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 ،بعد أماومن وفى  وأهلهب المصطفى ى الحبيالحمد الله وكفى والصلاة عل

 ال و ونا ا لميم ه ه ا الوط ة فم مر نا ا الدساة ب ذم كنا ا ه ا رمنة الد د الحمد لله

 له تعالى م داة ضوال جاح ذف

 ن س لدسبي  وأدام ماال الدين الكنيم ه حفظ ما  الله  إلى

  أخ اتو  إخ ةلكل العائلب الكنيمب التي ةاندا ا ولا ازال من 

 قاةم نا لحظااه سعاهم الله وونا م  تيللاا سن اات المش اس إلى

 المشنف دسيدو البش ن  ناأةماذ إلى

 م جامعب الش  د حمب لوضن 0202كل قرم نا د مال ب وب  ك وجم ع دنعب  إلى

 قلب ا ونريهم قلم ا أحبهمكل من لى إ

 * مفيدة، مسعودة، نعيمة* 
 



 

 

 

 

 قال رسولنا الكريم : من لم يشكر الناس ، لم يشكر الله عز وجل .

الحمد لله حمدا كثيرا طيبا مباركا حتى يبلغ الحمد منتهاه على ما أكرمنا به من إتمام هذا 

 البحث ونرجو أن ينال رضاه .

فلله الحمد قدرة على انجازنا لهذا العمل الشكر والثناء لله عز وجل على نعمة الصبر وال

 وسلم على نبينا محمد .و اللهم صل  ،والشكر على هذه النعم

الذي تفضل ، بشير دريدي: الدكتور شكر والتقدير إلى أستاذنا الفاضلونتقدم بجزيل ال

افه على هذا البحث  لإتمامه على مادمه لنا من دعم وتوجيه وإرشادات ، ولكل ما قبإشر

 فله أسمى عبارات التقدير والاحترام  . ههو علي

 إلى لجنة المناقشة الكرام . نتقدم بالشكر والاحترام

فقتنا وساندتنا وساعدتنا في كتابة وإتمام هذا را الشكر و العطاء إلى كل يد  نتقدم بجزيل

 بعيد . البحث سواء من قريب أو 

لظروف الملائمة لإنجاز هذا والشكر موصول لأوليائنا الذين سهروا على تقديم لنا كل ا

 العمل .

كل  إلى كما لا ننس ى أن نشكر جميع الأساتذة و المؤطرين الذين قدموا لنا يد المساعدة و

 الزملاء والأساتذة الذين تتلمذنا على أيديهم وأخذنا منهم الكثير .

 * شكرا*
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 الملخص
وذلــم مــل مــرل مقار ــة ، ر  التجاريــةتقيــيج دــودة اتــدمات ا صــرصية   ا صــاهــذا الدراســة     تهــد 

باـــم اتـــاردي ا  ا ـــر ، واســـت دمة الدراســـة ســـتة معـــايير الدـــودة اتـــدمات ا صـــرصية برـــا براـــم ال كـــة ا  ا ـــر  و 
)ا ظهـــر العـــام للباـــم والعـــاملا واادهـــ ة، الاعتماديـــة، الاســـتجابرة، اامـــان، التعـــا   و وعيـــة ودـــودة اتـــدمات ، 

عتمـاد علـا ا ـاهل الو ـلي التحليلــي، والاسـتبيان كـرداة للدراسـة مـل مـرل تو يعـ  علــا ولتحقيـ  ذلـم صقـ  ل الا
 01اســـتمارة علـــا متعـــاملي براـــم ال كـــة ا  ا ـــر  و 01حيـــ  ل تو يـــ   ،متعـــاملا كـــر الباكـــاعياـــة مـــل  011

 (SPSS) الادتماعيـةوقد ل است دام الح مة الإحصـا ية للعلـوم  استمارة علا متعاملي البام اتاردي ا  ا ر ، 
عة.  لتحليل البيانات التي جُم

 وقد تو لة الدراسة    مجموعة مل الاتا ل:
تودــد صــروه دوهريــة برــا دــودة اتــدمات ا صــرصية   الباــوة الإســرمية عــل دــودة اتــدمات ا صــرصية   الباــوة  -

 .التجارية وص  معيار الاعتمادية مل مرل البعد الشكلي   مستوى ا عاوية
تودد صروه دوهرية برا دودة اتدمات ا صرصية   الباوة الإسرمية عل دـودة اتـدمات ا صـرصية   الباـوة لا  -

 .التجارية وص  معيار الاستجابرة مل مرل البعد الشكلي   مستوى ا عاوية
ا صـرصية   الباـوة  تودد صروه دوهرية برا دودة اتدمات ا صرصية   الباوة الإسرمية عل دـودة اتـدماتلا  -

 .مل مرل البعد الشكلي   مستوى ا عاوية اامانالتجارية وص  معيار 
تودد صروه دوهرية برا دودة اتدمات ا صـرصية   الباـوة الإسـرمية عـل دـودة اتـدمات ا صـرصية   الباـوة  لا-

 .التجارية وص  معيار التعا   مل مرل البعد الشكلي   مستوى ا عاوية
تودد صروه دوهرية برا دودة اتدمات ا صرصية   الباوة الإسرمية عل دـودة اتـدمات ا صـرصية   الباـوة لا  -

 .التجارية وص  معيار  وعية ودودة اتدمات مل مرل البعد الشكلي   مستوى ا عاوية
ـــة:  ـــة، اســـتجابرة، أمـــان، الكلمـــات المفتا:ي ـــة ودـــودة مظهـــر عـــام للباـــم وعـــاملا وأدهـــ ة، اعتمادي تعـــا   و وعي

 .اتدمات، مدمات مصرصية
 

 

 

 

 

 



 

 

Abstract 

This study aimed to evaluate the quality of banking services in 

commercial banks by comparing the service quality between Al Baraka Bank 

Algeria and the Algerian Foreign Bank. 

The study used six criteria: (1) the general appearance of the bank, staff, 

and equipment; (2) reliability; (3) responsiveness; (4) security; (5) empathy; and 

(6) the quality and excellence of services. To achieve this, the descriptive-

analytical method was adopted, and a questionnaire was used as the data 

collection tool, distributed to a sample of 100 clients from both banks — 50 

questionnaires for clients of Al Baraka Bank Algeria and 50 for clients of the 

Algerian Foreign Bank. The data collected was analyzed using the Statistical 

Package for the Social Sciences (SPSS). 

The study reached the following results: 

-There are significant differences between the quality of banking services in 

Islamic banks and commercial banks based on the reliability criterion, as 

indicated by the formal dimension at the level of significance. 

There are no significant differences between the quality of banking services in 

Islamic banks and commercial banks based on the responsiveness criterion, as 

indicated by the formal dimension at the level of significance. 

There are no significant differences between the quality of banking services in 

Islamic banks and commercial banks based on the security criterion, as indicated 

by the formal dimension at the level of significance. 

There are no significant differences between the quality of banking services in 

Islamic banks and commercial banks based on the empathy criterion, as 

indicated by the formal dimension at the level of significance. 

There are no significant differences between the quality of banking services in 

Islamic banks and commercial banks based on the service quality criterion, as 

indicated by the formal dimension at the level of significance. 

Keywords: General appearance of the bank, staff, and equipment; reliability; 

responsiveness; security; empathy; service quality; banking services. 
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 فهرس المحتويات
 المحتـــوى الصفحـة

I الإهداء 
II الشكر والعرصان 
III ا ل ص 
VI صهرس المحتويات 

VIII صهرس ا داول 
IX صهرس ااشكال 
X  صهرس ا رح 
 قدمة ا  ه-أ

  الإطار النظري والتطبيقي للدراسةالفصل الأول: 
 الفصل الأول  تمهيد 10
 ة اتدمات ا صرصيةدماهية دو لمبحث الأول: ا 10
 ملهوم دودة اتدمات ا صرصيةا طلب ااول:  10
 أهمية دودة اتدمات ا صرصية ومتطلبات تحقيقهاا طلب الثاني:  10
 أبرعاد ومستويات دودة اتدمات ا صرصيةا طلب الثال :  00
 محددات دودة اتدمات ا صرصيةالمبحث الثاني:  01
 ا طلب ااول: أساليب تحقي  دودة اتدمات ا صرصية 01
 الثاني: قياس دودة اتدمات ا صرصية ا طلب 00
 ا طلب الثال : م ايا دودة اتدمات ا صرصية وعواملها 00
 الدراسات السابرقة : لثالثاالمبحث  00
 ا طلب ااول: الدراسات العربرية 00
 دابيةااا طلب الثاني: الدراسات  01
 أود  الامتر  والتشابر  برا الدراسة الحالية والدراسات السابرقةا طلب الثال :  00
 خلاصة  00

   التطبيقيةالدراسة الفصل الثاني: 
الثاني  فصلالتمهيد  00  
تقديم الباوة محل الدراسة المبحث الأول: 03  
ة الواد تقديم عام حول برام ال كة ا  ا ر  وكالا طلب ااول:  03  
تقديم عام حول البام ا  ا ر  اتاردي وكالة الواد ا طلب الثاني:  03  
الطريقة واادوات و تا ل الدراسة التطبيقية وامتبار اللرضياتالمبحث الثاني:  11  
 ا طلب ااول: الطريقة واادوات 11
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01  ا طلب الثاني: مصا ص عياة الدراسة التطبيقية 
العياة نحو متغيرات الدراسة أصراد: تلسير وتحليل اتجاهات ا طلب الثال  14  
الاستدلالي الإحصا يامتبار التحليل ا طلب الرابر :  00  
 مر ة اللصل  05
 اتمةالخ 40
 قائمة المراجع 40
 الملا:ق 00
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 فهرس الجداول
 الجدولرقم  عنوان الجداول الصفحــة
 10-10 ة والدراسة الحاليةأود  التشابر  برا الدراسات السابرق 00
10 01-01 أود  الامتر  برا الدراسات السابرقة والدراسة الحالية   

 10-10 معامل الثبات للقرات الاستمارة )أللا كرو باخ . 10
 10-10 دردات مقياس ليكرت 11
01-01 مصا ص العياة 10  
 10-11 تقييج أهمية معايير تقييج آراء العمرء 14
01-01 يار ا ظهر العام للبام والعاملا وااده ةتقييج ا ع 10  
 10-14 تقييج معيار الاعتمادية 13
 10-10 تقييج معيار الاستجابرة 15
 10-13 تقييج معيار اامــان 01
 10-15 تقييج معيار التعا   00
 10-01 تقييج معيار  وعية ودودة اتدمات 00
 Kolmogorov – smirnov 00-10بمعامل  امتبار التو ي  الطبيعي للمحاور الستة 01

 One Way Anova  00-10 تا ل تحليل التبايل ااحاد  ) 00
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 فهرس الأشكال
 الشكلرقم  عنوان الشكل الصفحــة
 10-10 متطلبات دودة اتدمات ا صرصية 01
 10-10 مستويات دودة اتدمات ا صرصية 00
 10-10 ا صرصية مطوات تحقي  دودة اتدمات 04
 Servqual 11-10نموذج  03
 10-10 الهيكل التاظيمي لبام ال كة ا  ا ر  لوكالة الواد  03
 10-10 لبام ا  ا ر  اتاردي وكالة الواد لالهيكل التاظيمي  05
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 فهرس الملا:ق
 الملحقرقم  عنوان الملحق
 10 الاستمارة

 10 معامل أللا كرو باخ
 10 ب البيانات الش صيةتكرارات و س

 11 متوسطات وانحراصات العبارات
 10 امتبار التو ي  الطبيعي
 14 امتبار اللرضيات
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قدمةالم   
تعد ا صار  التجارية مل أهـج ا سسسـات ا اليـة الـتي تلعـب دورا هامـا   تحريـم عجلـة الاقتصـاد الـو  ، 

صــار  بروفــا   هــذا ا  تضــطل وذلــم مــل مــرل تقــديم مــدمات ماليــة متاوعــة ل صــراد والشــركات وا سسســات، و 
أساسية تشمل قبول الودا  ، ماح القروض، وتوصير وسا ل الدص ،  ضـاصة    دورهـا   دعـج الاسـتثمارات وا سـاهمة 
  تمويــل ا شــاري  الاقتصــادية ا  تللــة، ومــ  التطــورات ا تســارعة   البيلمــة ا اليــة العا يــة،  تــة ا صــار  التجاريــة 

  طاه عملياتها لتلبية احتيادات ال   ل ا ت ايدة. مطالبة برتطوير مدماتها وتوسي 
تقـــدم ا صـــار  التجاريـــة مجموعـــة متاوعـــة مـــل اتـــدمات ا صـــرصية الـــتي تشـــمل الحســـا ت ا اريـــة والتـــوصير، 
ـــدص  الإلكـــتروني، وقـــد  ـــة، التمويـــل الش صـــي والتجـــار ، ومـــدمات ال ـــة، التحـــويرت ا الي   ـــدار البطاقـــات الباكي

ت عاصرا أساسيا   الحياة الاقتصادية والادتماعيـة،  ذ يعتمـد ااصـراد والشـركات علـا سـهولة أ بحة هذا اتدما
الو ـــول  ليهـــا وســـرعة تاليـــذها وكلاءتهـــا، ومـــ  التقـــدم التكاولـــودي برـــدأت ا صـــار    تقـــديم هـــذا اتـــدمات عـــ  

 وى التااصس برا الباوة.الإ تر ة وتطبيقات الهات  المحمول، مما ساهج   تحسا تجربرة ال   ل ورص  مست
تشكل الباوة الإسـرمية ركيـ ة مهمـة   القطـاص ا صـر ،  ذ تعتمـد   تعامرتهـا علـا مبـاد  الشـريعة كما 

الإسرمية التي تحظر اللا دة وتع   مبدأ ا شـاركة   الـربرح واتسـارة، ممـا اعلهـا أداة صعالـة   تمويـل ا شـاري  وتحقيـ  
تسـعا    مواكبـة التطـورات الرقميـة لتقـديم مـدمات مصـرصية حديثـة تلـت احتيادـات  تلـ  التامية ا ستدامة، كما 

 .صلمات المجتم 
تـسرر برشـكل مباشـر وتعد دودة اتدمات ا صرصية عامر حاسما   برااء الثقة برا ال   ل وا صار ، حي  

دمــة، الســرعة   ااداء، التلاعــل مــ  ، ويشــمل ملهــوم ا ــودة عــدة أبرعــاد مثــل الدقــة   تقــديم اتعلــا رضــا العمــرء
ال برون، سهولة الو ول، وا صداقية، وت داد أهمية تقييج دودة هذا اتدمات   ا صار  التجارية  ا لـ  مـل دور    
ـــد مجـــالات التحســـا لضـــمان اســـتمرارية التاـــاصس   الســـوه ا صـــر  وتلبيـــة  كشـــ   قـــاة القـــوة والضـــع ، وتحدي

 ورة ممكاة.توقعات العمرء بأصضل  
 الإشكالية-1

 برااء علا ذلم تتبلور  شكالية هذا الدراسة صيما يلي: 
 ارف التجارية والمصارف الإسلامية؟ما مدى اختلاف جودة الخدمات المصرفية في المص

 التساؤلات الفرعية-0
 ما ا قصود بجودة اتدمات ا صرصية؟-
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ية عل دودة اتدمات ا صرصية   ا صار  التجارية هل تختل  دودة اتدمات ا صرصية   ا صار  الإسرم-
 ا  ا رية وص  معيار ا ظهر العام للبام والعاملا وااده ة؟

هل تختل  دودة اتدمات ا صرصية   ا صار  الإسرمية عل دودة اتدمات ا صرصية   ا صار  التجارية -
 ا  ا رية وص  معيار الاعتمادية؟

دمات ا صرصية   ا صار  الإسرمية عل دودة اتدمات ا صرصية   ا صار  التجارية هل تختل  دودة ات- -
 ا  ا رية وص  معيار الاستجابرة؟

هل تختل  دودة اتدمات ا صرصية   ا صار  الإسرمية عل دودة اتدمات ا صرصية   ا صار  التجارية -
 ا  ا رية وص  معيار اامان؟

دمات ا صرصية   ا صار  الإسرمية عل دودة اتدمات ا صرصية   ا صار  التجارية هل تختل  دودة ات-
 ا  ا رية وص  معيار التعا  ؟

هل تختل  دودة اتدمات ا صرصية   ا صار  الإسرمية عل دودة اتدمات ا صرصية   ا صار  التجارية -
 ا  ا رية وص  معيار  وعية ودودة اتدمات؟

 اتالفرضي-3
 اطل  مل اللرضية  أن    ار السعي للإدابرة عل الإشكالية ا طروحة، وعل التساؤلات اللرعية يمكل  

 الر يسية التالية:
لا يودد صروه دوهرية برا دودة اتدمات ا صرصية   الباوة الإسرمية وعل دودة اتدمات ا صرصية للباوة 

 التجارية ا  ا رية.
 الفرضيات الفرعية-
بجــودة اتــدمات ا صــرصية قــدرة الباــم علــا تقــديم مــدمات ماليــة برطريقــة مهايــة وســريعة وآماــة، بمــا يضــمل  يقصــد-

 رضا العمرء ورقتهج.
لا تودـــد صـــروه دوهريـــة برـــا دـــودة اتـــدمات ا صـــرصية   الباـــوة الإســـرمية عـــل اتـــدمات ا صـــرصية   الباــــوة -

 م والعاملا وااده ة.التجارية ا  ا رية وص  معيار ا ظهر العام للبا
لا تودـــد صـــروه دوهريـــة برـــا دـــودة اتـــدمات ا صـــرصية   الباـــوة الإســـرمية عـــل اتـــدمات ا صـــرصية   الباــــوة -

 التجارية ا  ا رية وص  معيار الاعتمادية.
لتجاريـة تودد صروه دوهرية برا دودة اتدمات ا صرصية   الباوة الإسـرمية عـل اتـدمات ا صـرصية   الباـوة ا -

 ا  ا رية وص  معيار الاستجابرة.
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تودد صروه دوهرية برا دودة اتدمات ا صرصية   الباوة الإسـرمية عـل اتـدمات ا صـرصية   الباـوة التجاريـة  -
 ا  ا رية وص  معيار اامان.

ة   الباــــوة لا تودـــد صـــروه دوهريـــة برـــا دـــودة اتـــدمات ا صـــرصية   الباـــوة الإســـرمية عـــل اتـــدمات ا صـــرصي-
 التجارية ا  ا رية وص  معيار التعا  .

لا تودـــد صـــروه دوهريـــة برـــا دـــودة اتـــدمات ا صـــرصية   الباـــوة الإســـرمية عـــل اتـــدمات ا صـــرصية   الباــــوة -
 التجارية ا  ا رية وص  معيار  وعية ودودة اتدمات.

 أهمية الدراسة-2
تلعبـــ  دـــودة اتـــدمات ا صـــرصية   تع يـــ  رضـــا الـــ   ل  تابـــ  أهميـــة هـــذا الدراســـة مـــل الـــدور الحيـــو  الـــذ 

والمحاصظــة علــا ولا هــج، وهــو مــا يــاعكس مباشــرة علــا أداء ا صــار  واســتقرارها   بريلمــة تتســج برت ايــد حــدة ا ااصســة. 
وتــــ   ااهميــــة برشــــكل مــــاس   فــــل التوســــ  ا ســــتمر للمصــــار  الإســــرمية    دا ــــب ا صــــار  التجاريــــة، ممــــا 

 .ما أعم  لتوقعات العمرء ودردة تواص  اتدمات ا قدمة م  احتياداتهج ا تاوعةيستدعي صه
 أهداف الدارسة-2
 تقييج دودة اتدمات ا صرصية ا قدمة مل قبل ا صار  الإسرمية وا صار  التجارية.-
 التعر  علا مدى تواص  اتدمات ا صرصية م  رغبات واحتيادات ال   ل.-
 متر  والتشابر    دودة اتدمة برا ا صار  الإسرمية وا صار  التجارية.مقار ة أود  الا-
 قياس دردة رضا العمرء عل اتدمات ا قدمة   كر الاوعا مل ا صار .-
 تقديم تو يات لتحسا دودة اتدمات ا صرصية بما يع   ولاء ال   ل ورضاهج.-
 :دود الدراسة-6
ود ا كا يـــة للدراســة علـــا عياــة مـــل عمـــرء الباــم اتـــاردي ا  ا ــر  وبراـــم ال كـــة تتمثـــل الحــد الحــدود المكانيـــة:-

 ا  ا ر    ولاية واد  سو .
 .0100   ما   0100تمثلة الحدود ال ماية للدراسة   اللترة ا متدة برا مارس  الحدود الزمنية:-
 المنهج العلمي للدراسة-7

ا طروحــة وامتبــار مــدى  ــحة أو مطــر اللرضــيات،  لملةااســمــل أدــل الو ــول     دــا ت واضــحة علــا 
ارتأياا أن  ست دم ا اهل الو لي التحليلي مل أدل الإ ام بركل دوا ـب ا وضـوص، كمـا قماـا برتو يـ  اسـتبيان علـا 

 عمرء البام اتاردي وبرام ال كة ا  ا ر .
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 أسباب اختيار الموضوع-8
 ا:امتيار ا وضوص كان وص  سببا مهما، هم  ن 

 الأسباب الذاتية-
 الرغبة   الا رص علا ااعمال التي تقدمها الباوة.-
الاهتمــام الش صــي  لمجــال ا صــر  والرغبــة   التعمــ    صهــج دــودة اتــدمات الــتي تقــدمها ا صــار  الإســرمية -

 والتجارية.
 ات ا صرصية ا تاحة للعمرء.الرغبة   الإسهام العلمي   موضوص يشهد اهتماما مت ايدا   فل تاوص اتيار -

 الأسباب الموضوعية
 أهمية اتدمات ا صرصية   الحياة اليومية ل صراد والشركات، ودورها المحور    دعج الاقتصاد الو  .-
برـــرو  ا ااصســــة برــــا ا صــــار  الإســــرمية وا صــــار  التجاريـــة   تقــــديم مــــدمات مصــــرصية متطــــورة تلــــت تطلعــــات -

 ال   ل.
دــــة    تقيــــيج موضــــوعي  ــــودة هــــذا اتــــدمات، ما ــــة   فــــل التوســــ    تقــــديم اتــــدمات الرقميــــة وتاــــوص الحا-

 احتيادات العمرء
 هيكل الدراسة-9

يشــتمل موضــوص الدراســة علــا صصــلا عرضــا برطريقــة تخــدم ا وضــوص، وتعمــل علــا توضــيح الإ ــار الاظــر    
  ودة اتدمات ا صرصية.

اول الإ ــار الاظــر  للدراســة، وعرضــاا مــل مرلــ    ا بحــ  ااول  اهيــة دــودة صقــد تااولاــا   اللصــل ا  
   اتدمات ا صرصية، وا بح  الثاني مصصااا لمحددات دودة اتـدمات ا صـرصية، أمـا ا بحـ  الثالـ  تطرقاـا صيـ  

 الدراسات السابرقة
، حيـ  وبراـم ال كـة ا  ا ـر ا  ا ـر  مقار ـة برـا الباـم اتـاردي أما اللصـل الثـاني كـان عبـارة عـل دراسـة   

تقــــديم الباكــــا محــــل الدراســــة، و  ا بحــــ  الثــــاني للطــــره واادوات ا ســــت دمة      تطرقاــــا   ا بحــــ  ااول 
 الدراسة، أما ا بح  الثال  صكان لعرض الاتا ل وامتبار اللرضيات.
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 الأول تمهيد الفصل
يشـــهد القطـــاص ا صـــر  تطــــورات متســـارعة  تيجـــة العو ــــة والتقـــدم التكاولـــودي، ممــــا دعلـــ  أكثـــر تااصســــية 
وتعقيـــدا مـــل أ  وقـــة مضـــا، ومـــ  ت ايـــد احتيادـــات العمـــرء وتوقعـــاتهج، أ ـــبحة دـــودة اتـــدمات ا صـــرصية مـــل 

ا رضا العمرء وولا هج، ولم تعد الباوة تعتمد صق  علا تقـديم اتـدمات التقليديـة، برـل العوامل الحاسمة التي تسرر عل
 تسعا    تطوير استراتيجيات مبتكرة لضمان الكلاءة والاستجابرة السريعة  تطلبات العمرء ا تغيرة.
محدداتـــ ،  أهـــجو  هـــذا اللصـــل، ســـيتج التطـــره    ملهـــوم دـــودة اتـــدمات ا صـــرصية وأبرعادهـــا ا  تللـــة، و 

 وذلم مل مرل
 المبحث الأول: ماهية جودة الخدمات المصرفية

 المبحث الثاني: محددات جودة الخدمات المصرفية
  المبحث الثالث: الدراسات السابقة
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 المبحث الأول: ماهية جودة الخدمات المصرفية
ا صـــرصية وذلـــم أ ـــبحة معظـــج ا صـــار   مـــتر  أ واعهـــا   الوقـــة الحاضـــر لا تتاـــاصس علـــا اتدمـــة 

برســبب نمطيتهــا و نمــا تتاــاصس علــا دــودة هــذا اتــدمات وتقــديم مــدمات متميــ ة وكيليــة الارتقــاء  ــا للو ــول    
أعلـــا دردـــة مـــل الرضـــا لـــدى العمـــرء ومـــل لا دـــذبا أكـــ  عـــدد مـــل العمـــرء لهـــا و لتـــالي تضـــمل لالســـها البقـــاء 

 والاستمرار   تأدية  شا ها   فل هذا التطور.
 مفهوم جودة الخدمات المصرفيةب الأول: المطل

 تعريــ  ، لااتــدمات ا صــرصية قبــل التطــره    ملهــوم دــودة اتــدمات ا صــرصية، ارتأياــا أن  قــوم برتعريــ   
 ، وبرعدها     تعري  دودة اتدمات ا صرصية. ا ودة

 : تعريف الخدمات المصرفيةولالفرع الأ
 هوم اتدمة   ا اشآت غير ا صرصية:لا تختل  اتدمة ا صرصية كثيرا عل مل 

يمكل تعري  اتدمات ا صرصية بأنها: "مجموعة اا شـطة واللعاليـات اتدميـة الـتي يقـدمها ا صـر  التعريف الأول: 
 .1لغرض تلبية حادات ورغبات ال   ل"

ودــــاء   تعريــــ  آمـــر بأنهــــا: "مجمــــوص العمليــــات ذات ا ضــــمون ا العــــي كــــامل   مجموعــــة مــــل التعريــــف الثــــاني: 
دركــة مــل ااصــراد أو ا سسســات مــل مــرل دلالاتهــا وقيمتهــا ا العيــة الــتي تشــكل العاا ــر ا لموســة وغــير ا لموســة ا 

مصدرا لإشباص حاداتهج ا الية الحاليـة وا سـتقبلية، ويتصـ  مضـمون اتدمـة ا صـرصية برتغلـب العاا ـر غـير ا لموسـة 
 .2علا العاا ر ا لموسة"
وعــر  كــذلم بأ ــ : "مجموعــة مهــارات ش صــية ومســتل مات ماديــة وأعــرا  وقواعــد قا و يــة يــتج التعريــف الثالــث: 

 .3ت ال برون لاتخاذ قرارات مصرصية رشيدة"عرضها و  تادها برشكل يتواص  م  تودها
هـي مموعـة النشـاطات والعمليـات الماليـة الـ  عري  اتدمات ا صـرصية: " ومل مرل ما سب ، يمكل ت 

تقدمها المصارف للعملاء وهم بحاجة إليها، وتتسم بأنها غير ملموسـة وذات قيمـة نفعيـة وأيضـا مصـدر لإشـباع 
 ".متطلبات و:اجات العملاء

 

                                                
، مجلـة العلـوم فسـية للمصـارف: دراسـة تطبيقيـة في المصـارف الأهليـة العراقيـةأثر الإبداع في تقديم الخدمات المصرفية في تحقيق الميـزة التنا يمان عبد الرضا محمد،  1

 .043س ، 0100، 00، العدد 05الاقتصادية والإدارية، المجلد 

مجلـة كليـة الـترالج ا امعـة،  دمات المصرفية: :الة دراسية من المصـارف العراقيـة التجاريـة الخاصـة،أثر :قوق المساهمين على إيراد الخعلي حسا  ور  بر  لام،  2
 .010س ، 0100، 00، العدد 10المجلد 

، مجلـة الإدارة دور تنويع الخدمات المصرفية في ربحية المصارف التجارية: دراسة تحليلية في مصرف التنمية الدولي ومصرف الخلـيج التجـاري برراهيج قيس  برراهيج،  3
 .011س ، 0100، 005، العدد 13والاقتصاد، مجلد 
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 : تعريف الجودةالثانيالفرع 
 لغةتعريف الجودة -1

صعل داد دودة، ودودا:  ار ديدا، يقـال دـاد ا تـاص ودـاد العمـل صهـو ديـد، وجُعـ   ا ودة   اللغة مل 
دياد وديا د، وداد الردل أتـا   يـد مـل قـول أو عمـل، صهـو مجـواد علـا  ـيغة ا بالغـة، ويقـال: أدـاد الشـيء أ  

 .1، وتجود الشيء: أ  تخير و لب أن يكون ديداديدا  ار 
 اصطلا:اتعريف الجودة -2

 لقد تعددت وامتللة ودهات الاظر عاد الباحثا والكتابا   موضوص ا ودة، وصيما يلي أهمها:
اتيجيات واادوات وا عتقـدات وا مارسـات الـتي عرصة ا ودة بأنهـا: "مجموعـة مـل ا لـاهيج والاسـتر التعريف الأول: 

 .2تهد     تحسل دودة ا اتجات واتدمات وتقليل اتسا ر وملض التكالي "
وداء   تعري  آمر بأنها: "مجموعة اتواس واتصـا ص الكليـة الـتي هملهـا ا اـتل أو اتدمـة عاـد الثاني:  التعريف

اســت دامها، وقابرليــة ذلــم ا اــتل أو اتدمــة لتحقيــ  الاحتيادــات والرضــا أو ا طابرقــة للغــرض الــذ  ودــد ا اــتل أو 
 .3اتدمة مل أدل "
 .4وعرصة كذلم بأنها: "مجموعة مل ا  ايا أو اتدمة القادرة علا تلبية حادات ا ستهلكا"التعريف الثالث: 

