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و  ABC: دراسة ميدانية في بنك الجزائرب البنوك الأجنبية العاملةقياس جودة الخدمات المصرفية في 
 Société Généraleبنك 

  
 الجزائر لعباس، ليابس، سيدي بجيلالي  جامعة  مخبر تسيير المؤسسات، إلهام عطاوي:

 ، الجزائراس ليابس، سيدي بلعبجيلالي  ة جامع  ،مخبر تسيير المؤسساتمحمد بن سعيد: 
 ، الجزائراس، ليابس، سيدي بلعبجيلالي  جامعة  إيمان مناد: 

 ، الجزائرليابس، سيدي بلعباس، جيلالي  جامعة  سماعين نسرين:
 

 ملخص 
لة في العام جبييةهدفت هذه الدراسة إلى معرفة مستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا في الأ

لقياس الأداء الفعلي  SERVPERFمن وجهة بظر العملاء. فقد اعتمدت الدراسة على مقياس  الجزائر
 للخدمة المقدمة.

ولتحقيق أهداف الدراسة، تم تطوير استبابة لجمع المعلومات المطلوبة من العملاء، حيث تم توزيع 
 يلعباس في مبطقة سيديكل يبك استبابة على عملاء  100

المصارف في المقدمة لجودة الخدمة المصرفية  مرتفعت الدراسة إلى و جود مستوى قد توصلف
 عملاء يوليها التي البسيية الأهميةفي  اختلاف الدراسة بتائج ييبت كمامن وجهة بظر العملاء، الأجبيية 

 المقدمة. الفعلية الخدمات جودة لمستوى  تقييمهم عبد يستخدموبها التي للمعايير ينكلا المصرف
 ABC ،Sociétéة، الأجبييالمصارف  جودة الخدمة،  : الخدمات المصرفية، الكلمات المفتاحية

Générale 
 
 

 Abstract 

 

The study aims to measure the quality of services provided in foreign Algerian banks 

level through cutomer’ opinion, So this study is based on SERVPERF to meaure the quality 

of service. 

To achieve the objectives of this study was to develop a questionnaire where. 100 

questionnaires were distributed in these banks in the city of Sidi Bel Abbes. 

The results, indicating a high level of service quality in foreign Algerian banks. Thus, 

our results also show a difference in the relative importance attached by customers of foreign 

Algerian banks to the criteria they use to assess the quality of services actually provided. 

 

Key word: Banking services, quality of service, Foreign Algerian banks, ABC Bank, Société 

générale  
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 مقدمة 

 التي ضيعالموا من وقياسها، – المصرفية الخدمات جودة وتحديدا – الخدمات جودة موضوع يعتير
 جواببه من الموضوع عالجت التي الدراسات من العديد ذلك عن بتج الباحثين وقد تصدرت اهتمامات
 الجودة لتطوير الأساسية المداخل كأحد الخدمة جودة قياس ضرورة على اتفاقهم من المختلفة، فبالرغم

 .يها المرتبطة لمتغيراتقياسها وا كيفية على يتفقوا لم أبهم إلا ،الخدمية في المؤسسات وتحسيبها
الباحثين،  من العديد ابتباه الماضي القرن  من الثمابيبيات مبذ الخدمة جودة مقاييس جذيت لقد

 قام التي الدراسة وتعتير .الخدمات جودة لقياس المباسبة المبهجية إيجاد محاولة على وتركزت جهودهم
 لقياس وضعوا بموذجا حيث ،المجال هذا في دراسة أول وأهم ، Parasuraman et al. (1985) يها

 يين ما الفجوة قياس على يعتمد الخدمة جودة بموذج أو (ServQual) اسم  عليه أطلقوا الخدمة جودة
دراكاتهم توقعات  كبموذج أخرى  بماذج لظهور الأساس كان خدمات، والذي من لهم قدم ما حول العملاء وا 
أهم  البموذجين هاذين يعتير بحيث ،(Taylor and Cronin, 1992) (ServPerf)الخدمة  أداء
 . (2007معلا، ) العالم دول مختلف عير جدلا وتطييقا الخدمة جودة مقاييس وأكثر

 وتطوير تحسين أجل من يها الخدمة والاستعابة جودة مقاييس إلى اللجوء الضروري  من كان إذا و
 آراء على اعتمادا الخدمات هذه جودة تقييمقياس و  عليه يتوجب فإبه لعملائه، اليبك يقدمها الخدمات التي

 يمكن الاتجاه هذا في الخدمة جودة مفهوم لأن خدمات، من لهم يقدم ما إزاء هؤلاء العملاء واتجاهاتهم
حاجات  يليي بما خدماته تصميم وتشكيل يإعادة له تسمح التي اللازمة المعرفة على الحصول من اليبك

 .البعيد المدى في اليبك مع تعاملهم رضاهم، واستمرارية إلى وصولا ،توقعاتهم العملاء ويتجاوز ورغبات
 مشكلة الدراسة .1

