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 المرسمين اشرف محمد سيدنا عمى والسلام والصلاة العالمين، رب لله الحمد

 معاني العزة و الإباء وني حباً و حناناً و غرسوا فيغدإلى الأىل الذين 

 ....من أجمي و ضحوا بالغالي والنفيس

 أشد معي تحمل و... وحنانو بعطفو شممني الذي....العطاء رمز الطيبة والدي إلى  روح 

 والرحمة العفو لو الله اسال الأمان شاطئ أوصمني حتى سنوات أحمكيا و العسر ساعات

 فأحسنت أدبتني و ربتني التي الحبيبة والدتي الروح حمامةجناتو..... فسيح يسكنو وان

 ..فيعيونيا الفرحة بسمة ارتسمت و أحضانيا في السعادة تجسدت من إلى...تأديبي

 ينضب لا الذي الحنان ينبع الدافيء الحنان ينبوع فيي

 ...العزيزة زوجتي.....اليموم شاركتني و العناء و ، سرةالع ساعات معي تحممت من إلى

 ...قمبي عمى الأعزاء وأخواتي... أخوتي وحنانيم بعطفيم غمروني من إلى

 الأحباء أبنائي....القمب شرايين و الفؤاد سموى الى

 دراسي زملائي وزميلاتي من شاركوني درب النجاح ال إلى

 عالي ، بن بمخير ميمود .، بوسميم عبد المحمد واخص الزميل لمين 

 المتواضع العمل ىذا أىدي جميعاً  إلييم

 سالمباحيدي          

 

 

 

 



 

 

 و  الله ت صموا المرسمين، اشرف محمد سيدنا عمى والسلام والصلاة العالمين، رب لله الحمد                     
 : بعد أما الدين، ومي إلى نيجو عمى وسار بسنتو استن ومن وأصحابو ألو وعمى عميو سلامو

 وقل" فقال قارنو في وجل عز المولى بيم أوصى من إلى المتواضع، ىذا وعممي جيدي ثمرة أىدي
 .الكريمين نوالدي العظيم، الله صدق"   ار صغي ربياني كما ارحميما ربي

 اعز إلى م،لأتعم والنفيس الغالي منفقا لأنعم، الممذات نفسو حرم وجودي، في سببا كان من نعمتي ولي إلى
  الحياة، في الأولى مدرستي إلى وجداني، محياه يفارق فمم قمبي عمى الناس

 "العزيز أبي" مساري في النور طريق لي شق لمن
 لتضيء القنديل فحممت والحنان العطاء كل وىبتني التي إلى كرىا، ووضعتني كرىا حممتني التي إلى

 الناس أعز الحياة وبمسم الحنان نبع ىمومي، وتنجمي يصدر  ينشرح بابتسامتيا التي إلى النجاح، درب لي
 .الجزاء أحسن عني للها وجازىا خطاىا وسدد الله حفظيا" الغالية أمي" إلى قمبي، عمى

لى  دون من الأحباب و الأصدقاء كل إلى..أقاربي كل إلى، فضل ليم أحصي ولا الدنيا في سندي أسرتي أفراد وا 
 .استثناء

 أصدقائي إلى بالوفاء،  نيمتميز  بالصبر، تحمواف الجيد، ونافقاسم طمب العمم مشقة وناشارك من إلى 
 " ، ميخاف سميمان بن بمخير ميمود، بوسميم عبد العاليباحيدي سالم " 

 شيوخا حياتي، في وتشابو لي غم ما فأوضحوا الدامس ليمي سواد أضاءت شموعا لي كانوا الذين إلى 
  المحترمين أساتذتي وناصحين معممين الأصدقاء نعم لنا كانوا من إلى معممين، أو أساتذة كانوا   

 .مذكرتي في طيب أثر لو كان ومنعموم التسيير  كمية في
 القمم نسيو من كل إلى مذكرتي، تشمميم م ول ذاكرتي وسعتيم من كل إلى

 .لعدىم والمقام ذكرىم عن المسان يعجز القمب، وحفظو 
 المولى من رجيا ا واضعالمت العمل ىذا أىدي جميعا لكم

 وان حسناتنا موازين في يجعمو أن القدير العمي 
 .والبلاد العباد بو ينتفع

 

 محمدلمين         

 

 



 

 

 

 القوة و عز وجل نحمده الذي رزقنا من العمم ما لم نكن نعمم ووىبنا من اللهقبل كل شيء نشكر   
 .بو و إياكم اللهنفعنا  ىذا المستوى و إتمام عممنا المتواضع ىذا،ما نحتاجو لموصول إلى  الصبر 

 وانطلاقا من قولو صمى الله عميو وسمم :"من لا يشكر الناس لا يشكر الله "،

 ، "بن زيدي عبد المطيف "  ر والتقدير والعرفان إلى الأستاذ المشرففإننا نتقدم بالشك

 القيمة التي نصائحو بير الذي بذلو معنا ، وعمىد الكذكرة وعمى الجيعمى ىذه الم عمى إشرافو

 منا فائق التقدير والاحترام ، كما نتوجو في ىذا المقام الطريق لإتمام ىذه الدراسة، فمو ميدت لنا 

 بالشكر الخاص لأساتذتنا الذين رافقونا طيمة المشوار الدراسي ولم يبخموا في تقديم يد العون لنا. 

 ،الذين ساعدونالة أدرار امصرف السلام الجزائر وكل عمال بالشكر أيضا إلى ك نتقدمو 

 من خلال تقديم جميع التسييلات ومختمف التوضيحات والمعمومات المقدمة من 

 ىذا البحث . لإنجازطرفيم  

 وفي الختام نشكر كل من ساعدنا وساىم في ىذا العمل سواء من قريب أو بعيد

 حتى ولو بكممة طيبة أو ابتسامة عطرة

 جميعا، العمي القدير أن يجعل ىذا العمل في ميزان حسناتناالله أل وأس

 وان أخطأنا فمن أنفسنا و الشيطان. فإن أصبنا فمن الله، 

 ولي التوفيق اللهو 

 

 

 



 المـــحتـــــــويــــــــات رســــــــفه  
 

 
I 

 المحتويات فهرس
 الصفحة العنوان

 - بسممةال

 - -باحيدي سالم  –اهداء 

 - -لمين محمد –اهداء 

 - شكر وتقدير

 I قائمة المحتويات

 III قائمة الجداول

 V قائمة الأشكال البيانية

 VI قائمة الملاحق

 أ مقدمة

ة وفق نموذج الفصل الأول: التأصيل النظري و المفاهيمي لجودة الخدمات المصرفي
 الاداء الفعمي

3 

 4 تمهيد الفصل الأول
 4 مية لجودة الخدمات المصرفيةقراءة مفاهالمبحث الأول: 

 4 مفهوم الخدمة المصرفية المطمب الأول
 5 المصرفيةمميزات الخدمة  المطمب الثاني

 6 المبحث الثاني: ابعاد جودة الخدمة المصرفية
 SERVICE QUALITY 6مفهوم  المطمب الأول
 8 ابعاد جودة الخدمة المصرفية المطمب الثاني

 01 لمخدمة المصرفية SERVPERF: مؤشرات الأداء الفعمي الثالثالمبحث 
 01 لمخدمة المصرفية SERVPERFالأداء الفعمي  المطمب الأول 
 00 الفجوة المطمب الثاني 

 01 خلاصة الفصل الأول
جودة الخدمة المصرفية و  متعمقة بموضوعيالفصل الثاني: الدراسات السابقة ال

  الاداء الفعمي
02 



 المـــحتـــــــويــــــــات فهــــــــرس  
 

 
II 

 03 تمهيد الفصل الثاني
 03 بجودة الخدمات المصرفيةبقياس المبحث الأول: الدراسات السابقة المتعمقة 

 03 الدراسات الوطنية  المطمب الأول
 04 الدراسات الأجنبية المطمب الثاني

 05 المتعمقة بالأداء الفعميالمبحث الثاني: الدراسات السابقة 
 05 الدراسات الوطنية المطمب الأول
 06 الدراسات الأجنبية المطمب الثاني

 07 المبحث الثالث:  مناقشة الدراسة السابقة واسهامات الدراسة 
 07 مناقشة الدراسات السابقة  المطمب الأول
 08 اسهامات الدراسة  المطمب الثاني

 08 خلاصة الفصل الثاني

 وفق المصرفية الخدمات جودة حــــــول ميــدانـية الثـــــــــــالـــــــــث دراســـة الفصــــــــــــــــــل
 servperf  أدرار وكـــالة – الجزائر السلام بمصرف- 

11 

 11 تمهيد الفصل الثالث
 11 المبحث الاول: نبذة عن مصرف السلام الجزائر

 11 أة مصرف السلام الجزائرنشتعريف و  المطمب الأول
 12 الهيكل التنظيمي لمصرف السلام الجزائر المطمب الثاني

 13 المبحث الثاني : نبذة عن مصرف السلام الجزائر وكالة ادرار
 13 نشأة مصرف السلام الجزائر وكالة ادرار  تعريف و  المطمب الأول

 14 المبحث الثالث: تحميل نتائج الدراسة الميدانية 

 14 الطريق والأدوات المتبعة في تحميل الدراسة   المطمب الأول 
 21 عرض وتحميل النتائج المطمب الثاني 

 35 خلاصة الفصل الثالث
 36 الخاتمة

 41 المصادر والمراجع

 42 الملاحق

 ممخص البحث



 قــــــــائـــــمــــة الجـــــــــداول  
 

 
III 

 قائمة الجداول
 الصفحة عنوان الجدول الرقم

 14 عينة الدراسة 03-00
 14 تغيّرات الدّراسةوصف م   03-00
ماسي" 03-03  16 درجات مقياس " ليكرت الخ 
 16 م ستويات الم وافقة لمقياس ليكارت 03-00
 Cronbach's  Coefficent Alpha 17معامل ثبات الاستبيان  03-00
 18 (Pearsonالصّدق الذاتي لم ؤشّرات ب عد الممموسية باستخدام م عامل الارتباط ) 03-00
 18 (Pearsonصّدق الذاتي لم ؤشّرات ب عد الاعتمادية م عامل الارتباط )ال 03-00
 21 (Pearsonالصّدق الذاتي لم ؤشّرات ب عد الاستجابة باستخدام م عامل الارتباط ) 03-00
الصّدق الذاتي لم ؤشّرات المتغير التاّبع الاداء الفعمي باستخدام م عامل الارتباط  03-00

(Pearson) 
21 

 20 اختبار اعتدالية التّوزيع 03-00
 21 توزيع أفراد العينة حسب الم تغيرات الشّخصية 03-00
 24 (Mتحميل أفراد العينة لممتغير الم ستقل ) 03-00
 25 تحميل أفراد العينة بعد الممموسية 03-03
 26 تحميل أفراد العينة لبعد الاعتمادية 03-00
 27 جابةتحميل أفراد العينة لبعد الاست 03-00
 28 تحميل أفراد العينة لبعد الأمان والموثوقية 03-00
 31 (Yتحميل أفراد العينة لمم تغيّر التاّبع ) 03-00
 31 تحميل أفراد العينة للأداء الفعمي 03-00
 30 نتائج تحميل الانحدار لمتأّكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية 03-00
 30 لخطّي البسيط لأثر جودة الخدمات عـــمى الاداء الفعمينتائج تحميل الانحدار ا 03-00
 31 نتائج تحميل الانحدار لمتأّكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية 03-00
 31 نتائج تحميل الانحدار الخطّي البسيط لأثر جودة الخدمات عمى الاداء الفعمي 03-00
 32 لنموذج لاختبار الفرضيةنتائج تحميل الانحدار لمتأّكد من صلاحية ا 03-03
 32 نتائج تحميل الانحدار الخطّي البسيط لأثر الاعتمادية عمـــى الاداء الفعمي 03-00



 جـــــــــداولقــــــــائـــــمــــة ال  
 

 
IV 

 33 نتائج تحميل الانحدار لمتأّكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية 03-00
 34 فعمينتائج تحميل الانحدار الخطّي البسيط لأثــر الاستجابة عـــمى الاداء ال 03-00
 35 نتائج تحميل الانحدار لمتأّكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية 03-00
 36 نتائج تحميل الانحدار الخطّي البسيط لأثــر الامان و الموثوقية عـــمى الاداء الفعمي 03-00
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V 

 قائمة الأشكال البيانية

 الصفحة عنوان الشكل الرقم
 15 الدّراسة نموذج 03-00
 22 "النوع" العيّنة خصائص وصف 03-00
 22 "العمر"  العيّنة خصائص وصف 03-03
 23 " العممي الم ؤهل"  العيّنة خصائص وصف 03-00
 23 " التعامل سنوات عدد"  العيّنة خصائص وصف 03-00
 24 " الوظيفي الم ستوى"  العيّنة خصائص وصف 03-00

 

 

 

 

 

 

  

 



 قــــــــائـــــمــــة  الملاحـــــــــــق  
 

 
VI 

 قائمة الملاحق
 ةالصفح العنوان الرقم
 43 أدرار فرع السلام مصرف معملاءل موجه استبيان 00الممحق 
 48 للإستبيان المحكّمين الأساتذة قائمة 00الممحق 
 51 الدّراسة أداة صدق ثبات 03الممحق 
 51 الطبيعي التوزيع اختبار 00 الممحق

 50 الشخصية( البيانات) العينة خصائص وصف 00الممحق 
 51 الدراسة لم تغيرات يالوصف التحميل 00الممحق 
 53 بالب عد العبارة ارتباط درجة  00الممحق 
 61 الفرضيات اختبار 00الممحق 

 

 

 

 

 

 

  



 

 
 

  

 

 

  



 مـــقـــدمــــــــة
 

 

 أ 

  :مقدمة

عرفت العديد من القطاعات خاصة القطاع الخدماتي نمو متسارع في العقد الأخير مما 
أدى لزيادة الاىتمام بو من طرف الباحثين وىو ما نتج عنو العديد من البحوث والدراسات من ناحية 

ت وتحقيقيا ومن ناحية أخرى العديد من المؤسسات الخدمية التي برزت في مختمف الاقتصادا
 لنتائج باىرة مقارنة بمختمف القطاعات  .

وتعتبر المؤسسات المصرفية احدى المؤسسات الخدمية الناشطة في مجال الخدمات )الخدمات 
المصرفية ( والتي تتميز بمحفظة كبيرة من الزبائن حيث تسعى جاىدة لتوفير وتطوير خدمات 

 ي لموصول الى رضى زبائنيا وكسب ولائيم .مواكبة لمتطورات الحاصمة خاصة في المجال الرقم

لقد جذب موضوع جودة الخدمة اىتمام العديد من الباحثين لعتبرات عديدة ، منيا ما تعمق بمفيوم 
 PARARMAN-ZEITHAML ,AND BERRY)ذاتيا ويعتبر  الجودة ومنيا ما تعمق الخدمة بحد

ىذا في بناء نموذجيم المعروف ب  من الأوائل الذين اىتموا بقياس جودة الخدمات وتجمى (1988
(SERVQUAL)   لقياس جودة الخدمات ، ثم تمتيا اسيامات أخرى ابرزىا اسيامات كل من

(J.CRONIN-TAYLOR)  والتي تولد عنيا نموذج(SERVPERF)  لقياس أداء الخدمة ، بحيث
 ىذان النموذجان اىم واكثر مقاييس جودة الخدمة .

 راسة ستحاول الإجابة عمى التساؤلات التالية:ومن ىذا المنطمق فان ىذه الد

 :إشكالية البحث

ماىي اىم المحددات المستعمة لقياس جودة الخدمات المصرفية بالاعتماد عمى نموذج الأداء الفعمي 
(SERVPERF) لمصرف السلام الجزائر وكالة ادرار ؟ 

 :الفرعية اتشكاليالإ

 ما المقصود بجودة الخذمة المصرفية ؟ -
 يم العملاء لمستوى جودة الخدمة المقدمة من طرف مصرف السلام ؟ماىو تقي -
 SERVPERFىل ىناك تفاوت بين معايير قياس جودة الخدمة المصرفية وفق  -

 وللإجابة عمى التساؤلات المطروحة نضع الفرضيات التالية

 



 مـــقـــدمــــــــة
 

 

 ب 

 :فرضيات البحث

 تعتبر وسيمة لتحقيق رضا العميل وكسب ولائو .جودة الخدمة المصرفية  -

  يختمف تقييم الاداء الفعمي لمخدمات المقدمة من طرف مصرف السلام ادرار. -

   .  SERVPERFىناك تفاوت بين معايير قياس جودة الخدمات المصرفية وفق -

  :الدراسةاهداف و همية أ
  :الدراسةالأهمية 

لقياس وتقييم جودة     SERVPERFتكمن أىمية الدراسة في اعتماد النموذج الحديث 
لخدمات المصرفية والذي يتميز بسيولة الاستخدام والواقعية والمصداقية، حيث اثبت تفوقو ا

 عمى باقي النماذج المستخدمة لقياس جودة الخدمات.

 الأهداف الدراسة:
 تيدف ىذه الدراسة الى تحقيق الأىداف التالية 

 قياس جودة الخدمات المصرفية من وجية نظر العملاء وتحديد ابعادىا. -
 عرف عمى الخدمات المصرفية وجودتيا الت -
 الاطلاع عمى طرق قياس جودة الخدمات المصرفية -
معرفة تقييم ونظرة الزبائن لمصرف السلام ومستوى جودة الخدمات المقمة حسب نموذج  -

SERVPERF     
 : دوافع اختيار الموضوع

 نيا :لقد وقع اختيارنا عمى موضوع البحث بناءا عمى مجموعة من الأسباب نورد م

 المبررات الموضوعية: - أ
غياب ثقافة الجودة في اغمب المؤسسات الجزائرية عامة وقطاع الخدامات المصرفية  -

خاصة ، في الوقت الذي تشيد فيو المؤسسات الغربية منذ عقود تحقيق ميزة جودة الخدمة 
. 

 .قياس جودة الخدمات المصرفية من منظور العملاء وتحديد ابعادىا  -
 المبررات الذاتية: - ب

محاولو إعطاء دفع قوي لقطاع الخدمات المصرفية كونو حمقة أساسية في دفع عجمة  -
 التنمية .
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المساىمة في رفع وعي قادة المؤسسات المصرفية بضرورة الإقلاع عمى الأساليب الإدارية  -
اىج التقميدية وضرورة العمل بأسموب إدارة جودة الخدمة المصرفية باعتباره ابرز المن

 المعاصرة المحققة لمنجاعة والمساعدة عمى مواجية تحديات المنافسة.
  

 :حدود البحث

 يتحدد البحث بما يمي:

 الحدود الموضوعية:
 .SERVPERF    تناولت الدراسة جودة الخدمة المصرفية وفق نموذج 

 ادرار اقتصرت الدراسة عمى عينة من عملاء مصرف السلام الجزائر وكالة  الحدود المكانية:

 11/00/2022الى  00/02/2022تمت الفترة الدراسة من  الحدود الزمانية:

 

 :المتبعلمنهج ا
تم استخدام المنيج الوصفي التحميمي باعتباره الملائم لمثل ىذا النوع من الدراسات، وىذا 

في  من خلال وصف عناصر الدراسة ثم تحميل البيانات ومناقشة نتائج الدراسة التطبيقية، مستندين
الجانب النظري عمى الدراسات السابقة والبحوث المتعمقة بالموضوع اما في الجانب التطبيقي فقد 
ارتكزت الدراسة عمى الاستبيان لجمع البيانات من زبائن مصرف السلام وكالة ادرار وتحميميا وفق 

 .SPSSبرنامج 

 :صعوبات البحث

 طاق ولاية ادرار .تقتصر الدراسة عمى زبائن مصرف السلام الجزائر في ن -
بسبب عدم معرفة أساليب العمل في الفروع خارج ولاية ادرار فان تعميم نتائج الدراسة  -

 سينحصر عمى ىذه الوكالة داخل ولاية ادرار.
ىناك صعوبة في ضعف الثقافة المعرفية لدى بعض الزبائن وعدم الماميم بمفاىيم جودة  -

 يا واخرين في ارجاعيا لنا.الخدمة المصرفية ، وبين تماطل بعضيم في ممئ

 كل ىذه التحديات وتحديات أخرى اثرت بشكل كبير عمى حجم العينة .



 مـــقـــدمــــــــة
 

 

 د 

 :البحث تقسيم

فقد تم  IMRADللإجابة عمى إشكاليات الدراسة وتحقيق أىدافيا مع المحافظة والالتزام بطريقة 
 تناول الموضوع في ثلاثة فصول  :

ثة مباحث ، المبحث الأول يتحدث عن مفيوم يحتوي عمى ثلا الاطار النظري الفصل الأول:
 ومميزات الخدمة المصرفية .

