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 الدلخص:
 جل تحقيق أىػداؼ الدراسػةأومن   بورقلةا الزبوف في بنػك السلاـ علػى رضػلخدمات الدصرفية جودة ا تأثُتَ تهدؼ ىذه الدراسة إلى معرفة    

عملاء مصرؼ السلاـ بورقلة، و تم  منمفردة  80ة مكونة من، تم توزيػع اسػتبياف علػى عين مارس 25فيفري الى 12تم دراسة التًبص في 
فرضيات البحث التي تم وضعها؛ وأظهرت ىذه  ختباروامتوصل إليها لدعرفػة النتػائج  spssاستخداـ عددا مػن الأسػاليب الإحصػائية  ببرنػامج 

يوجد لرضا الزبوف بعبارتو مستوى منخفض في مصرؼ السلاـ  . زبائنبتُ جػودة الخػدمات الدصرفية  ورضػا ال علاقة ارتباطية وجود الدراسة 
 . يوجد جودة للخدمات الدصرفية بأبعادىا بمستوى مرتفع مصرؼ السلاـ . .و يوجد اثر جودة الخدمات الدصرفية على تحقيق رضا الزبوف 

. الاماف  الاستجابة .. ةالاعتمادية  .الدلموسيب وان, ابعاد الجودة الخمسة (الج زبوفة الخدمات الدصرفية , رضا الجود  كلمات الدفتاحية :
 . بنك السلاـ التعاطف )

 
RISIME : 
In order to achieve the objectives of the study, a questionnaire was distributed to a sample sample 
consisting of 80 individual clients of Salam in Ouargla, and a number of cylinders were used from the 
statistical account and processed with the spss program to know the success and its test reached. 
research that has been set; This study found a correlation between cheek quality 
Keywords: quality of banking services, customer satisfaction, highest dimensions, Al Salam Bank 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



  

 المحتويات قائمة

 III- IV إىداء
 V الشكر 
 VI ملخص

 VII قائمة المحتويات
 VIII قائمة الجداوؿ

 IX قائمة الأشكاؿ
   

  قائمة الدلاحق
 ج-أ الدقدمة

الادبيات النظرية و التطبيقية لرضا الزبون و جودة الخدمة الدصرفية الفصل الأول:   
 2 تدهيد الفصل

ت حوؿ  لجودة الخدمة الدصرفية و رضا الزبوف  الدبحث الأوؿ: عموميا  3 
 4 جودة الخدمات الدصرفيةمفهوـ الدطلب الأوؿ:   
 7 رضا الزبوفمفهوـ الدطلب الثاني:  
 11  لدراسات السابقة للخدمات الدصرفية ورضا الزبوف الدبحث الثاني: ا

 11 وفالدطلب الاوؿ :الدراسات السابقة للخدمات  الدصرفية و رضا الزب
 12 موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة : الدطلب الثاني:  
 14 خلاصة الفصل

 الخدمة الدصرفية على رضا الزبونة لجودة الفصل الثاني: الدراسة  الديداني
 16 تدهيد الفصل

 17 الدبحث الأوؿ: الطرؽ والأدوات الدستخدمة في الدراسة الديدانية
 17 الدراسة الدطلب الأوؿ: طرؽ 

 18 الدطلب الثاني :أدوات جمع البيانات 

 18 الدبحث الثاني: نتائج الدراسة الديدانية ومناقشتها. 
 19 الدطلب الأوؿ :خصائص عينة الدراسة

 29 اليها الدتواصل: مناقشة النتائج  الثانيالدطلب 
 39 خلاصة الفصل الثاني 

 41 الخاتدة 
 44 الدصادر والدراجع



 قائمة المحتويات
 

 

 45 حقالدلا
 48 الفهرس



  

 الجداول قائمة
 الصفحة الجداول رقم

 18 العبارات التي تقيس ابعاد جودة الخدمات الدصرفية )2-1(
 18 ارات التي تقيس ابعاد رضا الزبوفالعب )2-2(
 19 سلم لكارت الخماسي )2-3(
 19 الدتوسط الحسابي الدرجح  )2-4(
 21 توزيع افراد العينة حسب الجنس  )2-5(
 21 توزيع عينة الدراسة حسب السن  )2-6(
 22 توزيع عينة الدراسة حسب الدستوى الدراسي  )2-7(
 22 توزيع عينة الدراسة مدة التعامل مع البنك  )2-8(
 23 توسط الحسابي والالضراؼ الدعياري لبعد الدتغتَ الدستقل (الاعتمادية)قيم الد )2-9(
 24 لضراؼ الدعياري لبعد الدتغتَ الدستقل (الدلموسية )قيم الدتوسط الحسابي والا )2-10(
 قيم الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري لبعد الدتغتَ الدستقل  )2-11(

 ( الاستجابة )
25 

 قيم الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري لبعد الدتغتَ الدستقل )2-12(
 (الاماف)

26 

 الدعياري لبعد الدتغتَ الدستقلقيم الدتوسط الحسابي والالضراؼ  )2-13(
 (التعاطف)

27 

 قيم الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري لبعد الدتغتَ التابع )2-14(
 (رضا الزبوف) 

28 

 29 قيم التوسط العاـ الابعاد جودة الخدمات الدصرفية الاسلامية )2-15(
 30 رضا الزبوف قيم التوسط العاـ الابعاد )2-16(
 30 اط الخطي بتُ الدتغتَ مستقل و الدتغتَ التابع للمؤسسةالارتب )2-17(

 31  تحليل تباين خط الالضدار للمؤسسة عينة الدراسة (18-2)
 32 قيم معاملات خط الالضدار للمؤسسة عينة الدراسة (19-2)

 35 (stepwise)يوضح قيم معاملات خط الالضدار بطريقة  )2-20(
 
 
 
 
 
 



 الاشكاؿ وملاحققائمة 
 

 

 قائمة الاشكال
قمالر   الصفحة  العنوان 

1-1  4 مفهوـ الجودة 
1-2  7 لظوذج لتقييم جودة الخدمة. 
2-1  21 توزيع أفراد العينة حسب الجنس   
2-2  22 توزيع عينة الدراسة حسب السن 
2-3  23 توزيع عينة الدراسة حسب الدستوى الدراسة 
2-4  24 توزيع عينة الدراسة مدة التعامل مع البنك 
2-5  34 مدة ملائمة خط الالضدار 

  
 قائمة الدلاحق

 الصفحة العنواف
 47 استمارة اسماء المحكمتُ

 48 استبياف موجو لزبائن البنك
Régression 50 

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 دمةـــمق
 



 مقدمة
 

  أ 

 :مقدمة
حدوث  الكثتَ من التغتَات من حيث تنقل رؤوس الامواؿ و   الى اكالذا في العقود الداضية, لشا ادة اشوجو العالم لضو العولدة بكافي

د تنامي الاستثمارات لزواؿ الحواجز و القيود العالدية  كذلك تسهيل التبادؿ التجاري نتيجة للاتفاقات الاقتصادية الأمر الذي أدى لتزاي
عات الخدمات.  يلعب قطاع الخدمات الدصرفية دوارً مهماً لشيزا في اقتصاديات الدوؿ وتسعى الدنافسة في القطاع الدصرفي كأحد قطا

لصد أف الجودة أصبحت السمة الدميزة  للقرف  .و الوقوؼ في وجو الدنافسةالدصارؼ لتحقيق رضا العملاء الذي لؽكنها من البقاء في السوؽ 
  . يةاتنتاجية أو خدمالإأىداؼ الدؤسسات  الواحد و العشروف و العنصر الأكثر ألعية في تحقيق

على أساس التنوع في  تكوف أصبحت عملية الدنافسة بتُ الدصارؼ حيثيا الحديثة في الفكر التسويقي تعد جودة الخدمة من القضاو 
منافسة تستطيع الدصارؼ تقدنً الخدمات أو على أساس الابتكار والتجديد لذلك برزت ألعية مفهوـ جودة الخدمة الدصرفية كاستًاتيجية لل

التي تنتج حسب ؼ ىم احد طرفي الخدمة الدصرفية و ف عملاء الدصار ألتالي تحقيق أىدافها التسويقية. من خلالذا التميز عن باقي الدنافستُ وبا
لاؿ جودة جذب عملاء جدد من خارؼ على تعزيز مركزىا التنافسي و كذلك تعمل الدصو  م و تطلعاتهم و ذلك للحفاظ عليهماحتياجاته

لزل  على عكس رضا الزبوف في بنك السلاـ بورقلة و خدمات الدصرفية سة للتعرؼ علي أثر جودة راىذه الد التيدمات الدصرفية. و الخ
  بعاد على رضا العملاء.سة ومدى تأثتَ كل بعد من ىذه الأالدرا

 الرئيسية: الاشكالية ب _
قد ظهرت و  ،بنكيةالولظطية الخدمات  ، بنكية الدتزايدة في القطاع النتيجة الدنافس بنكبات و التحديات التي تواجو المن الصعو        

ة الدراسة في الإجابة علي تكمن مشكلو عن بعضها البعض.  صرفيةسي يساعد على تدييز خدمات الدجودة الخدمات كسلاح تناف
و تفرعت عنو تساؤلات فرعية تبحث أثر كل بعد من  ؟تأثر جودة الخدمات الدصرفية على رضا الزبوف  كيفالرئيسي التالي:   سؤاؿال

( ابعاد جودة الخدمة الدص  . ورقلة )الدلموسية. الاستجابة . الاماف . التعاطف الاعتمادية . رفية علي رضا العملاء ّ
لى الاسئلة بة علاؿ الإجاتبحث ىذه الدراسة في أثر جودة الخدمات الدصرفية  على رضا الزبوف  وذلك من خ الاسئلة الفرعية: -ج

   الفرعية الاتية 

 ؟  ورقلةالدصرؼ السلاـ  الدقدمة في مستوى جودة الخدمات  ىل .1

 ؟ الخدمات الدصرفية في بنك السلاـ بورقلة مستوى رضا الزبائن عن ىل  .2

 من طرؼ بنك السلاـ ؟على  رضا الزبوف  ودة الخدمة لجىناؾ اثر ذا دلالة احصائية ىل  .3

  لة احصائية في اجابات الدبحثتُ حوؿ رضاىم على خدمات الدصرفية في بنك السلاـ؟ىل توجد فروقات ذات دلا .4
 الدراسة علي عدد من الفرضيات نلخصها  في الآتي: تستندد_ الفرضيات: 

 يوجد مستوى مرتفع لجودة الخدمات الدصرفية في الدصرؼ السلاـ بورقلة من وجهة نظر عينة من زبائنو  .1
 زبائن عن جودة الخدمات الدصرفية في بنك السلاـ بورقلة يوجد مستوى مرتفع لرضا ال .2
 يوجد تأثتَ الغابي ذا دلالة احصائية الابعاد جودة الخدمة من طرؼ البنك السلاـ   .3
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 لا يوجد فروقات ذات دلالة احصائية في اجابات الدبحثتُ حوؿ رضاىم على خدمات الدصرفية في البنك السلاـ   .4

 مبررات اختيار الدوضوع: -ث
 إف اختيار موضوع البحث لو أسباب موضوعية وأخرى ذاتية، وىي كالتالي:        
 اتعة التخصص في فرع التسويق الخدماضافة الى طبي ،رغبة الذاتية في معالجة الدوضوع ال .

 الزبائن  الرضاالجودة  تأثتَ. الرغبة في معرفة 
 اـ العديد من الباحثتُ . يعد موضوع الدراسة من بتُ اىم الدواضيع التي حظيت باىتم

 أىداف الدراسة: –ج
 نسعى من خلاؿ دراستنا 

 أثر ملموسية الخدمة الدصرفية  على رضا الزبوف.   ىالتعرؼ عل .1
 أثر اعتمادية الخدمات الدصرفية على رضا الزبوف.   ىالتعرؼ عل .2
 أثر سرعة استجابة الخدمات الدصرفية  على رضا العميل.   ىالتعرؼ عل .3
 ثر سرعة اتصاؿ الخدمات الدصرفية  على رضا العميل.  التعرؼ علي أ .4
 أثر درجة أماف الخدمات الدصرفية  على رضا الزبوف. ى.التعرؼ عل 5

 أهمية الدراسة: -ح
 انطلاقا من طبيعة الإشكالية الدطروحة والأىداؼ الدرجو تحقيقها فإف ألعية الدارسة تتجلى في جانبتُ ولعا:

 ه الدراسة جزء من الأدبيات التي تبحث في دور جودة الخدمات الدصرفية  في رضا الزبائن .  تعتبر ىذ  :الأهمية العلمية

ثتَ جودة الخدمة تعتُ الدراسة الجهات الدعنية في الجانب التطبيقي ػ كالدصرؼ ػ في الاستفادة من تأتظهر من خلاؿ  :الأهمية العملية
 اجتذاب الدزيد من الزبائن. .  بتقدنً خدمات ذات جودة تعمل عليزبوفعلى رضاء ال

 حدود الدراسة: -خ
 ـ2022مارس  25فيفري الى غاية  12 امتدت الدراسة في الفتًة ما بتُالبعد الزماني: 

 بورقلة مصرؼ السلاـ تم قياـ بدراسة ميدانية في  البعد الدكاني:

 منهج البحث والأدوات الدستخدمة: -د
عينة من عملاء بنػك السلاـ بورقلة ،   منولية عن طريق أداة الاستبياف  جمع البيانات الأ، وتم وصفي ية الالدراسة علي منهج اعتمدت

 وتدثلت أدوات البحث في:الدختلفة كالبحوث و مقالات ولرلات  ادرمصالبحث و  الاستعانة بالأدوات كما تم
 / كتب العلمية1
 / الأطروحات والرسائل الجامعية2
 / المجلات الاقتصادية3



 مقدمة

  ت ت 

 البحث:صعوبات  -ذ
 اختلاؼ بتُ الجانب العملي لدى الدؤسسة والجانب النظري الددروس..1 لتي واجهتنا خلاؿ جمعنا للدراسة:ومن الصعوبات ا

فصلتُ تطرقنا في الفصل الأوؿ إلى الجانب النظري مدخل لجودة الخدمات في  مقدمة  تتكوف ىذه الدراسة من :ىيكل البحث -ر
، الأوؿ تحت عنواف أساسيات حوؿ جودة الخدمات البنكية، حيث ينقسم إلى مطلبتُ، تُحثوالذي يتكوف من مب ـ بنك السلا

اني فقد  أما فيما يتعلق بالدبحث الث صرفية تناولنا فيو جودة الخدمات الدأما الدطلب الثاني  صرفية ىية الخدمات الدالدطلب الأوؿ يتعلق بما
لبتُ الدطلب الأوؿ بعنواف مفاىيم أساسية حوؿ الزبوف ، والدطلب الثاني ماىية الزبوف الذي يتكوف من مط رضاكاف تحت عنواف تقييم 

ولاء الزبوف ،  أما الدبحث الثالث فيتعلق بالدراسات السابقة، الدطلب الأوؿ بعنواف الدراسات السابقة حوؿ جودة الخدمات والدطلب 
ص الفصل الثاني فخصصناه للجانب التطبيقي والذي نسعى من الثاني تحت عنواف الدراسات السابقة حوؿ ولاء الزبوف .أما فيما لؼ

.  و الخاتمة السلاـخلالو إلى إخراج الدوضوع إلى أرض الواقع لإثبات صحة إشكالية الدراسة تضمن البحث دراسة حالة بنك 



 

 

 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الأول:
لرضا  الأدبيات النظرية والتطبيقية 

 الزبون وجودة الخدمات الدصرفية
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 تمهيد:
لكونها تعد العنصر الأساسي الذي يقوـ  ،الدصرفية بالطرؽ والاساليب لكسب رضا الزبوف الخدمةودة لقد تزايد الاىتماـ بج

على ما يدركو من ىذه الجودة في الدقاـ  بناء  ، وذلك ضا الزبوف ر  ي تحدد بشكل رئيسيعليو تعامل الزبوف مع الدؤسسة الخدمية فه
الخدمة وألعيتها ـ جودة وعليو سيتم التطرؽ في ىذا الفصل إلى أىم المحاور الدرتبطة بجودة الخدمة وأبعادىا، بدءا بتحديد مفهو  الأوؿ؛

، وأختَا نتناوؿ ماىية رضا الزبوف من خلاؿ تعريفو وألعيتو وذكر لزدداتو اىية جودة الخدمة في بنك السلاـثم نقوـ بتوضيح م وأبعادىا،
 يلي: الخدمة برضا الزبوف. وقد قسم ىذا الفصل كماات الناجمة عنو وصولا إلى معرفة علاقة جودة يوالسلوك

 ثاني الدراسات السابقة للخدمات الدصرفية ورضا الزبوفالدبحث ال .ورضا الزبوفات ميات حوؿ جودة الخدمؿ: عمو الدبحث الأو 
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 المبحث الأول: عموميات حول جودة الخدمة ورضا الزبون.
التي وضعها منظري الجودة، مفهوـ جودة الخدمة، وذلك بعرض بعض التعاريف سنحاوؿ من خلاؿ ىذا الدبحث التطرؽ إلى          

ثم سنحاوؿ إبراز ألعيتها سواء بالنسبة للمؤسسة أو للزبوف، وكذا سيتم من خلاؿ ىذا الدبحث تسليط الضوء على رضا الزبوف وأبعاده 
 الدختلفة.

