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وجل زّ ع ا نحمد

الذي و العلمي البحث هذا إتمام في وفقنا الذي

يّمة الع و العافية و ة زّ الص أهنا

....... كثيرا حمدا ل فالّمد

"د.شريفي الشرفين اساتذة التقديرإلى الشكرو يّل بج نتقدم

توجيهات من لنا قدموه ما كل على " د.صواريوسف " و " جلول

جوانبها في دراستنا موضوع إثراء في ساهمت قيمة معلومات و

مولي د. جامعة معلمي و لديري بالشكر نتقدم كما الختلفة

و “ ع.إكرام “ من كل صديقاتي بالشكرالى اتوجه الطاهركما

يد لنا كانو لطالا “ ن.سهام “ كذلك و “ ط.أمال “ و ل.حميدة” “

البحث هذا اعداد في عون

عائشة جفال شيماء، مغربي
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: الملخص

بنك- في لعمالء رضا على لعبنكية لعادركة لعخداات جودة أبماد تأثير امرفة إعى لعدرلسة هذه تسمى : الهدف
. سميدة ولية لعاحلية لعتناية

لعتناية- بنك عدى عايل 105 ان اكونة عينة على توزيمها و لستبانة إعدلد تم : المستعملة الساليب و الدوات
باستخدلم لعبيانات تحليل تم . علتحليل صاعحة فقط انها 90 قبول و لستاارة 97 لستردلد تم حيث ، لعاحلية
لعنتائج عامرفة لعدرلسة عاتغيرلت لعهيكلية باعامادلت عناذجة Smart-PLS برنااج كذل و spss v 20 برنااج

وضمها تم لعتي لعفرضيات لختبار و إعيها لعاتوصل
في- لعاتاثلة لعاصرفية لعخداة جودة أبماد لتجاه لعرضا ان عاعي استوى وجود إعى لعدرلسة توصلت : النتائج

لعبنك. طرف ان لعامتادة ) لعتماطف و للاان للستجابة ، للعتاادية ، لعالاوسية (
لعاحلية- لعتناية بنك ، لعمالء رضا ، لعبنكية ،لعخداات لعادركة لعجودة : المفتاحية الكلمات

Abstract
Objective: This study seeks to determine the effect of the dimensions of the perceived
banking service quality on customer satisfaction in the Local Development Bank in saida.
Tools and methods used : Preparing a questionnaire and distributing it to a sample of 105
customers of the Local Development Bank. 97 questionnaires were retrieved and only 90 of
them were accepted and valid for analysis . The data was analyzed using the SPSS V20
program and the Smart-PLS program for structural equation modeling of the study variables.
To know the results reached and test the hypotheses that were developed .
Results: the study found a high level of satisfaction with the dimensions of banking service
quality represented by ) tangibility ,reliability ,responsiveness security and empathy (
adopted by bank side.
Keywords :perceived quality , banking services , customer satisfaction , Local Development
Bank .
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 :   المقدمة
 

إلى محاولتها زيادة حصتها         بالإضافة  الحاليين  البنوك بعملائها  أن تحتفظ  لقد أصبح من الأهمية 
السوقية و مع زيادة أعداد البنوك الناشطة في القطاع البنكي ، و ارتفاع و زيادة مستوى توقعات الزبائن من  

الضروري على أي بنك قياس جودة خدماته و مقارنتها بمستويات    الخدمة البنكية المقدمة ، أصبح من 
الرضا لدى الزبائن حتى يتمكن من إجراء التحسينات الضرورية بهدف تقديم خدمة ذات جودة عالية ترضي  

، و ذلك للازدياد    البنوكزبائنه. حيث تعد الجودة عنصرا مميزا و هاما في تحقيق نتائج مرضية لأعمال  
و ذلك    عة تشبع رغباتهم و ترضي ميولاتهم.رفيالمنافسة  و إلحاح العملاء على طلب خدمات بمواصفات 

التكيف و مسايرة تلك الظروف ، و   البنوكفي ظل بيئة خارجية تتحكم فيها ظروف السوق  فكان على هذه  
 أن تكون واعية و مدركة لطبيعة و حاجات و رغبات العملاء. 

ة  بنكيتحسين الجودة و النوعية للخدمات ال   البنكنظرا لكون الرغبات متنامية و متجددة  تطلب هذا من         
و ارتكاز    البنك، و نظرا للأهمية التي يحتلها العميل في  البنوك، و التي تعتبر من المرتكزات الأساسية في  

، و هذا لا يتم إلا من خلال مقاييس  به    البنكمجمل أنشطة هذا الأخير عليه كان من الضروري اهتمام  
 موضوعة سلفا تسمى أبعاد جودة الخدمة البنكية. 

مما سبق يهدف هذا البحث إلى إبراز واقع المؤسسات البنكية ومعرفة جودة الخدمات البنكية و تأثيرها      
التنمية   بنك  تم اختيار  المؤسسات البنكية وقد  الشرسة بين  العملاء في سوق تسوده المنافسة  على رضا 

 المحلية لولاية سعيدة كنموذج للدراسة ومنه يمكن طرح الإشكالية التالية :  
 

 الإشكالية :   -1
 

 بعاد جودة الخدمة المدركة على رضا العملاء في بنك التنمية المحلية ؟  لأ هل يوجد أثر •
 

و لمعالجة و تحليل هذه الإشكالية و بغية الوصول إلى استدلال علمي و منطقي يمكن من بلورة إطار  
 المدركة على رضا العميل . نقوم بطرح التساؤلات الفرعية التالية:  ةنظري و فكري،حول تأثير أبعاد الجود

 
 ما المقصود بجودة الخدمة المدركة في البنوك ؟ و ما هي أبعادها ؟   •
 ما المقصود برضا العميل ؟ و ما هي أساليب قياسه ؟   •
هل تؤثر أبعاد الجودة المدركة للخدمات المقدمة من طرف بنك التنمية المحلية في ولاية سعيدة   •

 )الملموسية، الاعتمادية،الاستجابة،التعاطف، الأمان( على رضا عملائه؟
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و للإجابة على هذه التساؤلات قمنا بوضع الفرضيات التالية و هي إجابات مبدئية  فرضيات البحث :   -2
 غير يقينية للإشكالية ،مرتبطة ارتباطا وثيقا بالجانب الميداني منه.  

 :  الأولى الفرضية الرئيسية  -2-1
) الملموسية ، الاعتمادية الاستجابة   و أبعادها الخدمة المدركة   جودةبين  علاقة ايجابيةوجد ت •

 . الأمان  التعاطف ( 
 الفرضيات الفرعية :  -2-2

 توجد علاقة ايجابية بين الملموسية و جودة الخدمة البنكية  . •
 توجد علاقة ايجابية بين الاعتمادية و جودة الخدمة البنكية . •
 توجد علاقة ايجابية بين الاستجابة و جودة الخدمة البنكية .  •
 توجد علاقة ايجابية بين الأمان و جودة الخدمة البنكية .  •
 توجد علاقة ايجابية بين التعاطف و جودة الخدمة البنكية .  •

 الفرضية الرئيسية الثانية :   -2-3
 .   يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد جودة الخدمة على رضا العملاء •

 أهمية البحث  :  -3
العامة في كسب رضا               البنوك  في  الخدمات  تلعبه جودة  الذي  الدور  في  البحث  أهمية  تبرز 

العميل و تقديم الخدمات بكفاءة و فعالية . بالإضافة إلى التحسين المستمر الذي تحاول تحقيقه مختلف  
 ق . البنوك العامة من خلال تنويع خدماتها لإرضاء عملائها لتحقيق التميز و التفو 

 أهداف البحث :  -4
 تحقيق جملة من الأهداف :   إلىنسعى من خلال قيامنا بهذه الدراسة العلمية  

التعرف على مستوى جودة الخدمات البنكية المقدمة من طرف بنك التنمية المحلية لولاية سعيدة من  ✓
 وجهة نظر عملائه . 

 .جودة الخدمات البنكية على رضا العميلالتأكد من صحة الاستنتاجات النظرية بتأكيد تأثير أبعاد  ✓
 تحديد أهم الأبعاد التي تؤثر على عملاء بنك التنمية المحلية لولاية سعيدة .  ✓
تحديد أهم الأبعاد التي يعتمد عليها العميل في تقييم جودة خدمات بنك التنمية المحلية لولاية سعيدة   ✓

. 
  



 المقدمة العامة

 

 ج‌
 

 مبررات اختيار موضوع البحث :   -5
 من أهم الأسباب التي دفعتنا إلى اختيار موضوع البحث :  

 زيادة اهتمام بمعرفة واقع  تأثير  جودة الخدمات البنكية على رضا العملاء في البنوك العامة .   ✓
 معرفة المزايا العديدة التي يمنحها تطبيق الجيد لجودة الخدمات في البنوك للعملاء .   ✓

 حدود الدراسة :   -6
 التزمت دراستنا بما يلي :  

 الحدود المكانية :  اقتصرت حدود هذه الدراسة في بنك التنمية المحلية لولاية سعيدة .  ✓
 .  2024إلى ماي من شهر مارسالحدود الزمنية :  ✓
الحدود البشرية : تقتصر هذه الدراسة على عملاء بنك التنمية المحلية لولاية سعيدة ، لذلك فهي   ✓

 محدودة في نتائجها  و تحليلها على وجهة نظر هذه الفئة بالتحديد . 
 منهجية الدراسة :  -7

اعتمدنا في الجانب النظري على المنهج التاريخي و  لمعالجة مشكلة البحث و اختبار الفرضيات المتبناة   
ذلك لما تقتضيه طبيعة الدراسة القائمة لوصف طبيعة متغيرات الدراسة و تحديد العلاقة بينهما . أما في  
الجانب التطبيقي فاعتمدنا على المنهج الوصفي التحليلي الذي من خلاله تمكنا من جمع البيانات على  

المنهج الإحصائي في تحليل الظاهرة المدروسة و تب اعتمدنا على  ويبها و تحليلها بهدف دراستها ، كما 
 البيانات و اختبار الفرضيات  . 

 تقسيم الدراسة :  -8
الفصل الأول و المتعلق بالجانب النظري و الدراسات السابقة و الذي  لقد قمنا بتقسيم الدراسة إلى فصلين، 

بدوره انقسم إلى مبحثين ، بحيث  يعبر المبحث الأول عن عموميات حول جودة الخدمات البنكية و رضا  
العملاء  بينما تمحور المبحث الثاني حول الدراسات السابقة المماثلة لدراستنا الحالية و كل مبحث يحوي  

ن . أما في ما يخص الجانب التطبيقي و الذي عبرنا عنه بالفصل الثاني يحتوي على مبحثين .  مطلبي
المبحث الأول يتعلق بالطريقة و الإجراءات المتبعة في الدراسة لميدانية أما المبحث الثاني فيتعلق بالنتائج  

 لبين . المتوصل إليها من خلال الدراسة الميدانية و كل مبحث من المبحثين يتضمن مط
 
 

 

 



المدركة الجودة أبعاد حول عموميات
العملء رضا و البنكية للخدمات



العملء رضا و البنكية للخدمات المدركة الجودة أبعاد حول عموميات الول الفصل
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: تمهيد
شهد حيث ، القتصادية االنشطة لرتااطه ذلك و القتصادية القطاعات أهم من الانكي القطاع يعد
الانوك ااقي عن تميزها لتحقيق خدماتها تقديم في الجودة فكرة تاني الانوك إدارة مكن كايرا تطورا مؤخرا
ورغااتهم حاجاتهم إشااع أجل من معهم التعامل و جذاهم و العملء اهتمام لكسب هذا و ، لها المنافسة

. لهم المقدمة الخدمات على رضائهم تحقيق و
: ماحثين الفصل هذا تناول لقد و

العملء رضا و الانكية للخدمات المدركة الجودة حول عموميات : الول المبحث
السااقة الدراسات : الثاني المبحث
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العملء رضا و البنكية الخدمات لجودة النظري الطار : الول المبحث

الانكية للخدمات المدركة جودة : الول المطلب

الانكية للخدمات المدركة الجودة مفهوم : الول الفرع

-1: الخدمة جودة مفهوم

: التي في الخدمة مفهوم إلى سنتطرق الخدمة جودة مفهوم إلى التطرق قال

-1-1: الخدمة مفهوم

قيمة لخلق االعمل للقيام طرق و عمليات سلوكيات، " : أنها على الخدمات عرفت
. (Nguyen & Autre, 2021, p. 605) " توقعاتهم و احتياجاتهم لتلاية للعملء

أن دون آخر طرف إلى طرف يقدمه ملموس غير أداء أو عمل " : أنها على عرفت
(اااكر " يكون ل أو مادي امنتج مرتاط يكون الخدمة فتقديم ، ما شيء ملكية ذلك عن ينتج

.(82 صفحة ،2019 الطاهر،

-2-1: الخدمة جودة مفهوم

توقعات مع للخدمة الفعلي الداء تطااق معيار " : أنها على الخدمة جودة عرفت
توقعاتهم و العملء إدراكات اين الفجوة امدى الخدمة جودة مستوى يتحدد و العملء

. (737 صفحة ،2021 لايب، (عيد " الخدمة جودة درجة لمستوى
(Feng & . " للخدمة فهمهم و العملء توقعات اين التنوع " : أنها على عرفت

Autre, 2021, p. 04)
(Zaid . العميل" توقعات مع المقدمة الجودة لمستوى قياس " : أنها على أيضا عرفت

& Autre, 2020, p. 222)
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-2: المدركة الجودة مفهوم
. " للمنظمة الخدمة لايئة الشاملة لتجراتهم العملء حكم " : أنها على عرفت

(amudha & vijayabanu, 2012, p. 75)
عليها حصوله جراء للخدمة الفعلي للداء الخدمة متلقي تقييم " : أنها على عرفت كما

(245 صفحة ،2023 محمد، (ااراهيم . "

-3: البنكية الخدمات جودة مفهوم
و ( المتوقععة الخدمعة ) الخدمعة معن العمعلء يتوقععه معا ايعن الفعرق " : أنهعا على عرفعت

.(145 صفحة ،2018 الكاير، داني و (فراح " ( المدركة الخدمة ) فعل يدركونه ما اين
معينة منافع اتحقيق تتعلق أنشعطة مجموععة ععن عاارة " : أنهعا على أيضععا عرفت كمعا

الانك يقوم فقد ، دونه أو مادي امقاال ذلك كان سعواء ، الانكية العمليات مجعال في للزاون
. (584 صفحة ،2018 اوكثير، و (حساني " للزاون مجانا خدماته اتقديم أحيانا

المزودين و االقيمة المتعلقة و ، للزاائن المالية العمليات و النشعطة " : اأنها تعريفها تم
." (31 صفحة ،2005 (العجارمة، المصرفية للخدمات

خععلل معن العميل تقييم على تعتمعد الانكية الخععدمات جععودة أن نسععتخلص السععااقة التععاريف خععلل معن و
الخدمة جودة فان االتالي .و عليها المتحصل الفعلية الخدمة و عليها الحصول المتوقع الخدمة اين الفرق
حصععل التي الجعودة اين مقارنته عند الخعدمات مختلف اتجعاه الزاون ياديه الذي الرأي ععن تععار المدركعة
الجودة من أكار العميل عليها حصل التي الجودة كانت فإذا ، ينتظرها كان التي المنافع اين و فعل عليها
المتحصععععل الجععودة كانعت إذا العكعس علعى و . ايجاايعة تكعون هنعا المدركعة الجععودة فعان يتوقعهعا كعان العتي
جميع المدركة الجودة تشمل و ، منخفضعة المدركة الجودة تكون فهنا العميل ينتظعره كان مما أقل عليها
... اللااقة و المان و المصداقية و الملموس المادي الجانب من الخدمة تقديم عملية تميز التي العناصر

(116 صفحة ،2018 اوداود، و (طويطي . الخ
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الانكية الخدمات جودة خصائص و أهمية : الثاني الفرع

البنكية:1- الخدمات جودة أهمية

تلعك تقععديم مواصععععععلة و المقدمعععة خععععدماتها لتمعععيز جاهعععدة تسعععععى الانكيعة للخععععدمات المنتجععععة المنظمعععات إن
الانكية الخدمات جودة أهمية تتمثل و المنافسين قال من المقدمة الخدمات تلك من جودة اأفضل الخدمات

: (560 صفحة ،2024 اخرون، و مخلوف عجيلة (أاو التي في

.الخدمة على الطب حجم على تؤثر الجودة إن
المنظمات مع االمقارنة للمؤسسة التنافسية المكانة لصنع وسيلة تعد الخدمة جودة إن

. السوق في لها المنافسة الخرى
.الخدمة تكلفة تخفيض خلل من للمؤسسة الراح تحقيق مصادر أهم أحد تعد
جذب إلى االضافة للمؤسسة الحاليين العملء على المحافظة مصادر من مصدرا تعتار

