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 ملخص
دمات  تقييمهدف هذ الدراسة إ             ك الفاحة من وجهة نظر الزبائن امقدمة من طرف امصرفية مستوى جودة ا ب

مية الريفية   مسة للجودة وهي )املموسية، ( SERVPERF)وهذا  باإعتماد على موذج  -عن موشت-والت بأبعاد ا
اسة إ العديد استمارة على زبائن  امؤسسة، ولقد توصلت الدر  100اإعتمادية، اإستجابة، اأمان، والتعاطف(، حيث  م توزيع 

دمات تاجات أمها أن جودة ا سبية لكل بعد من اأبعاد  امصرفية ذات جودة مرتفعة  من اإست باإضافة إ اختاف اأمية ال
 .مسةا

دمة، موذج  كلمات مفتاحية : دمات (،SERVPERF)أبعاد جودة ا  .، الزبونامصرفية جودة ا
Abstract 

           This study is designed to assess the level of quality of banking services from the viewpoint of customers provided by the Bank of agriculture 

and rural development, -Ain Tèmouchent- Province This is based on a model (SERVPERF) The five dimensions of (sensitivity, reliability, 

responsiveness, safety and empathy), where the distribution of 100 form on the clients of the institution, the study had reached many conclusions, 

the most important of which is that the quality of the banking services of high quality, as well as to the difference in the relative importance of each 

of the five dimensions. 

  Keywords: dimensions of quality of service, (SERVPERF model), the quality of the banking services 

 

 مقدمة: 

واتميزت  دمات ي اقتصاديات الدول وذلك اأخرة  الس التعليمية والصحية امصرفية و مختلف أنواعها بروز أمية قطاع ا
ها ي وخدمات السياحة والتأمن وااتصاات وغرها، ونتيجة  افسة فيما بي للتطورات الي تعرفها ااسواق العامية وكذلك اشتداد ام

رد خيار بل حتمية  هذا القطاع أدى اعتبار  ودة ليس  سن ا كافة تلف تلك التطورات باعتبارها مطلبا لدى   تقتضيهامسألة 
 الزبائن.
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دمة دمة التسويقية تااسراتيجيادورا مهما ي إعداد امصرفية  تلعب جودة ا ، حيث أها ذات أمية بالغة لكل من مقدمي ا
ها صرفية)امؤسسات ام دمة الزبائن)( وامستفيدين م ودة ا دورها عموما إ امصرفية ( على حد سواء، إذ يرجع اهتمام الباحثن 

ية خاصة على امدى الطويل  صة السوقية باإضافة لزيادة الر على امؤسسات امصرفية تقدم خدمات ، لذلك الكبر ي رفع ا
قي  أهدافها كالبقاء وااستمرارية الزبون أو تتعداها وهذا بداعي الوصول إ  تتماشى مع توقعات  رضاهم ، ما يؤد  بالتأكيد ا 

ا طرح اإشكالية التالية:.  من خال ما سب  ذكر مك
 .؟بنك الفاحة والتنمية الريفية وكالة عين تموشنتالمصرفية لدى ما هي مستويات جودة  الخدمات 

 فرضيات الدراسة: -
 : دمات امقدمة   الفرضية اأولى ودة مرتفعةا ت تتمتع  مية الريفية وكالة عن موش ك الفاحة والت  . من طرف ب
 سبة لأبعاد ا  :الفرضية الثانية سبية بال دمة مسةتلف اأمية ال  . امصرفية الي يستعملها الزبون ي تقييم مستوى جودة ا

بع أمية هذ الدراسة من أمية قطاع ا أهمية الدراسة: - ، لدى الزبائن أو امؤسسات امصرفية وما يقدمة من خدماتدمات ت
دماته يعد أمرا بالغ اأمية. ة  ودة امتضم  وبالتا فإن مسألة الكشف عن مستوى أبعاد ا

افسة   - ها معها وعدم مغادرهم للتعامل مع امؤسسات ام  حرص امؤسسات العاملة ي هذا القطاع  على استمرارية تعامل زبائ
دمات دمات امقدمة للزبائن من وجهة نظرهم ومن مة السعي لتطوير ا  وذلك من خال العمل باستمرار على قياس جودة ا

اسب مع حاجاهم وتطلعاهم  امصرفية   .ما يت

مية الريفية. - ك الفاحة والت دمة من وجهة زبائن ب سبية أبعاد جودة ا  ديد اأمية ال

 :تسعى هذ الدراسة لتحقي  اأهداف التالية  أهداف الدراسة: -
 دمات  تقييم مية الريفية على من طرف  امصرفية امقدمةجودة ا ك الفاحة والت ة عنب ت   مستوى مدي  .موش

 دمات امقدمة من ط تقييم كف الر مستوى رضا الزبائن عن ا  .ب

 دم صل عليها امؤسسات ا افع الي مكن أن  ية من وراء قياس جودة خدماها والعمل على تطوير هذ الكشف عن ام
يتها  دمات وصواً هدف أساسي هو زيادة حصتها السوقية لتعظيم ر  .ا

 حدود الدراسة:     -
 12/12/2015إ  16/08/2015: مت الدراسة خال الفرة اممتدة من  الحدود الزمانية. 
 : ة من زبائن  الحدود المكانية مية الريفية اقتصرت الدراسة على عي ك الفاحة والت ت –ب  .-عن موش

 المنهج المستخدم في الدراسة :  -

ظرية    هج الوصفي التحليلي وذلك لاستدال على مضمون اأدبيات الي تطرقت إ أهم امفاهيم واأسس ال م اإعتماد على ام
دمات امقدمة من  ظرية على ا الة هدف إسقاط مضامن الدراسة ال هج دراسة ا ذات الصلة باموضوع، إضافة إ استخدام م

