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 30/06/2023 تاريخ النشر: 20/05/2023 :قبول النشرتاريخ  31/03/2023 ستلام:لاتاريخ ا
من منظور  دا الأ/ىميةباستخدام خريطة الأجودة الخدمة المصرفية أبعاد تيدف الدراسة الى تقييم  :الممخص
 .استمارة عمى موظفي جميع فروع البنك 65توزيع تم  بولاية المسيمة. وقد الفلاحة والتنمية الريفية بنكموظفي 

تقييم الموظفين ، توصمت الدراسة الى ان  Spss.26بعد اجرا  التحميل الإحصائي باستخدام برنامج
مع إيلائيم أىمية وأدا  أكبر لبعد الاعتمادية. كما تبين وجود  إيجابيا.مة كان لجودة الخدمات البنكية المقد

يم، وتم تقديم توصيات ذات دلالة احصائية بين أىمية وأدا  أبعاد جودة الخدمات المقدمة وفقا لتقييماختلافات 
 تبعا لتموقع الأبعاد عمى خريطة الأىمية/الأدا .

 الموظفون، خريطة الأىمية /الأدا ، بنك الفلاحة والتنمية الريفية.، المصرفيةجودة الخدمة مفتاحية: الكممات ال
 .JEL  :M31 ،G21تصنيف 

Abstract: The study aims to assess banking service quality dimensions using the 

importance/performance map from employees of Agriculture and Rural 

Development Bank perspective in M’sila city. 65 questionnaires were distributed to 

the staff of all the bank's branches. 

Statistical analysis using Spss.26 software, found that the staff's assessment 

of the provided service quality was positive. With them attaching greater IMP and 

PERF to reliability. Statistically significant differences were identified between IMP 

and PERF of quality dimensions. Recommendations were made accordingly. 

Keywords: Banking service quality; employees; Importance/performance map; 
Agriculture and Rural Development Bank. 

Jel Classification Codes: M31, G21. 
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  . مقدمة: 1
من اقتصاديات الدول، ويتضمن عددا  الأكبرقطاع الخدمات الجز  يغطي حاليا 

ساسيا أدافعا كما يعتبر وتنوعا ىائلا في الخدمات المقدمة،  فيو كبيرا من الأفراد العاممين
 البنوكتعتبر الخدمات المصرفية التي تقدميا و  لعجمة نمو اقتصاديات ىذه الدول.

مواكبة التطورات  يياتفرض عم أىمية، لما ليا من اىام ااقتصادي اعصب المالية والمؤسسات
 الزبائن المتجددة والمتزايدة باستمرار. جل الوفا  باحتياجاتأالتكنولوجية الحاصمة من 

الزبائن ووعي بضرورة جودة بىتمام الاويلاحظ في الآونة الاخيرة زيادة في 
 للاىتمام لى توجو الدارسين والباحثينذلك إدى حيث أالخدمات التي تقدميا البنوك، 

الجودة التأثير المباشر لمستوى ىذه أدى بموضوع جودة الخدمة من جية، ومن جية اخرى 
 .وعمى مركزىا التنافسي وحصتيا السوقيةات المالية المؤسسالبنوك و عمى الربحية الخاصة ب

 اشكالية الدراسة: 1.1
 الجودة، بمفيوم تعنى أن يجب التي الخدمية المؤسسات أىم أحد البنوك ان باعتبار

موظفي أولى، فقد كانت مقاربة الدراسة الحالية من  بدرجة الزبون نحو بالخدمة والتوجو
البنوك الذين يعتبرون حمقة الوصل بين الزبون والإدارة، ويمثمون أىم عامل مؤثر عمى 

 في السؤال التالي: الحالية معالم اشكالية الدراسة جودة الخدمة المقدمة. وعميو فقد تبمورت
 جودة الخدماتل المسيمة الريفية بولاية والتنمية الفلاحة موظفي بنك تقييمما 
 ؟دا الأ/همميةتخدام خريطة الأباسالمقدمة، 

 وتندرج تحت ىذه الإشكالية، مجموعة الأسئمة الفرعية التالية:
 ؟أبعاد جودة الخدمات المقدمة ىميةلأ محل الدراسة بنكالما تقييم موظفي  -
 ؟ لأدا  أبعاد جودة الخدمات المقدمة البنك محل الدراسة ما تقييم موظفي -
بين أىمية وأدا  جودة الخدمات المقدمة  ذات دلالة احصائية ىل توجد اختلافات -

 وفقا لتقييم موظفي البنك محل الدراسة؟
 :الدراست فرضيات 2.1

 :الرئيسية التالية الفرضية اختبار الدراسة استيدفت
الخدمات  لجودة المسيمة الريفية بولاية والتنمية الفلاحة موظفي بنك تقييم
 .ايجابيا تقييما المقدمة كان

 التالية: تنبثق الفرضيات الفرعية الرئيسيةومن الفرضية 
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 إيجابي؛ أبعاد جودة الخدمات المقدمة ىميةلأ محل الدراسة بنكالتقييم موظفي  -
 إيجابي؛ أبعاد جودة الخدمات المقدمة لأدا  محل الدراسة بنكالموظفي تقييم  -
جودة الخدمات أبعاد بين أىمية وأدا  ذات دلالة احصائية اختلافات  توجد -

 .المقدمة وفقا لتقييم موظفي البنك محل الدراسة

 :الدراسةهمداف أ 3.1
 تسعى ىذه الدراسة الى تحقيق الاىداف التالية:

 بولايةبنك الفلاحة والتنمية الريفية  جميع فروع تقييم موظفيمستوى التعرف عمى  -
 لمستوى جودة الخدمات البنكية المقدمة من طرفيم؛ المسيمة

البنك محل الدراسة  والتي يولييا موظف أبعاد جودة الخدمةالتعرف عمى أىم  -
وتمك التي يكون مستوى أدائيم فييا  في الخدمة البنكية المقدمة من طرفيم؛ أىمية

 مرتفعا؛
ومحاولة تقديم  يومعرفة وضعية البنك محل الدراسة من وجية نظر موظف -

 .حمول لتحسين جودة الخدمة المقدمةاقتراحات تساعده في إيجاد 

 الدراسة أهممية 4.1
ىذه الدراسة، في أنيا تمكن البنك محل الدراسة من معرفة وجيات  أىميةتكمن 

خلال أبعاد جودة  ، منموظفيو حول جودة الخدمات البنكية المقدمة من طرفيموتقييم نظر 
الخدمة البنكية المتمثمة في: الجوانب الممموسة، الاعتمادية، درجة استجابة موظفي البنك، 

بالإضافة إلى درجة الأمان، وبذلك تمثل محاولة لمساعدة إدارة ، درجة تعاطفيم مع الزبائن
 .حسين وتطوير خدماتو وجذب الزبائنرصد مواطن الت البنك محل الدراسة في

 السابقة: لدراساتا 5.1
فيما يمي عرض لأىم الدراسات السابقة ذات الصمة بموضوع دراستنا، والتي من 
خلاليا نستوضح أوجو التشابو والاختلاف ونحدد الفجوة البحثية التي قد تشكل إضافة لما 

 تمت دراستو من قبل:
وى تقييم الدراسة إلى التعرف عمى مست هدفت، (2014 ،بوغرةو )لعراف  دراسة

، جودة الخدمة المصرفية المقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمية الريفية من منظور الزبائن
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زبون لمبنك  100عمى عينة عشوائية مكونة من  ةولتحقيق ىذا الغرض تم توزيع استبان
ليم من المقدمة ن تقييم الزبائن لجودة الخدمة المصرفية أمحل الدراسة. تم التوصل الى 

الخدمة المقدمة من طرف بنك الفلاحة  جودةالبنك كان تقييما عاليا جدا، ومنو فان 
 رضية وفي مستوى توقعات عينة الزبائن.والتنمية الريفية محل الدراسة م  

دراسة تقييم الطلاب التعميم لىذا المقال  تىدف، (Mokhlis et al., 2014)دراسة
بيانات ال. وأجريت دراسة استقصائية لمحصول عمى بماليزيا العالي لجودة الخدمة المصرفية

