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 -دراسة حالة بنك التنمية المحلية وكالة مغنية -أثر جودة الخدمة البنكية على رضا الزبون 
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  :ملخص
،الاعتمادية ،الاستجابة ،الأمان تهدف هذه الورقة البحثية إلى تقييم جودة الخدمات البنكية بالاعتماد على مؤشرات الملموسية 

والتعاطف وذلك بالتحقق من العلاقات التي بينهم وبين رضا الزبون ثم تحليل البيانات باستخدام نموذج الأداء حيث تم الاعتماد 
 على الاستبيان وتوزيعه على عينة من زبائن بنك التنمية المحلية وكالة مغنية.

لمؤشرات جودة الخدمات البنكية ورضا الزبائن كما كان تقييمهم لجودة الخدمات البنكية تقييم وتؤكد النتائج  وجود تأثير ايجابي 
 ايجابي

  الخدمة المصرفية،جودة الخدمة المصرفية،رضا الزبون، بنك التنمية المحلية :الكلمات المفتاحية
  JEL  :G21تصنيف 

Abstract:  
This paper aims to evaluate the quality of banking services based on tangible indicators, 

reliability, responsiveness, safety, empathy checking between their relationships and 

customer’s satisfaction and analyzing data using the performance model relying on the 

questionnaire which was distributed to a sample of the customer’s of Local Development 

Bank(LDB) Maghnia Agency. 

The results confirm that there is a positive impact on the quality indicators of banking services 

and the customer’s satisfaction besides their evaluation of the quality of banking services has 

been positively evaluated.  

Keys words: Banking Service, Quality of Banking Service, Customer’s 
Satisfaction, LDP Bank. 

G21: JEL classification codes 
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 : تمهيد
خلال العقدين الأخيرين من القرن الماضي نتيجة العولمة التي فتحت الأسواق شهد قطاع  الخدمات البنكية بعد التطورات   

 فأصبح تطوير الخدمات المصرفية والاهتمام بجودتها وتحقيق رغبة العملاء من بين التحديات التي تؤثر على الأداء البنكي.
،ولقد تميزت قضية الجودة في السنوات الأخيرة  إن موضوع جودة الخدمة البنكية وتأثيراته على الزبائن أصبح مركز اهتمام البنوك

بأهمية كبيرة خاصة من ناحية الخدمات على المستوى المحلي والعالمي، حيث دخل مفهوم الجودة الكثير من المجالات والتخصصات 
ى كباقي وأصبحت ال عديد من المنظمات على وعي كامل بضرورة تواجدها وتطبيقها في مختلف أعمالها. والبنوك هي الأخر 

المؤسسات الخدماتية تسعى جاهدة للبحث عن طرق جديدة لتحسين نوعية خدماتها  ،ومن أجل تحقيق الجودة التي يطمح بها 
الزبون فإن البنوك عملت على إجراء دراسات وبحوث معمقة من أجل التعرف على رغبة الزبائن ومستوى الجودة التي تحقق رضاهم 

عون بدرجة عالية من الدافعية للعمل والمهارات والكفاءات المهنية اللازمة والاستعداد للاستجابة والعمل على إيجاد عاملين يتمت
 والعناية بالعملاء وحل مشكلاتهم .

أصبحت البنوك تستخدم الجودة في سبيل ضمان استمرارها في تقديم خدمة لزبائنها على أحسن وجه والخدمة البنكية هي التي 
 ائن لذلك تسعى البنوك جاهدة لتحقيق رضا الزبائن.تطلب من طرف هؤلاء الزب

 ومن هذا المنطلق يمكن أن نطرح الإشكالية التالية: 
 ما مدى تأثير جودة الخدمة البنكية على رضا الزبون ببنك التنمية المحلية مغنية؟

 للإجابة على هذه الإشكالية يمكننا وضع الفرضيات التالية: 
 مغنية بجودة الخدمات المقدمة للزبائن.يتمتع بنك التنمية المحلية  -
 تقييم نوعية الخدمات البنكية قد يستند على معايير واسس تبحث دوما عن التحسين المستمر. -
  تستخدم الوكالة أساليب وإجراءات تساهم في تحسين وتقييم أدائها. -

 في حدود علم الباحثين تم تناول موضوع جودة الخدمات البنكية في الدراسات الآتية ذكرها: :الدراسات السابقة

"تدعيم جودة الخدمة البنكية وتقييمها من خلال رضا والمعنونة ب( 2013/2014)حلوز وفاء ، دراسة -
والتي هدفت ان أطروحة دكتوراه،جامعة تلمس-العميل دراسة حالة البنوك العمومية الجزائرية لولاية تلمسان"

باستخدام الاستبيان إلى الدر الذي تلعبه كل من العلاقات الاجتماعية)العميل/الموظف البنكي( والمنافع العالية لهذا 
العميل في تدعيم جودة الخدمة البنكية والقيمة المدركة  والتحقق أيضا من طبيعة العلاقات فيما بينهم وبين رضا 

ثم تحليل البيانات باستخدام نموذج المعادلات المهيكلة لدراسة مختلف العلاقات بين العميل باعتباره أداة تقييمية 
المتغيرات المقترحة.لهذا الغرض تم تطوير استعارة استبيان وتوزيعها على عينة من عملاء البنوك العمومية الجزائرية 

ية والمنافع المالية على جودة الخدمة بولاية تلمسان وتؤكد النتائج وجود تأثير ايجابي لكل من العلاقات الاجتماع
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البنكية وقيمتها المدركة كما أن تقدير النموذج يظهر أن رضا العميل يمكن أن يتم تحويله على بيانات كمية قياسية 
 تساهم بشكل جيد في تقييم جودة خدمات البنوك وأدائها.