 : يمكن صياغة مشكلة الدراسة بالتساؤلات التالية
ما مستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة في اليبوك الأجبيية العاملة في الجزائر من وجهة  .9

 بظر العملاء؟
التي يوليها عملاء اليبوك الأجبيية العاملة في الجزائر البسيية  الأهميةهل هباك اختلاف في  .9

 للمعايير التي يستخدموبها عبد تقييمهم لجودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم ؟
 الدراسة فرضيات .2

 :التالية الفرضيات وضع تم المطروحة التساؤلات على يباء  
دمة في اليبوك الأجبيية الفرضية الأولى: يوجد مستوى مرتفع لجودة الخدمات المصرفية المق .1

 العاملة في الجزائر من وجهة بظر العملاء.
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البسيية التي يوليها عملاء اليبوك الأجبيية العاملة في  الأهميةة : لا تختلف ثابيالفرضية ال .2
 الجزائر للمعايير التي يستخدموبها عبد تقييمهم لمستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم.

 أهداف الدراسة .1
 :التالية الأهداف تحقيق البحث الى هذا خلال من ون الباحث يسعى

 وضعية عن والكشف .أبعادها العملاء وتحديد بظر وجهة من المصرفية الخدمات جودة قياس .9
 .الجزائر في اليبوك الأجبيية العاملة يين المبافسة

   .المصرفية الخدمات جودة بحو العملاء توجهات معرفة .9
 خدمات من تقدمه ما جودة قياس في المصارف إدارات تساعد التي تالمعلوما من قاعدة توفير .9

 لجودة تقييمهم عبد خاصة عالية بسيية أهمية العملاء يوليها التي العوامل أهم مصرفية وتحديد
 .إليه الحاجة عبد التطوير أولويات الخدمات وذلك لمعرفة تلك

 . العملاء بظر وجهة من المصرفية الخدمة جودة لقياس السائدة البماذج على التعرف .4
التحليل  أدوات باستعمال توظيفها العملاء وكيفية عن الييابات جمع كيفيات وطرق  إظهار .5

 .الملائمة والمعالجة الإحصائية
 الدراسة منهجية .4

هذا وقد .تم استخدام المبهج الوصفي التحليلي لأبه المبهج الذي يبسجم مع طييعة وأغراض الدراسة 
لازمة لأغراض الدراسة من المصادر الثابوية ممثلة في المراجع العلمية والدراسات تم جمع الييابات ال

 السابقة والمصادر الأولية من خلال توزيع الاستبابات على عيبة من عملاء المؤسسة العربية المصرفية)
ABC( و المؤسسة العامة )Société Générale) بصفتهما يبكين أجبييين. 
 مجتمع وعينة الدراسة .أ

وقد تم الاعتماد على  Société Générale  و يبك ABCعملاء يبك مل مجتمع الدراسة يش
 200العيبة العشوائية بظرا لرفض اليبوك توفير قوائم بأسماء العملاء بظرا لسريتها وقد يلغ حجم العيبة 

 عميل لكل اليبوك.
  أداة جمع البيانات .ب

بت بشكلها البهائي، إضافة إلى صفحة حيث تضم ،تم استخدام الاستبابة أداة لجمع الييابات
مجموعة من الأسئلة حول جودة الخدمات المصرفية، حيث  ،بالدراسة وأهدافهاعملاء الغلاف التي تعرف ال

 تقيس هذه الفقرات الأبعاد والجوابب الخمسة لجودة الخدمة المصرفية. 
 ( خاصة بالجوابب الملموسة.8-1من الفقرة ) 
 ( خاصة ب 12-9من الفقرة ).الجوابب الاعتمادية 
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 ( خاصة يجوابب الاستجابة.18-11من الفقرة ) 
 ( خاصة يجوابب الأمان.22-19من الفقرة ) 
 ( خاصة يجوابب التعاطف.22-21من الفقرة ) 

في حين يشير  ،إلى عدم الموافقة التامة 1إذ يشير الرقم  ،وذلك من خلال مقياس لكرت الخماسي
ايات احتساب مستوى التوجه لكل فقرة  قام الباحث يتصميم المسطرة إلى الموافقة التامة. ولغ 5الرقم 
 : التالية
  مستوى جودة الخدمة المصرفية مبخفض 9..1إلى  1من 
  مستوى جودة الخدمة المصرفية مرتفع  5إلى  1.5من 
  أساليب تحليل البيانات .ج

التحليل أي ما بسيته  استبابه مبها صالحة لغايات 120بعد جمع الاستييابات ومراجعتها، تيين أن 
 .SPSSمن الاستييابات الموزعة، بعد هذا تم تفريغها وتحليلها باستخدام اليربامج الإحصائي   85%

 ثبات أداة الدراسة .د
للتأكد من ثبات أداة الدراسة  تم استخراج معامل الثبات بطريقة )كروبباخ ألفا( لمجالات الدراسة 