 أدا و  أىميةبين  فجواتأوجو قصور أو وتوصمت النتائج إلى وجود . مبحوثا 415من 
وقد . دا الأ/ىميةالأوتحميل  SERVQUALأبعاد الخدمات المصرفية باستخدام مقياس 

من قبل مسوقي البنوك لتقييم سموكيات  دا الأ ىميةأوصت الدراسة باستخدام خريطة الأ
 .تخصيص المواردجودة الخدمة لتحسين صنع القرار و  أدا العملا  و 

التعرف عمى جودة الخدمة حول الدراسة  هدفتمحور  (2015 ،)المقطف ةدراس
المختمفة الممموسية، التعاطف، الامان، الاستجابة، الثقة ومستوى  بأبعادىاالمصرفية 

تأثيرىا عمى رضا العميل وولائو في البنوك التجارية العامة والخاصة في ليبيا والمتمثمة في 
 ،من زبائن البنوك محل الدراسة 390بنك الجميورية وبنك الامان، حيث تم استجواب 

بين كل من جودة الخدمة والرضا والولا  في كل  علاقة ايجابية وجود وخمص البحث الى
من المصارف العامة والخاصة وان زبائن البنوك الخاصة اكثر رضا من زبائن البنوك 

 العامة.
ىدفت الدراسة الى التعرف عمى مستوى تأثير  ، (2020 ،زعباطو )بوقريقة  دراسة

جودة الخدمة المصرفية المقدمة من طرف المصارف الخاصة بولاية جيجل في بنا  ولا  
زبونا  84زبائنيا، ولتحقيق ذلك تم تصميم استبانة وزعت عمى عينة عشوائية تتكون من 

المصرفية المقدمة وأظيرت النتائج أن أبعاد جودة الخدمة ، لدى المصارف محل الدراسة
)الاعتمادية، الممموسية، الاستجابة، الأمان، التعاطف( تؤثر عمى ولا  الزبون، وأن  فييا

 أكثر الأبعاد تأثيرا ىو بعد الممموسية.
إن الاطلاع عمى الدراسات السابقة يبين لنا أن الدراسة الحالية تختمف عن 

لمقدمة من قبل الموظفين عكس الدراسات السابقة كونيا ستقوم بتقييم جودة الخدمة ا
الدراسات السابقة التي تناولت تقييم الجودة المدركة من الزبائن، كما أنيا ستستخدم خريطة 

التي قمما تم تناوليا في دراسات عربية لتقييم جودة الخدمة بشكل عام،  دا الأ /ىميةالأ
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تقييم الجودة من قبل الموظفين ودمجيا بخريطة  أىميةوالمصرفية بشكل خاص. وتكمن 
التي يولييا الموظفون لكل ب عد من  ىمية، في التعرف بشكل واضح عمى الأدا /الأ ىميةالأ

أبعاد جودة الخدمة المصرفية المقدمة، وكذلك أدائيم ليا، مما سيمكننا من التعرف عمى 
 إدارة البنك رصدىا ومعالجتيا. ويسيل عمى .دعفي كل ب  الإيجابية أو السمبية الفجوات 

  :الاطار النظري لمدراسة .2

 المتمثمة فيما يمي:و اىم المحاور التي تخدم البحث نظريا  توضيح بيذا الجز  سيتم

 :الخدمة المصرفية تعريف 1.2
لمخدمات التي يقدميا الفرد لتعدد  محددمن الصعب احيانا اعطا  مفيوم وتعريف 

البنوك لا تبتعد  وابعادىا واتجاىاتيا، ونلاحظ ان الخدمات المصرفية التي يقدميا موظف
ف الخاصة بالخدمة، إلا أن كل منيا يعطي اتجاىا يعمى ىذا المضمون، فرغم تعدد التعار 

ن اشتركت في معنى أو أكثر من تمك المفاىيم وفي الخصائص ال معينة التي محددا وا 
 تميزىا عن السمع.

قبل الكشف عن مفيوم الخدمة المصرفية ينبغي التطرق اولا الى مفيوم الخدمة كما 
اوردىا العديد من الباحثين والميتمين بمجال التسويق فقد عرفت الجمعية الامريكية 

بإشباع  ملمتسويق الخدمة بانيا:" تمك الانشطة المحددة وغير الممموسة اساسا والتي تقو 
احتياجات الافراد وتحقق ليم الرضا وليست لمضرورة مرتبطة ببيع سمعة او خدمة 

ان الخدمة ىي عبارة عن:   Gronroos، ويرى(14 ، صفحة2015 ،)المقطفاخرى"
حواس وقابمة لمتبادل تقدميا شركات او مؤسسات معينة بشكل عام بتقديم "اشيا  مدركة بال

 وعرّف ،(34 ، صفحة2009 ،الطائيو )العلاق الخدمات أو تعتبر نفسيا مؤسسات خدمية"
kotler  الخدمة عمى انيا:" نشاط او منفعة يقدميا طرف ما الى طرف اخر بحيث تكون

اساسا غير ممموسة ولا ينتج عنيا اي تممك كما ان انتاجيا او تقديم ىذه الخدمة يكون 
، (121 ، صفحة2015 ،بوديةو )قندوز  بمنتج مادي ممموس او غير مرتبط بو" امرتبط
لا يبتعد كثيرا عن مفيوم الخدمة بشكل  الصميدعيحسب المصرفية  الخدماتمفيوم  اما 

عام، حيث يرى انيا تمثل نشاطا او عملا يحصل  عميو المستفيد من خلال الافراد، 
المنظمات او المكائن والتي تقدم من خلاليا، وان مستوى الاشباع لممستفيد يرتبط بمستوى 
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ىذه الخدمات قد وان  الافراد  والمكائن، وذلك لعدم ممموسية ىذا النشاط او العمل أدا 
. كذلك عرفيا (59 ، صفحة2005 ،يوسفو )الصميدعي يرتبط تقديميا بمنتج او لا يرتبط 

عمى انيا:" مجموعة من الانشطة والتفاعلات الخدمية التي يقدميا المصرف نفس الباحث 
فقد عرف  رعد . أما(15 ، صفحة2015 ،)المقطفلغرض تمبية حاجات ورغبات العملا "

بانيا:" مجموعة من الانشطة والعمميات ذات المضمون المنفعي الكامن الخدمة المصرفية 
يدون من خلال في العناصر الممموسة والمقدمة من قبل المصرف والتي يدركيا المستف

والانتقائية  ملامحيا وقيميا المنفعية والتي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتيم ورغباتيم المالية
الحالية والمستقبمية وفي الوقت ذاتو مصدرا لأرباح المصرف من خلال العلاقات التبادلية 

بانيا:"  المساعدكما وقام بوصفيا  .(20 ، صفحة2014 ،بوغرةو )لعراف بين الطرفين"
منتجات غير ممموسة يتم التعامل بيا في اسواق معينة وتيدف الى تمبية حاجات ورغبات 

 .(15صفحة  ،2015 ،)المقطفالمستفيدين وتقدم ليم المنفعة"
مما سبق من القول يتضح ان اغمب المفاىيم السابقة الذكر بالنسبة لمخدمة بشكل 

ركزت عمى طبيعة وخصائص الخدمة العامة  قدعام او الخدمة المصرفية بشكل خاص 
من الموظف  والتي تتمثل في انيا غير ممموسة ولا يترتب عمى بيعيا اي نقل المكية
وجود علاقة ، و لمزبون، وانيا ممتزمة بالموظف اي من الصعب فصل الخدمة عن مقدميا

 مباشرة بين الموظف والزبون. 
مادية ال: "مجموعة من الانشطة غير أنياويمكن تعريف الخدمات المصرفية عمى 

اجات والزبون وتيدف الى تمبية ح مقدم الخدمة المصرفية التي تقوم عمى التفاعل بين
 بحيث تقدم قيمة ومنفعة متبادلة لمبنك والزبون في نفس الوقت. ،ىذا الأخيرورغبات 

 جودة الخدمة المصرفية: 2.2
تعتبر دراسة جودة الخدمات المصرفية من المواضيع التي حظت باىتمام واسع من 