مية اطرف   ك الفاحة والت ل الدراسة. لريفية ب ت  ة عن موش ها مدي ة لزبائ  امتواجد عر الراب الوط من خال عي
 الدراسات السابقة: -
دمة و ماذج قياسها و من بن هذ الدراسات نذكر   ما يلى:   اولت موضوع جودة ا موعة من الدراسات الي ت اك   ه
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o ة من " دور التسوي  الداخ دراسة بلبالي عبد النبي دمات امصرفية م كسب رضا الزبائن")دراسة حالة عي قي  جودة ا لي ي 
وك التجارية بأدرار( ة  ،جامعة ورقلة ،صص تسوي  ،مذكرة ماجستر ي علوم التسير  ،الب  .2009س

o  فيذ إتعا هذ الرسالة ساليب التسوي  الداخلي و جودة أشكاليتها ي ثاث فصول و ذلك محاولة التعرف على مستوى ت
دمات امقدمة و  موعة من التوصيات و اإإف  ،ثرها على رضا الزبائنأا قراحات ستخلصت نتائج هامة م على ضوئها تقدم 

قي   ها و بالتا  سن جودة خدماها و كسب رضا زبائ كية امدروسة بغرض   هدافها.أللوكاات الب
o كية على رضا الزبائن إ: و الي هدفت  2004/2005ات سنة دراسة عبد الحميد نعيج دمة الب  دراسة تأثر جودة ا

مية الريفية بوكالة اأ ك الفاحة و الت ت هذ الدراسة وجود رضا لدى الزبائن عن بعد  املموسية و  ، غواط()دراسة حالة ب و قد بي
صر الثقة  مية يأبعاد كثر اأأخر من ذ يعد هذا اأإ مان،اأ كي ارتكاز على ع اصة بااعتماديةما اأأ ،اجال الب و  بعاد ا
دمات الكلية.اإ ودة ا ها كمكونات   ستجابة و التعاطف فهي ا تتمتع برضا الزبائن ع

o  رية دراك زبائن امصارف التجاإالتعرف على مدى  إ: و الي هدفت 2005دراسة هواري معراج و ناصر دادي عدون سنة
دمات امصرفية امقدمة هم ودة ا طقة غرداية  ت هذ الدراسة وجود فجوة سلبية بن توقعات زبائن امصارف  ،العاملة م و قد بي

دمات امصرفية امقدمة و بن  ودة ا زائر   دراكاهم ها .إالتجارية العاملة ي ا

o دقية معرفة العإ: و الي هدفت  دراسة محمد علي الروسان دمة الف ة من " وامل امؤثرة ي جودة ا دراسة تطبيقية على عي
وم ي اأ ادق  تائج أو قد  ،ردننزاء ف اك أظهرت ال دمة الكلية إنطباع إن ه صوص جودة ا  وجود عاقة بن إفة اضإ ،اي 

ودة الكلية ، ااعتمادية ،ثاثة عوامل هي: املموسية دقيةااستجابة مع ا ي حن غابت هذ العاقة لعامل كل من  ،للخدمة الف
ودة الكلية.اأ  مان و التعاطف مع ا

o  دمات امصرفية إ: و الي  2004دراسة ابو معمر سنة ستهدفت عملية تقييم زبائن امصارف ي قطاع غزة مستوى جودة ا
ودة و كل من الرضا و  ن وجهة نظر الزبون تساهم بشكل  أ إو الي خلصت  ،نية الشراء امقدمة هم و اختبار العاقة بن هد ا

ديد  ب تطويرها. باإضافة أكبر ي  دمة الي  ودة و الرضا و نية إ وجود عاقة ذات دالة إبعاد جودة ا حصائية بن كل من ا
 الشراء.    

o 2003 دراسة-Spiros Gounaris) )مع بنإ: الذى قام ب دمة و الروابط اإ قراح موذج  جتماعية و اهيكلية جودة ا
هما و توصل  دد نوعية العاقة فيما بي ه م  فصل و متساو  لك اصر على القيمة الي إ وجود تأثر إبشكل م اي هذ الع

 يدركها الزبائن و مستوى الرضا و الواء لديهم.

 المحور اأول: جودة الخدمة المصرفية 
دمات امصرفية من اموضوعات الي حظيت بدرجة كبرة من اإهتمام إذ مكن أن ناحظ بأنه أصبح  يعتر موضوع   جودة ا

دمات امصرفية أهم يدركون أها أصبحت تؤثر  اول موضوع ا مثابة القاسم امشرك ي كافة الكتابات اإقتصادية خاصة تلك الي تت
 ؤسسات.و بقوة ي تقرير حاضر و مستقبل هذ ام
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 أوَا: تعريف الخدمة المصرفية
ها :     ذكر م دمة امصرفية س وَعت تعاريف ا  لقد تعددت و ت

ة للزبون سواء كان ذلك مقابل مادى  التعريف اأول:  افع معي موعة أنشطة تتعل  بتحقي  م دمة امصرفية هي :" عبارة عن  ا
انيا للزبون " ك أحيانا بتقدم خدماته   .1أو دونه ، فقد يقوم الب

اصر املموسة  التعريف الثاني:  فعي الكامن ي الع موعة من اأنشطة و العمليات ذات امضمون ام دمة امصرفية هي"  ا
الية و امستقبلية ، و ي نفس الوقت  امقدمة من طرف امصرف ،و الي تشكل مصدرا إشباع حاجاهم و رغباهم امالية ،اإئتمانية ا