. جدد عملء

-2: البنكية الخدمات جودة مستويات و خصائص

وجود على الكتاب أغلب أجمع احيث المادية السلع عن تختلف خصائص اعدة الانكية الخدمة تتصف
: في تتمثل . عام اشكل للخدمات رئيسية خصائص خمس

غياب1- فهناك ، إليه المقدمة الخدمة يلمس أن الانك عميل على يصعب حيث : اللملموسية
الانك يرسل أن المتصور من فليس السلعية، المنتجات تسويق في المتاحة المادية للمؤثرات
و (قيراطي الانك مع تعامله قال رؤيتها اغرض الجارية كالحسااات الانكية، الخدمات من عينات

. (30 صفحة ،2015 اوزيدي،
يعتار2- حيث الخدمة مقدم و العميل اين مااشر تفاعل حدوث الانكية الخدمة تتطلب : التلزمية

إنتاج تزامن ظاهرة إلى الخاصية هذه تشير الخدمة تقديم عملية في مشاركا عامل نفسه العميل
نفس في عملؤه يستهلكها و اه العاملين ينتجها الانوك خدمات أن امعنى الخدمة، استهلك و

. (30 صفحة ،2015 اوزيدي، و (قيراطي الوقت
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تعار3- و تنميط صعواة و التجانس اعدم الانكية الخدمة تتصف : ) التباين ( الخدمة تجانس عدم
النتاج في الحال هو كما الخدمي الداء اتساق أو الثاات عدم اظاهرة يعرف عما الخاصية هذه

. (31 صفحة ،2015 اوزيدي، و (قيراطي السلعي
يتم4- لم إذا يضيع سوف منها ينجز ما فإن تخزينها، يمكن ل الخدمة : للتخزين قابلية عدم

.(20 صفحة ،2015 احسن، (ان استخدامه
المنتج5- استخدام إمكانية على يحصلون السلع المستهلكون يشتري عندما : الملكية انتقال عدم

ملكا تعد ل الانكية الخدمات فان ذلك اخلف و ، السلعة يمتلكون أي محدودة غير زمنية لفترة
للخدمة التملك غياب اساب و ، طلاها عند الخدمة يستهلكون غالاا الانكية الخدمات مستهلكو و
(ضانة، . صورتها لتعزيز إضافية جهودا تاذل أن يجب الخدمات تعرض التي الانوك فان
نقلها حتى أو العميل طرف من امتلكها يمكن ل فالخدمة االتالي و . (192 صفحة ،2015
ملموس غير شيء امتلك يمكن ل االتالي و ملموسة غير طايعة ذات الخدمات أن كون إليه

. إنتاجه اعد مااشرة يستهلك انه خاصة

الانكية. الخدمات جودة أاعاد و مستويات : الثالث الفرع

-1: البنكية الخدمات جودة مستويات

: (434 صفحة ،2019 (أحمد، التي في نذكرها الانكية الخدمات لجودة مستويات عدة هناك

.وجودها ضرورة العملء يرى التي الجودة في تتمثل و : البنك عملء قبل من المتوقعة الجودة
رسالة و رؤية حسب خر إلى انك من تختلف هي و : البنك إدارة قبل من المدركة الجودة

. المالية قدراته و الانك أهداف و
المقاييس و المواصفات هيئات عن تصدر التي الجودة هي و : المقاييس و المواصفات جودة

. الانكية و المالية
.للعملء فعل الخدمة اها تؤدى التي الجودة هي و : الفعلية الجودة
. المختلفة العلن وسائل عار لها روج التي الجودة هي و : للعملء المروجة الجودة
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-2: البنكية الخدمات جودة أبعاد

الااحثين اها قام دراسة في و . الانكية الخدمات لجودة الساسية الاعاد تحديد في الااحثين أراء اختلف
لقياس نموذج كأول الخدمة لجودة مقياس لوضع محاولة في (parasuarman & Beryy .1985 )
نفس قام 1990 سنة في و . الخدمة لجودة أاعاد عشرة هناك أن إلى توصلوا الخدمة جودة تفسير

: كالتي هي و الانكية الخدمات جودة لتقييم أاعاد خمسة في العشرة الاعاد هذه ادمج الااحثين

التسهيلت1- في تتمثل و الخدمة لتقديم المرافقة المادية المستلزمات يمثل : الملموسية بعد
الشياء هذه إن ، الخدمات مقدمي و المعدات و الجهزة طايعة كذا و الداخلي التصميم و
و (الصميدعي المستفيد نظر وجهة من الخدمة جودة تقييم على آخر اشكل تؤثر الملموسة

.(92 صفحة ،2010 يوسف،
-2(Abibual & موثوق و دقيق اشكل المطلواة الخدمة أداء على القدرة هي : العتمادية بعد

الانكية الخدمات تقديم على القدرة عن عاارة أنها على عرفت كما . Autre, 2023, p. 03)
دون المحددة المواعيد في و مستمر، اشكل و دقيقة اصورة الزاون يتوقعها و يدركها التي
السرية و الوقت حيث من اها الموعود الخدمة الانك له يقدم لن دوما يتطلع أخطاء،فالزاون
أمين انك أيادي اين ستكون لنها أمواله ليداع االذات الانك على يعتمد أن و النجاز دقة و
ان و (قسوم ذلك كل انجاز في عليه يعول فهو المحدد الوقت في تحويلها أو سحاها يمكنه و

.(5 صفحة ،2023 يحي،
على3- الصريح الرد و العملء مساعدة إلى الماادرة على الانك قدرة تعني : الستجابة بعد

الستجااة و العملء متطلاات كل مع الفعال التعامل على القدرة خلل من استفساراتهم
من احترام و تقدير محل اأنهم العملء يقنع اما ، كفاءة و اسرعة حلها على العمل و لشكاويهم،

.(183 صفحة ،2022 (عثماني، فيه ثقتهم يعزز مما معه يتعاملون الذين الانك قال
تفهمهم4- شخصيا،و اهتماما االعملء الانك موظفي اهتمام الاعد هذا يقيس : التعاطف بعد

العليا مصلحتهم على وحرص العملء، جميع لتناسب الانك عمل ساعات ملئمة و لحاجاتهم،
.(776 صفحة ،2023 اخرون، و (حميدي ااحتياجاتهم الكافية الدراية و

وانعدام5- الوعد، حسب الخدمة على الحصول اضمان المصرف في العملء ثقة تعني : المان بعد
قال من الطمئنان يولد ما وهذا ، الموظفين من سليم أداء لوجود االضافة فيه، الشك و الخطر
(خليل المادي و النفسي الطمئنان اذلك شامل ، الخطر أو الخطأ من تخلو المقدمة الخدمة أن

.(28 صفحة ،2015 يحياوي، و
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الانكية الخدمات جودة قياس نماذج : الرابع الفرع

عدم إلى ذلك يرجع قد و ، الااحثين اين خلف موضع و حديثا الخدمات جودة قياس موضوع يزال ل
من " الخدمة " هنا يمثل الذي المنتج طايعة و ، جهة من للجودة موحد و عليه متفق عالمي تعريف وجود
ما على اعتمادا ملموسة كونها المادية السلع جودة قياس و تحديد السهل من كان فلن . أخرى جهة
قياسها يمكن التي المواصفات من غيرها و الصلاة ، كالوزن،الشكل للقياس قاالة خصائص من اه تتميز
ملموس. غير و مادي غير منتج كونها الخدمة جودة اموضوع يتعلق لما يختلف المر أن إل ، اسهولة
من الخدمة من المستفيد يلعاه ما إلى إضافة الخدمة إنتاج في كايرا دورا يلعب الاشري العنصر أن كما
الكثر النماذج فان االتالي و ، (442 صفحة ،2022 (جمعة، المستمر تحسينها و إنتاجها في دور
لنموذج وفقا و SERVPERF و SERVQUAL هي الانكي القطاع في الخدمة قياس في استخداما
التي للخدمة العملء توقعات اين الفجوات تحديد خلل من الخدمة جودة قياس يمكن SERVQUAL
إلى نشير يجعلنا المقياس هذا على التحدث إن ، للخدمة الفعلي الداء عن تصوراتهم و تقديمها سيتم

: (7-6 الصفحات ،2020 (خليفي، هما الخدمة جودة في أساسيين مفهومين

مع1- التعامل خارات عن الناتج للداء المرجعية النقطة أو المعايير هي : العميل توقعات
أم الخدمة في تكون أن العميل يعتقد ، ما شروط في تصاغ التي و للمقارنة القاالة الخدمة

عليه. يحل سوف
يقوم2- و . له قدمت كما فعليا الخدمة العميل اها يدرك التي النقطة هي و : العميل إدراك

تلخيص يمكن و . التوقعات و الدراكات هما طرفين ذات أساسية معادلة على المقياس هذا
: التالي الشكل يوضحه الذي النحو على الفجوات هذه
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للفجوات تحليلي نموذج : ) 01( رقم الشكل

(101 صفحة ،2010 يوسف، و (الصميدعي : المصدر

الزبون

السوق

)5( الفجوة

)3( الفجوة )4( الفجوة

)2( الفجوة
)1( الفجوة

اتصال الفرد حاجات الاضية التجربة

التوقعة الخدمة

الدركة الخدمة

الخدمة تقديم
الخارجية اتصالت

بالزبون

الخدمة جودة مواصفات إلى ادراك ترجمة

ادارة إدراك و الزبون توقع بين الفجوة
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:(100-99 الصفحات ،2021 (حمدان، كالتي تصغ التي الفجوات من مجموعة أعله الشكل لنا يظهر

و1- العملء لتوقعات الدارة إدراك اين الفرق في تتمثل الاحث، فجوة تسمى و : الولى الفجوة
الخدمات تقديم امقدورهم كان العملء يتوقعه الذي ما المدراء عرف فلو . أنفسهم العملء توقعات
العملء. توقعات تقاال لنها مرضية المصرفية الخدمات تكون سوف االتالي و للتوقعات، وفق

قدرتها2- و العملء لتوقعات الدارة إدراك اين الفرق تمثل التصميم، فجوة تسمى و : الثانية الفجوة
ل العملء لتوقعات المصرفية الدارة إدراك مجرد أن معايير،أي إلى الدراك ذلك ترجمة على
المصرفية الخدمة تقديم تكفل محددات و معايير إلى الدراك هذا ترجمة يجب لكن و يكفي

: أسااب الفجوة لهذه و العملء يتوقعه الذي االشكل
.المصرفية الدارة قال من حقيقي التزام وجود عدم
.العملء يحتاجه ما إدراك عدم
. المصرفية الخدمة اتقديم الخاصة المعايير وضع في الكفاءة عدم
. المصرفية للجودة دقيقة أهداف تحديد عدم

الموضوعة3- الخدمة جودة مواصفات اين الفجوة هي و التقديم، فجوة تسمى و : الثالثة الفجوة
يكفي ل للجودة مناساة معايير وضع مجرد أن امعنى ، فعل المقدمة المصرفية الخدمة اين و
الصحيحة المعايير وفق الخدمة تقديم نضمن حتى المعايير اهذه الخدمة مقدمو يلتزم أن اد ل ال
تفاوت هو الفجوة لهذه الساسي المساب يكون و . العملء توقعات نقاال االتالي و الموضوعة

: التالية لسااب ذلك و العاملين أداء
.الدور وضوح عدم و صراع
.المستخدمة التكنولوجيا ضعف وكذا العاملين، أداء ضعف
. الداخلي النظام قصور
. العاملين اين الواحد الفريق روح غياب

الوعود4- و االفعل المقدمة الخدمة اين الفرق في تتمثل و التصال، فجوة تسمى و : الرابعة الفجوة
تعطي د المصرف إدارة أن أي االعملء. اتصالتها خلل من نفسها على المنظمة قطعتها التي
الخدمة جودة مستوى حول الترويج و التصال وسائل خلل من فيها ماالغ معلومات العملء
أن النتيجة فتكون المستويات، أعلى إلى العملء توقعات رفع إلى يؤدي مما تقديمه، طرق و
رضا عنه ينتج مما تشكلت التي التوقعات من أقل الغالب في سيكون مرتفعا كان مهما الدراك

: أسااب الفجوة لهذه و . المقدمة المصرفية الجودة عن منفض
. فيها ماالغ وعود إعطاء كذلك و مناساة غير الخارجية التصالت
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العملء5- قال من المدركة الخدمة اين الفرق هي و الحقيقية، الفجوة تسمى و : الخامسة الفجوة
تنشأ و ، المتوقعة الخدمة مع تتطااق ل المدركة الخدمة أن أي يتوقعونها، كانوا التي الخدمة و
علج أن أي السااقة، الراع للفجوات كمحصلة أو السااقة الفجوات إحدى اساب الفجوة هذه
تقدير عنه ينتج الذي المر الخامسة الفجوة ظهور عدم إلى يؤدي سوف السااقة الراع الفجوات

. العملء نظر وجهة من للجودة عالي

(4) الفجوة + (3) الفجوة + (2) الفجوة + (1) الفجوة = )5( الفجوة
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العملء رضا : الثاني المطلب

أهميته و العميل رضا مفهوم : الول الفرع

-1: العميل رضا مفهوم

لنجاح نتيجة العميل طرف من االرضا شعور أو مرضية نفسية حالة " : اأنه العملء رضا يعرف
(309 صفحة ،2017 (اشكناني، . " حاجاته و رغااته تحقيق في المؤسسة

المشتري لتوقعات مطااق المنتج أداء فيه يعتار الذي المدى عن يعار الرضا " : اأن كوتلر يرى
(125 صفحة ،2019 ماحي، و (صوار . "

الناحية من الخدمة أو المنتج أداء تطااق لمدى المرسل الشعور عن يعار " : اأنه عرف
يتوقعه ما مع الخدمة أداء تساوي فعند للخدمة، استهلكه لحظة العميل لتوقعات السيكولوجية
" ماتهج أو جدا راض يكون فإنه التوقعات عن زادت إذا أما ، راض عندها يكون العميل
غير كان العميل توقعات مع الخدمة أداء انخفضت إذا العكس و (6 صفحة ،2022 (اورديمة،

. له المقدمة الخدمات تلك عن راض
على القدرة عن نتيجة العملء اه يشعر الذي الرضا و االسعادة العام الشعور " اأنه: أيضا عرف

(ipang & autre, 2021, p. 467) . توقعاتهم" و رغااتهم تلاية
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-2: العميل رضا أهمية

منطلق فمن أقسامه مختلف عار الانك أنشطة و عمليات في كايره أهميه على العميل رضا استحوذ
ذات خدمات تقديم وكذا عملئه مع ومتميزة دائمة علقات إقامة على الانك وااعتماد الملك هو العميل
ارجم، و (اورناز يلي فيما أهميته تارز و الانك. أداء على للحكم مهما معيارا الرضا أصاح عالية جوده

:(368 صفحة ،2021

إلى التحول تكاليف تخفيض إلى يؤدي مما التعامل في الستمرار يضمن العملء رضا
. المنافسة الانوك

إلى يؤدي مما يقدمها التي المزايا عن عملئه التحدث خلل من جدد عملء إيجاد
وفعالة. مجانية ترويجية وسيلة الراضي فالعميل جدد عملء جذب تكاليف تخفيض

.التنافسية شديد سوق في تنافسية ميزه تحقيق
. للعملء المقدمة المنتجات لجودة مقياس الرضا
.المراحين عملئه على أكثر والتعرف التقرب
.الانك أرااح تعظيم في يساهم العملء رضا
والحاجيات السوق تقلاات ظل في للعميل المقدمة المنتجات تطوير على الدائم العمل

رضاهم على المحافظة والعروض
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الدركة الجودة

التوقعة الجودة

ذاتي الرضا

) الزبون إدراك (

نسبي الرضا

) بالتوقعات متعلق (

تطوري الرضا

) الزمن تغيرمع (

العميل رضا أاعاد و خصائص : الثاني الفرع

العميل:1- رضا خصائص

(68 صفحة ،2019 نسيلي، و خليفي، (مكي، : يلي ما في تتمثل و رئيسية خصائص ثلثة للرضا
جودة على حكمه في منطقي و واقعي يكون ل الزاون أن هنا االذاتية نقصد و : الذاتي الرضا

المؤسسات خدمات من أفضل و عالية جودة ذات المقدمة الخدمة يرى أن للزاون فيمكن الخدمة،
التي المساقة التوقعات إلى أساسا هذا يرجع و . مستوى أقل أنها آخر زاون يراها اينما المنافسة
تخلق أن يجب المؤسسة وهنا ، لها الفعلي االداء يقارنها و الجودة مستوى على زاون كل يكونها

. ( الرضا الجودة- ) يحتاجه و الزاون يتوقعه ما وفق الخدمات
ها و المحققة الجودة مستوى في رأي عميل لكل إنما و مطلق رضا هناك ليس : النسبي الرضا

