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 الملخص: 
عينة مكوّنة من   على  الخليج، بالاعتماد  بنك  لمتعاملي  الشرائي  القرار  على  الخدمة  أثر جودة  تحليل  إلى  الدراسة    200تهدف هذه 

(    ن، التعاطفالملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الضما   لقياس أبعاد جودة الخدمة )  SERVQUAL  متعامل. تم اعتماد نموذج
بمؤ  تفسر  قرا لاشرات  وربطها  الخدمة  جودة  أن  النتائج  أظهرت  الشرائي.  بعُدي  52ر  بروز  مع  الشرائي،  القرار  في  التغيرات  من   %

وتطوير   العملاء،  مع  التواصل  وكفاءة  الاستجابة  سرعة  تعزيز  بضرورة  الدراسة  توصي  تأثيراً.  العوامل  والاستجابة كأكثر  الاعتمادية 
 .ملرقمية لتلبية احتياجاتهالقنوات ا

 ، التسويق المصرفي. SERVQUALجودة الخدمة، القرار الشرائي، نموذج    مات المفتاحية :لكال
 JEL :   M31تصنيف 

 
Abstract :  
This study aims to analyze the impact of service quality on the purchasing decision 

of Gulf  Bank customers, based on a sample of 200 respondents. The SERVQUAL 

model wasused to measure service quality dimensions (tangibility, reliability, 

responsiveness, assurance, empathy) and linkthem to purchasing decision 

indicators. The results revealed that service quality explains 52% of the variance in 

purchasing decisions, with   reliability and responsiveness having the most 

 
 المؤلف المراسل  1

mailto:Zeggai.diab@univ-saida.dz
mailto:a.kadda@univ-chlef.dz
mailto:djelloul.cherifi@univ-saida.dz


                   
 
 

 
 MECAS  دفاتر                                                                                                                                 2025 ديسمب    /2 العدد / 21مجلد ال

472 
 

significant effects. The study recommends enhancing responsiveness, improving 

communication skills among employees, and developing digital service channels. 

Keywords: Service  Quality ,  Purchasing Decision ,  SERVQUAL Model , 

Banking  Marketing. 

Jel Classification Codes: M31 

 مقدمة:   -

يشهد القطاع المصرفي تغيرات متسارعة ومنافسة شديدة، مما يجعل جودة الخدمة عاملًا استراتيجيًا في جذب العملاء والاحتفاظ          
المقدمة للعملاء أهم عناصر التميّز. القرار الشرائي في هذا السياق هو نتاج تفاعل بين    الخدمة  ىكية، تبقتشابه المنتجات البن  بهم. ومع

 .مستوى الرضا، الثقة، والانطباعات حول البنك
هم. لذا تسعى هذه  رغم جهود بنك الخليج في تحسين خدماته، إلا أن بعض العملاء لا يزالون يعبرون عن تفاوت في مستوى رضا

 ر جودة الخدمة على القرار الشرائي، وتحديد أبعاد الجودة الأكثر تأثيراً قياس أث  راسة إلىالد
  : أولا : منهجية الدراسة

 :تنطلق مشكلة الدراسة من التساؤل الرئيسي   :الدراسة مشكلة  .1
 ؟  عيدة.فرع س – (AGB) ما أثر جودة الخدمة على القرار الشرائي لمتعاملي بنك الخليج  -
 : نبثق عنه يو   لفرعية :ا التساؤلات  -
  .فرع سعيدة ؟ – (AGB) ما مستوى جودة الخدمة من وجهة نظر عملاء البنك  -
 أي من أبعاد جودة الخدمة أكثر تأثيراً على القرار الشرائي ؟  -
 ما قوة العلاقة بين جودة الخدمة والقرار الشرائي ؟ -
 : فرضيات الدراسة . 2

- : H1   قرار الشرائي ككل وال  ةودة الخدمج  دالة إحصائيًا بينتوجد علاقة موجبة. 
- : H2  توجد علاقة موجبة دالة إحصائيًا بين الملموسية والقرار الشرائي. 
- : H3  توجد علاقة موجبة دالة إحصائيًا بين الاعتمادية والقرار الشرائي. 
- : H4 توجد علاقة موجبة دالة إحصائيًا بين الاستجابة والقرار الشرائي. 
- : H5   الضمان والقرار الشرائي ا بين  يً ئدالة إحصاتوجد علاقة موجبة. 
- : H6 توجد علاقة موجبة دالة إحصائيًا بين التعاطف والقرار الشرائي. 
  : أهداف الدراسة .3