عبارة عـن مموعـة مـن السـمات والمميـزات الـ  يتميـز ومل مرل ما سب  يمكل تعري  ا ودة بأنهـا: "  
بهــا المنــتج أو الخدمــة المقدمــة وتكــون تقــ ب مــن الكمــال ويــتم تحقيــق ذلــك مــن خــلال الالتــزام للمعــايير بحيــث 

 ". نتكون قابلة للتحقيق وهذا كله يقاس على أساس إرضاءها للزبائ
 
 
 
 
 
 

                                                
 .014، دار  حياء الترالج العربي  لتعاون م  ا كتبة العلمية برطهران، القاهرة، د.ت، س سيطالمعجم الو مجم  اللغة العربرية،  1

 .00س ، 0115، دار الاشر للجامعات، القاهرة، مبادئ الجودة الشاملة في الإسلام وبعض تطبيقاتها في التعليم الإسلاميجُال محمد محمد الهايد ،  2

 .00س ، 0100الآن ناشرون ومو عون، عمان،  الدوائية،الجودة والصناعة عمر عبد الحليظ دعوان،  3

 .40س ، 0401، مرك  الكتابا ااكاديمي، عمان، تطوير التعليم الجامعي لتنمية المجتمعات في ضوء إدارة الجودةسلمان  يدان،  4
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 الفرع الثالث: تعريف جودة الخدمات المصرفية
يعد موضوص دودة اتدمة ا صرصية مل ا وضوعات التي تصدرت اهتمامات الباحثا، وقد تولد عـل ذلـم  

العديد مل الدراسات التي عا ة ا وضوص، لـذا صقـد تعـددت وامتللـة التعـاري  الـتي تتعلـ   ـذا ا صـطلح، وصيمـا 
 أهج تلم التعريلات: يلي سا  

عرصـــة دـــودة اتـــدمات ا صـــرصية بأنهـــا: "التقـــاء حادـــات ومتطلبـــات الـــ   ل وتســـليمهج مســـتوى التعريـــف الأول: 
مااســـب مـــل اتدمـــة براـــاء علـــا توقعـــاتهج ورغبـــاتهج ا تشـــكلة وصقـــا للتجربرـــة الســـابرقة مـــ  ا صـــر  وا ـــ يل التســـويقي 

 .1لل دمات ا صرصية"
د هــذا  نهــا تلبيــة متطلبـات العمــرء ودراسـة قــدرة ا صــر  علـا تحديــ دــاء   تعريـ  آمــر بأنهـا: "التعريـف الثــاني: 

ا تطلبــات والقــدرة علــا الحلــا  عليهــا،  لإضــاصة    اعتمــاد الباــم لعمليــة تقــديم مــدمات عاليــة ا ــودة يمظهــر مــل 
 .2مرلها تلوق  علا متطلبات العمرء"

وعــر  كــذلم بأنهــا: " حــدى الاســتراتيجيات التااصســية ا تميــ ة   مجــال اتــدمات ا صــرصية مــل التعريــف الثالــث: 
 .3أدل ضمان مستوى أصضل"

هـي قـدرة المصـرف علـى إرضـاء زبائنـه ومل مرل ما سب  يمكل تعـر  دـودة اتـدمات ا صـرصية بأنهـا: " 
 ". خدمات ذات مستوى يساوي أو يفوق توقعاتهممن خلال تقديم

تتميـــ  اتـــدمات ا صـــرصية كغيرهـــا مـــل اتـــدمات برعـــدد مـــل الفـــرع الرابـــع: خصـــائص جـــودة الخـــدمات المصـــرفية: 
 :4اتصا ص وتتمثل  

تتصـــ  اتدمـــة ا صـــرصية  حتوا هـــا علـــا مجموعـــة عاا ـــر ملموســـة وأمـــرى غـــير ملموســـة صيمـــا  وســـية:ماللامل-1
كورات وغيرهـا ممـا هتويـ  الباـم مـل عاا ـر ملموسـة صـصن العاا ـر غـير ا لموسـة الـتي والآلات والدي ااده ةتشكل 

 ها أو  سها تتمثل   ادراكات العميل وتوقعات ؛تيصعب علا اللرد رؤي

                                                
، مجلـة الابرتكـار والتسـوي ، دور جودة الخـدمات المصـرفية الالك ونيـة في تحقيـق ولاء العمـلاء: دراسـة :الـة البنـك الـوط  الجزائـرياان، مدروس نادية، م ياتي ح 1

 .031س ، 0100، 10، العدد 15المجلد 

2Tarzi Amina, Quality of banking service and its impact on customer satisfaction, Journal of 
Contemporary Business and Economic Studies, Vol. 05, No. 036, 2022, P205. 

علــى رضــا العمــلاء: دراسـة :الــة الصــندوق الــوط  للتــوفير والا:تيــاش بنـك لولايــة عــين تموشــنت فــرع حمــام  جــودة الخـدمات المصــرفية وأثرهــاعثمـاني  تاريــة،  3
 .030س ، 0100، 10، العدد 00، مجلة دصاتر بروادكس، المجلد بو:جر

وكالـة تيـارت، مـذكرة  الـوط  الجزائـريلقياس جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر العملاء: دراسة :الة البنك  Servqualاستخدام نموذج عومر كريمة،  4
 .01-13، س 0105/0101لايل شهادة ا استر   العلوم التجارية، تخصص تسوي  مدمات، دامعة ابرل ملدون، تيارت، 
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والتو يـ   الإ تـاجترتب  اتدمة ا صرصية بماتجها أو مقدمها وتتص   لتر م والتكامل    التلازمية )التكاملية(:-0
اتدمــة، و لتــالي تو يعهــا    لــس ا صــر  أو أحــد    تــاجاللصــل برــا هــاتا العمليتــا  ذ يــتج   مكا يــةعــدم بمعــ  

 صروع ، صالباوة تبذل اتدمات وتعد البطاقات الالكترو ية وأده ة السحب الآلي مل برا هذا السبل؛
 صـر  الش صـي بردردـة كبـيرة، تعتمد اتدمات ا صرصية علا التسـوي  ا تسويقي ذو توجه شخصي:النظام ال-3

التلاعــل علــا ا باشــر برــا   نحيــ  تعتمــد   تقــديمها علــا الاتصــال الش صــي برــا مقــدم اتدمــة والعميــل، حيــ  
 مل معرصة ردود صعل العمرء وتحديد حادياتهج؛ الإدارةموفلي الباوة والعمرء يمكل 

لباـــوة تكـــاد تكـــون متشـــا ة ومتطابرقـــة التصـــاي  اتـــدمات الـــتي تقـــدمها ا  نتعـــ   الافتقـــار إو هويـــة خاصـــة:-2
براـــاء وترســــيا هويتهــــا   ذهـــل العميــــل مـــل مــــرل التميـــ    تقــــديم هــــذا    واتصـــا ص، ولــــذلم تســـعا الباــــوة 

 اتدمات عل الباوة اامرى؛ 
أ  أن ا صــر  يمتلــم صــروص وبرشــكل واســ   رقــاة حادــات الــ   ل علــا ا ســتوى المحلــي  التشــتت الجغــرافي:-2

  ذا تواصرت للعميل   ا كان وال مان ا طلوبرا؛  لاوالو  ، صا ااص  ا ترتية مل اتدمات الباكية لل تكون لها قيمة 
وتعـــ  أ ـــ  لا برـــد مـــل مراعـــاة ودـــود  ـــوص التـــوا ن برـــا الامـــو والتوســـ    تقـــديم  التـــوازن في النمـــو والمخـــاطرة:-6

تاجج عل ذلم التوس   عتبار أن البام هـو مسسسـة تمـارس  شـا ها  اتدمات ا صرصية وبرا ا  ا ر التي يمكل أن
 علا أسس الثقة ا تبادلة بريا  وبرا العميل؛

مدمـــة مقـــدما    تـــاجاتدمـــة الباكيـــة غـــير مالصـــل علـــا اســـتهركها، صمـــل ا ســـتحيل    تـــاج  ن قابليـــة التلـــف:-7
العميــل    مــل هــذا اتدمــة لكــي يرســلها  وتخ ياهــا لحــا  لــب العميــل، كمــا لا يســتطي  ا وفــ  أن ياــتل عياــات

عياـة مـل  وعيـة   رسـالوهصل ما  علـا مواصقـة مسـبقة عـل دـودة هـذا اتدمـة قبـل اسـتعمال  لهـا صمـل غـير ا تصـور 
 البام؛   اتدمة للعميل قبل الحصول عليها حا حضورا 

نمطيـة ولا ضضـ   عيـار واحـد محـدد  ممـا يرحـظ   اتـدمات الباكيـة وا صـرصية هـو كونهـا غـير صعوبة التنشـيط:-8
فــرو  العمــل ا اديــة والادتماعيــة المحيطــة  تدمــة وتوادــد تركيبــة    صهــي نادرا مــا تتجــا س صيمــا برياهــا وهــذا يعــود 

 وتو ي  اتدمات؛   تاجيتدمل   تسيير عملية    سا ية
 برســبب لعهج مــل الســوهبرعــض ا اتجــا لســل  معياــة يضــطرون    ســحب ســ صــعوبة الســحب والاســ جاع:-9

وأحيـــانا برســـبب صســـادها أو عـــدم  ـــرحيتها لرســـتهرة، أمـــا اتدمـــة الباكيـــة الـــتي تقـــدم    تادهـــاأمطـــاء صايـــة   
للعميــل صلهــا  بيعــة  تللــة ذلــم أنهــا غــير قابرلــة الاســتدعاء مــرة أمــرى برعــد تقــديمها وبمجــرد أن تصــا  اتدمــة وتقــدم 

وعــادة لا يكــون هاــاة صر ــة لإضــاصة أيــة تعــديرت  ليهــا أو ســحب أ   للعميــل صصنهــا تســتهلم   اللحظــة  لســها،
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دـ ء ماهـا، وعلـا موفـ  الباـم أن يتـذكر أنهـا لحظـة واحـدة يياـة، وعليـ  أن يتركـد مـل أن اتدمـة مااسـبة ومتلوقـة 
ة أن هبطـة اتدمـ الإدارة، و  حالة حدولج فـرو  ماردـة عـل  ليها  كل دوا بها بحي  لا يودد مجال لإضاصة 

 عل مستوى توقعات العميل صالاعتذار والاعتدال هي البديل الواحد.
 المطلب الثاني: أهمية جودة الخدمات المصرفية ومتطلبات تحقيقها

 .اساتطره   هذا ا طلب    أهمية دودة اتدمات ا صرصية وذكر متطلباته 
 الفرع الأول: أهمية جودة الخدمات المصرفية

وأن دراستها تساعد ا صر  علا الاحتلـا  بر   اـ    ستراتيجيةا صرصية علا أنها ذات قيمة يماظر    دودة اتدمة 
وموفليــ  ودعلهــج راضــا صضــر عــل  يادة صــرس تقــديم اتــدمات ا صــرصية ودــذبا عمــرء دــدد وتطــوير العرقــات 

ء عليــ  نالــة دــودة اتدمــة برــا ال برــون وا صــر  وتع يــ  الســمعة وتحســا ااداء ا صــر  وصقــا لتوقعــات ال برــون وبراــا
اهتمامـــا  لغـــا مـــل الإدارة وااكـــاديميا وبرشـــكل مـــاس ا ســـوقا ا صـــرصيا الـــذيل ركـــ وا علـــا صهـــج مـــا تعايـــ  دـــودة 

تع يــ  دــودة اتــدمات ا صــرصية هقــ  ميــ ة   ناتدمــة ومــا هــي أبرعادهــا وصوا ــدها وكيليــة قياســها، صضــر عــل ذلــم 
 اليـــة الـــتي تقـــدم  لـــس اتـــدمات ا اليـــة و لتـــالي الـــتمكل مـــل موادهـــة ضـــغ  تااصســـية صريـــدة عـــل برقيـــة ا سسســـات ا

تقـــديم مـــدمات ماليـــة متميـــ ة ي يـــد مـــل قـــدرة ا صـــر  علـــا الاحتلـــا    نا ااصســـا   الســـوه، و   لـــس الوقـــة 
 .1 ل   ل الحالا ودذبا    ل ددد

 :2وتكمل أهمية ا ودة   تقديم اتدمة صيما يلي 
 ذ ت ايد أعداد ا اظمـات التجاريـة الـتي تقـدم اتـدمات أكثـر مـل أ  وقـة مضـا، صعلـا سـبيل  نمو مال الخدمة:-

كات ااعمـــال التجاريـــة اامريكيـــة يتعلـــ   شـــا ها  تـــدمات،  ضـــاصة    نمـــو ا اظمـــات ا تصـــلة ا ثـــال  صـــ  شـــر 
  تدمات م ال مستمرا  لتوس ؛

 ذ مل ا علوم أن برقاء الشركات وا شاري  يعتمـد علـا حصـولها علـا القـدر الكـا  مـل ا ااصسـة،  ازدياد المنافسة:-
 هذا ا شاري  واتدمات يوصر لها العديد مل ا  ايا التااصسية؛لذلم صصن توصر دودة اتدمة   ماتجات 

أن تتج معاملتهج برصورة ديدة يكرهون التعامل مـ  ا اظمـات الـتي تركـ  علـا اتدمـة، صـر الفهم الأكبر للعملاء: -
 يكلي تقديم ا اتجات ذات دودة وسعر بردون توصر ا عاملة ا يدة واللهج ااكثر للعمرء؛

                                                
، مجلــة كليــة لخدمــة المصــرفية: بحــث اسـتطلاعي لعينــة مــن زبائــن مصــرف بغــداد التجـاريرأس المــال الفكـري ودور  في تعزيــز جــودة امصـطلا ســرم عبـد الرضــا،  1

 .040، س 0100، 01العدد  10الترالج ا امعة، المجلد 

، مـذكرة لايـل شـهادة ا اسـتر   BDLالـة بنـك التنميـة المحليـة أثر إدارة علاقات العملاء علـى جـودة الخـدمات المصـرفية: دراسـة :سهيلة نايلي،   يهة رحيج،  2
 .01، س 0100/0100علوم تجارية، تخصص تسوي  اتدمات، دامعة العربي برل مهيد ، أم البواقي، 
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أ ــبحة الشــركات تحــرس   الوقــة الحــالي علــا ضــرورة اســتمرار لاقتصــادي لجــودة خدمــة العميــل: المــدلول ا-
ذابا    ــل وعمــرء نــالتعامــل معهــا وتوســي  قاعــة عمر هــا، وهــذا يعــ  أن الشــركات اــب أن تســعا صقــ  علــا ا
ودة مدمـة العمـرء مـل ددد، ولكل اب عليها أن تحاصظ علا العمرء الحاليا ومل هاا تظهر ااهمية القصـوى  ـ

 أدل ضمان ذلم؛
 :1 لإضاصة    

 و نمـاماتجاً معياـاً براـاءً علـا السـعر صقـ ،  وابرغض الاظر عل الصااعة، صان ال   ل لل ضتار  تلبية توقعات الزبائن:-
 أو اــتل  أعلــا  كثــير مــل ااحيــان علــا ا ــودة، وصقــا لــبعض الدراســات، يكــون الــ   ل علــا اســتعداد لــدص  ســعر 

 الصا  يلوه معايير ا ودة؛ مدمة  ذا اعت وها ماتجا ديد
ا سسسـات   تلبيـة توقعـات الـ   ل، صسـتبح  عـل   حدى ذا صشلة  بالغ الأهمية لإرضاء الزبائن: أمرالجودة -

برــدا ل، ا ــودة ضــرورية لإرضــاء الــ   ل مــل ادــل الحلــا  علــا ولا هــج حــء يكو ــوا مســتعديل للشــراء   ا ســتقبل 
تأرـــير كبـــير علـــا الإيـــرادات علـــا ا ـــدى الطويـــل، وهـــي مـــا يميـــ  الشـــركة   ســـوه  ، ا اتجـــات عاليـــة ا ـــودة لهـــاأيضـــا

 م دحج.
 الفرع الثاني: متطلبات جودة الخدمات المصرفية:

 ن تبــ  ا ــودة   اتــدمات ا صــرصية يتطلــب تــوصر العديــد مــل ا تطلبــات الــتي اــب تواصرهــا   ا صــار   
 .التي ترغب   اامذ  ا حء تتمكل مل ذلم

 متطلبات إدارية وتنظيمية:-1
تتعلـــ    تطلبـــات الإداريـــة والتاظيميـــة برـــام  الإدارة الســـا د   صـــر  ومصـــا ص التاظـــيج  ـــا، صيمـــا يلـــي 

 :2عرض أهج ا تطلبات
اـب أن يودـد اقتاـاص الإدارة العليـا للمصـر  برضـرورة دـودة اتـدمات ا صـرصية،  اقتناع الإدارة العليا للمصرف:-

ة مــ  غيرهــا مــل ا صــار ، و  ناحهــا وتحقيــ  أهــداصها أن ودــود هــذا الاقتاــاص ومــا لهــا مــل دور أساســي   ا ااصســ
ـــارا دـــ ء لا يتجـــ أ مـــل سياســـات  ـــاخ التاظيمـــي ا ودـــود والامـــو هـــذا التطـــور وتشـــجيع ، برـــل اعتب ـــة ا ا ضـــروريا لتهيلم

 ا صر ؛ و ستراتيجية

                                                
الاندماج المصرفي وأثر  في تحسين جودة الخدمات المصرفية: دراسـة اسـتطلاعية اراء عينـة مـن زبائـن فـروع مصـرف الرشـيد المندمـة في عذراء داسب عباد ،  1

 .000س ، 0101، 10د ، العد01، مجلة الغر  للعلوم الاقتصادية والإدارية، مجلد محافظة البصرة

، مـذكرة وكالـة تيـارت BNAائـر أثر الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمـة المصـرفية: دراسـة :الـة بالبنـك الـوط  الجز برل عاان صا يمة، برل شعلة حليمـة،  2
 .00، س 0100/0100لايل شهادة ا استر   علوم التسيير تخصص  دارة أعمال، دامعة ابرل ملدون، تيارت، 
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ت ا صــرصية حيــ  قــد لا و لطبــ  صــصن عــدم ودــود هــذا الاقتاــاص يــاعكس ســلبا علــا عمليــة تطــوير اتــدما
 يتوق  اامر عاد مجرد عدم تشجيع  وتهيلم  ا وا ب ا ااسبة لتمويل قد يتحدى    محاربرة كل مل يلكر صي .

تسيير الباية التاظيمية    مصا ص بريلمة العمل دامل ا صـر ، والـتي تتكـون مـل عـدا مـل  تهيئة البيئة التنظيمية:-
لعمل   شكل صري  وكيلية اتخاذ القرارات والهيكل التاظيمي والعرقـات والـولاء عاا ر أو العوامل مثل سيادة روح ا
 والا تماء و ظج الحواص  والكلاءات.

 ن تهيلمــــ  البيلمــــة التاظيميــــة لتكــــون مشــــجع  للعــــاملا فدارة وتســــوي  علــــا توليــــد أصكــــار تســــويقية دديــــدة 
 ية.لوضعها موضوص التطبي  يعت  مطلبا مهما  ودة اتدمة ا صرص

ويقيـــد   هـــذا المجـــال عاـــد اللقـــاءات مـــ  ا ـــدربرا العـــاملا   صـــر  مـــل وقـــة لآمـــر لإبرـــرا  أهميـــة تطـــوير 
اتــدمات ا صــرصية وتشــجيعهج علــا البحــ  عــل أصكــار تســويقية دديــدة و  شــاء براــم ما ــت  ااصكــار التســويقية 

  دا ب العمل وتمي  اللرد . ا ديدة يتج  مضاعها لتحليل والدراسة والتشجي  العمل   شكل صري    
  متطلبات متعلقة بإدارة الأفراد:-0

 :1ا صر  تواصر عدا مل العاا ر توضيحها   العاملاتتطلب  دارة ااصراد 
اـب اعتبـار تـوصر قـدرات ابرتكاريـة ومسـتوى علمـي أكـاديمي اختبار القدرات الابتكارية شرطا لشغل الوظائف: -

 ا صر  شر ا مهما ضروريا    لس الوقة. لوفا    تللة    دارة لدى ااصراد ا رشحا لتشغيل 
  حـا يـرى أن Barronحا يتطلب الابرتكار ودود أصراد مبتكـريل ذو  مسـتوى علمـي وهـذا مـا أكـدا )

تحليليـــة والقـــدرة علـــا الـــربر  بمـــا يســـمح والقـــدرات ال الشـــ ص ا بتكـــر مـــل الضـــرور  أن يتـــوصر لديـــ  ا عرصـــة العلميـــة
 علا أكمل ود  ممكل.ا تاحة لدي   ا عار  ست دام 

 لشــغل هــذا مالــدى ا تقــد القــدراتويتطلــب اامــر ودــود مقــاييس أو أ ــرا  لتحديــد مــدى تــواصر هــذا 
الوفــا  ، ويمكــل للباــم أن ياشــا هــذا ا قــاييس أو الطــره  ذا تــوصرت لديــ  اتــ ات وا هــارات الر مــة لـــذلم، أو 

وذلـــم   حالـــة مـــا  ذا كا ـــة متاحـــة لـــ ، أو يعتمـــد علـــا  تســـتعا بمـــا تســـت دم  ا اظمـــات ا مارلـــة   هـــذا المجـــال
 طره.الصا   تطوير واست دام هذا ا قاييس و تا كاتب الاستشارية أو ات اء ا  

تحليــ  علــا التطــوير   اتــدمات ا صــرصية يعتــ  أمــرا ل ل ن ودــود  ظــام صعــا نظــام فعــال لتحفيــز علــى الابتكــار:-
صــراد العــاملا برــ  وقــد يت ــذ شــكل مــاد  )كعــروات اســتثاا ية والحــواص  العيايــة ااأساســي مــل تلــم اتا ــة فدارة 

 أو الشكل ا عاو  )كشهادات التقديرية وشهادة التمي  . الاقدية 
                                                

، مـذكرة قالمـة وكالـة BADRجودة الخدمـة المصـرفية كـةداة لتحسـين أداء البنـوج التجاريـة: دراسـة :الـة بنـك الفلا:ـة والتنميـة الريفيـة و ار سارة وآمرون،  1
 .03، س 0100/0100، 0510ما   3لايل شهادة ا استر   العلوم التجارية، تخصص تسوي  براكي، دامعة 
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واــب أن يكــون هــذا الاظــام عــادل بمعــ  اــب أن يعمــل علــا مكاصــرة ااصــراد الــذيل يســاهمون   تطــوير 
يســـاهج   تطويرهـــا ممـــا يـــسد  برـــر شـــم    ملـــ  دـــو مـــل ا ااصســـة برـــا اتـــدمات ا صـــرصية،  لعكـــس مـــ  مـــل لا 

 العاملا قد يساهج     يادة وتيرة الابرتكار دامل ا صر .
التســـوي    ا صـــر  برـــدورات  دارة    العـــاملااـــب التحـــاه  التـــدريب في مـــال تطـــوير الخـــدمات المصـــرفية:-

وي  الابرتكــار  علــا ودــ  اتصــوس وذلــم  ــد  تاميــة قــدراتهج الابرتكــار  عمومــا والتســ تدريبيــة   مجــال التلكــير
ا ــدير  لــذكر أن هاــاة العديــد مــل الشــركات وا كاتــب الاستشــارية   العــالم العــربي الــتي و  ومهــاراتهج   هــذا المجــال 

 تقدم فعداد وتاليذ مثل هذا ال امل.
 (: متطلبات جودة الخدمات المصرفية21-21الشكل رقم )

 
جودة الخدمة المصرفية كةداة لتحسين أداء البنوج التجارية: دراسة :الة بنك الفلا:ة والتنمية و ار سارة وآمرون، المصدر: 
، 0510ما   3تخصص تسوي  براكي، دامعة  ، مذكرة لايل شهادة ا استر   العلوم التجارية،وكالة قالمة BADRالريفية 

 .03، س 0100/0100

 
 
 
 
 
 

متطلبات جودة الخدمات المصرفية

متطلبات إدارة وتنظيمية

ظيميةتهيئة البيئةالتن

افتتاح الإدارة العليا 
للمصرف

ادمتطلبات متعلقة بإدارة الأفر 

اختبار القدرات 
الابتكارية

نظام فعال لتحفيز
على الابتكار

التدريب
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 المطلب الثالث: أبعاد ومستويات جودة الخدمات المصرفية 
 ساتطره   هذا ا طلب    أبرعاد دودة اتدمات ا صرصية ومستوياتها. 

 الفرع الأول: أبعاد جودة الخدمات المصرفية
   تحديـد عشـرة أبرعــاد  0530  سـاة Zeithamal, Parasuram Berryتو ـل الثررـي اامريكـي )

ودة اتدمــة،  ذ ل اعتبــار هــذا اابرعــاد بأنهــا هــي ا ســسولة عــل تحديــد دــودة اتدمــة براــاء علــا  دراكــات  ــأساســية 
مـة ا صـرصية ال   ل، حي  ل الا طره مل صكرة أن ا عايير وا سشرات الوحيدة ا عتمـدة   تقيـيج وقيـاس دـودة اتد

هـــي ا عـــايير الـــتي يـــتج تحديـــدها مـــل قبـــل ا ســـتليد مـــل هـــذا اتدمـــة، ويمكـــل ذكـــر هـــذا اابرعـــاد العشـــر علـــا الاحـــو 
 :1التالي
ويقصـــــد  ـــــا دردـــــة الاتســـــاه والثبـــــات   ااداء،  ضـــــاصة    قـــــدرة ا سسســـــة (: Reliabilityالاعتماديـــــة )-1

او  و  وقتها المحدد مما ي يد مـل  سـبة الاعتمـاد ا صرصية علا تقديم مدماتها برطريقة  حيحة وسليمة مل الوهلة ا
عليهــا مــل قبــل الــ   ل، صــال برون هكــج علــا مســتوى اعتماديــة اتــدمات ا صــرصية ا قدمــة لــ  عــل  ريــ  دقــة و ــحة 
الحســـا ت، مســــم الســــجرت برطريقــــة ديــــدة، وانــــا  اتــــدمات   ااوقــــات ا تلــــ  عليهــــا ، وبرصــــلة عامــــة صبعــــد 

   قدرة ا سسسة ا صرصية علا تقديم مدماتها برطريقة  حيحة بردردة عاليـة مـل الدقـة و  الوقـة الاعتمادية يشير 
 المحدد؛

وتتمثــــل   دردــــة الرغبــــة الــــتي يمتلكهــــا مــــوفلي ا سسســــة ا صــــرصية    (:Responsivenessالاســــتجابة )-0
يتمحــور حــول ســرعة التعامــل والــرد مســاعدة ال برــون وتقــديم اتدمــة لــ    حياهــا دون أ  تأمــير، صيعــد الاســتجابرة 

 علا استلسارات وشكاوى ال   ل وأن تكون ا سسسة ا صرصية علا أل الاستعداد لتقديم يد العون ل   اها؛
ويقصــــد  ــــا امـــترة مــــوفلي ا سسســــة ا صـــرصية للقــــدرات ا عرصيــــة وا هــــارات  (:Competenceالكفـــاءة )-3

برــة، صالكلــاءة تتمحــور حــول امــترة ا ــوفلا للقــدرات وا هــارات العاليــة الــتي واتــ ات الر مــة اداء اتدمــة ا طلو 
 تمكاهج مل تحقي  ااداء ا مي  لل دمة ا صرصية؛

ويقصد بر  مجموعة اتصا ص التي تتمي   ا ا سسسة ا صرصية والتي تساعدها علـا رصـ   (:Securityالأمان )-2
د علا ا علومات ولط  ا وفلا  ضاصة    قدرتهج علـا  قـل الثقـة    دردة الثقة لدى    اها، صهي تشمل التركي

الـ   ل، صاامـان مـرتب  بردردـة الثقـة الـتي يوصرهـا ا صــر  ل   اـ ، صكلمـا كا ـة معـامرت ا صـر  مـ     اـ  ماليــة 
 مل الشم وا  ا رة كلما أدى ذلم     قبال تعامل ال   ل م  هذا ا صر ؛

                                                
 ، أ روحـة مقدمـةأثر رأس المال الفكري في تحسين جـودة الخـدمات المصـرفية للبنـوج التجاريـة الجزائريـة: دراسـة :الـة بعـض البنـوج بولايـة سـطيفمرشي ل هـر،  1

 .000-005س ، 0100/0101لايل شهادة ا استر   العلوم التجارية، تخصص تسوي  براكي، دامعة صرحات عباس، سطي ، 
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ويقصــد  ــذا البعــد تــوصر دردــة كبــيرة مــل الثقــة   مقــدمي اتدمــة ا صــرصية مــل  (:Credibilityالمصــداقية )-2
مــرل مراعــاة ومســايرة مصــاج واحتيادــات الــ   ل، وتتجســد ا صــداقية   دردــة اامــان والثقــة الــتي يبــديها الــ   ل 

ر  هـاصظ علــا أسـرار    اــ ؟ اتجـاا كـل مــل ا سسسـة ا صــرصية ومقـدمي اتدمـة، وكمثــال علـا ذلــم: هـل هـذا ا صــ
صكلمــــا  ادت  ســــبة التــــ ام ا سسســــة ا صــــرصية  لمحاصظــــة علــــا أســــرار متعامليهــــا كلمــــا أدى ذلــــم    ارتلــــاص  ســــبة 

 مصداقيتها؛
 : ويتضـمل هـذا البعـد تبسـي   دـراءات الاتصـال Accessibilityإمكانية وسهولة الحصول على الخدمة )-6

دمـة ا صـرصية مـل قبـل ال برـون،  ضـاصة    تكييـ  توقيـة عمـل ا سسسـة ا صـرصية وتسهيل  مكا ية الحصـول علـا ات
 لل   ل م  العمل علا توصير عدد كا  مل ااكشاة ا قدمة لل دمة ا صرصية؛ ذليترءم م  التوقية المحب

   اهـا يقصـد  ـذا البعـد قـدرة ا سسسـة ا صـرصية علـا تـوصير ا علومـات ل(: Communicationالاتصال )-7
 للغة ووسيلة الاتصال التي يلهمونها،  ضاصة    تقديم شروحات وتوضيحات كاصية متعلقـة برطبيعـة اتدمـة ا صـرصية 

 وتكللتها وا  ايا التي ستحققها وجُي  بردا لها ا مكاة؛
ويقصـــد  ـــذا البعـــد المجهـــودات ا بذولـــة مـــل  ـــر  ا سسســـة  (:Understandingمعرفـــة وتفهـــم الزبـــون )-8

ا صــرصية للتعــر  علــا احتيادــات ورغبــات    اهــا، و لتــالي محاولــة تكييــ  مــدماتها علــا ضــوء تلــم ا عرصــة كمــا 
 يشمل هذا البعد كذلم الاهتمام الش صي  ل برون وتسهيل عملية التعر  علي ؛

صقهــا    ويقصــد برــ  ا ظهــر الــداملي واتــاردي للمسسســة ا صــرصية و تلــ  مرا (:Tangibilityالملموســية )-9
دا ـــب ا ـــوفلا وا عـــدات ووســـا ل الاتصـــال، ومـــل اامثلـــة علـــا العوامـــل ا لموســـة ا تعلقـــة   سسســـات ا صـــرصية 

 تصميج ا كاتب ا رهة وا عدات الحديثة ا ستعملة وتوصير العدد الكا  مل ا وفلا؛
يتمي  برـ  مقـدم اتدمـة،  ذ يتودـب  ويقصد  ذا البعد دردة الاحترام واادبا الذ  (:Courtesyاللباقة )-12

هـذا البعـد يتمحـور حـول  صنعلا هذا اامـير أن يتصـ   لوديـة   معاملتـ  مـ     ـل ا سسسـة ا صـرصية، و لتـالي صـ
 مدى دردة الاحترام والصداقة والود ا ودودة برا ال برون ومقدم اتدمة ا صرصية.