 .المصرفيةاما المبحث الثاني عن ابعاد جودة الخدمة 

 المصرفيةلمخدمات  SERVPERF الأداء الفعمي  مؤشراتالمبحث الثالث عن 
 الدراسات السابقة من خلال ثلاث مباحث ،  الفصل الثاني:

إلى مختمف الدراسات السابقة الوطنية والأجنبية المتعمقة بالمتغير  المبحث الأول تطرقنا فيو
 المستقل ) جودة الخدمات المصرفية( .

إما في المبحث الثاني فتطرقنا فيو مختمف الدراسات السابقة الوطنية والأجنبية المتعمقة بالمتغير 
 التابع )الاداء الفعمي(،

 ت السابقة واسيامات ىذه الدراسة .أما في المبحث الثالث فكانت مناقشة الدراسا
لقياس جودة الخدمات المصرفية ة التطبيقي ي ىذا الفصل تناولنا الدراسةفف الفصل الثالث:

تطرقنا في الجزائر ، حيث قسمناه الى ثلاثة مباحث  مصرف السلامب ميحسب نموذج الاداء الفع
نبذة عن  اما المبحث الثاني،وىيكمو التنظيمي  المبحث الأول نبذة عن مصرف السلام الجزائر

و نتائج ال البيانات وعرض  تحميلاجراء  المبحث الثالث ، و  مصرف السلام الجزائر وكالة ادرار
  تحميميا .
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 تمهيد الفصل الاول :

يعد قطاع الخدمات في اقتصاد الدوؿ المتطورة وحتى الدوؿ غير المتطورة باىتماـ كبير نظير ما 
لعديد المتطمبات وتحقيؽ حصة ربحية كبيرة، كما يقمص مف حدة البطالة بتوفير مناصب  يقدمو نظير تمبيتو

التي تيتـ بيذا القطاع العاـ، وىو ما أدّى بو أف يكوف محؿ اىتماـ شغؿ ويساىـ في تطوير اقتصاد الدوؿ 
وصولا إلى مفيوـ  المصرفية الباحثيف أيضا وعديد الدراسات، والتي نستعرض ابتداء مفيوـ الخدمات والخدمة 

 .المصرفيةجودة الخدمات 

 المبحث الاول : قراءة مفاهمية لجودة الخدمات المصرفية 

 المصرفيةالخدمة  : مفهومالمطلب الأول

 Lovelock)نذكر بمفيوـ الخدمة في حد ذاتيا، فقد عرّفيا  المصرفيةقبؿ التطرؽ إلى مفيوـ الخدمة  
wirtz 2004 ) بأنيا أي فعؿ أو أداء يقدمو طرؼ لطرؼ آخر، وقد تكوف عممية تقديـ الخدمة مرتبطة بمنتج

وسة وعادة لا تؤدي إلى ممكية نتيجة عوامؿ مادي والأداء مؤقت، وفي كثير مف الأحياف طبيعتيا غير ممم
 1إنتاجيا ولا تؤدي إلى ممكية أي شيء.

الخدمة ىي "كؿ تصرؼ أو أداء يمكف أف يقدميا طرؼ إلى طرؼ آخر وتكوف ىذه  (Kother)عرّفيا  
 الخدمة أساسا غير ممموسة ولا ينتج عف انتقاليا أي ممكية خاصة عمى الإطلاؽ، حيث إنتاج ىذه الخدمة قد

 2يكوف مرتبطا بمنتوج مادي أو لا يكوف."

كما عرفت الجمعية الأمريكية لمتسويؽ الخدمة بأنيا: "النشاطات أو المنافع التي تعرض لمبيع أو التي  
والخدمات تختمؼ مف قطاع لآخر فيناؾ الخدمات الاجتماعية والثقافية  3تعرض لارتباطيا بسمعة معينة"
جزء لا يتجزأ مف تمؾ الخدمات؛ حيث أنيا المنتجات التي  المصرفيةوالخدمة والتعميمية والصحية والسياحية، 

تقدميا البنوؾ والمنظمات المالية الأخرى سواء الخاصة منيا أو العامة لحفظ أمواؿ المودعيف وتسييؿ 
  العمميات لطالبييا.

 4في: المصرفيةتتمثؿ الخدمة  

 نشاط يقدـ لممستفيديف مف الأفراد والأجيزة. -

                                                           
ية ، دراسة تطبيقية في قطاع الصناعات الدوائية في مجمة دراسات العموـ الإدارية، محمد احمد الطراونة، " الجودة الشاممة والقدرة التنافس  1

 .32_47ص،  2002، كانوف الثاني، 1، العدد 29المجمد 

  2 32_47ص، نفس المرجع  محمد احمد الطراونة 
 .18-17، ص 2002ىاني حامد الضمور، تسويؽ الخدمات، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  3
 .107ص ،2019والتوزيع، الأردف، عماف،  فيروز قطار، عبمة بزقراوي، جودة الخدمات المصرفية، دار النشر 4
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تقديميا مرتبط بالمنتج المصرفي مثلا: عممية استقباؿ الزبوف وأسموب معاممتو مرتبط بالشخص الذي  -
 يقدميا، أو سحب زبوف لمنقود عف طريؽ الصراؼ الآلي يرتبط باستخداـ ىذا الصراؼ.

تتصؼ الخدمة المصرفية بدرجة مف النمطية، فخدمة الحساب الجاري عمى سبيؿ المثاؿ لا تختمؼ مف  -
ث طبيعتيا الإجرائية مف محترؼ لآخر فيي تتضمف عممية إيداع وسحب سواء كانت ىذه العممية نقدية أو حي

 بصكوؾ.

 المصرفيةالمطلب الثاني: مفهوم جودة الخدمة 

عمى الحرص لتقديـ خدمات بنكية باحسف جودة وتقديـ اكبر عدد ممكف  المصرفيةتسعى المؤسسات  
ممكنة لغرض استمراريتيا، فمصطمح جودة الخدمات يشير إلى موقؼ مف الخدمات الشاممة بأفضؿ جودة 

يتشكؿ عف التقييـ الشامؿ لأداء المنظمة عمى المدى الطويؿ وأيضا الجودة ىي الخصائص والصور الكمية 
 لممنتج التي تقوي القدرة عمى اشباع حاجات معينة أو ضمنية لمزبوف.

لجودة الخدمات المصرفية؛ حيث ترتكز عمى آراء  ومف خلاؿ الدراسات تبيف أف ىناؾ عدة تعاريؼ 
 الكتاب في مجاؿ مفيوـ جودة الخدمات المصرفية في أربعة أبعاد رئيسية ىي:

الخدمة المصرفية، أسموب تقديميا، خدمة العميؿ والموارد والإمكانيات المادية والالكترونية، وفيما يمي  -
 بعض تعريفات الجودة:

 1يرى أف ىناؾ معنييف لمجودة :(Juran) تعريف جوران -1

 "الجودة تعني صفات أو خصائص المنتوجات التي تمبي احتياجات الزبوف ومف ثـ تحقيؽ رضاه". -أ

"الجودة ىي الخمو مف الأخطاء" أي التحرر مف الأخطاء التي تؤدي إلى القياـ بالعمؿ مرة أخرى أو عدة  -ب
 مرات؛ ممّا يسبب عدـ رضى الزبوف.

أكّد ديمينغ عمى أف "جودة أي منتوج أو خدمة يمكف أف تحدد فقط مف : (Deming)غ تعريف ديمين -2
 2طرؼ الزبوف"، فالجودة ىي مصطمح نسبي يفقد معناه عمى حسب احتياجات الزبائف.

لا يخرج عف النطاؽ العاـ حيث أف  المصرفيةمع تحديد مفيوـ الجودة بشكؿ عاـ؛ فإف جودة الخدمة 
يكمف في إدراكات العملاء وتتشكؿ في ضوء توقعاتيـ؛ وبيذا فإف جودة  صرفيةالممفيوـ جودة الخدمة 

                                                           
مرقاش سميرة، أىمية المزيج التسويقي الخدمي الموسع في تحسيف الخدمات التأمينية، مذكرة ماجيستر، تخصص إدارة أعماؿ، جامعة   1

 23، ص 2007/2006حسيبة بف بوعمي، الشمؼ، 
 6، ص 2008رعد حسف الصرف، عولمة الخدمة المصرفية، مؤسسة الوراؽ لنشر والتوزيع، عماف،  2



 ريــــــــالنظ  التـــــــأصيل                  لفصل الأول                                                          ا

 
7 

تقاس بمقاييس ترتبط بيذه الإدراكات وتعبر عنيا، كما أنيا مقياس لدرجة الرقي إلى مستوى  المصرفيةالخدمة 
 الخدمة التي تقابؿ توقعات العملاء لجودة الخدمة مف خلاؿ الأداء الفعمي الذي يعكس مدى رضاىـ.

أيضا مف البحث عف احتياجات العملاء ورغباتيـ مف مصادر المعمومات  المصرفيةكما تعرّؼ جودة الخدمة 
المتعددة، ثـ العمؿ عمى تمبيتيا ضمف موارد البنؾ وقدراتو ومتابعة تطورىا وتوفر التغذية الراجعة في حالة 

  1حدوث خمؿ أو خطأ عند الوفاء بيذه الرغبات والاحتياجات.

 المصرفيةالثاني: مفهوم وأبعاد جودة الخدمة المبحث 

إف التغيرات التي عرفتيا منظمات الأعماؿ ونشاطيا وتسارع وتيرة الاتصالات والمعمومات والاعتماد  
عمى شبكات الأنترنت، كميا أسباب أدت إلى الاىتماـ بالجودة؛ ومنو أصبح التركيز عمى مفيوـ الجودة 

 اجات العملاء.كمدخؿ للاستجابة لمتطمبات واحتي

 Service qualityالمطلب الأول: مفهوم الجودة 

 نذكر منيا  Service qualityىناؾ عدة مفاىيـ لجودة الخدمات  

"عمى أنيا معيار لدرجة تطابؽ الأداء الفعمي لمخدمة مع توقعات الزبائف أو الفرؽ بيف توقعات الزبائف  
دراكيـ للأداء الفعمي لمخدمة"،  عريؼ أنو يركز عمى الجودة مف منظور الزبوف. ويتضح مف الت 2وا 

يشير مصطمح )جودة الخدمة( إلى موقؼ يتشكؿ عف تقييـ لأداء المنظمة عمى المدى الطويؿ  
(R.Srinivason, 2004) ؛ حيث عرّفت الجودة عمى أنيا "القدرة عمى تحقيؽ رغبات المستيمؾ بالشكؿ الذي

فيي  المصرفيةمعة أو الخدمة التي تقدـ لو"؛ أما جودة الخدمة يتطابؽ وتوقعاتو ويحقؽ رضاه التاـ عف الس
"قياس لمدى مستوى الجودة المقدمة مع توقعات العميؿ، فتقديـ خدمة ذات جودة يعني في المحصمة النيائية 

 3أف تكوف الخدمة متوافقة وتوقعات العملاء".

ء مف الخدمة المصرفية المقدمة بأنيا ملائمة ما يتوقعو العملا المصرفيةكما تعرّؼ جودة الخدمة  
إلييـ مع إدراكيـ الفعمي لممنفعة التي يحصؿ عمييا العملاء نتيجة حصوليـ عمى الخدمة؛ لذا فالخدمة الجيدة 

 4مف وجية نظر العملاء ىي التي تتفؽ وتتطابؽ مع توقعاتيـ.

                                                           
، مارس 21قطاؼ فيروز، تقديـ جودة الخدمات المصرفية ودراسة أثرىا عمى رضى العميؿ المصرفي، مجمة العموـ الإنسانية، العدد  1

 .98الجزائر، ص  -، جامعة بسكرة2001
 .356، ص 1999، مصر، 1تسويؽ الخدمات المصرفية، دار البياف لمطباعة والنشر، طالحداد، عوض بدير،  2
التميمي، وفاء، صبحي، صالح، آثار الابتكار التسويقي في جودة الخدمات المصرفية، دراسة ميدانية في المصارؼ التجارية الأردنية،  3

 .104، ص 2007، 01، العدد 10المجمة الأردنية لمعموـ التطبيقية )العموـ الإنسانية(، المجمد 
 .50، ص 1994، 01الأردف، ط -معلا ناجي، أصوؿ التسويؽ المصرفي، معيد الدراسات المصرفية، عماف 4
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 المقدمة خدمةال ملائمة مدى يعكس مفيوـ"  بانيا الخدمة جودة Lewis and Booms مف كؿ يعرؼ
 الفعمي المستفيد ىو الخدمة جودة عمى يحكـ الذي أف لنا يتبيف ىنا ومف  1"منيا المستفيد لتوقعات بالفعؿ
 مدى يقيـ بحيث فجوة عمييا تنجـ التي لمخدمة الفعمي الأداء وبيف توقعاتو بيف مقارنتو خلاؿ مف وىذا منيا،
 . الخدمة عف رضاه

 أو المبتغاة حاجات إشباع في المنتوج إليو توصؿ التي المدى" بأنيا Bernard Monteuil عرفيا كما 
 "المستيؿ لمطرؼ الممثمة

 لمنظمات يمكف التي الرئيسية المجالات مف تعتبر بأنيا الخدمة جودة حمود، كاظـ خضير المؤلؼ اعتبر وقد
 2"الآخريف المنافسيف قدرة تفوؽ وبصورة مستمر وتشكؿ عالية نوعية تقديـ" وىي نفسيا تميز أف الخدمات

 لخدمة فعلا المحؽ والأداء العملاء توقعات بيف مقارنة عف ناتجة لمخدمات كمي تقيـ" الخدمات جودة وتعرؼ
 3"ما

 العملاء يتوقعيا التي أي المدركة، أو المتوقعة كانت سواء المقدمة الخدمات جودة" الخدمة بجودة يقصد كما
 الوقت في وتعتبر رضاه عدـ أو المستيمؾ لرضا الرئيسي المحدد وىي العممي، الواقع في يدركونيا التي أو

  4"خدماتيا في النوعية مستوى تعزيز تريد التي لممنظمات الرئيسة الأولويات مف نفسو

 المقدمة الخدمة جودة وتعد الزبوف، رضا درجة عمى المؤثرة العوامؿ أىـ مف المقدمة الخدمة جودة تعتبر
  5. التنافسي مركزىا تدعيـ في المنظمات عميو تمدتع اميم تنافسيا مؤشرا

 عف تعبر خارجية وأخرى الإدارة، موقؼ عف تعبر داخمية نظر وجية مف الخدمات جودة إلى الباحثوف وينظر
 صممت قد الخدمة تكوف التي بالمواصفات الالتزاـ أساس عمى الداخمية النظر وجية وتقوـ الزبائف، موقؼ
 .الزبوف قبؿ مف المدركة الخدمة جودة عمى فتركز الخارجية6 النظر وجية أما بقة،المطا جودة أساسيا عمى

                                                           
1
.دار الجامعية لمنشر و  أساسية وطرؽ القياس و التقييـ" الموجستية .مفاىيـكفاءة وجودة الخدمات  حماف،ر ادريس .ثابت عبد ال 

 112ص 2006،الاسكندرية،مصر،التوزيع
 215.ص2002.الطبعة الاولى.عماف. الطباعة دار المسيرة لمنشر و التوزيع و .ادارة الجودة خدمة العملاء". خضير كاظـ حمود 2

3 Benoit meyronin charles Ditandy "du management au marketing des service" ,edition, dunod,Paris 
2007 ,p 120 

ديواف المطبوعات  الخدمات المصرفية كمدخؿ لزيادة القدرة التنافسية لمبنوؾ" في مجمة اقتصاديات شماؿ افريقيا. جودة عبد القادر بريش. 4
 .258.ص2005الجامعية . العدد الثالث. الجزائر .ديسمبر

وـ كمية العم باتنة. .جامعة الحاج لخضر.رسالة ماجيستيرالزبوف".جودة الخدمة مف وجية نظر  "تقييـرقاد.صميبة  5
 32. ص 2007/2008الاقتصادية.

" ممتقى الدولي مرواف جمعة درويش "تحميؿ جودة الخدمات المصرفية الاسلامية :دراسة تطبيقية عمى المصارؼ الاسلامية في فمسطيف  6
 .2007 ماي 7/8.كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير.الثالث حوؿ الجودة والتميز.جامعة سكيكدة
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 بالمعمومات بإفادتو وذلؾ ترضيو بطريقة الزبوف خدمة تعني الخدمة جودة أف نستنتج سبؽ ما خلاؿ مف و 
 .بو الدائـ والاىتماـ وقتو احتراـ و الدقيقة

 .المصرفيةأبعاد جودة الخدمة المطلب الثاني: 

مف أىـ الدراسات والأكثر شمولا في تحديد  (Parasuraman Zeithaml and Berry 1985)تعد دراسة  
بندا وىي:  34، فقد تـ تحديد عشرة أبعاد لجودة الخدمة المصرفية تضـ  المصرفيةأبعاد جودة الخدمة 

تصاؿ، المصداقية، الاعتمادية، الاستجابة، الجدارة، سيولة الوصوؿ والحصوؿ عمى الخدمة، التعاطؼ، الا
قاـ نفس الباحثيف بدمج ىذه  1988وفي سنة  1الأماف، معرفة وفيـ الزبوف، الجوانب المادية الممموسة،

بعدا تتمثؿ في الجوانب المادية الممموسة، الاعتمادية، الاستجابة،  22الأبعاد في خمسة أبعاد فقط ثـ 
 وىي تتمثؿ في: 2الأماف، التعاطؼ

 الجوانب الملموسة: -1

 دات وأفراد وجودة أدوات الاتصاؿ.يعكس ىذا البعد المظير العاـ المادي مف مع 

مكانيات مادية يوفرىا البنؾ لخدمة  يقاس ىذا البعد مف خلاؿ تقييـ العميؿ لما يممكو البنؾ مف تقنية حديثة وا 
رجي لمفرع مف تقسيمات العميؿ مثؿ الموقع المناسب لمبنؾ والانتشار الجغرافي لمفروع والتصميـ الداخمي والخا

وديكور وأثاث وغيره، بالإضافة إلى توفير مواقؼ مناسبة لانتظار السيارات، كما يندرج ضمف ىذا البعد أيضا 
المطبوعات والكتيبات التي تعرّؼ العميؿ بالخدمة المصرفية التي يقدميا مف حيث طبيعتيا ونوعيتيا 

جراءات ومتطمبات الحصوؿ عمييا.  3وا 

 ة:الاعتمادي -2

في المواعيد المحددة لمعملاء وفؽ إجراءات  المصرفيةتشمؿ قدرة البنؾ عمى الوفاء بتقديـ الخدمات  
محددة وواضحة وبدرجة عالية مف الدقة ومدى اىتماـ البنؾ بحؿ مشاكؿ العملاء وحرصو عمى تحري الدقة 

 طاء الموظفيف.؛ لذلؾ تزداد ثقة العميؿ بالبنؾ عندما تنخفض أخ المصرفيةفي أداء خدماتو 

كما أف البنؾ يقدـ وعودا لمعملاء مف خلاؿ الاتصالات التسويقية )الوعود المتعمقة بعممية التقديـ  
والخدمات الإضافية، حؿ المشكلات، التسعير وغيرىا مف الوعود( والعملاء دوما يبحثوف عف المصرؼ الذي 

 يحافظ عمى وعوده.

                                                           

1 Berry- Parasuraman Zeithaml A Conceptual Model of Service Quality and its Implication for Future Research 

(SERVQUAL) , Journal of Marketing .1985, p 47. 
2 Joseph Taylor, Measuring Service Quality - A Reexamination And Extension. Journal of Marketing 1992, p 55. 

ميدانية، مجلة الاقتصاد، جامعة عدن، العدد اشمية، دراسة تحليلية صلاح عبد الرحمان مصطفى، قياس جودة الخدمات المصرفية الإسلامية في المملكة الأردنية اله الطالب 3
 325، ص 4222، السنة الثانية، عام 24
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 الاستجابة: -3

يُعنى ىذا البعد باىتماـ المصرؼ بإبلاغ عملائو بوقت تأدية الخدمة المصرفية وبرغبتو في  
لى درجة السرعة والالتزاـ في تأدية الخدمة  ، وىذا مف خلاؿ  المصرفيةمساعدتيـ وتقديـ خدمة سريعة ليـ وا 
التي تتـ بيف العميؿ وموظفي  إيجاد الخدمة في الزماف والمكاف المناسبيف، كما ييتـ ىذا البعد بدرجة التفاعؿ

المصرؼ مف حيث حسف استقباؿ العميؿ ورغبة الموظؼ في مساعدة العميؿ والرد عمى استفساراتو، كما 
 1يمكف أف تعبر الاستجابة أيضا عمى المرونة والقدرة عمى تقديـ الخدمة بشكؿ شخصي.