 .مفهوم جودة الخدمةالدطلب الأول: 
، ويرجع السبب في ذلك إلى صعوبة حصر لح جودة الخدمةوالدنظروف لدصط تعددت وتباينت التعريفات التي أوردىا الباحثوف         

التطرؽ سيتم ىذا الدطلب ومن خلاؿ صعبة،  جد والتي تجعل من عملية قياس جودتها عملية ،خصائص الخدمة  والعوامل الدؤثرة فيها
 .إلى مفهوـ جودة الخدمة وألعيتها إضافة إلى أبعادىا وتقييمها

 أهميتها.الفرع الأول: تعريف جودة الخدمة و 
 أولا : تعريف جودة الخدمة.

على أنها: "مدى التناقض ( التباعد) بتُ توقعات  ( zeithaml & berry) زيثماؿ و باري  عرفها كل من  : 1تعريف 

 .1ورغبات الزبائن وبتُ إدراكهم للخدمة الدقدمة "
قياس لددى تطابق مستوى الخدمة الدقدمة  أف الجودة : " ماىية إلا  )lewis   & boonsلويس وبونس ( يرى كل من :2تعريف

مع توقعات الدستفيد من تلك الخدمة، فتقدنً خدمات ذات جودة يعتٍ في المحصلة النهائية أف تكوف الخدمة متوافقة مع توقعات 
 .2" الدستفيدين

لزبوف وما يرغب بأف إلى أف جودة السلعة أو الخدمة تحدد بما يريده ا ) (deming w. edwardsإدوارد دلؽنج  : 3تعريف 
ىو الجزء الدهم في خط الإنتاج ولغب أف تهدؼ الجودة إلى تلبية حاجات الدستهلك  الدستهلك« أف:يدفع ليحصل عليو، مؤكدا على 

تطوير الدنتج لخصائص الجودة التي يرغب بها الزبوف من الحالية والدستقبلية"، كما يعرفها البعض من وجهة نظر الدصنع على أنها :" 
لغب التأكد )الخدمة(  الدنتج  أو الخدمة ومواصفات التصميم التي لغب أف تحقق الجودة الدطلوبة، فبمجرد تحديد تصميم الدنتج صميمت

 .لشكل التالي يوضح مفهوـ الجودة من وجهة نظر الدستهلك والدصنعاو  .3"من أف الدنتج أنتج وفقا للتصميم الدعد مسبقا
 
 
 

                                     
 .22، ص 2014دكتوراه في العلوـ التجارية (غتَ منشورة)، جامعة تلمساف،  اطروحة، ميا من خلال رضا العميلتدعيم جودة الخدمة البنكية وتقييحلوز وفاء،   1
 .149، ص2010، 25لرلد ، مجلة كلية بغداد للعلوم الإقتصاديةقياس إدراك جودة الخدمات الفندقية من وجية نظر الزبائنلصم العزاوي ونبيل الحوامدة،  2  

دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  "،إدارة الجودة المعاصرة"مقدمة في إدارة الجودة الشاملة للإنتاج والعمليات والخدمات،النعيمي ومحمد عبد العاؿ   3
 2022سنة  .37-32دس، ص ص
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 : مفهوم الجودة1-1الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

 .37-32ص 2009دس،  عمان، الأردن، ، "مقدمة في إدارة الجودة الشاملة للإنتاج والعمليات والخدمات"إدارة الجودة الدعاصرة : الدصدر
 مفهوـ الجودة لو وجهتُ اولا وجهة نظر الدصنع و ثانيا وجهة نظر الدستهلك

مدى تطابق الخدمات الدقدمة مع توقعات ورغبات ىي: " جودة الخدمةلذكر لؽكن القوؿ بأف ومن خلاؿ التعاريف السالفة ا       
 ".وتصاميم  تكوف في مستوى  توقعاتوالزبائن، حيث يلعب فيها الزبوف الجزء الدهم في خط العملية الإنتاجية  التي تبتٌ على مواصفات 

 : أهمية الجودةثانيا
 :1يلي ة سواء بالنسبة للزبائن أو للمؤسسات الدنتجة، حيث لؽكن بيانها فيماتكتسي جودة الخدمة ألعية كبتَ       

            السمعة الحسنة  يهامنتجاتها، فهذا يضفي عل امن مستوى الجودة الذي تنتج به الدؤسسةتستمد شهرة : الدؤسسةشهرة  - 1

الكافي بالجودة الإساءة إلى سمعة الدؤسسة وربما فقدانها لعدد   تماـالاىالواسع لدنتجاتها، ويتًتب على فشل الإدارة في إعطاء  الانتشارو 

 كبتَ من زبائنها.

                                     
 .73، ص2009، الأردف، للنشر و التوزيعيازوري العلمية دار ال نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية والخدمية، ،يوسف حجيم وأخروف  1

 مفيوم الجودة

 وجهة نظر الدصنع

 خصائص التصميم
خصائص 
 الجودة
 السعر

 التسويق

 وجهة نظر المستهلك

 مطابقة الجودة
 الدطابقة مع الدواصفات

 الكلفة
 الإنتاج

الدلائمة لاستخدام 
 تهلكالدس
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إف الدؤسسات التي تقوـ بتصميم منتجات (خدمات) معينة تكوف مسؤولة قانونا  : الدسؤولية القانونية عن الدنتج )الخدمة( -2
ف تنتج منتجات (خدمات) خالية من العيوب و الأخطاء قدر الدنتج (الخدمة)، وعليو لابد من أ استخداـعن كل أذى  لػصل نتيجة 

 الإمكاف لتتجنب الدسائلة القانونية الدتًتبة من ذلك.

بمستوى الجودة،  الاىتماـمن أجل أف تكوف الدؤسسة في وضع تنافسي على الدستوى الدولي فإف عليها  التطبيقات الدولية : -3
 ع الدتطلبات العالدية، حتى تضمن الدؤسسة بقائها في بيئة الأعماؿ .فالدنتوج (الخدمة) لغب أف يتوافق وينسجم م

إف تحقيق الجودة الجيدة والتحستُ الدستمر لذا سوؼ يؤدي إلى جذب أكبر عدد من الزبائن  : التكاليف والحصة السوقية -4
 .ومن ثم زيادة الحصة السوقية وذلك يؤدي إلى تخفيض التكاليف وزيادة ربحية الدنظمة

 ع الثاني: مستويات جودة الخدمة.الفر 
 :1تصنف جودة الخدمات ضمن عدة مستويات والتي لؽكن إدراجها ضمن خمسة أنواع وىي كالتالي     

الزبوف وخبراتو وتجاربو السابقة وثقافتو  احتياجاتتدثل توقعات الزبوف لدستوى جودة الخدمة، وتعتمد على : الجودة الدتوقعة-1
 الجودة الواجب توفرىا عند أداء الخدمة.، أي بالآخرين واتصالو

وتقدنً الخدمة بالدواصفات التي  ،وتوقعات زبائنها لاحتياجاتوتدثل مدى إدراؾ الدؤسسة  الجودة الددركة من قبل الإدارة: -2
 أيضا. واقتًاحاتهم همعلى شكاوي وبناءُ  ،، والتي غالبا تبتٌ على تجارب سابقة مع زبائن آخرينى الذي يرضيهمىا لتكوف في الدستو و أدرك

من إعلاف الزبائن من خلاؿ الدزيج التًولغي وتعتٍ الدعلومات الخاصة بالخدمة وخصائصها والتي يتم نقلها إلى  الجودة الدروجة: -3
 شخصي ومطبوعات. بيعو 

تقدلؽها طبقا للمواصفات وىي الجودة التي تؤدي بها الخدمة، وتعتٍ أداء العاملتُ للخدمة و الجودة الفعلية الدقدمة للعميل:  -4
 التي حددتها الدؤسسة وىي تتوقف على مهارات العاملتُ وحسن تكوينهم وتدريبهم. 

 وىي تقدير لأداء الخدمة الفعلي والتي تعتمد إلى حد كبتَ على مدى توقع  الزبوف. الجودة الددركة من طرف الزبون: -5

 الفرع الثالث: أبعاد جودة الخدمة.
بشكل كبتَ في إرساؿ القواعد الأساسية لفهم نوعية الخدمة  1985سنة  زيتمال وباريلبحث الذي قاـ بو كل من لقد أسهم ا       

ىؤلاء الدركبات الدعقدة في لرموعة من الأبعاد شكلت النموذج الدشهور الذي يدعى  اختزؿوكيفية قياسها باستعماؿ طرؽ كمية، حيث 
servqual  ، أبعاده إلى  واختزلوامع مر الزمن، لشا حتم على أصحابو إعادة النظر فيو  تقاداتالانوالذي وجهت لو العديد من

 :2خمسة أبعاد وىي

                                     
 .24حلوز وفاء، مرجع سبق ذكره، ص  1
دارية غيشى عبد العالي،  2  .108، ص2007، جواف 01 العدد ،قياس جودة الخدمات المصرفية في مدينة قسنطينة، مجلة أبحاث اقتصادية وا 
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على مورد  الاعتمادتعرؼ بأنها القدرة على الأداء في ما تم تحديده مسبقا بشكل موثوؽ ودقيق، بمعتٌ درجة و الإعتمادية: -1
 الخدمة ودقة إلصازه للخدمة الدطلوبة.

زبائن وتزويدىم فورا بالخدمة، بمعتٌ سرعة الإلصاز ومستوى الدساعدة الدقدمة لالدساعدة ل دارةتعرؼ بأنها وجود الإو  :الاستجابة -2
للمستفيد من قبل مورد الخدمة، ويركز ىذا البعد على المجاملة واللطف والأصل في التعامل مع طلبات الزبوف من الأسئلة والشكاوي 

 والدشاكل.

ى أساس أف جوىر التفاعل العاطفي ىو الوصوؿ للزبوف من خلاؿ علاقة شخصية، ويشتَ إلى درجة يعرؼ علو: التعاطف -3
 .1بمشاكلو والعمل على إلغاد حلوؿ لذا بطريقة إنسانية راقية والاىتماـالعناية بالدستفيد ورعايتو بشكل خاص 

 لشك أو الدخاطرة.ويعكس ذلك بالدرجة الأولى خلو الدعاملات مع مؤسسة الخدمة من ا الأمان: -4

تقييم جودة الخدمة من قبل الزبوف في ضوء مظهر التسهيلات الدادية مثل (الدعدات، الأجهزة  ما يتمغالبا و  :الدلموسية -5
 .2)والأفراد

 الفرع الرابع: تقييم جودة الخدمة
لأنو لا يوجد ىنالك لرموعة واحدة من  ،بتُ الدؤسسات الخدمية الدوجودة فروقاتلإف تقييم جودة الخدمة أمرا صعبا، وذلك ل       

اـ في فالعنصر الذمن جهة أخرى،  الخدمات لاختلاؼ كذاو  للخدمة من جهة، العوامل لؽكن تصنيفها في إنتاج معايتَ لشيزة ولزددة
باؿ الخصائص التي وبالتالي من الدفيد ىنا أف نضع بال ،الجودة بغض النظر عن نوعها ىو أف الجودة الخدمية تعتمد على إدراؾ العميل

 :3مثاؿ ذلك  ، ومن بينهاقد تشتًؾ فيها جميع الخدمات

 .يوجد الكثتَ من الخدمات يشارؾ الزبائن في عملية إنتاجها :زبون مشاركة ال -1

تجعل من الصعب على مقدـ الخدمة وصفها  ،وفلسفية مفاىيموتوجد خدمات غتَ ملموسة قد تعتمد على عناصر : ةملموسي لا -2
 تقييمها.وعلى الزبوف 

التي يستعملها ىي وأف لرموع ىذه الأجزاء أو التجربة الكلية  ،إف الخدمات ىي مركب يتألف من عدة أجزاء تلقي الخدمة: -3
 الزبوف لتشكيل أحكامو على الجودة .

الدهارة وإف خصائص مقدـ الخدمة من حيث الخبرة والدعرفة و مع مقدمها، إف العديد من الخدمات الدتخصصة متلازمة  التلازم: -4
 الخدمة.ىذه  ىي جزء من مقومات جودة 

                                     
- 20،البصرة، ص ص ماجيستً غتَ منشورة اطروحةدراسة تطبيقية في مستشفى الفيحاء العاـ  ية،قياس وتقييم جودة الخدمات الصحصفاء  محمد ىادي الجزائري وأخروف،   1

21. 
 .95-94ص ص  2006، فرددار الشروؽ للنشر والتوزيع، ، عماف، الأ، 01ط  إدارة الجودة في الخدمات ) مفاىيم، عمليات، تطبيقات(قاسم نايف علواف المحياوي،   2
، ص 2015مذكرة ماستً في العلوـ التجارية (غتَ منشورة)، جامعة قاصدي مرباح ورقلة ، ،اد جودة الخدمة المصرفية في الحفاظ على ولاء الزبائنتأثير أبععبلة مقراني، 3

06. 
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بالدواصفات التي  التزامهالعا داخلية تعبر عن موقف الإدارة ومدى احدإ ،عادة إلى تقييم جودة الخدمة من وجهتي نظر كما ينظر
ودة يقوـ على خارجية فتًكز على جودة الخدمة الددركة من طرؼ العميل حيث أف تقييم الجوأخرى صممت الخدمة على أساسها، 

 .1أساس ملاحظة العميل لخصائص الخدمة وأبعادىا ومدى إدراكو لأدائها الفعلي
 .: نموذج لتقييم جودة الخدمة1-2الشكل

 
 
 
 

 ضضض
 

 
 

 راجعة معلومات
                                                                                                        

 راجعة  معلومات
                                                                               

 
 
 

 .108ص  ذكره، مرجع سبق ،علوان الدعياوي نايف قاسم :الدصدر

ة وجودة مقدمي الخدمة والتي يوضح شكل لظوذج لتقييم جودة الخدمة عن طريق لزددات وىي جودة رضا الزبوف  ومعايتَ جودة الخدم
 تقييم جودة الخدمة بجودة رضا الزبوف و معايتَ جودة الخدمة و جودة مقدمي الخدمةحيث تقاس بجودة عالية او منخفضة 

 رضا الزبون. فاىيمالدطلب الثاني :م
لأنو يعتبر مصدر ولاء الزبائن  ،خدماتهايعتبر الرضا لدى الزبوف من أىم الدعايتَ  التي تدكن الدؤسسة من التأكد من جودة سلعها و      
ومن خلاؿ ىذا الدطلب ؛ 2الرضا لدى زبائنها للمحافظة على بقاءىا في السوؽالدؤسسة إلى العمل على زيادة درجة  ، لذلك تسعىلذا

 سنتطرؽ إلى مفهوـ رضا الزبوف وألعيتو وعلاقتو بالجودة.

