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  الملخص
تتركز هذه الدراسة على واحدة من الموضوعات المهمة التي تخص إدارات البنوك 

و حتى , و هي قياس جودة الخدمات من جهة نظر عملاء تلك البنوك في الجزائر ألا 
تتمكن إدارات هاته البنوك من معرفة موقعها في خارطة المنافسة بين المتعاملين الذين 
جعلوا رغبات و حاجات الزبائن أساسها لتوجهاتهم و من أجل تحقيق هذه الغاية قام الباحث 

على عينة من زبائن هذه البنوك حيث وزع ) servperf( ,باختيار النموذج العالمي 
 استبيانا باستخدام 352 عميل ، و بعد المتابعة تم استرجاع و معالجة 460الاستبيان على 

   . spssالبرنامج الإحصائي 
كشفت نتائج التحليل على إنحفاض مستوى جودة الخدمات المصرفية التي تقدمها 

كما تبين وجود علاقة قوية دالة , ة نظر عملائهاالبنوك المختارة في مدينة قسنطينة من وجه
و . إحصائية بين الجودة الكلية للخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك المختارة من جهة

, الأمان, الاعتمادية, الجوانب الملموسة: مجالات جودة الخدمات المصرفية التالية 
 في تقييم العملاء لجودة الخدمات و كشفت النتائج أن الفروق الموجودة, التعاطف, الاستجابة

المصرفية ككل و لكل مجال من مجالاتها لم تكن دالة إحصائية لمتغير مدة التعامل في حين 
 ..كانت الفروق ذات دلالة إحصائية بالنسبة لمتغير المستوى الدراسي و عمر العميل

Abstract  
Service quality is becoming more critical for banks to maintain their market 
shares. This paper use SERVPERF scales for measuring service quality in 
group of banks. 
The instrument includes 23 items that belong to the five dimensions of 
SERVPERF. The present study was focused in Constantine city and data on 
only perceptions measures were collected from 460 banks customers. 
After analyses of data by SPSS, the results show that customers have negative 
views about service quality in this sample of banks. And indicated that age 
and educational skills of customers have a difference significances regarding 
to their evaluation of service quality. 
This paper also investigates the difference in significance between the 
instrument’s dimensions. This is supposed to help managers focus their 
attention on the service quality dimension that matters most to customers. 
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  مقدمة
 the)تمثل الوظائف الأساسية للبنوك وظيفتين رئيسيتين هما حفظ الودائع بالإضافة 

safe keeping function  (و إقتراض الأموال)  (lending function  إلى قيام البنوك
عوض ( بتزويد العملاء بالعديد من الخدمات المالية المتصلة بهاتين الوظيفتين الرئيسيتين 

فهي ركن , فالبنوك صارت مؤسسات مالية لاغنا عنها في حياة اليوم ) 1999.بدير الحداد
حيث تقوم بوظيفة جليلة من خلال , أساسي من أركان الاقتصاديات المتقدمة في أي دولة

كما أنها تقدم , تحريك الأموال بين المودعين و المستثمرين لتوليد نمو في اقتصاد المجتمع
 أو إنتمائية أو غيرها من الخدمات التي أصبحت المجتمعات العديد من الخدمات سواء مالية

الحديثة لايمكنها التحرك من دونها                                                                        
, ذي يسود العالم هذه الأيامو الجزائر من بين الدول التي لم يستثنها الانفتاح المالي ال

حيث لاحظ المتتبعون أن أسماء البنوك الدولية أصبحت تتسارع في طلب الترخيص بفتح 
, و هذا مؤشر على بداية عهد جديد للعمل المصرفي في هذه البلاد, فروع لها بالجزائر

التي حيث أن البنوك سوف تؤثر على السوق من خلال تقنياتها الحديثة في إدارة خدماتها 
مما يفرض على البنوك الجزائرية المزيد من , تعتمد على أرقى و أحدث التكنولوجيات

خصوصا إجراء تغييرات جذرية في طريقة إدارة تعاملها مع , السعي للتحديث و الاستعداد
و قد جاءت هذه الدراسة كمحاولة إستباقية , الزبائن لأنهم في الحقيقة هم رأسمالها الحقيقي

الوطنية و , يقة نوعية الخدمات التي تقدمها بعض البنوك العمومية و الخاصةللكشف عن حق
و هذا في إطار معرفة الفرص و التهديدات التي تعد رهان , الأجنبية في مدينة قسنطينة

 لمستقبل البنوك العاملة في الجزائر و خصوصا الوطنية منها 
  :مشكلة البحث

 مليار دولار نهاية 70 الجزائر إلى يتوقع الخبراء أن تصل احتياطات الصرف في
هذه المؤشرات الإيجابية ,  مليار دولار5و تنخفض المديونية إلى أقل من , 2006سنة 

لكن رغم هذا , للاقتصاد الكلي ستساعد بلا شك في تحسين النشاط المصرفي في الجزائر
رى أ، سبب حتى أن هناك من ي,  القطاع المصرفي ضعيفةةتبقى مرد ودي, التطور الملحوظ

 ضعف النمو خارج المحروقات يرجع أساسا للمنظومة البنكية الجزائرية
.  

رغم هذا فقد حققت البنوك التجارية الجزائرية قفزة نوعية خصوصا ما يتعلق بحجم 
 مليار دينار 1347.5السيولة المالية المتوفرة لديها حيث انتقلت الموارد المستقرة للبنوك من 

 مؤكدة بذلك التطور %71 ، أي 2004 مليار دينار في نهاية2291.3إلى 2001في نهاية 
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 للإدحار المالي المستقر ، كما تميزت هذه السنوات الأخيرة بإنشاء بنوك و مؤسسات مالمدع
 ما 2004مالية خاصة و أجنبية جديدة ، حيث وصل عدد الناشطين في السوق نهاية 

 ليصل 2004كثفت السوق نهاية  مؤسسة مصرفية ، بالإضافة إلى ذلك ت29مجموعه 
 مثلث 2003 شباكا في نهاية سنة 1145 شباك بعدما كان لا يتعدى 1183عددها إلى 

 من مجموع 2004 سنة %90 و  2003 سنة % 88.7شبابيك البنوك العمومية منها 
  ).2004.لكساصي،محمد .(الشبابيك 

نافسة و الضغوط في إن دخول البنوك الأجنبية و الخاصة سيزيد بلا شك في حدة الم
مجال الخدمات المصرفية على البنوك الوطنية خصوصا ، حيث ستكون مدعوة للتعامل مع 
بطريقة جديدة مع متطلبات زبائن هذه المرحلة فتحقق رغبات المستهلك و الإصغاء إليه و 

ي و من هذا البحث الميدان. التوجه نحوه ستكون المقود الحقيقي للمنظمة التي تريد النجاح 
 في مدينة كلكشف و قياس جودة الخدمات المصرفية التي تقدمها مجموعة من البنو

