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 : ملخص
 تموشــــــنت فرعولاية عين  بنك تقييم زبائن الصــــــندوق الوطني للتوفير والاحتياطتهدف هذه الدراســــــة إلى معرفة مســــــتوى 

على عينة مكونة  استبانة وزعتتم استخدام  ولهذا الغرض لهم ومدى رضاهم عنهالجودة الخدمات المصرفية المقدمة حمام بوحجر 
 عشوائي.للبنك محل الدراسة اختيرت بشكل  عميل 75من 

لخدمات البنك محل الدراســـــة كان تقييما إيجابيا الأمر الذي يعكس  عملاءمن أهم النتائج المتوصـــــل إليها هو أن تقييم ال
 .بأن جودة الخدمات المقدمة كانت مرضية لهم

للتوفير والاحتياط بنك ولاية عين تموشـــــنت فرع الصـــــندوق الوطني  ،عملاءالخدمات المصـــــرفية، رضـــــا ال ةجود مفتاحية: كلمات

 .حمام بوحجر

 JEL: M31 ،M19 ،G21 اتتصنيف
Abstract 

This study aims to know the level of evaluation of the clients of the National 
Fung for Savings and Reserves in the state of Ain Temouchent for the quality of nankin 
services provided to them and the extent of their satisfaction with them. For this 
purpose, a questionnaire was used distributed to a sample of 100 clients of the bank 
The study site was chosen randomly. One of the most important findings is that the 
customer’s evaluation of the bank’s services under study was positive, which reflects 
that the quality of the services provided was satisfactory to them.  
Keywords: Quality Banking Service; Customer satisfaction; Bank Client. 
Jel Classification Codes : M31, M19, G21 
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  : مقدمة .1
        تسعى المؤسسات الخدمية إلى رفع مستوى الأداء من خلال الاهتمام بجودة الخدمات التي تقدمها إلى 

المنافسة لاستقطاب  واشتداد حدةالتحد�ت التي تعيشها المؤسسات المصرفية في الوقت الراهن  العملاء ونتيجة
الحصة السوقية  علىبالمحافظة الزبائن وكسب ولائهم أصبح شغلها الشاغل هو البحث عن التميز الذي يسمح 

 وتكاليف منخفضة.وجذب العملاء عن طريق تقديم خدمات مصرفية ذات جودة عالية 
 رح إشكالية بحثنا على النحو التالي:ط: وعلى ضوء ما سبق نمشكلة الدراسة

 فرع حمام بوحجرالوطني للتوفير والاحتياط لولاية عين تموشنت  يقدم الصندوقهل 
 رضا عملاءه؟ جودة تحققخدمات ذات  

 :على النحو التالي الفرضيةللإجابة على إشكالية البحث قمنا بصياغة  فرضيات الدراسة: 
 .في تحقيق رضا العملاء دورابعاد جودة الخدمة بالصندوق الوطني للتوفير والاحتياط فرع حمام بوحجر لها  -

 أهداف الدراسة:
بوحجر بنك لولاية عين تموشنت فرع حمام  الوطني للتوفير والاحتياط الصندوقعملاء التعرف على تقييم  −

 .جودة الخدمات المقدمة لهم لمستوى

 .لبنك الاهتمام من أجل تحقيق رضا عملائهالتعرف على أهم أبعاد الجودة التي يوليها ا −

 الدراسة:أهمية 
الأمر الذي يتيح له  ،إليهمه في الخدمات المقدمة ئمن معرفة رأي عملافي تمكين البنك الدراسة  أهميةتكمن 

بالصورة  وتطوير خدماتهتحسين  ومساعدته علىه من جهة ءتحديد موقعه في السوق المحلية من وجهة نظر عملا
 ه من جهة أخرى.ءالتي تلبي احتياجات عملا

 منهج الدراسة:
المتمثلة في كل من متغير و تغيرات الدراسة بمتم الاعتماد في دراستنا على المنهج الوصفي لتوضيح المفاهيم المتعلقة 

-لصندوق الوطني للتوفير والاحتياطباإلى دراسة الحالة  العملاء بالإضافةجودة الخدمات المصرفية ومفهوم رضا 
 فرع حمام بوحجر.-عين تموشنت