 الفرع الثاني: مستويات جودة الخدمات المصرفية
  عتبار أن دودة اتدمات ا صرصية تتعل  بمدى تواص  توقعات ال برون م  ما ل أداؤا و دراك  صعر مل  
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 :1صص   يمكل تحليل دودة اتدمات ا صرصية    خمس مستويات   رص
وتمثـل توقعـات العميـل  سـتوى دـودة اتدمـة وتعتمـد علـا احتيادـات العميـل وم اتـ  وتجاربرـ   الجودة المتوقعـة:-1

 السابرقة ورقاصت  واتصال   لآمريل؛
وتمثـل مـدى  دراة الباـم لاحتيادـات وتوقعـات    اـ  وتقـديم اتدمـة ا صـرصية  : مل قبل الإدارة دركةالجودة الم-0

   وا لات التي أدركها لتكون   ا ستوى الذ  يرضي ال برون؛
وتعــ  ا علومــات اتا ــة  تدمــة ومصا صــها ومــا تعهــد الباــم برتقديمــ  والــتي يــتج  قلهــا     الجــودة المروجــة:-3

  ل مل مرل ا  يل التروهي مل  عرن وترويل ش صي ومطبوعات؛ال  
وتعــ  أداء العــاملا  لباــم لل دمــة وتقــديمها  بقــا للموا ــلات الــتي حــددها  الخدمــة الفعليــة المقدمــة للزبــون:-2

ا البام، وهي تتوقـ  برـر شـم علـا مهـارة العـاملا وحسـل تكـوياهج وتـدريبهج وقـد تختلـ  اتدمـة ا قدمـة ودودتهـ
مل برام لآمر و   لس البام مل عامل لآمر، وقد تختل   لاسبة للعامـل الواحـد حسـب حالتـ  و لسـيت  ومـدى 

  رهاق    العمل؛
وهي تقـدير ال برـون اداء اتدمـة اللعلـي )اتدمـة اللعليـة ا قدمـة لـ   والـتي تعتمـد    حـد كبـير  الخدمة المدركة:-2

ـــة تقـــدم لل برـــون   علـــا مـــدى توقـــ  ال برـــون، صمـــثر  ذا كا ـــ دقـــا  ، صـــصذا كـــان يتوقـــ  01ة اتدمـــة ا صـــرصية اللعلي
دقيقــة مــثر ، صــصن ال برــون يــدرة اتدمــة ا صــرصية علــا أنهــا عاليــة ا ــودة، أمــا   00الحصــول عليهــا    مــل أكــ  )

 حالة العكس صصن تقدير ال برون لل دمة ا صرصية بأنها ما لضة ا ودة.
 ودة   الشكل ا والي:ويمكل تل يص مستويات ا  

 (: مستويات جودة الخدمات المصرفية21-20الشكل رقم )

 
حة مقدمة ، أ رو تطبيق الإدارة الالك ونية كآلية لتحسين جودة الخدمات المصرفية: دراسة ميدانيةبروعكا  عامر، المصدر: 

 .001، س 0105/0101لايل شهادة الدكتوراا   علوم التسيير، تخصص  دارة ا اظمات، دامعة  يان عاشور، ا للة، 

                                                
ــةبروعكــا  عــامر،  1 ــة لتحســين جــودة الخــدمات المصــرفية: دراســة ميداني ــة كآلي قدمــة لايــل شــهادة الــدكتوراا   علــوم التســيير، ، أ روحــة متطبيــق الإدارة الالك وني

 .000س ، 0105/0101تخصص  دارة ا اظمات، دامعة  يان عاشور، ا للة، 

مستويات جودة 
الخدمات المصرفية

جودة الخدمة المتوقعة 
من طرف العميل

جودة الخدمة المتوقعة 
من طرف إدارة البنك

الجودة الروجة من 
البنك للعميل الخاصة 
بالخدمة وخصائصها

جودة الخدمة الفعلية 
المقدمة من طرف 

البنك

جودة الخدمة المدركة 
من قبل الزبون
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 المبحث الثاني: محددات جودة الخدمات المصرفية
مل مرل التطور السري  والتغيرات التي تحدلج   جُي  القطاعات وا تشار اسـتعمال الوسـا ل التكاولوديـة 

للة و  فل ا ااصسة الكبيرة أيل يصعب الحصول علا    ل ددد أدى   صار  للبحـ  عـل وسـا ل دديـدة ا  ت
مـل أدـل تحسـا وتطـوير مـدماتها ا صـرصية لكـي  وأيضـامتطـورة   سـبيل الوقـو    ودـ  ا ااصسـة  وأسـاليبو ره 

ودلـب عمـرء دـدد صصنهـا تسـعا هـذا  تقدم مدمات متطورة وذات قيمة ل   اها وتلبية حاديـاتهج ورغبـاتهج وكسـب
 ا صار  داهدة لتحقي  رضا ال برون وااهج مل ذلم المحاصظة علا هذا الرضا.

 المطلب الأول: أساليب تحقيق جودة الخدمات المصرفية
ا صــار    الآو ــة اامــيرة برتطــوير ااســاليب لتقــديم مــدمات مصــرصية متميــ ة ممــا دصعهــج     ةلقــد اهتمــ

 :1مل العوامل ا شجعة لهذا العمل وهي تباص مجموعة 
قراضــي    الشــركات وا سسســات صقــ ، مــر كا ــة تودــ   شـا ها الاتغيـير  ظــرة ا صــار     العمــرء   بردايـة اا-

بريامــا ااصــراد  تعامــل معهــج كمــودعا صقــ ،  ظــرا لامتركهــا لــرؤوس أمــوال كبــيرة وقــدرتها علــا الوصــاء، ومــ  ارتلــاص 
 مستوى معيشة ااصراد أ بحة ا صار  تود  اهتمامها الاصتراضي ل صراد؛

ات ا اليــة تســاهج   ملــ  دــو تااصســي بريــاهج وحــرس كــل مصــر  علــا تقــديم  ن  يادة عــدد ا صــار  وا سسســ-
اتــدمات ا صــرصية للعمــرء، والتعريــ  برتلــم اتــدمات، وذلــم مــل مــرل تطــوير ااســاليب التســويقية الحديثــة   

 ا صار  لاستهدا  الللمة ا راد الو ول  ليها؛
ة أداء اتــدمات ا اليــة و اــاد مــدمات يــتج تقــديمها مــل تتميــ  اتــدمات ا صــرصية بمرو ــة عرضــها، حيــ  يمكــل  ياد-

مــرل الوحــدات ا صــرصية القا مــة دون اللجــوء    وحــدات مصــرصية دديــدة، ممــا يســاعد علــا دــذبا عمــرء دــدد 
  لاعتماد علا التسوي ؛

اتدمـــة امـــتر  اتـــدمات ا صـــرصية عـــل الســـل  حيـــ  أن اتدمـــة ا صـــرصية غـــير ملموســـة وان العرقـــة برـــا مقـــدم -
وال برــون تكــون  ويلــة ومســتمرة، ممــا يســتودب دهــود تســويقية مكثلــة للمحاصظــة علــا اســتمرار تعامــل الــ   ل مــ  

 ا صر  وتحسا الصورة الذهاية للمصر  ومدمات ؛
ــــيمهج لهــــا، صاتــــا ل -  دــــراء ا صــــر  لاســــتطرعات مســــتمرة، حــــول مســــتوى دــــودة اتــــدمات الــــتي يقــــدمها وتقي

تعــد معيـاراً للحكــج علـا مــدى نـاح ا صـر    تلبيــة متطلبـات العمــرء، وتوقعـاتهج،  لإضــاصة الاسـتطرص والتقيـيج 

                                                
، دامعــة محمــد دور المعــاملات الالك ونيــة في تحســين جــودة الخــدمات المصــرفية: دراســة :الــة بنــك الخلــيج الجزائــر بوكالــة جيجــلحاــان دويــدة، سمــاح برعــدا ،  1

 .10س  ،0103/0105الصدي  برل هي، بجيجل، 
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   أن ا صر  يست دم  تـا ل الاسـتطرص لإدمـال التغـيرات ا سـتمرة علـا مدماتـ ، وهـذا ا طرقـا مـل أن العميـل 
 هو مصدر ا علومات وااصكار ا ديدة، صهو ا قيج للجودة ا صرصية ا قدمة؛

أدى ا اظــــور الســـــري    اا شــــطة ا صـــــرصية وتعـــــدد العمليــــات ا صـــــرصية وتشــــابركها، واســـــت دام الآلات الحديثـــــة -
والباــــــم الاــــــا    ON-LINEوالتكاولوديـــــا ا تقدمــــــة، واســـــتحدالج مــــــدمات دديــــــدة مثـــــل الاتصــــــال ا باشـــــر 

PHONE BANK يادة كلــاءة  ومــدمات الشــركات عــ  الهــات ، وبرطاقــات الا تمــان، وا تشــار الا تر ــة    
 أداء العمل   وقة قصير و لتالي تحسا دودة اتدمة.

 :1هااة مل قام بروض  مطوات لتحقي  ا ودة   تقديم اتدمات ا صرصية، وهيو  
 ــج مــل مــرل ا واقــ  :  ن دــذبا ا تبــاا العمــرء و فهــار الاهتمــام جــذب الانتبــا  وإارة الاهتمــام بالعمــلاء-1

الإاابريــة الــتي يبــديها مقــدم اتدمــة صالاســتعداد الالســي والــذه   رقــاة العمــرء وحســل ا ظهــر، والابرتســامة ا ذابرــة 
والسلوة الإاابي اللعال والثقة  لالس.... الخ تعت  كلها بمثابرة مثير يسد      يقا  الرغبة لدى العمرء مـل أدـل 

 وتكرار الحصول عليها  ستمرار ويمكل تحقي  ذلم مل مرل برعض ا واق  الإاابرية التالية:الحصول علا اتدمة 
 الاستعداد الالسي والذه   قابرلة العمرء والاهتمام  ج والرغبة والمحبة   مساعدتهج؛ -
 حسل ا ظهر وعدم التصا    ا قابرلة والحدي  والت لص مل الصور السلبية   التعامل؛ -
 وح الإاابرية نحو العمرء برغض الاظر عل ا اس، العمر، ا ظهر؛الر -
 الدقة التامة    عطاء ا وا لات عل اتدمة دون اللجوء    ا بالغة أو التهويل؛-
 شعار العمرء  لسـعادة   تقـديم اتدمـة وأن ا صـر  الـذ  يعمـل برـ  يعتـ  مـل أصضـل ا صـار  تأكيـدا للجـودة -

 ا م  ضرورة التركي  علا أن ا صر  يبدأ  لعميل وياتهي بر    توصير اتدمة ا صرصية. والاهتمام برتقديمه
 وتتمثل أهج حاديات ال برون  :خلق الرغبة لدى العملاء وتحديد :اجاتهم: -0
 برصورة  حيحة؛ ونالحادة لللهج،  ذ اب أن تلسر الرسا ل التي يبع   ا ال بر -
 برد أن يشعر ال برون بأن  لب  مهج  لاسبة للموف ؛الحادة للشعور  لترحيب، صر  -
 الحادة لتلقي ا ساعدة والاصح، وشرح  دراءات اتدمة برعااية وهدوء؛ -
 تاج ال   ل    الشعور  لارتياح والت لي  عل قلقهج.تحالحادة للراحة،  ذ  -
تلــم اتدمــة ليســة  امــر الســهل   ن عمليــة  قاــاص العميــل  قتاــاصإقنــاع العميــل ومعالجــة الاع اضــات لديــه: -3

و نمــا تتطلــب مــل مقــدم اتدمــة العديــد مــل ا هــود الســلوكية القــادرة علــا ملــ  القااعــة لــدى العمــرء عاــد تقــديم 

                                                
 .000-000س بروعكا  عمار، مرد  سابر ،  1
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اتــدمات وكــذلم معا ــة الاعتراضــات الــتي يبــديها العميــل عاــد الشــراء يضــ  العراقيــل أمــام  تمــام ذلــم رغــج اقتااعــ  
ول   برعـض ااحيـان، صـيرى الـبعض أن عمليـة البيـ  لـل تـتج دون ودـود اعـتراض مـل قبـل بجودة اتدمة والسـعر ا عقـ

العميــل لــذلم صطريقــة الــرد علــا الاعــتراض تختلــ  مــل موقــ  لآمــر لــذلم صهاــاة مجموعــة مــل القواعــد الــتي يمكــل 
 الاعتماد عليها   الرد علا اعتراضات العمرء؛

 ن عمليــة التركــد مــل اســتمرارية التعامــل مــ  ا صــر  المصــرف:  التةكــد مــن اســتمرارية العمــلاء بالتعامــل مــع-2
وملــ  الــولاء لــدى العمـــرء  تي مــل مــرل برعــض اتـــدمات البيعيــة والتســويقية الــتي تشـــكل ضــمانا لــولاء العمـــرء 

 للمصر  ماها:
مــل  الاهتمــام برشــكاو  العمــرء ومرحظــاتهج بحيــ  ايــب علــا مقــدمي اتــدمات أن يكو ــوا علــا دردــة عاليــة -

الص    استيعابا شكاو  العمرء واتخـاذ الإدـراءات الـتي يمكاهـا معا ـة ذلـم مـل مـرل الاعتـذار لهـج و شـعارهج 
بأهمية الشكوى ا قدمة لهج، تعويضهج عل اتسارة الااجُة عل ذلـم، تقيـيج الشـكر للعمـرء وتعظـيج دورهـج   دعـج 

 ا صر  وتوصير اتدمات ا يدة برصورة دا مة؛
مــدمات برعـد البيــ  برعـد  تمــام عمليـة البيــ  والتعاقــد صعلـا مقــدمي اتـدمات أن يتــابرعوا  سـتمرار تقــديم هــذا  تـوصير -

اتــدمات بركلــاءة عاليــة والــتي برــدورها تســاعد علــا اســتمرار العمــرء   التعامــل مــ  الباــم و لتــالي اســتمرار ودــودا 
 واستقرارا.

 لياالسابرقة   الشكل ا و وبرااء علا ما ل ذكرا أ لا يمكل تل يص اتطوات 
 (: خطوات تحقيق جودة الخدمات المصرفية21-23الشكل رقم )

 
 .321س بروعكا  عمار، مرد  سابر ، المصدر: 
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 المطلب الثاني: قياس جودة الخدمات المصرفية

لل ـدمات ا قدمـة مـل قبـل ا اظمـات   المجـال ا ـالي، صعاـدما  ـذهب    أحـد الباــوة  تـ داد الحادـة يوميـا
طباعاـا ممتـا  حـول اتدمــة الـتي ل تقـديمها مــل قبـل الباـم، ولكــل لكـي نحصـل علـا أحــد اتـدمات ا عياـة ويكــون ا 

عكس ذلم قد هدلج أيضا، و لتالي  ن الاتيجة التي مرداا  ا عكس مقدار ما أوليت  الإدارة مـل اهتمـام للمعـايير 
  دـــودة اتـــدمات، ومـــل ذلـــم يمكااـــا أن  تحـــدلج عـــل كيليـــة قيـــاس دـــودة اتـــدمات الباكيـــة برواســـطة الاظـــريات 

لعمليــة، مــ  ذكــر ا عــايير العلميــة الــتي ل اســت دامها لتطبيــ  معــايير ا ــودة، و لتــالي مــل ا مكــل القــول بأن ملهــوم ا
هــو ملهــوم عــا لي، و ن الاســتعا ة برــ  لررتقــاء  اداء يعــ : وموفلــون  ا ــودة لــيس ملهومــا عقليــا صقــ  برــل أيضــا

   سـوه ا ااصسـة، الاسـتمرار  الاسـتحواذ علـا حصـة أكـأكثر رضا، وعمرء أكثر رضـا، وتحقيـ  مبيعـات وأر ح و 
  العمــل   ــدى البعيــد، بريامــا معــايير العــالم   قيــاس دــودة اتــدمات تكــون كــالآتي: الت طــي  برشــكل اســتراتيجي 

لعاليــة والقيــادة، والســوه والــ   ل، وا علومــات وتحليلهــا،  لإضــاصة    تاميــة و دارة ا ــوارد البشــرية، وضــمان ا ــودة ا
 .1للماتجات واتدمات، والاتا ل ا مي ة للشركة

 ات المصرفيةالفرع الأول: نماذج قياس جودة الخدم
 لقياس دودة اتدمات عموما هما: اودود أسلوبرا ر يسي   تشير الدراسات السابرقة  

 أولا: مقياس الفجوة
 Parasnraman Berry et),لقيـــاس وتقيـــيج دـــودة اتدمـــة    البـــاحثا هـــذا الامـــوذج اســـب ي

Zeithamal مـــل تصـــميج نمـــوذدهج الشـــهير ) 0533   ذا تمكاـــوا ســـاةServqualتاد هـــذا الامـــوذج علـــا   ويســـ
توقعات ال   ل  سـتوى اتدمـة ا قدمـة  لـيهج، وهـذا مـل ماطلـ  أن الـ   ل يقيمـون دـودة اتدمـة ا قدمـة  لـيهج مـل 
مــــرل مقار ــــة مــــا يريــــدون أو يتوقعــــون مــــ  مــــا هصــــلون عليــــ  صعــــر، و لتــــالي تحديــــد اللجــــوة برــــا هــــذا التوقعــــات 

 :2أدراها هسلاء الباحثا    أن المحور ااساسي   تقييج دودة اتدمة هووالادراكات، وقد تو لة الدراسة التي 
اللجــوة برــا  دراة ال برــون  ســتوى ااداء اللعلــي لل دمــة وتوقعاتــ  حــول هــذا اتدمــة، و لإضــاصة    هــذا 

 اللجوة هااة أربر  صجوات أمرى تسبب عدم الاجاح   تقديم ا ودة ا طلوبرة، تتل ص حسب الشكل التالي:
 
 

                                                
، مجلـة العلـوم الإ سـا ية والطبيعيـة، المجلـد تحليل وقياس أثر جودة الخدمات المصرفية الخاصة على زيادة القدرة التنافسيةآماة مسيد عبد الله، عصون تللان مـدلول،  1

 .113، س 0100، 10

، مـذكرة لايـل شـهادة ا اسـتر قياس جودة الخدمات المصرفية في البنوج التجارية الجزائرية: دراسة :الة بنك الفلا:ة والتنمية الريفيـة وكالـة المسـيلةمحاد دواد ،  2
 .00س ، 0101/0100محمد بروضيا ، ا سيلة،   العلوم التجارية، تخصص براوة، دامعة 
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 Servqual (: نموذج21-22الشكل رقم )

 
قياس جودة الخدمات المصرفية في البنوج التجارية الجزائرية: دراسة :الة بنك الفلا:ة والتنمية الريفية محاد دواد ،  المصدر:

، 0101/0100جارية، تخصص براوة، دامعة محمد بروضيا ، ا سيلة، ، مذكرة لايل شهادة ا استر   العلوم التوكالة المسيلة
 .01س 

 : 1ويوضح هذا الاموذج كما هو مبا   الشكل أعرا، ودود خمس صجوات وهي
 عرصـة احتيادـات برا اتدمة ا توقعة  دراكات الإدارة لتوقعات العمرء، وتاـتل عـل عجـ  الإدارة الفجوة الأوو: -

 ادراكات تحليل السوه؛ العميل ورغبات  وتوقعات  لذا تحتاج    معا ة  دارية مااسبة و   أدوات و
برــا ادراكــات الإدارة لتوقعــات العمــرء وتحديــد دردــة دقــة ا وا ــلات اتا ــة  تدمــة تاــتل عــل  الفجــوة الثانيــة:-

لإدارة لتوقعــات العمــرء، بمعــ  أ ــ  ا صــار    برعــض ااحيــان ة ااعــدم تطــابر  ا وا ــلات اتا ــة  تدمــة مــ   در 
                                                

 .00محاد دواد ، مرد  سب  ذكرا، س  1
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غير قادرة علا ترجُة توقعات العمرء تصا ص دودة اتدمة ا صرصية برسبب قيود تتعل  بمـوارد ا صـر  أو التاظـيج 
 أو عدم احترام ااهدا  ا وضوعية؛

 صــار  مــل وضــ  موا ــلات اتدمــة وصقــا : برــا أداء اتدمــة وموا ــلات اتدمــة، صــصذا تمكاــة االفجــوة الثالثــة-
لتوقعــات العمــرء، صــصن هاالــم  مكا يــة حــدولج انحــرا  عاــد التســليج برســبب مســتوى مهــارة القــا ما علــا أدا هــا 
أدا هــج متغــير، أو  تيجــة لتعقــد هــذا ا وا ــلات وعــدم مرو تهــا، وقــد يردــ  الســبب    ا عــدام الــوعي بأهميــة دــودة 

   الحاص  لديهج؛اتدمة  لاسبة للعميل وضع
برــــا أداء اتدمـــة والاتصــــال اتـــاردي )اتدمـــة ا رودــــة  وتعـــ  أن الوعـــود ا عطــــاة مـــل مــــرل  الفجـــوة الرابعـــة:-

الاتصال الترواـي لا تتطـابر  مـ  ااداء اللعلـي لل دمـة وقـد يردـ  السـبب للضـع  أو عـدم التاسـي  برـا العمليـات 
 صداقية ا صر .والتسوي  اتاردي للمصر ، أ  ودود ملل   م

برــا اتدمــة ا دركــة واتدمــة ا توقعــة تتعلــ   للــره برــا توقعــات العمــرء و دراكــاتهج لل دمــة  الفجــوة الخامســة:-
ا قدمــة  للعــل، وتكــون محصــلة  ميــ  اللجــوات الســابرقة بحيــ  يــتج علــا أساســها الحكــج علــا دــودة أداء ا صــر   

 ككل.
 انيا: مقياس الأداء الفعلي

  أســلو  لقيــاس دــودة اتــدمات ا صــرصية سمــي بمقيــاس Corin and Taylor 0550)  ــور كــل مــل
(SERVPERF ،ويرك  هذا ا قياس   قياس دودة اتدمات ا صرصية علا ا ـودة اللعليـة الـتي يـدركها العمـرء  

ا عمليــة تقــويم عاــد تعــاملهج وا صــر ، وهــذا ا ــودة تأمــذ ملهومــا اتجاهيــا لــدى العمــرء وهــذا الاتجــاا يعتمــد علــ
 تراكمية برعيدة ا دى.

يعتمد هذا ا قياس علا  ريقة أكثر يسر   قيـاس دـودة ا صـرصية  سـت دام اتجاهـات العمـرء نحـو ااداء 
اللعلـــي لل دمـــة ا قدمـــة لهـــج، ويســـتبعد صكـــرة اللجـــوة برـــا الإدراكـــات والتوقعـــات ويركـــ  علـــا ااداء اللعلـــي صقـــ  

ميــل   قيــاس ا ــودة وقــد اســت دم  العديــد مــل البــاحثا   دراســاتهج، وأكــدت  تــا ل لل دمــة ا صــرصية ا قدمــة للع
 .1هذا الدراسات كلاءة هذا ا قياس   تقويم ااداء اللعلي الذ  يدرك  العمرء

 .2جودة الخدمة = الأداءعل دودة اتدمة حسب هذا الاموذج وص  ا عادلة الآتية:  ويمكل التعبير 

                                                
، س 0104، 04، مجلـة الحقيقـة، العـدد يليـةقياس جودة الخدمات المصرفية في البنوج التجارية الجزائرية من منظور العملاء: دراسـة ميدانيـة تحلتيقاو  العـربي،  1

001. 

، 00لـة أبرعـاد اقتصـادية المجلـد ، مجقياس جودة الخدمـة المصـرفية: دراسـة مقارنـة بـين البنـوج العموميـة الجزائريـة والبنـوج الأجنبيـةرحماني مريم، قادر  عرء الديل،  2
 .010، س 0100، 10العدد 
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 الفرع الثاني: أساليب قياس جودة الخدمات المصرفية
يمكـــل أن ياجـــ  قيـــاس دـــودة اتدمـــة ا صـــرصية  تجـــاها ااول مـــل قبـــل ا صـــر  والثـــاني مـــل قبـــل ال برـــون  

EVA=F(BAS+CAS) 1، بحي: 
ة مدماتـ  دـ ءا متكـامر مـ  واـب أن يشـكل قيـاس ا صـر   ـود(: BASأولا: قياس المصرف لجودة الخدمـة )

عملية تسليج اتدمة ا صرصية مـل حيـ  يتضـمل هـذا قيـاس اتدمـة والتحقـ  مـل اا شـطة الر يسـية وا كملـة لعمليـة 
تسليج اتدمة ا صرصية  د  تجاب الاتجاهـات الغـير مرغوبرـة وعـدم رضـا ال برـون ومـل لا  تبـاص أسـلوبا التقيـيج الـذاتي 

دمة كج ء متكامل م  قياس دودة اتدمة ا صرصية، وأميرا التقييج الاهـا ي للمصـر  مـل مل قبل ااصراد وتسليج ات
 مرل التلاعل م  ال برون لتقديم ودهة الاظر ااساسية للمصر  عل دودة مدمات  التي يسلمها ال برون.