دمات ىـ موظفو البنؾ؛ لذلؾ مف الجدير بالذكر ىنا أف أكثر العناصر أىمية في زيادة كفاءة الخ 
فمف الضروري تغيير أسموب إدارة البنؾ في التفكير بما يتعمؽ بالخدمة وقدرات رجاؿ الصؼ الأوؿ في 

 التعامؿ مع الاحتياجات المتعددة لمعملاء.

 المصداقية والثقة: -4

ـ، كما حرص موظفو البنؾ عمى غرس الثقة في نفوس العملاء وشعورىـ بالأماف عند التعامؿ معي 
يعبّر ىذا البعد عف مدى إلماـ موظفي البنؾ بمياـ وظائفيـ وحسف استقباليـ لمعملاء ومدى قدرتيـ عمى بث 
روح الثقة والاطمئناف في عملاء المصرؼ، ويعكس ىذا البعد بصفة أساسية إدراؾ العميؿ لكفاءة موظفي 

فية وبالمعاممة الطيبة ومشاعر الود التي المصرؼ ومدى قدرتيـ عمى تزويد العميؿ بالمعمومات المصرفية الكا
 2يظيرىا موظفو البنؾ لمعملاء. وىذا ما يجسد المصداقية في تقديـ الخدمة وتحقيؽ الثقة لمعميؿ المستفيد.

 التعاطف: -5

ىو العناية والاىتماـ الشخصي الذي يقدمو البنؾ لمعملاء وملائمة ساعات عمؿ البنؾ لتناسب  
ف ىذا البعد يعكس رغبة العميؿ في الحصوؿ عمى معاممة خاصة مف البنؾ وىذا عملاءه، وبصورة عامة فإ

بإظيار أنو مميز و ميـ )مف خلاؿ تقديـ الخدمات بشكؿ شخصي( فالعميؿ يريد أف يشعر بأف حاجاتو 
معروفة وبأنو ميـ في نظر المصرؼ الذي يقدـ لو الخدمة، فمعرفة العملاء بالإسـ وبناء العلاقات معيـ 

 3معرفتيـ الشخصية بمتطمبات العميؿ وتفضيلاتو.يعكس 

 

 

                                                           
 .103الطالب صلاح عبد الرحماف مصطفى، مرجع سابؽ، ص  1
 .75، ص 2001ة، عثماف، التسويؽ المصرفي مدخؿ استراتيجي كمي وتحميمي، دار المناىج، عماف، الصميدعي، محمود، ردين 2
رة، المبيريؾ، وفاء ناصر، دراسة العموـ المؤثرة في جودة الخدمات المصرفية النسائية في المممكة العربية السعودية، المجمة العربية للإدا 3

 .132، ص 2004يونيو  01، العدد 24المجمد 
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 . للخدمة المصرفية SERVPERFالمبحث الثالث : مؤشرات الاداء الفعلي 

 SERVPERFالمطلب الاول : الاداء الفعلي 

 الخدمات جودة لقياس الفعمي الأداء عمى ركزتي نموذج بأنو  SERVPERFالفعمي داءالا نموذج عرؼ
اعتمادا   ، الخدمة داءلأ المصاحبة والعمميات للأساليب المباشر التقييـ إلى المقياس ىذا ويستند ،المصرفية 

 .  التعاطؼ ماف،لاا ستجابة،لاا سرعة عتمادية،لاا الممموسة، العناصر: وىي لمجودة الخمسة الأبعاد عمى
 الخدمات جودة وتقييـ لقياس يستخدـ نموذج بأنو إجرائيا الفعمي الأداء نموذج عرؼي أف يمكف ثـ ومف

 وجية مف لمخدمة الفعمي الأداء قياس عمى ويعتمد ،المصارؼ  بينيا مف التي المختمفة الخدمية بالمؤسسات
 بالعملاء. والاىتماـ المذكورة  أبعاد خمسةال )العملاء( في المستفيديف نظر

 SERVQUAL (THE GAP) لفجوة : ا الثاني المطلب 

 موذج الفجوة  معتمدا عمى محوريف :طريقة او ن (Parasurman 1985)قدـ 

 جودة الخدمة يمكف الى عدة ابعاد . -
 جودة الخدمة يمكف قياسيا عف طريؽ الفرؽ بيف الادراكات والتوقعات . -

 توقعات الزبوف نحو الخدمة . –ومنو فاف جودة الخدمة = ادراكات الزبوف لمخدمة المقدمة 

لاليا يمكف معرفة اوجو القصور او الخمؿ في تقديـ ويقوـ ىذا النموذج عمى اساس الفجوات التي مف خ
 الخدمة ذات مستوى عالي مف الجودة وتتمثؿ الفجوات في ما يمي

الفرؽ بيف ادراكات المسيريف لتوقعات الزباف والاىمية النسبية التي :  الفجوة الاولى )فجوة التموقع ( -
 يولييا الزبائف لابعاد الجودة .

اصفات ( : الفرؽ بيف ما تعتقده الادارة اف الزبوف يرغب فيو ، وماذا يتوقع الفجوة الثانية )فجوة المو  -
 الزبوف مف المؤسسة اف تقدـ لو .

الفجوة الثالثة )فجوة التسميـ( : الفرؽ بيف الخدمة المقدمة مف طرؼ موظفي المؤسسة والمواصفات  -
 الموضوعة مف طرؼ الادارة .

المعمنة مف طرؼ المؤسسة لمزبوف لا تطابؽ توقعات الزبوف الفجوة الرابعة )فجوة الاتصاؿ( : الوعود  -
 مف تمؾ الوعود.

 1الفجوة الخامسة )فجوة الادراؾ(: الفرؽ بيف ادراؾ الخدمة مف كرؼ الزبوف وتوقعاتو مف الخدمة . -

 
                                                           

   48،49ص    2013جامعة سعد دحمب البميدة –اثر جودة الخدمة عمى رضا الزبوف  –ماجستير  ةمذكر –بوزياف حساف  1
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 خلاصة الفصل الاول : 

  المصػرفية الخػػدمات جػػودة ػةماىي عمػػى تعرفنػا بعػػدما و الفصػػؿ ىػذا في إليػػو تطرقنػػا مػا خػػلاؿ مػف
 الخػدمات جػودة وابعاد المصػرفية الخػدمات جػودة و الجػودة مفػاىيـ أىػـ لعػرض لتنػاو محا خلاؿ مػػف ذلػػؾ و،

 أداء عمى تأثيرىػا و خصائصػيا أىػـ عمػى فييػا تعرفنػا الػتي SERVPERF وكذا مؤشرات الاداء الفعمي
 و صػعبا أمػرا الجػودة رقابػة مف تجعؿ المصرفية الخدمات خصائص أف سبؽ مما نستخمص المصارؼ
 يحكػـ تجعمػو لمعايير فقا و المصرفية الخدمات يقيـ الذي وى لأنوفي حد ذاتو  العميؿ ىو ذلؾ مف الأصػعب

 النسػػبةب وؼامخ ىػػي الأخػػيرة ىػػذه و توقعاتػػو بػػيف و ػػابيني يقػػارفو  لا أـ جػودة ذات كانػت إف عمييػا
 ، العمػلاء مػدركات و تتوافػؽ خدمػة بتقػديـ ليقوـ مسبقا عمييػػػا التعػػرؼ محاولة إلا عميػػو مػػا و، لممصػػرؼ

.الآخر وى كيانو عمػيو وعمى  لمحفػاظ عمػييـ الحفػاظ و أمػاميـ صػورتو لتحسػيف ىػذاو 
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 تمهيد الفصل الثاني 3
في ىذا الفصؿ سيتـ الحديث عف الدراسات السابقة ذات الصمة بالموضوع والمتمثمة في مفيوـ 
الخدمات المصرفية واىميتيا وجودة الخدمات وابعادىا واساليب قياسيا مف ناحية  ومف ناحية اخرى 

 وؿ عدد مف الدراسات العربيةالا البحثفي رضى الزبائف عف جودة الخدمات المصرفية واستعراضا 
متعمقة بالأداء الفعمي بالمغتيف العربية والاجنبية قياس جودة الخدمات المصرفية المتعمقة ب والاجنبية 

ىذا المجاؿ وذات الصمة بالدراسة  اؿتناولنا الدراسات السابقة البحث الثاني و في المبحث الثالث 
 . ، الحالية 

 ابقة المتعمقة بقياس جودة الخدمات المصرفية.دراسات السالمبحث الاول 3 ال

 الدراسات العربية  3المطمب الاول

 5102دراسة تيقاوي العربي  -

" "قياس جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية الجزائرية من منظور العملاء  بعنواف 
 . 66 العدد  -جامعة احمد دراية  ادرار ،  مقاؿ بمجمة الحقيقة. )دراسة ميدانية تحميمية(

أجريت ىذه الدراسة لمتعرؼ عمى جودة الخدمات المصرفية في البنوؾ التجارية وقياسيا مف  
ماىي اىـ المعايير المستخدمة لقياس جودة الخدمة  الدراسة إشكالية تمحورت وقد منظور العملاء.

  ية في البنوؾ التجارية الجزائرية؟المصرف

مي لوصؼ الخدمات المصرفية في البنوؾ الجزائرية كما اعتمد تابع الباحث المنيج الوصفي التحمي
  . SPSSالبحث بتحميؿ بيانات الدراسة واختبار فرضياتيا ببرنامج 

وفقا  المصرفيةتوصمت الدراسة إلى وجود فروقات في آراء العملاء حوؿ جودة الخدمة  
دة الخدمات المصرفية لمقياس الإدراكات الفعمية، وتـ التوصؿ إلى وجود مستويات عالية لجو 

 .ServPerfالمقدمة والمدركة مف قبؿ العملاء وفقا لمقياس 

كما أنو توجد مستويات عالية لجودة الخدمات المصرفية المقدمة والمدركة مف قبؿ العملاء  
 .ServPerfفي البنوؾ التجارية الجزائرية وفؽ نموذج  

حوؿ جودة الخدمة المصرفية المقدمة  لا توجد فرقات ذات دلالة إحصائية بيف آراء العملاء 
 ليـ فعلا تعزى لمتغيرات العمر، المؤىؿ العممي، مدة التعامؿ مع البنؾ.
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 51153دراسة وفاء ناصير المبيريك  -

 مقاؿ "قياس جودة الخدمات النسائية في المممكة العربية السعودية"ىذه الدراسة  عنواف 
 العربية المنظمة التطوير، وآفاؽ الواقع: العربي الوطف في التسويؽ ممتقى  للإدارة العربية بالمجمة
 1 العدد ، العربية الإمارات ، الإدارية لمتنمية

قياس جودة الخدمات  شكالية معالجة ا وذلؾ لمعرفة آراء وتوجيات العاملات نحو ىذه الخدمة، 
 النسائية في مختمؼ ابعادىا ؟

الخدمة بأبعدىا الخمس المتمثمة في )الممموسية،  ولقد استخدمت الباحثة ليذا الغرض مقياس أداء
 ، الوصفي التحميمي الملائـ لمدراسة  المنيجمعتمدة عمى ا ة، الاستجابة، الأماف والتعاطؼ(الاعتمادي

ولقد أظيرت نتائج الدراسة وجود انطباع إيجابي عف الجودة الكمية لمخدمة المصرفية النسائية في 
مف العينة، كما بيّنت  %77كات في الدراسة والتي عكست ذلؾ المممكة كما عبرت عنو المشار 

النتائج عف وجود علاقة ارتباط طردية بيف أربعة مف أبعاد ىذا المقياس الجودة لمخدمة، وأخفؽ 
 المقياس في إظيار علاقة دات دلالة إحصائية للأماف لمجودة الكمية لمخدمة المصرفية.

 الدراسات الأجنبيةالمطمب الثاني 3

 izah mohd tahir and nor mazlina abu bakar 2007راسة  د  -

" مقاؿ مجمة الدولية ماليزيا في التجارية البنوؾ مف العملاء ورضا الخدمة جودة فجوة "بعنواف
  4العدد  ماليزيا :، للأعماؿ والادارة

 *Service quality gap and customers satisfactions of commercial Banks in 
 Malaysia*  

 عملاء منظور مف ماليزيا في التجارية لمبنوؾ الخدمة جودة مستوى مف معالجة اشكالية : التحقؽ
 التجارية؟ البنوؾ تقدميا التي الخدمات تجاه الرضا مدى وتقييـ البنوؾ

 الخدمة جودة مستوى لتقييـ( مزدوج t واختبار متوسط) وصفي إحصائي تحميؿمنيج  استخداـ تـ
 .العملاء منظور مف ماليزيا في ةالتجاري لمبنوؾ

ىدفت ىذه الدراسة إلى تقييـ جودة الخدمات المصرفية التي تقدميا البنوؾ التجارية في ماليزيا 
)الساحؿ الشرقي في ماليزيا( بالإضافة إلى تقييـ مستوى رضى العملاء عنيا واستخدـ الباحثاف ليذا 

 . الغرض نموذج جودة الخدمة
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اسة أف جودة الخدمات المقدمة فعميا مف طرؼ ىذه البنوؾ كاف أقؿ مف وقد أظيرت نتائج الدر 
ّـ فيما يخص أىمية أبعاد جودة الخدمة فقد احتؿ بعد الاستجابة قائمة اىتماـ  توقعات العملاء؛ أ
العملاء، بينما احتؿ التعاطؼ الترتيب الأخير، كما بيّنت النتائج أف رضا العملاء عف جودة 

 يـ كاف ضعيفا.الخدمات المقدمة إلي

 .chicui.leuis and park 5112دراسة -

المجمة الدولية لمتسويؽ بمقاؿ  بعنوان "قياس جودة الخدمة في قطاع البنوك في كوريا الجنوبية"
 44 العدد - 11المجمد كوريا الجنوبية ،  ، المصرفي

service quality measurcment in the banking sector in south korea"" 

  ؟ الأسيويةتحت اشكالية قياس جودة الخدمة في الاسواؽ 

 ومعدؿ العامميف. الخدمة جودةل الرئيسية مكوناتلتحميؿ الالدراسة المنيج التحميمي اعتمدت 

فردا  156ريا الجنوبية؛ حيث شممت الدراسة استيدفت الدراسة قياس جودة الخدمة في البنوؾ في كو 
 Serv qual , Serv perfمف عملاء البنوؾ، ومف أىداؼ الدراسة فحص صلاحية كؿ مف مقياس 

حيث تـ فحص جودة الخدمة، جودة الخدمة المرجحة، جودة الخدمة المدركة، جودة الخدمة المدركة 
 المرجحة. 

 .الاداء الفعمي ة 3 الدراسات السابقة المتعمق الثانيالمبحث 

 الدراسات العربية المطمب الاول 3

 51023دراسة مسغوني منى، مخالفي أمنية، تباني رزيقة  -

 Serv pref"ارتباط رضى الزبائف بمستوى جودة الخدمة وفؽ نموذج الأداء الفعمي بعنواف  
 6، مجمد والتسويؽ رالإبتكا مجمةمقاؿ ، دراسة استطلاعية لزبائف وكالات السياحة والأسفار ورقمة".

 .1العدد

 السياحة وكالات أىـ تقدميا التي الخدمة جودة بيف التفاعمية العلاقةماىي تحت اشكالية :   
 ؟ورقمة ولاية في زبائنيا ورضا والأسفار

 أىـ مف واحد وىو Servperf نموذج أو الخدمة جودة مقياسلالتحميمي  المنيج الدراسة اعتمدت
 .الدراسات مف النوع ىذا في النماذج

https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0265-2323
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0265-2323
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0265-2323
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تيدؼ الدراسة إلى تحميؿ العلاقة التفاعمية بيف جودة الخدمة التي تقدميا وكالات السياحة  
والأسفار ورضى زبائنيا في ورقمة. وقد خمصت الدراسة إلى مجموعة مف النتائج أىميا تقييـ الزبائف 

كاف إيجابيا، كما أف إلى مستوى جودة الخدمات لوكالات السياحة والأسفار ومستوى رضى الزبائف 
ىناؾ اختلاؼ في الأىمية النسبية للأبعاد التي يولييا الزبائف عند تقييميـ لمستوى جودة الخدمات 

 ولمستوى الرضى.

 3 5112دراسة بوعنان نور الدين  -

"جودة الخدمات وأثرها عمى رضى العملاء )دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية  بعنواف
 .المسيمة، بوضياؼ محمد يستير، جامعةرسالة ماجلسكيكدة(.

 العميؿ؟ رضا تحقيؽ في المينائية الخدمة جودة تأثير مدى التالية : ما الإشكالية طرح

 استغلاؿ تـ حيث الموضوع، طبيعة و يتلاءـ الذي التحميمي الوصفي المنيج عمى الاعتماد تـ
 المعمومات

 .النتائج استخلاص و الفرضيات ارلاختب

في تقديـ المفاىيـ المتعمقة بالجودة باعتبارىا مدخؿ إداري حديث مرتكزة  لدراسةاتمثؿ ىذه ت 
عمى جودة الخدمات بالإضافة إلى نظاـ الإصغاء لمعميؿ كمصدر لمعرفة حاجات وتوقعات 
العملاء، وقد تبيف مف خلاؿ الدراسة أف تقييـ العملاء لجودة الخدمات مف خلاؿ المؤشرات الخاصة 

 ف عامؿ لآخر، كما أف جودة الخدمة تعمؿ عمى تحقيؽ رضى العميؿ.لمتقييـ تختمؼ م

 الدراسات الاجنبية المطمب الثاني 

 : mosadegh rad 2005 دراسة

 "الصحية الرعاية منظمات في تطبيقها نجاح معوقات3 ايران في الشاممة الجودة ادارة" بعنوان
 5، العدد 52، المجمدن، ايراالصحية الرعاية جودة لضمان الدولية المجمةدراسة ،

Total Quality Management in Iran: "Obstacles to the success of its 
application in health care organizations" 

 قطاع في الشاممة الجودة لإدارة الناجح التنفيذ دوف تحوؿ التي لعوائؽتحت اشكالية : ماىي ا
 ؟الصحية الرعاية
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 الرعاية في الشاممة الجودة لإدارةتجربة  تنفيذ حواجز لدراسات يتحميمعتمدت الدراسة المنيج الا
 .الصحية

 منظمات عمى ايراف في الشاممة الادارة جودة نجاح معوقات تحميؿ الى الدراسة ىدفت 
 كاف الصحية الخدمة منظمة في الشاممة الجودة النجاح اف النتائج اظيرت وقد الصحية، الرعاية
 ىي بناج الشاممة الجودة ادارة تطبيؽ في إعاقة المعوقات اكثر اف الدراسة ئجنتا بينت كما عاليا،
 . الاستراتيجية و الييكمية والمشاكؿ ، البشرية الموارد

 Gharaibeh and Al-khatib 0221دراسة  - 

بعنوان "التعرف عمى جودة الخدمات المصرفية3 توقعات وادراك عملاء البنوك التجارية في  
 .1 العدد ، 15 المجمد ، الاردف، الإدارية مجمة العموـ ، ةاسدر  الأردن" 

"Service quality: Bank customers expectations and perceptions in jordan". 

دراؾ توقعاتو  المصرفية الخدمات جودة : ما ىو مستوى اشكاليةتحت    التجارية البنوؾ عملاء وا 
  ؟الأردف في

مف اجؿ معاينة وتحميؿ الرغبات وتوقعات عملاء مف لوصفي التحميمي في الدراسة االمنيج المتبع 
 طرؼ البنوؾ التجارية . 

