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 اعدنا عمىرب العالمين الذي منحنا القوة وس والحمد للهبسم الله الرحمان الرحيم 

 لخروج بو ليذه الصورةانياء ىذا البحث وا

 ايمانا لمبدأ أنو لا يشكر الله من لا يشكر الناس فإننا نتوجو بالشكر الجزيل للأستاذ المشرف

رشاداتو لإشرافو عمى ىذا العمل وعمى نصائحو و "حداشي حكيم"   ا 

 كنا لنحقق ىذا  وىم ماالله  فمولاوالعرفان لموالدين الكريمين الذين يستحقون كل عبارات الشكر  شكر

 عموم التسيير خاصة اساتذة قسم العموم التجاريةالتجارية و  الاقتصادية،شكرا لأساتذة كمية العموم 

 تخصص تسويق
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  والمساعدةالعون 
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 الممخص:

خلبؿ دراسة  البنكي مفىذه الدراسة إلى قياس أثر اودة الخدمة عمى رضا الزبائف في القطاع تيدؼ 
تـ امع البيانات بواسطة استبياف وزع عمى  التحميمي كماحالة لوكالة تيارت .تـ الاعتماد عمى المنيج الوافي 

 عينة مف زبائف البنؾ

:الممموسية،الاعتمادية،الاستاابة،الاماف لقياس ابعاد اودة الخدمة SERVQUAL اعتمدت الدراسة عمى نموذج
 و التعاطؼ 

أظيرت النتائج واود علبقة اياابية ذات دلالة احاائية بيف اودة الخدمة و رضا الزبائف ، حيث تبيف اف 
  الرضاتحسيف اودة الابعاد الخدمية يسيـ بشكؿ كبير في رفع مستوى 

باممة مف التوايات التي تيدؼ إلى تعزيز اودة الخدمات البنكية بما يحقؽ رضا  واختتمت الدراسة
 الزبائف و استمرار ولائيـ

Abstract ; 

This study aims to measure the impact of service quality on customer 
satisfaction in the banking sector , through a case study of a bank agency in 
Tiaret.The research adopted a descriptive-analytical approch,and data were 
collected using a questionnaire distributed to a sample of the bank’s clients 

The SERVQAUL model was used to measure the five dimensions of service 
quality ; tangibility,reliability, responsiveness,assurance and empathy 

The results revealed a statistically significant positive relationship between 
service quality and cuslomer satisfaction, indicating that improving service quality 
dimensions significantly enhances customer satisfaction 

The study concludes with several recommendations to improve banking 
service quality and strengthen customer loyalty  
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 مقذمت‌

  أ
 

 :مقدمة

نااح المؤسسات بمختمؼ أنواعيا، لاسيما في ظؿ بيئة أابحت اودة الخدمة تحتؿ مكانة بارزة في 
فقد أدركت المؤسسات أف تحقيؽ رضا الزبائف لـ يعد خيارا، بؿ أابح  التغير السريع والمنافسة الشديدة،تتسـ ب

ىـ المؤشرات التي تعتمد أحد أ ضرورة حتمية لضماف البقاء والاستمرارية في السوؽ. ويعد رضا الزبوف اليوـ
  .ؤسسات في تقييـ أدائيا وفعالية خدماتياعمييا الم

تعد اودة الخدمة مف المفاىيـ الأساسية في مااؿ التسويؽ والخدمات حيث تتعمؽ بقدرة المؤسسة عمى 
تمبية توقعات واحتيااات الزبائف بدراة عالية مف الكفاءة والمينية اذ اف تحسيف اودة الخدمات المقدمة يؤدي 

  .، مما ينعكس إياابا عمى ولائيـ وزيادة فرص التواية بالمؤسسة للؤخريفالى رفع مستوى رضا الزبائف

وانطلبقا مف الأىمية البالغة لموضوع اودة الخدمة وعلبقتيا برضا الزبوف، ااءت ىذه الدراسة لتسميط 
ى رضا الضوء عمى أثر اودة الخدمة بأبعادىا الخمسة )الممموسية، الاعتمادية الاستاابة، التعاطؼ، الأماف( عم

 . -وكالة تيارت–الزبوف مف خلبؿ تطبيؽ ميداني عمى عينة مف زبائف البنؾ الوطني الازائري 

وعميو تيدؼ ىذه الدراسة الى تقديـ إطار نظري وميداني متكامؿ لفيـ طبيعة العلبقة بيف اودة الخدمة 
 لخدمات وزيادة رضا الزبائف ورضا الزبوف مع محاولة تقديـ بعض الاقتراحات التي قد تساىـ في تحسيف مستوى ا

 إشكالية الدراسة:

 انطلبؽ مما سبؽ تتمثؿ الإشكالية الرئيسية في التساؤؿ الاتي:

 ؟-تيارتوكالة –في البنك الوطني الجزائري  عمى رضا الزبون ثير جودة الخدمة بأبعادىا الخمسةما ىو تأ 

بعاد ؿ بعد مف ألى فيـ العلبقة بيف كت الفرعية التي تيدؼ إمف التساؤلاتتفرع ماموعة  ومف ىذا السؤاؿ الرئيسي
 اودة الخدمة ورضا الزبوف

 بعادىا؟مفيوـ اودة الخدمة وفيما تتمثؿ أ ما 
 ما مدى رضا الزبائف عف مستوى اودة الخدمات؟ 
 بعاد الاودة )الممموسية، الاعتمادية، الاستاابة، التعاطؼ والأماف( ورضا كيؼ تكوف العلبقة بيف أ

 لزبوف؟ا
 كيؼ يمكف تحسيف اودة الخدمة بما يحقؽ رضا أكبر؟ 

 



 مقذمت‌

  ب
 

 أىمية الدراسة:

 تنبع أىمية ىذه الدراسة مف الاعتبارات التالية:

 إبراز أىمية اودة الخدمة كعامؿ أساسي لتحقيؽ رضا الزبائف وضماف ولائيـ؛ 
 تقديـ إطار عممي يساعد المؤسسات الخدمية عمى تحسيف مستوى الخدمات المقدمة؛ 
 ؛ثراء الدراسات السابقة المتعمقة بمااؿ اودة الخدمة ورضا الزبوف في البيئة المحميةإ 
 مساعدة متخذي القرار داخؿ المؤسسات عمى تطوير استراتيايات فعالة لتحسيف الأداء. 

 داف الدراسة:أى

 تحديد العلبقة بيف اودة الخدمة ورضا الزبوف؛  
 مة عمى رضا الزبوف؛بعاد اودة الخدقياس مدى تأثير كؿ بعد مف أ  
 .تقديـ توايات عممية تساعد المؤسسات في تحسيف اودة خدماتيا وزيادة الرضا 

 :أسباب اختيار البحث

 لى الأسباب التالية:يراع اختيارنا ليذا البحث إ

 اشرة بالتحديات لتوااو يعالج إشكالية ميمة في مااؿ تخاص تسويؽ الخدمات وىي ذات امة مب
 ع؛ و الماتمالمؤسسات أ

  تماشي الموضوع مع اىتماماتنا الأكاديمية والمينية؛ 
 الرغبة في معرفة موقؼ زبائف البنؾ الوطني الازائري في الاودة المقدمة؛ 
 .الدور الذي تمعبو الاودة في القطاع المارفي 

 فرضيات الدراسة:

 تـ اياغة الفرضيات التالية:اليدؼ مف الدراسة  مىعء بنا

 الفرضية العامة:

 لبقة ذات دلالة إحاائية بيف اودة الخدمة بأبعادىا الخمسة ورضا الزبوفتواد ع 
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 الفرضيات الفرعية:

   ىناؾ علبقة إياابية ذات دلالة إحاائية بيف الممموسية ورضا الزبوف 
   ىناؾ علبقة إياابية ذات دلالة إحاائية بيف الاعتمادية ورضا الزبوف 
 الاستاابة ورضا الزبوف   ىناؾ علبقة إياابية ذات دلالة إحاائية بيف 
   ىناؾ علبقة إياابية ذات دلالة إحاائية بيف التعاطؼ ورضا الزبوف 
   ىناؾ علبقة إياابية ذات دلالة إحاائية بيف الاماف ورضا الزبوف 

 :الدراسةمنيج 

عتمدنا عمى منيج وافي تحميمي لأنو الأنسب لمعالاة طبيعة الإشكالية، بالنسبة لممنيج الوافي ا
ما المنيج التحميمي يستخدـ لتفسير البيانات واستخلبص طار النظري وتحميؿ الوضع الحالي أستخدـ لفيـ الإي

 النتائج

 :البحثىيكل 

رضا و الذي كاف عنوانو: عموميات حوؿ اودة الخدمة نظري و  ميف، فاؿفالى تطرقنا في ىذا البحث إ
 .الخدمة، ثانيا الإطار المفاىيمي لرضا الزبوفالزبوف تضمف مبحثيف أولا الإطار المفاىيمي في اودة 

لى مبحثيف حاولنا تقسيمو إ دراسة حالة البنؾ الوطني الازائري وكالة تيارت أما الفاؿ الثاني الذي يحمؿ عنواف
 وخدماتو ثانيا الدراسة التطبيقية.بالبنؾ الوطني الازائري  التعريؼأولا 

 دراسات سابقة:
رضا الزبون )أثر جودة الخدمات المصرفية عمى ة بوشعير بعنواف ايماف كنوش وسار دراسة شريؼ  .1

 (-وكالة جيجل –دراسة حالة بنك الجزائر الخارجي 
الاستاابة، الأماف  إلى معرفة أثر أبعاد اودة الخدمات المارفية )الممموسية، الاعتمادية،ىدفت ىذه الدراسة 

وتـ اختبار فرضيات الدراسة عمى عينة -ازائرالبنؾ –والتعاطؼ( عمى رضا زبائف بنؾ الازائر الخاراي 
زبوف باستخداـ الانحدار المتعدد اعتمادا عمى برنامج الحزمة الإحاائية لمعموـ الااتماعية. وقد  60الدراسة 

لواود أثر داؿ إحاائيا لأبعاد اودة الخدمات المارفية عمى رضا الزبائف في بنؾ الازائر توامت ىذه الدراسة 
الأبعاد الخااة باودة الخدمات المارفية عمى )الممموسية، الاعتمادية، الأماف  وأف-اياؿ وكالة–الخاراي 

 في رضا الزبوف، بينما بعد والتعاطؼ( ليا أثر عمى المتغير التابع المتمثؿ 
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الاستاابة ليس لو أثر ذو دلالة إحاائية عمى رضا الزبائف كما تـ تقديـ اقتراحات عممية وأفاؽ مستقبمية 
 سة.لمدرا
-موبميس)تأثير جودة الخدمات عمى تحقيق رضا الزبون دراسة حالة مؤسسة دراسة سميحة بمحسف  .2

 (-وكالة ورقمة 
إف اليدؼ الأساسي لمعالاة ىذا الموضوع ىو تقديـ إطار نظري الذي يحدد ويعرؼ مختمؼ المفاىيـ المتعمقة 

قياس رضا الزبوف لمعرفة دراة رضا  ىباودة الخدمات مف حيث المؤشرات والنماذج وقياسيا بالإضافة إل
 الخدمات.الزبائف عف الخدمات التي تقدميا المؤسسة مف أاؿ إيااد أساليب كفيمة لتحسيف اودة 

رضاه  وأثرىا عمى)تقييم جودة الخدمات المصرفية من وجية نظر الزبون الديف دراسة أ/بوعناف نور  .3
 )–وكالة القل -وولاءه دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

ييدؼ ىذا البحث إلى تقييـ اودة الخدمات المارفية بالاعتماد عمى مؤشرات الممموسة، والاعتمادية،    
الزبائف ثـ تحميؿ البيانات والاستاابة، والأماف، والتعاطؼ، والتحقؽ مف العلبقات بينيـ وبيف رضا وولاء 

وتوزيعو عمى عينة مف زبائف البنؾ، وتؤكد النتائج واود  باستخداـ نموذج الأداء حيث تـ الاعتماد عمى استبياف
  تأثير إياابي لمؤشرات اودة الخدمات المارفية ورضا وولاء الزبائف.

 
 



 

 
 

 
 

 الفاؿ الأوؿ:
عموميات حوؿ اودة الخدمة 

رضا الزبوفو 
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 تمييد:
لتنافسية، ما اعميا ا بفعؿ التحولات السريعة في بيئتيااليوـ تحديات متزايدة  سسات الخدميةؤ توااو الم

تسعى إلى تبني مفاىيـ حديثة لضماف الاستمرار والتميز، أبرزىا اودة الخدمة، وتعد اودة الخدمة عاملب أساسيا 
في تحقيؽ رضا الزبوف، الذي يعتبر محور العممية التسويقية في القطاع الخدمي، إذ أف ولاء الزبوف واستمراره 

  يتمقاه مف خدمات. مرتبط بدراة كبيرة بتاربتو واودة ما
حيث تساىـ اودة الخدمة في اذب الزبائف والاحتفاظ بيـ في تطوير العلبقات بينيا وبيف المؤسسة 

 وتحقيؽ الرضا لدييـ، إضافة إلى زيادة فرص بيع الخدمات وتعزيز السمعة وتخفيض التكاليؼ وتحقيؽ التميز.
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 في جودة الخدمة المفاىيمالمبحث الاول: الإطار 
يعد مفيوـ اودة الخدمة مف المواضيع الحيوية في مااؿ ادارة الاعماؿ والتسويؽ، اذ يمثؿ أحد العوامؿ     

الاساسية التي تحدد نااح لي منظمة او شركة في ظؿ المنافسة المستمرة والمتزايدة، يتمثؿ الإطار المفاىيـ 
التي تساىـ في تحديد معايير الاودة وتقديـ الخدمات بما لاودة الخدمة في ماموعة مف المبادئ والنظريات 

 يتماشى مع توقعات العملبء مما ينعكس اياابيا عمى رضاىـ وولائيـ
 ماىية الخدمةالمطمب الاول: 

  يف الخدمةاولا: تعر 
 وفؽ الأديبات النظرية لمخدمة عدة تعاريؼ نذكر منيا:

ع يقدميا طرؼ الى طرؼ اخر وىي بطبيعتيا غير ممموسة ولا :"الخدمة ىي انشطة او منافkotlerتعريؼ    
 (P.Kotler & Armstrong, 1997, p. 66) يترتب عمى بيعيا وتقديميا نقؿ ممكية الاشياء"

ا وتعرؼ ايضا: " عمى انيا تمؾ النشاطات المعرفة ولكف غير محسوسة وتمثؿ اليدؼ الرئيسي لتحقيؽ رض
 (284، افحة 2005)العزبز،  الزبائف"

وتعرؼ ايضا: "بانيا ذلؾ المنتوج غير الممموس يقدـ فوائد ومنافع مباشرة لمزبوف كنتياة لتطبيؽ او 
استخداـ ايد او طاقة بشرية او الية عمى اشخاص او اشياء معينة ومحددة والخدمة لا يمكف حيازتيا او 

 (4، افحة 2000)اورماف و ابي سعد،  استيلبكيا ماديا"
وتعرفيا الامعية الامريكية لمتسويؽ: "ىي النشاطات او المنافع التي تعرض لمبيع او التي تعرض 

 (18، افحة 2005)الضمور،  لارتباطيا بسمعة معينة "
عمى ما سبؽ الخدمة ىي نشاط أو ماموعة مف الأنشطة يقدميا طرؼ لآخر وتحقؽ لو منفعة  ًاءوبن

تستيمؾ  وتكوف ذات طبيعة غير ممموسة في غالب الأحياف، كما يمكف اف تكوف مرتبطة بمنتج مادي ممموس
 .عند وقت إنتاايا وتيدؼ أساسا إلى إشباع حااات ورغبات الزبائف

 ثانيا: خصائص الخدمة
 (271-270، الافحات 2002)الابار،   خدمة ماموعة مف الخاائص وىي كما يمي:لم

 :(Intangibilité)اللاممموسية  .1
أو رؤيتيا أو شميا، أو سماعيا، أو الإحساس بيا، وىي  تذوقياأاؿ الخدمة غير ممموسة، أي لا يمكف 

ف تكرار الشراء قد يعتمد عمى الخبرة السابقة ويمكف لمعميؿ الحاوؿ الخااية التي تميز الخدمة عف  السمعة، وا 
 ؛عمى شيء مادي ممموس يمثؿ الخدمة
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 (Inseparability9)لتلازمية:ا .2
ايضا لا يمكف فاؿ  وىي تعنييتـ في نفس الوقت  والاستيلبؾ لمخدمةعمميتي الانتاج تلبزميو تعني 

دمة ىو نفسو وقت استيلبكيا فالزبوف ىنا يكوف في اتااؿ مباشر مع الخدمة عف مقدميا لاف وقت انتاج الخ
 الخدمة؛مقدـ 
 :(Inconsistency)عدم التجانس  .3

أنظمة موحدة خااة  استخداـمف الاعب إيااد معايير موحدة في حالة إنتاج الخدمة، عمى الرغـ مف 
عايير لمتأكد مف تقديـ الخدمة بتقديـ الخدمة كحاز السفر في الطائرة، فعمى الرغـ مف وضع المؤسسات م

بمستوى عاؿ مف الاودة إلا أنو مف الاعب الحكـ عمى اودة الخدمة قبؿ الشراء مف طرؼ العميؿ، لأف تقديـ 
الخدمة يعتمد عمى الأشخاص الذيف تتحكـ فييـ المعايير الشخاية، فلب يمكف أف يكوف مقدـ الخدمة عمى نفس 

ؿ وبالتالي تكوف الخدمة مختمفة حسب مزااو وظروفو النفسية، إلى مستوى النشاط خلبؿ يوـ كامؿ مف العم
في تقديـ  اختلبؼاانب ذلؾ مشاركة العميؿ في تقديـ الخدمة، واختلبؼ شخايات العملبء سوؼ يؤدي إلى 

الخدمة، بالإضافة إلى أف الخدمة التي يراىا عميؿ بأنيا ذات اودة يراىا الآخر أقؿ اودة، فتقديـ القيوة في 
ؽ بدراة حرارة معينة فيناؾ مف يراىا باردة وىناؾ مف يراىا ساخنة فالمعايير الشخاية ىي التي تحكـ عمى فند
 ؛اؽ القيوة أكاف ايد أـ لاذم

 :(insortable)عدم القابمية لمتخزين .4
لا يمكف الاحتفاظ بالخدمة وتخزينيا مف ااؿ استخداميا في وقت لاحؽ فالخدمات تتعرض لمزواؿ والفناء 

 ؛مستقر غير باعتبارهوىذا ما يميز التذبذب في الطمب عمى بعض الخػدمات اؿ لا يتـ استخداميا في ح
 :(non-Transfer of ownership)‌الممكيةعدم انتقال  .5

انتقاؿ الممكية ىي افة تميز السمع عف الخدمات وذلؾ كوف الزبوف يمكنو استعماؿ الخدمة لمدة معينة دوف 
غرفة في فندؽ أو مقعد في  كاستعماؿلتي يكوف فييا لمزبوف الحؽ في امتلبكيا امتلبكيا عمى عكس السمعة ا

 والتارؼ فييا. امتلبكياطائرة، عكس السمعة التي يكوف فييا لممستيمؾ حؽ 
 ثالثا: تصنيف الخدمات

 كما يمي: الأمسىناؾ أنواع عديدة مف الخدمات التي يمكف تانيفيا حسب العديد مف 
(kotler & kevin lane keller, 2016, p. chapter 14) 
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  الزبون:حسب  .1
 يمكف تانيفيا إلى: حيث

شخاية مثؿ: المقدمة لتمبية الاحتيااات : وىي الخدمات خدمات المستيمكين .1.1
 الحياة وسميت ىذه الخدمات بالخدمات الشخاية. السياحة والتأميف عمى

 الأعماؿ كما ىو الحاؿ فيمؤسسات  ىي الخدمات المقدمة لتمبية احتيااات خدمات المنشآت: .2.1
 الاستثمارات الإدارية والمالية وايانة المعدات والآلات.