الزاون لدى تختلف نساته أن إل ذاتي الرضا أن من فالارغم ، السوق لمعايير نظرته خلل من
الزاون رغاات و حاجات و تتوافق التي تلك هي مايعات أعلى تحقق التي فالخدمات . اذاته

. للدقة أقرب اصفة
" المدرك الداء مستوى و التوقع " عنصري اتطوير الرضا يتطور أن يمكن : التطوري الرضا

مستوى من الرفع و جديدة خدمات تقديم خلل من تتطور أن الزاون لتوقعات يمكن الزمن فامرور
الذي االشكل تدرياهم و الخدمة مقدمي أداء تحسين إلى االضافة ، االخدمات الخاصة المعايير

. الزاون طرف من الدراك مستوى اتطوير يسمح

الرضا خصائص : )02( رقم الشكل

(09 صفحة ،2020 (خليفي، : المصدر
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العميل2- رضا أبعاد

: (83 صفحة (حاكم، التي في العميل رضا أاعاد تتمثل

ووضوح تأخير دون محدد وقت في المعاملت انجاز ويشمل : المعاملت سير إجراءات بعد
الروتين. عن واعدها واساطتها الجراءات

المراجعين مع تعاملهم في العاملين اللطف ويشمل : تعاملهم وحسن العاملين كفاءة بعد
تمييز دون المعاملت وتنفيذهم أعمالهم رأس على دائما وتواجدهم لحتياجاتهم واستجااتهم

المعاملت. لنجاز المحددة االمواعيد وتقيدهم
السيارات مواقف توفر الجمهور خدمه مكتب فاعليه ويشمل : الدائرة من المقدمة الخدمات بعد

الخاصة والوثائق نماذج تواجد والقسام المديريات مواقع على الدالة الرشادية اللوحات ملئمة
وكذلك وثائق التصوير وخدمة مناساة انتظار وقاعات الصحية المرافق توفر دائما المعاملة اسير

. الدائرة مع الهاتفي التصال فاعلية

العميل رضا قياس و محددات : الثالث الفرع

العميل:1- رضا محددات

: هي و أساسية عناصر ثلثة ضمن المحددات حصر يمكن

أن1- يتوقع التي المنافع و عليها الحصول قال الخدمة عن العميل يكونه الذي التصور هو : التوقع
في المتراكمة المعلومات على االعتماد ذلك و ،(83 صفحة ،2016 (زعااط، عليها يحصل
تجاراه تتساب فقد لذا المماثلة الخدمات من استفادته جراء السااقة خاراته من كونها التي و ذهنه
التصالت تقدمها التي المعلومات و ، الخدمة حول معارفه من المنقول الكلم و السااقة

. (78 صفحة ،2024 اونويرة، و (مزين " شراءه قرار على التأثير في التسويقية
االضافة2- الخدمة على الحصول عند الزاون يدركه الذي الداء مستوى في تتمثل : الفعلي الداء

.(34 صفحة ،2021 (ماريف، . للخدمة الفعلية الخصائص إلى
الداء3- مع للمنتج الفعلي الداء اتساوي تتحقق المطااقة عملية إن : المطابقة عدم أو المطابقة

التوقع مستوى عن المنتج أداء انحراف درجة اأنها تعريفها يمكن التطااق عدم حالة أما ، المتوقع
و (مرازقة حالتين اين نميز 30)هنا صفحة ،2008 (علي، الشراء عملية قال يظهر الذي

: (394 صفحة ،2017 مخلوف،
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تولد- فيها مرغوب حالة هي و المتوقع الداء من أكار الفعلي الداء أي : موجب انحراف
. الرضا

فيها- مرغوب غير حالة هي و المتوقع الداء من أقل الفعلي الداء أي : سالب انحراف
. العميل رضا عدم عليها يتولد

-2: العميل رضا قياس

اودي، و يحي (ان كالتي هي و مختلفة احوث و قياسات العميل رضا لقياس المؤسسات اعض تستخدم
: (352-350 الصفحات ،2018

-1-2: ) الدقيقة القياسات ( المباشرة غير القياسات

رقم ، العملء عدد خلل من السوقية الحصة قياس يمكن عليه و : السوقية الحصة
. المشتريات كمية و عميل اكل الخاص أو الجمالي العمال

العملء رضا عدم أو رضا قياس يعتمد و : ) العملء أقدميه ( بالعملء الحتفاظ معدل
. الجملة اائعوا و موزعين ، صناعية منظمات كانوا سواء العملء تحديد درجة على

جدد عملء جلب
كل عن الناتج الصافي الراح قياس خلل من المردودية حساب يمكن و : المردودية

. العملء من صنف أو عميل
منتج من أكثر يقتني العميل كان إذا : العميل قبل من المستهلكة المنتجات عدد

. المنظمة عن راضي أنه على دليل فهذا احتكارية غير سوق ظل في للمنظمة
فان ، رضاهم عن للتعاير أداة العملء عدد تطور اعتاار يمكن : العملء عدد تطور

العملء توقعات تفوق أو تلاي المنتجات أن يعني هذا ، يتزايد المنظمة العملء عدد كان
. االرضا الشعور عنه ينتج مما

: منها و السااقة المقاييس اخلف أخرى مقاييس هناك أن كما
.الشراء إعادة معدل
.العملء شكاوي عدد و الوفاء معدل
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العميل2-2- شعور عن حقيقة تعار ل الدقيقة فالقياسات الطار هذا في و : الكيفية البحوث
التقرياية القياسات أما ، العملء عن اعيد تنجز هي و ، الرضا عدم أو االرضا
تعتمد و ، العملء انطااعات على تعتمد فهي ( الكمية الاحوث ، الكيفية الاحوث )

: في تتمثل و للعميل الستماع على الكيفية الاحوث
طريقتان هناك الراضين غير العملء معرفة أجل من و : العملء شكاوي تسيير

: متكاملتان
يتمثل عيب على تحتوي لكنها جيدة الطريقة هذه إن : العميل رضا بقياس القيام

في و معينة افترة متعلق يكون القياس هذا فان الاحوث عدد كان مهما أنه في
. مستمر خاص قياس استخدام يجب لهذا و العميل حياة مدى يكون الرضا المقاال

غير العملء استهداف منها منافع عدة له الشكاوي تحليل : الشكوى إحصاء
على العميل تشجع أن المنظمة على إذ الرضا عدم دوافع إحصاء كذا و ، الراضين
للقتراحات صندوق وضع خلل من منتجاتها حول انتقادات و اقتراحات تقديم
استقصاء. قائمة وضع أو للهاتف الخضر الخط رقم استعمال أو الشكاوي سجل و

المرتاطة و حسما الكثر الرضا دوافع معرفة خلل من : المفقودين العملء حول بحوث
ينقطع لماذا و . أخرى منظمة على منظمة نفضل لماذا أخرى اعاارة المعروضة االمنتجات

؟ المنظمة مع التعامل عن العملء اعض
العميل رضا لمعرفة أخرى طريقة و أخرى تقنية هي الخفي العميل : الخفي العميل

تسجيل و العملء أمام العميل دور لعب منه يطلب ثم المنظمة قال من خفي عميل ااستدعاء
. الشراء أثناء سلوكهم و أفعالهم ردود و انفعالتهم

-3-2: هي امراحل الكمي الاحث يمر الكمية: البحوث
من عليها الحصول المتوقع النتائج في الهداف تتمثل : البحث أهداف تحديد

. العينة اختيار و الاحث
في استخداما الولية الايانات لجمع الطرق أكثر من إن : الستقصاء طرق

و الستقصاء على تعتمد التي الطريقة تلك التسويق لاحوث التطايقية الدراسات مجال
أو االهاتف الستقصاء ، الفردية المقاالت : هي أساسية طرق ثلث اين نمي

الستايان.
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الطرق على االعتماد : عرضها و تحليلها و البيانات جمع و الستبيان إعداد
. EVIEWS و SPSS مثل متطورة ارامج ااستخدام الحصائية

للخدمة الزاون إدراكات في المؤثرة العوامل : الرابع الفرع

لخدماتها عملئها إدراكات في المؤثرة العوامل تحديد في صعواة الحالي الوقت في الانكية المؤسسات تجد
. السلعية المنتجات إدراكات عن تختلف أنها كونها واضح اشكل الدراكات هذه دراسة عليها يوجب مما

: (366-363 الصفحات ،2005 (العجارمة، التالية العوامل يقترح من هناك و

في1- يحصل للخدمة المشرق النطااع فان الزاون نظر وجهة من : المواجهة خدمة
السااقة خارته ااستخدام الزاون يادأ حيث ، الانك مع الزاون يتفاعل عندما الخدمة مواجهة
فان المواجهة خدمة خلل من و . الخ .. الدقة و الخدمة تقديم سرعة و الستقاال حيث من
، تجهيز ، تسليم ) تفاعلي ايع هي المعدات من جزء استخدام و الشراء في الزاون خارة
أخرى و قليلة مواجهة خدمات فيها النشطة اعض أن يلحظ ،حيث ) ... مواعيد إعلن
اشكل حرجة و خطيرة الخدمة لسلسلة الولى المستويات في تقع التي الخطاء و كثيرة
يلي مستوى كل عن رضا عدم في كايرة ضغوطا يظهر واحدة نقطة في الفشل لن واضح
يخلق حيث ، الولى للمرة يتعامل الذي للزاون خاص اشكل خطرة هي و المستوى هذا
تلك خاصة و ، المؤسسة على للحكم قاعدة أي الزاون لدى ليس و الول النطااع
: أنواع ثلثة إلى المواجهة خدمة تقسيم يمكن و . منافسون أو ادائل لها يتوفر التي الخدمات

اللي1-1- الصراف نظام خلل من الانك مع الزاون يتفاعل أن مثل : بعد عن المواجهة
على هنا الزاون يحكم و ، كارت الفيزا و كارت المستر مثل الئتمان اطاقات أو ATM
و ، الاطاقات هذه تعتمد التي الانوك حجم و الاطاقات هذه في الثقة مدى خلل من الجودة

. ميسر و اسيط اشكل مشترياته في استعمالها يستطيع
الهاتف2-1- خلل من الخدمة على الحصول هي و : النترنت أو بالهاتف المواجهة

لن اعد عن المواجهة في من تعقيدا أكثر النوع هذا في الجودة على الحكم و النترنت أو
. الجودة على الزاون حكم في يؤثر المعرفة حجم أو الهاتف على الصوت نارة

القروض3-1- موظف مع التفاعل مثل مااشرا التفاعل يكون هنا و : لوجه وجها المواجهة
. الانك في الجاري الحساب أو
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للخدمة2- الزاون إدراكات في المؤثرة الرئيسية العوامل من يعد و : الخدمة ملمح أو دليل
أي في للخدمة مظهر أو دليل عن ياحث الزاون و ، ملموسة غير الخدمة كون ذلك و
تشكل الخدمة لملمح الرئيسية فئات ثلث يوضح التالي الشكل و ، الانك مع تفاعل عملية

: للزاون خارة

العميل نظر وجهة من الخدمة " مظهر " دليل : )03( رقم الشكل

(364 صفحة ،2005 (العجارمة، : المصدر

الخدمة3- دليل تقييمات و المواجهة لخدمة المااشر النطااع اعد ما : الذهنية الصورة
الانك صورة تعرف هنا و ، الانك سمعة أو الذهني االتصور تتأثر أن يمكن الزاون إدراكات
مثل جدا ثااتة تكون قد الصورة هذه و . ذاكرته في الزاون اها يحتفظ فكرة تعكس كإدراكات
أن يمكن المرافقة الفكار هذه و . ثااتا أقل تكون قد أو الوصول سهولة أو ، العمل ساعات
ذاكرة في تانى الذهنية الصورة هذه و ، الخدمة مستخدم أو للانك نفسها الخدمة اخارة تتعلق
هذه و . المنطوقة الكلمة و العامة العلقات ، العلن مثل التصالت خلل من الزاون
تسهم كونها يقدمها التي الانكية الخدمة تسويق في تساعده هامة تنافسية ميزة تشكل الصورة

التماس- عامل

نفسه- الزبون

اخرين- الزبائن
افراد

العالجة
الدليل

الادي

الادي- اتصال

مظهرالخدمة-

التكنولوجيا-

العالجة- خطوات

انشطة- انسيابية

انشطة- مرونة

العايير- مقابل الرونة



العملء رضا و البنكية للخدمات المدركة الجودة أبعاد حول عموميات الول الفصل

20

الزاائن من لكثير السمعة تعد حيث ، المرتقب الزاون قال من المدرك الطر تخفيض في
. معه سيتعاملون الذي للانك اختيارهم في معيارا

و4- الرضا و الجودة إدراكات في كاير تأثير له يكون قد أيضا الخدمة سعر : السعر
و ، الشراء قال عليها الحكم الصعب من غالاا و ملموسة غير الخدمة لن ذلك و القيمة

. الجودة إدراكات و توقعات في سيؤثر الذي و اديل كمؤشر السعر على يعول ما كثيرا

العملء رضا و الانكية الخدمات جودة اين العلقة : الخامس الفرع

ما حول اراء تتضارب و العملء، رضا و الخدمة جودة بين العلقة حول الدراسات من العديد توجد

البعض و ، الجودة مفهوم ضمن ضمني مفهوم الرضا أن البعض يرى الجودة، أو الرضا اخر يسبق

منفصلين الرضا و الجودة أن يرون آخرون و ذاته، بحد الجودة مفهوم يعبرعن الرضا أن يرون اخر

جودة أن إلى خلصت الحديثة الدراسات أن إل . الشراء نوايا و الجودة بين وسيط هو الرضا أن و

تكرار بالتالي و الرضا إلى بالضرورة تؤدي العالية الجودة لن العكس، ليس و الرضا تسبق الخدمة

الخدمة جودة أن على الجال هذا في الباحثون اتفق كما . )Tarzi, 2022, p. الشراء)210 عملية

فجودة ، بمصداقية خدمتهم و الزبائن إرضاء إلى للوصول البذولة الجهود في الزاوية حجر هي البنكية

الخدمة هذه من الزبائن توقعات مع للخدمة الفعلي اداء تطابق لدرجة معيار هي البنكية الخدمة

و الوسائل على الستمر بالبحث مطالبة البنكية ادارة أن يعني الزبون على التركيز فإن بالتالي و

)يحياوي ارتكازه محور و وجوده سبب و البنك ربحية مصدر باعتباره العميل رضا تحقق التي اساليب

.)95 صفحة ،2014 ديملي، بن و
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السابقة الدراسات : الثاني المبحث

العربية الدراسات : الول المطلب

المذكرات : الول الفرع

-1: )2023 يحي، بن و )قسوم دراسة

-: العنوان
انوك حالة دراسة " الجزائرية التجارية الانوك في الزاون رضا على الانكية الخدمة جودة أثر "

." ( BNA. BEA. BADR ) تقرت وكالة
-: الدراسة من الهدف

الانوك في الجزائري الزاون رضا على الانكية الخدمة جودة أثر قياس إلى الدراسة هدفت
الجزائرية. التجارية

-: المستعملة الساليب و الدوات
و BEA انك و BNA انك زاائن على استاانة 138 توزيع تم ذلك تحقيق أجل من و
الحصائية الدوات ااستعمال الستايان هذا ايانات تحليل تم قد و تقرت اوكالت ، BADR

. Eviews ارنامج و spss حزمة خلل من
-: النتائج

الزاون رضا على الانكية الخدمات لجودة معنوي ايجااي أثر وجود إلى الدراسة توصلت
رضا على الجودة أاعاد من اعد لكل معنوي ايجااي تأثير وجود إلى توصلت كما الجزائري
في ينعدم يكاد ضعيف جد تأثير له كان الملموسية اعد أن حيث متفاوتة انسب لكن و الزاون

. تأثيرا الاعاد أكثر الثقة و المان اعد كان حين
-: التوصيات

: التوصيات من مجموعة إلى الدراسة توصلت
الملموسية ااعد خاصة اصفة و أكثر الهتمام
. الانك على االيجاب تنعكس ممتازة خدمة تقديم أجل من الموظفين تحفيز
ما اختيار في الحرية الزاائن منح و جديدة، الانكية الخدمات تقديم في التوسع

عليهم يعرض
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-2: )2022 )مسعودي، دراسة

-: العنوان
BEA الخارجي االانك ميدانية دراسة العملء رضا على المصرفية الخدمات جودة أثر "

." ورقلة اولية
-: الدراسة من الهدف

الجزائر انك عملء رضا على المصرفية الخدمة جودة أثر على التعرف إلى الدراسة هدفت
. ورقلة اولية الخارجي