 ".  2عاقة التبادلية بن الطرفنتشكل مصدرا أرباح امصرف من خال ال

دمات بصورة عامة بأها "عبارة عن عبارة عن تصرفات أو أنشطة أو أداء يقدم من طرف إ : التعريف الثالث  مكن تعريف ا
دمة قد يكون مرتبط أو غر  مرتبط طرف آخر وهذ اأنشطة تعتر غر ملموسة وا يرتب عليها نقل ملكية أ  شيء كما أن تقدم ا

تج ماد  ملموس"  .3م

 ثانيا:تعريف جودة الخدمة المصرفية
دمات امصرفية:  موعة من التعاريف الي حاولت ضبط مفهوم جودة ا  سوف نستعرض فيما يلي 

دمة  تتمثل ي   دمة من جانب مقدم ا دمة بشكل خاص،  فجودة ا دمة بشكل عام، ومفهوم جودة ا اختلف تعريفات ا
دمة استخداماته واستعمااتهمطابقة  ظور امستفيد فهي مواءمة هذ ا دمة من م دمة للمعاير اموضوعة، أما جودة ا   4.ا

دمات امصرفية من أجل ضمان مستوى أب (Kohler)يعرفها   ال ا افسية امتميزة ي  ها:" إحدى اإسراتيجيات الت
 .5أفضل"

صل عليها الزبون، والي تشبع إحتياجاته و ترضي توقعاته  (Pierre et Langeard) يعرفها أيضا   على أها:" القيمة الي 
تظر"  .6مثلما هو م

دمات امصرفية من وجهة نظر ال  ودة امقدمة مع توقعات  زبائنومكن إمال مفهوم جودة ا على اها  قياس مدى مستوى ا
دمة متوافقة وتوقعات الالعمل، فتقدم خدمة ذات جودة يع ي احصلة  هائية إن تكون ا   7".زبائنال

 ثالثا: معايير و محددات جودة الخدمة المصرفية
حول قياس جودة  (Parasuraman, Berry and Zeithaml,1985)عد الدراسة الشهرة الي قدمها كل منت

دمات امصرفية من أهم  ودة ا ديد اأبعاد الرئيسية  دمات و  اإسهامات ي الفكر التسويقي، حيث أبرز هؤاء الباحثن أن ا
كم على جودها تتمثل ي عشرة أبعاد رئيس دمة الي يب عليها الزبائن توقعاهم و إدراكاهم، و من م ا ودة ا ية امظاهر الرئيسية 

 :8وهي
 ودة  قد أثبتت الدراسات أن هذا البعد هو اأول ي اأمية منااعتمادية: ل دمة وهو مرتبط  كم على جودة ا حيث ا

دمة مورد قدرة إ امخرجات؛ ويشر دمة اموعودة بالدقة ا از ا احددة ها، وثباته واتساقه ي أدائها  العالية وي امواعيد على إ
 مهما كانت أو تغرت الظروف.
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 سجم الف وظفام توفر على اإدارة رص :: الكفاءة والجدارة امؤسسة،  أهداف مع ذو القيم اأخاقية الي ت
تاجية امعرفة ومتلك  إ غالبا ميل فالزبون ،الي مكن من أداء امهام بشكل أمثل العلمية وامهارات والقدرات التحليلية واإست

ية ذو  مستوى علمي عا وخرات أشخاص مع التعامل  .لااتصا عملية يسهل الذ  اأمر طويلة مه

 دمات لتقدم مقدمي وماس واستعداد وقدرة مدى وتتعل : سرعة ااستجابة للزبائن ي الزمان وامكان  فورية خدمة ا
اسب،  اذ اإجراءات الازمة ي الوقت ام دمة، وتشمل على امبادرة ي ا امطلوبن، من خال امرونة ي وسائل وإجراءات تقدم ا

 الزبائن أو شكاويهموالرد على استفسارات 

 صول: الخدمة إلى الوصول دمة على ويشر إ كل ما من شأنه تسهيل وتسير ا العميل سواء من حيث  طرف من ا
دمة، أو وموقع توقيت مائمة افذ من كاف عدد توافر ا ك)ااتصال باهاتف(  م وات اتصال العميل بالب دمة، أو تسهيل ق ا
.ومدى تواف اإنتظار، وقلة   ر التسهيات امادية للخدمة  مثل: آات الصرف اآ ...ا

 :ك. وهو يعكس اائتمان أو المصداقية قي  امصداقية على مؤهات وقدرات كوادر الب  كبر حد إ والثقة، يعتمد 

ك مدى فاظ على سرية  وتعهداها ي أداء وتقدم الوفاء بالتزاماها على قدرة الب دمات، مع ا ها ماا  وخصوصيات امستفيدين م

ة الثقة ويعزز السمعة والصورة روح لديهم يولد س كال عن ا  .ب

 :فسي واماد  الشعور درجة عن البعد هذا يعر اأمان ان ال دمة ي بااطمئ يقدمها. وتع مدى إمام  ومن امقدمة ا

هم من تقدم خدمة خالية من ا دمة بوظائفهم بشكل مك ،  و  :البعد هذا مخاطر. ويتضمنمقدمي ا اأمن اماد ، اأمن اما
صوصية و السرية ي التعامل مع الزبائن مثال ذلك: ماهي درجة اأمان امرتبة على قيام عميل امصرف  .توافر درجة عالية من ا

  باستخدام الصراف اآ

 :انب توفر اا درجة فهم مورد الخدمة للمستفيد هتمام الشخصي بالزبون. حيث يشر إ توافر روح و يتضمن هذا ا
اء عاقات وطيدة مع الزبائن وتسمح بسهولة ااتصال هم وبالتا  ها الي مكن من ب دمة وامستفيد م الصداقة وااحرام بن مقدم ا

 تفهمم وإدراك حاجاهم ومتطلباهم.