 .ولاية سعيدة  –قياس مستوى جودة الخدمة في بنك الخليج الجزائري   -
 .ار الشرائي للعملاء ( على القر فطلضمان، التعاية، الاستجابة، ادراسة أثر أبعاد جودة الخدمة )الملموسية، الاعتماد -
 .تحديد الأبعاد الأكثر تأثيراً على قرار الشراء في البيئة الجزائرية  -
 .تقديم توصيات عملية لإدارة البنك لتحسين جودة الخدمة بما يتناسب مع توقعات عملاء سعيدة -
  : أهمية الدراسة .4

 .صرفية لم ابجودة الخدمة  دبيات المتعلقة  تساهم في إثراء الأ   علمية : -
 .ولاية سعيدة بيانات تساعد على صياغة استراتيجيات تسويقية فعالة AGB  توفر لإدارة بنك الخليج  تطبيقية : -
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  :مبررات اختيار الدراسة .5

يجعل دراسة  ت الرقمية، ما  القطاع البنكي الجزائري يشهد انفتاحًا على المنافسة وتوسعًا في الخدما   الجانب التطبيقي المحلي: -
 .(ك الخليج الجزائري أمرًا بالغ الأهمية لفهم سلوك العملاء )بخاصة في ولاية سعيدة كمجال تطبيقيالخدمة في بن  ةجود
 .ندرة الدراسات الميدانية حول جودة الخدمة في البنوك الأجنبية الناشطة بالجزائر يبرر أهمية هذه الدراسة :   الجانب البحثي  -
 .لمحلية للبنك في ولاية سعيدة على تحسين أدائها وتعزيز ولاء العملاء عد الإدارة ااسائج البحث قد تنتتنموي:  د ال البع -

  : حدود الدراسة  .6

 .ولاية سعيدة:   المجال المكاني -
 .2024:  سنة  المجال الزمني  -
 .فرع سعيدة  – (AGB) عملاء بنك الخليج الجزائري   المجال البشري: -
  : سة منهجية الدرا .7

 .يةليوصفية تحل دراسة: ال نوع  -

 .جميع متعاملي بنك الخليجالمجتمع المستهدف :  -
 .مختار عشوائيًا   متعامل  200حجم العينة:  -
 (. بنود  05بندًا( ومحور القرار الشرائي )  25، محور جودة الخدمة ) SERVQUAL  استبانة مبنية على مقياس أداة البحث :  -
 .الارتباط، والانحدار البسيط والمتعددصفية، معاملات  و لخراج الإحصاءات الاست SPSS مج تم استخدام برنا: أسلوب التحليل   -

 :  نموذج الدراسة .8

لنموذج  وفقًا  الخدمة  جودة  أبعاد  تمثل  مستقلة  متغيرات  بخمسة  يتأثر  الذي  التابع  المتغير  هو  الشرائي  القرار  أن  النموذج    يوضح 
SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988, p. 24). ه يوضحه الشكل أدنا  و هذا ما. 
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 نموذج الدراسة : 1الشكل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ن بناءا على مختلف الدراسات السابقة  المصدر:   من إعداد الباحثي 
 

  : تنوعت الدراسات السابقة لتشمل  الدراسات السابقة : .9
 ) :2023أولا : دراسة محمد وزهران  ) -

البنوك العربية، بهدف تحديد أثر جودة الخدمة على نية العملاء في   دية مختلطة )كمي وكيفي( في أحاعتمدت هذه الدراسة على منهج
، إضافةً إلى مقابلات  SERVQUAL عميلًا جُمعت بياناتهم عبر استبانة  250استخدام الخدمات المصرفية الجديدة. شملت العينة  

 :ة المؤثرة. أظهرت النتائجعميلًا لفهم الجوانب النفسية والسلوكي  20شبه منظمة مع  
 .ود تأثير معنوي لجودة الخدمة على نية استخدام الخدمات الجديدةجو  -
 .المقابلات النوعية أبرزت دور الثقة والانطباع الأول في تشكيل القرار الشرائي  -
دراسة  -  :  Smith & Lee (2022) – International Journal of Bank ثانيا 