-: المستخدمة الساليب و الدوات
من مكون استايان تصميم تم حيث الايانات، على للحصول كوسيلة الستايان استخدام تم قد
احيث الحصائي. spss ارنامج ااستخدام الايانات تحليل تم ذلك ضوء في و ، عاارة 21
توزيع تم احيث . ورقلة اولية الخارجي الانك عمل من عميل 116 من الدراسة عينة تكونت
ايجااي أثر هناك أن إلى الدراسة خلصت . العملء على ورقي و الكتروني اشكل الستمارات

. العملء رضا على المقدمة المصرفية الخدمة جودة لاعاد
-: التوصيات

توصيات: مجموع على اذلك الدراسة توصلت و
العملء مع التعامل عند الموظفين لدى التواصل مهارات تطوير
مادأ تعزيز في كاير أثر من لها لما اليجااية اللغة على الموظفين تدريب

العملء رضا كسب و الحترام
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-3: ( 2022 اوشنة و أعماري ) دراسة

-: العنوان
التنمية و الفلحة انك ميدانية دراسة العملء ولء و رضا على الانكية الخدمات جودة أثر "

. " اأدرار الريفية
-: الدراسة من الهدف

من العملء ولء و رضا على الانكية الخدمات جودة أثر على التعرف إلى الدراسة هدفت
تقديم على كذلك الوقوف و الانكية الخدمات جودة مفاهيم حول واسعة نظرة إعطاء خلل

. العملء ولء و لرضا مفاهيمي مدخل
المستعملة:- الساليب و الدوات

توزيع و إعداد خلل من أدرار اولية الريفية التنمية و الفلحة انك في الدراسة أجريت
تم قد و ، الدراسة محل الانك عملء من مصرفي عميل 40 من مكونة عينة على استايان
ارنامج استخدام خلل من الدراسة ايانات لطايعة المناساة الحصائية الساليب استخدام

. spss
-: النتائج

رضا في الانكية الخدمات لجودة معنوية دللة ذو أثر يوجد أنه إليها المتوصل النتائج كانت
. الدراسة عينة لدى العملء ولء و

-: التوصيات
: التوصيات من مجموعة إلى الدراسة توصلت

.للعملء المقدمة الانكية الخدمات جودة اتحسين الهتمام ضرورة
. الخدمة تقديم عند العتاار اعين أخذهم و العملء إلى الستماع
احتياجات مع تتوافق التي الانكية المؤسسات ذال الملئمة الظروف توفير

. العميل
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-4: ) 2020 رقاقدة ( دراسة

-: العنوان
. " الجزائرية الانوك في العملء رضا على الانكية الخدمات جودة أثر "

-: الدراسة من الهدف
في العميل رضا على أثرها توضيح و الانكية الخدمات جودة معرفة إلى الدراسة هذه هدفت

الجزائري السلم انك
-: الشكالية

التقليدية الانوك في العملء رضا على المصرفية الخدمات جودة مستوى رفع أثر يختلف هل
؟ السلمية الانوك في عنه

-: المستخدمة الوسائل و الدوات
على مفردة 100 من مكونة عينة على استايان توزيع تم الدراسة أهداف تحقيق أجل من
من عددا استخدام تم و منها. 90 استرجاع و ، ورقلة اوكالة الجزائري السلم انك عملء
و إليها المتوصل النتائج لمعرفة spss 22 اارنامج معالجتها و الحصائية الساليب

. وضعها تم التي الفرضيات اختاار
-: النتائج

العملء رضا و الانكية الخدمات جودة اين ايجااية ارتااط علقة وجود إلى الدراسة توصلت
احيث العملء رضا على تؤثر الانكية الخدمات جودة أن على أيضا الدراسة خلصت قد و

تأثيرا. أقل التعاطف اعد و تأثيرا أكار الستجااة اعد كان
-: التوصيات

: التوصيات من مجموعة إلى الدراسة توصلت
.الموظفين اين الجودة ثقافة نشر
.توقعاتهم و العملء لرغاات الستجااة سرعة
. العملء يصادف شيء أول لنها للانك الملموسية اعد في النظر
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-5:)2020 )خليفي، دراسة
-: العنوان

." الزاائن رضا على المصرفية الخدمة جودة أثر "
-: الدراسة من الهدف

انك في الزاائن رضا على الخدمة جودة أاعاد أثر معرفة محاولة إلى الدراسة هذه هدفت
. سعيدة اولية الخليج

-: المستخدمة الساليب و الدوات
. الهيكيلة االمعادلت النمذجة ارنامج ااستخدام و ماحوثا 95 على العينة اشتملت قد و

-: النتائج
المصرفية الخدمة جودة أاعاد اتجاه الرضا من عالي مستوى وجود إلى الدراسة توصلت
طرف من المعتمدة ( التعاطف و المان الستجااة ، العتمادية ، الملموسية ) في المتمثلة

الانك.

-6: ) 2006 المزهر ( دراسة

-: العنوان
" الزاون رضا تحقيق في تأثيرها و الخدمة جودة أاعاد "

-: الدراسة من الهدف
تحقيق في دورها و الخدمة جودة أاعاد اين العلقة طايعة معرفة إلى الدراسة هذه هدفت

. الزاون رضا
-: المستعملة الوسائل و الساليب

عينة ضمت إذ الستاانة استمارة و المضمون تحليل أسلوب الدراسة هذه في العتماد تم
استاانة 60 و المصرفية العمليات أقسام مدراء إلى منها 40 خصص استاانة 100 الدراسة
و العلقة اختاار و لقياس الحصائي التحليل الساليب اعض استخدام تم ، الزاائن إلى

الدراسة. متغيرات اين التأثير
-: النتائج

تعتمدها التي السياسات أن أي المقدمة الخدمة جودة لاعاد أثر وجود إلى الدراسة توصلت
مستوى في واضح اشكل انعكست قد الجودة متغيرات من متغير لكل المصرفية المنظمات

. الجودة متغيرات أثر في نساي اختلف حالة وجود مع المقدمة الخدمة جودة



العملء رضا و البنكية للخدمات المدركة الجودة أبعاد حول عموميات الول الفصل

26

-7:)2016 )بلك دراسة

-: العنوان
المهجر". و سورية انك في العملء رضا على المصرفية الخدمات جودة "أثر

-: الدراسة من الهدف
عملء في الدراسة عينة تمثلت ، المصرفية الخدمة جودة أاعاد أثر معرفة إلى الدراسة هدفت

سوريا. في المهجر و سورية انك خدمات من المستفيدين
-: المتسعملة الساليب و الدوات

27 من مكونة استاانة تصميم تم حيث الايانات على للحصول وسيلة الستاانة استخدمت
وتكونت ، الحصائي spss ارنامج ااستخدام تحليلها و الايانات جمع تم ذلك ضوء في فقرة
لن استاانة 18 فقدان و استاانة 112 استرداد تم و للانك عميل 130 من الدراسة عينة

. للتحليل استاانة 89 منها خضع و . تسترد
-: النتائج

عد حيث العملء رضا على الخدمة جودة لاعاد معنوي تأثير هناك أن إلى النتائج توصلت
القل هو المان متغير أن حين في العملء رضا على تأثيرا الكثر هو الملموسية متغير

العملء. رضا على أثر التعاطف لمتغير ليس أن الدراسة وجدت و الرضا. على تأثيرا
-: التوصيات

: توصيات مجموعة إلى اذلك الدراسة توصلت
الانك صورة تلئم التي المتطورة المادية المعدات إضافة و االمرافق الهتمام
الولى المرة من و المحددة المدة ضمن للعملء الخدمة تقديم على الحرص
حلها على العمل و العملء امشاكل الهتمام و العملء انتظار فترة إدارة ضرورة

-
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-8: ( معمري،حجوج،2023 ) دراسة

-: العنوان
– الريفية التنمية و الفلحة انك حالة دراسة – الزاون رضا على الانكية الخدمات جودة "أثر

. " توقرت
-: الدراسة من الهدف

انك في الزاون رضا على أثرها توضيح و الانكية الخدمات جودة معرفة إلى الدراسة هدفت
. توقرت وكالة الريفية التنمية و الفلحة

-: المستعملة الساليب و الدوات
تم و الدراسة محل اانك زاائن على مفردة 100 من مكونة عينة على استاانة توزيع تم
الحصائية الساليب من عددا استخدام تم و ، لتحليل صالحة استاانة 96 استرجاع
الاحث فرضيات اختاار و إليها المتوصل النتائج لمعرفة spss v 23 اارنامج ومعالجتها

. وضعها تم التي
-: النتائج

" اأاعادها الانكية الخدمات جودة اين ايجااية ارتااط علقة وجود الدراسة نتائج أظهرت
الدراسة خلصت كما . الزاون رضا و " التعاطف الملموسية،العتمادية،الستجااة،المان،

. الزاون رضا على تؤثر الانكية الخدمات جودة أن على
-: التوصيات

: التوصيات من مجموعة الدراسة وضعت
للزاائن العاطفي االجانب الهتمام
المحدد الوقت في و الخدمات تقديم في اأدائها تتميز أن المؤسسة على
أفضل تقديم أجل من الموظفين مهارات و خارات لتطوير علمية ارامج إعداد

للزاائن الممكنة الخدمات
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العلمية المقالت : الثاني الفرع

-1: (2019 الطاهر، (اااكر دراسة

-: العنوان
التجارية مصارف في ميدانية دراسة العملء رضا على المصرفية الخدمات جودة أثر "

." - السعودية العراية المملكة - الدرب امحافظة
-: الدراسة من الهدف

المصارف في العملء رضا علل المصرفية الخدمة جودة أاعاد أثر معرفة إلى الدراسة هدفت
. السعودية العراية المملكة في الدرب امحافظة التجارية

-: المستخدمة الساليب و الدوات
و التطايقية الدراسة في الايانات جمع في التحليلي الوصفي المنهج الدراسة في استخدم
الغ قد و الدرب امحافظة التجارية المصارف عمل في العينة مجتمع تمثل قد و . تحليلها

عميل. 110 حجمها
-: النتائج

في التجارية المصارف لدى الجودة ناحية من الفضل الاعد أن إلى الدراسة خلصت قد
ثم التعاطف اعد يليه العتمادية اعد هو السعودية العراية المملكة في الدرب محافظة
اختاار عن نتج و . الستجااة اعد هو الضعف الاعد أما ، المان اعد يليه الملموسية
الخدمة جودة أاعاد لجميع معنوية دللة ذو أثر وجود النحدار اتحليل الدراسة فرضيات
علقة وجود و ، الدرب امحافظة التجارية المصارف عملء رضا زيادة على المصرفية
محل المصارف لعملء المقدمة الخدمة جودة اين إحصائية دللة ذات و قوية موجاة ارتااط

. العملء رضا و الدراسة
-: التوصيات

: توصيات مجموعة إلى الدراسة توصلت قد و
خاصة موظفين اختيار خلل من عملئها ارضا المصارف الهتمام يجب

رضاهم كسب و جذاهم على القادرين العملء مع مااشرة العملء مع المتعاملين
للعميل الخدمة تقديم وقت تقليل و العمل إجراءات تسهيل
تقديم من تمكينهم و الموظفين تحفيز خلل من المعروضة الخدمات تطوير

اجودة الخدمات
.
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-2: (2019 أحمد، (خضير دراسة

-: العنوان
دراسة الخاصة المصارف في العملء رضا تحقيق في دورها و المصرفية الخدمات "جودة

. اغداد" مدينة في المصارف عملء على استطلعية
-: الدراسة من الهدف

في العملء رضا في المصرفية الخدمات جودة مفهوم دور تحديد إلى الدراسة هدفت
الخاصة. العراقية المصارف

-: المستعملة الساليب و الدوات
لجمع كأداة الستاانة استخدام تم و التحليلي الوصفي المنهج على الدراسة اعتمدت قد
و اغداد مدينة في الخاصة المصارف في عمل جميع من الدراسة مجتمع تمثل و الايانات،
منها استرجع و الدراسة استاانة عليهم وزعت عميل 120 من عشوائية عينة اختيار تم قد

. للتحليل صالحة استاانة 103
-: النتائج

ايجااية عاقة وجود إلى الدراسة توصلت للايانات المناساة الحصائية التحليلت إجراء اعد
في العملء رضا و اأاعادها المصرفية الخدمات جودة اين إحصائية دللة ذات طردية
في العملء رضا مستوى أن إلى توصلت كما . اغداد مدينة في الخاصة المصارف

. كايرا الخاصة المصارف
-: التوصيات

: توصيات مجموعة إلى الدراسة توصلت
كيفية حول الخاصة المصارف في المصرفية الخدمات جودة اأاعاد الهتمام

اها تتحقق التي الوسائل و تحقيقها
المصرفية الخدمات اها تقدم التي للوسائل المستمر التحديث
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-3: )2018 اوكثير، و (حساني دراسة

-: العنوان
BADR انك وكالة حالة دراسة " الزاائن رضا على أثرها و الانكية الخدمة جودة أاعاد تقييم "

. " -324 - اواقي اأم
-: الدراسة من الهدف

الانكي القطاع زاائن رضا على الانكية الخدمات جودة أاعاد أثر استكشاف إلى الدراسة هدفت
الجزائري.

-: المستخدمة الساليب و الدوات
استخدام تم الدراسة من الهدف لتحقيق و التحليلي الوصفي المنهج الدراسة هذه في استخدم
امدينة الريفية التنمية و الفلحة انك وكالة زاائن من مستجواا 92 من تتكون عشوائية عينة
تحليل مثل الحصائية الساليب من مجموعة أيضا الدراسة هذه في استخدم كما الاواقي، أم
لختاار ايرسون الرتااط معامل و الحسااية المتوسطات المتعدد و ، الاسيط النحدار

. الدراسة فرضيات
-: النتائج

الانوك في المقدمة الانكية الخدمة لجودة إحصائية دللة ذو أثرا هناك أن إلى الدراسة توصلت
الانكية الخدمة جودة أاعاد جميع أن أيضا الدراسة استنتجت كما ، الزاائن رضا على المختارة

. تأثيرا الاعاد أثر هي المان و التعاطف كان و الزاون رضا على تؤثر
-: التوصيات

: توصيات مجموعة وضع إلى اذلك الدراسة توصلت
الزاائن رضا مستوى زيادة اهدف جودة ذات خدمة اتقديم أكثر تهتم أن الانوك على اد ل
المطلواة السرعة يخص فيما الخدمة تقديما في الموظفين تدريب و اختيار
يقدمها التي الخدمات و الانك عن رضاهم مستوى لزيادة الزاائن مع الجيد التعامل
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-4: (2021 الطحيطاح، و (قلو دراسة

-: العنوان
في الوطني التجاري المصرف حالة دراسة العملء رضا في المصرفية الخدمة جودة أثر "

." ليايا
-: الدراسة من الهدف

مدى قياس و المصرف من المقدمة الخدمة عن العملء رضا مدى لقياس الدراسة هذه هدفت
. الرضا في الخدمة جودة أثر من التحقق إلى إضافة لهم المقدمة الخدمة جودة

-: المستعملة الساليب و الدوات
اعد و لين اون العملء إرسالها و تصميمها تم استاانة عار لين أون استاانة 75 جمع تم

. الهداف تحقيق اغية تحليلها و الايانات ثاات من التحقق تم ، الايانات جمع
-: النتائج

المصرف في العملء رضا على إيجااا تؤثر المصرفية الخدمات جودة أن النتائج اينت قد
ل اللياي الوطني المصرف في العملء رضا نضمن حتى أنه على يدل وهذا اللياي الوطني
النتائج اينت قد كما . عالية جودة ذات لهم المقدمة المصرفية الخدمات أن من التأكد من اد
أن أيضا النتائج اينت كما ، العملء رضا في عام اشكل تثر المصرفية الخدمات جودة أن
تكون أن ضرورة على يدل هذا و العملء رضا في يؤثر المصرفية الخدمات استخدام سهولة

. الستخدام سهلة المقدمة المصرفية الخدمات
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-5: (2015 يحياوي، و (خليل دراسة

-: العنوان
. العملء" رضا على تأثيرها و المصرفية الخدمات جودة "

-: الدراسة من الهدف
وكالت عملء رضا على انعكاسها و الانكية الخدمات جودة أثر معرفة إلى الدراسة هدفت

. المدية امدينة العاملة الخاصة و العمومية المصارف
-: المستعملة الساليب و الدوات

التحليلي الوصفي المنهج ذلك في مستخدمين متكاملة محاور أراعة خلل من الدراسة تمت
المصارف من عميل 77 حجمها عينة على وزعت ، المعطيات لجمع استاانة على معتمدين

. الخاصة مصارف من عميل 53 و العمومية
في- المصرفية الخدمات جودة مستوى في ارتفاع وجود إلى الدراسة توصلت : النتائج

إيجااا ذلك انعكس قد و متدنية كانت التي العمومية االمصارف مقارنة الخاصة المصارف
الخاصة. للمصارف االنساة العملء رضا على