 :المستفيدحسب مشاركة الزبون أو  .2
العلبج الطبي، السياحة : عمى الخدمة مثؿ ومشاركتيـ لمحاوؿ لعملبءبعض الخدمات حضور احيث تتطمب  

مثؿ خدمة إالبح أو  الدائـبوف أو حضوره خدمات مشاركة الز ال بعض تتطمب ومف ناحية اخرى لاوالإطعاـ، 
 ايانة السيارات.

 :الخدمة مقدمحسب دوافع  .3
 يمكف تانيفيا إلى: حيث 

ماموعة مف الأفراد أو منظمات أو غير ىادفة لمربح تقدميا  وىي خدمات :خدمات غير ربحية .1.3
مف الخدمات التي  وغيرىا امعيات إلى مختمؼ الأفراد كالتعميـ والعلبج الطبي والامعيات الخيرية

 تقدميا الدولة.
 تقدـ بدافع الربح مثؿ المنظمات الخااة كالمستشفيات والمدارس والاامعاتالربحية:  لخدماتا .2.3

 الخااة.
  المطموبة:الخبرة  حسب .4

 وىي كالتالي:
 خدمات الأطباء والمحاميف والمستشاريف الإدارييف والمالييف. مثؿ: مينية: خدمات .1.4
 خدمات حراسة العمارات ومواقؼ السيارات. :مثؿ :مينيةغير  خدمات .2.4

 طبقا لدرجة كثافة العمالة: الخدمات .5
 إلى:وتنقسـ 
 الخدمة الفندقية :والتي تعتمد عمى العمالة بدراة أكبر في تقديميا مثؿ :عمالةالكثيفة خدمات  .1.5

 خدمات التدريس وغيرىا.
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 خدمة النقؿ والمواالبت :راة أكبر في تقديميا مثؿوىي التي تعتمد عمى الآلة بد الآلة: كثيفة .2.5
 وغيرىا.

 إلى: وتنقسـ :بالمستفيدحسب درجة الاتصال  خدمات .6
خدمات المحامي وخدمات السكف وخدمات النقؿ الاوي  مثؿ: شخصي:ذات اتصال  خدمات .1.6

 وىنا واود العميؿ أثناء تقديـ الخدمة ضروريا.
إالبح السيارات، التسوؽ عبر الأنترنيت،  :مثؿ ذات اتصال منخفض: خدمات .2.6

 تطمب واود العميؿ أثناء تقديميا.وىي بذلؾ لا ت
  :حسب طبيعة الخدمة خدمات .7

 وتانؼ إلى:
 التعميـ. ،الاحيةالخدمات  :مثؿ :ضرورية خدمات .1.7
 التسمية والترفيو. :مثؿ :كمالية خدمات .2.7

 ربما تكوف الأنواع ومحددا بؿو أنو ليس دائما تقسيما قاطعا مما سبؽ يمكف القوؿ بشأف تقسيـ الخدمات ى 
 .عمؿ والشخص الذي يقوـ عمى تأديتومع بعضيا، وذلؾ حسب طبيعة ال متداخمة

 المطمب الثاني: مفاىيم حول الجودة
أابحت الاودة سلبح استراتياي لممؤسسة وذلؾ بتحقيؽ الميزة التنافسية في مااؿ نشاطيا ولمعرفة 

 لاودة سوؼ نتطرؽ إلى بعض التعارؼ المختمفة ليا وتحديد أبعادىا وأىميتيا.المقاود با
 أولا: تعريف الجودة

 لماودة العديد مف التعارؼ ومف أىميا: 
التي تعني  Qualitas: "يراع مفيوـ الاودة إلى الكممة اللبتينية مفيوم الجودة من الناحية الاصطلاحية .1

 والاتقافيما الدقة قد الشخص، وكانت تعنياو طبيعة الشيء 
 .kaufman & wetmore, 1994, p)اتقاف الاعماؿ مف اوؿ مرة. مبية احتيااات الزبوف المتوقعة و "بانيا تت أيضا عرفو 

ىي ماموعة خدمة مقابمة احتيااات المستيمؾ و عمى أنيا قدرة المنتج او ال»وتعرؼ الاودة أيضا:  (118
 (403، افحة 2007)الفضؿ،  ات تولد القدرة لإشباع حااات معمنة او ضمنيةموااف

دراة الامتياز لنوعية معينة مف  ما تعنيعمى انيا افة او دراة تفوؽ يمتمكيا شيء " :كما تعرؼ أيضا 
 (21، افحة 2003)الشرقاوي،  نتياة لمتحسفلتسيير واى دراة تفوؽ عالية في الاقواؿ بعبارة اخر  المنتج، انيا

 ومف خلبؿ التعارؼ السابقة يمكف أف نذكر تعريؼ شامؿ لماودة:
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"الاودة ىي دراة أو مستوى التميز أو الادارة او الخاائص العامة لخدمة ما بما في ذلؾ قدرتيا في تمبية  
شباع الرغبات مف خلبؿ تانيع سمعة أو تقديـ خدمة تفي الاحتيااات وىي القدرة عمى ال وفاء بالمتطمبات وا 
 (29، افحة 2008)التعيمي و اميؿ،  بالاحتيااات ومتطمبات الزبوف"

 أىمية الجودة: ثانيا
ير الاودة أحد العوامؿ لماودة أىمية كبيرة سواء عمى مستوى المؤسسات أو عمى مستوى الزبائف إذا تعب  

، الافحات 2005)عمواف، التي تحديد حاـ الطمب عمى المنتاات والخدمات المؤسسة، وتكوف الأىمية كما يمي: 

24,26) 

 سمعة المؤسسة: .1
مع  تالي التنافسوبال والسمعة،كاف المنتج منخفض الاودة فيمكف تحسينو مف ااؿ اكتساب المكانة  إذا   

 المؤسسات المماثمة التي تعمؿ في نفس النشاط
 القانونية لمجودة: المسؤولية .2

تحكـ في قضايا المؤسسات التي تقوـ بتاميـ او خدمة منتاات غير يتزايد عدد المحاكـ التي تنظـ و   
نيا عف كؿ ضرر مناسبة في تانيعيا او توزيعيا لذا فاف كؿ مؤسسة إنتااية أو خدمية تكوف مسؤولة قانو 

 يايب الزبوف مف اراء استخدامو ليذه المنتاات.
 العالمية: المنافسة .3

إف التغيرات السياسية والاقتاادية ستؤثر في كيفية وتوقيت وتبادؿ المنتاات إلى دراة كبيرة في سوؽ دولي 
دؼ التمكف مف تنافسي وتكتسب الاودة أىمية متميزة إذا تسعى كؿ مف المؤسسات والماتمع عمى تحقيقيا بي

تحقيؽ المنافسة العالمية، فكمما انخفض مستوى الاودة المنتاات المؤسسة أدى ذلؾ إلى إلحاؽ الضرر 
 بأرباحيا.
 حماية الزبون: .4
وضع معايير محددة في حماية العملبء مف الغش التااري و يساىـ تطبيؽ الاودة في انشطة المؤسسة  

 وزيادة ثقتيـ في خدمات المؤسسة.
 وحصة السوقية:التكاليف  .5
شأنو أف يزيد فرص كشؼ الأخطاء  ومراحميا مفتحقيؽ الاودة المطموبة في اميع عمميات الإنتاج  

 وتفادييا لا يؤدي فقط الى تقميؿ التكاليؼ بؿ الى زيادة ارباح المؤسسة.
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  ف الجودةاثالثا: أىد
 (103، افحة 1999)السمطي و سييؿ الياس، ىناؾ نوعاف مف الأىداؼ اودة وىما: 

 ف تخدم ضبط الجودة:اىدا .1
وىي التي تتعمؽ بالمعايير التي ترغب المؤسسة في المحافظة عمييا وتااغ ىذه المعايير عمى مستوى  

 المؤسسة ككؿ، وذلؾ باستخداـ متطمبات ذات مستوى أدنى تتعمؽ بافات مميزة مثؿ الأماف ورضا الزبوف.
  ن الجودة:أىداف تحسي .2

اديدة ترضي الزبائف بفاعمية أكبر، ومف ىنا  وتطوير منتاات وىي غالبا تنحار في الحد مف الأخطاء
 يمكف تانيؼ أىداؼ الاودة بنوعييا إلى خمس فئات ىي: 

 ىدؼ الأداء الخاراي لممؤسسة ويتضمف الأسواؽ البيئة والماتمع 
 ىدؼ أداء المنتج وتناوؿ حااات الزبائف والمنافسة 
 يدؼ العمميات وتناوؿ مقدرة العمميات وفاعميتيا وقابميتيا لمضبطت 
 ىدؼ الأداء الداخمي وتناوؿ مقدرة المؤسسة وفاعميتيا ومدى استاابتيا لمتغيرات ومحيط العمؿ 
 ىدؼ الأداء لمعامميف وتناوؿ الميارات والقدرات والتحفيز وتطوير العامميف 
 أبعاد الجودة رابعا:

 (20,21، الافحات 2006)اودة، مف بينيا تذكر ما يمي:  لماودة أبعاد عديدة
وتتمثؿ في خاائص المنتج )سمع / خدمة( الأساسية مثؿ وضوح الألواف بالنسبة لماورة، أو  لأداء:ا .1

 السرعة بالنسبة لمماكينة...الخ
 .ضافة إلى الخدمة الأساسيةفي المنتج الثانوي أو ىي الافات الم ويتمثؿالمظير:  .2
 .الخدمة حسب المواافات المطموبة أو معايير الإنتاج الخدمة إنتاج لمطابقة:ا .3
الذي تعطؿ فيو المنتج عف  مدى ثبات الأداء بمرور الوقت أو بمعنى أخر متوسط الوقت :لاعتماديةا .4

 .العمؿ
 .مدى سيولة التاحيححؿ المشكلبت والاىتماـ بالشكاوى، بالإضافة إلى  المقدمة: لخدماتا .5
 .أي مدى تااوب مقدـ الخدمة مع الزبوف مثؿ لطؼ والمباقة في التعامؿ مع الزبوف :الاستجابة .6
 أي الخبرة والمعمومات السابقة عف الخدمة. السمعة: .7
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 جودة الخدمة ماىيةالمطمب الثالث: 
أف  لنظر الىوؿ إلييا، بامنظمة خدمية لمواكؿ  تحاوؿالأىداؼ التي  أحديعتبر تحقيؽ اودة الخدمة 

الحكـ عمييا في المفاىيـ  أاعب الخدمات أابحت تمثؿ قطاعا ىاما ومكملب لباقي القطاعات رغـ كونيا مف
بعادىا ومؤشرات سنتعرض في ىذا المطمب إلى دراسة كافية حوؿ مفيوـ اودة الخدمة، أىميتيا، أ وتقييميا لذا

 تقييميا ونماذايا
 تعريف جودة الخدمةأولا: 

مع توقعات  ( اودة الخدمة بأنيا: " دراة تطابؽ الأداء الفعمي لمخدمةKotler&Kellerعرؼ كؿ مف )   
 الزبوف ليذه الخدمة "

كما يمكف تعريفيا عمى أنيا " تمؾ الاودة التي تشمؿ عمى البعد الإارائي والبعد الشخاي كأبعاد ميمة 
اانب الإارائي مف النظـ والإاراءات المحددة الخدمة أما في تقديـ الخدمة ذات الاودة العالية، حيث يتكوف ال

الاانب الشخاي لمخدمة فيو كيؼ يتفاعؿ العامموف )بمواقفيـ وسموكياتيـ وممارساتيـ المفظية( مع الزبائف. 
 الثاني فحيف يتطمب الثاني الأوؿفاودة الخدمة تنتج عف تفاعؿ بعديف إارائي وآخر شخاي. حيث يكمؿ الأوؿ 

 (18، افحة 2002)الدرادكة و طارؽ، 
وتعرؼ ب " تمؾ الخدمات المقدمة سوآءا كانت المتوقعة أو المدركة، أي التي يتوقعيا الزبائف أو التي  

يدركونيا في الواقع العممي، وىي المحدد الرئيسي لرضا الزبوف أو عدـ رضاه وتعتبر في الوقت نفسو مف 
 (143، افحة 2013)حواس و رابح، ت الرئيسية لممؤسسات التي تريد تعزيز مستوى النوعية في خدماتيا الأولويا

مف خلبؿ التعاريؼ السابقة نستنتج أف اودة الخدمة تتعمؽ بذلؾ التفاعؿ بيف الزبوف ومقدـ الخدمة حيث 
 تو بيف ما يتوقعو والأداء الفعمي لمخدمة. يرى الزبوف اودة الخدمة مف خلبؿ مقارن

 جودة الخدمةثانيا: أىمية 
الاودة الخدمة أىمية كبير بالنسبة لممؤسسات وذلؾ مف أاؿ تحقيؽ النااح والاستقرار فاف عمى الزبوف 
والموظفيف أف يتعامموف معا مف أاؿ خمؽ الخدمة وتقديميا عمى أعمى مستوى وعمى المؤسسات الاىتماـ 

 (151، افحة 2001)الدرادكة ا.، فيف والزبائف معا، لذلؾ تكمف أىمية الاودة في تقديـ الخدمة فيما يمي: بالموظ
المثاؿ ناؼ المؤسسات  يتزايد عدد المؤسسات التي تقدـ الخدمات عمى سبيؿ نمو مجال الخدمة: .1

 ستمر عدد المنظمات الخدمية في النمو. الأمريكية يرتبط نشاطيا بتقديـ الخدمات وي
إف تزايد عدد المؤسسات الخدمية سوؼ يؤدي إلى واود المنافسة شديدة بينيا لذلؾ  المنافسة: ازدياد .2

 فاف الاعتماد عمى اودة الخدمة سوؼ يعطي ليذه المؤسسات مزايا تنافسية عديدة. 
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الوقت الحالي عمى زيادة حاتيا في  تركز مؤسسات الخدمات في الاقتصادي لجودة الخدمة: المدلول .3
السوؽ وياب اف لا تحاوؿ فقط اذب عملبء ادد بؿ ياب عمييا ايضا الاحتفاظ بالعملبء الحالييف 

 لاودة خدمتيا. أكبرولمقياـ بذلؾ ياب اف تولي اىتماما 
لخدمة، إف الزبائف يريدوف معاممة ايدة ويكرىوف التعامؿ مع المؤسسات التي تركز عمى االزبون:  فيم .4

 فلب يكفي تقديـ الخدمة ذات اودة وسعر معقوؿ دوف توفير المعاممة الايدة والفيـ الأكبر لمزبوف.
 جودة الخدمةثالثا: أبعاد 
 ىناؾ خمسة أبعاد لاودة الخدمة تتمثؿ فيما يمي:( Zeithaml and Parasuraman، Bery)الباحثيف حسب 

كثر ثباتا ويكوف الأكثر أىمية في تحديد إدراكات اودة وىذا البعد مف الأبعاد الخمسة الأ الاعتمادية: .1
 الخدمة عف الزبائف وتعرؼ الاعتمادية بأنيا القدرة عمى تقديـ وعود الخدمة بشكؿ موثوؽ ودقيؽ

خمؽ وكسب الثقة، حيث تعد الثقة بشكؿ عاـ عنارا أساسيا وميما لمعلبقات التبادلية النااحة : الأمان .2
اد واعتماد الطرؼ الآخر في تبادؿ تااري معيف يضع فيو الزبوف ثقتو فيي تمثؿ الرغبة والاستعد

 (334، افحة 2004)العاارمة،  الكاممة،
ويتضمف ىذا البعد أربعة متغيرات تقيس اىتماـ المؤسسة بإعلبـ زبائنيا بوقت تأدية الخدمة،  الاستجابة: .3

مات الفورية ليـ، والرغبة الدائمة لموظفييا في معاونتيـ وعدـ انشغاؿ وحرص موظفييا عمى تقديـ الخد
 (5، افحة 2009)الدرويش،  الموظفيف عف الاستاابة الفورية لطمباتيـ

 وتشمؿ التسييلبت المادية والمعدات ومظير الموظفيف ومواد الاتااؿ :الممموسية .4
 وفلعناية والاىتماـ الشخاي المقدـ لمزبوتعني مستوى ا :التعاطف .5

 رابعا: مؤشرات تقييميا  
حتى تقوـ المؤسسة الخدمية بتقديـ خدمة قد تتلبءـ مع توقعات الزبائف وتمبي حاااتيـ، فعمى المؤسسة أف  

أىـ  تتعرؼ عمى المعايير والمؤشرات التي يعتمد عمييا الزبوف في الحكـ عمى اودة الخدمة المقدمة ليـ، وتتمثؿ
 1(14، افحة 2012)بمحسف، المؤشرات التي يعتمد عمييا في تفسير اودة الخدمة ما يمي: 

قدرة المؤسسة عمى تقديـ الخدمات عمى النحو الموعود بو وبشكؿ موثوؽ ودقيؽ. ويتوقع الاعتمادية:  .1
ىو متفؽ عميو، إلى اانب ضمانات بأنو يمكف  العملبء أف يتـ تنفيذ الخدمات في الوقت المحدد وكما

 الاعتماد عمى مقدـ الخدمة لتقديـ الخدمة بكفاءة.
وتتعمؽ بقدرة المؤسسة عمى توفير الخدمة في الوقت والمكاف الذي مدى إمكانية الحصول عمى الخدمة:  .2

 يحدده الزبوف
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وما ىي الخدمات المقدمة ومف  ف،بالأمايشير الى مدى شعور مستأار الشقة او الغرفة الفندقية  لأمان:ا .3
 امانيا.يقدميا ومدى 

دراة الثقة التي يضعيا الزبوف في مقدـ الخدمة أي الالتزاـ بما يعد مثؿ ثقة المريض في  لمصداقية:ا .4
 الاراح بأنو لف يمحؽ بو أضرار عند إاراء العممية.