وجهة نظر الزبائن دراسة حالة  "تقييم جودة الخدمات المصرفيةوالمعنونة ب  (2014)شراف عقون،دراسة  -
والتي هدفت  (01،مجلد  42البنك الوطني الجزائري قسنطينة")مقال علمي في مجلة العلوم الإنسانية،عدد

باستخدام الاستبيان إلى تبيان كيفية تقييم جودة خدمات البنوك من وجهة نظر الزبائن للوقوف على جوانب 
لى جوانب القوة والتميز فيها وتعزيزها وتحديد علاقتها مع كل من قيمة الضعف والقصور فيها ومعالجتها والوقوف ع

.كما بينت النتائج انه توجد علاقة ذات  دلالة إحصائية بين جودة الخدمة المصرفية من وجهة ورضا وولاء الزبون
قام الأول بالاعتمادية نظر زبائن البنك وكل من القيمة المدركة ورضاهم وولائهم  حيث أن القيمة المدركة تتأثر في الم

 في حين أنه بالنسبة للرضا يعتبر بعد الأمان الأكثر تأثيرا أما بعد الملموسية فيعتبر الأكثر تأثيرا في الولاء.
"جودة الخدمات المصرفية وتأثيرها والمعنونة ب(2015)خليل عبد القادر،يحياوي فاطمة الزهراء ،دراسة -

والتي هدفت باستخدام  (3على رضا العملاء")مقال علمي في مجلة الاقتصاد والتنمية،جامعة المدية،العدد 
الاستبيان على اختبار جودة الخدمات بالوكالات المصرفية والوصول إلى معرفة العلاقة الموجودة بينها وبين رضا 

معرفة مدى اهتمام هذه المصاريف باحتياجات وتطلعات العملاء ولتسعى لتوفيرها عملائها كما هدفت أيضا إلى 
بأفضل الطرق للحفاظ عليهم.كما بينت النتائج وجود ارتفاع في مستوى جودة الخدمات المصرفية في البنوك 

 الخاصة مقارنة بالبنوك العمومية التي كانت متدنية. 

دراسات حول جودة الخدمات البنكية والتي تناولنا البعض في حدود مقدرتنا حيث  هناك العديد من ال أهمية الورقة البحثية:
كانت تدور حول فكرة جودة الخدمات البنكية وتقييمها من وجهة نظر الزبائن باعتماد مؤشرات مختلفة وذلك على مستوى بنوك 

لعلاقة بين جودة الخدمة البنكية و رضا الزبون متعددة عمومية كانت أم خاصة.وما سنتناوله في هذه الورقة البحثية هي الأخرى ا
بالاعتماد على مؤشرات)الملموسية،الاعتمادية،الاستجابة والأمان والتعاطف( باستخدام نموذج الأداء مع حصرها على مستوى 

 بنك التمنية المحلية مغنية .

 :(102-101، الصفحات 2003)الطائي،  يمكن معالجتها في النقاط التاليةأبعاد جودة الخدمة البنكية: .1
 .والتي تشير إلى قدرة مورد الخدمة على إنجاز وأداء الخدمة الموعودة بشكل دقيق يعتمد عليهالاعتمادية:  .1.1
هل أن الخدمة متوفرة في المكان والزمان الذي يريدها  مدى توفر الخدمة من حيث المكان والزمان: .1.2

المستفيد ؟هل أن المستفيد سوف يحصل على الخدمة المطلوبة دون انتظارها؟هل أن الوصول إلى حي مصنع 
 الخدمة أو حيث تتواجد الخدمة أمر ميسر أم غاية في الصعوبة؟



        الجودة ضمان استراتيجيات مجلة
 (01)،عدد( 01: )المجلد

 التنمية بنك حالة دراسة - الزبون رضا على البنكية الخدمة جودة أثر
 -مغنية وكالة المحلية

 

 
31 

ل ذلك ماهي درجات الأمان المترتبة على قيام هل أن الخدمة خالية من الخطورة والمخاطر والشك مثا الأمان: .1.3
 المستفيد من استخدام الصراف الآلي.

 ماهي مصداقية مورد الخدمة؟هل هو أهل الثقة؟هل يلتزم مورد الخدمة بوعوده؟ المصداقية: .1.1
 ماهو مدى استعداد ورغبة مورد الخدمة على تقديم المساعدة للمستفيد أو حل مشاكله المحددة؟ الاستجابة: .1.1
ماهو مستوى الجدارة الذي يتمتع بها القائمون على تقديم الخدمة من حيث المهارات والقدرات الجدارة: .1.1

  التحليلية والاستنتاجية والمعارف التي تمكنهم من أداء مهامهم بشكل أمثل؟
ة )مثل غالبا ما يتم تقييم جودة الخدمة من قبل المستفيد في ضوء مظهر التسهيلات الماديالأشياء الملموسة: .1.7

المعدات والأجهزة والأفراد ووسائل الاتصال( التابعة لمورد الخدمة، ويسبب عدم ملموسية الخدمة تجعل الرقابة 
 على جودتها أصعب من الرقابة على جودة المنتج.