  .قسنطينة بدولة الجزائر 
هو تقييم عملاء البنوك محل الدراسة ": مما سبق يمكن صياغة مشكلة البحث كما يلي 

     servperfلمستوى جودة الخدمات المصرفية المقدم لهم فعليا ، و ذلك باستخدام مقياس 
  :  على ضوء هذه الإشكالية تبرز لنا مجموعة من الأسئلة الفرعية نذكرها فيما يلي و
ما مستوى جودة الخدمات المصرفية في البنوك محل الدراسة من وجهة نظر . 1

   ?عملاء تلك البنوك 

ما هو تأثير العوامل التالية في مستوى الجودة الكلية للخدمات المصرفية التي . 2

الجوانب الملموسة ، الاعتمادية ، : حل الدراسة من وجهة نظر عملائها تقدمها البنوك م

  ?الأمان ، التعاطف ، الاستجابة 

هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تصورات عملاء البنوك محل الدراسة .3

  .الجنس،المؤهل العلمي ،العمر ، مدة التعامل : لجودة الخدمات ترجع لمتغيرات 

  

  : دف هذه الدراسة ما يلي ته: أهداف الدراسة 

الكشف عن مستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة من طرف البنوك المحتارة  .1

و ذلك من خلال التعرف على تقييم العملاء لمستوى جودة الخدمات المصرفية 

  ). servperf(فعليا، من خلال تطبيق 
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ة للبنوك تبيين أماكن الضعف و القوة في جوانب أبعاد جودة الخدمات المصرفي .2

الجوانب الملموسة ،الاعتمادية ، الاستجابة ، : المختارة و تحديدا الأبعاد التالية 

 .الأمان و التعاطف

البحث في إمكانية وجود آثار للمتغيرات المستقلة الخاصة بأفراد عينة الدراسة في  .3

 .رؤيتهم لمستوى نوعية الخدمات المقدمة لهم فعليا 

  :فرضيات الدراسة 

  :  الدراسة سعيا منها لاكتشاف صحة الفرضيات التالية أقيمت هذه
مستوى جودة الخدمات في البنوك المختارة في مدينة قسنطينة و  : 1الفرضية 

  .المقدمة فعليا للعملاء منخفضة 
 تلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الجودة الكلية الخدما : 2الفرضية 

ة من جهة ، و كل مجال من مجالات جودة الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك المختار
  .الجوانب الملموسة ،الاعتمادية ، الاستجابة ، الأمان و التعاطف: المصرفية التالية 
لا توجد فروق دالة إحصائيا في تقييم عملاء البنوك المختارة لمستوى : 3الفرضية 

ى الدراسي، العمر، مدة المستو:  الخدمات المصرفية المقدمة فعليا ترجع لمتغيراتةجود
 .التعامل

 : منهجية الدراسة 

تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي لأنه المنهج الذي ينسجم مع : المنهج المستخدم 
طبيعة و أغراض الدراسة ، هذا و قد تم جمع البيانات اللازمة لأغراض الدراسة من 

 السابقة ،أما المصادر الأولية المصادر المكتبية الممثلة في المراجع العلمية و الدراسات
 .فجمعت خلال من توزيع الاستبيان على عينة من عملاء البنوك المختارة بمدينة قسنطينة 

يشتمل مجتمع البحث جميع عملاء البنوك المتواجدين بمدينة : مجتمع وعينة البحث 
و لعدم  عميل ، 500.000قسنطينة ، و لكن نظرا لكبر حجم مجتمع الدراسة و الذي يفوق 

توافر الإحصائيات عن جميع البنوك لعدة أسباب أهمها السرية التي تحيطها البنوك بهذه 
المعلومات فقد قمنا باختيار عمدي لبعض البنوك و ذلك من أجل أهداف موضوعية تتطلبها 

البنك الوطني الجزائري ، القرض : الدراسة ، حيث احترنا ثلاث بنوك وطنية و هي 
و بنك الفلاحة و التنمية الريفية و بنكان أجنبيان هما بنك البركة الذي الشعبي الجزائري 

 مناصفة                                                                         ةتتقاسم حصصه التأسيسي
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بنك ذو صبغة البحريني و هو ) دله(  كل من بنك الفلاحة و التنمية الريفية ومجمع
 الثاني فهو سوسيتي جنرال و هو فرع لمجمع فرنسي ذو ك  في نشاطاته،أما البنةإسلامي

  . طابع عالمي
 : و قد كانت أهم الأسباب في اختيارنا لهذه البنوك النقاط التالية 

  البنوك الثلاثة الوطنية تعد الأقدم و الأشهر لدى المجتمع الجزائري كما أنها تمتلك -
  .د من الفروع عبر غالبية ولايات الوطن أكبر عد
 اختيارنا لبنك البركة و سوسيتي جنرال كان إجباريا ، لأنهما البنوك الخاصة -

  .الوحيدة التي تنشط في مدينة قسنطينة 
و قد .و لهذا فقد أخذنا عينة مختارة حسب المعايير و الأهداف المسطرة لهذه الدراسة 

 من خلال -  occasional sample  ) ( العرضية-يةتم استخدام أسلوب العينة الحصص
 عميلا من عملاء البنوك المختارة ،حيث قسمنا مجتمع الدراسة إلى 400عينة حجمها 

  .مجموعات بحسب حجم تمثيله بالنسبة لمجموع عملاء البنوك 
 استبيانا 460ورغبة من الباحث في استرجاع أكبر قدر من الاستمارات فقد تم توزيع 

البنوك المختارة ، بحيث تم اختيار عينة مجموعات عملاء كل بنك بحيث لا يقل عملاء 
  .30عن  حجم العينة لكل حصة

من جهة نظر   هذا البحث دراسة جودة الخدمات المصرفيةىيتبن: أداة جمع البيانات
 و ذلك  parrasuramam et A1 1988العملاء بأبعاد الجودة الخمسة كما اقترحنا 

 و هذه الأبعاد تشتمل الملموسية ،الاعتمادية ،الاستجابة ،الأمان  servperfس باستخدام مقيا
  .و التعاطف 

 فقد تم قياسها وفقا للتعريفات الإجرائية لهذه  servperfأما الأبعاد الخمسة لمقياس 
و تمثل الأبعاد الخمسة لمقياس  )2002.وفاء ناصر المبيرك( الأبعاد كما تظهر في دراسة 

servperf لعوامل المستقلة اIndépendant variables  أما جودة الخدمات الكلية فتمثل 
    dépendant variablesالمتغير التابع  

حيث تم قياسها من خلال سؤال مباشر في الاستبيان مكون من خمسة اختيارات 
 .مدرجة من متدنية إلى ممتازة 

 أهدافه ، كما تم تقسيم هذا و قد تضمن الاستبيان فقرة تعرف المبحوثين بالبحث و
 سؤالا حول جودة الخدمات 23الأسئلة إلى مجموعتين ، أما الأولى فاشتملت على 

