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لعقد لله الذي بنعمته تتم الصالحات الحمد لله كما ينبغي لعظيم وجهك وجلال سلطانك ،اللهم صلي وسلم وبارك على النبي الامي الذي تنحل به االحمد 
 وتنفرج بيه الكرب وتقضي بيه الحوائج 

 دموع فرحتي بتخرجي وحزني بودائع احبتي هكذا شاء الرحمن  لطتختإ

 وها النسيان ابد  اللهم بعمق الفقد اغفر لوالدي الى بصمة الحب في حياتي لن يمح

 رحيلك                   فاطمة   اختي الراحلة الى جوار ربك تركت شوقا لاتطفئه الايام والسنين رحمك الله بقدر مااوجعني

 ومن عطائها ارتويت والدتي الغالية حفظك الله لنا  الى من بين يديها كبرت وفي دفء قلبها احتميت وبين ضلوعها اختبئت

وازوجاهم الى من بهم ا كبر وعليهم اعتمد وينابيع الحب الصافي بوجودهم اكتسب قوة لاحدود لها اخوتي عبد الحليم نعيمة فتحي هدى عبد الحق يوسف 
 واولادهم 

 سهام الى من عرفت كيف اجدهم وعلموني ان لا اضيعهم مريم عبير زهرة سعاد 

 الى كل من وسعه قلبي ولم يسعه قلمي 

                                  اخيرا انتهت الحكاية ورفعت قبعتي مودعا للسنين التي مضت .

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 م ت قاط ة لشبحث برثير من لشعولئق, امع ذشك حااشت أن أتخطاىا بثبات بفضل من الله امنو ,أما بع    الحمد  ا لشكر  له بسم الله                               

 على لش الم )أمي لحمبيبة(. إلى من أفضلها على نفسي الم لا فلق  ضحت من أجلي, الم ت خ  جه لً في سبيل إسعادي                                  

 فلم يبخل عليا طيلة حياتو  للأفعال لحمسنة,ا  لشطيب صاحب لشوجو  نسير في دراب لحمياة, ايبقى من يسيط  على أذىاننا في كل مسلك نسلرو.                                

 لشعزيز(. أبي)                                

 لشعط ة الشفر  للمستنير, عدي لشغالي  أطال الله في عد ه.إلى صاحب لشسيرة                               

 .جهاد , م اة,صفاء  , اسيلة رشي ة , , نأيم,  ليمعب  لحم,ين , ب ر لش  لسماعيل  :عزلء للأخولتي اأ تيخو في لحمياة لا سن ي  عزاتيلى إ                              

 لي زاجاتهم ا أزالجهم : سارة , ادلد , عدار , لسماعيل , علاء لش ين , عب  لشغني , خاش  ا إ                             

 نفال جا , أسيل , زم د , جي ل , سمنهم : أذك  لشرتاكيت شتي لخص باخو د لالاأ لى بنات اإ                               

 اجميع من اقفول بجولري اساع اني برل سمو بأ كل الح حبتي ا أص قائي  أإلى                               

  للمذك ة  أمال ا م يم .  شذك  زميلتي في ىاتولخص با  ما يملرون افي أصع ة كثيرة                               

 لى لشق يب لشبعي  لشذي لم تفارقني دعولتو  إ                               

 .إلى كل من علدني ح فا , أا ق م لي عونا                               

 ى ي ثم ة جه ي إلى كل ىؤلاء أ                     

                                 

                                                                                                                                               

 

                                         



 

 

 

 

 

             

 لحمد لله رب العالمين الذي جاد علينا بنور العلم فانعم علينا بالتوفيق وازكى الصلاة والسلام على صفيو وخليلوا 

 اىدي ثمرة جهدي الى : سيدنا محمد افضل خلقو العالمين  

 لمن ينور روحو ويضئ خطوات دربي لمن علمني ان الحياة كفاح وصبر وان ارتقاء السلالم لا يكون الا درجة بدرجة  

 ابي الغالي:  لى رجل وتاج راسيمعلم الى اعظم واغالذي كان اخ واحسن الى الذي سهر من اجل راحتي الى 

 ها ناجت الرحمان لنجاحي  الى فدوتي الاولى التي افديها الى اليد التي حملتني  والحضن الذي رعاني ويرعاني لمن بدعائ

 امي الحبيبة :  ي في الحياة دون سواكيبحياتي الى الكلمات المكتوبة في قاموس اشواقي الى ملاك

 صليحة وكريمة:  الى اللواتي بوجودىن ارى التفاؤل بأعينهن والسعادة في ضحكتهن الى عزوتي وسندي في الدنيا ومفخرة نفسي بيهن اخواتي  

الى من قاسموني لقمة العيش  وشاركوني افراحي واحزاني الى امل المستقبل وعزة اليوم والغد ان شاء الله ا الى قدوتي في الحياة 
 رمزي... سيف الدين ...يحيى ...اياد ............اخوتي...............................................

 م وعطفها.........................................جدتي الغاليةالى من وجدت  فيها حنان الا

 لروح من نحن في اشتياق مستمر لهم  الى  احباء فقدانهم في غمضة عين  اللهم ارحمهم واعف عنهم 

 .خالتي العزيزة جدي العزيز :ا روضة من رياض الجنةوجعل قبرهم 

 . عبد الحليم ..فتحي.. عبد الحق ..يوسفالى من تركوني الفاظهم بغير أسمائهم اخوالي ...

 الى خالاتي العزيزات ...........ىدى ....أمال  

 .فاطمة...الطاىر....مسعود.....احمد..الى الاعمام والعمة الوحيدة....علي 

 ثريا, امال,الزىرة , لتفاؤل وبضحكتها السعادةالى توأم روحي وزميلة دربي و الى من ارى بعينيها ا      

 ....عبيرالى من تشاركنا معنا لإتمام ىذه المذكرة رفيقات الجامعة...........أمال .    

 ..اصدقاء الحياة  اء في الدروب الى كل من وسعو قلبي ولم يذكره قلمي الى رفق        

         



 

 

 

 

 

 ذاٌشىس لله سبحأو ًتعالى اٌري ًفمنا لاوتّاي ىره اٌسساٌت ًاٌصلاة 

 ,المبعٌث زحمت ٌٍعالمين ًعٍى اٌو ًصحبو اجمعين  ًاٌسلاَ عٍى

 اٌٌادي وٍٍت اٌعٌٍَ الالتصادٌت اٌشيٍد لخضسجاِعت  لإدازةاٌتمدٌس  ًعظٍُ اتمدَ بجصًٌ اٌشىس 

 بشيرضً دزٌدي باٌشىس استاذي اٌفا   ِنحتني ىره اٌفسصت ًاخص اٌتي 

 ًفي سبًٍ ذٌه اًحسصو عٍى اوتّاله المروسة بمبٌي الاشساف عٍى اٌري تفضً ِشىٌزا  

 لىالله تبازن ًتعا فأسايًِنحنا ًلتو اٌثّين ًعٍّو اٌغصٌس ًوسِو اٌفٍاض     شًدٔا بنصائحو  

 ,ًاْ يمد لهفً عّسه ًيجصي ٌو اٌثٌاب ًٌسيً ٌو اٌصعاب أو وسٌُ ًعطاء ًىاب ًلتو   في ٌبازناْ  

  اِعت اٌٌاديبجالمىتباث  لإدازةوّا اتمدَ اٌضا باٌشىس  شىس ًاٌتمدٌس ٌلأستاذ عدٔاْ محيرٌكوّا اتمدَ بجصًٌ اٌ

ٓ ًجاِعت لاصدي ِسباح    اجً اٌبحج اٌعًٍّ  عٍى تعاًنهُ اٌصادقِ 

 ٌىً ِٓ ساىُ ًِد ٌد اٌعٌْ بشىً ًاٌشىس اجصٌو 

 ِباشس اً غير ِباشس لاوتّاي ىره المروسة.

 

               



 الملخص:

 ندددلدرا  ددد دقيدددجودةددددمادراددد يج درمقدددةاي دة يلخجةةددد دةددددمادرا يددد درمقدددةاي د ددد ددإلىهددد الدرا ةر ددد د
د رلأةرزا)ارمهرةدراعج دابننلد راعجيب د ر تخ يلدرا ةر  د ت ديعجييردرلجزرئةيد  نلدراجةةيدرلجزرئةيد

الخيجودةدددمادرادد يج درمقددةاي دةدراتعددج ،دةدةدعيدد د ةدددمادرادد يج  درلأيددج رلاعتمجميد دةدرلا ددتةج  دةد
ةدمادرا يج درمقدةاي د ددأ دإلىتشملد جا دةدرةبدقيجودرا يج درمقةاي دباانندكدتدصبلدرا ةر  د

تفددج  دهنددجكددأ دإلادرمعددجييرةيدد اد ادتدةتددجئ دقيدد دالخدةر دد ندلدرا  دد درلجزرئددةيد  ندلدراددجةةيدرلجزرئددةي
 نددلديدد ددأاضددلدرا  دد درلجزرئددةيد نددلدةدددمادرادد يج درمقددةاي د ددإ ةد  شدد لدعددج ددجد ينرددج سدديفدايمدد

دد.راجةةيدرلجزرئةي

Summary : 

     The study aimed at measuring the quality of banking services, and 

comparing the quality of banking service between Al Baraka Bank of 

Algeria and The Algerian External Bank and the study used six criteria 

(the general appearance of the bank, employees and reliability devices, 

response, safety, sympathy, quality and quality of services) to measure 

the quality and quality of banking services covering all aspects of the 

measurement of banking services in banks the study found that the 

quality of banking services in The Bank of Algeria and The Foreign Bank 

of Algeria is good according to the results of all paragraphs of the 

standards, but there is a slight disparity between them, and in general The 

quality of banking services at The Algerian Bank baraka is better than 

that of the Algerian Foreign Bank. 
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   المقــــــــــــــدمة
 

 
 أ‌

على درجة لرضاء العملاء , بهدف المحافظةة علةى العمةلاء ايةالييا ةز دة للوصول إلي تحقيق أ المصرف سعى إدارة ت
الاهتمةةاب يقيةةاس ايصةةول علةةى عمةةلاء جةةدد ةمةةص   ز دة فيصةةة المصةةرف خ السةةو  , ةمةةص  ةةلال إمكانيةةة فةةر  

الكيفيةةة الةة  لبهظةةر بهةةا جايةةة عةةص أن يحصةةع علةةى اإصةةرف , فيةةط لسةةت ي  جةةودة امدمةةة المصةةرفية الةة  لقةةدم ا الم
 يه .  العملاء إل

يت ا , لمةةةا سةةتاتي مت لبةةات ةفياجةةات العمةةلاء  خ  لةة  إةتعتمةةد معظةةص المصةةارف خ العصةةر اياضةةر علةةى ةضةةة  
سةةتمرارلة نطةةا ه خ سةةةو  اح المصةةةرف خ المبهافسةةة ةيقاإةةه ة إتةةبهعكع علةةى  ةةهميةةةة ةبةة ة لعكسةةه هةةلمحا المحةةور مةةص أ

 المبهافسة اللمحي لتحقق مص  لال  درة المصرف على تقديم  دمات يبهوعية متميزة ةبأسعار معقولة .  

 يلةةو  إلىدى هةةلمحا الت ةور رن العطةةرلص ت ةور نةوعير ةبةة  خ الأنظمةة المصةةرفية , ةد أمةةص القة الأ ة ةلقةد هة د الريةة  
نظمةةةةة المصةةةةةرفية ثةةةةةع امةةةةدمات الةةةة  تقةةةةةدم ا  تلةةةة  الألى تداالمصةةةةرفية المقدمةةةةةة مرفيلةةةةة البه ةةةة  ةإ معظةةةةص امةةةةدمات

Gronroos ,1995)نواع امدمات المقدمة .المصارف يطأن أتقليع المبهافسة ييا  إلىدى (, ةهلمحا أ 

فيما ما ييبه ا  ان تتبهافع المصارفهص المجالات ال  يدكص جودة امدمات المصرفية ةوافيد مص أةمص هبها يرز مف وب 
ن تواجةه عمةلاء المصةارف خ  لة  امةدمات المصةرفية لةيع فقةض لمجةرد الم ةاميا التسةولقية الة  مص  لالها ,ةهلمحا أ
ا العميةةع ةتطةةكع ا لمةةا تتصةة  يةةه تلةةا الم ةةاميا مةةص  ةةيص رمزلةةة لبحةة  عبه ةةتلةةا امةةدمات ةإ ةةيحصةةع علي ةةا مةةص 
 ظرا .ف ع مص ةج ة نبالبهسبة له جودة أ

هةةير ادةةةودة تجةةاهيا لل ةةودة ة ة امةةةدمات المصةةرفية ةفةةق المف ةةوب أعةةةلاا للافيةة  أ ةةا ترةةةز علةةةى إةلةةو نظةةر  الى جةةود
مةةا فةةق  مواصةةفات  ياسةةية صةةمما علةةى أساسةة ا تلةةا امةةدمات , أسةةاس تقةةديم امةةدمات ة الدا ليةةة المببهيةةة علةةى أ
ليةه ةهبهةا لفاضةع العميع بمسةتوى امةدمات المقدمةة إ عتبها ف وب ادودة ف ير ترةز على مدى إ ةج ة البهظر امارجية لم

 ييا العلامات الت ارلة المختلفة ال  مص  لالها يحصع على  دماته . 

