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 :ملخص
والتعاطف، وعلاقتها  ستجابة، التأكيد، الاوسيةمالمل ،عتمادية: الاعلى غرارالغرض من هذه الورقة هو التحقيق في أبعاد جودة الخدمة 

الخاصة بالقطاع دمة للتأكد من أبعاد جودة الخ SERVQUAL تم استخدام مقياس. يالبنك الزبون من طرف المدركةبالجودة 
جراء بإ قمنا. للزبون ودة المدركةالدراسة الاختلافات في أبعاد جودة الخدمة وتأثيرها على الج ت. بالإضافة إلى ذلك، فحصالبنكي

 رض الشعبي الجزائريالقلبنك  زبون 174. تم جمع البيانات من  SERVQUALمقياس  يحتوي على فقراتستبيان بامسح ميداني 
 .Statistica.08و SPSS.25ي الهيكلية باستخدام برنامج تلمعادلابانمذجة ال اخترنا طريقة تحليل البياناتل. نادينة تلمسبم

ذه إن له.البنكي من طرف الزبون لمدركةاأبعاد جودة الخدمة وجودة الخدمة  وجودة علاقة إنحدار بين جميعتحليل الانحدار  أثبتت نتائج
بشكل هم واستخدامها نئزبال لمدركةاالجودة  لى فهمتحثهم عبالنسبة لواضعي السياسات المصرفية  مفيدة عملية آثار نظرية والدراسة 

 جودة خدمات البنوك. تحسينفي فعال 
 .ت الهيكليةنموذج المعادلا نموذج الفجوات، ،، جودة مدركةأبعاد الجودة، بنكيةخدمات الكلمات المفتاحية:

Abstract : 

The purpose of this paper is to investigate service quality dimensions [reliability, 

tangibles, response, assurance and empathy], and its relationship to perceived quality 

among the customers of banks. A Servqual scale is used to ascertain the dimensions of 

service quality specific to banking industry. In addition, the study examines the 

differences in service quality dimensions and its impact on perceived quality. A field 

survey carried out with questionnaire constructed by using a Servqual scale. Data was 

collected from 174 customers of CPA banks in Tlemcen city. Data were analyzed using 

structural equation modelling with SPSS.25 and Statistica.08 software. Results from 

regression analysis of the relationship between dimensions service quality dimensions and 

perceived service quality also validated the importance of all dimensions for service 

quality from banks. This study has theoretical and practical significance for banking 

policy makers for understanding the perceived quality of their customers and using them 

for effectively positioning the service quality of their banks. 

Key Words: Banking Services; Quality Dimensions; Perceived Quality; Servqual; SEM. 
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 قدمةالم
علاوة على  الأنشطةبتنوعه الكبير في  الأخرىحيث يتميز عن القطاعات  يشتهر قطاع الخدمات بديناميكيته،

الزبائن  لإرضاءبدل المزيد من الجهد  إلىو هو ما يدعو  و المؤسسات الخدماتية في تزايد مستمر لك فعدد الشركاتذ
و توقعات الزبائن و تقديم الخدمة بمستوى عالي من  حتياجاتإفي تلبية  حاسما   حيث يلعب تسويق الخدمات دورا  

 Culiberg) قيمة مالية أفضلالجودة في المكان المناسب و الوقت المناسب و مع كل السرعة و الكفاءة المطلوبة مقابل 

& Rojsek, 2010).كبيرة لزيادة حصتها في السوق و   ل البنوك و المؤسسات المصرفية جهودا  ذفي القطاع المالي تب
تساعدها على  أنجديدة التي من الممكن  معلوماتعن تبحث دائما فهي  بنفس الطريقة سعيا منها لضمان بقائها،

 ,Vrotis, Webere, & Tsoukeatos) ب زبائن جددذج أو تحسين جودة خدماتها من اجل الاحتفاظ بزبائنها

هذا هو و  ،هانئزباللبقاء في الصناعة المصرفية التنافسية، يتعين على البنوك تطوير استراتيجيات جديدة ترضي .(2013
. (Siddiqi, 2011) تسويق الخدمات والتسويق المصرفي من المجالات المهمة في أدبيات التسويق يجعل الذيالسبب 

جدد و كسب ثقتهم و  زبائنب ذج أصبحو المنافسة الشرسة التي يعرفها القطاع المصرفي  الأسواقفي ظل تشبع 
 ها،زبائنو المحافظة على  أنشطتها إدامة إلىا ما يدفع الشركات و المؤسسات ذفي غاية التعقيد وه أمرتحقيق رضاهم 

على جودة  التأكيدتفضل الجانب العلائقي و  أصبحتغلب المؤسسات الخدمية أن إه الوضعية فذو في ظل ه
تعد جودة لذلك  ،(Swartz&Brown ،1989) ه المؤسساتذالخدمات التي يقدمها الموظفين على مستوى ه

ن يميز نفسه بأللبنك  ح إمكانيةيمنمما  ،الخدمة أحد عوامل النجاح الحاسمة التي تؤثر على القدرة التنافسية للمؤسسة
 .(Siddiqi, 2011) خلال تقديم خدمة عالية الجودةعن المنافسين من 

 تجاوزها و تلبيتها اجل من الزبائن حتياجاتإو توقع  فهم هو مصرفية مؤسسة لأي الرئيسي الهدف إن: الإشكالية
 يجب ، لذلكترتكز على تقديم خدمة بجودة تتناسب مع توقعات الزبون البنكي مسبقة استراتيجيات وضع طريق عن

ؤهم أطول وفا تكسب أن و جودتها من تحسن أن أرادت اذإ الزبائن توقعات و إدراكات فهمل إعطاء الأولوية عليها
، مما تقييمهافقط  هميمكن فإنه بسهولة عن جودة الخدمة المصرفية، التعبير عن الزبائن لعدم استطاعة ا  نظر  .مدة ممكنة

ومن ثم فإن قياس جودة الخدمات المصرفية يجب أن  ،)و هذا ما يزيد من صعوبته( يجعل قياسها أكثر ذاتية من الدقة
 هاوإنتاج هاالخدمات غير ملموسة وغير متجانسة ويتم استهلاكمن الجودة الموضوعية لأن  يستند إلى الجودة المدركة بدلا  

إدراكات  و توقعات مع مقارنة للمؤسسة الفعلية الجودةالمدركة عن  الجودةتعبر  (Al-Fawzan, 2005) .في وقت واحد
، على هذا الأساس.(Akhtar, 2011) .الجودة هذه تحدد التي الأبعاد أهم معرفة المؤسسة علىو ذلك يحتم  الزبائن

. ومع ذلك، تم إجراء سلسلة من الأبحاث دمات بسبب الطبيعة غير الملموسةالصعب تحديد وقياس الجودة في الخمن 
في لتحديد ما تعنيه جودة الخدمة في الواقع، وما هي أبعاد صفات الخدمة وكيف يمكن للبنك أن يتفوق على منافسيه 

 الرئيسية التالية: الإشكالية الإجابة على نحاولكرنا سابقا ذ و على ضوء ما (.سوق شديد التنافسية
 " ؟الزبون البنكي فالجودة المدركة من طر و ما أثرها على  جودة الخدمة المصرفية" ما هي محددات 
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الممارسات التي يقرها  و ليس من السهل قياس جودة الخدمات لأنه من الصعب وضع التعريفات: فرضيات الدراسة
و إحدى الطرق الممكنة لجمع المعلومات  و لكن (Çirpin & Sarika, 2014) .المحتملين الحاليين و الزبائنجميع 
، SERVQUALـبنموذج الفجوات المعروف بتوقعاتهم هي طريقة تسمى  و الزبائن إدراكاتبين  الفجوات ماقياس 