 :دمة على قدر من ااحر  اللباقة ل  وامظهر، وأن يتسم بامعاملة الودية مع وتع أن يكون مقدم ا ام واآداب وحسن ا
 الزبون من خال احرام أخاقه ومعتقداته.

 :ك على ااتصال بالزبائن وجعلهم دوما على البعد هذا ويقصد ااتصال افظ الب صائص أن  دمة علم   كيفية و ا

صول اصر التكلفة عن عليها ا  كل مستوى حسب هذ اللغة وتعديل فهمها، يستطيعون الي باللغة اطبتهم طري  و تفسر ع

 عميل.

 :وحة  النواحي المادية الملموسة دمة من قبل امستفيد ي ضوء مظهر التسهيات امادية امم غالبا ما يتم تقييم جودة ا
اسب للعاملن دمة، امظهر ام ظيم الداخلي وامتمثلة ي التجهيزات وامعدات امستخدمة ي أداء ا ك، التصميم والت  بالب

ك،جاذبية امباي.  للب
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ها، البعض وتكامل تداخل ياحظ اأبعاد هذ امتأمل كم مكن ا العشرة امعاير كما أن هذ م ن على إا ا ها اث  قبل م

وااعتمادية  والكياسة الزبون ومعرفة وفهم وااستجابة الوصول إمكانية مثل اأخرى واموثوقية، وامعاير املموسية وما الشراء عملية
سبة غامضة عوامل هي وااتصاات كم معرفتها الصعب من للزبون بال اء أو الشراء للخدمة عملية بعد إا عليها وا  أث

عليها فيما بعد ( باختصارها إ مسة أبعاد فقط أطل   ,1988Parasuraman et al)9استهاكها، هذا قام نفس الباحثن 
دمات موذج جودة ا وانب، servqual) (ب مسة هي: ا ااستجابة،  املموسة، ااعتمادية، امادية و هذ اأبعاد ا

 وإمكانية العميل معرفة/فهم بعد يتضمن والذ (ااتصال، امصداقية، الكفاءة، واللباقة(، اأمان من كل يتضمن التعاطف)والذ 

دمة( إ الوصول  .ا
   servperfالخدمة أداء رابعا: نموذج

سب دمة أداء موذج ي ة ظهر الذ  ا  (Joseph Cronin and Steven Taylor)الباحثن إ 1992 س
10 ، 

موذج توجه الي انتقاداتا نتيجةذلك  زء ي وخاصة"Servqual" ل اص ا موذج هذا يرفض إذ بالتوقعات، ا (  )موذج ال ا اإ
دمة اأبعاد امرتبطة من موعة أساس على الفعلي اأداء تقييم على و يركز وتوقعاهم، الزبائن بن إدراكات الفجوة فكرة امقدمة  با
دمة جودة أن امقدمة ذلك للخدمة الفعلي لأداء الزبائن إدراك والركيز فقط على القياس ي التوقعات ،أ : استبعاد11للزبون يتم  ا
ها التعبر وع ع اهات من ك ارب وخرات السابقة الزبائن إدراكات دالة وهي اا  هذ إنعدمت ما التعامل مع امؤسسة، وإذا و

رة دمة هي حول امستقبلية توقعاته وأن الشراء، قبل ما مرحلة خال توقعاته على أساسي بشكل فإنه يعتمد ا  تقييمية لعملية دالة ا

، لأداء ا ا أن مع ا دمة من العميل موقف أو اإ ا اأداء عن الرضا طبقا مستوى يتكيف ا  هذا حسب للخدمة. فالرضا ا

موذج ا واأداء للخدمة السابقة اإدراكات بن وسيطا عاما يعتر ال دمة جودة تقييم عملية تتم اإطار هذا ، وضمن ها ا  من ا

 : 12التاليةومكن التعبر عن ذلك بامعادلة . العميل طرف
 Quality service= Performance = اأداء    جودة الخدمة

ا هذا إن  دمة جودة لتقييم كأسلوب اا  :التالية اأفكار يتضمن ا
 ا اأداء إن دمة ودة الزبون تقييم كبر بشكل دد للخدمة ا دمية امؤسسة من فعليا امقدمة ا  .ا
 دمة ودة الزبون بتقييم الرضا إرتباط رة أساسه ا  طويلة تراكمية عملية التقييم أن أ  امؤسسة مع التعامل ي السابقة ا

 .نسبيا أجل
 ودة مستوى احددة امؤشرات تعتر  مستوى لتقييم أساسية ركيزة( املموسية اامان، التعاطف، ااستجابة، ااعتمادية،) ا

دمة   Servperf .موذج وف  ا

 : اإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية نيالمحور الثا
لقد مت الدراسية اميدانية بإستخدام اإستبيان حيث يعتر من أهم الوسائل الي مكن إستعماها من أجل معرفة البيانات 

ة.  الشخصية و وجهة نظر أطراف معي
 : تحديد مشكل الدراسة .1

مية الريفية من خال القيام  ك الفاحة و الت دمات امصرفية لدى ب ديد مستوى جودة ا تتمثل اإشكالية الرئيسية للدراسة ي 
ه.  ة من زبائ    بدراسة عي
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 تحديد مجتمع الدراسة و حجم العينة: .2

مية   ك الفاحة و الت تمع الدراسة على زبائن الوكالة التابعة مديرية ب ت، و ما أن هذ امؤسسة يشتمل  الريفية لواية عن موش
خدمية تتعامل مع اأفراد و امؤسسات فإن هذ الدراسة إقتصرت على الزبائن فقط ، م توزيع إستبيان صمم أغراض هذ الدراسة 

ها. ة من زبائ ة فتشكلت من  على عي ص حجم العي  120عشوائية، م توزيع زبون للوكالة، م اختيارهم بطريقة  120أما فيما 
سبة  20إستمارة وم إستبعاد  ة للتحليل، أ  ب  % من إما اإستمارات اموزعة.83.33إستمارة غر صا