دراؾ عملاء البنوؾ جودة الخدمات المصرفية في  تطرقت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى توقعات وا 
الأردف، وقد أظيرت النتائج موقع البنؾ ووجود مواقؼ لمسيارات التي تجذب العملاء بينما أظير 
العملاء عدـ اىتماميـ بمظير مبنى البنؾ الداخمي والخارجي كما أبدى عملاء البنوؾ لنوعية بعض 
الخدمات المقدمة مثؿ عدد موظفي البنؾ القائميف عمى خدمتيـ ونوعية الخدمات الجيدة مثؿ 
الصراؼ الآلي وبطاقات الدواـ، وأبدى العملاء عدـ ارتياحيـ لبعض الخدمات الأخرى مثؿ عدـ 

ود عناية شخصية بيـ وبطء الخدمات المقدمة وارتفاع الرسوـ التي تحصميا البنوؾ مقابؿ وج
خدماتيا والصفوؼ الطويمة في أوقات الذروة وتعطؿ أجيزة الحاسوب وعدـ المحافظة عمى أسرار 

 العملاء.
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 واسهامات الدراسة  المبحث الثالث3 مناقشة الدراسات السابقة

  لدراسات السابقة 3المطمب الاول مناقشة ا 

 3ركزت الدراسات السابقة 

سواء العربية او الأجنبية عمى أف ىناؾ علاقة تفاعمية بيف جودة الخدمات المقدمة ورضى 
العملاء، وىذا مما أدى إلى ظيور سعي واضح مف المصارؼ مف أجؿ إرضاء عملائيـ بتقديـ 

ى الرضى عند المتعامميف عف أداء خدمات راقية مف أجؿ إشباع حاجاتيـ مما أدى إلى رفع مستو 
 ، وجمب متعامميف جدد لتمؾ المصارؼ المصارؼ

 Serv)عمى حساب  (Serv perf)كما تميّزت الدراسات باستخداـ نموذج الأداء الفعمي  

qual)  وذلؾ لدقة نتائجو وسيولة استخدامو في مختمؼ القطاعات وخاصة القطاع البنكي الذي
 دماتية.يعتبر مف أىـ القطاعات الخ

 العميؿ إدراؾ وأف الخدمة، جودة تقويـ عند خبراتيـ عمى يعتمدوف الزبائفكما بينت الدراسات اف 
 تكوف عندما وأنو الفعمي الأداء و ، المتوقعة الخدمة بيف التناقض طبيعة إلى يعتمد الخدمة لجودة
 بينما المقدمة، الجودة عف الرضا عدـ إلى يؤدي ذلؾ فإف الفعمي الأداء مف أكبر المتوقعة الخدمة

 كانت إذا بينما مرضية، ستكوف المدركة الخدمة فإف الفعمي الأداء و المتوقعة الخدمة تساوت إذا
 الجودة إلى ستقود و الرضا حالة إلى يؤدي ذلؾ فإف لمخدمة، الفعمي الأداء مف أقؿ التوقعات
 .المثالية

 مستوى وبيف( الفعمية) المدركة لمصرفيةا خدمات جودة مستوى بيف فروؽ توجدكما بينت الدراسات 
 . وتوقعاتيـ العملاء إدراؾ بيف فجوة يوجد أنو أي المصارؼ، عملاء قبؿ مف المتوقعة الخدمة جودة

 فعمياً  ليـ المقدمة الفعمية الخدمات جودة لمستوى المصارؼ عملاء تقييـ يختمؼ لاكما انو تبيف انو 
 جودة لمستوى المصارؼ عملاء تقييـ عممية في ؼاختلا يوجد كما انو ،الجنس لعامؿ طبقاً 

 في اختلاؼ يوجد و  العمرية الفئة و الاجتماعية لمحالة طبقا فعميا ليـ المقدمة الفعمية الخدمات
 سنوات لعدد) طبقا فعميا ليـ المقدمة الفعمية الخدمات جودة لمستوى المصارؼ عملاء تقييـ عممية
 الاستجابة بعد ىو العملاء رضا عمى تأثيرا الأبعاد أكثر كما اف، (لمدخؿ العممي، لممؤىؿ. التعامؿ
 .المصرفية لمخدمة المدركة الجودة أبعاد بيف مف والأماف
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 المطمب الثاني3 إسهامات الدراسة

ساىمت دراستنا ىذه في تسميط الضوء عمى قياس وتقسيـ الأداء الفعمي لجودة الخدمات  
آخذيف ( Serv perf)بالاعتماد عمى نموذج الأداء الفعمي  المصرفية مف وجية نظر الزبوف وذلؾ

نموذج "مصرؼ السلاـ لولاية أدرار مف أجؿ الكشؼ عف درجة موافقة الخدمات الخدمات لمستوى 
رضى العملاء وتزويد إدارة المصرؼ بمقترحات لتطوير وتحسيف جودة الخدمات مف أجؿ التمييز 

ؾ عمى مستويات أعمى في جودة الخدمات المقدمة في تقديـ خدمات ترضي الزبوف وحصوؿ البن
ومستوى أعمى في الأداء الكمي وذلؾ بالاعتماد عمى متغيرات الخمس لقياس جودة الخدمات 
والمتمثمة في )الاعتمادية، الاستجابة، التعاطؼ مع مقدمي الخدمات، الثقة والمصداقية، 

 الممموسية(.
 التي معاييرىا وتحديد ليا، المكونة والأبعاد الخدمة جودة قياس تستيدؼ الدراسة ىذه كما

 . البنوؾ أداء تحسيف في تساىـ
 مستوى في الحاصمة الدورية لمتغييرات المؤدية العوامؿ تحديد ومحاولة الخدمة جودة تقييـو   

 المصرؼ، ونظاـ. العملاء ورضا يتناسب بما تحسينيا عممية في كأولوية المصرفية الخدمة جودة
 .المصرؼ استراتيجيات كؿ في الرئيس المحور وفالزب باعتبار

 العملاء يولييا التي الخدمات تحديد في البنوؾ تساعد التي بالمعمومات الاىتماـاضافة الى اف 
 وكافة الخدمات لتصميـ كأساس وتوقعاتيـ الزبائف حاجات واستمياـ الخدمة، جودة تقييـ في أىمية

 المصرؼ. استراتيجياتمحور الرئيسي في كؿ ونظاـ المصرؼ، بإعتبار الزبوف ال وظائؼ
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 3  الثانيخلاصة الفصل 

 جػودة أبعػاد أف إلػى ؿصػالتو  تـ مف خلاؿ الدراسات السابقة سواء العربية او الاجنبية منيا 
 عمػػى تػػؤثر (العاطفػػة ،الأمػػاف ،الاسػػتجابة ،الاعتماديػػة الممموسػػية،(فػػي المتمثمػػة المصػػرفية و الخدمػػة
 أف المصػرفية المؤسسػة عمػى لػذا المرجػوة الأىػداؼ لبمػوغ ميػـ رصػعن الرضػا اعتبػارب الزبػائف رضػا
 رضػػا بمسػػتوى لػػدفع الحديثػػة ووسػػائؿ أدوات واسػتخداـ خػػدماتيا فػػي اتتحسػػين لإدخػػاؿ مسػػتعدة تكػوف
 ، نستخمص مما سبؽ أف خصائص الخدمات المصرفية تجعؿ مفؿنحو الافض الزبوف

ف ذلؾ ىو الزبوف لأنو ىو الذي يقيـ الخدمات صعبا والأصعب مرا رقابة الجودة أم
تجعمو يحكـ عمييا إف كانت ذات جودة أـ لا، ويقارف بينيما وبيف توقعاتو،  المصرفية وفقا لمعايير

بالنسبة لممصرؼ، وما عميو إلا محاولة التعرؼ عمييا مسبقا ليقوـ بتقديـ  وىذه الأخيرة ىي مخاوؼ
ر عممية القياس أحد المحاور الأساسية لتطوير جودة وتعتب خدمة تتوافؽ ومدركات الزبائف

الخدمات المصرفية وىذا حسب توقعات الزبائف  أيف لاحظنا كيؼ يتـ قياس جودة الخدمات،
حيث يمثؿ قياس الجودة خاصة  الرضا، وتطمعاتيـ المكتسبة مما يؤدي لشعورىـ بالرضا أو عدـ

وجود مقياس يتسـ بالدارسة  ثر صعوبة لأفضروريا وأك رامات الخدماتية المصرفية أمظالمنفي 
يا متعددة اليا مز  والدقة ليس بالأمر السيؿ، ورغـ ذلؾ فإف عممية قياس جودة الخدمات المصرفية

معايير  مف أجؿ معرفة احتياجات الزبائف وتحسيف الخدمات وأداء العامميف وىذا بالاعتماد عمى
 .فجوة وطرؽ مختمفة التي مف أكثرىا استعمالا مقياس ال



  ة الميدانيةالدارســـــ  الثالثلفصل  ا
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   :الفصل الثالث  تمهيد

 المصرفيةجودة الخدمات " قياس  لسابقيف الى دراسة نظرية حوؿاالفصميف بعد التّطرؽ في    
دراسة تطبيقية لمجموعة مف عملاء بنؾ حسب نموذج الاداء الفعمي ، سنتناوؿ في ىذا الفصؿ 

قصد  ،حوؿ اداء المصرؼصد واستطلاع آراء الأطراؼ الفاعمة ر مُحاولة و ، "السلاـ فرع ادرار
 .رضا العملاء عمى جودة الأداء في الخدمات المقدمةمعرفة مدى 

نبذة عف مصرؼ السلاـ الجزائر ككؿ وكذا وكالة ادرار  بإعطاءويختص ىذا الفصؿ 
ناقشة نتائج وعرض الأساليب الإحصائية المُستخدمة وتحميميا ومُ  ةعينلمبتحديد مُجتمع الدراسة 

 .ةالدّراسة الميداني
 

 نبذة عن مصرف السلام الجزائر المبحث الأول: 
 المطمب الأول: نشأة مصرف السلام وخدماته

سنتحدث في ىذا المطمب عف نشأة مصرؼ السلاـ وتعريفو والخدمات التي يقدميا  
 لعملائو.
 نشأة مصرؼ السلاـ -

ّـ تأسيس مصرؼ السلاـ في:   ية حيث تـ اعتماده مف قبؿ السمطات النقد 08/06/2006ت
 2008؛ بينما باشر أعمالو بشكؿ رسمي في أكتوبر مف العاـ 2008الجزائرية نياية شير سبتمبر 

استجابة  2009مميوف دولار نياية سنة  140مميوف دولار، تّـ رفعو إلى  100برأس ماؿ قدره 
 140لمتطمبات السمطات النقدية الجزائرية التي الزمت كؿ البنوؾ بضرورة رفع رؤوس أمواليا إلى 

وعموما يتولى محمد  ، 2021مميوف دينار جزائري سنة  200و وتـ رفع رأس مالمميوف كحد أدنى،
بف عمير يوسؼ المييري مف دولة الامارات العربية المتحدة رئاسة مجمس غدارة المصرؼ؛ حيث 

 رئيس مدير عاـ بالجزائر.، كما يتولى السيد ناصر حيدر تمددا كبيرا في المنطقة العربية يشيد
يقدـ المصرؼ خدمات إسلامية مبتكرة مواكبة لمسيرة تطور الجزائر ومواجية التحديات  

 المستقبمية في الأسواؽ المحمية والعالمية معتمدا في ذلؾ عمى رفع معايير الجودة في الأداء.
 تعريؼ مصرؼ السلاـ -

نيف المعموؿ لمقواىو مؤسسة مالية تتبع وتطبؽ المنيج الإسلامي في كافة تعاملاتيا ووفقا  
يعمؿ المصرؼ وفؽ استراتيجية واضحة تواكب متطمبات التنمية الاقتصادية في  ،بيا في الجزائر

جميع المرافؽ الحيوية بالجزائر مف خلاؿ تقديـ خدمات مصرفية عصرية تتبع المبادئ والقيـ 
تثمريف وتضبط الأصمية الراسخة لدى الشعب الجزائري بغية تمبية حاجيات السوؽ والمتعامميف والمس

 معاملاتو ىيئة شرعية تتكوف مف كبار عمماء في الشريعة والاقتصاد.
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الجزائر مف كبار عمماء الشريعة الإسلامية  –تتشكؿ الييئة الشرعية لمصرؼ السلاـ  
والاقتصاد ممف ليـ الماـ بالعموـ الدينية والنظـ الاقتصادية والقانونية والمصرفية والمعاملات 

 تعيينيـ باقتراح مف مجمس الإدارة وبموافقة الجمعية العامة العادية لممصرؼ.الإسلامية يتـ 
 تتمثؿ قيـ مصرؼ السلاـ في: 

التميّز: يبني التميز كثافة جماعية وفردية في مصرؼ السلاـ والسعي لتحقيقيا بأعمى المعايير  -
 في كؿ ما يقوـ بو مف أعماؿ فذلؾ يعدّ دافعا لتحقيؽ الأىداؼ.

: ذلؾ الشعور بالمسئولية والعمؿ عمى الاستجابة لكافة الحاجيات المطموبة والمنتظرة مف الالتزاـ -
 قبؿ المتعامميف.

التواصؿ: لقد جعؿ المصرؼ مف التواصؿ الداخمي والخارجي أىـ أولوياتو لإدراكو أنو الوسيمة  -
 المثمى لتقديـ أفضؿ خدمات لعملائو.

 خدمات مصرؼ السلاـ -
دارة عممياتيـ  –و فتح حساب للأفراد للانضماـ إلى مصرؼ السلاـ حساب السلاـ: ى -1 الجزائر وا 

 المصرفية بكؿ سيولة وأماف، تتمثؿ مزاياه في:
 .قبوؿ الايداعات النقدية والشيكات في جميع فروع المصرؼ 
 .الحصوؿ عمى كشؼ الحساب الدوري 
 دارة الحساب مف خلاؿ قنوات السلاـ الالكتروني ة: السلاـ مباشر، السلاـ إمكانية متابعة وا 

 سمارت بنكنغ.
السلاـ مباشر: ىي خدمة مصرفية عف بعد بالنسبة للأفراد الذيف لا يممكوف الوقت الكافي  -2

لمتنقؿ إلى المصرؼ وفي نفس الوقت ليـ الرغبة سواء عبر الموقع الالكتروني أو عبر الياتؼ 
طبع كشوفات الحساب، طبع بيانات  النقاؿ مف التطمع عمى حساباتيـ، تحميؿ كشوفات الحساب،

الحساب البنكي، دمج الحسابات، متابعة العمميات الالكترونية، طمب دفتر الشيكات، متابعة 
التسييلات، الاطلاع عمى الودائع لجؿ، التحويؿ بيف الحسابات، التحويؿ لممستفيديف، طمب 

 البطاقة.
 اف، الاتصاؿ المباشر في كؿ وقت.مف مزايا ىذه الخدمة: الراحة والتحكـ، السيولة والأم 

خدمة مايمسويفت: إذا قاـ أحد المتعامميف بالإجراءات اللازمة لفتح اعتماده المستندي أو قاـ  -3
بطمب تنفيذ تسميـ مستندي لتسديد قيمة مشترياتو في عممياتو التجارية الخارجية ولو الرغبة 

 بالاستعلاـ عمى:
 تندي.فتح اعتماده المستندي / تسميمو المس -
 التعديلات المنفذة عمى الاعتماد المستندي. -
 دفع قيمة عمميات تجارتؾ الخارجية. -
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 السرعة والمرونة. ، السيولة والأماف، الراحة والتحكـ تتمثؿ مزاياه في:
: تمنح ىذه الخدمة بطاقة الدفع "آمنة" فرصة التسوؽ E-Aminaخدمة الدفع عبر الأنترنت  -4

الأنترنت، إضافة إلى مجانية البطاقة وكذا مجانية عممية الدفع عبر وتسديد الفواتير عبر شبكة 
 الأنترنت.
وؽ السيولة مع إمكانية التس ،الأماف عند الشراء عبر الأنترنت تمنح ىذه الخدمة ما يمي: 

 توفير الوقت.،  وعمى مدار الساعة 07أياـ/  07
ت الأمانات الحديدية ويمكف الخزانات الحديدة أماف: يوفر المصرؼ خدمة استئجار خزانا -5

 الزبائف مف الاحتفاظ بالأغراض الثمينة والوثائؽ الميمة في مكاف آمف.
 تتمثؿ مزايا ىذه الخدمة في: 
 .خزانات أماف متوفرة بثلاثة أحجاـ: صغيرة، متوسطة وكبيرة كي تتناسب والمقتنيات الثمينة 
 .يمكف استئجارىا بصفة شخصية ولمدة سنة 
 لحديدية لا يمكف فتحيا إلا بحضور المعني.خزانات الأماف ا 
 .خزانات آمنة 
 .خزانات سرية 
 .خزانات خصوصية 

 



  ة الميدانيةالدارســـــ  الثالثلفصل  ا

 

 الجزائر المطمب الثاني: الييكؿ التنظيمي لمصرؼ السلاـ
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 أدرارالجزائر وكالة السلام  نبذة عن مصرف: المبحث الثاني 

 :م الجزائر وكالة أدرارعريف مصرف السلاالت الاول :  المطمب
يعمؿ طبقا لمقوانيف الجزائرية وفقا لأحكاـ الشريعة  مختمط بيف الزبائف التجارييف والافراد  مصرؼالتعريؼ: ىو  -

ّـ اعتماد المصرؼ مف قبؿ بنؾ الجزائر في  الإسلامية في كافة تعاملاتو كثمرة لمتعاوف الجزائري الخميجي، ت
 طو مستيدفا تقديـ خدمات مصرفية مبتكرة.ليبدأ مزاولة نشا 2018نوفمبر 
السلاـ أدرار يعمؿ وفؽ استراتيجية واضحة تتماشى ومتطمبات التنمية الاقتصادية في جميع  مصرؼعف  

مف خلاؿ تقديـ خدمات مصرفية تتبع المبادئ والقيـ الأصيمة الراسخة لدى الشعب بالمنطقة المرافؽ الحيوية 
وتضبط معاملاتو ىيئة شرعية تتكوف مف  المحمييف لسوؽ والمتعامميف والمستثمريفالجزائري، بغية تمبية حاجيات ا

 .تابعة للإدارة المركزية  كبار العمماء في الشريعة والاقتصاد
 السلاـ عف البنوؾ التجارية كونو لا يتعامؿ بالفائدة مطمقا كونيا تعتبر ربا محرمة شرعا. مصرؼيختمؼ  

 مياـ بنؾ السلاـ بأدرار: -
بنؾ السلاـ عدة مياـ وخدمات يقدميا لمزبائف والمودعيف الخاصيف بو، وذلؾ بمثابة محفزات لجذب ل 

 المستثمريف لمتعامؿ معو يمكننا إدراجيا في النقاط التالية:
 والتجاريةة الحساب الجاري -
 استثمار.التوفير حساب السلاـ  -
 السلاـ مباشر.خدمة  -
 .لمؤسسات وا للأفرادبالنسبة  سلاـتمويلات مصرؼ ال -
 .خدمة مايؿ سويفت -
 .متنوعة لممشاريعكفالة  -
  1بالإضافة إلى أدوات استثمار وادخار مقترحة مف مصرؼ السلاـ تتمثؿ في: -
 اكتتاب سندات الاستثمار. -
 دفتر التوفير أمنيتي. -
 بطاقة التوفير أمنيتي. -
 حسابات الاستثمار.....الخ -
 أمّا بالنسبة لمخدمات تتمثؿ في: -
 واؿ عف طريؽ الدفع الآلي.خدمة تحويؿ الأم -

                                                           
 .وكالة ادرار مصرف السلام الجزائري،  1
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 الخدمات المصرفية عف بعد )السلاـ مباشر(. -
 (.E-AMINAخدمة الدفع عبر الأنترنت ) -
 بطاقة "آمنة" لمدفع الالكتروني. -
 بطاقات السلاـ فيزا الدولية. -
 الصراؼ الآلي. -
 صرؼ منحة السفر. -

 لمبحث الثالث : تحميل نتائج الدراسة الميدانية ا
 المتبعة في تحميل الدراسة . والأدوات المطمب الاول : الطرق

 
 (: عينة الدراسة01الجدول رقم: )

غير صالحة  المُسترجعة الموزّعة الاستبيانات
 لمتّحميل

 العدد النهائي

 32 06 38 40 العدد
 %61.53 %11.53 %73.07 %100 النسبة المئوية

 بالإعتماد عمى مرجع يفمف إعداد الطالب المصدر:
 راسة )نمُوذج الدّراسة(مُتغيّرات الدّ  

بناءاً عمى إشكالية الدّراسة مُحاولة لتحقيؽ أىدافيا تّـ وضع نموذج يُمخّص العلاقة الافتراضية بيف 
ّـ اختيار  ّـ ترميزُه بػ ) المصرفيةجودة الخدمات قياس مُتغيّرات الدّراسة، بحيثُ ت ّـ Mكمُتغيّر مُستقؿ وت ( في حيف ت

 (، والجدوؿ التالي يُوضّح لنا وصؼ مُتغيّرات ىذه الدّراسة.Nيّر تابع ورُمّز بػ )اعتبار الاداء الفعمي  كمُتغ
 

 (: وصف مُتغيّرات الدّراسة02الجدول رقم )
 وللإيضاح أكثر تـ وضع نمُوذج لمدّراسة عمى الشّكؿ الآتي:

 
 
 
 
 

 مف إعداد الطالبيفالمصدر: 

 

 التّرميز المُتغيّرات المحاور
 M  مُستقؿ جودة الخدمات البنكية

 N تابع الأداء الفعمي المقدـ
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 (: نموذج الدّراسة01الشّكل رقم )