 :وعينة الدراسةمجتمع 
 .فرع حمام بوحجر-تموشنت عين-والاحتياطتمثل مجتمع الدراسة في زبائن الصندوق الوطني للتوفير 
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المسح المكتبي لمجموعة من المراجع العربية البنك محل الدراسة لجودة عملاء وحتى نتعرف على مستوى تقييم  −
 الرسائل والأبحاث السابقة والأنترنيت والأجنبية،

للإجابة على مشكلة الدراسة والتأكد من صحة الفرضيات  SPSS.20 باستخدام برمجيةالاستبانة وتحليلها  −
 فات المعيارية والأوساط الحسابية.باستخدام النسب المئوية التكرارات والانحرا

 لجودة الخدمات المصرفية ورضا العملاء: الإطار النظري .2
البنك تم اختيارها بشكل  في عميل 100توزيع استبانة على عينة مكونة من  لهم، تمالخدمات البنكية المقدمة 

 استمارة منها صالحة للتحليل. 75 استمارة استبانة 90تم استرجاع  حيث عشوائي
 الأساليب الإحصائية المعتمدة في الدراسة:

بالإضافة إلى ز�دة فرصة  وتحقيق رضاهمعملاء تساعد دراسة جودة الخدمة المصرفية للبنك على الاحتفاظ بال
السوقية حيث سنتطرق فيما يلي إلى  وتوسيع الحصة وتعظيم الأرباحالبنك  وتعزيز سمعةجدد عملاء كسب 

 .ومحدداتها مفهوم جودة الخدمة المصرفية، أبعادها
المضمون المنفعي الكامن في العناصر  والعمليات ذاتمجموعة من الأنشطة  يه :المصرفيةمفهوم الخدمة  1.2

والتي  وقيمتها النفعيةوالتي يدركها المستفيد من خلال ملامحها  المقدمة من المصرف، وغير الملموسةالملموسة 
، وفي نفس الوقت تشكل مصدرا والمستقبلية والائتمانية الحالية ورغباتهم الماليةتشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم 

 . )32، صفحة 2005(العجارمة،  لال العلاقة التبادلية بين الطرفينلأرباح المصرف من خ
 : الجوانب الثلاثة للخدمة المصرفية1جدول رقم 

 المكو�ت الجانب
 المنفعة المتأتية من الخدمة جوهر الخدمة
 الجودة ،الصنف ،والتغليف التعبئة ،الطراز ،المنتجمعالم   الخدمة الحقيقية
 الفعلي/الملموس مثل الضمان ومرافقة للمنتج وغير ملموسةعناصر ملموسة   الخدمة المدعمة

 )53، صفحة 2001(بركة،  صدر:م
 جودة الخدمة المصرفية: مفهوم 2.2
والتي تعني طبيعة  ،"Qualitatisمفهوم جودة الخدمة إلى الكلمة اللاتينية " ع: يرجتعريف جودة الخدمة −

ويستخدم مصطلح الجودة للدلالة  .وكانت تعني قديما الدقة والاتقان .الشيء ودرجة صلابته الشخص أو طبيعة
نعتقد أن المنتوجات أو الخدمات ذات الجودة العالية  نلكن من الخطأ أ ،على أن منتوج جيد أو خدمة جيدة

وإنما هي تلك الخدمات أو المنتجات التي تتناسب وحاجات  ،هي فقط المنتوجات أو الخدمات الأكثر كلفة
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عات العملاء من حيث الأداء المرتفع والتكلفة المنخفضة وتوفر المنتوج أو الخدمة بالكمية المطلوبة وفي الوقت وتوق
 )136، صفحة 2016(مز�ن،  المناسب.