اتـــدمات   ويعـــد قيـــاس ال برـــون بمثابرـــة ا قيـــاس ااساســـي  ـــودة (: CASانيـــا: قيـــاس الزبـــون لجـــودة الخدمـــة )
ا صــر  صــردود أصعــال الــ   ل قــد تكــون مباشــرة أو قــد تتــرمر وغالبــا مــا يكــون التقيــيج الــذاتي عــامر صريــدا   قيــاس 
ال برــون لل دمــة ا قدمــة ونادرا مــا يتطــوص الــ   ل للمشــاركة   قيــاس دــودة اتدمــة ا صــرصية وقــد يتوقــ  الــ   ل غــير 

ــــا عــــل اســــتعمال اتــــدمات ا ــــام  لعمــــل الراضــــا غالب ــــداء مرحظــــات تســــمح للقي  صــــرصية أو شــــراءها مــــل دون  بر
التصـــحيحي، و ن الاســـتجابرة لشـــكاو  الـــ   ل  قيـــاس رضـــا الـــ   ل يمكـــل أن يقـــود     تـــا ل ما لمـــة صمـــل ا ـــدير 

 ومـل  لذكر أن رضا ال برون اب أن ياسجج م  ا عايير ا وضوعية  ودة اتدمة ا صرصية وأمرقيات العمل ا صـر 
الضــرور  أن تســعا ا صــار     وضــ  مقيــاس متطــور لرضــا ال برــون، وأن تبحــ  عــل التقييمــات عــل ردود ااصعــال 
الإاابرية والسلبية المحتملة علـا ااعمـال ا صـرصية ا سـتقبلية هـذا ويرتكـ  تقيـيج رضـا ال برـون علـا التقـاء عمليـة تسـليج 

 صــر  أن يلكــر برعــرض مدمــة ذات دــودة دديــدة مــ  توقعــ  اتدمــة ا صــرصية لاحتيادــات ال برــون، واــب علــا ا
لإمكا يــة عــدم مواصقــة ال برــون عليهــا علمــا بأ ــ  اــب مقار ــة تقيــيج ال برــون  ــودة اتدمــة ا صــرصية مــ  تقيــيج ا صــر  

 و دراك  لها وذلم  د  مقار ة  تا ل التقييج والتعر  علا الاقاة الوادب تحسياها   دودة اتدمة ا صرصية.
ب أن يت ــذ قيــاس دــودة اتدمــة ا صــرصية الصــلة ا ســتمرة لتحديــد صــرس تحســا هــذا ا ــودة ومتابرعتهــا اــ

ولتطبي  هذا القياس برشكل صعال علا الإدارة أن تحدد  ظاما للمعلومات وأن تحاصظ علي   ـد  جُـ  البيـانات مـ  
 ل تحسا دودة اتدمة وأما البيانات عل جُي  ا صادر ا ااسبة وأن تحدد ا سسوليات تجاا  ظام ا علومات، وع

 مقاييس اتدمة صتتوصر  لوسا ل التالية:
 تقييج ا صر  بما   ذلم رقابرة دودة اتدمة؛-

                                                
، مـذكرة لايـل شـهادة ا اسـتر    البنوج التجارية الجزائرية: دراسة :الة بنك الفلا:ة والتنمية الريفية وكالة تبسةقياس جودة الخدمات المصرفية فيمحاد دواد ،  1

 .05س-03، س 0101/01003العلوم التجارية، تخصص براوة، دامعة محمد بروضيا ، ا سيلة، 
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 تقييج ال برون بما   ذلم ردود أصعال  وشكاواا والتغذية العكسية؛ -
 مرادعة دودة اتدمة.-

 جودة الخدمة المصرفيةقياس الفرع الثالث: صعوبات 
ا سسســــات ا صــــرصية تهــــد     تحســــا دــــودة مــــدماتها مــــل مــــرل الاعتمــــاد علــــا نمــــاذج لقياســــها  ن 

 :1وأساليب مااسبة لها،  لا أنها تواد   عو ت تكمل صيما يلي
   تـاج اتدمـة، و لتـالي قطاص اتدمات ضتل  عل قطاص السل  مل حي  أن العاصر البشر  يلعب دورا مهمـا  -

تعتمــد دــودة اتدمــة علــا أصــراد مــودها   هــام أكثــر مــل تــوديههج  حتيادــات العمــرء، كمــا أن دــودة اتدمــة 
تعتمد علا مشاركة ا سـتليد، وهاـا تحتـاج ا سسسـة    معلومـات دقيقـة عـل احتيادـات العمـرء ومحاولـة الوصـاء  ـا، 

 ليب القياس ما اعل تواصر مقياس ثابرة  ودة اتدمة أمرا  عبا؛وم  تعدد العمرء اب تاوي  أسا
عمليـة  أمـابرعـد القيـام  ـا   لا عب حء علـا العميـل صـر يمكـل  دراة ذلـم  أمرتقييج دودة اتدمة ا صرصية   ن -

علــا شــراء الســل  صهــي عكــس ذلــم لان ال برــون يســتطي  معاياــة الســل  قبــل عمليــة الشــراء و لتــالي يســتطي  الحكــج 
 موا لاتها ودودتها؛

لا يكون الطلب علا برعض اتدمات تابرتا و نما يتغير مل صترة امرى وماـ  اـب أن تـتج عمليـة القيـاس   أوقـات -
  تللة؛

  ـام هـسلاء ا صـمما وا سـت دما للاظـام   عرصـة الكاصيـة بمـا  م تكون الكثير مل  ظج القياس متصدعة  ظـراً لعـد-
 ما ، وكي  تست دم الاتا ل؟؛الذ  يقاس والغرض 

ا ـــدراء لا يقيســـون   أغلـــب ااحيـــان ا ـــودة مـــرل سلســـلة اتدمـــة صـــيمكل أن ضتـــار قياســـات ااداء الـــداملي -
 صق ، والوادب هو ا وا اة برا كل ماهما؛ اتاردية صق ، أو تركي  برعضهج الآمر علا قياسات العميل 

دمات وتعميمهـا   كـل ا سسسـات ا صـرصية وهاـا تظهـر حادـة ماسـة  عوبرة وض  معايير ثابرتـة لقيـاس دـودة اتـ -
لقيام كل قطاص برتطـوير مقـاييس مااسـبة تصـا ص اتـدمات الـتي يقـدمها علـا أن تضـمل هـذا ا قـاييس تحقيـ   ـوص 

 مل التوا ن برا أهدا  مقدمي اتدمات و الت اتدمة   آن واحد، و لتالي تحقي  أهدا  ا سسسة ككل.
 
 
 
 

                                                
 .05س حاان دويدة، سماح برعدا ، مرد  سابر ،  1
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 لمطلب الثالث: مزايا جودة الخدمات المصرفية وعواملهاا
تعــد مــ ايا ومســتويات دــودة اتــدمات ا صــرصية وعواملهــا ركــا   أساســية   تحســا تجربرــة العمــرء، وتع يــ  

 التااصسية، وضمان كلاءة ااداء ا صر .
 الفرع الأول: مزايا جودة الخدمات المصرفية

 :1لمصر  صهااة التااصس  لوقة والتااصس  لتكللة والتااصس   ودةتتعدد الاستراتيجيات التااصسية ل
 تحقي  مي ة تااصسية صريدة عل برقية الباوة و لتالي موادهة الضغوة التااصسية؛-
   العمليات ا صرصية؛ اامطاءتحمل البام تكالي  أقل برسبب قلة -
 وعمولات أك ؛  أسعارقاضي دودة اتدمة تتيح اللر ة أمام ا صر  لت  ن-
 دودة اتدمة ت يد قدرة البام علا الاحتلا   لعمرء الحاليا ودذبا عمرء ددد؛  ن-
 ا ودة   اتدمات تتيح اللر ة للبام لبي  مدمات مصرصية  ضاصية؛  ن-
اا ــــدقاء  عمــــرء دــــدد مــــل و قاــــاصا ــــودة   اتدمــــة تجعــــل مــــل العمــــرء بمثابرــــة مســــوقا للباــــم   توديــــ    ن-

 وال مرء؛
 الفرع الثاني: العوامل ال  تساعد على تحسين جودة الخدمة المصرفية
 :2كما يلي تتمثل العوامل التي تساعد علا تحسا دودة اتدمة ا صرصية  

 ن ناح أ  مسسسة مرتب  بمدى رضا ال   ل عل اتـدمات الـتي تقـدمها، وعليـ  يسـعا أ   ال كيز على الزبون:-
 ولا هج؛مصر  لكسب رضا عمر   مل مرل تقديم اتدمات التي تتواص  م  توقعاتهج  د  كسب 

ـــز وتـــدريب المـــوظفين:-  ـــد  دصـــ  ا ـــوفلا لتقـــديم أصضـــل ا هـــارات وااصكـــار   مجـــال الإبرـــداص   تقـــديم  تحفي
علا الإدارة أن تقوم برتحلي  ا وفلا وتدريبهج علا حسل معاملة العميل بمـا يـاعكس و اتدمات ا صرصية للعمرء، 

 علا تحسا دودة اتدمة ا صرصية؛ذلم 
 ن اعتمـــاد ا صـــر   لهـــوم ا شـــاركة برـــا جُيـــ  ا ـــوفلا داملـــ  ســـيسد     تحســـا دـــودة اتـــدمات المشـــاركة: -

 ا قدمة مل مرل اعتماد صره العمل وتكويل حلقات ا ودة.
  

                                                
وكالــة قالمــة وبنــك الفلا:ــة  CPAأثــر جــودة الخدمــة المصــرفية علــى أداء البنــوج التجاريــة: دراســة ميدانيــة ببنــك القــر  الشــع  الجزائــر مر ــاني  ــور الــديل،  1

 .00، س 0101/0100برقا ة،  0510ما   3علوم التسيير، تخصص  دارة مالية، دامعة  ، مذكرة لايل شهادة ا استر  وكالة قالمة BADRوالتنمية 

، مجلـة الدراسـات ف الو:ـدة الإسـلاميجودة الخـدمات المصـرفية كمـدخل لـزيادة القـدرة التنافسـية: دراسـة :الـة مصـر مالد مليل الطيرة، أسماء مبارة الحاسي،  2
 .001س ، 0100، 10، العدد 14الاقتصادية، المجلد 
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 المبحث الثالث: الدراسات السابقة
أودـ   توضـيح  ستعرض   هذا ا بح  تقديم الدراسات السابرقة ا تعلقة  لدراسة الحالية للبح ، ومـل لا
 التشابر  والامتر  برا الدراسة الحالية والدراسات السابرقة وبرعدها التعقيب علا الدراسات السابرقة.

 المطلب الأول: الدراسات باللغة العربية
 الدراسات المحلية )ا  ا رية  لا الدراسات العربرية.   ساتطره   هذا ا طلب  

 الفرع الأول: الدراسات المحلية
قادــة آماــة،  يــت رتيبــة، تأرــير  دارة معرصــة العميــل   تحســا دــودة اتــدمات ا صــرصية   الباــوة ة الأوو: الدراســ

 .0100، 10، العدد 14العمومية برولاية ميلة، مجلـة شعاص للدراسات الاقتصادية، المجلد 
صـــرصية   الباـــوة تهـــد  هـــذا الدراســـة    تحليـــل تأرـــير  دارة معرصـــة العميـــل   تحســـا دـــودة اتـــدمات ا 

العموميــة لولايــة ميلـــة، ومــل أدــل برلـــولا هــذا الهــد  ل الاعتمـــاد علــا ا ــاهل الو ـــلي التحليــل، والاســتبيان كـــرداة 
، ل 13ر يســية حيــ  ل تو يعــ  علــا ا ــوفلا  لباــوة  عتبــارهج عمــرء دامليــا، حيــ  برلــ  عــدد عياــة الدراســة 

 .spssل  مضاعها للتحليل الإحصا ي  ست دام بررنام
ومل مرل هذا الدراسة ل التو ل    أن الباوة محل الدراسة تطب   دارة معرصة العميـل، وتسـعا لتحقيـ  
دـــودة اتـــدمات ا صـــرصية  لا أن  دارة معرصـــة العميـــل لا تـــسرر   تحســـا دـــودة اتـــدمات ا صـــرصية   الباـــوة محـــل 

 الدراسة.
اتــدمات ا صــرصية الالكترو يــة   تحســا دــودة اتدمــة ا صــرصية محلــوس  كيــة وآمــرون، مســاهمة الدراســة الثانيــة: 

، العـدد 14وكالـة الـواد ، مجلـة التاميـة الاقتصـادية، المجلـد -براـم-دراسة حالة الصـادوه الـو   للتـوصير والاحتيـاة 
10 ،0100. 

ة ا صــرصية هــدصة الدراســة    معرصــة مــدى مســاهمة اتــدمات ا صــرصية الالكترو يــة   تحســا دــودة اتدمــ
ول التركيــ  علــا نمــوذج مــاس لدراســة العرقــة الســابرقة مــل مــرل اابرعــاد التاليــة: الاعتماديــة، والاســتجابرة، ا وقــ ، 

 001براـــم، وكالـــة الـــواد ، حيـــ  و عـــة –اامـــان. و بقـــة الدراســـة علـــا الصـــادوه الـــو   للتـــوصير والاحتيـــاة 
للعلــوم  الإحصــا يةل تحليــل البيــانات  ســت دام الح مــة  -صقــ   ــالحة للتحليــل 51 –اســتمارة علــا    ــل الباــم 

  .  spssالادتماعية)
 وقد تو لة الدراسة     تا ل مل أهمها: 

التاليــة: الاعتماديــة،  اابرعــادســاهمة اتــدمات ا صــرصية الالكترو يــة   تحســا دــودة اتدمــة ا صــرصية مــل مــرل -
 الاستجابرة، ا وق ؛
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 صية الالكترو ية   تحسا دودة اتدمة ا صرصية مل مرل برعد اامان.لم تساهج اتدمات ا صر  -
تل  صا مة ال هراء، معا السيد أما، صعالية وكلاءة  ظـام ا علومـات الباكـي   الرصـ  مـل دـودة الدراسة الثالثة: 

ت وأبحـــالج، مجلـــد   برولايـــة ا  ا ـــر، مجلـــة دراســـاCPAدراســـة حالـــة القـــرض الشـــعت ا  ا ــر  )-اتــدمات ا صـــرصية 
 .0100، 10، العدد 00

تهد  هذا الدراسة    معرصة مدى مساهمة  ظام ا علومات الباكي   الرص  مـل دـودة اتـدمات ا صـرصية 
ولتحقيـ  أهـدا  الدراسـة ل تو يـ  قـا متي اسـتبيان علـا  -ولايـة ا  ا ـر -ا قدمة مل  ر  القرض الشعت ا  ا ر 

ل الدراسـة، صبالاسـبة لعياـة ا ـوفلا ل تصـميج قا مـة اسـتبيان لقيـاس صعاليـة وكلـاءة برعـض مـوفلي وعمـرء الباـم محـ
هــذا الاظــام، أمــا عياــة العمــرء صــتج تصــميج قا مــة أمــرى و عــة علــيهج لقيــاس أبرعــاد دــودة اتدمــة ا صــرصية، وقــد 

  ستبا ة ما ة  لعمرء.011 ستبا ة ما ة   وفلا و  10استرد  ومض  للتحليل 
 أبرر  الاتا ل ا تو ل  ليها:ومل 

 أن دودة اتدمات ا قدمة مل  ر  البام محل الدراسة كا ة مرضية ل   ل العياة و  مستوى توقعاتهج؛-
وأن  ظــام ا علومــات الباكــي ي يـــد مــل دــودة اتـــدمات ا صــرصية   الباــم محــل الدراســـة برشــكل كبــير، أ  هاـــاة -

 عرقة مودبة برياهما.
ودود  ظام ا علومات للرصـ  والتحسـا مـل دـودة اتـدمات ا صـرصية ا قدمـة مـل  ـر  الباـم محـل  وما  يتبا أهمية

 الدراسة.
قاســج شــاو  سـعيدة، تقيــيج دــودة اتدمـة ا صــرصية  لباــوة ا  ا ريـة  ســت دام نمــوذج اللجــوات، الدراسـة الرابعــة: 

 .0103، 10، العدد 13، المجلد الإبرداصمجلة 
 SERVQUAL تقييج مستوى دودة اتدمة ا صرصية وذلـم  سـت دام مقيـاس يهد  هذا البح    

 اابأبرعـــادا اتمســـة، والـــذ  يعتمـــد   قياســـ   ـــودة اتدمـــة علـــا ا قار ـــة برـــا مـــا يدركـــ  العمـــرء مـــل اتدمـــة ا تلقـــ
اسـتبيان علـا  011 وتوقعاتهج ا سبقة عل اتدمـة. و ـد  تقيـيج دـودة اتدمـة ا صـرصية  لباـوة ا  ا ريـة، ل تو يـ 

 عياة مل عمرء الباوة التجارية العامة برولاية البليدة.
وقــد ملصــة الاتــا ل    ودــود صــروه معاويــة برــا توقعــات العمــرء نحــو أبرعــاد اتــدمات ا صــرصية ا تميــ ة 
ا و دراكهــج  ســتوى دــودة اتــدمات ا صــرصية الــتي هصــلون عليهــا. كمــا ضــج البحــ  مجموعــة مــل التو ــيات هــدصه

 تحسا دودة اتدمة ا صرصية ا قدمة.
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دراسـة  -صرحي  عيمة، برل عثمان مليدة، تأرير دودة اتدمات ا صرصية علا ااداء ا ـالي للباـوة: الخامسةالدراسة 
 .0100، 10، العدد 15لعياة مل الباوة التجارية العاملة   ا  ا ر، المجلة ا  ا رية للتامية الاقتصادية، المجلد 

  هـذا الورقـة البحثيـة    دراسـة تأرـير دـودة اتـدمات ا صـرصية علـا ااداء ا ـالي للباـوة  عتبـار ولاء تهـد
العمــرء كمتغــير وســي  برــا دــودة اتــدمات ا صــرصية وااداء ا ــالي. ول الاعتمــاد   هــذا الدراســة علــا الاســتبا ة  

عمــير مــل عمــرء خمســة براــوة تجاريــة  000مــل كــرداة أساســية   جُــ  البيــانات، مــل مــرل تو يعهــا علــا عياــة 
بأبرعــــادا  SERVQUALد ا ريــــة  مــــ  البيــــانات حــــول ولاء الــــ   ل ودــــودة اتــــدمات  لاعتمــــاد علــــا نمــــوذج 

اتمســة )ا لموســية، الاعتماديــة، الاســتجابرة، اامــان والتعــا   ،   حــا تمــة الاســتعا ة  لتقــارير ا اليــة الســاوية 
ل أدـــل البيـــانات اتا ـــة بمسشـــرات أدا هـــا ا ـــالي )العا ـــد علـــا حقـــوه ا لكيـــة والعا ـــد علـــا للباـــوة محـــل الدراســـة مـــ

 اا ول . 
وأفهـــرت  تـــا ل الدراســـة ا يدا يـــة ودـــود تأرـــير  اـــابي ذو دلالـــة  حصـــا ية ابرعـــاد دـــودة اتـــدمات ا صـــرصية 

عتماديــة، كمــا أفهــرت الاتــا ل ودــود )ا لموســية، الاســتجابرة، اامــان و التعــا    علــا ولاء العميــل ماعــدا برعــد الا
تأرير لولاء العمرء علا ااداء ا الي للباوة محـل الدراسـة مقاسـا  لعا ـد علـا حقـوه ا لكيـة   حـا لا يودـد تأرـير 

 لولاء العمرء علا ااداء ا الي لهذا الباوة مقاسا  لعا د علا اا ول.
 الفرع الثاني: الدراسات العربية

أحمد مضـير أحمـد ا بـور ، دـودة اتـدمات ا صـرصية ودورهـا   تحقيـ  رضـا العمـرء   ا صـار  : الدراسة الأوو
م، مجلـــة اقتصــاد ا ــال وااعمــال، المجلـــد 0105اتا ــة دراســة اســتطرعية علــا عمـــرء ا صــار    مدياــة برغــداد 

 .0105، 10، العدد 10
ـــة هـــدصة الدراســـة    تحديـــد دور ملهـــوم دـــودة اتـــدمات ا صـــر  صية   رضـــا العمـــرء   ا صـــار  العراقي

اتا ة، وقد اعتمدت الدراسة علا ا اهل الو لي التحليلـي، ول اسـت دام الاسـتبا ة كـرداة  مـ  البيـانات، وتمثـل 
  001مجتمــ  الدراســة مــل جُيــ  عمــرء   ا صــار  اتا ــة   مدياــة برغــداد، وقــد ل امتيــار عياــة عشــوا ية مــل )

  اســـتبا ة  ـــالحة للتحليـــل، وبرعـــد  دـــراء التحلـــيرت 010يهج اســـتبا ة الدراســـة واســـترمد  ماهـــا )عميـــل وم ت عـــة علـــ
 الإحصا ية ا ااسبة للبيانات تو لة الدراسة   : 

ودــود عرقــة ارتبــاة  اابريــة  رديــة ذات دلالــة  حصــا ية برــا دــودة اتــدمات ا صــرصية بأبرعادهــا )دــودة اا ــول -
لا اتدمات ا صرصية، والاعتمادية، والتلاعـل والتعـا  ، والسـرية واتصو ـية  ورضـا ا لموسة، وسهولة الحصول ع

 العمرء   ا صار  اتا ة   مدياة برغداد؛
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كمــا أن مســتوى تــوصر دــودة اتــدمات ا صــرصية دــاء كبــيرا، صقــد دــاء أكثــر اابرعــاد تــوصرا ا وا ــب ا لموســة ماهــا -
 علا اتدمة، والتعا   كان   ا رتبة ااميرة برعد الاعتمادية؛ السرية واتصو ية، يليها سهولة الحصول

 وتو لة أيضا أن مستوى رضا العمرء   ا صار  اتا ة داء كبيرا. -
 ـــدص  الطـــاهر محمـــد الطـــاهر، مثـــ  عبـــد كـــافج ا وســـو ، دور التحـــول الرقمـــي   تع يـــ  دـــودة الدراســـة الثانيـــة: 

: دراســـة حالـــة   صـــار  ا صـــرية والعراقيـــة، مجلـــة الغـــر  للعلـــوم الاقتصـــادية اتـــدمات ا صـــرصية   القطـــاص ا صـــر 
 .0100والإدارية، عدد ماس   ستمر، 

تع يـــ  دـــودة اتـــدمات ا صـــرصية الرقميـــة،  اســـتهدصة هـــذا الدراســـة معرصـــة وتحليـــل دور التحـــول الرقمـــي  
 مــ  البيــانات  كوســيلةت دام أداة الاســتبيان   لباــم ااهلــي ا صــر  ومصــر  ا اصــور لرســتثمار العراقــي، ول اســ

  SPSSالإحصــا ية ا ااســبة الــتي توصرهــا مدمــة الــ امل الإحصــا ية ) ااســاليبلامتبــار صــروض الدراســة  ســت دام 
 استمارة علا العاملا   صار  محل البح . 031حي  ل تو ي  

ودــود عرقــة ارتبــاة قويــة برــا التحــول  مجموعــة مــل الاتــا ل والتو ــيات، مــل أهمهــا   وتو ــلة الدراســة 
ـــة، صضـــرً عـــل ودـــود تأرـــير معاـــو  مودـــب للتحـــول الرقمـــي علـــا دـــودة  الرقمـــي ودـــودة اتـــدمات ا صـــرصية الرقمي

 اتدمات ا صرصية.
بررل السكار   وآمرون، تمكا العـاملا وأرـرا علـا دـودة اتـدمات ا صـرصية: دراسـة ميدا يـة علـا الدراسة الثالثة: 

 .0101، 0000، العدد 04ص ا صر    ااردن، مجلة تامية الراصديل، المجلد القطا 
تهد  هذا الدراسة     لقاء الضوء علـا العرقـة مـا برـا تمكـا العـاملا ومـدى تأرـيرا   دـودة اتـدمات 

، وهـــي ا صـــرصية   ا صـــار   اردن، وذلـــم مـــل مـــرل دراســـة ميدا يـــة وقـــد اعتمـــد البـــاحثون متغـــيرات الدراســـة
التمكا برو ـل  متغـيراً مسـتقرً ودـودة اتـدمات ا صـرصية برو ـلها متغـيراً تابرعـاً. وتمكـل البـاحثون مـل الحصـول علـا 
ا علومـــات ا تعلقـــة  لدراســـة مـــل مـــرل تصـــميج اســـتبا ة ما ـــة لهـــذا الدراســـة ومـــل الإحصـــاءات العلميـــة والتقـــارير 

  صــردا مــل العــاملا   ا صــار  50وقــد تكو ــة عياــة الدراســة مــل )الرسميــة والدراســات العلميــة ا رتبطــة  لدراســة، 
 التجارية  اردن. أما أهج الاتا ل التي تو لة  ليها الدراسة صقد كا ة علا الاحو الآتي: 

 تو لة الدراسة    أن ا صار    ااردن تحسل  دارة دودة اتدمات ا صرصية بأبرعادها الثررة؛ -
 دود تأرير معاو  ابرعاد التمكا مجتمعة   دودة اتدمات ا صرصية بأبرعادها الثررة؛ ملصة الدراسة    و -
 ودود أرر معاو  لبعد التمكا ا تعل   تخاذ القرارات   دودة اتدمات ا صرصية للمصار    ااردن.-
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دــودة اتــدمات  أبرعــادعلــا  ــور صــاج حســل، ملــود هــاد  الربريعــي، تأرــير تقايــة ا صــر  المحمــول الدراســة الرابعــة: 
، 43، العــــدد 05ا صـــرصية: بحــــ  تطبيقـــي   عياــــة مـــل ا صــــار  العراقيـــة، مجلــــة دراســـات محاســــبية وماليـــة المجلــــد 

0101. 
اتـــدمات ا صـــرصية    أبرعـــاديهـــد  هـــذا البحـــ  التعـــر  علـــا تأرـــير تقايـــة ا صـــر  المحمـــول علـــا دـــودة 

العياــة ا بحورــة حــول متغــير  البحــ  )تقايــة ا صــر    دابرــة عاويــة   بريــان اللــروه ا   ا صــار  ا بحورــة،  ضــاصة 
حـــددت مشــــكلة البحـــ   لتســــاؤل   ذدـــودة اتـــدمات ا صـــرصية  وبحســـب ا تغـــيرات الش صـــية،  أبرعـــادالمحمـــول، 

لبحـ  دـودة اتـدمات ا صـرصية؟ . وقـد ل تطبيـ  ا أبرعـادالر يس الذ  ملادا )ما تأرـير تقايـة ا صـر  المحمـول علـا 
  عياـة مــل ا صــار  العراقيـة ا تمثلــة برـــ)مصر  التاميــة، مصـر  برغــداد، مصــر  ااهلـي العراقــي، مصــر  التجــارة 
العراقي، مصر  الطي  الإسرمي، مصر  العراقي الإسـرمي، مصـر  الـدولي الإسـرمي ، واعتمـاد البحـ  علـا 

   برــون 000مــ  البيــانات مــل عياــة برلــ  عــددها )ا ــاهل الو ــلي التحليلــي   معا ــة ا وضــوص وتوفيــ  اســتبا ة  
 الاتا ل.   للتو ل  الإحصا ي  SPSSمل    ل ا صار  ا بحورة واست دام بررنامل )

 مجـموعة مل الاتا ل أبرر ها:    وقد تو ل البح  
بركلـاءة عاليـة الحصـول علـا اتدمـة ا صـرصية   دـراءاتا صر  المحمول وأرـرا   تبسـي   أهميةهاالم اتلاه علا  -

 العمليات ا صرصية؛  أداء   واامانبرعيداً عل ا عامرت الروتياية كما ا   يوصر مستوى عالٍ مل اتصو ية 
برتو ـــيات الـــ   ل  اامـــذالاهتمـــام أكثـــر برتطبيقهـــا اتـــاس   صـــر  المحمـــول مـــ     تحتـــاج ا صـــار  ا بحورـــة  -

 وتضميا  عدد أك  مل اتدمات لإرضاء ال   ل.لغرض تطويرا ودعل  أكثر سهولة   الاست دام 
سـعيد محمــد علـي آل ع يـ ، ســليج بررشـيد عبــد القـادر، أرــر دـودة اتــدمات ا صـرصية الإلكترو يــة الدراسـة الخامســة: 

، 00، العــدد 00الســعود ، مجلــة دراســات  قليميــة، المجلــد  ااهلــيعلــا رضــا العمــرء دراســة تطبيقيــة علــا الباــم 
0100. 

التعـــر  علــا أرــر دـــودة اتــدمات ا صــرصية الإلكترو يــة علـــا رضــا عمــرء الباـــم    البحــ   هــد  هــذا
ااهلي السعود  بماطقة عسـير، ولتحقيـ  هـذا الهـد  اعتمـد البحـ  علـا ا ـاهل الو ـلي التحليلـي، وتمثـل مجتمـ  

امتيــــار عياــــة  ه، وقــــد ل0110البحـــ    جُيــــ  عمــــرء الباــــم ااهلــــي الســــعود  بماطقـــة عســــير، وذلــــم للعــــام 
   عميل وعميلة، وقد است دم الباح  الاستبا ة كرداة  م  البيانات. 044عشوا ية مل عمرء البام قدرها )

 وقد أفهرت البيانات برعد تحليلها أن:
دردة دودة اتدمات ا صـرصية الالكترو يـة لـدى عمـرء الباـم ااهلـي السـعود ، ودردـة رضـا عمـرء الباـم عـل -

 مات   ماطقة عسير عالية ددًا؛دودة تلم اتد
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  ابرعـــاد دـــودة اتـــدمات α ≤ 1.10كمـــا أفهـــرت الاتـــا ل ودـــود أرـــر ذو دلالـــة  حصـــا ية عاـــد مســـتوى دلالـــة )-
ا صرصية الالكترو ية )سهولة الاست دام، تـوصير الوقـة، السـرية، اامـان  علـا رضـا عمـرء الباـم ااهلـي السـعود  

 بماطقة عسير.
علا دودة اتدمات ا صرصية دراسة ميدا يـة لعـدد  الإستراتيجيةحمد  الب حميد، تأرير القيادة أالدراسة السادسة: 

للبحــولج التطبيقيــة،  ااعمــالمــل ا صــار  ااهليــة ا دردــة ضــمل ســوه العــراه لــ وراه ا اليــة، مجلــة اقتصــاديات 
 .0100، 10، العدد 11المجلد 

علــا )رضــا "الــ   ل"  عــل  ريــ  تحســا  الإســتراتيجيةادة تهــد  هــذا الدراســة    تحديــد دور وأهميــة القيــ
ـــ  مســتوى ا ــودة لل ــدمات ا قدمــة للــ   ل   ا صــار  العراقيــة ضــمل القطــاص الحكــومي، يتمثــل مجتمــ  الدراســة بر

ـــة الدراســـة صتمثلـــة   ) ـــة ، أمـــا عيا ـــة ا دردـــة   ســـوه العـــراه لـــ وراه ا الي مصـــار  ضـــمل  4)ا صـــار  ااهلي
   والإشــراصيةتمــ  الدراسـة ، وقــد و عــة اسـتمارة الاستقصــاء علــا كـل مــل يعمــل   الوفـا   القياديــة مصـار  مج

  اســتمارة، وقــد اعتمــد البحــ  علــا ا ــاهل "الو ــلي التحليلــي"، صضــرً عـــل 000تلــم ا صــار ،  ذ ل تو يــ  )
اســـتعمال "الـــ نامل الإحصـــا ي"  أســـلوبا "الدراســـة ا يدا يـــة" للحصـــول علـــا مـــا يلـــ م مـــل البيـــانات لإتمامـــ  وقـــد ل

(SPSS. عملية تحليل بريانات البح     
وتو ـــل هـــذا البحـــ     عـــدة  تـــا ل مـــل أهمهـــا: تطبيـــ  أ ظمـــة الحوكمـــة الإلكترو يـــة واا ظمـــة الذكيـــة   

رصـــ  ا صــار  العراقيـــة للو ــول    قيـــادة ا ـــودة ةــدماتها ا صـــرصية، وتأهيـــل و عــداد قـــادة ا صـــار  محــل الدراســـة ل
، وأن يــتج اعتمادهــا   وضــ  الإســتراتيجية، وأن تتبــ  ا صــار  اابرعــاد الإســتراتيجيةمســتوياتهج   مهــارات القيــادة 

 .الإستراتيجيةمططها 
عمــار صــو   عبــد الحميــد القيســي، أرــر دــودة اتــدمات ا صــرصية   تحســا مرك هــا ا ــالي و يادة الدراســة الســابعة: 

 .0100، 11، العدد 00امعة الا بار للعلوم الاقتصادية والإدارية، المجلد قدرتها التااصسية، مجلة د
هــــد  الدراســــة لمحاولــــة التركيــــ  علــــا ضــــرورة رصــــ  ا ســــتوى  ــــودة ااداء   ااســــلوبا ا ســــت دم لتقــــديم 
مــدمات ا صــر  مــل مــرل ا ــوفلا والعمــل علــا تطبيــ  مبــاد  وملــاهيج القــيج الســلوكية واامرقيــة للمهاــة مــل 
دهة،  لإضاصة    محاولة التطوير اداء ا قـدما لل دمـة وتحديـداً ا ـوفلا   الصـ  اامـامي   تقـديم اتـدمات 
الباكيــــة اامــــر الــــذ  تتحقــــ  معــــ  ا ــــودة   ااداء والتميــــ  مــــل دهــــة أمــــرى،  لإضــــاصة    العمــــل علــــا  فهــــار 

لتحســا وترقيــة ااداء  قــدمي مــدمات ا صــر  لعمر ــ  ا تطلبــات ااساســية الضــرورية الاعتمــاد واامــذ  ــا ســعياً 
والســعي لررتقــاء بجــودة هــذا اتــدمات دعمــاً للميــ ة التااصســية برــا الباــوة، وقــد ل اســت دام أســلوبا الاســتبيان مــل 
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اســـتمارة، برطريقـــة ا عاياـــة  11مـــرل القيـــام برتو يـــ  اســـتبيان برطريقـــة عشـــوا ية علـــا عياـــة مـــل العمـــرء وبرلـــ  عـــددها 
 شوا ية البسيطة، حي  تمة الدراسة علا هذا العياة وعممة الاتا ل علا  قي المجتم . الع

 وتو ل بحثاا    عدد مل الاتا ل مل أهمها: 
هااة دلالة  حصا ية ابرعاد ا ودة علا القدرة التااصسية )ا لموسية، الاعتمادية، اامان، الاسـتجابرة، التعـا     -

 علا رضا العمرء. 
موفلي البام وتطوير مهـاراتهج علـا تقـديم اتدمـة ا صـرصية ضـمل الوقـة المحـدد فتقـان وبرشـكل  ـحيح تدريب  -

 مل ا رة ااو . 
 تمت  ا وفلا   صر  بمظهر حسل وتعاملهج اللب  أدى    دذبا العمرء. -

دمات ا صــرصية: دراســة وصــاء علــي عبــد الســرم الســحاتي، تمكــا العــاملا وأرــرا علــا دــودة اتــالدراســة الثامنــة: 
ميدا يــة علــا عياــة مــل العــاملا   الإدارات الر يســية   صــار  التجاريــة العامــة بمدياــة براغــا  ، مــذكرة لايــل شــهادة 

 .0105ا ادستير   الإدارة، دامعة براغا  ، ليبيا، 
التجاريـة الليبيـة هدصة الدراسة التعر  علـا أرـر تمكـا العـاملا علـا دـودة اتـدمات ا صـرصية   صـار   

العامة   مدياة براغا  ، ولتحقي  ذلم صقد ل الاعتماد علا ا اهل الو لي التحليلـي، وتكـون مجتمـ  الدراسـة مـل 
 استمارة. 045جُي  العاملا  لإدارات الر يسية لهذا ا صار ، ول تو ي  

 :  وتو لة الدارسة  
 العامة بمدياة براغا   يتمتعون بردردة مرتلعة مل التمكا الإدار ؛العاملا قيد الدراسة   ا صار  التجارية   ن-
دردــة ا مارســة ابرعــاد التمكــا مــل قبــل العــاملا قيــد الدراســة كا ــة برــا الارتلــاص وا توســطية،   نبرياــة الدراســة -

 واحتل برعد تلويض السلطة ا رتبة ااو  برا أبرعاد تمكا العاملا؛
ابي معاــو  لتمكــا العــاملا وأبرعــادا علــا دــودة اتــدمات ا صــرصية   ا صــار  ودــود أرــر  اــ   كمــا تو ــلة -

 التجارية العامة بمدياة براغا  .
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 المطلب الثاني: الدراسات الأجنبية
 الدراسة الأوو:

1-Khattab Ibrahim Hadid et al., The Effect of Digital Banking Service Quality 

on Customer Satisfaction: A Case Study on the Malaysian Banks, Asian journal 

of applied science and technology, Vol. 04, 2020. 