 

                                     
 .70، ص2007-2006ضياؼ الدسيلة، الداجستتَ في العلوـ التجارية (غتَ منشورة)، جامعة محمد بو  اطروحة ، دة الخدمات وأثرىا على رضا العملاءجو بوعناف نور الدين،  1
 113ص  الداجستتَ في العلوـ التجارية (غتَ منشورة)، جامعة محمد بوضياؼ الدسيلة اطروحة  جودة الخدمات وأثرىا على رضا العملاء"،بوعناف نور الدين،"  2

 تقييم جودة الخدمة

 جودة مقدمي الخدمة معايير جودة الخدمة جودة رضا الزبون 

 
 جودة عالية                        جودة منخفضة

 نتائج القياس
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 .أولا: تعريف رضا الزبون
الناتجة عن توقعاتو  الاستهلاكية"حكم الزبوف بالنظر إلى الخبرة  :بأنو)philip kotlerر(فليب كوتل يعرفو:1تعريف 

 .1والأداء الددرؾ " بالنسبة للمنتج 

 "حالة نفسية موجزة لؼوضها الدستهلك عند ثبوت أو على أنو:  )  getty & thompsonجاتي وتومسوف ( عرفو :2تعريف 
 .2ربة أو تداـ  خدمة معينة"عدـ ثبوت صحة التوقعات فيما  لؼص تج

 .3"على أنو: "رأي العميل الناتج عن الفجوة بتُ إدراكو للمنتج  الدستعمل وبتُ توقعاتو) l’afnoلافنو ( عرفو :3تعريف 
 الفرؽ بتُ الأداء والتوقعات ىي: مستويات للرضا، تعتبر في الواقع دالة  ريف أماـ ثلاثاالتعىذه ضعنا ت حيث

  الزبون غير راض     التوقعات         الأداء الأقل من 
        الزبون راض .        الأداء مساوي التوقعات 
           الزبون راض وسعيد للغاية     الأداء أكبر من التوقعات 

للمنتج  "حالة نفسية تترجم رأي العميل الناتج عن توقعاتو :ومن خلاؿ لرموعة التعاريف السابقة نستنتج أف رضا ىو         
 ".الاستهلاكيةوالأداء الددرك وذلك بالنظر لخبرتو 

 .الزبون رضا أهمية  :ثانيا 
 :4لػقق رضا الزبوف جملة من الفوائد للمؤسسة ألعها

 كسب ولاء وثقة الزبوف. -1
 تحقيق الحصة السوقية والتفوؽ التنافسي الذي من خلالو تتوالى الأرباح والنتائج الجيدة. -2
 والبقاء والتطور للمؤسسة. الاستمراريساىم بقوة في تحقيق  -3

 .لدى الزبون : محددات الرضا وعدم الرضاثالثا
 : 5في لدى الزبوف  تتمثل لزددات الرضا وعدـ الرضا          

 ،حوؿ قدرة الخدمة لتوفتَ منفعة الاستخداـويقصد بالتوقع تقدير الزبوف وقت الشراء أو قبل  التوقع: -1

 ،دة الأداء تزيد درجة الرضاداء للوصوؿ إلى الرضا، ىي معيار الدقارنة وغالبا ما يفتًض أف زيالأاإف ألعية  الأداء الفعلي: -2

                                     
 .384، ص14العدد  قياس أبعاد جودة الخدمات من وجية نظر العملاء"،أحمد بن عيشاوي، "  1
 . 540، ص 2009لرموعة النيل العربية، ،مبادئ تسويق الخدمات""بهاء شاىتُ وأخروف،   2

جامعة قاصدي مرباح ورقلة، سنة تسويق الخدمات ، مذكرة الداستً  (غتَ منشورة)،  العوامل المحددة لرضا وولاء الزبون تجاه خدمات الإتصال"إبراىيم لسدة، "  3
 .05،ص 2016

 .385رجع سبق ذكره، صم،  أحمد بن عيشاوي  4
العقيد أكلي لزند أولحاج،  تخصص تسويق مركز الجامعيمذكرة ماستً في العلوـ االتجارية  (غتَ الدنشورة)،  ، تسويق الخدمات البنكية وأثره على رضا الزبون عبدات سليمة،   5

 .59، ص2012
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إف عملية الدطابقة تتحقق بتساوي الأداء الفعلي للخدمة مع الأداء الدتوقع، والتي تولد الشعور  الدطابقة أو عدم الدطابقة: -3
ية قبل عملدمة عن مستوى التوقع الذي يظهر أداء الخ الضراؼبأنها درجة  الدطابقة لؽكن تعريفها عدـ بالرضا عن الخدمة، أما حالة

 الشراء فيتولد عنها عدـ الرضا.

 . لدى الزبون الناجمة عن الرضا وعدم الرضا ت: السلوكيارابعا 
 الناجمة عن الرضا. تأولا: السلوكيا

وتتمثل ىذه من اقتناء الدنتج أو العلامة  ا الذي حققوومستوى الرضة تتًجم حال ،الاستجاباتيظهر الزبوف الراضي لرموعة من    
      :1يلي ماات فييالسلوك

لؼتلف سلوؾ تكرار الشراء عن سلوؾ الولاء ، فسلوؾ تكرار  لا يشتًط أف تكوف الشراءات متتالية، في  سلوك تكرار الشراء: -1
كبتَ بتُ مستوى الرضا وظهور نوايا تكرار الشراء لدى   اطارتبحتُ أف الولاء يتطلب ذلك إضافة إلى أف الدراسات أثبتت أنو يوجد 

يعتبر تأثتَ الرضا على تكرار الشراء أكبر من تأثتَ الجودة لأف إدراؾ جودة مرتفعة لا يقود بالضرورة إلى تكرار الشراء إف و  ؛الزبوف لاحقا
طعية، لأف الجودة ليست الضماف  الوحيد لرضا لم تؤدي ىذه الجودة إلى تحقيق مستوى معتُ من الرضا، وىذه العلاقة لا تعتبر ق

 الزبوف.

من أىم السلوكيات الإلغابية الناجمة عن  ،يعد سلوؾ التحدث بكلاـ إلغابي عن الدنتج: إتصال إيجابي من الفم إلى الأذن-2
، لينقلها إلى الأفراد الذين من حولو ،في ذاكرتو الاستهلاكيةالإلغابي الناتج عن تجربتو  والانطباعإذ يقوـ الزبوف بتخزين الشعور  ،الرضا

 وسيلة إعلامية لرانية وذات فعالية كبتَة في جذب زبائن جدد للمؤسسة. الاتصاؿيشكل ىذا النوع من و 

ىو وجود نوع  ،ما لؽيز حالة الولاء عن سلوؾ تكرار الشراء ىو أنو إضافة إلى عملية الشراء الدتتالية لنفس الدنتج أو العلامة الولاء:-3
في حتُ يكوف سلوؾ تكرار الشراء ناتج فقط عن العادة أو وفرة الدنتج بالقرب من  ،والتعلق ينشأ بتُ الزبوف والعلامة الارتباطن م

 للولاء للعلامة أو الدؤسسة.  استعدادحيث أف الزبوف الراضي يكوف لديو  ،الزبوف

  .عدم الرضا ات الدترتبة عنيثانيا: السلوك
العلامة  رضا الذي حققو من اقتناء الدنتج أو تتًجم حالو ومستوى عدـ ال ،الاستجاباتتَ الراضي لرموعة من يظهر الزبوف غ        

 :2يلي وتتمثل فيما

يعد تحوؿ الزبوف رد فعل سلوكي ناتج عن حدوث عدـ الرضا على  التحول عن التعامل مع الدؤسسة إلى مؤسسة أخرى: -1
 الخدمة لشا ينتج عنو ىروب الزبائن.

                                     
، 2006-2005جامعة الجزائر، تخصص تسويق لنيل الداجستتَ في العلوـ التجارية (غتَ منشورة)،   اطروحة، تفعيل رضا الزبون كمدخل إستراتيجي لبناء ولائوحاتم لصود،   1

 .68ص
 .61ص،  2012سنة ،جامعة البويرة ،مركز الجامعي العقيد اكلي لزند  ،لطصص تسويق ،تسويق الخدمات البنكية وأثره على رضا الزبون عبدات سليمة،   2
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بسبب وجود أخطاء  ،عن الخدمة فيعد سلوؾ الشكوى رد فعل لػدث نتيجة عدـ الرضا الذي يشعر بو الزبو  الشكوى: سلوك -2
 مثل تقدنً خدمة لم يطلبها الزبوف، عدـ توفتَ ما يطلبو الزبوف في الوقت والدكاف الدتفق عليهما. ،عند تقدنً الخدمة

أي لا يكوف لذم سلوؾ رد الفعل وىنا تكوف الدؤسسة معرضة  ،الشكاويىناؾ زبائن لا لػبذوف فكرة تقدنً  غياب رد الفعل: -3
 لخطر فقداف الزبوف.

     : العلاقة بين جودة الخدمة ورضا الزبون.خامسا 
إف توافق توقعات الزبوف مع الجودة الددركة للخدمة الدقدمة لػقق لو رضا كبتَ، ذلك لأنو يقيم جودة الخدمة من خلاؿ قياس          

 .1بتُ ما يتوقعو من الخدمة (الجودة الدتوقعة) وما تقدمو لو الدؤسسة ( الجودة الددركة) راؼالالض
بحيث تؤثر جودة الدنتج عموما سواء كاف (سلعة/خدمة) في تحقيق رضا الزبوف، أي أف الجودة في غالب الأحياف تؤدي إلى تحقيق الرضا 

الدسألة تزداد صعوبة نظرا لجملة الخصائص التي تديز الخدمات في غالبها ذات  لكن لدا يتعلق الأمر بجودة الخدمات خصيصا، فإف ىذه
والتعاطف والأماف وغتَىا قصد التأثتَ في الجودة التي يدركها الزبوف فعلا والتي تؤدي في الأختَ إلى تحقيق  كالاعتماديةأبعاد نفسية  

 .2الرضا لديو

                                     
 .134، ص 2010دكتوراه كلية العلوـ الاقتصادية . جامعة تلمساف   اطروحة، خدمة على رضا العميلتأثير جودة الجباري فادية،   1
 .384مرجع سبق ذكره، ص،  أحمد بن عيشاوي،  2
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 فية ورضا الزبون الدراسات السابقة للخدمات المصر  المبحث الثاني:
من خلاؿ جوانبو مثل مفهومو  ،ألضاء العالم بدراسة موضوع أبعاد جودة الخدمةالعديد من الباحثتُ في لستلف  اىتملقد         

ومن خلاؿ ىذا الدبحث سنحاوؿ وذلك بهدؼ رفع من مستوى جودة الخدمة لكي تفوؽ ما يتوقعو الزبوف وتزيد رضاه،  وأبعاده،
 بعض الدراسات العربية والأجنبية التي تناولت جودة الخدمة وكذا التي تناولت رضا الزبوف. تسليط الضوء على

 الدراسات الدتعلقة بموضوع جودة الخدمة. بعضسنحاوؿ من خلاؿ ىذا الدطلب التطرؽ إلى 

 ورضا الزبون دمةالدراسات الدتعلقة بجودة الخ الدطلب الاول :
  12017دارسة عبدالله, ايمن محمد ,-1

ىدفت الدراسة الي جودة الخدمات الدصرفية و اثرىا في رضا العملاء لدى مصرؼ دبي الإسلامي فرع العتُ , اعتمدت 
 الدراسة على فرضية تدحورت حوؿ مدي تأثتَ ابعاد جودة الخدمات الدصرفية في 

دراسة الي نتائج منها أف غالبية في رضا زبائن الدصرؼ, توصلت ال )الدلموسية, الدوثوقية, الاستجابة, الضماف و التعاطف(
الدلموسية, الدوثوقية, (العينة ارضوف عن الخدمات الدصرفية بموافقة عالية كما أف ىناؾ علاقة قوية و تأثتَ لكافة ابعاد الدراسة 

 في رضا العملاء.)الاستجابة, الضماف و التعاطف

  22016دارسة الرياضي, سامر فهد ,-2
ر أبعاد جودة الخدمة الدصرفية والدمثلة بالدلموسية و الاعتمادية و الأماف و الاستجابة والتعاطف في ىدفت الدراسة التعرؼ على أث

رضا العملاء في البنك العربي ، عن طريق دراسة أبعاد جودة الخدمة الدصرفية موضوع الد راسة . أظهرت النتائج أنو يوجد رضا 
من قبل البنك ، وحاز الأماف على أفضل قيمة من حيث رضا العملاء عنو  بشكل عاـ من قبل العملاء عن جودة الخدمة الدقدمة

؛لدا يتبعو البنك من سياسات تحقق تشعر العميل بالأماف ، بالدقابل يبُدِ العملاء رضاىم عن متغتَ التعاطف كأحد أبعاد الجودة 
ية الدقدمة على رضا العملاء، متغتَ الاستجابة ىو الدصرفالدصرفية. وأثبتت الدراسة أف ىناؾ تأثتَا معنويًا لأبعاد جودة الخدمة 

ت التحقيق رضا العملاء من بتُ الدتغتَ  افي تحقيق الرضا. بالدقابل أظهرت النتائج أف متغتَ الدلموسية ىو الأقل تأثتَ  االأكثر تأثتَ 
 الأخرى . 