 : الإشكالية طرح _

 يبهاء على ذلا تتبلور اهكالية هلمحا الدراسة خ ماللير :

 مدى ا تلاف جودة امدمات المصرفية خ المصارف الت ارلة ةالمصارف الاسلامية ةفق مبهظور العملاء ؟ ما _ 

 :الفرعية التالية  التساؤلات _
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 للإجاية عص هلمحا اإهكالية يدكص  رح التساؤلات الفرعية التالية 

سةلامية عةص ادةودة امةدمات المصةرفية خ ة امةدمات المصةرفية خ المصةارف اإهع تختل  جود: التساؤل الأول _
 ظ ر العاب للببها ةالعامليا ة الاج زة ؟ ةفق معيار ا المصارف الت ارلة ادزاإرلة 

عةةص ادةودة امةةدمات المصةةرفية خ  اإسةلاميةخ المصةةارف  المصةرفية امةةدمات جةةودة تختلة  هةةع: التسااؤل الااااي_
 ؟ ة ةفق  الاعتمادل ادزاإرلةالمصارف  الت ارلة 

جةودة امةدمات المصةرفية خ سةلامية عةص امدمات المصرفية خ المصارف اإ هع تختل  جودة: التساؤل الاالث _
 ؟ ت اية الاسةفق معيار  الت ارلة ادزاإرلة المصارف 

جةودة امةدمات المصةرفية خ سةلامية عةص امةدمات المصةرفية خ المصةارف اإ هةع تختلة  جةودة: التساؤل الرابع _
 الامان ؟معيار  ةفق الت ارلة المصارف 

سةةةةلامية عةةةةص جةةةةودة امةةةةدمات خ امةةةةدمات المصةةةةرفية خ المصةةةةارف اإ هةةةةع تختلةةةة  جةةةةودة: التساااااؤل ا ااااا   _
 ؟تعا   ةفق معيار ال المصارف الت ارلة 

سةةةلامية عةةةص جةةةودة امةةةدمات خ ة امةةةدمات المصةةةرفية خ المصةةةارف اإهةةةع تختلةةة  جةةةود:التسااااؤل الساااا    _
 ةفق معيار نوعية ةجودة امدمات ؟ المصارف الت ارلة 

 الفرضيات :_ 

مةةص الفرضةةية الرإيسةةة  تسةةاؤلات الفرعيةةة يدكةةص أن نبه لةةقخ إ ةةار السةةعير للإجايةةة عةةص اإهةةكالية الم رةفيةةة ,ةعةةص ال
 التالية :

لوجةةةد فةةةرة  جوهرلةةةة  يةةةيا جةةةودة امةةةدمات المصةةةرفية خ الببهةةةو  الاسةةةلامية ةعةةةص جةةةودة لا  : الفرضاااية الرييساااية_
 امدمات المصرفية للببهو  الت ارلة  ادزاإرلة 

 الفرضيات الفرعية :_

سةةةلامية عةةةص امةةةدمات ة امةةةدمات المصةةةرفية خ الببهةةةو  اإلا توجةةةد فةةةرة  جوهرلةةة يةةةيا جةةةود: الفرضاااية الأوى  _ 
 المصرفية خ الببهو  الت ارلة ادزاإرلة ةفق معيار المظ ر العاب للببها ةالعامليا ةالاج زة 
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سةلامية عةص جةودة امةةدمات ة امةدمات المصةرفية خ الببهةو  اإتوجةد فةرة  جوهرلةة يةيا جةةود: الفرضاية الاايياة  _
 المصرفية خ الببهو  الت ارلة ةفق معيار الاعتمادلة 

سةلامية عةص جةودة امةدمات ة امدمات المصةرفية خ الببهةو  اإلاتوجد فرة  جوهرلة ييا جود : الفرضية الاالاة _
 المصرفية خ الببهو  الت ارلة ةفق معيار الاست اية

سةلامية عةص جةودة امةدمات ة امةدمات المصةرفية خ الببهةو  اإفةرة  جوهرلةة يةيا جةودتوجةد : الفرضية الرابعة  _
  الببهو  الت ارلة ةفق معيار الامانالمصرفية خ

سلامية عةص جةودة امةدمات ة امدمات المصرفية خ الببهو  اإتوجد فرة  جوهرلة ييا جود :الفرضية ا ا سة  _
 المصرفية خ الببهو  الت ارلة ةفق معيار التعا  

سةةةلامية عةةةص جةةةودة اإة امةةةدمات المصةةةرفية خ الببهةةةو  توجةةةد فةةةرة  جوهرلةةةة يةةةيا جةةةود:لا  الفرضاااية السا  اااة  _
 امدمات المصرفية خ الببهو  الت ارلة ةفق معيار نوعية ةجودة امدمات

 ختيار الموضوع  بررات  إ _ 

  تيار الموضوع ةان ةفق سببيا م ميا هما:إن إ

  باب الذاتية :الأ_

 ال  تقدم ا الببهو   الأعمال لاع على الرغبة خ اإ _

 :  باب الموضوعيةالأ_ 

 يعاد اماصة بجودة امدمة المصرفية خ الببهو  محع الدراسة  ياس الأ _

 لعتبر موضوع  الدراسة مص مواضي  ايدلثة نسبيا مما جلمحب العدلد مص البافيثيا  _

 :هداف الدرا ةأ_

جةاءت الدراسةةة هةةلمحا ة ةدف رإيسةةير خ التعةةرف علةةى  يةاس ادةةودة امدمةةة المصةةرفية يةيا الببهةةو  اإسةةلامية ةالببهةةو  
 الت ارلة مص  لال اإلماب بم موعة مص الأهداف ةهير ةالتالي:
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  ياس جودة امدمة المصرفية مص ةج ة نظر العملاء _ 

 همية عبهصر ادودة خ امدمات ال  لقدمو اأ إلىلفا إنتباا المسؤةليا خ الببهو  _ 

 معرفة ال ر  ةالوساإع ال  لستخدم ا الببهو  لكس  ةجل  العملاء _ 

 الرغبة خ معرفة علا ة العميع م  الببهو   _

 التوصع إلى يعض البهتاإ  ةاإ تافيات ال  ستساعد الببهو  على تحسيا ةت ولر  دماتها المصرفية  

 همية الدرا ة :أ_ 

الةةة  تقةةةدم ا المصةةةارف اإسةةةلامية  ة اسةةةة خ التعبةةة  عةةةص جةةةودة ادةةةودة امدمةةةة المصةةةرفية هميةةةة هةةةلمحا الدر تكمةةةص أ_
م  رغباتهص ةفياجياتهص ,ةذلا لكس  رضا العميع ةمحاةلة إظ ار العلا ةة  الت ارلة لزباإبه ا ةمدى توافق االمصارف 

يةةيا ثلاثةةة مت ةة ات فعالةةة ةهةةير ادةةودة ةخسةةتاتي ية تتخةةلمحها الببهةةو  ,رضةةا العميةةع ةبهتي ةةة ةالقيةةاس ةوسةةيلة لتقيةةيص 
 درجة الرضا .

يةيا الببهةو  الت ارلةة ة  المصةرفية  ات ادوهرلةة دةودة امةدماتتكمص اهمية هاته الدراسةة خ البحة  عةص الا تلافة_
 .الاسلامية 

 حدو  الدرا ة :_

تدا هلمحا الدراسة بالتةيز على عيبهة مص عمةلاء الببهةا امةارجير ادزاإةري ةيبهةا البرةةة ادزاإةري خ ةلالةة ةاد سةوف 
 .0202غالة اةت  إلى 0202خ الفتة الممتدة مص  جوللية 

 الدرا ة : نهجية _ 

سةةتخداب الكتةة  ةرسةةاإع يص الدراسةةة إلى فصةةليا , الفصةع الأةل   فيةةه الأعتمةةاد علةةى المةبه   الوصةةفير إ مبهةا يتقسةة
بةةارة عةةص دراسةةة ميدانيةةة   في ةةا الفصةةع الثةةاو ف ةةو ع مةةالةة  تبهاةلةةا الموضةةوع يطةةكع مباهةةر ,أةالدراسةةات السةةايقة ا

 ية .فيصاإإاالأعتماد على اإستبيان ةيعض الأسالي  

 صعوبات الدرا ة :

 "91الوض  الصحير الراهص جاإحة ةورة  "ةوفيد  _
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 صعوية ايصول على معلومات مص الببهكيا _ 

 ستبيان لعملاء باإجاية على اإستبيان ةةلمحلا جمع ا مص  رف  اصعوية توزل  اإ_ 

 ستاذ المطرف صعوية اإتصال م  الأ _

 هيكل الدرا ة :_ 

 ةةار إلى البهظةةري ةالفصةةع الثةةاو اإ,فييةة   ةةع الفصةةع الأةل فصةةليا لى   تقسةةيص الدراسةةة إ الموضةةوعلمعادةةة هةةلمحا 
 :الت بيقير على الطكع التالي

لسايقة ,فيي    تقسيص هلمحا الفصةع إلى ةالدراسات ادييات البهظرلة لأ ا صص هلمحا الفصع إلى: ولالفصل الأ _
عادهةةا الثةةاو جةةودة امدمةةة المصةةرفية ةأي ماهيةةة امدمةةة المصةةرفية ةالمبحةة  الأةل المبحةة   الت ةةر  خ ريةة  مبافيةة  أ

 مةا المبحة  الراية  تبهةاةل الدراسةاتةتقيةيص العميةع للخدمةة المصةرفية أ ةمستو تها المبح  الثال  تبهاةل ةساإع  يةاس
 .اسة السايقة دراستبها عص الدر  ما يديزهص ةأ الأجبهبيةالسايقة لموضوع الدراسة ةةلمحا الدراسات  العريية 

:يخص الدراسة الميدانية ةالت بيقية دراسة مقارنةة خ   يةاس جةودة امدمةة المصةرفية الببهةو  الت ارلةة  الفصل الااي _
  تقسةةةيص هةةةلمحا  ةةالةةةة الةةةوادي ةالببهةةةو  الاسةةةلامية خ الببهةةةا امةةةارجير ادزاإةةةري ةةالةةةة الةةةوادي ةيبهةةةا البرةةةةة ادزاإةةةري

لى تقةديم الببهكةةيا محةع الدراسةةة ةالمبحة  الثةةاو عةر  ميةةدان إةل ثةلاث مبافيةة  ت ر بهةا خ المبحةة  الأ المبحة  إلى
ة رفةةض ةتحليل ةةا ةتفسةة ها ,للخةةرةج خ الأ ةة  إلى  بةةول أدةات الدراسةةة ةالمبحةة  الثالةة    عةةر  فيةةه البهتةةاإ  ةأ

 .اماتدة إلىةصولا  للإهكاليةفرضيات الدراسة ةفيع 
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 تمهيد :

ر ابػدمللا ابؼصاللروذا  منلللا مللد خلل ا تمللدز خللدم ت مفمذلل ة ت لل  ينواعهلل  ع للو ت للو أ باخللف   صالل   تعمللا ابؼ    
  تم بلا توععل م  و  بانفل ض ت لمد نا  له   انوملل ت   ا فيلفمرا  ش طهيلا نلل لمحه  ش ذلا ا لذ  انلل    احفذ جل م 
 .نك ب  ض  انعم ت تال  وذه 

حللوا ابػدمللا ابؼصاللروذا   جللوهة ابػدمللا ابؼصاللروذا مللد  أفي فيللذام لل اذ   إلىحذللس فيللا   ا ش الل ا ان صاللا انف للر  
 خ ا : 

 ابؼصاروذا ابػدما  ا :م اذالأابؼو س ا

  م فويام  أبع ها    ابؼصاروذا ابػدما ابؼو س انث ني :جوهة

 ابؼصاروذا ن خدماانعمذا   تمذذ  عذ س ابؼو س انث نس :   في ئا

 ابؼو س انرابع: اند افي ت ان  بما
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 : ماهية  الخدمة الدصرفية    لالأو الدبحث 

تفالل وا ابؼصالل    ش ان للو  ابؼصاللرش ع للو تمللدز خللدم ت مصاللروذا مفمذلل ة  مف للو ةو  منلللا نف وذللا   ولل ت انعملل ت 
ابؼصالللروذا و  ابػدملللا  خصاللل ئ  إلى م هلللو  ملللد خللل ا اللل ا ابؼو لللس انف لللر  ع لللو اخلللف   أ لللك بؽ و  فيلللا   ا

 . أنواع ك نلا إلى 
 ول : مفهوم الخدمة الدصرفية لأالدطلب ا

 : أهمه  إلى انفع    فيا   ا ش ا ا ابؼ  بانفع  يف انتي تا  نت م هو  ابػدما ابؼصاروذا و فعدهت
ت لا انتي ترتو  ب   ا معذاا "  يف   ا ا انفعريف  أ ابؼا وع انتي تعرض ن وذع  أ  أنل ا" بؾموعا  نه  أ نمد ع  وا

 1. بعد  بسذذ ه بين ان   ا   ابػدما    يعكا ان وذعا ابػ صا ن خدما
مللد انعم ذلل ت مات ابؼ لموف ابؼا عللي انلل   يفصالف بفر للب انعا صللر :بؾموعلا نهلل  تعللر  ابػدملا ابؼصاللروذا أي ل  أ  

ابؼؤفي للل ت ملللد خللل ا ه  مللل    عذمفهللل   أ ولللراه لأتلللد ن ملللد عولللا ا للللم ابؼ موفيلللا ع لللو انعا صلللر ابؼ موفيلللا   انلللتي 
ابغ نذللا   ابؼ للفمو ذا  انللتي تلللكا ش انوعللت ن  لله  ئفم نذللاا صاللد  ب للو ع ح جلل م  ابؼ نذللا   ابؼا عذللا انللتي تلللكا م

 2مصاد ا نربحذا ابؼصار    منلا مد خ ا ع عا تو هنذا بين ان روين .
" بؾموعا انال لمح ت   انعم ذ ت ابؼ نذا ن عم ت و  ابؼفع ما بانمذما    :ف ابػدما ابؼصاروذا اي كم  يمكد تعري ه  أ

 3ن خدم ت ابؼصاروذا ابؼ  هيد 
نهل  نلل ط أو إم "    يخف لف كثللما علد م هلو  ابػدملا بللكا عل  أابؼصاروذا   يوفعد ف م هو  ابػدما كم  عروت أ

ف  م لللفو  إ  الآ ت ش ابؼاظملللا انلللتي تملللد  خ بؽللل  ابػدملللا و  الأولللراهأ  عملللا  صالللا ع ذللله ابؼ لللف ذد ملللد خللل ا 
ف اللل ه أنعلللد  م موفيلللذا اللل ا انالللل ط أ  انعملللا    ولللراه  الآ ت  كللل نلالأا أهاتاب لللو ع بؼ لللف ذد يلللرتو  بد لللفو  

 4" يرتو ابػدم ت عد يرتو  تمديمه   بدافج أ  عد   

ن عمل ت  عم ذل ت تملدمه  ابؼصال    أ عول  ة علد خلدم ت ابػدملا ابؼصالروذا الي : أفن فافج مد انفع  يف ان ل بما 
  مصاد  ب و ع انعم ت .  لم م موفيا  مات عذما ما عا  أنه و  تف    إنذه ا  بح جا 

 

                                                             
 220و ص 2012و ها  ابؼ لمة ن الر  انفوزيع  ان و عا و عم ف و  1و  ط:  , الخدمات الدصرفية الالكترونية_  فيذ  محمد ابغداه  آخر ف1
 221_  220ص  _ ابؼرجع ان  بقو ص2
 363و ص  2015و ج معا ابضد ه ايا أه ا  و مجلة الحقيقة وو ه افيا مذدانذا بر ذ ذاجودة الخدمات الدصرفية في البنوك التجارية الجزائرية من منظور العملاء _ تذم    انعربي و 3
 169انو ك ت ن فيفثم    انفمويا ل انوصارة بد ف فياا نلرو ص و بحس افيف  عي ش مصار   قياس وتقييم جودة الخدمات الدصرفية_ ص  ت محمد ا ه  ابع ائر   آخر ف و 4
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 خصائص الخدمة الدصرفية  الثاني:الدطلب 

خصالل ئ  ابػللدم ت بلللك ه  انعلل   ع للو ابػللدم ت ابؼصاللروذا إ  أنهلل  بزف للف عاهلل  بالأنللل ا  انعم ذلل ت  تا وللق
 تمديمه و  بانفل ضابؼفوعا نفمدز ابػدما ابؼصاروذا ن عم ت  لمحريما أهات انع م ين ش ابؼصار   ابؼعدات ابؼ فعم ا ش 

 1  ي ي: كمت خذ  خصا ئ  ابػدم ت ابؼصاروذا   يمكد

حذللس تعفمللد ابؼصالل    ع للو انوهائللع ش طهيللا بصذللع خللدم م  ابؼصاللروذا  انللتي بسثللا  انوهائللع:ع للو  ا عفملل ه -
 ن مصار .ابؼصاد  الأفي فيي نفمويا ابؼصا     برمذق الأ باح 

 تعده  تاوع ابػدم ت ابؼصاروذا . -
وذا  منلا مد خ ا انفل   ان ر ع ابؼصاروذا بلكا ما فيب نفمدز ابػدم ت ابؼصار  ابعرراش: ا نفل  أهمذا  -

 ما لمحمه .إلى أكبر عده بفكد مد انعم ت ش 
 .ابػدم ت ابؼصاروذا إلى نوعذا خ صا مد انع م ين يفمذ  ف باندعا ش انعما  فيرعا الأهات احفذ ج -
 ش انوعت ابغ ضر  مع ت و  انفكاونوجي تف  ب ابػدم ت ابؼصاروذا تماذ ت حديثا نفا ذ ا . -
م موفيلللاو  بانفللل ض   ي لللف ذع انعمذلللا تمذلللذ   لللرائه ن خدملللا صلللعوبا تمذلللذ  ابػلللدم ت ابؼصالللروذا لأنهللل   للللم  -

 مج انتً يج  انفوزيع ن خدما ابؼصاروذا.اابؼصاروذا عوا ابغصاوا ع ذه  بف  عد يؤثر ش بر 
ش الأ ضلللل ع  ا فيللللفمرا صللللعوبا برديللللد ان للللو  ابؼصاللللروذا بدعللللا  خصاوصلللل  ش انللللد ا انا مذللللا ب للللوب عللللد   -

انواضللل  ش ابعهلللوه  الأنلللل ا انف لللويمذا ن مصالللر  ملللد جهلللا   ان ذ فيلللذا ملللد جهلللاو  انمصالللو  ا عفصاللل هيا
 أخر .