نموذج يحدد يمكننا استخدامها في هذا الصدد.  .(1988، 1985) و آخرون Parasuraman من قبلالتي تم تطويرها  و
هذه الأبعاد تتمثل كل روتيني كطريقة لتقييم الخدماتبش الزبائن يتلقىنظام جودة الخدمة خمسة أبعاد لجودة الخدمة التي 

 .المدركةترض أنها تؤثر في الجودة ة، الاستجابة، التأكيد و التعاطف، التي من المف، الملموسيالاعتمادية: في
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, A Conceptual Model of Service Quality and Its 

Implications for Future Research, 1985) 
 لذلك و للإجابة على إشكالية الدراسة نقترح الفرضيات التالية:

 بصورة إيجابية على الجودة المدركة من الخدمة البنكية؛ الاعتماديةتؤثر  -
 على الجودة المدركة من الخدمة البنكية؛ الملموسية تمارس أثر إيجابي -
 تؤثر الاستجابة بصورة إيجابية على الجودة المدركة من الخدمة البنكية؛ -
 على الجودة المدركة من الخدمة البنكية؛ ا  يؤثر التأكيد إيجابي -
 الجودة المدركة من الخدمة البنكية؛ إيجابي على بشكلؤثر التعاطف ي -

 :الدراسات السابقة
تعُد ممارسة جودة الخدمة الممتازة المدمجة ، لذلك عدد كبير من الدراسات لتحديد أهمية جودة الخدمة إجراءتم 

، Chu، و Lau ،Cheung ،Lam)والتفاعل معهم. الزبائنلتلبية احتياجات  قويا   مع المنتجات الاستهلاكية مولدا  

قتبسة لماة جودة الخدمة الخمس أبعاد تأثير من توصلت إلى وجودالعديد من الدراسات الميدانية السابقة  لذلك .(2013
على نطاق  هذا النموذج استخدام تمبحيث  ،البنكي زبونمن طرف ال المدركةعلى الجودة  SERVQUALنموذج من 

 (Babakus & Boller, 1992) ( والأكاديميين1991، و آخرون Parasuramanواسع من قبل كل من المديرين )

(Carman, 1990)  لجودة الخدمة لمجموعة متنوعة من الخدمات )مثل البنوك وشركات بطاقات  الزبائن إدراكاتلتقييم
نخص  اع البنكيطفي القو من بين الدراسات التي أجريت  .الائتمان والإصلاح وشركات الصيانة(

و  (2012)و آخرون  Javadiدراسة و في باكستان  (2013و آخرون ) Ilyas دراسة و Lam(2002)بالذكر:
Mohebifar دراسةو في إيران ( 2016) و آخرونSafakli  (2007)  و دراسة برص قفيMarkovic  و آخرون

في الولايات  Bishou (2006)و  Najjarدراسة  وفي تركيا  Sarika (2014) و Ciripinو دراسة في كرواتيا  (2015)
دراسة و ،في الصين (2015)آخرون و  Li و دراسة في السعودية Al.Fawzan (2005)دراسة  والمتحدة الأمريكية 

Purecarea  في الجزائر (2019)طالب، دراسة  و في رومانيا (2013) آخرونو. 
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فحص  ادها و كذلكالتعرف على الخدمة و جودة الخدمة و أبع إلى من هذه الدراسة نهدف: الدراسة أهداف
لقياس  داة الأكثر استخداما  ، باستخدام الأالجزائرية المصرفية في السوقعمومي بنك  لزبائنجودة الخدمة  إدراكات

النسبية  يةهمالأق في النقطة المحورية هي التحقي .SERVQUALبنموذج الفجوات أو الـجودة الخدمة والتي تسمى 
 اتإدراك أثرها على و قياس ةفي جودة الخدم الاعتمادية، الملموسية، الاستجابة، التأكيد و التعاطف بعد  منلكل  

 لبنك قيد الدراسة.المدركة المقدمة من طرفا فيما يتعلق بجودة الخدمة الزبائن
 تبنينا و بلوغ أهداف الدراسة و تأكيد الفرضياتللإجابة على الإشكالية : المتبعة و الأدوات المستعملةهج انالم

دركة من الخدمة من طرف الزبون و  تطرقنا فيه إلى عدد من المفاهيم النظرية التي دارت حول الجودة المالمنهج الوصفي 
في الدراسات السابقة  تطرقنا فيه إلىالتحليلي كما تبنينا المنهج SERVQUALـكذا أبعاد جودة الخدمة لنموذج 

و للتحقق  .دمة البنكيةمن الخ الجودة المدركةعلى  SERVQUALـأبعاد نموذج تأثر  درسالتي  مختلف مناطق العالم
باستخدام طريقة المعادلات  يدان(من الفرضيات المشكلة للنموذج النظري للدراسة تبنينا منهج إمبريقي )تجريبي على الم

 لتحقق من موثوقيةلبداية باا(، يتبع هذا المنهج الإحصائي ثلاث مراحل لمعالجة البيانات: نقوم في SEMالهيكلية )
ا  استخراج معادلات الانحدار لتحديد مدى صلاحية التقارب بين البيانات و أخير  ثم نجري التحليل العاملي الفقرات

جراء التحليل الإحصائي لإبين متغيرات الدراسة و التأكد من معنويتها حتى يتسنى لنا قبول أو رفض الفرضيات. 
لدراسة فقد وقع اختيارنا ا.أما بالنسبة لعينة Statistica.08و  SPSS.25للبيانات استخدمنا برنامجين إحصائيين هما

 نموذججودة الخدمة ل أبعاد يرتأثعرفة مدى لموكالة تلمسان "الكيفان "ب( CPAبنك القرض الشعبي الجزائري ) زبائنعلى
SERVQUAL  زبائنمن طرف  المدركةعلى الجودةCPA. 

يم عرض موجز للمفاهيم الرئيسية تقدب قمنا في القسم الأول، أقسام. أولا   ثلاثةإلى  المقال انقسم هذي: البحثتقسيم 
في SERVQUALنموذج  المتعلقة بالخدمة و جودة الخدمة كما قدمنا مسح أدبي للدراسات التي استخدمت للبحث

، لقسم الثانيفي اذه الدراسة . بعد ذلك تم وصف منهجية البحث المستخدمة في هالقطاع البنكي على المستوى العالمي
من  عددا   بتقديم الخاتمة قمنا فيليها، إعلى النتائج التي توصلنا  اءا  بن. ثلم الثافي القس بعرض ومناقشة النتائج ا  متبوع

 من خلالالمصرفي  التسويقال في مج جودة الخدمة قياسنماذج النظري ل الإطار الاقتراحات التي لها آثار على تطوير
القيود والاقتراحات قمنا بوضع ير في الأخ و .لبحثللرئيسية انتائج النظرية و التطبيقية بما في ذلك ال الإسهاماتعرض 

 .للأبحاث المستقبلية
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I .أدبيات الدراسة 
 جودة الخدمة.1

 الخدمة .1.1
 الأنشطة جميع" أنهاعلى  الخدمات واعرفقد و آخرون Quinn ـ ( أن4ص.، 2017و آخرون ) Zeithaml ـوفقا  ل
ضمن  مضافة قيمة توفر و إنتاجها وقت في عموما   استهلاكها يتمبحيث  ماديا   منتجا   ناتجها يكون لا التي الاقتصادية

 طرف من ملموسة غير تكون الأساس في( الصحة أو الراحة أو المناسب الوقت أو التسلية و الراحة مثل) أشكال
تتميز الخدمة بمجموعة من الخصائص التي تميزها عن المنتجات  .(Gremler ،2017، و Zeithaml ،Bitner) المشتري