 2014دارسة النعيمات،-3

الخدمات الدصرفية على الأداء في الدصارؼ الأردنية، وذلك ىدفت ىذه الدارسة إلى التعرؼ على أثر أبعاد جودة       
باستخداـ مقياس الأداء الفعلي والدعروؼ  وأظهرت نتائج الدارسة أف مستوى الإد ارؾ العاـ  حوؿ أبعاد جودة الخدمات 

جودة الخدمات الدصرفية الدصرفية، وحوؿ الأداء من منظور العملاء )الرضا والولاء( لصالح العاملتُ ،ووجود أثر معنوي لأبعاد 

                                     
1
  .2017, دراسة حالة مصرف دبي الإسلامي فرع العين,جودة الخدمات المصرفية و أثرىا في رضا العملاءعبدالله, ايمن محمد,  

2
, دراسة ( دراسة ميدانية في مدينة الزرقاء)  اثر أبعاد جودة الخدمة المصرفية على رضا العملاء في البنك العربيامر فهد ,الرياضي, س 

 .2016ماجستير, جامعة الزرقاء , الأردن ,اطروحة 



 الإطار النظري و تطبيق تأثتَ جودة الخدمات الدصرفية                                                           :  الفصل الأوؿ

 

 12 

على الأداء في الدصارؼ الأردنية من منظور العملاء، والدنظور الدالي،  و أوصت الدارسة بضرورة زيادة اىتماـ الدصارؼ 
الأردنية بالجوانب الدلموسة للخدمة الدصرفية، وكذلك ضرورة العمل على تحديث الخدمة الدصرفية الدقدمة للعملاء من خلاؿ 

 لوجيتوظيف التكنو 
  12010دارسة الجياشي -4

سة الي التعرؼ على الدور الذي تلعبو الخصائص التنظيمية  في تعديل العلاقة بتُ اد ارؾ جودة الخدمة وولاء راىدفت ىذه الد
و العميل للبنك مقدـ الخدمة, و التعرؼ على درجة إد ارؾ الزب و ف لأبعاد جودة الخدمة التي يستلمها من البنك مقدـ الخدمة, 

سة أف ىناؾ علاقة بتُ إد ارؾ جودة الخدمة وولاء العميل, كما تم التأكد من تأثتَ حالة إد ارؾ العميل لجودة رامن نتائج الد
 الخدمة الدصرفية في حالة ولاء العميل للمنشأة الخدمية مقدمة الخدمة في القطاع الدصرفي الأردني

 :"2012"دراسة عبيدات سليمة -5
دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة   الخدمات البنكية وأثره على رضا الزبون " قتسوي» :بعنوافدراسة       

ية إلى رضا الزبوف في حددت الإشكالية الرئيسية للدراسة كالتالي: إلى أي مدى يؤدي تسويق الخدمات البنك وقد) البويرة، 458(
 :ة الفرضيات التاليةالباحث توضع الإشكالية الدطروحة ىذه وللإجابة عنبنك البدر؟ 

الدسطرة من لزبائن وإشباعها وتحقيق الأىداؼ ا احتياجاتتقوـ على دراسة البنكي ىو لرموعة الأنشطة التي  التسويق -1
 طرؼ البنك.

 .الاجتماعيمر التسويق البنكي بعدة مراحل والتي بدأت بمرحلة التًويج وصولا إلى مراحل الدفهوـ   -2
 سويقي البنكي في الدنتج، التًويج، التسعتَ، التوزيع، أي الدزيج التسويقي السلعي .يتمثل الدزيج الت  -3
قتصر على  ي) بأتم معتٌ الكلمة بل ىناؾ تطبيق جزئي 458ليس ىناؾ تطبيق للتسويق على مستوى بنك البدر وكالة ( -4

 .الاتصاؿسياسة 
نكي، بتحليل الجوانب الدتعلقة بالدوضوع إضافة التسويق البوىدفت  ىذه الدراسة إلى لزاولة إزالة اللبس والغموض الذي يكشف 

وبغية  التوصل  ،ة فيويوتحليل الدمارسة التسويق ،) بالبويرة458الخدمات الدقدمة في بنك البدر وكالة ( اتجاهدراسة سلوؾ الزبوف إلى 
فردا تم  40 على استبياف ةالباحث توزع كما  الاستنباطيعلى الدنهج  ةالباحث اعتمدتإلى نتائج دقيقة وإثبات صحة  الفرضيات 

على الرغم من الدور الذي يلعبو الدزيج التسويقي إلى: ) ، وقد توصلت النتائج 458وكالة ( بنك البدر زبائنمن عشوائيا  اختيارىم
 الكافي. بالاىتماـ لػظىلم إلا أف التسويق في بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 
 
 

                                     
 .جامعةطاع البنوك التجارية دارسة ميدانية في ق،نمذجة العلاقة بين إدراك جودة الخدمة وولاء الزبون  ،الجياشي ,علي عبد الرضا  - 1

  .2010الأردن,
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 :"2008حاكم جبور الخفاجي "-6
دراسة حالة في مصرؼ بابل الأىلي "  وولاء الزبونجودة الخدمة  الزبون كمتغير وسيط بين رضا» بعنوان: دراسة        

ىل قامت الدصارؼ بقياس جودة خدماتها وتشخيص مدى رضا زبائنها : يلي حيث تدحورت إشكالية  الدراسة فيما  ،بغداد
 :لدراسة على النحو التاليا والتعرؼ على ولائهم؟. وقد تم وضع فرضيات

 معنوية بتُ أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبوف. ارتباطتوجد علاقة  -1
 إلغابية معنوية بتُ أبعاد جودة  الخدمة وولاء الزبوف. ارتباطتوجد علاقة  -2
 إلغابية معنوية بتُ أبعاد رضا الزبوف وولاء الزبوف. ارتباطجد علاقة و ت -3

 الاعتمادتم دة الخدمات الدصرفية وكل من رضا الزبوف وولاءه، حيث العلاقة بتُ جو  باراختحيث ىدفت الدراسة إلى          
موزعة بطريقة  عشوائية  على عينة من زبائن  استمارة 412مكوف من  استبيافمن خلاؿ  توزيع  ،نهج الوصفي التحليليالدعلى 

وبهدؼ تحقيق ولاء الزبوف لغب  ،جودة الخدمة وولاء الزبوفوكانت النتيجة وجود أثر لأبعاد رضا الزبوف في العلاقة بتُ  ،الدصرؼ
 برضاه. الاىتماـ

  .موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة :ثانيالدطلب ال
اثر جودة الخدمة الدصرفية على تحقيق رضا العملاء والجزء الاخر تناولت اثر جودة   تناولت جزء من الدراسات السابقة      

امة على رضا الزبوف بينما تناولت دراسة اثر جودة الخدمات الدصرفية على تحقيق الديزة التنافسية .بعض الخدمات بصفة ع
رفية  صالدراسات تناولت رضا العملاء كمتغتَ مستقل لحل مشكلة الدراسة و معظم باقي الدراسات تناولت جودة الخدمة الد

 كمتغتَ مستقل لحل مشكلة الدراسة.  
لية عن الدراسات السابقة في انها تناولت فقط  كيفية تحقيق رضا الزبوف عن طريق جودة الخدمة الدقدمة من تختلف الدراسة الحا

الدصرؼ . كما تختلف ىذه الدراسة عن جزء من الدراسات السابقة في انها اعتمدت على جودة الخدمة الدصرفية وابعادىا الدتمثلة 
 لحل مشكلة الدراسة. في الدلموسية والاعتمادية والاستجابة كمفتاح
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 (:يوضح الدقارنة بين الدراسة1-1جدول )

 
 بيينالدصدر : من اعداد طال

اسم 
صاحب 
 الدراسة

عنواف 
 الدراسة

الدتغتَ 
الدستقل و 

 ابعاده

الدتغتَ 
التابع و 

 ابعاده

مقارنة بتُ دراسة  نةيالع الادوات الدنهج القطاع
 الحالية و السابقة

عبد 
الله,الؽن 

 محمد
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الرياضي 
سامر ’

 فهد
 

 
 

عبيدات 
 سليمة
 
 

 
 

جودة 
الخدمات 
الدصرفية و 

اثرىا في رضا 
 العملاء

 
 

 
 
 
 
 

اثر ابعاد جودة 
الخدمة 

الدصرفية في 
رضا العملاء 

في البنك 
 العربي
 

تسويق 
الخدمات 

البنكية و اثره 
على رضا 

 الزبوف
 

مدى تأثتَ ابعاد 
جودة الخدمات 

الدصرفية في 
(الدلموسية ,الدوثوقية 

,الاستجابة , 
الضماف ,التعاطف 

( 
 
 
 
 
 
 
 

ابعاد جودة 
الخدمة 
 الدصرفية

 
 
 
 

تسويق 
الخدمات 

 البنكية
 
 

 

رضا 
 العملاء

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

رضا 
 العملاء

 
 
 
 

 رضا الزبوف
 
 
 
 
 
 

 

 انتاجي
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 انتاجي

 
 
 
 

 انتاجي
 

الوصفي 
 التحليلي

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

الوصفي 
 التحليلي

 
 
 

الوصفي 
 التحليلي

 الاستبياف
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 الاستبياف

 
 
 
 

 الاستبياف

05 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
50 
 
 
 
 
 
214 

ىناؾ علاقة قوية و 
تأثتَ بتُ كافة ابعاد 

 الدراسة
 
 
 
 
 
 
 
 
 

اظهرت اف متغتَ 
الدلموسية لؼتلف في 

 تأثتَ بتُ دراستتُ 
 
 

اىتماـ بنك السلاـ 
بالدزيج التسويقي 

عكس البنك الفلاحة 
 و التنمية الريفية 
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 خلاصة:
دورا ىاما بالنسبة للمؤسسة الخدمية في تحقيق رضا  تدثلاتضح من الفصل الأوؿ من الجانب النظري أف جودة الخدمة 

ة التي و إبراز أىم الأبعاد الرئيسي دة الخدمة وىذا راجع لعدـ ملموسية الخدمة وصفاتها الدعنوية، كما تم توضيح مفهوـ جو  ،الزبوف
وذلك من خلاؿ  ،في ىذا المجاؿ في التمييز عن باقي البنوؾ ة الدقدمة ، وتساعد البنك لخدماس جودة افي قيتساعد الزبوف 

الاعتمادية، الاستجابة، الجوانب الدادية، (عمليات تطويرىا وتحسينها وتقدنً مستوى متميز من خلاؿ ىذه الأبعاد الدتمثلة في 
 التعاطف).و الأماف، 
العمل على معرفة حاجاتهم ورغباتهم  من خلاؿ ،هانئزبا رضاالسعي الدستمر للمحافظة على وؾ في البن ينبغي على حيث          

  بآرائهم.الثقة من خلاؿ الأخذ ، ومنحهم على رضاىمصوؿ للحم، وتقدنً خدمات تفوؽ ما يتوقعوف تهاعوتحديد توق



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الثاني:
الدراسة الديدانية لجودة الخدمة  

 الدصرفية على رضا الزبون 
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 د:ـــــــتمهي
جملة من دراسات  نابورقلة وعرضرضا الزبوف لدصرؼ السلاـ بياف نظرية لجودة خدمات مصرفية لتحقيق بعد أف تطرقنا إلى أحد 

ها و تالسابقة، يأتي ىذا الفصل بدراسة ميدانية حيث يتم فيها ابراز الطرؽ و الادوات الدستخدمة في جمع البيانات و تحليلها و معالج
 تالي:للوصوؿ الى ما سبق، قسم الفصل الى مبحثتُ كال

 الدبحث الأول : الطريقة و الادوات الدستخدمة في الدراسة الديدانية  -

 الدبحث الثاني :  تحليل النتائج و مناقشتها -
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 الطريقة والادوات المستخدمة في الدراسة   المبحث الأول:
الدستعملة في الدراسة ،  ولأدواتا الدوضوع، و تحديد الطريقة ذتبع في الدراسة الديدانية لذالدنهج الدسوؼ نتطرؽ في ىذا الدبحث الي تحديد 

 من اجل الوصوؿ الي نتائج دقيقة 
 الدطلب الأول: طريقة الدراسة 

 في ىذا الدطلب سوؼ نتعرؼ علي لرتمع وعينة الدراسة و الدنهج و الاداة التي اعتمدت عليها الدراسة في جمع البيانات .
 أولا: منهج الدراسة 

ؼ تعرؼ علي اسبابها و تقدنً حلوؿ او موضوع ما بهدظاىرة نهج لستلف الخطوات التي يعتمد عليها الباحث في دراسة يبتُ الد
 عن طريق النتائج التي تم الوصوؿ اليها و لتحقيق اىداؼ الدراسة اعتمدت الباحثة علي الدناىج التالية: 

ىرة او موضوع لزل دراسة ووصف نتائج التي تم توصل اليها و الذي يتيح لنا جمع البيانات الدعلومات عن ظامنهج الوصفي : -
 تحليلها وتفستَىا .

 الذي لؽكنن من اختبار صحة الفرضيات باستعماؿ اساليب و الادوات الاحصائية في تحليل البيانات  . منهج الاحصائي : -
 ثانيا: مجتمع وعينة الدراسة: 

  80حيث طبقت على لرموعة من عملاء البنك وقدرت عينة الدراسة بػػ  – بورقلة –تم تطبيق ىذه الدراسة في مصرؼ السلاـ 
من نتمكن  حتى ختلف الوسائل السالفة الذكر وىذافقد قمنا بمحاولة جمع الدعلومات بممستجوبة  76و تم استًجع زبائن البنك، 

 .الوصوؿ الى نتائج أدؽ لذلك
 دوات الدراسة أالدطلب الثاني : 
طلب تلات فروع و ىي : الاساليب الاحصائية الدستخدمة ، ادوات الدستخدمة في جمع بيانات و قياس ثبات سيتم تناوؿ في ىذا الد

 الاداة .
 أولا: الاساليب الاحصائية الدستخدمة :

(  ) و الاستعانة برنامج Excelمن اجل تحليل البيانات التي تم جمعها من خلاؿ قوائم استبياف ، تم عملية تفريغ بيانات في ( 
spss لرموعة من الاساليب الاحصائية و ذلك علي النحو التالي :  ، على  24) النسخة 

التكرارات : للتعرؼ على خصائص الشخصية لعينة الدراسة و تحديد اتجاه اراء عينة الدراسة فيما يتعلق بفقرات المحاور النسب الدئوية و  -
 التي تتضمنها اداة الدراسة 

 ت الدعيارية لدعرفة درجة موافقة الدستجوبتُ على الاسئلة الالضرافامتوسطات الحسابية و  -
 اختبار (الفاكرونباخ) لدعرفة مدى تباث فقرات الاستبياف  -
 معامل الارتباط (سيبرماف) لكشف عن علاقة الارتباط بتُ الدتغتَ الدستقل بالدتغتَ التابع  -

 ) للفرؽ بتُ متوسطتُ Tبار (للفرؽ بتُ اكثر من متوسطتُ ، و اخت ««Anovaاختبار تحليل التباين  -
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 ثانيا: الادوات الدستخدمة في جمع البيانات 
بحثنا ىذا سيتم الاعتماد علي الاستبياف بشكل كبتَ كوسيلة لجمع البيانات الخاصة بالدراسة .و كذلك تم الاعتماد في موضوع 

 علي الدقابلة غينة الدراسة .
رضا الزبوف بالنسبة للمؤسسة عينة جودة الخدمات الدصرفية و  العماؿ لأبعاد: حيث خصص الاستبياف لدعرفة مدي وعي الاستبيان
 الدراسة .