تعريف جودة الخدمة المصرفية عملية صعبة بالمقارنة بجودة السلع  برتيع تعريف جودة الخدمة المصرفية: −
التنافسية المتميزة في  الاستراتيجيات ىفإ�ا: "إحد kotlerوهذا يرجع للخاصية غير المادية للخدمة، فحسب 

 .(Philip kotler, 2006, p. 54) مجال الخدمات المصرفية من أجل ضمان مستوى أفضل
فتقديم خدمة  لمدى مستوى الجودة المقدمة مع توقعات العميل، سهي: "قياجودة الخدمة المصرفية  أنكما  −

 )15، صفحة 2001بركة، ( "ذات جودة يعني في المحصلة النهائية أن تكون الخدمة متوافقة مع توقعات العميل

 :فيتتمثل  )235،234، صفحة 2014(بابان،  حسب أبعاد جودة الخدمة المصرفية: 3.2
والتسهيلات المستخدمة  والتقنيات الحديثةوالمتعلقة بالخدمة مثل المباني  وتمثل الجوانب الملموسة: الملموسية −

 ،ومظهر الموظفينلتقديم الخدمة  والتجهيزات اللازمةللأبنية  الداخلية
تعبر عن قدرة  ، كمابالوعودعن درجة ثقة العميل بالمصرف وعن مدى قدرته للوفاء  تعبر :الاعتمادية −

المصرف كذلك بالتزاماته  ومدى وفاء ويرضي طموحهالمصرف على تقديم الخدمة في الوقت الذي يطلبه العميل 
 ،اتجاه العميل

على استفساراتهم من خلال  والرد الصريحإلى مساعدة العملاء  قدرة المصرف على المبادرة تعني :الاستجابة −
 ،وكفاءةحلها بسرعة  العمل على، و والاستجابة لشكاويهمالقدرة على التعامل الفعال مع كل متطلبات العملاء 

 ،تعاملون معه مما يعزز ثقتهم فيهيقبل المصرف الذي  واحترام منبما يقنع العملاء بأ�م محل تقدير 
 ،من قبل العملاء بأن الخدمة المقدمة لهم تخلو من الخطأ أو الخطر أو الشك الاطمئنانيعبر عن  :الأمان −
والرغبة في تقديم الخدمة له وفقا  ههو إبداء روح الصداقة والحرص على العميل وإشعاره بأهميت :التعاطف   -

وموظفيه بحاجة العملاء الاهتمام الذي تبديه إدارة المصرف  عن مدىكما يعبر هذا البعد   ،واحتياجاتهلرغباته 
 .وحرصهم على تقديم معلومات صحيحة وكافية عن كل استفساراتهم

 :ومكو�تهامحددات جودة الخدمة المصرفية  4.2
تتمثل الجودة المصرفية في البحث عن احتياجات العميل ورغباته المتوقعة والتي تتشكل من خبراته السابقة 
واحتياجاته واتصالاته مع الآخرين ومن ثم العمل على تلبتها في حدود قدرات المصرف، ويكون تقييم العميل 

قدمة لا تتطابق وتوقعات العميل فهذا يعني للخدمة المقدمة له من خلال إدراكه لها، فإذا كانت هذه الخدمة الم
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أن جودة الخدمة غير مقبولة وإذا كانت تلبي توقعاته فالجودة مقبولة في أما إذا كانت تفوق توقعاته هذا يعني 
ما سبق في  . ويمكن تلخيص)134، صفحة 2016(مز�ن،  بأن جودة الخدمة المصرفية المقدمة له متميزة

 الشكل التالي:
 ومكو�تها: محددات جودة الخدمة المصرفية 1الشكل رقم 

 
 )31، صفحة 2014-2015(الهام،  :صدرم

  .رضا العملاء3
يعد العميل صاحب القوة الشرائية في البنك لذلك تولي البنوك اهتماما خاصا  :مفهوم رضا العملاء 1.3

إيجابي على نجاحها وضمان  بتحقيق رضا العملاء باعتباره مقدمة لكسبهم والاحتفاظ بهم ولما له من تأثير
العملاء  استمرارها وبقائها في السوق حيث يحقق تكرار الشراء والولاء وجذب العملاء الجدد من خلال ترويج