في هذا  .للتلف المتزامنان و قابليتها الاستهلاك و التجانس، الإنتاج عدم الملموسية، عدمالملموسة و التي تتمثل في: 
 الخصائص هذه إلى النظر ينبغي لا نهبأ اأوصو  Lusch (2004) و  Vargoأن (20ص.، 2017) Zeithamlأشار الصدد
 عن عبارة المنتجات جميع" أن و بالسلع صلة ذات أيضا   إنما و للخدمات بالنسبة نوعها من فريدة أنها على المميزة

، Gremler، و Zeithaml ،Bitner) "الخدمة توفير على أساسي بشكل يعتمد الاقتصادي التبادل" أن و" خدمات

2017). 
 جودة الخدمة مفهوم .2.1

، (Yarimoglu ،2014) تزيد من الأرباحو  وإدارة التكاليف الزبائنتعمل جودة الخدمة على تحسين رضا 
لمتسوقين أو ، قائلين إن تقديم الخدمة يمكن أن ينسق مع رغبات االباحثون على تعريف جودة الخدمة يتفق كما

 & ,Zeithaml, Berry) صفو  كذلك.(Pakurár, Haddad, Nagy, & Oláh, 2019) يطابقها أو يتجاوزها

Parasuraman, 1996)اتهم"إدراك و الزبائنبين توقعات  )الفارق( جودة الخدمة بأنها "مدى التناقض (Deng, Lu, 

Wei, & J, 2010).Parasuraman  مقارنة  هي الزبائنجودة الخدمة كما يراها  بالنسبة إليهم أن(1985)وآخرون
، أي ما الزبائنم لأداء مزود الخدمة. التوقعات هي رغبات إدراكاتهتوقعاتهم للخدمات التي سيحصلون عليها مع 

لقياس جودة الخدمة لمقدم الخدمة.  الزبائنإلى تقييم  دراكاتيشعرون أنه يجب على مقدم الخدمة تقديمه، بينما تشير الإ
الذي يسلط الضوء  (SERVQUAL) بصياغة نموذج جودة الخدمة Zeithaml, Berry, & Parasuramanقام

 .(Al-Fawzan, 2005) على المتطلبات الرئيسية لتقديم جودة الخدمة المتوقعة
 SERVQUALنموذج  .2

Parasuraman نموذج  باستخدام أوصىقد (1988و1985)آخرون  وSERVQUAL لقياس الاختلاف بين
وآخرون Parasuraman.(Pakurár, Haddad, Nagy, & Oláh, 2019) مإدراكاتهو ما يتوقعه المستهلكون 

الموثوقية، الاستجابة، الكفاءة، المجاملة، المصداقية، جودة الخدمة: الملموسة، قياس أبعاد ل 10 في البداية اقترح (1985)
بالنظر  في نسخته الثانية في نموذج جودة الخدمة و قد تم تقليص تلك الأبعاد .الزبونفهم  الأمن، الوصول، التواصل، و

ا في أبعاد أخرى، ووصلوا إلى الاقتراح إلى أن المؤلفين لاحظوا وجود علاقة قوية بين عدة أبعاد، فقد قرروا دمج بعضه
 التأكيد.(4)ستجابة، الإ.(3)، )الاعتمادية( لموثوقيةا.(2)العناصر الملموسة، .(1)النهائي لنموذج مع خمسة معايير: 
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شمل إمكانية الوصول والتواصل وفهم تالتعاطف ).(5)الاحتراف والاحترام والمصداقية والسلامة( و تتضمن )
بنفس  النموذج، فليست جميعها فيالأبعاد الخمسة  على الرغم من ضرورة تطبيقه نأ للباحثين وفقا  و المستخدمين(. 

 .(Fragosso & Espinoza, 2017) المستهلكالأهمية من منظور 
 البنكيلقطاع ا فيجودة الخدمة .3

 (SERVQUAL)استخدم معظم الباحثين نموذج جودة الخدمة ، و قدمتعدد الأبعاد متغيرتعتبر جودة الخدمة 
عمدنا  لذلك .(Pakurár, Haddad, Nagy, & Oláh, 2019) في البنوك الزبائنمن أجل قياس جودة الخدمة ورضا 

في هذا البند التطرق إلى بعض هذه الدراسات التي أجرت في الدول النامية و لكن قبل ذلك ارتأينا إلى أن نتعرف 
 على أبعاد جودة الخدمة.

 البنكيلقطاع ا فيأبعاد جودة الخدمة . 1.3
 )Lau, Cheung, Lam ,جودة الخدمة البنكية من خمس أبعاد و هي: تتكون(2011)و آخرونLau وفقا  لـ

& Chu, 2013) 
لى العوامل الملموسة المتعلقة بالبنوك العاملين. تشمل الأمثلة ع مظهر المرافق المادية والمعدات و تتلخص في :الملموسة-أ

، هذه الجوانب مهمة لبنوك .ئنلزبال تقديم الخدمةبلموظفين ل التي تسهللمعدات الحديثة تصميمات المتاجر المريحة، ا
ئة مهنية ومريحة يمكن أن يزيد ، فإن الحفاظ على بيوالموظف. لذلك الزبون لوجه بين لأن هناك اتصالات مكثفة وجها  

 .الزبائنمن رضا 
، الزبائنمع  ومتجاوبا   فيدا  كون ممن أجل أن ي وتقديم خدمة سريعة الزبائنتمثل الرغبة في مساعدة  :الاستجابة -ب

الرسائل القصيرة  ، بتضمين تاريخ استحقاق كشف الحساب في تنبيهات، على سبيل المثالHSBC بنك قامو قد 
 .الزبائنتهدف هذه الخدمة الشخصية إلى تعزيز رضا  ، بحيثالمرسلة إلى حاملي البطاقات

للبنوك  الزبائنلرئيسي لاختيار تعني القدرة على أداء الخدمة الموعودة بشكل موثوق ودقيق. السبب ا :الاعتمادية -ت
ثناء المعاملات. يمكن للخدمة المصرفية من الأمان أ ال  بمستوى ع الزبائن البنوك دائما   د  ع  ت   و هو الاعتماد على سمعتها.

 .بونز لى تقديم الخدمة المناسبة لكل إذا كان الموظفون قادرين ع الزبائنثقة  من زيادةال
، حيث يمكن ت المصرفية مهمةتعتبر الالتزاما هم وقدرتهم على بث الثقة.تهو معرفة الموظفين ومجامل :التأكيد -ث

مين والأموال والهوامش، يجب على توفير مبلغ كبير من المال في البنوك. بالنسبة للمنتجات المعقدة مثل التأ للزبائن
 .المقدمةن الخدمات الشعور بالثقة بشأ للزبائن، بحيث يمكن للزبائنالموظفين تقديم شرح واضح لكل منتج 

الموظفون الذين  و يتجسد ذلك من خلال. لزبائنهاثل الاهتمام الفردي الذي تقدمه الشركات يم :التعاطف-ح
، و نجاح لصناعة الخدماتالعوامل  م وولديهم المعرفة الكافية لحل مشكلاته همزبائنحتياجات إ فهم باستطاعتهم

 و سوف يساهم ذلك في المحافظة على الزبائن أطول مدة ممكنة. البنك. إلىودية عند دخولهم بطريقة  إسعادهم
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 جودة الخدمة في القطاع البنكي أثر أبعاد دراسات سابقة حول .2.3
متعددة، في هذا  من قبل دراسات ، تم التأكد منهصناعة المصرفيةفي الإن قابلية تطبيق مقياس جودة الخدمة 