المصرفية ، حيث تقيس هذه الفقرات الأبعاد و الجوانب الخمسة لجودة الخدمات المصرفية 
 1 نقاط ، إذ يشير الرقم 5، من خلال مقياس ليكرت للموافقة و عدم الموافقة المتدرج من 
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الجنسية ، الجنس،المؤهل : إلى عدم الموافقة التامة ، بأفراد عينة الدراسة و تشتمل على 
  .العملي ،مدة التعامل مع البنك ، الدخل ،المهنة و العمر 

هذا و قد تم التأكد من صدق الاستبيان الظاهري و البنائي من خلال عرضه على عدة 
أيضا تطبيق الاستبيان على  عينة كما تم .محكمين من المتخصصين في هذا المجال 

أما درجة ثبات أداة البحث للعوامل .عشوائية تجريبية لعملاء تلك البنوك بمدينة قسنطينة 
 الداخلي قالمكونة للأبعاد الخمسة لقياس جودة الخدمات المصرفية ،فكانت نتائج التناس

 : باستخدام معادلة كرونباخ آلفا كالتالي
   .0.9998:  تتكون من أربعة عواملالبعد الأول الملموسية و .1

  .0.9994:البعد الثاني الاعتمادية و يتكون من سبعة  عوامل .2

  .0.9998:البعد الثالث الاستجابة  ويتكون من سبعة  عوامل .3

  .0.9983:البعد الرابع الأمان و تتكون من سبعة عوامل .4

 .0.9983:لالبعد الخامس التعاطف و تتكون من أربعة عوام .5

 نتائج كرونباخ آلفا أن النسب جد ممتازة خاصة في مثل هذا النوع من و يلاحظ من

  .البحوث

  : أساليب تحليل البيانات

 استبيان  منها صالحة لغايات التحليل 352بعد جمع البيانات ثم مراجعتها ، تبين أن 
من الاستبيانات الموزعة ، بعدها تم ترميز العبارات و تفريغها ثم %76.52أي بنسبة 

،من خلال أساليب التكرارات و النسب المؤوية SPSSها باستخدام البرنامج الإحصائي تحليل
  .، المتوسطات الحسابية ، اختبار النيب و مربع كاي

  : حدود الدراسة 

 servperfاهتمت هذه الدراسة بتقييم جوانب جودة الخدمات المصرفية وفق نموذج 
 ، و ذلك من خلال عينة 1992سنة ) ( Cronin and Taylorالمطور من طرف العالمين 

  .من البنوك المختارة في مدينة قسنطينة ، كما اشتمل فقط على عينة من مجتمع الدراسة 
   .2006هذا و قد تم إجراء البحث بين جوان و سبتمبر 

  :أدبيات الموضوع 

 لقد شهد القطاع المصرفي في الجزائر عدة تحولات هيكلية : أولا ،القطاع المصرفي 
ظيمية ، و تعتبر هذه التحولات الهيكلية و التنظيمية مرحلة انتقالية من اقتصاد مخطط و تن
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 و تعاملاتها و العمل على تغيير امركزي إلى اقتصاد أكثر مرونة و استقلالية في نشاطاته
   ةسيرتها و ذلك من خلال التحول الجذري لذي الذي حدث على مستوى المنظومة المصرفي

 هامة من البنوك ةالمصرفي خلل الاحتلال الفرنسي بظهور شبكو قد تميز النظام 
التجاري و منشآت لإعادة الخصم،حيث كانت هذه المؤسسات الملية تخدم المصلحة الخاصة 
للمعمرين فقط، كما كانت معظم البنوك لتي أنشأت في الجزائر امتدادا للبنوك الباريسية على 

 التي تتطلب تحاجة لتحقيق بعض العملياشكل وكالات أو مؤسسات تم إنشاؤها عند ال
و في مرحلة ما بعد الاستقلال ورثت الجزائر نظاما مصرفيا واسعا مبنيا .أموالا ضخمة 

وقد نتج عن خروج فرنسا من الجزائر تغيرات 0على القواعد التي تحكم النظم الليبرالي
 :كبيرة على نظام المصرفي الجزائري أهمها

   تغيير مقرات المصارف وتوقفها نهائيا عن العملتغيرات قضائية تمثلت في_ 
تغيرات إجرائية وإدارية تمثلت خصوصا في هجرة الإطارات المؤهلة لتسيير _ 

  البنوك 
تغييرات مالية تمثلت أساسا في سحب الودائع وهجرة رؤوس الأموال مع _ 
  .مما أدى إلى تقليص شبكة المصارف0المحتلين

لت في التوجهات الجديدة للجزائر المستقلة و هذا من تغييرات سياسية واقتصادية تمث

  .خلال التطلع لبناء الاشتراكية و الانفتاح على العالم الخارجي 

لكن النظام المصرفي الجزائري منذ الاستقلال إلى يومنا هذا شهد عدة إصلاحات 
لجه في أهمها الإصلاحات التي جاءت بعد التسعينات و التي لها علاقة بالموضوع الذي نعا

 أفريل 14 المؤرخ في 90/10 النقد والقرض رقم نهذا البحث ، لقد كان لإصدار قانو
 لا بأس بها فيم يخص إصلاح الجهاز المصرفي و ت دور كبير في حدوث تطورا1990

  .المحافظة على قوته
فقد جاء هذا القانون ليحرر تماما البنوك التجارية من قيودها الإدارية و يركز السلطة 

يد بنك الجزائر و مجلس النقد و القرض و يفتح المجال لإنشاء بنوك خاصة خصوصا في 
و أن الجزائر متجهة نحو اقتصاد السوق و تبدو فرص الاستثمار في القطاع المصرفي 
واحدة من أهم الفرص الاستثمارية في البلاد لا سيما بعد صدور قانون القرض و النقد 

  حيث فتح باب الترخيص أمام 
تثمرين المحليين و الأجانب سواء للدخول في مساهمات في المصارف القائمة أو المس

  ).2006تشام فاروق ( أنشاء مؤسسات مصرفية و مالية جديدة 
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  ثانيا جودة الخدمات

 لقد أصبحت دراسة جودة الخدمات من أهم مواضيع البحث بسبب اكتشاف علاقتها 
لاحتفاظ بالعملاء و أيضا كلمة الفم الطيبة حيث مع كل التكاليف ،الربحية ، رضا الزبائن ، ا

أصبح ينظر لجودة الخدمات كموقد للأداء المالي و التسويق المتكامل 
)1996.francis.buttle (   

إن معنى الجودة غامض  بعض الشيء فهو يحوي مفهوما يختلف النظر له باختلاف 
أسامة الميمي، شادية .(غيرها جهة الاستفادة منه سواء كان الزبون ،المجتمع ، المنظمة و

  ) .2004 .ةمخلوف،فريد مر
من جهة أخرى هناك بعض الباحثين يستعمل مصطلح النوعية بدلا من الجودة للدلالة 

فإن جميع الناس  ) 2004.سفيان عبد الطيف كمال (على نفس المعنى، حسب الباحث 
وجد اتفاق بينهم على تعريف يتفقون على الاهتمام بنوعية الخدمات و المنتجات إلا أنه لا ي