رة مقدـ الخدمة عمى فيـ ويشير ىذا المؤشر إلى مدى قددرجة تفيم مقدم الخدمة لحاجات الزبائن:  .5
 حااات الزبوف وتحديدىا وتزيده بالرعاية والعناية.

ويتعمؽ ىذا الامر بااىزية مقدمي الخدمات لتقديـ الخدمة لمعملبء بشكؿ مستمر وقدرتيـ  لاستجابة:ا .6
 عمى تنفيذىا في الوقت الذي يحتاج الييا الزبوف.

ارتيـ وقدرتيـ عمى تحميؿ والاستنتاج والمعرفة وتتعمؽ بمقدمي الخدمة مف حيث مي الكفاءة والجدارة: .7
 التي تمكنيـ مف أداء مف ميمتيـ بشكؿ ايد.

ويشير إلى التسييلبت المادية المتاحة لدى المؤسسة الخدمية مثؿ المعدات ومظير مقدمي  الممموسية: .8
 الخدمة وأدوات ووسائؿ الاتااؿ معيـ.

خاائص الخدمة لمزبوف، والدور الذي ياب أف وتتعمؽ بمدى قدرة مقدـ الخدمة عمى شرح  لاتصال:ا .9
 يمعب الزبوف لمحاوؿ عمى الخدمة المطموبة. 

الاعتمادية  الممموسية،ات مع ابعاد الاودة وىي المظير المادي )لاحقة تـ دمج ىذه المؤشر  في دراسةو 
 اف والتعاطؼ(مالاستاابة، الا

 والادوؿ التالي يوضح ذلؾ:
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 م جودة الخدمةمؤشرات تقيي (:1-1الجدول رقم )
 البيان المؤشرات

الاوانب 
 ةيالممموس

 اانب المظير الخاراي لممؤسسة -
 التاميـ الداخمي لممؤسسة -
المعدات المستخدمة في اداء الاايزة و  حداثة -

 الخدمة
 المظير اللبئؽ لمقدمي الخدمة -

 يةدالاعتما           
 الوفاء بتقديـ الخدمة في المواعيد -
 تقديـ الخدمة بشكؿ احيح -
 معمومات دقيقة واحيحة -

 بةالاستاا
 لاستاابة الفورية لحااات الزبائفا -
 الشكاوىالرد الفوري عمى الاستفسارات و  -

 الضماف
 الشعور بالأماف في التعامؿ -
 الثقة بمقدمي الخدمات -

 لتعاطؼا

 تحمي مقدمي الخدمات بالأدب وحسف الخمؽ -
 معرفة احتيااات الزبوففيـ و  -
اىتمامات وضع مامحة الزبوف في مقدمة  -

 الادارة العميا
 والتوقعات دراسة خدام مقياس الفجوة بين الادراكاتالمصدر: ثابت عبد الرحمان ادريس "قياس جودة الخدمة باست

مس النشر العممي منيجية بالتطبيق عمى خدمة الصحية بدولة الكويت في المجمة العربية لمعموم الادارية، الكويت مج
 21ص  1996ل ,الاو الرابع، العددالمجمد 

 خامسا: نموذج قياس جودة الخدمة
 (:ServPerfأداء الخدمة  نموذج)الاتجاىي المدخل  .1

ا لو، اتااىي يرتبط بالرضا عف الخدمة ولكنو ليس مرادفً  مفيوـويستند ىذا النيج إلى فرضية أف اودة الخدمة 
الباحثيف  دمة. وعمى الرغـ مف أفوترتبط اودة الخدمة أيضًا بتاورات العملبء للؤداء الفعمي لمخدمات المق

العملبء  يعترفوف ضمنيًا بأىمية تاورات العملبء لاودة الخدمة، إلا أنيـ يعتبروف أف اودة الخدمة ورضا
العملبء، ىي شكؿ  كما يقدرىا ويدركيا مفيوماف مختمفاف. والتفسير الشائع ليذا الاختلبؼ ىو أف اودة الخدمة

الرضا يمثؿ حالة نفسية عابرة  عممية تقييـ تراكمية طويمة الأاؿ في حيف أف مف أشكاؿ الميؿ الذي يعتمد عمى
 .وسريعة الزواؿ
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ىذا  يرى باحثوف آخروف أف العملبء يشكموف اتااىاتيـ إزاء الخدمة عمى أساس خبراتيـ السابقة، وليذا فإف كما
مف  مية. وقد أكدت نتائج عددالاتااه يتكيؼ طبقا لمستوى الرضا الذي حققو خلبؿ تعاممو مع المؤسسة الخد

، 2010)الخالؽ،  الدراسات كفاءة استخداـ الأداء الفعمي لمخدمة المدركة مف قبؿ العملبء كمقياس الاودة الخدمة.

 (45,46الافحات 
عمى  ة نفسية تسبؽ الحكـيعتمد ىذا المدخؿ عمى حقيقة أف اودة الخدمة تقوـ عمى أساس الرضا الذي يمثؿ حال

دراكاتو ليذه الخدمة  اودة الخدمة. وبالتحديد فإف اودة الخدمة المدركة مف قبؿ العميؿ تشير إلى عالـ اختياره وا 
والتي تعتبر محامة لخبرات العميؿ وتقييمو السابؽ لاودة الخدمة، ومستوى رضاه عف الأداء الحالي ليا. وىذا 

يطا بيف الإدراؾ السابؽ لاودة الخدمة والإدراؾ الحالي ليا، وفي ىذا الإطار تتـ الرضا يعتبر عاملب وس يعني أف
 العملبء لاودة الخدمات كما تقدـ ليـ فعميا. عممية تقييـ

ف الإدراؾ اللبحؽ لمخدمة ىو   الحقيقة أف الإدراؾ السابؽ لمخدمة يعتبر دالة لتوقعات العملبء حوؿ الخدمة وا 
وى الحالي لمخدمة المقدمة ليـ، وىكذا، فإف العملبء يشكموف اتااىاتيـ نحو الخدمة دالة لتقييـ العملبء لممست

 عمى أساس خبراتيـ السابقة. وليذا فإف الاتااىات الحالية تتكيؼ طبقا لمستوى الرضا الذي قد حققو العميؿ عف
 (200، افحة 2010دمة العملبء مدخؿ اتاالي سموكي متكامؿ، )معلب، خوتعاممو مع المؤسسة في السابؽ.  الخدمة

 اعتبرنا أف اودة الخدمة المارفية تمثؿ اتااىا فإنو يمكف توقع ما يمي: إذا
 المتاور لدييـ الخدمة مستوى فإف المارفية، الخدمات مااؿ في خبرة أي العملبء لدى يكوف لا عندما 
 لمخدمة توقعاتيـ خلبؿ الأوؿ مف المقاـ في يتحدد (الخدمة لاودة تقييميـ)
 مستوى  عمى الخبرة السابقة لمعميؿ والمتراكمة مف خلبؿ تكرار تعاممو بالخدمة فإف عدـ رضاه عف ًبناء

 المقدمة يقوده إلى مرااعة مستوى اودة الخدمة المدركة سابقا الخدمة
 فالرضا يعبر عف حالة مف ، ةالخدم اودة لمستوى الشديد التقدير عمى البنوؾ مع المستمرة الخبرة تشاع

الشعور إما بالبياة أو الإحباط الناتج عف تقييـ العميؿ لمدى قدرة المضموف المنفعي لمخدمة عمى تمبية حاااتو 
متوقع ليا مف الأداء ال والارتقاء إلى مستوى توقعاتو، وليذا فإف الرضا ىو نتياة مقارنة الأداء الفعمي مع لمخدمة

ميو، فإف اودة الخدمة تقاس عمى أساس توايو سؤاؿ مباشر لمعملبء ويتعمؽ بمدى رضاىـ ع ًاانب العميؿ وبناء
 عف اودة الخدمة المقدمة ليـ وذلؾ عمى مقياس مف خمسة نقاط عمى النحو التالي:

 غير راض ادا. 
 غير راض. 
 محايد. 
 راض. 
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 .راض ادا 
لمارفية عمى ىذا المقياس والتي يكوف بعد أخذ إاابات عينة مف الأفراد يتـ اختيارىا مف عملبء المؤسسة ا

معبرا عنيا بالدراات الرقمية المشار إلييا عمى المقياس السابؽ فإنو يتـ امع ىذه الدراات وقسمتيا عمى أفراد 
العينة لمواوؿ إلى المتوسط العاـ لدراات رضا ىؤلاء مف اودة الخدمة وبالتالي فإف ىذا المتوسط سيكوف ىو 

 (201، افحة 2015)معلب، الااوؿ العممية لمتسويؽ المارفي، مة. المؤشر عمى اودة الخد

 (:ServQualجودة الخدمة  نموذج)الفجوة نظرية  مدخل .2

 يرتكز ىذا المدخؿ في قياس اودة الخدمات المارفية عمى أساس تحميؿ وتفسير العمميات التي تقوـ بتقييـ
ة والحكـ عمييا. وبالتالي فإف الفرؽ بيف توقعات العملبء بشأف اودة الخدمة وبيف اودة الخدمات المارفي

الفعمية ليا يحدد مستوى اودة الخدمة وضمف ىذا السياؽ فإف مستوى اودة الخدمة المارفية يتحدد  إدراكاتيـ
لخدمة يقاس بمدى . ومف ىنا فإف مستوى اودة اة والخدمة المدركة الأداء الفعميبالفرؽ بيف الخدمة المتوقع

التطابؽ بيف توقعات الزبائف لمستوى الخدمة المقدمة وعمى إدراكاتيـ لمستوى الأداء الفعمي لمخدمة المقدمة إلييـ، 
وىذا مف منطمؽ أف الزبائف يقيموف اودة الخدمة المقدمة إلييـ مف خلبؿ مقارنة ما يريدوف أو يتوقعوف مع ما 

 (47، افحة 2008-2007)رقاد، الفاوة بيف ىذه التوقعات والإدراكات. يحاموف عميو فعلب، وبالتالي تحديد 

لمثمى إلى عمى مدى يتراوح بيف الاودة اكما أوضحت إحدى الدراسات الشاممة أف اودة الخدمة المدركة تتحرؾ 
 (65، افحة 2009)اسير، : اليعميو فإف اودة الخدمة تقاس عمى النحو الت ًالاودة المقبولة وبناء

  مف الاودة المتوقعة فإف اودة الخدمة تكوف غير مرضية أقؿ) الفعميإذا كانت الاودة المقدمة )الأداء 
 .لمعملبء

  تكوف مرضية فأنيالماودة المتوقعة  مساوية) الفعميإذا كانت الاودة المقدمة )الأداء. 
 ودة المتوقعة أقؿ مف الاودة، المدركة فإف اودة الخدمة تكوف أكثر مف مرضية وتتاو نحو إذا كانت الا

 المثالية. الاودة
عمى ضرورة تقديـ اودة عالية مف الخدمات لمعملبء ويحدد خمسة فاوات بيف توقعات مف مستوى ىذا ما يؤكد و 

دراكات العميؿ عف التقديـ الفعمي لمخدمة فراد وىي العوامؿ التي ليا تأثير عمى سمعة التي ينقميا الأ الخدمة وا 
المؤسسة لأنو ياعب عمى مسؤولية المؤسسة مراقبتيا، كما تتأثر أيضا بأنشطة الترويج الذي تستخدمو المؤسسة 

 (43,44، الافحات 2016-2015)نايمي،  الخدمية.

 وىذا ما يوضحو الشكؿ التالي: 
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دالمستفي  
 الخبرة‌السابقت الحاجات اتصالات الكممة المنطوقة

 الخذمت‌المتىقعت

5فجوة   

 الخذمت‌المذركت
4فجوة   

يقرجل التسو    
 

‌تقذٌم‌الخذمت‌

السابقت‌بضمىها‌الاتصالاث‌الشخصٍت‌)

 (واللاحقت

ت‌الاتصالاث‌الخارجٍت‌المىجه

 للمستفٍذٌه‌مه‌الخذمت

3فجوة   

1فجوة   

 

مىاصفاث‌‌ترجمت‌الإدراكاث‌إلى

 الجىدة

 مىاصفاث‌جىدة
2فجوة   

ٍذ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌لتىقعاث‌المستفإدراكاث‌الإدارة‌  

 

 مفاىيمي لجودة الخدمة )نموذج تحميل الفجوات( (: نموذج1.1م )شكل رق

 ،2006الشروق لمنشر والتوزيع, رتطبيقات، دا-عمميات-مدمات: مفاىيالجودة في الخ ةالمصدر: قاسم نايف عموان المحياوي، ادار 
  101ص ، نعمان، الأرد
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سبب عدـ النااح في تقديـ الاودة المطموبة مف الشكؿ السابؽ فإف نموذج الخدمة قد حدد الفاوات التي ت
 (80، افحة 2014-2013)حموز،  :بخمس فاوات ىي

  تنشأ الفاوة بيف توقعات الزبائف وتاورات الإدارة عندما لا يكوف لدى إدارة المؤسسة الخدمية  :1الفجوة
لعالية التي يرغب فييا الزبائف. ويتطمب تحديث اودة فيـ مسبؽ لمخاائص التي تشير إلى اودة الخدمة ا

الخدمة معرفة الخاائص التي ياب أف تتسـ بيا الخدمة لإرضاء رغبات العملبء وتحديد مستوى الأداء 
 المناسب لتقديـ الاودة المطموبة لمخدمة. 

  وعدـ قدرة البنؾ وىي فاوة تنشأ مف إدراؾ الإدارة لتوقعات العميؿ ودقة مواافات الخدمة، : 2الفجوة
عمى تطبيؽ مفيوـ الاودة بسبب معوقات تتعمؽ بموارد البنؾ وتنظيمو، أو عدـ تكييؼ العمميات أو عدـ احتراـ 

 الأىداؼ المحددة، مما وىذا يعني أنو قد لا يكوف مف الممكف ترامتيا. 
  البنؾ مف وضع وىي فاوة بيف مواافات لمخدمة والأداء الفعمي ليا، فإذا تمكنت إدارة : 3الفجوة

المواافات المطموبة في الخدمة وفقا لتوقعات العملبء، فإف ىناؾ إمكانية حدوث انحرافات عند التسميـ بسبب 
 .مستوى ميارة القائميف عمى أدائيا أو نتياة لتعقد ىذه المواافات وعدـ مرونتيا وتسمى بفاوة أداء الخدمة

  ؿ الخاراي لمعملبء بشأف تقديـ الخدمات. وتظير ىذه ىناؾ فاوة بيف تقديـ الخدمات والتواا :4الفجوة
الفاوة بيف ما يعد البنؾ بتقديمو بالفعؿ في خدماتو وبيف التوااؿ والإعلبف والدعاية الكافية والدقيقة. ىذه 
الاتاالات غير كافية أو محرّفة عمى الرغـ مف أىميتيا في تقديـ الخدمات التي يرى العملبء أنيا ذات اودة 

 عالية.
  ىي فاوة بيف الخدمة المدركة والخدمة المتوقعة تمثؿ ىذه الفاوة المحامة النيائية لاميع  :5الفجوة

إذ يتـ عمى أساسيا الحكـ عمى اودة  Gap5=F(Gap1+Gap2+Gap3+Gap4) الفاوات السابقة أي
و اميعيا، لأف الخدمة ككؿ، أما عف أسباب حدوث ىذه الفاوة فإنيا تنتج إذا ظيرت إحدى الفاوات السابقة أ

ظيور أي فاوة مف ىذه الفاوات يعني أف الخدمة لـ تقدـ بما يقابؿ توقعات العملبء، وحتى تتمكف المؤسسة مف 
 سد ىذه الفاوة فإنو يتواب عمييا أف تسد اميع الفاوات. 
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 الزبون المفاىيمي لرضاالإطار  الثاني:المبحث 
المؤسسة بحيث تقوـ ىذه الأخيرة بخمؽ واكتشاؼ الزبائف الزبوف ىو مف أىـ العناار التي تقوـ عمييا 

والمحافظة عمييـ مف خلبؿ كسب رضاىـ ويتـ ذلؾ عف طريؽ معرفة توقعات الزبائف ياب أف يكوف ىناؾ 
 ومعرفة رضائيـ عف الخدمات المقدمة عف طريؽ قياسيا  دائـ بالزبائفاتااؿ 

 أىميتوماىية رضا الزبون و  المطمب الاول:
 :الزبونريف تع أولا:

شراء الخدمة أو السمعة سواء مف أاؿ الاستيلبؾ العائمي أو  والرغبة فيىو الشخص الذي لديو القدرة 
 المؤسسات  ومفتاح نااحاوىر النشاط التسويقي  وىو يمثؿالشخاي 

 :الولاءرق بين الرضا و الفثانيا:  
  الرضا تعريف .1

 يمي:       لمرضا عدة تعاريؼ نذكر منيا ما 
" ىو مستوى مف إحساس الفرد الناتج عف المقارنة بيف الأداء المدرؾ وتوقعاتو أو إدراؾ الزبوف مستوى الرضا

 تمبية مطالبو 
مف الافات أو الخاائص التي  والفعمي لماموعة" عمى أنو الفرؽ بيف المزيج المثالي  ويعرؼ الرضا

 والأداء نة بيف توقعات الزبوف لمخدمة يحاؿ عمييا الفرد أو ىو الحكـ عمى اودة الخدمة الناتج عف مقار 
 (122، افحة 1998)المنياوي، 
 الولاء: تعريف .2
تعددت الدراسات التي حاولت ضبط سموؾ الولاء الذي يبديو الزبوف تااه السمع والخدمات المقدمة       

 منيا:مف التعاريؼ نذكر  فيناؾ العديد
لاء الزبوف عمى أنو " التزاـ عميؽ مف قبؿ الزبوف بإعادة شراء منتج معيف مفضؿ لديو وقياـ يعرؼ و       

حتى بحاؿ واود  العلبمة،مع واود اتااه قوي لعدـ تحوؿ شراء  بشرائو،ىذا المستيمؾ بتواية الأخريف 
بعاده عف التعامؿ مع ىذا المنتج لاالح منتاات أخرى  .(2017)سفياف،  مؤشرات تروياية تستيدؼ إثنائو وا 