 : تحديد أسلوب الدراسة .3

ا بتصميم إستبيان موجه لزبائن  يث قم لقد م مع البيانات الازمة للدراسة من خال إستخدام أسلوب اإستقصاء للزبائن، 
يث يتكون هذا اإستبيان من جزئن :ب ها  دماها امقدمة لزبائ مية الريفية لغرض معرفة و تقييم اأداء الفعلي   ك الفاحة و الت

 :ة. الجزء اأول س، العمر، امؤهل، امه  يتضمن أسئلة شخصية خاصة بالزبون تتمثل ي: ا
 :دما الجزء الثاني زء على و هو متعل  بتحديد مستوى جودة ا تو  هذا ا يث   22ت الي يدركها الزبون عن امؤسسة، 

موذج  مسة اأساسية ل و هي ) املموسية، اإعتمادية، اإستجابة، اأمان،  SERVPERFعبارة و ترجم بامؤشرات ا
 التعاطف( .

 اأساليب اإحصائية المستعملة:.4

ة البحث، وقد م     ة البيانات امتحصل عليها من خال عي لقد م استخدام العديد من اأساليب اإحصائية الضرورية معا
زمة اإحصائية للعلوم اإجتماعية  تها باإعتماد على برنامج ا  يلي: وتتمثل اأساليب اإحصائية فيما ،) 20إصدار ) (SPSS)معا

ة الدراسة. التوزيعات التكرارية : -  لتحديد خصائص مفردات عي
ة. النسب المئوية : -  إظهار نسبة اإجابات امتعلقة بكل مفردة قياسا بباقي اإجابات اأخرى مفردات العي

ا اإجابات وتأثرها على متغرات الدراسة بعد إعطاء أمن  المتوسط الحسابي: - ديد ا ة، و جل وصف خصائص العي
ايد، غر مواف ، غر مواف  بشدة( .1،2،3،4،5)اأوزان   ( )مواف  بشدة، مواف ، 

ساي.اإنحراف المعياري  -  : من أجل توضيح درجة التشتت ي اإجابات عن متوسطها ا

 : م ااعتماد عليه لقياس ثبات ااستبيان.ألفا كرونباخ -

 :لعينة واحدة     Tاختبار -

  تتم الدراسة من خال التعرض إ : :قياس مستوى صدق وثبات اإستبيان -5
مع البيانات، مت اإستعانة بعدد من  :قياس الصدق - امتخصصن ي إدارة  احكمنأجل التحق  من صدق اإستبيان كأداة 

كيم عبارته.  اأعمال والتسوي  واإحصاء قصد 

اصر امكونة لأبعاد ا "ألفا كرونباخ"باستخدام مقياس قياس الثبات:  - الي استعملت لقياس  مسةلقياس مستوى ثبات الع
قال امقدمة من طرف امؤسسة.  ودة من وجهة نظر الزبائن حول خدمات اهاتف ال كان متوسط نتائج يث  مستوى أبعاد ا

اصر امكونة لكل بع 0.85هذ اأبعاد  مسة، إذ يعتر مقبوا والذ  يعر على مستوى اإتساق الداخلي بن الع د من اأبعاد ا
سبة امسموح ها ي مثل هذ الدراسات. %60أنه أعلى من   وهي ال
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 عرض خصائص العينة -6
ة الدراسة،أبغية عرض        صائص امتعلقة بعي سب امئوية  هم ا ا اإحصاء الوصفي من أجل استخراج التكرارات وال استخدم

صائص  ة الدراسةلتلخيص أهم ا  :   امتعلقة بعي

 (:توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس1الجدول)
 النسبة المئوية التكرارات 

 %70 70 ذكر
 %30 30 انثى

 %100 100 المجموع
ة 30أقل من   %22 22 س

ة 39-30من   %62 62 س
ة 50-40من  %14 14 س

ة 50أكثر من   %2 2 س
 %100 100 المجموع
 %10 10 إبتدائي
 %12 12 أساسي
 %20 20 ثانو 
 %58 58 جامعي

 %100 100 المجموع
 %88 88 موظف

 %2 2 أعمال حرة
 %10 10 طالب
 - - متقاعد

 %100 100 المجموع
 SPSSمن إعداد الباحثين استنادا لنتائج البرنامج ااحصائي المصدر:  

  :توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس  -

ة هي للذكور، حيث بلغ عددهم    سبة العالية من أفراد العي دول أن ال سبة 70يوضح ا ة، 70فرد أ  ب % من أفراد العي
سبة  30ي حن بلغ عدد اإناث  ة.30فردا أ  ب  %من أفراد العي

  :توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر -

ة تراوح أعمارهم ما    دول أن معظم أفراد العي ة، فقد بلغ عددهم 39-30بن يوضح ا % من  62فرد أ  نسبة  62س
ة الي تقل اعمارهم عن  ة، ي حن بلغ عدد أفراد العي ة  30أفراد العي سبة  22س ة الي تراوح أعمارهم 22فردا ب %، أما أفراد العي

ة بلغت  50-.4ما بن  ة فقد بلغ 50%، أما الذين يفوق عمرهم عن 14فرد أ  نسبة  14س سبة  2عددهم  س فردا فقط ب
ة الدراسة.2  % من عي
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 توزيع أفراد العينة حسب متغير المؤهل العلمي : -

دول أعا أن مستو  غالبية أفراد الدراسة جامعي حيث بلغ عددهم     % من 58فردا أ  نسبة  58يتضح من خال ا
ة الدراسة، يليهم أفراد مستواهم ثانو  بلغ عددهم  سبة  20عي فردا  12%، م فئة الفراد اأساسين حيث بلغ عددهم 20فردا ب