Marketing : 

جُمعت البيانات عبر   وب شرق آسيا باستخدام منهجية مختلطة، حيث نجعميل في بنوك    300دراسة على  أُجريت هذه ال
 :إلىتوصلت الدراسة   .(Focus Groups) ومجموعات تركيز SERVQUAL استبانة 

 .وجود علاقة قوية بين جودة الخدمة، خاصة بعُدي الاعتمادية والاستجابة، والسلوك الشرائي للعملاء  -
 .والثقة المتبادلة بين العميل والموظف عنصران أساسيان في اتخاذ القرار الشرائي  يص كشف أن التواصل الشخ   النوعي  التحليل -

  : مجلة الخدمات المالية – García et al. (2024) ثالثا دراسة -
مختلطة، شملت   منهجية  إسبانيا باستخدام  الدراسة في  مقابلا  15عميل و  200نفذت هذه  دراسة عبر  ت وتحليل  حالة 

 :نكية الفعلية. وجدت الدراسة بلبيانات المعاملات ا

 : (X)المتغير المستقل 

 )جودة الخدمة( 

     (Y) المتغير التابع : 

 )القرار الشرائي(
 

 التعاطف •

 الضمان •

 الاستجابة •

 الاعتمادية •

 الملموسية •

 

 

 

القرار الشرائي لمتعااملي بكا  

رع ف      –( AGBخلاااااي   ال

 -سعيدة 

  

 

 
r    العلاقة

 

 

 

 

H ثر  لأا    
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 .تأثير جودة الخدمة على حجم ونوعية المنتجات المصرفية التي يشتريها العميل -
 .التحليل النوعي أكد أن الاهتمام الشخصي من موظفي البنك يترك أثرًا إيجابيًا كبيراً على القرارات المالية للعملاء  -

  : الحالية ختلاف مع الدراسة أوجه الاتفاق والا -
فق هذه الدراسات مع نتائج البحث الحالي في تأكيد الأثر الإيجابي لجودة الخدمة، خاصة بعُدي الاعتمادية والاستجابة،  تت

  200ة من  على القرارات الشرائية. وتتميز الدراسة الحالية بتركيزها على عملاء بنك الخليج في بيئة عربية مع تحليل ميداني لعينة مكون
 .ديم توصيات عملية موجهة خصيصًا للسياق المحلي للبنك قت  متعامل، إضافةً إلى

  : التأصيل النظري للدراسة  ثانيا:
 
  : جودة الخدمة   -

المقدمة  للخدمة  الفعلي  للأداء  وإدراكه  العميل  توقعات  بين  الفجوة  إلى  الخدمة  جودة   ,Parasuraman)  تشير 
Zeithaml, & Berry, 1988, p. 15) . اصر التي تميز المؤسسات الخدمية، خصوصًا في القطاع  نعلم اوقد اعتُبرت من أه

البنك والعميل العلاقة بين  الثقة والموثوقية عناصر أساسية لاستمرار   .Kotler & Keller, 2016, p)  المصرفي حيث تعُد 
410). 

    SERVQUAL :  نموذج  -
د من أكثر النماذج  عيُ ذي  ال SERVQUAL بتطوير نموذج   ,p.24) ,1988و زملاؤه ) Parasuraman قام 

 :استخدامًا لقياس جودة الخدمة. ويعتمد هذا النموذج على خمسة أبعاد رئيسية 

 ,Zeithaml)  وتشمل المظهر الخارجي للموظفين، والمباني، والمعدات التكنولوجية  : (Tangibles) الملموسية -
Bitner, & Gremler, 2018, p. 92) . 

 ,Kotler & Keller, 2016) رة البنك على تقديم الخدمة بدقة وفي الوقت المحدد دق : (Reliability) الاعتمادية  -
p. 415) . 

بسرعة  : (Responsiveness) الاستجابة - العملاء  لمساعدة  الموظفين   ,.Parasuraman et al) استعداد 
1988, p. 30) . 

