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ملخَّص: 	
في  فعليّاً  المقدّمة  الم�صرفيّة  الخدمة  جودة  م�ستوى  معرفة  �إلى  الدّرا�سة  هذه  هدفت 
الدّرا�سة على  العملاء. واعتمدت  الأجنبيّة من وجهة نظر  و  العموميّة  الم�صارف الجزائرية 

مقيا�س SERVPERF لقيا�س الأداء الفعلي للخدمة المقدّمة. 
من  المطلوبة  المعلومات  لجمع  ا�ستبانة  الباحثون  ر  طوَّ الدّرا�سة،  �أهداف  ولتحقيق 
الأجنبيّة  و  العموميّة  ا�ستبانة على عملاء الم�صارف الجزائرية  العملاء، حيثُ وُزِّعت 400 
الإجمالي  العدد  من   %80 ن�سبته  ما  �أي  منهاَ؛   317 واعُتمد  بلعبا�س  �سيدي  منطقة  في 

للا�ستبانات التّي جرى توزيعها. 
لت الدّرا�سة �إلى وجود م�ستوى منخف�ض لجودة الخدمة الم�صرفيّة الجزائرية  و قد تو�صّ
ا يحدث في  النّقي�ض تماماً ممَّ النتيجة على  العملاء، جاءت هذه  العموميّة من وجهة نظر 
الم�صارف الأجنبيّة حيثُ كان التقويم جيّداً. كماَ �أو�ضحت نتائج الدّرا�سة وجود فروق ذي 
دلالة �إح�صائيّة بين تقويم عملاء الم�صارف الجزائرية العموميّة و الأجنبيّة. كما بيّنت نتائج 
الدّرا�سة اختلاف الأهميّة الن�سبيّة التّي يوليها عملاء كلَا الم�صارف الجزائرية العموميّة و 
الأجنبيّة للمعايير التّي ي�ستخدمونها عند تقويمهم لم�ستوى جودة الخدمات الفعليّة المقدّمة. 
الجزائرية  الم�صارف  الخدمة،  جودة  الم�صرفيّة،  الخدمات  المفتاحية:  الكلمات 

العموميّة، الم�صارف الأجنبيّة. 
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Measuring the Service Quality in Algerian Banks
A Comparison between Public and Foreign Banks

Abstract: 

The study aims to measure and compare the quality of services provided 
in the Algerian public and foreign banks from customers’ opinion. This 
study is based on SERVPERF to measure the quality of service. To achieve 
the objectives of this study, a questionnaire distributed on 400 persons in 
Algerian public, national and foreign banks in the city of Sidi Bel Abbes. 
317 returned with a rate of 80%. The results indicated a low level of service 
quality in public Algerian banks from the customer point of view, while the 
services are good and satisfy the customer in foreign banks. Thus, there is a 
statistically significant difference between the assessment of customers in the 
quality of Algerian public banking and foreign banking service. The results 
showed a difference in the criteria adopted by the customers of public and 
those customers in foreign banks. 

Key word: Banking services, quality of service, public Algerian banks, 
foreign banks. 
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مقدّمة: 
يعدّ مو�ضوع جودة الخدمات – وتحديدًا جودة الخدمات الم�صرفيّة – وقيا�سها، من 
التّي  الدّرا�سات  العديد من  الباحثين وقد نتج عن ذلك  اهتمامات  التّي ت�صدّرت  الموا�ضيع 
جودة  قيا�س  �ضرورة  على  اتّفاقهم  من  فبالرّغم  المختلفة،  جوانبه  من  المو�ضوع  عالجت 
الخدمة ك�أحد المداخل الأ�سا�سيّة لتطوير الجودة وتح�سينها في الم�ؤ�سّ�سات الخدميّة، ف�إنهم لم 

ات المرتبطة بها. يتّفقوا على كيفية قيا�سها والمتغّري
لقد جذبت مقايي�س جودة الخدمة منذ الثّمانينيّات من القرن الما�ضي انتباه العديد من 
الباحثين، وتركّزت جهودهم على محاولة �إيجاد المنهجيّة المنا�سبة لقيا�س جودة الخدمات.
المجال  هذا  في  درا�سة  �أوّل   ،  Parasuraman et al.(1985)بها قام  التّي  الدّرا�سة  وتعدّ 
و�أهمها، حيث و�ضعوا نموذجاً لقيا�س جودة الخدمة �أطلقوا عليه ا�سم )ServQual( �أو نموذج 
جودة الخدمة الذّي يعتمد على قيا�س الفجوة ما بين توقّعات العملاء و�إدراكاتهم حول ما 
Serv�( دّمَ لهم من خدمات، والذي كان الأ�سا�س لظهور نماذج �أخرى كنموذج �أداء الخدمة   قُ

مقايي�س  و�أكثر  �أهمّ  النموذجان  هذان  يعدّ  بحيث   ،  )Perf) (Taylor and Cronin, 1992
جودة الخدمة جدلَا وتطبيقاً عبر مختلف دول العالم )معلا، 2007( .

من  بها  والا�ستعانة  الخدمة  جودة  مقايي�س  �إلى  اللّجوء  وري  ال�ّرض من  كان  �إذا  و 
قيا�س  يتوجّب عليه  ف�إنّه  لعملائه وتطويرها،  البنك  يقدّمها  التّي  �أجل تح�سين الخدمات 
�إزاء  اهاتهم  واّجت العملاء  ه�ؤلاء  �آراء  على  اعتماداً  وتقويمها،  الخدمات  هذه  جودة 
من  البنك  كّن  ُمي اه  اّجتلا هذا  في  الخدمة  جودة  مفهوم  لأنّ  خدمات،  من  لهم  يقدّم  ما 
بما  وت�شكيلها  خدماته  ت�صميم  ب�إعادة  له  ت�سمح  التّي  اللّازمة  المعرفة  على  الح�صول 
وا�ستمراريّة  ر�ضاهم،  �إلى  و�صولا  توقّعاتهم،  ويتجاوز  العملاء  ورغبات  حاجات  يُلبّي 
و  دروي�ش  2006؛  الخالدي،  2005؛  معمر،  )�أبو  البعيد  المدى  في  البنك  مع  تعاملهم 

. )Akrouch & Khatib, 2009 الدميري، 2010؛

مشكلة الدّراسة: 

كن �صياغة م�شكلة الدّرا�سة بال�سّ�ؤال الرئي�سي الآتي: ما م�ستوى جودة الخدمات  ُمي
الم�صرفيّة المقدّمة في البنوك الجزائرية؟ 
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و في �ضوء هذه الم�شكلة، تبرز لنا مجموعة من الأ�سئلة الفرعيّة على النحو الآتي: 
11 العموميّة . الجزائرية  البنوك  في  المقدّمة  الم�صرفيّة  الخدمات  جودة  م�ستوى  ما 

والبنوك الأجنبيّة العاملة في الجزائر من وجهة نظر العملاء؟ 
22 ما الفرقُ بين جودة الخدمات الم�صرفيّة المقدّمة في البنوك الجزائرية العموميّة و .

كذا المقدّمة في البنوك الأجنبيّة العاملة في الجزائر؟ 
33 الجزائرية . البنوك  عملاء  يوليها  التّي  الن�سبية  الأهميّة  في  اختلاف  هناك  هل 

العموميّة و البنوك الأجنبيّة العاملة في الجزائر للمعايير التّي ي�ستخدمونها عند تقويمهم 
لجودة الخدمات الم�صرفيّة المقدّمة لهم؟ 

فرضيات الدّراسة: 

بناءً على التّ�سا�ؤلات المطروحة وُ�ضعت الفر�ضيات الآتية: 
11 في . المقدّمة  الم�صرفيّة  الخدمات  لجودة  مرتفع  م�ستوى  يوجد  الأولى:  الفر�ضيّة 

البنوك الجزائرية العموميّة من وجهة نظر العملاء.
22 في . المقدّمة  الم�صرفيّة  الخدمات  لجودة  مرتفع  م�ستوى  يوجد  الثانية:  الفر�ضيّة 

البنوك الأجنبيّة العاملة في الجزائر من وجهة نظر العملاء.
33 الفر�ضيّة الثالثة: لا يوجد فرق بين جودة الخدمات الم�صرفيّة المقدّمة في البنوك .

الجزائرية العموميّة و كذَا المقدّمة في البنوك الأجنبيّة العاملة في الجزائر.
44 الفر�ضيّة الرابعة: لا تختلف الأهميّة النّ�سبيّة التّي يوليها عملاء البنوك الجزائرية .

الم�صرفيّة  الخدمات  جودة  لم�ستوى  تقييمهم  عند  ي�ستخدمونها  التّي  للمعايير  العموميّة 
المقدّمة لهم.

55 الفر�ضيّة الخام�سة: لا تختلف الأهميّة النّ�سبيّة التّي يوليها عملاء البنوك الأجنبيّة .
الخدمات  جودة  لم�ستوى  تقويمهم  عند  ي�ستخدمونها  التّي  للمعايير  الجزائر  في  العاملة 

الم�صرفيّة المقدّمة لهم.

أهمية الدّراسة: 
تقويم  المعلومات عن  لتوفير قاعدة  الدّرا�سة من �ضرورة وجود مقيا�س  �أهميّة  تَنبع 
العملاء للم�صارف التّجاريّة الجزائرية لم�ستوى جودة الخدمات الم�صرفيّة المقدّمة لهم، و 
��شأنه  من  المعلوماتيّة  القاعدة  هذه  مثل  توفير  �إنّ  حيث  الخدمات،  تلك  عن  ر�ضاهم  مدى 
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�أن ي�ساعد �صانع القرار في الم�صارف التّجاريّة في الجزائر على تحديث الموقف التّناف�سي 
للم�صارف ككل و تحليل الأو�ضاع النّ�سبيّة للخدمات الم�صرفيّة التّي يقدّمها لعملائه، و هذه 
المعلومات �ستمكّن الم�صرف من و�ضع يده على كثير من الفر�ص و التحدّيات و تقوده �إلى 

�إعادة �صياغة �أو�ضاعه و ت�شكيله بما يتنا�سب و طبيعة تلك التحدّيات و يمكن مواجهتها.

أهداف الدّراسة

ي�سعى الباحث من خلال هذه الدّرا�سة �إلى تحقيق الأهداف الآتية: 
11 قيا�س جودة الخدمات الم�صرفيّة من وجهة نظر العملاء وتحديد �أبعادها.والك�شف .

عن و�ضعيّة المناف�سة بين البنوك الجزائرية العموميّة والأجنبيّة العاملة في الجزائر.
22 و�ضعيّة . درا�سة  ثم  الم�صرفيّة،  الخدمات  جودة  نحو  العملاء  توجّهات  معرفة 

المناف�سة بين البنوك العموميّة والبنوك الخا�صة القائمة في القطاع البنكي.
33 ما . جودة  قيا�س  في  الم�صارف  �إدارات  ت�ساعد  التّي  المعلومات  من  قاعدة  توفير 

تقدّمه من خدمات م�صرفيّة، وتحديد �أهمّ العوامل التّي يوليها العملاء �أهميّة ن�سبيّة عالية 
ة عند تقويمهم لجودة تلك الخدمات، وذلك لمعرفة �أولويّات التّطوير عند الحاجة �إليه. خا�صّ

44 نظر . وجهة  من  الم�صرفيّة  الخدمة  جودة  لقيا�س  ال�سّائدة  النّماذج  �إلى  التَّعرُّف 
العملاء.
55 �إظهار كيفيّات وطرق جمع البيانات عن العملاء وكيفيّة توظيفها با�ستعمال �أدوات .

التّحليل والمعالجة الإح�صائيّة الملائمة.