هل أن مورد الخدمة قادر على تنوير المستفيد حول طبيعة الخدمة المقدمة والدور الذي ينبغي  الاتصالات: .1.8
 ستفيد أن يلعبه للحصول على الخدمة المطلوبة.على الم

 يمكن تمييز خمسة طرق اساسية لقياس جودة الخدمة من منظور العميل طرق قياس جودة الخدمة البنكية: .2
 :(111-112، الصفحات 2011)الدرادكة، 

وهي من الطرق السهلة والبسيطة وتتم بحصر عدد الشكاوي لفترة معينة وتصنيفها  مقياس عدد الشكاوي: .2.1
ويعتبر هذا المقياس ذو أهمية في قياس الخدمة التي تقدم دون المستوى وتساهم في تحسينها حيث تشجع 
المستفيدين في التعبير عن شكواهم بهدف العرف على جوانب عدم رضا العميل من أجل اتخاذ الإجراءات 

 اللازمة.
هي من أكثر المقاييس استخداما ويتم غالبا من خلال إقامة استبيان ،بطاقة تدوين  مقياس الرضا: .2.2

الملاحظات أو المقابلات الشخصية وهذا المقياس يقدم معلومات هامة تساعد على تحسين جهودها لتلبية 
 الاحتياجات بشكل أفضل

إمكانية لقياس من خلال الجودة بين الخدمة المتوقعة  ويقوم هذا المقياس من خلال افتراض مقياس الجودة: .2.3
 والخدمة المؤداة فعلا ونعبر عنها بالمعادلة التالية:

 (1)....................................................................الأداء –جودة الخدمة = التوقعات 
ثقة والمصداقية وإمكانية التطبيق يتم اللجوء غليه هو مقياس عملي يتمتع بال مقياس الأداء الفعلي للخدمة : .2.1

 باعتبار جودة الخدمة يمكن الحكم عليها من خلال اتجاهات العملاء ويمكن التعبير عنها بالمعادلة التالية:
 (2)...............................................................................جودة الخدمة = الأداء.
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 الطريقة والأدوات:

يتكون مجتمع الدراسة من جميع زبائن بنك التنمية لمحلية مغنية بحيث لجانا إلى الاستبيان  مجتمع وعينة الدراسة: .2.1
 100كأداة رئيسية للدراسة كونها نموذج يضم مجموعة من الأسئلة، وقد قدر عدد الاستبيانات الموزعة على الزبائن حوالي 

  من إجمالي الاستمارات الموزعة. %81أي ما يعادل  استبيان 81حين تم استرداد موزعة توزيعا عشوائيا في 

من خلال إشكالية البحث تتحدد لنا متغيرات الدراسة في متغيرين أحدهما مستقل متغيرات الدراسة: .2.2
الفعالية ، البنكية )الاعتمادية ،الاستجابة ات جودة الخدم والآخر تابع، فمتغير الدراسة المستقل: يتجلى في

 .رضا الزبونأما متغير الدراسة التابع: يتمثل في والأمان ، الأشياء الملموسة ، التعاطف( ـ 

ووفق الفرضيات المقترحة حيث تضمن أولا  البنكلقد تم إعداد الاستبيان بشكل يخدم أهداف   بناء الاستبيان: .2.2
 أسئلة حول موضوع البحث ومتغيرات الإشكالية في المعلومات الشخصية للعينة وذلك للتعرف على خصائصها ثم تطرقنا إلى

( ، وقد تم تبني الشكل المغلق في تصميم الاستمارة الذي يحدد الإجابات 01قسمين حسب ما هو موضح في الجدول رقم )
هة المحتملة لكل سؤال ، وكما تم استخدام "مقياس لكرت" للتدرج الخماسي في عبارات القسم الثاني من الاستبيان الموج

 بالتحديد و لأفراد العينة، وهو يعد من المقاييس الأكثر تداولا وذلك من أجل تحديد درجة موافقتهم أو عدم موافقتهم
 بالإشارة إلى أحد الخيارات المحددة ، وتكون خيارات المقياس الخماسي متدرجة وفقا للسلم التالي:

 موافق بشدة -1       موافق  -1      غير متأكد -3     موافقغير  – 2موافق بشدة غير  -1
 (: مضمون الاستمارة01الجدول رقم )

 عدد المحاور والأسئلة المضمون الفروع
 أسئلة 3 الدراسي ، السن، المستوىنسالج للعينة المعلومات الشخصية

 سؤالا 21محاور: تضمنت  1
 مدى اعتمادية البنك على تقديم الخدمة.أسئلة حول  1: 1محور
 .لقياس سرعة الوصول إلى الخدمة أسئلة  1: 2محور
 لقياس الفعالية والأمان.أسئلة  1: 3محور
 .للبنك ةلقياس الإمكانيات المادية و التكنولوجيأسئلة  1: 1محور
 .لقياس التعاطفأسئلة  1 :1محور
  لقياس التكنولوجيا المعتمدة.أسئلة  1: 1محور

 بالاعتماد على الاستبيان الباحثين: من إعداد المصدر
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 تنمي الذي المجال مع متسّقة الإستبانة من فقرة كل تكون بحيث الداخلي الاتساق به ويقصد: الاستبانة ثبات .2.8
   Cronbach s’alpa .كرونباخ ألفا معامل على ذلك في الاعتماد الفقرة، وتمّ  إليه

 الإحصائي، وكثير التحليل من الناتج الارتباط معامل مقدار على يعتمد الثبات على الحكم فإن عام وبشكل
 الأداة المستخدمة. ثبات حيال بالميل كفيلا 0,6 يتجاوز الذي الارتباط معامل أن يعتبرون الباحثين من

 
 

 .الاستمارة ثبات لقياس كرونباخ ألفا (: نتائج02 (رقم الجدول
 معامل الثبات عدد العناصر المحاور