ولاء الزبوف بأنو ماموعة مف الزبائف الذيف يحمموف المواقؼ الإياابية تااه اي  Pearsonكما عرؼ    
 للآخريفمؤسسة والالتزاـ بإعادة شراء منتاات المؤسسة او الخدمات والتواية بيا 
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 :الزبونتعربف رضا  ثالثا:
ليذا تعمؿ المؤسسات إلى تقديـ خدمات بالاودة التي  التسويقي،لزبوف مكانة ىامة في الفكر أابح لرضا ا    

 رضاه.يرغبيا الزبوف لكسب 
يعرؼ عمى أنو "شعور الزبوف بالسرور والارتياح عند مقارنة الخدمة التي حاؿ عمييا فعلب بالتوقعات التي     

أما إذا كاف أداء الخدمة أعمى مف  راضي،فالزبوف يكوف غير  يحمميا مف قبؿ فإذا كاف الأداء أقؿ مف التوقعات
 أما إذا كاف أداء الخدمة أعمى مف التوقعات راضي،التوقعات فإف الزبوف يكوف غير 
 (14،15)مرسي و ماطفى محمود، افحة ص   الخدمة.فإف الزبوف يكوف راضي عف 

     المؤسسة:أىمية رضا الزبون في نجاح  عا:راب
يستحوذ رضا الزبوف عمى أىمية كبيرة في سياسة أية منظمة ويعد مف أكثر المعايير فاعمية لمحكـ عمى     

 أدائيا لا سيما عندما تكوف ىذه المنظمة متواية نحو الاودة
لأداء  مة المعبرة عف رضا الزبوف بالنسبةعمى الأمور الاتية لأنيا الوسي   Hoffman 1997و   Bastonاذ اكد 

 (223)الطائي و ىاشـ فوزي ، افحة  كالاتي:المنظمة 
 إذا كاف الزبوف راضيا عف أداء المنظمة فإنو سيتحدث غمى الأخريف مما يولد زبائف ادد  .1
مة سيقمؿ مف احتماؿ تواو الزبوف إلى كاف الزبوف راضيا عف الخدمة المقدمة إليو مف قبؿ المنظ اذ .2

 منظمات أخرى أو منافسة 
 إذا كاف الزبوف راضيا عف الخدمة المقدمة إليو مف قبؿ المنظمة فإف قراره بالعودة إلييا سيكوف سريعا  .3
الزبوف ستكوف لدييا القدرة عمى حماية نفسيا مف المنافسيف ولا سيما فيما  تيتـ برضاإف المنظمة التي  .4

 نافسة السعرية  يخص الم
 اخرى  المستقبؿ مرةإف رضا الزبوف عف الخدمة المقدمة إليو سيقوده إلى التعامؿ مع المنظمة في  .5
رضا الزبوف تغذية عكسية لممنظمة فيما يتعمؽ بالخدمة المقدمة إليو مما يقود المنظمة إلى تطوير  يمثؿ .6

 خدماتيا المقدمة إلى المستيمؾ 
 ياس رضا الزبوف تتمكف مف تحديد حاتيا السوقية إف المنظمة التي تسعى إلى ق .7
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  والسموكيات الناجمة عن الرضا وعدم الرضامحددات رضا الزبون الثاني: المطمب 
  أولا: محددات رضا الزبون

 في:تتمثؿ محددات رضا الزبوف حسب الباحثيف  
التوقع، وكذلؾ يعرؼ التوقع بأنو  تكمف المرحمة الأولى عند تطبيؽ رضا الزبوف في فيـ وتكويف . التوقعات:1

اعتقاد الزبوف المرتبط بالمنتج قبؿ عممية الشراء بالاعتماد عمى معايير وعناار مراعية يقوـ بمقارنة أداء 
 المنتج 

يعبر مستوى الأداء الذي يرغب الزبوف الحاوؿ عميو اثناء استخدامو او استيلبكو لممنتوج  الاداء الفعمي:. 2
 الحقيقي لتوقعاتوالفعمي و  نى ادراكو)سمعة /خدمة( بمع

 وعدم المطابقةالمطابقة . 3
 ىي الدراة التي يتساوى فييا الأداء الفعمي لممنتج مع مستوى الأداء المتوقع  المطابقة: 1.3
)مانع،  ىي دراة انحراؼ اداء المنتوج عف المستوى المتوقع الذي يسبؽ عممية الشراء عدم المطابقة: 2.3

   (56، افحة 2014/2015
 :ثانيا: السموكيات الناجمة عن الرضا وعدم الرضا

 (68، افحة 2005)حاتـ،  وتتمثؿ في:

عندما يشعر الزبوف بالرضا فإنو غالبا ما يبدي أنماطا سموكية لسموكيات الناجمة عن الرضا: ا .1
 ولو لمخدمة وموافقتو عمى أدائيا إياابية تعكس مستوى قب

 أىـ ىذه السموكيات ومف بيف 
يظير الزبائف الراضوف ميلب لتكرار الشراء أو الاستفادة مف نفس  الرغبة في تكرار التعامل: 1.1

الخدمة، ما يدؿ عمى رضاىـ واستعدادىـ لمولاء لممؤسسة ويتامى ذلؾ مف خلبؿ سموكيات 
 شرائية متكررة 

الزبوف الراضي مادرا ميما لنشر المعمومات الاياابية عف المؤسسة،  يعد: المباشرة الاتصالات 2.1
حيث يشارؾ تااربو الايدة مع الاخريف، مما يعزز مف اورة المؤسسة ويسيـ في تحسيف 
سمعتيا. كما يعتبر الزبوف الراضي أداة تروياية فعالة دوف أف تتحمؿ المؤسسة تكاليؼ إضافية 

 مقابؿ ذلؾ 
يشير الولاء إلى التزاـ الزبوف المستمر تااه المؤسسة وخدماتيا، ويدفعو إلى  لولاء لممؤسسة: 3.1

 تااىؿ المنافسيف والاستمرار في التعامؿ مع نفس المؤسسة
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يترتب عف عدـ الرضا ظيور ماموعة مف السموكيات السمبية، التي السموكيات الناتجة عن عدم الرضا:  .2
 لسموكيات:تعكس استياء الزبوف وتذمره ومف أبرز ىذه ا

يظير الزبوف سموكا إدراكيا يتمثؿ في الشكوى او التذمر مف الخدمة، ويعكس الاستجابة الإدراكية:  1.2
 تتطور إلى انتقاؿ نحو مؤسسة منافسة  مف خلبليا عدـ الرضا عف الأداء أو الخدمة المقدمة

مييا، وقد تتخذ وىي ردود فعؿ ياعب عمى المؤسسة التنبؤ بيا أو السيطرة عالاستجابات الخاصة:  2.2
 أشكالا مختمفة، منيا الامتناع عف تقديـ توايات إياابية أو الترويج السمبي لمخدمة بيف الاخريف 

  أىميتوقياس رضا الزبون و  الثالث:المطمب 
 (2007)الاحف و طارؽ ، ن قياس رضا الزبو أولا: أساليب

ف أف ف يكونوا عمى اتااؿ دائـ بالزبائف سواء الحالييف أو يتواب عمى المسوقي :الزبونفيم حاجات  .1
الشرائي ليؤلاء الزبائف إذ يعد فيـ الزبوف أو الإلماـ بحاااتو  تحدد السموؾالعوامؿ التي  المحتمميف، لمعرفة

 ورغبتو مف أكثر الأمور أىمية لممارؼ 
لتي يستعمميا المسوقيف لتعقب آراء تتمثؿ ىذه الخطوة في الطرؽ والأساليب ا :لمزبائنلتغذية المرتدة ا .2

 الزبائف عف المؤسسة لمعرفة مدى تمبيتيا لتوقعاتيـ، ويمكف لممارؼ القياـ بذلؾ عف طريؽ الاستاابة 
العملبء، قياـ المارؼ بإنشاء برنامج خاص لقياس رضا الزبائف كنظاـ مقاييس رضا  : أيالمستمر القياس .3

 تحسيف أداء المارؼ في وقت معيف  معرفة مدى مف يقدـ إاراء لتتبعو طواؿ الوقت بدلا الذي
يتـ استخداـ الدراسة المسحية بشكؿ دوري وطرح اسئمة مختمفة لقياس حالات تكرار  :المسحيةالدراسة  .4

 منخفض.التعامؿ والتي تتعمؽ بقياس رضا الزبائف إف كاف مرتفع أو 
نظاـ يسيؿ عمى العملبء تقديـ شكواىـ تتاو العديد مف المنظمات إلى وضع  :والمقترحات ىأنظمة الشكاو  .5

ويكوف ذلؾ خلبؿ تخايص خط ىاتؼ ساخف أو عنواف بريد إلكتروني او موقع  واقتراحاتيـ لممؤسسة،
 اقتراحات.أو  شكاوىإلكتروني تتمقى المؤسسة مف خلبلو ما يتقدـ بو الزبائف مف 

المنظمة لقياس رضا الزبائف بعد  النااحة تقوـ بإاراء البحوث الدورية : المؤسساتالعملاءرضا  بحوث .6
 المنتج للؤخريف باستخداـ واحتمالات التوايةوسؤاليـ عف نواياىـ المستقبمية لمشراء  لممنتج،استخداميا 

يتقماوف دور المشتريف  الأفراد لكي واستئاار بعضعمى الماارؼ القياـ بالتعاقد  :الخفي التسوق .7
ويمكف  والماارؼ المنافسة،الخااة بالمارؼ  ط الضعؼونقانقاط القوة  ويقوموف بتسايؿالمحتمميف 

 وفي بعضمع الزبائف  وكيؼ يتعامموفالخفي اختبار ردود أفعاؿ ممثمي البيع لممواقؼ التسويقية  لممسوؽ
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الأحياف يمكف لمديري المارؼ القياـ بذلؾ الدور إذا ما كاف غير معروؼ لدى الوسطاء أو المنافسيف 
 المطموبة.ؿ مف المعمومات المفيدة في اتخاذ الإاراءات التاحيحية الأداة كـ ىائ وتتيح تمؾ

يمكف لمماارؼ القياـ بتحميؿ لعدد مف الزبائف المفقوديف الذيف توقفوا عف توقفوا  :المفقودينالزبائن  تحميل .8
ي يتعرفوا عمى أسباب عدـ لك منافسة،عف التعامؿ في منتاات المنظمة أو تحولوا إلى استيلبؾ منتاات 

 يمكف تطبيؽ ىذا الأسموبضاىـ و ر 
 الزبون:استراتيجيات تحقيق رضا ثانيا: 

 يمي:خلبؿ ما  الزبوف مفيمكف تحقيؽ رضا  
مادية لكؿ مقترح مف  وتخايص مكافأة وطرائؽ تطويرىاالزبائف في مناقشة خطوط الاودة  شراؾا .1

 مقترحاتيـ يحقؽ نتائج إياابية 
  مقترحاتيـ لتطويرىاتقديـ  والطمب منيـنشاطاتيا  مىواطلبعيـ ع الزبائف لزيارة الشركةدعوة  .2
 والتقدير فيبعبارات تنـ عف الاحتراـ  وبطاقات تينئتوتقديـ ىدايا رمزية لمزبائف في المناسبات الرسمية  .3

 الأعياد 
 ومقترحاتيـ ميدانيا عمى آرائيـ  وآخر للبستماعزيارة الزبائف الميميف بيف حيف  .4
وا منتوج الشركة لمرة واحدة ولـ يكرروا عممية الشراء ثانية لموقوؼ عمى السبب أو متابعة الزبائف الذيف اشر  .5

 المسببات 
فييا تركيز  والدعاية والترويج للئعلبناتإشعار الزبائف بأىميتيـ مف خلبؿ اعتماد العامميف بمااؿ التسويؽ  .6

 .منتااتيا وتوايؼ اودةواضح عمى أىمية الزبائف المتميزة لمشركة 
اختبار ودراسة تكوف مف خلبؿ  Hall Reed 1997وضحيا كما  رضا الزبوفإف أفضؿ طريقة لتحقيؽ          
  يأتي: ويتضمف التقسيـتقسيـ الزبوف الذي مف خلبلو يتـ التعرؼ عمى كيفية التعامؿ مع الزبوف  مخطط
 ب يفضؿ السعر الشبا والقميؿ مف لمسعر،الميني الذي يكوف اختياره لماودة أكثر مف اختياره  الشاب

ومنيـ مف يفضؿ  الاودة،الشباب يفضؿ السعر عمى  والقميؿ مف لمسعر،عمى الاودة أكثر مف اختياره 
 الأساسية.المنظمة التي تمبي احتياااتو  الاودة، ومنيـ يفضؿالسعر عمى 

 ا التعامؿ معي واعتادوا عمى الأساسية،دائما عمى الأشياء  والذيف يركزوفمف كبار السف  الزبائف
 استعداد لإاراء تاارب عمى خدمات اديدة  وليس لدييـباستمرار 

 كانت الكمية المطموبة  والرخياة وخااة إذاالمنتاات الأساسية  والذي يفضؿ الكبيرة،العائمة  ااحب
 كبيرة 
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  والعلبمة التااريةمف الاودة  ويفضمو أكثر السعر،البخيؿ الذي يتـ إرضاؤه بواسطة  
  ورضا الزبونقة بين جودة الخدمات العلا الرابع:المطمب 
في الآونة الأخيرة حازت إدارة الاودة الشاممة عمى اىتماـ منقطع النظير في أوساط اميع المنظمات         

الثوابت  ومف ىذهعمى ثوابت متعددة  الاستراتيايةىذه المنظمات بدأت بتبني خططيا  وأف أغمب وبدوف استثناء
 وقبوؿ لدىىو رضا الزبوف باعتبار المنتاات التي يتـ انتاايا لا بد أف تمقي رواج  التي تقود المنظمة لمنااح

رضاه مختمؼ الزبائف مف تحقيؽ رضاىـ عف ىذه المنتاات في ىذه الحالة ياب وضع رغبة وحااة الزبوف و 
 وخااة في مااؿ الاودة باعتبار الزبوف شريؾ رئيس لممنظمة  الاستراتيايةالخطط  ضمف

 تحقيؽ الموقع احيح وبالتاليوالعكس  العالي لدى الزبائفج بأف الاودة العالية نسبيا ستحقؽ الرضا اذف نستنت
 تمؾ.الريادي والمتميز ليذه المنظمة أو 

في الشكؿ  وكما موضحما تقدـ يتضح بأف المنظمات التي تيتـ بالاودة ستؤدي إلى رضا الزبوف  ومف خلبؿ   
 الآتي:

 (2007)حجيم و العابدي ، منظمات التي تحقق رضا الزبون ال (: نموذج1.2شكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
     
 
 
   

لتغذية ا الأمانة العامة
 المرتدة 

معرفة اراء ومقترحات -
 الزبون عن المنتج 

المراقبة الدائمة فيم 
حاجات ورغبات 

 الزبون 

زيادة رضا الزبون سيؤدي إلى تكرار الشراء وكسب زبائن 
 جدد 

مصمحة المنازعات تحسين الجودة عن طريق 
 اشراك الزبون في خطط الجودة 

 القياس المستمر لمرضا 

 frontنائب المدير
office 

 تحقيق الرضا التام 

ائب المديرن back office زيادة عوائد  
 وأرباح المنظمة 
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ومف خلبؿ ىذا الشكؿ السابؽ يتضح بأف عممية تحسيف الاودة غالبا ما يكوف مادرىا الأساسي ىو 
ف و ىذا يحتـ عمى المنظمة مف دراسة الزبوف و يمكف التعديؿ في خطط الاودة و حسب تاورات و أراء الزبو 

معمقة لفيـ حااات الزبوف و أيضا استخداـ الوسائؿ الخااة بقياس رضا الزبوف و معرفة أسباب التدني إذا 
كانت ىنالؾ اسباب و معالاتيا و أيضا الاعتماد عمى الآراء و المقترحات مف الزبائف عف المنتاات التي تـ 

ادة في الحاة السوقية و زيادة عوائد المنظمة و الارباح نتياة لاحتفاظيا في طرحيا ىذا بدوره سيؤدي إلى زي
 .الزبوف ف وىنا أابح دور استراتياي لماودة في تحقيؽ رضا الزبوف 
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 خلاصة الفصل الأول: 
ىذا المفيوـ يستعرض ىذا الفاؿ تطور مفيوـ اودة الخدمة عبر الزمف، مبرزا التحولات التي شيدىا   

مف مارد أداة لتحسيف الأداء إلى عنار استراتياي محوري في بيئة الأعماؿ الحديثة. وقد بينت ىذه التطورات 
التحوؿ في التفكير الإنساني نحو إعطاء أىمية متزايدة لمخدمات، خااة في ظؿ التغيرات الاقتاادية 

ي، مف خلبؿ تطبيؽ نماذج حديثة تيدؼ إلى ضماف المتسارعة. كما أابحت الاودة أداة لتحقيؽ التميز التنافس
استمرارية التحسيف وتقميؿ نسب الأخطاء، ويعد إشراؾ كافة أفراد المؤسسة في ايود تحسيف الاودة، أحد أىـ 

 العوامؿ لبموغ أداء خدمي مثالي يتـ تحقيقو بشكؿ احيح مف المحاولة الأولى.
 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 الفاؿ الثاني:
لوطني دراسة حالة البنؾ ا

-وكالة تيارت–الازائري 
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 تمييد:

بعد التطرؽ إلى الاانب النظري الذي تناوؿ فيو مفيوـ اودة الخدمة والأساليب والوسائؿ التي تعتمدىا 
المؤسسة لاكتساب رضا الزبائف، سيتـ في ىذا الفاؿ الانتقاؿ الى الاانب التطبيقي مف خلبؿ إسقاط ما تـ 

. وييدؼ ىذا الفاؿ إلى التعرؼ عمى مدى اودة -وكالة تيارت –لعممي لمبنؾ التطرؽ إليو نظريا عمى الواقع ا
 .الخدمات التي تقدميا الوكالة وما إذا كانت تمبي توقعات واحتيااات الزبائف

وليذا الغرض سيتـ إاراء دراسة ميدانية تشمؿ زبائف البنؾ عمى مستوى وكالة تيارت، مف أاؿ معرفة مدى 
 المقدمة بالإضافة إلى تقييـ نظرة الوكالة لاودة خدماتيا.رضاىـ عف اودة الخدمات 

مف زبائف  مبحثيف: بياناتالامر قمنا بتقسيـ الفاؿ الى وستتـ ىذه الدراسة عبر استبياف يتـ توزيعو لامع 
 الادوات الاحاائية التحميمية عمى اساس ىذا  وكالة، وتحميميا لاحقا ماموعة مفال