الدّراسات السّابقة: 
جودة  قيا�س  في  الأوائل  الدّرا�سات  من   Parasurman et al (1985).درا�سة تعدّ 
كات الخدميّة لم�ستوى جودة الخدمة،  الخدمة، فقد هدفت �إلى التّعرف على �إدراك مديري ال�ّرش
وعن الم�شكلات التّي يواجهونَهَا في الو�صول �إلى هذه الجودة، و من ثَمَّ التّو�صل �إلى التّناق�ض 
ح الفجوات التّي  بين �إدراك العملاء و �إدراك الإدارة لم�ستوى الخدمة من خلال نموذج يو�ضّ

يمكن �أن تحدث في جودة الخدمة.
وقد ا�شتملت عينة الدّرا�سة على �أربع مجموعات خدميّة في الولايات المتّحدة الأمريكيّة 
يانة و الإ�صلاح. وهي : البنوك، وبطاقات الائتمان، و�سما�سرة الأوراق الماليّة، و�شركات ال�صّ

 open-( حيث �أجرى الباحثون المقابلات ال�شخ�صيّة التّي تت�ألّف من �أ�سئلة مفتوحة النّهاية
end questions( مع ثلاثة �أو �أربعة من المديرين التّنفيذيّين في كل �شركة، اختيروا من ق�سم 
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التّ�سويق، والعمليّات، والإدارة العليا، وعلاقات العملاء.وقد ا�ستطاعت هذه الدّرا�سة تحديد 
الخدمة  الرئي�سية لجودة  المظاهر  �أنّ  �إلى  الباحثون  ل  تو�صّ فقد  مكوّناتها،  و  الجودة  �أبعاد 
�أبعاد وهي :  مَ الحكم عليها، تتمثل في ع�شرة  ثَّ العملاء توقّعاتهم، و من  يَبني عليها  التّي 
والم�صداقيّة،  والاتّ�صالات،  الا�ستجابة،  و�سرعة  والاعتماديّة،  الملمو�سة،  المادية  النّواحي 
الو�صول. �سهولة  و  والكفاءة  العملاء،  احتياجات  فهم  والمقدرة على  التّعاطف،  و  والأمان 

ل الباحثون �إلى �أنّ الزّبائن يعتمدون على خبراتهم عند تقويم جودة الخدمة، و �أنّ  كما تو�صّ
 Expected( إدراك العميل لجودة الخدمة يعتمد �إلى طبيعة التّناق�ض بين الخدمة المتوقعة�
الخدمة  تكون  و�أنّه عندما   )Perceived service) (Ps( الفعلي  الأداء  و   ،  )service) (Es
المتوقّعة �أكبر من الأداء الفعلي ف�إنّ ذلك ي�ؤدّي �إلى عدم الرّ�ضا عن الجودة المقدّمة، بينما 
�إذا ت�ساوت الخدمة المتوقّعة و الأداء الفعلي ف�إن الخدمة المدركة �ستكون مر�ضية، بينما �إذا 
كانت التوقّعات �أقلّ من الأداء الفعلي للخدمة، ف�إنّ ذلك ي�ؤدّي �إلى حالة الر�ضا و �ستقود �إلى 

الجودة المثالية.
و بعد ذلك، قام Cronin and Taylor (1992) بدرا�سة مفهوم و قيا�س جودة الخدمة 
اء، ولذلك قام الباحثان باختبار :  و العلاقة بين جودة الخدمة و ر�ضا العملاء و نوايا ال�ّرش

طريقة بديلة لتفعيل جودة الخدمة المدركة.
�أهميّة العلاقات بين جودة الخدمة ور�ضا العملاء و نوايا ال�شراء 

وقد ا�ستهدفت الدّرا�سة تطوير نموذج �آخر لقيا�س جودة الخدمة بدل الذي طوّره )1985( 
الفجوة  نظرية  على  قائم  النّموذج  هذا  �إنّ  ، حيث   )Parasurman et al.(SERVQUAL
والأدلّة النّظريّة و التّجريبيّة التّي تدعم مدى علاقة الفجوة بين التوقّعات و الأداء الحقيقي 
نوعيّة  بين  العلاقة  قيا�س  �إلى  الدّرا�سة  هدفت  الخدمة.كما  جودة  لقيا�س  �أ�سا�س  �أنّها  على 
اء، و قد تو�صلت الدّرا�سة �إلى �أنّه يجب فهم و قيا�س جودة  الخدمة و ر�ضا العملاء و نوايا ال�ّرش
اه و �أن تقا�س بالأداء الفعلي )SEVPERF( ، و�أن جودة الخدمة هي  الخدمة على �أنّها اّجت

اء. حالة �سابقة لر�ضا العميل، و�أنّ ر�ضا العملاء له �أثر مهمّ في نوايا ال�ّرش
بالنّ�سبة للدّرا�سات في الجزائر، قامت درا�سة نا�صر و معراج )2005( على التّحليل 
الإح�صائي لأراء عدد من الم�ستفيدين من خدمات الم�صارف التّجاريّة الجزائرية، من خلال 
عيّنة مجموعة الم�صارف بولاية غرداية، للوقوف على جودة هذه الخدمات، باعتبار جودة 
اقت�صاد  ظروف  ظل  في  للم�صارف  التّناف�سيّة  للقدرة  �أ�سا�سيّاً  مرتكزاً  الم�صرفيّة  الخدمات 
الم�صارف  خدمات  جودة  م�ستوى  لقيا�س  الفجوة  مدخل  الدّرا�سة  اعتمدت  ال�سوق.وقد 
الفعلي  الأداء  بين  للمقارنة   SERVQUAL مقيا�س  على  والاعتماد  الجزائرية،  التّجاريّة 
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للخدمة المقدّمة والأداء المتوقّع منها.
خل�صت الدّرا�سة �إلى �أنّ تقويم زبائن الم�صارف التّجاريّة العاملة في الجزائر لم�ستوى 
المتوقّعة من  الجودة  �أنّ  و  لهم كان منخف�ضا،  المقدّمة  الم�صرفيّة  للخدمات  الفعلي  الأداء 
تلك  تقدّمها  التّي  الم�صرفيّة  الخدمات  في  الجزائر  في  العاملة  التّجاريّة  الم�صارف  زبائن 
الم�صارف  زبائن  يتوقّعها  التّي  الجودة  ف�إنّ  بالتّالي  و  عالية،  كانت  التّجاريّة  الم�صارف 

التّجاريّة العاملة في الجزائر �أعلى من الجودة الفعليّة )وجود فجوة( .
و في �سنة 2007 تركزت درا�سة غي�شي و �شمام على واحدة من المو�ضوعات المهمّة 
التّي تخ�صّ �إدارات البنوك في الجزائر، �ألا وهي قيا�س جودة الخدمات من جهة نظر عملاء 
تلك البنوك، و حتّى تتمكّن �إداراته من معرفة موقعها في خارطة المناف�سة بين المتعاملين 
الذين جعلوا رغبات الزّبائن وحاجاتهم �أ�سا�سها لتوجّهاتهم.ومن �أجل تحقيق هذه الغاية، 
حيث  البنوك  هذه  زبائن  من  عيّنة  على   )SERVPERF( العالمي  النموذج  الباحث  اختار 
با�ستخدام  ومعالجتها   352 ا�سترجاع  جرى  المتابعة  بعد  و  ا�ستبانة،   460 عليهم  وزّع 
انخفا�ض م�ستوى جودة الخدمات  التّحليل عن  نتائج  SPSS.ك�شفت  الإح�صائي  البرنامج 
الم�صرفيّة التّي تقدّمها البنوك المختارة في مدينة ق�سنطينة من وجهة نظر عملائها، كما 
تبّني وجود علاقة قويّة دالّة �إح�صائيّاً بين الجودة الكليّة للخدمات الم�صرفيّة التّي تقدّمها 
البنوك المختارة من جهة، و مجالات جودة الخدمات الم�صرفيّة التالية: الجوانب الملمو�سة، 
الاعتماديّة، الأمان، الا�ستجابة و التّعاطف، و ك�شفت النّتائج �أنّ الفروق الموجودة في تقويم 
العملاء لجودة الخدمات الم�صرفيّة ككل و لكلّ مجال من مجالاتها لم تكن دالّة �إح�صائيّة 
�إح�صائيّة بالنّ�سبة لمتغّري الم�ستوى  لمتغّري مدّة التعامل في حين كانت الفروق ذات دلالة 

الدّرا�سي و عمر العميل.
�إلى قيا�س جودة الخدمات الم�صرفيّة المقدّمة في   )2010( جبلي  كما هدفت درا�سة 
بنك البركة الجزائري، و ذلك من خلال وجهة نظر العملاء، وقي�ست جودة الخدمات من خلال 
نموذجين: نموذج جودة الخدمة، و نموذج �أداء الخدمة، و هدفت كذلك �إلى تحديد �أي فروق –
�إن وجدت- بين نتائج قيا�س جودة الخدمات التّي يقدّمها بنك البركة الجزائري على �أ�سا�س 
نموذج جودة الخدمة، و نتائج قيا�س جودة الخدمات على �أ�سا�س نموذج �أداء الخدمة.و تلبية 
ة و ذلك بتوزيع 200 ا�ستبانة على عملاء  ديَّ لأغرا�ض الدّرا�سة ا�ستخدم �أ�سلوب العيّنة القَ�صَ
بنك البركة الجزائري، �أُ�سترد 138 منها، و بعد مراجعة الا�ستبانات الم�سترجعة ا�ستبعدت 17 
ا�ستمارة لعدم اكتمالها �أو لتناق�ض البيانات المدوّنة فيها من �س�ؤال �إلى �آخر، واعتمدت 121 
ا�ستمارة لغر�ض التّحليل الإح�صائي �أي بن�سبة 60.5% من �إجمالي الا�ستبانات الموزعة.و 
لت الدّرا�سة �إلى �أنّ مفهوم جودة الخدمة من وجهة نظر العميل يرتبط بمدى قدرة البنك  تو�صّ
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يعني  ذات جودة متميّزة  تتجاوزها، فتقديم خدمات  �أو  توقّعاته  تقابل  تقديم خدمة  على 
تطابق م�ستوى الجودة الفعلي �أي يعك�س مدى توافر �أبعاد جودة الخدمة مع توقعات العملاء 
لهذه الأبعاد، بالإ�ضافة �إلى م�صداقيّة نموذج �أداء الخدمة و قدرته العالية على تف�سير التّباين 
عف  في جودة الخدمة، و م�صداقيّة نموذج جودة الخدمة و قدرته على ت�شخي�ص مكامن ال�ضّ
لت الدّرا�سة كذلك �إلى وجود انطباع �إيجابي  في الخدمات التّي يقدّمها البنك لعملائه، و تو�صّ

و ر�ضا عملاء بنك البركة الجزائري على الجودة الكليّة للخدمة الم�صرفيّة المقدّمة �إليهم.
تقويم  ا�ستق�صاء لمعرفة  �إجراء  �إلى   )2010( ا�سماعيل  درا�سة  المقابل، هدفت  و في 
فقد  النّقال،  الهاتف  �سوق  في  كمتعامل  نجمة  �شركة  طرف  من  المقدّمة  الخدمات  جودة 
الدّرا�سة،  لأغرا�ض  تلبية  نجمة.و  خط  م�ستعملي  و  مالكي  الأ�شخا�ص  الدّرا�سة  ا�ستهدفت 
ا�ستبانة   428 ا�ستبانة على عينة ع�شوائية من الم�ستعملين، ولقد ا�سترجعت   460 وُزعت 
لت الدّرا�سة �إلى �أنّ �شركة الاتّ�صالات نجمة تعمل على  �صالحة للتّحليل الإح�صائي.و تو�صّ
تقديم خدمات ذات جودة با�ستعمال التكنولوجيا الحديثة، و هذا باعتبارها �أوّل متعامل 

يدخل الملتيميديا في ال�سوق الجزائرية.

محدّدات الدّراسة: 

هناك محدّدات عدة تتعلقّ بهذه الدّرا�سة منها: 
�صعوبة قيا�س جودة الخدمة الم�صرفيّة، و عدم اتّفاق الباحثين على وجود مقيا�س ��

�أداء �أكثر من كونها �شيئاً  �صالح و مقبول للتّطبيق في مجال الخدمات نظراً لكون الخدمة 
ماديّاَ ملمو�ساً.

اقت�صرت الدّرا�سة على الفروع المتواجدة في مدينة �سيدي بلعبا�س )الجزائر( ��
اختيار فرع رئي�سي ممثّل لكلّ م�صرف من الم�صارف العموميّة و الأجنبيّة��
بعد �� �إلا  العملاء  على  الا�ستبانات  توزيع  على  البنوك  مديري  موافقة  عدم 

محاولات عدة.