وابب الاستجابة، جوابب الأمان، جوابب التعاطف(  كل على )الجوابب الملموسة، جوابب اعتمادية، ج
 ( يوضح ذلك.1جدول رقم )  ،حدى إلى جابب استخراج معامل كروبباخ ألفا الكلي لجميع فقرات الأداة

(: معامل الثبات )كرونباخ ألفا( لمجالات الدراسة )الملموسية الاعتمادية، الاستجابة، 1جدول رقم )
 داة ككلالأمان، التعاطف( والأ

في البنوك   معامل كرونباخ ألفا المجال
 الأجنبية

 0.82 الجوابب الملموسة
 0.22 جوابب اعتمادية
 0.20 جوابب الاستجابة
 0.81 جوابب الأمان

 9..0 جوابب التعاطف
 0.28 الأداة ككل

-0.82( أن معاملات )كروبباخ ألفا( لمجالات الدراسة تراوحت يين )1يظهر من جدول رقم )
وبلغ معامل  ،( في اليبوك الأجبيية وهي قيم مرتفعة0.82-9..0( في اليبوك الجزائرية و )0.89

 ( و هي بسبة ممتازة في مثل هذا البوع من الدراسات.0.28)كروبباخ ألفا( للأداة ككل  )



 1112-2111، ردمد 2112، ديسمبر 11، العدد 12العلوم الاقتصادية، المجلد مجلة 

 

 

15 

 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة .ه
الخاصة يهذه الدراسة، و قد استخدمت ( في تحليل الييابات SPSSتم الاعتماد على يربامج )

 الأساليب الإحصائية التالية لأغراض التحليل:
 ( إيجاد الوسط الحساييX يهدف معرفة تقييم عملاء المصارف لمستوى جودة الخدمة المصرفية )

المقدمة، و إيجاد الابحراف المعياري لإجابات العملاء، و ذلك يهدف استخدام الابحرافات المعيارية في 
 (.Tستخراج قيمة )ا
 ( اختبار الثبات حيث تم من خلال هذا الاختبار حساب معامل كروبباخ الفاCronbach-Alpha )

 يهدف التحقق من الاتساق الداخلي لفقرات الاستبابة.
  استخدام اختبارOne Sample T-test) للتعرف على الدلالة الإحصائية لأداة الدراسة ككل و )

 لكل مجال من مجالاتها.
 ا( ستخدام تحليل التباينANOVA و ذلك لمعرفة الفروقات في أراء أفراد عيبة الدراسة حول جودة )

 الخدمات المصرفية تبعا لمتغير المصرف.
 عرض و تحليل النتائج .5

 اختبار الفرضية الأولى .1
: يوجد مستوى مرتفع ودال إحصائياً عند مستوى الدلالة على ابهولى بصت الفرضية الأ

(α=0.00لجود ) ة الخدمات المصرفية المقدمة في المصارف الأجنبية العاملة في الجزائر من وجهة
 نظر العملاء.

و قد تم اختبار هذه الفرضية من خلال إجابات عملاء المصارف الأجبيية على العبارات السبعة  
استخراج و العشرين التي تتكون مبها الإستبابة المستخدمة في قياس جودة الخدمة المصرفية، حيث تم 

المتوسط الحسايي و الابحراف المعياري لكل عبارة من عبارات مجالات الدراسة، ومن تم ترتييها حسب 
للمقاربات الثبائية و ذلك للتأكد من  Tمتوسطها الحسايي و وضع درجة التقييم، بالإضافة إلى اختبار 

 الدلالة الإحصائية للبتائج في هذا المجال.
 

 ةالمجال الأول: الملموسي 
( المتوسطات الحسايية، و الابحرافات المعيارية لعبارات "الملموسية" و درجة 2ييين الجدول رقم ) 
 تقييمها.

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  لعبارات "الملموسية" و درجة تقييمها2جدول رقم )
درجة  الرتبةالانحراف المتوسط  العبارة الرقم
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 قييمالت المعياري  الحسابي
 مرتفعة 2 2..0 .5.. إن موقع المصرف ملائم و يمكن الوصول إليه بسهولة. 1
 مرتفعة 1 0.51 .... إن التصميم الداخلي للمصرف مباسب لتقديم الخدمات. 2
 مرتفعة . 0.51 1... إن المظهر الخارجي للمصرف يوحي للعميل بالثقة. 1

دفئة إن المصرف يمتاز بالبظافة، و الإضاءة و الت .
 )التكييف( الجيدة.

 مرتفعة 1 ...0 9...

يستخدم المصرف معدات و أجهزة تكبولوجية تسهل خدمة  5
 العميل و تليي احتياجاته.

 مبخفضة 5 0.58 12..