 
 

 :الأدوات المُستخدمة في الدّراسة
ّـ استخداـ مجموعة مف الأدوات التي سيتـ توضيحُيا فيما يمي:  مُحاولة لسعينا لموصُوؿ لأىداؼ الدّراسة ت

 أداة الدّراسة  -
ّـ استخداـ الاستبانة )المُمحؽ  ( كأداة أساسية لجمع البيانات، بحيثُ استعممناىا كوسيمة لمعرفة 01رقـ ت

بالأداء الفعمي المقدـ ػ دراسة عينة مف العملاء ومدى تقييميـ لجودة الخدمات  المصرفيةجودة الخدمات دوز 
وافؽ، ، في حيف أعددنا الاستبياف وفؽ مقياس " ليكارت الخماسي" )غير موافؽ تماما، غير م" المقدمة ليـ

 مُحايد، موافؽ، موافؽ تماماً(، بالإضافة لتقسيمو إلى جُزئيف رئيسييف:
 أوّلًا: الجُزء الأوّل

يتضمّف المعمومات الشّخصية المُتمثّمة في )النوع، العُمر، المؤىؿ العممي، عدد سنوات التعامؿ مع البنؾ، 
 المُستوى الوظيفي(.
 ثانياً: الجزء الثاّني

 :راسة وبدوره ينقسـ إلى الدّ يحتوي عمى محاور  
" المُتمثّؿ في أبعاده الخمسة  المصرفيةجودة الخدمات يتضمّف المُتغيّر المُستقؿ والمُتمثّؿ في "  الأوّل:

 (.الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الامف والموثوقية، التعاطؼ)
 والمُمتثّؿ في المُتغيّر التاّبع " ألاداء الفعمي الثاّني:

 

 المتغير المستقل

M 

عابالمُتغير التّ  

N 
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 داةمقياس الأ  -

كما أوضحنا سابقاً تـ اختيار مقياس " ليكرت الخُماسي" للإجابة عمى محاور الدّراسة باستثناء المحور المُتعمّؽ 
 بالبيانات الشّخصية كما يمي:

 
 (: درجات مقياس " ليكرت الخُماسي"03الجدول رقم )

 مُوافق بشدّة مُوافق مُحايد غير مُوافق غير مُوافق بشدة

1 2 3 4 5 
 مف إعداد الطالب در:المص

ّـ تحديد  مُستويات المُتمثّمة في )غير مُوافؽ بشدّة، غير مُوافؽ، مُحايد، مُوافؽ، مُوافؽ  5ولتحديد درجة المُوافقة، ت
 بشدّة( وذلؾ بناءاً عمى المُعادلة التاّلية: 

 
 
 

 5( /1-5) =بحيثُ أفّ: طوؿ القترة 
  0.8=طوؿ الفترة

 المُستويات المُتمثّمة في الجدوؿ الآتي: وبناء عمى ذلؾ قُمنا بتحديد
 

 (: مُستويات المُوافقة لمقياس ليكارت04الجدول رقم )

 الدّرجة المُستوى
 غير موافؽ بشدّة ]1.8– 1]
 غير مُوافؽ ]2.6 -1.8]
 موافؽ نوعاً ما ]3.4 –2.6]
 موافؽ ]3.4-4.2]
 موافؽ بشدّة [4.2-5]

 يفمف إعداد الطالب المصدر:
 

الحد الأدنى( / عدد المُستويات –)الحد الأعمى  طول الفترة =  
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 ثبات أداة الدّراسةصدق و 

 
 أوّلًا: صدق أداة الدّراسة

مُحاولة لمتأّكّد مف صحّة وسلامة وصدؽ الأداة تّـ عرضُيا عمى مجموعة مف العملاء المتعامميف مع 
استاذ حيث رد التحكيـ  ( أساتذة 5مصرؼ بنؾ السلاـ ػػ فرع أدرار ػػ بيدؼ تحكيميا، بحيث بمغ عددُىـ خمس )

 ( تحكيميا مف حيثُ:02مف صِدقيا الظّاىري )المُمحؽ رقـ وذلؾ لمتأكُد ، واحد 
o .مدى سلامة الصّياغة المُّغوية للاستبياف 
o                                             .تسمسؿ الفقرات وانتماءىا ومُناسبتيا مع موضوع الدّراسة 

( فقرة مُوزّعة عمى 25، تتضمّف )تـ صياغة الاستبياف بِصُورة نيائية وتوجيياتو تووبناءاً عمى استشارا
 محاور الدّراسة.

 
 ثانياً: ثبات أداة الاستبيان

يُقصد بيا مدى الحُصوؿ عمى نفس النّتائج أو نتائج مُتقاربة لو كُرّرت الدّراسة في ظُروؼ مُتشابية 
ّـ استخداـ معامؿ الثبّات   Cronbach's Coefficent)ِباستخداـ الأداة نفسيا، ولإجراء اختبار مصداقية الاستبياف ت

Alpha)( فأكثر والّذي يأخُذ القيمة ما بيف ]0.60، الّذي يُحدّد مُستوى قُبوؿ أداة القياس بمُستوى )بحيثُ 1 – 0 ]
 كانت نتائج المُعامؿ كما يمي:

 
 Cronbach's Coefficent Alpha (: معامل ثبات الاستبيان05الجدول رقم )

 باتمُعامل الثّ  عدد العبارات المحاور
 0.621 25 الاستبيان ككُل

 Spss.V25مف إعداد الطالبيف وفقاً لمُخرجات برنامج  المصدر:

يُشير الجدوؿ أعلاه إلى مُعامؿ قيمة الثبّات لمحاور الأداة باستخداـ قيمة الثبّات الدّاخمي " ألفا " حيثُ 
(، وىو 0.6العموـ لكونيا تفوؽ قيمة )( وىي أيضاً جيّدة عمى 0.621اتّضح أفّ معامؿ الثبّات للاستبانة ككُؿ )

ّـ استخداميا أو إعادتيا مرّة أُخرى تحت ظُروؼ  ما يدُؿّ عمى أف الاستبانة ثابتة، أي أنّيا تعطي نفس النّتائج إذا ت
 مُماثمة.
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 ثالثاً: صدق الاتساق الدّاخمي:

ف والبُعد الذي ينتمي إليو، بيف كؿ فقرة مف فقرات الاستبيا (Pearson)قُمنا باستخداـ معامؿ الارتباط 
( فأقؿ، حيثُ يرى الإحصائييف أنّوُ إذا 0.01والجداوؿ الموالية تبُيّف لنا مُعاملات الارتباط عند مُستوى دلالة )

كاف للارتباط دلالة إحصائية فالفقرة تُحقّؽ الصّدؽ الذاتي، بينما يرى آخروف أف تحقؽ الدلالة لا يكفي بؿ يجب 
( وأي شرط تحقؽ بالنسبة لفقرات الاستبياف في ىذه الدراسة فسيتـ قبُولو %50رتباط نسبة )أف يفُوؽ معامؿ الا

 وىُو ما يُمكف توضيحُو في الجداوؿ التاّلية:
 ": المصرفية جودة الخدمات¨ــ الصّدق الذاتي لعبارات المتغير المُستقل " 1
 

 :(Pearson)ستخدام مُعامل الارتباط االممموسية ب( الصّدق الذاتي لمُؤشّرات بُعد 06الجدول رقم: )

 مُستوى الدّلالة Pearsonمُعامل  رقم الفقرة

01 **0.399 *0.024 
02 **0.755 *0.057 
03 **0.934 *0.015 
04 **0.748 *0.762 
05 **0.843 *0.036 

 Spss.V25د الطالبيف وفقاً لمُخرجات برنامج مف إعدا المصدر:                                                  0.01*مستوى الذلالة 
 0.05**مُستوى المعنوية 

 :(Pearson)( الصّدق الذاتي لمُؤشّرات بُعد الاعتمادية مُعامل الارتباط 07الجدول رقم: )

 مُستوى الدّلالة Pearsonمُعامل  رقم الفقرة

06 **0.525 *0.002 
07 **0.686 *0.000 
08 **0.437 *0.012 

09 **0.486 *0.005 
10 **0.534 *0.002 

 Spss.V25مف إعداد الطالبيف وفقاً لمُخرجات برنامج المصدر:                          0.01*مستوى الذلالة             
 0.05**مُستوى المعنوية             
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 :(Pearson)تباط ( الصّدق الذاتي لمُؤشّرات بُعد الاستجابة باستخدام مُعامل الار 08الجدول رقم: )

 مُستوى الدّلالة Pearsonمُعامل  رقم الفقرة

11 **0.707 *0.000 
12 **0.580 *0.000 
13 **0.351 *0.053 
14 **0.547 *0.001 
15 **0.748 *0.000 
16 **0.842 *00.00 
17 **0.738 *0.000 

 Spss.V25مف إعداد الطالبيف وفقاً لمُخرجات برنامج  المصدر:                         0.01*مستوى الذلالة             
 0.05**مُستوى المعنوية             

 ـ الصّدق الذاتي لعبارات المتغير التاّبع " الأداء الفعمي المقدم "2
 

 :(Pearson)باستخدام مُعامل الارتباط  ( الصّدق الذاتي لمُؤشّرات المتغير التاّبع الاداء الفعمي09الجدول رقم: )

 مُستوى الدّلالة Pearsonمُعامل  رقم الفقرة

17 **0.562 *0.001 
18 **0.627 *0.000 
19 **0.619 *0.000 
20 **0.462 *0.008 
21 **0.601 *0.000 
22 **0.832 *0.000 
23 **0.804 *0.070 
24 **0.540 *0.001 
25 **0.768 *0.000 

 Spss.V25مف إعداد الطالب وفقاً لمُخرجات برنامج  المصدر:                         0.01*مستوى الذلالة             
 0.05**مُستوى المعنوية             
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لمعبارات مع أبعادىا تتراوح ما بيف  Pearsonانطلاقا مف الجداوؿ أعلاه نجد أف مُعاملات ارتباط 
 قرات مع أبعادىا المُختمفة.( ممّا يؤكّد لنا تحقيؽ الصّدؽ الذاتي لجُؿ الف0.934( و)0.540)

 Tests of Normalityإختبار إعتدالية التّوزيع 

-Kolmongorovلإثبات أفّ البيانات تتبع التّوزيع الطّبيعي حاولنا الاعتماد عمى اختبار الإعتدالية ؿ 

Simirnov :وفيما يمي عرض النتائج المُتحصّؿ عمييا 
 

 (: اختبار اعتدالية التّوزيع10الجدول رقم )

 الدّلالة الإحصائية المُتغيرات
المحور الأوؿ: جودة الخدمات 

 البنكية
0.131 0.108 

 0.176 0.141 المحور الثاّني: أداء الفعمي المقدـ

 Spss.V25بالإعتماد عمى مُخرجات  يفمف إعداد الطّالب المصدر:

( بحيثُ 0.05)ستوى الدّلالة مف الجدوؿ أعلاه نُلاحظ أف القيمة الاحتمالية لممحاور الثلاثة أكبر مف مُ 
 (، ممّا يعني لنا أف البيانات تتبع التّوزيع الطّبيعي.0.05>0.131أفّ المحور الأوؿ والثاّني قيمتيُما أكبر مف )

 الأدوات الإحصائية المُستخدمة
ّـ استخداـ أساليب الإحصاء الوصفي والتّحميمي  للإجابة عمى أسئمة الدّراسة واختبار صحّة فرضياتو، ت

 ، والمُتمثّمة في:(Spss.V25)وذلؾ باستخداـ برنامج الحزـ الإحصائية لمعموـ الاجتماعية 
o  مقاييس الإحصاء الوصفي(Descriptive Statistic Measures)  ظيار لوصؼ عيّنة الدراسة وا 

ت خصائصيا، بالاعتماد عمى النّسب المئوية والتّكرارات، والإجابة عمى أسئمة البحث وترتيب مُتغيّرا
 الدّراسة حسب أىميتيا بالاعتماد عمى المتوسّطات الحسابية والانحرافات المعيارية.

o  اختبار ألفا كرونباخCronbach's Coefficent Alpha .لقياس ثبات أداة البحث 
o  مُعامؿ الإرتباط(Pearson) .لقياس الصّدؽ الذاتي لأداة الدّراسة 
o اختبار Kolmongorov-Simirnov  إعتدالية التّوزيع ؼ ؿ كمومنغروؼ سيمنوTests of Normality. 
o الإنحدار الخطي البسيط Linear Regression 
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 النّتائج ومُناقشتها تحميلو  الثاّني: عرض المطمب
يتضمّف ىذا المبحث عرض مُختمؼ ما توصّمنا إليو مف نتائج المُتعمّقة بتحميؿ آراء عيّنة الدراسة، 

 تعمّقة بالفرضيات ومُناقشتيا.بالإضافة لعرض أيضاً النتائج المُ 
 عرض النّتائج                                                                                                 -

حاولنا في ىذا المطمب عرض النّتائج المُتوصّؿ إلييا في الدراسة الميدانية وتحميميا باستخداـ الأساليب 
 .والبرامج الإحصائية

 وصف عيّنة الدّراسة -
 وفيما يمي سنتطرّؽ لوصؼ مُختمؼ خصائص عيّنة الدّراسة حسب المُتغيّرات الشّخصية

 (: توزيع أفراد العينة حسب المُتغيرات الشّخصية11الجدول رقم )
 النسبة المئوية التّكرارات الفئات المُتغيرات

 68.75 %  22 ذكر 
 .31 %25 10 أُنثى النّػػػػوع
 %100 32 موعالمج 
 6.25% 2 سنة 30أقؿ مف 
 28.125% 9 سنة 40إلى  30مف 
 65.625% 21 سنة 40أكثر مف العمر
 %100 32 المجموع 
 6.25% 2 دوف الثانوي 
 84.375% 27 جامعي 

 9.375% 3 ما بعد التدرج المُؤىؿ العممي
 %100 32 المجموع 

 15.625% 5 سنة 1أقؿ مف عدد سنوات التعامؿ
 40.625% 13 سنة 2إلى  1مف البنؾمع 

 43.75% 14 سنوات 3أكثر مف 
 %100 32 المجموع 

 0% 0 بدوف وظيفة المُستوى الوظيفي
 96.875% 31 موظؼ 
 3.125% 1 أُعماؿ حرة 
 %100 23 المجموع 

 Spss.V25مف إعداد الطالبيف بالإعتماد عمى مُخرجات  المصدر:
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 ــ النّـــوع:   1
(: وصف خصائص العيّنة 02ل رقم )الشك

النوع""

 
 Spss.V25مف إعداد الطّالبيف بالإعتماد عمى مُخرجات المصدر: 

( مُقارنة بنسبة 75.68%مف خلاؿ الشّكؿ والجدوؿ يتّضح لنا أف غالبية المبحوثيف كانوا ذكور بنسبة )
 (.31.25%)الإناث التي كانت ضئيمة بقيمة 

 ــ العمر: 2
 ائص العيّنة " العمر"(: وصف خص03الشكل رقم )

 
 Spss.V25مف إعداد الطّالبيف بالإعتماد عمى مُخرجات المصدر: 

مف خلاؿ الشّكؿ والجدوؿ يتّضح لنا أف أضعؼ عينة الدّراسة كانت في فئة ذوي العمر التي تقع في 
نسبة ( أما بال%28.125سنة( بنسبة ) 40الى 30( وتمييا فئة )مف%6.25)سنة( بنسبة 30السّف )اقؿ مف 

 . %65.625)الاكبر فيي لمفئات الُأخرى بنسبة
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 ــ المُؤهّل العممي: 3
 ( وصف خصائص العيّنة " المُؤهل العممي "04الشّكل رقم )

 
 Spss.V25مف إعداد الطّالبيف بالإعتماد عمى مُخرجات المصدر: 

محورت عمى حاممي شيادات مف خلاؿ الجدوؿ والشّكؿ أيضاً يتّضح لنا أفّ أغمبية توزيع عيّنة الدّراسة ت
ّـ الاقؿ %9.375( ويميو بنسبة مُتقاربة ما بعد التدرج " بنسبة أكبر مف)%83.375الجامعية بنسبة أكبر مف ) ( ث

 (. %6.25)مستوى بنسبة
 ــ عدد سنوات التعامل: 4

 (: وصف خصائص العيّنة " عدد سنوات التعامل "05الشّكل رقم )

 
 Spss.V25لإعتماد عمى مُخرجات مف إعداد الطّالب باالمصدر: 
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مف خلاؿ الشّكؿ يتّضح لنا الفئة كثر تعامؿ الفئة عينة الدراسة بحيثُ جاءت نسبتياُ أكبر مف 
(43.è(% بنسبة  2إلػػى  1( لفئة المتعامميف الاكثر مف ثلاث سنوات وتمييا فئة المتعامميف لما بيف )مف )سنة
ّـ لتأتي الفئة ذات )الأقؿ م25%40.6)  (.%15.625سنة( أخيراً لتوزيع عيّنة الدّراسة بنسبة )1ف( ثُ
 ــ المُستوى الوظيفي: 5

 (: وصف خصائص العيّنة " المُستوى الوظيفي "06الشّكل رقم )

 
 Spss.V25مف إعداد الطّالبيف بالإعتماد عمى مُخرجات المصدر: 

ظفيف بنسبة وصمت ؿ مف خلاؿ الشّكؿ يتّضح لنا مدى تركيز توزيع عيّنة الدّراسة عمى المو 
ّـ "كآخر تصنيؼ العاطموف عف العمؿ  %3.125)( وتمييا فئة اصحاب الاعماؿ الحرة  بنسبة 96.875%) ( ثُ

 في توزيع العينة الصّدفية لمدّراسة بنسبة معدومة تماما . 
 التّحميل الوصفي لمُتغيّرات الدّراسة -

 ة ــ تحميل آراء أفراد العيّنة حول جودة الخدمات المصرفي1
في ىذا الجُزء سنُحاوؿ عرض التّحميؿ الوصفي لآراء عيّنة الدّراسة لمعرفة واقع جودة الخدمات المصرفية 

 بمؤسسة بنؾ السلاـ بادرار
 (:M(: تحميل أفراد العينة لممتغير المُستقل )12الجدول رقم )

ترميز 
 المحور

المتوسّط  المحور
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مُعامل 
 الاختلاف

% 

درجة 
 التّقييم

X متوسط 12.66 0.421 3.323 جودة الخدمات المصرفية 

 Spss.V25مف إعداد الطّالبيف بالإعتماد عمى مُخرجات المصدر: 
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بعد امعاف النّظر في الجدوؿ أعلاه يتّضح لنا أف عيّنة الدّراسة ككُؿ مُوافقيف نوعأ ما عف وُجود جودة في 
( وانحراؼ معياري قدرُه 3.323يُؤكّدُه المتوسّط الحسابي البالغ قيمتوُ ) الخدمات المصرفية المقدمة ، وىذا ما

( يُقرّوف عمى أنيـ غير %87(، أي حوالي أكثر مف )%12.66(، إضافة الى مُعامؿ الاختلاؼ البالغ )0.421)
مُستوى كُؿ  مُتأكّديف تماما عف وُجود جودة في الخدمات المصرفية المقدمة ب، وبتحميؿ رأي عيّنة الدراسة عمى

 فقرة تبيّف ما يمي:
 :بعد الملموسية(: تحميل أفراد العينة 13الجدول رقم )

المتوسّط  الفقرات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مُعامل 
الاختلاف 

% 

الأهمية 
 النسبيّة

درجة 
 التّقييم

 وسطمت 3 27.84 0.870 3.125 ٌمتلك المصرف موقع استراتٌجً ٌزٌد من اقبال الزبائن 01

 متوسط 4 30.11 0.941 3.125 التصمٌم الداخلً للمصرف منظم ومرٌح وٌخدم الزبون 02

 متوسط 2 27.59 0.888 3.281 ٌتمٌز موظفو المصرف بالمظهر الأنٌق 03

 1 12.18 0.518 4.250 ٌتوفر المصرف على تجهٌزات تقنٌة حدٌثة 04
 
 

 
 مرتفع 

  5 34.12 1.045 3.062 ٌوفر المصرف للعملاء الخدمات عن بعد 05
 متوسط

 /DABٌوفر المصرف خدمات جهاز الدفع الالكترونً  06

TPE 

3.062 0.518 12.18 1 
 
 