 0,92738 1 المحور الأول
 0,92684 1 المحور الثاني
 0,74489 1 المحور الثالث
 0,85788 1 المحور الرابع

 0,82074 1 المحور الخامس
 0,90169 1 المحور السادس
 827, 21 جميع المحاور

 SPSS مخرجات على بالاعتماد الباحثين إعداد من : المصدر

 .العينة بأفراد الخاصة نتائج تحليل .3
، المستوى الدراسي( وفق التوزيع الموضح بالتكرار والنسبة المئوية السن، الجنسحسب المعلومات الشخصية )توزعت أفراد العينة    

 (03لكل صنف في الجدول رقم )

 (: توزيع أفراد العينة حسب المعلومات الشخصية03الجدول رقم )

 النسبة المئوية )%( التكرار الصنف المعلومات الشخصية
 

 النوع الاجتماعي
 
 
 
 العمر

 11,1 31 ذكر
 11,1 11 أنثى

 100,0 81 المجموع
 28,4 23 سنة 30إلى  21من 
 53,1 43 سنة 10إلى  31من 

 18,5 15 سنة 11أكثر من 

 100,0 81 المجموع
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 2,5 2  بدون مستوى لمستوى الدراسيا
 3,7 3 متوسط
 25,9 21 ثانوى

 53,1 43 جامعي
 14,8 12 دراسات عليا

 100,0 81 المجموع 
 (SPSSبالاستعانة بنتائج ) الباحثينالمصدر: من إعداد 

من خلال توزيع أفراد العينة حسب العمر تم الحصول على التوزيع الموضح في الجدول رقم النوع الاجتماعي:  .3.1
 ، أما نسبة الإناث كانت36 والتي يقابلها التكرار %44,4(  نلاحظ أنه كانت نسبة الذكور 03)

  . الإناثو ذكور  بين العينة هناك توازن فيوبالتالي نلمح من خلال الشكل أن ،  45% بتكرار 55,6
نلاحظ  03رقم  تم الحصول على التوزيع الموضح في الجدول عمرمن خلال توزيع أفراد العينة حسب ال: العمر .3.2

 %28,4سنة ، ثم نسبة  40 إلى 31من  عمرهموالتي كانت للذين يتراوح  %53,1أنه أكبر نسبة هي 
 سنة. 41للذين أعمارهم أكثر من  % 18.1أدنى نسبة  سنة ، و  30إلى  21من  عمرلل

من خلال توزيع أفراد العينة حسب المستوى الدراسي تم الحصول على التوزيع الموضح في  المستوى الدراسي: .3.3
وتليها جامعي لأفراد العينة الذين مستواهم الدراسي  %53,1أن أكبر نسبة هي نلاحظ   03الجدول رقم 

ثم يليه مستوى الدراسات العليا بنسبة ،ثانوي لأفراد العينة الذين مستواهم الدراسي  %25,9نسبة 
 . %2.5وأخيرا بدون مستوى بنسبة   ، %3,7نسبة ب متوسط ليأتي بعد ذلك ،% 14.8

 دة الخدمة .أبعاد جو حول  الثانيعرض وتحليل إجابات القسم  .4
 جودة الخدمات البنكية، تأثيرا إيجابيا على رضا الزبون من ناحية بعد الاعتمادية. تؤثرالمحور الأول:  .1.1

 .(28-21، الصفحات 2008)أوتايه،  الاعتمادية: درجة الاعتماد على مقدم الخدمة و دقة انجازه للخدمة المطلوبة

 يقدم موظف البنك الخدمة بشكل صحيح ومن المرة الأولى. :1العبارة 

 يلتزم موظف البنك بتنفيذ الأعمال في الأوقات المحددة وبشكل سريع.  :2العبارة 

 يتوفر لدى البنك أنظمة التوثيق و السجلات الدقيقة.:3العبارة 

 .الاستفساراتموظفوا البنك يهتمون بالمشاكل والإجابة على :4العبارة 
  



        الجودة ضمان استراتيجيات مجلة
 (01)،عدد( 01: )المجلد

 التنمية بنك حالة دراسة - الزبون رضا على البنكية الخدمة جودة أثر
 -مغنية وكالة المحلية
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 1 (: توزيع أفراد العينة وفق المحور04الجدول رقم )
 

 
 4العبارة  3العبارة  2العبارة  1العبارة 

Effectifs 
 التكرار

Pourcenta
ge 
% 

Effectifs 
 التكرار

Pourcenta
ge 
% 

Effecti
fs 

 التكرار

Pource
ntage 

% 

Effect
ifs 

 التكرار

Pourc
entage 

% 

Valide 

 2,5 2 2,5 2 8,6 7 4,9 4 موافق بشدةغير 

 12,3 10 7,4 6 22,2 18 19,8 16 موافقغير 

 33,3 27 24,7 20 18,5 15 18,5 15 غير متأكد

 40,7 33 49,4 40 42,0 34 42,0 34 موافق

 11,1 9 16,0 13 8,6 7 14,8 12 موافق بشدة

Total 81 100,0 81 100,0 81 100,0 81 100,0 

 SPSS المصدر: من مخرجات برنامج

 
 EXELبالبالاستعانة  (SPSSالمصدر: نتائج )

 40أن النسب في موافق هي أعلى حيث فاقت  نلاحظ 01رقم والشكل البياني 01رقم من خلال التوزيع الموضح في الجدول
وبالتالي بنك التنمية  %10  أقل من غير موافق بشدةايجابات أما  وموافق بشدة  وباقي النسب بين غير موافق وغير متأكد %