 نواع الخدمة الدصرفيةأالدطلب الثالث : 

 ضللوح  نلل نلا   افيللفعم    الأكثللر عفولل  هبااالل ن انكثلللم مللد انفصاللاذ  ت  نكللد فيللذف  انف للر  إلى الل ا انفصاللاذف 
 2: ف ابػدم ت ابؼصاروذا يمكد تصااذ ه  كم  ي يإو

بحللس تكللوف فيلله ا ابؼالل ا   إنذهلل  أحفلل جخللدم ت مذ للرة : اللي ت لللا ابػللدم ت انللتي ش مفالل  ا ان بللوف مللد  -
و   ابؼعللدات ابؼفلللوورة ش ابؼصالللر     الآض ا فيلللفخدا يلللداع   انف ويللا   كللل نلا ب  اب كخللدم ت ابغ للل

                                                             
و  في نا ممد  ناذا ه جا ابؼ ج فلم ش انفمويا   ابؼصا   و  ج معا بض ة فيو يا دراسة أبعاد الخدمة الدصرفية وتأثيرها في ولاء العملاء للمصارف السوريةجوه م جد ابغ   و ل  1

 34, ص 2017 ,وك ذا ا عفصا ه ع   انفمويا   ابؼصا   
 ك نا ابؼ ذ او م كرة ممدما ضمد مف  و ت   BADRه افيا ح نا بالا ان  حا   انفامذا انري ذا جودة الخدمات الدصرفية وأثرها على تحقيق رضا الزبون ـ ل في م ني و لمحما و 2

 19و ص  2014نذا  ه هة ابؼ فيتً أك هيمي ش ع و  ت ذلم و ج معا ابؼ ذ ا و
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صالل    نفمللديمه  ابؼ  أم ت جللإتمللد  بؾلل و بللد ف مم بللا و  أ جو الل  ع ذ للا ن للوذ  أخ  جلله و    نولل  ملل  تكللوف 
  أ   علللت ابغ جلللا توعللل  نللللك ه  أ أفيلللووعذ  أ يومذللل   بافيلللفمرا  ي حلللك تكلللر   انعمللل ت   ضللل تإ  ش معللللمح

 نوعذفه  . 
خدم ت انف و  :   نو  م  يو ا ان بوف جهدا ش فيلوذا ابغصالوا ع لو ال ه ابػلدم ت  انلتي علد   يفكلر   -

  ش موافيل  معذالا أ  علد يكلوف افيلفخدامه   علت ابغ جلا أب لتًات زماذلا مفو علدة ن لوذ  و  إ  افيفخدامه 
ان بلوف جهلدا ن  صاللوا ع لو علرض  ولق مواصل  ت   لر ط معذالا ك نمللد ة   حل  ت معرولا و وملد يول ا أ

 خر  . ي  ت  ان م ف بعد انمرض    لما  مد ا عفو  ات الأع و اب
هل  و  بؽل  خصاوصلذا معذالا بللكا خل ص ن م لف ذديد ما إ خدم ت خ صا : ا ه خدم ت عد   تمد   -

  ملد خل ا برمذلا إوف  ح  بات نديه   أ خر ووعض ابؼصا    عد   تموا انوهائع آيا ره مصار  عد 
م يلف  إ عمل تفي فيل   بفوصلذا ملد انأتكوف ابػلدم ت ابؼمدملا ممتًنلا  أ ما جو  مم با ا ه ابػدالأ عم تان
 .  نل لمحهأ  ان   يفواوق مع م  يراه ان بوف ما فيب نعم ه  عم تمذ  ابػدما  وم  بؼ  ي  وه انتصا

 1خر ن خدم ت ابؼصاروذا حذس ا ا انفصااذف يعفمد ع و عدة مؤ رات اي:آكم  يوجد تصااذف 

كلللل ف ن خدمللللا   وذملللل  إما  أ ابػدمللللا ابؼصاللللروذا تفمذلللل  بعللللرض أ ضوذملللل  إما ك نللللت  تفمثللللا  و  :عللللرض ان لللل -
عاللللدم  تكللللوف ابػللللدم ت مللللع م لللل ندة ان لللل عا ابؼ هيللللا االللل  ه   ان لللل ند مثللللا  أ و ابؼصاللللروذا ه   إفيللللا ه 
 ابػدم ت ابؼصاروذا.

ه كمل  تفاللوع اع لو الأولر  اعفم هال حذلس تفالوع ع لو أفيل س إمل   علرض ابػلدم ت  ومل  ن   جل ت ان لوعذا: -
 .ا تًولينهائه  مد عوا انعم ا ابؼ اريد أ   لم مل اريد ملد عولا أابػدم ت انتي تعفمد ع و الأوراه ح ب 

كللي   عمذللات  للب بعللض ابػللدم ت ح للو  ان سابػدمللا: حذللنفلل ج إمللل  كا ابؼ للف ذديد ش عم ذللا   مللد -
 .ه  جوه أخر تؤه  ابػدما بذام    تف  ب خدم ت 

 عمذللابػدمللا ابؼصاللروذا مللد جهللا نظللر انف الل ا انفم للذ  يثلللم م للأنا تمذللذ  اإانفم للذ   وملل  نفم للذ  ابػدمللا:  -
 يخف ف بين ابػدم ت.ف ا ا انفمذذ  أحذس 

وإف م يدا مد ان ه  ن وذعا ابػدم ت يمكلد  افيفعراضه: ب وب انفداخا  انفاوع ان   تم  أخر تصااذ  ت  -
 :  يفوع م  ي ي أف

                                                             
1

,  وكالة ميلة_    BADRدراسة حالة بنك الفلاحة و التنمية الريفية_ أهمية الاتصال التسويق في تحسين الخدمة المصرفية,  علي وش عبد المالك

 9ـ  8ص ص,  5105/, بسكرة_ خيضر محمد جامعة,  الاقتصادية العلوم فيأكاديمي  الماستر شهادة نيل متطلبات مذكرة مقدمة ضمان
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  أمد حذس نوع ابغ جا : حذت تفو يد ابػدم ت إما ك نلت برملق ح جلا  خصالذا أ  ح جل ت الأعمل ا  -
  لمهم 

ملد حذللس أالدا  بؾهلل   ابػلدم ت: حذللس يخف لف بؾهلل   ابػلدم ت مللد أالداوه  (انربحذللا     بحذللا   أ   -
 مد حذس ابؼ كذا ( خ صا/ع ما  .

 و مستوياتها  وأبعادهاالدبحث الثاني: جودة الخدمة الدصرفية 

جوهة ابػدما ابؼصاروذا ابؼمدملا ن عمل ت كأفيل س نف مذلق انفمذل  ش مواجهلا ابؼا و لين ش ابؼصال     أهمذا زهاهتا
حذللس تفللل به عللر ض بصذللع   آخللرش ابؼ  ضلل ا بللين مصاللر   الأفيلل سابػدمللا ابؼمذلل ة اللي   أصللو تو الأخللر 

ابػللدم ت  أهاتجلوهة  م للفو  أصلو ابؼصال    تمريول  ش ك وللا ابػلدم ت ابؼصالروذا انللتي تملدمه  ن عملل ت و بانفل ض 
 و للس مصالل     نل نلا فيللا كر ش ال ا ابؼ اناملو ن فيللفمرا ا انفا و لذا انمويللا ش طملين  الأفيلل  ا دأحلابؼصالروذا 
 .   م فويام   أبع ها جوهة ابػدما ابؼصاروذا م هو  

 مفهوم جودة الخدمة الدصرفية :الأول الدطلب

 أصللو تابؼؤفي لل ت ابػدمذللا  أفمللد ابؼ لل اذ  ابغديثللا ش بؾلل ا تمللدز ابػللدم تو بحذللس بقللد  يعللد م هللو  ابعللوهة
بؾموعلا  إلىوفيلا   ا ش ال ا ابؼ  لب انفعلرض  عمل تبذ ذد توعع ت ان إلىن خدم ت  أهائه مد  مد خ ا 

 . بز  ابعوهة و   تعريف بز  جوهة ابػدما ابؼصاروذا مد انفع  يف

ح جللل ت  خلللف   تفعلللده انفعللل  يف بانا لللوا بعلللوهة ابػدملللا  منللللا تعللل  يف بابؼا لللوا ن جلللوهة :  ان لللرع ا  ا:
 :  لمحوذعفهم فواا  ة ابػدما و بعوهة بزف ف ح ب  توعع ت انعم ت عد انو س عد جوه

 . ابؼ ئما ن فيفعم ا أنه  او نمد ع   
 1م  يف و  ع ذه . أ  عم تان توعع ت ت وذا أنه   ه يعر ت  نلا تمك

 تملدز خدملا تملتًب ملد انكمل ا  إنفل جمد  عد ة ابؼؤفي لا ع لو أنه  ع و  وماظو  ابؼؤفي ا  مد أي   تعر  
 ابؼالوهة الأادا ابعوهة اي مد  عد ة ابؼؤفي ا ع و ت وذا احفذ ج ت انعمذا بد  يفا فيب مع  أي   عروت 

                                                             
ه افيا مذدانذا "مم  نا بين"و م كرة ممدما ضمد مف  و ت نذا  ه هة ابؼ فيتً الأك هيميو بزصا  م نذا    الخدمات الدصرفية في البنوك التجارية, قياس جودة _ بظذ ا خ و1

 5وص2016باونو ج معا ع صد  مرباح"  ع ا"و
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تعفمد ع و  ض  انعمذا ع لو ابػدملا ابؼمدملا  الى أ  حلد ت ل  ال ه  هأن ي هعر ت تم و ومدماظو  انعمذا مد أم 
 انعما انصا ذ  تأنه  أهاابعوهة  الأمريكيكم  عروه  معهد ابعوهة ان د اض و   و ته  احفذ ج ته  ابػدما

 1.الأهاتمع ا عفم ه ع و تمذذ  ابؼ ف ذد ش معروا مد  بر د الأ لى  بلكا ص ذ  مد ابؼرة  

 الشكل الدوالي يبن علاقة عناصر الجودة من منظور العميل و الدؤسسة   

 :مربع الجودة1-1الشكل 

 

 

 

 

 

 

lauemthqremtharmel ,Qualitèetengqgements de senviceafmcer,2003, p12la source 

 :يمكد ت  لم مربع ابعوه توع  ن مراحا انف نذا أع ها  ق مد انلكا  ن

معروا توعع ت عم ئه   أفيو ب عد   ضل ا   منللا ملد  إلىت عو ابؼؤفي ا مد خ ا ا ه ابؼرح ا  :ابؼرح ا الأ لى
 بحوث ت ويمذا. إجراتخ ا 

 2ابؼرح ا انث نذا: تمو  ابؼؤفي ا بد افي ت بؼا و ذه  و بؼوا ها  ابؼف حا حتى تفمكد مد برديد ابعوهة ابؼر وبا.

: بعد برديد ابعوهة ابؼر وبا مف  ابؼؤفي ا بف ديد ابؼع يلم انتي تفوعه   انتي ت  عدا  ع و برمذق جوهة اابؼرح ا انث نث
  ابػدما.

 : مف  ابؼؤفي ا بابعوهة ابؼد كا مد عوا انعمذا وحتى تفمكد مد عذ س م فو   ض  ان    ابؼرح ا انرابعا

                                                             
1

 6بظ ا خ و و مرجع في بق مكره و ص _ 
2

 7بظذ ا خ و ومرجع في بق مكرهو ص_ 

 انعمذا ابؼؤفي ا

 ابعوهة ابؼفوععا-1 ابعوهة ابؼر وبا -2

 ابعوهة ابؼد كا -4 ابعوهة ا مما -3

 انعمذا عذ س  ض  ابػدما عذ س جوهة
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  تعفبر ا ه اند افيا مصاد  بؼعروا توعع ت ابعديدة ن عم ت. مد مم  نفه  ن جوهة ابؼفوععا عوا تمدز ابػدماو

علد جلوهة ابػدملا ابؼصالروذا بللكا   توجلد تعل  يف كثللمة بانا لوا بعلوهة ابػدملا ابؼصالروذا : فتعري ان رع انث ني:
 ن كر: بػدما بلكا ع  و  مد بين تع  يفبؿده نكد م هومه    يخف ف عد جوهة ا

 1 انتي يمرف ابؼ ف ذد ماه  عذما ا ه انصا  ت بابعوهة. ت لا انصا  ت ابؼمذ ة بػدما م و أنه و مد ع  وا   

ان ع ي ن خدما ابؼصاروذا ابؼمدما ملد  الأهاتمعذ   ند جا ت  بق  "أنه  ف جوهة ابػدما ابؼصاروذا ع ويتعر كم  تم 
 توعع ت انعم ت بؽ ه ابػدما".