 (Zeithaml et al., 2018, p. 95) ة يهنفاءتهم المل في الموظفين وك يتعلق بثقة العمي : (Assurance) الضمان  -

   .(Parasuraman et al., 1988, p. 32) الاهتمام الفردي باحتياجات العملاء  : (Empathy) التعاطف.

 تعريف القرار الشرائي :  -

لمتاحة واتخاذ القرار النهائي  ئل ااديم البلشراء، والتي تتضمن تقييعُرَّف القرار الشرائي بأنه العملية التي يمرّ بها المستهلك قبل إتمام عملية ا  
   .(Kotler & Keller, 2016, p. 182) باختيار المنتج أو الخدمة

( إلى أنّ القرار الشرائي هو محصلة التفاعل بين حاجات المستهلك ودوافعه من جهة، والعوامل  55، ص.  2020كما يشير شفيق )،
 .التسويقية من جهة أخرىالبيئية والاجتماعية و 

   : عملية القرار الشرائي  حلمرا  -
 : تتفق معظم الأدبيات التسويقية على أنّ عملية اتخاذ القرار الشرائي تمر بخمس مراحل أساسية
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الحاجة:  - فيه  إدراك  المرغوب  والوضع  الحالي  وضعه  بين  فجوة  بوجود  المستهلك  يشعر  عندما  العملية   ,Solomon) تبدأ 
2018, p. 334). 

 & Kotler) أ المستهلك إلى جمع المعلومات من مصادر شخصية وتجارية وتجريبية وإلكترونية لجي   ات:البحث عن المعلوم -
Keller, 2016, p. 185). 

البدائل: - بناءً على خصائصها ومنافعها   تقييم  الخدمات  التجارية أو  العلامات   ,Peter & Olson) يقارن المستهلك بين 
2010, p. 121). 

 ,Schiffman & Wisenblit) ك المنتج أو الخدمة التي يعتقد أنها تحقق له أكبر منفعةلتهسار الم يختاتخاذ قرار الشراء:   -
2019, p. 220). 

 يتجلى في رضا أو عدم رضا المستهلك عن المنتج/الخدمة، مما يؤثر على تكرار الشراء أو التوصية به  سلوك ما بعد الشراء: -
(Kotler & Keller, 2016, p. 190). 

  :لخدمة و القرار الشرائي ا دة جوة بين العلاق  -

زهران   و  محمد  دراسة  وجدت  فقد  الشرائية.  العملاء  وسلوكيات  الخدمة  جودة  بين  وثيقًا  ارتباطاً  هناك  أن  حديثة  دراسات  أثبتت 
الخدمات  74, ص.  2023) استخدام  نية  لتعزيز  أساسيًا  مدخلًا  تشكلان  والاعتمادية  الثقة  أن  در (  أظهرت   اسة البنكية. كما 

Smith & Lee (2022, p. 210)  خصوصًا في العملاء،  قرار  في  المؤثرة  المحددات  أبرز  من  تعُتبر  السريعة  الاستجابة  أن 
 .المعاملات المالية الحساسة 

 الدراسة التطبيقية :  ثالثا: 

 : تحليل فقرات الاستبيان واختبار الفرضيات و استخلاص النتائج 
 ن ت الاستبيا تحليل فقرا -

،  SPSS ( استبيان على برنامج 200بعد إدخال بيانات )اخ )ثبات الاستبيان( : ونبكر ا امل ألفحساب مع   -
 (: 01)كانت القيم كالآتي و التي يوضحها الجدول رقم  

 (SERVQUAL) معامل الثبات )ألفا كرونباخ( لأبعاد جودة الخدمة  :(  01الجدول رقم )

 التفسير  كرونباخ  α قيمة عدد العبارات  البعد 
 ثبات جيد  0.82 5 لموسية الم

 ثبات جيد جدًا  0.85 5 الاعتمادية 
 ثبات جيد جدًا  0.83 5 الاستجابة 
 ثبات جيد  0.80 5 الضمان 
 ثبات جيد  0.81 5 التعاطف 