-: التوصيات
: التوصيات من مجموعة وضع الو اذلك الدراسة توصلت

الاشري االعنصر أكثر العمومية الانوك اهتمام
االعلقات التسويق اعتماد طريق عن االعميل الشخصي الهتمام
منهم المختلفة النواع مع النسجام و لديه الغير مع التعامل روح تحسين
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-6: (2023 ارااوي، و (هاني دراسة

-: العنوان
رضا و الانكية الخدمة جودة اين العلقة قياس في الهيكلية االمعادلت النمذجة استخدام "

. " العملء
-: الدراسة من الهدف

العتماد تم و العملء رضا و الانكية الخدمة جودة اين العلقة تحديد إلى الدراسة هدفت
. AMOS ارنامج و spss ارنامج على

-: النتائج
رضا و الانكية الخدمة جودة اين إحصائية دللة ذات علقة وجود إلى اذلك توصلت
الثلث الاعاد اين إحصائية دللة ذات علقة توجد ل أنه إلى أيضا توصلت كما العملء.
وجود إلى أيضا الدراسة نتائج أظهرت و . العملء رضا و الملموسية" "العتمادية،الستجااة

. العملء رضا و " المان ، التعاطف " الاعدين اين إحصائية دللة ذات علقة
-: التوصيات

: توصيات مجموعة وضع تم
العملء متطلاات و أراء لمعرفة الشكاوي دفتر و القتراحات علاة على العتماد
مع مااشر اتصال لهم يكون لكي المامية الخطوط في كفاءة ذوي موظفين وضع

العملء
جودة تحسين أجل من العتمادية و الستجااة ، الملموسية ااعد الهتمام تعزيز

. رضاهم كسب و للعملء المقدمة الخدمة
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-7: (2022 (اورديمة، دراسة

-: العنوان
عمل من عينة على استطلعية دراسة العملء رضا تحقيق على الانكية الخدمة جودة أثر "

الهيكلية". االمعادلت النمذجة على االعتماد قالمة انوك وكالت ء
-: الدراسة من الهدف

لتحديد العملء رضا و الانكية الخدمة جودة أاعاد اين العلقة تحليل إلى الدراسة هدفت
. تأثير أقوى ذي الاعد

-: المستعملة الساليب و الدوات
الجزائرية الانوك عملء على توزيعها تم التي و المسح أداة ااستخدام الايانات جمع تم قد
ارنامج و spss ارنامج على االعتماد إحصائيا الايانات تحليل تم كما . قالمة اوكالت

. AMOS
-: النتائج

رضا على كاير تأثير ذات الانكية الخدمة جودة أاعاد كل أن الدراسة نتائج أظهرت
المان و الحماية أنظمة نجاعة يظهر ما الكار التأثير ذو المان اعد كان العملء،حيث

. تأثيرا أقل الموثوقية أن حين في ، الجزائرية الانوك في المتاعة
-: التوصيات

: توصيات مجموعة وضع إلى اذلك الدراسة توصلت
العملء رضا في الكار المؤثر كونه المان اعد تدعيم
رضاهم لكسب تفاقمها قال اسرعة حلها محاولة و العملء لشكاوي الستماع
مظهر و للانوك الداخلي المظهر كتحديث الملموسة االجوانب الهتمام زيادة

الموظفين
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-8: (2019 عياد، و (قصاص دراسة
-: العنوان

الجزائرية زاائن حالة دراسة الزاون ثقة على للخدمة المدركة الجودة أاعاد أثر "
للتصالت".

-: الدراسة من الهدف
هدفت كما الجزائري، الزاون ثقة على التصالت خدمة جودة أثر معرفة إلى الدراسة هدفت
التأكيد ، العتمادية في المتمثلة SERVQUAL لمقياس الخمسة الاعاد أثر دراسة إلى

الزاون ثقة و رضا على التفاعل و التعاطف ، الملموسية
-: المستعملة الساليب و الدوات

ااستخدام للتصالت للجزائرية زاون 207 على إماريقية ادراسة القيام تم الغاية هذه لتحقيق
. الهيكلية المعادلت طريقة

-: النتائج
طرف من المعروضة للخدمات ايجااية إدراكات للزاائن أن الدراسة نتائج أظهرت حيث

الرضا. خلل من الزاون ثقة على ايجاايا تؤثر الجودة هذه أن و للتصالت الجزائرية
-9: ( 2022 تارزي، ) دراسة
-: العنوان

. العملء" رضا على أثرها و المصرفية الخدمة جودة "
-: الدراسة من الهدف

للتعرف هذا و العملء، رضا على المصرفية الخدمة جودة تأثير تحديد إلى الدراسة هدفت
. العملء ارضا علقتها توضيح و المصرفية الخدمة جودة تشكل التي الاعاد على

-: النتائج
أن حيث العملء رضا و المصرية الخدمة جودة اين علقة وجود إلى الدراسة توصلت

. العملء رضا إلى حتما تؤدي المصرفية الخدمة لجودة العالية المستويات
-: التوصيات

: توصيات مجموعة وضع تم
الانك موظفي قال من االعميل الهتمام ضرورة
معالجتها و الشكاوي لتقديم الفرص إتاحة ضرورة
المستوى عالية خدمات لتقديم الموظفين جميع تحفيز محاولة
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-10: ( 2020 ، فيدا ) دراسة

في- ااسلمية الانوك في العملء ولء و رضا على الانكية الخدمة جودة تأثير " : العنوان
. " عمان سلطنة

-: الدراسة من الهدف
أداة ااستخدام رضاهم و العمل ولء على الخدمة جودة تأثير معرفة الى الدراسة هدفت

عمان. سلطنة في رئيسية اسلمية انوك لراعة الخدمة جودة نموذج
-: المستعملة الساليب و الدوات

الملئمة العينات اخذ طريقة الى استنادا ذاتيا ادارته تتم منظما استايانا الدراسة تضمنت
تحلي تم قد و . عمان في السلمية الانوك عملء من عميل 120 من الايانات لجمع
متغيرات اين الرتااط تحليل فحص تم قد و . spss ارنامج ااستخدام الدراسة ايانات
تحليل خلل من العملء رضا على الدمة جودة لاعاد تأثير وجود تحديد تم حيث الدراسة

. النحدار
-: النتائج

و العمل رضا ، الخدمة جودة اين معنوية ارتااط علقة وجود الى اذلك الدراسة توصلت
كاير أثر لهما الستجااة و التعاطف اعد أن النحدار نتائج اظهرت كما العملء، ولء

. العملء رضا على
-: التوصيات

: توصيات مجموعة الدراسة وضعت ذلك على اناءا
اعين الخذ مع الستجااة و التعاطف على أكار اشكل التركيز الانوك على

المتغيرين هذين اين المهمة العلقة العتاار
خلل من أهميتها تظهر التي الملموسية و المان و الموثوقية اعد إهمال عدم

العملء ردود
-
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الجناية الدراسات : الثاني المطلب

-1: (2020,Al-Amri & Alam) دراسة

-: العنوان
. " عمان في السلمية الانوك في العملء رضا و الخدمة جودة إدراك "

-: الدراسة من -الهدف
الانوك تقدمها التي الخدمات جودة على العميل رضا مستوى دراسة الى الدراسة هدفت
على أكار اشكل يؤثر الذي الاعد معرفة الى ايضا يهدف كما عمان سلطنة في السلمية

. العملء رضا
-: المستعملة الساليب و الدوات

العينات أخذ تقنية استخدام تم و السلمية الانوك عملء على استمارة 100 توزيع تم
. المتعدد النحدار و الرتااط تقنيات ااستخدام تحليلها تم و الايانات لجمع عشوائية الطاقية

-: النتائج
على تأثير لها جميعها المان و الستجااة و ، الموثوقية الاعاد أن الى تشير النتائج كانت

. السلمية الانوك في العملء رضا
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-2: (2017,kant & jaiswal) دراسة

-: العنوان
العام القطاع انوك على تجرياية دراسة العملء رضا على المدركة الخدمة جودة أاعاد "أثر

. " الهند في
-: الدراسة من الهدف

العملء. رضا على المدركة الخدمة جودة أاعاد تأثير دراسة الى الدراسة هدفت
-: المستعملة الساليب و الدوات

في مستجوب 480 من الدراسة عينة تكونت احيث ، الهيكلية المعادلت نمذجة استخدام تم
مقياس ااستخدام استمارات طريق عن الايانات جمع تم حيث ، االهند الوطنية العاصمة

. السااعي ليكرت
أداة- المدركة الخدمة جودة لنموذج الستة الاعاد أن الدراسة نتائج تشير فكانت : النتائج

هذه لل من التوصل تم كما ، الهند في العامة للانوك المصرفية الخدمة جودة لتقييم مناساة
الموثوقية أن كما ، العملء رضا على مؤشر أهم الستجااة اعد أن على الدراسة

. الهندي العام القطاع انوك في العملء ارضا كاير اشكل ترتاط ل (العتمادية)
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-3: (2020,Nguyen & Autre) دراسة

-: العنوان
. " العملء الولء على التكاليف تاديل و العملء رضا و الخدمة جودة تأثير "

-: الدراسة من الهدف
تاديل و العملء رضا و الخدمة جودة اين التأثيرات و العلقات معرفة إلى الدراسة هدفت

. التجارية الانوك في اللكترونية المصرفية للخدمات الولء على التكاليف
-: المستعملة الساليب و الدوات

مستخدمي من 227 من الايانات لجمع السااعي ليكرت امقياس استايانات استخدمت
هانوي مدينة في الموظفين و الطلب من معظمهم كان و اللكترونية المصرفية الخدمات
متعدد الخطي النحدار طرية ااستخدام جمعها تم التي الايانات تحليل تم حيث االفيتنام

. للمتغيرات
-: النتائج

" اللكترونية المصرفية الخدمات في الخدمة لجودة الخمسة العوامل أن النتائج أظهرت
مع ايجااية ارتااطات لها ، " الخدمة قدرة و التعاطف ، الملموسية الستجااة، ، الموثوقية
. القوى التأثير لها الملموسية و الخدمة قدرة فان ، المحددات هذه اين من و . العملء رضا
خاصة و المذكورة الخمسة العوامل خلل من خدماتهم جودة زيادة خلل من أنه ذلك يعني و
أفضل. اشكل عملئها إرضاء التجارية للانوك يمكن الملموسية، و القدرات تحسين خلل من
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: الخلصة

هاما محورا تمثل الانوك طرف من المقدمة الانكية الخدمات أن الفصل لهذا دراستنا خلل من نستخلص
الخدمات هذه جودة لتميز نظرا و . رغااته و حاجاته إشااع محاولة خلل من العميل رضا لتحقيق

. للعملء الانكية الخدمات مقدمي قال من خاصة قدرات تتطلب فهي غيرها عن تنفرد اخصائص
. السواق على النفتاح و الانكية الخدمات تطوير في الساسية الركيزة تعتار فالجودة



الميدانية الدراسة
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تحليلها و الدراسة منهجية : الول المبحث

المستخدمة الدوات و الميدانية الدراسة منهجية : الول المطلب

謔سسسساليب تتيسان و الدراسسسسة منهسسج ⸢سسسرح خسسسلل مسسن المنهجسسسي الجانسب الميدانيسة الدراسسسسة منهجيسة ت⸢سسسمل
الدراسسسسة �ينسة و مجتمسسع 謔ي�سسسسا تتيسان و ، Ǝليهسسا المتولسسسسل النتسائج م�الجسسسة �سي المسسسستخدمة ا�حلسسسسائية

القائمة.

�لسى1- تاا�تمسساد المو�سسسسوع م�الجسسة تسم الننريسة الدراسسسة �謔سسداف تحقيسق 謔جسسل مسسن الدراسسة: مننسج
و التننيسة الخسسدمات جسسودة ��ساق و 謔ت�ساد ت⸢سسرح يسسسمح منهسج �سسو و ، التحليلي الولسسسفي المنهسج

. ال�ملء ر�ا �لى 謔ثر�ا
و2- الدراسسسسات مختلسف �لسى اااسسسلع �لسى تسالحرص �لسك و : �حليلنسا و المملومسات �مسع أدوات

. تمو�و�نا �لقة لها التي التحوث
وتحليل3- التيانات تتفريغ القيام تم لقد البيانات: �حليل في المس�خدمة الحصائية الدوات

ترنامج خلل من الفر�يات اختتار ن�ا ،و 20 ا�حلائي الترنامج خلل من ااستتانة
التالية: ا�حلائية ااختتارات استخدام تم وقد smart PLS

.المستخدمة القياس 謔داة ثتات من للتحقق ال�امل ��ا سيستخدم حيث نرونتاخ 謔لفا اختتار
.ال⸢خلية لخلائلهم و�قا الدراسة مجتمع �謔راد لولف و�لك المئوية والنسب التنرارات
ال�ينة �謔راد Ǝجاتات اتجاه �لى للحنم و�لك الحساتية والمتوساات الم�ياري اانحراف

الدراسة. متغيرات �لى
المتغيرات 謔ثر لدراسة الهينلية الم�ادات نم�جة
التنمية4- تنك �مسلء مسن �ينة دراسستنا �ي اسستهد�نا لقد : الدراسسة عينة و م��مع �حديد

تسم حيسث الدراسسسة. محسسل ال�ينسة �لسى اسسستمارة 105 توويسع تسم حيسث . سسس�يدة لوايسة المحليسة
اسسسسستتانه 90 قتسول تسم ال�ينسة �謔سسراد Ǝجاتسات محتويسات دراسسسسسة ت�سسسد و ، اسسسسستمارة 97 اسسسسسترداد
المتغيرات ��ه قياس تناء يخص �يما الساتقة الدراسات م�نم 謔ن ال�لم مع . للدراسة لالحة
التنويسني وليسس )Réflectives( اان�ناسسسي ال⸢سسنل ت�خسس� الدراسسسة �س�ه �سي الم�تمسدة النامنسة

.)Formative(
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: الدراسة نموذج

الحسسسسساتية المتوسسسسساات تاسسسسستخدام للمقيسساس الم�ياريسسة القيسسم تحديسسد تسسم �قسسد الدراسسسسسة 謔سسسسسئلة �سسسسن للجاتسسة و
و�قسا النتسائج مناق⸢سسسة �نسد م�يسار تحديسد تسم حيسث ، سسسس�يدة لوايسة المحليسة التنميسة تنسك �مسسلء اسسسستجاتات

: التالي الجدول �ي مو�ح �و نما ا�جاتة لفئات الم�ااة للدرجات

لينرت سلم و�ق ا�جاتة لفئات الم�ااة درجات : )01( رقم ال�دول

المر�ح المس�وىالس��ابةالم�وسط
1.8 Ǝلى 1 ت⸢دةمن موا�ق غير

منخفض
2.6 Ǝلى 1.8 موا�قمن غير
3.4 Ǝلى 2.6 متوسامحايدمن
4.2 Ǝلى 3.4 موا�قمن

مرتفع
5 Ǝلى 4.2 ت⸢دةمن موا�ق

الاالتتين �Ǝداد من : المصدر

للدراسة ال�ام :النمو�ج ) 04( رقم الشكل

الساتقة الدراسات مختلف �لى تاا�تماد الاالتتين �Ǝداد من : المصدر

مللموسية

ملمان

ملعتمادية

ملستجابة

ملتعاطف

ملدمة ملعملءجودة رضا
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التيانات تحليل و دراسة : الثاني المطلب

الدراسة محاور تحليل : الول الفرع

-1: صفا�نم و الفراد خصائص

يسسسمح �لسك 謔ن Ǝلسى تا��سسسسا�ة ، التحسسث �ينسة مفسردات مواقسف تحديسد �سي ال�ينسة خلسسسسائص م�ر�سة تسسسا�م
اللفات و الخلائص ��ه تحديد يمنن و الواقع �هم Ǝلى يؤدي ال�ي المر ، اانحرا�ات من �دد تتجنب

: يلي نما

-1-1: النوع حسب المينة أفراد �وزيع

: النوع حسب التيانية ال�مدة و المئوية النسب التالية ال⸢نال تو�ح و

النوع حسب ال�ينة �謔راد توويع : )02( رقم ال�دول

النسبةال�كرارالفئة
%5561ذكر
%3539أنثى

%90100الم�موع

spss20 ترنامج مخرجات �لى تاا�تماد الاالتتين �Ǝداد من : المصدر

النوع حسب ال�ينة لتوويع نستية دائرة : 1-5 رقم النوعالشكل حسب ال�ينة لتوويع تيانية �謔مدة : 2-5 رقم الشكل