النوعية فهي مثل الحرية و العدل مفهوم يصعب تحديده تماما كما أنه لا يوجد اتفاق على 
كيفية قياسها و سبب ذلك هو ن النوعية لا توجد بمعزل عن سياق استعمالها ، و الأحكام 
حولها تختلف حسب منظور الشخص الذي يطلب منه الحكم عليها و حسب الغرض من 
إصدار الحكم ، هذا فضلا من أن للنوعية مركبات كثيرة تكون مستواها ، و مع ذلك فلا بد 

  .من تحديد مفهوم النوعية إذ بدون ذلك يصعب الحصول عليها أو تقييمها 
و في الحقيقة أولى الدراسات حول الخدمات كانت في الولايات المتحدة الأمريكية فقد 

 1985سنة )zetaml and berry , parrasuramam.(أسهم البحث الذي قام به كل من 
بشكل كبير في إرسال القواعد الأساسية لفهم نوعية الخدمة و كيفية قياسها باستعمال طرق 

 هذا البحث نجاحا كبيرا و ذاع صيته في جميع ربوع العالم حيث اختزل ىكمية ، حيث لاق
كلت نموذجهم المشهور الذي هؤلاء الباحثون المركبات المعقدة في مجموعة من الأبعاد ش

 سنة ، حيث وجه له العديد من الإنتقادات 30 هذا الأخير تم اختباره لمدة  servqualيدعى 
 فقط ةمع مر الزمن ، مما حتم على أصحابه إعادة النظر فيه ،حيث اختزلوا أبعاده إلى خمس

  : هي 
حديثة و المظهر العام و تمثل الأجهزة و المباني و التقنيات ال: الجوانب الملموسة . 1

  .للمنظمة 
وهي القدرة على تقديم الخدمة في الوقت المحدد و بالكيفية المطلوبة : الاعتمادية . 2

.  
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و هي الرغبة في الرد على الاحتياجات  و طلبات الزبائن بصدر : الاستجابة . 3
  .رحب و سعة خير 

   النفسي و الجسدي طمئنانإحساس الزبون اتجاه المنظمة و الخدمة  بالا: الأمـانة . 4
الحرص على إحساس العميل بقيمته و محاولة مساعدتها لتحقيق ذاته : التعاطف . 5

  .من خلال إبداء روح الصداقة و إشعاره بأهميته و الرغبة في تقديم الخدمة وفق حاجاته 
 عبارة تطرح على مستهلكي الخدمة 22و يعمل نموذج سيرفكال من خلال 

 درجات 7 منكم تعيين خبراتكم على سلم ليكرت المكون من بل نطلالمدروسة،في الأو
 على الخدمة وفقها ثم نعيد طرح العبارة احسب الرغبة التي بداخلهم التي يتمنون أن يحصلو

 خدمات ،ثم تحسب فيما بعد نلكن الخيارات هذه المرة تكون وفق ما يجدونه ففعلا م
تشاف حقيقة الحكم على الجودة حيث تنتج لدينا الفوارق بين العملية الأولى و الثانية لاك

   :ثلاث فرضيات أحكام هي
  .التوقعات اكبر من الأداء ومنه نحصل على عدم الرضا :الأولى
  .التوقعات اقل من الاداء ومنه نحصل على الرضا:الثانية 
  .التوقعات تساوي الاداء ومنه نحصل على القبول:الثالثة 

خضعت لها هذه الطريقة في حساب نوعية الخدمة الا ورغم تحديثات الاوزان التي ا
 cronin and(مما اسس لظهور نموذج جديد للباحثين0واجهة انتقادات متكررة  انها

Taylor( يدعى 1992 سنة )servperf ( ، هذا المقياس ياخذ بالاداء فقط عند تقييم النوعية
 الباحثون ،نظرا لتميزه حيث يستبعد فكرة الفروقات او مصطلح الفجوة كمايطلقه عليها

بالسهولة فقد تم الاستعانةبه في دراسة الكثير من أنواع الخدمات مما جعلنا نتبناه في بحثنا 
  .هذا

  :دراسات سابقة

وذلك بسبب .ان دراسة جودة الخدمات المصرفية لاقت اهتماما كبيرا من الباحثين
 وقد امتد هذا الاهتمام الذي كان التعاملات المالية في الربع الأخير من القرن الحالي، تطور

 العالم الغربي الى العالم العربي الذي تشهد أسواقه المالية والمصرفية انتعاشا يمنحصرا ف
 هذه العشرية الأخيرة حيث اجريت العديد من الدراسات في العديد من الدول يملحوظا ف

مصرفية النسائية دراسة لقياس جودة الخدمات ال)2002.وفاء ناصر الميرك (،فقد اجرت 
وقد سعت )cronin and Taylor(الذي طوره العالمان )servperf (ساستخدمت فيها مقيا

هذه الدراسةالى معرفة اراء و توجهات المستخدمين من الجنس الأنثوي نحو جودة الخدمات 
 المملكة العربية السعودية،حيث بينت الدراسة عن وجود انطباع ايجابي عن يالمصرفية ف
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 المصرفية النسائية في المملكة كما عبرت عنه المشاركات في ة الكلية للخدمالجودة
من العينة المستجوبة،كما اسفرت النتائج المتوصل إليها %97الدراسة،و التي عكست ذلك ب

الى وجود علاقة ارتباط طردية بين أربعة من الأبعاد مقياس مستوى الجودة الكلية للخدمات 
س في إظهار علاقة ذات دلالة إحصائية للامان على الجودة الكلية المصرفية ، واخفق المقيا

  أما في الدراسة التي قام بها كل من . للخدمات المصرفية
 في بنوك servperfو servqualوالتي عالجت مدى صلاحية تطبيق كل نموذجي 

   servqual،weighted servqualالأقصى حيث توصل الباحثون الى ان مقياس  الشرق
حيث لم تثبت الدراسة 0مكن استعماله مباشرة في الأسواق البنكية في جنوب كوريا لا ي

ومنه خلصة الدراسة الى ان ) parassuraman et al.1989(التي طورها العبارات
العبارات دون إدخال تعديلات كافية يمكن ان يقود الى نتائج مضللة، كما  استعمال نفس
، ) servperf(لا يختلف في نتائجه كثيرا عن مقياس ) servqual(ان مقياس  بينت الدراسة

وان تطبيق هذين المقياسين لابد من ان يمر على التعديل حتى يتسنى لهما اعطاء نتاج دقيقة 
حول جودة الخدمات ) 2004.صلاح عبد الرحمان الطالب( قام بها ياما في الدراسة الت

بدرجة عالية من ) servperf(اس المصرفية الإسلامية في الأردن فقد كشفت عن تمتع مقي
الثبات و المصداقية وكذلك كشف عن الانطباع الايجابي حول جودة الخدمات المصرفية 