المؤسسات  فيالباحثين والدارسين بمجال التسويق، و خاصة المسؤولين بإدارة التسويق 
الخدمية والبنوك، مما نتج عن ذلك عدت دراسات تناولت مفاىيم الجودة, فقد اظير 
الباحثون والكتاب بمجال التسويق العديد من التعاريف حول الجودة في محاولة منيم تقديم 

 تعريف اكر واقعية وشمولية لمخدمة.
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 المصرفية: مفهوم جودة الخدمة 1.2.2
قبل توضيح مفيوم جودة الخدمة المصرفية سوف نتطرق اولا الى مفيوم جودة 

ان جودة الخدمة ىي:" الفرق بين توقعات  Parasuraman et alالخدمة، حيث عرف 
، (Parasuraman et al., 1985, p. 41)الزبائن لمخدمة المدركة والخدمة الفعمية"

تقييم يقارن فييا الزبون توقعاتو  لعمميةجودة الخدمة بانيا:" نتيجة  Gronroos وعرّف
عمى  Payane، ويعرفيا (Grönroos, 1984, p. 37)لو" بمستوى الخدمة المقدمة

ن تقييم كانيا:" تتعمق بقدرة المؤسسة عمى ملاقاة توقعات الزبائن او التفوق عمييا، ويم
 .(388 ، صفحة2017 ،مخموف و)مرزاقة "دا الأجودة الخدمة من خلال قياس 

ة بالمقارنة بجودة في حين تعد عممية تعريف جودة الخدمة المصرفية عممية صعب
السمعة، باعتبار أن الجودة المدركة في الخدمة المصرفية تختمف عن الجودة في السمعة 
الممموسة، ففي السمعة يمكن لمزبون تقييم جودة السمعة قبل شرائيا ويعتمد في ذلك عمى 
يم معايير معينة مثل الحجم والعبوة والطعم وغير ذلك، أما في الخدمة المصرفية يكون تقي

الزبون لجودة الخدمة عمى أساس جودة عممية التقديم والمنافع التي يحصل عمييا من 
الخدمة وطريقة تعامل موظفي المصرف مع الزبون، فضلا عن السرية والخصوصية ودقة 

 ، صفحة2008 ،بطرس و)أوسو المعمومات والسرعة في تقديم الخدمة المصرفية وغيرىا
30). 

ان جودة الخدمة المصرفية ىي : "عممية المقارنة بين توقعات  Crosby ويرى
، (143 ، صفحة2020 ،زعباطو )بوقريقة الفعمي ليا" دا والأالزبون لمخدمة المصرفية 

عمى انيا:" قدرة المصرف عمى الاستجابة لتوقعات الزبائن ومتطمباتيم،  الجريديويعرفيا 
انيا:" تقييم  عمى مهني، في حين عرفيا (35 ، صفحة2015 ،)المقطفاو التفوق عمييا"

، 2015 ،)المقطفالخدمة المصرفية" أدا الزبون لدرجة الامتياز، او التفوق الكمي في 
ودة جودة الخدمة المصرفية بانيا:" قياس لمدى توافق الج التميمي، ويصف (35 صفحة

المقدمة مع توقعات الزبائن، فتقديم خدمة مصرفية ذات جودة يعني توافق الخدمة مع 
 .(35 ، صفحة2015 ،)المقطفتوقعات الزبائن"

نيا ولا المفيوم التسويقي، لأأونلاحظ ان الخدمة المصرفية تتكون من مفيومين: 
تعتبر مصدر لاشباع حاجات ورغبات الزبائن، ثانيا المفيوم المنفعي، والذي بدوره يتمثل 
في مجموعة المنافع الذي يسعى الزبون في تحقيقيا من خلال استفادتو من الخدمة 
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كان في تبيين بعد جودة الخدمة في الخدمات المصرفية. المصرفية. ىذان المفيومان يشتر 
ىذا البعد باعتبار أن الزبائن ىم النقطة الاساسية في الجيود المصرفية وأن  أىميةوتتجمى 

الخدمات المصرفية تقدم بيدف إشباع حاجات ورغبات ىؤلا  الزبائن، وتحقيق التطابق بين 
الزبائن. وبيذا تشير جودة الخدمة الخدمات المصرفية المقدمة ورغبات واحتياجات 

المصرفية إلى المستوى المرغوب من الخدمات الذي يعكس ما يرغب بو زبائن المصرف، 
ويبين مستوى الخدمة المصرفية الكافي، والمقياس الذي يرغب الزبائن بقبولو، ومستوى 

 .(22 ، صفحة2014 ،بوغرةو )لعراف الخدمات المصرفية المأمول تقديميا

 :جودة الخدمة المصرفيةابعاد  2.2.2
بتقديم عشرة ابعاد لجودة الخدمة:  1985عام  Parasuraman et alقام كل من 

الاستجابة، الممموسية، الموثوقية، المجاممة، الامان، المصداقية، الاتصال، فيم الزبون، 
 1988سنة  واقام م،الا اني(144 ، صفحة2020 ،زعباط و)بوقريقة امكانية الوصول

 (300، صفحة 2016 ،)مويزةوتمخيصيا الى خمس ابعاد: بدمجيا
 تشمل كافة الادلة والتسييلات المادية التي تكون مرتبطة بالخدمة الممموسية :

 البنك؛ أدا المقدمة مثل الموظفين العاممين والمعدات والاجيزة المستخدمة في 
 الاعتماد عميو؛ ويمكنالخدمة بشكل دقيق  أدا : تعكس قدرة البنك عمى الاعتمادية 
 ة ليم؛يزبائن وتقديم الخدمة الفور موظفي البنك لمساعدة ال استعداد: وىي الاستجابة 
 وىو معرفة الموظف بالبنك بعممو وكياستو في التعامل مع الزبائن وقدرتو مانالأ :

 عمى بث الثقة في نفوس الزبائن؛
 ة: وىو الاىتمام الموجو من طرف البنك لكل زبون عمى حدالتعاطف. 

 طار التطبيقي لمدراسة:. الإ3

 منهج الدراسة 1.3
من اجل الاجابة عمى اشكالية دراستنا والتأكد من صحة الفرضية الرئيسة فأننا  

كثر المناىج الملائمة لتحقيق فيم افضل أقمنا باتباع المنيج الوصفي الذي يعد من 
لمموضوع، اذ يعتبر واحدة من طرق التحميل والتفسير وبشكل عممي ومنظم لمحصول عمى 

 معمومات دقيقة وواضحة. 
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 :الدراسة عينةو مجتمع 2.3
المسيمة، وىو بولاية يتمثل مجتمع الدراسة في موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

بنك يقوم بمنح قروض متوسطة وطويمة الأجل تستيدف تكوين وتحديد رأس مال ثابت، 
كما يعطي امتيازا لأصحاب المين الفلاحية والريفية بمنحيم قروضا بشروط أسيل، 

  إلى أنشطة أخرى مختمفة.بالإضافة 
أما عينة الدراسة فقد تمثمت في جميع موظفي ىذا البنك عمى مستوى جميع 

ولمتعرف عمى مستوى تقييم موظفي البنك محل الدراسة لجودة  وكالاتو الواقعة بالولاية.
ان خلال الفترة الممتدة ياستباستمارة  65الخدمات البنكية المقدمة ليم، تم توزيع 

بنك الفلاحة البنك جميع وكالات موظفي  بعدد ،01/02/2023إلى  01/01/2023من
 13موظف(، وكالة بوسعادة ) 24والتنمية الريفية الموزعين كالتالي: وكالة المسيمة )

موظفين(، حمام ضمعة 10موظفين(، وكالة سيدي عيسى ) 6موظف(، وكالة عين ممح )
يان التي وزعت وكانت صالحة موظف(، حيث تم استرجاع جميع استمارات الاستب 12)

بيذا عينة  (. وعميو فقد تم إجرا  مسح شامل لممستجوبين. وتعتبر%100لتتحمل بنسبة )
 .الحجم ملائمة لتحقيق أغراض الدراسة بالنظر إلى الحدود الزمانية والمكانية

 البياناتجمع  دواتأ. 3.3
تم الاعتماد عمى استمارة الاستبيان في عممية جمع المعمومات باعتباره الاداة 