ة الدراسة.10%، ي حن م مثل أفراد امستوى اإبتدائي 12أ  نسبة  % من عي
 : توزيع افراد العينة حسب متغير المهنة -

ة كانت لفئة اموظفن مقدار    دول أعا أن أعلى نسبة للعي ة الدراسة حيث بلغ ع88يبن ا فردا  88ددهم % من عي
سبة  10تليهم فئة الطاب الذين بلغ عددهم  سبة 10أفراد ب رة ب % أ  فردين فقط، أما  فئة 2%، م فئة أصحاب ااعمال ا

ة الدراسة.  امتقاعدين م تأخذ أية نسبة من عي
   جودة الخدمة المصرفية أبعاد مستوى المحور الرابع :تقييم

دول يبن      سابية امتوسطات( 02) رقم ا رافات ا دمة جودة بأبعاد امتعلقة امعيارية واا ك،  طرف من امقدمة امصرفية ا الب
 :على مايلي اإحصائي التحليل أسفرت نتائج حيث باإضافة لتقييم درجة رضا الزبائن

و رضا الزبون تقييم أبعاد جودة الخدمة (:02)الجدول رقم     

 امتوسط العبارات
ساي  ا

راف  اإ
 امعيار 

 درجة
 التقييم

    الملموسية 
ك ذو موقع مائم و سهل للوصول اليه-1  مواف  بشدة 0.725 4.60 الب
ا و ديكوراته جذابة جدا-2 ك و مب  مواف  بشدة 1.036 4.24 مظهر الب
ك به لوحات ارشادية تسهل الوصول ا اقسامه-3  مواف  1.082 4.04 الب
ك مرتبة و يسهل الوصول اليها أقسام-4  مواف  1.022 4.08 الب
 مواف  1.077 4.18 أماكن اانتظار نظيفة و كافية-5
يات-6 هز بأحدث اأجهزة و التق ك   مواف  1.291 3.90 الب

 موافق  1.27 3.86 المتوسط الحسابي واانحراف المعيار الكلي 
    اإعتمادية 

ك -1 دما يلتزم الب دد فهو ملتزم هاع  مواف  1.233 3.66 بتقدم خدمة ي وقت 
لها-2 ك يبد  إهتماما خاصا  دما تواجه مشكلة فالب  مواف  1.252 3.74 ع
ك خدماته امصرفية بطريقة صحيحة من أول مرة-3  مواف  1.217 3.88 يؤد  الب
ك-4  مواف  1.325 3.68 أضع ثقي الكاملة ي موظفي الب

 مواف  1.33 3.58 المتوسط الحسابي واانحراف المعيار الكلي
    اإستجابة

دمة بدقة-1 ك بإخبار  موعد تقدم ا  مواف  1.350 3.42 يقوم الب
 مواف  1.291 3.50 ااستجابة الفورية احتياجات الزبون مهما كانت درجة اانشغال-2
ك بالرد الفور  علي استفسارات و -3  مواف  0.921 4.00 شكاو  الزبائنيقوم الب

 مواف  1.33 3.40 المتوسط الحسابي واانحراف المعيار الكلي
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    اأمان 
ك-1  مواف  1.146 4.02 تشعر باأمان ي التعامل مع الب
ل  بصفة مستمرة-2 ك باآداب و حسن ا  مواف  1.178 4.16 يتحلى موظفو الب
ك حالة -3  مواف  0.887 4.02 الزبونيتابع اموظفون بالب
ماية مدخرات الزبائن-4 ية كافية  ك اجهزة ام  مواف  1.308 3.84 يتوفر لدى الب

 مواف  1.25 3.74 المتوسط الحسابي واانحراف المعيار الكلي
    التعاطف 

ك مصا الزبون ي مقدمة اهتمامات اادارة و اموظفن-1  مواف  0.985 3.86 يضع الب
ك ظروف الزبون و يتعاطف معه-2  مواف  1.106 3.50 يقدر الب
 مواف  1.178 3.84 الروح امرحة و الصداقة ي التعامل مع الزبائن-3
 مواف  1.240 3.81 مائمة ساعات العمل و الوقت امخصص للخدمة بدقة-4

 مواف  1.17 3.46 المتوسط الحسابي واانحراف المعيار الكلي
 SPSSمن إعداد الباحثين استنادا لنتائج البرنامج ااحصائي المصدر:

 الملموسية :-
ساي الكلي لبعد املموسية هو   دول ان امتوسط ا راف معيار  قدر بـ  3.86يتضح من خال ا وبذلك  1.27،وبا

ساي العام أكر من ) ك ببعد املموسية ،كما ت03فامتوسط ا سابية إجابات ( وهذا يدل على اهتمام الب راوحت امتوسطات ا
رافها امعيار  ما بن )4.60-3.90اافراد ما بن ) ساي للعبارة اأو 1.29-0.72( ،وا ( ،وسجلت أعلى قيمة للمتوسط ا

امسة فسجلت أقل قيمة متوسط حساي  ك موقع الوكالة وسهولة الوصول اليها، أما العبارة ا  3.90الي تدل على إهتمام الب
راف معيار   ها. 1.29وا مات لزبائ يات امستخدمة لتقدم ا سن ااجهزة والتق ك على  ر الب  ما 

 اإعتمادية:-
ساي الكلي لبعد اإعتمادية هو   دول ان امتوسط ا راف معيار  قدر بـ  3.88يتضح من خال ا وبذلك  1.21،وبا

ساي العام أكر من ) سابية إجابات 03فامتوسط ا ك ببعد اإعتمادية ،كما تراوحت امتوسطات ا ( وهذا يدل على اهتمام الب
را3.88-3.66اافراد ما بن ) ساي للعبارة الثالثة 1.32-1.21فها امعيار  ما بن )( ،وا ( ،وسجلت أعلى قيمة للمتوسط ا