 عبارة . 24ى الدصرفية الإسلامية و لػتوي عل يتعلق بأبعاد جودة الخدمات القسم الأول:
 عبارة  13القسم الثاني :يتعلق بأبعاد رضا الزبوف و لػتوي علي  

 خصية لعينة زبائن مؤسسة مصرؼ السلاـ يتعلق بالدعلومات الشالقسم الثالث : 
 الخدمات الدصرفية ):العبارات التي تقيس ابعاد جودة 1-2الجدول رقم )

 رقم العبارة البعد
 05-04-03-02-01 الاعتمادية
 11-10-09-08-07-06 الدلموسية
 15-14-13-12 الاستجابة

 19-18-17-16 الاماف
 24-23-22-21-20 التعاطف 

 عداد طالبتُ من االدصدر: 
 

 (:العبارات التي تقيس ابعاد رضا الزبون 2-2الجدول رقم )
 رقم العبارة  البعد 

-06-05-04-03-02-01 رضا الزبون 
07-08-09-10-11-12-13 
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 الطريقة الدستخدم  في القياس :
درجات . و نظرا  5مقياس "ليكارت" ذي  علي العبارات الخاصة بالجزء الأوؿ والثاني في الاستبياف تم الاعتماد علي وللإجابة 

لاستخدامو في الكثتَ من الدراسات السابقة في ىذا المجاؿ يطلب من العماؿ اغطاء درجة موافقتهم علي كل عبارة من العبارات الواردة 
 علي مقياس "ليكارت الخماسي " كما يلي:

 (: سلم لكارت الخماسي3-2الجدول رقم )
 موافق بشدة موافق نوعا ما معارض معارض بشدة 
 05 04 03 02 01 ترميز

 الدصدر من اعداد طالبيين
 الدراسات السابقة يقسم مقياس "ليكارت الخماسي" الدوضح كما يلي :وحسب 

 (: مقياس ليكارت الخماسي 4-2الجدول رقم )
 درجة التقدير مقياس لكارت الخماسي قيم الدتوسط الحسابي
]1،80،1،00] 
[2،60،1.81] 
[3،40،2،61] 
[4،20،3،41] 
[5،00،4،21] 

 غتَ موافق بشدة
 غتَ موافق
 نوعا ما 

 موافق
 موافق بشدة

 منخفض جدا
 منخفض
 متوسط
 مرتفع

 مرتفع جدا

 اعداد طالبيتُ الدصدر :
 تحليل:

)تم نقسمو على اكبر قيمة في الدقياس   4=1- 5حيث تم تحديد لراؿ الدتوسط الحسابي فتم من خلاؿ حساب الددى (    
لذذه  الأدنى)وذلك لتحديد الحد 1) تم إضافة ىذه القيمة الي اقل قيمة في الدقياس وىي (0.80= 5/ 4لحصوؿ على طوؿ الخلية ( ل

الي 2.61منخفض ومن  2.60الي 1.81ضعيف جدا ومن 1.80الي 1الخلية وىكذا اصبح طوؿ الخلايا كما يلي : (من 
 مرتفع جدا ).5.00 الي4.21مرتفع ومن  4.20الي  3.41متوسط ومن 3.40

 ثالثا: صدق وثبات الاستبيان :
الاستبياف من خلاؿ  تحكيم في ذلك مستخدما وثباتو صحتو من الاستبياف للتأكد على ختباراتالا من عدد إجراء تم  لقد

 .بالإضافة للاختبارات للازمة للتحقيق من الصدؽ و الثبات متخصصتُ في ىذا الدوضوع .لزكمتُ
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  يان :صدق الاستب. 1
 لزكموف 05عددىم  لاؿ عرضو على لرموعة من المحكموف بلغمن اجل التعرؼ على صدؽ الاستبياف دراستنا قمنا بقياس منة خ 

من أساتذة جامعيتُ جامعة قاصدي مرباح ورقلة ، وتم تعديل استبياف  وفق توجيها و اقتًاحات المحكمتُ قبل اخراجو بصورتو 
 النهائية.
  ثبات  الاستبيان: .2

) 1-0فقراتو ، حيث يأخذ ىذا الدعامل قيم بتُ (على مدى ثبات وصدؽ الاستبياف و  قمنا باستخداـ الفاكرونباخ للتعرؼ  
 فكلما كانت قيمة الدعامل أقرب للواحد كاف ىناؾ ثبات للفقرات .

 اتساق الفا كرونبخ ل معام
Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

.919 37 

 
  24SPSS: اعتماد على مخرجات التحليل الاحصائي بواسط الطالبين إعداد: الدصدر

وىي نسبة عالية جدا و تعتٍ  %)91.09من خلاؿ النتائج الدوضحة في الجدوؿ يتضح اف قيمة معامل الفاكرونباخ مرتفعة بقيمة ( 
يجيبوف نفس إجابات الدراسة و عليو تتميز أداة الدراسة بدرجة  س %91.09أنو إذا أعيد توزيع الاستبياف على عينة الدراسة فإف 

 كبتَة من الثبات.

 اختبار البيانات تتوزع توزيعا طبيعيا .3
Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 
الدتغتَ التابع رضا 

 الزبائن
الدتغتَ الدستقل جودة 

 الخدمات الدصرفية
N 76 76 
Paramètres normauxa,b Moyenne 1.9281 1.7951 

Ecart-type .59998 .39988 
Différences les plus 
extremes 

Absolue .132 .088 
Positive .132 .088 
Négative -.090- -.057- 

Z de Kolmogorov-Smirnov 1.150 .766 
Signification asymptotique (bilatérale) .142 .600 
a. La distribution à tester est gaussienne. 
b. Calculée à partir des données. 
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 جدول رقم: )  2-5( توزيع أفراد العينة حسب الجنس
 

 النسبة الدئوية التكرارات العبارات
 84.2 64 ذكر
 15.8 12 انثى

 100.0 76 المجموع
  SPSS 24: اعتماد على مخرجات التحليل الاحصائي بواسطمن إعداد الطالبين  الدصدر:

) في حيث اف عدد الدستجوبتُ من الجنس 84.2%( يب ،بالنسبة مستج 64ر قد بلغ الذك ف عدد الدستوجبتُ من نلاحظ ا  
 .15.2%  مستجوبتُ ، ب 12قد بلغ أنثى 

 ( توزيع أفراد العينة حسب الجنس2-1رقم: )   شكل
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  SPSS 24من إعداد الطالبة: اعتماد على مخرجات التحليل الاحصائي بواسطالدصدر: 

 ( توزيع عينة الدراسة حسب السن:6-2يبين الجدول رقم )
 ويةالنسبة الدئ التكرارات العبارات

سنة 30أقل من   15 19.7 
سنة 40إلى أقل من  30من   37 48.7 
سنة 50إلى أقل من  40من   10 13.2 

سنة فأكثر 50  14 18.4 
 100.0 76 المجموع

لاحػظ مػػن خػػلاؿ الجػػدوؿ  نلاحػػظ اف فئػػة العمريػػة  اكثػػر تعػػاملا مػع البنػػك ىػػي الفئػػة الػػتي تػػتًاوح عمرىػػا اقػػل مػػن ن التحليــل:
. وتأتي في  %19.7سػػنة بنسػػػبة  30اقػػل مػػن تػػتًاوح اعمارىػػا ثم تليهػػا فئػػة العمريػػة الػػتي  %48.7نسػػبة سػػنة ب 40الى 30

و تأتي الفئػة في الدرتبػة الرابعػة الفئػة العمريػة .%13.2سػنة بنسػبة  50الفئة العمرية التي يتًاوح عمرىا الى أقػل مػن  الدرتبة الثالثة
 .%18,4سنة بنسبة  50أكثر من 

 وزيع عينة الدراسة حسب السن:( ت2-2رقم ) شكل

20%

49%

13%

18%

        5         5            25        25            05     05           

 
 ( توزيع عينة الدراسة حسب الدستوى الدراسة:7-2يبين الجدول رقم )

 النسبة الدئوية التكرارات العبارات
 32.9 25 ثانوي فأقل

 11.8 9 تقتٍ /تقتٍ سامي
 17.1 13 ليسانس

 36.8 28 ماستً /مهندس
/دكتوراه ماجستتَ  1 1.3 

 100.0 76 المجموع



 دراسة الديدانية لأثر جودة الخدمات الدصرفية الإسلامية على تحقيق رضا الزبوف في  مصرؼ السلاـ بورقلة :               الفصل الثاني

 23 

بنسبة  9اما تقتٍ سامي بلغ عدد  %32.9مستوجب بنسبة  25نلاحظ اف عدد مستجوبتُ الذي لذم مستوى ثانوي  التحليل:
بنسبة  1عدد اما في دكتوراه بلغ  %36.8 بنسبة 28بلغ عدداما في ماستً  %17.1مستجوب بنسبة  13ليسانس  اما % 11.8

1. %. 
 ( توزيع عينة الدراسة حسب الدستوى الدراسة:3-2رقم ) شكل

 

 
 
 

( توزيع عينة الدراسة مدة التعامل مع البنك:8-2يبين الجدول رقم )  

 النسبة الدئوية التكرارات العبارات
سنة 1أقل من   1 1.3 

سنوات 5إلى أقل من  1من   46 60.5 
سنوات 10إلى أقل من  5من   14 18.4 

سنوات فأكثر 10  15 19.7 
 100.0 76 المجموع

  SPSS 24: اعتماد على مخرجات التحليل الاحصائي بواسطمن إعداد الطالبينالدصدر: 
 19,7% نسبةمستجوبتُ ب 15سنوات بلغ  10ر من الذين لذم مدة التعامل اكثحيث نلاحظ اف عدد الدستجوبتُ  التحليل: 

في . 18,4%  بنسبةمستجوبتُ  14قد بلغ  سنوات  10الى اقل من  5الدستجوبتُ الذين لذم مدة تعامل من .اما عدد مستجوبتُ 
من السنة  . اما  عدد الدستجوبتُ اقل60,5%  بنسبة الدستجوب   46سنوات  5لذم من سنة الى  الدستجوبتُ الذينحيث بلغ عدد 

 .%1,3 بنسبةمستجوب  1قد بلغ 
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 ) توزيع عينة الدراسة مدة التعامل مع البنك:4-2رقم ( شكل

 

 
 مات الدصرفية  في بنك السلام ثانيا :عرض و تحليل  البيانات الدتعلقة بجودة الخد

درجات الذي تم ذكره سابقا ، و النتائج التالية توضح  5ت" ذي ومن اجل تحليل بيانات العبارات اعتمدنا على مقياس "ليكار  
 ذلك :

 . الدتغيرات الدستقلة1
 المجال الأول: البعد الاعتمادية 

 (لبعد الدتغير الدستقل )الاعتمادية  قيم الدتوسط الحسابي و الانحراف الدعياري (9-2)الجدول رقم 
 الدستوى  الترتيب  ري الانحراف الدعيا الدتوسط الحسابي  العبارة البعد

يلتزـ موظفو الدصرؼ بتقدنً  الاعتمادية
 الخدمة في وقتها المحدد

 منخفض جدا  2 59471, 1,5789

 يو    ي ا  ص ف خد ات  ت وع  و  ا ب

 
 منخفض جدا  1 57308, 1,7895

ي تحق ا  ص ف  ق   بي ة    ط ف 

 ا زبائ 
1,8158 ,72499 

 
 منخفض  2

 منخفض 3 85962, 1,8158ديم   ض  ا خد ات يهتم ا  ص ف بتق 
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 با ت  ا   زبائ ه

ي اعي ا  ص ف ا قيم ا دي ي  وا عادات  

 وا تقا ي
 منخفض  4 80033, 1,8026

 منخفض جدا  / 42711, 1,7605 متوسط العام لبعد الاعتمادية 
  SPSS 24اعتماد على لسرجات التحليل الاحصائي بواسط: من إعداد الطالبين

 :لتحلي
)  في حتُ 1.7605ىو( سابيةالا اف الدتوسط الح الاعتماديةالذي يتضمن عبارات ) 9-2(نلاحظ من خلاؿ جدوؿ رقم   

 .على جميع عبارات لبعد الاعتمادية  لعينة الدراسة )  وىو يدؿ على الدوافق منخفض جدا.42711( بلغ الالضراؼ الدعياري 
متوسط كاف  ، واف العبارة التي نالت اعلى) 1.8158و ()1.5789بتُ ( تراوحتالدتوسط الحسابي كما نلاحظ اف  قيم  

   ).80033بالضراؼ الدعياري ( )4(وتليها عبارة   )،.85962(و الضراؼ معياري يقدر ب  ،)1.8158يقدر ب ( )3للعبارة (
 ىذه ترجع على الديزة الدصرؼ السلاـ من أجل تقدنً أفضل خدمة .

 اجابات افراد العينة  حول البعد الثاني: ) الدلموسية ( تحليلالمجال الثاني: 
 تحليل اجابات افراد عينة الدراسة حول بعد الدلموسية (10-2)يبين الجدول رقم 

 الدستوى  الترتيب الانحراف الدعياري الدتوسط الحسابي العبارة البعد
لؽتاز موظفو الدصرؼ باللباقة والدظهر  الدلموسية

 78896, 1,8684 الحسن
 منخفض  1

تتوا    دى ا  ص ف  ا   ا  عدات 
وا تجهيزات ا حدي   ا تي ت ه  تقديم 

 ا خد ات
 منخفض جدا 4 78001, 1,7105

يتوا   ا  ص ف عل   اعات ا تظا   لائ   

 وجذاب 
 منخفض جدا 3 .73699 1,7368

يوفر الدصرؼ الصكوؾ الدؤقتة في 
حالة نسياف الصك أو نفاذ دفتً 

 الصكوؾ
1,7500 ,80208 

 منخفض جدا 2

 ي  اع  الا تظا  ه اك  ضاءة  لائ    
 منخفض 5 .72741 1,6316 تشع ك با  اح 

 منخفض جدا  - 50726, 1,7105 الدتوسط العام لبعد الدلموسية  

 
  SPSS 24اعتماد على لسرجات التحليل الاحصائي بواسط: من إعداد الطالبين

 
 
 
 



 دراسة الديدانية لأثر جودة الخدمات الدصرفية الإسلامية على تحقيق رضا الزبوف في  مصرؼ السلاـ بورقلة :               الفصل الثاني

 26 

 تحليل :
سط الحسابي العاـ لبعد الدلموسية الا اف الدتو  لموسيةالذي يتضمن عبارات الد)10-2( رقم نلاحظ من خلاؿ جدوؿ 

لعينة الدراسة على جميع عبارات  وىو يذؿ على الدوافق منخفض جدا)  50726.( )  في حتُ بلغ الالضراؼ الدعياري 1.7105ىو(
 لبعد الاعتمادية .