 ؾ الوطني الازائري وخدماتو.: التعريؼ بالبنالمبحث الاول
 الدراسة التطبيقية. المبحث الثاني:
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 المبحث الأول: التعريف بالبنك الوطني الجزائري
في ىذا الازء سنقوـ بشرح مفاؿ لمبنؾ الوطني الازائري الذي يعتبر مف البنوؾ الرائدة في الازائر 

خدمات التي يوفرىا مع التركيز بشكؿ خاص عمى فرع وذلؾ بتوضيح تاريخ تأسيسو وىيكمو التنظيمي واىـ ال
 ولاية تيارت

 المطمب الأول: نشأة وتقديم البنك الوطني الجزائري
 أولا: نشأة وتقديم البنك الوطني الجزائري

كشركة وطنية تخضع  1966اواف  13بتاريخ  178-66تأسس البنؾ الوطني الازائري بمرسوـ 
وقانوف الشركات المساىمة طالما لا يتعارض ذلؾ مع القانوف الاساسي  لقانونيا الاساسي القانوف التااري

مميوف دينار ازائري الا اف ىذا الوضع  20لمتأسيس. عمى الرغـ مف تأسيسيا كشركة وطنية براس ماؿ قدره 
 ؛مفيوـ الشركة الوطنية الى حد ما كاف يخالؼ

وقد ياؿ ىذا المبمغ الى قيمة مساىمة  % 5ة سمح لماميور بالمساىمة في راس الماؿ بنسب 7فبمواب المادة 
. 1970الدولة في راس الماؿ كما ذكرنا سابقا، تـ انياء ىذه المساىمات الخااة في راس ماؿ البنؾ في عاـ 

حيث استحوذت الدولة عمى اميع الاسيـ ليابح البنؾ ممموكا لمدولة بالكامؿ. وفقا لمقانوف الاساسي يدار البنؾ 
ر عاـ ومامس ادارة مف مختمؼ الوزارات، يقوـ البنؾ بتقديـ خدمات الودائع قايرة وطويمة مف قبؿ رئيس، مدي

دييف في مختمؼ القطاعات مثؿ: الااؿ وتمويؿ مختمؼ احتيااات التشغيؿ والاستثمار لاميع الفاعميف الاقتاا
الاناعة، التاارة الزراعة وغيرىا كما استخدـ كأداة لتنفيذ السياسة الحكومية في مااؿ الادخار مع التركيز عمى 

 ؛المدى الطويؿ
قاـ البنؾ الوطني الازائري بكؿ الوظائؼ كأي بنؾ تااري إلا انو كانت لو حؽ الامتياز في تمويؿ  1982سنة 

 ؛لسياسة الحكومة في ىذا المااؿ عي بمد الدعـ المالي والقروض وىذا تطبيقاالقطاع الزرا
أابح البنؾ الازائري مؤسسة عمومية اقتاادية عمى شكؿ شركة بالأسيـ، تسير وفقا  1989فيفري  16في 

وقانوف  1988اواف  21ؿ  119-88وقانوف  1988اانفي  12ؿ  04-88و 03-88و 01-88لقوانيف 
وبالقانوف التااري وبقيت تسميتو بالبنؾ الوطني الازائري وبالاختاار ب وج  1988ر سبتمب 28ؿ88-177

سنة ابتداء مف التسايؿ الرسمي  99شارع شيغيفارة وحددت مدتو ب  8وبقي المقر الااتماعي بالازائر ب 
 بالساؿ التااري.
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ر دينار الى قيمة مميا 14600زيادة في راس مالو مف  2009شيد البنؾ الوطني الازائري في اواف 
سيـ اديد، قيمة كؿ سيـ مميوف  27,000مميار دينار ازائري، وذلؾ عبر اادار  41600اعمى تقدر ب 

 ؛دينار ازائري وقد تـ شراء ىذه الاسيـ بالكامؿ مف قبؿ الخزينة العمومية
 150000مميار دج الى  41600تـ رفع راس ماؿ البنؾ الوطني الازائري مف  2018وفي شير اواف    

 مميار دج
 ي المركزي لمبنك الوطني الجزائريالييكل التنظيم ثانيا:

 :مف خلبؿ الييكؿ التنظيمي التالي يتكوف البنؾ المركزي الوطني الازائري مف عدة أقساـ وفروع يمكف عرضيا
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 ( الييكل التنظيمي المركزي لمبنك الوطني الجزائري2.1ل)الشك
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 http://www.bna.dzموقع البنؾ الوطني الازائري عمى الانترنيت المصدر: 
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 اليياكل الممحقة بقسم الالتزامات
 

 
 اليياكل التابعة لمقسم الدولي

DGE مديرية المؤسسات الكبرى : 
 

 DMFE :      مديرية التحركات المالية مع الخارج 
DPME  الاغيرة و المتوسطة: مديرية المؤسسات 

 
DRICE العلبقات الدولية و التاارة الخاراية : مديرية 

DCPS مديرية القروض للؤفراد و القروض الخااة : 
 

DOD المستندة : مديرية العمميات 
 اليياكل الممحقة بقسم المالية

 
 اليياكل الممحقة بقسم الاستغلال والعمل التجاري

DC مديرية المحاسبة : 
 

DER   : الشبكات مديرية تأطير 
DOMP مديرية تنظيـ المناىج و الإاراءات : 

 
DMC   و الاتااؿ : مديرية التسويؽ 

DCG مديرية مراقبة التسيير : 
 

DIPM   الدفع و النقد : مديرية وسائؿ 
DMF مديرية السوؽ المالي : 

 
 اليياكل الممحقة بقسم أجيزة الإعلام

 ائل العتاد والموارد البشريةاليياكل الممحقة بقسم تسيير وس
 

DDEP الدراسات و المشاريع : مديرية تطوير 
DPRS مديرية الموظفيف و العلبقات الااتماعية : 

 
DTA التكنولوايات و اليندسة : مديرية 

DMG مديرية الوسائؿ العامة : 
 

DPS و الخدمات : مديرية الإنتاج 

DPP مديرية المحافظة عمى التراث : 
 

الممحقة بقسم التغطية والدراسات القانونية اليياكل 
 والمنازعات

DF مديرية التكويف : 
 

DSERC المتابعة و التغطية وتحايؿ القروض : مديرية 
CGOS مركز تسيير الخدمات الااتماعية : 

 
DEJC الدراسات القانونية و المنازعات : مديرية 

  
DRG الضمانات : مديرية تحايؿ 
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 2024ديسمبر 31إحصائيات عن البنك الوطني الجزائري إلى غاية  ب الثاني:المطم
سنتعرؼ مف خلبؿ ىذا المطمب عمى إحاائيات رسمية حوؿ البنؾ الوطني الازائري مف خلبؿ التطرؽ 

 .31/12/2024إلى النتائج المالية والتاارية ليذا المارؼ إلى غاية 
)البنؾ الوطني الازائري   2024ديسمبر 31ائري إلى غاية أولا: إحصائيات ميمة عن البنك الوطني الجز 

 (2024بالأرقاـ، 
 31/12/2024بعض الأرقاـ والإحاائيات حوؿ البنؾ الوطني الازائري إلى غاية تاريخ  
 227 وكالة تاارية موزعة عمى كافة التراب الوطني. 
 21 مديرية ايورية للبستغلبؿ 
 180 آلي للؤوراؽ النقدية موزع (DAB) 
 90 شباؾ آلي لمبنؾ (GAB) 
  موظؼ 6.211أكثر مف 
 473.427 بطاقة بنكية 
 2.835.000 حساب لمزبائف 
 106.231 زبوف مشترؾ في خدمة البنؾ عف بعد 
 7.656 اياز دفع الكتروني 
 13 وكالة مخااة لمايرفة الإسلبمية 
 36 وكالة رقمية 
 107 شباؾ إسلبمي 
 ةالنتائج المالي 
 :مميوف دج 84651المنتج البنكي الاافي. 
  :مميوف دج 60180الناتج الإامالي للبستغلبؿ 
  :مميوف دج 56986ناتج الاستغلبؿ 
  :مميوف دج 59206الناتج الاافي 
 النتائج التجارية 
 :مميوف دج 5641639الميزانية الإامالية. 
  :)ميوف دجم 1866679إامالي موارد الزبائف )دوف احتساب العممة الاعبة 
  :مميوف دج 132398ااري القروض العقارية. 
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  :مميوف دج 1604714وظائؼ الزبائف. 
  :مميوف دج 179182ااري قروض المؤسسات الاغيرة والمتوسطة/ الاناعات الاغيرة والمتوسطة. 

 :540المطمب الثالث: بطاقة تعريفية لمبنك الوطني الجزائري وكالة تيارت 

حالة في البداية بتقديـ الوكالة بالإضافة إلى دراسة الييكؿ التنظيمي لمبنؾ الوطني سنبدأ الاف موضوع دراسة ال
 .540الازائري وكالة تبارت 

تعد وكالة تيارت التي تأسست بالتزامف مع البنؾ الوطني الازائري والتي تحمؿ رقـ : أولا: تقديم وكالة تيارت
الحيوي في المنطقة، تخضع الوكالة لإشراؼ مديرية  نظرا لدورىا Aمف الوكالات الرئيسية ذات التانيؼ  540

و يقع مقرىا في شارع الانتاار بقمب مدينة تيارت. تضـ فريقا 198الاستغلبؿ لولاية مستغانـ التي تحمؿ رقـ 
 موظفا يعمموف في مختمؼ الاقساـ والماالح حسب الإحاائيات ىـ يتوزعوف كما يمي 21مكونا مف 

 وكالة تيارت.( توزيع موظفي 2.1الجدول )

 Directeur d’agence 01 المدير

 Directeur adjoint 02 المدير المساعد

 Chef service 02 رؤساء المصمحة

 Chef de section 02 رؤساء الأقسام

 Charge d'étude 05 مكمفون بالدراسة

 Charge de clientèles 02 مكمفون بالزبائن

 Caissier 03 أمناء الصندوق

 Guichetier 02 شباكموظفو ال

 Femme de ménage 01 عمال النظافة

 Total 20 المجموع
 

 540المصدر: نائب المدير، وكالة البنك الوطني الجزائري تيارت 
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 لمبنك الوطني الجزائري 540ثانيا: الييكل التنظيمي لوكالة تيارت 
 لجزائريلمبنك الوطني ا 540( الييكل التنظيمي لوكالة تيارت 2.2الشكل )

  
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 
 540المصدر: نائب المدير، وكالة البنك الوطني الجزائري تيارت 

 
 
 
 
 
 

 الامانة العامة المدير مامحة المنازعات

 المراقبة الدائمة القسـ الإداري

دراسة وتحميؿ  
 ممفات القروض

لمكمؼ ا
 بالزبائف

  القروض مامحة
 

 و القروض

مامحة التاارة 
 الخاراية

التعامؿ مع الزبائف قطب  مصلحة الصندوق 

 front officeنائب المدير  back officeنائب المدير 

قسـ الاندوؽ 
 بالعممة الوطنية 

مامحة 
الاندوؽ بالعممة قسـ  التوطيف

 الصعبة 

مامحة الاعتماد 
المستنديف وتحويؿ 

 الأمواؿ

مامحة متابعة 
 القروض 

  دفعقسم وسائل ال

قسم الاستثمار 
توالمنتجا  
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 الوطني الجزائري لزبائنوثا: الخدمات التي يقدميا البنك ثال
 تشكيمة واسعة مف الخدمات لزبائنو مف أفراد مينييف وحرفييف ومؤسساتالبنؾ الوطني الازائري يقدـ 

 يمي: نمخايا فيما
 :يميوتضـ ما  :للأفرادالخدمات المقدمة  .1
  ادار الشبكات؛حساب بالعممة  شيكي،خدمات الودائع، خدمات فتح حساب  الاعبة، وا 
 خدمات الإيداع، السحب، الدفع والتحويؿ بالدينار أو بالعممة الاعبة. 
 بطاقة السحب شيكي،ري تحت تارؼ زبائنو الذيف يممكوف حساب وضع البنؾ الوطني الازائ :النقديةخدمات 

CIB( وسا24ا/س24والتي تسمح ليـ بالقياـ بسحب النقود في أي وقت ،)(وذلؾ عمى مستوى كؿ 7أياـ/7 )أياـ
 ؛موزعات الارؼ الآلي المختمفة

طريؽ أشخاص مكمفيف يقوـ البنؾ الوطني الازائري بإسداء الناح والاستشارة لزبائنو، عف  المساعد:خدمات 
 ؛حموؿ مكيفة حسب حااة كؿ زبوف وذلؾ بتقديـبذلؾ عمى مستوى كؿ فرع مف فروعو، 

يضع البنؾ الوطني الازائري أيضا تحت تارؼ زبائنو دفتر الادخار وذلؾ لتسييؿ  :والتوظيفخدمات الادخار 
يداع   ؛ة أو بدوف فائدة حسب رغبة الزبوفبالفائد النقود،عمميات سحب وا 

 .يخص ىذا المنتج تمويؿ العقارات كالسكنات اديدة، سكنات قديمة، توسيع، بناء ذاتي :العقاراتيل تمو 
 يقوـ البنؾ الوطني الازائري بتمويؿ السيارات السياحية المواية للؤفراد :السياراتتمويل 

 اناديؽ؛ –خدمة كراء
ي، حساب بالعممة الاعبة خدمات الودائع، فتح حساب اار وتتمثؿ في  :الخدمات المقدمة لممؤسسات .2

ادار الشيكات  ؛وا 
 وتشمؿ إسداء الناح والاستشارة فيما يخص إنشاء تطوير وتوسيع المؤسسات :المساعدةخدمات 

 وظيؼ؛والتخدمات الادخار 
 وتضـ التمويلات:

 تمويلب لمواد الأولية، المنتاات الناؼ مانعة، السمع المواية  (تمويلب لاستغلبؿ عف طريقا لاندوؽ
 .) دة البيع، تمويؿ المستحقات، تمويؿ مسبؽ لمتاديرلإعا

 تمويؿ الاستثمارات. 
 رىف المناقاة، كفالات ضماف الأداء، ضماف الدفعة المقدمة (التمويؿ مف خلبؿ الإمضاء (. 
 وتشمؿ تمويؿ السيارات النفعية :تمويؿ السيارات. 

 :وتشمؿخدمات عمى مستوى دولي 
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 الاعتماد المستندي للبستيراد لاعتماد المستندي لمتادير، التسميـ (تنظيـ تدفقات التاارة الخاراية -
 .) التسميـ المستندي لمتادير’ المستندي للبستيراد

 .ضمانات دولية للبستيراد والتادير -
الازائري بتطوير خدماتيا المقدمة للؤفراد مف خلبؿ تقديـ منتاات اديدة عمى البنؾ الوطني ويوااؿ 

 توالممتمكاتالحياة 
 المبحث الثاني: دراسة ميدانية 

سنستعرض في ىذا المبحث بالتفايؿ الخطوات والإاراءات المنياية التي اتخذت في الدراسة، مف          
 مرحمة التحضير إلى مرحمة الإعداد والتخطيط واولا إلى مرحمة التحميؿ وكتابة النتائج

 المطمب الأول: الإجراءات المنيجية لمدراسة الميدانية 
لقد تـ استخداـ الاستبياف في ااراء ىذه الدراسة بحيث يعتبر مف اىـ الوسائؿ المستعممة مف ااؿ امع 

 البيانات ومعرفة واية أطراؼ معينة 
  أولا: تحديد مشكل الدراسة

تتمثؿ الإشكالية الرئيسية لمدراسة في تحديد مستوى اودة الخدمات ومستوى رضا زبائف البنؾ الوطني 
 وذلؾ مف خلبؿ القياـ بدراسة عينة منيـ.-تيارت–لة الازائري وكا

 ثانيا: تحديد أسموب جمع البيانات
 تحديد مجتمع الدراسة: .1

سنقوـ في ىذه الدراسة بتقييـ أداء البنؾ الوطني الازائري مف خلبؿ استطلبع أراء عينة مف عملبئو مف 
معرفة كيؼ يروف أداء البنؾ وما إذا كانوا مختمؼ الفئات الموظفيف، المتقاعديف، التاار والمؤسسات اليدؼ ىو 

 راضييف عف خدماتو 
 تحديد حجم العينة:  .2

تـ استيداؼ عينة مف عملبء وكالة بنؾ تيارت وقد تـ اختيارىا بعناية لضماف الحاوؿ عمى نتائج دقيقة    
 62ماد عمى استبياف عمى زبائف البنؾ وبعد عممية امع الاستبياف تـ الاعت 66وموثوقة، بحيث تـ توزيع 

 لواود بعض التناقضات فياستبعدت لعدـ اكتماليـ و  02غير مستراعة و 02منيا  4لمتحميؿ وتـ استبعاد 
 :ضيح ذلؾ في الادوؿ التاليااوبتيـ، وتـ تو 
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عدد الاستبيانات غير 

 مسترجعة
 عدد الاستبيانات المسترجعة عدد الاستبيانات الممغاة

عدد الاستبيانات 
 الموزعة

2 2 62 66 

%3.03 %3.03 %93.93 %100 

 .SPSSالمصدر: من اعداد الطالبتان بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

 تحديد أدوات جمع البيانات:  .3
اعتمدت الدراسة في امع البيانات عمى أسموبيف رئيسييف: المقابمة الشخاية مع المسؤوليف في    

 المؤسسة وتوزيع الاستمارات لامع أراء العملبء 
 تيدؼ إلى ما يمي: دف من الاستمارة:الي  .4
 قياس مستوى اودة الخدمات التي يقدميا البنؾ الوطني الازائري  -
 معرفة مدى رضا الزبائف لمخدمات المقدمة مف طرؼ البنؾ الوطني الازائري -
 دراسة العلبقة بيف اودة الخدمات ورضا الزبوف -
 تصميم الاستمارة:  .5
 مقسمة الى فقرات وتتمثؿ في:   (1المشار اليو في الممحؽ رقـ) محاور 3يتكوف الاستبياف مف   

يتضمف أسئمة شخاية عف الخاائص الديموغرافية لمزبوف وتتمثؿ في )الانس، العمر، المستوى الجزء الأول: 
 التعميمي(

عتماد فقرة وترامت بالا 20أراء العينة مف خلبؿ اودة الخدمة المارفية بحيث تضمف ىذا الازء الجزء الثاني: 
 عمى مؤشرات الاودة والتي تمثمت في: الاعتمادية، الاستاابة، الأماف، التعاطؼ، الممموسية 

تتعمؽ بالاانب المادي لموكالة عمى سبيؿ  4إلى  1وتتكوف مف أربع عبارات مرتبة مف  الممموسية: .1
 المثاؿ )التاميـ الداخمي لمبنؾ، التاييزات التقنية الحديثة ...(

ومف خلبليا معرفة مدى اعتماد الزبوف عمى  8إلى  5تكوف مف أربع عبارات مف تالاعتمادية:   .2
 المؤسسة في تقديـ الخدمة مف خلبؿ وفاء البنؾ بوعوده 