 الالتزام . المحلية يتمتع بالدقة و

 1العبارة 

 2العبارة 

 3العبارة 

 4العبارة 
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 موافق بشدة

1توزيع أفراد العينة وفق المحور(: 01)الشكل رقم    

 4العبارة  3العبارة  2العبارة  1العبارة 



        الجودة ضمان استراتيجيات مجلة
 (01)،عدد( 01: )المجلد

 التنمية بنك حالة دراسة - الزبون رضا على البنكية الخدمة جودة أثر
 -مغنية وكالة المحلية
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" وعدد 81نلاحظ أن عدد البيانات المستعملة هو" (SPSS من مخرجات برنامج)من خلال مقاييس النزعة المركزية للمحور الأول 
أما قيم الوسيط والمنوال في حدود  4 وتقترب من 3.45"، ويتضح أن قيم الوسط الحسابي تفوق القيمة 0" هوالبيانات الناقصة 

العملاء راضون على مقدمي الخدمة وبتقديم الخدمة بشكل صحيح ومن  ومن ثم نستخلص أنموافق"أي ما يقابل الإجابة " 4
الالتزام بتنفيذ الأعمال في الأوقات المحددة فضلا عن التوثيق أول مرة واهتمام البنك بالمشاكل والإجابة على استفساراتهم ،و 

 الدقيق . 

من ناحية بعد  الزبونتأثيرا ايجابيا على  البنك تؤثر جودة الخدمات المقدمة من طرف المحور الثاني: .1.2
 الاستجابة.

 .(20-11، الصفحات 2001)الفمور،  الاستجابة: سرعة الانجاز و مستوى المساعدة المقدمة للمستفيد من قبل مقدم الخدمة

 سلوك وكفاءة الموظفين ومعرفتهم وقدرتهم على إنجاز الخدمة حسب تصرفهم. :5العبارة
 السرعة في تقديم الخدمات. :2العبارة
 يقوم البنك بالرد على الشكاوي بسرعة. :2العبارة
 استعداد الموظف الدائم لتقديم المساعدة. :8العبارة

 2يبين توزيع أفراد العينة وفق المحور (: 05الجدول رقم )  

 
 8العبارة  2العبارة  2العبارة  5العبارة 

Effectifs 
 التكرار

Pourcenta
ge 
% 

Effectifs 
 التكرار

Pourcenta
ge 
% 

Effecti
fs 

 التكرار

Pource
ntage 

% 

Effect
ifs 

 التكرار

Pourc
entage 

% 

Valide 

 2,5 2 7,4 6 4,9 4 1,2 1 موافق بشدةغير 

 14,8 12 35,8 29 27,2 22 14,8 12 موافقغير 

 16,0 13 23,5 19 19,8 16 23,5 19 غير متأكد

 49,4 40 29,6 24 39,5 32 50,6 41 موافق

 17,3 14 3,7 3 8,6 7 9,9 8 موافق بشدة

Total 81 100,0 81 100,0 81 100,0 81 100,0 

 SPSS المصدر: من مخرجات برنامج



        الجودة ضمان استراتيجيات مجلة
 (01)،عدد( 01: )المجلد

 التنمية بنك حالة دراسة - الزبون رضا على البنكية الخدمة جودة أثر
 -مغنية وكالة المحلية
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 EXELبالبالاستعانة  (SPSSالمصدر: نتائج )

الانجاز سرعة لك لذوهذه النسبة ليست بالقليلة و  %50والملاحظ أن أغلب الإيجابات كانت بموافق حيث كانت النسب تفوق 
وموافق بشدة  ، الإيجابات في غير متأكد وغير موافق وتأتي بعدها  و مستوى المساعدة المقدمة للمستفيد من قبل مقدم الخدمة،

له سرعة الإستجابة  وبالتالي بنك التنمية المحلية،   أما غير موافق بشدة فكانت ضعيفة جدا %20كانت متوسطة أقل من 
 للعملاء .

" والبيانات 81نلمح أن عدد البيانات المستعملة " (SPSS من مخرجات برنامج )لنزعة المركزية للمحور الأولمن خلال مقاييس ا
" ومن ثم  موافق أي ما يقابل الإجابة " 4أما الوسيط والمنوال في حدود  3,35تفوق "، و قيم الوسط الحسابي 0الناقصة"

أغلب الزبائن راضين عن مدى استجابة موظفي البنك واستعدادهم الدائم لتقديم المساعدة والسرعة في تقديم  نستخلص أن
  الخدمات وبالأخص حسن استقبالهم . 

الفعالية من ناحية بعد  الزبونتأثيرا ايجابيا على  البنك تؤثر جودة الخدمات المقدمة من طرفالمحور الثالث:  .1.3
 والأمان .

، الصفحات 2011)النعسة،  و الأمانبعث الدقة  معلومات القائمين على تقديم الخدمة، و قدرتهم علىمان : الفعالية والأ
28-30).  