 
 متوسط 

 متوسط 2 37.82 1.274 3.368 المــــــــــــجموع 

 Spss.V25مف إعداد الطّالبيف بالإعتماد عمى مُخرجات المصدر: 
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اسػػة )المتعػػامميف( مػػوافقيف عمػػى لبُعػػد الممموسػػية بالمصػػرؼ ، مػػف خػػلاؿ الجػػدوؿ يتّضػػح لنػػا أفّ عيّنػػة الدّر 
( وانحػراؼ 3.368بحيثُ جاء ىذا البُعػد فػي الترتيػب الثاّنػػػي فػي الأىميػة النسػبية لممُتغيػر حسػب المُتوسّػط البػالغ )

أكثػر مػػف (، ممّػا يعنػي أفّ حػػوالي %37.82( وىػػذا مػا يُؤكػدهُ لنػػا مُعامػؿ الاخػتلاؼ البػػالغ )1.274معيػاري قػدرُه )
( الأولػى فػي الأىميػة النسػبية X4 ( كػانوا مػوافقيف عمػى الممموسػية، وبػالنّظر لفقػرات البُعػد جػاءت العبػارة )62%)

  توفر المصرؼ عمى تجييزات تقنية حديثةممّا يعني 
 :عد الاعتمادية(: تحميل أفراد العينة لب14الجدول رقم )

 Spss.V25مف إعداد الطّالبيف  بالإعتماد عمى مُخرجات  المصدر:
الاطلاع عمى الجدوؿ نُلاحظ أف عيّنة الدّراسة موافقيف عمى أف ىُناؾ اعتمادية، بحيثُ جاء ىذا البُعد ب

(، 0.583( وانحراؼ معياري قدرُهُ )3.287في الترتيب الثاّلث للأىميّة النّسبية لممُتغيّر حسب المُتوسّط البالغ )
( مُوافقيف نوعا مػػػا %82( مِما يؤكّد لنا أف أكثر مف )%17.73وىذا ما يُؤكّدهُ لنا مُعامؿ الاختلاؼ المُقدّر بػ )

 أف( الأولى في الأىمية النسبية ممّا يعني 8عمى توفُّر لبنا فرؽ عمؿ، وبالنّظر لفقرات البُعد جاءت العبارة )
 .المصرؼ يمتمؾ سجلات دقيقة عف العملاء

 
 

المتوسّط  الفقرات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 اريالمعي

مُعامل 
الاختلاف 

% 

الأهمية 
 النسبيّة

درجة 
 التّقييم

 متوسط 4 6.92 1.099 3.125 يمتزـ المصرؼ بتقديـ خدماتو في مواعيدىا 07

ٌتمتع موظفو المصرف بالمهارة فً تقدٌم  08

 الخدمات

 متوسط 4 35.16 1.099 3.125

 متوسط 1 27.24 0.979 3.593 ٌمتلك المصرف سجلات دقٌقة عن العملاء 09
 متوسط 3 40.97 1.306 3.187 الأخطاء يقدـ المصرؼ خدمات دقيقة وخالية مف 10

يحرص المصرؼ عمى حؿ المشاكؿ التي تواجو  11

 العملاء 

 متوسط 2 28.74 0.979 3.406

 متوسط 3 17.73 0.583 3.287 المجمــــوع 
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 (: تحميل أفراد العينة لبعد الاستجابة:15الجدول رقم )

المتوسّط  الفقرات مالرق
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مُعامل 
الاختلاف 

% 

الأهمية 
 النسبيّة

درجة 
 التّقييم

 متوسط 2 29.02 1.016 3.500 يقد ـ المصرؼ خدمات سريعة وفورية لمعملاء  12

يستجيب موظفوف لاحتياجات العملاء ميما كانت  13

 درجة انشغاليـ

 متوسط 4 32.91 1.090 3.312

عمل المسؤولٌن على التقلٌل من وقت انتظار ٌ 14

 الخدمات

 متوسط 3 32.45 1.120 3.451

يتوافر لدى المصرؼ العدد الكافي مف الموظفيف  15

 لأداء الخدمات 

3.093 1.173 37.92 
 

 متوسط 5

ٌتوافر لدى المصرف لوحات اشهارٌة الكترونٌة  16

 لتسرٌع الخدمة 

3.656 0.901 24.64 
 

 مرتفع 1

 متوسط 1 17.94 0.611 3.404 جمــــوعالم 
 Spss.V25مف إعداد الطّالبيف بالإعتماد عمى مُخرجات  المصدر:

مف خلاؿ الجدوؿ يتّضح لنا أف عيّنة الدّراسة موافقيف عمى أف ىُناؾ استجابة بيف عينة الدراسة " العملاء 
( وانحراؼ 3.404تغيّر حسب المُتوسّط البالغ )" بحيثُ جاء ىذا البُعد في الترتيب الأوّؿ  للأىميّة النّسبية لممُ 

( مِما يؤكّد لنا أف أكثر مف %17.94(، وىذا ما يُؤكّدهُ لنا مُعامؿ الاختلاؼ المُقدّر بػ )0.611معياري قدرُهُ )
 ( الأولى في الأىمية النسبية ممّا16( مُوافقيف عمى وُجود استجابة، وبالنّظر لفقرات البُعد جاءت العبارة )81%)

 ٌتوافر لدى المصرف لوحات اشهارٌة الكترونٌة لتسرٌع الخدمة يعني أنو
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 (: تحميل أفراد العينة لبعد الأمان والموثوقية:16الجدول رقم )

المتوسّط  الفقرات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مُعامل 
الاختلاف 

% 

الأهمية 
 النسبيّة

درجة 
 التّقييم

 متوسط 4 34.24 1.070 3.125 ان عند التعامل مع المصرفٌشعر العمٌل بالثقة والأم 17
 متوسط 5 28.64 0.877 3.062 المصرف ٌؤمن بشكل جٌد على الخدمات الالكترونٌة  18
ٌمتلك موظفو المصرف المعرفة والمهارة لتقدٌم  19

 أفضل الخدمات 

3.562 0.981 27.54 
 

 متوسط 1

لاء ٌحافظ المصرف على بٌانات ومعلومات العم 20

 بسرٌة

3.281 1.113 33.92 
 

 متوسط 2

ٌتابع الموظفون الاجراءات الخاصة بالعملاء الى  21

 حصولهم على الخدمة  

 متوسط 3 32.28 1.019 3.156

 متوسط 4 14.14 0.458 3.237 المجمــــوع 
 Spss.V25مف إعداد الطّالبيف بالإعتماد عمى مُخرجات  المصدر:

أف عيّنة الدّراسة موافقيف نوعا ما عمى أف ىُناؾ تحويؿ وتطبيؽ لممعرفة  مف خلاؿ الجدوؿ يتّضح لنا 
( وانحراؼ 3.237بحيثُ جاء ىذا البُعد في الترتيب الرّابػػػع  للأىميّة النّسبية لممُتغيّر حسب المُتوسّط البالغ )

( مِما يؤكّد لنا أف أكثر مف %14.14(، وىذا ما يُؤكّدهُ لنا مُعامؿ الاختلاؼ المُقدّر بػ )0.458معياري قدرُهُ )
( 19( مُوافقيف نوعاً ما عمى وُجود وُجُود لتحويػػػؿ وتطبيؽ المعرفة، وبالنّظر لفقرات البُعد جاءت العبارة )85%)

 .يمتمؾ موظفو المصرؼ المعرفة والميارة لتقديـ أفضؿ الخدماتيعني أف الأولى في الأىمية النسبية ممّا 

 :أداء الفعميعيّنة ــ تحميل آراء أفراد ال2
في ىذا الجُزء سنُحاوؿ عرض التّحميؿ الوصفي لآراء عيّنة الدّراسة لمعرفة واقع الأداء الفعمي بمصرؼ السلاـ 

 فرع أدرار.
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 (:Y(: تحميل أفراد العينة لممُتغيّر التاّبع )17الجدول رقم )

ترميز 
 المحور

المتوسّط  المحور
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 مُعامل
 الاختلاف

% 

درجة 
 التّقييم

Y  مرتفع 15.18 0.570 3.754 الاداء الفعمي 

 Spss.V25مف إعداد الطّالبيف بالإعتماد عمى مُخرجات المصدر: 

بعد استقراء النّتائج لمجدوؿ أعلاه يتّضح لنا أف عيّنة الدّراسة ككُؿ مُستقرّيف عمى أف ىُناؾ أداء جيّد 
المُعطيات الإحصائية الّتي تُشير لنا أف مُستوى مردودية الأداء، وىذا ما وفعمي لموظفي المصرؼ، مف خلاؿ 
(، إضافة الى مُعامؿ الاختلاؼ 0.570( وانحراؼ معياري قدرُه )3.754يُؤكّدُه المتوسّط الحسابي البالغ قيمتوُ )

داء في الخدمات ( يُقرّوف عمى أنيـ مُوافقيف عف حُسف جودة الا%84(، أي حوالي أكثر مف )%15.18البالغ )
 المقدمة مف قبؿ موظفي مصرؼ السلاـ فرع ادرار.

 (: تحميل أفراد العينة للأداء الفعمي 18الجدول رقم )

المتوسّط  الفقرات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مُعامل 
الاختلاف 

% 

الأهمية 
 النسبيّة

درجة 
 التّقييم

تهتم إدارة المصرف برأي العملاء فً الخدمات  21
 مقدمةال

3.875 0.906 23.38 4  
عمى تقديـ  الموظفوف بالمصرؼيحرص  22

 لمعملاءالنصائح 

3.875 0.975 25.16 3  

ٌظهر الموظف المعرفة الشخصٌة للعمٌل  23
 وٌحرص على الترحٌب به 

3.875 0.793 20.46 2  
ٌولً المصرف مصلحة الزبون أولى  24

 الاهتمامات
3.906 0.734 18.79 1  

  1 15.18 0.750 3.754 ـــوعالمجمـ 
 Spss.V25مف إعداد الطّالبيف بالإعتماد عمى مُخرجات المصدر: 

مف خلاؿ الجدوؿ يتّضح لنا أفّ عيّنة الدّراسة مُوافقيف عمى تطوُّر الاداء الفعمي بالمصرؼ، بحيثُ كاف المُتوسّط 
(، ممّا %15.18عامؿ الاختلاؼ المُقدّر بػ )( وىذا ما يُؤكدهُ لنا مُ 0.750( وانحراؼ معياري قدرُه )3.754بالغ )

( مف عينة الدّراسػػػة مُتأكّديف مف تطوُّر آداء موظفي مصرؼ السلاـ، وبالنّظر %84يعني أفّ حوالي أكثر مف )
يولي المصرؼ مصمحة الزبوف أولى ( الأولى في الأىمية النسبية ممّا يعني اف 24لفقرات البُعد جاءت العبارة )

 .الاىتمامات
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 اختبار الفُروض -
 يُحاوؿ ىذا الجُزء الإجابة عمى أسئمة البحث وتحقيؽ أىداؼ الدّراسة، والتّحقُّؽ مف صحّة الفرضيّات:

 ــ اختبار الفرضية الرئيسية: 1
ينُصُّ الفرض الأوّؿ عمى أنوُ " يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بيف الخدمات المقدمة  وأداء الفعمي لموظفي 

 " ولاختبار ىذا الفرض يُمكف الاعتماد عمى تحميؿ الجداوؿ التالية: 0.05وى الدّلالة المصرؼ عند مُست
 (: نتائج تحميل الانحدار لمتأّكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية:19جدول رقم )

 Sigمُستوى الدلالة   F قيمة مجموع المُربّعات مصدر التباين
 *0.409 0.701 0.230 الانحدار

   9.854 الخطأ
   10.084 المجموع

 Spss.V25مف إعداد الطّالبيف بالإعتماد عمى مُخرجات المصدر:                                               0.05*مستوى الدلالة 

مف خلاؿ النّتائج الواردة في الجدوؿ السّابؽ يتبيف لنا عدـ ثبات صلاحية النّموذج لاختبار الفرضية 
( وىي أكػػػبر مف مُستوى الدّلالة 0.409( وبقيمة احتمالية )0.701( المحسوبة )Fغت قيمة )الرئيسية حيثُ بم

( وعند إجراء اختبار الانحدار الخطي نتحصّؿ عمى النتائج التالية الفرضية الأولى حيثُ يمكف توضيح 0.05)
 النتائج في الجدوؿ الموالي:

 يط لأثر جودة الخدمات عـــمى الاداء الفعمي:(: نتائج تحميل الانحدار الخطّي البس20جدول رقم )
( T) (B) المُتغير

 المحسوبة
مُستوى 
 الدلالة

(F) 
 المحسوبة

معامل 
 (R)الارتباط 

R2  مُعامل
 التّحديد

ثقافة تشارُك 
 المعرفة

0.205 3.754 *0.409 0.701 15.1 0.023 

 Spss.V25مف إعداد الطّالبيف بالإعتماد عمى مُخرجات المصدر:                                                0.05*مستوى الدلالة 

( لجودة الخدمات 0.05مف خلاؿ الجدوؿ يتّضح لنا وُجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مُستوى الدلالة )
دعّمتوُ  المصرفية عػػػمى الاداء الفعمي  وبالتالي وُجود أثر لجودة الخدمات المقدمة عػػػمى الاداء الفعمي  ، ىذا ما

مف  ر( وىو أكب0.409( بمستوى دلالة )3.754( البالغة )T(، وكذلؾ قيمة )0.701( المحسوبة )Fقيمة )
(، إضافة 0.05( غير دالتاف عند مُستوى الدّلالة )F( و )T(، وبالتاّلي فإف كؿ مف قيمة )0.05مُستوى الدلالة )

(، مف %02.3أفّ مُتغير الأداء الفعمي يُفسّر ما نسبتُو )( حيثُ 15.1إلى قوة ضعيفة جدّا بيف المُتغيّريف بنسبة )
( وبالتاّلي مف 0.205( الذي بمغت قيمتوُ )Bالتبّايُف الحاصؿ فػػػي جودة الخدمات، كذلؾ قيمة معامؿ الانحدار )
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ي خلاؿ ما سبؽ نرفُض الفرضية التي تنُص "عمى وُجود أثر ذو دلالة إحصائية بيف جودة الخدمات والاداء الفعم
 ". 0.05مُستوى الدلالة  دبمصرؼ السلاـ فرع ادرار عن

 ــ اختبار الفرضية الأولى: 2
ينصّ الفرض الثاّني عمى أنوُ " يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بيف الممموسية والاداء الفعمي عند مُستوى 

 " ولاختبار ىذا الفرض يُمكف الاعتماد عمى تحميؿ الجداوؿ التالية: 0.05الدّلالة 
 (: نتائج تحميل الانحدار لمتأّكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية:21ل رقم )جدو

 Sigمُستوى الدلالة  F قيمة مجموع المُربّعات مصدر التباين
 0.337* 0.954 0.311 الانحدار
   9.773 الخطأ

   10.084 المجموع
 Spss.V25 مف إعداد الطّالبيف بالإعتماد عمى مُخرجاتالمصدر:                                                0.05*مستوى الدلالة 

مف خلاؿ النّتائج الواردة في الجدوؿ السّابؽ يتبيف لنا عدـ ثبات صلاحية النّموذج لاختبار الفرضية 
 ( وىي أكػػػبر مف مُستوى الدّلالة0.337( وبقيمة احتمالية )0.954( المحسوبة )Fالرئيسية حيثُ بمغت قيمة )

( وعند إجراء اختبار الانحدار الخطي نتحصّؿ عمى النتائج التالية الفرضية الأولى حيثُ يمكف توضيح 0.05)
 النتائج في الجدوؿ الموالي:

 (: نتائج تحميل الانحدار الخطّي البسيط لأثر جودة الخدمات عمى الاداء الفعمي:22جدول رقم )
( T) (B) المُتغير

 المحسوبة
مُستوى 
 الدلالة

(F) 
 المحسوبة

معامل 
 (R)الارتباط 

R2  مُعامل
 التّحديد

جودة 
 الخدمات

0.079 12.066 *0.337 0.954 17.6 0.031 

 Spss.V25مف إعداد الطّالبيف بالإعتماد عمى مُخرجات المصدر:                                                0.05*مستوى الدلالة 

( لجودة  0.05جود أثر ذو دلالة إحصائية عند مُستوى الدلالة )مف خلاؿ الجدوؿ يتّضح لنا عدـ وُ 
( Fالخدمات عػػػمى الاداء الفعمي وبالتالي عدـ وُجود جودة لمخدمات عػػػمى الاداء الفعمي، ىذا ما دعّمتوُ قيمة )

مف مُستوى  ر( وىو أكب0.337( بمستوى دلالة )12.066( البالغة )T(، وكذلؾ قيمة )0.954المحسوبة )
(، إضافة إلى قوة 0.05( غير دالتاف عند مُستوى الدّلالة )F( و )T(، وبالتاّلي فإف كؿ مف قيمة )0.05لدلالة )ا

( حيثُ أفّ مُتغير أداء أعضاء ىيئة التّدريػػس يُفسّر ما نسبتُو 17.6ضعيفة جدّا بيف المُتغيّريف بنسبة )
( الذي بمغت قيمتوُ Bقيمة معامؿ الانحدار ) (، مف التبّايُف الحاصؿ فػػػي جودة الخدمات، كذلؾ03.1%)
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( وبالتاّلي مف خلاؿ ما سبؽ نرفُض الفرضية التي تنُص "عمى وُجود أثر ذو دلالة إحصائية بيف جودة 0.079)
 ". 0.05الخدمات والاداء الفعمي لموظفي مصرؼ السلاـ أدرار عند مُستوى الدلالة 

  :ــ اختبار الفرضية الثاّنية 3
الثاّني عمى أنوُ " يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بيف الاعتمادية والأداء الفعمي  عند مُستوى  ينصّ الفرض

 " ولاختبار ىذا الفرض يُمكف الاعتماد عمى تحميؿ الجداوؿ التالية: 0.05الدّلالة 
 (: نتائج تحميل الانحدار لمتأّكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية:23جدول رقم )
 Sigمُستوى الدلالة  F قيمة مجموع المُربّعات مصدر التباين

 0.188* 1.811 0.574 الانحدار
   9.510 الخطأ

   10.084 المجموع
 Spss.V25مف إعداد الطّالبيف بالإعتماد عمى مُخرجات المصدر:                                              0.05*مستوى الدلالة 

الجدوؿ السّابؽ يتبيف لنا عدـ ثبات صلاحية النّموذج لاختبار الفرضية  مف خلاؿ النّتائج الواردة في
( وىي أكػػػبر مف مُستوى الدّلالة 0.188( وبقيمة احتمالية )1.811( المحسوبة )Fالرئيسية حيثُ بمغت قيمة )

كف توضيح ( وعند إجراء اختبار الانحدار الخطي نتحصّؿ عمى النتائج التالية الفرضية الأولى حيثُ يم0.05)
 النتائج في الجدوؿ الموالي:

 (: نتائج تحميل الانحدار الخطّي البسيط لأثر الاعتمادية عمـــى الاداء الفعمي:24جدول رقم )
( T) (B) المُتغير

 المحسوبة
مُستوى 
 الدلالة

(F) 
 المحسوبة

معامل 
 (R)الارتباط 

R2  مُعامل
 التّحديد

 0.057 23.9 1.811 0.188* 5.165 0.233 الاعتمادية
 Spss.V25مف إعداد الطّالبيف بالإعتماد عمى مُخرجات المصدر:                                                0.05*مستوى الدلالة 

( الاعتمادية 0.05مف خلاؿ الجدوؿ يتّضح لنا عدـ وُجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مُستوى الدلالة )
( المحسوبة Fلتالي عدـ أثر الاعتمادية عػػػمى الاداء الفعمي ، ىذا ما دعّمتوُ قيمة )عػػػمى الاداء الفعمي أدرار وبا

(، 0.05مف مُستوى الدلالة ) ر( وىو أكب0.188( بمستوى دلالة )5.165( البالغة )T(، وكذلؾ قيمة )1.811)
(، إضافة إلى قوة ضعيفة جدّا بيف 0.05( غير دالتاف عند مُستوى الدّلالة )F( و )Tوبالتاّلي فإف كؿ مف قيمة )

(، مف التبّايُف الحاصؿ فػػػي %05.7( حيثُ أفّ مُتغير الاداء الفعمي يُفسّر ما نسبتُو )23.9المُتغيّريف بنسبة )
خلاؿ ما سبؽ نرفُض ( وبالتاّلي مف 0.233( الذي بمغت قيمتوُ )Bالاعتمادية، كذلؾ قيمة معامؿ الانحدار )

الفرضية التي تنُص "عمى وُجود أثر ذو دلالة إحصائية بيف الاعتمادية  و الاداء الفعمي بمصرؼ السلاـ أدرار 
 ". 0.05مُستوى الدلالة  دعن
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 ــ اختبار الفرضية الثاّلثة: 3
لفعمي عند مُستوى ينصّ الفرض الثاّلث عمى أنوُ " يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بيف الاستجابة و الاداء ا