، أما العبارة اأو فسجلت أقل قيمة متوسط  دمة بشكل صحيح من الوهلة اأو ك بتأدية ا الي ترز على إهتمام عمال الب
راف معيار   3.66حساي   الوقت احدد ها  .ما يلزم كذلك العمال التزامهم ي1.23وا

 : ستجابةاإ- 
ساي الكلي لبعد اإستجابة هو   دول ان امتوسط ا راف معيار  قدر بـ 3.40يتضح من خال ا وبذلك  1.33،وبا

ساي العام أكر من ) سابية إجابات 03فامتوسط ا ك ببعد اإستجابة ،كما تراوحت امتوسطات ا ( وهذا يدل على اهتمام الب
رافها امعيار  ما بن )4.00-3.42أفراد ما بن )ا ساي للعبارة الثالثة 1.35-0.92( ،وا ( ،وسجلت أعلى قيمة للمتوسط ا

ك بالرد على استفسارات وشكاو  الزبائن، أما العبارة اأو فسجلت أقل قيمة متوسط حساي   3.42الي تدل على إهتمام الب
راف معيار   دمات. ما يلزم 1.35وا ك على بإعام الزبائن بالوقت احدد لتقدم ا  الب

 اأمان:-
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ساي الكلي لبعد اأمان هو   دول ان امتوسط ا راف معيار  قدر بـ  3.74يتضح من خال ا وبذلك  1.25،وبا
ساي العام أكر من ) ك ببعد اأمان ،كما تراوحت امت03فامتوسط ا سابية إجابات ( وهذا يدل على اهتمام الب وسطات ا

رافها امعيار  ما بن )4.16-3.84اافراد ما بن ) ساي للعبارة الثانية 1.30-0.88( ،وا ( ،وسجلت أعلى قيمة للمتوسط ا
دمة ، أما العبارة الرابعة فسجلت أقل قيمة متوسط حساي  اء تقدم ا  3.84الي تبن على حسن معاملة اموظفن للزبائن اث

ية امستعملة . 1.30راف معيار  وا سن اأجهزة اأم ك على  عل الب  ما 
 التعاطف :-

ساي الكلي لبعد التعاطف هو   دول ان امتوسط ا راف معيار  قدر بـ  3.46يتضح من خال ا وبذلك  1.17،وبا
ساي العام أكر من ) سابية إجابات 03فامتوسط ا ك ببعد التعاطف ،كما تراوحت امتوسطات ا ( وهذا يدل على اهتمام الب

رافها ام4.86-3.50اأفراد ما بن ) ساي للعبارة اأو 1.24-0.98عيار  ما بن )( ،وا ( ،وسجلت أعلى قيمة للمتوسط ا
ك يضع كل اهتمامته ي تقدم خدمات ذات جودة عالية، أما العبارة الثانية فسجلت أقل قيمة متوسط حساي  الي تدل على أن الب

راف معيار   3.50  . 1.10وا

 المحور الخامس : اختبار الفرضيات
حاول إثباهما أو نفيهما  :         اشتملت الدراسة على فرضيتن س

 الفرضية اأولى:
  : H0 ودة مرتفعة ت ا تتمتع  مية الريفية وكالة عن موش ك الفاحة والت دمات امقدمة من طرف ب  .ا

 : H1 ت ا تتمتع مية الريفية وكالة عن موش ك الفاحة والت دمات امقدمة من طرف ب  .ودة مرتفعةا

 و رضا الزبون تقييم أبعاد جودة الخدمة (:03)الجدول رقم 

 مستوى الدالة  العبارات
ك ذو موقع مائم و سهل للوصول اليه-1  0,000 الب

ا و ديكوراته جذابة جدا-2 ك و مب  0,000 مظهر الب

ك به لوحات ارشادية تسهل الوصول ا اقسامه-3  0,000 الب

ك مرتبة و يسهل الوصول اليهاأقسام -4  0,000 الب

 0,007 أماكن اانتظار نظيفة و كافية-5

يات-6 هز بأحدث اأجهزة و التق ك   0,000 الب

دد فهو ملتزم ها-1 ك بتقدم خدمة ي وقت  دما يلتزم الب  0,000 ع

لها-2 ك يبد  إهتماما خاصا  دما تواجه مشكلة فالب  0,000 ع

ك خدماته امصرفية بطريقة صحيحة من أول مرةيؤد  -3  0,000 الب

ك-4  0,000 أضع ثقي الكاملة ي موظفي الب

دمة بدقة-1 ك بإخبار  موعد تقدم ا  0,008 يقوم الب

 0,000 ااستجابة الفورية احتياجات الزبون مهما كانت درجة اانشغال-2
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ك بالرد الفور  علي استفسارات و -3  0,000 شكاو  الزبائنيقوم الب

ك لديهم ااستعداد الدائم للتعاون مع الزبائن-4  0,000 موظفو الب

ك-1  0,000 تشعر باأمان ي التعامل مع الب

ل  بصفة مستمرة-2 ك باآداب و حسن ا  0,000 يتحلى موظفو الب

ك حالة الزبون-3  0,001 يتابع اموظفون بالب

ك اجهزة -4 ماية مدخرات الزبائنيتوفر لدى الب ية كافية   0,000 ام

ك مصا الزبون ي مقدمة اهتمامات اادارة و اموظفن-1  0,000 يضع الب

ك ظروف الزبون و يتعاطف معه-2  0,000 يقدر الب

 0,000 الروح امرحة و الصداقة ي التعامل مع الزبائن-3

 0,000 مائمة ساعات العمل و الوقت امخصص للخدمة بدقة-4

 SPSSمن إعداد الباحثين استنادا لنتائج البرنامج ااحصائي المصدر:
تائج امتحصل عليها  دول يتضح بأن مستوى الدالة لكافة ااسئلة كانت أقل من من خال ال ا نرفض 0.05ي ا ،فان