مقياس لجودة  أفضل وه SERVQUAL نموذج أن(Angur, Nataraajan, & Jahera, 1999) باحثين ذكر الصدد
 نسختهأو  SERVQUALستخدم معظم الباحثين مقياس او قد في البلدان النامية.  البنكيةالخدمة في صناعة التجزئة 

زيادة في عدد الباحثين الذين يتطلعون  حدثت مؤخرا  لذلك  .(Siddiqi, 2011) .البنكيةفي صناعة التجزئة  ةالمعدل
و من بين الدراسات .(Pakurár, Haddad, Nagy, & Oláh, 2019)في البنوك.  إلى تطوير جودة الخدمة كأداة

( 2004آخرون )و  Veloutsou و (1999)وآخرون  Angur نخص بالذكر: البنكيفي القطاع  هذا المقياس تتبن التي
 و Bishu (2006) و Najjarو  Safakli (2007) و (2005)، و آخرون Arasliو Al.Fawzan (2005) و

Aydemir (2011) و Jain  ( و2012)آخرونGerni  وJavadi و (2012)و آخرون Kakouris و Finos (2012) 

 .(2019)طالب، و دراسة  (2015) و آخرون Marković و (2013و آخرون ) Ilyas و Zalatar (2012)و 
تطبيق جودة الخدمة في القطاع المصرفي  ت نتائجأظهر قد لSiddiki (2011)لمسح الأدبي الذي أجراه وفقا  ل و

إمكانية  لفحص (1999وآخرون ) Angurفي دراسة أجراها(Siddiqi, 2011) .و قد خلصت فيما يلي نتائج مختلفة
أجروا بحثهم على مستهلكي بنكين  ، و قدفي الهند البنكيةتطبيق مقاييس جودة الخدمة البديلة في صناعة التجزئة 

أن جميع  و قد توصلوا إلىلقياس جودة الخدمة الشاملة.  SERVQUALنموذج  استخدمو ا ، بحيثرئيسيين في الهند
 بعدي أشارت النتيجة إلى أن كما  ،ليست بنفس الأهمية في شرح التباين في جودة الخدمة الإجمالية الجودة أبعاد

يد هو البعد لتأكا بعد استخلصوا أن بينما ،الملموسة ثميليها التعاطف  ثم أهم الأبعاد انتبدو  الاعتماديةالاستجابة و 
في دراسة أجراها .البنكيةأفضل مقياس لجودة الخدمة في الصناعة  يعد مقياس الجودةأن إلى  توصلوا، ا  الأقل أهمية. أخير 

Veloutsou تم تحديد الجودة المدركة من خلال الجودة الملموسة، أي إذا كان الفرع المادي للبنك (2004آخرون )و ،
، Veloutsou ،Daskou)المؤسسة على فإن ذلك ينعكس إيجابياوإذا كان وجود فرع مادي للبنك مهم  ا  مريحو  وظيفيا  

) ,Arasli, Smadi, & Katirciogluمن قبل الباحثين  قبرصميدانية أجريت في  دراسة و في. (Daskou ،2004و 

الموثوقية  و يةلملموسبا و يتعلق الأمر أبعاد تؤثر على جودة الخدمة في الصناعة المصرفية أربعة توصلت إلى أن (2005
كذلك الدراسة التي أجراها   .تم إلغاء الضمان بسبب عدم كفاية عوامل التحميل ، فيماالتعاطف الاستجابة و و

التي حاولت فهم إدراكات زبائن البنوك لجودة الخدمة من خلال تحديد و  (Jain, Gupta, & Jain, 2012) باحثين
و أنه  الأبعادو قد خلصت إلى أن التأثير كان متعدد  ،SERVQUALالأهمية النسبية لكل بعد من مقياس نموذج 

 Nagabhushanam, no) كان للموثوقية و الاستجابة التأثير الأهم على الجودة المدركة من خدمة البنك
year). و في دراسة أخرى أجراها (Santhiyavalli, 2011) أن أبعاد جودة الخدمة المقتبسة من نموذج توصلوا إلى

 في الاعتمادية،الأقوى كان من بعد  الأثرالفجوات قد أثرت كلها في توقعات الزبائن من جودة خدمة البنك و أن 
رضا  سلبيا  على ثرقد أفالتعاطف  أماكان التأثير الأضعف لبعد الأمان أو التأكيد   الوقت الذي

(Nagabhushanam, no year).الباحث دراسة تكشف  كما (Lam, 2002) الخدمة  المدركة من جودة أن
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الضمان  ،الاستجابة ،الاعتمادية ية،لجودة الخدمة، أي الملموس الخمسةبعاد بالأ أثرتت الصينيفي القطاع المصرفي 
 .(Sajid ،2013، و Ilyas ،Nasir ،Malik ،Mirza ،Munir) والتعاطف

لا تزال مناسبة  SERVQUALنموذج أعلاه يمكن أن نستنتج أن  و الدراسات السابقة المذكورة من المناقشة
كانت تستند إلى درجة   جودة الخدمة في صناعة الخدمات المصرفية للأفراد، سواء إدراكاتكأداة تقييم لقياس 

ة البنكية و بالتالي نستنتج أننا أو أثرها على تقييم الجودة المدركة للخدم الاختلاف أو درجة الفجوة أو الأداء فقط
 .للزبون البنكي في الجزائر يمكننا استخدامها في دراستنا لمعرفة الأهمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة بالنسبة

 
II . نهجيةالمو  الدراسةتصميم 
 النموذج النظري و فرضيات البحث .1

 النظريالنموذج .1.1
ت أبعاد جودة الخدمة على يمثل تأثيرا نموذجا   1.يوضح الشكلفيما يلي نموذج البحث المصمم في هذه الدراسة. 

 جودة الخدمةبأبعاد  تبطةالمر التدابير  و اتعلى مراجع ا  بناء.SERVQUALباستخدام نموذج الجودة المدركة للخدمة 
 القرضطرف الخدمة المقدمة من  الجودة المدركة من مفاهيمي لقياس تمت صياغة نموذجالمذكورة في الأدبيات،  البنكية

 .يةزائر الج البنكيةفي الصناعة CPAالجزائري شعبيال
 .نموذج النظري للدراسة1.الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 

 : من إعداد الباحثينالمصدر
 البحثفرضيات  2.1

نموذج من إلى مراجعة الأدبيات ويوضح تأثير أبعاد جودة الخدمة  ت أعلاهورد التيريف استند التعت
SERVQUAL في  جودة الخدمة المدركةعلى في الاعتمادية، الملموسية، الاستجابة، التأكيد و التعاطف  المتمثلة

 الخمس التالية: فرضيات البحثمكننا من اقتراح  نظريا   أساسا   لنا ذلك وفر بالتالي و القطاع المصرفي
 ؛على الجودة المدركة من الخدمةبشكل إيجابي تؤثر الاعتمادية  :1ف.

 1.ف

 2.ف

 3.ف

 4.ف

 5.ف

 الاستجابة

 ةيلموسالم

 الاعتمادية

 التأكيد

 التعاطف

الجودة المدركة 
 من الخدمة



 
 
 

597 

 
 طالب .م؛ قصاص .ز و بن أشنهو .س (2021ديسمبر ) 03 السابع، العددالمجلد 

 ؛على الجودة المدركة من الخدمةإيجابيا  تؤثر الملموسية  :2ف.

 ؛على الجودة المدركة من الخدمة بشكل إيجابي تؤثر الاستجابة :3ف.