 جوهة ابػدما ابؼصاروذا تفمثا ش انعا صر انث ث انف نذا: أفير  بعض انو حثين كم  

 انم ئمين ع و طهيا ابػدما ابؼصاروذا. الأوراهو ابؼراوق  انف هذ تو انوعد ابؼ ض

 ين عا صر تفع ق بابؼصار  ن  ه".بؿصا ا انف  عا بين انعمذا  ب أنه ع و " أي    تعر  كم 
 2ن خدما ابؼمدما . إه اكه مد  انفو عد بين توعع ت    و ت انعم ت  بين  أنه ع و كم  تم تعري ه  

 الأخلمةيفمثا ش ابعوهة ابؼ هيا  تف مد ا ه  اج أيد الأ   تلما جوهة ابػدما ابؼصاروذا ش ا ا انفعريف ع و 
ابعوانب ابؼؤفي ذا  تعني بظعا ابؼؤفي ا  صو م  ند  ابعمهو   ابع ت انث ني يفمثا ش ابعوهة انف  ع ذا  انتي تافج 

 عد انف  عا بين موذ ي ابؼصار   عم ئه.
 :يوضح جودة الخدمة الدصرفية2-1الشكل 

 

 

 

 انعلللللللللربي وابؼكفلللللللللب1ابؼصالللللللللروذا "وط ابػلللللللللدم ت أهات ة ك للللللللل ت ولمولللللللللع اند نذلللللللللا "بذللللللللل نا ابػلللللللللدم ت بذللللللللل  ة برريلللللللللر ات  عذلللللللللا ملللللللللراه "ه   أبضلللللللللد فيللللللللل مي :الدصـــــــــدر
 .168وص2005ن مع   و

 

                                                             
 ه هة ان ذ  ناو بزصا  ت ويقو ابؼرك  ابع معي  ا ك نا انواه  "وم كرة ناذ–"ه افيا ح نا انوالا انولمحني ابع ائر   قياس جودة الخدمات الدصرفيةخريدو ح ا ت خلذوا   آ_ 1

 .51وص2211\2212انواه و 
2- Sany,M and ahmed,A:<< The relationship between service quality and satisfaction on customer loyalty>>,school of doctoral studies, ( 

European Union ) , 2011,p:3 3 _
2 

 توعع ت انعمذا م فو  ابعوهة

 ابػدما ابؼمدما

 توعع ت انعمذا   –جوهة ابػدما     =    إه ان انعمذا 

 انعمذا نلأهاتاه ان 
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 :أف ن فاج انفعريف  مد

 ث ث مراتب اي: إلى مد خ ا ابؼع هنا ان  بما يمكد ترتذب جوهة ابؼافج ابػدمي 

لمحللر   مللد نلله ابؼمدمللا ابػدمللا جللوهة بؼ للفو  انعمذللا توععلل ت بسثللا أنهلل  ابؼفوععللا : تعللر  ابؼصاللروذا ابػدمللا جللوهة
 لاانوا

 أثال تابػدما ابؼصاروذا ان ع ذا:  بسثا ش ابؼ فو  ان ع لي لأهات ابػدملاو وهلي ابعلوهة انلتي يللعر مل  انعمذلا  جوهة
 بذربا حصاونه ان ع ي ع و ابػدما.

 جوهة ابػدما ابؼصاروذا ابؼد كلا : الي انلتي يلد كه  انعمذلا عالد عذ مله بابؼم  نلا بلين ابعلوهة ابؼفوععلا  ابعلوهة ا ربلا.
 توععل ت بلين ممذل س ابعلوهة اي : تعفبر ابؼصاروذا ابػدما جوهة أف ع و انفع  يف ا ه مد   ن فخ أف  يمكد
 1ه اك ته نلإنف ج.إن خدما    انعمذا

 وأبعادهاالدطلب الثاني: مستويات جودة الخدمة الدصرفية 

خلدم م   علد فيلل عدا  ش  أهاتجلوهة ابػدمللا ابؼصالروذا ابؼمدملا ن عملل ت كأفيل س نف مذلق انفمذلل  ش  أهمذلاازههت 
 انتي فيافا  بؽ  ش ابؼ  ب انف ض . أبع ها منلا م فويات ابػدما 

م فويات مفو ياا إ  انه  ن عم تابؼمدما ابؼصاروذا بعوهة ابػدما  : م فويات جوهة ابػدما ابؼصاروذا :ان رع الأ ا
 مد اي : ذ  بط ا م فوياتيمكد بسذ

 ا ش ابعوهة انتي ير  ان بائد  جوب توولما . تفمث :يفوععه  انعم تابعوهة انتي 
تا فيللب احفذ جلل ت  توععلل ت عم ئلله  ع ذلله يللف  تمللدز ابػدمللا  أنهلل انوالللا  إها ةابعللوهة ابؼد كللا:  اللي انللتي تللر  

 نفكوف ش ابؼ فو  ان   يرضي انعمذا. أه كه ابؼصاروذا بابؼواص  ت انتي 
انعللل م ين بانواللللا بعلللوهة ابػدملللا  تملللديمه  لمحومللل  بؼواصللل  ت انلللتي حلللدها   الللي  أهاتابعلللوهة ان ع ذلللا:  يمصالللد مللل  

 تفوعف ع و مد  مه  ة انع م ين  ح د تكوياه .
 ابعوهة انمذ فيذا:  اي ت لا ابعوهة انتي برده بابؼواص  ت اناوعذا ن خدما.

 بغم ت انتً يجذا.:  اي ابعوهة انتي  عد انوالا بفمديمه  ن  بائد مد خ ا اعم تابعوهة ابؼر جا ن 

                                                             
 .8مرجع في بق مكرهوص _ بظذ ا خ وو1
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انف و  ع ذهل   يمكلد م حظلا جلوهة  أ جوهة ابػدما تفع ق بمد ة ابؼصار  ع و م ع ة توعع ت ان بوف  أفكم  
 1. الأهاتابػدما مد خ ا عذ س 

ان و  ش حين انفمذذ  ش ابػدما او  إلىابعوهة اي انثمد اندخوا  : دما ابؼصاروذاجوهة ابػ أبع ه: ان رع انث ني
بشلللد اناجللل ح ونللل ا تفمثلللا ابعلللوهة ش تملللدز ابػلللدم ت  ومللل  لأبعللل ه  مواصللل  ت علللد حلللدها  علللده ملللد انوللل حثين 

ن جوهة  اي انلتي برلده جلوهة ابػدملا  ومل  لأه ان انعمل ت  انلتي تم برديلدا   اأبع ه أفي فيذعلر  إلى1985فياا
 ع و انا و انف ض:

 مرة. أ اابػدما   تمديمه  بلكا ص ذ  مد  أهاتا عفم هيا:  انتي تعني ه جا ا ت    ش  
 فيرعا افيفج با ممد  ابػدما بؼ  نب  احفذ ج ت انعم ت. إلىه جا ا فيفج با:  انتي تللم 

ز ابػدمللا مملدمي ابػدملا ن مللد ات انلتي بسكلاه  ملد تملد الأولراهك ل تة  علد ة مملد  ابػدملا:  انلتي تعللني املف ن 
 ابؼفمذ ة ن عم ت.

 ممد  ابػدما  ا تصا ا يه  عاد ان    . إلىفيهونا انوصوا  إلىإمك نذا انوصوا:  انتي تللم 
 ح د مع م ا انعم ت  تمدير ذر وه  ابػ صا. إلى تللم  ا  م ا:
 ابؼع وم ت ابؼفع ما بابػدما بين ممدمي ابػدما  انعم ت بلكا فيها  مو  .   انتي تعني تو ها ا تصا ا:

 ابؼصاداعذا:  تعني تواور ه جا ع نذا مد انثما ش ممدمي ابػدما مد خ ا مراع ة مصا لح  احفذ ج ت انعم ت.
 ابؼخ لمحر.انع م ين بده    ذ ئ ه  بلكا يمكاه  مد تمدز خدما خ نذا مد أ  نوع مد  إبؼ  الأم ف:  اي 

 ا افم    انرع يا  انعا يا: عد لمحريق ب ا كا ابعهوه  إ ع   انعمذا ب نلا.
  مواه   في ئا ا تصا ا.  الأوراهابعوانب ابؼ هيا  انولريا ابؼ موفيا: يلما ابؼظهر ابػ  جي ن معدات  

وملل  ن  كلل  ع للو ابعللوهة  اللي  أبعلل هبط للا  إلىان لل بما  الأبعلل هعلل   اللؤ ت انولل حثين بفخ للذض 1988 ش علل   
  2.عمذا و انثما وانفع لمحف مع ان ت م  عدة انعم فيرعا ا فيفج با  ابعوانب ابؼ هيا ابؼ موفياو ا عفم هياو

 . الجودة أبعادالشكل الدوالي يوضح 
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 الجودة أبعاد(:3-1الشكل رقم )

 

 

 

 

 .95وص2006لمحوعا أ لىوفياا الأ هفو ابعوهة ش ابػدم ت " ها  انالر انلر   نالر  توزيعو إها ةع في  ويف ع واف ا ذ   و ": الدصدر

 جودة الخدمة الدصرفية يوضح معايير تقييم:1_1الجدول رقم 

 انلرح نوعدا

 مظهر انوالا ح هثا  ج مبذا ابؼ موفيذا
 مظهر انع م ين                             ابؼ ه  انعاصار ذهو 

 انف هذ ت ابؼ هيا                                                

 ا ده الأجاانمد ة ع و انوو ت بانوعد ش                                                 ا عفم هيا 
 مع وم ت هعذما  ص ذ ا       ص ه   ص ذ                   أهات    

 ا عفم ه ع و ابؼؤا ت   إمك نذا الأهاتمصاداعذا                                                

ابػدملللا  أ ا فيلللفج با 
 ن عمذا 

 انعم ت بآج ا انوو ت بابػدما  إع                                                                     
 فيرعا تا ذ  ابؼع م ت ان رعا  ابؼ  عدة

 فيرعا انره ع و  ك    انعم ت                                                                     

 ضم ف ابغصاوا ع و ابػدما ح ب انوعد                         أهاتثما انعم ت ش ابؼصار   الأم ف
 

 انعدا  ابػ ر   انللا ش تع م ت                              في ذ  مد لمحر  ابؼوذ ين 
 وه   معروا ح ج ت انعم ت                                           انفع لمحف 

 انوعي أهمذا انعمذا                ا افم   بانعما           
 م ئما في ع ت مع انف ام ت انعمذا                                          

 
 

Source :www.ecogeasam.ac-aix-marseille.fr , service quality,p7 la source 

 

 

 ابػدماجوهة 

 ابعوانب ا م ف انفع لمحف ا فيفج با ا عفم هيا
 ابؼ هيا
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 الدطلب الثالث: نماذج جودة الخدمة الدصرفية

اا ن نمومجين نمذل س جلوهة ابػدملا ابؼمدملا  ي لفاد ال اف اناملومجين ع لو مملدا  ان جلوة بلين ابػدملا ابؼفوععلا 
 .أ  انرض   إلىه اك ت ان بوف  توعع ته ان  اف يموهاف إ ان جوة ابؼد كا أ  ي فاداف ع و 

 parasurman)الللل ا انامللللومج عللللد  مللللد عوللللا كللللا مللللد ( إف:  نمللللومج ان جللللوات انفم ذللللد  :ان للللرع ا  ا 

,zeithmaland berry    ع ذله نملومج ان جللوات  ي لفاد ال ا اناملومج بؼملدا  ان جلوة مل  بلين ملل   ألمح لق انل
يفوععلله ان بللوف بعللوهة ابػدمللا  ابعللوهة ان ع ذللا ابؼد كللا مللد عوللا نمللد  ضللع الل ا انامللومج  وملل  ن م هللو  انفم ذللد  

 :1 ضبانلكا انف بعوهة ابػدما  يف مد بط ا وجوات كم  او موض 

 (:نموذج الفجوات4-1الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 101وص2010 فياا و وا  هف  انفوزيع ن الر ابؼذ رة اها ة و ابػدم ت وت ويق يوفيف عثم ف   هياا انصامذد  ج في  بؿموه :الدصدر
  

                                                             
1

 24في م ني و لمحما و مرجع فيوق مكره وص_  

 

 1ان جوة 

 3ان جوة

 4ان جوة

 5 ان جوة

 2ن جوةا

 ابغ ج ت انلخصاذا 

 ابػدما ابؼفوععا

 ابػدما ابؼد كا

 ابػدما ابؼمدما

ابػدما(تربصا ا ه اك ت إلى مع يلم مع يلم 
 (بعوهة ابػدما

 عم تاه اك ت ا ها ة نفوعع ت ان

 اتصا  ت انك ما ابؼا وعا انفج  ب ان  بما

 عم ت ن ا تصا  ت ابػ  جذا ابؼوجها
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وملد ت كلر  عمل تانفصالو  انصال ذ  عمل  يريلده ان : ول بها ة علد   بسف للاابها ة تصالو   عمذلاان جوة بين توععل ت ان
 بدد  افيفج با ابؼمرضين. أكثرلم يهفموا  أنه  إ  أو اأف ابؼرضو يريد ف لمحع م   إها ة

    إ  أنه عم تتصاو  ص ذ  نر و ت ان ابها ة مذ اف جوهة ابػدما: ومد يكوف ند   ابها ة_ان جوة بين تصاو  
مللللد ابؼللللوذ ين تملللدز خللللدم ت فيللللريعا ه ف برديلللد نللللوع الللل ه  ابها ةومللللد ت  لللب  ت لللع عذ فيلللل  لأهات معلللين وملللل و

 عدها  مد انا حذا انكمذا بف  يخ ق وجوة ش بؾ ا تمديمه . أ ابػدم ت 
يموملللوا  أف أ يف ملللوا تلللد يو  بؿلللدها  أف_ان جلللوة بلللين خصاللل ئ  جلللوهة ابػدملللا  تملللديمه : حذلللس يمكلللد ن عللل م ين 

و عد يعتًضوف ع ل أ   لم  ا وين ش برمذق م  م  وب ماه و أ يكوف  لم ع ه يد  أف أ أعم ا ت و  لمح ع ت 
بللللكا م لللوا بفللل  ي لللعف ملللد تملللدز ابػدملللا بانللللكا ابؼ  لللوب  اناوعذلللا  عمللل تعذ فيللل ت معذالللا ك  فيلللفم ع ن 

 ابؼ  وبا.
بانفصالر  ت انلتي يلدا ع لو  عمل تتفلأثر توععل ت ان ا  ا تصال  ت ابػ  جذلا: حذلس_ ان جوة بين انمذل   بابػدمل

ك ف مو نر  وذه ب نلا ا تصا ا   ابع ف أفم  يخ نف توععه يكفلف  عمذاذهر ن  إع م  وإما بفث و انلرك ت  
 ابػ  جي عد  وه م  ك ف ان بوف يفوععه.