الحاليين لمنتجات البنك وبالتالي تحقيق الرضا على المدى الطويل الأجل ويعرف الرضا بأنه مستوى إحساس الفرد 
 .)500، صفحة 2021(شرقي،  الناتج عن المقارنة بين الأداء المدرك وتوقعاته.
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معاملاتهم، رضا العملاء على أنه الشعور بالسعادة والارتياح للعملاء نتيجة تأدية وإنجاز  kotlerيعرف 
 Philip( بالتوافق بين ما يتوقعه العميل ومقدار ما يتحصل عليه من الجهة المقدمة للخدمة ويتحقق ذلك

kotler، 2006 الفرد الناتج عنكما يعرف أيضا رضا العملاء على أنه"مستوى من إحساس .)172، صفحة 
بالتالي الأداء والتوقعات و  بين توقعات هذا الفرد،فهو عبارة عن دالة للفرق بينمقارنة بين أدا المنتج المدرك و 

 )103،102، صفحة 2016(كريمة،  أن تتحقق وهي: يمكن  يمكن القول بأن هناك ثلاث مستو�ت
 أصغر من التوقعات: مستهلك غير راض،الأداء   −
 ،التوقعات :مستهلك راضالأداءيساوي  −
 .الأداء أكبر التوقعات: مستهلك راض و سعيد −
 :محددات رضا العملاء 2.3
هو ذلك التصور العقلي الذي يتكون لدى الزبون قبل الاقتناء والاستفادة من الخدمة، المرتبط أساسا : التوقع −

أو عن  عن خبراته الاستهلاكية السابقة،بالمنافع التي يرغب في الحصول عليها، وكذا المعلومات التراكمية الناجمة 
الزبون المتعلق بالخدمة قبل عملية الشراء، وبالاعتماد  اعتقاد" بأنه: له، ويعرف أيضاريق نقل تجارب الآخرين ط

 Pitts et Woodsideالتي يقارن من خلالها أداء الخدمة"، فقد عرض كل من  وعناصر مرجعيةعلى معايير 
 :والمتمثلة فيثلاث أنواع من التوقعات 

 ،يتوقع وجودها في الخدمة والصفات التيمعتقدات الزبون عن الخصائص  يوضح :التنبئيالتوقع  −
 ،يركز على المستو�ت المثالية التي يجب أن يكون عليها أداء الخدمة: التوقع المعياري −
بالمقارنة مع خدمات  معتقدات الزبون حول أداء الخدمة المقدمة من قبل المنظمةوهو  :التوقع المقارن −

 منظمات أخرى.
يمثل مستوى الأداء الذي يدركه الزبون عند الحصول على الخدمة بالإضافة إلى الخصائص  :الأداء المدرك −

في كو�ا مرجعا  تكمن Churchil Parmant et الفعلية لها، ويعتقد أن الأهمية الأساسية الأداء المدرك حسب
وع البدائل ملتحديد مدى تحقق التوقعات التي كو�ا الزبون بخصوص الخدمة التي كانت محل الاختيار بين مج
 الأداء ،المثاليويعتبر الادراك من بين المعايير المعتمدة في نظرية مقاييس المقارنة لقياس الرضا والمتمثلة في الأداء 

 .والأداء الرديء طالمتوس
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وبين من الإحساس الناتج عن عملية المقارنة بين الأداء المدرك للزبون  ىبأ�ا: "المستو تعرف  :المطابقة −
كان ينتظره الزبون تنشأ   ساوية مع ماتفحسب النموذج السابق كلما كانت نتيجة الأداء م هذا الأخير"، توقعات

، وسعادةكانت النتيجة أفضل بكثير مما ينتظره الزبون ينتج عن ذلك ابتهاج   الرضا وإذالدى هذا الأخير حالة 
 .)122،121، صفحة 2018(بومدين،  بيعة الحال يكون الزبون غير راض.طفي حالة العكس ب أما

 :الفرضياتاختبار الدراسة و تائج ن .4
تعتبر قيمة  هيو  0.75استخدامنا لمعامل الثبات ألفا كرونباخ أخذ في دراستنا هذه  دبع الثبات: اختبار 1.4

 .عكس نتائج العينة على مجتمع الدراسة ومصداقية فيعلى أن هناك ثبات في البيا�ت  مقبولة تدل
 توزيع ووصف عينة الدراسة: 2.4