 والتعاطف اما في المجال ةالإسلامية في مجال الجودة المادية الملموسة والاستجاب
س في الاعتمادية والأمان فلم تكن بالدرجة التي ترضي العملاء، كما استخدم هذا المقيا

ثامر (دراسة جودة الخدمات المصرفية للبنوك التجارية القطرية وذلك في دراسة أجراها 
حيث كشفت الدراسة على ان مستوى جودة الخدمات المصرفية ) 2005.محمد محارمة 

، حيث أظهرت )servperf(لتلك البنوك كان مرتفعا في جميع الجوانب التي يقيمها مقياس 
ف جاء في الترتيب الأول اذا يساهم المساهمة الاعلى في التأثير الدراسة ان عامل التعاط

    .في الجودة الكلية للخدمات المصرفية يليها عامل الأمان الاستجابة
  :تحليل و معالجة البيانات 

 تضمن الاستبيان ستة أسئلة حول البيانات العامة :وصف خصائص عينات الدراسة 

  : لعينة الدراسة هي 

  .ة ،المستوى العلمي ، المهنة ،الدخل لشهري و الفئة العمرية الجنس ،الجنسي
 في الصفحة الموالية يبين نتائج التحليل الخاص بأفراد عينة الدراسة، 1الجدول 

 إناث ، و هذا يرجع % 21.7 من العينة ذكور في حين أن %78.3يلاحظ من الجدول أن 
 من المستجوبين % 99.4حظ أن  أن معظم المتعاملين مع البنوك رجال ، كما يلاىإل
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و بخصوص .جزائريون هذا يثبت الضعف السياحي و الاستثماري الذي تعاني منه الجزائر
متغير التحصيل الدراسي فإننا نلاحظ أكبر نسبة كانت لحاملي شهادات جامعية نسبة قدرها 

لى  ، يأتي بعدها مباشرة أصحاب المستوى الثانوي و المتوسط بنسب قدرها ع% 33.5
 و % 9.7 ، بينما تحصل أصحاب شهادة تقني سامي على نسبة % 15.1  و% 29التوالي 

 % 3.1 و % 4.5نجد أن أصحاب الشهادات العليا ماجستير و دكتوراه تحصلوا على نسبة 
على التوالي ، أما أفراد العينة ذووا المستوى الأدنى و الأميون فقد كانت نسبهم على 

  . % 2.6 و % 1.4التوالي 
 % 6.6 من العينة موظفون في القطاع العام بينما % 47.1 أن 4.5و يظهر الجدول 

 تجار، كما يظهر المسئولون في القطاع % 11.3فقط موظفون في القطاع الخاص ، 
 و هو ينطبق على ما يحدث في % 9 و% 11الخاص و العام حسب النسب على التوالي 

أما أصحاب الأعمال . خاص القطاع العام الاقتصاد الوطني حيث سبق نشاط القطاع ال
 % 3.8 و يمثل الطلبة حوالي % 4.5 و % 6.6الحرة و المتقاعدون فيمثلون على التوالي 

أكثر من البنوك ، كما " بريد الجزائر " و هي نسبة تعبر عن اتجاه الطلبة للتعامل مع شركة 
 دج 22.999 دج و 14.000 يتراوح دخلهم بين % 38.7 أن   % 4.5نلاحظ من الجدول 

 يقل دخلهم % 17.6 دج ، بينما 31.999 دج و 23.000 يتراوح دخلهم بين % 21.7و 
 يتراوح % 7.8 دج ، بينما نجد ن 50.000 يتجاوز دخلهم % 12.7 دج ، و 13.999عن 

 دج  سجلت أضعف نسبة للذين يتراوح دخلهم بين 40.999 دج    و 32.000دخلهم بين 
أما من حيث العمر فيلاحظ أن  .% 1.4 دج حيث قدرت ب 49.999 دج إلى 41.000

 سنة و هي فئة متوسطة العمر ، و 39-30 من العينة تقع أعمارهم ضمن الفئة % 65.1
 سنة و هي فئة الشباب و تعد نسبة معتبرة أما 29-18 تقع أعمارهم بين % 20.7نسبة 

 فقط % 4.4 أن 1ول  و أظهر الجد% 9.8 سنة فقدرت ب 59-50الذين تقع أعمارهم 
  . عاما 60يتجاوز عمرهم سن التقاعد و هو 
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  .خصائص أفراد عينة الدراسة  :1الجدول رقم

  النسبة  التكرارات  الفئات  المتغير
  لجنس  %78.3  274  ذكر
  %21.7  76  أنثى

  الجنسية  %99.4  348  جزائري
  %0.6  2  أجنبي

  %2.6  9  لم أدرس
  %1.4  5  ابتدائي
  %15.1  53  متوسط
  %29  102  ثانوي

  %9.7  34  تقني سامي
  %33.5  118  جامعي

  %4.5  16  ماجستير
  %3.1  11  دكتوراه

  التحصيل الدراسي

  %1.58  4  آخر
  %47.1  163  موظف لدى الدولة

  %6.6  23  موظف لدى الخواص
  %11.3  39  تاجـر

  %3.8  13  طالب جامعي
  %9  31  مسئول بشركة عمومية

  %11  38  ئول بشركة خاصةمس
  %4.6  16  متقاعد

  المهنة

  %6.6  23  صاحب أعمال حرة
  %17.6  61   دج13.999أقل من 

  %38.7  134   دج22.999 – 14.000من 
  %21.7  75   دج31.999 – 23.333من 
  %7.8  27   دج40.999 – 32.000من 
  %1.4  5   دج49.999- 41.000من 

  الدخل الشهري

  %12.7  44   دج50.000أكثر من 
  %20.7  77   سنة29- 18من 
  %34  118   سنة39- 30من 
  %31.6  108   سنة49- 40من 
  %9.8  34   سنة59- 50من 
  %3.5  12   سنة69- 60من 

  العمر

  %0.9  3   سنة70أكثر من 
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   : تاختبار صحة الفرضيا
  اختبار صحة الفرضية الأولى 

ت المصرفية في البنوك مستوى جودة الخدما: "  تنص هذه الفرضية على ما يلي 
تم التأكد من صحة هذه " المختارة في مدينة قسنطينة و المقدمة فعليا للعملاء منخفضة 

  ) 2( كما هو موضح في الجدول رقم الفرضية باستخدام أسلوب المتوسطات الحسابية و ذلك
ة المتوسطات الحسابية للإجابات أفراد عينة الدراسة عن العبارات المتعلق : 02جدول 

  .بجودة الخدمات المصرفية 
المتوسط   العبارة   م

  الحسابي 
الانحراف 
  المعياري 

  1.29  3.037  مبنى البنك جذاب بالنسبة لطالب الخدمة  1
  1.257  3.003  يستخدم البنك احدث التقنيات   2
  1.27  2.83  التصميم الداخلي منظم ومتكامل  3
  1.218  3.173  مظهر الموظفين لائق  4
  1.21  3.179   موظفي البنكىتماد عليمكن الاع  5
  1.07  3.509  أثق في التعامل مع موظفي البنك   6
  1.159  3.094  اشعر ان الموظفين يفهمون طلبي بسرعة  7
  1.092  3.253  ميمتاز موظفو البنك بسمعة حسنة في خدمة عملائه  8
  1.116  3.196  يتمتع موظفو البنك بمهارة في تقديم الخدمة  9