صية الرقميـة علـا رضـا العمـرء، حيـ  اعتمـدت دراسـة تأرـير دـودة اتـدمات ا صـر    تهد  هذا الدراسة 
هذا الدراسة البحثية علا نهل بحثي كمي، حي  ل جُ  البيانات برطريقة  ططة وتحليلها  سـت دام تصـميج ا سـح 

مشــاركًا ل امتيــارهج مـــل  031الارتبــا ي. ل تطــوير اســتبيان مورـــوه و ــاج  مــ  البيـــانات مــل عياــة مكو ــة مـــل 
ر يســـــية   مـــــالي يا )مايبا ــــم، هو ـــــ  ليو ــــ  براـــــم، ســـــي آ   م بي براــــم، آر  تـــــ  بي براـــــم، خمســــة براـــــوة تجاريــــة 

 ومسمرت .
  PLS-SEMل تحليــل البيــانات  ســت دام نمذدــة ا عــادلات الهيكليــة برطريقــة ا ربرعــات الصــغرى ا   يــة )

 الصده والثبات الكاصية. . ل تقييج الاموذدا القياسي والهيكلي م   ربات كاصة معاييرSmartPLSع  بررنامل 
كشلة الاتا ل أن عوامل الاعتمادية، ا لموسية، الاستجابرة، والضمان لهـا تأرـير  اـابي علـا رضـا العمـرء 

  . P-value 0.05عاد مستوى دلالة )
 الدراسة الثانية:

2-Mubbsher Munawar Khan, Mariam Fasih, Impact of Service Quality on 

Customer Satisfaction and Customer Loyalty: Evidence from Banking Sector, 

Pakistan Journal of Commerce and Social Sciences, Vol. 08, No. 02, 2014. 

تهــد  هــذا الدراســة البحثيــة    تحديــد مســتوى رضــا عمــرء الباــوة صيمــا يتعلــ  بجــودة اتــدمات ا  تللــة 
وقـد ل امتيـار ا شـاركا براـاء علـا مجموعـة متاوعـة مـل اتصـا ص الديموغراصيـة التي يقدمها البام ومدى ولا هج ل ، 

 ســت دام أســلوبا العياــة العشــوا ية الطبقيــة. و لــة العياــة براوكــا مــل القطــاعا العــام واتــاس. ل تو يــ  اســتبيانات 
 000)أ   %30عمــــيرً مــــل  تلــــ  الباــــوة الباكســــتا ية، وبرلــــ  معــــدل الاســــتجابرة الصــــالحة  001ا ســــح علــــا 

 مشاركًا .
أفهرت الاتا ل أن دودة اتدمة وجُي  أبرعادها لها ارتباة  اابي وكبير م  رضـا العمـرء وولا هـج، كمـا يعـد  

القطــاص ا صــر  مــل القطاعــات ا همــة   اقتصــاد  كســتان، وقــد شــهد نمــوًا غــير مســبوه ومااصســة شــديدة مــرل 
مصيصًا لاستكشا  هذا الظاهرة والحصول علا مـ رات تجريبيـة مـل  العقد ا اضي. لذلم، ل  دراء هذا الدراسة

 مرل اعتبار دودة اتدمة العامل الر يسي   تع ي  رضا العمرء وولا هج.
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 الدراسة الثالثة: 
3-Nazim Ullah, The Influence Of E-Banking Service Quality on Customer 

Loyalty: A Moderated Mediation Approach, Munich Personal RePEc Archive, 

2021. 

  علـــا ولاء EBSQتهـــد  هـــذا الدراســـة    صحـــص تأرـــير أبرعـــاد دـــودة اتـــدمات ا صـــرصية الإلكترو يـــة )
 العمرء،  لإضاصة    دور الثقة كوسي    هذا العرقة.

 001ص آراء است دمة الدراسة  ريقة جُ  البيـانات ااوليـة، حيـ  ل تصـميج اسـتبيان هيكلـي لاسـتطر
 .SPSSمشاركًا مل خمسة براوة تجارية مسجلة   مالي يا. ل تحليل البيانات  ست دام بررنامل 

تشــير الاتــا ل    أن الاعتماديــة، تصــميج ا وقــ  الإلكــتروني، مدمــة العمــرء، والــدعج اللــ  لهــا تأرــير  اــابي 
ان لهمـــا تأرـــير ســـلت علـــا ولاء العمـــرء. كمـــا و حصـــا يا معاـــو  علـــا ولاء العمـــرء،   حـــا أن اتصو ـــية واامـــ

أفهــرت الدراســة أن الثقــة  لعميــل تلعــب دوراً وســيطيًا مهمًــا   تلســير العرقــة برــا أبرعــاد دــودة اتــدمات ا صــرصية 
   وولاء العمرء.EBSQالإلكترو ية )

 الدراسة الرابعة:
4-Simon Nahusenay Ejigu, E-Banking Service Quality and its Impact on 

Customer Satisfaction in State Owned Banks in East Gojjam Zone; Ethiopia, 

Global Journal of Management and Business Research: B Economics and 

Commerce, Vol. 16, 2016. 

ء   الباــوة هــدصة هــذا الدراســة    صحــص تأرــير دــودة اتــدمات ا صــرصية الإلكترو يــة علــا رضــا العمــر
ا ملوكــة للدولـــة    ريوبريــا بمدياـــة ديــ   مـــاركوس، لتحقيــ  أهـــدا  الدراســة، ل جُـــ  البيــانات مـــل مــرل اســـتبيان 

عمـــيرً مصـــرصيًا. ل امتيـــار هـــسلاء ا شـــاركا  ســـت دام  ريقـــة العياـــة العشـــوا ية  051اســـتهد  عياـــة مكو ـــة مـــل 
  والإقلــــيج Woredaالإلكترو يــــة علــــا مســــتوى ا قا عــــة ) الطبقيــــة البســــيطة مــــل مســــت دمي اتــــدمات ا صــــرصية

(Zonal.  
ل تحليل البيانات  ست دام أدوات  حصا ية مثل ا توس  الحسابي، والانحرا  ا عيار ، وتحليـل الارتبـاة، 

 .01الإ دار  SPSSوالانحدار ا تعدد، وذلم ع  بررنامل 
دمـة ا صـرصية الإلكترو يـة وهـي: ا لموسـية، الاعتماديـة، أفهرت  تا ل الدراسة أن أربرعة أبرعاد مل دـودة ات

الاســتجابرة، والتعــا   لهــا تأرــير  اــابي وكبــير علــا رضــا العمــرء، بريامــا لم يكــل برمعــد الضــمان مــسرراً برشــكل معاــو ،  
 كمــا برياــة الاتــا ل أن أكثــر العوامــل الــتي أدت    رضــا العمــرء عــل دــودة اتــدمات ا صــرصية الإلكترو يــة كا ــة

 الاستجابرة، حي  سجلة أعلا مستويات الرضا برا العمرء.
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 الدراسة الخامسة:
5-Nushrat Nahida Afroz, Effect of Service Quality on Customer Satisfaction 

Evidence from Banks in Tangail, Management Studies and Economic Systems, 

Vol 04. No. 02, 2019. 

   تحديد تأرير دودة اتدمة علا رضـا العمـرء   كـل مـل الباـوة العامـة واتا ـة    تهد  هذا الدراسة
مدياــة تا غاي،ــل، بربــاغرد ، حيــ  ل ر ــد دــودة اتــدمات ا صــرصية ا  تللــة الــتي تقــدمها الباــوة لعمر هــا، كمــا ل 

 محاولة تحديد أ  مل أبرعاد دودة اتدمة يمكل أن يع   رضا العمرء برشكل أصضل.
لقياس دودة اتدمة، ل  دـراء مسـح شـامل لعمـرء الباـوة  سـت دام اسـتبيان مـاظج. ل امتيـار ا شـاركا 

عميــل مــل صــروص  تللــة للباــوة العامــة واتا ــة    011براــاءً علــا مصــا ص ديموغراصيــة متاوعــة، حيــ  ل امتيــار 
 مدياة تا غاي،ل برشكل عشوا ي أرااء مقابررت الاستبيان.

لإحصــاء الو ــلي والاســتدلالي   تحليــل البيــانات، كمــا ل تحليــل العرقــة برــا دــودة اتدمــة ل اســت دام ا
 والرضا العام للعمرء مل مرل تو ي  التكرارات، الإحصاء الو لي، تحليل الارتباة، وتحليل الانحدار.

 لعمــرء،  كشــلة  تــا ل التحليــل العــام أن أهــج عامــل   دــودة اتدمــة ا صــرصية هــو الاهتمــام الش صــي
يليــ  الســجرت اتاليــة مــل اامطــاء، اامــان   ا عــامرت، وا راصــ  ا اديــة ا لموســة للباــم. كمــا لوحظــة عرقــة 
ارتبـاة كبـيرة برـا تاليـذ الوعـود   الوقـة المحـدد وبرـا مهـل العمـرء، كمـا تشـير الاتـا ل    أن عوامـل دـودة اتدمـة 

اليـة لل ـدمات ا صـرصية   مدياـة تا غاي،ـل، ممـا يـدل علـا أن أبرعـاد دـودة اتدمـة ا دركة لها عرقة قوية   ودة الإجُ
 تسرر برشكل كبير علا رضا العمرء العام.

 الدراسة السادسة
6-Getamesay Worku Mulat, The Effects of Service Quality on Customer 

Satisfaction: A Study among Private Banks in Mekelle Town, European Journal 

of Business and Management, Vol.09, No. 13, 2017. 

 011تهد  هذا الدراسة    صحص تأرير دـودة اتدمـة علـا رضـا العمـرء. ل جُـ  البيـانات ااوليـة مـل 
اـــة مشـــارة ل امتيـــارهج مـــل برـــا عمـــرء الباـــوة التجاريـــة اتا ـــة   مدياـــة ميكيلـــي بأريوبريـــا،  ســـت دام تقايـــة العي

 الحصصية.  لإضاصة    ذلم، ل جُ  أصكار ومعلومات ذات  لة مل مصادر ثا وية.
لتحديد العرقة برا ا تغـيرات التابرعـة وا سـتقلة، ل اسـت دام امتبـار مربرـ  كـا  لبيرسـون. كمـا ل اسـت دام 

 ات.نموذج الانحدار اللودستي، وهو نموذج اقتصاد  قياسي، لتحديد ااهمية الاسبية للمتغير 
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أفهــرت  تــا ل الدراســة أن ودــود مــوفلا يقــدمون اهتمامــا ش صــيا للعمــرء، وتقــديم اتــدمات بمــا ضــدم 
مصلحة العمرء، وامترة موفلا يلهمون احتيادات العمرء المحددة هي متغيرات ذات دلالة  حصـا ية ولهـا تأرـير 

 علا رضا العمرء.
 الدراسة السابعة:

7-Wahyudi, Endang Ruswanti, The Effect of Service Quality, Trust and 

Satisfactionof Banks Customer Loyalty, International Journal of Research and 

Review, Vol. 08, 2021. 

تهـــد  هـــذا الدراســـة    دراســـة تأرـــير دـــودة اتدمـــة، والثقـــة، والرضـــا علـــا ولاء عمـــرء الباـــوة، أمـــا عياـــة 
عمـيرً مصـرصيًا بأ دو يسـيا. هـذا دراسـة سـببية تعتمـد علـا الـاهل الكمـي، حيـ  ل جُـ   010الدراسة تتكون مـل 

   لتحليل البيانات.SEMالبيانات مل مرل استبيان. ول است دام نموذج ا عادلات الهيكلية )
 وتتمثل  تا ل الدراسة:

 دودة اتدمة العالية تسد      يادة رضا العمرء.-
 ع   رقة العمرء   البام.دودة اتدمة العالية ت-
 دودة اتدمة العالية تساهج    يادة ولاء العمرء.-
 ارتلاص رضا العمرء يع   ولاءهج للبام.-
 يلعب كل مل رضا العمرء ورقتهج دورا وسيطيا   العرقة برا دودة اتدمة وولاء عمرء البام.-

 لسابقة والدراسة الحاليةالمطلب الثالث: أوجه الاختلاف والتشابه بين الدراسات ا
برعد عرضاا لمجموعة مل الدراسات السابرقة ا تعلقة بموضوعاا "اتدمات ا صرصية ودودة اتدمات 
ا صرصية" ساتااول   هذا ا طلب أود  التشابر  والامتر  برياها وبرا الدراسة الحالية،  لإضاصة    أود  

 الاستلادة مل الدراسات السابرقة:
 لتشابهأولا: أوجه ا

 (: أوجه التشابه بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية21-21الجدول رقم )
 أوجه التشابه بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية البيان

 ل الاعتماد علا الاستبيان. أداة الدراسة

 منهج الدراسة
عظج الدراسات است دمة الدراسة ا اهل الو لي التحليلي حي  كا ة متلقة   ذلم م  م

 السابرقة.
 الطالبات اعتمادا علا معلومات الدراسات السابرقة أعرا  عدادمل المصدر: 
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 انيا: أوجه الاختلاف
 (: أوجه الاختلاف بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية21-20الجدول رقم )

 البيان
 أوجه الاختلاف

 الدراسات الحالية الدراسات السابقة
 متغيرات
 اسةالدر 

تااولة معظج الدراسات السابرقة دودة اتدمات ا صرصية م  ربرطها بمتغير آمر، مثل 
 )رضا العمرء، ااداء ا الي، تمكا العاملا ... .

أما دراستاا صتدريس دودة اتدمات 
 ا صرصية صق   لباوة.

مكان وعينة 
 الدراسة

ما كان   مسسسات محلية  امتللة الدراسات السابرقة   مكان وعياة الدراسة، صماها
 تللة مثل: الباوة العمومية برولاية ميلة، الصادوه الو   للتوصير والاحتياة بروكالة 

 الواد ، الباوة التجارية العامة برولاية  لبليدة.
 ااهليوماها مل كان   برلدان  تللة، مثل: عمرء ا صار    مدياة برغداد، البام 

العامة بمدياة براغا  ، براوة تجارية مالي ية، الباوة العامة  السعود ، ا صار  التجارية
 واتا ة   مدياة تا غاي،ل برباغرد 

 

 الطالبات اعتمادا علا معلومات الدراسات السابرقة أعرا  عدادمل المصدر: 
 الثا: التعقيب على الدراسات السابقة

 ا ا ب الاظر  للدراسة؛  رراءالاستلادة ماها   -
 علا  تل  الامترصات والتدامرت برا آراء الباحثا وتوارد أصكارهج؛التعر  -
 الاستلادة مل الدراسات السابرقة   امتيار ماهل الدراسة؛-
الربر  وا قار ة وتحليل الاتا ل برا ما ل التو ل  لي  مل مرل هذا الدراسة م   تا ل الدراسات السابرقة التي -

 تااولة  لس ا وضوص.
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 الأول  لفصلخلاصة ا
مل مرل هذا اللصل ند أن اتدمات ا صرصية تعد عاصـرا أساسـيا   دعـج اا شـطة الاقتصـادية، حيـ  
تســاهج   تيســير ا عــامرت ا اليــة، وتــوصير وســا ل الادمــار، وتقــديم التســهيرت الا تما يــة ل صــراد والشــركات، ومــ  

لقطــاص ا صــر ، أ ــبح مــل الضــرور  للباــوة التركيــ  علــا دــودة التطــور التكاولــودي ا تســارص وا دياد ا ااصســة   ا
 اتدمات ا صرصية لضمان رضا العمرء وتع ي  ولا هج.

وتعتمد دودة اتدمات ا صرصية علا عدة أبرعاد ر يسية، مثـل الاعتماديـة، الاسـتجابرة، اامـان، التعـا  ، 
رضـاهج عـل اتدمـة ا قدمـة، وتعـد الثقـة والشـلاصية،  وا لموسية، والتي تسرر برشكل مباشر علا تجربرـة العمـرء ومـدى

ســرعة الاســتجابرة، وتقــديم مــدمات رقميــة متطــورة مــل العوامــل الحاسمــة   تحســا دــودة اتــدمات ا صــرصية وتع يــ  
 التااصسية   السوه.

مل مرل التركي  علا تحسـا دـودة اتـدمات، تسـتطي  الباـوة لـيس صقـ  الحلـا  علـا قاعـدة عمر هـا، 
 ل أيضًا دذبا عمرء ددد، مما يساهج   تحقي  نمو مستدام و يادة الربحية   القطاص ا صر .بر
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الثاني
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 الثاني تمهيــــــــــــد الفصل
وضـــوص قيـــاس دـــودة اتـــدمات ا صـــرصية وأهـــج الاقـــاة   ا ا ـــب الاظـــر  الشـــاملة   اهـــجتطرقاـــا  أن برعـــد

الدراســات الســابرقة الــتي تااولــة  لــس ا وضــوص، ســاحاول مــل مــرل الدراســة ا يدا يــة التعــر  علــا مــدى دــودة 
اتــدمات ا صــرصية ا قدمــة   الباــوة محــل الدراســة، وذلــم  لاعتمــاد علــا عياــة مــل عمــرء هــذا الباــوة لــذا قســماا 

 ررلج مباح :   اللصل 
 : تقديم للبنكين محل الدراسة.الأولالمبحث 

 المستخدمة في الدراسة والأدواتالمبحث الثاني: الطريقة 
 المبحث الثالث: نتائج الدراسة واختبار الفرضيات
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 : تقديم البنوج محل الدراسةالأولالمبحث 
 سو   تطره   هذا ا بح  لابذة عل الباكا محل الدراسة

 :ول بنك البركة الجزائري وكالة الوادي : تقديم عامالأولالمطلب 
الوحـدات ا صـرصية التابرعـة لمجموعـة ال كـة ا صـرصية حسـب مـا سـيتج عرضـ     حـدىبرعد برام ال كة ا  ا ـر  

 كتالي:
 وكالة الوادي -: لمحة تاريخية عن بنك البركة الجزائري الأولالفرع 

 00 أبروابرــ ســكل والــتي صــتح  111لولايــة حــي حيــ  يقــ  براــم ال كــة ا  ا ــر . وكالــة الــواد    عا ــمة ا
عمـــال وتمثـــل الوكالـــة مركـــ  اتـــدمات القاعديـــة للباـــم وهـــي  01يتشـــكل مـــل  أعمـــالم، يضـــج  ـــاقج  0100مـــا  

 اتلية اللعالة لاحتوا ها علا هياكل الاستقبال وا عا ة.
 الفرع الثاني: الهيكل التنظيمي لبنك البركة الجزائري لوكالة الوادي

 (: الهيكل التنظيمي لبنك البركة الجزائري لوكالة الوادي20-21قم )الشكل ر 

 
 الطالبتا  لاعتماد علا وثا   ا سسسة.  عدادمل المصدر: 

 لة الواديوكابنك الجزائر الخارجي ال: تقديم عام :ول المطلب الثاني
 بام ا  ا ر اتارديالسو   قوم   هذا ا طلب برتعري  

 وكالة الوادي :  -بنك الجزائر الخارجي الالفرع الأول: لمحة تاريخية عن 
سـكل برعا ـمة  111 لـواد    حـي  BEAتق  وكالة  0530سبتم   05 لواد     BEAأ شلمة 
ابا براكـــي وتمـــول العديـــد مـــل ا شـــاري  الاســـتثمارية مـــل حســـ 0111عـــامر وتســـيير حـــوالي  00الولايـــة يشـــتغل برـــ  

 شرنها الاهوض  لتامية اللعلية   الواد 
 
 
 
 

مدير الوكالة

مصلحة 

التمويلات

مصلحة الحفظ 

الصندوق 

مصلحة التجارة 

الخارجية

مصلحة المكلف 

بالزبائن

مصلحة التدقيق 

المحاسبي
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  بالوادي: BEAالفرع الثاني: الهيكل التنظيمي لوكالة 
 لواد   ضاصة    ا ديرية العامة، ا صاج وااقسام حي  كل مديرية تاقسـج    عـدة  BEAتشمل وكالة 
 قسج    عدة أقسام وص  الهيكل التاظيمي التالي:مصاج وكل مصلحة تا

 
 بنك الجزائري الخارجي وكالة الواديل(: الهيكل التنظيمي ل20-20الشكل رقم )

 
 الطالبتا  لاعتماد علا وثا   ا سسسة.  عدادمل المصدر: 
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 الطريقة والأدوات ونتائج الدراسة التطبيقية واختبار الفرضيات.المبحث الثاني: 
اسـة كمــا مجتمـ  وعياـة الدر   برـرا  وضـح   هـذا ا بحـ  ا اهجيـة الـتي سـاتبعها   هـذا الدراسـة مـل مـرل  
  ره جُ  البيانات.    تطره 

 المطلب الأول: الطريقة والأدوات
معرصـة  مل مرل هذا ا طلـب سـيتج التعريـ   لطريقـة ا اتهجـة   هـذا الدراسـة ألا وهـي الاسـتمارة وأيضـا

 روسة.العياة ا د   ساتطره  ااميرا راحل التي ساقوم  ا مل مرل  عداد الاستمارة و ريقة تو يع  و  
 أولا: الطريقة 

 يشمل هذا العاصر تحليل مجتم  وعياة الدراسة.
 منهجية الدراسة -1

ا ــاهل يمكااــا مــل تبســي  موضــوص البحــ  والكشــ  علــا الحقــا   العلميــة وتحديــد ااســبابا والاتــا ل   ن 
 بيعــة   نتجاريــة، كمــا ا ترتبــة عاهــا، و ظــرا لطبيعــة موضــوص بحثاــا   تقيــيج دــودة اتــدمات ا صــرصية   ا صــار  ال

الدراســـة ا يدا يـــة الـــتي يتطلبهـــا موضـــوص بحثاـــا صهـــو يرتكـــ  علـــا الاســـتبيان، لـــذلم ســـاعتمد علـــا ا ـــاهل التحليلـــي 
 للبيانات وا علومات التي ل جُعها عل  ري  الاستبيان.

 متمع الدراسة-0
دراســة، حيــ  يــتج تحديــد وحــدة مجتمــ  ال   يقصــد بمجتمــ  الدراســة: " جُيــ  وحــدات ا عاياــة الــتي تاتمــي 
، صمجتمـــ  هـــذا الدراســة يتمثـــل   العمـــرء 1ا عياــة واتصـــا ص الــتي  ـــود قياســـها وا تغــيرات الـــتي  ـــود اســت دامها"

 بام اتاردي ا  ا ر  برولاية الواد .ال  برام ال كة ا  ا ر  و الذيل يتعاملون م
 عينة الدراسة-3

تعد العياة الطريقة ااكثر شيوعا   معظج البحولج العلميـة، وتعـر  بأنهـا: "نموذدـا يشـمل ويعكـس دا بـا 
وهـذا الامـوذج أو  أو د ءا مل وحدات المجتم  اا لي ا ع   لبح ، تكون ممثلة ل  بحي  تحمـل  ـلات  ا شـتركة،
اســتحالة دراســة   أوا ــ ء يغــ  الباحــ  عــل دراســة كــل وحــدات وملــردات المجتمــ  اا ــل، ما ــة   حالــة  ــعوبرة 

صقـد اقتصـرت علـا العمـرء الـذيل يتعـاملون مـ  براـم ، أمـا عياـة الدراسـة 2كل تلم وحدات المجتم  ا ع   لبح "
اســتمارة مو عــة  011باــم اتــاردي ا  ا ــر  برولايــة الــواد ، وقــد قــدر عــدد الاســتمارات ا و عــة الال كــة ا  ا ــر  و 

                                                
 .03، س 0100، دار ااكاديميون للاشر والتو ي ، ااردن، المعاينة الإ:صائية طرقها واستخداماتهاصتحي احمد عارور ،  1 

 .034، س 0100، دار اليا ور  العلمية، ااردن، منهجية البحث العلميعامر  برراهيج قادالي،  2 
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باــم ا  ا ــر اتــاردي، لاســتمارة   10اســتمارة، كا ــة ماهــا  82لكــل براــم،   حــا ل اســترداص  01 لتســاو  
 .%30 الحة للتحليل، و لتالي تقدر الاسبة برـ   كة ا  ا ر بربام ال 10و

 انيا: الأدوات
يشمل هذا العاصر اادوات ا ست دمة   جُ  ا علومات وكذلم الـ امل واادوات الإحصـا ية ا سـتعملة 

   تحليل الدراسة.
 الأدوات المستخدمة في جمع المعلومات-1

 علومات، وتعر : " أداة  م  البيانات ا تعلقة بموضوص بحـ  محـدد تعت  الاستمارة مل أهج أدوات جُ  ا
، وقــد تطلــب 1وعــادة مــا تكــون عبــارة عــل نمــوذج هتــو  عــددا مــل ااســلملة يطلــب مــل عياــة الدراســة الإدابرــة عاهــا"

 برااء الاستمارة عدة مراحل هي:
 مر:لة تصميم الاستمارة 1-1

ل  عــــداد الاســــتمارة مصصــــة  مــــ  ا علومــــات ا تعلتقــــة بموضــــوص بحثاــــا، بحيــــ  تغطــــي هــــذا ا علومــــات 
صرضــــيات وأهــــدا  الدراســــة، وقــــد ادتهــــدنا علــــا أن تكــــون هــــذا ا علومــــات واضــــحة وملهومــــة مــــل قبــــل ااصــــراد 

  برا.ا ستجو 
 لـــة ا علومـــات الـــواردة   الاســـتمارة أهـــج ااســـلملة الـــتي يمكـــل أن تجيـــب علـــا صرضـــيات البحـــ ، حيـــ  

 راعياا أرااء  عداد الاستمارة ترتيب المحاور وااسلملة بما يتااسب م  ترتيب صرضيات الدراسة.
لشـهادة العلميـة سبقة محاور الاستمارة ديبادة تضماة موضوص البح  والهـد  ماـ ، مـ  تقـديم  تصـر ل

ا ـــراد الحصـــول عليهـــا، وا سسســـة ا امعيـــة ا انحـــة لهـــذا الشـــهادة والـــتي ياتمـــي  ليهـــا الباحـــ ، كمـــا ل  عـــرم ااصـــراد 
ا ستجوبرا بأهمية رأيهج   ا وضـوص وردـا هج للإدابرـة علـا أسـلملة الاسـتمارة بردقـة وموضـوعية، مـ  التركيـد لهـج بأن 

امـير ل ظـا  لسـرية التامـة ولا يـتج اسـت دامها  لا     ارهـا العلمـي صقـ ، و  اا علومات التي يقدموها سـو  تح
 شكرهج علا حسل تعاونهج.