 البنك يهتم بسرية المعاملات الحاصلة في البنك. :9العبارة 
 يتمتع البنك الذي أتعامل معه بسمعة جيدة. :10العبارة 

 امتلاك موظفي البنك المعرفة التامة للإجابة على الأسئلة. :11العبارة 
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2توزيع أفراد العينة وفق المحور(: 02)الشكل رقم    

 8العبارة  7العبارة  6العبارة  5العبارة 



        الجودة ضمان استراتيجيات مجلة
 (01)،عدد( 01: )المجلد

 التنمية بنك حالة دراسة - الزبون رضا على البنكية الخدمة جودة أثر
 -مغنية وكالة المحلية
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 العاملون في البنك يتميزون بحسن المعاملة والاهتمام بالزبون. :12العبارة 
 3يبين توزيع أفراد العينة وفق المحور (: 06الجدول رقم )

 
 12العبارة  11العبارة  10العبارة  9العبارة 

Effectifs 
 التكرار

Pourcenta
ge 
% 

Effectifs 
 التكرار

Pourcenta
ge 
% 

Effecti
fs 

 التكرار

Pource
ntage 

% 

Effect
ifs 

 التكرار

Pourc
entage 

% 

Valide 

 1,2 1 2,5 2 1,2 1   موافق بشدةغير 

 13,6 11 12,3 10 3,7 3 4,9 4 موافقغير 

 13,6 11 30,9 25 12,3 10 14,8 12 غير متأكد

 54,3 44 44,4 36 63,0 51 44,4 36 موافق

 17,3 14 9,9 8 19,8 16 35,8 29 موافق بشدة

Total 81 100,0 81 100,0 81 100,0 81 100,0 

 
 SPSS المصدر: من مخرجات برنامج

 

 
 EXELبالبالاستعانة  (SPSSالمصدر: نتائج )

 

وتأتي بعدها الإيجابات في موافق بشدة  % 20و % 50 و الملاحظ أن أغلب الإيجابات كانت بموافق حيث كانت النسب بين
على أن  موظفين البنك على درجة عالية من  % 44.4على أن هذا البنك يتمتع بصمعة جيدة و % 35.8ووصلت إلى 

 9العبارة 

 10العبارة 
 11العبارة 
 12العبارة 
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3توزيع أفراد العينة وفق المحور(: 03)الشكل رقم    

 12العبارة  11العبارة  10العبارة  9العبارة 



        الجودة ضمان استراتيجيات مجلة
 (01)،عدد( 01: )المجلد

 التنمية بنك حالة دراسة - الزبون رضا على البنكية الخدمة جودة أثر
 -مغنية وكالة المحلية
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أما غير موافق  % 30أما غير متأكد فكانت تفوق  % 20 الكفاءة أما إيجابات العملاء بغير موافق فكانت متوسطة أقل من
 . %3 بشدة فكانت ضعيفة جدا أقل من

" 81نلاحظ أن عدد البيانات المستعملة "( SPSS من مخرجات برنامج) الثالثمن خلال مقاييس النزعة المركزية للمحور 
" موافقأي ما يقابل الإجابة " 4الوسيط والمنوال في حدود  أما 3.87"، وقيم الوسط الحسابي في حدود 0والبيانات الناقصة "

التعامل  العملاء يشعرون بالأمان في التعامل مع البنك من خلال تميز موظفي البنك بالآداب وحسن الأخلاق في ومنه نستنتج أن
مع العملاء ، مما يمكن العملاء أن يضعوا كامل ثقتهم بالعاملون بالبنك، امتلاك المعرفة التامة لموظفي البنك بالإجابة على أسئلة 

 العملاء.

 من ناحية بعد الأشياء الملموسة. الزبونتأثيرا ايجابيا على  البنكتؤثر جودة المقدمة من طرف  المحور الرابع: .1.1
، 2007)النجار، المباني، الأجهزة و المعدات و مظهر العاملين –الملموسة: و هي تشتمل على العناصر المادية للخدمة  الأشياء

.(11-10الصفحات   

 الأجهزة والمعدات المستخدمة في البنك حديثة ومتطورة. :13 العبارة

 للبنك جذاب.المظهر الخارجي : 14 العبارة

 مظهر الموظفين في البنك لائق. :15 العبارة

 يوجد أماكن انتظار كافية ومجهزة ومواقف سيارات. :12 العبارة

  



        الجودة ضمان استراتيجيات مجلة
 (01)،عدد( 01: )المجلد

 التنمية بنك حالة دراسة - الزبون رضا على البنكية الخدمة جودة أثر
 -مغنية وكالة المحلية
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 4يبين توزيع أفراد العينة وفق المحور (: 07الجدول رقم )

 

 
 12العبارة  15العبارة  14العبارة  13العبارة 

Effectifs 
 التكرار

Pourcenta
ge 
% 

Effectifs 
 التكرار

Pourcenta
ge 
% 

Effecti
fs 

 التكرار

Pource
ntage 

% 

Effect
ifs 

 التكرار

Pourc
entage 

% 

Valide 

 12,3 10   4,9 4   موافق بشدةغير 

 35,8 29 6,2 5 18,5 15 19,8 16 موافقغير 

 21,0 17 4,9 4 8,6 7 19,8 16 غير متأكد

 24,7 20 58,0 47 53,1 43 46,9 38 موافق

 6,2 5 30,9 25 14,8 12 13,6 11 موافق بشدة

Total 81 100,0 81 100,0 81 100,0 81 100,0 

 SPSS المصدر: من مخرجات برنامج 

 
 EXELبالبالاستعانة  (SPSSالمصدر: نتائج )

 

وباقي النسب موزعة بين غير متأكد وغير موافق أما موافق بشدة   %50والملاحظ أن النسب في موافق هي أعلى في حدود  
للإنتظار كافية ومواقف سيارات هنا كانت الإجابات بغير ، لكن فيما يخص السؤال حول وجود أماكن  %30 كانت تفوق

 .%10أما غير موافق بشدة فكانت ضعيفة أقل من  % 35موافق أكثر من 
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4توزيع أفراد العينة وفق المحور(: 04)الشكل رقم    