عينة من اجل الالانسب لطبيعة الموضوع محل الدراسة، بطرح جممة من الاسئمة عمى افراد 
تم اعداد اسئمة  وقدالدراسة.  اتالحصول عمى المعمومات المزمة لإثبات او نفي فرضي

بعض الدراسات السابقة التي تناولت المتغيرات التي احتواىا الاستبيان بعد الاطلاع عمى 
الجانب النظري، مع ربط اسئمتو بالفرضية واليدف المراد تحقيقو. تم الاعتماد عمى مقياس 

( وىو اسموب لقياس السموكيات والتفضيلات، يستعمل في Likertليكرات الخماسي )
حصا ات ويعتمد عمى ردود تدل عمى الاختبارات النفسية في الاستمارات وخاصة مجال الا

. وتم (40، صفحة 2022وأخرون،  )التيردرجة الموفقة او الإعراض عمى موضوع ما.
عمى البيانات  الاول، يحتوي (1ى محورين )أنظر الممحقتقسيم استمارة الاستبيان ال

، المحور الثانيأما  الشخصية لمموظفين: الجنس، العمر، المؤىل العممي، سنوات الخبرة؛
تطبيق عناصر جودة الخدمة في المؤسسات المصرفية  أىميةخاص ب سؤالا 20 فيشمل

سؤالا خاصة  20من وجية نظر موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمسيمة، ونفس ال



 ، بهاولة حكيملعراف نور الديو                                                             والمالية مجلة البحوث الاقتصادية

 0104-جواى/ جامعة أم البواقي                                                                           370  

وتطبيق المؤسسات المصرفية لجودة الخدمة المصرفية من وجية نظر نفس موظفي  أدا ب
ان، الممموسية والتعاطف. وتم البنك. وتمثمت ىذه الأبعاد في: الاعتمادية، الاستجابة، الام

، باعتبارىا الاسموب الانسب أدا /ىميةتحديد الاجابة عمى العبارات وفقا لخريطة الأ
لموضوع دراستنا، اذ قمنا باستخدام مقياس ليكارت الخماسي مع اعطا  كل درجة من 

 درجات الإجابة كالتالي:
 عمى سمم ليكارت داا والأ هميةتالأترتيب درجات   :1الجدول 

 إطلاقاغير ميم  غير ميم لا اعمم ميم  ميم جدا  همميةالأ
 إطلاقالا اتفق  لاتفق محايد اتفق اتفق تماما الموظف أدا 
 1 2 3 4 5 الرقم

 منخفضة جدا منخفضة متوسطة عالية عالية جدا وافقةمدرجة ال

 3.4- 2.6 4.2- 3.4 5 - 4.2 المتوسط
1.8 - 
2.6 

1 - 1.8 

 .(Sekaran & Bougie, 2016, p. 207)بالاعتماد عمى الباحثينمن اعداد المصدر: 

 : الفا كرونباخ الثباتمعامل  .4.3
جل قياس ثبات اداة الدراسة، ويعني قياس اداة الدراسة استقرار نتائجيا، اي أمن 

نو إذا تم توزيع نفس الاستبيان عمى نفس الافراد مرة اخرى وفي نفس الظروف سوف أ
يعطي نفس النتائج، ونستخدم عدة طرق لمتحقق من ثبات الاستبيان من ابرزىا معامل الفا 

، الجدول الموالي 0.7ات الاستبيان اذا تجاوزت قيمتو كرونباخ، الذي يكون دالا عمى ثب
 يوضح الفا كرونباخ لعبارات الاستبيان:

 قةم الفب كرونببخ: 2جدول ال
 الفا كرونباخ عبارات العدد  محاور الاستبيان وابعاده

 0.833 21  جودة الخدمة المصرفية ىميةتقييم الموظفين لأ

 0.824 21  المصرفية جودة الخدمة دا تقييم الموظفين لأ

 0.879 42 جميع عبارات الاستبيان
 .SPSS.26 من اعداد الباحثين بالاعتماد عمى نتائج مخرجاتالمصدر: 
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لجميع عبارات الاستبيان ىي  خ( ان قيمة معامل الفا كرونبا2يظير الجدول رقم )
عمى ان أداة الدراسة صالحة  ل، وىذا ما يد0.879، حيث بمغت 0.7قيمة عالية اذ تفوق 

 لمتحميل وذات ثبات كبير، مما يمكننا من تحميل وتفسير نتائجيا واختبار فرضية الدراسة.

  مقاييس الاحصا  الوصفي: 5.3
. ويتعمق الأمر بالخصائص الديمغرافية ةالتكرارات والنسب المئوي موذلك باستخدا

سنوات الخبرة(،ىذه الخصائص تمكننا من لمموظفين وىي )الجنس، العمر، المؤىل العممي، 
 تحديد خصائص عينة الدراسة كما ىو موضح في الجدول الموالي:

 : توزيع الخصائص الديمغرافية لمجتمع الدراسة3جدول ال
 النسبت التكرار الفئت اليتغةراث

 اليئويت
 النسبت التكرار الفئت اليتغةراث

 اليئويت

 الجنس
 %66.2 43 ذكر

 العير

 %9.2 6 سىت 30 <
 %78.5 51  50- 30 %33.8 22 اوثى

 %12.3 8 سىت 50 > %100 65 اليجيوع

 اليؤهمل
 العليي

 %100 65 اليجيوع %44.6 29 لٍساوس
 %33.8 22 ماستر

 سنواث
 الخبرة

> 5  12 18.5% 
 دراساث

 علٍا
3 4.6% 5 - 10  24 36.9% 

 تقىً
 سامً

11 16.9% < 10  29 44.6% 

 %100 65 اليجيوع %100 65 اليجيوع

 البنك فرع

 %36.9 24 مسٍلت
 البنك فرع

 )يتبع(

 سٍدي
 عٍسى

10 15.4% 

 %18.5 12 ضلعت حمام %20 13 بوسعادة
 %100 65 اليجيوع %9.2 6 ملح عٍه

 .SPSS.26 من اعداد الباحثين بالاعتماد عمى نتائج مخرجاتالمصدر: 
(؛ %66.2غالبية العينة من الذكور، وبمغت نسبتيم ) بالنسبة لمجنس، فقد كانت 

توزعت اعمار عينة الدراسة بمختمف الفئات العمرية حيث جا ت بالدرجة الاولى فئة من 
( واخيرا %12.5سنة بنسبة ) 50( تمتيا فئة اكبر من %78.5سنة بنسبة ) 50الى  30

بية افراد عينة الدراسة نلاحظ أن غال من جية أخرى، (؛%9.2سنة بنسبة) 30فئة اقل من 
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عمى التوالي، يمييم مستوى تقني  %33.8و %44.6ذوو مستوى ليسانس وماستر بنسبة 
 أما فيما يتعمق بسنوات .%4.6 ، واخيرا الدراسات العميا بنسبة %16.9سامي بنسبة 

سنوات  10نلاحظ ان اكبر نسبة لسنوات الخبرة لأفراد عينة الدراسة ىي اكبر من  ،الخبرة
 5، واخيرا اقل من %36.9سنوات بنسبة  10سنوات الى  5، يميو من %44.6بنسبة 

 %36.9فرع بنك المسيمة بنسبة ل نموظفيمكبر نسبة لأتعود . أخيرا %18.5سنوات بنسبة 
، ثم %20لاية، يميو موظفي فرع بنك بوسعادة بنسبة وىذا راجع لكونيا أقدم وكالة في الو 

، من ثم موظفي فرع بنك سيدي عيسى %18.5يميو موظفي فرع بنك حمام الضمعة بنسبة 
 .  %9.2خيرا موظفي فرع بنك عين ممح بنسبة أ، و %15.4بنسبة  

 المقدمة المصرفية ةجودة الخدملأهممية أبعاد ن موظفيالتقييم  6.3
، التالي نتائج كل من المتوسط الحسابي والانحراف المعيارييوضح الجدول 

 المقدمة: ةجودة الخدملأىمية أبعاد البنك لتقييم موظفي  لعينة واحدة Tواختبار 

 همميةبعاد جودة الخدمة من حيث الأ: المؤشرات الاحصائية لأ4 الجدول
 (3اختبار ت لعينة واحدة ) جودة الخدمة بعد أهممية 