منهجية الدّراسة: 
الدّرا�سة  طبيعة  مع  ين�سجم  الذي  المنهج  لأنّه  التّحليلي،  الو�صفي  المنهج  �أُ�ستخدم 
و�أغرا�ضها.هذا وقد جُمعت البيانات اللّازمة لأغرا�ض الدّرا�سة من الم�صادر الثّانوية ممثّلة 
الا�ستبانات  الأوّلية من خلال توزيع  ال�سّابقة والم�صادر  والدّرا�سات  العلميّة  المراجع  في 
الوطني  ال�صندوق  وبنك   ،  )BADR( الرّيفيّة  والتّنمية  الفلاحة  بنك  عملاء  من  عيّنة  على 
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للتّوفير و الإحتياط )CNEP( باعتبارهما بنكين عموميين في الجزائر، و عيّنة من عملاء 
)Société Générale( ب�صفتهما  )ABC( و الم�ؤ�سّ�سة العامّة  الم�ؤ�سّ�سة العربيّة الم�صرفيّة 

�أجنبيين. بنكين 

مجتمع الدّراسة وعينتها: 

 ،CNEP بنك   ،BADR بنك  عملاء  العموميّة  للبنوك  بالنّ�سبة  الدّرا�سة  مجتمع  ي�شمل 
وعملاء بنك ABC، و بنك Société Générale، وقد اعتمد الباحثون على العيّنة الع�شوائيّة 
نظراً لرف�ض البنوك توفير قوائم ب�أ�سماء العملاء ل�سريّتها، وقد بلغ حجم العينة 400 عميل.

أداة جمع البيانات: 

النّهائي،  ب�شكلها  ت�ضمّنت  حيث  البيانات،  لجمع  �أداةً  الا�ستبانة  الباحثون  ا�ستخدم 
�إ�ضافة �إلى �صفحة الغلاف التّي تعرّف العملاء بالدّرا�سة و�أهدافها، مجموعة من الأ�سئلة على 
�شكل فقرات حول جودة الخدمات الم�صرفيّة، التي تقي�س الأبعاد والجوانب الخم�سة للجودة.

من الفقرة )1 - 8( الجوانب الملمو�سة.��
من الفقرة )9 - 12( الجوانب الاعتماديّة.��
من الفقرة )13 - 18( جوانب الا�ستجابة.��
من الفقرة )19 - 22( جوانب الأمان.��
من الفقرة )23 - 27( جوانب التّعاطف.��

وذلك من خلال مقيا�س لكرت الخما�سي، �إذ ي�شير الرقم 1 �إلى عدم الموافقة التامّة، في 
حين ي�شير الرقم 5 �إلى الموافقة التامّة.ولغايات احت�ساب م�ستوى التوجّه لكل فقرة، �صمم 

الباحث الم�سطرة الآتية: 
من 1 �إلى 3.49 م�ستوى جودة الخدمة الم�صرفيّة منخف�ض��
من 3.5 �إلى 5 م�ستوى جودة الخدمة الم�صرفيّة مرتفع��

أساليب تحليل البيانات: 

بعد جمع الإ�ستبانات ومراجعتها، تبّني �أنّ 317 ا�ستبانة منها �صالحة لغايات التّحليل 
البرنامج  با�ستخدام  وحُللِّت  فُرِّغت  �أن  بعد  الموزّعة،  الا�ستبانات  من   %80 ن�سبته  ما  �أي 

.SPSS الإح�صائي
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ثبات أداة الدّراسة: 

للتّ�أكّد من ثبات �أداة الدّرا�سة، �أُ�ستخرج معامل الثّبات بطريقة )كرونباخ �ألفا( لمجالات 
الأمان  وجوانب  الا�ستجابة،  وجوانب  الاعتماديّة،  وجوانب  الملمو�سة،  )الجوانب  الدّرا�سة 
الكلّي لجميع  �ألفا  كرونباخ  معامل  ا�ستخراج  �إلى جانب  على حدة  كلّ  التّعاطف(  وجوانب 

فقرات الأداة، والجدول )1( يو�ضح ذلك.
الجدول )1( 

معامل الثبات )كرونباخ ألفا( لمجالات الدّراسة 
 )الملموسيّة، الاعتماديّة، الاستجابة، الأمان والتّعاطف( والأداة ككل

معامل كرونباخ �ألفا في البنوك الأجنبيّةمعامل كرونباخ �ألفا في البنوك العموميّة الجزائريةالمجال

0.890.82الجوانب الملمو�سة

0.890.72جوانب الاعتماديّة

0.870.70جوانب الا�ستجابة

0.880.81جوانب الأمان

0.880.69جوانب التّعاطف

0.900.78الأداة ككلّ

بين  تراوحت  الدّرا�سة  لمجالات  �ألفا(  )كرونباخ  معاملات  �أنّ   )1( الجدول  من  يظهر 
)0.87 - 0.89( في البنوك الجزائرية و )0.69 - 0.82( في البنوك الأجنبيّة وهي قيم 
مرتفعة، وبلغ معامل )كرونباخ �ألفا( للأداة ككل )0.90( و )0.78( و هي ن�سبة ممتازة في 

مثل هذا النوع من الدرا�سات.

الأساليب الإحصائيّة المستخدمة في الدّراسة: 

اعتمد الباحثون على برنامج )SPSS( في تحليل البيانات الخا�صة بهذه الدّرا�سة، و قد 
ا�ستخدمت الأ�ساليب الإح�صائيّة التاليّة لأغرا�ض التحليل: 

)X( بهدف معرفة تقويم عملاء الم�صارف لم�ستوى جودة �� الو�سط الح�سابي  �إيجاد 
بهدف  ذلك  و  العملاء،  لإجابات  المعياري  الانحراف  �إيجاد  و  المقدّمة،  الم�صرفيّة  الخدمة 

. )T( ا�ستخدام الانحرافات المعياريّة في ا�ستخراج قيمة
�� Cronbach-( الفا  الثّبات حيث جرى من خلاله ح�ساب معامل كرونباخ  اختبار 

Alpha( بهدف التحقّق من الاتّ�ساق الدّاخلي لفقرات الإ�ستبانة.
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ا�ستخدام اختبار )One Sample T- test( للتّعرف على الدلالة الإح�صائيّة لأداة ��
الدّرا�سة ككلّ و لكلّ مجال من مجالاتها.

ا�ستخدام تحليل التّباين )ANOVA( ، و ذلك لمعرفة الفروقات في �أراء �أفراد عيّنة ��
الدّرا�سة حول جودة الخدمات الم�صرفيّة تبعاً لمتغّري الم�صرف.

عرض النتائج وتحليلها: 
11 اختبار الفر�ضيّة الأولى: .

م�ستوى  عند  �إح�صائيّاً  ودال  مرتفع  م�ستوى  يوجد  �أنّه:  على  الأولى  الفر�ضيّة  ت  ن�صّ
الدّلالة )α=0.05( لجودة الخدمات الم�صرفيّة المقدّمة في الم�صارف الجزائرية العموميّة 

من وجهة نظر العملاء.
العموميّة  الجزائرية  الم�صارف  عملاء  �إجابات  خلال  من  الفر�ضيّة  هذه  اختيرت  لقد 
قيا�س جودة  الم�ستخدمة في  الإ�ستبانة  منها  تتكوّن  التّي  والع�شرين  ال�سبع  العبارات  على 
�أُ�ستخرج المتو�سّط الح�سابي والانحراف المعياري لكلّ عبارة من  الخدمة الم�صرفيّة، حيث 
التقويم،  درجة  لها  وو�ضع  الح�سابي،  متو�سّطها  ح�سب  ورُتبت  الدّرا�سة،  مجالات  عبارات 
الدّلالة الإح�صائيّة للنّتائج  الثنائيّة، وذلك للت�أكّد من  T للمقارنات  �إلى اختبار  بالإ�ضافة 

في هذا المجال.
ÚÚ :المجال الأوّل الملمو�سيّة

يبّني الجدول )2( المتو�سّطات الح�سابيّة، و الانحرافات المعياريّة لعبارات “الملمو�سيّة” 
و درجة تقييمها.

الجدول )2(
المتوسّطات الحسابيّة والانحرافات المعياريّة لعبارات »الملموسيّة« و درجة تقويمها

ط العبارةالرقم المتو�ّس
الح�سابي

الانحراف 
درجة الرتبةالمعياري

التقييم

مرتفعة4.080.941�إن موقع الم�صرف ملائم و يمكن الو�صول �إليه ب�سهولة.1
مرتفعة3.651.045�إن الت�صميم الداخلي للم�صرف منا�سب لتقديم الخدمات.2
مرتفعة3.760.994�إن المظهر الخارجي للم�صرف يوحي للعميل بالثقة.3
مرتفعة3.821.042�إن الم�صرف يمتاز بالنظافة، و الإ�ضاءة و التدفئة )التكييف( الجيدة.4

5
ي�ستخدم الم�صرف معدات و �أجهزة تكنولوجية ت�سهل خدمة العميل و 

منخف�ضة3.461.176تلبي احتياجاته.
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ط العبارةالرقم المتو�ّس
الح�سابي

الانحراف 
درجة الرتبةالمعياري

التقييم

منخف�ضة2.461.138يتوافر لدى الم�صرف مواقف ل�سيارات العملاء.6
منخف�ضة3.421.177يتوافر لدى الم�صرف �أماكن للإنتظار.7
مرتفعة3.771.083يعتني موظفو الم�صرف بمظهرهم و هندامهم.8

ط العام مرتفعة3.550.63المتو�ّس

بين  تراوحت  الملمو�سيّة  لعبارات  الح�سابيّة  المتو�سّطات  �أن   )2( الجدول  من  يظهر 
)2.46 - 4.08( حيث كان �أعلاها للعبارة )1( » �إنّ موقع الم�صرف ملائم و يمكن الو�صول 
�إليه ب�سهولة » بدرجة تقويم مرتفعة، و�أدناها للعبارة )6( »يتوافر لدى الم�صرف مواقف 
ل�سيّارات العملاء« بدرجة تقويم منخف�ضة.و �أنّ عدد عوامل الملمو�سيّة ذات درجة الموافقة 
المرتفعة من وجهة نظر العملاء بلغ )5( من �أ�صل )8( ، و التّي يزيد المتو�سّط الح�سابي لكل 
منها عن )3.5( ، و عدد العوامل التّي كان تقويمها �ضعيف بلغ )3( من �أ�صل )8( ، �أي �أنّه 

يوجد موافقة بدرجة مرتفعة لعوامل الملمو�سيّة ككلّ )3.55( .
ÚÚ :المجال الثاني الاعتماديّة

يبّني الجدول )3( المتو�سّطات الح�سابيّة، والانحرافات المعياريّة لعبارات “الاعتماديّة” 
ودرجة تقويمها.

الجدول )3(
المتوسّطات الحسابيّة والانحرافات المعياريّة لعبارات »الاعتماديّة« و درجة تقويمها

ط العبارةالرقم المتو�ّس
الح�سابي

الانحراف 
درجة الرتبةالمعياري

التقييم

منخف�صة3.271.104يفي الم�صرف بجميع وعوده للعملاء و في الأوقات المحددة.1
مرتفعة3.520.972يقدّم الم�صرف خدمات دقيقة و خالية من الأخطاء تقريبا.2
مرتفعة3.561.091موظفو الم�صرف يمكن الاعتماد عليهم في �أداء الخدمة ب�شكل جيد.3

4
يحر�ص الم�صرف على حل الم�شاكل التّي تواجه العملاء المتعلقة 

منخف�ضة3.421.093بالخدمات المقدّمة لهم.

ط العام منخف�ضة3.440.79المتو�ّس

بين  تراوحت  الاعتماديّة  لعبارات  الح�سابيّة  المتو�سّطات  �أن   )3( الجدول  من  يظهر 
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قياس جودة الخدمات المصرفيّة في البنوك الجزائرية 
الأجنبيّة( البنوك  و  الجزائرية  العموميّة  البنوك  بين  مقارنة  )دراسة 

د. إلهام عطاوي
د. محمد بن سعيد
أ. د. تركي الحمود

الاعتماد  يمكن  الم�صرف  »موظفو   :  )3( للعبارة  �أعلاها  كان  حيث   ،  )3.56  -  3.27(
»يفي   :  )1( للعبارة  و�أدناها  مرتفعة،  تقويم  بدرجة  جيد«  ب�شكل  الخدمة  �أداء  في  عليهم 
الم�صرف بجميع وعوده للعملاء و في الأوقات المحددة« بدرجة تقويم منخف�ضة.و �أن عدد 
الموافقة  درجة  و   ،  )4( �أ�صل  من   )2( بلغ  مرتفع  تقويمها  كان  التّي  الاعتماديّة  عوامل 

لعوامل الاعتماديّة ككل كانت منخف�ضة )3.44(.
ÚÚ :المجال الثالث الا�ستجابة

يبين الجدول )4( المتو�سّطات الح�سابيّة، و الانحرافات المعياريّة لعبارات “الا�ستجابة” 
و درجة تقويمها.