 16العبارة  15العبارة  14العبارة  13العبارة 



        الجودة ضمان استراتيجيات مجلة
 (01)،عدد( 01: )المجلد

 التنمية بنك حالة دراسة - الزبون رضا على البنكية الخدمة جودة أثر
 -مغنية وكالة المحلية
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" والبيانات 81نرى أن عدد البيانات المستعملة " (SPSS من مخرجات برنامج)من خلال مقاييس النزعة المركزية للمحور الرابع
"، ومن ثم موافقأي ما يقابل الإجابة " 4أما الوسيط والمنوال في حدود    3.11قيم الوسط الحسابي  "،وتتبين0الناقصة "

بنك التنمية المحلية لديه تجهيز عصري لا بأس به وموظفيه يهتمون بمظاهرهم ونظافة البنك ومكاتب و المظهر  نستخلص أن
 ر ومواقف للسيارات.الخارجي للبنك جذاب لكن لا يحتوي على أماكن كثيرة للانتظا

من ناحية بعد  الزبونتأثيرا ايجابيا على  البنكتؤثر جودة الخدمات المقدمة من طرف  المحور الخامس: .1.1
 .التعاطف

، 2011)الدرادكة،  التعاطف: درجة العناية بالمستفيد و رعايته بشكل خاص، و الاهتمام بمشاكله و العمل على إيجاد حلول لها
.(31-32الصفحات   

 البنك يتفهم وضعية العميل في حالة مروره بظروف صعبة.: 12العبارة 
 معرفة وتفهم العاملين في البنك لاحتياجات العملاء.: 18 العبارة
 ملائمة ساعات العمل لكل العملاء.: 19 العبارة
 بالعملاء اهتماما شخصيا. اهتمام العاملين: 20 العبارة

 

 5يبين توزيع أفراد العينة وفق المحور (: 08الجدول رقم )
 

 
 20العبارة   19العبارة 18العبارة  12العبارة 

Effectifs 
 التكرار

Pourcen
tage 
% 

Effectifs 
 التكرار

Pourcenta
ge 
% 

Effecti
fs 

 التكرار

Pource
ntage 

% 

Effect
ifs 

 التكرار

Pourc
entage 

% 

Valide 

 3,7 3 4,9 4 3,7 3 12,3 10 موافق بشدةغير 

 27,2 22 18,5 15 19,8 16 23,5 19 موافقغير 

 27,2 22 23,5 19 25,9 21 25,9 21 غير متأكد

 40,7 33 45,7 37 44,4 36 34,6 28 موافق

 1,2 1 7,4 6 6,2 5 3,7 3 موافق بشدة

Total 81 100,0 81 100,0 81 100,0 81 100,0 

 SPSS المصدر: من مخرجات برنامج



        الجودة ضمان استراتيجيات مجلة
 (01)،عدد( 01: )المجلد

 التنمية بنك حالة دراسة - الزبون رضا على البنكية الخدمة جودة أثر
 -مغنية وكالة المحلية
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 EXELبالاستعانة بال (SPSSالمصدر: نتائج )

 

أما  %22و  %25أما في غير متأكد وغير موافق كانت متوسطة مابين  % 45والملاحظ أن الإيجابات في موافق كانت تفوق 
 .%13ايجابات أخرى أقل من 

" والبيانات 81نرى أن عدد البيانات المستعملة " (SPSS من مخرجات برنامج) الخامسخلال مقاييس النزعة المركزية للمحور  من
"، موافقأي ما يقابل الإجابة " 4والوسيط والمنوال في حدود  3.20"، وتتبين قيم الوسط الحسابي للمحور في حدود 0الناقصة "

البنك يولى اهتمام لعملائه ،،من خلال تفهم وضعيتهم في حالة مرورهم بظروف صعبة ، واهتمام العاملون  ومن ثم نستخلص أن
  بالعملاء اهتماما شخصيا من خلال معرفة وتفهم احتياجاتهم ،وملائمة ساعات العمل لكل العملاء .

، الصفحات 2007)النجار،  التكنولوجيا المعتمدة: مدى تطور نظام الدفع الإلكترونيالمحور السادس:  .1.1
10-11). 

 سهولة استعمال البطاقات الإلكترونية من قبل الزبائن.: 21العبارة

 عراقيل عند استخدام البطاقات الإلكترونية. :22العبارة

 توفر آلات الصرف الآلي في المكان والزمان.: 23العبارة

 التعامل بنظام الدفع الإلكتروني واضح ومفهوم. :24العبارة
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 6يبين توزيع أفراد العينة وفق المحور (: 09الجدول رقم )

 

 
 24العبارة    23العبارة  22العبارة  21العبارة 

Effectifs 
 التكرار

Pourcen
tage 
% 

Effectifs 
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Pourcenta
ge 
% 

Effecti
fs 
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Pource
ntage 

% 

Effect
ifs 

 التكرار

Pourc
entage 

% 

Valide 

 11,1 9 8,6 7 4,9 4 4,9 4 موافق بشدةغير 

 17,3 14 21,0 17 24,7 20 23,5 19 موافقغير 

 24,7 20 29,6 24 32,1 26 11,1 9 غير متأكد

 32,1 26 28,4 23 33,3 27 46,9 38 موافق

 14,8 12 12,3 10 4,9 4 13,6 11 موافق بشدة

Total 81 100,0 81 100,0 81 100,0 81 100,0 

 SPSS المصدر: من مخرجات برنامج

 

 
 EXELبالاستعانة بال (SPSSالمصدر: نتائج )