 المتوسط البعد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

تقييم 
متوسط  Tقيمة  همميةالأ

 الفرق
مستوى 
 المعنوية

 0.000 1,353 19,601 عالية جدا 0.556 4,35 الممموسية
 0.000 1,446 15,614 عالية جدا 0,746 4,44 الاعتمادية
 0.000 1,346 17,600 عالية جدا 0,616 4,34 الاستجابة

 0.000 1,419 21,274 جدا عالية 0.537 4,41 الامان
 0.000 1,326 18,680 عالية جدا 0,572 4,32 التعاطف
الأهممية 
 0.000 1,377 24,510 عالية جدا 0,453 4,37 العامة

 .SPSS.26من اعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 
لأىمية الجودة ن المتوسط الحسابي العام أالى  النتائجمن الجدول اعلاه تشير 

وعميو تقع ، 0,453 هبانحراف معياري قدر  4,37 بمغالمقدمة من وجية نظر الموظفين قد 
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العالية جدا  ىميةالأيدل عمى درجة  (، ىذا ما5الى 4.2:)منىميةفي مجال الأ ىذه القيمة
 ىميةلأ المتوسطات الحسابية وردتكما يولييا موظفو البنك لعناصر جودة الخدمة،  التي
من جانب آخر  .4.32و  4,44ترواحت بين  متقاربةعالية جدا و بقيم  جودة الخدمة أبعاد

من  أقل المحسوبة المعنويةقيمة  أن حيث ،لعينة واحدة Tاختبار معنوية نتائج الأوضحت 
مما يشير إلى وجود فروق بين الوسط الحسابي ، α=0.05 المعتمدالمعنوية مستوى 
ؤكد ارتفاع مستوى ، وىي فروق إيجابية، مما ي(3قيمة )افتراض والمفترض  المحسوب

نقبل الفرضية الأىمية التي يمنحيا الموظفون لجميع أبعاد جودة الخدمة المصرفية. وعميو 
لأهممية أبعاد جودة  تقييم موظفي البنك محل الدراسةالفرعية الأولى التي تنص أن 

 .إيجابيا تقييما الخدمات المقدمة كان
 المقدمة المصرفية ةجودة الخدمأبعاد  ن لأدا موظفيالتقييم  7.3

بعاد لأ لأدائيم وتطبيقيم بنك الفلاحة والتنمية الريفيةتقييم موظفي أما فيما يتعمق ب
 ، فنوضحيا فيما يمي:المقدمة ةجودة الخدم

  الأدا : المؤشرات الاحصائية لأبعاد جودة الخدمة من حيث 5الجدول 
 (3اختبار ت لعينة واحدة ) جودة الخدمة بعد أدا  

المتوسط  البعد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

تقييم 
متوسط  Tقيمة  همميةالأ

 الفرق
مستوى 
 المعنوية

 0.000 0,578 6,999 عالية 0.666 3,57 الممموسية
 0.000 1,142 10,648 عالية 0,864 4,14 الاعتمادية
 0.000 0,977 9,967 عالية 0,790 3,97 الاستجابة

 0.000 1,088 16,465 عالية 0,532 4,08 الامان
 0.000 1,119 17,501 عالية 0,515 4,11 التعاطف

 0.000 0,962 16,019 عالية 0,484 3,96 الأدا  العام
 .SPSS.26من اعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 

متوسطو الحسابي الموظفين وتطبيقيم لعناصر جودة الخدمة بمغ  أدا بالمقابل نجد 
الى  3.4ىذا المتوسط بمجال الموافقة ) ع، حيث يق0,484وانحرافو المعياري:  3,96العام 
 المصرفية جودة الخدمةالموظفين وتطبيقيم ل لأدا  عمى درجة موافقة عالية ليد ما ،(4.2
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 اجودة الخدمة كان عالي أبعادجميع  أدا  نأمحل الدراسة، وقد لاحظنا  بالفروع البنكية
من جية أخرى أوضحت النتائج  .4.14وأكبرىا  3.57كان أقميا  حسابية بمتوسطات

المعنوية من مستوى  أقل المحسوبة المعنويةقيمة  أن حيث لعينة واحدة Tمعنوية اختبار 
والمفترض  مما يشير إلى وجود فروق بين الوسط الحسابي المحسوب، α=0.05 المعتمد

يؤكد ارتفاع مستوى أدا  الموظفين لجميع  وىو ماوىي فروق إيجابية،  ،(3)افتراض قيمة 
تقييم التي تنص أن  الثانيةنقبل الفرضية الفرعية أبعاد جودة الخدمة المصرفية. وعميو 

 .إيجابيا تقييما أبعاد جودة الخدمات المقدمة كان لأدا  موظفي البنك محل الدراسة
إلى متوسط الأهمية والأداء العامين اللذان  ادوبالاستن من النتائج المتحصل انطلاقا

ن تقييم الموظفين لجودة أ :التي تنص يمكن قبول الفرضية الرئيسية كانا مرتفعان،
 الخدمات البنكية المقدمة كان تقييما ايجابيا.

  (Importance- Performance map)الأهممية/ الأدا خريطة تحميل  .8.3
عناصر جودة الخدمة في   داأو  بيدف التعرف عمى أىميةتستعمل ىذه الخريطة 

نيا: اداة تجمع بين مقياسي أالمؤسسات المصرفية من وجية نظر موظفييا. وتعرف عمى 
الأىمية والأدا  لمموظف مجتمعة في مخطط ثنائي الابعاد لتسييل تفسير البيانات. وتقوم 

ديد الاولويات في عممية جل تحأىذه الخريطة بتصنيف العناصر الى اربع فئات من 
 ونوضحيا في الشكل التالي: .(Sever, 2015, p. 46) تخصيص الموارد المحدودة

 دا / الأهممية: خريطة الأ1الشكل 

 
 .(Riviezzo et al., 2009, p. 754)استنادا إلى من اعداد الباحثين المصدر: 

 الخانة الثانية
 أهممية عالية/ أدا  عال

 همنا المثابرة عمى العمل الجيد
( Keep Up The Good Work) 

 الخانة الاولى
 أهممية عالية/أدا  منخفض

 ركز همنا
 ( Concentrate Here) 

 الخانة الرابعة
 أهممية منخفضة/أدا  عال

 المبالغة المحتممة
( Possible Overkill) 

 الخانة الثالثة
 أهممية منخفضة/ أدا  منخفض

 اولوية منخفضة
 (Low Priority) 

5 
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 Concentrate Hereتسمى بـ:  (:منخفض أدا عالية/ أهمميةالخانة الأولى ) -
ان ىذه الخانة الاكثر حسما في المخطط، اذ تتميز العناصر وىذا معناه ركز ىنا، 

ضعيف، فيي تمثل نقاط ضعف رئيسية  أدا عالية و  أىميةالمتواجدة بيذه الخانة ب
لمخدمة وتيديدا لمقدرة التنافسية، ىذه العناصر تستدعي الاولوية القصوى من حيث 

 الاستثمارات.
 Keep Up Theويطمق عميو باسم (: عال أدا عالية/  أهمميةالخانة الثانية ) -

Good Work   تمثل ىذه الخانة نقاط القوة المثابرة عمى العمل الجيدوىذا يعني ،
الرئيسية والمزايا التنافسية لمخدمة، وتتميز العناصر المتواجدة بيذه الخانة بعمميا 

 بشكل جيد واحتياجاتيا المستمرة الى الاستثمار.  
اي ىنا  Low Priorityوتسمى منخفض( :  أدا منخفضة/  أهمميةالخانة الثالثة ) -

 أىميةاولوية منخفضة، العناصر التي تقع في خانة الاولوية المنخفضة ذات 
ضعيف، عمى المسؤولين بالمؤسسات البنكية ان لا ييتمون كثير  أدا منخفضة و 

 عيف ليس مشكمة كبيرة.الض دا بيذه العناصر، فيي تمثل نقاط ضعف طفيفة والأ
وتعني المبالغة  Possible Overkill(: عال أدا منخفضة/ أهمميةالخانة الرابعة ) -