20spss ترنامج مخرجات �لى تاا�تماد الاالتتين �Ǝداد من : المصدر
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متحوثا )90( �دد�م تلغ وال�ي للنوع و�قا ال�ينة توويع يمثل وال�ي �謔له وال⸢نل الجدول خلل من
تلغت تينما % 61 نستتهم تلغت تحيث ال�نور �م الدراسة �ينة مفردات من ال�نمى الغالتية 謔ن يت�ح

. الدراسة �ينة لدى ال�نور �ئة من �م التنك �ملء 謔غلتية 謔ن �لى يدل مما ،%39 ا�ناث نستة

-2-1: الممر حسب المينة أفراد �وزيع

: ال�مر حسب التيانية ال�مدة و المئوية النسب التالية ال⸢نال تو�ح و

ال�مر حسب ال�ينة �謔راد توويع : )03( رقم ال�دول
النسبةال�كرارالفئة

سنة 35 من %4348أقل
سنة 55 و 35 بين %3538ما
سنة 55 من %1213أكثر

%90100الم�موع

spss ترنامج مخرجات �لى تاا�تماد الاالتتين �Ǝداد من : المصدر

السن حسب ال�ينة لتوويع نستية دائرة : 1-6 رقم السنالشكل حسب ال�ينة لتوويع تيانية �謔مدة : 2-6 رقم الشكل

20spss برنامج مرجات على بالعتماد ملاالتتي إعدمد من : 20spssالمصدر برنامج مرجات على بالعتماد ملاالتتي إعدمد من : المصدر
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)90( �دد�م تلغ وال�ي لل�مر و�قا ال�ينة �謔راد توويع تخص التي و �謔له وال⸢نال الجدول خلل من
تنستة سنة 35 من القل ال�مرية الفئة �م الدراسة �ينة مفردات من ال�نمى الغالتية 謔ن يت�ح متحوثا
الدراسة �ينة �謔راد 謔ن �لى يدل مما ،% 38 تنستة سنة( و55 35( تين ما ال�مرية الفئة تليها ،% 48

والنهول. ال⸢تاب �ئة من جلها

-3-1: ال�مليمي المس�وى حسب المينة �وزيع

: الت�ليمي المستوى حسب التيانية ال�مدة و المئوية النسب التالية ال⸢نال تو�ح و

الت�ليمي المستوى حسب ال�ينة �謔راد توويع : )04( رقم ال�دول

النسبةال�كرارالفئة
%1719م�وسط
%2224ثانوي
%�3842اممي

عليا %1315دراسات
%90100الم�موع

spss ترنامج مخرجات �لى تاا�تماد الاالتتين �Ǝداد من : المصدر

الت�ليمي المستوى حسب ال�ينة لتوويع نستية دائرة : 1-7 رقم الت�ليميالشكل المستوى حسب ال�ينة لتوويع تيانية �謔مدة : 2-7 رقم الشكل

20spss برنامج مرجات على بالعتماد ملاالتتي إعدمد من : 20spssالمصدر برنامج مرجات على بالعتماد ملاالتتي إعدمد من : المصدر
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�لى المتحللين ال�راد مستوى من الدراسة مفردات 謔نثر 謔ن نلحن �謔له وال⸢نال الجدول خلل من
نل مفردات تلغت �يما %24 تنستة الثانوي مستوى من مفردات وتليها ،%42 تنستة الجام�ية ⸢هادات
�ات �م التنك مع المت�املين 謔نثر 謔ن يفسر ما 謔ي 19%و%13. �ليا الدراسات و متوسا مستوى من

. جام�ي مستوى

-4-1: البنك مع ال�مامل مدة حسب المينة �وزيع

الت�امل: مدة حسب التيانية ال�مدة و المئوية النسب التالية ال⸢نال تو�ح و

الت�امل مدة حسب ال�ينة �謔راد توويع : )05( رقم ال�دول
النسبةال�كرارالفئة

سنة من %3640أقل
سنوات 5 إلى سنة %4348من
سنوات 10 إلى 5 %1112من

%90100الم�موع
spss ترنامج مخرجات �لى تاا�تماد الاالتتين �Ǝداد من : المصدر

الت�امل مدة حسب ال�ينة لتوويع نستية دائرة : 1-8 رقم الت�املالشكل مدة حسب ال�ينة لتوويع تيانية �謔مدة : 2-8 رقم الشكل

20spss برنامج مرجات على بالعتماد ملاالتتي إعدمد من : 20spssالمصدر برنامج مرجات على بالعتماد ملاالتتي إعدمد من : المصدر
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سنة تين التنك مع ت�املهم مدة تنحلر التحث �ينة �謔راد غالتية 謔ن �謔له ال⸢نال و الجدول نتائج تنهر
سسسنة مسن لقسل التنك مسع ت�ساملهم مسدة التي الفئة تليهسا ، متحسسوث 43 ت�سدد و % 48 تنسسستة سسسنوات 5 و

. متحوث 36 ت�دد %40 تنستة

-2: الس�مارة ثبات و صدق دراسة

و��ا ،)0.874( يساوي �وجدناه نرونتاخ 謔لفا م�امل �لى اا�تماد تم ااستمارة وثتات لدق لم�ر�ة
謔لفا م�امل �لى الترتي�ي الجدر تإدخال قمنا ااستمارة لدق ولم�ر�ة جيد، الثتات م�امل 謔ن ي�ني

�لك: يو�ح التالي والجدول 0,9 يساوي 謔نه وجد تحيث نرونتاخ

للستتيان نرونتاخ �謔ا الثتات م�امل : )06( رقم ال�دول

كرونباخ السئلةألفا عدد
0.87426

spss ترنامج مخرجات �لى تاا�تماد الاالتتين �Ǝداد من : المصدر

-3: المينة أفراد إ�ابات ا��اه

��ا �ي سنو�ح ، ال�ملء ر�ا و التننية الخدمات تجودة الخالة الننرية المفا�يم �謔م است�راض ت�د
محساور تحليل خسلل مسن ، سس�يدة لواية المحلية التنمية تنك �ي المدرنسة الخدمسة جسودة 謔ت�ساد 謔ثر ا�اسار

. الدراسة محل التنك ل�ملء الموجه ااستتيان
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-1-3: الملموسية لبمد المينة أفراد إ�ابات ا��اه

�تارات �لى اسستجاتة نسل تنسرار و نسسب نس�ا و الم�يارية اانحرا�ات و الحسساتية المتوسساات حسساب تم
التالي: الجدول يو�حه ما ��ا و الملموسية ت�د

ت�سد �تسارات �لسى ال�ينسة �謔سراد Ǝجاتسات متوسسساات تيسن تتساين يوجسسد 謔نسه �謔سسله الجسسدول خسسلل مسن نلحسسن
Ǝلى ت⸢ير التي 04 رقم ال�تارة احتلت �Ǝ متوسا. �謔مية تمستوى 2.93 ال�ام متوسا تلغ قد و الملموسية
تانحراف و 4.66 تسس قدر حسساتي تمتوسسا الولى المرتتة المنهسر ت�ناقة التنك �ي يتمسيوون المونفون 謔ن
و جسس�اب الداخلي التلسسسميم 謔ن يجسسدون ا 謔نهسم مسن ي⸢سستنون الوتائن 謔ن Ǝلى تا��سسسا�ة . 0.478 م�ياري
قدر حساتي تمتوسا الخيرة المرتتة تحتل 03 رقم ال�تارة ج�ل ما �و و الراحة وسائل نل �لى يحتوي

. الدراسة محل التنك منه ي�اني حقيقي م⸢نل �و و . 0.650 م�ياري تانحراف و 1.78 تسس

الملموسية تت�د الخاص ال�ينة �謔راد Ǝجاتات اتجاه : )07 ( رقم �دول

مية
له
ىا
س�و

م

ابة
س��

ال

ري
ميا
الم

راف
نح
ال

بي
سا
الح

سط
م�و

ال

شدة
قب

مواف

فق
موا

ايد
مح

فق
موا

غير

شدة
قب

مواف
غير

س
مقيا

ال

بارة
الم
رقم

منخفض موا�ق غير 0.939 2.13
- 14 4 52 20 �كرار

01
- %15.6 %4.4 %57.8 %22.2 نسبة

متوسا محايد 0.851 3.17
- 41 23 26 - �كرار

02
- %45.6 %25.6 %28.9 - نسبة

منخفض
موا�ق غير
ت⸢دة 0.650 1.78

- - 11 48 31 �كرار
03

- - %12.2 %53.3 %34.4 نسبة

مرتفع ت⸢دة موا�ق 0.478 4.66
59 31 - - - �كرار

04
%65.6 %34.4 - - - نسبة

متوسا محايد 0.729 2.93 المسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسام الم�سسسسسسسسسسسسسسسسسسسوسط
spss ترنامج مخرجات �لى تاا�تماد الاالتتين �Ǝداد من : المصدر
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-2-3: الع�مادية لبمد المينة أفراد إ�ابات ا��اه

�تارات �لى اسستجاتة نسل تنسرار و نسسب نس�ا و الم�يارية اانحرا�ات و الحسساتية المتوسساات حسساب تم
التالي: الجدول يو�حه ما ��ا و اا�تمادية ت�د

ت�سسسد �تسسارات �لسى ال�ينسسة �謔سسراد �جاتسسات الحسسسسسساتية المتوسسسسسساات 謔ن �謔سسسسله الجسسسسسدول خسسسسسلل مسسسن نلحسسسسسن
احتلت �Ǝ ، 3.97 تسس قدر �ام تمتوسا ال�مية من مرتفع مستوى �ات �ي و 3.40 من 謔نتر اا�تمادية
�سسس�ا و تهسسا و�سسسد الستي الخسسسدمات تتقسديم يلستوم التنسك 謔ن Ǝلسى ت⸢سسسير الستي و الولسى المرتتسة 05 رقسم ال�تسارة

. 0.585 م�ياري انحراف و 4.50 تسس قدر حساتي تمتوسا

اا�تمادية تت�د الخاص ال�ينة �謔راد Ǝجاتات اتجاه : ) 08 ( رقم ال�دول

مية
له
ىا
س�و

م

ابة
س��

ال

ري
ميا
الم

راف
نح
ال

بي
سا
الح

سط
م�و

ال

شدة
قب

مواف

فق
موا

ايد
مح

فق
موا

غير

شدة
قب

مواف
غير

س
مقيا

ال

بارة
الم
رقم

مرتفع
موا�ق
ت⸢دة

0.585 4.50
49 37 4 - - �كرار

05
%54.4 %41.1 %4.4 - - نسبة

مرتفع موا�ق 1.003 3.73
23 33 21 13 - �كرار

06
%25.6 %36.7 %23.3 %14.4 - نسبة

مرتفع موا�ق 0.847 4.04
24 56 - 10 - �كرار

07
%26.7 %62.2 - %11.1 - نسبة

مرتفع موا�ق 0.953 3.63
20 27 33 10 - �كرار

08
%22.2 %30 %36.7 %11.1 نسبة

مرتفع موا�ق 0.847 3.97 المسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسام الم�سسسسسسسسسسسسسسسسسسسوسط
spss ترنامج مخرجات �لى تاا�تماد الاالتتين �Ǝداد من : المصدر
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-3-3: الس��ابة لبمد المينة أفراد إ�ابات ا��اه

�تارات �لى استجاتة نل تنرار و نسب ن�ا و الم�يارية اانحرا�ات و الحساتية المتوساات حساب تم
التالي: الجدول يو�حه ما ��ا و ااستجاتة ت�د

�ات ااستجاتة ت�د �تارات �لى ال�ينة �謔راد Ǝجاتات متوساات اغلب 謔نه �謔له الجدول خلل من نلحن
�تح Ǝجراءات Ǝلى ت⸢ير التي 09 رقم ال�تارة احتلت �Ǝ . 3.93 تسس قدر �ام تمتوسا مرتفع مستوى
نما 0.498 م�ياري تانحراف و 4.43 تسس قدر حساتي تمتوسا الولى المرتتة تالسهولة تتلف الحساب
و 0.650 م�ياري تانحراف و 1.78 تسس قدر حساتي تمتوسا الخيرة المرتتة �ي 13 رقم ال�تارة جاءت
التنوك جميع منه ت�اني حقيقي م⸢نل �و و تالف�ل الخدمة ستقدم متى الوتون يختر ا المونف لن ��ا

. الوان مستوى �لى

ااستجاتة تت�د الخاص ال�ينة �謔راد Ǝجاتات اتجاه : ) 09 ( رقم ال�دول

مية
له
ىا
س�و

م

ابة
س��

ال

ري
ميا
الم

راف
نح
ال

بي
سا
الح

سط
م�و

ال

شدة
قب

مواف

فق
موا

ايد
مح

فق
موا

غير

شدة
قب

مواف
غير

س
مقيا

ال

بارة
الم
رقم

مرتفع
موا�ق
ت⸢دة

0.498 4.43
39 51 - - - �كرار

09%43.3 56.7
%

- - - نسبة

مرتفع
موا�ق
ت⸢دة 1.266 4.06

55 4 12 19 - �كرار
10

%61.1 %4.4 %13.3 %21.1 - نسبة

مرتفع
موا�ق
ت⸢دة 0.933 4.22

51 8 31 - - �كرار
11

%56.7 %8.9 %34.4 - - نسبة

مرتفع موا�ق 0.851 3.87
23 36 27 4 - �كرار

12
%25.6 %40 %30 %4.4 - نسبة

متوسا محايد 0.977 3.11
16 - 52 22 - �كرار 13

%17.8 - %57.8 %24.4 - نسبة
مرتفع موا�ق 0.905 3.93 المسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسام الم�سسسسسسسسسسسسسسسسسسسوسط

spss ترنامج مخرجات �لى تاا�تماد الاالتتين �Ǝداد من : المصدر
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-4-3: المان لبمد المينة أفراد إ�ابات ا��اه

�تارات �لى اسستجاتة نسل تنسرار و نسسب نس�ا و الم�يارية اانحرا�ات و الحسساتية المتوسساات حسساب تم
التالي: الجدول يو�حه ما ��ا و المان ت�د

المسان ت�سد �تارات �لى ال�ينة �謔راد �جاتات الحسساتية المتوسساات 謔ن �謔سله الجسدول خسلل مسن نلحسن
و الولى المرتتة 16 رقم ال�تارة احتلت �Ǝ ، 4.27 تسس قدر �سام تمتوسسا ال�مية مسن مسرتفع مسستوى �ات
تسس قسدر حسسساتي تمتوسسسا �س�ا و الخلق حسسسن و تسالداب يتمسيوون التنسك �سي ال�ساملون 謔ن Ǝلى ت⸢سسير التي

. الدراسة محل للتنك ويارتنا �ند احنناه لما مااتق ��ا و . 0.500 م�ياري انحراف و 4.56

المان تت�د الخاص ال�ينة �謔راد Ǝجاتات اتجاه : ) 10 ( رقم ال�دول

مية
له
ىا
س�و

م

ابة
س��

ال

ري
ميا
الم

راف
نح
ال

بي
سا
الح

سط
م�و

ال

شدة
قب

مواف

فق
موا

ايد
مح

فق
موا

غير

شدة
قب

مواف
غير

س
مقيا

ال

بارة
الم
رقم

مرتفع موا�ق 0.793 4.02
20 61 - 9 - �كرار

14
%22.2 %67.8 - %10 - نسبة

مرتفع موا�ق 0.815 4.18
39 28 23 - - �كرار

15
%43.3 %31.1 %25.6 - - نسبة

مرتفع
موا�ق
ت⸢دة 0.500 4.56

50 40 - - - �كرار
16

%55.6 %44.4 - - - نسبة

مرتفع
موا�ق
ت⸢دة

0.734 4.33
44 32 14 - - �كرار

17
%48.9 %35.6 %15.6 - - نسبة

مرتفع موا�ق
ت⸢دة

0.568 4.27 المسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسام الم�سسسسسسسسسسسسسسسسسسسوسط

spss ترنامج مخرجات �لى تاا�تماد الاالتتين �Ǝداد من : المصدر
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-5-3: ال�ماطف لبمد المينة أفراد إ�ابات ا��اه

�تارات �لى اسستجاتة نسل تنسرار و نسسب نس�ا و الم�يارية اانحرا�ات و الحسساتية المتوسساات حسساب تم
التالي: الجدول يو�حه ما ��ا و الت�ااف ت�د

ت�سد �تسارات �لسى ال�ينسة �謔سراد Ǝجاتسات متوسسساات تيسن تتساين يوجسسد 謔نسه �謔سسله الجسسدول خسسلل مسن نلحسسن
Ǝلى ت⸢ير التي 18 رقم ال�تارة احتلت �Ǝ . مرتفع �謔مية تمستوى 3.47 ال�ام متوسا تلغ قد و الت�ااف
تسانحراف و 3.93 تسس قسدر حسسسساتي تمتوسسسسا الولسى المرتتسة ال�مسسلء لنسسل ملئمسسة التنسك �مسسل سسسسا�ات 謔ن
ا�تمام 謔ولى من ليسست ملسسلحتهم 謔ن يجسدون ال�ملء 謔ن Ǝا . مرتفع �謔مية تمسستوى و 1.015 م�ياري
تانحراف و 3.21 تسس قدر حساتي تمتوسا الخيرة المرتتة تحتل 19 رقم ال�تارة ��ه ج�ل ما �و و التنك