 " ولاختبار ىذا الفرض يُمكف الاعتماد عمى تحميؿ الجداوؿ التالية: 0.05الدّلالة 
 (: نتائج تحميل الانحدار لمتأّكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية:25جدول رقم )
 Sigمُستوى الدلالة  F قيمة مجموع المُربّعات مصدر التباين

 0.617* 0.255 0.085 الانحدار
   9.999 الخطأ

   10.084 المجموع
 Spss.V25مف إعداد الطّالب بالإعتماد عمى مُخرجات المصدر:                                              0.05*مستوى الدلالة 

ية مف خلاؿ النّتائج الواردة في الجدوؿ السّابؽ يتبيف لنا عدـ ثبات صلاحية النّموذج لاختبار الفرضية الرئيس
( 0.05( وىي أكػػػبر مف مُستوى الدّلالة )0.617( وبقيمة احتمالية )0.255( المحسوبة )Fحيثُ بمغت قيمة )

وعند إجراء اختبار الانحدار الخطي نتحصّؿ عمى النتائج التالية الفرضية الأولى حيثُ يمكف توضيح النتائج في 
 الجدوؿ الموالي:

 لخطّي البسيط لأثــر الاستجابة عـــمى الاداء الفعمي:               (: نتائج تحميل الانحدار ا26جدول رقم )
( T) (B) المُتغير

 المحسوبة
مُستوى 
 الدلالة

(F) 
 المحسوبة

معامل 
 (R)الارتباط 

R2  مُعامل
 التّحديد

 0.008 0.092 0.255 0.617* 6.903 0.086 الاستجابة 
 Spss.V25مف إعداد الطّالبيف بالإعتماد عمى مُخرجات المصدر:                                                0.05*مستوى الدلالة 

 ( للاستجابة0.05مف خلاؿ الجدوؿ يتّضح لنا عدـ وُجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مُستوى الدلالة )
ء الفعمي ، ىذا ما عػػػمى الاداء الفعمي بمصرؼ السلاـ أدرار وبالتالي عدـ وُجُود أثر للاستجابة  عػػػمى الادا

 ر( وىو أكب0.617( بمستوى دلالة )6.903( البالغة )T(، وكذلؾ قيمة )0.255( المحسوبة )Fدعّمتوُ قيمة )
(، 0.05( غير دالتاف عند مُستوى الدّلالة )F( و )T(، وبالتاّلي فإف كؿ مف قيمة )0.05مف مُستوى الدلالة )

( حيثُ أفّ مُتغير الاداء الفعمي يُفسّر ما نسبتُو 09.2نسبة )إضافة إلى قوة ضعيفة جدّا بيف المُتغيّريف ب
( 0.086( الذي بمغت قيمتوُ )B(، مف التبّايُف الحاصؿ فػػػي الاستجابة ، كذلؾ قيمة معامؿ الانحدار )00.8%)

و وبالتاّلي مف خلاؿ ما سبؽ نرفُض الفرضية التي تنُص "عمى وُجود أثر ذو دلالة إحصائية بيف الاستجابة  
 ". 0.05مُستوى الدلالة  دالاداء الفعمي بمصرؼ السلاـ أدرار عن
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 ــ اختبار الفرضية الراّبعة: 4
ينصّ الفرض الرّابػػػع عمى أنوُ " يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بيف الاماف و الموثوقية والاداء الفعمي عند 

 تحميؿ الجداوؿ التالية:" ولاختبار ىذا الفرض يُمكف الاعتماد عمى  0.05مُستوى الدّلالة 
 (: نتائج تحميل الانحدار لمتأّكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية:27جدول رقم )

 Sigمُستوى الدلالة  F قيمة مجموع المُربّعات مصدر التباين
 0.525* 0.413 0.137 الانحدار
   3.347 الخطأ

   10.084 المجموع
 Spss.V25مف إعداد الطّالبيف بالإعتماد عمى مُخرجات المصدر:                                              0.05*مستوى الدلالة 

مف خلاؿ النّتائج الواردة في الجدوؿ السّابؽ يتبيف لنا عدـ ثبات صلاحية النّموذج لاختبار الفرضية الرئيسية 
( 0.05ػػػبر مف مُستوى الدّلالة )( وىي أك0.525( وبقيمة احتمالية )0.413( المحسوبة )Fحيثُ بمغت قيمة )

وعند إجراء اختبار الانحدار الخطي نتحصّؿ عمى النتائج التالية الفرضية الأولى حيثُ يمكف توضيح النتائج في 
 الجدوؿ الموالي:
       (: نتائج تحميل الانحدار الخطّي البسيط لأثــر الامان و الموثوقية عـــمى الاداء الفعمي:         28جدول رقم )

( T) (B) المُتغير
 المحسوبة

مُستوى 
 الدلالة

(F) 
 المحسوبة

معامل 
 (R)الارتباط 

R2  مُعامل
 التّحديد

الامان و 
 الموثوقية

0.145 5.728 *0.525 0.413 0.117 0.014 

 Spss.V25ماد عمى مُخرجات مف إعداد الطّالبيف بالإعتالمصدر:                                                0.05*مستوى الدلالة 

( للأماف 0.05مف خلاؿ الجدوؿ يتّضح لنا عدـ وُجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مُستوى الدلالة )
والموثوقية عمى الاداء الفعمي أدرار وبالتالي عدـ وُجُود أثر للأماف و الموثوقية الاداء الفعمي ، ىذا ما دعّمتوُ 

مف  ر( وىو أكب0.525( بمستوى دلالة )5.728( البالغة )Tقيمة )(، وكذلؾ 0.413( المحسوبة )Fقيمة )
(، إضافة 0.05( غير دالتاف عند مُستوى الدّلالة )F( و )T(، وبالتاّلي فإف كؿ مف قيمة )0.05مُستوى الدلالة )

(، مف %01.4)( حيثُ أفّ مُتغير الاداء الفعمي يُفسّر ما نسبتُو 11.7إلى قوة ضعيفة جدّا بيف المُتغيّريف بنسبة )
( وبالتاّلي 0.145( الذي بمغت قيمتوُ )Bالتبّايُف الحاصؿ فػػػي الاماف و الموثوقية، كذلؾ قيمة معامؿ الانحدار )

مف خلاؿ ما سبؽ نرفُض الفرضية التي تنُص "عمى وُجود أثر ذو دلالة إحصائية بيف الاماف والموثوقية و الاداء 
 ". 0.05ى الدلالة مُستو  دالفعمي بمصرؼ السلاـ أدرار عن
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 :الثالث  خلاصة الفصل
ّـ اجراء دراسة ميدانية بمصرؼ السلاـ فرع ادرار حيثُ قُمنا  بناءا عمى ما سبؽ في الجانب النّظري ت
بتقديـ بسيط لممؤسّسة محؿ الدّراسة، فيما اعتمدنا عمى الاستبياف كأداة لمدّراسة والتي جرى توزيعُيا عمى العملاء 

 لبنؾ.المتعامموف مع ا
حيثُ تضمّف الاستبياف قسميف: القسـ الأوّؿ لمبيانات الشّخصية والوظيفية المُتعمّقة بأفراد عيّنة البحث، 
أمّا القسـ الثاّني خاص بمحاور الدّراسة، فالمحور الأوؿ خاص بالمُتغير المُستقؿ المُتمثّؿ فػػي جودة الخدمات 

غير التاّبع الخاص قياس الاداء الفعمي، وبعد توزيع الاستبانة المصرفية، أمّا المحور الثاّني فيتمثّؿ في المت
واسترجاعيا بغرض جمع البيانات اللازمة لمتّحقُّؽ مف بيانات الدراسة والإجابة عمى تساؤلاتيا، قُمنا بتفريغيا 

الارتباط لمصّدؽ وتحميؿ بياناتيا باستخداـ أساليب إحصائية عديدة، كمُعامؿ ألفا كرونباخ لثبات الدّراسة، ومُعامؿ 
الذاتي لفقرات الاستبانة، بالإضافة لاختبار التوزيع الطّبيعي والمُتوسّطات الحسابية والانحرافات المعيارية، قُمنا 
ّـ التّوصُّؿ إلى اثبات صحّة أو نفي  بعرض وتحميؿ وتفسير نتائج الدّراسة الميدانية، واختبار الفرضيات، وت

 بوليا أو رفضيا، حيثُ استخمصنا ما يمي:الفرضيات التي وضعناىا وذلؾ بقُ 
o   يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بيف بيف جودة الخدمات المصرفية و الاداء الفعمي في المُؤسسة محؿ

 0.05الدّراسة عند مُستوى الدّلالة 
o يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بيف بيف الممموسية و الاداء الفعمي في المُؤسّسة محؿ الدّراسة عند  لا

 0.05ستوى الدّلالة مُ 
o   يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بيف بيف الاعتمادية و الاداء الفعؿ في المُؤسّسة محؿ الدّراسة عند مُستوى

 0.05الدّلالة 
o  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بيف الاستجابة و الاداء الفعمي فػػػي المُؤسّسة محؿ الدّراسة عند مُستوى

 0.05الدّلالة 
o لة إحصائية بيف بيف الاماف والموثوقية و الاداء الفعمي في المُؤسّسة محؿ الدّراسة عند يوجد أثر ذو دلا

 0.05مُستوى الدّلالة 
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 الخـــاتمة:
تُعتبر جودة الخدمات المصرفية مف أىـ العوامؿ المُؤثّرة بالمُؤسسات في وقتنا الحالػػػي لاسيما في مجاؿ 

ممي والتطوير لابُدّ مف توفُّر العوامؿ المُساعدة لجميع الأطراؼ )الموظفيف، العملاء،...إلخ( لإمكانية البحث الع
مُمارسة مياميـ ووظائفيـ والرُّقي بمُستوى الخدمة المقدمة ليظير جميا عمى مُستوى الاداء الفعمي  داخؿ اماكف 

 عمميـ.
وؿ جودة الخدمات المصرفية عمى الاداء الفعمي وعميو في ضوء ما جاء في ىذه الدّراسة مف مفاىيـ ح

لموظفي بنؾ السلاـ فرع ادرار مف أجؿ معرفة العلاقة حوؿ جودة الخدمات المصرفية  و الاداء الفعمي ، 
 استخمصنا جُممة مف النّتائج أبرزُىا: 

 النّتائج النّظرية:
o  .صُعوبة تطبيؽ جودة كؿ عمى الخدمات المقدمة داخؿ المصرؼ 
o  دة الخدمات فػػي حالة وُجودىا داخػؿ البنؾ باعتبارىا ركيزة أساسية لمرُّقي بأي مؤسسة.أىمية جو 
o  رأس الماؿ البشري، العملاء، الموظفيف( )أفّ المصدر الأساسػػػػػي ولتطوير أداء المُنظّمة ىُػػػو الفرد

 باعتباره يُشير إلى العلاقة بيف الفرد والمُنظّمة.

 النّتائج التّطبيقية:
 نتائج الدّراسة عمى أفّ: أظيرت
o  ىُناؾ وُجود جودة خدمات مصرفية بالمؤسّسات محؿ الدّراسة لكف بشكؿ " ضئيؿ " وىذا راجع إلى

 ضُعؼ اليياكؿ والمُنشئات التقنية والتكنولوجية للاستجابة بما فييا توفير الجو المُناسب لمعملاء.
o  " بالمؤسّسات محؿ الدّراسة وىذا راجع لمجُيد الفردي ىُناؾ وُجود أداء فعمي  أيضاً لكف بشكؿ " مقبُػػػوؿ

 المُكثّؼ لمموظفيف وافتقار المُنظّمة لمجو المُلائـ والطبيعة المُلائمة لمفرد لتطوير معارفو وقُدراتو.
 فيما أظيرت نتائج اختبار الفرضيات عمى:

o داء الفعمي يُفسّر ما نسبتوُ وُجود أثر لجودة الخدمات المصرفية  عمى الاداء الفعمي  حيثُ أفّ مُتغير الا
 (، مف التبّايُف الحاصؿ في جودة الخدمات المصرفية.2.3%)
o ( مف التبّايُف %3.1عدـ وُجود أثر لمممموس عمى الاداء حيثُ أفّ مُتغير الاداء الفعمي يُفسّر ما نسبتُو ،)

 الحاصؿ في الممموسية.
o (، مف %5.7غير الاداء الفعمي يُفسّر ما نسبتُو )وُجود أثر الاعتمادية عمى الاداء الفعمي حيثُ أفّ مُت

 التبّايُف الحاصؿ في الاعتمادية.
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o ( مف %0.8وُجود أثر للاستجابة عمى الاداء الفعمي حيثُ أفّ مُتغير الاداء الفعمي يُفسّر ما نسبتُو ،)
 التبّايُف الحاصؿ في الاستجابة.

o يثُ أفّ مُتغير الاداء الفعمي يُفسّر ما نسبتُو وُجود أثػػػر للأماف و الموثوقية عمى الاداء الفعمي ح
 (، مف التبّايُف الحاصؿ في الاماف والموثوقية.1.4%)

 الاقتراحات:
 عمى ضوء النّتائج المُتوصّؿ الييا آنفاً نضع جممة مف الاقتراحات تتمثّؿ فيما يمي:

o ؿ عشوائي فنوُصي بما أفّ النّتائج أظيرت إلى وجود ثقافة تشارُؾ المعرفة بصورة ضعيفة وبشك
بالمُؤسّسات محؿ الدراسة بالاىتماـ بيذا الجانب مف خلاؿ الاىتماـ بالجانب المُنشئاتي لممُؤسسة وتطوير 

 التكنولوجيا وخمؽ المعرفة وتسييػػػؿ تداوليا بيف الأفراد.
o الذي يحتوي  الاستغلاؿ الأمثؿ لممورد البشري المُتمثّؿ في أعضاء ىيئة التّدريس الذي تمتمكُو المُؤسّسة

 عمى ميارات وقُدرات ومعارؼ مُميّزة.
 آفاق الدّراسة:

 عمى ضوء أىداؼ ىذه الدّراسة والنّتائج الّتي أسفرت عنيا واستكمالًا ليا، يُمكف اقتراح الدّراسات المُستقبمية التاّلية:
o .تبادُؿ المعرفة ودورُىا في رفع كفاءة المُنظّمة 
o اومة التغيير التنظيمي.أثر رأس الماؿ البشري عمػػػػى مُق 
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 .7002/7002.الاقتصادٌة العلوم كلٌة. باتنة

 البلٌدة دحلب سعد جامعة– الزبون رضا على الخدمة جودة اثر – ماجستٌر مذكرو– حسان بوزٌان  -21

7002  .   

 

 ثالثا: المجلات
 

محمد احمد الطراونة، " الجودة الشاممة والقدرة التنافسية ، دراسة تطبيقية في قطاع الصناعات الدوائية  -22
 . 2002، كانوف الثاني، 1، العدد 29مة دراسات العموـ الإدارية، المجمد في مج

قطاؼ فيروز، تقديـ جودة الخدمات المصرفية ودراسة أثرها عمى رضى العميؿ المصرفي، مجمة العموـ  -23
 .الجزائر -، جامعة بسكرة2001، مارس 21الإنسانية، العدد 

ويقي في جودة الخدمات المصرفية، دراسة ميدانية التميمي، وفاء، صبحي، صالح، آثار الابتكار التس -24
، العدد 10في المصارؼ التجارية الأردنية، المجمة الأردنية لمعموـ التطبيقية )العموـ الإنسانية(، المجمد 

01 ،2007. 
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 المصارؼ عمى تطبيقية دراسة: الاسلامية المصرفية الخدمات جودة تحميؿ" درويش جمعة مرواف -25
 الاقتصادية العموـ كمية.سكيكدة جامعة.والتميز الجودة حوؿ الثالث الدولي ممتقى" ففمسطي في الاسلامية

 2007 ماي 7/8.التسيير وعموـ
الطالب صلاح عبد الرحماف مصطفى، قياس جودة الخدمات المصرفية الإسلامية في المممكة الأردنية  -26

 .2006، السنة الثانية، عاـ 02د الهاشمية، دراسة تحميمية ميدانية، مجمة الاقتصاد، جامعة عدف، العد
" التقييـ و القياس وطرؽ أساسية مفاهيـ. الموجستية الخدمات وجودة كفاءة الرحماف، عبد ثابت. ادريس -27

 .2006التوزيع،الاسكندرية،مصر، و لمنشر الجامعية دار.
 جمةم في" لمبنوؾ التنافسية القدرة لزيادة كمدخؿ المصرفية الخدمات جودة. بريش القادر عبد -28

 .2005ديسمبر. الجزائر. الثالث العدد.  الجامعية المطبوعات ديواف. افريقيا شماؿ اقتصاديات
المبيريؾ، وفاء ناصر، دراسة العموـ المؤثرة في جودة الخدمات المصرفية النسائية في المممكة العربية   -29

 .2004يونيو  01، العدد 24السعودية، المجمة العربية للإدارة، المجمد 
 منظور مف الجزائرية التجارية البنوؾ في المصرفية الخدمات جودة قياس"  بعنواف العربي تيقاوي ةدراس -30

 .2015.ادرار  دراية احمد جامعة ، الحقيقة بمجمة مقاؿ(. تحميمية ميدانية دراسة" )العملاء
 وفؽ مةالخد جودة بمستوى الزبائف رضى ارتباط" بعنواف رزيقة تباني أمنية، مخالفي منى، مسغوني -31

 مقاؿ". ورقمة والأسفار السياحة وكالات لزبائف استطلاعية دراسة Serv pref الفعمي الأداء نموذج
 2019والتسويؽ، الإبتكار ،مجمة

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 :10الممحق رقم 

 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 -أدرار-جامعة أحمد دراية

 يـركلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسي

 درارأ لعملاء مصرف السلام فرع   اسحبيان مىجه

 سيدي الفاضل، سيدجي الفاضلة

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاثه

 لنيل 
ً
، -أدزاز-أحمد دراية بجامعت إدارة الأعمال، جخصص:  الماستر أكاديميشهادة  مخطلباثاسخكمالا

عملاء بىك دراسة عيىة مً  –لمصرفيةقياس جىدة الخدمات اوبصدد الخحضير الإركسة الخخسج بعنىان: 

 ،،،،،،،،،،،،،،،،،الأسحاذ: بإشساف ، أدرار"السلام فرع 

 هحاول في هره الدزاست الؤجابت على الؤشكاليت السئيست الآجيت: 

 ؟أدرار"عملاء بىك السلام فرع دراسة عيىة مً  –ما مدي قياس جىدة الخدمات المصرفية

 خبازكم هضع بين أًدًكم هره الاسدباهت باع
ً
ا فاعلا

ً
لنا أملٌ في حعاوهكم، لرا فإهنا  طرف

ُ
في إهجاح هره الدزاست وك

 :مراعاة ما يأجيهسغب منكم الخكسم بالإجابت على الأسئلت مع 

 .الصراحة و الأماهةالحسيت في الؤجابت و جىخي 

 .( التي حشعس بها.ردة فعلكالسجاء جحدًد الؤجابت )

 شكرا مسبقا

  :ان لباالط

 لمباحيدي سا

 لمين محمد    



 

 

 

 المحىر الأول: البياهات الشخصية والىظيفية

 

 أهثى ذكس الجيس:

 40مناكثر  سنت40إلى03من سنت03أقل من  العمر:

 بعد الخدزج  جامعً دون ثاهىي  العلميؤهلل الم

  اعمال حرة  موظف بدون وظيفت  المسحىي الىظيفي

 سنىاث3من اكثر    سنت2إلى 1من  سنتأقل من  حعاملعدد سىىات ال

 



 

 

 

  جىدة الخدمات البىكيةالمحىر الثاوي: 

مفهىم الدشازك االإعسفي : حعسف مشازكت االإعسفت بانها جلك العمليت التي جمثل العلاقت بين طسفين احدهما ًملك االإعسفت وفادز 

 على هقلها سىاء بقصد أو غير قصد والاخس ًكدسبها ويلزمه ان ًكىن قادزا على اسديعابها وفهمها

 

 الملمىسيةالبعد الأول: 

 فقرات البعد الرقم
 غير مىافق

 بشدة

 غير

 مىافق
 مىافق محايد

مىافق 

 بشدة

      ٌمتلك المصرف موقع استراتٌجً ٌزٌد من اقبال الزبائن 10

      ح وٌخدم الزبونالتصمٌم الداخلً للمصرف منظم ومرٌ 10

      ٌتمٌز موظفو المصرف بالمظهر الأنٌق 10

      ٌتوفر المصرف على تجهٌزات تقنٌة حدٌثة 10

      ٌوفر المصرف للعملاء الخدمات عن بعد 10

      DAB/ TPEٌوفر المصرف خدمات جهاز الدفع الالكترونً  10

 الاعحماديةالبعد الثاوي: 