 :والعمرأفراد العينة حسب الجنس  توزيع -
 أفراد العينة حسب الجنستوزيع : 2جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الجنس
 61.3 46 ذكر
 38.7 29 أنثى

 100 75 المجموع
 SPSS.20تبالاعتماد على مخرجاباحثة من إعداد ال :مصدر

 توزيع أفراد العينة حسب العمر: 3جدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار العمر

 16 12 سنة 25إلى  18من 
 18.7 14 سنة 32إلى  25من
 36.0 27 سنة39إلى  32من 
 14.7 11 سنة 46إلى  39من 
 14.7 11 سنة فما فوق 46من 

 100 75 المجموع
 SPSS.20بالاعتماد على مخرجات إعداد الباحثة نمصدر: م

من أفراد  %61.3أن  2يظهر لنا الجدول رقم  spss.20من خلال النتائج المتحصل عليها بواسطة بر�مج 
سنة فهم يمثلون أكبر فئة  39إلى  32بين  أعمارهم ما الذين تتراوحبينما منهم إ�ث  %38.7العينة ذكور و

أقل فئة  سنة 25وسنة  18الذين تتراوح أعمارهم ما بين  تمثل فئةمن إجمالي أفراد العينة، في حين  %36 بنسبة
 .من إجمالي أفراد العينة %16بنسبة 

 



 رضا العملاء وأثرها علىالخدمات المصرفية  جودة                                           
 لولاية عين تموشنت فرع حمام بوحجر والاحتياط بنكدراسة حالة الصندوق الوطني للتوفير                       

                        

187 

 العينة حسب الحالة الاجتماعية:توزيع أفراد  -
 توزيع أفراد العينة حسب الحالة الاجتماعية: 4جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الحالة الاجتماعية
 80 60 متزوج
 20 15 أعزب
 100 75 المجموع

 SPSS.20بالاعتماد على مخرجات باحثةإعداد ال نصدر: مم 

أن أكثر المتعاملون مع ة الاجتماعية ،حيث يظهر لنا حسب الحال فراد العينةتوزيع أ 4يبين لنا جدول رقم 
 %20في حين يمثل العزاب أقل فئة متعاملة مع البنك بنسبة  ،80%البنك هم متزوجون بنسبة 

 توزيع أفراد العينة حسب الدخل الشهري: -

 توزيع أفراد العينة حسب الدخل الشهري: 5جدول رقم 
 المئويةالنسبة  التكرار الدخل الشهري

 12 9 دج25000أقل من 

 36 27 دج40000دج إلى 25000من  ثرأك

 36 27 دج 60000إلى  40000منر ثأك 

 16 12 دج60000أكثر من 

 100 75 المجموع

 SPSS.20بالاعتماد على مخرجات باحثةإعداد ال نصدر: مم

أصحاب الدخول أن  الشهري الدخلتوزيع أفراد العينة حسب حسب مخرجات البر�مج 5جدول رقم وضح لنا ي 
دج هم  60000دج إلى 40000من أكثر  الشهريةوالدخول دج  40000دج إلى 25000من أكثر الشهرية 

البنك حين تمثل فئة الأفراد المتعاملون مع  ، في%36قدرها للفئتينمتساوية  فئات متعاملة مع البنك بنسبة برأك
  .من إجمالي أفراد العينة%12 البنك بنسبةفئة متعاملة مع  دج أقل25000الدخول الأقل من  ذوي
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 توزيع أفراد العينة حسب المستوى الدراسي: -
 توزيع أفراد العينة حسب المستوى الدراسي: 6جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار المستوى الدراسي
 53.3 40 جامعي

 46.7 35 دون الجامعي
 100 75 المجموع

 SPSS.20بالاعتماد على مخرجات باحثةإعداد ال نصدر: مم

املون مع البنك ذوي المستوى عحيث يمثل المت توزيع أفراد العينة حسب المستوى الدراسي 6جدول رقم يوضح لنا 
 .%46.7الأفراد الذين لهم مستوى أقل من الجامعي أقل فئة بنسبة  %، ويمثل53.5الجامعي أكبر فئة بنسبة 