. الدراسة محل التنك حول ال�ملء ر�ا �دم Ǝلى يؤدي قد ال�ي م⸢نل �و و . 1.107 م�ياري

الت�ااف تت�د الخاص ال�ينة �謔راد Ǝجاتات اتجاه : )11( رقم ال�دول

مية
له
ىا
س�و

م

ابة
س��

ال

ري
ميا
الم

راف
نح
ال

بي
سا
الح

سط
م�و

ال

شدة
قب

مواف

فق
موا

ايد
مح

فق
موا

غير

شدة
قب

مواف
غير

س
مقيا

ال

بارة
الم
رقم

مرتفع موا�ق 1.015 3.93
33 28 19 10 - �كرار

18
%36.7 %31.1 %21.1 %11.1 - نسبة

متوسا محايد 1.107 3.21
11 33 10 36 - �كرار

19
%12.2 %36.7 %11.1 %40 - نسبة

متوسا محايد 1.057 3.39
15 29 22 24 - �كرار

20
%16.7 %32.2 %24.4 %26.7 - نسبة

متوسا محايد 0.978 3.38
15 21 37 17 - �كرار

21
%16.7 %23.3 %41.1 %18.9 - نسبة

مرتفع موا�ق 1.039 3.47 المسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسام الم�سسسسسسسسسسسسسسسسسسسوسط
spss ترنامج مخرجات �لى تاا�تماد الاالتتين �Ǝداد من : المصدر
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-6-3: الرضا لمحور المينة أفراد إ�ابات ا��اه

�تارات �لى استجاتة نل تنرار و نسب ن�ا و الم�يارية اانحرا�ات و الحساتية المتوساات حساب تم
التالي: الجدول يو�حه ما ��ا و الر�ا

الر�ا محور �تارات �لى ال�ينة �謔راد �جاتات الحساتية المتوساات 謔ن �謔له الجدول خلل من نلحن
و الولى المرتتة 22 رقم ال�تارة احتلت �Ǝ ، 4.05 تسس قدر �سام تمتوسسا ال�مية مسن مسرتفع مسستوى �ات
تسس قدر حساتي تمتوسا ��ا و التنك مونفي اسرف من جيد تاستقتال يح�سون الوتائن 謔ن Ǝلى ت⸢ير التي

. الدراسة محل للتنك ويارتنا �ند احنناه لما مااتق ��ا و . 0.485 م�ياري انحراف و 4.37

الر�ا تمحور الخاص ال�ينة �謔راد اتجاه : )12( رقم ال�دول

مية
له
ىا
س�و

م

ابة
س��

ال

ري
ميا
الم

راف
نح
ال

بي
سا
الح

سط
م�و

ال

شدة
قب

مواف

فق
موا

ايد
مح

فق
موا

غير

شدة
قب

مواف
غير

س
مقيا

ال

بارة
الم
رقم

مرتفع
موا�ق
ت⸢دة

0.485 4.37
33 57 - - - �كرار

22
%36.7 %63.3 - - - نسبة

مرتفع موا�ق 0.610 4.14
24 55 11 - - �كرار

23
%26.7 %61.1 %12.2 - - نسبة

مرتفع موا�ق 0.787 4.14
35 33 22 - - �كرار

24
%38.9 %36.7 %24.4 - - نسبة

مرتفع موا�ق 0.755 3.94
23 39 28 - - �كرار

25
%25.6 %43.3 %31.1 - - نسبة

مرتفع موا�ق 1.136 3.70
31 18 24 17 - �كرار

26
%34.4 %20 %26.7 %18.9 - نسبة

مرتفع موا�ق 0.754 4.05 المسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسام الم�سسسسسسسسسسسسسسسسسسسوسط
spss ترنامج مخرجات �لى تاا�تماد الاالتتين �Ǝداد من : المصدر
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التاتيقية الدراسة نتائج �رض : الثاني المبحث

التميوي اللدق و التقارتي اللدق : الول المطلب

: )Convergent Validity ( التقارتي اللدق : الول الفرع

-1-1: )AVE( المس�خرج ال�باين م�وسط

مسن ومقتولة م�نوية AVE م�ساملت م�نسم 謔ن تحيث والمقاييس النمسا�ج لسسدق Ǝلى الدراسسة نتائج ت⸢سير
Fornell and Larcker’s )1981( من نل حسسب 0.50 謔نتر القيم م�نسم 謔ن �Ǝ ا�حلسائية الناحية
التقسارب لسسسسسحة وتالتسالي مؤ⸢سسسراته تتاينسات نلسسسسسف مسسن 謔نسسثر ي⸢سسسرح نسسامن متغسسير نسسل 謔ن �لسى يسدل ممسسا

. الخدمة جودة متغير تاستثناء النمو�ج، ��ا �ي تحققت قد Average Validity

)AVE( المستخرج التتاين متوسا : ) 13 ( رقم ال�دول
الكامن الم�غير Average variance extracted )AVE(

المان 0.783
الس��ابة 0.654
الع�مادية 0.780
ال�ماطف 0.928
الرضا 0.649

الملموسية 0.552
الخدمة �ودة 0.427

smart PLS ترنامج مخرجات �لى تاا�تماد الاالتتين �Ǝداد من : المصدر
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)AVE( المستخرج التتاين :متوسا ) 09( رقم الشكل

smart PLS ترنامج مخرجات �لى تاا�تماد الاالتتين �Ǝداد من : المصدر
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-2-1: المركبة الموثوقية

الناحيسة مسسن مقتولسة �هسسي وتالتسالي CR م�سساملت جميسع م�نويسة المرنتسة الموثوقيسة اختتسار نتسائج �謔اسسسست
�ي الدراسسة �قرات تراتا �لى يدل و�س�ا . "Hulland )1999( "حسسب 0.7 مسن 謔نستر لنهسا ا�حلسسائية
نتائج �謔م يتين التالي والجدول المست�مل القياس لنمو�ج موثوقية وجود وتالتالي النامنة، المتغيرات قياس

. ااختتار

)CR( المرنتة الموثوقية : ) 14 ( رقم ال�دول
الكامن الم�غير Composite reliability

المان 0.915
الس��ابة 0.877
الع�مادية 0.914
ال�ماطف 0.975
الرضا 0.877

الملموسية 0.704
الخدمة �ودة 0.915

smart PLS ترنامج مخرجات �لى تاا�تماد الاالتتين �Ǝداد من : المصدر



الميدانية الدراسة الثاني الفصل

58

)CR( المرنتة :الموثوقية )10 ( رقم الشكل

smart PLS ترنامج مخرجات �لى تاا�تماد الاالتتين �Ǝداد من : المصدر
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-3-1: Rho De Joreskog ممامل اخ�بار

الناحية من ومقتولة م�نوية للمتغيرات Rho De Joreskog م�املت 謔ن يتين 謔دناه الجدول يتين
و الملموسية متغير تاستثناء ،"Fornelle & Larcker, 1981" حسب 0.7 من 謔نتر لنها ا�حلائية

: ااختتار ��ا نتائج �謔م يتين التالي الجدول

Rho De Joreskog م�امل : ) 15 ( رقم �دول
الكامن الم�غير rho_a

المان 0.904
الس��ابة 0.787
الع�مادية 0.876
ال�ماطف 0.962
الرضا 0.882

الملموسية 0.228
الخدمة �ودة 0.909

smart PLS ترنامج مخرجات �لى تاا�تماد الاالتتين �Ǝداد من : المصدر
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Rho De Joreskog :معامل ) 11( رقم الشكل

smart PLS برنامج مرجات على بالعتماد ملاالتتي إعدمد من : المصدر
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)Discriminant Validity( التميوي اللدق : الثاني الفرع

�ا�ين خلل ومن ، Critère de Fornell-Larcker م�يار �لى التمييوي اللدق اختتار ي�تمد
謔ن نلحن �Ǝ القار Ǝلى تالننر و�لك Ǝحلائيا ومقتولة م�نوية DV م�املت جميع 謔ن يت�ح ااختتارين
ت⸢اتهها �دم وتالتالي النامنة المتغيرات تين اختلف وجود �لى يدل ما و��ا الخر �ن متميو متغير نل

: ااختتار ��ا نتائج يو�ح التالي الجدول و نفسه، يمثل متغير نل و謔ن

DV التميوي اللدق : )16( رقم �دول

الخدمة المانالس��ابةالع�ماديةال�ماطفالرضاالملموسية�ودة
المان0.885

الس��ابة0.8090.740
الع�مادية0.8830.5040.660

ال�ماطف0.9630.5080.2530.260
الرضا0.8050.6920.4840.6580.551

الملموسية0.7430.3700.0070.3790.7720.535
الخدمة0.6530.6100.7850.6130.8130.8410.853 �ودة

smart PLS ترنامج مخرجات �لى تاا�تماد الاالتتين �Ǝداد من : المصدر

ال⸢نل يو�ح س�يدة، تواية المحلية التنمية تنك وتائن من ل�ينة الدراسة نمو�ج اختتار يخص �يما 謔ما
، )first order and sende order ( منهجية �لى تناءا �ليه اا�تماد تم ال�ي الدراسة نمو�ج 謔دناه
謔ت�اد �ي متمثلة )First order( الولى الدرجة من نامنة: متغيرات )06( �ناك 謔ن جليا ينهر حيث
المتغير Ǝلى تا��ا�ة الت�ااف ، المان ، ااستجاتة ، اا�تمادية ، الملموسية : و�ي الخدمة جودة

. الوتون ر�ا �ي المتمثل التاتع
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الجلية تمتغيراته الدراسة لنمو�ج التياني :التمثيل ) 12( رقم الشكل

smart PLS ترنامج مخرجات �لى تاا�تماد الاالتتين �Ǝداد من : المصدر
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الفر�يات اختتار و النمو�ج تقدير : الثاني المطلب

النمو�ج تقدير : الول الفرع

ال�تارات لسسسدق �لى يدل ممسا )0.7( مسن 謔نستر النمسو�ج �سسسمن الت⸢ستع 謔و اللسسسدق م�ساملت قيم م�نسسم
ااستتيان(. )�قرات

-1: الكامنة الم�غيرات بين ما الر�باط

موجتة اارتتاا م�املت جميع 謔ن حيث ، النامنة المتغيرات تين اارتتاا م�املت 謔دناه الجدول يو�ح
. المتغيرات تين م�نوية و قوية ارتتاا �لقة وجود �لى يدل ما ��ا و Ǝحلائيا مقتولة و مرتف�ة

النامنة المتغيرات تين اارتتاا : ) 17 ( رقم ال�دول
الخدمة الكامنالمانالس��ابةالع�ماديةال�ماطفالرضاالملموسية�ودة الم�غير
المان0.8530.5350.5510.2600.6600.7401.000
الس��ابة0.8410.7720.6580.2530.5041.0000.740
الع�مادية0.8130.3790.4840.5081.0000.5040.660
ال�ماطف0.6130.0070.6921.0000.5080.2530.260
الرضا0.7850.3701.0000.6920.4840.6580.551
الملموسية0.6101.0000.3700.0070.3790.7720.535
الخدمة1.0000.6100.7850.6130.8130.8410.853 �ودة

smart PLS ترنامج مخرجات �لى تاا�تماد الاالتتين �Ǝداد من : المصدر

-2: النيكلي النموذج صحة من ال�أكد مماير

النمو�ج لحة من للتحقق ومستويات م�ايير ثلث �ناك ما، نمو�ج �لى PLS منهجية تاتيق �ند
وت�د �ينلية(، انحدار م�ادلة نل جودة Ǝلى �Ǝا�ة الداخلي النمو�ج جودة النمو�ج، )جودة �ليه المحلل
�لك ت�د الجلية( )المتغيرات توا�قها التي المؤ⸢رات مع نامن متغير لنل الجيد التااتق من التحقق تم ما
謔ساسا ممثلة الم�ايير ��ه الم�ايير، من مجمو�ة تاستخدام الهينلي النمو�ج مااتقة جودة من الت�ند يمنن

.)GOF( المااتقة جودة ومؤ⸢ر )F2( الحجم ت�ثير ،R2 التحديد م�امل �ي:
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: ال�حديد ممامل -1-2

الم�دل التحديد م�امل و التحديد م�امل قيم : ) 18 ( رقم ال�دول
R-square R-square adjusted

الرضا 0.616 0.611
الخدمة �ودة 0.999 0.999

smart PLS ترنامج مخرجات �لى تاا�تماد الاالتتين �Ǝداد من : المصدر

التحديد م�امل :قيم ) 13( رقم الشكل

smart PLS ترنامج مخرجات �لى تاا�تماد الاالتتين �Ǝداد من : المصدر
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Ǝحلائيا ومقتولة م�نوية R Square م�املت جميع ت�ن يت�ح �謔له وال⸢نلين الجدول خلل من
الر�ا �ي والمتمثل التاتع النامن المتغير من % 61.6 مقداره ما يفسر الخدمة جودة متغير 謔ن تحيث
%61.1 تساوي تحيث التحديد م�امل قيم �ن نثيرا تختلف وا قريتة الم�دل التحديد م�امل قيم 謔ن نما

وم�نويته. النمو�ج جودة �لى يدل ما و��ا

الم�دل التحديد م�امل :قيم )14 ( رقم الشكل

smart PLS ترنامج مخرجات �لى تاا�تماد الاالتتين �Ǝداد من : المصدر
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:Effect of size f Square الح�م �أثير -2-2

الناحية من ومقتولة م�نوية f Square م�املت م�نم 謔ن تتين ت�ثيرالحجم تاختتار يت�لق �يما
متوسا وت�ثير ")1988( Cohen0.35"حسب من 謔نتر نان �Ǝا نتير الحجم ت�ثير ينون ، ا�حلائية
�لى يدل ما و��ا 0,02 من 謔قل 謔و يساوي 謔قل نان �Ǝا ��يف وت�ثير 0,15 يساوي 謔و 謔نتر نان �Ǝا
الجدول و ، ااخرى المتغيرات تثتيت �ند )1.601( الوتون ر�ا �لى الخدمة لجودة نتير ت�ثير وجود

: الدراسة �ي الم�خو�ة للمتغيرات الحجم ت�ثيرات قيم يتين التالي

Effect of size f Square الحجم ت�ثير : ) 19 ( رقم ال�دول
الرضا الخدمة �ودة

المان 29.906
الس��ابة 24.267
الع�مادية 21.512
ال�ماطف 61.244
الملموسية 2.446
الخدمة �ودة 1.601
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-3: GOF المطابقة �ودة مؤشر

GOF المااتقة جودة :مؤ⸢ر ) 20 ( رقم ال�دول

الكامن Rالم�غير SquareAVE

الخدمة �0.9990.427ودة
الزبون 0.6160.649رضا

0.807�2� ��0.538���� ����

GOF
GOF =√���� ���� × �2� ��

=0.658
smart PLS ترنامج مخرجات �لى تاا�تماد الاالتتين �Ǝداد من : المصدر

المقترح النمو�ج جودة �لى يدل ما �ه�ا 0.36 تفوق 0.658 تساوي التي GOF مؤ⸢ر قيمة 謔ن تما
. Wetzels )2009( حسب و��ا ننل

Effect of size f Square الحجم :ت�ثير ) 15( رقم الشكل
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الدراسة �ر�يات اختتار : الثاني الفرع

الثار تمثل والتي المسارات م�املت قيم �لى اا�تماد خلل من الفر�يات اختتار يتم المرحلة ��ه �ي
يلي: نما الدراسة �ر�يات اختتار تلخيص ويمنن المتا⸢رة

. ال�ملء ر�ا و الخدمة جودة 謔ت�اد تين ايجاتية �لقة توجد : الولى الرئيسية الفرضية
: التالية الفر�ية الفر�يات لنا تتجلى الفر�ية ��ه من انالقا و

. التننية الخدمة جودة و الملموسية تين ايجاتية �لقة توجد
. التننية الخدمة جودة و اا�تمادية تين ايجاتية �لقة توجد
. التننية الخدمة جودة و ااستجاتة تين ايجاتية �لقة توجد
. التننية الخدمة جودة و المان تين ايجاتية �لقة توجد
. التننية الخدمة جودة و الت�ااف تين ايجاتية �لقة توجد
ر�ا �لى الخدمة جودة لت�اد Ǝحلائية دالة �و 謔ثر يوجد : الثانية الرئيسية الفرضية