 ثبات ممتاز  0.89 25 جودة الخدمة ككل 
 ثبات جيد جدًا  0.87 5 القرار الشرائي 

نبالاعتماد على مخرجا المصدر: من إعداد الباحثي    ي ال ج ام ت الب 
 SPSS V26حصائ 

(، مما يدل على أنّ  0.70يبين الجدول أنّ جميع قيم معامل ألفا كرونباخ تجاوزت الحد الأدنى المقبول )  التعليق على الجدول : •
 .(Nunnally, 1978, p. 245) الأداة البحثية تتمتع بدرجة عالية من الاتساق الداخلي 

وهي قيمة مرتفعة تدل على موثوقية ممتازة. كما أن معامل الثبات لمقياس القرار  (  0.89)ة بلغت  ودة الخدمية لمقياس ج القيمة الكل
 .( يعكس تجانس العبارات المستخدمة في قياس هذا المتغير 0.87الشرائي )
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 : الخصائص الديموغرافية للعينة   -
 ( : خصائص العينة 2الجدول رقم )

ي 
نامج الحصائ   SPSS V26المصدر: من إعداد الباحثي   بالاعتماد على مخرجات الب 

 : التحليل •
جال في التعاملات % للإناث، مما يعكس حضوراً أكبر للر 40% من العينة مقابل  60شكل الذكور     الجنس: 

 .المصرفية
 .%، ما يشير إلى أهمية فئة الشباب العاملين45سنة بنسبة    40–30الفئة الأكثر بروزاً كانت     العمر: 
 .يعكس وعيًا عاليًا بخدمات البنكمن أفراد العينة جامعيون أو أكثر، وهو ما    70%  المستوى التعليمي : 
منذ أكثر من خمس سنوات، مما يعكس  بنك  مع ال  %( يتعاملون50يبين الجدول أن نصف العينة )   سنوات التعامل: 

، وهو ما قد يشير إلى 35سنوات بلغت %  3مستوى ملحوظاً من الولاء والاستقرار. كما أن نسبة الذين يتعاملون مع البنك لأقل من  
 .بنك في استقطاب عملاء جدد نجاح ال

 طات والانحرافات المعيارية لأبعاد جودة الخدمة(: المتوس3الجدول رقم )
 الترتيب  الانحراف المعياري  المتوسط  عد الب

 4 0.62 4.05 الملموسية 
 1 0.54 4.28 الاعتمادية 
 2 0.58 4.21 الاستجابة 
 3 0.60 4.10 الضمان 

 % النسبة   (n) التكرار الفئة  المتغير 

 ف الصن
 60.0 120 ذكر
 40.0 80 أنثى

 الفئة العمرية 

 35.0 70 سنة   30أقل من  
 32.5 65 سنة    39–30
 20.0 40 سنة    49–40

 12.5 25 سنة فأكثر   50

 المستوى التعليمي 
 15.0 30 ثانوي 
 60.0 120 جامعي

 25.0 50 دراسات عليا 

 سنوات التعامل مع البنك 

 15.0 30 نةأقل من س
 20.0 40 اتسنو   3  إلى  1من  
 15.0 30 سنوات  5إلى    3من  

 50.0 100 سنوات   5أكثر من  
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 5 0.66 3.98 التعاطف 
ي المصدر: من إعداد الباحثي   با

نامج الحصائ   .SPSS V26  لاعتماد على مخرجات الب 
(، ما يعني أن العملاء يثقون بقدرة البنك  4.28يظُهر الجدول أن بعد الاعتمادية حصل على أعلى متوسط )  التحليل :•

الاستجابة) بعد  يليه  بدقة.  وعوده  تنفيذ  ي 4.21على  الذي  بينم(   الموظفين.  تجاوب  سرعة  عن  العملاء  رضا  إلى  بعد  شير  جاء  ا 
يدل على أن البنك بحاجة إلى تحسين مستوى الاهتمام الفردي بعملائه. إجمالًا، يظهر أن   (، مما3.98التعاطف في المرتبة الأخيرة )
 .(، ما يعكس مستوى جيدًا لجودة الخدمة بشكل عام 3.5جميع الأبعاد فوق المتوسط ) 

 دمة والقرار الشرائي (: معاملات الارتباط بين أبعاد جودة الخ4دول رقم )الج

 (.Sig) توى الدلالة  مس (r) معامل الارتباط   البعد 
 0.000 0.61 الملموسية 
 0.000 0.69 الاعتمادية 
 0.000 0.67 الاستجابة 
 0.000 0.63 الضمان 
 0.000 0.58 التعاطف 