 التعامل مع البنك توزيع أفراد العينة حسب مدة -
 توزيع أفراد العينة حسب مدة التعامل مع البنك: 7جدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار مدة التعامل مع البنك

 24 18 سنوات 3من سنة إلى 

 76 57 سنوات 3أكثر من 

 100 75 المجموع

 SPSS.20بالاعتماد على مخرجات باحثةإعداد ال نصدر: مم
من خلاله أن الأفراد الذين  ويظهر لنا توزيع أفراد العينة حسب مدة التعامل مع البنك 7جدول رقم يوضح لنا 

يمثل الأفراد الذين مدة  ، بينما%76بنسبة يتعاملون مع البنك منذ أكثر من ثلاث سنوات هم الفئة الأكبر 
 .%24تعاملهم مع البنك أقل من ثلاث سنوات الفئة الأصغر بنسبة 
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 :وتحليل النتائجاختبار فرضيات الدراسة  -
المتوسطات الحسابية لدرجات إجابات أفراد العينة على بنود محاور الاستبيان وفقا لسلم : 8جدول رقم 

 ليكارت الخماسي
المتوسط  العبارات المحور

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
 الاتجاه

الملموسية
 موافق 96665, 3,7733 مظهر البنك جذاب بصر� 

 موافق 88062, 3,8133 التصميم الداخلي للبنك مريح
 موافق 80135, 3,9200 موقع البنك مناسب ويسهل الوصول إليه

الاعتمادية
 

 موافق 1,03140 3,5200 البنك الزبائن دائما موظفويساعد 
 موافق 1,10820 2,9600 البنك احتياجاتي الخاصة   موظفويعرف 

 موافق 1,02895 3,0933 العروض الجديدةيطلعني البنك على أحدث 
 موافق 1,02104 3,2267 يقدم البنك مجموعة واسعة من المنتجات والخدمات

 موافق 95710, 3,3867 عندما أواجه مشكلة يبدي البنك اهتماما صادقا بحلها

الاستجابة
 محايد 1,06543 3,0000 موظف البنك يهتم بمصالح الزبائن قبل كل شيء 

 موافق 1,05694 3,1333 البنك يفي بالوعودموظف 
 محايد 1,09000 2,8800 البنك لطلباتي بشكل فوري موظفويستجيب 

ف
لتعاط

 

 موافق 93346, 3,5600 يتمتع البنك بالسمعة الحسنة في خدمة زبائنه
 موافق 94402, 3,3067 شعر بإحساس قوي بالانتماء إلى هذا البنكأ

 موافق 95540, 3,7067 معه أ� راض عن قرار التعامل
 موافق 93539, 3,5067 مستعد لتوصية أصدقائي وأقاربي بالتعامل معه

 موافق 1,04545 3,9600 البنك يعتنون بمظهرهم ويتمتعون باللباقة موظفو

الأمان
 

 موافق 90703, 3,9600 يتعامل البنك مع المعلومات الخاصة بي بسرية
 موافق 84299, 3,5467 بالثقةموظف البنك مخلص وجدير 

 محايد 1,04407 2,8667 يمكنني الحصول على المعلومات التي أريدها عن بعد
 SPSS.20بالاعتماد على مخرجات باحثةإعداد ال نصدر: مم

 :نستخلص مايلي8دول رقم من خلال الج
فيما يخص  أماة،اتجهت نحو الموافقالإجابة على كل عبارات محور الملموسية ومحور الاعتمادية  ومحور التعاطف 

محور الاستجابة فقد أبدى أفراد العينة المحايدة في كل من عبارة "موظف البنك يهتم بمصالح الزبائن قبل كل 
 شيء" وعبارة"يستجيب موظفوا البنك لطلباتي بشكل فوري".
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لحصول على المعلومات التي أريدها كما أبدى أفراد العينة كذلك المحيادة في محور الأمان بخصوص عبارة "يمكنني ا
 عن بعد".