المنخفضة لمموظفين، ولكنيا  ىميةالمحتممة، نجد في ىذه الخانة العناصر ذات الأ
عالي، ىذا ما يشير لنا الى احتمالية إىدار الموارد المحدودة المستخدمة  أدا تحقق 

 خر.آبشكل غير فعال، والتي بالإمكان اعادة تخصيصيا نحو نشاط 
 المصرفية جودة الخدمةل دا الأ/ الأىميةالموالي يوضح خريطة ( 2)والشكل  

المسيمة عمى مستوى جميع  بالتطبيق عمى تقييم موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية
 لتقييم الموظفين لجودة الخدمة المقدمةمن خريطة الأىمية/ الأدا  . حيث يتضح الوكالات

أىمية عالية/ التي تعبّر عن " يا تقع في الخانة الثانيةاتعبار  غالبيةان  لموكالات الخمسة
عمى أو مواصمة المثابرة  بمعنى Keep Up The Good Work):ـوالتي تسمى ب، أدا  عال"

وتقع  كانت مرتفعة دا والأ ميةكل من الأىحسابية لالمتوسطات ذلك لأن ال، (العمل الجيد
( مثمما تم التوصل إلييا سابقا. مما 3.4 -2.6ضمن مجال أكبر من قيمة المتوسط )
وأنيا عمى مسار بشكل جيد  بتقديم الجودةتتميز  يوضح بشكل عام أن وكالات البنك

 .  ستمرار فيوصحيح ينبغي الا
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 خريطة الأهممية/ الأدا  لتقييم الموظفين لجودة الخدمة المقدمة: 2الشكل 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .SPSS.26من اعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 

 المقدمة: المصرفية ةجودة الخدم بعادلأدا  الألأهممية/ا. تحميل الفجوة 5.3
المتوسط بين الأىمية والأدا  بالنسبة في مفرق لتحميلا  المواليالجدول  يوضح

لعينتين  T المعمميالاختبار تم إجرا  وقد . المقدمة ةجودة الخدمل الخمسةبعاد للأ
التي تختمف فييا  النقاطلتقييم  (مترابطتين )وذلك بعد التأكد من توزع البيانات توزيعا طبيعيا

الأمر ىذا  ويعتبردرجات الأدا  المتوسطة اختلافا كبيرا عن درجات الأىمية المتوسطة. 
والفكرة ىي أنو . الموظفينضروريا لتسميط الضو  عمى مجالات الاىتمام الفعمي من وجية 

بشكل كبير عن درجات الأدا   الموظفيندرجات أىمية  في عندما يتم إثبات اختلاف
معين، فإن ىذا يعكس وجود فجوة أدا  الجودة. ويمكن استخدام ىذا بدوره  لبعدمة المقاب

لاستيداف جيود محددة لتحسين الجودة. وبالمثل، عندما يتبين أن درجات الأدا  لا تختمف 
معين، فقد يؤدي ذلك أيضا إلى تسميط لبعد اختلافا كبيرًا عن درجات الأىمية المقابمة 

 .تثنائي و/أو جيد الجودة الخاطئالضو  عمى الأدا  الاس
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 الأهممية والأدا بين  تحميل الفجوة: 6الجدول 
 Tاختبار  الفجوة (P)الأدا   (I)الأهممية  

الإجراء 
الموصى 

 به
رقم البعد عمى 

 الخريطة
المتوسط 
المتوسط  الترتيب الحسابي

مستوى  Tقيمة  P-I الترتيب الحسابي
 المعنوية

 5 3,57 3 4,35 الممموسية 1
-

0,78 
-

11,49 
0,000 

أولوية 
 ضعيفة

 1 4,14 1 4,44 الاعتمادية 2
-

0,30 
 الاستمرار 0,000 3,90-

 4 3,97 4 4,34 الاستجابة 3
-

0,37 
-4,26 0,000 

أولوية 
 ضعيفة

 3 4,08 2 4,41 الامان 4
-

0,33 
 الاستمرار 0,000 4,10-

 2 4,11 5 4,32 التعاطف 5
-

0,21 
-2,60 0,012 

 مبالغة
 محتممة

 / 3,96 / 4,37 المجموع
-

0,41 
-7,37 0,000 / 

 .SPSS.26من اعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 
من فبالرغم الفروق السمبية في جميع أبعاد جودة الخدمات الخمسة،  6يبين الجدول 

أن مستويات تقييم الأىمية والأدا  تبدو مرتفعة من وجية نظر الموظفين، إلا أن الفروق 
حيث . فروع البنكفيما يتعمق بأدا  الأىمية( تستدعي تحميلا أعمق  –السمبية بينيا )الأدا  

يعكس وجود ىو ما و تبين أن متوسطات الأىمية لجميع الأبعاد أكبر من متوسطات الأدا ، 
( الفعمي والمستوى الحالي )الأدا  المقدمة مستوى المرغوب )التوقعات( لمخدمةفجوة بين ال

معنوية عند مستوى الفجوة ىذه  نتائج اختبار ت لعينتين مترابطتين أن تكشفقد و ، لمخدمة
أن لكل من ىذه الأبعاد أىمية كبيرة  الموظفون. وبعبارة أخرى، فبينما يرى (0.05دلالة )

البنك  ييم ولدى إدارة، فإن آلية الإنجاز لدالتي يقدمونيا دماتخلمفي تقييميم الشامل 
الفرضية  قبولوعميو فإنو يتم  .لا تعمل عمى مستوى يعكس الأىمية المعطاة بجميع فروعو

توجد اختلافات ذات دلالة احصائية بين أهممية وأدا  أبعاد  أنو الفرعية الثالثة التي تنص
 .بنك الفلاحة والتنمية الريفيةجودة الخدمات المقدمة وفقا لتقييم موظفي 
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لجميع  مسيمة بجميع فروعوالبنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية  موظفي وبعد تقييم
ومن حيث أدائيم أو تطبيقيم أبعاد جودة الخدمة المصرفية من حيث أىميتيا بالنسبة ليم 

الرأسية  ياخطوطالتي تم تقسيم  (3)( والخريطة 6لنا من خلال الجدول )يتبين  الفعمي ليا
 ما يمي: (3.96) وللأدا ( 4.37للأىمية ) الاجماليمتوسط اعتمادا عمى ال والأفقية

 المقدمةجودة الخدمة بعاد : خريطة الأهممية/ الأدا  لتقييم الموظفين لأ3الشكل 
 

 

 

 
 

 
 
 
 
 
 

 .SPSS.26من اعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 
من حيث  والأولى كذلكالأولى من حيث الأىمية  عمى المرتبة الاعتماديةتحصمت  -

أقل من الأىمية التي منحوىا للاعتمادية، وأن  الموظفين الأدا ، ويتضح أن أدا 
رغم ذلك فإن  (،0.05معنوي عند مستوى دلالة ) ( وىو0.30-يساوي ) ىذا الفرق

سوا  بالنسبة للأىمية او  أكبر من العامّ  حصول الاعتمادية عمى متوسط حسابي
ىا ار يمكن اعتب أين ،من الخريطة ثانيةعمى مستوى الخانة ال جعميا تتموقعللأدا ، 

نقطة قوة لدى فروع البنك والتي ينبغي عمييم الاستمرار في العمل عمييا، وعمى ك
إدارة البنك الاستثمار فييا عبر برامج التدريب التي تحسن باستمرار من أدا  

 ؛قصد تقميل الفجوة قدر الإمكان الموظفين
 والثالثةمن حيث الأىمية  الثانيةالمرتبة الذي تحصل عمى  الأمانيمييا في الترتيب  -

، وأن لومن حيث الأدا ، ويتضح أن أدا  الموظفين أقل من الأىمية التي منحوىا 
بالرغم من (، 0.05( وىو معنوي عند مستوى دلالة )0.33-ىذا الفرق يساوي )

(1)  الممموسية
(2)  الاعتمادية
(3)  الاستجابة
(4)  الأمان
 التعاطف(5)
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 ىو كذلك قعيجعمو يفوق المتوسط العام، وىذا ما حسابي ال ومتوسط إلا أنذلك 
بنك الفلاحة جميع فروع نقطة قوة لدى  أيضاأين يمكن اعتباره  ،الخانة الثانية في