والتي تتمثؿ في مدى استاابة البنؾ  12الى  9يتضمف ىذا المؤشر أربع عبارات مف الاستجابة:  .3
 لاستفسارات العملبء وتقديميو لممعمومات الكافية
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توضح مدى شعور الزبوف بالأماف وثقتو  16الى 13يحتوي ىذا المؤشر عمى أربع عبارات مف  ان:الأم .4
 في الموظفيف 

توضح اانب اىتماـ المؤسسة بالعملبء وتقدير ظروفيـ  20الى 17عبارات مرقمة مف  التعاطف: .5
 والتعاطؼ معيـ 

 لزبائف عف الخدمات المقدمة تحدد مدى رضا ا 24الى  20يحتوي عمى أربع فقرات مف  الجزء الثالث:
وتكوف الإاابة وفؽ دراة الموافقة مف خلبؿ سمـ لكارت الشيير الذي يحتوي عمى خمس دراات والذي  

 يعتبر مف المقاييس المناسبة ويأخذ الشكؿ التالي:
 غير موافق تماما غير موافق محايد موافق موافق تماما

5 4 3 2 1 

 ومجاليا المطمب الثاني: صدق أداة الدراسة
 صدق وثبات أداة الدراسة .1
يعد الادؽ والثبات في التحميؿ الإحاائي مف أىـ الأمور التي تساعد الباحث عمى التأكد مف احة   

النتائج التي تواؿ إلييا مف خلبؿ قيامو بالتحميؿ، وبالتالي إمكانية تعميـ النتائج عمى ماتمع الدراسة أو عدـ 
والثبات بالأدوات التي يقوـ الباحث باستخداميا بالبحث العممي، ومدى القدرة ويرتبط الادؽ  .إمكانية تعميميا

 .الكبيرة ليذه الأدوات عمى قياس المعاني والمعمومات التي حاؿ عمييا الطالب مف خلبؿ بحثو العممي
 الصدق الظاىري لأداة الدراسة .1.1

لاساتذة في مااؿ تسويؽ الغرض ضماف الاستبانة قمنا بعرضيا في اورتيا الأولى عمى ماموعة    
إضافة إلى المؤطر، ومف ثـ أاريت عمييا بعض التعديلبت بمواب  الخدمات مختايف في المااؿ الأكاديمي،

 ت السادة المحكميفملبحظا
 ثبات أداة الدراسة .2.1

 Coefficient Alphaوفي ىذه الحالة تـ قياس أداة الدراسة باستخداـ معامؿ الثبات ألفاكرونباخ    
Cronbach  الآتية:فأكثر، وبالتالي تحامنا عمى النتائج  0.7الذي يحدد قبوؿ أداة القياس بمستوى 
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 باخ لقياس جودة الخدمة ورضا الزبون نحور الثاني: معامل ثبات ألفا كرو الم
 الفاكرونباخ المحاور

 0.518 الممموسية

 0.644 الاعتمادية

 0.730 الاستاابة

 0.783 الأماف

 0.726 التعاطؼ

 0.870 الفا كرومباخ الكمي

 .SPSSالمصدر: من اعداد الطالبتان بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

(، وىي 0.870لأداة الدراسة بمغ ) ألفا كرو نباخ أف معامؿ الثبات الكميالادوؿ نلبحظ مف خلبؿ 
لنتائج. كما تادر الإشارة مقبولة ادا لأغراض الدراسة، وبيذا ياعمنا عمى ثقة تامة باحتيا والبحيتيا لتحميؿ ا

 دؿ عمى أف قيمة الثبات مرتفعة. 01إلى أف قيمة معامؿ ألفا كرو نباخ كمما اقتربت مف 
  المحور الثالث: معامل ثبات ألفا كرو نباخ لقياس رضا الزبون

 الفاكرونباخ المحور

 0.719 قياس رضا الزبوف

 .SPSSنامج المصدر: من اعداد الطالبتان بالاعتماد عمى مخرجات بر 

أعلبه يوضح حساب ألفا كرو نباخ ليذا المحور عف ( 02ليو في الممحؽ رقـ )المشار إالادوؿ ىذا   
وىو يقترب مف الواحد، 0.719، حيث واد معامؿ ألفا كرو نباخ بعد حسابو يساوي «SPSS»طريؽ برنامج 

 معناه أف قيمة الثبات مرتفعة.
 الدراسة أىداف  .2

 ؿ البيانات لتحقيؽ أىداؼ:تـ تحميفي ىذه الدراسة 
  واؼ خاائص العينة باستخداـ النسب المئوية والتكرارات 
 تقييـ رضا العملبء عف الخدمات المقدمة وعف كؿ بعد مف أبعاد اودة الخدمة باستخداـ المتوسط الحسابي 
 فيـ وتفسير البيانات واتخاذ القرارات المناسبة بالاعتماد عمى الانحرافات المعيارية 
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 ب الثالث: عرض وتحميل بيانات الدراسة المطم
تعد ىذه المرحمة ذات أىمية كبيرة، إذ تشمؿ ماموعة مف الخطوات الأساسية التي ياب اتباعيا، مف  

بينيا مرااعة قوائـ الاستبياف والتحضير لتنفيذ عممية التبويب. ويتـ ذلؾ بعد التأكد مف البحية البيانات التي تـ 
نتائج واضحة يتـ تمخيايا في ادوؿ يساعد في إعداد التقرير النيائي، الذي يدرج  امعيا، بيدؼ الواوؿ إلى

   ضمنو التوايات والمقترحات الضرورية ويمكف عرض ىذه الخطوات كما يمي:
 أولا: وصف خصائص عينة الدراسة

مف الاستبياف  مف أاؿ التعرؼ عمى البيانات الشخاية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة، سنتناوؿ الازء الأوؿ
 والذي يضـ الانس، والعمر والمستوى الدراسي 

 ويتـ توضيح ذلؾ بالادوؿ التالي:الجنس:  .1
 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس2.2جدول رقم )

 الجنس التكرار النسب المئوية

 ذكور 25 40.3%

 إناث 37 59.7%

 المجموع 62 %100

 .Excelالمصدر: من إعداد الطالبتان بالاعتماد عمى 
 

 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس2.3شكل رقم )
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مف 40.3%فردا، أي  25بمغ عدد الذكور يتضح مف الشكؿ توزيع افراد العينة وفقا لمتغير الانس، حيث 
. ويلبحظ مف خلبؿ ىذه النتائج اف العينة 59.7%فردا بنسبة  37اامالي العينة. في حيف بمغ عدد الاناث 

ع الانثوي وىذا رااع لانخفاض نسبة المستاوبيف مف الذكور وذلؾ لتعذرىـ عف مؿء الاستمارة يغمب عمييا الطاب
 ورغـ ىذا التفاوت، فاف تمثيؿ كلب الانسيف مقبوؿ لضماف تنوع وايات النظر

 :أربع فئات يقسميا الادوؿ التالي تـ توزيع أفراد العينة حسب العمر إلىالعمر:  .2
 العينة حسب متغير العمر توزيع أفراد (2.3)الجدول رقم 

 العمر التكرارات النسب المئوية

 سنة 30أقؿ مف  31 %50

 40الى31مف 17 %27.4

 50الى41مف 7 %11.3

 50أكثر مف  7 %11.3

 المجموع 62 %100

 .SPSSالمصدر: من اعداد الطالبتان بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
 متغير العمر(: توزيع أفراد العينة   حسب 2.4الشكل رقم )

 
مف خلبؿ النسب المقدمة في الادوؿ والشكؿ السابقيف نلبحظ أف أكبر نسبة لعملبء البنؾ مف حيث 

 %27.4بنسبة  40الى 31ثـ تمييا الفئة مف %50سنة حيث تبمغ نسبة 30العمر ىي الفئة ذات العمر أقؿ مف
 %11.3تساوية وبمغت نسبتيـ م 50سنة وفئة أكثر مف 50الى41بحيث كانت نسب العملبء ذات العمر مف
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 ومف خلبؿ الدراسة التي قمنا بيا نستنتج بأف افراد العينة مف فئة الشباب
 يبيف الادوؿ ادناه توزيع افراد العينة حسب مستويات الدراسة المستوى الدراسي:  .3

 (: توزيع افراد العينة حسب المستوى التعميمي2.4لجدول رقم )ا
 ستوى الدراسيالم التكرارات النسبة المئوية

 ابتدائي 6 %9.7

 متوسط 8 %12.9

 ثانوي 8 %12.9

 دراسات عميا 40 %64.5

 المجموع 62 %100

 .SPSSالمصدر: من اعداد الطالبتان بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

 المستوى التعميميتوزيع أفراد العينة حسب  (:2.5)شكل رقم ال

 
لشكؿ السابؽ، نلبحظ أف أكبر نسبة مف أفراد العينة يتمتعوف مف خلبؿ المعطيات الواردة في الادوؿ وا

، في المقابؿ توزعت النسبة المتبقية عمى %64.5بمستوى تعميمي عاؿ حيث بمغت نسبة حاممو الشيادات العميا 
المستويات الأخرى )ابتدائي، متوسط ثانوي( بنسب اقؿ، ويدؿ ىذا التوزيع الى كوف الدراسة قد تكوف استيدفت 

 ؤىمة عممياذات خمفية معرفية وم فئة
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 عدد سنوات التعامل مع البنك: .4
 ( توزيع افراد العينة حسب سنوات التعامل مع البنك2.5الجدول رقم)
 النسبة المئوية التكرارات عدد سنوات التعامل مع البنك

 %43.5 27 اقؿ مف سنة

 %27.4 17 سنوات 5مف سنة الى 

 %14.5 9 10الى 5مف 

 %14.5 9 10أكثر مف 

 %100 62 المجموع

 .SPSSالمصدر: من اعداد الطالبتان بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
 

 سنوات التعامل(: توزيع أفراد العينة   حسب 2.6الشكل رقم )

 
 

ما  %43.5مف خلبؿ الادوؿ والشكؿ نلبحظ أف أطوؿ مدة لمتعاممي البنؾ لا تتااوز سنة بحيث بمغت 
 10سنوات الى أكثر مف 5كانت اقؿ نسبة لسنوات التعامؿ مف  بينماد عمى الوكالة، يعكس توافد زبائف اد
. تفسر ىذه النتائج الى اف معظـ الزبائف حديثو التعامؿ مما قد يدؿ عمى واود %14.5سنوات بحيث بمغت 

رية وثقة في توسع وحداثة في الأنشطة الخدماتية، وبالمقابؿ واود فئة مف الزبائف القدامى يشير الى استمرا
 التعامؿ 
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 عرض وتحميل نتائج جودة الخدمات:
يوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ( 03المشار اليو في الممحق رقم )(: 2.6الجدول )

 ومستوى القبول في البنك لممحور الاول

 العبارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

مستوى 
 القبول

1 
وفر لدى البنؾ تاييزات تقنية حديثة تت

 تقدـ خدمات تنافسية
 مقبوؿ 0.316 1.057 3.35

2 
يممؾ البنؾ موقع ملبئـ يزيد مف استقباؿ 

 العملبء
 مقبوؿ 0.259 0.995 3.84

 مقبوؿ 0.361 1.169 3.24 التاميـ الداخمي لمبنؾ منظـ ومتكامؿ 3

 مقبوؿ 0.244 0.975 4.00 يعتني موظفي البنؾ بمظيرىـ الخاراي 4

 مقبوؿ 0.292 0.977 3.35 يمكف الاعتماد عمى موظفي البنؾ 5

6 
يفي البنؾ بوعوده لمعملبء فيما يخص 

 تقديـ الخدمات في اوقات محددة
 مقبوؿ 0.294 0.953 3.24

7 
يممؾ موظفي البنؾ الميارة والخبرة الكافية 

 لتقديـ الخدمة
 مقبوؿ 0.307 1.082 3.53

8 
لمسؤوليف وتحديد موعد سيولة مقابمة ا

 معيـ
 مقبوؿ 0.346 1.159 3.03

 مقبوؿ 0.294 0.938 3.19 يقوـ البنؾ بتقديـ خدمات سريعة 9

10 
يستايب موظفو البنؾ لاستفسارات 

 واحتيااات العملبء
 مقبوؿ 0.302 0.935 3.45

يقدـ البنؾ لمزبائف اميع المعمومات  11
المتعمقة بأي خدمات اديدة باستخداـ 

 غير مقبوؿ 0.444 1.297 2.92
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ؿ الاتااؿ الحديثة )الموقع وسائ
 الالكتروني، البريد الالكتروني ...(

12 
يحرص البنؾ عمى تقديـ خدماتو بشكؿ 

 مستمر دوف انقطاع
 مقبوؿ 0.251 0.897 3.58

13 
يشعر العملبء بالأماف عند تعامميـ مع 

 البنؾ
 مقبوؿ 0.240 0.915 3.82

14 
ة الشخاية يظير الموظؼ المعرف

 بالعميؿ ويحرص عمى الترحيب بو
 مقبوؿ 0.379 1.267 3.34

15 
يعمـ البنؾ العملبء بالتطورات الاديدة 

 التي تخص الأعماؿ المارفية
 مقبوؿ 0.269 0.998 3.71

16 
يوفر البنؾ وسائؿ تسيؿ التعامؿ مع 

 العملبء
 مقبوؿ 0.226 0.803 3.55

 مقبوؿ 0.308 1.018 3.31 لبءيوفر البنؾ ساعات عمؿ ملبئمة لمعم 17

18 
يراعي البنؾ ظروؼ العملبء ويتعاطؼ 

 معيـ
 مقبوؿ 0.388 1.239 3.19

19 
يضع البنؾ مامحة العميؿ في قمة 

 اىتماماتو
 مقبوؿ 0.377 1.119 3.16

20 
يولي البنؾ رعاية خااة وفردية بكؿ 

 عميؿ
 مقبوؿ 0.354 1.097 3.10

 SPSSعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: من اعداد الطالبتان بالا
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 موافق(-3.35تتوفر لدى البنك تجييزات تقنية حديثة تقدم خدمات متقدمة: ) .1
تشير ىذه النتياة الى اف العملبء يشعروف بتوفر وسائؿ تقنية حديثة، مما يسيؿ عمييـ الحاوؿ عمى خدمات   

 ايدة،
 موافق(-3.84يممك البنك موقع جيد يسيل من عممية الوصول اليو ) .2

النتياة عالية نسبيا، ما يعكس رضا كبير لدى العملبء بخاوص الموقع الاغرافي لمبنؾ وسيولة الواوؿ اليو 
 وىو عامؿ ميـ في تحسيف تاربتيـ.

 موافق(-3.24التصميم الداخمي لمبنك منظم ومتكامل ) .3
ولكف يمكف تطويرىا أكثر  ىناؾ توافؽ نسبي عمى أف البيئة الداخمية لمبنؾ منظمة وتمنح إحساس بالراحة،

 لتحسيف رضا الزبائف.
 موافق(-4.00يعتني موظفو البنك بمظيرىم الخارجي ) .4

 تقييـ ممتاز يدؿ عمى أف مظير الموظفيف يترؾ انطباعا احترافيا لدى العملبء مما يعزز ثقتيـ في المؤسسة
 موافق(-3.35يمكن الاعتماد عمى موظفي البنك ) .5

موظفيف وقدرتيـ عمى تمبية احتياااتيـ لكف النتياة تشير أيضا الى إمكانية تعزيز العملبء يثقوف في كفاءة ال
 ىذا الاانب

 موافق(-3.24يفي البنك بوعوده لمعملاء فيما يخص تقديم الخدمات في أوقات محددة) .6
 ثريدؿ عمى رضا عاـ حوؿ التزاـ البنؾ بالمواعيد، الا اف ىناؾ مساحة لتحسيف احتراـ الاداوؿ الزمنية أك

 موافق(-3.53يممك موظفو البنك الميارة والخبرة الكافية لتقديم الخدمة) .7
 تشير النتياة إلى قناعة العملبء بكفاءة الموظفيف ومعرفتيـ الكافية لتقديـ خدمة مينية وفعالة

 موافق(-3.35سيولة مقابمة المسؤولين وتحديد موعد معيم) .8
الواوؿ لممسؤوليف، وىو مؤشر ايد عمى الشفافية يعبر عف واود دراة مف الانفتاح الإداري وسيولة 

 والتوااؿ داخؿ البنؾ
 موافق(-3.19يوفر البنك خدمات سريعة) .9

خير في بعض العمميات ياب يشير الى رضا متوسط حوؿ سرعة تقديـ الخدمات وقد يكوف ىناؾ بعض التأ
 معالاتو

 موافق(-3.10يولي البنك رعاية خاصة وفردية بكل عميل ) .10
عروف ببعض التمييز الشخاي، لكنو لا ياؿ الى مستوى رعاية خااة متميزة، ما يستدعي تحسيف العملبء يش

 التوااؿ والعلبقة الفردية
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 غير موافق(-2.92يقدم البنك جميع المعمومات عن الخدمات الجديدة بوسائل الاتصال الحديثة ) .11
دمات الاديدة، ويعتبر ىذا اانبا النتياة اقؿ مف المتوسط، ما يدؿ عمى ضعؼ في اعلبـ العملبء بالخ   

 سمبيا ياب عمى البنؾ معالاتو
 موافق(-3.58يحرص البنك عمى تحسين خدماتو بشكل مستمر دون انقطاع ) .12
 العملبء يلبحظوف ايودا مستمرة لتحسيف اودة الخدمات، وىو مؤشر إياابي عمى حرص البنؾ عمى التطوير  

 موافق(-3.82ك)يشعر العملاء بالأمان عند تعامميم مع البن .13
 نتياة عالية تعبر عف ثقة العملبء في اماف المعاملبت المالية وىو عنار اساسي ففي رضا الزبائف  

 موافق(-3.34يظير الموظف المعرفة الشخصية بالعميل ويحرص عمى التقرب منو) .14
وف الواوؿ الى النتياة تدؿ عمى توااؿ انساني محترـ بيف الموظؼ والعميؿ، لكنيا تبقى في حدود ايدة د  

 علبقة شخاية قوية
 موافق(-3.71يبمغ البنك العملاء بالتغييرات الجديدة المتعمقة بالأعمال المصرفية ) .15
يدؿ عمى واود توااؿ فعاؿ مف طرؼ البنؾ لإعلبـ عملبئو بالتغيرات الميمة، وىو امر يحسف    

 العلبقة والثقة
 موافق(-3.55يوفر البنك وسائل تسييل التعامل مع العملاء ) .16
 تشير الى توفر أدوات )رقمية أو بشرية( تسيؿ العمميات اليومية، مما يحسف تاربة العميؿ بشكؿ عاـ  