 مبخفضة 8 2..0 1.29 يتوفر لدى المصرف مواقف لسيارات العملاء. .
 مرتفعة . 0.52 .2.. يتوفر لدى المصرف أماكن للإبتظار. 2
 مبخفضة 2 1.09 1.98 يعتبي موظفو المصرف بمظهرهم و هبدامهم. 8

 مرتفعة  0.21 1.80 المتوسط العام
( 9...-1.29( أن المتوسطات الحسايية لعبارات الملموسية تراوحت يين )2يظهر من الجدول )
"  ف( الجيدةإن المصرف يمتاز بالبظافة، و الإضاءة و التدفئة )التكيي ( ".حيث كان أعلاها للعبارة )

( "يتوفر لدى المصرف مواقف لسيارات العملاء" يدرجة تقييم .يدرجة تقييم مرتفعة، وأدباها للعبارة )
( من .مبخفضة. و أن عدد عوامل الملموسية ذات درجة الموافقة المرتفعة من وجهة بظر العملاء يلغ )

د العوامل التي كان تقييمها (، و عد1.5(، و التي يزيد المتوسط الحسايي لكل مبها عن )8اصل )
 (.1.80(، أي ابه يوجد موافقة يدرجة مرتفعة لعوامل الملموسية ككل )8( من اصل )2ضعيف يلغ )
 المجال الثاني: الاعتمادية 

( المتوسطات الحسايية، و الابحرافات المعيارية لعبارات "الاعتمادية" و درجة 1ييين الجدول رقم )
 تقييمها.

 توسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات "الاعتمادية" و درجة تقييمها(: الم3جدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
درجة  الرتبة المعياري 

 التقييم

1 
يفي المصرف يجميع وعوده للعملاء و في الأوقات 

 المحددة.
 مرتفعة . 0.22 1.21

2 
لأخطاء يقدم المصرف خدمات دقيقة و خالية من ا

 مرتفعة 2 0.29 00.. تقريبا.
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1 
موظفو المصرف يمكن الإعتماد عليهم في أداء 

 مرتفعة 1 2..0 1.29 الخدمة بشكل جيد.

. 
يحرص المصرف على حل المشاكل التي تواجه 

 مرتفعة 1 0.80 02.. العملاء المتعلقة بالخدمات المقدمة لهم.

 مرتفعة  0.58 1.88 المتوسط العام
( 02..-1.21( أن المتوسطات الحسايية لعبارات الاعتمادية تراوحت يين )1لجدول )يظهر من ا

يحرص المصرف على حل المشاكل التي تواجه العملاء المتعلقة بالخدمات ( ".حيث كان أعلاها للعبارة )
الأوقات  يفي المصرف يجميع وعوده للعملاء و في( "1" يدرجة تقييم مرتفعة، وأدباها للعبارة )المقدمة لهم.

( من ." يدرجة تقييم مرتفعة كذلك. و أن عدد عوامل الاعتمادية التي كان تقييمها مرتفع يلغ )المحددة
 (.1.88(، مما ابعكس على درجة الموافقة لعوامل الاعتمادية ككل التي كابت مرتفعة ).اصل )

 المجال الثالث: الاستجابة 
بحرافات المعيارية لعبارات "الاستجابة" و درجة ( المتوسطات الحسايية، و الا.ييين الجدول رقم )

 تقييمها.
 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات "الاستجابة" و درجة تقييمها4جدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
درجة  الرتبة المعياري 

 التقييم
 مرتفعة 1 5..0 01.. يقدم المصرف خدمات سريعة و فورية لعملائه. 1

2 
يستجيب الموظفون لاحتياجات العملاء مهما كابت 

 مرتفعة . .0.9 1.89 درجة ابشغالهم.

1 
يستجيب موظفو و إدارة المصرف لشكاوي و 

 مرتفعة 5 0..0 5..1 استفسارات العملاء.

. 
يقدم الموظفون الخدمة حسب أولوية دخول العملاء 

 مرتفعة 1 ...0 12.. حالي.للمصرف و يدون تجاوز للعميل ال

5 
يتوفر لدى المصرف لوحات إرشادية إلكتروبية لتسريع 

 مرتفعة 2 1..0 11.. خدمة العميل.

. 
يتوفر لدى المصرف العدد الكافي من الموظفين لأداء 

 مبخفضة . 1..0 1.22 الخدمات.

 مرتفعة  0.19 .1.5 المتوسط العام
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  ،(12..-1.22سايية لعبارات الاستجابة تراوحت يين )( أن المتوسطات الح.يظهر من الجدول )
( 5. حيث عدد عوامل الاستجابة التي كان تقييمها مرتفع يلغ ) .( ما عدا العبارة 1.5أي كلها تجاوزت)

 (..1.5درجة الموافقة لعوامل الاستجابة ككل كابت مرتفعة )و (، .من اصل )
مختلفة، في أبه هباك اتفاقا بسييا يين و يظهر من خلال الابحراف المعياري للعبارات ال

المستجييين عن العبارات المتعلقة بالاستجابة، حيث يلغ الابحراف المعياري أقل من بصف المتوسط 
 الحسايي لجميع العبارات المذكورة.