  1.077  3.449   في عمليات البنكاثق دائما  10
  0.996  3.581  يقدم البنك كشوف حسابات واضحة ودقيقة  11
  1.209  3.137  يجيب الموظفون على استفساراتي فورا  12
  1.181  2.792  يقوم الموظف بتلبية خدماتي بسرعة  13
  1.171  2.966  يقوم موظفو البنك بتكييف الخدمة لتلبية طلبي  14
  1.237  3.028  بال العميلاشعر بحسن استق  15
يقدم البنك لي جميع المعلومات المتعلقة بأي خدمات   16

  جديدة 
2.932  1.252  

  1.063  3.259  يمتاز البنك بسمعة حسنة في خدمة عملائه  17
  1.032  3.661  يتعامل البنك مع المعلومات الخاصة بي بسرية تامة  18
  0.928  3.689  اشعر بالأمان في التعامل مع البنك  19
  1.137  3.222  يعتبر البنك خدمة العميل من أهم أولوياته   20
  1.159  2.952  يولي البنك رعاية خاصة فردية بي كعميل  21
  1.253  2.575  يوفر البنك خدمة الاستفسار عن العمليات عبر الهاتف  22
  1.049  3.464  أرى أن فترات دوام البنك مناسبة لي  23
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و ) 4(لمتوسطات الحسابية لجميع الفقرات كانت أقل من  أن ا2نلحظ من الجدول رقم 
لأن المقياس المستخدم هو خماسي ، فإن المتوسط الحسابي الذي يقل عن أربعة يعكس 
تقييما سلبيا و هذا يعني التقييم السلبي لجودة الخدمات المصرفية عموما ، بلغ المتوسط 

  .يعني صحة الفرضية الأولى  ، وهو يؤكد النتيجة السابقة مما 2.243الحسابي لها 
لا توجد علاقة ذات : " تنص هذه الفرضية على ما يلي : اختبار الفرضية الثانية 

دلالة إحصائية بين الجودة الكلية للخدمات المصرفية التي نقدمها البنوك المختارة من جهة ، 
الاعتمادية ، الجوانب الملموسة ، : و كل مجال من مجالات جودة الخدمة المصرفية التالية 

  ".الاستجابة ، الأمان و التعاطف 
تم التأكد صحة هذه الفرضية باستخدام اختبار مربع كاي لكل عبارة من العبارات 

الجوانب الملموسة ، الاعتمادية ، : التي تمثل مجالات جودة الخدمة المصرفية التالية 
في الاستبيان والتي تتعلق من جهة مع العبارة الأخيرة " .الاستجابة ، الأمان و التعاطف 

  : الموالي3كما يبين الجدول رقم بالجودة الكلية للخدمات المصرفية من جهة أخرى، و ذلك 
  . العلاقة بين الجودة الكلية للخدمات المصرفية وكل مجال من مجالاتها3الجدول رقم 
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  الرمز

  
قيمة مربع   العبارة 

  كاي
      2X  

القيمة 
  الاحتمالية
p-value 

  0.000  52.314  مبنى البنك جذاب بالنسبة لطالب الخدمة  1
  0.000  89.446  يستخدم البنك احدث التقنيات   2
  0.000  101.023  التصميم الداخلي منظم ومتكامل  3
  0.000  103.951  مظهر الموظفين لائق  4
  0.000  112.773   موظفي البنكىيمكن الاعتماد عل  5
  0.000  101.884  موظفي البنك أثق في التعامل مع   6
  0.000  143.852  اشعر ان الموظفين يفهمون طلبي بسرعة  7
يمتاز موظفو البنك بسمعة حسنة في خدمة   8

  معملائه
159.058  0.000  

  0.000  100.280  يتمتع موظفو البنك بمهارة في تقديم الخدمة  9
  0.000  276.514  اثق دائما في عمليات البنك  10
  0.000  240.854  ك كشوف حسابات واضحة ودقيقةيقدم البن  11
  0.000  284.746  يجيب الموظفون على استفساراتي فورا  12
  0.000  360.232  يقوم الموظف بتلبية خدماتي بسرعة  13
  0.000  340.243  يقوم موظفو البنك بتكييف الخدمة لتلبية طلبي  14
  0.000  321.260  اشعر بحسن استقبال العميل  15
البنك لي جميع المعلومات المتعلقة بأي يقدم   16

  خدمات جديدة 
317.610  0.000  

  0.000  317.260  يمتاز البنك بسمعة حسنة في خدمة عملائه  17
يتعامل البنك مع المعلومات الخاصة بي بسرية   18

  تامة
357.623  0.000  

  0.000  241.188  اشعر بالأمان في التعامل مع البنك  19
  0.000  260.429   العميل من أهم أولوياته يعتبر البنك خدمة  20
  0.000  274.474  يولي البنك رعاية خاصة فردية بي كعميل  21
يوفر البنك خدمة الاستفسار عن العمليات عبر   22

  الهاتف
300.997  0.000  

  0.000  254.425  أرى أن فترات دوام البنك مناسبة لي  23
كاي لجميع العبارات ذات دلالة  كانت قيمة مربع 3مثل ما هو واضح من الجدول 

 و ذلك لجميع ةإحصائية فكانت قيم مربع كاي المحسوبة أكبر بكثير من قيمتها الجد ولي
هذا بالرغم من قوة العلاقة بين جودة الخدمات .العبارات مما يؤكد وجود علاقة قوية جدا 

ة الكلية للخدمات المصرفية عموما و إبعادها الخمسة إلا أن العلاقة كانت أقوى بين الجود
المصرفية من جهة و العبارات المتعلقة ببعد الاستجابة من جهة أخرى ،يليها العبارات 

  .المتعلقة بالأمان ثم التعاطف 
لا توجد فروق دالة  " :الفرضية على ما ما يلي  تنص هذه: اختبار الفرضية الثالثة 

لخدمات المصرفية المقدة فعليا المختارة لمستوى جودة ا عملاء البنوك إحصائيا في تقييم 
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  " ترجع لتغييرات المستوى الدراسي ، العمر ، مدة التعامل 
  : ينبثق عن هذه الفرضية ثلاث فرضيات فرعية هي 

لاتوجد فروق دالة إحصائيا في تقييم عملاء البنوك المختارة لمستوى جودة  . 1.3
  . يى الدراسالخدمات المصرفية المقدمة فعليا لهم تعزى لمتغير المستو

تم اختبار صحة هذه الفرضية باستخدام مربع كاي لكل عبارة من العبارات التي تمثل 
  .جودة الخدمات المصرفية و مجالاتها المختلفة من جهة مع متغير المستوى الدراسي 