 المسيمة؛بوالتنمية الريفية 
ة الثالثة من حيث أىميتيا بالنسبة لمموظفين بينما في المرتب الممموسيةأتت   -

من حيث الأدا  الفعمي أو ما ىو  احتمت المرتبة الخامسة والأخيرة في الترتيب
موجود عمى مستوى فروع البنك. وىذا الفرق في الترتيب انعكس كذلك في حصوليا 

عند مستوى  ةمعنوي( وكانت 0.78-عمى أكبر فجوة في المتوسط والتي بمغت )
يو ما وبما أن قيم متوسطيا الحسابي أقل من المتوسط العام، ف (،0.05دلالة )

أولوية منخفضة من قبل  التي تعكس منحياوى الخانة الثالثة جعميا تقع عمى مست
ولا يشكل  حسب وجية نظر الموظفين يتم كثيرا بيذا البعدتلا  التيإدارة البنك 

   ؛حولووبالتالي، ليس من الضروري أن تركز الإدارة جيدا إضافيا  تيديدا مصرفيا
بعد  فيو والأدا  البعد الذي تحصل عمى المرتبة الرابعة من حيث الأىمية أما -

  وقيمتيا  (0.05عند مستوى دلالة ) ةمعنوي، أين كانت الفجوة بينيما الاستجابة
أن ىذا البعد قد وقع كذلك  وىي ثاني أكبر فجوة بعد الممموسية. يتضح ،(0.37-)

عمى الحد الأقصى لمخانة الثالثة )الأولوية المنخفضة( لأن قيمة المتوسط الحسابي 
 ؛(0.01للأدا  أقل بقميل من المتوسط العام )الفرق بينيما 

في المرتبة الخامسة من حيث الأىمية بالنسبة لمموظفين،  التعاطفأخيرا ترتب بعد  -
( وقد كانت 0.21-وتحصل عمى أصغر فجوة بقيمة )والثانية من حيث أدائيم، 

أىمية التعاطف (، يتضح أنو بالرغم من أن 0.05دالة إحصائيا عند مستوى )
( فاق بشكل معتبر 4.11بالنسبة لمموظفين أقل من المتوسط العام، إلا ان أدا ه )

 .(. وىو ما جعمو يقع في الخانة المبالغة المحتممة3.97المتوسط العام للأدا  )
خدمة الإجمالية أن ىذا البعد غير ميم نسبيا. لمفي تقييميم  الموظفوناعتبر وعميو 

لذلك من غير المحتمل أن يؤدي أي استثمار و/أو تحسين إضافي في ىذا المجال 
 .إلى إدراك أكبر لمجودة

 النتائج:مناقشة  .4
 :عمى ضو  الدراسة التطبيقية تم الخروج بالنتائج التالية
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تبين من خلال تحميل اتجاىات الموظفين أن تقييميم لأىمية جودة خدمات  -
المقدمة بفروع بنك الفلاحة والتنمية الريفية كان مرتفعا جدا، حيث بمغ متوسطو الحسابي 

عد التعاطف. بينما كان الاعتمادية، وآخرىا ب  ب عد أوليا أىمية (، وقد كان 4.36العام )
(، وبالمثل أعطيت المرتبة 3.96، حيث بمغ )لنفس الأبعاد مرتفعا العام تقييميم لأدائيم

، وقد الأولى للاعتمادية من حيث الأدا ، بينما تحصمت الممموسية عمى المرتبة الأخيرة
من حيث ترتيب كل من  (Mokhlis et al., 2014)اتفقت ىذه النتائج مع نتائج دراسة 

 الأىمية والأدا .حسب التعاطف والممموسية الأخيرتين 
اتجاىات الموظفين بين الأىمية والأدا  المرتبطين بجودة في  فجوة وجوداتضح  -

الخدمة المقدمة، والتي كانت سمبية، حيث تبين أنو بالنسبة لجميع الأبعاد كان متوسط 
عمى مستوى خريطة الأدا  أقل من متوسط الأىمية، وىو ما أدى إلى وجود عدة حالات 

مان نقطتي القوة في البنك، والتي الأىمية/ الأدا ، بحيث تعتبر كل من الاعتمادية والأ
الاستجابة والممموسية ذات أولوية ، بينما اعتبرت كل من ايجب الاستمرار في العمل عميي

ين وىذا يعني أنو عمى الرغم من وجود مجال لمتحسين في ىذ، ضعيفة من البنك وموظفيو
ن بعد التعاطف يقع أخيرا، اتضح أ ليم. ، إلا أنيا قد لا تكون أكثر الجوانب أىميةالبعدين

 ضمن خانة المبالغة المحتممة، أين أدا  الموظفين فيو مرتفع لكن أىميتو أقل ارتفاعا.
من جانب التقييم الإيجابي  :فرضيات الدراسة جميع تم قبول وعمى ضو  ما سبق، فقد

 .يماووجود اختلافات ذات دلالة إحصائية بين ىمية وأدا  جودة الخدمة بأبعادىا،لأ

 التوصيات:.  6
 في ضو  النتائج التي تم التوصل إلييا خمصت الدراسة إلى بعض الاقتراحات   

 :الموجية لإدارة البنك وموظفيو
 سياسات ةوموثوقي ةوفعالي ةكفا  ر، عبر ضمانباستمران العمميات تحسيو رصد  -

جرا اتو البنك  ؛تحديد أي ثغرات ومعالجتيا عمى وجو السرعة، إضافة إلى وا 
، مع ضمان تزويدىم بالمعارف البنك برامج تدريب وتطوير منتظمة لموظفي ريوفت -

 ؛وجديرة بالثقة معتمدةوالميارات اللازمة لتقديم خدمات 
لمتأكد من أنيم يقدمون  ومخططات تقديم الخدمةجرا ات الموظفين لإاتباع ضرورة  -

 ؛لمزبائنخدمات متسقة وموثوقة 
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، وتقديم معمومات دقيقة الزبائنالتواصل بوضوح وفعالية مع  عمى الموظفين ينبغي -
 ؛عمى الفور أسئمتيم واستفساراتيموالإجابة عمى 

والاستجابة منخفضة الأىمية، فمن  يةفي حين أن الموظفين قد يرون أن الممموس -
تصوراتيم لجودة معرفة بشكل منتظم و  لمزبائن التغذية العكسية رصدالضروري 

، فقد يحتاج البنك إلى ذين البعدينيعبرون عن مخاوفيم بشأن ىوا نإذا كا، فالخدمة
 ؛إعادة تقييم أولوياتو وتخصيص الموارد وفقا لذلك

، بشكل فعال الميامضرورية لأدا  التكنولوجيا الأو التجييزات  توفير وتحسين -
 ؛أدوات الاتصالو  معدات وتحديثمرافق كتحسين ال

حتى لو لم و من قبل الموظفين، « مبالغة محتممة»حين أن التعاطف قد يعتبر  في -
التدريب عمى ميارات الاستماع النشط يساعد  أن يكن البعد الأكثر أىمية. يمكن

 وتمبيتيا بشكل أفضل. الزبائنوحل المشكلات والتواصل عمى فيم احتياجات 

 . قائمة المراجع:5
Grönroos, Christian. (1984). A Service Quality Model and Its Marketing 

Implications, European journal of Marketing. European Journal of 

Marketing, 18(04), 36–44. 

Mokhlis, Safiek., Hasan, Zuha. Rosufila. Abu., & Azizul Yadi Yaakop. 

(2014). Tertiary Students ’ Assessment of Service Quality in the 

Malaysian Banking Industry : An Importance-Performance Analysis. 

Mediterranean Journal of Social Sciences MCSER Publishing, 

Rome-Italy, 5(1), 361–368. 

https://doi.org/10.5901/mjss.2014.v5n1p361 

Parasuraman, A., A, V., A.V, Z., & L.L., B. (1985). A Conceptual Model of 

Service Quality and Its Implications for Future Research. Journal of 

Marketing, 49(fall1985), 41–50. 

Riviezzo, Angelo., Nisco, Alessandro. de, & Napolitano, Maria. R. (2009). 