ب ريملا بـف  لا  الأهات عمذلاس تظهلر ان جلوة عالدم  يملذا انذل_ان جوة بين ابػدما ابؼفصاو ة  ابػدما ابؼفوععلا: ح
    تكوف نوعذا ابػدما كم  ك ف يفصاو .

اللل ا اناملللومج   يخف لللف جلللواريا علللد فيللل بمه  علللد  ضلللع اللل ا  أفيللل سأف  نملللومج ان جلللوات ابؼ لللو : ان لللرع انثللل ني:
ت صاذ  مد انامومج ان ل بق  حفلوات ع لو مؤ لرات لم تكلد موجلوهة  أكثر يعفبر Lovelockانامومج مد ووا 

 في بم .
 صاللا ع ذلله ابؼ للف ذد مللد  أفبسثللا ا خللف   بللين ملل  يعفمللد بؾهلل   ابػللدم ت حللوا ملل  يفوعللع  _وجللوة ابؼعروللا:

 ابػدم ت  ح ج ته  توعع ته ان ع ذا.
 معلل يلم ابعللوهة ابؼعفمللدة نف لل ذ   عمذللاعلل ت اننفوع ابها ة إه ان_ وجللوة ابؼعلل يلم انمذ فيللذا: بسثللا ا خللف   بللين 

 ابػدما.
ان ع لي  بؾهل   ابػدملا ضلمد ال ه   الأهاتبسثا ا خف   بين ابؼع يلم ا لدهة نف ل ذ  ابػدملا  _ وجوة انف  ذ :

 ابؼع يلم.
مل   _وجوة ا تصا  ت انداخ ذا: بسثا ا خف   بين م  تع د ماظملا ابػدملا علد جلدا ة خلدم م   بسذ ال   بلين

 لللم علل ه يد ع للو تمذللذ   عملل تهة  ملل ما طف افيللف موا( ف انيعفمللد ا هلل  ف حللوا جللدا ة ابػدمللا  م للفو  ابعللو 
 نوعذا ابػدما بدعا .
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عوه انتي تم ع _وجوة انف  لم :ا خف   بين جهوه ا تصا ا مد عوا بؾه   ابػدما (عوا ت  ذ  ابػدما   انو 
 ان يد  عد  أف  صا وا ع ذه. عم تو م  يعفمد ان

 1ن خدما ابؼ ف ما.  إه اكه أف  صا وا ع ذه  عم تا خف   بين م  يفوععوف ان _وجوة ابػدما:
 للخدمة الدصرفية  عميلوتقييم ال الدبحث الثالث : وسائل قياس

ابؼ للفهدوين وافيلفوجب ع للو ابؼؤفي لا ابػدم تذللا أف تمللو   عمل تو ما و للذه   برمذلق توععلل ت انعصالد انفر للب ع ل
و وودا انواعع ي رض ن  ه ب ر  ة اافم   ابؼاظم ت عم ت ت انؤ بفمدز خدم م   وق انلكا ان    ير ب به ا

وو للا   ا مللد خلل ا الل ا  عملل تبؼوا هالل  نك للب اكللبر  للر ا مللد انانفماذلل ت  أجللوهبافيللفخدا   أهائهلل بف للوير 
 عمللل تمفمث لللا ش  فيللل ئا عذللل س  ضللل  ان أخلللر بعلللوهة ابػدملللا  نم لللا  عمذلللاتمذلللذ  ان إلىف لللر  ابؼو لللس  فيلللو  ن

 ش م ايا جوهة ابػدما ابؼصاروذا .  أخلمة
 لجودة الخدمة الدصرفية الدقدمة عميل:تقييم ال الأولالدطلب 

ع لو عمذلا ان  "جلوهة بـرجل ت "بحذلس  كل ع لمين "جلوهة انعم ذل ت " إلىيمكد تم ذ  جوهة ابػدما ابؼمدما 
عمذلللا ان لل ع ابؼ هيلللا انللتي يملللو  ان ابػدمللا عكلللا أهاتالأ لى أثالل ت طهيلللا ابػدمللا و ع لللو ابػدمللا ابؼخرجللل ت بعلللد 

بعوهة ابػدما يعفمد عمذا ان إه انع و ابعوانب ابؼ موفيا ماه  وو ف  أفي في بفمذذ  جوهم  عاد انلرات با عفم ه 
 ة  ان ع ذا ابؼف صاا ع ذه  عاد ا فيفه ن ع و مم  نا توعع ته عد خدما بالأهات  ابعوه

مملللد  ابػدملللا و انعواملللا  ابؼلللؤثرات ا ذ لللا بعم ذلللا تملللدز ابػدملللا "ملللد انوهلللو والآ ت  أهاتد انعم ذللل ت متف للل
ابؼ فخدما و انله هات انع ما "  بانف ض وجوة انعم ذ ت تكمد ش ك  تة  عد ة ممد  ابػدما ع و انف ك  ش 

ونه ع للو خدمللا مللد خلل ا حصالل عمذللاجلل ت انافلل ئج انللتي تعللوه ع للو انعم ذللا تمللدز  ابػدمللا وش تف للمد ابؼخر 
بانصالل ا ابؼ  وبللا ملللد  أهائهلل ملللد خلل ا  عمذللاان إ ضلل تو مللد ف وجللوة ابؼخرجلل ت تكمللد ش بسكلللد ابػدمللا مللد 

 2بعوهة ابػدم ت ابؼمدما . عمذاانف نذا يوين كذ ذا تمذذ  ان لمحر  ممدمه   انلكا
 
 
 
 
 

                                                             
 25,26,27في م ني و لمحما ومرجع فيوق مكرهو ص _1
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 .362ص,1993واندا  ابع معذا ن الر  انفوزيع ا فيكاد يا قراءات في إدارة التسويقمحمد وريد انصا دو  -
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 لجودة الخدمات الدقدمة عميل :تقييم ال  (5-1)الشكل رقم 

 

 

 

 360وص  1993واندا  ابع معذا  انفوزيع ا فيكاد يا و انف ويق إها ةمحمد وريد انصا د وعراتات ش  الدصدر:

ان بلوف خخل  بعلين ا عفول   عالد تمذذمله بعلوهة ابػلدم ت ابؼصالروذا ابؼمدملا كل   أفمد خ ا ا ا انلكا و بقد 
بافذجا بسثلا تمذمل   الأخلمةو  جوه انعم ذ ت  ك نلا  جوه ابؼخرج ت نذخرج ش  الأخلمةمد توعع ته حوا ا ه 

 :انف نذا  الأ ك انأخ  ا ه انفمذذ  احد  أفبعوهة ابػدم ت ابؼمدما و يمكد 

علد ال ه  عمذلا وعلع وك نلت نفذجلا برمذلق  ضل  انلمح بمت كا جوهة انعم ذ ت  جوهة ابؼخرج ت م  او مف وإما
 ابػدما 

 عمذلاتكوف ابعلوهة مث نذلا  يكلوف ان ووها  عمذا ذ ت  جوهة ابؼخرج ت توعع ت انو عت كا جوهة انعم  اأم  إم
 جدا  اض عد ا ه ابػدما 

وولل ف انافذجلا تكللوف  عمذلا بؼخرجل ت ش م للفو  انفوععل ت انلم تكللد جلوهة انعم ذل ت  جللوهة ا إما ش ح نلا مل  
 عد ا ه ابػدما  الأخلمةعد   ض  ا ه 

بفلل  يعللني  لآخللر عمذللا مللد  لأخللر مللد مللرة  الأهاتبفلل  ي يللد صللعوبا تمذللذ  جللوهة ابػدمللا بصالل ا ع مللا اخللف   
 1ش كا مرة  عمذابا ا ابعوهة انتي يفوععه  ان ؤا اأهابػدما ابؼ  وبا فيذف   أفمد  انفأكدصعوبا 

 
 
 
 
 
 

                                                             
 361محمد وريد انصا د و مرجع فيوق مكره وص1_

جوهة 
 انعم ذ ت 

توعع ت 
 عم تان

جوهة 
 ابؼخرج ت 

 عد  مم ب ا انفوعع ت 

 انفوعع ت  مم ب ذه

 أو ا مد انفوعع ت 

 جوهة  لم مرضذا 

 جوهة مرضذا 

 جوهة مث نذا 
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 للخدمة الدقدمة له  عميل لب الثاني :وسائل قياس رضا اللدطا

 منلا مد خ ا افيفخدامه  لأحد   في ئا عذل س  و عم تبد افيا  مف بعا انرض  ند  انع و ابؼاظما أف تمو  
انرضلل  وابؼفمث لللا ش صلللا هيق ا عتًاحللل ت و انللللك     ا فيللفوذ وت اند  يلللا و ابؼمللل ب ت انلخصالللذا و ابعم عذلللا 

 و ابؼك بؼ ت ابؽ ت ذا و انتي فيا   ا انف ر  إنذه  وذم  ي ي 

 :أنظما انلك     ابؼمتًح ت  ان رع ا  ا

لجع ابؼاظملا انل بائد ع لو انفملد  بدمتًحل م  علد أ  بؾل ا نف لوير و بر لد عا صلر ابؼل يج ش ذا ا ا اناظ   وت
انف لللويمي بدللل   ملللق  ضللل ئه  وأ  أ   لللك    مفع ملللا بابؼالللفج  كذ ذلللا بذعللله و اا نللللا انعديلللد ملللد ابؼفللل جر انلللتي 

 زمللا ش اللل ا ت للفخد  صللا هيق انلللك     ابؼمتًحللل ت هاخللا ابؼفجللر  تمللو  اجلللرات ابجللراتات انفصالل ذ ذا ان
  إح  فيه انه موضع اافم   مد ج نب ابؼاظما  عمذاوب وبف  ي يد مد ه جا   ت انالأفي 

  تعولما  عد افيفذ ئه  تفوع بعض ابؼاظم ت بؾموعا مد ان ر  يفمثا ش  عم ت عصاد حصاوبؽ  ع و آ ات ان

 نم ط انوذع وأ  مع  ملتًيام  ب  ع ت برما ان  بع  انف  يخ نفد يد م حظفه  ع ذه   عاد عمذا ما  ان

 توولم خ وط ا ت ذا بؾ نذا ن تًات لمحوي ا ش اناه   

 انوذع نم ط عاد انعمذا بػدما مراك  بزصاذ 

 بعد انفه ت عم ذا انوذع ن ف مق مد  ض ه  عمذاانفمرب مد ان

 1أ  انمووا بفوديا ابؼافج ش ح ا عد   ض ه عد ابؼافج ان   ا تًاه عمذا ع ن عر ض اع هة ابؼ ا ابؼدوو تمدز 

وطتي عم ذللا مع بعللا انلللك     منلللا ملللد خلل ا تم للذ  الل ه انعم ذلللا إلى  عمذلللا بعللد بذمذللع ابؼع وملل ت مللد ان
 ان رعين بـف  ين هم  :

 أ   :لمحريما مع بعا انلك    
و حلا أ  ع لو الأعلا انفخ ذلف ملد  علع ابؼللك ا أ  نم لا  عمذلادئلا ان اي ابػ وة الأ لى  ان و يلا  ابؼ  وبلا نفه

 ابػ   و اا نلا فيفا عواعد أفي فيذا ن مذ   ب نلا انعما ع و  جه انصا ذ  اي :
 ل ابصر ت إلى ابؼلفكي ه ف مم لمحعا  ت جذا م حظ ت و إذه   انفع لمحف معه 
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 نفجاب فيوت انف  ا  و ن ه  انلكو  بكا ح اولما  ل انف مق مد ابؼلك ا مد خ ا لمحرح الأفيئ ا و
 اضل   جلدا ل  تمدز ابغا ابؼمووا  مد ان روين وعد يكوف مؤعف  حتى تف  مع بعا ابؼ ل نا نه ئذل   يجلب أف يكلوف 

 ن للا ش م  يفوععه أ  يافظره  عمذا بحذس يتًن بؾ   ن 
 ابقل زحل ز  ملد انللخ  وأ  انلدائرة مات ع علا ل ا نف ا  بابغا ابؼف ق ع ذه وبحذس يجلب ابغصالوا ع لو تعهلد 

 انعما باف مع بعا انلكو  فيفا   و يجب انف مق انه تم منلا  وق ن مم يذا  الأ ع ت ابؼف ق ع ذه  
صلل حب  عمذللا   اا أفيللو ب ابػلل   وإما أف انثانذللا ن  صاللوا مالله ع للو طكذللد بلل عمذللا للل ابؼف بعللا  ا تصالل ا بان

 بـ صا  ن مؤفي ا  انعمذا  م ئما يصاو  مك و  مهم  و   رعا  ب ريما  ئماانلكو  انتي بست مع بعفه  ب 
ل تا ذ  إجراتات تصاعذديا ش ح ا ن ر  ة ومنلا انه يجب مع بعا بعض انلك    مد عوا ابها ة انع ذ  و  مد 

بد   نلا انفوصلا إلى ت ل ا  ممولوا ولو  حلد ث  عمل ت ذ ين ابؼفعل م ين ملع  لك    انوحذا أخر  ت لويض ابؼلو 
 .فيوت انف  ا  

يلف  ا فيفمصال ت علد انللك    بد افيلا أفيلو م  ان لماذا  الأفي فيلذا ن فأكلد : ثانذ  :افيفمصا ت أفيلو ب انللك    
مللد عللد  تكرا الل   ان ريمللا ابؼفوعللا  ش الل ا ا لل ا ترتكلل  ع للو عمللا ابعملل عي وبحذللس يمللو  بفث للوف مللد بـف للف 

ابؼعاذا ب وب انللكو  بفكلويد وريلق عملا وند افيلا ان لوب الأفي فيلي   ات انللك    ان رهيلا  ا ت ل   اند ائر  
 ع و ابغ وا   أ ع ت تا ذ ا 

ت مو أحذ ف ا فيفوذ ف و ع ئملا ا فيفمصال ت وأ  ا فيلفم  ة ابحصال ئذا  الى منللا ملد : فيفو نا ان رع انث ني : ا 
افيلل فه  بصللع بذلل وت  مع وملل ت حللوا انظلل ارة أ  ابؼلللك ا انو ثذللا ابؼ للمذ ت و تعللر  ع للو أنهلل   " ثذمللا يللف  بو 

 تكوف ع و  كا ص  ا أ  أكثر  تفأنف مد عدة أج ات " اي تفكوف ملد بؾموعلا ملد الأفيلئ ا انلتي تفم لو  
 حوا ملك ا انو س و يمكد با ؤا   وم  خ وات انف نذا 

 بؼلك ا أ  انظ ارة ابؼد  فيا ل ا لمح ع ع و أهبذ ت ابؼوضوع و اند افي ت ان  بما ش بؾ ا ا

 ل ا فيفكل   أ  ا لمح ع الأ ض ومد خ ا ابؼ حظا ابؼو  رة ن ظ ارة ابؼد  فيا ش مك ف  جوها  ان وذعي 

 ل برديد ابؼوضوع ت  الأبع ه انرئذ ا ن ملك ا و بانف ض صذ  ا ومرات ا فيفو نا ابؼ ئما حوبؽ  