 0.000 0.72 جودة الخدمة الإجمالية 
ي المصدر: من إعداد الباحثي   بالاعتماد على مخرجات 

نامج الحصائ   SPSS V26الب 

بين جميع أبعاد جودة الخدمة   (Sig.=0.000) ائج إلى وجود علاقة ارتباط موجبة ودالة إحصائيًا تشير النت  التحليل : •
هذا يعني أن دقة البنك في   (r=0.67) . تجابة ، يليه الاس(r=0.69) والقرار الشرائي. حيث كان أعلى ارتباط لبعُد الاعتمادية

 .في دفع العملاء نحو اتخاذ قرارات شرائية إيجابية   الخدمات وسرعة تلبية الطلبات لهما التأثير الأكبر  تقديم
 (: تحليل الانحدار البسيط لجودة الخدمة ككل 5الجدول رقم )

 .Sig. β t Sigمستوى الدلالة F قيمة R² معامل التحديد  
0.52 215.43 0.000 0.72 14.68 0.000 

ي المصدر: من إعدا
نامج الحصائ   SPSS V26 د الباحثي   بالاعتماد على مخرجات الب 

، وهو  (R²=0.52) %  من التباين في القرار الشرائي 52يبين الجدول أن جودة الخدمة تفسر ما نسبته   التحليل :  •
 قيمة معامل بيتا  تؤكد معنوية النموذج. تشير   (Sig.=0.000) وى دلالةعند مست  F=215.43 تفسير قوي نسبيًا. كما أن قيمة

(β=0.72) وحدة   0.72مة بمقدار وحدة واحدة يؤدي إلى زيادة القرار الشرائي بمقدار  إلى أن تحسين جودة الخد. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



                   
 
 

 
 MECAS  دفاتر                                                                                                                                 2025 ديسمب    /2 العدد / 21مجلد ال

479 
 

 (: تحليل الانحدار المتعدد لأبعاد جودة الخدمة وتأثيرها على القرار الشرائي 6الجدول رقم )
 .β t Sig البعد 

 0.033 2.15 0.12 الملموسية 
 0.000 6.88 0.41 لاعتمادية ا

 0.000 6.42 0.37 الاستجابة 
 0.100 1.65 0.09 الضمان 
 0.140 1.48 0.08 التعاطف 

ي  المصدر: 
نامج الإحصائ  ن بالاعتماد على مخرجات البر  SPSS V26من إعداد الباحثي 

 (β=0.37, Sig.=0.000)    و الاستجابة (β=0.41, Sig.=0.000) اديةتوضح النتائج أن بعدي الاعتم  التحليل :  •
قرار الشرائي، بينما لم يكن لبعدي الضمان والتعاطف أثر معنوي. وهذا يعكس أن العملاء في بنك الخليج  لهما الأكثر تأثيراً على ا 

 .هريةيهتمون أكثر بالسرعة والدقة في التعاملات، مقارنة بالجوانب العاطفية أو المظ
  : ثانيا : مناقشة الفرضيات •
• : H1   في القرار الشرائي   % من التباين52مدعومة ، حيث فسّرت جودة الخدمة ( R²=0.52,  Sig.=0.000 
). 
• : H2  مدعومة ، الملموسية كان لها ارتباط دال بالقرار الشرائي  (r=0.61, Sig.=0.000). 
• : H3  على تأثيراً مدعومة بقوة ، الاعتمادية كانت الأ (β=0.41, Sig.=0.000). 
• : H4 مدعومة ، الاستجابة جاءت ثانية  .(β=0.37, Sig.=0.000) 
• : H5  غير مدعومة ، الضمان لم يكن له أثر دال  (Sig.=0.100). 
• : H6  ًغير مدعومة ، التعاطف لم يظهر أثرًا معنويا (Sig.=0.140).. 