،كما اف العبارة )1.8684(و)1.7500تراوحت بتُ (ة لبعد الدلموسية توسطات الحسابياف الد خلاؿ الجدوؿ  نلاحظ من 
)والضراؼ معياري  لؽتاز موظفو الدصرؼ باللباقة والدظهر الحسن)وىي عبارة (1.8684)قدرت ب (1(اعلى متوسط ىيالتي نالت 

عات انتظار ملائمة وجذابة يتوافر الدصرؼ على قا( 1.7368)و تليها عبارة الثالثة الدتوسط الحسابي قدر ب 78896.(قدر ب
 73699.)والضراؼ معياري قدر ب 

يوفر الدصرؼ الصكوؾ الدؤقتة في حالة نسياف الصك أو نفاذ دفتً عبارة (ب )1.7500وتليها العبارة الرابعة بمتوسط حسابي قدر ب (
مات مصرفة ذات طابع اسلامي ) و ترجع نسبة التأييد الى اف بنك السلاـ يقدر خد 80208. )،والضراؼ معياري قدر ب الصكوؾ

 و ذات جودة عالية تحسن باستمرار.
 ) الاستجابة ( افراد العينة  حول البعد الثالث تحليل اجاباتالمجال  الثالث :

 ( تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة حول بعد الاستجابة  11-2يبين الجدول رقم )  

  SPSS 24ة اعتماد على مخرجات التحليل الاحصائي بواسط :من إعداد الطالبين
 تحليل:

يتضمن عبارات الاستجابة الا اف الدتوسط الحسابي العاـ لبعد الاستجابة   )11-2رقم ( نلاحظ من خلاؿ جدوؿ
لعينة الدراسة على جميع عبارات لبعد  وىو يدؿ على الدوافق منخفض )  58896.()  في حتُ بلغ الالضراؼ الدعياري 1.9375ىو(

 الاستجابة .  
نت للعبارة متوسط كا ) و اف العبارة التي نالت اعلى2.1184( )و1.7763كما نلاحظ  اف قيم الدتوسط الحسابي تراوحت بتُ (

، و  95173.و الضراؼ معياري يقدر بػػػػػػػػ يهتم الدصرؼ بآراء الزبائن حوؿ الخدمات الدقدمة  و ىي عبارة  2.1184الرابعة  يقدر بػػػ
يقوـ الدصرؼ ) و ايضا (يأخذىا بعتُ الاعتباريستجيب الدصرؼ لطلبات واقتًاحات الزبائن والثالثة و الاولى التي تنص ( تليها عبارة

 :  و الضراؼ الدعياري يقدر بػػػػ ،1.8289.) بمتوسط حسابي يقدر بػػػػػػ بالرد السريع على جميع الاستفسارات وشكاوى الزبائن

متوسط  العبارة البعد
 الحسابي

انحراف 
 معياري

 الدستوى يبالترت

لدى موظفو الدصرؼ الإستعداد الدائم لدساعدة الزبائن  الاستجابة
 في كل الأوقات

منخفض  4 87329, 1,7763
 جدا

يقوـ الدصرؼ بالرد السريع على جميع الاستفسارات 
 وشكاوى الزبائن

 منخفض 3 73735, 1,8289

 منخفض 2 1,01946 2,0263 با ي تجيب ا  ص ف  طلبات وا ت احات ا زبائ  وي خذها بعي  الاعت

 منخفض 1 95173, 2,1184 يهتم ا  ص ف بآ اء ا زبائ  حو  ا خد ات ا  قدم
 منخفض / 58896, 1,9375 الدتوسط العام لبعد الاستجابة  
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) بمتوسط ن في كل الأوقاتلدى موظفو الدصرؼ الاستعداد الدائم لدساعدة الزبائة الرابعة العبارة الدتعلقة (، ثم في الدرتب 73735.
بنك الاىتماـ صادؽ كل مشاكل و عليو لؽكن تفستَ ذلك أف مستوى ،  . 87329 يقدر، و الالضراؼ الدعياري 1.7763حسابي 

 زبائن في تراجع حسب متوسط الحسابي .
 (بعد الأمان)افراد العينة  حول البعد الرابع  تحليل اجاباتالمجال الرابع : 

 بعد الأمان( تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة حول 12-2يبين الجدول رقم )
الدتوسط  العبارة البعد

 الحسابي
 الدستوى ترتيب الانحراف الدعياري

 بعد الأمان

يشعر زبائن الدصرؼ بالراحة والأماف في 
 التعامل مع الدصرؼ

 منخفض 3 70025, 1,8289

تتم الدعاملات في الدصرؼ على درجة  
 الأمافكبتَة من السرية و 

 منخفض 2 67369, 1,6974

يتمتع موظفو الدصرؼ بالدهارات اللازمة 
 لتنفيذ الأعماؿ دوف أخطاء

 منخفض 4 1,03237 1,8816

يلجأ الزبائن لذذا البنك للثقة الكبتَة 
 في تعاملاتو

 منخفض 1 68505, 1,7237

 منخفض جدا / 48364, 1,7829 الدتوسط العام لبعد الأمان
  SPSS 24اعتماد على لسرجات التحليل الاحصائي بواسط: البينمن إعداد الط

 التحليل:
في )  1.7829الا اف الدتوسط الحسابي العاـ لبعد الأماف  ىو( الامافالذي يتضمن عبارات  )12-2رقم (نلاحظ من خلاؿ جدوؿ 

 . جميع عبارات لبعد الاماف  اسة علىلعينة الدر  )  وىو يذؿ على الدوافق منخفض48364.(حتُ بلغ الالضراؼ الدعياري 
كما اف العبارتتُ )1.9342()  2.3026اف الدتوسطات الحسابية لمجاؿ بعد الأماف تراوحت بتُ (من خلاؿ الجدوؿ  كما نلاحظ 

 )2.1316 ) و (2.3026و قدرت بمتوسط الحسابي ( 1/2التي نالت اعلى متوسط حسابي ىي  
زبائن الدصرؼ بأنهم عنصر فعاؿ وعضو مهم  بشعور ، اي اف الدؤسسة تهتم  1.9342يقدر بػػػػػػ  تليها العبارة الثالثة  الدتوسط الحسابي 

 .في الدصرؼ
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 ) التعاطف(امس افراد العينة  حول البعد الخ تحليل اجاباتالمجال الخامس :
 ( تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة حول بعد التعاطف13-2يبين الجدول رقم )

الدتوسط  ةالعبار  البعد
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الدستوى ترتيب

 التعاطف

يسودنا التعاوف والدساعدة بتُ موظفو 
 الدصرؼ والزبائن

 منخفض 1 74316, 1,8158

يهتم موظفو الدصرؼ إىتماما خاصا بكل 
 زبوف

منخفض  3 63908, 1,7895
 جدا 

لػرص موظفو الدصرؼ على الاىتماـ 
 عي لتلبيتهاباحتياجات الزبائن والس

منخفض  2 65360, 1,8026
 جدا

لؽتاز موظفو الدصرؼ باللباقة وحسن الدعاملة 
 والاستقباؿ الجي

منخفض  4 75811, 1,6579
 جدا

منخفض  5 87489, 1,8553 يقدر موظفو الدصرؼ ظروؼ الزبائن الخاص 
 جدا

منخفض  / 53543, 1,7842 الدتوسط العام لبعد جوانب التعاطف
 جدا

  SPSS 24لسرجات التحليل الاحصائي بواسطة  اعتماد على: اد الطالبينمن إعد
 التحليل:

في ) 1.7842ىو(وسط الحسابي العاـ لبعد التعاطف الا اف الدت  تعاطفيتضمن عبارات ال)13-2رقم (نلاحظ من خلاؿ جدوؿ 
 لدراسة على جميع عبارات لبعد التعاطف.لعينة ا )  وىو يذؿ على الدوافق الدنخفض جدا 53543.(حتُ بلغ الالضراؼ الدعياري 

) 1كانت اعلى متوسط حسابي للعبارة (حيث  )1.6579) و (1.8158راوحت بتُ (كما نلاحظ اف قيم الدتوسط الحسابي ت
ر عياري يقد)  و الالضراؼ الديسودنا التعاوف والدساعدة بتُ موظفو الدصرؼ والزبائن) وىي (1.8158 وسط حسابي يقدر بػػػػ : (  ومت

 1.8026سابي يقدر بػػػػػػ: و متوسط الح الثالثة  و تليها في الدرتبة الثانية العبارة) 74316.بػػػػ: (
لشا   65360.) و الالضراؼ الدعياري  يقدر بػػػػ:ػلػرص موظفو الدصرؼ على الاىتماـ باحتياجات الزبائن والسعي لتلبيتوالعبارة ىي ( 

دمات الدصرفية و حرصو على السرية التامة و الاحساس الزبائن و الاماف و الثقة و التعامل ، يفسر اف البنك يقدـ جودة عالية من خ
 عند باقية البنوؾ  طي بنك ميزة تنافسية عالية و ىذا ما يع

 عرض وتحليل المحور الخامس الخاص برضا الزبون :الدتغيرات التابعة:  -2
 اسة حوؿ المحور الخاص برضا الزبوف  كما توضحو الجدوؿ التالي :ىذا الدطلب يتم عرض و تحليل اجابات أفراد الدر  في
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 تحليل اجابات أفراد العينة حول العبارة الاولى :
 إجابات عينة الدراسة حول تحقيق رضا الزبون تحليل( 14-2يبين الجدول رقم )

 الدستوى ترتيب الانحراف الدعياري متوسط الحسابي العبارة البعد
صرؼ لػضى زبائن الد 1

باستقباؿ جيد من طرؼ 
 منخفض جدا 5 80992, 1,7763 موظفي الدصرؼ

يشعر زبائن الدصرؼ بأنهم  2
عنصر فعاؿ وعضو مهم 

 منخفض 4 88447, 1,9342 في الدصرؼ

يشعر زبائن الدصرؼ  3
بالدلل عند التعامل مع 

 الدصرؼ
 منخفض 3 1,14708 2,1316

لؽكن لزبائن الدصرؼ  4
الدشاركة بأفكارىم الجديدة 

والنادرة من أجل إلصاح 
 عمل الدصرؼ

 منخفض 1 1,20022 2,3026

يوفر الدصرؼ الخصوصية  5
والسرية التامة لكافة 

 نخفضم 2 1,20431 2,1711 الزبائن

الدصرؼ منذ أتعامل مع  6
وقت طويل ولا أرغب 

 في تغيتَه
 منخفض 6 1,06450 2,0132

 منخفض  98051, 1,8421يأخذ الدصرؼ شكاوى  
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 الزبائن بعتُ الإعتبار
يشعر الزبائن بالإىتماـ  7

الشخصي من قبل مقدـ 
 الخدمة

 منخفض  92224, 1,9474

أوقات عمل الدصرؼ  8
 منخفض  97071, 1,9342 مناسبة للزبائن

يلتزـ الدصرؼ بوعوده  9
 للزبائن

 منخفض جدا  1,05123 2,0395

تنصح صديقك بالتعامل  10
 منخفض  88526, 1,6711 مع ىذا الدصرؼ

أنت راضي على خدمات  11
 منخفض  84884, 1,6974 ىذا الدصرؼ

           منخفض / 59998. 1.9281 الدتوسط العام لبعد رضا الزبون
  SPSS 24ماد على لسرجات التحليل الاحصائي بواسطاعت: من إعداد الطالبين 

 التحليل:
 قيق رضا الزبوف بشكل كبتَ بدرجةاعلاه اف مصرؼ السلاـ لػتوي على تح )14-2رقم ( نلاحظ من خلاؿ جدوؿ

) و الالضراؼ الدعياري بقيمة 1.9281( بي العاـ لذذا البعد قدر بػػكما يوضح الجدوؿ من خلاؿ متوسط الحسا  منخفضة
).59998.( 

العبارة ىي نت اعلى متوسط للعبارة الرابعة كا  حيث )2.3026و ()1.7763كما نلاحظ اف قيم الدتوسط الحسابي تراوحت بتُ (
) 1.20022), والضراؼ معياري يقدر ب (لؽكن لزبائن الدصرؼ الدشاركة بأفكارىم الجديدة والنادرة من أجل إلصاح عمل الدصرؼ(

بينما جاءت ) و يوفر الدصرؼ الخصوصية والسرية التامة لكافة الزبائنىيا ( العبارةو  ة العبارة الخامسة  بمتوسط الدرتبة الثاني ,وتليها في
) والضراؼ يشعر زبائن الدصرؼ بالدلل عند التعامل مع الدصرؼ) و العبارة ىيا (2.1316العبارة الرابعة بمتوسط حسابي قدر ب (

اف زبائن البنك انو ىناؾ رضا من طرؼ زبائن البنك على خدمات بنك السلاـ ) ,كما نفسر 1.14708الدعياري يقدر ب (
 الدصرفية الاسلامية واف البنك لػرص على تقدنً افضل و اجود الخدمات من اجل تلبية حاجاتهم و اتباع رغباتهم.

 الدطلب الثاني :  مناقشة النتائج
اختبار تي ىذا الدطلب كمحاولة لدعرفة و لمحور التي تضمنها الاستبياف يأيعد عرض و تحليل لستلف اجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ ا 

 لستلف الفرضيات الخاصة و الدراسة معتمدين في ذلك دائما على البيانات التي تم تحليلها و معالجتها للخروج بنتائج و تفستَىا .
 .صرف السلام بورقلة من وجهة نظر عينة من زبائنود مستوى مرتفع لجودة الخدمات الدصرفية في الديوجفرضية الاولى : ال اختبار
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 : قيم متوسطات الحسابية و الانحرافات الدعيارية ( 15-2يبين الجدول رقم )

 لأبعاد جودة الخدمات الدصرفية.
الدتوسط  البيانات الرقم

 الحسابي
 الدستوى الترتيب الانحراف الدعياري

 دامنخفض ج 2 42711, 1,7605 بعد الاعتمادية 01
 منخفض جدا 3 50726, 1,7105 بعد الدلموسية 02
 منخفض 4 58896, 1,9375 بعد الاستجابة  03
 منخفض جدا 1 48364, 1,7829 بعد الأماف 04
 منخفض جدا 5 53543, 1,7842 بعد التعاطف  05

 منخفض جدا //   الدتوسط العام لأبعاد جودة الخدمات الدصرفية 
 الاحصائي تحليل نتائج على بناء ينالطالب اعداد من: الدصدر

لضو جميع معايتَ التقييم ،كاف بعد  ضمن المجاؿ منخفضنلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه اف اتجاىات جميع افراد العينة الدراسة تقع 
 58896.ب الضراؼ الدعياري يساوي  1.9375اكثرىم توافر بمتوسط حسابي يقدر  الاستجابة 

،والضرافو 1.7829بمتوسط  الاماف ,ثم يليو بعد ، .53543  معياريهموالضراؼ 1.7842 وسط حسابيبمت التعاطف ثم يليو بعد  
منخفض ومنو نستنتج اف ىناؾ مستوى  42711.,والضرافو الدعياري1.7605 الاعتمادية  بمتوسط ثم يليو بعد  ،48364.الدعياري

 . لشا يدعو الى قبوؿ الفرضية الأولى .الخدمات الدصرفية الاسلامية في مصرؼ السلاـمن ابعاد جودة  جدا
 مرتفع لرضا الزبائن عن جودة الخدمات الدصرفية في بنك السلام بورقلة  مستوى يوجد اختبار الفرضية الثانية :

 لأبعاد رضا الزبون الدعيارية الانحرافات و الحسابية متوسطات قيم( : 16-2) رقم الجدول يبين
الدتوسط  البيانات الرقم

 الحسابي
 الدستوى الترتيب الانحراف الدعياري

 منخفض / 59998, 1,9281 الدتوسط العام لأبعاد رضا الزبون
 الاحصائي تحليل نتائج على بناء الطالبين  اعداد من: الدصدر

حيث كاف جميع معايتَ التقييم  ضمن المجاؿ الدنخفض نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه اف اتجاىات جميع افراد العينة الدراسة تقع 
 59998.والضراؼ الدعياري ب  1.9281رضا الزبوف بمتوسط يقدر ب  لأبعادالدتوسط العاـ 

رفض من ابعاد رضا الزبوف على خدمات الدصرفية الاسلامية في مصرؼ السلاـ. لشا يدعو الى  منخفضومنو نستنتج اف ىناؾ مستوى 
 .الفرضية
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 احصائية الابعاد جودة الخدمة من طرف بنك السلام دلالة تأثير ايجابي ذا يوجد  :الفرضية الثالث اختبار
 : الارتباط الخطي بين متغير مستقل و الدتغير التابع للمؤسسة ( 17-2يبين الجدول رقم )

 جودة الخدمات الدصرفية  رضا الزبون  مستوى الدلالة 
 

 

0.150 

 

.495** 

 الاعتمادية

 

 

0.035 

 

.587** 
 الدلموسية 

 

 

 

 

0.242 

.550** 

 الاستجابة

 

 

0.3.0 

 

 

.549** 

 الامان

 التعاطف **609. 0.33

 24(spss)نتائج تحليل الاحصائي الدصدر:

تأثتَ كل ،ولأجل تحليل ىده العلاقة سنأخذ  بتُ جودة الخدمات ورضا الزبوف موجبةمن الجدوؿ أعلاه وجود علاقة ارتباط يتضح 
  : من أبعاد الجودة على رضا الزبوف وىي 

 .)**495.: نلاحظ ارتباط الدلموسية بعلاقة موجبة مع رضا الزبوف تقدر ب ( يةادالاعتم
 )**587.: نلاحظ ارتباط الاعتمادية  بعلاقة موجبة مع رضا الزبوف تقدر ب ( الدلموسية

 )**550.نلاحظ ارتباط الاستجابة  بعلاقة موجبة مع رضا الزبوف تقدر ب ( الاستجابة :
 )**549.لتعاطف  بعلاقة موجبة مع رضا الزبوف تقدر ب (نلاحظ ارتباط ا : الامان

 )**609.نلاحظ ارتباط الاماف  بعلاقة موجبة مع رضا الزبوف تقدر ب ( : التعاطف
حيث تم استخدام معامل الارتباط سيبرمان لدعرفة العلاقة بين متغيرات الدراسة الدستقلة  العلاقة الارتباطية بين متغيرات الدراسة

 : في عينة الدراسة  والجدول التالي يوضح نتائج للمؤسسة محل الدراسةو التابعة 
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Variables introduites/supprimées

a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

  ل و ي   , الإعت ادي  1
b
 . Entrée 

 

a. Variable dépendante : ا ج س 

b. Toutes variables requises saisies. 