 ؛على الجودة المدركة من الخدمة إيجابيا   ؤثر التأكيدي :4ف.

 ؛على الجودة المدركة من الخدمة طرديا   التعاطفيؤثر  :5ف.
نموذج مقتبسة من د أبعا [05] ة. خمسةتابع تم تصنيف المتغيرات في هذه الدراسة إلى متغيرات مستقلة و

SERVQUAL  يتم  رىو كما سوف ن ،التابع تلعب دور المتغير الجودة المدركة من الخدمة تغيرات مستقلة والمهي
 .الفقراتقياس جميع المتغيرات بمقياس متعدد 

 البياناتجمع أداة  .2
دة قطاعات و ي تم استخدامه بنجاح في عذالSERVQUALفقرات نموذج الفجوات المعروف بــ  استخدمنا

 المعنية لقياس ستمارةفقرات الاتم تقييم  الصحي الذي اتسم بالنحاج على نطاق واسع. كمابالأخص في القطاع 
ع مجموعة كبيرة من زبائن م (2018دراسة سابقة أجرتها )طالب،  قبلمن  المحليالبنكية على المستوى  جودة الخدمة

ين صمتخص نملمساعدة ا يو تلق تهامناقش وتقييم الفقرات  . كما تمبمدينة تلمسان BADR التنمية الفلاحية بنك
الاستمارة و المتعلقة بأبعاد واردة في المحددة ال الفقراتإلى أن  في التقييمأشارت التعليقات الواردة  قد و .المجال بهذا

 )أنظر الملحق(،1 الجدول.ما هو موضح فيك  .الجزائري القطاع البنكيمناسبة وقابلة للتطبيق في هي جودة الخدمة 
ستخدام الفقرات على اتم  .آخرونو Parasuramanاستندنا إلى الفقرات المطورة من طرف لقياس أبعاد جودة الخدمة
، و أخيرا  لقياس [05]طف و التعا [05]، التأكيد [05]، الاستجابة [06]، الملموسية [05]النحو الآتي: الاعتمادية 

احتوى جانب جودة الخدمة،  إلى فقرات [05]المتغير التابع الذي يتمثل في الجودة المدركة من الخدمة تم استخدام 
 المستجوبينا من طلبن، ا  أخير  .لمستجوبينلالجزء الثالث على أسئلة متعددة الخيارات تتعلق بالملامح الديموغرافية 

لا أوافق "[1]يتراوح من  المكون من سبع نقاط والذي Likertباستخدام مقياس  فقرةالإشارة إلى موافقتهم على كل 
 .قدمت لهم للخدمة التي اتهمإدراك على تجاربهم وتوقعاتهم و ا  موافق بشدة" بناء"[7]بشدة" إلى 

 دروسةالم العينةاجراءات اختيار البيانات و خصائص  .3
 تستبيانامن الامجموعة  وقد تم توزيع .مدينة تلمسانالخدمات المصرفية للأفراد في  زبائنتم جمع البيانات من 

المسح في  و عملية بإدارة الاستطلاع ناقم و قد .بولاية تلمسان CPAبنك  زبائنوزعت على  الورقية و الالكترونية
 74و  قبل شهر مارس استمارة ورقية100و تمكنا من جمع  2020خلال الأشهر الأولى من سنة مدينة تلمسان

و تعد هذه العينة مناسبة للدراسة . CPAزبون للبنك  174عدد أفراد العينة المدروسة  بلغ .بعد ذلك الشهر إلكترونية
البيانات للقيام بتحليل  يةكاففرد   200 و 100بين ( أن حجم العينة1998وآخرون ) Andersonاقترح بحيث 

-و قد تم تلخيص البيانات الوصفية و الاجتماعية .(Siddiqi ،2011) الهيكلية تلمعادلابالنمذجة باستخدام ا
 هي و (%48.85)للإناث  (%51.15)لذكور لالنسبة المئوية . نلاحظ من هذا الأخير أن 1الديموغرافية في الجدول.

 سنة30 إلى 20 من أقل في أخذ العينات. كانت الفئات العمرية المهيمنة ، مما يعطي تحيزا  ويةاسمتتقريبا   بذلك
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من المستجيبين أن مستوى %20.11. بالإضافة إلى ذلك، أفاد أما الفئات العمرية الأخرى كانت متوازنة (40.22%)
 %21.84بالنسبة لـ ألف50جرهم أكثر من الأألف و كان 50إلى ألف 30من %58.05؛ ألف30عن  يقلالدخل 

ونسبة الفئة ما بين المتوسط و  (%68.96) متحصلين على شهادة البكالوريا المستجوبين. معظم من العينة المدروسة
من الأشخاص الذين يجب أن يكون  متوازنا   عددا   المدروسة . بشكل عام، تشمل العينات(%31,03)الثانوي هي

 الخدمات المصرفية.ودة لديهم معرفة كافية بج
 الخصائص الوصفية لعينة الدراسة. 1جدول.

 (%)النسبة التكرار متغيرات ديموغرافية
 

 الجنس
 51.15 89 ذكور

 48.85 85 إناث

 
 الأعمار

20-30 70 40.22 

31-39 36 20.69 

40-59 33 18.96 

60≤ 35 20.13 

 
 الأجر

<30000 35 20.11 

30000-50000 101 58.05 

50000< 38 21.84 

 [.N=174]من إعداد الباحثين مصدر: 

 المقاييسصلاحية و موثوقية التحليل العاملي: . 4
و مصداقية التحقق من الموثوقية من خلال التحليل العاملي استكشافي  نقوم باختبار للتحقق من صحة القياسات

، Chikhــ و فقا  ل .تبيانالل الطبيعيالتوزيع إلى اختبار  و أخيرا  التوكيدي التحليل  ، ثم ننتقل إلىالفقرات )المقاييس(

لتحديد عدد صغير من العوامل أو الأبعاد التي تفسر كذلك   يتحليل العاملاليستخدم  (144.ص.ص، 2017)
لتقليل عدد كبير من المتغيرات المرتبطة إلى عدد من  يتم استخدامه أيضا  كما   ،الارتباطات الملاحظة بين المتغيرات

 (Chikh, 2017) العوامل المستقلة التي يمكن استخدامها في التحليلات اللاحقة.
 للفقراتاق الداخلي مقياس الاتس الذي يعتبرمعامل ألفا كرونباخ  استخدمنافقرات الاستبيان  موثقيةلتحليل 

تناسب بحيث ت، 1و  0بين  محصورة ماتكون  المعاملقيمة هذا على الارتباط بين هذه العناصر.  ا  ، بناءمتعدد العناصر
  Nunnallyوفقا لـالأدبيات العديد من الاقتراحات حول مقبولية معامل ألفا.  تمع الاتساق الداخلي للمقياس. قدم

أما  (.105ص.، Wang  ،2010) .ةمقبولتعتبر  0.70ذات معاملات ألفا أكبر من أو تساوي  الفقرات (1978)
 ()الفقرات بواسطة المقاييس المتغيربمدى جودة تعريف تتعلق  ابأنه Siddiqi(2011)أشار فقد لصلاحية فيما يتعلق با

و نخص بالذكر: الفقرات  تقارب صلاحية لقياسهناك عدة مؤشرات ( 111ص.، 2010)،  Wangوفقا  ل ـ .المستخدمة
KMO كروية   اتاختبار ؛Bartlett  و  التوزيع الطبيعي للبياناتوF اختبار؛ و فيشر T(CR)  التباين المفسر و((X)V) 

 )Wang, 2010( "(λ)" التشبعات العاملية و
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 بين المتغيرات المتعدد علاقات الانحدار. 5
ة بين المتغيرات المستقلة و [ الذي يقيس شدة العلاقβبين المتغيرات نستعين بمعامل الانحدار ] لقياس العلاقة