Importance-performance analysis as a tool in evaluating town 

centre management effectiveness. International Journal of Retail & 

Distribution Management, 37(09), 748–764. 

https://doi.org/10.1108/09590550910975808 

Sekaran, Uma., & Bougie, Roger. (2016). Research methods for business: 

A skill-building approach (17th Ed). https://doi.org/10.1007/978-94-

007-0753-5_102084 



 ، بهاولة حكيملعراف نور الديو                                                             والمالية مجلة البحوث الاقتصادية

 0104-جواى/ جامعة أم البواقي                                                                           383  

Sever, Ivan. (2015). Importance-performance analysis : A valid 

management tool ? Tourism Management, 48, 43–53. 

https://doi.org/10.1016/j.tourman.2014.10.022 
(. ، تقييم مستوى جودة الخدمات 2008. )لطيف. لؤي ،بطرس و ،.عمي. خيري ،أوسو

المصرفية من وجية نظر الزبائن دراسة استطلاعية لآرا  عينة من زبائن مصارف 
 .28–9 ،(89)30 ،مدينة دىكوك. تنمية الرافدين

(. أثر 2022) .حسين. عمي ،زلبح و ،.مفتاح. الله. عبد ،الشويفرف ،.محمد. احمد ،التير
تطبيق ممارسات إدارة الجودة عمى الأدا  المالي: دراسة تطبيقية لعينة من 
 ،المصارف التجارية العاممة في مدينة مصراتة. مجمة البحوث الاقتصادية والمالية

09(02)، 30–56. 
(. التسويق المصرفي 2005. )عثمان. ردينة ،يوسف و ،.جاسم. محمد ،الصميدعي

 .المناىج لمنشر والتوزيع (. دار1)الطبعة 
(. دار اليازوري 1(. تسويق الخدمات )الطبعة 2009. )حميدة ،الطائي و ،.بشير ،العلاق

 .العممية لمنشر والتوزيع
(. جودة الخدمات المصرفية واثرىا عمى رضا العميل 2015. )سالم. خميفة. فرج ،المقطف

والخاصة الميبية. اطروحة دراسة تطبيقية عمى المصارف التجارية العامة -وولائو
 .دكتوراه غير منشورة، جامعة تونس المنار

(. أثر تبني أبعاد جودة الخدمة المصرفية في 2020. )سامي ،زعباط و ،.رفيقة ،بوقريقة
. مجمة -دراسة عينة من المصارف الخاصة بولاية جيجل-بنا  ولا  الزبون 
 .159–140 ،(01)10 ،الاستراتيجية والتنمية

(. اصول ومضامين تسويق الخدمات )الطبعة 2015. )بشير ،بودية و ،.ارقط ،قندوز
 .(. دار صفا  لمنشر والتوزيع1

(. تقييم جودة الخدمة البنكية المقدمة من منظور 2014. )رابح ،بوغرة و ،.فايزة ،لعراف
. مجمة العموم -وكالة المسيمة –الزبائن، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 .28–17 ،(12)07 ،الاقتصادية والتسيير و العموم التجارية
(. اىمية جودة الخدمة في تحقيق الرضا لدى 2017. )سييام ،مخموف ،.عيسى ،مرزاقة

 .404–386 ،(12)1 ،العميمل. مجمة الاقتصاد الصناعي
بنك( عمى –(. علاقة جودة الخدمة البنكية وجودة العلاقة)عميل2016. )احمد بن. ،مويزة



 مجلة البحوث الاقتصادية والمالية                   ...ظفي بهكتكييم جودة الخدمة المصرفية مو مهظور مو

 384                                                                                                          10 / العدد01 المجلد

رضا العملا  دراسة لعينة من عملا  بنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية الأغواط. 
 .320–295 ،(16)16 ،مجمة العموم الاقتصاديةوعموم التسيير

 ملاحق:.  7
 : الاستبيان(1الممحق )

الخدمة المصرفية المقدمة من قبل  بعض العبارات حول  جودة أىميةسيطمب منك فيما يمي تحديد مدى  
 عمى نفس العبارات موافقتكمصرفكم، ثم تحديد مستوى 

الممموسية
 

1 
   وجود تجييزات ومعدات حديثة وملائمة لمعمل:

   التجييزات والمعدات الموجودة بالبنك حديثة وملائمة لمعمل.

2 
   وجود مرافق وقاعات انتظار مريحة لمزبون:

   مرافق وقاعات الانتظار بالبنك مريحة لمزبون.

3 
   اىتمام الموظفين بمظيرىم الخارجي:

   ييتم الموظفون بمظيرىم الخارجي.

4 
 وجود لوحات ارشادية تعريفية توجو الزبون لمموظف المختص لانجاز تعاملاتو:

  

توجد في البنك لوحات ارشادية تعريفية توجو الزبون لمموظف المختص لانجاز 
 تعاملاتو.

  

5 
 ملا مة التصميم  الداخمي لطبيعة الخدمات المقدمة لمزبون:

  

 تصميم البنك الداخمي ملائم لطبيعة لخدمات المقدمة لمزبون.
  

 الاعتمادية

 المعاملات مع الزبائن في المواعيد المحددة: الالتزام  بانجاز 6
  

   ألتزم  بانجاز المعاملات مع الزبائن في المواعيد المحددة.

   الاىتمام بمشاكل الزبائن وتخصيص الوقت الكافي لحميا: 7

   اىتم بمشاكل الزبائن واخصص ليم الوقت الكافي لحميا.

   بتقديم الخدمات بشكل صحيح من اول مرة:الاىتمام  8

   اىتم بتقديم الخدمات بشكل صحيح من اول مرة.

 الالتزام بالوفا  بالوعود المقدمة لانجاز التعاملات مع الزبائن: 9
  

   التزم بالوفا  بالوعود المقدمة لانجاز التعاملات مع الزبائن.
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 : إعداد الباحثين.المصدر

الاستجابة
 

 الاستجابة لمزبائن رغم ضغوط العمل: 10
  

   استجيب انا وزملائي الموظفون  لمزبائن رغم ضغوط العمل.

 مراعاة الدقة في اعلام الزبائن عن مواعيد تقديم التعاملات والانتيا  منيا: 11
  

   منيا.نراعي الدقة في اعلام الزبائن عن مواعيد تقديم التعاملات والانتيا  

12 

زيادة اعداد الموظفين بالمكاتب الامامية لتقديم الخدمة في حالة زيادة الطمب 
 عمى التعاملات:

  

في حالة زيادة الطمب عمى التعاملات ، يزداد اعداد الموظفين بالمكاتب الامامية 
 لتقديم الخدمة.

  

 توفير السرعة في تمبية طمبات الزبائن الفورية والمستعجمة: 13
  

   نوفر السرعة في تمبية طمبات الزبائن الفورية والمستعجمة.

الامان
 

14 
امتلاك الموظفين بالبنك المعارف الكافية لمرد عمى استفسارات الزبائن 

 ومساعدتيم:

  

   أمتمك المعارف الكافية لمرد عمى استفسارات الزبائن ومساعدتيم.

 تمتع الموظفين بالبنك بالباقة والمطف في التعامل مع الزبائن:  15
  

   أتمتع بالباقة والمطف في التعامل مع الزبائن.

 بالبنك بالعدل والحيادية في التعامل مع كافة الزبائن: تميز الموظفين 16
  

   أمتاز بالعدل والحيادية في التعامل مع الزبائن.

 امتلاك الموظفين بالبنك القدرة عمى كسب ود الزبائن وطمأنتيم. 17
  

   أمتمك القدرة عمى كسب ود الزبائن وطمأنتيم.

التعاطف
 

   ظروف واحوال الزبائن والتعاطف معيم: تقدير 18

   أقدر ظروف واحوال الزبائن وأتعاطف معيم.

19 
 ملا مة ساعات العمل في البنك لمزبائن:

  

   ساعات العمل في البنك ملائمة لجميع الزبائن.

   وضع مصمحة الزبان في مقدمة اىتمامات الموظفين: 20

   أضع مصمحة الزبان في مقدمة اىتماماتي

   :تمتع الموظفين بالبنك بالعمم والدراية الكافية بمتطمبات الزبائن 21

   .أتمتع  بالعمم والدراية الكافية بمتطمبات الزبائن