 موافق(-3.31يوفر البنك ساعات عمل ملائمة لمعملاء ) .17
 الزبائف يوافقوف عمى اف ساعات عمؿ البنؾ مقبولة ومتناسبة مع احتياااتيـ، لكنيا ليست مثالية لماميع   

 موافق(-3.19بنك ظروف العملاء ويتعاطف معيم )يراعي ال .18
 يشعر العملبء بتفيـ نسبي مف طرؼ الموظفيف، الا اف التعاطؼ والرعاية الفردية يمكف اف يتحسف   

 موافق(-3.16يضع البنك مصمحة العميل في قمة اىتماماتو ) .19
 ضافي لإثبات ذلؾ عممياالزبائف يروف اف البنؾ ييتـ بمامحتيـ، لكف بدراة معتدلة وياب بذؿ ايد إ  

 موافق(-3.10يولي البنك رعاية خاصة وفردية بكل عميل) .20
رغـ التكرار، الا اف النتياة تعزز فكرة اف العملبء يفتقروف لنوع مف الاىتماـ الشخاي المميز مف قبؿ    

 البنؾ
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ممحور (: يوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ومستوى القبول في البنك ل2.7الجدول )
 الثاني

مستوى 
 القبول

معامل 
 الاختلاف

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم العبارات
 

 3.19 0.955 0.2992 مقبوؿ
يقدـ البنؾ خدمات واسعة ومتنوعة تمبي حااات 
العملبء المتاددة )الخدمات المقدمة أفضؿ مف 

 توقعات العميؿ(
1 

 

 3.58 0.984 0.27747 مقبوؿ
خمي لمبنؾ منظـ ويسيؿ مف التاميـ الدا

انسيابية سير المعاملبت )وضوح الموحات 
 الإرشادية لممكاتب(

2 
 

 3.56 1.018 0.2859 مقبوؿ
يشعر العميؿ برضا البنؾ مف اراء معاممة 

 الموظفيف لو بكؿ احتراـ وتقدير
3 

 

  4 تواي أقاربؾ وأادقائؾ بالتعامؿ مع البنؾ 3.74 1.100 0.2941 مقبوؿ

 .SPSSن اعداد الطالبتان بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: م

، وىو ما يعكس واود دراة %30تشير قيـ معامؿ الاختلبؼ المحسوبة لاميع العبارات التي تقؿ عف       
عالية مف التاانس والاتساؽ بيف إاابات أفراد العينة. ويعد ىذا مؤشرا إياابيا يدؿ عمى اف البيانات تتمتع بقدر 

الموثوقية والاستقرار. وبناء عميو فإف نتائج الدراسة في ىذا الاانب تحظى بمستوى عاؿ مف القبوؿ  عاؿ مف
الاحاائي، مما يعزز مف ماداقية الاستنتااات المستخماة لاحقا. وتادر الإشارة الى اف انخفاض معامؿ 

 مبحوثيفالاختلبؼ الى ىذا الحد يعد مؤشرا عمى وضوح الفقرات وسيولة فيميا مف قبؿ ال
 المطمب الرابع: اختبار فرضيات الدراسة

تيدؼ ىذه الدراسة إلى اختبار الفرضية العامة التي تنص عمى واود علبقة ذات دلالة إحاائية بيف  
فرع تيارت، بالإضافة إلى اختبار الفرضيات الفرعية  BNAاودة الخدمات المقدمة ورضا الزبوف في بنؾ 

ة الخدمة. وقد تـ الاعتماد عمى اختبار معامؿ الارتباط بيرسوف لقياس قوة المتعمقة بكؿ بعد مف أبعاد اود
العلبقة بيف كؿ بعد مف ابعاد اودة الخدمة )الممموسية، الاعتمادية، الاستاابة، الأماف، التعاطؼ( ورضا الزبوف 

 Spssوذلؾ باستخداـ برنامج 
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 الفرضية العامة:
H0  اودة الخدمات بكؿ ابعادىا و رضا الزبوف : لا تواد علبقة ذات دلالة إحاائية بيف 
H1 تواد علبقة ذات دلالة إحاائية بيف اودة الخدمة و رضا الزبوف :  

 الفرضيات الفرعية 
 الفرضية الفرعية الأولى )الممموسية(

H0  :تواد علبقة ذات دلالة إحاائية بيف الممموسية ورضا الزبوف لا  
H1  :ف الممموسية و رضا الزبوفتواد علبقة ذات دلالة إحاائية بي 

 الفرضية الفرعية الثانية )الاعتمادية(
H0  :تواد علبقة ذات دلالة إحاائية بيف الاعتمادية ورضا الزبوف لا 
H1  :تواد علبقة ذات دلالة إحاائية بيف الاعتمادية ورضا الزبوف 

 الفرضية الفرعية الثالثة )الاستجابة(
H0  :ئية بيف الاستاابة ورضا الزبوفتواد علبقة ذات دلالة إحاا لا 
H1  :تواد علبقة ذات دلالة إحاائية بيف الاستاابة ورضا الزبوف 

 الفرضية الفرعية الرابعة )الأمان(
H0  :تواد علبقة ذات دلالة إحاائية بيف الاماف ورضا الزبوف لا 
H1  :تواد علبقة ذات دلالة إحاائية بيف الاماف ورضا الزبوف 

 الخامسة )التعاطف(الفرضية الفرعية 
H0  :تواد علبقة ذات دلالة إحاائية بيف التعاطؼ ورضا الزبوف لا 
H1  :تواد علبقة ذات دلالة إحاائية بيف التعاطؼ ورضا الزبوف 

 النتائج كانت كما يمي:
 (anova( جدول تحميل التباين )05) ق(: الممح2.8الجدول رقم )

 sigدلالة  Fقيمة  المربعات متوسط دراة الحرية ماموع المربعات النموذج
 0.000 25.911 4.770 5 23.852 الانحدار
   0.184 56 10.310 الخطأ
    61 34.182 الماموع
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 الزبوف ارض المتغير التابع:
 الابعاد الخمسة لاودة الخدمة المتغيرات المستقمة:

عند  25.911بمغت  Fمف خلبؿ نتائج تحميؿ التبايف الموضحة في الادوؿ أعلبه نلبحظ اف قيمة  
مما يدؿ عمى اف الفروؽ بيف الماموعات  0.05اقؿ مف المستوى المعتمد  و، وى0.000مستوى دلالة يساوي 

ليست ناتاة عف الادفة بؿ تعكس واود تأثير حقيقي لممتغيرات المستقمة المتمثمة في ابعاد اودة الخدمة عمى 
رفض الفرضية الافرية ونقبؿ البديمة التي تنص عمى واود عمى ذلؾ، ن ءالمتغير التابع وىو رضا الزبوف. بنا

 تأثير معنوي لاودة الخدمة عمى رضا الزبائف في وكالة البنؾ محؿ الدراسة 
وتتمثؿ ىذه الابعاد في: الممموسية، الاعتمادية، الاستاابة، التعاطؼ الأماف حيث ساىـ كؿ بعد 

وكالة وبالتالي يمكف القوؿ اف اودة الخدمة المقدمة ليا بدراات متفاوتة في تفسير مستوى رضا الزبائف داخؿ 
 دور فعاؿ في تعزيز رضا الزبائف

 يومف ااؿ تحديد أي الابعاد ىو الأكثر تأثيرا قمنا بتحميؿ نتائج الانحدار تحامنا عمى ما يم
 زبوننتائج تحميل الانحدار لتأثير أبعاد جودة الخدمة عمى رضا ال( 04: الممحق )(2.9الجدول رقم )

 القرار معامل بيتا المعياري Tقيمة  Sig القيمة الاحتمالية البعد

 غير معنوي 0.083 0.850 0.399 الممموسية

 غير معنوي 0.118 0.99 0.326 الاعتمادية

 معنوي 0.253 2.420 0.019 الاستجابة

 غير معنوي 0.163 1.296 0.200 الأمان

 معنوي 0.396 3.951 0.000 التعاطف

 .SPSS: من اعداد الطالبتان بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر

 (3بالاعتماد عمى نتائج الادوؿ المشار الييا في الممحؽ ) المعايير المعتمدة:
  إذا كانت قيمةSig > 0.05  نقبؿ( العلبقة معنوية ذات دلالة إحاائيةH1 ) 
  إذا كانتSig < 0.05  نقبؿ( العلبقة غير معنويةH0) 
  قيمةTلمعرفة ما اذا كاف البعد لو تأثير معنوي عمى المتغير التابع)الرضا( رتبا: اخ 
 مدى تأثير كؿ بعد، بحيث كمما كانت القيمة أكبر )موابا او سالبا(، كاف التأثير  رمعامؿ بيتا: يظي
 اقوى
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 التحميل:
 الممموسية: .1

 0.083معامؿ بيتا=
Sig=0.399 قيمة 

T=0.850 
ا يدؿ عمى أف بعد الممموسية لو تأثير ضعيؼ ادا وغير ميـ مف الناحية التأثير غير معنوي إحاائيا، ىذ

 الإحاائية عمى رضا الزبائف في ىذه الدراسة
 الاعتمادية: .2

 0.118معامؿ بيتا=
Sig=0.326 

T=0.990 
التأثير غير معنوي إحاائيا، رغـ أف قيمة بيتا تدؿ عمى تأثير طفيؼ مواب، إلا أف القيمة غير معنوية 

 بالتالي لا يمكف الاعتماد عميو كتأثير فعاؿ.إحاائيا و 
 الإستجابة: .3

 0.256معامؿ بيتا=
Sig=0.019 

T=2.420 
ىذا يشير إلى واود تأثير متوسط وفعاؿ لبعد الاستاابة عمى رضا الزبائف حيث أف زيادة سرعة الاستاابة 

 وفعالية التعامؿ مع طمبات الزبائف تؤدي إلى زيادة الرضا.
 الأمان: .4

 0.163ا=معامؿ بيت
Sig=0.200 

T=1.296 
التأثير غير معنوي عمى الرغـ مف أف الأماف يعد مف الاوانب الميمة، إلا أف ىذه النتياة توضح أنو ليس مف 
العوامؿ التي تؤثر بفعالية عمى رضا الزبائف في ىذه العينة ربما أيضا لأف الزبائف يعتبروف الاماف مضمونا في 

 البنوؾ
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 التعاطف: .5
 0.596معامؿ بيتا=

Sig=0.000 
T=3.951 

التأثير معنوي وقوي ادا، يعد التعاطؼ أقوى أبعاد اودة الخدمة تأثيرا عمى رضا الزبائف، حيث أف التفاعؿ 
 الإنساني والاىتماـ باحتيااات الزبوف يؤثر بشكؿ كبير عمى مستوى الرضا العاـ.

 الخلاصة: 
الزبائف والتعامؿ )التعاطؼ(، بالإضافة إلى فعالية الخدمة تشير النتائج إلى أف اودة العلبقة بيف مقدـ الخدمة و 

)الاستاابة( ىما العاملبف الحاسماف في تحديد مستوى رضا الزبائف في ىذه العينة، أما الاوانب المادية 
والإارائية فقد ثبت أنيا أقؿ تأثيرا في ىذا السياؽ وىو ما ينبغي عمى المؤسسة أخذه بعيف الاعتبار عند تحسيف 

 دة خدماتيااو 
 اذف بناء عمى نتائج تحميؿ الانحدار الخطي تـ التواؿ إلى أع الفرضية الرئيسية قد تحققت ازئيا

  رضا الزبون: وأثرىا عمىجودة الخدمة  أثرنموذج المعادلة العامة لقياس 
 المعادلة:

‌التعاطف(+ع)β 4)الامان(+β 3)الاستجابت(+β 2)الاعتمادٌت(+‌β 1)الملمىسٍت(+‌+‌a‌+β1رضا‌الزبىن=

 بحٍث:

a )تمثؿ القيمة المتوقعة لرضا الزبوف )الثابت 

 ىو الخطأ العشوائي  ع
 :نتائج النموذج الاحصائي لقياس أثر ابعاد جودة الخدمة عمى رضا الزبون 

 مف خلبؿ نتائج التحميؿ تـ التواؿ الى المعادلة التالية:
 )التعاطف(+ع57152)الامان(+57124)الاستجابت(+57143)الاعتمادٌت(+57117)الملمىسٍت(+57572+57168رضاالزبىن=
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 خلاصة الفصل الثاني:
لقد شكؿ ىذا الفاؿ المحور الأساسي لتاسيد الاانب العممي مف الدراسة، حيث تـ الاعتماد عمى أداة 

دة الخدمة الاستبياف لامع البيانات وتحميميا باستخداـ الأساليب الإحاائية المناسبة، بغرض قياس أثر ابعاد او 
عمى رضا الزبوف، وقد كشفت النتائج المتواؿ الييا اف ىناؾ تباينا في تأثير الابعاد المختمفة، حيث تبيف اف 
ياابي عمى رضا الزبائف، بينما لـ تظير بقية الابعاد دلالة  بعدي الاستاابة والتعاطؼ فقط ليما تأثير معنوي وا 

 إحاائية واضحة 
اعؿ البشري والاىتماـ الفردي بالزبائف داخؿ المؤسسات الخدمية، وتؤكد اف ىذه النتائج تبرز أىمية التف

اودة الخدمة لا تقاس فقط بالمظير الخاراي او بدقة الإاراءات، بؿ بكيفية تقديـ الخدمة ومدى قدرة المؤسسة 
 :وبالتالي عمى تمبية توقعات واحتيااات الزبوف بشكؿ فعاؿ وشخاي

ميما لاناع القرار داخؿ البنؾ محؿ الدراسة، يدفعيـ الى إعادة النظر في ف ىذه الدراسة تقدـ مؤشرا إف
أولويات تحسيف الخدمة، والتركيز بشكؿ أكبر عمى تطوير قدرات الموارد البشرية باعتبارىا الركيزة الأساسية 

 ولائيـ.لتحقيؽ رضا الزبائف وتعزيز 
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  الخاتمة
دارة العلبقات دراستنا ليذا الفي ختاـ  موضوع نكوف قد تناولنا أحد المواضيع اليامة في مااؿ التسويؽ وا 

مع الزبائف، يتضح لنا مف نتائج الدراسة النظرية والميدانية باف نااح المؤسسات في تميز قدرتيا التنافسية تتمثؿ 
تفعت اودة الخدمة في تقديـ خدمات ذات اودة وىذا مف منطمؽ قدرتيا عمى كسب رضا الزبوف، حيث كمما ار 

 المقدمة، زاد مستوى رضا العملبء.
تـ توايو الدراسة الميدانية نحو وكالة البنؾ الازائري ب تيارت، باعتبارىا نموذاا مناسبا لقياس أثر اودة     

 الخدمة عمى رضا الزبوف في القطاع المارفي حيث قمنا بمعالاة التساؤؿ الرئيسي التالي:
 وكالة –في البنك الوطني الجزائري  عمى رضا الزبون ة بأبعادىا الخمسةما ىو تأثير جودة الخدم

 ؟تيارت 

وأثناء معالاة ىذا التساؤؿ مف خلبؿ التعرض لمختمؼ المفاىيـ المتعمقة بو في الاانبيف النظري والتطبيقي كانت 
 لنا النتائج والتوايات التالية:

 أولا: أىم نتائج البحث 
 ىذا البحث إلى النتائج التالية:لقد توامنا في 

تتمثؿ اودة الخدمة في سعي المؤسسة لتمبية توقعات الزبائف أو تااوزىا، بيدؼ تحقيؽ رضاىـ وتعزيز  .1
 ولائيـ؛

واود علبقة إياابية ذات دلالة إحاائية بيف اودة الخدمة ورضا الزبوف، ما يؤكد اف تحسيف اودة  .2
 لبء؛الخدمة ينعكس مباشرة عمى مستوى رضا العم

البعد المتعمؽ بالاستاابة كاف مف أبرز المؤثرات في رضا الزبائف بحي كاف لو دور ممحوظ في تشكيؿ  .3
 الانطباع العاـ لمزبائف

 بعد التعاطؼ ساؿ أيضا تأثيرا كبيرا في تعزيز الرضا، ما يدؿ عمى أىمية الاانب الإنساني في التعامؿ  .4
ص في اانب الممموسية )شكؿ المقر، تاييزاتو المظير في المقابؿ، اشارت بعض الردود الى واود نقائ .5

 العاـ لمموظفيف(، مما يستدعي تحسينات في ىذا الاانب 
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 ثانيا: توصيات الدراسة
بناء عمى ما تولنا اليو مف نتائج، نقترح ماموعة مف التوايات التي مف شانيا تعزيز اودة الخدمة ورفع مستوى 

 رضا الزبائف ىي:
ريب وتأىيؿ الموظفيف، خاواا في الاوانب المتعمقة بالتوااؿ الفعاؿ وفيـ احتيااات التركيز عمى تد .1

 الزبائف لما ذلؾ مف أثر مباشر عمى اودة التفاعؿ الخدمي 
تحسيف بيئة تقديـ الخدمة مف حيث النظافة، التنظيـ، وتوفير وسائؿ الراحة، بما يعزز الانطباع الإياابي  .2

 لدى الزبائف 
يات لقياس رضا الزبائف بانتظاـ مف خلبؿ استبيانات او ملبحظات مباشرة، مف ااؿ الاعتماد عمى ال .3

 الوقوؼ عمى النقائص والعمؿ عمى تداركيا
 تسريع الاستاابة لشكاوى الزبائف وملبحظاتيـ، مما يعزز الثقة ويظير اىتماـ المؤسسة بخدمتيـ .4
 مية، مما يرفع الكفاءة ويقمؿ مف وقت الانتظار الاعتماد عمى التكنولوايا الحديثة لتحسيف سير العمميات الخد .5

 افاق الدراسة:
 دور اودة خدمة في تحديد مستوى رضا الزبوف؛ 
 إدارة توقعات الزبائف مف خلبؿ خدمات الاتاالات؛ 
 تقييـ اودة الخدمة مف واية نظرة الزبوف؛ 
 العلبقة بيف اودة الخدمة المدكة ورضا الزبائف عنيا؛ 
 تحميؿ العلبقة المؤسسة. 
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 .الوراق للنشر :الاردن,عمان .المتخصصة منهج تطبٌقدراسات فً تسوٌق الخدمات  .(2005) .ن .ا ,العزبز

 .الأردن -عمان  .تسوٌق الخدمات  .(2013) .ا .ح ,العلاق

 .دار المرٌخ للنشر و التوزٌع :السودان .تخطٌط و مراقبة انتاج .(2007) .م ,الفضل

 .دار شروق  :عمان .ادارة جودة الخدمات  .(2006) .ق .ا ,الناٌف
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مذكرة مقدمة ضمن  .دراسة حالة الخطوط الجوٌة جزائرٌة-اثر ابداع التسوٌقً فً تحسٌن جودة الخدمات  .(20 06 ,2022) .ا .ب ,امٌن