لنسبة للعلاقة الطردية فقيمته باعندما تكون العلاقة عكسية أما [ 0و  1-]الوسيطية و التابعة. نتيجته محصورة ما بين 
كلما كانت العلاقة قوية بين   [1]الانحدار إلى الواحد  كلما اقتربت القيمة المطلقة لمعامل  .[1و + 0]تتراوح ما بين 

ة ضيفة عندما تقترب من . و أخيرا  تكون العلاق[0.5]المتغيرات و تكون شدة العلاقة متوسطة عندما تقترب من 
 .[0]الصفر 
 

III.النتائج و تحليل مناقشة 
 . نتائج التحليل العاملي1

 لكننا. Statistica.08باستخدام برنامج في هذه الدراسة [SEMية ]الهيكل تتم استخدام نهج نموذج معادلا
باستخدام برنامج  لمتغيراتاوموثوقية  الصلاحيةلاختبار صحة التركيبات، بما في ذلك  يتأكيد يأجرينا تحليل عامل

SPSS.25.  
 الموثوقية و صلاحية التقاربنتائج  .2جدول.

 

 المتغيرات الكامنة
 

KMO 

α 
 كرونباخ

 تباين مفسر
(X)V 

 Fاختبار
 Ficherلـ

 .Bartlettكروية
 Khi_2لـ

 الاعتمادية
FIAB 

0,84 0,93 79,76 9,49 822,16 

 الملموسية
TANG 

0,89 0,95 83,17 14,46 1331,70 

RESالاستجابة

P 
0,83 0,90 73,5 8,95 613,15 

 الأمان
SAFE 

0,869 0,94 81,47 12,549 973,30 

 التعاطف
EMPT 

0,866 0,95 85,37 24,200 1083,71 

 الجودة المدركة
QUAL 

0,822 0,93 79,09 11,371 769,29 

 .SPSS.25 (N=174)حزمة من إعداد الباحثين باستخدام برنامجمصدر: 

و كما سبق و اشرنا 0.9سجلنا في جميع الفقرات قيما اكبر من  بالنسبة لألفا .2.كما هو موضح في الجدول
بل و كانت  0.6ه تجاوزت تلان قيم إحصائيالقياس مدى صلاحية الفقرات كان كاف αمعامل  أنا يعني ذفان ه

ا ما ذالعينة كانت مترابطة في تقييمها لنفس الفقرة و ه إجابات إنأي  0.9من  أكثرممتازة لان جميع القيم كانت 
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قد تجاوزت  الاختبار اذالقيم التي سجلناها في ه أننلاحظ KMOلـبالنسبة  الفقرات. هذهيؤكد صحة التقارب في 
 .ة أيضاتاز مم بين الفقرات هي طبيعة الارتباط  أنالقول ميع المتغيرات و منه يمكن بالنسبةلج0.5

 إنن قد تحققنا من فنح اذإمعنوية هي جميع نتائج الاختبار  أننلاحظ Khi2ـــلBartlettبالنسبة لكروية 
  ات مستقلة عن بعضها البعض.و بالتالي فان المتغير [P<0.05]أي  إحصائيةالارتباط بين مختلف المتغيرات له دلالة 

كننا قبولها بل و و بالتالي يم% 50الـان جميع القيم الخاصة بالتباين قد تجاوزت  2.يتبين لنا من خلال الجدول كذلك
 موثوقية الفقرات لفيشر في اختبار صلاحية و أننلاحظ  في جميع القيم.% 70الـتجاوزت  أنهانعتبرها جيدة حيث 

بالتالي، فإن  . وبعضها البعضمتغيرات الدراسة مترابطة ب أنا ما يؤكد ذكل النتائج و جميعها كانت معنوية و ه  أن
في الملحق يوضح أن نتائج  الجدول و أخيرا ، بالنسبة لصلاحية التقارب فإن بياناتنا لها صلاحية جيدة متقاربة.

كبيرة على المتغيرات الكامنة،   ( عامليةمساهماتالصلاحية لعناصر القياس هي متقاربة، لأن جميع المؤشرات لها أوزان )
 .1إلى  0.81تتراوح القيم من 

 نتائج تحليل الانحدار.2
بجيث تعتبر أبعاد  .Statistica.08باستخدام برنامج  باتباع طريقة المعادلات الهيكلية لقد قمنا بتحليل الانحدار

 [TANG]لموسية ، و الم[FIAB]متغيرات مستقلة و يتعلق الأمر بالاعتمادية SERVQUALجودة الخدمة لنموذج 
لخدمة البنكية ل الإجمالية. أما الجودة المدركة [EMPT]و التعاطف [SAFE]و التأكيد  [RESP]و الاستجابة 

[QUALG] .3.الانحدار تم تلخيصها في الجدولنتائج تحليل  فتلعب دور المتغير التابع. 
 معاملات الانحدار لمتغيرات الدراسة .3جدول.

معاملات  نةتغيرات الكامالاتجاه العلاقات بين 
 𝜷𝒊الانحدار

 نتيجة الاختبار
 OLSتقدير بطريقة 

(FIAB)-64->(QUALG) 0,435 مقبولة 
(TANG)-65->( QUALG) 0,470 مقبولة 

(RESP)-66->( QUALG) 0,422 مقبولة 

(SAFE)-67->( QUALG) 0,451 مقبولة 

(EMPT)-68->( QUALG) 0,456 مقبولة 

 .Statistica.08  .[N=174]باستخدام مخرجات حزمة  الباحثينمن إعداد : مصدر

نلاحظ من خلال الجدول أن قيم معاملات الانحدار بين أبعاد جودة الخدمة و الجودة المدركة للخدمة البنكية 
لاستجابة، و ل β.3=.4220، و β.2=.470بالنسبة للاعتمادية، الملموسية هي: 1β=0.435كانت على التوالي: 

القيم  .β.5=.4560فيما كانت قيمة الانحدار بين التعاطف و الجودة المدركة للخدمة هي  ،β.4=.4510التأكيد 
كانت كلها جيدة و تقريبا  متقاربة لبعضها البعض و تشير بذلك إلى وجود علاقة إنحدار طردي بين أبعاد جودة 

 .CPAالخدمة و جودة الخدمة البنكية الإجمالية المدركة من قبل زبائن البنك 
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 ختبار الفرضيات و مناقشة النتائجا .3
دة المدركة من الخدمة من قبل الجو كان لها تأثير إيجابي على   بعد موثوقية الخدمة أشار تحليل الانحدار إلى أن 

وبالتالي . (0122آخرون ) Jainو (1999وآخرون ) Angurتتوافق هذه النتيجة مع دراسات:  .[1β=0.435الزبائن]
 الثانيةفرضية ال ، قد دعمتها دراستنا.بالجودة المدركةمرتبطة بشكل إيجابي  الموثوقيةالتي تقترح أن  الأولى الفرضيةفإن 

الجودة في  الملموسيةتحليل أن مساهمة . يتضح من الالجودة المدركةلها تأثير إيجابي على  ملموسية الخدمةالمقترحة هي أن 
 Safakliلأمريكية و افي الولايات المتحدة Bishu (2006)وNajjarدراسة تتوافق مع  .[β.2=.470المدركة هي جيدة]

ا يدل مم .في تركيا Sarika (2014)وÇirpinفي صربيا ودراسة  Finos (2012)وKakourisو في  قبرص  (2007)
 . وهذاCPAقدمة من طرف بنك معنوي على الجودة المدركة من الخدمة البنكية الملها تأثير  بعد الملموسيةعلى أن 