 ل انفأكد مد ثو ت ا فيفو نا وأ  مد  ا ن ج    ا ت    انداخ ي لأفيئ فه    بذ وم  

 ل انفأكد مد صد  ا فيفو نا  ص حذفه  نمذ س انظ ارة 
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للل  ا افملل   باناللواحي انلللك ذا ش تصاللمذ   صللذ  ا ا فيللفو نا و مللد حذللس ان رللا  انف   للا  ابؼا مللي  ابع مبذللا 
 نلا مد مفرلمات ا ما ت  عد ش  ضع افيفو نا م ئما  وع نا  ا عفصا ه ش ان را و م  م

 ل ابها ة ابعذدة ن فيفو نا مد حذس انفوزيع و إع هة بصعه   مف بعا فيلما   ابغصاوا ع و افيفج با وع ذا  في ذما 

خللم عد تكوف ا فيلفو نا "مم  لا أ  م فوحلا وأ  مم  لا لللل م فوحلا "ح لب لمحوذعلا الأفيلئ ا انلتي برفويهل  و نلوع الأ
او الأو ا لأنه ي م  با فيف  هة مد م ايا و بذالب عذلوب انالوعين الآخلريد و الي برلو  مع ومل ت  خصالذا 
و أخر  تف مد آ ات  ابذ ا ت    و ت الأوراه حوا ذل ارة  مللك ا بؿلدهة وإلى ج نلب أفيلئ ا تفع لق بانلد اوع 

 1 الأفيو ب ابؼفع ما بعما معين 

تعر  ابؼم ب ا انلخصاذا ع و أنه  "ت  عا ن ظي يف  بين  خصاين ش موعلع : : ابؼم ب ا انلخصاذا  ان رع انث نس
مواجها حذس    ا احدهم   او انم ئ  بابؼم ب ا أف ي فللم بعض  ابؼع وم ت أ  ابؼفرلمات ند  ابؼو وث  انتي 

 تد   حوا آ ائه  معفمداته " 

ا لمحوي لللا  مفعمملللا ملللع كلللا  كللل نلا تعلللر  أنهللل  "احلللد أفيللل نذب انو لللس انكذ لللي حذلللس تعملللد مم ب لللا  خصالللذ
 م فه لا ش انعذاا ابؼخف  ة ع و حده مد  انكلف عد ه اوعه انلرائذا  ابذ ا ته   عو ه  اي تفمذ  بد  ي ي 

 ل انفو ها ان  ظي بين أ خ صه   ابؼواجها ابؼو  ر بذاه   

 ل انف  عا  انفأثر  ابؼفو ها  انفر يا انراجعا بين أ خ صه 

  ت ابؼو وثين الأمذين ل تصا   ابؼم ب ا بين وئ

 ل مر نا عم ذا ابؼم ب ا مد حذس الأفيئ ا  فيلم ابؼم ب ا ن  ه  

 ل إمك نذا لمحرح أفيئ ا وو يا تظهر خ ا ابؼم ب ا 

اولراه 12الى 8 أم  ابؼم ب ا ابعم عذا وفعر  ع و أنه  "أنه  احد أفي نذب انو س انكذ لي حذلس يللتًن ملد حلواض
 يرتكلل  ع للو احللد مافجلل ت أ  ابؼوضللوع ت انف للويمذا  كلل نلا يللدير الل ه ش مفوفيلل  ش ج  للا نملل ش بص عذللا 

 ابع  ا  فيذ  مد ب "
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االلل ن انكثللللم ملللد انع ويلللا  انصالللد  ش اللل ا انالللوع ملللد ا تصاللل  ت وإم يلللف  : : ابؼك بؼللل ت ابؽ ت ذلللا  ان لللرع انرابلللع
 مللل   أفي فيلللذ  ملللد ا تصاللل ا ولللو ا  علللد جع لللت انف  لللذا ت ش ابؽواتلللف ان للل كذا  ابػ ويلللا وملللد ابؽللل تف جللل تا ا

اتصاللل  ت الأ لللخ ص هاخلللا  خللل  ج ابؼاظملللا أمللل  م للل  ئ ا تصاللل  ت ابؽ ت ذلللا وهلللي  ذللل ب ا تصاللل ا انوصالللر  
و إمك نذللا أف يكللوف م للف   ابؼك بؼللا ابؽ ت ذللا ماهمكلل  أعملل ا أخللر  ش ابؼكفللب بابضلل وا إلى منلللا ولل  يوجللد 

 فيجا مكفوب 

مثلللا "ابؼصاللل      لللرك ت انفللل مين "ت لللجا ابؼك بؼللل ت  علللد توللل ها ابؼع ومللل ت وبانلللر   ملللد أف بعلللض ابؼاظمللل ت
ابؽ ت ذا بصاو ة ت م ئذا وأضف إلى منلا إف إمك نذا  صا ابغ فيوب بابؽ تف مد خ ا تماذا ا نتًنت عد أزانت 

 1ا ه ان  وذا مد ا تصا  ت ابؽ ت ذاَ 

 الدطلب الثالث : مزايا جودة الخدمة الدصرفية 

 ان وائللد  منلللا ملللد نتًكذلل  جهوهالل  ع للو بر للين جللوهة خللدم م   االل  ا تللله ايا   بذللني ابؼصالل    انعديللد مللد ابؼلل
  :ان وائد م  ي ي

لللل انفكللل نذف : يعفملللد ملللدخا ابعلللوهة ع لللو بز لللذض انفكللل نذف ملللد خللل ا انفلللدعذق بلللين الأ عللل ت ابؼف حلللا نلللد  
 .ف تو ذ  انعما  تم ذا الأخ  ت عم تصار   ا حفذ ج ت ابؼفوععا ن انع م ين هاخا ابؼ

فم ي  ش ان و  :يؤكد م هو  ابعوهة ع و ابغ جلا  ف تكلوف ابؼاظملا ابؼصالروذا أو لا ملد ابؼاظمل ت ابؼصالروذا ل ان
اظملا ابؼصالروذا ملد الأخر  ابؼا و ا ش بؾ  ت اندعا  انراحا  انفوعذت اندعذق  ان ذ عا ش بس ي  يؤكد ع و بس ي  ابؼ

 .ابؼصاروذا يفع ما بخصاوصذا مع ماظما  أنهيلعر  عمذاخ ا جعا ان

يللفع   انعلل م وف  إماللل تللد يب انعلل م ين نروللع م للفو  ابػدمللا :برللده ابعللوهة معلل يلم يملل س ملل  تمللدز ابػدمللا وعلل  
ن خدملا  بلد ف  الأع لوابؼعل يلم  إلىابؼا فيلوا  ا لدهة ن لم ف انوصلوا  الأفي نذب اجو م   افيفخدا   أهاتضر  ة 
 .الأخ  تحصاوا 

بر للذا ت :نفذجللا نفاللوع ابػللدم ت  ا للفداه ابؼا و للا  ت للو   إهخلل امللد حذللس للل ا افملل   بد حظلل ت انعملل ت 
ابػلدم ت  هأوعل بؽ  بذل انفعلر  ع لو ه    إلىابؼصالر  ت لعو ج الدة  إها ةديد ملد ابػلدم ت ول ف ذابؼ لف  أم ا 

 اجلللراتد افيللل ت  انفعلللر  ع لللو  منللللا ملللد خللل ا انمذللل   انانو لللوث    اجلللراتابؼمدملللا  منللللا ملللد خللل ا انمذللل   
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بابؼ حظل ت انللتي يولد نه  مللد  بر لين ابػللدم ت ابؼمدمللا  الأخلل  د افيلل ت  انفعلر  ع للو آ ائهل   انانو لوث   
 . بؼ ف ذديد نف مذق انفمذ  ابؼ  وب ت وذا ح ج ت    و ت ا

 :ابؼ ايا  ان وائد ان  بما ن كر  إض وا إلى

 . ت اكبر  عمو   أفيع  انواون نفم ضي  أم  ابػدما ابؼفمذ ة تفذ  ان رصا  إفل  

 . ابػدما ابؼفمذ ة ت يد عد ة ابؼصار  ع و ا حف  ظ بانعم ت ابغ نذين  ج ب عم ت جده إفل 

 كلل نلا بذعللا مللاه  بدث بللا ماللد بي بذللع صللر    إضلل وذاابػدمللا ابؼفمذلل ة تفللذ  ان رصللا نوذللع خللدم ت مصاللروذا  إفللل 
 1.انعم ت  إعا ع توجذه 
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 .338 ص ,1999, و انوذ ف ن  و عا   انالر و انم ارة  1 عوض بدير ابغداه و ت ويق ابػدم ت ابؼصاروذا و ط_  
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 الدراسات السابقة الدبحث الرابع :

فياف ر  ش ا ا ابؼو س ن د افي ت ان  بما انتي تا  نت ن ا ابؼوضوع  ع ما ا  الى ه افي ت عربذلا  ه افيل ت 
 اجاوذا  ك ف تم ذمه  ع و ح ب فياوات اند افيا.

 الدطلب الاول: الدراسات العربية

 :1998ه افيا مع  "عذ س جوهة ابػدما ابؼصاروذا ش ابؼصا    انفج  يا ا  هنذا"و  -

  مللت اللل ه اند افيلللا نمذللل س جلللوهة ابػلللدم ت ابؼصالللروذا  م لللفو  جلللوهة ابػدملللا ابؼمدملللا ن عمللل ت  علللد توصللل ت 
نلا بد لفو  اند افيا الى اف م لفو  ابػلدم ت ابؼصالروذا وع ذل  ملد ابؼصال    انفج  يلا ا  هنذلا كل ف ماخ  ل  بابؼواز 

 ابعوهة انتي ك ف يفوععه  عم ت ا ه ابؼصا   .

 ك نلا ا ض ت نف ئج اند افيا انه   توجد اخف و ت بين نف ئج عذ س جوهة ابػدما بافيفخدا  ممذل س ا هات 
ان ع لي (ابعللوهة ابؼد كللا مللد انعملل ت   ممذل س ان جللوة ابؼفمثللا ش بللين ابعللوهة ابؼفوععلا  ابعللوهة ابؼد كللا كملل  بذاللت 

د افيللا انلله نكللا مفرلللم  عللده فيللاوات انفع مللا مللع ابؼصاللر   مللد  تكللرا  انفع مللا معلله اثللر مو  للر ع للو تمللوز ان
انعم ت بعوهة ابػدم ت ابؼصاروذا وش حين لم يكد نعده ابؼصا    انتي يفع ما  اياا  انعمذا أ  اثا  ت كر ع و 

 ا ا انفموز.

  م  ا بعللل ه servqual هف بافيللفخدا  ممذلل س (ه افيللا ع للواف و"عذلل س جللوهة ابػللدم ت ابؼصاللروذا ش ا  -
 :2222ابػم ا "و

 علللد اجريلللت ع لللو مصالللر  الأفيلللك ف الأ هني الللد  "عذللل س  جلللوهة ابػلللدم ت ابؼصالللروذا ش ا  هف بافيلللفخدا  
  م  ا بعلللل ه ابػم للللاو  عللللد اذهللللرت انافلللل ئج اف االللل ن طثلللللما بؽلللل ه ا بعلللل ه ش م للللفو  servqualممذلللل س (

   تلللت ملللد بعللد لأخلللرو  عللد مث لللت اللل ه ا بعلل ه ا لمحللل   انرئذ للي بؼ لللفو  ابػلللدم ت ابػللدم ت ابؼصالللروذا  عللد ت
 ابؼصاروذا ابؼمدما.

كم  اذهرت اند افيا اي   اف اال ن تو يال  بلين اولراه انعذالا حلوا بعلض ابؼفرللمات انلتي مث لت كلا بؾموعلا ماهل و 
  ه ف  لمه مد ابؼصا   . لم تفا  ا اند افيا انعواما ابؼؤثرة ش في ون ا وراه ش اخفذ   مصار  معين
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ه افيا ص ح عود انربضد مصا  و ان  نب بعاواف :"عذ س جوهة ابػدم ت ابؼصاروذا ا في مذا ش ابؼم كا  -
 :2224ــ2223ا  هنذا ابؽ شمذا" فياا 

الللدوت اللل ه اند افيلللا نمذللل س جلللوهة ابػلللدم ت ابؼصالللروذا ش انوالللون ا فيللل مذاو  منللللا بافيلللفخدا  أهاة اند افيلللا 
افيللفم  ة مللد اناللوع ابؼركللب ابؼكلللو  ابؽللد  مالله لمحوذعللا ا فيللئ ا انللتي بسكللد مللد تم للذمه  الى ابعلل ت  ابؼمث للا ش

ا  ا خ ص بالأفيئ ا ابؼفع ما بانعواملا انلخصالذا و(انعملرو ابعلااو ......  بذامل  ابعل ت انثل ني ا فيلئ ا ابػ صلا 
ضلللمد ممذللل س (نذكلللرت  ابػم فيللليو بجلللوهة ابػلللدم ت ابؼصالللروذا ا فيللل مذا ملللد  جهلللا نظلللر انعمللل تو تم بر ذ هللل  

  افيلللفم  ة ع لللو عملللل ت ابؼصاللل    ا فيللل مذا ا  هنذلللا انع م للللا ش مديالللا عمللل فو  علللد تم عذلللل س 422  زعلللت (
م لللفو  انثوللل ت  انفا فيلللق انلللداخ ي ن عواملللا ابؼكونلللا نلأبعللل ه ابػم لللا( ابعوانلللب ابؼ موفيلللا ملللد ابػدملللا ابؼصالللروذا 

  نمذ س ابعوهة و  توصا ش ا خلم ناف ئج اف ا ن ول ع ا يجل بي علد وا عفم هياو ا فيفج باو ا م ف وانفع لمحف
جللللوهة ابػدمللللا ابؼصاللللروذا ا فيلللل مذا ش بؾلللل ا ابعوانللللب ابؼ هيللللا ابؼ موفيللللا  ا فيللللفج با  انفعلللل لمحفو املللل  ش بؾلللل ا 

ا يملع ا عفم هيا  ا م ف و   تكد باند جا انلتي ترضلو انعمل تو عذالا انو لس بفل  هاا ع لو اف انوالون ا فيل مذ
 ع و ع تمه  انعما نف  ين ا تين انا حذفين ش بؾ ا تمدز ابػدما.