   .4وذلك كما هو موضح في الجدول رقم
لمصرفية وفقا  الفروق في تقييم العملاء لمستوى جودة الخدمات ا4الجدول رقم 

  .لمتغير المستوى الدراسي 
قيمة مربع   العبارة   م

  2Xكاي
  القيمة الاحتمالية

p-value 
  0.631  28.771  مبنى البنك جذاب بالنسبة لطالب الخدمة  1
  0.221  37.811  يستخدم البنك احدث التقنيات   2
  0.368  34.086  التصميم الداخلي منظم ومتكامل  3
  0.098  42.691  مظهر الموظفين لائق  4
  0.152  40.187   موظفي البنكىيمكن الاعتماد عل  5
  0.504  31.266  أثق في التعامل مع موظفي البنك   6
  0.167  39.596  اشعر أن الموظفين يفهمون طلبي بسرعة  7
  0.143  40.556  ميمتاز موظفو البنك بسمعة حسنة في خدمة عملائه  8
  0.097  42.767  خدمةيتمتع موظفو البنك بمهارة في تقديم ال  9

  0.000  128.850  أثق دائما في عمليات البنك  10
  0.000  104.875  يقدم البنك كشوف حسابات واضحة ودقيقة  11
  0.000  111.872  يجيب الموظفون على استفساراتي فورا  12
  0.000  124.299  يقوم الموظف بتلبية خدماتي بسرعة  13
  0.000  125.946  بية طلبييقوم موظفو البنك بتكييف الخدمة لتل  14
  0.000  115.59  اشعر بحسن استقبال العميل  15
يقدم البنك لي جميع المعلومات المتعلقة بأي خدمات   16

  جديدة 
126.958  0.000  

  0.000  126.965  يمتاز البنك بسمعة حسنة في خدمة عملائه  17
يتعامل البنك مع المعلومات الخاصة بي بسرية   18

  تامة
129.319  0.000  

  0.000  118.603  اشعر بالأمان في التعامل مع البنك  19
  0.000  133.855  يعتبر البنك خدمة العميل من أهم أولوياته   20
  0.000  116.393  يولي البنك رعاية خاصة فردية بي كعميل  21
  0.000  124.197  يوفر البنك خدمة الاستفسار عبر الهاتف  22
  0.000  124.655  ة ليأرى أن فترات دوام البنك مناسب  23

 إن قيم مربع كاي المحسوبة لم تكن ذات دلالة إحصائية 4نلاحظ من الجدول رقم 
خصوصا فقرات مجالي الجوانب الملموسة و  )0.01( لبعض الفقرات عند مستوى معنوية 

 لباقي المجالات ةجزء كبير من فقرات مجال الاعتمادية ، لكنها كانت ذات دلالة بالنسب
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ومنه يمكن القول أن الفروق الموجودة في تقييم .بالاستجابة ، الأمانة والتعاطف المتعلقة 
  . بالنسبة لمتغير المستوى الدراسي االعملاء لجودة الخدمات المصرفية كانت دالة إحصائي

لاتوجد فروق دالة إحصائيا في تقييم عملاء البنوك عملاء البنوك المختارة  / 3.2
  .يرفية المقدمة فعليا لهم تعزى لمتغير المستوى الدراسلمستوى جودة الخدمات المص

تم اختبار صحة هذه الفرضية باستخدام مربع كاي لكل عبارة من العبارات التي تمثل 
وذلك كما هو .جودة الخدمات المصرفية و مجالاتها المختلفة من جهة مع متغير العمر 

   .5موضح في الجدول رقم
 الجودة الخدمات المصرفية وفقا ىالعملاء لمستو الفروق في تقييم 5الجدول رقم 

  لمتغير العمر
 

قيمة مربع   العبارة   م
  2Xكاي   

  القيمة الاحتمالية
p-value 

  0.248  28.284  مبنى البنك جذاب بالنسبة لطالب الخدمة  1
  0.394  25.227  يستخدم البنك احدث التقنيات   2
  0.808  17.896  التصميم الداخلي منظم ومتكامل  3
  0.655  20.721  مظهر الموظفين لائق  4
  0.168  30.514   موظفي البنكىيمكن الاعتماد عل  5
  0.662  20.606  أثق في التعامل مع موظفي البنك   6
  0.581  21.973  اشعر ان الموظفين يفهمون طلبي بسرعة  7
  0.456  24.093  مسمعة حسنة في خدمة عملائهبموظفو اليمتاز   8
  0.034  38.032   بمهارة في تقديم الخدمةيتمتع موظفو البنك  9

  0.000  92.663  اثق دائما في عمليات البنك  10
  0.000  86.976  يقدم البنك كشوف حسابات واضحة ودقيقة  11
  0.000  108.564  يجيب الموظفون على استفساراتي فورا  12
  0.000  90.515  يقوم الموظف بتلبية خدماتي بسرعة  13
  0.000  103.708  تكييف الخدمة لتلبية طلبييقوم موظفو البنك ب  14
  0.000  99.564  اشعر بحسن استقبال العميل  15
يقدم البنك لي جميع المعلومات المتعلقة بأي   16

  خدمات جديدة 
111.248  0.000  

  0.000  100.666  يمتاز البنك بسمعة حسنة في خدمة عملائه  17
يتعامل البنك مع المعلومات الخاصة بي بسرية   18

  تامة
99.295  0.000  

  0.000  96.973  اشعر بالأمان في التعامل مع البنك  19
  0.000  112.058  يعتبر البنك خدمة العميل من أهم أولوياته   20
  0.000  92.055  يولي البنك رعاية خاصة فردية بي كعميل  21
يوفر البنك خدمة الاستفسار عن العمليات عبر   22

  الهاتف
97.496  0.000  

  0.000  94.688  ن فترات دوام البنك مناسبة ليأرى أ  23
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 إن قيم مربع كاي المحسوبة لم تكن ذات دلالة إحصائية 5نلاحظ من الجدول رقم 

خصوصا فقرات مجالي الجوانب الملموسة و  )0.01( لبعض الفقرات عند مستوى معنوية 
ن القول أن الفروق ومنه يمك.  لباقي المجالاتةالاعتمادية ، لكنها كانت ذات دلالة بالنسب

 بالنسبة لمتغير االموجودة في تقييم العملاء لجودة الخدمات المصرفية كانت دالة إحصائي
  .العمر

لا توجد فروق دالة إحصائيا في تقييم عملاء البنوك عملاء البنوك المختارة /3.3
  لمستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة فعليا لهم تعزى لمتغير مدة التعامل 

اختبار صحة هذه الفرضية باستخدام مربع كاي لكل عبارة من العبارات التي تمثل تم 
  . التعامل ةجودة الخدمات المصرفية و مجالاتها المختلفة من جهة مع متغير مد

   .6وذلك كما هو موضح في الجدول رقم
 الجودة الخدمات المصرفية وفقا ى الفروق في تقييم العملاء لمستو6الجدول رقم 