تؤثر بشكل  ة في الخدمةبعد الاستجابة المقترحة هي أن لثلفرضية الثاا يؤكد صحة هذه الفرضية حسب الاختبار.
 الاستجابة تؤثر بنسبة أن [β.3=0.422] وضح نتائج الاختبار الإحصائيت. الجودة المدركة للزبائن البنكيينإيجابي على 

في  Al-Fawzan (2005)دراسة تتوافق مع دراسات سابقة أجريت في هذا الصدد و نخص بالذكر: ، %42تفوق الـ
في   (2015)و آخرون  Markovićو دراسة  ( 2018)في باكستان و طالب  (2013)آخرون و Ilyasالسعودية  و 

 التأكيدفرضية الرابعة المتعلقة بتأثير ال .الثالثة التحقق من صحة الفرضية كننا منمو مهم،  بالتالي هذا التأثير وكرواتيا
تتطابق مع  ،[β.4=0.451] يدةجنتيجة ها فيالاختبار الإحصائي  أعطى، والتي الجودة المدركة من الخدمة البنكيةعلى 

 Al-Fawzan( و 2009و آخرون )Rosesفي الولايات المتحدة الأمريكية و  Bishu (2006)و  Najjarدراسات: 

يا و في كروات (2015) و آخرون Marković في صربيا و  Finos (2012) و Kakourisالسعودية و في (2005)
Zalatar(2012) الأخيرةالفرضية .الرابعة التحقق من صحة الفرضية كل الذي سبق يمكننا منبالتالي  و .في الفيليبين 

أن معامل الانحدار لإحصائي ا. يوضح الاختبار الجودة المدركةله تأثير إيجابي على  بعد التعاطفالمقترحة هي أن 
[0.456=5.β] .تتفق مع نتائج دراسات: Gerni و Aydemir (2011) و  في تركياJavadi في  (0122)و آخرون

 و في  قبرص Safakli (2007)في الولايات المتحدة الأمريكية و دراسة   Bishu (2006)و  Najjarو إيران 
KakourisوFinos (2012) في صربيا و Ilyas قق من صحة وفي هذا تأثير تم التحفي باكستان (2013)آخرون و

 .الفرضية
 

 الخاتمة
مقارنة توقعات على ( 321.ص، 2008)BatisonوHoffmanتعتمد جودة الخدمة في مفهومها  حسب الباحثين 

جميع  أنحيث ،(Hoffman & Bateson, 2008) المقدم الفعلي من طرف المؤسسات الأداءمع  زبائنال إدراكاتو 
 أني يحدده البنك المركزي غير ذال الفائدة البنوك و المؤسسات المالية في الجزائر تقدم نفس الخدمات و بنفس سعر

عدة دراسات في  أجريتفقد  .على الجزائر فقط الأمرا ذو لا يقتصر ه ه الخدماتذالاختلاف يكمن في جودة ه
جميع المؤسسات البنكية تقدم خدمة من نفس النوع و لكن ليست  أنبينت  على مستوى العالم الصناعة المصرفية
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في هذه الورقة، أوضحنا أنه من المهم في تحليل جودة .(Puay Cheng, Nelson, & Tang, 2000) نفس الجودةب
مقدم جودة كأسلوب ضروري لاستكشاف أهم نقاط القوة والضعف في SERVQUALجذ نمو الخدمة استخدام 

 .البنكية الخدمة
المطور من طرف الباحثين SERVQUALجذ جودة الخدمة لنمو  أبعاد تأثيركان الهدف من دراستنا معرفة مدى   

Parasuraman وZeithamlوBerry (1985 ،1988) ،التأكيد،الاستجابةو المتمثلة في الاعتمادية، الملموسية 
تناولنا في هذه الورقة العديد من الدراسات السابقة في البلدان  .البنكي نو زبالمن طرف  المدركةعلى الجودة  التعاطفو 

 SERVQUALجذ نمو  السائرة في طريق النمو و التي قامت بقياس أثر أبعاد جودة الخدمة و التي استخدمت بنجاح

و Rosesو Bishu (2006)و Safakli (2007)و  AlFawzan (2005)و(1999)وآخرون Angurعلى غرار ]
و  Najjarو (2012)و آخرون Javadiو Gerni( و2012) آخرونو  JainوAydemir (2011)و( 2009آخرون )

Bishu (2006)وKakourisوFinos (2012)  وZalatar(2012) و Ilyas و (2013) و آخرون Marković  و
[ و بالتالي مكنتنا تلك الدراسات من تدعيم النموذج النظري و إثراء مجال البحث (2019)طالب، و  (2015) آخرون

 حول أبعاد جودة الخدمة البنكية.
بنك  زبائن منعينة  ميدانية على أجرينا دراسة ،ج دراستناذ و بغرض معرفة مدى صحة الفرضيات الخمس لنمو 

التحليل  لإجراء SPSS.25على برنامج  نامن صحة فرضياتنا اعتماد للتأكد .بتلمسان CPAالقرض الشعبي الجزائري
 بنكالدراسة إلى أن تقييم توصلت هذه ال. في النمذجة بالمعادلات الهيكلية Statistica.08الاستكشافي و على برنامج

نتائج الإحصائية للبيانات الن فقد تبين م ،بين بشكل عامو من قبل المستج إيجابيا   كان  من حيث جودة الخدمة المقدمة
لنسبة للأبعاد الخمسة المقتبسة من ن إيجابي باالمجموعة أن الجودة المدركة من الخدمة البنكية المقدمة من قبل البنك كا

 .%50ة بحيث قاربت الـنتيجة التأثير تقريبا  متساوي و قد كانت تم تصديق كل الفرضيات أين ،SERVQUALنموذج 
 ،الاعتماديةى الأبعاد الخمسة )اعتمد عل ودة الخدمة البنكيةلجو بهذه النتيجة استخلصنا أن انطباع و تقييم الزبون 

في القطاع المصرفي الجزائري هو  و أن استخدامها في الدراسات الميدانية (و التعاطف التأكيد ،الاستجابة ،الملموسية
 ة في السوق.مفيد جدا  لتحسين الجودة لمواجهة المنافس

من  بعضاكتشاف  تم، الجزائريفي القطاع المصرفي SERVQUALبناء  على بحثنا الذي تم فيه تطبيق نموذج 
ثغرات ليست خطيرة، من هذه ال على الرغم من حقيقة أن أيا   لدى بعض المستجوبين،الثغرات في خدمات البنك 

المدركة  الجودةلمقدمة الخدمة ا الحرص على أن تتجاوزو  الزبائنتحسين رضا لالبنك تكريس جهوده هذا  يجب على
 ات التالية:التوصي نقدمهذا الصدد  ضمن .لديهم
بكفاءة تقديم خدمات  د وعلى احترام المواعي يجب أن تضمن البنوك قدرة الموظفين الاعتماديةفيما يخص بعد -

إلى أن التدريب والتطوير  Cook (2008)يشير .المعلومات المرتبطة بالزبون و تبادل و الدقة في استخدام احترافيةو 
هة المنافسة الشرسة ويكون في مواج الزبائنعلى  تركيزا   يساعدان المؤسسات على أن تكون أكثر مرونة واستباقية و

 ؛بمثابة أداة تحفيزية رئيسية
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و يكون  ملموسة و بأنهاتبد جعل الخدمة يتوجب على البنك و دراستنا السابقة الدراساتبالإشارة إلى نتائج -
لوحات الاستعلامات  للبنك من خلال توفير أماكن و مكاتب استقبال و تحسين الشكل الخارجي و الداخليب ذلك