ه افيا و  س بؿموه ابو معمر بعاواف :" عذ س جوهة ابػدم ت ابؼصاروذا ش انواون انع م ا بم  ع   ة" ا  ا  -
يونذلللو  125 ـ   77ابع معذلللا ا فيللل مذا (في  للل ا اند افيللل ت ا ن للل نذا   ا  لللد انث نلللس عللللر وانعلللده ا  او ص 

 :2225ــ 2224, سنة 2225

ادوت ا ه اند افيا بؼعروا لمحريما ا  ابؼمذ س ابؼعفمد نمذ س جوهة ابػدما ابؼصاروذاو  نمد تم افيفخدا  ا فيفوذ ف 
  افيفوذ و وشم ت عم ت انواون ش ع  ع   ةو حذس تواصا ناف ئج تكما ش اف توععل ت 222حذس تم توزيع (

ذا و أف اه اكه بؽ ه ابػدما او ابؼدخا ا في فيي نف وير  بر ين جوهة ابػدم ت انعمذا بؽ  ا تو ط خدما مصارو
 ابؼصاروذاو  اا ن اي   ع عا ا تو ط عويا مات هانا احصا ئذا بين  ض  انعم ت  ا ه ابػدما.
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   ه افيا حاوف    ه  اخر ف وبعاواف: "انع عا بين ابع ه جوهة ابػدملا ابؼصالروذا   ضل  انعمل ت ش ابؼصال  -
 :2229انفج  يا "فياا 

الللدوت اللل ه اند افيلللا الى انفعلللر  الى انع علللا بلللين ابعللل ه جلللوهة ابػدملللا ابؼصالللروذا   ضللل  انعمللل ت ش ابؼصاللل    
انفج  ياو كم  ادوت الى انفعر  ع و مفرلمات اند افيا (ا عفم هيا وابعوانب ابؼ موفياو ا فيفج با انفع لمحف و 

مللد عمللل ت انواللون انفج  يلللا  توصللل ت 123ع افيلللفوذ ف تفكللوف ملللد ا ملل ف   ملللد اجللا االللدا  اند افيللا تم توزيللل
 اند افيا الى اناف ئج انف نذا:

توين انه توجد ع عا م  بين مفرلمات اند افيا  اي ( ا عفم هيا و ابعوانب ابؼ موفيا و ا فيفج با و انفع لمحف و 
فل ئج اند افيلا تم  ضلع انفوصلذ ت ا مل ف    ضل  انعمل ت ش ابؼصال    انفج  يلا ش مديالا لمحلونكر  و  بال ت ع لو ن

 انف نذا :

ضللر  ة انعمللا ع للو اجللرات  تا ذلل  ه افيلل ت اخللر  بف ث للا بؼوضللوع انع عللا بللين ابعلل ه جللوهة ابػدمللا ابؼصاللروذا  -
   ض  انعم ت ش ابؼصا    انفج  يا بحذس تفا  ا بلكا موفيع بؾفمع ه افيي اع و.

انع مذلا  ملد اجلا م ل عدة صل نعي انملرا  ع لو ابزل م ضر  ة نلر نف ئج اند افي ت ش ا ل ت  انلد  يات  -
 انمرا ات انف ويمذا ابؽ هوا نف مذق نف ئج او ا ش فيذ   برمذق  ض  انعم ت عاد م فويات تا و ذا.

ه افيللا الأثللو   و  ابؼعمللر  و" عذلل س جللوهة ابػللدم ت ابؼصاللروذا انللتي تمللدمه  انواللون انذماذللا  انفعللر  ع للو  -
 :2229وهة ابػدم ت انتي  صا وف ع ذه  "وفياا تمذذ  انعم ت بؼ فو  ج

 ترمي ا ه اند افيا الى عذ س جوهة ابػلدم ت ابؼصالروذا انلتي تملدمه  انوالون انذماذلا  انفعلر  ع لو تملوز انعمل ت 
 بؼ فو  ابػدم ت انتي  صا وف ع ذه  مد ابؼصا    انتي يفع م وف  اياا .

انعمل ت بؼ لفو  جلوهة ابػلدم ت ابؼصالروذا انلتي تملدمه  بؽل    عد توص ت اند افيا الى اف اا ن تمويمل  مرت عل  ملد
ابؼصالل    انذماذللا و كملل  اذهللرت اند افيللا عللد   جللوه تولل يد كولللم بللين عملل ت ابؼصالل    انذماذللا حللوا ابػللدم ت 
ابؼصاروذا ابؼمدما بؽ  وع  وك نلا اذهرت اند افيا  جوه افيفج با ع نذا  تعل لمحف  اضل  ملد ملوذ ي ابؼصال    

ا ن  عو ا بانوه  انفملدير ملد انمل ئمين ع لو ابؼصال    انذماذلاو  اف اال ن  لعو ا علويا بانثملا نلد  انذماذاو  اف ا
 انعم ت بذ ه ابؼصا    انتي يفع م وف  اياا   بذ ه انع م ين وذه .
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-2212ه افيا بظذا بد خد ما  بعاواف:" عذل س جلوهة ابػلدم ت ابؼصالروذا ملد  جهلا نظلر انعمل ت"و فيلاا  -

2213 : 

ا ه اند افيا الى عذ س جوهة ابػدم ت ابؼصاروذا مد  جها نظر انعم ت  معرولا ه جلا  ضل  انعمل ت علد ادوت 
ا ه ابػلدم ت و  منللا ب لرح ا  لك نذا انف نذلا: كذلف يلف  عذل س ابػدملا ابؼصالروذا كمل  يلد كه    توععهل  عمل ت 

 افيل وب اند افيلا ابؼذدانذلا انلتي  باون بدا ما تمرت؟ مد اجا برمذق منلا تم افيلفخدا  ابؼلاهج انوصل ي انف  ذ لي
ادوه  انفعر  ع و م فو  جلوهة ابػلدم ت ابؼصالروذا ابؼمدملا نعمل ت انوالون بؿلا اند افيلا  مل  اما ك نلت ت لو  

 .BNA. BDLتوععفه و  افيفخدا  اهاة نمذ س بسث ت ش افيفم  ة افيلفوذ ف موزعلا ع لو عمل ت بط لا بالون (
BEB. CBA. CENB.بو ع ا   

ا ابؼفواصلللا انذهللل  انللله   توجلللد ور عللل ت احصاللل ئذا بلللين بؿلللدهات جلللوهة ابػدملللا ابؼصالللروذا(ابعوانب  نفللل ئج اند افيللل
%  ه جلا  ضل  انعمل ت طثلر 2.25ابؼ موفيا وا عفم هيلاو ا فيلفج با وانفعل لمحف و ا م ف عالد م لفو  اند نلا 

  ما مع انوالا  افي  انوالا  .ع و ابؼفرلمات انديمرراوذا ( ابعاا و انعمر و ابؼ فو  اند افييو عده فياوات انفع

 ه افيا بعاواف :" عذ س جوهة ابػدما ابؼصاروذا "ه افيا ح نا بالا انبركا ابع ائر ":-

ملللد  اللل ه اند افيلللا الى ا الللدا  انف نذلللا: عذللل س جلللوهة ابػلللدم ت ابؼصالللروذا ملللد  جهلللا نظلللر انعمللل ت  برديلللد 
لم ع عدة مد ابؼع وم ت انتي ت ل عد  اها ات ابع ها  و معروا توجه ت انعم ت بكو جوهة ابػدم ت ابؼصاروذا توو

ابؼصال    ش عذل س جللوهة مل  تمدملله ملد خللدم ت مصالروذا  برديلد االل  انعواملا انللتي يونذهل  انعملل ت اهمذلا ن للوذا 
ع نذا خ صا عاد تمذذمه  بعوهة ت لا ابػدم ت و منلا بؼعروا ا نويات انف لوير عالد ابغ جلا انذله اخفول   انع علا 

بؼصاروذا   ض  انعمذاو انفعر  ع و انام مج ان  ئدة نمذ س جوهة ابػدما ابؼصاروذا مد  جها بين جوهة ابػدما ا
 نظر انعم ت.
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 الدطلب الثاني : الدراسات الاجنبية :

9.   -Les clients de la qualité de l'impact du service sur les intentons de 

comportement bancaire international journal pour  l'informât de le 

connonefiranciere ,vol 2,n4 november2010  

اللدوت اللده اند افيللا نفللوولم ا و للا لأبعلل ه ابعللوهة ابػدمللا مللد خلل ا توععلل ت  تصاللو ات انعملل ت   ا  للك ا 
ابؼفعمملا  ابؼ ر ح: م  يؤثر ع لو ابعل ه ابعلوهة ا لدهة بؽل  ع لو انعمل ت انالوايا ان ل وكذا و نملد افيلفخدا  ابؼمل  ت

عم ت  ك نلا افيفعما عدة ه افي ت نوعض انع م تو شم ت عم ت باون انفج ئا انع ما ش اونغ كونغ  22مع 
 توصللا الى اف جللوهة ابػدمللا نللديه  طثلللم مو  للر ع للو ا باح ابؼاظملل ت  م لل هما او للا بؾموعللا مللد ابؼفرلللمات 

 . unstandardized ذا بدع م تجوهة ابػدما بكو   ت انعم ت ش ابؼواعف ابؼفرلمات ابؼ فمو

    

12.                       "Mesure de le qualite du service dans le secteur bancaire "-                                                   

Management research contemporaine 00h00 063 -283 vol,9n3,september2010 

اللدوت الل ه اند افيللا الى برديللد انع علل ت ابؼفو هنللا بللين جللوهة ابػدمللاو   ضلل  انعملل تو    ت انعملل ت ش ع لل ع 
ابػلللدم ت ابؼصالللروذاو  افيلللفخدا  بر ذلللا احللل ه  ابؼفرللللم نف  ذلللا ابؼفرللللمات انديمرراوذلللا  انعم نذلللاو  نملللد افيلللفعما 

مد عمل ت انواكلين اونلغ كونرلو  فيل ه   ابؼصالروذا حذلس توصلا الى  119افيفوذ فو حذس تم في ب عذاا مد 
نفللل ئج اف ابعللل ه جلللوهة ابػدملللا ( ابعوانلللب ابؼ موفيلللا و ا عفم هيلللا و ا فيلللفج با و ا مللل ف و انفعللل لمحف  بؽللل  طثللللم 

 ايج بي ع و انعم ت . 
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 الدطلب الثالث: ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة 

 122مللد  اند افيللا ابغ نذللا نمذلل س جللوهة ابػللدم ت ابؼصاللروذا ابؼمدمللا ش انواللون بؿللا اند افيللاو  فيللامو  بفوزيللع 
افيلفوذ و نواللا  52افيلفوذ و نواللا ابػل  جي ابع ائلر  و  52نكلا باللا أ   %52افيفوذ ف ع و انعم ت بد فو  

انبركللا ابع ائللر  بحذللس تكمللد اهمذللا  مذلل ة الل ه اند افيللاو ش انهلل  ه افيللا مم  نللا بللين بالللا بذلل     اخللر افيلل مي 
يعم ف ش ن ا ابؼا ما حذس مد خ ا اند افيا بقد اف عذ س جلوهة ابػدملا ابؼصالروذا ملد خل ا ا فيلفم  ات 

نعمل ت ش انواكلين تلللم الى اخلف   انافذجلا ملد حذلس مكل ف ه افيلا ابؼوضلوع  انافل ئج ابؼفواصلا ابؼوزعا ع لو ا
 انذه و ام  ش اند افي ت ان  بما واجد تواوق مد حذس اناف ئج ابؼفواصا انذه .
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 خلاصة :

بانا لوا ن مصال    و   أهمذفه  ابػدما ابعوهة ابػدما ابؼصاروذا   انف و  ان   عروفه مد خ ا ا ا ان صاا يظهر
ن فافج باف م هلو  ابعلوهة ش ابػلدم ت مفع لق بدلد  علد ة ابؼصالر  ع لو ك لب  تركذ ا  ع و  ض  انعمذا و   

 ضلل  انعمذللا و اناللل تج عللد ت وذلللا ح جلل ت     ولل ت انعمللل ت ح للب توععللل م  كملل  يمكللد تمذلللذ  جللوهة ابػدملللا 
بػما بعوهة ابػدما ابؼصاروذا و  انتي يعفبر انعمذا وذه  ا لده ا الأبع هابؼصاروذا  م فو   ض  انعمذا مد خ ا 

ع للو توعع تلله ابؼ للفمو ذا  احفذ ج تلله انلخصاللذا  مواع لله  بذ  بلله ان لل بما  بالل تا  مللد عللدمه  و بعوهتلله الأفي فيللي
 أكثللرنلللأهات ان ع للي ن خدمللا ابؼصاللروذا و بفلل  ي للرض ع للو ابؼصالل    عللدة برللديات بانتًكذلل    ا افملل     إه اكلله

ابػدمللا ابؼصاللروذا  انف  للع بؼ للفو   أهاتجللوهة ش  أو للاأبعلل ه جللوهة ابػدمللا ابؼصاللروذا و  منلللا مللد اجللا برمذللق 
 ع ض مد  ض  انعم ت .
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 تمهيد : 

بعدددد قنا لادددا نقدددد  لجالابددداط ي لجلااددد  لجالاعددددا  لجاةدددامات المصددددلمو  يددداس  دددلمد  لج دددددما  لجا دددا يت   لجقدددد  
مدد  لجادرلجسا  لجاساببت لجاتي قلاا ات افس لجالمصلمو , سلاحا ل من خدلل لجادرلجسدت لجايدلجايدت لجافعداى  اد  

 ددلمد  لج دددما  لجا ددا يت لجابدمددت ي لجاالاددلمس  ددو لجادرلجسددت ,  ذاددن  ن فعدداد  ادد   يلاددت مددن  عددل  قدد   
 لجاالالمس ا لج  سعلاا لجاف و لجلي ثلث مااحث :

 لجااحث لجن ل : قبديم ااالاكين  و لجادرلجست .