 المجال الرابع: الأمان 
مان" و درجة ( المتوسطات الحسايية، و الابحرافات المعيارية لعبارات "الأ5ييين الجدول رقم )

 تقييمها.
 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات "الأمان" و درجة تقييمها0جدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
درجة  الرتبة المعياري 

 التقييم

1 
يشعر العملاء بالإطمئبان في التعامل مع 

 المصرف.
 مرتفعة 2 0.55 1.82

2 
فو المصرف المعرفة و المهارة لتقديم يمتلك موظ

 مرتفعة 1 0.82 1.91 الخدمات للعملاء.

1 
يتابع موظفوا المصرف الإجراءات الخاصة 

 مبخفضة 1 1.29 1.10 بالعملاء و لغاية حصولهم على الخدمة.

. 
يتوفر لدى المصرف الأجهزة الأمبية الكافية لحماية 

 مبخفضة . 0.95 ...1 مدخرات العملاء.

 مبخفضة  1..0 1.11 توسط العامالم
( 1.91-...1( أن المتوسطات الحسايية لعبارات الأمان تراوحت يين )5يظهر من الجدول ) 

" يدرجة  يمتلك موظفو المصرف المعرفة و المهارة لتقديم الخدمات للعملاء ( "2حيث كان أعلاها للعبارة )
رف الأجهزة الأمبية الكافية لحماية مدخرات العملاء"، ( "يتوفر لدى المص.تقييم مرتفعة، وأدباها للعبارة )

حيث يوجد درجة موافقة  ،(.( من اصل )2و أن عدد عوامل الأمان ذات درجة التقييم المرتفعة يلغ )
 (.1.11مبخفضة لعوامل الأمان جميعا )

 المجال الخامس: التعاطف 
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ارية لعبارات "التعاطف" و درجة ( المتوسطات الحسايية، و الابحرافات المعي.ييين الجدول رقم )
 تقييمها.

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات "التعاطف" و درجة تقييمها6جدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
درجة  الرتبة المعياري 

 التقييم

تعرف إدارة و موظفي المصرف إحتياجات  1
 العملاء و تسعى لتلييتها.

 مرتفعة 2 0.55 1.29

تولي إدارة و موظفي المصرف إهتمام فردي  2
 لكل عميل.

 مرتفعة 1 .0.8 .1.5

تضع إدارة المصرف مصلحة العميل في قمة  1
 أولوياتها.

 مرتفعة 1 1.01 1.90

 ل،يظهر الموظف المعرفة الشخصية بالعمي .
 ويحرص على الترحيب به.

 مبخفضة . 0.92 1..1

يقوم الموظف بملء الييابات المطلوبة في  5
 المعاملات المصرفية عوضا عن العميل.

 مبخفضة 5 .0.8 ...1

 مبخفضة  2..0 1.22 المتوسط العام
( 1.90-...1( أن المتوسطات الحسايية لعبارات التعاطف تراوحت يين ).يظهر من الجدول )

" يدرجة تقييم  تضع إدارة المصرف مصلحة العميل في قمة أولوياتها ( "1كان أعلاها للعبارة ) حيث
( "يقوم الموظف بملء الييابات المطلوبة في المعاملات المصرفية عوضا عن 5مرتفعة، وأدباها للعبارة )

( من اصل 1لغ )العميل" يدرجة تقييم مبخفضة، و أن عدد عوامل التعاطف التي كان تقييمها مرتفع ي
(، يقل المتوسط الحسايي عن 1.22(، حيث أن درجة الموافقة لعوامل التعاطف ككل كابت مبخفضة )5)
(1.5.) 

 ملخص مستوى جودة الخدمة المصرفية في البنوك الأجنبية العاملة في الجزائر 
ودة الخدمة ككل تم استخراج المتوسطات الحسايية والابحرافات المعيارية لتقديرات عيبة الدراسة، لج

و أبعادها الخمسة )الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، و التعاطف(، حيث يوضح ذلك الجدول 
 (.2رقم )
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 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لجودة الخدمة ككل و أبعادها الخمس7جدول رقم )

درجة  رتبةال الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي المجال الرقم
 التقييم

 مرتفعة 2 0.21 1.80 الملموسية 1
 مرتفعة 1 0.58 1.88 الاعتمادية 2
 مرتفعة 1 0.19 .1.5 الاستجابة 1
 مبخفضة 5 1..0 1.11 الأمان .
 مبخفضة . 2..0 1.22 التعاطف 5

 مرتفعة  0.11 1.51 المتوسط العام
( 1.88-1.11ت الدراسة تراوحت يين )( أن المتوسطات الحسايية لمجالا.1يظهر من الجدول )

يدرجة تقييم مرتفعة لمجال الاعتمادية و الملموسية و الاستجابة  و درجة تقييم مبخفضة لمجال الامان و 
 ( يدرجة تقييم مرتفعة.1.51التعاطف، وبلغ المتوسط الحسايي العام)

 اختبار (One Sample T-testلمجالات الدراسة ) 
لإحصائية لمجالات الدراسة )أبعاد جودة الخدمة الخمس( و جودة الخدمة وللتعرف على الدلالة ا 