 محتوى الاستمارة 1-0
برـدا ل  5احتوت الاستمارة علا مجموعة مل ااسلملة يقوم أصراد العياة  لإدابرة عاها وص  امتيار برديل مل 

يل علـا الاحـو التـالي: )أ ظـر أ، مواص  برشدة ، وقد ل تقسـيمها    دـ  )غير مواص  برشدة، غير مواص ، محايد، مواص 
  .10للملح  رقـــج 

                                                
 .010 ، س0100، دار ا ااهل، ااردن، أساليب البحث العلمي: مدخل منهجي تطبيقيمحمود حسا الواد ، علي صرح ال عت،  1 
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  :يتكون مل أسلملة عامة تتعل   لبيانات الش صية اصراد العياة ويتكون مـل سـتة صقـرات )ا ـاس، الجزء الأول
 مدة التعامل، ا ستوى التعليمي، تتعامل م  برام .

  :محاور كما يلي: 14يات الدراسة وقد ل تقسيم     يااق  صرضالجزء الثاني 
 :صقرات.  10، ويتكون مل المظهر العام للبنك والعاملين والأجهزة المعيار الأول 
 ،صقرات. 11ويتكون مل  المعيار الثاني: الاعتمادية 
  ،صقرات. 10ويتكون مل المعيار الثالث: الاستجابة 
  ،صقرات. 11مل  ويتكونالمعيار الرابع: الأمان 
  ،صقرات. 11ويتكون مل المعيار الخامس: التعاطف 
  ،صقرات. 10ويتكون مل المعيار السادس: نوعية وجودة الخدمات 
 مر:لة صدق الاستمارة1-3

قبل امتبـار اللرضـيات قـام الباحـ   لتركـد مـل موروقيـة ااداة ا سـت دمة   القيـاس،  ذ تعكـس ا وروقيـة 
قيــاس: الثبــات الــداملي والثبــات اتــاردي؛ صالثبــات الــداملي صيمقصــد برــ  مــدى اتصــا  عبــارات دردــة ربــات أداة ال

القيـاس  لتااسـ  الـداملي، أمـا الثبــات اتـاردي صيتعلـ  بردردـة ربـات أداة القيــاس بمـرور الوقـة، وقـد اقتصـرت هــذا 
مــل  مجموعــةتحكيمهــا مــل قبــل الدراسـة علــا امتبــار دردــة الثبــات الــداملي لرســتبا ة صقــ ، وذلــم  لاعتمــاد علــا 

 وكذلم حسابا معامل أللا كرو باخ. ااساتذة
 الأساتذةالتحكيم من قبل -أ

برعد الا تهاء مل تصميج الاستمارة و ياغة ااسلملة التي تخدم موضوص الدراسة، ل عرض  علا مجموعـة مـل 
ول دون الو ــــول    تحقيــــ  ااســــاتذة المحكمــــا برغيــــة التركــــد مــــل ســــرمة براا ــــ ، وتصــــحيح اامطــــاء الــــتي قــــد تحــــ

 :ااهدا  ا ردوة مل البح ، وقد ل اامذ  لتوديهات ا قدمة مل ااساتذة الذيل قدموا عدة مرحظات أهمها
  عادة  ياغة برعض ااسلملة وتبسيطها حء تكون ملهومة مل  ر  ااصراد ا ستجوبرا؛ -
 تلاد  وتجاب است دام ااسلملة ا ركبة والطويلة. -
 مباخ لمحاور الاستبا ة ولإجُالي صقراتها: و كر   أللايظهر ا دول التالي معامل كرومباخ:   ألفاب معامل :سا-ب
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 معامل الثبات لفقرات الاستمارة )ألفا كرونباخ(.(: 20-21الجدول رقم )
 الصدق الثبات عدد الفقرات محاور الاستبانة

 1.000 0.515 11 هزة المعيار الأول: المظهر العام للبنك والعاملين والأج
 1.350 0.799 11 المعيار الثاني: الاعتمادية
 1.330 0.788 10 المعيار الثالث: الاستجابة
 1.501 0.95 11 المعيار الرابع: الأمان

 1.505 0.845 11 المعيار الخامس: التعاطف
 1.50 0.866 10 المعيار السادس: نوعية وجودة الخدمات

 1.545 0.939 04 الاستمارة كلها
 . spssمل  عداد الطالبات  لاعتماد علا  ردات بررنامل )المصدر: 

  معامرت الثبـات للقـرات الاسـتبا ة  سـت دام معامـل أللـا كرو بـاخ، والـتي 10-10يوضح ا دول رقج )  
مرت الثبـات تمثل دردة الاتساه الداملي برا اللقرات ضمل كل محور مـل محـاور الاسـتبا ة. وقـد تراوحـة قـيج معـا

، وهـــي جُيعهـــا مقبولـــة  حصـــا يا، مصو ـــا وأن معظـــج القـــيج تجـــاو ت الحـــد ااد  ا قبـــول 1.50و 1.000برـــا 
 ، ما يدل علا دردـة اتسـاه عاليـة دـدًا 1.50 . أعلا قيمة للثبات سجلة عاد ا عيار الرابر  "اامان" )1.01)

 ، وهـي 1.000ا ظهر العام للبام والعـاملا واادهـ ة" )برا صقرات . أما أد  قيمة صقد سجلة   ا عيار ااول "
لا تـــ ال مقبولـــة عاـــد برعـــض البـــاحثا، ما ـــة   الدراســـات الاستكشـــاصية. وتجـــدر الإشـــارة    أن ربـــات الاســـتبا ة  

 .، ما يدل علا أن الاستبا ة تتمت  برقدر كبير مل ا وروقية ويمكل الاعتماد علا  تا جها1.505ككل برل  
 الاستمارة توزيع 1-2

برعـــد الا تهـــاء مـــل تصـــميج و عـــداد الاســـتمارة دـــاءت مرحلـــة تو يعهـــا علـــا عياـــة الدراســـة، وقـــد تمـــة هـــذا 
العمليــة عــل  ريــ  الاتتصــال ا باشــر بأصــراد العياــة، مــ  حــرس الباحــ  علــا التوادــد أراــاء عمليــة مللمهــا مــل  ــر  

دصان ااصـراد أراـاء عمليـة مـلء الاسـتمارة، وذلـم حـء ااصراد ا عايا مل أدل   الة اللبس والغموض اللذان قـد يمصـا
العياــة برســبب تعتــذر الحضــور أراــاء  أصــرادتكــون  دــا تهج أكثــر دقــة وموضــوعية، كمــا ل تــرة الاســتمارات عاــد برعــض 

   .عملية مللمها
 مقياس ليكارت -3

 ت أصـراد لقد ل است دام مقياس ليكرت اتماسي ا كون مل خمس دردات، وذلم لقياس دردة اسـتجا
 العياة محل الدراسة للقرات الاستمارة، وا دول ا والي يوضح ذلم:
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 (: درجات مقياس ليكرت الخماسي20-20الجدول رقم )
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الاستجابة
 5 0 3 2 0 الوزن

 5-0.21 0.21-3.01 3.01-1..2 1..2-0.11 0.1-0 الدرجة

 مل  عداد الطالبات.المصدر: 
 الثا: الأدوات الإ:صائية والبرامج المستخدمة

ل اســت دام مجموعــة مــل ااســاليب الإحصــا ية مــل أدــل القيــام برقــراءة ودراســة أدوبرــة عياــة الدراســة حــول 
 موضوص الدراسة، ومل هذا اادوات ند:

 الاسب ا لموية.-
 التكرار.-
 ا توس  الحسابي.-
 مقياس ليكارت اتماسي.-
 البرامج المستخدمة في معالجة البيانات:  -0

والـذ  يعـ  برـرنامل الح مـة الإحصـا ية للعلـوم الادتماعيـة، حيـ  كـان    spss v25ل استعمال برـرنامل 
 د  اامــر يســتعمل   دراســات العلــوم الادتماعيــة،  لا أ ــ  تطــور اســت دام    صــروص العلــج اامــرى  ظــرا لحادــة 

  القيام بر    دراستاا هذا.الباحثا ل  وهو ما ل
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 خصائص عينة الدراسة التطبيقية   المطلب الثاني: 
ســيتج صيمــا يلــي تحليــل اتصــا ص الديمغراصيــة للعياــة محــل الدراســة وذلــم مــل حيــ  ا ــاس، مــدة التعامــل، 

 ا ستوى التعليمي، حي  تساعد هذا اتصا ص   التحليل   مراحل لاحقة.
 (: خصائص العينة02-03الجدول رقم )

 الفئة المتغير الرقم
 بنك البركة الجزائري البنك الخارجي الجزائري

 النسبة التكرار النسبة التكرار

 الجنس 01
 %311 23 %5.85 22 ذكر
 11 11 %2385 31 أنثى

 مدة التعامل 02
 %1282 13 %5382 23 سنوات 5أقل من 
 - - %.2.8 33 سنوات 5أكثر من 

 %.018 31 %22 10 سنوات 10كثر من أ

03 
المستوى 
 التعليمي

 %.108 12 - - الابتدائي
 %3085 .1 %3282 15 توسطالم
 - - %.2.8 21 ثانويال
 %1181 20 %10 .3 امعيالج
 Spss v25الطالبات  لاعتماد علا  ردات   عدادمل  المصدر:

عياة الدراسـة مـل متعـاملي كـل مـل براـم ال كـة ا  ا ـر    التو ي  الديموغرا  ل10-10يوضح ددول رقج )
 بام اتاردي ا  ا ر ، برااء علا رررة متغيرات: ا اس، مدة التعامل، وا ستوى التعليمي.الو 

، بريامـا %011 لاسبة للجاس، يظهر أن جُي  أصراد العياة مل برام ال كة ا  ا ر  هج مل الذكور براسـبة 
  .%10.0أ ثا )براسبة  00  و%03.0ذكرا )براسبة  01دي ا  ا ر     بام اتار اليتو ص أصراد 

 %50.4مـل حيــ  مــدة التعامـل، صــصن غالبيــة عمــرء براـم ال كــة ا  ا ــر  لـديهج مــ ة  ويلــة، حيــ  أن 
ـــة عمـــرء  01مـــاهج يتعـــاملون مـــ  الباـــم اكثـــر مـــل  باـــم اتـــاردي ا  ا ـــر  الســـاوات.   ا قابرـــل، نـــد أن غالبي

يتعـاملون اكثـر  %04.3، و%00.0ساوات  0لا صلمات أقل، حي  برلغة  سبة ا تعاملا اقل مل يتو عون ع
 ساوات. 01صق  يتعاملون اكثر مل  %00ساوات، برياما  0مل 

أمــا مــل حيــ  ا ســتوى التعليمــي، صــارحظ أن أغلبيــة ا تعــاملا مــ  براــم ال كــة ا  ا ــر  يتمتعــون بمســتوى 
باــم اتــاردي ا  ا ــر  ال.   قابرــل، تتــو ص عياــة %05.0، يلــيهج الثــا و  براســبة %01.0تعليمــي دــامعي براســبة 
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صق  بمستوى متوسـ ،  %00.0مل ااصراد لديهج مستوى دامعي، و %13.3برا  تل  ا ستويات، حي  أن 
 لدى أ  مل الباكا. الابرتدا ي تعليج ال  حا لم تسجل حالات 

عمـرء برــا الباكـا، مصو ـا مــل حيـ  ا ــاس ومـدة التعامــل، تعكـس هـذا الاتــا ل تباياـا   مصــا ص ال
باـــم اتـــاردي برتاـــوص أكـــ    ا ـــاس ومـــدة الحيـــ  يتميـــ  براـــم ال كـــة برعياـــة أكثـــر مـــ ة وتعليمـــا،   حـــا يتميـــ  

 التعامل.
 بنك الجزائر الخارجي  الالمطلب الثالث: تحليل نتائج آراء العملاء بين بنك البركة الجزائر و 

 ء الثـاني مـل الاســتبيان علـا سـتة معـايير لتقيـيج دــودة اتـدمات ا صـرصية، ل سـسال العمـرء عــل هتـو  ا ـ
أهميــة هـــذا ا عــايير  لاســـبة لهـــج قبــل البـــدء برعمليــة التقيـــيج، وذلـــم وصــ  مقيـــاس ليكــارت اتماســـي، لا ل احتســـابا 

سـ  علـا عـدد الـدردات  قيـاس ليكـارت الاسـبية مـل مـرل تقسـيج ا و  وااهميـةالانحرا  ا عيار  لقيج كل معيـار، 
 اتماسي، وص  ذلم ل ترتيب هذا ا عايير وص  الاتا ل لتقييج العمرء وتظهر الاتا ل كما   ا دول ا والي:

 أولا: تقييم أهمية معايير تقييم آراء العملاء
 (: تقييم أهمية معايير تقييم آراء العملاء20-22الجدول رقم )

 المعيار الرقم
ك الخارجي الجزائريالبن  بنك البركة الجزائري 

بال تي الانحراف المعياري المتوسط طالمتوس  اريالانحراف المعي  بال تي   

01 
ك المظهر العام للبن

 والعاملين والأجهزة
3.78 0.706 02 3.73 0.078 06 

 01 0.215 4.72 03 0.597 3.70 الاعتمادية 02
 03 0.12 4.05 06 0.825 3.38 الاستجابة 03
 02 0.459 4.30 01 0.874 3.9 الأمان 00
 05 0.238 3.82 05 0.785 3.45 التعاطف 05

00 
نوعية وجودة 
 الخدمات

3.56 0.849 04 3.97 0.202 04 

 .Spss v25الطالبات  لاعتماد علا  ردات   عدادمل  المصدر:

دمات ا صـرصية   كـل مـل براــم   تقيـيج آراء العمــرء حـول أبرعـاد دـودة اتــ10-11يوضـح ا ـدول رقـج )
بام اتاردي ا  ا ر ، حي  أفهرت الاتا ل أن برام ال كة قـد حـا  علـا أعلـا متوسـ  حسـابي الال كة ا  ا ر  و 

 ، ما يعكس رقة العمرء الكبيرة   وصاء البام  لت اماتـ ، يليـ  برعـد "اامـان" 1.00  برعد "الاعتمادية" بمتوس  )
 ،   حـــا دــــاء برعــــد "ا ظهـــر العــــام للباـــم والعــــاملا واادهــــ ة"   1.10لاســــتجابرة" ) ، لا "ا1.01بمتوســـ  )

  .  0.00ا رتبة ااميرة بمتوس  )
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 ، مـا يـدل علـا أن 0.51بام اتاردي ا  ا ر ، صقد احتل برعد "اامان" ا رتبة ااو  بمتوس  )الأما   
 ، 0.03ج مـ  الباـم، يليـ  برعـد "ا ظهـر العـام" بمتوسـ  )العمرء يشعرون بردردـة مـل الا ملماـان والثقـة   تعـامرته

  وانحــــرا  0.03 ، بريامــــا حــــل برعــــد "الاســــتجابرة"   ا رتبــــة اامــــيرة بمتوســــ  )0.01لا "الاعتماديــــة" بمتوســــ  )
  ، مما يشير    تبايل واضح   آراء العمرء حول هذا البعد. 1.300معيار  مرتل  )

يمـــات عمـــرء براـــم ال كـــة كا ـــة أعلـــا   معظـــج اابرعـــاد،    دا ـــب برودـــ  عـــام، تظهـــر الاتـــا ل أن تقي
باـم اتـاردي الـذ  سـجل تلـاوتا   لانخلاض قيج الانحرا  ا عيار ، مما يدل علا تجا س أك    آرا هـج مقار ـة  

 عدد مل اابرعاد.
أعرا، سـيجر  عـرض وللتعر  علا  بيعة ا تغيرات لكل مل أبرعاد ا ودة اتدمات ا صرصية ا شار  ليها 

 تلا يل متغيرات هذا اابرعاد كما يلي:
 انيا: تقييم المعيار المظهر العام للبنك والعاملين والأجهزة

 (: تقييم المعيار المظهر العام للبنك والعاملين والأجهزة20-22الجدول رقم )

 العبـــــــــــــــارة الرقم
 بنك البركة الجزائري البنك الخارجي الجزائري

يالانحراف المعيار  المتوسط يبال ت  طالمتوس  اريالانحراف المعي  بال تي   

01 
التصميم والتنظيم 
ج الداخلي للبنك يشعر 
 بالرا:ة النفسية

3.68 0.907 03 3.66 0.48 03 

02 
يقدم البنك إرشادات 
نيات عملية لاستخدام التق

 الحديثة
3.95 1.117 01 3.68 0.471 02 

سب لكموقع البنك منا 03  3.93 0.608 02 4.29 0.461 01 

00 
يمتلك البنك أجهزة 
 04 0.521 3.32 04 1.204 3.59 ومعدات :ديثة

  0.078 3.73  0.706 3.78 إجمالي فقرات المعيار

  .spssمل  عداد الطالبات  لاعتماد علا  ردات بررنامل )المصدر: 
ــــا ل تقيــــيج العمــــرء للقــــرات10-10يوضــــح ا ــــدول رقــــج ) ــــار "ا ظهــــر العــــام للباــــم والعــــاملا     ت معي

باـم اتـاردي ا  ا ــر ، حيـ  يرحـظ أن أعلــا صقـرة تقييمـا   براــم الواادهـ ة"   كـل مــل براـم ال كـة ا  ا ــر  و 
  تليهـــا صقـــرة 0.50اتـــاردي كا ـــة صقـــرة "يقـــدم الباـــم  رشـــادات عمليـــة لاســـت دام التقايـــات الحديثـــة" بمتوســـ  )

 ، ممــا يشــير    رضــا العمــرء عــل موقــ  الباــم وســهولة الو ــول  ليــ ، وكــذلم 0.50)"موقــ  الباــم مااســب لــم" 
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عل التوديهات ا تعلقة  ست دام التكاولوديا. بريامـا دـاءت صقـرة "يمتلـم الباـم أدهـ ة ومعـدات حديثـة"   ا رتبـة 
 برا اللروص.  ، وهو ما قد يعكس برعض التحلظات أو التلاوت    وعية ا عدات 0.05ااميرة بمتوس  )

 ، 1.05أما   برام ال كة ا  ا ر ، صقد حصلة صقـرة "موقـ  الباـم مااسـب لـم" علـا أعلـا متوسـ  )
ما يدل علا رضا واضح مل العمرء حول مرءمة موق  اللروص، تليها صقرة "يقدم البام  رشـادات عمليـة" بمتوسـ  

"   ا رتبـــــة اامـــــيرة كـــــذلم بمتوســـــ   ،   حـــــا دـــــاءت صقـــــرة "يمتلـــــم الباـــــم أدهـــــ ة ومعـــــدات حديثـــــة0.43)
باـم اتـاردي، ممـا يـدل علـا ال . ويمرحظ أن الانحراصات ا عياريـة   براـم ال كـة أقـل بركثـير مـل  ظيرهـا   0.00)

 اتساه أك    آراء العمرء. 
ار ـــة   مق0.03باـــم اتـــاردي تلـــوه قلـــير بمتوســـ  )الو لاظـــر    ا توســـ  العـــام لهـــذا ا عيـــار، يتبـــا أن 

  لباــم ال كــة،  لا أن تلــوه براــم ال كــة   صقــرة ا وقــ  يعــد مسشــرا  اابريــا علــا اهتمامــ   لتمركــ  ا غــرا  0.00برـــ)
 ا ااسب تدمة العمرء.

 الثا: تقييم معيار الاعتمادية
 (: تقييم معيار الاعتمادية20-26الجدول رقم )

 العبـــــــــــــــارة الرقم
ائريالبنك الخارجي الجز   بنك البركة الجزائري 

يالانحراف المعيار  المتوسط يبال ت  طالمتوس  اريالانحراف المعي  بال تي   

01 
 موظفي الإدارة بالبنك
مة متحكمون في أداء الخد

 من أول مرة
3.49 0.84 04 4.29 0.461 04 

02 
رية يحافظ البنك على س
المعلومات الخاصة 

 بالعملاء
3.8 1.123 02 5 0.000 01 

03 
ز يحدد البنك وقت انجا
 03 0.488 4.63 03 0.799 3.63 الخدمة بدقة

00 
 يمكن القول بأننا نثق
 02 0.156 4.98 01 0.872 3.88 ونعتمد على البنك

  0.215 4.72  0.597 3.70 إجمالي فقرات المعيار

  .spssمل  عداد الطالبات  لاعتماد علا  ردات بررنامل )المصدر: 
باــم ال  تقيــيج العمــرء  عيــار "الاعتماديــة"   كــل مــل براــم ال كــة ا  ا ــر  و 10-14رقــج ) يبــا ا ــدول

ـــا ل تلوقـــا واضـــحا لباـــم ال كـــة مـــل حيـــ  ا توســـطات الحســـابرية   جُيـــ   اتـــاردي ا  ا ـــر ، حيـــ  أفهـــرت الات
 اللقرات تقريبا. 
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  0.11ات اتا ـة  لعمـرء" برــ)صقد سجل البام أعلا متوس    صقرة "هاصظ البام علا سـرية ا علومـ
دون انحـرا  معيــار ، ممــا يعكــس  جُاعــا تامــا مــل  ــر  العياــة حـول هــذا ا يــ ة، تليهــا صقــرة "يمكــل القــول بأ اــا  ثــ  

 ، مــا يــدل علــا مسـتوى عــال مــل الثقــة. بريامـا دــاءت صقــرة "مــوفلي الإدارة 1.53و عتمـد علــا الباــم" بمتوسـ  )
 ، وهـــــي رغـــــج ذلـــــم تبقـــــا ضـــــمل 1.05مـــــرة"   ا رتبـــــة اامـــــيرة بمتوســـــ  ) متحكمـــــون   أداء اتدمـــــة مـــــل أول

 التقييمات ا رتلعة. 
بام اتاردي ا  ا ـر ، صقـد حـا ت صقـرة "يمكـل القـول بأ اـا  ثـ  و عتمـد علـا الباـم" علـا ا رتبـة الأما   
ا دــاءت صقــرة "مــوفلي  ، صيمــ0.31 ، تليهــا صقــرة "هــاصظ الباــم علــا ســرية ا علومــات" )0.33ااو  بمتوســ  )

  .  0.15الإدارة  لبام متحكمون   أداء اتدمة مل أول مرة"   ا رتبة ااميرة بمتوس  )
ـــة    ـــا   آراء اليرحـــظ أن الانحراصـــات ا عياري باـــم اتـــاردي كا ـــة أعلـــا برشـــكل عـــام، ممـــا يعكـــس تبايا

واضحا علا مستوى جُي  صقرات ا عيـار، حيـ   العمرء مقار ة بربام ال كة الذ  سجل تقييما أكثر اتساقا وتلوقا
بام اتاردي، ما يع    ورة برام ال كـة كباـم محـل ل  صق  ل0.01  مقابرل )1.00برل  ا توس  العام لهذا البعد )
 رقة مل ودهة  ظر عمر  .
 رابعا: تقييم معيار الاستجابة

 (: تقييم معيار الاستجابة20-27الجدول رقم )

 ــــــارةالعبـــــــــ الرقم
 بنك البركة الجزائري البنك الخارجي الجزائري

 ال تيب الانحراف المعياري المتوسط ال تيب الانحراف المعياري المتوسط

01 
تحصل على الخدمة في الوقت الذي 
 02 0.461 4.29 05 1.129 3.02 تطلبها وفي أقصر وقت ممكن

02 
يوفر البنك الخدمة والاستفسار عن 

 04 0.48 3.66 04 1.128 3.32 من خلال الان نتالعمليات 

03 
الخدمات ال  يقدمها البنك تشبع 

 01 0.521 4.32 02 0.974 3.59 رغباتك و:اجاتك

00 
لا يمنع انشغال موظفي البنك 
بأعمالهم الداخلية عن الاستجابة 

 الفورية لطلبات العملاء
3.37 0.915 03 4.05 0.805 03 

05 
 الخدمات تتسم إجراءات تقديم

 05 0.156 3.98 01 1.178 3.63 المصرفية في البنك بالسلاسة والمرونة

 03 0.12 4.05 06 0.825 3.38 إجمالي فقرات المعيار
 . spssمل  عداد الطالبات  لاعتماد علا  ردات بررنامل )المصدر: 
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باــم الال كــة ا  ا ــر  و تقيــيج العمــرء  عيــار "الاســتجابرة"   كــل مــل براــم   10-10)يوضــح ا ــدول رقــج 
اتــاردي ا  ا ــر ، حيــ  تظهــر البيــانات تلوقــا واضــحا لباــم ال كــة   جُيــ  صقــرات ا عيــار مــل حيــ  ا توســطات 

 الحسابرية، مما يعكس مستوى أعلا مل رضا العمرء. 
 كــة صقــد احتلــة صقــرة "اتــدمات الــتي يقــدمها الباــم تشــب  رغباتــم وحاداتــم" ا رتبــة ااو    براــم ال

 ، تليهــــا صقــــرة "تحصــــل علــــا اتدمــــة   الوقــــة الــــذ  تطلبهــــا و  أقصــــر وقــــة ممكــــل" بمتوســــ  1.00بمتوســــ  )
باـم اتـاردي متوسـطات ال ، وهي مسشرات قوية علا كلاءة تقديم اتدمات وسرعتها.   ا قابرـل، سـجل 1.05)

"تحصــل علــا اتدمــة      صقــ ، وكا ــة صقــرة0.05أقــل برشــكل عــام، حيــ  حصــلة  لــس اللقــرة علــا متوســ  )
 ، مـــا يشـــير    ودـــود قصـــور ملحـــو    ســـرعة الاســـتجابرة ورضـــا 0.10الوقـــة..."   ا رتبـــة اامـــيرة بمتوســـ  )

 العمرء عل  مل تلقي اتدمة.
 ، مـا يـدل علــا 0.0و 1.5باـم اتـاردي )تـتراوح برـا الكمـا أن الانحراصـات ا عياريـة كا ـة مرتلعـة لـدى 

 ت العمرء، مقابرل انخلاضها   برام ال كة، مما يعكس تجا سا أك    رضا العمرء هااة. تبايل واضح   تقييما
باــم اتــاردي، ال    0.03    براــم ال كــة، مقابرــل )1.10وقــد برلــ  ا توســ  العــام  عيــار الاســتجابرة )

 دمات.وهو صره يظهر تقدما ملموسا لصاج برام ال كة مل حي  مرو ة الإدراءات وسرعة تلبية ات
 خامسا: تقييم معيار الأمان

 (: تقييم معيار الأمــان20-28الجدول رقم )

 العبـــــــــــــــارة الرقم
 بنك البركة الجزائري البنك الخارجي الجزائري

يالانحراف المعيار  المتوسط يبال ت  طالمتوس  اريالانحراف المعي  بال تي   

01 
لبنك :سن الاستقبال في ا
ئنانيشعرج بالاطم  4 0.922 02 4.32 0.471 01 

02 
موظفي  لديك ثقة كبيرة في
 02 0.471 4.32 03 0.936 3.78 البنك

03 
عامل تشعر بالأمان في الت
 03 0.461 4.29 01 0.985 4.07 مع هذا البنك

00 
قوم خلو المعاملات ال  ي

بها البنك من الشك 
 والمخاطر

3.76 0.969 04 4.29 0.461 04 

ت المعيارإجمالي فقرا  3.9 0.874 01 4.30 0.459 02 

 . spssمل  عداد الطالبات  لاعتماد علا  ردات بررنامل )المصدر: 



 الثاني.................................................................................الدراسة التطبيقية الفصل 
 

 
 

 
51 

باـــم ال  تقيـــيج العمـــرء  عيـــار "اامـــان"   كـــل مـــل براـــم ال كـــة ا  ا ـــر  و 10-13يعـــرض ا ـــدول رقـــج )  
تســجيل تلــوه  ليــ  لصــاج براــم ال كــة  اتــاردي ا  ا ــر ، حيــ  تظهــر الاتــا ل تقــار  ملحوفــا برــا الباكــا، مــ 

باـم اتـاردي. وقـد احتلـة ل  ل0.51  مقابرـل )1.01ا  ا ر  مل حي  ا توس  العام لهذا ا عيـار، والـذ  برلـ  )
 ، وهــو  لــس 1.00صقــرة "حســل الاســتقبال   الباــم يشــعرة  لا ملماــان" ا رتبــة ااو    براــم ال كــة بمتوســ  )

قـــرة "لـــديم رقـــة كبـــيرة   مـــوفلي الباـــم"، ممـــا يعكـــس أرـــرا واضـــحا لعاصـــر الثقـــة ا توســـ  الـــذ  حصـــلة عليـــ  ص
 وا عاملة ا يدة   برااء شعور اامان لدى العمرء. 