الجدول )4(
المتوسّطات الحسابيّة والانحرافات المعياريّة لعبارات “الاستجابة” و درجة تقويمها

ط العبارةالرقم المتو�ّس
الح�سابي

الانحراف 
درجة الرتبةالمعياري

التقييم

منخف�ضة3.301.274يقدّم الم�صرف خدمات �سريعة و فورية لعملائه.1
منخف�ضة3.231.126ي�ستجيب الموظفون لاحتياجات العملاء مهما كانت درجة ان�شغالهم.2
منخف�ضة3.331.073ي�ستجيب موظفو و �إدارة الم�صرف ل�شكاوي و ا�ستف�سارات العملاء.3

4
يقدّم الموظفون الخدمة ح�سب �أولوية دخول العملاء للم�صرف و بدون 

منخف�ضة3.491.081تجاوز للعميل الحالي.

منخف�ضة3.261.265يتوافر لدى الم�صرف لوحات �إر�شادية �إلكترونية لت�سريع خدمة العميل.5
منخف�ضة3.481.112يتوافر لدى الم�صرف العدد الكافي من الموظفين لأداء الخدمات.6

منخف�ضة3.350.77المتو�سّط العام

بين  تراوحت  الا�ستجابة  لعبارات  الح�سابيّة  المتو�سّطات  �أن   )4( الجدول  من  يظهر 
كان  التّي  الا�ستجابة  عوامل  عدد  بلغ  حيث   ،  )3.5( تتجاوز  لم  �أي   ،  )3.49  -  3.23(
كانت  ككلّ  الا�ستجابة  لعوامل  الموافقة  درجة  و   ،  )6( �أ�صل  من   )6( منخف�ضاً  تقويمها 

منخف�ضة )3.35( .
و يظهر من خلال الانحراف المعياري للعبارات المختلفة، �أنّ هناك اتّفاقاً ن�سبيّاً بين 
المجيبين عن العبارات المتعلّقة بالا�ستجابة، حيث بلغ الانحراف المعياري �أقلّ من ن�صف 

المتو�سّط الح�سابي لجميع العبارات المذكورة.
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ÚÚ :المجال الرابع الأمان
“الأمان”  يبّني الجدول )5( المتو�سّطات الح�سابيّة، و الانحرافات المعياريّة لعبارات 

و درجة تقييمها.
الجدول )5(

المتوسّطات الحسابيّة والانحرافات المعياريّة لعبارات “الأمان” و درجة تقويمها

ط العبارةالرقم المتو�ّس
الح�سابي

الانحراف 
درجة الرتبةالمعياري

التقييم

مرتفعة3.860.981ي�شعر العملاء بالإطمئنان في التعامل مع الم�صرف.1
مرتفعة3.720.922يمتلك موظفو الم�صرف المعرفة و المهارة لتقديم الخدمات للعملاء.2

3
يتابع موظفوا الم�صرف الإجراءات الخا�صة بالعملاء و لغاية ح�صولهم 

مرتفعة3.571.083على الخدمة.

منخف�ضة3.391.064يتوافر لدى الم�صرف الأجهزة الأمنية الكافية لحماية مدخرات العملاء.4

ط العام مرتفعة3.630.70المتو�ّس

يظهر من الجدول )5( �أن المتو�سّطات الح�سابيّة لعبارات الأمان تراوحت بين )3.39 
مع  التعامل  في  بالاطمئنان  العملاء  ي�شعر   «  :  )1( للعبارة  �أعلاها  3.86( حيث كان   -
الأجهزة  الم�صرف  لدى  »يتوافر   )4( للعبارة  و�أدناها  مرتفعة،  تقويم  بدرجة  الم�صرف« 
التقويم  درجة  ذات  الأمان  عوامل  عدد  �أن  و  العملاء«،  مدخرات  لحماية  الكافية  الأمنية 
المرتفعة بلغ )3( من �أ�صل )4( ، �أي �أنّه يوجد درجة موافقة مرتفعة لعوامل الأمان جميعا 

. )3.63(
ÚÚ :المجال الخام�س التّعاطف

يبّني الجدول )6( المتو�سّطات الح�سابيّة، و الانحرافات المعياريّة لعبارات “التّعاطف” 
و درجة تقويمها.

الجدول )6( 
المتوسّطات الحسابيّة والانحرافات المعياريّة لعبارات »التّعاطف« و درجة تقويمها

ط العبارةالرقم المتو�ّس
الح�سابي

الانحراف 
درجة الرتبةالمعياري

التقييم

مرتفعة3.521.011تعرف �إدارة و موظفي الم�صرف احتياجات العملاء و ت�سعى لتلبيتها.1
منخف�ضة3.391.122تولي �إدارة و موظفي الم�صرف اهتمام فردي لكل عميل.2



220

قياس جودة الخدمات المصرفيّة في البنوك الجزائرية 
الأجنبيّة( البنوك  و  الجزائرية  العموميّة  البنوك  بين  مقارنة  )دراسة 

د. إلهام عطاوي
د. محمد بن سعيد
أ. د. تركي الحمود

ط العبارةالرقم المتو�ّس
الح�سابي

الانحراف 
درجة الرتبةالمعياري

التقييم

منخف�ضة3.391.052ت�ضع �إدارة الم�صرف م�صلحة العميل في قمة �أولوياتها.3
منخف�ضة3.301.134يظهر الموظف المعرفة ال�شخ�صية بالعميل، ويحر�ص على الترحيب به.4

5
يقوم الموظف بملء البيانات المطلوبة في المعاملات الم�صرفيّة عو�ضا 

منخف�ضة2.601.305عن العميل.

ط العام منخف�ضة3.240.80المتو�ّس

بين  تراوحت  التّعاطف  لعبارات  الح�سابيّة  المتو�سّطات  �أن   )6( الجدول  من  يظهر 
الم�صرف  موظفي  و  �إدارة  »تعرف   :  )1( للعبارة  �أعلاها  كان  حيث   ،  )3.52  -  2.60(
احتياجات العملاء و ت�سعى لتلبيتها« بدرجة تقييم مرتفعة، و�أدناها للعبارة )5( : »يقوم 
بدرجة  العميل«  عن  عو�ضا  الم�صرفيّة  المعاملات  في  المطلوبة  البيانات  بملء  الموظف 
من   )4( بلغ  منخف�ضاً  تقويمها  كان  التّي  التّعاطف  عوامل  عدد  �أنّ  و  منخف�ضة،  تقويم 
�أ�صل )5( ، حيث �إنّ درجة الموافقة لعوامل التّعاطف ككلّ كانت منخف�ضة )3.24( ، يقلّ 

. المتو�سّط الح�سابي عن )3.5( 
ÚÚملخّ�ص م�ستوى جودة الخدمة الم�صرفيّة في البنوك الجزائرية العموميّة

الدّرا�سة،  عيّنة  لتقديرات  المعياريّة  والانحرافات  الح�سابيّة  المتو�سّطات  ا�ستخرجت 
و  الأمان  الا�ستجابة،  الاعتماديّة،  )الملمو�سيّة،  الخم�سة  �أبعادها  و  ككلّ  الخدمة  لجودة 

ح في الجدول )7( . التّعاطف( ، كما هو مو�ضّ
الجدول )7( 

المتوسّطات الحسابيّة والانحرافات المعياريّة لجودة الخدمة ككلّ و أبعادها الخمس

ط الح�سابيالمجالالرقم درجة التقييمالرتبةالانحراف المعياريالمتو�ّس

مرتفعة3.550.632الملمو�سيّة1
منخف�ضة3.440.793الاعتماديّة2
منخف�ضة3.350.774الا�ستجابة3
مرتفعة3.630.701الأمان4
منخف�ضة3.240.805التّعاطف5

ط العام منخف�ضة3.440.58المتو�ّس
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يظهر من الجدول )7( �أن المتو�سّطات الح�سابيّة لمجالات الدّرا�سة تراوحت بين )3.24 
- 3.63( بدرجة تقويم مرتفعة لمجال الأمان و الملمو�سيّة و درجة تقويم منخف�ضة لمجال 
تقييم  بدرجة   )3.44( العام  الح�سابي  المتو�سّط  وبلغ  التّعاطف،  و  الا�ستجابة  الاعتماديّة، 

منخف�ضة.
ÚÚ :لمجالات الدّرا�سة )One Sample T- test( اختبار

و  الخم�سة(  الخدمة  جودة  )�أبعاد  الدّرا�سة  لمجالات  الإح�صائية  الدلالة  �إلى  وللتعرف 
جودة الخدمة ككلّ طُبق اختبار )One Sample T- test( ، والجدول )8( يو�ضح ذلك.

الجدول )8( 
نتائج تطبيق اختبار )One Sample T- test( لمجالات الدّراسة وجودة الخدمة ككلّ

ط الح�سابيالمجالالرقم الدلالة الإح�صائيةدرجات الحريةTالانحراف المعياريالمتو�ّس

3.550.6311.181500.00الملمو�سيّة1

3.440.797.121500.00الاعتماديّة2

3.350.775.831500.00الا�ستجابة3

3.630.7011.601500.00الأمان4

3.240.803.871500.00التّعاطف5

3.440.589.841500.00جودة الخدمة ككلّ

يظهر من الجدول )8( �أنّ قيم )T( المح�سوبة لمجالات الدّرا�سة تراوحت بين )3.87 - 
)T( لجودة الخدمة ككلّ )9.84( ، وهي قيم دالّة �إح�صائيّاً عند م�ستوى  قيمة  و   ،  )11.60
الم�ستوى  ، و كون هذا   )%100( دالّة على م�ستوى ثقة مقداره  �أنّها  �أي   ،  )0.00( الدلالة 
�أكبر من م�ستوى الثقة المعتمد في هذه الدّرا�سة و البالغ )95%( ، ف�إنّه يعد دال �إح�صائيّاً، 
و بما �أنّ المتو�سّط العام لجودة الخدمة )3.44( �أ�صغر من )3.5( ، فلذلك تُرف�ض الفر�ضيّة 
الأولى التّي ت�شير �إلى �أنّه يوجد م�ستوى مرتفع لم�ستوى لجودة الخدمات الم�صرفيّة المقدّمة 
�أنّه يوجد م�ستوى منخف�ض لجودة  �إلى  ت�شير  التّي  بديلتها  وتُقبل  في الم�صارف الجزائرية 
العملاء.و  نظر  وجهة  من  العموميّة  الجزائرية  الم�صارف  في  المقدّمة  الم�صرفيّة  الخدمات 
يعود هذا التّقويم ال�سّلبي �إلى التّقويم المنخف�ض لثلاثة مجالات و هي الاعتماديّة، الا�ستجابة 

و التّعاطف كما بينته درا�سة حلوز )2014( بالبنوك العموميّة في منطقة تلم�سان.
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قياس جودة الخدمات المصرفيّة في البنوك الجزائرية 
الأجنبيّة( البنوك  و  الجزائرية  العموميّة  البنوك  بين  مقارنة  )دراسة 

د. إلهام عطاوي
د. محمد بن سعيد
أ. د. تركي الحمود

22 اختبار الفر�ضيّة الثانية: .
م�ستوى  عند  �إح�صائيّاً  ودال  مرتفع  م�ستوى  يوجد  �أنّه:  على  الثانية  الفر�ضيّة  ت  ن�صّ
الدّلالة )α=0.05( لجودة الخدمات الم�صرفيّة المقدّمة في الم�صارف الأجنبيّة العاملة في 

الجزائر من وجهة نظر العملاء.
و قد اخُتيرت هذه الفر�ضيّة من خلال �إجابات عملاء الم�صارف الأجنبيّة على العبارات 
ال�سبع و الع�شرين التّي تتكون منها الا�ستبانة الم�ستخدمة في قيا�س جودة الخدمة الم�صرفيّة، 
مجالات  عبارات  من  عبارة  لكل  المعياري  الانحراف  و  الح�سابي  المتو�سّط  �أُ�ستخرج  حيث 
الدّرا�سة، ورُتبت ح�سب متو�سطها الح�سابي، وو�ضع لها درجة التقويم، بالإ�ضافة �إلى اختبار 

T للمقارنات الثّنائية، وذلك للت�أكد من الدّلالة الإح�صائيّة للنتائج في هذا المجال.
ÚÚ :المجال الأول- الملمو�سيّة

يبّني الجدول )9( المتو�سّطات الح�سابيّة، و الانحرافات المعياريّة لعبارات “الملمو�سيّة” 
و درجة تقويمها.