 ( يوضح ذلك.8(، جدول )One Sample T-testككل تم تطييق اختبار )
( لمجالات الدراسة وجودة الخدمة One Sample T-test(: نتائج تطبيق اختبار )8جدول رقم )

 ككل

المتوسط  المجال الرقم
 الحسابي

الانحراف 
درجات  T ي المعيار 

 الحرية
الدلالة 
 الإحصائية

 0.00 1.5 12..1 0.21 1.80 الملموسية 1
 0.00 1.5 15.12 0.58 1.88 الاعتمادية 2
 0.00 1.5 8..11 0.19 .1.5 الاستجابة 1
 0.00 1.5 2..2 1..0 1.11 الأمان .
 0.00 1.5 1.51 2..0 1.22 التعاطف 5

 0.00 1.5 1...1 0.11 1.51 جودة الخدمة ككل
(، و 12..1-2..2( المحسوبة لمجالات الدراسة تراوحت يين )T( أن قيم )8يظهر من الجدول )

(، أي أبها 0.00وهي قيم دالة إحصائيا  عبد مستوى الدلالة ) (،1...1( لجودة الخدمة ككل )Tقيمة )
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د في هذه ( و كون هذا المستوى اكير من مستوى الثقة المعتم%100دالة على مستوى ثقة مقداره )
( اكير 1.51( فابه يعتير دال احصائيا، و بما أن المتوسط العام لجودة الخدمة )%95الدراسة و البالغ )

فانه يتم قبول الفرضية الثانية التي تشير إلى انه يوجد مستوى مرتفع لمستوى لجودة ( 1.5من )
 ن وجهة نظر العملاء.الخدمات المصرفية المقدمة في المصارف الأجنبية العاملة في الجزائر م

 ةانياختبار الفرضية الث .2
النسبية التي يوليها عملاء المصارف   الأهميةلا تختلف ة على أبه : بيبصت الفرضية الثا

الأجنبية العاملة في الجزائر للمعايير التي يستخدمونها عند تقييمهم لمستوى جودة الخدمات المصرفية 
 المقدمة لهم.

احتساب المتوسطات الحسايية و الابحرافات المعيارية للأهمية البسيية  يتطلب اختبار هذه الفرضية
 (.9للمعايير الخمس لكافة المصارف معا، كما هو موضح بالجدول رقم )

 المتوسط الحسابي للأهمية النسبية لمجالات الدراسة لكافة المصارف معا :(9جدول رقم )

المتوسط الحسابي للأهمية  المجال الرقم
 الرتبة نحراف المعياري الا  النسبية

 2 .0.0 .0.2 الملموسية 1
 1 0.11 0.22 الاعتمادية 2
 1 0.02 0.20 الاستجابة 1
 5 0.08 2..0 الأمان .
 . 0.12 ...0 التعاطف 5
   

عبد مقاربة المتوسط الحسايي للأهمية البسيية للمعايير الخمس لكافة المصارف معا، لوحظ ما 
 يلي:
الأجبيية العاملة في الجزائر لمعايير الاعتمادية أعلى تقييم، فقد يلغ  أعطى عملاء المصارف .9

  (.0.22متوسط تقييمهم لهذه المعايير )
كما احتل بُعد الملموسية المركز الثابي، و جاء بُعد الاستجابة في المركز الثالث و بُعد التعاطف  .9

 في المركز الرابع .
 (.0.62المصارف الأجبيية بمتوسط يعادل ) حصل بُعد الأمان على أدبى تقييم لدى عملاء .9

 ( اختبارANOVA للأهمية النسبية لكل مجال من مجالات الدراسة تبعاً لمتغير المصرف ) 
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البسيية( يين المتوسطات  الأهمية( أعلاه أن هباك فروق ظاهرية )اختلاف في 9يظهر من جدول )
مادية، جوابب الاستجابة، جوابب الأمان، الحسايية لمجالات الدراسة )الجوابب الملموسة، جوابب اعت

جوابب التعاطف( تبعا  لمتغير المصرف، لمعرفة الدلالة الإحصائية لهذه الفروق تم تطييق تحليل التباين 
 (.10( لكل مجال من مجالات الدراسة، كما هو موضح في الجدول رقم )ANOVAالأحادي )

( للأهمية النسبية لكل مجال من ANOVAدي )(: نتائج تطبيق تحليل التباين الأحا10جدول رقم )
 مجالات الدراسة تبعاً لمتغير المصرف

مجموع  المصدر المجال
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
الدلالة  F قيمة المربعات

 الإحصائية

البسيية لمجال  الأهمية
 الملموسة

 .0.00 1 .0.00 يين المجموعات
 0.002 ..1 .0.21 داخل المجموعات 0.010 2.222

  1.5 0.222 المجموع

البسيية لمجال  الأهمية
 الاعتمادية

 0.09 1 0.09 يين المجموعات
2.01. 
 