 : الاستنتاج 
ة من  مالعملاء يهتمون أكثر بالسرعة والدقة في تقديم الخدتثناء الضمان والتعاطف، مما يشير إلى أن  معظم الفرضيات تأكدت باس
 .الجوانب العاطفية أو الشكلية 

  : ثالثا : مناقشة النتائج •

 (r=0.72) . أظهرت النتائج وجود علاقة قوية و موجبة بين جودة الخدمة والقرار الشرائي  
 . لشرائي ستجابة لهما التأثير الأكبر على القرار ابعُدا الاعتمادية والا  
 .التعاطف لها تأثيرات أقل نسبيًا و الأبعاد الأخرى مثل الملموسية والضمان   
 .النتيجة تدعم ما توصلت إليه الدراسات السابقة بأن تحسين جودة الخدمة يعزز ولاء العملاء ويزيد تعاملاتهم  

 
 خاتمة عامة: 

 القطاع البنكي  فيؤثرة في القرار الشرائي للزبون الجزائري، خصوصًا  نّ جودة الخدمة تمثل أحد أهم المحركات المأظهرت هذه الدراسة أ  
بأبعاده الخمسة   SERVQUAL الذي يقوم أساسًا على الثقة والاعتمادية. فمن خلال استقراء الأدبيات السابقة وتطبيق نموذج

مجرد مفهوم نظري، بل هي واقع ملموس يؤثر    ، والتعاطف(، تبيّن أنّ جودة الخدمة ليست)الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الضمان 
 .سلوكيات العملاء وقراراتهم اليومية   مباشرة في
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بولاية سعيدة أنّ عنصري الاعتمادية والاستجابة كانا   (AGB) زبون لبنك الخليج   200لقد أبرزت النتائج الميدانية على عينة من  
المؤسسة. في المقابل،    يل الجزائري إلى خدمات دقيقة وسريعة تعكس احترافيةفي قرارات الشراء، وهو ما يعكس حاجة العمالأكثر تأثيراً  

ين  لم يظهر بعُدا الضمان والتعاطف تأثيراً معنويًا في القرار الشرائي، وهو ما يطرح تساؤلات حول طبيعة توقعات العملاء الجزائريين، الذ
 .العاطفية أو الشكلية   لجانب العملي والفعالية على حساب الجوانبقد يعطون الأولوية ل

: أهم النتائج : • متعامل مع بنك الخليج، وتحليل البيانات    200لال الدراسة الميدانية على عينة من  خمن    أولاا
 :باستخدام الأساليب الإحصائية، تم التوصل إلى النتائج التالية

 .(4.1/5العام  من وجهة نظر العملاء جاء جيدًا )المتوسط  مستوى جودة الخدمة في بنك الخليج  
على التوالي،   β=0.37و ( β=0.41)  لأكثر تأثيراً على القرار الشرائي، بمعاملات انحدار معنويةاأبعاد الاعتمادية والاستجابة كانتا  

(p<0.01). 
 .(r=0.72  ،p<0.01) العلاقة بين جودة الخدمة والقرار الشرائي كانت قوية وموجبة 

 .العملاء   كفي القرار الشرائي، ما يؤكد أهميتها في توجيه سلو   %  من التغيرات52جودة الخدمة تفسر  
 .الأبعاد الأخرى مثل الملموسية، الضمان، والتعاطف، رغم تأثيرها الإيجابي، إلا أن أثرها أقل مقارنة بالاعتمادية والاستجابة 

 :البحث، توصي الدراسة بما يلي استنادًا إلى نتائج    ثانياا: التوصيات : •
 .عاملاتتمادية من خلال الالتزام التام بالمواعيد وجودة المتعزيز الاع

 .تحسين الاستجابة عبر تقليل أوقات الانتظار، وزيادة سرعة الرد على الاستفسارات والشكاوى
 .رفع كفاءة الموظفين عبر برامج تدريبية في مهارات التواصل وخدمة العملاء 

 .ية عبر الإنترنت والتطبيقاتالقنوات الرقمية وتبسيط العمليات المصرف  تطوير
 .العملاء من خلال استبيانات دورية وتحليل بيانات الشكاوى والمقترحات  اإنشاء نظام متابعة رض

 : تفتح هذه الدراسة المجال لبحوث مستقبلية يمكن أن تتناول  ثالثاا: آفاق الدراسة المستقبلية : •
 .لطويل، وليس فقط على القرارات الشرائية الفورية جودة الخدمة على ولاء العملاء في الأجل اقياس أثر  