الجدول )9(
المتوسّطات الحسابيّة والانحرافات المعياريّة لعبارات “الملموسيّة” و درجة تقويمها

ط العبارةالرقم المتو�ّس
الح�سابي

الانحراف 
درجة الرتبةالمعياري

التقييم

مرتفعة4.540.672�إنّ موقع الم�صرف ملائم و يمكن الو�صول �إليه ب�سهولة.1
مرتفعة4.440.513�إنّ الت�صميم الداخلي للم�صرف منا�سب لتقديم الخدمات.2
مرتفعة4.430.514�إنّ المظهر الخارجي للم�صرف يوحي للعميل بالثقة.3
مرتفعة4.690.461�إنّ الم�صرف يمتاز بالنظافة، و الإ�ضاءة و التدفئة )التكييف( الجيدة.4

5
ي�ستخدم الم�صرف معدات و �أجهزة تكنولوجية ت�سهل خدمة العميل و 

منخف�ضة4.320.585تلبي احتياجاته.

منخف�ضة1.790.628يتوافر لدى الم�صرف مواقف ل�سيارات العملاء.6
مرتفعة4.260.526يتوافر لدى الم�صرف �أماكن للإنتظار.7
منخف�ضة1.981.097يعتني موظفو الم�صرف بمظهرهم و هندامهم.8

ط العام مرتفعة3.800.23المتو�ّس

بين  تراوحت  الملمو�سيّة  لعبارات  الح�سابيّة  المتو�سّطات  �أنّ   )9( الجدول  من  يظهر 
)1.79 - 4.69( حيث كان �أعلاها للعبارة )4( » �إنّ الم�صرف يمتاز بالنظافة، و الإ�ضاءة 
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لدى  »يتوافر   )6( للعبارة  و�أدناها  مرتفعة،  تقويم  »بدرجة  الجيدة  )التكييف(  التدفئة  و 
الملمو�سيّة  عوامل  عدد  �أن  منخف�ضة.و  تقويم  بدرجة  العملاء«  ل�سيارات  مواقف  الم�صرف 
يزيد  التّي  و   ،  )8( �أ�صل  من  ذات درجة الموافقة المرتفعة من وجهة نظر العملاء بلغ )6( 
المتو�سّط الح�سابي لكلّ منها عن )3.5( ، و عدد العوامل التّي كان تقويمها �ضعيف بلغ )2( 

من �أ�صل )8( ، �أي �أنّه يوجد موافقة بدرجة مرتفعة لعوامل الملمو�سيّة ككلّ )3.80( .
ÚÚ :المجال الثاني- الاعتماديّة

لعبارات  المعياريّة  والانحرافات  الح�سابيّة،  المتو�سّطات   )10( الجدول  يبّني 
“الاعتماديّة” ودرجة تقييمها.

الجدول )10(
المتوسّطات الحسابيّة والانحرافات المعياريّة لعبارات “الاعتماديّة” ودرجة تقويمها

ط العبارةالرقم المتو�ّس
الح�سابي

الانحراف 
درجة الرتبةالمعياري

التقييم

مرتفعة3.730.724يفي الم�صرف بجميع وعوده للعملاء و في الأوقات المحددة.1
مرتفعة4.000.792يقدّم الم�صرف خدمات دقيقة و خالية من الأخطاء تقريبا.2
مرتفعة3.790.623موظفو الم�صرف يمكن الاعتماد عليهم في �أداء الخدمة ب�شكل جيد.3

4
يحر�ص الم�صرف على حل الم�شاكل التّي تواجه العملاء المتعلقة 

مرتفعة4.020.801بالخدمات المقدّمة لهم.

ط العام مرتفعة3.880.58المتو�ّس

تراوحت بين  الاعتماديّة  لعبارات  الح�سابيّة  المتو�سّطات  �أن   )10( الجدول  من  يظهر 
�أعلاها للعبارة )4( : »يحر�ص الم�صرف على حل الم�شكلات  4.02( حيث كان   - 3.73(
التّي تواجه العملاء المتعلّقة بالخدمات المقدّمة لهم بدرجة تقويم مرتفعة«، و�أدناها للعبارة 
)1( : »يفي الم�صرف بجميع وعوده للعملاء و في الأوقات المحدّدة« بدرجة تقويم مرتفعة 
مّماَ   ، كذلك.و �أن عدد عوامل الاعتماديّة التّي كان تقويمها مرتفعاً بلغ )4( من �أ�صل )4( 

انعك�س على درجة الموافقة لعوامل الاعتماديّة ككلّ التّي كانت مرتفعة )3.88( .
ÚÚ :المجال الثالث- الا�ستجابة

لعبارات  المعياريّة  الانحرافات  و  الح�سابيّة،  المتو�سّطات   )11( الجدول  يبّني 
“الا�ستجابة” و درجة تقييمها.
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الأجنبيّة( البنوك  و  الجزائرية  العموميّة  البنوك  بين  مقارنة  )دراسة 

د. إلهام عطاوي
د. محمد بن سعيد
أ. د. تركي الحمود

الجدول )11(
المتوسّطات الحسابيّة والانحرافات المعياريّة لعبارات “الاستجابة” و درجة تقويمها

ط العبارةالرقم المتو�ّس
الح�سابي

الانحراف 
درجة الرتبةالمعياري

التقييم

مرتفعة4.010.653يقدّم الم�صرف خدمات �سريعة و فورية لعملائه.1
مرتفعة3.890.964ي�ستجيب الموظفون لاحتياجات العملاء مهما كانت درجة ان�شغالهم.2
مرتفعة3.650.605ي�ستجيب موظفو و �إدارة الم�صرف ل�شكاوي و ا�ستف�سارات العملاء.3

4
يقدّم الموظفون الخدمة ح�سب �أولوية دخول العملاء للم�صرف و بدون 

مرتفعة4.320.641تجاوز للعميل الحالي.

مرتفعة4.110.612يتوافر لدى الم�صرف لوحات �إر�شادية �إلكترونية لت�سريع خدمة العميل.5
منخف�ضة1.270.636يتوافر لدى الم�صرف العدد الكافي من الموظفين لأداء الخدمات.6

ط العام مرتفعة3.540.39المتو�ّس

بين  تراوحت  الا�ستجابة  لعبارات  الح�سابيّة  المتو�سّطات  �أن   )11( الجدول  من  يظهر 
)1.27 - 4.32( ، �أي كلها تجاوزت )3.5( ما عدا العبارة 6.حيث عدد عوامل الا�ستجابة 
التّي كان تقويمها مرتفعاً بلغ )5( من �أ�صل )6( ، و درجة الموافقة لعوامل الا�ستجابة ككل 

كانت مرتفعة )3.54( .
و يظهر من خلال الانحراف المعياري للعبارات المختلفة، �أنّ هناك اتّفاقاً ن�سبيّاً بين 
المجيبين عن العبارات المتعلّقة بالا�ستجابة، حيث بلغ الانحراف المعياري �أقل من ن�صف 

المتو�سّط الح�سابي لجميع العبارات المذكورة.
ÚÚ :المجال الرابع- الأمان

يبّني الجدول )12( المتو�سّطات الح�سابيّة، و الانحرافات المعياريّة لعبارات “الأمان” 
و درجة تقويمها.

الجدول )12( 
المتوسّطات الحسابيّة والانحرافات المعياريّة لعبارات “الأمان” و درجة تقويمها

ط العبارةالرقم المتو�ّس
الح�سابي

الانحراف 
درجة الرتبةالمعياري

التقييم

مرتفعة3.820.552ي�شعر العملاء بالإطمئنان في التعامل مع الم�صرف.1
مرتفعة3.910.871يمتلك موظفو الم�صرف المعرفة و المهارة لتقديم الخدمات للعملاء.2



225

2016 مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات الإدارية والاقتصادية - المجلد الثاني - ع )5( - حزيران 

ط العبارةالرقم المتو�ّس
الح�سابي

الانحراف 
درجة الرتبةالمعياري

التقييم

3
يتابع موظفوا الم�صرف الإجراءات الخا�صة بالعملاء و لغاية ح�صولهم 

منخف�ضة3.101.293على الخدمة.

منخف�ضة1.640.954يتوافر لدى الم�صرف الأجهزة الأمنية الكافية لحماية مدخرات العملاء.4

ط العام منخف�ضة3.110.43المتو�ّس

يظهر من الجدول )12( �أنّ المتو�سّطات الح�سابيّة لعبارات الأمان تراوحت بين )1.64 
- 3.91( حيث كان �أعلاها للعبارة )2( : » يمتلك موظفو الم�صرف المعرفة و المهارة لتقديم 
الم�صرف  لدى  »يتوافر   :  )4( للعبارة  و�أدناها  مرتفعة،  تقويم  بدرجة   « للعملاء  الخدمات 
درجة  ذات  الأمان  عوامل  عدد  �أنّ  و  العملاء«،  مدّخرات  لحماية  الكافية  الأمنية  الأجهزة 
التقييم المرتفعة بلغ )2( من �أ�صل )4( ، حيث توجد درجة موافقة منخف�ضة لعوامل الأمان 

جميعا )3.11( .
ÚÚ :المجال الخام�س- التّعاطف

يبّني الجدول )13( المتو�سّطات الح�سابيّة، و الانحرافات المعياريّة لعبارات “التّعاطف” 
و درجة تقويمها.

الجدول )13(
المتوسّطات الحسابيّة والانحرافات المعياريّة لعبارات “التّعاطف” و درجة تقويمها

ط العبارةالرقم المتو�ّس
الح�سابي

الانحراف 
درجة الرتبةالمعياري

التقييم

مرتفعة3.790.552تعرف �إدارة و موظفي الم�صرف �إحتياجات العملاء و ت�سعى لتلبيتها.1
مرتفعة3.560.843تولي �إدارة و موظفي الم�صرف �إهتمام فردي لكل عميل.2
مرتفعة3.901.031ت�ضع �إدارة الم�صرف م�صلحة العميل في قمة �أولوياتها.3
منخف�ضة3.410.924يظهر الموظف المعرفة ال�شخ�صية بالعميل، ويحر�ص على الترحيب به.4

5
يقوم الموظف بملء البيانات المطلوبة في المعاملات الم�صرفيّة عو�ضا 

منخف�ضة1.440.865عن العميل.

ط العام منخف�ضة3.220.62المتو�ّس

بين  تراوحت  التّعاطف  لعبارات  الح�سابيّة  المتو�سّطات  �أنّ   )13( الجدول  من  يظهر 
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قياس جودة الخدمات المصرفيّة في البنوك الجزائرية 
الأجنبيّة( البنوك  و  الجزائرية  العموميّة  البنوك  بين  مقارنة  )دراسة 

د. إلهام عطاوي
د. محمد بن سعيد
أ. د. تركي الحمود

�إدارة الم�صرف م�صلحة العميل  3.90( حيث كان �أعلاها للعبارة )3( : » ت�ضع   - 1.44(
بملء  الموظف  »يقوم   :  )5( للعبارة  و�أدناها  مرتفعة،  تقويم  بدرجة   « �أولوياتها  قمة  في 
البيانات المطلوبة في المعاملات الم�صرفيّة عو�ضاً عن العميل« بدرجة تقويم منخف�ضة، و 
�أنّ عدد عوامل التّعاطف التّي كان تقويمها مرتفعاً بلغ )3( من �أ�صل )5( ، حيث �إنّ درجة 
الموافقة لعوامل التّعاطف ككلّ كانت منخف�ضة )3.22( ، يقلّ المتو�سّط الح�سابي عن )3.5( .