 فقرات البعد الرقم
 غير مىافق

 بشدة

 غير

 مىافق
 مىافق محايد

مىافق 

 بشدة

      يمتزـ المصرؼ بتقديـ خدماته في مواعيدها 10

      ٌتمتع موظفو المصرف بالمهارة فً تقدٌم الخدمات 10

      ٌمتلك المصرف سجلات دقٌقة عن العملاء 10

      الأخطاء يقدـ المصرؼ خدمات دقيقة وخالية مف 10

      لمصرؼ عمى حؿ المشاكؿ التي تواجه العملاء يحرص ا 11



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الاسحجابة  بعد الثالث:ال

 فقرات البعد الرقم
 غير مىافق

 بشدة

 غير

 مىافق
 مىافق محايد

مىافق 

 بشدة

      يقد ـ المصرؼ خدمات سريعة وفورية لمعملاء  00

      يستجيب موظفوف لاحتياجات العملاء مهما كانت درجة انشغالهـ 00

      تٌعمل المسؤولٌن على التقلٌل من وقت انتظار الخدما 00

      يتوافر لدى المصرؼ العدد الكافي مف الموظفيف لأداء الخدمات  15

      ٌتوافر لدى المصرف لوحات اشهارٌة الكترونٌة لتسرٌع الخدمة  16

 الامان و المىثىقيةالبعد الرابع: 

 فقرات البعد الرقم
 غير مىافق

 بشدة

 غير

 مىافق
 مىافق محايد

مىافق 

 بشدة

      بالثقة والأمان عند التعامل مع المصرف ٌشعر العمٌل 00

      المصرف ٌؤمن بشكل جٌد على الخدمات الالكترونٌة  00

      ٌمتلك موظفو المصرف المعرفة والمهارة لتقدٌم أفضل الخدمات  00

      ٌحافظ المصرف على بٌانات ومعلومات العملاء بسرٌة 20

      بالعملاء الى حصولهم على الخدمة  ٌتابع الموظفون الاجراءات الخاصة  21



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 البعد الأول:

 فقرات البعد الرقم
 غير مىافق

 بشدة

 غير

 مىافق
 مىافق بشدة مىافق محايد

      تهتم إدارة المصرف برأي العملاء فً الخدمات المقدمة 00

      لمعملاءعمى تقديـ النصائح  الموظفوف بالمصرؼيحرص  00

وظف المعرفة الشخصٌة للعمٌل وٌحرص على ٌظهر الم 00
 الترحٌب به 

     

 الاداء الفعليالمحىر الثالث: 



 

 

 :10الممحق رقم 

 
 كمية العموم الاقتصادية التجارية وعموم التسيير

 قسم عموم التسيير

 تخصص ماستر إدارة أعمال

 

 ين للإستبيانكّممحالأساتذة القائمة 

 الإمضاء الدّرجة العممية لأستاذاسم ولقب ا الرّقم

  التعميم العالي ذأستا بروكي عبد الرحمن 10
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 ثبات صدق أداة الدّراسة:

 مُعامؿ الثبات ألفا كرونباخ للإستبيػػػياف:
 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.621 35 

 

 :10الممحق رقم 

 يع الطبيعي:اختبار التوز 

 

 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a

 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

 013. 32 913. 108. 32 141. الاداء الفعلً

 214. 32 956. 176. 32 131. جودة الخدمات المصرفٌة

a. Lilliefors Significance Correction 
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 وصف خصائص العينة )البيانات الشخصية(:
 

 النوع

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 75.0 75.0 75.0 22 ذكر 

 100.0 25.0 25.0 10 أنثــى

Total 32 100.0 100.0  

 

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 87.5 87.5 87.5 22 49 لـــى 30 من 

 100.0 12.5 12.5 10 فوق فما 50 من

Total 32 100.0 100.0  

 

 

 

 التعليمي المستوى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.1 3.1 3.1 2 ثانوي 

 18.8 15.6 15.6 27 جامعً

 100.0 81.3 81.3 3 ما بعد التدرج

Total 32 100.0 100.0  

 

 

 

 الوظيفي المستوى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.1 3.1 3.1 0 بدون وظٌفة 

 37.5 34.4 34.4 31 موظف

 78.1 40.6 40.6 1 اعمال حرة

5.00 7 21.9 21.9 100.0 

Total 32 100.0 100.0  

 



 

 

 

 

 المهنية الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 9.4 9.4 9.4 2 سنة 30أقؿ مف 

 50.0 40.6 40.6 9 سنة 40إلى  30مف

 75.0 25.0 25.0 21 سنة 40أكثر مف

5.00 5 15.6 15.6 100.0 

Total 32 100.0 100.0  

 :10الممحق رقم 

 التحميل الوصفي لمُتغيرات الدراسة:

 

Statistics 

 X1 X2 X3 X4 X5 

N Valid 32 32 32 32 32 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3.1250 3.1250 3.2813 4.2500 3.0625 

Std. Deviation .87067 .94186 .88843 5.51830 1.04534 

 

 

 

Statistics 

 X6 X7 X8 X9 X10 

N Valid 32 32 32 32 32 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3.1250 3.1250 3.5938 3.1875 3.4063 

Std. Deviation 1.09985 1.09985 .97912 1.30600 .97912 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Statistics 

 X11 X12 X13 X14 X15 

N Valid 32 32 31 32 32 

Missing 0 0 1 0 0 

Mean 3.5000 3.3125 3.4516 3.0938 3.6563 

Std. Deviation 1.01600 1.09065 1.12068 1.17389 .90195 

 

 

 

 

Statistics 

 X16 X17 X18 X19 X20 

N Valid 32 32 32 32 32 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3.1563 3.1250 3.0625 3.5625 3.2813 

Std. Deviation 1.01947 1.07012 .87759 .98169 1.11397 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 X21 X22 X23 X24 X25 

N Valid 32 32 32 32 32 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3.8750 3.8750 3.8750 3.9063 3.8438 

Std. Deviation .90696 .97551 .79312 .73438 1.05063 
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 درجة ارتباط العبارة بالبُعد:

 

 

 

Correlations 

 X1 X2 X3 X4 X5 الملموسٌة 

X1 Pearson Correlation 1 .688
**

 .704
**

 .074 -.009 .399
*

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .688 .962 .024 

N 32 32 32 32 32 32 

X2 Pearson Correlation .688
**

 1 .882
**

 .106 .057 .466
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .565 .755 .007 

N 32 32 32 32 32 32 

X3 Pearson Correlation .704
**

 .882
**

 1 .058 .015 .418
*

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .754 .934 .017 

N 32 32 32 32 32 32 

X4 Pearson Correlation .074 .106 .058 1 .036 .906
**

 

Sig. (2-tailed) .688 .565 .754  .843 .000 

N 32 32 32 32 32 32 

X5 Pearson Correlation -.009 .057 .015 .036 1 .205 

Sig. (2-tailed) .962 .755 .934 .843  .260 

N 32 32 32 32 32 32 

Pearson Correlation .399 المعرفٌة الثقافة
*

 .466
**

 .418
*

 .906
**

 .205 1 

Sig. (2-tailed) .024 .007 .017 .000 .260  

N 32 32 32 32 32 32 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Correlations 

 X11 X12 X13 X14 X15 الاعتمادٌة 

X11 Pearson Correlation 1 .058 -.040 .365
*

 .757
**

 .707
**

 

Sig. (2-tailed)  .752 .833 .040 .000 .000 

N 32 32 31 32 32 32 

X12 Pearson Correlation .058 1 .331 .027 .277 .580
**

 

Sig. (2-tailed) .752  .069 .884 .125 .000 

N 32 32 31 32 32 32 

X13 Pearson Correlation -.040 .331 1 -.208 -.121 .351 

Sig. (2-tailed) .833 .069  .261 .518 .053 

N 31 31 31 31 31 31 

X14 Pearson Correlation .365
*

 .027 -.208 1 .367
*

 .547
**

 

Sig. (2-tailed) .040 .884 .261  .039 .001 

N 32 32 31 32 32 32 

X15 Pearson Correlation .757
**

 .277 -.121 .367
*

 1 .748
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .125 .518 .039  .000 

N 32 32 31 32 32 32 

Pearson Correlation .707 المعرفة تبادل
**

 .580
**

 .351 .547
**

 .748
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .053 .001 .000  

N 32 32 31 32 32 32 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Correlations 

 X6 X7 X8 X9 X10 الاستجابة 

X6 Pearson Correlation 1 .253 .019 .051 .071 .525
**

 

Sig. (2-tailed)  .162 .919 .784 .699 .002 

N 32 32 32 32 32 32 

X7 Pearson Correlation .253 1 .198 .163 .221 .686
**

 

Sig. (2-tailed) .162  .276 .373 .224 .000 

N 32 32 32 32 32 32 

X8 Pearson Correlation .019 .198 1 -.140 .245 .437
*

 

Sig. (2-tailed) .919 .276  .444 .177 .012 

N 32 32 32 32 32 32 

X9 Pearson Correlation .051 .163 -.140 1 .014 .486
**

 

Sig. (2-tailed) .784 .373 .444  .939 .005 

N 32 32 32 32 32 32 

X10 Pearson Correlation .071 .221 .245 .014 1 .534
**

 

Sig. (2-tailed) .699 .224 .177 .939  .002 

N 32 32 32 32 32 32 

Pearson Correlation .525 العمل فرق بناء
**

 .686
**

 .437
*

 .486
**

 .534
**

 1 

Sig. (2-tailed) .002 .000 .012 .005 .002  

N 32 32 32 32 32 32 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Correlations 

 X16 X17 X18 X19 X20 المعرفة وتحوٌل تطبٌق 

X16 Pearson Correlation 1 -.107 .205 -.091 -.296 .291 

Sig. (2-tailed)  .559 .260 .622 .100 .106 

N 32 32 32 32 32 32 

X17 Pearson Correlation -.107 1 .301 .453
**

 .051 .753
**

 

Sig. (2-tailed) .559  .095 .009 .783 .000 

N 32 32 32 32 32 32 

X18 Pearson Correlation .205 .301 1 .108 -.415
*

 .459
**

 

Sig. (2-tailed) .260 .095  .558 .018 .008 

N 32 32 32 32 32 32 

X19 Pearson Correlation -.091 .453
**

 .108 1 -.090 .597
**

 

Sig. (2-tailed) .622 .009 .558  .623 .000 

N 32 32 32 32 32 32 

X20 Pearson Correlation -.296 .051 -.415
*

 -.090 1 .181 

Sig. (2-tailed) .100 .783 .018 .623  .322 

N 32 32 32 32 32 32 

Pearson Correlation .291 .753 المعرفة وتحوٌل تطبٌق
**

 .459
**

 .597
**

 .181 1 

Sig. (2-tailed) .106 .000 .008 .000 .322  

N 32 32 32 32 32 32 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 X22 X23 X24 الامان والموثوقٌة 

X22 Pearson Correlation 1 .363
*

 .256 .764
**

 

Sig. (2-tailed)  .045 .164 .000 

N 31 31 31 31 

X23 Pearson Correlation .363
*

 1 .416
*

 .770
**

 

Sig. (2-tailed) .045  .020 .000 

N 31 31 31 31 

X24 Pearson Correlation .256 .416
*

 1 .713
**

 

Sig. (2-tailed) .164 .020  .000 

N 31 31 31 31 

Pearson Correlation .764 التنظٌمٌة الفاعلٌة
**

 .770
**

 .713
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 31 31 31 31 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 



 

 

 

 

Correlations 

 X21 X22 X23 X24 X25 X26 X27 X28 X29 X30 X31 X32 X33 X34 X35 

X21 Pearson Correlation 1 .419
*

 .157 .369
*

 .351
*

 .462
**

 .482
**

 .335 .482
**

 .451
**

 .315 .294 .379
*

 -.100 -.263 

Sig. (2-tailed)  .017 .391 .038 .049 .008 .005 .061 .005 .010 .079 .103 .032 .585 .146 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

X22 Pearson Correlation .419* 1 .271 .298 .169 .463** .510** .508** .503** .391* .330 .392* .392* .006 -.087 

Sig. (2-tailed) .017 
 

.134 .097 .355 .008 .003 .003 .003 .027 .065 .026 .026 .973 .635 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

X23 Pearson Correlation .157 .271 1 .256 .634** .405* .627** .222 .277 .446* .635** .336 .532** -.084 -.052 

Sig. (2-tailed) .391 .134 
 

.157 .000 .021 .000 .222 .124 .010 .000 .060 .002 .647 .778 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

X24 Pearson Correlation .369* .298 .256 1 .608** .494** .313 .507** .354* .352* .255 -.071 .035 -.134 -.296 

Sig. (2-tailed) .038 .097 .157 
 

.000 .004 .081 .003 .047 .048 .159 .700 .851 .464 .100 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

X25 Pearson Correlation .351* .169 .634** .608** 1 .607** .470** .346 .404* .533** .608** .077 .336 -.333 -.227 

Sig. (2-tailed) .049 .355 .000 .000 
 

.000 .007 .052 .022 .002 .000 .674 .060 .062 .213 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

X26 Pearson Correlation .462** .463** .405* .494** .607** 1 .665** .512** .595** .642** .603** .390* .468** .044 -.038 

Sig. (2-tailed) .008 .008 .021 .004 .000 
 

.000 .003 .000 .000 .000 .027 .007 .810 .836 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

X27 Pearson Correlation .482** .510** .627** .313 .470** .665** 1 .344 .585** .642** .674** .611** .539** -.108 -.141 

Sig. (2-tailed) .005 .003 .000 .081 .007 .000 
 

.054 .000 .000 .000 .000 .001 .558 .441 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

X28 Pearson Correlation .335 .508** .222 .507** .346 .512** .344 1 .433* .351* .068 .418* .380* -.114 -.324 

Sig. (2-tailed) .061 .003 .222 .003 .052 .003 .054 
 

.013 .049 .713 .017 .032 .534 .071 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

X29 Pearson Correlation .482** .503** .277 .354* .404* .595** .585** .433* 1 .899** .695** .302 .400* -.169 -.084 

Sig. (2-tailed) .005 .003 .124 .047 .022 .000 .000 .013 
 

.000 .000 .093 .023 .354 .650 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

X30 Pearson Correlation .451** .391* .446* .352* .533** .642** .642** .351* .899** 1 .779** .265 .431* -.050 .086 

Sig. (2-tailed) .010 .027 .010 .048 .002 .000 .000 .049 .000 
 

.000 .143 .014 .788 .639 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

X31 Pearson Correlation .315 .330 .635** .255 .608** .603** .674** .068 .695** .779** 1 .348 .391* -.114 -.067 

Sig. (2-tailed) .079 .065 .000 .159 .000 .000 .000 .713 .000 .000 
 

.051 .027 .533 .715 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

X32 Pearson Correlation .294 .392* .336 -.071 .077 .390* .611** .418* .302 .265 .348 1 .581** -.151 -.375* 

Sig. (2-tailed) .103 .026 .060 .700 .674 .027 .000 .017 .093 .143 .051 
 

.000 .409 .034 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 



 

 

X33 Pearson Correlation .379* .392* .532** .035 .336 .468** .539** .380* .400* .431* .391* .581** 1 .053 .047 

Sig. (2-tailed) .032 .026 .002 .851 .060 .007 .001 .032 .023 .014 .027 .000 
 

.774 .798 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

X34 Pearson Correlation -.100 .006 -.084 -.134 -.333 .044 -.108 -.114 -.169 -.050 -.114 -.151 .053 1 .589** 

Sig. (2-tailed) .585 .973 .647 .464 .062 .810 .558 .534 .354 .788 .533 .409 .774 
 

.000 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

X35 Pearson Correlation -.263 -.087 -.052 -.296 -.227 -.038 -.141 -.324 -.084 .086 -.067 -.375* .047 .589** 1 

Sig. (2-tailed) .146 .635 .778 .100 .213 .836 .441 .071 .650 .639 .715 .034 .798 .000 
 

N 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 :10الممحق رقم 
 اختبار الفرضيات:
 الفرضية الأولى:

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .151
a

 .023 -.010 .57311 

a. Predictors: (Constant), المصرفٌة الخدمات جودة   

 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .230 1 .230 .701 .409
b

 

Residual 9.854 30 .328   

Total 10.084 31    

a. Dependent Variable:  ًالاداء الفعل 

b. Predictors: (Constant), الخدمات المصرفٌة ةجود  

 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.074 .819  3.754 .001 

جودة الخدمات 

 المصرفٌة

.205 .244 .151 .838 .409 

a. Dependent Variable: ًالاداء الفعل 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الفرضية الثانية:
 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .176
a

 .031 -.001 .57077 

a. Predictors: (Constant), الملموسٌة 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .311 1 .311 .954 .337
b

 

Residual 9.773 30 .326   

Total 10.084 31    

a. Dependent Variable: ًالاداء الفعل 

b. Predictors: (Constant), جودة  الخدمات المصرفٌة 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.489 .289  12.066 .000 

جودة الخدمات 

 البنكٌة

.079 .080 .176 .977 .337 

a. Dependent Variable:  ًالاداء الفعل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الفرضية الثالثة:
 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .239
a

 .057 .025 .56302 

a. Predictors: (Constant), الاعتمادٌة 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .574 1 .574 1.811 .188
b

 

Residual 9.510 30 .317   

Total 10.084 31    

a. Dependent Variable: ًالاداء الفعل 

b. Predictors: (Constant), الاعتمادٌة 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.987 .578  5.165 .000 

 188. 1.346 239. 173. 233. الاعتمادٌة

a. Dependent Variable: الاعتمادٌة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الفرضية الرّابعة:
 
 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .092
a

 .008 -.025 .57732 

a. Predictors: (Constant), الاستجابة 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .085 1 .085 .255 .617
b

 

Residual 9.999 30 .333   

Total 10.084 31    

a. Dependent Variable: ًالاداء الفعل 

b. Predictors: (Constant), الاستجابة 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4.046 .586  6.903 .000 

 617. 505.- 092.- 169. 086.- الاستجابة

a. Dependent Variable: ًالاداء الفعل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الفرضية الخامســـة:

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .117
a

 .014 -.019 .57581 

a. Predictors: (Constant), الامان و الموثوقٌة 

 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .137 1 .137 .413 .525
b

 

Residual 9.947 30 .332   

Total 10.084 31    

a. Dependent Variable: ًالاداء الفعل 

b. Predictors: (Constant), الامان و الموثوقٌة 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4.224 .737  5.728 .000 

 525. 643.- 117.- 226. 145.- الامان و الموثوقٌة

a. Dependent Variable: ًالاداء الفعل 

 

 

 
 

 

 



 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 :الدراسة ممخص

وفق نمودج الاداء  المصرفية الخدمات جودة قياس وىو ميم موضوع إلى الدراسة ىاتو في تطرفنا 
 نظري إطار بتقديم الدراسة ىذه خلال من قمنا وقد مصرف السلام الجزائر وكالة ادرار في servperfالفعمي 
 وفق المصرفية الخدمات جودة عمى أساسية بصورة ركزنا دوق بالجودة المتعمقة المفاىيم مختمف ويعرف يحدد

 جودة بقياس المتعمقة المفاىيم إلى التطرق اوكذ حديث، إداري مدخل باعتبارىا servperf الفعمي الاداء نموذج
 ومن المصارف لأداء أرائيم وتحميل العملاء تقييم عمى الوقوف حاولنا دوق. العملاء وتوقعات المصرفية الخدمة
 المنظمة درةق بمدى العميل نظر وجية من المصرفية الخدمة جودة مفيوم يرتبط إلييا المتوصل النتائج خلال
   .توقعاتو مع تتطابق خدمات تقديم عمى

 : المفتاحية لكمماتا

  الفجوة، servperf، الفعمي الاداء، الخدمات جودة الجودة،

 Résume:  

 In this study, we touched on an important topic, which is measuring the quality of banking 
services according to the actual performance model servperf at Al Salam Bank Algeria, Adrar 
Agency Through this study, we have provided a theoretical framework that defines and defines 
various concepts related to quality 

We focused mainly on the quality of banking services according to the actual performance model 
servperf as a modern administrative approach, and we also touched on the concepts related to 
measuring the quality of banking service and customer expectations. We have tried to stand on 
the evaluation of customers and analyze their opinions on the performance of banks, and through 
the results reached, the concept of 

The quality of banking service from the customer's point of view is the extent to which the 
organization is able to provide services that match his expectations. 

 Les mots Clet: 

Quality, service quality, actual performance, servperf, gap 
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