0.009 
 0.011 ..1 1.252 داخل المجموعات 

  1.5 1.1.2 المجموع

البسيية لمجال  الأهمية
 الاستجابة

 0.059 1 0.059 يين المجموعات
10.11 
 

0.002 
 

 .0.00 ..1 0.5.2 داخل المجموعات
  1.5 21..0 المجموع

البسيية لمجال  الأهمية
 الأمان

 .0.01 1 .0.01 يين المجموعات
2.05 
 

0.015 
 

 0.008 ..1 0.2.2 داخل المجموعات
  1.5 0.2.2 المجموع

البسيية لمجال  الأهمية
 التعاطف

 0.092 1 0.092 يين المجموعات
 0.015 ..1 ...1 داخل المجموعات 0.012 .2...

  1.5 1.51 المجموع

البسيية لجودة  الأهمية
 الخدمة ككل

 0.012 1 0.012 يين المجموعات
 .0.00 ..1 0.122 داخل المجموعات 0.012 91...

  1.5 0.189 المجموع
( لمجالات الدراسة )الجوابب الملموسة، جوابب اعتمادية، F( أن قيم )10يظهر من الجدول )

ابب الاستجابة، جوابب الأمان، جوابب التعاطف، وجودة الخدمة ككل(  كابت دالة إحصائيا  عبد جو 
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 الأهميةاختلاف تشير إلى يعبي رفض الفرضية العدمية و قيول يديلتها التي (، =0.05مستوى الدلالة )
ستخدمونها عند النسبية التي يوليها عملاء المصارف الأجنبية العاملة في الجزائر للمعايير التي ي

 تقييمهم لمستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم.
 اتمةخ

جودة الخدمات المصرفية في اليبوك الأجبيية العاملة في الجزائر، وعليه  قياس  هدفت الدراسة إلى
عديد من طرق القياس والتحليل التي تتلائم وأهداف الدراسة، حيث توصلت الدراسة الى ال ون استخدم الباحث

 البتائج سيتم عرضها على البحو التالي:
أشارت بتائج الدراسة بالبسبة لليبوك الأجبيية العاملة في الجزائر الى وجود موافقة يدرجة مرتفعة  .أ

( و بعد حساب المتوسطات الحسايية التي 80.1)لجودة الخدمات المصرفية لعوامل الملموسية ككل 
إن المصرف يمتاز بالبظافة،  " ( والتي تبص على.ة رقم )( جاءت الفقر 9...-1.29تراوحت يين )

( في المرتبة 6في المرتبة الأولى ييبما جاءت الفقرة رقم ) "و الإضاءة و التدفئة )التكييف( الجيدة.
 . الأخيرة وبصها"يتوفر لدى المصرف مواقف لسيارات العملاء"

و بعد حساب المتوسطات   (1.88درجة الموافقة لعوامل الاعتمادية ككل كابت مرتفعة في ) .ب
يحرص المصرف على  ( ".( حيث كان أعلاها للعبارة )02..-1.21الحسايية التي تراوحت يين )

" يدرجة تقييم مرتفعة، وأدباها للعبارة حل المشاكل التي تواجه العملاء المتعلقة بالخدمات المقدمة لهم.
 " يدرجة تقييم مبخفضة.المحددةيفي المصرف يجميع  وعوده للعملاء و في الأوقات ( "1)

 ( و بعد حساب المتوسطات الحسايية.1.5) درجة الموافقة لعوامل الاستجابة ككل كابت مرتفعة .ج
 (.12..-1.22تراوحت يين )

(، حيث يوجد درجة موافقة .( من اصل )2عدد عوامل الأمان ذات درجة التقييم المرتفعة يلغ ) .د
و أن المتوسطات الحسايية لعبارات الأمان تراوحت يين (. 1.11مبخفضة لعوامل الأمان جميعا )

يمتلك موظفو المصرف المعرفة و المهارة لتقديم  ( "2( حيث كان أعلاها للعبارة )1.91-...1)
( "يتوفر لدى المصرف الأجهزة الأمبية ." يدرجة تقييم مرتفعة، وأدباها للعبارة )الخدمات للعملاء.

 ."الكافية لحماية مدخرات العملاء
و أن المتوسطات الحسايية لعبارات  (1.22درجة الموافقة لعوامل التعاطف ككل كابت مبخفضة ) .ه

تضع إدارة المصرف مصلحة  ( "1( حيث كان أعلاها للعبارة )1.90-...1التعاطف تراوحت يين )
ييابات ( "يقوم الموظف بملء ال5" يدرجة تقييم مرتفعة، وأدباها للعبارة )العميل في قمة أولوياتها.