ÚÚ العاملة في الأجنبيّة  البنوك  الم�صرفيّة في  الخدمة  م�ستوى جودة  ملخّ�ص 
الجزائر: 

الدّرا�سة،  عيّنة  لتقديرات  المعياريّة  والانحرافات  الح�سابيّة  المتو�سّطات  ا�ستخرجت 
والأمان،  والا�ستجابة،  والاعتماديّة،  )الملمو�سيّة،  الخم�سة  �أبعادها  و  ككل  الخدمة  لجودة 

والتّعاطف( ، حيث يو�ضح ذلك الجدول )14( .
الجدول )14(

المتوسّطات الحسابيّة والانحرافات المعياريّة لجودة الخدمة ككلّ و أبعادها الخمس

ط الح�سابيالمجالالرقم درجة التقييمالرتبةالانحراف المعياريالمتو�ّس

مرتفعة3.800.232الملمو�سيّة1
مرتفعة3.880.581الاعتماديّة2
مرتفعة3.540.393الا�ستجابة3
منخف�ضة3.110.435الأمان4
منخف�ضة3.220.624التّعاطف5

ط العام مرتفعة3.510.31المتو�ّس

بين  تراوحت  الدّرا�سة  لمجالات  الح�سابيّة  المتو�سّطات  �أنّ   )14( الجدول  من  يظهر 
)3.11 - 3.88( بدرجة تقويم مرتفعة لمجال الاعتماديّة و الملمو�سيّة و الا�ستجابة ودرجة 
تقويم منخف�ضة لمجال الأمان و التّعاطف، وبلغ المتو�سّط الح�سابي العام )3.51( بدرجة 

تقويم مرتفعة.
ÚÚ :لمجالات الدّرا�سة )One Sample T- test( اختبار

و  الخم�س(  الخدمة  جودة  )�أبعاد  الدّرا�سة  لمجالات  الإح�صائية  الدّلالة  �إلى  وللتّعرف 
جودة الخدمة ككلّ طبِّق اختبار )One Sample T- test( ، والجدول )15( يو�ضح ذلك.
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الجدول )15(
نتائج تطبيق اختبار )One Sample T- test( لمجالات الدّراسة وجودة الخدمة ككلّ

ط الح�سابيالمجالالرقم الدلالة الإح�صائيةدرجات الحريةTالانحراف المعياريالمتو�ّس

3.800.2334.171650.00الملمو�سيّة1

3.880.5815.171650.00الاعتماديّة2

3.540.3913.681650.00الا�ستجابة3

3.110.432.671650.00الأمان4

3.220.623.531650.00التّعاطف5

3.510.3116.411650.00جودة الخدمة ككل

يظهر من الجدول )15( �أنّ قيم )T( المح�سوبة لمجالات الدّرا�سة تراوحت بين )2.67 - 
34.17( ، و قيمة )T( لجودة الخدمة ككل )16.41( ، وهي قيم دالّة �إح�صائيّاً عند م�ستوى 
الدلالة )0.00( ، �أي �أنّها دالة على م�ستوى ثقة مقداره )100%( و كون هذا الم�ستوى �أكبر 
و  �إح�صائيّاً،  دالًا  يعد  ف�إنّه   )%95( البالغ  و  الدّرا�سة  هذه  في  المعتمد  الثقة  م�ستوى  من 
بما �أنّ المتو�سّط العام لجودة الخدمة )3.51( �أكبر من )3.5( فلذلك تقبل الفر�ضيّة الثانية 
في  المقدّمة  الم�صرفيّة  الخدمات  لجودة  لم�ستوى  مرتفع  م�ستوى  يوجد  �أنّه  �إلى  ت�شير  التّي 

الم�صارف الأجنبيّة العاملة في الجزائر من وجهة نظر العملاء.
الأجنبيّة  ب�أنّها مرتفعة في الم�صارف  �إنّ جودة الخدمات الم�صرفيّة يمكن ت�صنيفها 
العاملة في الجزائر، ولكنّها لم تتجاوز )3.51 من 5( ، ف�إذا نظرنا �إلى كلّ مجال على حدة 
�إلى  �أنّ مجال الأمان لم يكن بالم�ستوى الذي ير�ضي عملاء عيّنة البحث، وذلك راجع  نجد 

�أن الجزائريين ي�شعرون بالأمان في التعامل مع البنوك العموميّة �أكثر من البنوك الخا�صة.
33 اختبار الفر�ضيّة الثّالثة: .

ت الفر�ضيّة الثّالثة على �أنّه: لا يوجد فرق بين جودة الخدمات الم�صرفيّة المقدّمة  ن�صّ
في البنوك الجزائرية العموميّة و كذا المقدّمة في البنوك الأجنبيّة العاملة في الجزائر.

ال�سابقة )7( و رقم )14(  الباحثون على الجداول  للإجابة على هذه الفر�ضيّة اعتمد 
حيث قمنا بتلخي�صها في الجدول )16( 
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قياس جودة الخدمات المصرفيّة في البنوك الجزائرية 
الأجنبيّة( البنوك  و  الجزائرية  العموميّة  البنوك  بين  مقارنة  )دراسة 

د. إلهام عطاوي
د. محمد بن سعيد
أ. د. تركي الحمود

الجدول )16( 
المتوسّطات الحسابيّة والانحرافات المعياريّة لجودة الخدمة ككل 

و أبعادها الخمس في البنوك الجزائرية و البنوك الأجنبيّة

البنوك الأجنبيّةالبنوك الجزائرية

ط المجال المتو�ّس
الح�سابي

الانحراف 
درجة الرتبةالمعياري

التقييم
ط  المتو�ّس
الح�سابي

الانحراف 
درجة الرتبةالمعياري

التقييم

مرتفعة3.800.232مرتفعة3.550.632الملمو�سيّة
مرتفعة3.880.581منخف�ضة3.440.793الاعتماديّة
مرتفعة3.540.393منخف�ضة3.350.774الا�ستجابة

منخف�ضة3.110.435مرتفعة3.630.701الأمان
منخف�ضة3.220.624منخف�ضة3.240.805التّعاطف

ط العام مرتفعة3.510.31منخف�ضة3.440.58المتو�ّس

المصرفيةّ  الخدمة  لمستوى جودة  مرتفعاً  تقويماً  التيّ تزيد عن )3.5( ، تعني  الحسابي  المتوسّط  قيم 
المقدّمة فعليا.

بمقارنة الجدولين نلاحظ �أنّ ثلاثة مجالات من مجالات الدّرا�سة في البنوك الجزائرية 
العموميّة كانت منخف�ضة و المتو�سّط العام لجودة الخدمة ككلّ كان كذلك منخف�ضاً )3.44( 
، �أمّا في البنوك الأجنبيّة فثلاثة مجالات كانت مرتفعة و بلغ المتو�سّط العام لجودة الخدمة 
)3.51( بدرجة تقويم مرتفعة.و من ثمّ يتمّ رف�ض الفر�ضيّة الثالثة وتُقبل بديلتها التّي ت�شير 
�أنّ هناك فرقاً بين جودة الخدمات الم�صرفيّة المقدّمة في البنوك الجزائرية �أين كانت  �إلى 

منخف�ضة مقارنة مع تلك المقدّمة في البنوك الأجنبيّة العاملة في الجزائر.
44 اختبار الفر�ضيّة الرابعة: .

عملاء  يوليها  التّي  الن�سبية  الأهمية  تختلف  لا  �أنّه:  على  الرابعة  الفر�ضيّة  ن�صت 
جودة  لم�ستوى  تقويمهم  عند  ي�ستخدمونها  التّي  للمعايير  العموميّة  الجزائرية  الم�صارف 

الخدمات الم�صرفيّة المقدّمة لهم.
الانحرافات  و  الح�سابيّة  المتو�سّطات  احت�ساب  الفر�ضيّة  هذه  اختبار  يتطلب 
ح في  كما هو مو�ضّ معاً،  الم�صارف  لكافّة  الخم�سة  للمعايير  الن�سبيّة  للأهميّة  المعياريّة 

الجدول )17( .
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الجدول )17(
المتوسّط الحسابي للأهمية النسبية لمجالات الدّراسة لكافة المصارف معا

ط الح�سابي للأهمية الن�سبيةالمجالالرقم الرتبةالانحراف المعياريالمتو�ّس

0.710.122الملمو�سيّة1

0.680.153الاعتماديّة2

0.670.154الا�ستجابة3

0.720.141الأمان4

0.640.165التّعاطف5

الم�صارف  لكافّة  الخم�سة  للمعايير  الن�سبيّة  للأهميّة  الح�سابي  المتو�سّط  مقارنة  عند 
معاً، لوحظ ما ي�أتي: 

�أعلى تقويم، فقد بلغ �� الأمان  العموميّة لمعايير  �أعطى عملاء الم�صارف الجزائرية 
العملاء  تقويم  في  البُعد  هذا  �أهميّة  يعك�س  مما   ،  )0.72( المعايير  لهذه  تقويمهم  متو�سّط 

لجودة الخدمة و �ضرورة اهتمام �إدارات الم�صارف بتحقيقها.
كما احتل بُعد الملمو�سيّة المركز الثاني، و جاء بُعد الاعتماديّة في المركز الثالث، و ��

بُعد الا�ستجابة في المركز الرابع.
بمتو�سط �� الجزائرية  الم�صارف  عملاء  لدى  تقويم  �أدنى  على  التّعاطف  بُعد  ح�صل 

يعادل )0.64( .
ÚÚ ًتبعا الدّرا�سة  لكل مجال من مجالات  الن�سبيّة  للأهميّة   )ANOVA( اختبار 

لمتغيّر الم�صرف 
يظهر من الجدول )17( �أعلاه �أن هناك فروقاً ظاهريّة )اختلاف في الأهميّة الن�سبيّة( 
الاعتمادية،  وجوانب  الملمو�سة،  )الجوانب  الدّرا�سة:  لمجالات  الح�سابيّة  المتو�سّطات  بين 
لمعرفة  الم�صرف،  لمتغّري  تبعاً  التّعاطف(  جوانب  و  الأمان  وجوانب  الا�ستجابة،  وجوانب 
لكلّ مجال من   )ANOVA( الأحادي  التباين  طُبق تحليل  الفروق  لهذه  الإح�صائيّة  الدّلالة 

مجالات الدّرا�سة، كما هو مو�ضح في الجدول )18( .
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قياس جودة الخدمات المصرفيّة في البنوك الجزائرية 
الأجنبيّة( البنوك  و  الجزائرية  العموميّة  البنوك  بين  مقارنة  )دراسة 

د. إلهام عطاوي
د. محمد بن سعيد
أ. د. تركي الحمود

الجدول )18(
نتائج تطبيق تحليل التباين الأحادي )ANOVA( للأهمية النسبية 

لكل مجال من مجالات الدّراسة تبعاً لمتغير المصرف

مجموع الم�صدرالمجال
المربعات

درجات 
الحرية

متو�سط 
الدلالة قيمة Fالمربعات

الإح�صائية

الأهميّة الن�سبيّة لمجال 
الملمو�سة

0.09810.098بين المجموعات

6.2610.013 2.5711490.016داخل المجموعات

2.669150المجموع

الأهميّة الن�سبيّة لمجال 
الاعتماديّة

0.01410.014بين المجموعات

0.5560.007 4.1851490.026داخل المجموعات

4.200150المجموع

الأهميّة الن�سبيّة لمجال 
الا�ستجابة

0.20310.203بين المجموعات

8.9050.003 3.7471490.023داخل المجموعات

3.950150المجموع

الأهميّة الن�سبيّة لمجال 
الأمان

0.03510.035بين المجموعات

1.7930.018 3.2331490.020داخل المجموعات

3.268150المجموع

الأهميّة الن�سبيّة لمجال 
التّعاطف

0.13910.139بين المجموعات

5.5340.020 4.1161490.025داخل المجموعات

4.254150المجموع

الأهميّة الن�سبيّة لجودة 
الخدمة ككلّ

0.08310.83بين المجموعات

6.1580.014 2.2221490.014داخل المجموعات

2.305150المجموع

وجوانب  الملمو�سة،  )الجوانب  الدّرا�سة  لمجالات   )F( قيم  �أنّ   )18( الجدول  من  يظهر 
الاعتماديّة، وجوانب الا�ستجابة، وجوانب الأمان، وجوانب التّعاطف، وجودة الخدمة ككلّ( 
قيم  وهي  التّوالي،  على   )6.158 و   5.534  ،1.793  ،8.905  ،0.556  ،6.261( بلغت 
دالّة �إح�صائيّاً عند م�ستوى الدّلالة )α=0.05( ، و بمقارنة قيم )F( المح�سوبة لجودة الخدمة 
 )F( المح�سوبة �أكبر من قيمة )F( يتّ�ضح �أنّ قيمة )( الجدولية و البالغة )3.84F( ككل بقيمة
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الجدوليّة، مما يعني رف�ض الفر�ضيّة العدميّة و قبول بديلتها التّي ت�شير �إلى اختلاف الأهميّة 
الن�سبيّة التّي يوليها عملاء الم�صارف الجزائرية للمعايير التّي ي�ستخدمونها عند تقويمهم 

لم�ستوى جودة الخدمات الم�صرفيّة المقدّمة لهم.
55 اختبار الفر�ضيّة الخام�سة.