 (spss)24الاحصائي تحليل نتائج :الدصدر

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,210
a
 ,044 ,018 ,36373 

 

a. Valeurs prédites : (constantes),  ل و ي   , الإعت ادي   
 

 (spss)42الاحصائي تحليل نتائج :الدصدر
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 للبنك عينة بالنسبة رضا الزبوف  و جودة الخدمات الدصرفية  بتُ الخطي الارتباط معاملات اف السابق الجدوؿ من نلاحظ
 قيمة وىي ،%) 21( الدتغتَين بتُ فيما الارتباطية للعلاقة الاجمالية  القيمة بلغت حيث إلغابية مستويات ذو  الدراسة
 ىده ،ولاثبات تحقيق رضا الزبوف لجودة الخدمات الدصرفية على الدهم الدور على تؤكد و تثبت ،حيث سلبية وليست إلغابية

 يتضح . فانو%)0.05( معنوية مستوى عتد الصغرى الدربعات باستخداـ ذلك و الخطي الالضدار بتحليل نقوـ الإجابة
 تقدير اف ،حيث بينهما مرتفع ارتباط علاقة ىناؾ اف أي%) 21( يبلغ الدتغتَين بتُ العلاقة يقيس الذي الارتباط معامل
 الى ذلك يعود رضا الزبوف  في%) 18( ب قدرت التي و النتيجة ىذه خلاؿ من نلاحظ . وبالتالي%)40( ىو التابع الدتغتَ

 العلاقة طبيعة حوؿ الثالث التساؤؿ على تجيب ، ومنو كبتَ بشكل لجودة خدماتها تؤذي التي وسائل استغلاؿ الدصرؼ كافة
 . رضا الزبوف و جودة الخدمات من كل بتُ الارتباطية

 
 
 
 
 
 

 تباين خط الانحدار :
 '' للمعطيات الالضدار خط مدى'' يدرس والذي الالضدار خط تحليل الدوالي الجدوؿ يوضح

 (2-18) تحليل تباين خط الانحدار للمؤسسة عينة الدراسة
 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

191, 1,692 224, 2 448,   بعات ا حدا 
b
 

   132, 73 9,658 ا بوا ي

    75 10,105 ا  ج وع

 

a. Variable dépendante : ا ج س 
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b. Valeurs prédites : (constantes),  ل و ي   , الإعت ادي   

 

ىناؾ اثر ذو دلالة إحصائية بتُ الدتغتَين لشا يعتٍ اف  :sig 0.191من خلاؿ الجدوؿ نلاحظ اف مستوى الدلالة  
 .الجنسجودة الخدمات و 

) ولرموع الدربعات الكلي يساوي 9,658) و لرموع البواقي (0.448لرموع مربعات الالضدار يساوي ( -
)10.105(; 

  )73ودرجة البواقي ىي( 2ىي  (df) درجة الالضدار -
 )0.132قي ىو () ومعدؿ مربعات البوا0.224معدؿ مربعات الالضدار ىو (  -
 .)1.692قيمة اختبار تحليل التباين لخط الالضدار ىو ( -

 

 

 (2-19)قيم معاملات خط الانحدار للمؤسسة عينة الدراسة

 

 

Coefficients 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A ا ح اف  عيا ي Bêta 

1 

(Constante) 1,027 ,189  5,443 ,000 

 083, 1,759 233, 114, 201, الإعت ادي 

 180, 1,355- 180,- 096, 130,-   ل و ي 

 

a. Variable dépendante : ا ج س 

 (spss)الاحصائي تحليل نتائج :الدصدر
 
 
 
 

  Y=a+bx  التالية الدعادلة وفق الالضدار خط مقطع تحديد لؽكن انو أعلاه الجدوؿ من نلاحظ
 مستوى من اقل وىي الدستقل للمتغت0.001َ  تساوي الدستقل الدتغتَ و الثابت من كل قيمتي  sig دلالة مستوى عند انو لصد حيث

 :ىي الالضدار خط معادلة منو و معنوي الالضدار لظوذج باف الثالثة الفرضية نقبل بالتالي و% 5 الدعنوية
Y=1.027+0.201x 

 رضا الزبوف = 0.201+1.027 (جودة الخدمات الدصرفية)
Variables introduites/supprimées

a
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Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 
ا تعاطف , بعد الأ ا   

, الإ تجاب 
b
 

. Entrée 

 

a. Variable dépendante : ا ج س 

b. Toutes variables requises saisies. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,143
a
 ,020 -,020 ,37078 

 

a. Valeurs prédites : (constantes),  ا تعاطف , بعد الأ ا   , الإ تجاب 

بثلاث ابعاد و ىي  الاحتفاظمن الجدوؿ السابق نلاحظ استخداـ طريقة تحليل الالضدار الدتعدد التدرلغي أدى الى خروج بعدين و 
طي (الاماف و الدلموسية ,الاستجابة)،وىذا ما يوافق تداما مع نتائج عملية التحليل الاحصائي السابق ،حيث بلغ معامل الارتباط الخ

تطبيق جودة الخدمات الدصرفية  %) من 20%) وىو دليل وجود ارتباط خطي مرتفع بينهما، حيث اف (14.3بنسبة تقدر ( لدتغتَات
 و الدلموسية و الاستجابة . للأمافيعود 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

Ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

683, 501, 069, 3 207,   بعات ا حدا 
b
 

   137, 72 9,899 ا بوا ي

    75 10,105 ا  ج وع

 

a. Variable dépendante : ا ج س 

c. Valeurs prédites : (constantes), طف , بعد الأ ا   , الإ تجاب ا تعا  

 spss((الاحصائي تحليل نتائج:الدصدر
 

ن جودة الخدمات لشا يعتٍ اف ىناؾ اثر ذو دلالة إحصائية بتُ الدتغتَي :sig 0.683من خلاؿ الجدوؿ نلاحظ اف مستوى الدلالة  
 رضا الزبوفو 

 ;)10.105وع الدربعات الكلي يساوي () ولرم9.899) و لرموع البواقي (0.207لرموع مربعات الالضدار يساوي ( -
  )72ودرجة البواقي ىي( 3ىي (df) درجة الالضدار -
 )0.137) ومعدؿ مربعات البواقي ىو (0.069معدؿ مربعات الالضدار ىو (  -
 .)0.501قيمة اختبار تحليل التباين لخط الالضدار ىو ( -

 
Coefficients

a
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Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A ا ح اف  عيا ي Bêta 

1 

(Constante) 1,189 ,182  6,531 ,000 

 248, 1,163- 181,- 097, 113,- الإ تجاب 

 935, 081,- 012,- 112, 009,- بعد الأ ا 

 ا تعاطف
,114 ,120 ,166 ,948 ,347 

 

a. Variable dépendante : ا ج س 

 spss((الاحصائي لتحلي نتائج:الدصدر
 الدعادلة ،وفق (الاماف, الدلموسية, الاستجابة  ) بالنسبة الالضدار خط ميل a الالضدار خط تحديد لؽكن السابق الجدوؿ خلاؿ من

 : ىي الالضدار خط معادلة ومنو y=acx1+bx+cx التالية
 y= 1.189+ - 0.009 +(الاماف) -0.114التعاطف) +(- 0.113(الاستجابة)

الدؤثرة على تطبيق جودة غتَ الاساليب   اىم اف ونستنتج )0.05( من اقل لانها  مرفوضة  القيم جميع  اف لصد sig دراسة دعن ومنو
 .لعا "الاماف والدلموسية و الاستجابة '' الخدمات الدصرفية 

ف ,واف بعد الاماف و الدلموسية و لجودة الخدمات الدصرفية و رضا الزبو  إحصائية دلالة دو اثر ىناؾ انو يتضح سبق ما خلاؿ من   
 الاستجابة الاكثر تاثتَ في رضا الزبوف .

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مدة ملائمة خط الانحدار  1-2الشكل :
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 (stepwise):يوضح قيم معاملات خط الانحدار بطريقة ( 20-2يبين الجدول رقم )

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,609
a
 ,371 ,363 ,47889 

2 ,691
b
 ,477 ,463 ,43965 

 

a. Valeurs prédites : (constantes), ا تعاطف 

b. Valeurs prédites : (constantes),  ا تعاطف ,   ل و ي 

 

و ىي الى خروج بعدين  د التدرلغي أدىمن الجدوؿ السابق نلاحظ استخداـ طريقة تحليل الالضدار الدتعد
)،وىذا ما يوافق تداما مع نتائج عملية التحليل الاحصائي السابق ،حيث بلغ معامل الارتباط التعاطف,ةالدلموسي(

%)  من  75%) وىو دليل وجود ارتباط خطي مرتفع بينهما، حيث اف (60.9الخطي لدتغتَات بنسبة تقدر (
 .و التعاطفسية الدلمو  تطبيق جودة الخدمات الدصرفية  يعود 

 )  (stepwiseيوضح  الجدوؿ الدوالي تحليل تباين خط الالضدار بطريقة   
 

 

ANOVA
a
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Modèle Somme des 

carrés 

Ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

000, 43,721 10,027 1 10,027   بعات الا حدا 
b
 

   229, 74 16,971 ا بوا ي

    75 26,998 ا  ج وع

2 

000, 33,337 6,444 2 12,888  حدا   بعات الا
c
 

   193, 73 14,110 ا بوا ي

    75 26,998 ا  ج وع

 

a. Variable dépendante :  ضا ا زبائ  

b. Valeurs prédites : (constantes), ا تعاطف 

c. Valeurs prédites : (constantes),  ا تعاطف ,   ل و ي 

 التحليل:

 :مايلي  لصد السابق الجدوؿ من
 يساوي الكلي الدربعات ولرموع) 16.971( البواقي لرموع و) 10.027( يساوي الالضدار مربعات لرموع -
)26.998( 
  )74(ىي البواقي ودرجة 1 ىي (df) الالضدار درجة -
 )0.229( ىو البواقي مربعات ومعدؿ) 10.027( ىو الالضدار مربعات معدؿ  -
 );43.721( ىو الالضدار لخط التباين تحليل اختبار قيمة -

فتًفضها وبالتالي خط  0.005اقل من مستوى دلالة الفرضية الصفرية  0.000مستوى دلالة الاختبار  -
 الالضدار يلاءـ الدعطيات.

 الالضدار خط معاملات قيم يوضح الدوالي فالجدوؿ الالضدار خط الدعاملات لدراسة بالنسبة اما
 .)stepwise(بطريقة

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A ا ح اف  عيا ي Bêta 

1 
(Constante) ,710 ,192  3,691 ,000 

 000, 6,612 609, 103, 683, ا تعاطف

2 

(Constante) ,326 ,203  1,607 ,112 

 000, 4,300 421, 110, 471, ا تعاطف

 000, 3,847 376, 116, 445,   ل و ي 

 

a. Variable dépendante :  ضا ا زبائ  
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 ،وفق (التعاطف, الدلموسية) بالنسبة الالضدار خط ميل a الالضدار خط تحديد لؽكن السابق الجدوؿ خلاؿ من
 : ىي الالضدار خط معادلة ومنو y=acx1+bx التالية الدعادلة

 y=0.710+0.683+(التعاطف)0.326+0.445(ملموسية) 
 
 

Variables exclues
a
 

Modèle Bêta dans t Sig. Corrélation 

partielle 

Statistiques de 

colinéarité 

Tolérance 

1 

290, الإعت ادي 
b
 3,005 ,004 ,332 ,822 

376,   ل و ي 
b
 3,847 ,000 ,411 ,748 

264, الإ تجاب 
b
 2,216 ,030 ,251 ,569 

281, بعد الأ ا 
b
 2,499 ,015 ,281 ,625 

2 

181, الإعت ادي 
c
 1,821 ,073 ,210 ,706 

160, الإ تجاب 
c
 1,382 ,171 ,161 ,528 

125, بعد الأ ا 
c
 1,047 ,299 ,122 ,504 

 

a. Variable dépendante :  ضا ا زبائ  

b. Valeurs prédites dans le modèle : (constantes), ا تعاطف 

c. Valeurs prédites dans le modèle : (constantes),  ا تعاطف ,   ل و ي 

 

 
 اقل كانت( sig=0.04) ىي لبعد الاعتمادية الإحصائية القيمة ان الأحادي التباين لتحليل أعلاه الجدول خلال من يظهر

 . رضا الزبون في يؤثر لابعد الاعتمادية  ومنو العدم فرضية نرفض ،وبالتالي( 0.05) من
 

 .للابعاد تبعا رضا الزبون متوسطات بين( ɑ)=0.05 معنوية الدلالة مستوى عند إحصائية ذات فروق توجد لا - ب
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 خلاصة الفصل 

من خلاؿ ىذا الفصل حاولنا التعرؼ على أثر جودة الخدمات الدصرفية الإسلامية على تحقيق رضا الزبوف الدقدمة من طرؼ  
لة و ذلك من خلاؿ تصميم استبياف متكوف مػن متغػتَات فرعيػة لمحػاور لظػوذج الدراسػة ، حيػث الوكالة لزل الدراسة مصرؼ السلاـ بورق

 مبحوث وىو لؽثل حجم عينة الدراسة . 76قدر عدد الدبحثتُ بػػػػػػػ 
ية ، مػػن أجػػل القيػػاـ بالتحليػػل الاحصػػائي تم الاسػػتعانة بالأسػػاليب الاحصػػائ SPSS وتم تحليػػل بيػػانات الاسػػتبياف عػػن طريػػق بػػرنامج 

جػػابات أفػػراد العينػػة لضػػو متغػػتَات الدراسػػة ومػػن أجػػل تحديػػد أثػػر الدتغػػتَ اتجػػاه االوصػػفية و الدتمثلػػة في التكػػرارات و النسػػب الدئويػػة لدعرفػػة 
) و الدتغػػتَ التػػابع لرضػػا الزبػػوف ومػػن خػػلاؿ النتػػائج الدتواصػػل اليهػػا اتضػػحت ألعيػػة الاىتمػػاـ الدسػػتقل ( جػػودة الخػػدمات الدصػػرفية الفرعػػي