. ال�ملء
م�نويتها و المسار م�املت : ) 21( رقم ال�دول

Hypoth
eses path Original

sample )O(

Sample
mean
)M(

Standard
deviation
)STDEV(

T statistics
)|O/STDEV|(

P
values Décision

H1-1
- الملموسية
�ودة >
الخدمة

0.087 0.088 0.016 5.444 0.000 مقبولة

H1-2
- الع�مادية
�ودة >
الخدمة

0.235 0.232 0.029 8.229 0.000 مقبولة

H1-3
- الس��ابة
�ودة >
الخدمة

0.339 0.337 0.029 11.905 0.000 مقبولة

H1-4
>- المان
الخدمة �ودة 0.316 0.317 0.025 12.459 0.000 مقبولة

H1-5
>- ال�ماطف
الخدمة �ودة 0.325 0.326 0.038 8.541 0.000 مقبولة

H2 الخدمة �ودة
الرضا >- 0.785 0.792 0.030 25.768 0.000 مقبولة
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المسار :م�املت ) 16( رقم الشكل
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: لنا يت�ح ال⸢نل و �謔له الجدول خلل من

و التننية الخدمة جودة تين ايجاتية �لقة توجد : الولى الرئيسية الفرضية قبول
. 謔ت�اد�ا

: التالية الفر�ية الفر�يات قتول ن�ا و

. التننية الخدمة جودة و الملموسية تين ايجاتية �لقة توجد
. التننية الخدمة جودة و اا�تمادية تين ايجاتية �لقة توجد
. التننية الخدمة جودة و ااستجاتة تين ايجاتية �لقة توجد
. التننية الخدمة جودة و المان تين ايجاتية �لقة توجد
. التننية الخدمة جودة و الت�ااف تين ايجاتية �لقة توجد
لى� الخدمة جودة لت�اد Ǝحلائية دالة �و 謔ثر :يوجد الثانية الرئيسية الفرضية قبول

. ال�ملء ر�ا
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: الخلصة

�لى المدرنة الخدمة جودة 謔ت�اد لثر التاتيقية الدراسة نتائج �رض Ǝلى تحثنا من الفلل ��ا �ي تارقنا
لت�اد ت�ن و تحثنا �ر�يات قتول Ǝلى توللنا و س�يدة لواية المحلية التنمية تنك �ي ال�ملء ر�ا

. س�يدة واية �ي المحلية التنمية تنك �ي ال�ملء ر�ا �لى 謔ر الجودة
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الخاتمة:

العامة البنوك في البنكية الخدمات جودة تظهر التي الجوانب من العديد إلى دراستنا خلل من التطرق تم
الخمسة أبعادها استعراض إلى بالضافة خصائصها و البنكية الخدمات جودة معرفة إلى الدراسة تناولت بحيث
و قياسه أساليب كذا و للبنوك بالنسبة أهميته و العملء رضا معرفة إلى بالضافة الباحثين طرف من المعتمدة
التي العلقة و الدراسة اتجاه توضيح أجل من النظري لمفاهيمي الجانب إدراج هو هذا كل من الغرض كان

الدراسة. متغيرات بين تربط

في العملء رضا على المدركة الخدمة جودة لبعاد أثر يوجد هل " : التالية الرئيسية الشكالية طرح تم قد و
ايجابية علقة توجد بأن الولى لخصت : التالية الرئيسية الفرضيات اختبار مع ".بموازاة المحلية؟ التنمية بنك
لخصت كما . ) التعاطف ، المان الستجابة، العتمادية ، الملموسية ( أبعادها و الخدمة المدركة جودة بين
التنمية بنك في العملء رضا على البنكية للخدمة المدركة جودة لبعاد أثر يوجد بأنه الثانية الرئيسية الفرضية

سعيدة. ولية في المحلية

في التطرق تم حيث سعيدة، ولية في المحلية التنمية بنك في ميدانية دراسة عن عبارة فكان التطبيقي الجانب أما
و المعالجة لغرض المناسبة الحصائية الساليب و الطرق و الدوات من مجموعة استعراض إلى الجانب هذا

. الستبيان معطيات تحليل

في المحلية التنمية بنك طرف من المقدمة البنكية الخدمات لجودة العملء تقييم أن إلى توصلنا الخير في و
كانت البنك طرف من المقدمة البنكية الخدمة جودة فان وعليه ، عال و مرتفع مستوى ذو كان سعيدة ولية
التعاطف و المان كذا و الستجابة و للعتمادية العملء تقييم أن حيث الدراسة. محل البنك لعملء مرضية
الخدمة جودة على يدل وهذا منخفض. بمستوى درجة أقل الملموسية لبعد العملء تقييم كان بينما عاليا كان

. لعملئه سعيدة ولية في المحلية التنمية بنك طرف من المقدمة
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: النتائج

: يلي ما العملي نموذج اختبار نتائج أظهرت

-: التي في نوضحها التي و أبعادها و البنكية الخدمة جودة بين ايجابية علقة توجد

. البنكية الخدمة جودة و الملموسية بين ايجابية علقة توجد
. البنكية الخدمة جودة و العتمادية بين ايجابية علقة توجد
. البنكية الخدمة جودة و الستجابة بين ايجابية علقة توجد
. البنكية الخدمة جودة و المان بين ايجابية علقة توجد
. البنكية الخدمة جودة و التعاطف بين ايجابية علقة توجد

أبعاد بخصوص استجوابهم تم الذي سعيدة ولية في المحلية التنمية بنك عملء أن النتائج هذه من نستخلص
المحلية التنمية بنك أن من فالبرغم . الدراسة محل البنك لدى البعاد هذه بوجود يقرون ، البنكية الخدمة جودة

جدد. عملء جلب و عملئه رضا كسب أجل من الجودة تطبيق على يعتمد أنه إل العامة البنوك أحد هو

الزبائن- رضا على المصرفية الخدمة جودة لبعاد إحصائية دللة ذو أثر يوجد

الرضا من مرتفع و عالي مستوى لديهم سعيدة ولية في المحلية التنمية بنك عملء أن النتيجة هذه من نستخلص
أو البنك طرف من المعتمدة المقدمة الخدمة جودة أبعاد خلل من سواء البنك طرف من المقدمة الخدمات اتجاه

بهم. الهتمام و للعملء الخدمة مقدمي معاملة خلل من
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:التوصيات

: التالية التوصيات استخلص يمكن الدراسة هذه خلل من

العملء يصادف شيء أول لنها للبنك الداخلي و الخارجي بالمظهر الهتمام
المتطورة المعدات و الجهزة على العتماد
رضاه كسب اجل من فعلء الخدمة ستقدم متى العميل إخبار
رغباتهم و حاجاتهم يلبي بما لهم فهمهم و بالعملء الهتمام على الموظفين تدريب

: الدراسة أفاق

بعض نقترح فإننا لذا عدة جوانب من دراسته يمكن عميق و واسع البحث مجال أن إلى الخير في نشير
: يلي كما مستقبلية لبحوث عناوين تكون أن يمكن التي و البحث بموضوع صلة ذات المواضيع

البنوك طرف من المقدمة الخدمات جودة على العميل رضا قياس
الخاصة و العامة البنوك طرف من المقدمة الخدمات جودة بين مقارنة دراسة
العامة البنوك في التنافسية الميزة تحقيق في الخدمات جودة دور
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لمشعبية لمدياقرلطية لمجزلئرية لمجاهورية
لمعلاي لمبحث و لمعامي لمتعليم وزلرة
-سعيدة- لمطاهر اولي د. جااعة

التجارية العلوم قسم:
الخدمات تسويق تخصص:

لل رحاة و عليكم لمسلم

أبعاد تأثير بعنوان الماستر شهادة لنيل مذكرة إعداد ايطار في , بسعيدة المحلية التنمية بنك متعاملي , السادة بعد. و طيبة تحية
المحلية. التنمية بنك في العملء رضا على المدركة الخدمة جودة

في الهامة الجوانب أحد الستبيان هذا يمثل و أعله بالموضوع المتعلقة الستبيانة بهذه المحترمة سيادتكم إلى أتقدم أن يشرفني
المطروحة السئلة على والجابة التكرم أرجوا . العملء رضا على المدركة الخدمة جودة أبعاد تأثير مدى دراسة إلى ويهدف , البحث

. ملئمة ترونها التي الجابة على ) X ( إشارة وضع خلل من القيمة بآرائكم تزويدنا و

الكاملة بالسرية محاطة ستكون إجاباتكم وأن العلمي البحث لغراض الستبيان هذا ضمن المطروحة السئلة جميع أن العلم يرجى
الفائقة. العلمية والعناية

لستجابتكم... وحسن متعاونكم شكرل

: للستاذ إشرلف تحت : لمطامبتين إعدلد ان

.شريفي- د - شيماء مغربي
د.صوار- - عائشة جفال
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بالدراسة المتعلقة الثانوية المعلومات : للول لمقسم

لمبنكية لمخداات جودة : للول لمجزء
اولفق
بشدة

اولفق احايد
غير
اولفق

اولفق غير
بشدة

لمفقرة
لمرق
م

جذاب للبنك الخارجي المظهر 01

سية
او
مال
ل

متطورة و حديثة البنك في المستخدمة المعدات و الجهزة 02
الراحة وسائل كل على يحتوي و جذاب الداخلي التصميم 03

المظهر بأناقة البنك في الموظفون يتميز 04
بها وعد التي الخدمات بتقديم البنك يلتزم 05

دية
تاا
لع
العميلل تواجه مشكلة أي بحل يهتم البنك 06

مرة أول من و صحيح بشكل الخدمات البنك يقدم 07
على الجابة و بالمشاكل يهتمون البنك موظفو

الستفسارات
08

بالسهولة بالبنك الحساب فتح إجراءات تتصف 09

ابة
ستج

الخدماتلل تقديم في السرعة 10
المساعدة لتقديم دائما الموظف استعداد 11
بسرعة الشكاوي على بالرد البنك يقوم 12

بالفعل ستقدم الخدمة متى يخبرك البنك موظف 13
بهم تثق يجعلك البنك موظفي سلوك 14

اان
البنكلل مع تعاملك عند بالمان تشعر 15

الخلق حسن و بالداب يتميزون البنك في العاملون 16
الستفسارات كل على الجابة في المعرفة لديه الموظف 17

العملء لكل العمل ساعات ملئمة 18

طف
تعا
اهتماماتهلم أولى من العميل مصلحة لديه البنك 19

شخصيا اهتماما العميل يعطي البنك 20
الخاصة احتياجاتك و متطلباتك يتفهم الموظف 21
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البنكية الخدمات جودة على العملء رضا : الثاني الجزء
موافق
بشدة

موافق محايد
غير
موافق

موافق غير
بشدة

الفقرة الرقم

البنك موظفي طرف من جيد باستقبال تضون 22

تلب الت الدمات من واسعة و متنوعة مموعة البنك يقدم
حاجاتك

23

الدمة أداء ف بوعوده يوف البنك 24

البنك طرف من القدمة الدمات حول بالرضا تشعر 25

موفقا و ناجحا البنك مع تعاملك اختيار تعتب 26

أول معلومات : الثاني القسم

أنثى1- ذكر : الجنس

سنة 40 من أكثر سنة 40 و 30 بي ما سنة 30 من أقل : السن -2

عليا دراسات جامعي ثانوي متوسط : العلمي المؤهل -3

سنوات 10 من أكثر سنوات 10 و 5 بي ما سنوات 5 من أقل : البنك مع التعامل مدة -5
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Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

.874 26

السن

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

أقل من 35 سنة 43 47.8 47.8 47.8

بين 35 و 55 سنة 35 38.9 38.9 86.7

أكثر من 55 سنة 12 13.3 13.3 100.0

Total 90 100.0 100.0

التعامل_مدة

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

أقل من سنة 34 37.8 37.8 37.8

من سنة الى 5 سنوات 45 50.0 50.0 87.8

من 5 الى 10 سنوات 11 12.2 12.2 100.0

Total 90 100.0 100.0

النوع

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

ذكر 55 61.1 61.1 61.1

أنثى 35 38.9 38.9 100.0

Total 90 100.0 100.0

التعليمي_المستوى

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

متوسط 17 18.9 18.9 18.9

ثانوي 22 24.4 24.4 43.3

جامعي 38 42.2 42.2 85.6

دراسات عليا 13 14.4 14.4 100.0

Total 90 100.0 100.0
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Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

المظهر الخارجي للبنك جذاب 90 2.13 .939

الجهزة و المعدات المستخدمة في البنك حديثة و متطورة 90 3.17 .851

التصميم الداخلي جذاب و يحتوي على كل وسائل الراحة 90 1.78 .650

يتميز الموظفون في البنك بأناقة المظهر 90 4.66 .478

يلتزم البنك بتقديم الخدمات التي وعد بها 90 4.50 .585

البنك يهتم بحل أي مشكلة تواجه العميل 90 3.73 1.003

يقدم البنك الخدمات بشكل صحيح و من أول مرة 90 4.04 .847

موظفو البنك يهتمون بالمشاكل و الجابة على الستفسارات 90 3.63 .953

تتصف إجراءات فتح الحساب بالبنك بالسهولة 90 4.43 .498

السرعة في تقديم الخدمات 90 4.06 1.266

استعداد الموظف دائما لتقديم المساعدة 90 4.22 .933

يقوم البنك بالرد على الشكاوي بسرعة 90 3.87 .851

موظف البنك يخبرك متى الخدمة ستقدم بالفعل 90 3.11 .977

سلوك موظفي البنك يجعلك تثق بهم 90 4.02 .793

تشعر بالمان عند تعاملك مع البنك 90 4.18 .815

العاملون في البنك يتميزون بالداب و حسن الخلق 90 4.56 .500

الموظف لديه المعرفة في الجابة على كل الستفسارات 90 4.33 .734

ملئمة ساعات العمل لكل العملء 90 3.93 1.015

البنك لديه مصلحة العميل من أولى اهتماماته 90 3.21 1.107

البنك يعطي العميل اهتماما شخصيا 90 3.39 1.057

الموظف يتفهم متطلباتك و احتياجاتك الخاصة 90 3.38 .978

تحضون باستقبال جيد من طرف موظفي البنك 90 4.37 .485

يقدم البنك مجموعة متنوعة و واسعة من الخدمات التي تلبي حاجاتك 90 4.14 .610

البنك يوفي بوعوده في أداء الخدمة 90 4.14 .787

تشعر بالرضا حول الخدمات المقدمة من طرف البنك 90 3.94 .755

تعتبر اختيار تعاملك مع البنك ناجحا و موفقا 90 3.70 1.136

N valide (listwise) 90
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R-square
R-square R-square adjusted

الرضا 0.616 0.611
الخدمة جودة 0.999 0.999

f-square
الرضا الخدمة جودة

المان 29.906
الستجابة 24.267
العتمادية 21.512
التعاطف 61.244
الرضا

الملموسية 2.446
الخدمة جودة 1.601

Construct reliability and validity

Cronbach's alpha
Composite reliability

(rho_a)
Composite reliability

(rho_c)
Average variance
extracted (AVE)

المان 0.861 0.904 0.915 0.783

الستجابة 0.792 0.787 0.877 0.654

العتمادية 0.857 0.876 0.914 0.780

التعاطف 0.961 0.962 0.975 0.928

الرضا 0.807 0.882 0.877 0.649

الملموسية 0.202 0.228 0.704 0.552

الخدمة جودة 0.899 0.909 0.915 0.427
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Fornell-Larcker criterion
المان الستجابة العتمادية التعاطف الرضا الملموسية الخدمة جودة

المان 0.885

الستجابة 0.740 0.809

العتمادية 0.660 0.504 0.883

التعاطف 0.260 0.253 0.508 0.963

الرضا 0.551 0.658 0.484 0.692 0.805

الملموسية 0.535 0.772 0.379 0.007 0.370 0.743

الخدمة جودة 0.853 0.841 0.813 0.613 0.785 0.610 0.653

Path coefficients
المان الستجابة العتمادية التعاطف الرضا الملموسية الخدمة جودة

المان 0.316
الستجابة 0.339
العتمادية 0.235
التعاطف 0.325
الرضا

الملموسية 0.087
الخدمة جودة 0.785

Correlations
المان الستجابة العتمادية التعاطف الرضا الملموسية الخدمة جودة

المان 1.000 0.740 0.660 0.260 0.551 0.535 0.853
الستجابة 0.740 1.000 0.504 0.253 0.658 0.772 0.841
العتمادية 0.660 0.504 1.000 0.508 0.484 0.379 0.813
التعاطف 0.260 0.253 0.508 1.000 0.692 0.007 0.613
الرضا 0.551 0.658 0.484 0.692 1.000 0.370 0.785

الملموسية 0.535 0.772 0.379 0.007 0.370 1.000 0.610
الخدمة جودة 0.853 0.841 0.813 0.613 0.785 0.610 1.000