ك  دمات الي يقدمها الب ودة مرتفعة.الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة وهذا يع ان ا  تتمع 
  :ثانيةالفرضية ال

اصة    ة ا ليل اجابات العي دمة الكلية  لكل بعد من أبعادها لدى بمن خال  مية تقييم أبعاد جودة ا ك الفاحة والت ب
ت دول رقم )   الريفية وكالة  عن موش تائج اموضحة ي ا ا على ال  .الثانية( الذ  من خاله نقوم بتأكيد الفرضية  04صل

 

 .  للبنك الكلية  الخدمة جودة تقييم( : 04الجدول )
المتوسط  اأبعاد

 الحسابي
اإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

 1 عالية 1.27 3.86 املموسية
 3 عالية 1.33 3.58 اإعتمادية
 5 متوسطة 1.33 3.40 اإستجابة
 2 عالية 1.25 3.74 اأمان
 4 متوسطة 1.17 3.46 التعاطف

ودة الكلية   عالية 1.27 3.59 ا
 .(spss)من إعداد الباحثين وفقا لنتائج برنامج اإحصائي المصدر:                                        

 

دول خال من اماحظ    دمة جودة تقييم أن ا سبة ا ة بال ك  زبائن لعي مية الريفيةب  بعد أن اأبعاد حسب  الفاحة والت

ازليا مرتبة اأبعاد باقي لتليها 3.86 حساي متوسط تقييم أعلى سجل املموسية ، التعاطف وأخرا  ، عتماديةاإ اأمان، :يلي كما ت
ا الواضح ،ومن3.40متوسط حساي ستجابة  اإ دمة ودة عا مستوى أ 3.86 و3.40  تراوحت بن اأبعاد أن ه و فيما .ا
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ودة الكلية فقد سجلت متوسط حساي قدر بـ  اءا على ما سب  ذكر نقبل الفرضية الي نصت با يوجد  3.59ص ا ، وب
سبة لأبعاد اي اختاف  سبية بال دمة مسةاأمية ال  .امصرفية الي يستعملها الزبون ي تقييم مستوى جودة ا

 لخاتمة:ا
ت إ معرفة أراء وتوجهات زبائن  دراسةال هدف هذ  مية الريفية وكالة  عن موش ك الفاحة والت  مسةوذلك باستخدام ب

دمة من وجهة نظر الزبائن، يث توصلت الدراسة  متغرات تعر عن أبعاد جودة ا دمات امقدمة  والي استخدمت ي قياس جودة ا
تائج التالية:   لل

اي - دمات امقدمة ي ميع اجاات ما عد اانطباع اإ  3.40ستجابة الذ  سجل أقل قيمة متوسط حساي بعد اإ اعن جودة ا
ال تقدم ، ة البحث ما يدل على أن امؤسسة يقع على عاتقها العمل لتحسن هذا البعد ي  فلم تكن بالدرجة الي ترضي الزبائن لعي

دمة  .ا

سبيةي اختاف ا - دمات امقدمة من طرف  اأمية ال اء تقييم مستوى ا دمة أث مية الريفية أبعاد جودة ا ك الفاحة والت ب
ت   .3.86قيمته يث سجل البعد الرئيسي ما وكالة  عن موش

دمات امقدمة من طرف  - ودة ي ا تمستوى أبعاد ا مية الريفية وكالة  عن موش ك الفاحة والت امتعلقة بعبارات اإستبيان  ب
دمات امؤسسة. ة  ودة امتضم  عكست امستوى امرتفع أبعاد ا

تائج مكن اقراح عدد             دمات الي  من التوصياتعلى ضوء هذ ال سن ا ك قدمها يالي مكن اأخد ها لرفع كفاءة و ب
ت  مية الريفية وكالة  عن موش  :كاآيوهي  الفاحة والت

ديثة ي التعامل مع الزبائن الي تستدعي  - ظر أضرورة اإستعانة باأساليب والتوجهات التسويقية ا خذ وجهات نظر الزبائن ب
دمات امقدمة  .ااعتبار لتطوير ا

دمات  -   امصرفية .ضرورة اهتمام امؤسسة باإستجابة السريعة وتلبية مطالب الزبائن كعوامل تؤثر ي جودة ا

ص عمليات التكوين والتدريب ي إطار سياسة امؤسسات ، والعمل  - صر البشر  بامؤسسات، خاصة فيما  اإهتمام أكثر بالع
فيزها.  على 

 متغرة رغباهم و حاجيات أن متغراته و بالسوق  دائم اتصال على الزبائن للبقاء توقعات و حاجات باكتشاف للقيام متخصصن توفر -

 متجددة. و
ودة لدى  - مية الريفية ترسيخ ثقافة ا ك الفاحة والت اصة به، خاصة مع اإنتشار الواسع للوكاات التجاريةب  .ا

زئة السوق  - صائص الدموغرافية بشكل واضح مكن من خاله استهداف و تقدم خدمات حسب نوعية الزبائن ،حيث تشكل ا
اسبة لكل فئة.  وتوجيه اأنشطة التسويقية ام

دمات للزبائن ،وخاصة العمل على نشر أكر عدد من الصرافات  - ولوجيا امستخدمة ي تقدم ا ك بتطوير التك ضرورة اهتمام الب
دمة.  االية مع امراقبة امستمرة بوجود السيولة هذ العملية، ومراقبة اأعطال لضمان دمومة هذ ا
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