يق جودة الخدمات الدصرفية الاسلامية على تحقيق رضا الزبوف  الجوانب الاعتمادية ، الدلموسية ، الاستجابة ، الامػاف ، التعػاطف ) بتطب
و بالتػػالي تحقيػػق رضػػا الزبػػوف لشػػا يػػؤدي الى تحقيػػق أىػػداؼ الدصػػرؼ الػػتي وجػػدت مػػن أجلهػػا ، وىػػذا مػػا أكػػدناه مػػن خػػلاؿ معػػاملات 

 كانت ذات دلالة احصائية . التي   الالضدارالتحديد و 
   
 
 

 



 

  

 
 
 
 
 
 
 

وٌ  
اي   الد 
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  خاتمة:
 الخدماتالتطرؽ الى مفاىيم و ابعاد جودة و  ورقلةعلى تحقيق رضا الزبوف بالدصرفية  ه الدراسة اثر جودة الخدماتذلت ىتناو 

 من تم اختبار الأثر .ة و مفي الدقد ا رضا الزبوف حيث تناولنا إشكالية الدراسة عبر الفصلتُ انطلاقا من الفرضيات الدقتًحةذالدصرفية وك
على تحقيق رضا الزبوف التي كانت لزل جودة الخدمات الدصرفية  والدتعلقة باثر تدكنا من الوصوؿ الى الإجابة على الإشكالية القائمةو 

 دراستنا من خلالذا تم الوصوؿ الى لرموعة من النتائج و التي لؽكن الغازىا فيما يلي : 
 : الفرضياتنتائج 
  مستوى جودة ضرورة حتمية لتحقيق الديزة التنافسية تكوف عينة على أساس الاستجابة  الخدمات الدصرفيةاف بلوغ

 لاحتياجات و توقعات الزبوف. 
  و اىم أىدافها. حدى استًاتيجيات البنوؾ ا الخدمات الدصرفية ىيتحستُ و تطوير جودة 
  لجودة الفعلية الدي يعكس مدى توفر ابعاد جودة الخدمة مع ت جودة متميزة يعتٍ تطابق مستوى اذااف تقدنً خدمة

 توقعات الزبائن لذده الابعاد.
 . اف تطوير و تحستُ مستوى جودة الخدمات الدصرفية لؼلق بيئة تنافسية متغتَة في البنوؾ الإسلامية 
 ئن جدد .رضا الزبوف ىو احد استًاتيجيات البنوؾ من اجل الحفاظ على الزبائن الحاليتُ و جدب زبا 

 نتائج التطبيقية :
   بمستوى مرتفع بمصرؼ لاستجابة ،التعاطف ،الاماف ( الدلموسية ،الاعتمادية ،ا بأبعادىا الدصرفيةيوجد جودة للخدمات (

 السلاـ 
 يوجد لرضا الزبوف بعبارتو بمستوى منخفض في مصرؼ السلاـ 
 و تحقيق رضا الزبوف   جودة الخدمات الدصرفية وجودة ارتباط 
  على تحقيق رضا الزبوف جودة الخدمات الدصرفية  جد أثريو 

 توصيات الدراسة : 
  : على ضوء النتائج السابقة لؽكن اقتًاح عدد من التوصيات 
  لدصرؼ السلاـ  جديدةعلى ابتكار خدمات مصرفية  ات جودة عالية اكثر و العملذتقدنً خدمات . 
  التي تلبي حاجاتو الضرورية .اتراؾ الزبوف في اقتًاح الخدمات التي لػتاجها و 
  في بنك السلاـ الدصرفية  الخدماتجودة  بأبعادزيادة الاىتماـ اكثر. 
  دراسات لقياس جودة الخدمات التي تقدـ لزبائن و ىدا التعرؼ على  بأجراءعلى مدار فتًات زمنية لستلفة  قياـ البنوؾ

 درجة رضاىم عنها و الوقوؼ على الجوانب القصور فيها.
 في لراؿ  التأىيلماـ بالعنصر البشري فهو واجهة البنك و ضرورة الاىتماـ ببرامج التدريب و إعادة التدريب و الاىت

 العمل الدصرفي الإجمالي.
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 افاق الدراسة :
  :و على سبيل الدثاؿ بجودة الخدمات الدصرفية اف تكوف ىده الدراسة نافدة لبحوث أخرى متعلقة  تأمل 

 من وجهة نظر الإدارة رفية لدصقياس جودة الخدمات ا 
 َعلى الحصة السوقية للبنك  جودة الخدمات الدصرفية تأثت 

 
 
 

 
 
 
 
 



 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  

 
 
 
 
 
 
 

غ وٌ  المساج 
اي   ف 
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  جامعة قاصدي مرباح ورقلة                             

 ييركلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التس
 تجاريةعلوم  قسم

 تسويق خدماتالتخصص: 
 استبانة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 rahma30benamara@gmail.com: البريد الالكترونيبوسعيد عبد القادر                    -بن عمارة رحمة  :الطالبين
 إشراؼ: د.دلذوـ خليدة 

 ة:أولا: البيانات الشخصي

 
 

 الجنس
  أنثى  ذكر
  

 السن
 سنة فأكثر  05 سنة  05إلى أقل من  25من  سنة  25إلى أقل من  5 من  سنة  5 أقل من 

    

 مستوى التعليم
 ماجستيتَ /دكتوراه ماستً /مهندس ليسانس تقتٍ /تقتٍ سامي ثانوي فأقل

     
مدة التعامل مع 

 البنك
 سنوات فأكثر 15 سنوات  15إلى أقل من  0من  سنوات  0إلى أقل من  1من  سنة  1أقل من 

    

 الكرنً تحية طيبة وبعد: سيديالكرلؽة  سيدتي
 دراسة ميدانية بمصرف السلام-تأثير جودة الخدمات الدصرفية على تحقيق رضا الزبونالتعرؼ على  إلى تهدؼ ىذه الاستبانة

 .تسويق خدماتوذلك كجزء من متطلبات نيل شهادة الداستً تخصص  بورقلة،
 يةسر كد لكم الباحثاف الحرص الشديد على يؤ صدؽ وبصراحة وموضوعية، و لذا نأمل منكم الإجابة عن العبارات الواردة ب

 البيانات الدقدمة وأنها لن تستخدـ إلا لغرض البحث العلمي فقط.
) في خانة الإجابة التي ترونها صحيحة من وجهة نظركم، ونشكركم على حسن تعاملكم وتخصيص  ×نرجو منكم وضع علامة ( 

 جزء من وقتكم.
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 الدراسةبمحاور  الدتعلقة الأسئلة: ثانيا
 جودة الخدمات الدصرفية : الأولالمحور 

معارض  الفقرة الرقم
 موافق موافق نوعا ما معارض بشدة

 بشدة
       الاعتماديةالبعد الأول: 

      مة في وقتها المحدديلتزـ موظفو الدصرؼ بتقدنً الخد 1
      الدصرؼ خدمات متنوعة ومناسبةوفر لي ي 2
      يستحق الدصرؼ ثقة كبتَة من طرؼ الزبائن    3
      يهتم الدصرؼ بتقدنً أفضل الخدمات باستمرار لزبائنو 4
      يراعي الدصرؼ القيم الدينية والعادات والتقاليد  5

معارض  البعد الثاني: الدلموسية  
 موافق موافق نوعا ما  معارض بشدة

 بشدة
      لؽتاز موظفو الدصرؼ باللباقة والدظهر الحسن  6

تتوافر لدى الدصرؼ كافة الدعدات والتجهيزات الحديثة التي تسهل تقدنً  7
 الخدمات

     

      يتوافر الدصرؼ على قاعات انتظار ملائمة وجذابة  8
      قتة في حالة نسياف الصك أو نفاذ دفتً الصكوؾ يوفر الدصرؼ الصكوؾ الدؤ  9

      في قاعة الانتظار ىناؾ إضاءة ملائمة تشعرؾ بالراحة  10

تتوافر قاعة الانتظار على مطويات ولوحات إشهارية حوؿ الخدمات التي  11
 يقدمها الدصرؼ

     

معارض    الاستجابةالبعد الثالث: 
 افقمو  موافق نوعا ما  معارض بشدة

 بشدة
      الدائم لدساعدة الزبائن في كل الأوقات  الاستعدادلدى موظفو الدصرؼ  12
      الدصرؼ بالرد السريع على جميع الاستفسارات وشكاوى الزبائن قوـ ي 13
      يستجيب الدصرؼ لطلبات واقتًاحات الزبائن ويأخذىا بعتُ الاعتبار 14
      ؿ الخدمات الدقدمة  يهتم الدصرؼ بآراء الزبائن حو  15

معارض  البعد الرابع: بعد الأمان  
 موافق موافق نوعا ما  معارض بشدة

 بشدة
      يشعر زبائن الدصرؼ بالراحة والأماف في التعامل مع الدصرؼ 16
      تتم الدعاملات في الدصرؼ على درجة كبتَة من السرية والأماف 17
      ات اللازمة لتنفيذ الأعماؿ دوف أخطاء يتمتع موظفو الدصرؼ بالدهار  18
      يلجأ الزبائن لذذا البنك للثقة الكبتَة في تعاملاتو 19

معارض  البعد الخامس: التعاطف 
 موافق موافق نوعا ما  معارض بشدة

 بشدة
      موظفو الدصرؼ والزبائن  يسودنا التعاوف والدساعدة بتُ 20



 

 

      خاصا بكل زبوف  مااىتمايهتم موظفو الدصرؼ  21
      لػرص موظفو الدصرؼ على الاىتماـ باحتياجات الزبائن والسعي لتلبيتها 22
      لؽتاز موظفو الدصرؼ باللباقة وحسن الدعاملة والاستقباؿ الجيد  23
      يقدر موظفو الدصرؼ ظروؼ الزبائن الخاصة  24

 
 رضا الزبائن المحور الثاني: 

معارض  
 موافق موافق نوعا ما  معارض بشدة

 بشدة
      زبائن الدصرؼ باستقباؿ جيد من طرؼ موظفي الدصرؼ  لػظى 1
      في الدصرؼعضو مهم يشعر زبائن الدصرؼ بأنهم عنصر فعاؿ و  2
      عند التعامل مع الدصرؼبالدلل  يشعر زبائن الدصرؼ 3
إلصاح عمل  رة من أجلدناالو ديدة ىم الجالدشاركة بأفكار لؽكن لزبائن الدصرؼ  4

 الدصرؼ
     

      يوفر الدصرؼ الخصوصية والسرية التامة لكافة الزبائن  5
      أتعامل مع الدصرؼ منذ وقت طويل ولا أرغب في تغيتَه 6
      الاعتباريأخذ الدصرؼ شكاوى الزبائن بعتُ  7
      الشخصي من قبل مقدـ الخدمة  بالاىتماـيشعر الزبائن  8
      أوقات عمل الدصرؼ مناسبة للزبائن  9

      يلتزـ الدصرؼ بوعوده للزبائن  10
      تنصح صديقك بالتعامل مع ىذا الدصرؼ  11
      أنت راضي على خدمات ىذا الدصرؼ  12
      لغتهد ىذا الدصرؼ في تلبية رغبات وحاجيات زبائنو 13

 
 شكرا جزيلا لكم على حسن تعاونكم

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 :3الدلحق 
 
 

Statistiques 

 
 ا تعاطف الأ ا  بعد الإ تجاب    ل و ي  الإعت ادي 

N 
Valide 76 76 76 76 76 

Manquante 0 0 0 0 0 

Moyenne 1,7605 1,7105 1,9375 1,7829 1,7842 

Médiane 1,8000 1,6667 2,0000 1,7500 1,8000 

Ecart-type ,42711 ,50726 ,58896 ,48364 ,53543 

 

 
 

Statistiques 

   ا زبائ   ضا

N 
Valide 76 

Manquante 0 

Moyenne 1,9281 

Médiane 1,9231 

Ecart-type ,59998 

 

 
 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 

 Pas à pas (critère . ا تعاطف

: Probabilité de F 

pour introduire <= 

,050, Probabilité 

de F pour éliminer 

>= ,100). 

2 

 Pas à pas (critère .   ل و ي 

: Probabilité de F 

pour introduire <= 

,050, Probabilité 

de F pour éliminer 

>= ,100). 

a. Variable dépendante : ا زبائ   ضا 

 
 



 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,609
a
 ,371 ,363 ,47889 

2 ,691
b
 ,477 ,463 ,43965 

a. Valeurs prédites : (constantes), ا تعاطف 

b. Valeurs prédites : (constantes), ل و ي  , ا تعاطف   

 
 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 10,027 1 10,027 43,721 ,000
b
 

Résidu 16,971 74 ,229 
  

Total 26,998 75 
   

2 

Régression 12,888 2 6,444 33,337 ,000
c
 

Résidu 14,110 73 ,193 
  

Total 26,998 75 
   

a. Variable dépendante : ا زبائ   ضا 

b. Valeurs prédites : (constantes), ا تعاطف 

c. Valeurs prédites : (constantes), ل و ي  , ا تعاطف   

 
 

Variables exclues
a
 

Modèle Bêta dans t Sig. Corrélation 

partielle 

Statistiques de 

colinéarité 

Tolérance 

1 

290, الإعت ادي 
b
 3,005 ,004 ,332 ,822 

ي   ل و   ,376
b
 3,847 ,000 ,411 ,748 

264, الإ تجاب 
b
 2,216 ,030 ,251 ,569 

281, الأ ا  بعد
b
 2,499 ,015 ,281 ,625 

2 

181, الإعت ادي 
c
 1,821 ,073 ,210 ,706 

160, الإ تجاب 
c
 1,382 ,171 ,161 ,528 

125, الأ ا  بعد
c
 1,047 ,299 ,122 ,504 

a. Variable dépendante :  ضا  ا زبائ  

b. Valeurs prédites dans le modèle : (constantes), ا تعاطف 

c. Valeurs prédites dans le modèle : (constantes), ل و ي  , ا تعاطف   
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 الفهرس

 43 الدراجع 
 46 الدلاحق 
 48 الفهرس

 III- IV إىداء
 V الشكر 
 VI ملخص

 VII قائمة المحتويات
 VIII قائمة الجداوؿ

 IX قائمة الأشكاؿ
  

 IX قائمة الدلاحق
 ج-أ الدقدمة

جودة الخدمة الدصرفية لرضا الزبوف و  ةالادبيات النظرية والتطبيقيالفصل الأوؿ:   
 2 تدهيد الفصل

 3  عموميات حوؿ لجودة الخدمة الدصرفية و رضا الزبوف الدبحث الأول:
 4 ةدة الخدمات الدصرفيجو مفهوـ   الدطلب الأوؿ: 

 7 مفاىيم حول رضا الزبون الدطلب الثاني:
لدراسات السابقة للخدمات الدصرفية ورضا الزبوف : االدبحث الثاني  11 

 11 ورضا الزبون  الدتعلقة بالجودة الخدمة الدراسات السابقة الدطلب الأول: 
 12 لسابقةالدوقع الدراسة الحالية من الدراسات ا:  الدطلب الثاني: 
 14 خلاصة الفصل

 ة لجودة  الخدمة الدصرفية على رضا الزبوفالفصل الثاني: الدراسة  الديداني 
 16 تدهيد الفصل

 17 والأدوات الدستخدمة في الدراسة الديدانيةق الدبحث الأول: الطر 

 الذراسة المطلب الأول: طرق 
17 

 المطلب الثاني :أدوات جمع البيانات 
18 

 18  الثاني: نتائج الدراسة الديدانية ومناقشتها. الدبحث

 19 المطلب الأول :خصائص عينة الذراسة

 29 المطلب الثاني : مناقشة النتائج المتىصل اليها

 39 خلاصة الفصل الثاني 

 41 الخاتمة 
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