 المتوسطات الحسابية لدرجات إجابات أفراد العينة على بنود محاور الاستبيان: 9جدول رقم 
 الاتجاه المتوسط المحاور 
 موافق 4.00 الملموسية
 موافق 3.6 الاعتمادية
 محايد 3.33 الاستجابة
 محايد 3.25 التعاطف
 محايد 3 الأمان

 موافق 3.97 المحاوركل 
 SPSS.20بالاعتماد على مخرجاتباحثة إعداد ال نمصدر: م

أن بعد الملموسية جاء في الترتيب الأول من حيث الأهمية النسبية المعطاة  9يتضح لنا من خلال الجدول رقم  
) وبمقارنته مع مقياس 4.00بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد ( الدراسة حيثله من قبل عينة 

يمه مليكارت الخماسي نجد أن الآراء تتجه نحو الموافقة مما يفسر لنا أن البنك يتميز بمظهر جذاب بصر� وتص
 كما أن موقعه مناسب ويسهل الوصول إليه.  الداخلي مريح

) وبمقارنته مع سلم ليكارت الخماسي نجد ان الآراء 3.6�تي في المرتبة الثانية بعد الاعتمادية بمتوسط حسابي (
إلى  العملاء، إضافةتتجه نحو الموافقة مما يفسر لنا أن موظفو البنك يمتازون باللباقة والمعاملة الحسنة مع 

 ث العروض.الاهتمام باحتياجات العملاء الخاصة واطلاعهم على أحد
تشير حسب سلم ليكارت ) والتي 3.33(و) 3بين ( الأبعادفي حين تتراوح المتوسطات الحسابية لباقي 
 الخماسي إلى أن الآراء تتجه نحو المحايدة.

) والذي يشير حسب سلم ليكارت الخماسي إلى أن 3.97أما المتوسط الحسابي العام لكل الأبعاد فقد بلغ (
 قة على الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة المقدمة من البنك محل الدراسة.الآراء تتجه نحو المواف

سوف نقوم باختبار فرضية الدراسة بمقارنة الوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة  9و 8من خلال الجدول رقم 
 فنجد:عن كل محور من محاور الاستبيان والتي تمثل أبعاد الجودة مع مقياس ليكارت الخماسي المعتمد في الدراسة 

تموشنت لولاية عين  بنك والاحتياطودة الخدمات المقدمة من طرف الصندوق الوطني للتوفير لج تقييم العملاءن أ
 كان وبمقارنته معكل محاور أبعاد الجودة   عن )3.97(بلغ بمتوسط حسابي  كان تقييما إيجابياحمام بوحجر   فرع

 .موافق مقياس ليكارت الخماسي نجد أن توجه آراء الزبائن كان
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فرع حمام  عين تموشنت لولايةوالاحتياط الصندوق الوطني للتوفير  ونستنتج عملاءصحة الفرضية  وبالتالي نؤكد
 عن الخدمات التي يقدمها لهم البنك محل الدراسة. بوحجر راضون

 خاتمة: .7
سعت هذه الدراسة إلى معرفة دور جودة الخدمات البنكية في تحقيق رضا عملاء البنك محل الدراسة 

 :يما يلتوصلنا إليها  والاقتراحات التيومن أهم النتائج 
 :النتائج
جودة الخدمات المقدمة لهم كانت في مستوى يدل على أن  عملاء البنك محل الدراسةلل الإيجابيالتقييم  −

 توقعاتهم،
بعد الملموسية جاء في الترتيب الأول من حيث الأهمية النسبية المعطاة له من قبل عينة الدراسة حيث  −

هتمام بمظهر وتصميم البنك وهذا يدل على أن الا )4.00بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد (
 له دور في تحقيق رضا العملاء.وتوفره على التجهيزات الحديثة وتموقعه المناسب 

 :الاقتراحات
 وطموح زبائنه،لابد أن يعمل البنك محل الدراسة على تقديم خدمات في مستوى توقع  −
 وشكاويهم واقتراحاتهم مماموظفي البنك لمتطلباتهم  وتحسين استجابةهم عالمحافظة على العلاقة الودية م −

  والانتماء. واحساسهم بالأمان وولائهم للبنكيزيد من ثقتهم 
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