 ؛و جو مريح بإمكانه امتصاص التعب و الصخب مما ينعكس إيجابيا على صورة البنك
 شكاويهم بصورة فورية و تتفاعل مع لاحتياجاتهم الاستجابةو  يجب أن يكون طاقم البنك أذن صاغية للزبائن -

زبائنها من ل ديةخدمات فر تخصيص  بنكلليمكن  علاوة على ذلك ،بصورة مستمرةو الحرص على إمداد الخدمات 
 خلال تقديم خدمات تتطابق مع رغباتهم؛

دى الموظفين روح المسؤولية لة مؤسستهم و أن تربي الحفاظ على سمع يتعين على البنوك التأكيد فيما يتعلق ببعد-
سرية إلى ن أي بيانات عوتجنب الكشف  تهمحماية خصوصيو  و تحسيسهم بالأمان زبائنها ىلدبناء ثقة ب و أن تقوم

 ،الآخرين
م و تعتني بهم و تتفهمهم جاتهحتيالا إضافيا   تولي اهتماما  معهم و  تتعاطفتراعي شعور زبائنها و  يجب أن أخيرا  -

 و تقدم مصلحتهم عن مصلحتها و التفاعل معهم بصورة إيجابية.
تتطلب العديد من القضايا المرتبطة بالإطار الزمني المحدود والتكلفة في هذه : الآفاق المستقبلية للدراسةنقائص و ال

 على حجم عينة أكبر بهذا المجال أن تركز الأبحاث المستقبلية :أولا   يجب لذلك الدراسة مزيد من الاعتبارات البحثية.
كما  :ثالثا   .على المستوى الوطني شطةاالن بنوكالجميع أنواع دراسة  :ثانيا   و نوعا  ما( صغيرةهي 174)لأن عينة بحجم 

دراستنا اقتصرت  يتوجب على الدراسات المستقبلية أن تقيس أثر أبعاد الجودة على رضا و وفاء الزبون البنكي لأن
تجربة  مثلهناك متغيرات أخرى يمكن دراستها تلك الأبعاد على الجودة المدركة من الخدمة.  أثر فقط على دراسة

لك للتحسين من ذالاهتمام بجوانبها المادية و تطوير معداتها و  أيضاكما ينبغي عليها  :رابعا   ....الزبائن، صورة البنك
 & ,Lau, Cheung, Lam) التجارة الإلكترونية هي اتجاه رئيسي في العالمإن  :أخيرا   جودتها و مواجهة المنافسة.

Chu, 2013)،  نت لتحسين استخدام تقنيات الإنتر  الجزائرية يتعين على البنوك لكي تكون أكثر نجاحا  لذلك و
دمج الأعمال الإلكترونية ب و كذلك الاستعداد للتغييرات في التقدم التكنولوجي و ذلك من خلال، الإنتاجية أو الربحية

 .ةالمستقبلي الدراساتأو التكنولوجيا كعامل لقياس جودة الخدمة في 
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حق:الملا  
 (CPA)مع زبائن بنك للفقراتالعاملية  (λ) . فقرات الاستمارة و التشبعات1جدول.

 الفقرات اعتمادية ملموسية استجابة تأكيد تعاطف جودة
   

 
 خدمات.خلال تقديمه لل المحددة يحترم المواعيدCPAالــبنك إن  0,94 

   
 

 جودة. على تقديم خدمات ذاتCPAالــبنك في الحالة العامة يحرص 0,86 
   

 

 0,94 
فاءة بتقديم خدمات مميزة وبكCPAالــ بنكموظفو  عموما  يقوم

 للزبائن.
   

 
  الأهمية.أمر غاية في بزبائنهبنك بالمعلومات المرتبطة  إن احتفاظ 1,0 

   
 

 0,98 
ف مختلف من الضروري أن يتم استخدام نظام دقيق للمعلومات من طر 

 أقسام هذا البنك
   

 

1,0  
عدات و م على اللوحات الداخلية و الشاشةCPAالــ بنك إن توفر
 تكنولوجية حديثة هو أمر جيد  وأجهزة

   
 

 من الضروري أن يكون التنظيم الداخلي للبنك مناسب.  1,0
   

 
  أحس بالملليجعلني لا بنكالفي  توفر الأماكن المناسبة للاستقبالإن   0,90

   
 

0,87  
يزيد من  و ذلك و ذا أصالة جميل بنكالإذا المظهر الخارجي لمبنى 

 إعجابي له
   

 
 هو أمر جيد. بصفة عامة إن اهتمام الموظفين بتوفير جو مرح في البنك  0,92

    

 0,99  
لتدفئة اللبنك و كذا  الداخلية و الخارجيةحسب رأيي أن النظافة 

 والتبريد والإضاءة أمر ضروري
 للزبائن. يحرصون على تقديم خدمات فورية عموما ، إن موظفي البنك   0,91   
   

0,86   
تفسارات بالاستجابة لكل شكاوي و اس بنكال ، يلتزم موظفيعموما  
 الزبائن

   
0,90   

 اون معمستمر من طرف الموظفين للتعيجب أن يكون هناك استعداد 
 و مساعدتهم في تلبية طلبهم الزبائن
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0,88   

ر ساعات على إمداد بالخدمات البنكية على مدا بنكالتسهر إدارة 
 عملها

   
0,96   

صرفية قدر المستطاع إلى تقديم خدمات م في البنك موظفواسعى ي
 جيدة

  0,8

1 
   

 لائقة و سمعة جيدة في السوقبمكانة  CPAالــ بنكيتمتع 

  0,9

3 
   

 أحسن بمهارات و خبرات كافية لتقديم بالبنك يتميزون الموظفين
 الخدمات 

  
1,0    

في مجال CPAالــ بنكة لمهارات الأطر العاملة  إن التنمية المستمر
 جودة الخدمات المصرفية هو أمر غاية في الأهمية

  
1,0   

خدمات  الأطر العاملة بمسؤولية تقديميجب على البنك تحسيس كل  
 مصرفية ذات جودة عالية

  
1,0   

ة بتعاملاتي المصرفية و المتعلق بيإن المحافظة على سرية المعلومات المرتبطة  
 هو أمر لا أتنازل عنه

 
1,0 

 
  

بون مهما كانت ز من واجب تقديم العناية الكافية والاهتمام البالغ لكل  
 الاجتماعية و وضعيته الذهنية

 
1,0 

 
  

طرف كل  و شكاويهم من إن إعطاء اهتمام كافي لاستفسارات الزبائن 
 الأطر العاملة بالبنك هو أمر ضرورة

 اجاتهم و يتفهمون احتي إن موظفو بنك بدر يقدرون ظروف الزبائن     0,85 
 ضرورة تقديم مصلحة الزبون هي في مقدمة كل المصالح     1,0 
 

1,0 
 

  
والاحترام عند  ضرورة تحلي الأطر العاملة بالبنك بروح المرح والصداقة 

 تعاملهم مع الزبون
 جيدة أود أن أقول بأن جودة التفاعل مع موظفين هذا البنك هي      1,0
 ن الخدمات المعروضة من طرف هذا البنك هي ذات فائدة.إ      1,0
 ع الزبائنعلى علاقة جيدة م يسعى موظفين هذا البنك إلى المحافظة      1,0
 ى الزبائنهذا البنك لديه نظام عادل للتعامل مع انشغالات و شكاو       1,0
 وك الأخرى.ن البيئة المادية لهذا البنك هي جيدة مقارنة مع البنإ      1,0

 Statistica.08  .[N=174]باستخدام مخرجات حزمة  الباحثينمن إعداد : مصدر