عملاء  يوليها  التّي  الن�سبيّة  الأهميّة  تختلف  لا  �أنّه:  على  الخام�سة  الفر�ضيّة  ن�صت 
الم�صارف الأجنبيّة العاملة في الجزائر للمعايير التّي ي�ستخدمونها عند تقويمهم لم�ستوى 

جودة الخدمات الم�صرفيّة المقدّمة لهم.
يتطلّب اختبار هذه الفر�ضيّة احت�ساب المتو�سّطات الح�سابيّة و الانحرافات المعياريّة 

ح بالجدول )19( . للأهميّة الن�سبيّة للمعايير الخم�س لكافّة الم�صارف معا، كما هو مو�ضّ
الجدول )19(

المتوسّط الحسابي للأهميّة النسبيّة لمجالات الدّراسة لكافّة المصارف معا

ط الح�سابي للأهمية الن�سبيةالمجالالرقم الرتبةالانحراف المعياريالمتو�ّس

0.760.042الملمو�سيّة1

0.770.111الاعتماديّة2

0.700.073الا�ستجابة3

0.620.085الأمان4

0.640.124التّعاطف5

عند مقارنة المتو�سّط الح�سابي للأهميّة الن�سبيّة للمعايير الخم�س للم�صارف كافة معاً، 
لوحظ ما ي�أتي: 

�أعلى �� الاعتماديّة  لمعايير  الجزائر  في  العاملة  الأجنبيّة  الم�صارف  عملاء  �أعطى 
. تقويم، فقد بلغ متو�سّط تقويمهم لهذه المعايير )0.77( 

كما احتلّ بُعد الملمو�سيّة المركز الثاني، و جاء بُعد الا�ستجابة في المركز الثالث و ��
بُعد التّعاطف في المركز الرابع.

الأجنبيّة �� الم�صارف  عملاء  لدى  تقويم  �أدنى  على  الأمان  بُعد  ح�صل 
.  )0.62( يعادل  بمتو�سط 

ÚÚ ًتبعا الدّرا�سة  لكل مجال من مجالات  الن�سبية  للأهمية   )ANOVA( اختبار 
لمتغيّر الم�صرف 
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قياس جودة الخدمات المصرفيّة في البنوك الجزائرية 
الأجنبيّة( البنوك  و  الجزائرية  العموميّة  البنوك  بين  مقارنة  )دراسة 

د. إلهام عطاوي
د. محمد بن سعيد
أ. د. تركي الحمود

يظهر من الجدول )19( �أعلاه �أن هناك فروقاً ظاهريّة )اختلاف في الأهميّة الن�سبيّة( 
الاعتماديّة،  وجوانب  الملمو�سة،  )الجوانب  الدّرا�سة:  لمجالات  الح�سابيّة  المتو�سّطات  بين 
لمعرفة  الم�صرف،  لمتغّري  تبعاً  التّعاطف(  جوانب  و  الأمان  وجوانب  الا�ستجابة،  وجوانب 
من  مجال  لكلّ   )ANOVA( الأحادي  التباين  تحليل  طُبق  الفروق  لهذه  الإح�صائيّة  الدّلالة 

ح في الجدول )20( . مجالات الدّرا�سة، كما هو مو�ضّ
الجدول )20(

نتائج تطبيق تحليل التّباين الأحادي )ANOVA( للأهميّة النسبيّة 
لكلّ مجال من مجالات الدّراسة تبعاً لمتغيّر المصرف

مجموع الم�صدرالمجال
المربعات

درجات 
الحرية

متو�سط 
الدلالة قيمة Fالمربعات

الإح�صائية

الأهميّة الن�سبيّة لمجال 
الملمو�سة

0.00610.006بين المجموعات

2.7270.010 0.2161640.002داخل المجموعات

0.222165المجموع

الأهميّة الن�سبيّة لمجال 
الاعتماديّة

0.0910.09بين المجموعات

7.0160.009 1.2571640.013داخل المجموعات

1.347165المجموع

الأهميّة الن�سبيّة لمجال 
الا�ستجابة

0.05910.059بين المجموعات

10.330.002 0.5621640.006داخل المجموعات

0.621165المجموع

الأهميّة الن�سبيّة لمجال 
الأمان

0.01610.016بين المجموعات

2.050.015 0.7471640.008داخل المجموعات

0.762165المجموع

الأهميّة الن�سبيّة لمجال 
التّعاطف

0.09710.097بين المجموعات

6.6240.012 1.441640.015داخل المجموعات

1.53165المجموع

الأهميّة الن�سبيّة لجودة 
الخدمة ككلّ

0.01710.017بين المجموعات

4.4910.037 0.3721640.004داخل المجموعات

0.389165المجموع
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وجوانب  الملمو�سة،  )الجوانب  الدّرا�سة  لمجالات   )F( قيم  �أنّ   )20( الجدول  من  يظهر 
الاعتماديّة، وجوانب الا�ستجابة، وجوانب الأمان، وجوانب التّعاطف، وجودة الخدمة ككلّ( 
كانت دالة �إح�صائيّاً عند م�ستوى الدلالة )α=0.05( ، و بمقارنة قيم )F( المح�سوبة )4.49( 
)F( المح�سوبة  �أنّ قيمة  البالغة )3.84( يتّ�ضح  )F( الجدوليّة و  لجودة الخدمة ككل بقيمة 
�أكبر من قيمة )F( الجدوليّة، مما يعني رف�ض الفر�ضيّة العدميّة و قبول بديلتها التّي ت�شير 
الجزائر  في  العاملة  الأجنبيّة  الم�صارف  عملاء  يوليها  التّي  الن�سبيّة  الأهميّة  اختلاف  �إلى 

للمعايير التّي ي�ستخدمونها عند تقويمهم لم�ستوى جودة الخدمات الم�صرفيّة المقدّمة لهم.
في  الأجنبيّة  و  العموميّة  الم�صارف  عملاء  ي�ستخدمها  التّي  المعايير  اختلاف  �إنّ 
جودة  تطوير  عند  الأوليات  بتحديد  يتعلّق  فيما  تطبيقيّة  دلالات  لها  الن�سبيّة  �أهميّتها 
التّي  الأولويّة  اً على درجة  الن�سبية لكلّ بعد م�ؤ�ّرش الأهمية  الخدمات الم�صرفيّة، حيث تعدّ 

يجب �أن يوليها �صاحب قرار التّطوير بالنّ�سبة لكل بعد من �أبعاد الجودة.

نتائج و توصيات: 
و  الجزائرية  البنوك  في  الم�صرفيّة  الخدمات  جودة  قيا�س  �إلى  الدّرا�سة  هدفت 
والتّحليل  القيا�س  طرق  الباحث  ا�ستخدم  وعليه  الجزائر،  في  العاملة  الأجنبيّة  البنوك 
النّتائج �سيتم  �إلى العديد من  الدّرا�سة  حيث تو�صّلت  الدّرا�سة،  التّي تتلاءم و�أهداف 

الآتي:  النّحو  عر�ضها على 
11 موافقة . وجود  �إلى  الجزائرية  العموميّة  للبنوك  بالنّ�سبة  الدّرا�سة  نتائج  �أ�شارت 

بدرجة مرتفعة لعوامل الملمو�سيّة ككلّ لجودة الخدمات الم�صرفيّة )0.553( و بعد ح�ساب 
المرتبة  )1( في  الفقرة  4.08( جاءت   - 2.46( تراوحت بين  التّي  الح�سابيّة  المتو�سّطات 

الأولى، بينما جاءت الفقرة )6( في المرتبة الأخيرة.
22 بينما �أ�شارت نتائج الدّرا�سة بالنّ�سبة للبنوك الأجنبيّة العاملة في الجزائر �إلى وجود .

موافقة بدرجة مرتفعة لعوامل الملمو�سيّة ككلّ لجودة الخدمات الم�صرفيّة )80.3( و بعد 
)4( في  الفقرة  4.69( جاءت   -  1.79( بين  تراوحت  التّي  الح�سابيّة  المتو�سّطات  ح�ساب 

المرتبة الأولى، بينما جاءت الفقرة )6( في المرتبة الأخيرة.
33 �أ�شارت الدّرا�سة بالنّ�سبة للبنوك العموميّة الجزائرية �إلى �أنّ درجة الموافقة لعوامل .

الاعتماديّة ككلّ كانت منخف�ضة )3.44( ، وبعد ح�ساب المتو�سّطات الح�سابيّة التّي تراوحت 
و�أدناها  مرتفعة،  تقويم  بدرجة   )3( للعبارة  �أعلاها  كان  حيث   ،  )3.56  -  3.27( بين 

للعبارة )1( بدرجة تقويم منخف�ضة.
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قياس جودة الخدمات المصرفيّة في البنوك الجزائرية 
الأجنبيّة( البنوك  و  الجزائرية  العموميّة  البنوك  بين  مقارنة  )دراسة 

د. إلهام عطاوي
د. محمد بن سعيد
أ. د. تركي الحمود

44 كما �أ�شارت الدّرا�سة �إلى �أن درجة الموافقة لعوامل الاعتماديّة ككلّ كانت مرتفعة .
في البنوك الأجنبيّة )3.88( ، وبعد ح�ساب المتو�سّطات الح�سابيّة التّي تراوحت بين )3.73 
- 4.02( حيث كان �أعلاها للعبارة )4( بدرجة تقويم مرتفعة، و�أدناها للعبارة )1( بدرجة 

تقويم منخف�ضة.
55 �أ�شارت نتائج الدّرا�سة بالنّ�سبة للبنوك العموميّة الجزائرية �إلى �أن درجة الموافقة .

لعوامل الا�ستجابة ككلّ كانت منخف�ضة )3.35( و بعد ح�ساب المتو�سّطات الح�سابيّة تراوحت 
بين )3.23 - 3.49( .

66 كما �أ�شارت نتائج الدّرا�سة بالنّ�سبة للبنوك الأجنبيّة �إلى �أن درجة الموافقة لعوامل .
تراوحت بين  الح�سابيّة  المتو�سّطات  بعد ح�ساب  و   )3.54( الا�ستجابة ككلّ كانت مرتفعة 

. )4.32 - 1.27(
77 �أ�شارت نتائج الدّرا�سة بالنّ�سبة للبنوك العموميّة الجزائرية �إلى وجود درجة موافقة .

مرتفعة لعوامل الأمان جميعا )3.63( و �أن المتو�سّطات الح�سابيّة لعبارات الأمان تراوحت 
بين )3.39 - 3.86( ، حيث كان �أعلاها للعبارة )1( و�أدناها للعبارة )4( .

88 �أ�شارت نتائج الدّرا�سة للبنوك الأجنبيّة �إلى �أنّ عدد عوامل الأمان ذات درجة التقويم .
المرتفعة بلغ )2( من �أ�صل )4( ، حيث يوجد درجة موافقة منخف�ضة لعوامل الأمان جميعا 
)3.11( .و �أنّ المتو�سّطات الح�سابيّة لعبارات الأمان تراوحت بين )1.64 - 3.91( حيث 

كان �أعلاها للعبارة )2( بدرجة تقييم مرتفعة، و�أدناها للعبارة )4( .
99 �أ�شارت نتائج الدّرا�سة بالنّ�سبة للبنوك العموميّة الجزائرية �إلى �أن درجة الموافقة .