باـــم اتـــاردي، صقـــد تصـــدرت صقـــرة "تشـــعر  امـــان   التعامـــل مـــ  هـــذا الباـــم" التقيـــيج بمتوســـ  الأمــا     
ممـــا يــدل علـــا أن عاصــر اامـــان مـــدعوم لــدى الباـــم، لكاـــ   ، 1.11 ، تليهــا صقـــرة "حســل الاســـتقبال" )1.10)

 بردردة أقل مل برام ال كة.
 ، مـا يعكـس 1.14يرحظ أن الانحراصات ا عيارية لدى برام ال كة كا ـة أقـل   جُيـ  اللقـرات )حـوالي   

ــــدى  ــــا ل ــــة أعل ــــة مــــل الاتســــاه   آراء العمــــرء، بريامــــا كا  ــــتراوح مــــل الدردــــة عالي ــــم اتــــاردي )ت     1.50با
  ، مما يدل علا ودود تبايل  ست   تقييمات العمرء لهذا البعد. 1.53

وبرااء علا ذلـم، يتضـح أن براـم ال كـة يتمتـ  برصـورة أكثـر اسـتقرارا ورقـة لـدى عمر ـ  مـل حيـ  الشـعور   
  امان، رغج أن اللروقات ليسة حادة لكاها تعكس اتجاها عاما  اابريا لصالح .
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 ار التعاطفسادسا: تقييم معي
 (: تقييم معيار التعاطف20-29الجدول رقم )

 العبـــــــــــــــارة الرقم
 بنك البركة الجزائري البنك الخارجي الجزائري

يالانحراف المعيار  المتوسط يبال ت  طالمتوس  اريالانحراف المعي  بال تي   

21 
ياجات يتفهم الموظفين ا:ت

 وإالعملاء ويسارعون 
 تحقيقها

3.51 0.84 13 2 18111 13 

20 
ية توجد تسهيلات داخل
ثما خلال ف ة انتظارج ري
 تحصل على الخدمة

3.51 1.052 12 18.. 182. 11 

23 
بط العملاء بالض إخبارتم 

مة عن مواعيد تقديم الخد
 والانتهاء منها

3.27 0.923 12 18.1 182.. 12 

22 

تساعد إدارة البنك 
ل العميل على :ل المشاك

لوسائل لمختلف ا
 والتسهيلات

3.51 0.952 11 2 18111 12 

 05 0.238 3.82 05 0.785 3.45 إجمالي فقرات المعيار
  .spssمل  عداد الطالبات  لاعتماد علا  ردات بررنامل )المصدر: 

ـــار "التعـــا  "   كـــل مـــل براـــم ال كـــة ا  ا ـــر  10-15يـــ   ا ـــدول رقـــج )      تـــا ل تقيـــيج العمـــرء  عي
باـــم ل  مقار ـــة  0.30تـــاردي ا  ا ـــر ، حيـــ  يتضـــح تلـــوه براـــم ال كـــة مـــل حيـــ  ا توســـ  العـــام )باـــم االو 

 ، مـــا يشـــير    مســـتوى أعلـــا مـــل رضـــا العمـــرء صيمـــا يتعلـــ  برتلاعـــل ا ـــوفلا مـــ  احتيادـــاتهج 0.10اتـــاردي )
   تحقيقهـــا" و"تســـاعد الإ ســـا ية واتدميـــة. وقـــد حصـــلة صقـــرتا "يـــتلهج ا وفلـــون احتيادـــات العمـــرء ويســـارعون 

  1.11 دارة البام العميل علا حل ا شاكل بم تل  الوسا ل والتسـهيرت"   براـم ال كـة علـا أعلـا متوسـ  )
لكــل ماهمــا دون أ  انحــرا  معيــار ، ممــا يعكــس  جُاعــا تامــا مــل العمــرء حــول دــودة هــذا ا وا ــب   التعامــل. 

عــل مواعيــد تقــديم اتدمــة والا تهــاء ماهــا"   ا رتبــة اامــيرة بمتوســ  بريامــا دــاءت صقــرة "ل  مبــار العمــرء  لضــب  
  ، مما يشير     مكا ية تحسا مستوى التوا ل ال م  م  العمرء.0.40)

 ، وهـي: "يـتلهج ا وفلـون 0.00بام اتاردي، صقد حصلة ررلج صقرات علا  لس ا توس  )الأما     
امليـة أراـاء الا تظـار"، و"تسـاعد الإدارة العميـل علـا حـل ا شـاكل"، ممـا احتيادات العمرء"، "تودـد تسـهيرت د



 الثاني.................................................................................الدراسة التطبيقية الفصل 
 

 
 

 
53 

يعكــس  وعــا مــل التــوا ن   ااداء العــام ضــمل هــذا البعــد،   حــا ســجلة أد  قيمــة   صقــرة "ل  مبــار العمــرء 
  ، وهو مسشر علا ضع  واضح   دا ب التوا ل والإعرم ال م . 0.00بمواعيد تقديم اتدمة" )

بام اتاردي تعكس تلـاوتا   تقييمـات العمـرء، مقابرـل الما أن الانحراصات ا عيارية ا رتلعة  سبيا لدى ك  
 اتساه واضح   برام ال كة، ما ة   اللقرات ااعلا تقييما.

 : تقييم معيار نوعية وجودة الخدماتسابعا
 (: تقييم معيار نوعية وجودة الخدمات20-12الجدول رقم )

 ـــــــــــــــارةالعب الرقم
 بنك البركة الجزائري البنك الخارجي الجزائري

 ال تيب الانحراف المعياري المتوسط ال تيب الانحراف المعياري المتوسط

01 

يقدم البنك الخدمات 
المصرفية بمستوى جودة 
ومواصفات مقبولة كتلبية 
 ا:تياجات العملاء

3.54 18.01 11 2820 182.3 12 

02 

د  من قصور ما قد يح
في بعض عمليات تقديم 
الخدمات من قبل البنك 
 يقع في الحدود المقبولة

3.59 38331 12 18.1 182.. 12 

03 

يسهل البنك عملية تقديم 
الخدمات للعملاء من 
خلال فتح فروع وتوفير 
خدماته في الأماكن 

 المختلفة

3.54 18.2 12 1812 18523 15 

00 
يقدم البنك خدمات 

 11 .1835 .180 13 18011 3.68 متميزة

05 
يوجد نوع من الرضا عن 
الخدمات المصرفية المقدمة 

 من البنك
3.49 18052 15 28.1 182.. 13 

 04 0.202 3.97 04 0.849 3.56 إجمالي فقرات المعيار
 . spssمل  عداد الطالبات  لاعتماد علا  ردات بررنامل )المصدر: 

قيــيج العمــرء  عيــار " وعيــة ودــودة اتــدمات"   كــل مــل براــم ال كــة   ت10-01يعكــس ا ــدول رقــج )   
  0.50بام اتاردي ا  ا ر ، حي  تظهر الاتا ل تلوقاً  سبيًا لباـم ال كـة مـل حيـ  ا توسـ  العـام )الا  ا ر  و 
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مــة. باــم اتــاردي، ممــا يــدل علــا مســتوى رضــا أعلــا لــدى عمر ــ  برشــرن دــودة اتــدمات ا قدل  ل0.04مقابرــل )
وقــد احتلـــة صقـــرة "يودـــد  ـــوص مـــل الرضـــا عـــل اتــدمات ا صـــرصية ا قدمـــة مـــل الباـــم" ا رتبـــة ااو    براـــم ال كـــة 

 ، مــا يعكــس ارتياحًــا عامًــا تجــاا أداء الباــم، تليهــا صقــرة "يقــدم الباــم اتــدمات ا صــرصية بمســتوى 1.40بمتوســ  )
دـــاء أد  تقيـــيج   صقـــرة "يســـهل الباـــم عمليـــة تقـــديم  .   ا قابرـــل، 1.05دـــودة وموا ـــلات مقبولـــة" بمتوســـ  )

 ، ممـــا يشـــير    ودـــود ا طبـــاص  ســـت برعـــدم كلايـــة الا تشـــار 0.00اتـــدمات مـــل مـــرل صـــتح صـــروص..." بمتوســـ  )
 ا غرا  أو دعج اللروص   برعض ا اا  .

ااو  بمتوســـــ  باـــــم اتـــــاردي، صقـــــد دـــــاءت صقـــــرة "يقـــــدم الباـــــم مـــــدمات متميـــــ ة"   ا رتبـــــة الأمـــــا      
 ، بريامــا دــاءت صقــرة 0.05 ، تليهــا صقــرة "مــا قــد هــدلج مــل قصــور... يقــ    الحــدود ا قبولــة" بمتوســ  )0.43)

 ، وهــو مــا يــ   ودــود صجــوة   الرضــا العــام مقار ــة 0.15"يودــد  ــوص مــل الرضــا..."   ا رتبــة اامــيرة بمتوســ  )
باـم اتـاردي، ممـا يعكـس ال  براـم ال كـة أقـل بركثـير مـل  ظيرتهـا    برباـم ال كـة. ويمرحـظ أن الانحراصـات ا عياريـة

تجا سًـــا أكـــ    تقييمـــات العمـــرء لـــدى ااول. هـــذا الاتـــا ل تشـــير    أن براـــم ال كـــة يماظـــر  ليـــ  علـــا أ ـــ  يقـــدم 
ء أكثـر تباياـًا باـم اتـاردي الـذ  تبـدو صيـ  آراء العمـرلمدمات أكثر تمي اً ودودة مل ودهة  ظر عمر  ، مقار ـة  

 وتقييمًا معتدلًا 
 Kolmogorov – smirnovامنا: اختبار التوزيع الطبيعي للمحاور الستة بمعامل 

 Kolmogorov – smirnov(: اختبار التوزيع الطبيعي للمحاور الستة بمعامل 20-11الجدول رقم )
 الاختبار و
 معنويته

المظهر العام للبنك 
 والعاملين والأجهزة

 التعاطف الأمان الاستجابة الاعتمادية
نوعية وجودة 
 الخدمات

Z   كولموكروف
 سميرنوف

0.32 0.199 0.282 0.236 0.215 0.276 

 Sig 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000المعنوية 
 . spssمل  عداد الطالبات  لاعتماد علا  ردات بررنامل )المصدر: 

ـــانات   ـــا أن بري المحـــاور الســـتة )ا ظهـــر العـــام للباـــم والعـــاملا واادهـــ ة، مـــل مـــرل ا ـــدول أعـــرا يبـــا لا
الاعتمادية، اامان، التعا   و وعية ودودة اتـدمات  لا تتبـ  التو يـ  الطبيعـي حسـب معامـل الطبيعـة كو ـوقرو  

كلمـا كا ـة   1815أ  كلمـا كـان مسـتوى ا عاويـة أكـ  مـل  Sig > 0.05سمير ـو  الـذ  يتحـدد علـا أسـاس 
 ب  التو ي  الطبيعي.البيانات تت
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 الاستدلالي الإ:صائي: نتائج التحليل الرابعالمطلب 
ــــوحظ مــــل مــــرل اســــتعراض  تــــا ل تقيــــيج معــــايير بجــــودة اتــــدمات ا صــــرصية  هاــــاة امترصــــات برــــا   نل

 باــم اتـاردي ا  ا ــر  ولكــل هــذاالمتوسـطات  تــا ل تقيــيج هـذا ا عــايير اتا ــة برباــم ال كـة ا  ا ــر  ومتوســطات 
 السسال يطرح  لس    هذا ا قام:

 ؟ الإسلاميةما مدى اختلاف جودة الخدمات المصرفية في المصارف التجارية والمصارف 
لتحليــل  one way anova ااحـاد امتبـار تحليـل التبــايل    وعلـا ضـوء مــا تقـدم صقـد ل اللجــوء 

ال كة ا  ا ر  ومتوسطات تقييج هـذا ا عـايير امترصات برا متوسطات تقييج معايير دودة اتدمات ا صرصية لبام 
 لبام اتاردي ا  ا ر  .لبام اتاردي ا  ا ر ، وكذلم ا عايير المجتمعة لبام ال كة ا  ا ر  وا عايير المجتمعة لل

علـــــا التـــــوالي لامترصـــــات معـــــايير دـــــودة  1و . لعمـــــود  الإحصـــــا يةوالدلالـــــة  F لاظـــــر لاتـــــا ل معلمـــــة 
 ميــ  ا عــايير  ســتثااء معيــار ا ظهــر العــام   حصــا يةجُيــ  هــذا الامترصــات ذات دلالــة  أنصــرصية نــد اتــدمات ا 

 أن مي  هذا ا عـايير ا وضـحة    لـس العمـود صاجـد  الإحصا يةوالدلالة  Fللبام والعاملا وااده ة وان معلمة 
 هذا الامترصات ذات دلالة  حصا ية.

 (One Way Anovaئج تحليل التباين الأ:ادي )(: نتا20-10الجدول رقم )

 مصادر التباين عنوان المعيار
مموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 fقيمة 
مستوى 
 الدلالة

المظهر العام للبنك 
 والأجهزةوالعاملين 

 0.661 0.193 0.049 01 0.049 بين المجموعات

   0.252 80 20.189 داخل المجموعات

    81 20.238 المجموع

 الاعتمادية
 0.000 106.70 21.512 01 21.512 بين المجموعات

   0.202 81 37.64 داخل المجموعات

    81 37.64 المجموع

 الاستجابة
 0.000 26.723 9.29 1 9.29 بين المجموعات

   0.348 80 27.811 داخل المجموعات

    81 37.1 المجموع

 الأمـــــــــــان
 0.011 6.802 3.32 1 3.32 لمجموعاتبين ا

   0.488 80 39.049 داخل المجموعات

    81 42.369 المجموع
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 التعاطف
 0.005 8.424 2.836 1 2.836 بين المجموعات

   0.337 80 26.933 داخل المجموعات

    81 29.769 المجموع

 نوعية وجودة الخدمات
 0.004 8.809 3.36 1 3.36 بين المجموعات

   0.381 80 30.517 داخل المجموعات

    81 33.878 المجموع

 البعد الشكلي كله
 1.111 22.020 0.550 0 0.550 بين المجموعات

   1.215 11 030..0 داخل المجموعات

    10 11..21 المجموع

 . spssمل  عداد الطالبات  لاعتماد علا  ردات بررنامل )المصدر: 

 :ر يسية برتودد أو لا تودد مل حي  البعد الشكلي   مستوى الدلالةوتحدد اللرضية ال 
H0 تودد صروقات دوهرية   دودة اتدمات ا صرصية. 1.10:  ذا كان أك  مل 
H1 لا تودد صروقات دوهرية   دودة اتدمات ا صرصية. 1.10:  ذا كان أقل مل 

 انيا: اختبار الفرضيات
الــذ  ســب  الحــدي  عاــ     الإحصــا يالدراســة براــاء علــا التحليــل مصــص هــذا ا ــ ء لامتبــار صرضــيات 

 . مل الدراسة أعراا دول 
وعـل دـودة اتـدمات  الإسـرميةلا يودد صروه دوهرية برا دودة اتدمات ا صـرصية   الباـوة  الفرضية الرئيسية:

 .ا صرصية للباوة التجارية ا  ا رية
متبـــار اللرضـــيات اللرعيـــة ماهـــا والـــتي بحثـــة   ودـــود امترصـــات   أولاوقبـــل امتبـــار هـــذا اللرضـــية  قـــوم 

والباــوة ودــودة اتــدمات ا صــرصية  الإســرميةبرــا دــودة اتــدمات ا صــرصية   الباــوة   حصــا يةدوهريــة ذات دلالــة 
 :  الباوة التجارية ا  ا رية المحدد   الدراسة، وكا ة الاتا ل كما يلي

 : الفرضيات الفرعية-
لا تودـد صـروه دوهريـة برـا دـودة اتـدمات ا صـرصية   الباـوة الإسـرمية عــل اتـدمات ا صـرصية  :الثانية الفرضية

دـاء مســتوى الدلالــة لهــذا اللرضــية ، واادهــ ة  الباـوة التجاريــة ا  ا ريــة وصــ  معيــار ا ظهـر العــام للباــم والعــاملا 
ــة بــين الخــدمات  أ  أ ــ  ،1.10نــد بأنهــا أكــ  مــل مــل مــرل البعــد الشــكلي  1.440 توجــد فروقــات جوهري
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ــ وفــق معيــار المظهــر العــام ة المصــرفية في البنــوج الإســلامية عــن الخــدمات المصــرفية في البنــوج التجاريــة الجزائري
 والأجهزة.للبنك والعاملين 

ة اتــدمات تودـد صــروه دوهريـة برـا دــودة اتـدمات ا صـرصية   الباـوة الإســرمية عـل دـود لا :الفرضـية الثالثـة-
مــل مــرل البعــد  1.111ة التجاريــة وصــ  معيــار الاعتماديــة، دــاء مســتوى الدلالــة لهــذا اللرضــية ا صــرصية   الباــو 

بــين جــودة الخــدمات المصــرفية في البنــوج لا توجــد فــروق جوهريــة  ، أ  أ ــ 1.10نــد بأنهــا أقــل مــل الشــكلي 
 .ة وفق معيار الاعتماديةالإسلامية عن جودة الخدمات المصرفية في البنوج التجاري

تودــد صــروه دوهريــة برــا دــودة اتــدمات ا صــرصية   الباــوة الإســرمية عــل دــودة اتــدمات  :الرابعــةالفرضــية -
مــل مــرل البعــد  1.111وة التجاريــة وصــ  معيــار الاســتجابرة، دــاء مســتوى الدلالــة لهــذا اللرضــية ا صــرصية   الباــ

لا توجــد فــروق جوهريــة بــين جــودة الخــدمات المصــرفية في البنــوج   ، أ  أ ــ1.10نــد بأنهــا أقــل مــل الشــكلي 
 .الإسلامية عن جودة الخدمات المصرفية في البنوج التجارية وفق معيار الاستجابة

تودــد صــروه دوهريــة برــا دــودة اتــدمات ا صــرصية   الباــوة الإســرمية عــل دــودة اتــدمات  :الخامســةالفرضــية -
ـــار ا صـــرصية   الباـــوة التجاريـــ مـــل مـــرل البعـــد  1.100دـــاء مســـتوى الدلالـــة لهـــذا اللرضـــية  اامـــان،ة وصـــ  معي

لا توجــد فــروق جوهريــة بــين جــودة الخــدمات المصــرفية في البنــوج ، أ  أ ــ  1.10نــد بأنهــا أقــل مــل الشــكلي 
 .الأمانالإسلامية عن جودة الخدمات المصرفية في البنوج التجارية وفق معيار 

تودــــد صــــروه دوهريــــة برــــا دــــودة اتــــدمات ا صــــرصية   الباــــوة الإســــرمية عــــل دــــودة  لا :السادســــةالفرضــــية -
مـل مـرل  1.110باوة التجارية وص  معيار التعا  ، دـاء مسـتوى الدلالـة لهـذا اللرضـية اتدمات ا صرصية   ال

رفية في البنـوج لا توجد فروق جوهرية بين جودة الخدمات المصـ ، أ  أ  1.10ند بأنها أقل مل البعد الشكلي 
 التعاطف.الإسلامية عن جودة الخدمات المصرفية في البنوج التجارية وفق معيار 

لا تودد صروه دوهرية برا دودة اتدمات ا صرصية   الباـوة الإسـرمية عـل دـودة اتـدمات  :السابعةالفرضية -
مــل  1.110الدلالــة لهــذا اللرضــية  ، دــاء مســتوىا صــرصية   الباــوة التجاريــة وصــ  معيــار  وعيــة ودــودة اتــدمات

لا توجد فروق جوهرية بـين جـودة الخـدمات المصـرفية في ، أ  أ   1.10ند بأنها أقل مل مرل البعد الشكلي 
 نوعية وجدة الخدمات.البنوج الإسلامية عن جودة الخدمات المصرفية في البنوج التجارية وفق معيار 

ة برــــا دــــودة اتــــدمات ا صــــرصية   الباــــوة الإســــرمية وعــــل دــــودة لا يودــــد صــــروه دوهريــــ الفرضــــية الرئيســــية:-
مـل مـرل البعـد الشـكلي  1.111، دـاء مسـتوى الدلالـة لهـذا اللرضـية اتدمات ا صرصية للباوة التجارية ا  ا ريـة
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لا يوجــد فــروق جوهريــة بــين جــودة الخــدمات المصــرفية في البنــوج الإســلامية ، أ  أ ــ  1.10نــد بأنهــا أقــل مــل 
 .عن جودة الخدمات المصرفية للبنوج التجارية الجزائريةو 
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 خلاصة الفصـــل الثاني
اســتمارة اســتبيان والــتي تهــد     تقيــيج دــودة   عــدادمــل الدراســة التطبيقيــة الــتي ل القيــام  ــا عــل  ريــ    

املون مــ  براــم ال كــة العمــرء الــذيل يتعــاتــدمات ا صــرصية   ا صــار  التجاريــة، حيــ  ل تو يعهــا علــا عياــة مــل 
وا دردـة   برـرنامل الاسـتمارة ، وبرعد جُـ  البيـانات الـتي دـاءت  ـا بام اتاردي ا  ا ر  برولاية الواد الا  ا ر  و 
(Spss)  والتطـــره    ا اهجيـــة واادوات ا ســـت دمة   الدراســـة ا يدا يـــة، وتحليـــل وتلســـير الاتـــا ل ا تو ـــل  ليهـــا

هاـاة    لـيسا ـ   صرضـيات الدراسـة الـتي ل وضـعها   مقدمـة الدراسـة، وقـد ل التو ـل  ومعا تها، وامتبـار  ـحة
 .ا ودة اتدمة   كر الوكالتا تلاوت   مستوى
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 اتمةالخ
الإدابرــة عــل الإشــكالية ا طروحــة وا طروحــة وا تمثلــة      ســعياا مــل مــرل هــذا الدراســة الــتي قماــا  ــا 

عا ـة هـذا الإشـكالية   صصـلا، ذلـم ومـل حيـ  تمـة م، في المصارف التجاريـة تقييم جودة الخدمات المصرفية
مــرل الدراســة التطبيقيــة حــول هــذا ا وضــوص، ســو  تتضــمل اتاتمــة أهــج الاتــا ل الــتي ل التو ــل  ليهــا والــتي علــا 
أساســـها ســـو  يـــتج  ربـــات  ـــحة أو مطـــر اللرضـــيات ومـــل لا الإدابرـــة علـــا  شـــكالية ا وضـــوص وتســـاؤلات  اللرعيـــة 

 البح . وعرض أهج التو يات وآصاه
 اختبار الفرضيات-1

 ــحة اللرضــية القا لــة لا يودــد صــروه دوهريــة برــا دــودة اتــدمات ا صــرصية   الباــوة  قبــول :الفرضــية الرئيســية
 .صرصية للباوة التجارية ا  ا ريةوعل دودة اتدمات ا  الإسرمية

ـــة الأوو:  ـــل اللرضـــيةالفرضـــية الفرعي يقصـــد بجـــودة والـــتي تاصـــل علـــا  مـــل مـــرل ا ا ـــب الاظـــر  تو ـــلاا ا  قب
اتــدمات ا صــرصية قــدرة الباــم علــا تقـــديم مــدمات ماليــة برطريقــة مهايــة وســـريعة وآماــة، بمــا يضــمل رضــا العمـــرء 

 .ورقتهج
رصــض  ـــحة اللرضـــية القا لـــة لا تودـــد صــروه دوهريـــة برـــا دـــودة اتـــدمات ا صـــرصية    :الفرضـــية الفرعيـــة الثانيـــة

ـــار ا ظهـــرالباـــوة الإســـرمية عـــل اتـــدم ـــة ا  ا ريـــة وصـــ  معي العـــام للباـــم والعـــاملا  ات ا صـــرصية   الباـــوة التجاري
 .لدى الباكا وااده ةا ظهر العام للبام والعاملا ، ا   تودد صروه دوهرية   وااده ة

ية   الباـوة ربـات  ـحة اللرضـية القا لـة تودـد صـروه دوهريـة برـا دـودة اتـدمات ا صـرص :الفرضية الفرعية الثالثة
 .ة التجارية وص  معيار الاعتماديةالإسرمية عل دودة اتدمات ا صرصية   الباو 

رصــض  ــحة اللرضــية القا لــة لا تودــد صــروه دوهريــة برــا دــودة اتــدمات ا صــرصية    :الفرضــية الفرعيــة الرابعــة
صقــد تو ــلاا مــل مــرل ر الاســتجابرة، الباــوة الإســرمية عــل دــودة اتــدمات ا صــرصية   الباــوة التجاريــة وصــ  معيــا

 عدم ودود صروه دوهرية لدى الباكية   الاستجابرة.   ا ا ب التطبيقي للدراسة 
 حة اللرضية القا لة تودد صروه دوهرية برا دودة اتدمات ا صرصية   الباـوة  رصض :الفرضية الفرعية الخامسة

صقـــد تو ـــلاا مـــل مـــرل ا ا ـــب  .اامـــانتجاريـــة وصـــ  معيـــار الإســـرمية عـــل دـــودة اتـــدمات ا صـــرصية   الباـــوة ال
 عدم ودود صروه دوهرية لدى الباكية   اامان.   التطبيقي للدراسة 

اتــدمات ا صــرصية   قا لــة تودــد صــروه دوهريــة برــا دــودة ربــات  ــحة اللرضــية ال :الفرضــية الفرعيــة السادســة
 الباوة التجارية وص  معيار التعا   الباوة الإسرمية عل دودة اتدمات ا صرصية  



 الخــــــــــــاتمة
 

 
 

 
62 

 ــحة اللرضــية القا لــة لا تودــد صــروه دوهريــة برــا دــودة اتــدمات ا صــرصية    ربــات: الفرضــية الفرعيــة الســابعة
 .الباوة الإسرمية عل دودة اتدمات ا صرصية   الباوة التجارية وص  معيار  وعية ودودة اتدمات

 نتائج الدراسة-2
 ة الاظرية والتطبيقية ل التو ل    مجموعة مل الاتا ل كما يلي:مل مرل الدراس

 النتائج النظرية-أ
  تعــد اتــدمات ا صــرصية ركيــ ة أساســية لــدعج اا شــطة الاقتصــادية مــل مــرل دورهــا   تيســير ا عــامرت ا اليــة

 وتوصير أدوات الادمار والا تمان.
  القطاص ا صر      يادة أهمية دودة اتـدمات كعامـل اسـتراتيجي أدى التطور التكاولودي ا تسارص وا ااصسة  

 للحلا  علا العمرء ودذبا عمرء ددد.
  ،  تـــرتب  دـــودة اتـــدمات ا صـــرصية برعـــدة أبرعـــاد ر يســـية، مـــل أبرر هـــا: الاعتماديـــة، الاســـتجابرة، اامـــان، التعـــا

 وا لموسية.
 تحســـا تجربرـــة العميـــل وتع يـــ  رضـــاا عـــل برة دورا دـــوهرياة والشـــلاصية وســـرعة الاســـتجاتلعـــب عوامـــل مثـــل الثقـــ   

 اتدمة.
  دمـــاج الحلـــول الرقميـــة ا تطـــورة يمعـــد مـــل أبرـــر  مسشـــرات دـــودة اتـــدمات، ويســـاهج   مواكبـــة تطلعـــات العمـــرء 

 الحديثة.
  ســوه يشــهد   علــا تااصســية الباــوة، ممــا يماحهــا ميــ ة تااصســية  دة اتــدمات ا صــرصية يــاعكس  اــا تحســا دــو

ات متسارعة.  تغيرت
  التركي  علا دودة اتدمة يع   الولاء لـدى العمـرء الحـاليا، ويسـاعد علـا براـاء عرقـات  ويلـة اامـد ت يـد مـل

 استقرار ا سسسة.
  صرصية عالية يمسهج   نمو مستدام وربحية أصضل للمسسسات الباكية.ا دمات اتتحقي  دودة 
  صرصية لا يقتصـر علـا ا وا ـب اللايـة صقـ ، برـل يشـمل أيضًـا البعـد الإ سـاني   التعامـل تقييج دودة اتدمات ا

 م  العمرء.
  الاســـتجابرة الســـريعة لاحتيادـــات العمـــرء ومشـــكرتهج تمثـــل معيـــاراً مهمًـــا لقيـــاس دـــودة اتدمـــة ومـــدى احتراصيـــة

 البام.
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 تطبيقيةالنتائج ال-ب
 دـودة اتـدمات ا صـرصية برـا الباـوة الإسـرمية والباـوة التجاريـة ودـود صـروه دوهريـة  عـدم أفهرت الاتا ل  

 امتر  مستوى ا ودة برا الاموذدا الباكيا. عدم ا  ا رية، ما يدل علا
 ا   دـودة اتدمـة برـا الباـوة لعـام للباـم والعـاملا واادهـ ة يشـكل عاصـرا صارقـاة الاتا ل أن معيار ا ظهـر ابري

التجاريـــة، ممـــا يسكـــد أهميـــة ا ظهـــر اتـــاردي وتجهيـــ ات ا سسســـة والا طبـــاص ااولي   تقيـــيج دـــودة الإســـرمية والباـــوة 
 .اتدمة

  أربتــة الاتــا ل ودــود صــروه ذات دلالــة  حصــا ية   معيــار الاعتماديــة لصــاج أحــد الباكــا، ممــا يشــير    أن
  الاموذدا.دردة الت ام البام  لوصاء  لوعود وتقديم اتدمة بردقة تختل  برا

  أفهــرت  تــا ل التحليــل أن معيــار الاســتجابرة يشــكل عامــل تمــاي  مهــج   دــودة اتــدمات ا صــرصية، وهــو مـــا
 يعكس تبايل قدرة كل مل الباوة الإسرمية والتجارية   الاستجابرة السريعة  تطلبات العمرء.

 مية والتجاريــة، مــا يعكــس امــتر  كشــلة الاتــا ل عــل صــروه واضــحة   مســتوى اامــان برــا الباــوة الإســر
 السياسات والإدراءات ا تعلقة بحماية ا عامرت وضمان مصو ية العمرء.

  أكدت الاتا ل أن مسـتوى التعـا  ، والـذ  يشـمل اللهـج اللـرد  ومصو ـية التعامـل، ضتلـ  بردردـة معتـ ة
 رء.برا  وعي الباوة، ما يعكس تباياًا   نهل التعامل الإ ساني م  العم

  أربتـــة الاتـــا ل ودـــود صـــروه دوهريـــة    وعيـــة ودـــودة اتـــدمات ا صـــرصية ا قدمـــة مـــل قبـــل الباـــوة الإســـرمية
 مقار ة  لباوة التجارية، ما يدل علا امتر    مضمون اتدمة ومااسبتها لاحتيادات العمرء.

 توصياتال -0
  ااده ة،  ا ل  مل أرر مباشر علـا ا طبـاص العمـرء ورقـتهج ضرورة تع ي  الاهتمام   ظهر العام للبام والعاملا و

   ا سسسة الباكية.
  العمل علـا تحسـا مسـتوى الاعتماديـة   الباـوة التجاريـة مـل مـرل الالتـ ام برتقـديم اتـدمات بردقـة و  الوقـة

 المحدد، بما يع   مصداقيتها.
 تلسارات العمرء   كر الاـوعا مـل الباـوة، مـ  التركيـ  تطوير أ ظمة الاستجابرة اللعتالة والسريعة لشكاوى واس

 علا التدريب ا ستمر للموفلا.
  تع يــ   دــراءات اامــان   العمليــات ا صــرصية، ما ــة الإلكترو يــة ماهــا، مــل مــرل تبــ  حلــول أمــل معلومــات

 متقدمة لضمان حماية بريانات العمرء.
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 رصيا عــ  برــرامل تدريبيــة تركــ  علــا التوا ــل اللعــال وصهــج حادــات تاميــة مهــارات التعــا   لــدى ا ــوفلا ا صــ
 العمرء اللردية.