 .راء مقارنة بين بنك الخليج وبنوك أخرى محلية أو إقليمية لمعرفة الفروق التنافسية في جودة الخدمةجإ
 .ئية للعملاءدراسة تأثير الخدمات الرقمية والذكاء الاصطناعي في البنوك على القرارات الشرا

 .وعًا جغرافيًا لتعميم النتائج على نطاق أوسع اعتماد عينات أكبر وأكثر تن
 دراسات قطاعية تشمل الخدمات المالية غير المصرفية لقياس الاختلافات في العوامل المؤثرة على القرار الشرائي   ءإجرا .1
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 :الملاحق -

 ( : نموذج الاستبيان المستخدم في الدراسة 01الملحق رقم ) -
 الأول: البيانات الديموغرافية   القسم •

 أنثى  ☐ذكر  ☐الصنف :   .1
 فأكثر  سنة  50  ☐  سنة  49–40  ☐  سنة  39–30  ☐  سنة  30  من  أقل  ☐العمر:   .2
 عليا   دراسات  ☐  جامعي  ☐  ثانوي  ☐المستوى التعليمي:   .3
 سنوات  5  من  أكثر  ☐  سنوات  5  إلى   3  من  ☐  سنوات  3  إلى 1  من   ☐سنوات التعامل مع البنك : أقل من سنة   .4
☐ 
 (SERVQUAL)  القسم الثاني: جودة الخدمة مقياس  •

 : حيث   ،  رأيك  يعكس  الذي  الخيار  أمام(  ✔يرجى وضع علامة ) 
 .( أوافق بشدة 5)  –( أوافق  4)  –( محايد  3)  –( أعارض  2)  –أعارض بشدة    (1)

  : أولًا: الملموسية 
 .افق البنكية نظيفة ومرتبة المر  .1
 .ت الإلكترونية متطورة وسهلة الاستخدام ا أجهزة الصراف والخدم .2
 .مظهر الموظفين أنيق واحترافي .3
 .الكتيبات والمواد التعريفية واضحة وجذابة .4
 .القاعات مزودة بمقاعد مريحة وإضاءة جيدة  .5
 : : الاعتمادية ثانيًا

 .المعاملات   البنك يلتزم بمواعيد إنجاز  .6
 .المعاملات تتم بدقة وبدون أخطاء  .7
 .المعلومات المقدمة للعملاء صحيحة و موثوقة  .8
 .البنك يحافظ على سرية بيانات العملاء   .9

 .يتم تقديم الخدمات كما وُعد بها  .10
  : ثالثاً: الاستجابة 

 .ون دائمًا لتقديم المساعدة الموظفون مستعد  .11
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 .استفسارات العملاء بسرعة  يتم الرد على  .12
 .شكاوى بجدية وسرعةلالبنك يتعامل مع ا  .13
 .أوقات الانتظار في البنك قصيرة ومعقولة  .14
 .الموظفون يبادرون بتقديم الحلول للعملاء   .15

  : رابعًا: الضمان
 .مات المقدمةالموظفون لديهم معرفة كافية بالخد  .16
 .ع البنك أشعر بالأمان عند التعامل م  .17
 .سلوك الموظفين يعكس احترام العملاء   .18
 .الموظفون يقدمون المعلومات بثقة   .19
 .البنك يوفر بيئة تعامل آمنة   .20

  : خامسًا: التعاطف 
 .البنك يهتم باحتياجاتي الفردية   .21
 .ساعات العمل مناسبة لظروفي  .22
 .لموظفون يعاملونني بلباقة وود ا   .23
 .م خدمات خاصة لذوي الاحتياجاتالبنك يقد  .24
 .تي واقتراحاتي بعين الاعتبارايتم أخذ ملاحظ  .25

 القسم الثالث: القرار الشرائي 
 .أفضل التعامل مع بنك الخليج بسبب جودة خدماته  .26
 .أنوي الاستمرار في التعامل مع البنك مستقبلًا  .27
 .ي الآخرين بالتعامل مع البنكأوص .28
 .تدفعني لشراء منتجات وخدمات إضافية من البنك  جودة الخدمة .29
 . أشعر بالرضا عن قراراتي في التعامل مع البنك  .30

 

 

 

 

 