لعبارات  الح�سابيّة  المتو�سّطات  �أنّ  و   )3.24( منخف�ضة  كانت  ككلّ  التّعاطف  لعوامل 
تقويم  بدرجة   )1( للعبارة  �أعلاها  كان  حيث   ،  )3.52  -  2.60( بين  تراوحت  التّعاطف 

مرتفعة، و�أدناها للعبارة )5( بدرجة تقويم منخف�ضة.
كما �أ�شارت نتائج الدّرا�سة بالنّ�سبة للبنوك الأجنبيّة �إلى �أن درجة الموافقة لعوامل 1010

التّعاطف  لعبارات  الح�سابيّة  المتو�سّطات  و�أن   ،  )3.22( منخف�ضة  كانت  ككلّ  التّعاطف 
مرتفعة،  تقويم  بدرجة   )3( للعبارة  �أعلاها  كان  حيث   ،  )3.90  -  1.44( بين  تراوحت 

و�أدناها للعبارة )5( بدرجة تقويم منخف�ضة.
�أ�شارت نتائج الدّرا�سة �إلى �أنّه بالنّ�سبة للبنوك العموميّة الجزائرية �إل المتو�سّطات 1111

مرتفعة لمجال  تقويم  بدرجة   )3.63  -  3.24( تراوحت بين  الدّرا�سة  الح�سابيّة لمجالات 
الأمان و الملمو�سيّة و درجة تقويم منخف�ضة لمجال الاعتماديّة و الا�ستجابة و التّعاطف، 

وبلغ المتو�سّط الح�سابي العام )3.44( بدرجة تقويم منخف�ضة.
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تراوحت 1212 الدّرا�سة  لمجالات  الح�سابيّة  المتو�سّطات  �أنّ  �إلى  الدّرا�سة  نتائج  �أ�شارت 
بين )3.11 - 3.88( بدرجة تقويم مرتفعة لمجال الاعتماديّة و الملمو�سيّة و الا�ستجابة 
و درجة تقويم منخف�ضة لمجال الأمان و التّعاطف، وبلغ المتو�سّط الح�سابي العام )3.51( 

بدرجة تقويم مرتفعة.
م�ستوى 1313 وجود  �إلى  العموميّة  الجزائرية  للبنوك  بالنّ�سبة  الدّرا�سة  نتائج  �أ�شارت 

منخف�ض لجودة الخدمات الم�صرفيّة المقدّمة من وجهة نظر العملاء.
الم�صرفيّة 1414 الخدمات  م�ستوى مرتفع لجودة  �إلى وجود  الدّرا�سة  نتائج  �أ�شارت  كما 

المقدّمة في الم�صارف الأجنبيّة من وجهة نظر العملاء.
هناك فرق بين جودة الخدمات الم�صرفيّة المقدّمة في البنوك الجزائرية �أين كانت 1515

منخف�ضة مقارنة مع تلك المقدّمة في البنوك الأجنبيّة العاملة في الجزائر.
)T( المح�سوبة 1616 �أنّ  �إلى  العموميّة الجزائرية  للبنوك  الدّرا�سة بالنّ�سبة  �أ�شارت نتائج 

لمجالات الدّرا�سة تراوحت بين )3.87 - 11.60( ، و قيمة )T( لجودة الخدمة ككلّ )9.84( 
، وهي قيم دالة �إح�صائيّاً عند م�ستوى الدلالة )0.00( ، �أي �أنّها دالة على م�ستوى ثقة مقداره 
البالغ  و  الدّرا�سة  الثقة المعتمد في هذه  �أكبر من م�ستوى  ، وكون هذا الم�ستوى   )%100(

)95%( ف�إنّه يعدُّ دالًا �إح�صائيّاً.
للبنوك 1717 بالنّ�سبة  الدّرا�سة  لمجالات  المح�سوبة   )T( �أن  �إلى  الدّرا�سة  نتائج  �أ�شارت 

الأجنبيّة تراوحت بين )2.67 - 34.17( ، وقيمة )T( لجودة الخدمة ككلّ )16.41( ، وهي 
مقداره  ثقة  م�ستوى  على  دالة  �أنّها  �أي   ،  )0.00( الدلالة  م�ستوى  عند  �إح�صائيّاً  دالة  قيم 
البالغ  و  الدّرا�سة  الثقة المعتمد في هذه  �أكبر من م�ستوى  ، وكون هذا الم�ستوى   )%100(

)95%( ف�إنّه يعدُّ دالًا �إح�صائيّاً.
�أ�شارت نتائج الدّرا�سة بالنّ�سبة للبنوك العموميّة الجزائرية �إلى �أنّ عملاء الم�صارف 1818

الجزائرية �أعطوا لمعايير الأمان �أعلى تقويم، فقد بلغ متو�سّط تقويمهم لهذه المعايير )0.72( 
�إدارات  اهتمام  �ضرورة  و  الخدمة  لجودة  العملاء  تقويم  في  البُعد  هذا  �أهميّة  يعك�س  مّما   ،
في  الاعتماديّة  بُعد  جاء  و  الثاني،  المركز  الملمو�سيّة  بُعد  احتلّ  كما  بتحقيقها  الم�صارف 
المركز الثالث، و بُعد الا�ستجابة في المركز الرابع، و ح�صل بُعد التّعاطف على �أدنى تقويم 

لدى عملاء الم�صارف الجزائرية بمتو�سط يعادل )0.64( .
�أ�شارت نتائج الدّرا�سة �إلى �أن عملاء الم�صارف الأجنبيّة �أعطوا لمعايير الاعتماديّة 1919

�أعلى تقويم، فقد بلغ متو�سط تقويمهم لهذه المعايير )0.77( ، مما يعك�س �أهمية هذا البُعد 
�إدارات الم�صارف بتحقيقها كما احتلّ  في تقويم العملاء لجودة الخدمة و �ضرورة اهتمام 
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بُعد الملمو�سيّة المركز الثاني، و جاء بُعد الا�ستجابة في المركز الثالث، و بُعد التّعاطف في 
المركز الرابع و ح�صل بُعد الأمان على �أدنى تقويم لدى عملاء الم�صارف الأجنبيّة بمتو�سط 

يعادل )0.62( .
�أ�شارت نتائج الدّرا�سة بعد تطبيق تحليل التّباين الأحادي )ANOVA( لكل مجال 2020

من مجالات الدّرا�سة، �إلى اختلاف الأهميّة الن�سبيّة التّي يوليها عملاء الم�صارف الجزائرية 
الم�صرفيّة  الخدمات  جودة  لم�ستوى  تقويمهم  عند  ي�ستخدمونها  التّي  للمعايير  الأجنبيّة  و 

المقدّمة لهم.
فقد �ساهمت هذه الدّرا�سة الميدانيّة في ت�سليط ال�ضوء على نقائ�ص عدّة كانت و 
ما زالت تعاني منها البنوك العموميّة الجزائرية م�ستندين في ذلك على �أراء العملاء 

و ت�صريحاتهم و على ر�أ�سها نجد: 
11 عدم الاهتمام بالعميل و التخلف في �أ�ساليب توزيع الخدمات للعملاء..
22 البنك و . �إي�صال المعلومات و تدفقها ب�شكل �سل�س بين  نق�ص كبير في الاتّ�صال و 

العملاء.
33 مقاومة التّغيير في الم�ؤ�سّ�سة البنكية و عدم قابليتها للتكيف مع متطلبات البيئة .

الجزائرية.
44 عدم مواتاة بيئة العمل للعملاء بحيث ما زال العميل العادي لا ي�شعر بقيمته لدى .
البنك.

55 العليا . الإدارة  اهتمام  وعدم  الوحدات  بين  والتفاعل  والتّن�سيق  التّكامل  نق�ص 
بتحقيق �أبعاد جودة الخدمة الم�صرفيّة.

66 عدم الاهتمام ب�إبراز القدرات الذاتيّة لكلّ موظف ونق�ص العمل بروح الفريق..
77 الحر�ص . دون  فقط  الخدمات  بتقديم  الجزائرية  العموميّة  البنوك  �إدارات  تكتفي 

�أو البحث عن النّقائ�ص، ويرجع الغالبيّة ذلك �إلى مركزية البنوك  على المبادرة بتطويرها 
العموميّة الجزائرية وعدم فتح المجال �أمام الإبداع والع�صرنة.

وفي �ضوء ما �سبق يمكننا تقديم التو�صيات الآتية: 
11 تطوير الجوانب الماديّة الملمو�سة كتحديث بع�ض الأجهزة الم�ستخدمة وتطويرها .

با�ستمرار، وتوفير مواقف ل�سيارات العملاء و�أماكن للانتظار، �إ�ضافة �إلى الاهتمام بالتّنظيم 
والترتيب الداخلي وتوزيع الخدمة الم�صرفيّة لجعل هذه الخدمة في متناول الجميع.
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22 �ضرورة تعميق العلاقة ما بين عملاء البنك وذلك من خلال تح�سين ر�ضا العملاء .
وتح�سين م�ستوى جودة الخدمة.

33 وظيفي . كادر  توفير  خلال  من  بالثقة  والمرتقبين  الحاليّين  العملاء  �شعور  تنمية 
�ص و�إظهار الاهتمام ال�شخ�صي بهم. متخ�صّ

44 الخدمة . جودة  ات  لمتغّري الن�سبيّة  الأهميّة  تفاوت  الاعتبار  بعين  الأخذ  �ضرورة 
الم�صرفيّة فعليّاً عند ت�صميم وا�ستراتيجيات الجودة وتنفيذها.

55 يّمهأ�ة إ��عارس كونبلا في و�عض ططخ و ا�تايجيتارتس ةديدج في اهلماعت عم عملائها .
جأ�ل  و اذه نم  ةقلاعلا  و  تقولا  ةفلكت  تّلااو�صل مهعم نم لاخل يفخت�ض  ريوطت قرط  و 

�نامض مهئلاو و تّلابليا لحا�وصل ىلع حابرأ� م�رّقتسة.
66 ةلماعلما . دعب  فانلما�ةس  تاملاع  وّأ�ل  �نوكيس  �إنه  ثيح  ارتفلاا�يض  ملاعلا  ماحتقا 

ةينطولا  كونبلا  ةهجاولم  يّبنجلأ�اة   كونبلا  �تس�اهلمعتس  يتلا  الا�ستقبال  بتاكم  في  يّلجاةد 
خا�صة.
77 فع قّلاوةو واكت�شافها في . �ةرورض لاا�ةناعتس وبكاتلا اخ�ةص اردل�ةس قطانم لا�ضّ

تامدلخا لما�ةيفرص، و كلذ لااب�ةناعتس نّلابجذام وّطلماةر يّلماعاً ةيغب عفرلا نم م�يّقادصة 
نّلاجئات يّلحماً و يّلوداً.

88 رطقلا . ىلع  مّعمةم  دّلاار�ةس  نوكت  ثيحب  �يّلومشة،  �أكثر  ارد�تاس  إ�جراءء  �ةرورض 
ينطولا يرئازلجا.

99 ن�شر ثقافة الجودة بين جميع الموظفين..
الريفية 1010 التنمية  و  الفلاحة  بنك  ال�شّاملة في  الجودة  �إدارة  مبادئ  تطبيق  �ضرورة 

)BADR( ، و )CNEP( من �أجل تحقيق التفوّق التّناف�سي على باقي البنوك الأجنبيّة.

العموميّة 1111 البنوك  على  يتوجّب  ال�سوقيّة  تها  ح�صّ لزيادة  البنوك  �سعي  ظلّ  في   
الجزائرية �أن تعمل على تلبية احتياجات عملائها التّي يتوقّعونها.

�أو 1212 الخدمات  تقويم  عند  الاعتبار  بعين  تطلّعاتهم  و  العملاء  توقّعات  �أخذ  �ضرورة 
و�ضع المعايير لتقديم الخدمات الم�صرفيّة.

�إجراء درا�سات للتّعرف �إلى متطلّبات العملاء.1313
الا�ستماع �إلى العملاء و تلقّي �شكاويهم و مقترحاتهم و �سرعة حلّهاَ.1414
كيز على ر�ضا العميل و ذلك لأنّ الجودة العالية ن�سبيّا تحقق ر�ضا عالياً لدى 1515 الّرت
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�أرباحاً  �سيحقّق  بدوره  الذّي  و  التّا،  الر�ضا  بالتّالي ك�سب عملاء جدد، و تحقيق  و  العميل، 
عالية نتيجة الاحتفاظ بالعملاء.

العمل على تحقيق ر�ضا العملاء عن الخدمات المقدّمة �إليهم من حيث: �أماكن جلو�س 1616
مريحة، وفترة انتظار قليلة، و�سرعة الا�ستجابة لرغباتهم و تلبيتها.

قيام البنوك الجزائرية العموميّة و الأجنبيّة العاملة في الجزائر على مدار فترات 1717
زمنيّة مختلفة ب�إجراء درا�سات لقيا�س جودة الخدمات التّي يقدّمونها لعملائه، وهذا للتعرف 

�إلى درجة ر�ضاهم عنها، والوقوف على جوانب الق�صور فيها، والعمل على التغلّب عليها.
حث العاملين على تنمية مهاراتهم وتطويرها ب�شكل م�ستمر و تقديم الدّعم المادّي 1818

و المعنوي لهم.
�إقامة البرامج التدريبيّة التّي تركّز على تنمية المهارات ال�سلوكيّة لمقدّمي الخدمات 1919

في التّعامل مع العميل، خا�صة موظفي المكاتب الأمامية.
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