 المطلوبة في المعاملات المصرفية عوضا عن العميل" يدرجة تقييم مبخفضة .
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وجود مستوى مرتفع لجودة الخدمات المصرفية المقدمة في المصارف  أشارت بتائج الدراسة الى .و
 . الأجبيية من وجهة بظر العملاء

(، و 12..1-2..2ن )( المحسوبة لمجالات الدراسة بالبسبة لليبوك الأجبيية تراوحت ييT) قيمه .ز
(، أي 0.00وهي قيم دالة إحصائيا  عبد مستوى الدلالة ) (،1...1( لجودة الخدمة ككل )Tقيمة )

( و كون هذا المستوى اكير من مستوى الثقة المعتمد في %100أبها دالة على مستوى ثقة مقداره )
 ( فابه يعتير دال احصائيا.%95هذه الدراسة و البالغ )

لأجبيية أعطوا لمعايير الاعتمادية أعلى تقييم، فقد يلغ ن عملاء المصارف ادراسة أأشارت بتائج ال .ح
(، مما يعكس أهمية هذا البُعد في تقييم العملاء لجودة الخدمة 0.22متوسط تقييمهم لهذه المعايير )

د كما احتل بُعد الملموسية المركز الثابي، و جاء بُعو ضرورة اهتمام إدارات المصارف يتحقيقها 
حصل بُعد الأمان على أدبى تقييم الاستجابة في المركز الثالث، و بُعد التعاطف في المركز الرابع و 

 (.2..0لدى عملاء المصارف الأجبيية بمتوسط يعادل )
( لكل مجال من مجالات ANOVAأشارت بتائج الدراسة بعد تطييق تحليل التباين الأحادي ) .ط

ية التي يوليها عملاء المصارف الأجبيية للمعايير التي البسي الأهميةاختلاف إلى الدراسة،  
 يستخدموبها عبد تقييمهم لمستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم.

 
 المراجع

 : المراجع العربية –أولا 

، "غزة قطاع في العاملة اليبوك في المصرفيّة الخدمة جودة قياس" ، 2005أيو معمر، فارس،  .1
 .105-22الأول، ص ص  العدد عشر، الثالث المجلد ،الإسلامية مجلة الجامعة

أثر جودة الخدمة على الربحية و رضا العملاء في " ،2000أيو موسى، رسمية احمد أمين،  .2
"، رسالة ماجستير المصارف الأردبيّة )دراسة مقاربة يين يبك الإسكان و اليبك الإسلامي الأردبي(

 .غير مبشورة، جامعة آل ييت، الأردن
"، الطبعة الأولى، تطييقي-تسويق الخدمات المصرفيّة مدخل بظري ، "2001مد محمود، احمد، اح .3

 دار اليركة للبشر و التوزيع، عمان، الأردن.
أهمية جودة الخدمة في تعزيز القدرة التبافسية )دراسة حالة مؤسسة ، "2010،  مراد، اسماعيل .4

ر غير مبشورة، جامعة الجيلالي اليابس، ، رسالة ماجستيالاتصالات الكويتية للهاتف البقال "بجمة"(
  سيدي يلعباس، الجزائر.
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 في العاملة الإسلامية المصارف خدمات جودة مستوى  قياس، ".200فضل،  فتحي الخالدي، أيمن .0
"، رسالة ماجستير غير مبشورة، الجامعة الإسلامية، غزة، العملاء( بظر وجهة من) فلسطين
 .فلسطين

، "تقييم جودة خدمات المصارف العربية العاملة في 2010يتسام، درويش، مروان و الدميري، ا .6
، مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث و الدراساتمحافظة القدس من وجهة بظر العملاء"، 
 .2.-11المجلد الأول، العدد الثامن عشر، ص ص 

و التوزيع، "، مؤسسة الوراق للبشر عولمة جودة الخدمات المصرفيّة، "2002لصرن ، رعد حسن، ا .7
 .عمان، الأردن

قياس جودة الخدمات المصرفية في مديبة "، 2002غيشي، عيد العالي و شمام، عيد الوهاب،  .8
 121-101، العدد الأول، ص ص أبحاث اقتصادية و إدارية، "دراسة ميدابية -الجزائر–قسبطيبة 

ة البسائية في المملكة ، "العوامل المؤثرة في جودة الخدمات المصرفيّ .200المييريك، وفاء باصر،  .9
  ، السعودية، المجلد الرابع و العشرين، العدد الأول، صالمجلة العربية للإدارةالعربية السعودية"، 

 ..25-2.0 ص
"،  طبعة مزيدة و مبقحة، الطبعة الأصول العلمية للتسويق المصرفي، "2002معلا، باجي،  .10

 الثالثة، عمان، الأردن.
مدى إدراك زبائن المصارف التجارية العاملة "،2005 هواري،باصر، دادي عدون و معراج،  .11

بالجزائر لجودة الخدمات المصرفية المقدمة : دراسة ميدابية على زبائن المصارف التجارية بمبطقة 
 .212-201، ص ص 2، عدد مجلة اقتصاديات شمال افريقيا، "غرداية

، رسالة "الة يبك اليركة الجزائري اسة حر قياس جودة الخدمات المصرفية: د، "2010 ،هدى ، جيلي .12
 ، الجزائر.قسبطيبة، مبتوري ماجستير غير مبشورة، جامعة 
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