  تطوير دودة و وعية اتدمات ا صرصية ا قدمة مل مـرل الابرتكـار وتكييـ  اتـدمات مـ  توقعـات واحتيادـات
 السوه المحلي.

 صضـل ا مارسـات الـتي أربتـة صعاليتهـا   الاستلادة مل  قاة القوة   كل مل الباـوة الإسـرمية والتجاريـة لتبـ  أ
 دذبا ورضا العمرء.

  تشــجي  التحــول الرقمــي   تقــديم اتــدمات، بمــا يســمح بررصــ  الكلــاءة التشــغيلية وتحقيــ  ســرعة وســهولة الو ــول
 لل دمات الباكية.

 را هــج لتحســا  دـراء تقيــيج دور   ـودة اتــدمات ا صــرصية  سـت دام أدوات قيــاس رضـا العمــرء، مــ  اامـذ آ
 ااداء.
  اعتماد سياسات واضحة للشلاصية   التعامرت الباكية،  ـد  براـاء رقـة متبادلـة مـ  الـ   ل، ما ـة   الباـوة

 التجارية.
 .التركي  علا برااء ولاء العمرء مل مرل بررامل  صصة للمكاصآت والتقدير واتدمات الحصرية 
  قـاة تميـ  الباـم   دـودة مدماتـ    قار ـة مـ  ا ااصسـا، مـا يعـ   موقعـ  تسويقية صعتالـة تـ  ستراتيجيةتطوير    

   السوه.
 آفاق الدراسة-0

برعد عرضاا  وضوص البح  والاتا ل واقتراحاا للتو يات التي  راها مليدة،  رأت لاا  قاة أمـرى مـا  الـة 
 ة وهي:مجهولة ويمكل أن تكون موضوعات بحولج أمرى و شكاليات تاتظر ا عا 

 .است دام الذكاء الا طااعي   تحسا دودة اتدمات ا صرصية -
 .أرر دودة اتدمة ا صرصية علا الصورة الذهاية للمسسسات الباكية   ا  ا ر -
 .مدى الت ام الباوة ا  ا رية   عايير الدولية  ودة اتدمات ا صرصية -



 

 

 
 
 
 
 
 
 

 قائمة المراجع 



 قائمة المراجع والمصادر
 

 
 

 
66 

I-المصادر 
 ريمالقـــــــــرآن الك-

II-المراجع العربية 
 أولا: الكتب

، دار مبـادئ الجـودة الشـاملة في الإسـلام وبعـض تطبيقاتهـا في التعلـيم الإسـلاميجُال محمد محمد الهايـد ،  .0
 .0115الاشر للجامعات، القاهرة، 

كــاديمي، ، مركــ  الكتــابا ااتطــوير التعلــيم الجــامعي لتنميــة المجتمعــات في ضــوء إدارة الجــودةســلمان  يــدان،  .0
 .0104عمان، 

 .0100، دار اليا ور  العلمية، ااردن، منهجية البحث العلميعامر  برراهيج قادالي،  .3

 .0100الآن ناشرون ومو عون، عمان،  الجودة والصناعة الدوائية،عمر عبد الحليظ دعوان،  .1
، ااردنيميون للاشـــر والتو يـــ ، ، دار ااكـــادالمعاينـــة الإ:صـــائية طرقهـــا واســـتخداماتهاصتحـــي احمـــد عـــارور ،  .5

0100. 

، دار  حيــاء الــترالج العــربي  لتعــاون مــ  ا كتبــة العلميــة برطهــران، القــاهرة، المعجــم الوســيطمجمــ  اللغــة العربريــة،  .4
 .د.ت

، دار ا اـاهل، أسـاليب البحـث العلمـي: مـدخل منهجـي تطبيقـيمحمود حسـا الـواد ، علـي صـرح الـ عت،  .2
 .0100ااردن، 

 نيا: المذكرات والرسائلا
أثــر الالتــزام التنظيمــي في تحســين جــودة الخدمــة المصــرفية: دراســة :الــة برــل عاــان صا يمــة، برــل شــعلة حليمــة،  .3

، مـذكرة لايـل شـهادة ا اسـتر   علـوم التسـيير تخصـص  دارة أعمـال، وكالـة تيـارت BNAبالبنك الوط  الجزائـر 
 .0100/0100دامعة ابرل ملدون، تيارت، 

، أ روحـة تطبيق الإدارة الالك ونية كآلية لتحسين جـودة الخـدمات المصـرفية: دراسـة ميدانيـةبروعكا  عـامر،  .5
مقدمـــــــة لايـــــــل شـــــــهادة الـــــــدكتوراا   علـــــــوم التســـــــيير، تخصـــــــص  دارة ا اظمـــــــات، دامعـــــــة  يان عاشـــــــور، ا للـــــــة، 

0105/0101. 
تحســـين جـــودة الخـــدمات المصـــرفية: دراســـة  دور المعـــاملات الالك ونيـــة فيحاـــان دويـــدة، سمـــاح برعـــدا ،  .01

 .0103/0105، دامعة محمد الصدي  برل هي، بجيجل، :الة بنك الخليج الجزائر بوكالة جيجل
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أثــر رأس المــال الفكــري في تحســين جــودة الخــدمات المصــرفية للبنــوج التجاريــة الجزائريــة: مرشــي ل هــر،  .00
مـة لايـل شـهادة ا اسـتر   العلـوم التجاريـة، تخصـص تسـوي  ، أ روحة مقددراسة :الة بعض البنوج بولاية سطيف
 .0100/0101براكي، دامعة صرحات عباس، سطي ، 

أثر إدارة علاقات العملاء علـى جـودة الخـدمات المصـرفية: دراسـة :الـة بنـك سهيلة نايلي،   يهة رحيج،  .00
تســوي  اتــدمات، دامعــة العــربي برــل  ، مــذكرة لايــل شــهادة ا اســتر   علــوم تجاريــة، تخصــصBDLالتنميــة المحليــة 

 .0100/0100مهيد ، أم البواقي، 
لقيـاس جـودة الخـدمات المصـرفية مـن وجهـة نظـر العمـلاء:  Servqualاستخدام نمـوذج عومر كريمـة،  .00

وكالـة تيـارت، مـذكرة لايـل شـهادة ا اسـتر   العلـوم التجاريـة، تخصـص تسـوي   دراسة :الة البنك الوط  الجزائـري
 .0105/0101ت، دامعة ابرل ملدون، تيارت، مدما
قيــاس جـودة الخــدمات المصـرفية في البنــوج التجاريـة الجزائريــة: دراسـة :الــة بنـك الفلا:ــة محاـد دـواد ،  .01

ـــة المســـيلة ـــة الريفيـــة وكال ، مـــذكرة لايـــل شـــهادة ا اســـتر   العلـــوم التجاريـــة، تخصـــص براـــوة، دامعـــة محمـــد والتنمي
 .0101/0100 بروضيا ، ا سيلة،

قيــاس جـودة الخــدمات المصـرفية في البنــوج التجاريـة الجزائريــة: دراسـة :الــة بنـك الفلا:ــة محاـد دـواد ،  .00
، مذكرة لايل شهادة ا استر   العلوم التجارية، تخصص براوة، دامعـة محمـد بروضـيا ، والتنمية الريفية وكالة تبسة

 .0101/01003ا سيلة، 
ثـر جـودة الخدمـة المصـرفية علـى أداء البنـوج التجاريـة: دراسـة ميدانيـة ببنـك القـر  أمر اني  ور الـديل،  .04

، مـذكرة لايـل شـهادة ا اسـتر وكالـة قالمـة BADRوكالة قالمة وبنك الفلا:ـة والتنميـة  CPAالشع  الجزائر 
 .0101/0100برقا ة،  0510ما   3  علوم التسيير، تخصص  دارة مالية، دامعة 

ــة بنــك وآمــرون، و ــار ســارة  .00 ــة: دراســة :ال جــودة الخدمــة المصــرفية كــةداة لتحســين أداء البنــوج التجاري
، مـذكرة لايـل شـهادة ا اسـتر   العلـوم التجاريـة، تخصـص تسـوي  وكالـة قالمـة BADRالفلا:ة والتنمية الريفيـة 

 .0100/0100، 0510ما   3براكي، دامعة 
ملين وأثــر  علــى جــودة الخــدمات المصــرفية: دراســة ميدانيــة تمكــين العــاوصــاء علــي عبــد الســرم الســحاتي،  ..3

، مـــذكرة لايــل شـــهادة علــى عينـــة مــن العـــاملين في الإدارات الرئيســية بالمصـــارف التجاريــة العامـــة بمدينـــة بنغــازي
 .2130ا ادستير   الإدارة، دامعة براغا  ، ليبيا، 
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 الثا: المجالات
مات المصرفية في ربحيـة المصـارف التجاريـة: دراسـة تحليليـة في مصـرف دور تنويع الخد برراهيج قيس  برراهيج،  .05

 .0100، 005، العدد 13، مجلة الإدارة والاقتصاد، مجلد التنمية الدولي ومصرف الخليج التجاري
جـودة الخـدمات المصـرفية ودورهـا في تحقيـق رضـا العمـلاء في المصـارف الخاصـة أحمد مضير أحمد ا بور ،  .21

، 11، مجلــة اقتصــاد ا ــال وااعمــال، المجلــد م2012عية علــى عمــلاء المصــارف في مدينــة بغــداد دراســة اســتطلا
 .2130، 13العدد 
ــادة أحمــد  الــب حميــد،  .23 ــة لعــدد مــن  الإســ اتيجيةتأثــير القي علــى جــودة الخــدمات المصــرفية دراســة ميداني

للبحــولج التطبيقيــة،  ااعمــالاقتصــاديات ، مجلــة المصــارف الأهليــة المدرجــة ضــمن ســوق العــراق لــ وراق الماليــة
 .2121، 15، العدد 12المجلد 
تحليـل وقيـاس أثـر جـودة الخـدمات المصـرفية الخاصـة علـى زيادة آماة مسيـد عبـد الله، عصـون تللـان مـدلول،  .00

 .0100، 10، مجلة العلوم الإ سا ية والطبيعية، المجلد القدرة التنافسية
في تقــديم الخــدمات المصــرفية في تحقيــق الميــزة التنافســية للمصــارف:  الإبــداعر أثــعبــد الرضــا محمــد،   يمــان .00

 .0100، 00، العدد 05، مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية، المجلد دراسة تطبيقية في المصارف الأهلية العراقية
يدانيـة علـى القطـاع تمكين العاملين وأثر  على جودة الخدمات المصـرفية: دراسـة مبررل السكار   وآمـرون،  .22

 .2132، 3335، العدد .1، مجلة تامية الراصديل، المجلد المصرفي في الأردن
جــودة الخــدمات المصــرفية كمــدخل لتحقيــق رضــا الزبــون دراســة :الــة برــل ســعادة مليــدة شــبيرة محــي الــديل،  .25

 .2122، 12، العدد 31، مجلة التكامل الاقتصاد ، المجلد وكالة قالمة-( CNEPبنك )
، مجلـــة شـــعاص تأثـــير جـــودة الخـــدمات المصـــرفية علـــى الصـــورة المدركـــة للعميـــل لـــول مـــيرة، ضـــبيان كريمـــة،  ..2

 .2123، 13، العدد 15للدراسات الاقتصادية، المجلد 
قيــاس جــودة الخــدمات المصــرفية في البنــوج التجاريــة الجزائريــة مــن منظــور العمــلاء: دراســة تيقــاو  العــربي،  .00

 .0104، 04، مجلة الحقيقة، العدد ميدانية تحليلية
جـــودة الخـــدمات المصـــرفية كمـــدخل لـــزيادة القـــدرة التنافســـية: مالـــد مليـــل الطـــيرة، أسمـــاء مبـــارة الحاســـي،  .03

 .0100، 10، العدد 14، مجلة الدراسات الاقتصادية، المجلد دراسة :الة مصرف الو:دة الإسلامي
ة الخدمة المصرفية: دراسة مقارنة بين البنوج العموميـة الجزائريـة قياس جودرحماني مريم، قادر  عرء الديل،  .05

 .0100، 10، العدد 00، مجلة أبرعاد اقتصادية المجلد والبنوج الأجنبية
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أثــر جــودة الخــدمات المصــرفية الإلك ونيــة علــى رضــا سـعيد محمــد علــي آل ع يـ ، ســليج بررشــيد عبـد القــادر،  .11
 .2121، 55، العدد 31، مجلة دراسات  قليمية، المجلد السعودي لأهلياالعملاء دراسة تطبيقية على البنك 

دور التحـــول الرقمـــي في تعزيـــز جـــودة الخـــدمات  ـــدص  الطـــاهر محمـــد الطـــاهر، مثـــ  عبـــد كـــافج ا وســـو ،  .13
اريـة، ، مجلـة الغـر  للعلـوم الاقتصـادية والإدالمصرفية في القطاع المصرفي: دراسة :الة بالمصـارف المصـرية والعراقيـة

 .2122عدد ماس   ستمر، 
جودة الخدمات المصرفية وأثرها على رضا العملاء: دراسة :الة الصندوق الـوط  للتـوفير عثماني  تارية،  .00

 .0100، 10، العدد 00، مجلة دصاتر بروادكس، المجلد والا:تياش بنك لولاية عين تموشنت فرع حمام بو:جر
لمصــرفي وأثــر  في تحســين جــودة الخــدمات المصــرفية: دراســة اســتطلاعية الانــدماج اعــذراء داســب عبــاد ،  .00

، مجلـة الغـر  للعلـوم الاقتصـادية والإداريـة، اراء عينة مـن زبائـن فـروع مصـرف الرشـيد المندمـة في محافظـة البصـرة
 .0101، 10، العدد 01مجلد 
صرفية: :الة دراسية من المصـارف أثر :قوق المساهمين على إيراد الخدمات المعلي حسا  ور  بر  لام،  .01

 .0100، 00، العدد 10مجلة كلية الترالج ا امعة، المجلد  العراقية التجارية الخاصة،
أثـــر جـــودة الخـــدمات المصـــرفية في تحســـين مركزهـــا المـــالي وزيادة قـــدرتها عمـــار صـــو   عبـــد الحميـــد القيســـي،  .15

 .2121، 12، العدد 35لإدارية، المجلد ، مجلة دامعة الا بار للعلوم الاقتصادية واالتنافسية
دراسة لعينـة مـن  -تأثير جودة الخدمات المصرفية على الأداء المالي للبنوجصرحي  عيمة، برل عثمان مليدة،  ..1

 .2122، 12، العدد 10، المجلة ا  ا رية للتامية الاقتصادية، المجلد البنوج التجارية العاملة في الجزائر
تأثير إدارة معرفة العميل في تحسين جودة الخدمات المصرفية في البنوج العمومية رتيبة،  قادة آماة،  يت .11

 .2122، 12، العدد .1، مجلـة شعاص للدراسات الاقتصادية، المجلد بولاية ميلة
، مجلــة تقيــيم جــودة الخدمــة المصــرفية بالبنــوج الجزائريــة باســتخدام نمــوذج الفجــواتقاســج شــاو  ســعيدة،  ..1
 ..213، 13، العدد .1، المجلد صالإبردا 
فعالية وكفاءة نظام المعلومات البنكي في الرفع من جودة تل  صا مة ال هراء، معا السيد أما،  .10

، مجلة دراسات وأبحالج، ( بولاية الجزائرCPAدراسة :الة القر  الشع  الجزائري )-الخدمات المصرفية 
 .2123، 15، العدد 31مجلد 
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مســاهمة الخــدمات المصــرفية الالك ونيــة في تحســين جــودة الخدمــة المصــرفية دراســة وآمــرون،  محلــوس  كيــة .21
، العــدد .1، مجلــة التاميــة الاقتصــادية، المجلــد وكالــة الــوادي-بنــك-:الــة الصــندوق الــوط  للتــوفير والا:تيــاش 

13 ،2123. 
ــمــدروس ناديــة، مــ ياتي حاــان،  .10 ة في تحقيــق ولاء العمــلاء: دراســة دور جــودة الخــدمات المصــرفية الالك وني

 .0100، 10، العدد 15، مجلة الابرتكار والتسوي ، المجلد :الة البنك الوط  الجزائري
رأس المــال الفكــري ودور  في تعزيــز جــودة الخدمــة المصــرفية: بحــث اســتطلاعي مصـطلا ســرم عبــد الرضــا،  .10

 .0100، 01العدد  10 امعة، المجلد ، مجلة كلية الترالج العينة من زبائن مصرف بغداد التجاري
جـودة الخـدمات المصـرفية:  أبعـادتأثـير تقنيـة المصـرف المحمـول علـى  ور صاج حسـل، ملـود هـاد  الربريعـي،  .03

 .2122، ..، العدد 30، مجلة دراسات محاسبية ومالية المجلد بحث تطبيقي في عينة من المصارف العراقية
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 : الاستمارة01لحق رقم الم
 وزارة التعليـــــــــم العـالـــــــي والبحـــــــــث العلـــــــــمي

 جامعة الشهيد حّمة لخضر الوادي
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

  مالي قد  و اقتصاد التخصص: : العلوم الاقتصادية    القسم
انية ماس  وى: ــــــــتالمس  

رفيةموجهة إو عملاء البنوج التجارية الجزائرية قيد الدراسة لقياس جودة الخدمات المص استمارة  
 في المصارف التجارية تقييم جودة الخدمات المصرفية ضير لإعداد مذكرة ماستـــر برعاوان "    ار التح
 "  -ية الواديدراسة مقارنة بين البنك الخارجي الجزائري وبنك البركة الجزائرية  لولا –  

وبرغرض  تمام هذا الدراسة أستسمحكج أن تتلضلوا   شاركة    رراء هذا ا وضوص مل مرل الإدابرة 
ـوعية  لـتمس مـل سيادتكج الإدابرة ، حتـا  تو ـل  لـا  تـا ل دراسـة موضسلملة ا ودودة  ـذا الاسـتمارةعلا اا

 .لا جُي  ااسلملة بركل عااية ووضوحع
برت ويدكج  يتشر  الطلبةكمـا أحـيطكج علمـا أن  دـابرتكج لـل تسـت دم  لا اغـراض البحـ  العلمـي كمـا 

يد براس ة مل هذا البح  أو  تا ج    حالة اهتمامكج بر   ما عل  ري  الاتصال ا باشر أو عل  ري  ال  
 الالكتروني.

 الجزء الأول: بيانات وصفية
                                :الجنـــس 

 ذكــــــــــــــــر )                        أ ثــا )   
 :مدة التعامل 

 ساوات  )         01ساوات  )           أكثر مل  0ساوات   )              أكثر مل  0أقل مل 
 لتعليمي:المستوى ا 

 امعي )   ا )               ثا و التوس   )             ا      )             الابرتدا ي 

 تتعامل مع بنك 

 برام ال كة ا  ا ر  )                           )  بام ا  ا ر  اتارديال
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 معايير تقييم جودة الخدمات المصرفية :الجزء الثاني
موافق 
 بشدة

 يدمحا موافق
غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 العبارات

 والأجهزةمعيار المظهر العام للبنك والعاملين 

 
 التصميج والتاظيج الداملي للبام يشعرة  لراحة الالسية    

 
 يقدم البام  رشادات عملية لاست دام التقايات الحديثة    

 
 موق  البام مااسب لم    

 ديثةيمتلم البام أده ة ومعدات ح     
 معيــــــــــار الاعتمادية

 موفلي الإدارة  لبام متحكمون   أداء اتدمة مل أول مرة     
 هاصظ البام علا سرية ا علومات اتا ة  لعمرء     
 هدد البام وقة انا  اتدمة بردقة     
 يمكل القول بأ اا  ث  و عتمد علا البام     

 ستجابة معيــــــــــــــــار الا
 تحصل علا اتدمة   الوقة الذ  تطلبها و  أقصر وقة ممكل     

 يوصر البام اتدمة والاستلسار عل العمليات مل مرل الا تر ة     

 اتدمات التي يقدمها البام تشب  رغباتم وحاداتم     

     
 لا يما  ا شغال موفلي البام بأعمالهج الداملية عل الاستجابرة اللورية

 لطلبات العمرء
 تتسج  دراءات تقديم اتدمات ا صرصية   البام  لسرسة وا رو ة     

 معيـــــــــــــــــــــــــــــــار الأمـــــــــــان
 حسل الاستقبال   البام يشعرة  لا ملماان     
 لديم رقة كبيرة   موفلي البام     
 هذا البامتشعر  امان   التعامل م       
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 ملو ا عامرت التي يقوم  ا البام مل الشم وا  ا ر     
 معيـــــــــــــــــار التعاطف

 تحقيقها   يتلهج ا وفلا احتيادات العمرء ويسارعون      
 تودد تسهيرت داملية مرل صترة ا تظارة ريثما تحصل علا اتدمة     
 مواعيد تقديم اتدمة والا تهاء ماها العمرء  لضب  عل  مبارل      

     
تساعد  دارة البام العميل علا حل ا شاكل   تل  الوسا ل 

 والتسهيرت
 معيـــــــــــــــــــــــار نوعية وجودة الخدمات

     
يقدم البام اتدمات ا صرصية بمستوى دودة وموا لات مقبولة كتلبية 

 احتيادات العمرء

     
هدلج مل قصور   برعض عمليات تقديم اتدمات مل قبل ما قد 

 البام يق    الحدود ا قبولة

     
يسهل البام عملية تقديم اتدمات للعمرء مل مرل صتح صروص وتوصير 

 مدمات    ااماكل ا  تللة
 يقدم البام مدمات متمي ة     
 ل الباميودد  وص مل الرضا عل اتدمات ا صرصية ا قدمة م     
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 : معامل ألفا كرونباخ02الملحق 
 

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.939 26 

 

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.515 4 

 

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.799 4 

 

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.788 5 

 

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.950 4 

 

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.845 4 

 

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.866 5 
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 تكرارات ونسب البيانات الشخصية: 22الملحق رقم 
Statistics 

البنك  مع  المستوى التعليمي مدة التعامل الجنس التعامل 

الجزائري  خارجيبنك الال  N Valid 41 41 41 

Missing 0 0 0 

 N Valid 41 41 41  بنك البركة الجزائري 

Missing 0 0 0 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent التعامل مع البنك

Cumulative 

Percent 

الجزائري الخارجي  58.5 58.5 58.5 24 ذكر Valid البنك 

 100.0 41.5 41.5 17 أنثى

Total 41 100.0 100.0  

لجزائريا البركة  100.0 100.0 100.0 41 ذكر Valid بنك 

 

 التعامل مدة

 Frequency Percent Valid Percent التعامل مع البنك

Cumulative 

Percent 

الجزائري الخارجي قلأ Valid البنك   51.2 51.2 51.2 21 سنوات 5 من 

 78.0 26.8 26.8 11 سنوات 5 من أكثر

 100.0 22.0 22.0 9 سنوات 10 من أكثر

Total 41 100.0 100.0  

قلأ Valid بنك البركة الجزائري  2.4 2.4 2.4 1 سنوات 5 من 

 100.0 97.6 97.6 40 سنوات 10 من أكثر

Total 41 100.0 100.0  

 

 التعليمي المستوى

 Frequency Percent Valid Percent التعامل مع البنك

Cumulative 

Percent 

الجزائري الخارجي  12.2 12.2 12.2 5 متوسط Valid البنك 

 61.0 48.8 48.8 20 ثانوي

 100.0 39.0 39.0 16 جامعي

Total 41 100.0 100.0  

يالجزائر البركة  9.8 9.8 9.8 4 ابتدائي Valid بنك 

 29.3 19.5 19.5 8 متوسط

 100.0 70.7 70.7 29 جامعي

Total 41 100.0 100.0  
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Statistics 

الأول المعيار التعامل مع البنك نيالثا المعيار  لثالثا المعيار  عالراب المعيار  الخامس المعيار  سالساد المعيار   

الجزائري الخارجي  N Valid 41 41 41 41 41 41 البنك 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 3.7866 3.7012 3.3854 3.9024 3.4512 3.5659 

Std. Deviation .70614 .59744 .82509 .87478 .78505 .84959 

يالجزائر البركة بنك   N Valid 41 41 41 41 41 41 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 3.7378 4.7256 4.0585 4.3049 3.8232 3.9707 

Std. Deviation .07809 .21509 .12037 .45932 .23877 .20279 

 

 (: متوسطات وانحرافات العبارات22الملحق رقم )
Statistics 

 

N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 

 408. 1.21 0 82 الجنس

 876. 2.33 0 82  مدة التعامل

 909. 3.29 0 82 التعليمي المستوى

 503. 1.50 0 82 البنك مع التعامل

 يشعرك للبنك الداخلي والتنظيم التصميم

 النفسية بالراحة

82 0 3.67 .721 

 التقنيات لاستخدام عملية إرشادات البنك يقدم

 الحديثة

82 0 3.82 .862 

 567. 4.11 0 82 لك مناسب البنك موقع

 932. 3.45 0 82 حديثة ومعدات أجهزة لبنكا يمتلك

 أداء في متحكمون بالبنك الإدارة موظفي

 مرة أول من الخدمة

82 0 3.89 .786 

 الخاصة المعلومات سرية على البنك يحافظ

 بالعملاء

82 0 4.40 .992 

 828. 4.13 0 82 بدقة الخدمة انجاز وقت البنك يحدد

 832. 4.43 0 82 لبنكا على ونعتمد نثق بأننا القول يمكن

 تطلبها الذي الوقت في الخدمة على تحصل

 ممكن وقت أقصر وفي

82 0 3.66 1.068 

 العمليات عن والاستفسار الخدمة البنك يوفر

 الانترنت خلال من

82 0 3.49 .878 

 رغباتك تشبع البنك يقدمها التي الخدمات

 وحاجاتك

82 0 3.95 .859 

 الداخلية بأعمالهم البنك موظفي انشغال يمنع لا

 العملاء لطلبات الفورية الاستجابة عن

82 0 3.71 .923 
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 في المصرفية الخدمات تقديم إجراءات تتسم

 والمرونة بالسلاسة البنك

82 0 3.80 .853 

 745. 4.16 0 82 بالاطمئنان يشعرك البنك في الاستقبال حسن

 784. 4.05 0 82 البنك موظفي في كبيرة ثقة لديك

 772. 4.18 0 82 البنك هذا مع التعامل في بالأمان تشعر

 الشك من البنك بها يقوم التي المعاملات خلو

 والمخاطر

82 0 4.02 .801 

 ويسارعون العملاء احتياجات الموظفين يتفهم

 تحقيقها إلي

82 0 3.76 .639 

 انتظارك فترة خلال داخلية تسهيلات توجد

 الخدمة على تحصل ريثما

82 0 3.59 .816 

 تقديم مواعيد عن بالضبط العملاء إخبار تم

 منها والانتهاء الخدمة

82 0 3.45 .756 

 المشاكل حل على العميل البنك إدارة تساعد

 والتسهيلات الوسائل لمختلف

82 0 3.76 .713 

 جودة بمستوى المصرفية الخدمات البنك يقدم

 العملاء احتياجات كتلبية مقبولة ومواصفات

82 0 3.91 .804 

 تقديم عمليات بعض في قصور من يحدث قد ما

 المقبولة الحدود في يقع البنك قبل من الخدمات

82 0 3.61 .857 

 من للعملاء الخدمات تقديم عملية البنك يسهل

 الأماكن في خدماته وتوفير فروع فتح خلال

 المختلفة

82 0 3.43 .703 

 663. 3.83 0 82 متميزة خدمات البنك يقدم

 المصرفية الخدمات عن الرضا من نوع يوجد

 البنك من المقدمة

82 0 4.06 .947 

الأول المعيار  82 0 3.7622 .49985 

الثاني المعيار  82 0 4.2134 .68168 

الثالث المعيار  82 0 3.7220 .67678 

الرابع المعيار  82 0 4.1037 .72324 

الخامس المعيار  82 0 3.6372 .60623 

السادس المعيار  82 0 3.7683 .64672 

 50903. 3.8678 0 82 الاستمارة

 

 اختبار التوزيع الطبيعي(: 22الملحق رقم )
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

الأول المعيار  نيالثا المعيار  لثالثا المعيار  عالراب المعيار  الخامس المعيار  السادس المعيار   

N 82 82 82 82 82 82 

Normal Parametersa,b Mean 3.7622 4.2134 3.7220 4.1037 3.6372 3.7683 

Std. Deviation .49985 .68168 .67678 .72324 .60623 .64672 

Most Extreme Differences Absolute .320 .199 .282 .236 .215 .276 

Positive .229 .124 .216 .191 .189 .203 

Negative -.320- -.199- -.282- -.236- -.215- -.276- 
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Test Statistic .320 .199 .282 .236 .215 .276 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000c .000c .000c .000c .000c .000c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

(: اختبار الفرضيات26الملحق رقم )  
ANOVA 

   الاستمارة

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 4.554 1 4.554 22.171 .000 

Within Groups 16.434 80 .205   

Total 20.988 81    

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

الأول المعيار  Between Groups .049 1 .049 .193 .661 

Within Groups 20.189 80 .252   

Total 20.238 81    

الثاني المعيار  Between Groups 21.512 1 21.512 106.707 .000 

Within Groups 16.128 80 .202   

Total 37.640 81    

الثالث المعيار  Between Groups 9.290 1 9.290 26.723 .000 

Within Groups 27.811 80 .348   

Total 37.100 81    

الرابع المعيار  Between Groups 3.320 1 3.320 6.802 .011 

Within Groups 39.049 80 .488   

Total 42.369 81    

الخامس المعيار  Between Groups 2.836 1 2.836 8.424 .005 

Within Groups 26.933 80 .337   

Total 29.769 81    

السادس المعيار  Between Groups 3.360 1 3.360 8.809 .004 

Within Groups 30.517 80 .381   

Total 33.878 81    

 

 

 

 



 

 

 