 % 30، وتأتي بعدها غير متأكد  في حدود  % 40والملاحظ أن أغلب الإيجابات كانت بموافق حيث كانت النسب تفوق 
يشعر بالثقة الكبيرة في الخدمات الإلكترونية عبر الصرافات الآلية ،والمواقع  وهذه النسبة ليست بالقليلة وبالتالي تبين بأن العميل لا

 21العبارة 

 22العبارة 

 23العبارة 

 24العبارة 

0

10

20

30

40

50

غير موافق 
 بشدة

 غير موافق
 غير متأكد

 موافق
 موافق بشدة

6توزيع أفراد العينة وفق المحور(: 06)الشكل رقم    

 24العبارة  23العبارة  22العبارة  21العبارة 



        الجودة ضمان استراتيجيات مجلة
 (01)،عدد( 01: )المجلد

 التنمية بنك حالة دراسة - الزبون رضا على البنكية الخدمة جودة أثر
 -مغنية وكالة المحلية

 

 
44 

نلمح أن عدد البيانات المستعملة  (SPSS من مخرجات برنامج)من خلال مقاييس النزعة المركزية للمحور السادس الإلكترونية .
أي ما يقابل الإجابة  4أما الوسيط والمنوال في حدود  3.26 فيقيم الوسط الحسابي  تراوح"، وت0الناقصة "" والبيانات 81"
البطاقات الإلكترونية تقدم سهولة الاستعمال من قبل الزبائن ولكن توجد بعض العراقيل عند " وبالتالي نستخلص أن موافق"

 لي في كل مكان .استخدامها كاختراق الحساب وعدم توفر آلات الصرف الآ

  :الخلاصة

من خلال هذه الورقة البحثية نستخلص ان بنك التنمية المحلية ككل البنوك الجزائرية التي تساعد في خلق وتعظيم القيم التي تقدمها 
 للعملاء من خلال منتجاتها وخدماتها والتي تهدف إلى إشباع حاجاتهم ورغباتهم ،كما تساهم أيضا في تحقيق رضاهم وضمان
ولائهم لها بأعلى جودة وبالسعر المناسب وفي الوقت المحدد للاستفادة من الخدمة المطلوبة مع اختيار قنوات توزيع تضمن وصول 

 الخدمات على كل أنحاء البلاد .ومن هذا المنطلق خلصنا إلى النتائج التالية:

اه جودة الخدمات المقدمة من قبله أي كلما كانت يتمتع زبائن بنك التنمية المحلية وكالة مغنية بدرجة كبيرة من الرضا اتج .1
الخدمات المقدمة ذات جودة عالية وترضي الزبون زاد رضاه على البنك وبالتالي تحقيق هذا الأخير مكانة عالية في 

 السوق المالي وهذا ما يثبت صحة الفرضية الأولى. 
الة مغنية من خلال تميز موظفي البنك بالآداب وحسن الزبائن يشعرون بالأمان في التعامل مع بنك التنمية المحلية وك .2

الأخلاق في التعامل مع الزبائن مما يمكنهم أن يضعوا كامل ثقتهم بالبنك امتلاك المعرفة التامة لموظفي البنك بالإجابة 
 على الأسئلة.

قديمها وفق المعايير المستخدمة تلك بنك التنمية المحلية بجودة عالية من ناحية الخدمات المقدمة لكنه يبقى بعيدا عن تيم .3
 لدى بنوك البلدان المتطورة.

إن نجاح البنك يتحقق بجودة خدماته وأصبح ضرورة حتمية ومطلبا هاما من أجل تحقيق الأداء المتميز يضمن بقاءه ونموه  .1
إلى جذب عملاء  وتعتبر جودة الخدمة البنكية مصدرا مهما من مصادر المحافظة على الزبائن الحاليين للبنك بالإضافة

 جدد وهذا ما يثبت صحة الفرضية الثانية.
يستخدم البنك أساليب وإجراءات تساهم في تحسين وتقييم أدائه حيث عمل على الاهتمام بالزبائن من خلال تحديث  .1

ام أنظمته والخدمات البنكية التي يقدمها من خلال الاستفادة من التقنيات البنكية الحديثة إضافة إلى ذلك الاهتم
 بالعنصر البشري وتقديم خدمات تتصف بالجودة العالية لتحقيق رضا زبائنه وهذا ما يؤكد صحة الفرضية الأخيرة.

يقدم بنك التنمية المحلية وكالة مغنية سهولة الاستعمال من قبل الزبائن ولكن توجد بعض العراقيل عند استخدامها   .1
 مكان. كاختراق الحساب وعدم توفر آلات الصرف الآلي في كل

ما توصلنا إليه من نتائج في هذه الورقة البحثية ارتأينا أن نقدم مجموعة من التوصيات والاقتراحات التي نراها  من خلال
 مناسبة كما يلي:

 إجراء دراسات للتعرف على متطلبات العملاء والاستماع إلى شكاويهم ومقترحاتهم وسرعة حلها. .1
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الاهتمام أكثر بالعنصر البشري من خلال دورات التكوين والتأهيل لجميع الموظفين خاصة عمال الشبابيك  .2
 لاتصالهم واحتكاكهم المباشر مع العملاء.

 ضرورة تطوير التجهيزات وتوفير مرافق للانتظار ومواقف السيارات. .3
 ذهنية للبنك أمام عملائه.إنشاء جهاز للعلاقات العامة تكون مهمته الأساسية تحسين الصورة ال .1
 اتخاذ آليات صارمة من أجل محاربة قرصنة الحسابات البنكية. .1
 قيام البنوك بأيام تحسيسية بخدمات البنك خارج مقره. .1
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