 .ورقلة ,جامعة القاصدي مرباح ورقلة كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة ,ورقلة .متطلبات نٌل شهادة ماستر اكادٌمً

 .دار حامد للنشر :الاردن,عمان .الطبعة الاولى,ٌاحً و الفندقًالتسوٌق الس .(2000) .ا ,ابً سعد & ,.ح .ا ,اورمان

 .مٌلة-pacmcدراسة حالة مؤسسة -دور الابتكار التسوٌقً فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة فً المؤسسة الاقتصادٌة .(2021_2020) .م .ف ,إٌمان

 .مٌلة ,عبد الحفٌظ بوالصوف مٌلة  المركز الجامعً ,مٌلة  .مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماستر فً العلوم التجارٌة

 .مذكرة لنٌل شهادة الماستر .-وكالة ورقلة-تاثٌر جودة الخدمات على تحقٌق رضا الزبون دراسة حالة مؤسسة موبٌلٌس  .(2012) .س ,بلحسن

 .الجزائر ,جامعة قاصدي مرباح ورقلة ,ورقلة

 .جامعة الازهر بالقاهرة كلٌة التجارة :مصر  .التسوٌق الابتكاري  .(2011) .ح .ن ,جمعة

 .دار وائل للنشر و التوزٌع :الاردن,عمان  .اثارة الجودة الشاملة مفاهٌم و تطبٌقات الطبعة الثانٌة .(2006) .ا .م ,جودة

 .قسم العلوم التجارٌة ,الجزائر .تفعٌل رضا الزبون كمدخل استراتٌجً لبناء ولاءه .(2005) .ن ,حاتم

 .دار البداٌة ناشرون وموزعون  :عمان  .جودة الشاملة ادارة ال .(2015) .ف ,حامد

 .مذكرة مقدمة لنٌل شهادة الماجستٌر فً البنوك .تدعٌم جودة الخدمة البنكٌة و تقٌٌمها من خلال رضا العمٌل  .(2014-2013) .و ,حلوز

 .جامعة ابو بكر بلقاٌد ,تلمسان

مجلة  .-دراسة حالة خدمات الهاتف النقال لاتصلات الجزائر-حقٌق ولاء المستهلكاهمٌة جودة الخدمات فً ت .(2013) .ح ,رابح & ,.م ,حواس

 .3اداء المؤسسة الجزائرٌة العدد 

جامعة الحاج ,قسم العلوم التجارٌة  .مذكرة مقدمة لنٌل شهادة الماجستٌر .تقٌٌم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون .(2008-2007) .ص ,رقاد

 .باتنة ,لخضر 

 .مذكرة مقدمة لنٌل شهادة الماجستٌر فً التسوٌق .اثر التسوٌق الالكترونً على جودة الخدمات المصرفٌة .(2010-2009) .ف ,شٌروف

 .قسنطٌنة,جامعة منتوري 

دراسة حالة بنك الخلٌج -أثر الابتكار التسوٌقً على تحقٌق جودة الخدمة المصرفٌة من وجهة نظر العاملٌن  .(01جوان  ,2016) .ل ,عثمان

 .مجلة الإدارة و التنمٌة للبحوث و الدراسات  .-لجزائر ا

 .دار السٌرة :الاردن,عمان .مبادئ التسوٌق الحدٌث بٌن النظرٌة و التطبٌق .(2008) .ا ,مصطفى & ,.ح ,عبد الباسط ,.ز ,عزام

 .توزٌعدار الثقافة للنشر و ال :سرت .ادارة الجودة الشاملة و متطلبات الاٌزو  .(2005) .ن .ق ,علوان

 .الجزائر ,قسم علوم التسٌٌر ,جٌجل .-دراسة حالة فندق الجزٌرة -اثر جودة الخدمات الفندقٌة على رضا الزبائن  .(2014/2015) .ح ,مانع

 .دار الفكر العربً :مصر,القاهرة .ادارة تسوٌق الخدمات .(2010) .ح .غ ,محمود

 .دار المناهج للنشر و التوزٌع :الاردن,مانع .التسوٌق الاستراتٌجً للخدمات .(2010) .م .م ,مصطفى

 .دار زمزم للنشر و التوزٌع :الاردن,عمان  .خدمة العملاء مدخل اتصالً سلوكً متكامل .(2010) .ن ,معلا

 .دار المسٌرة للنشر و التوزٌع و الطباعة :الاردن ,غمان  .الاصول العلمٌة للتسوٌق المصرفً .(2015) .ن ,معلا

 .دار العلمٌة الدولٌة و دار الثقافة للنشر و التوزٌع :الاردن ,عمان  .اسس التسوٌق الحدٌث .(2002) .ا .ع ,مندٌل

ام  .اطروحة مقدمة لنٌل شهادة الدكتوراه .اثر جودة الخدمات المصرفٌة على تحقٌق المٌزة التنافسٌة لللنوك التجارٌة .(2016-2015) .ا ,ناٌلً

 .بً بن مهٌديجامعة العر,علوم اقتصادٌة  ,البواقً

الخطوط -دراسة حالة -اثر الابداع التسوٌقً فً تحسٌن جودة الخدمات  .(جوان 20جوان  ,2022-2021) .مرٌلً محمد امٌن  & ,.ا .ب ,نجاة

 .كلٌة العلوم الاقتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التسٌر  ,ورقلة  .الجوٌة الجزائرٌة 

 .دار وائل للنشر وتوزٌع :عمان .الاردن  .فاهٌم والخصائص والتجارب الحدٌثة ادارة الابتكار والم .(2015) .ع .ن ,نجم
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رسالة  .دراسةحالة القرض الشعبً الجزائري .دور جودة الخدمات البنكٌة فً كسب ولاء الزبون  .(2013) .ش ,نسرٌن

 .2013ماجستٌر،جامعةقاصدي مرباح ،ورقلة،
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‌قائمت‌الملاحق‌

 

 الاستبانة الموزعة عمى زبائف البنؾ الوطني الازائري وكالة تيارت :(01الممحق )
 

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي
 كمية العموم الاقتصادية والتسيير والعموم التجارية

 -تيارت–جامعة ابن خمدون 
 تخصص: تسويق الخدمات                    التجارية          قسم: العموم

 استبيان
متطمبات  وذلؾ ضمفبإاراء دراسة حوؿ أثر اودة الخدمة عمى رضا الزبوف في البنؾ الوطني الازائري نقوـ 

تسويؽ الخدمات نتشرؼ بدعوتكـ لممشاركة في ىذا  تخاص:الحاوؿ عمى شيادة الماستر في العموـ التاارية 
ع البيانات التي سيتـ امعيا ستكوف لكـ اف امي ناكدبإثراء ىذا البحث العممي  القيمةستساىـ إاابتكـ  الاستبياف،
  وتعاونكـنشكركـ عمى وقتكـ  البحث. لأغراضإلا  ولف تستخدـسرية تماما 

 في الخانة المناسبة   (      )ضع علامة 
 الجزء الاول: البيانات الشخصية والوظيفية

      : ذكر                  أنثىالانس-1
 السف:-2
 سنة   30أقؿ مف  

 سنة  40ى إل 31مف 
 سنة 50إلى  41مف 

 سنة  50أكثر مف 
 المستوى التعميمي:-3

 ابتدائي                     متوسط                        ثانوي                   
 

   دراسات عميا                     
 عدد سنوات التعامؿ مع البنؾ: -4

 أقؿ مف سنة

 5مف سنة إلى 

 سنوات 10إلى سنوات  5مف 

 سنوات 10أكثر مف 

   

   



‌قائمت‌الملاحق‌

 

 قياس مستوى جودة الخدمات الجزء الثاني:

درجة   
 الموافقة

     

غير  محايد موافق موافق بشدة
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 الابعاد الرقم العبارات

تتوفر لدى البنؾ تاييزات      
تقنية حديثة تقدـ خدمات 

 تنافسية

 الممموسية 01

ع ملبئـ يممؾ البنؾ موق     
 يزيد مف استقباؿ العملبء

02  

التاميـ الداخمي لمبنؾ      
 منظـ و متكامؿ

03  

يعتني موظفي البنؾ      
 بمظيرىـ الخاراي

04  

يمكف الاعتماد عمى      
 موظفي البنؾ

05  

يفي البنؾ بوعوده لمعملبء      
فيما يخص تقديـ الخدمات 

 في اوقات محددة

 الاعتمادية 06

ممؾ موظفي البنؾ الميارة ي     
والخبرة الكافية لتقديـ 

 الخدمة

07  

سيولة مقابمة المسؤوليف و      
 تحديد موعد معيـ

08  

يقوـ البنؾ بتقديـ خدمات      
 سريعة

09  

يستايب موظفو البنؾ      
لاستفسارات و احتيااات 

 العملبء

10  
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يقدـ البنؾ لمزبائف اميع      
بأي  المعمومات المتعمقة

خدمات اديدة باستخداـ 
وسائؿ الاتااؿ الحديثة 
)الموقع الالكتروني، البريد 

 الالكتروني ...(

 الاستجابة 11

يحرص البنؾ عمى تقديـ      
خدماتو بشكؿ مستمر دوف 

 انقطاع

12  

يشعر العملبء بالأماف عند      
 تعامميـ مع البنؾ

13  

يظير الموظؼ المعرفة      
ؿ ويحرص الشخاية بالعمي

 عمى الترحيب بو

14  

يعمـ البنؾ العملبء      
بالتطورات الاديدة التي 
 تخص الأعماؿ المارفية

 الأمان 15

يوفر البنؾ وسائؿ تسيؿ      
 التعامؿ مع العملبء

16  

يوفر البنؾ ساعات عمؿ      
 ملبئمة لمعملبء

17  

يراعي البنؾ ظروؼ      
 العملبء ويتعاطؼ معيـ

18  

يضع البنؾ مامحة العميؿ      
 في قمة اىتماماتو

 التعاطف 19

يولي البنؾ رعاية خااة      
 وفردية بكؿ عميؿ

20  
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 الجزء الثالث: قياس رضا الزبون

درجة    
 الموافقة

    

راضي 
 بشدة

غير  محايد راضي
 راضي

غير 
راضي 
 بشدة

 الأبعاد الرقم العبارات

وعة تمبي يقدـ البنؾ خدمات واسعة ومتن     
حااات العملبء المتاددة )الخدمات 
 المقدمة أفضؿ مف توقعات العميؿ(

21  

التاميـ الداخمي لمبنؾ منظـ ويسيؿ      
وضوح )مف انسيابية سير المعاملبت 

 الموحات الإرشادية لممكاتب(

 رضا الزبون 22

يشعر العميؿ برضا البنؾ مف اراء      
 تقديرمعاممة الموظفيف لو بكؿ احتراـ و 

23  

تواي أقاربؾ وأادقائؾ بالتعامؿ مع      
 البنؾ

24  

 

 كرومباخ (: معامل الصدق والثبات ألفا02الممحق )
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,719 4 

 

 (: نتائج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية03الممحق )
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 تقدم حدٌثة تقنٌة تجهٌزات البنك لدى تتوفر
 تنافسٌة خدمات

62 3,35 1,057 

N valide (listwise) 62   
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Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 استقبال من ٌزٌد ملائم موقع البنك ٌملك 
 العملاء

62 3,84 ,995 

N valide (listwise) 62   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 1,169 3,24 62 متكاملو منظم للبنك الداخلً التصمٌم 
N valide (listwise) 62   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 1,169 3,24 62 متكاملو منظم للبنك الداخلً التصمٌم
N valide (listwise) 62   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 975, 4,00 62 الخارجً بمظهرهم البنك موظفً ٌعتنً 
N valide (listwise) 62   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 977, 3,35 62 البنك موظفً على الاعتماد ٌمكن 
N valide (listwise) 62   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 ٌخص فٌما للعملاء بوعوده البنك ٌفً 
 محددة أوقات فً الخدمات تقدٌم

62 3,24 ,953 

N valide (listwise) 62   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 والخبرة المهارة البنك موظفً ٌملك 
 الخدمة لتقدٌم لكافٌةا

62 3,53 1,082 

N valide (listwise) 62   
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Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 موعد وتحدٌد المسؤولٌن مقابلة سهولة
 معهم

62 3,03 1,159 

N valide (listwise) 62   

 

 

Statistiques descriptives 
 
 
 

 N Moyenne Ecart type 

 938, 3,19 62 سرٌعة خدمات بتقدٌم البنك قومٌ 
N valide (listwise) 62   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 لاستفسارات البنك موظفو ٌستجٌب
 العملاء واحتٌاجات

62 3,45 ,935 

N valide (listwise) 62   

 

 

 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 بشكل دماتهخ تقدٌم على البنك ٌحرص 
 انقطاع دون مستمر

62 3,58 ,897 

N valide (listwise) 62   

 

 

Statistiques descriptives 
 

 N Moyenne Ecart type 

 مع تعاملهم عند بالأمان العملاء ٌشعر 
 البنك

62 3,82 ,915 

N valide (listwise) 62   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 المعلومات جمٌع للزبائن البنك ٌقدم 
 باستخدام جدٌدة خدمات بأي المتعلقة
 ،الالكترونً الموقع) حدٌثة اتصال وسائل
 (...الالكترونً البرٌد

62 2,92 1,297 

N valide (listwise) 62   
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Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 الشخصٌة المعرفة الموظف ٌظهر 
 به الترحٌب على وٌحرص بالعمٌل

62 3,34 1,267 

N valide (listwise) 62   

 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 الجدٌدة بالتطورات العملاء البنك ٌعلم 
 المصرفٌة الأعمال تخص التً

62 3,71 ,998 

N valide (listwise) 62   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 مع التعامل تسهل وسائل البنك ٌوفر 
 العملاء

62 3,55 ,803 

N valide (listwise) 62   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 1,018 3,31 62 للعملاء ملائمة عمل ساعات البنك ٌوفر 
N valide (listwise) 62   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 وٌتعاطف العملاء ظروف البنك ٌراعً 
 معهم

62 3,19 1,239 

N valide (listwise) 62   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 قمة فً العمٌل مصلحة البنك ٌضع
 اهتماماته

62 3,16 1,119 

N valide (listwise) 62   

 

 

Statistiques descriptives 
 

 N Moyenne Ecart type 

 قمة فً العمٌل مصلحة البنك ٌضع
 اهتماماته

62 3,16 1,119 

N valide (listwise) 62   

 



‌قائمت‌الملاحق‌

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 لكل فردٌةو خاصة رعاٌة البنك ٌولً 
 عمٌل

62 3,10 1,097 

N valide (listwise) 62   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 تلبً ومتنوعة واسعة خدمات البنك ٌقدم 
 الخدمات) المتجددة العملاء حاجات
 (العمٌل توقعات من أفضل المقدمة

62 3,19 ,955 

N valide (listwise) 62   

    

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 ٌسهل و منظم للبنك الداخلً التصمٌم-
 وضوح) المعاملات سٌر انسٌابٌة من

 (للمكاتب الارشادٌة اللوحات
62 3,58 ,984 

N valide (listwise) 62   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 جراء من البنك برضا العمٌل ٌشعر 
 وتقدٌر احترام بكل له الموظفٌن معاملة

62 3,56 1,018 

N valide (listwise) 62   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 مع بالتعامل اصدقائكو اقاربك توصً 
 البنك

62 3,74 1,100 

N valide (listwise) 62   
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 (:04الممحق )
 

Coefficients 

Modèle Coefficients 
non 

standardisés 

Coefficients 
standardisés 

T Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta  

1 

(Constante) ,279 ,329  ,850 ,399 

 373, 897, 083, 103, 092, الملموسٌة

 326, 991, 118, 122, 121, الاعتمادٌة

 019, 2,420 253, 102, 247, الاستجابة

 200, 1,296 163, 119, 155, الأمان

 000, 3,951 396, 090, 357, التعاطف

a. Variable 
dépendante 

 رضا قٌاس :
 الزبون

 

 (:05الممحق)

ANOVAa 

Modèle Somme 

des carrés 

ddl Moyenne 

des carrés 

D Sig. 

1 

Régressio

n 
23,852 5 4,770 25,911 ,000b 

Résidu 10,310 56 ,184   

Total 34,162 61    

a. Variable 

dépendant

e : رضا قٌاس 

 الزبون

b. Valeurs 

prédites : 

(constante

s), التعاطف, 

 ,الملموسٌة

 ,الاستجابة

 ,الاعتمادٌة

 الأمان



 

 
 

 
 

 

 
 
 

 

 

 

 

 ختصاراتالاقائمة 
 

 

 

 

 

 

 



‌‌ثقائمت‌الاختصارا

 
 

 

 قائمة الاختصارات:
 

 اليياكل التابعة لمقسم الدولي اليياكل الممحقة بقسم الالتزامات
DGE  الكبرى: مديرية المؤسسات DMFE : مديرية التحركات المالية مع الخارج 

DPME مديرية المؤسسات الاغيرة و المتوسطة : DRICE العلبقات الدولية و التاارة  : مديرية
 الخاراية

DCPS مديرية القروض للؤفراد و القروض الخااة : DOD المستندة : مديرية العمميات 
 الممحقة بقسم الاستغلال والعمل التجاري اليياكل اليياكل الممحقة بقسم المالية

DC مديرية المحاسبة : DER   الشبكات : مديرية تأطير 
DOMP مديرية تنظيـ المناىج و الإاراءات : DMC   و الاتااؿ : مديرية التسويؽ 

DCG مديرية مراقبة التسيير : DIPM   الدفع و النقد : مديرية وسائؿ 
DMF اليياكل الممحقة بقسم أجيزة الإعلام : مديرية السوؽ المالي 

اليياكل الممحقة بقسم تسيير وسائل العتاد والموارد 
 الدراسات و المشاريع : مديرية تطوير DDEP البشرية

DPRS مديرية الموظفيف و العلبقات الااتماعية : DTA التكنولوايات و اليندسة : مديرية 
DMG مديرية الوسائؿ العامة : DPS و الخدمات الإنتاج : مديرية 

DPP اليياكل الممحقة بقسم التغطية والدراسات القانونية  : مديرية المحافظة عمى التراث
 والمنازعات

DF مديرية التكويف : DSERC المتابعة و التغطية وتحايؿ  : مديرية
 القروض

CGOS مركز تسيير الخدمات الااتماعية : DEJC لمنازعاتالدراسات القانونية و ا : مديرية 

 
DRG الضمانات : مديرية تحايؿ 

BNA: Banque Nationale d'Algerie  
SPSS: Statistical Package for Social 
Sciences  

 