  ير مدة التعامللمتغ
قيمة مربع   العبارة   م

  2X  كاي
  لاحتماليةاالقيمة 

p-value  
  0.856  92.531  مبنى البنك جذاب بالنسبة لطالب الخدمة  1
  0.625  102.720  يستخدم البنك احدث التقنيات   2
  0.326  114.084  التصميم الداخلي منظم ومتكامل  3
  0.184  121.067  مظهر الموظفين لائق  4
  0.416  110.473   موظفي البنكىن الاعتماد عليمك  5
  0.652  101.712  أثق في التعامل مع موظفي البنك   6
  0.199  120.193  اشعر ان الموظفين يفهمون طلبي بسرعة  7
  0.856  92.492  مبسمعة حسنة في خدمة عملائهن موظفواليمتاز   8
  0.832  93.840  يتمتع موظفو البنك بمهارة في تقديم الخدمة  9

  0.016  172.469  اثق دائما في عمليات البنك  10
  0.506  134.097  يقدم البنك كشوف حسابات واضحة ودقيقة  11
  0.634  128.791  يجيب الموظفون على استفساراتي فورا  12
  0.433  137.136  يقوم الموظف بتلبية خدماتي بسرعة  13
  0.931  111.510  يقوم موظفو البنك بتكييف الخدمة لتلبية طلبي  14
  0.953  108.798  اشعر بحسن استقبال العميل  15
يقدم البنك لي جميع المعلومات المتعلقة بأي   16

  خدمات جديدة 
134.056  0.507  

  0.227  146.971  يمتاز البنك بسمعة حسنة في خدمة عملائه  17
يتعامل البنك مع المعلومات الخاصة بي بسرية   18

  تامة
150.414  0.172  

  0.528  133.189  ان في التعامل مع البنكاشعر بالأم  19
  0.278  144.197  يعتبر البنك خدمة العميل من أهم أولوياته   20
  0.633  128.836  يولي البنك رعاية خاصة فردية بي كعميل  21
  0.578  131.137  يوفر البنك خدمة الاستفسار عبر الهاتف  22
  0.986  101.587  أرى أن فترات دوام البنك مناسبة لي  23
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 إن قيم مربع كاي المحسوبة لم تكن ذات دلالة إحصائية 6نلاحظ من الجدول رقم 
،و منه يمكن القول أن لفروق ) 0.05(و  )0.01( لبعض الفقرات عند مستوى معنوية 

 لجودة الخدمات المصرفية لم تكن دالة إحصائيا لمتغير مدة ءالموجودة في تقييم العملا
  .  تعامل العميل مع البنك 

 :لنتائج و التوصيات ا
لقد سعت  هذه الدراسة للكشف على مستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة من  

طرف مجموعة من البنوك بمدينة قسنطينة دولة الجزائر ،  من وجهة نظر عملاء تلك  
  المطور من العالمين   servperf البنوك و هذا من خلال  استخدام المقياس العالمي

)Cronin and Taylor ( بعد تحليل و معالجة البيانات كشفت النتائج عما 1992سنة 
  :يلي
مستوى جودة الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك المختارة في الدراسة من وجهة  .1

ويعود هذا للتقييم السلبي لمختلف مجالات , نظر عملاء تلك البنوك كانت منخفضة
 .الأمان و التعاطف, الاستجابة , تمادية الاع, الخدمة المتمثلة في الجوانب الملموسة 

 عوامل الجودة نالعلاقة بين جودة الخدمات المصرفية بشكل عام و بين كل عامل م .2
الأمان و التعاطف كانت علاقات               , الاستجابة, الاعتمادية, الجوانب الملموسة : الخمسة

  من الترتيب الأول حيث يساهم بالقسط الأكبر في ةل الاستجابقوية وقد جاء عام
                       .  يليه عاملا الأمان والتعاطف, الجودة الكلية للخدمات المصرفية على  التأثير

الفروق الموجودة لتقييم العملاء لجودة الخدمات المصرفية ككل و لكل مجالاتها لم  .3
تكن دالة إحصائيا لمتغير مدة التعامل بينما كانت ذات دلالة إحصائية بالنسبة لمتغير 

  .لمستوى الدراسي و العمر
 خاصة ما تعلق بتسيير إن هذه النتائج يمكن عدها بمثابة إنذار مبكر في الجزائر

 فهذه الفجوة الكبيرة بين البنوك و عملائها لا يمكن علاجها إلا 0البنوك لعلاقاتها مع الزبائن
 التي يوفرها علم التسويق و التسويق الخدمي على ةمن خلال تطبيق المفاهيم الحديث

يض مما كما تجدر الإشارة  إلى أن هذه النتائج خاصة الأولى جاءت على النق, الخصوص
حيث بنيت دراسة كل من ثامر محارمه .يحدث في دول عربية أخرى كالسعودية و قطر 

 هناك من جودة الخدمات المصرفية كان مرتفعا عكس ما ءووفاء المبيرك أن تقييم العملا
كما بينت الدراسة أيضا أن العمر و المستوى الدراسي للعميل لهما أثر . يوجد في الجزائر 

 الخدمة المقدمة من طرف البنك ، و عليه يجب على الممارسين أخذ هذين على تقييم جودة
من جهة . المتغيرين بعين الاعتبار عند وضع إستراتيجياتهم المستقبلية لمنظماتهم الخدمية  

على . أخرى في ظل التحرير المتزايد في جميع مناحي الحياة في العالم و في الجزائر
ي الإسراع في الإصلاحات قبل الغزو المحتمل في الخصوص ، وجب على النظام البنك

البنوك العالمية لهذه المنطقة، خصوصا مع إصرار الدولة  على فتح هذا القطاع للمنافسة 
  .لعالمية 
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 شمام عبد الوهاب. د.أ, غيشي عبد العالي
  : و على ضوء ما سبق يمكننا تقديم التوصيات التالية 

نها أهمية إسراع البنوك في وضع خطط و استراتيجيات جديدة في تعاملها مع زبائ. 1
و تطوير طرق التواصل معهم من خلال تخفيض تكلفة الوقت و العلاقة و هذا من أجل 

  .ضمان ولائهم و بالتالي الحصول على أرباح مستقرة 
اقتحام العالم الافتراضي حيث أنه سيكون أول علامات المنافسة بعد المعاملة . 2

 لمواجهة البنوك الوطنية الجيدة في مكاتب الاستقبال التي ستستعملها البنوك الأجنبية
  .خصوصا 

ضرورة الاستعانة بوكالات خاصة لدراسة و اكتشاف مناطق الضعف والقوة في . 3
الخدمات المصرفية و ذلك بالاستعانة بالنماذج المطورة عالميا بغية الرفع من مصداقية 

  .النتائج محليا و دوليا 
اسة معممة على القطر  ، بحيث تكون الدرةضرورة إجراء دراسات أكثر شمولي. 4

  .الوطني الجزائري و ليس عن مدينة قسنطينة فقط 
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