 لجااحث لجاثاني : لجانايبت   لجند لج  لجاسفخدمت ي لجادرلجست 

 لجادرلجست  لجخفاار لجافاصيا  لجااحث لجاثااث : افائج 
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 تقديم البنوك محل الدراسة المبحث الاول : 

 سلمى افناق ي ق لج لجااحث الاا    ن لجاالاكين  و لجادرلجست 

 الوادي وكالة الجزائري البركة بنك حول عام تقديم:  الاول المطلب

  اصد  سديف  مدا حسد  لجا دا يت لجابركدت لمجعلم دت لجافابعت لجا ا يت لجالمحدلج  لجحد  لجلزلجئا  لجابركت بلان يعد
 1:كفالي

 لجالملجد   كاات دد لجلزلجئا  لجابركت بلان  ن تاريخيت لمحت :لجافاو لجن ل

 59 لجبلملجبدد   دف   لجاددتي سدكن 844 حد  لجالمنيددت  اصدعت ي لجاددلملجد   كاادت دد لجلزلجئددا  لجابركدت بلاددن يبد  حيدث
 ااالاددن لجابا ديددت لج دددما  ماكددز لجالمكااددت  تمثددو  عددال54 مددن يفةددكو لج عددال طددا   يضدد  , م6455 مددا 
  .   لجاعالت لجنسفباال قياكو  ا  نحفلملجئها لجافعاات لج ايت  ق 

 لجالملجد  المكاات لجلزلجئا  لجابركت االان لجافلاعيع  لجلهيكو: لجافاو لجاثاني 

 الوادي وكالة الجزائري البركة بنك هيكل:20 رقم الشكل
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 6464_  ;4_ 67بلان لجابركت لجلزلجئا   ف  ادرلجسا  لجابا ض مبابات شخ يت م  لجاكا_ 

 مديا لجالمكاات

م احت 
 لجافعلميل 

م احت لجلحفظ 
 لجا لاد ق

م احت لجافجار  
 لج ار يت 

م احت لجاكاف 
  از ئن

التدقيق  مصلحة

 المحاسبي
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 الوادي وكالة  BEA الخارجي الجزائر بنك حول عام تقديم:  الاول المطلب

 2لج ار   لجلزلجئا بلان بفعايف لجانا  ق لج ي ابلمم سلمى

 =6 ي  ادددلملجد  BEA أاةددد ت: لجادددلملجد   كاادددت ددددددددد لج دددار   لجلزلجئدددا بلادددن  دددن تاريخيدددت لمحدددت: لجافددداو لج  ل
  دددامل 65 بددد  يةدددف و لجالمنيدددت بعاصدددعت سدددكن 844 حددد  ي  ادددلملجد  BEA  كاادددت قبددد 7891  سدددافعبر
  افلاعيددت لجالاهدلمض شدنهاا مدن لجنسدفثعاريت لجاةداري  مددن لجاعديدد  تمدلمل بلاكد  حسدا  9444 حدلملجلي  قسدير
 لجالملجد  ي لجلمحايت

 لجاديايدت إلى إصدا ت  ادلملجد  BEA  كاادت قةدعو:  ادلملجد  BEA المكاادت لجافلاعيعد  لجلهيكدو: لجافاو لجاثداني  
  ددد  إلى قلابسدد  م دداحت كددو  , م دداح  ددد  إلى قلابسدد  مديايددت كددو حيددث لج  سددام   لجا دداح, لجاعامددت
 :لجافالي لجافلاعيع  لجلهيكو   ق أ سام

 الوادي وكالة ــــ الخارجي الجزائر بنك هيكل:10 رقم الشكل
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 6464_;4_65مبابات شخ يت م  نائ  رئيس مكاف  ادرلجسا  بلان لج ار   لجلزلجئا  , لجالملجد  _  

 لجاديا

 م احت لجافجار  لج ار يت م احت لجاز ئن لجابا ض لجاسكاتاريت م احت لجا لاد ق

 م احت لجندلجر   لجايزلجايت

 م احت لجنافزلجما   لجالااز ا 

 تحلميل  لجاععات

 لجافلمطين لجاالاك 

 لجنسفرلجد  لجاف ديا 

 م احت لجافحلميل  

 م احت لجاباصت لجنايت
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 و الادوات المستخدمة في الدراسة:المبحث الثاني : الطرق 

قنا لاددا ي قدد   لجادرلجسددت  سدددفععال اعلم ددت مددن لجند لج   لجاندداق , ذادددن  قادداو لجاددلاهج لجالمصددف  لجافعابدددت 
 يداس لجبعداد  دلمد  لج دمدت لجا دا يت  اد  شددكو  لااد  لجالاعدا  ,مدن م  علادا  ادرلجسدت لجايدلجايدت ي  ا ادت 

 درلجست لجسفنل يت  قااو ملاهج لجابارات , تحايو افائج لجادرلجست ابياس لجبعاد  لمد  لج دما  لجا ا يت .

 المطلب الاول :جحم وعينة الدراسة 

  تحت ق لج لجانا   د   ا و كعا يا  :  سيلادرج

 لجافاو لجن ل :افع    يلات لجادرلجست 

 كيفيت لجخفيار افع   حج   يلات لجادرلجست كعا يا  :سلمى المص   

يمثو افع  لجادرلجست لجاععل  لجا ين يفعامالمن م  بلان لجابركت لجلزلجئا   بلان لج ار   لجلزلجئدا  بلمنيدت  اولا<
 لجالملجد  .

 711ثاايدددا : علادددا بفلمزيددد  لجسدددفعار  لجنسدددفايان  اددد   عدددل  لجاالاكدددين ,  دددد  ددددر  ددددد لجنسدددفايانا  لجالمز دددت 
االادن لج دار   =7لجسدفعار  كاادت ملاهدا  5;اكو بلان ,ي حدين   لجسدا او  94لجسفعار  ملمز ت  افسا   

  ا ت  5;االان لجابركت لجلزلجئا  صالحت اافحايو ,  افالي قبدر لجالاسات   76لجلزلجئا   

لمادت  لجخدا  غدر غدر مبا لآادالجادرلجست  لجافحايو , لجما لجادرلجست  بدد لجا يدت  لإ الج من لجنسفعارلج  لجابالمات 
 مسا عت .

 لجافاو لجاثاني :مف رلج  لجادرلجست  طاق معالفها :

يفعثدو لجاف در لجنساسد  لهد   لجادرلجسدت ي لجلدلمد  لجصدا ت لجلى لجنبعداد لج عسدت  لجادتي    ياسدها  سدفععال     
ل  لجنسددفايان  قاخدديب لجاايددانا   لجاعنيددا  لجلمجععددت   لجن فعدداد  ادد   مبيدداس ايكددالج  لج عاسدد  مددن خددل

 حسا  لجافكالجرلج  لجالاسايت  لجالاس  لجا لميت  لجافلمسنا  لجلحسابيت , لجننحالج ا  لجاعياريت .
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 :الادوات المستخدمة في الدراسة  المطلب الثاني

 لجافاو لجن ل :لجدلج  لجادرلجست تمثات لجدلج  لجادرلجست ي لجنسفايان لجا     لج دلجد  كعا يا  :

لجادرلجسددت كلماددا لدددى ابيدداس لجبعدداد  ددلمد  لج دددما  لجا ددا يت ابددد لج ن : تحضددر لجنسددفايان : افحضددر لجدلج  
  لجافنددداق لجايددد  ي لجلااددد  لجالاعدددا   يعدددا يخدددب لجبعددداد لجلدددلمد  ,لجصددددا ت لجلى  لج فعددددنا ي لج ددددلجدقا  اددد  مدددا

 ااععل  ,كعا   لجنسفلااد ي تحضر ق لج لجنسفايان  ا  : لجاديم الج يتلجللملجا  

 ه  د لجنخ  بآرلج  لجاععل   قلملج هف     

 دددلمد   بأبعدددادسددد لجل مفعابدددت  ;6ثاايدددا : لجاف دددعي  لجافعاددد  اعادددارلج  لجنسدددفايان :لفدددلم  قددد لج لجنخدددر  اددد  
 لج دما  لجا ا يت 

  قفعادددق  لدددد ل لجن لى يخدددب  بعدددد لجاعهدددا لجاعدددام ااالادددن  لجاعددداماين  48لجلى  ادددار   45 مدددن لجاعادددار
  لجن هز  .

   قفعاق  لد ل لجاثاني يخب بعد لجن فعاديت  =4 لجلى لجاعاار  49من لجاعاار 
   قفعاق  لد ل لجاثااث يخب بعد لجنسفجابت  71لجلى لجاعاار   54من لجاعاار 
   قفعاق  لد ل لجاالجب  يخب بعد لجنمان  >5لجلى لجاعاار   59من لجاعاار 
   قفعاق  لد ل لج امس يخب بعد لجافعاطف  66لجلى لجاعاار   =5من لجاعاار 
   قفعاق  لد ل لجاسادس يخب بعد الم يت   لمد  لج دما   ;6لجلى لجاعاار  67من لجاعاار 

 ثااثا : قيكو لجنسفايان : يفكلمن لجنسفايان من  زئين هما 

 ااععيو  لجاديم الج يت لجافعابت  للملجا    س اتلجلز  لجن ل : لج اص   

 يت  لمد  لج دما  لجا ا  بأبعادلجلز  لجاثاني : لج اص  اعاارلج  لجافعابت  

 رلجبعا : قلمزي  لجنسفايان  ا  لجن الجد: 

 د كان قلمزي  لجنسفايان بنايبت شخ يت 

 د قلااس من سا دني  ا  قلمزي  لجنسفايان  لج لااو لجاععل   ا  لجن ابت .
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 لجافاو لجاثاني :لجنسااي  لجاسفخدمت ي معالت لجنسفايان  لجسااي  لجافحايو لجنح ائ  :

 معالف  مايا  :يف  لجسفخدلجم ي تحايو لجنسفايان   

  لجن فعاد  ا  مباييس لجح ائيت قكعن ي : 69SPSS اعام  EXSELبانامج         

لجالاسدددد  لجا لميددددت , لجافكددددالجر, لجافلمسدددد  لجلحسددددا  , لجننحددددالجى لجاعيددددار  , لجصددددا ت لجلى لجن فعدددداد  ادددد  مبيدددداس 
,ململج دق ,ململج دق بةدد    ايكالج  لج عاس  لجا   يعبر  ن لج يارلج   ) غر ململج ق تماما ,غر ململج ق , ايدد 

  قلم مبياس قاقيبي ,  لجاةكو لجالملجلي يلمص  قاقي  در ا  لجالملج بت .

 ( :يوضح درجات الموافقة على الشكل التالي:2ـ 0الشكل رقم )

     5     6 7 8 9 

 

 بةد  ململج ق                  ململج ق              ايد               غر ململج ق             غر ململج ق تماما 

 :اولا: صدق وثبات الفا :كرونباخ

  كرو نباخ : لقياس الفا  0ـ  1جدول رقم                             

  فين ااكل لجالمك لجبعاد  لمد  لج دمت لجا ا يت                

 

 

 

 

 

 لجا دق  لجاثاا  

 44;40 48;40 بعد لجااعلمسيت 

 7:;40 44;40 بعد لجن فعاديت    

 ;;;40 54;40 بعد لجنسفجابت 

 9=>40 >;>40 بعد لجنمان 
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  =>;40 4:;40 بعد لجافعاطف

  :9>40 84>40 الم يت   لمد  لج دمت 

 :=;40 :9;40 لجلمجعلمو 

 

 SPSS25 :بلاا   ا  تحايو افائج المصدر

 ثاايا : لجافحبق من صدق لجافا كا اااخ:

   الحظ من خلل لجلد ل لج ل  لج اص ببياس صدق  ثاا  لجدلج  لجادرلجست ااععل  ي لجاالاكين ,        

   يعدددت لجا ددددق اكدددل  :9;40 يعدددت لجاثادددا  اكدددل لجاالاكدددين قدددلمحيدددث تح دددالاا  اددد  لجالافدددائج لجافاايدددت        
 يعبر ق لج  ا  لجن لجالافائج مبالمات ي كل لجاالاكين  قلم يعكس لجيضا ثاا  لجدلج  لجابياس  :=;40لجاالاكين 

  لجن  بالجلا ماقانت ااعضها لجااعض  ه   ابات   الجض لجافحايو لجادرلجس  .
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 المبحث الثالث :عرض النتائج واختبار الفرضيات :

 ادد  كيفيددت  يدداس  ددلمد  لج دددما    دداض الافددائج لجادرلجسددت لجاددتي لدددى افعدداىلفددلم  قدد لج لجااحددث  ادد  
لجا ددا يت , اصددا ت اعا ددت لجااصددا مددن قدد   لج دمددت لجابدمددت , ادد لج سدديف  ي قدد لج لجااحددث  دداض لجالافددائج  ددن 

 طايق تحاياها .

 عرض نتائج عينة الدراسة : المطلب الاول

 سلاحا ل  اض جمي  لجالافائج لجاسفخا ت من لجادرلجست .

  لجاعيلادت ي  دد ل  لجحدد يةدعو لجاعيلافدين معدا خاصدت  اععدل  جمد: لجاديم الج يدت   دائب اض افدائج لج  _
 بلان لجابركت لجلزلجئا  ,  بلان لج ار   لجلزلجئا  كعا يا  :

 : خصائص العينة  2_2الجدول رقم 

 

 لجاا   

 

 لجاف ر

 

 لجاف ت

 بلان لج ار   لجلزلجئا  بلان لجابركت لجلزلجئا  

 لجالاسات لجافكالجر ت لجالاسا لجافكالجر 

 

45 

 

 لجاسن

 609:8 5 70669 5 سلات  69لج و من 

 :8>970 65 950:56 :5 سلات 84 - 69من 

 =>8709 ;5 8905:5 58 سلات  84أكثا من 

 

46 

 

 لجللاس

 0674=: ;6 9;0>: 66 ذكا 

 =:;740 56 0569>6 = أاث  

 

47 

 

 مد  لجافعامو 

 08:5>7 59 =4;0>7 56 سلالملج   9لج و من 

 770777 57 =4;0>7 56 سلالملج   9أكثا من 

 0649>6 55 4>6609 ; سلالملج  54أكثا من 

 

48 

 

 لجاسفلم   لجافعايع 

 >9056 6 ;;:0= 7 لجبفدلجئ  

 >9056 6 47=560 8 مفلمس 
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 ;=>790 58 7>7908 55 ثاالم  

 :8>970 65 79=850 57  امع 

 69spss : من لج دلجد لجانااا  بلاا آ  ا  مخا ا  المصدر 

لجاالاكدددين  دددو لجادرلجسدددت ,  لج دددل  لج ددداص  اف دددرلج  لجاديم الج يدددت ااععدددل  6_6يفددل الادددا مدددن خدددلل لجلدددد ل 
 داد مدن  :5حيث مف ر لجاسن  الاسات االان لجابركت لجلزلجئا  كان  اد من  يلات لجادرلجسدت مدن لجاف دت لجن لى , 

 اد من لجاف ت لجاثااثت , لجمدا  يعدا يخدب بلادن لج دار   لجلزلجئدا  كدان  داد مدن  يلادت لجادرلجسدت  58لجاف ت لجاثاايت ,
لج دالجد مدن لجاف دت لجاثااثدت ,لجمدا مدن حيدث مف در لجلدلاس   كاادت  ; اد من لجاف ت لجاثاايدت , 65من لجاف ت لجن لى ,

لجاالادددن لج دددار    مدددن لجناثددد   يعدددا يباباددد  مدددن =ذكدددا   66كددداالاحلم لجافدددالي  الاسدددات االادددن لجابركدددت لجلزلجئدددا  
 لج  لىمددن لجنناث, لجمددا ي مف ددر مددد  لجافعامددو  الاسددات االاددن لجابركددت لجلزلجئددا  لجاف ددت 56ذكددا   ;6لجلزلجئددا  

لجمدددا لجاالادددن لج دددار   لجلزلجئدددا  لج الجد,; الاسدددات ااف دددت لجاثاايدددت ,  لجاف دددت لجاثااثدددت 56 ددداد  قكدددالجر اسدددات 56ملاهدددا 
 دداد مددن لجاف ددت لجاثااثددت, لجمددا مف ددر لجاسددفلم  55اثاايددت لج  دداد مددن لجاف ددت57 دداد مددن لجاف ددت لجن لى   59 كااددت 

لج دددالجد اسدددفلم  مفلمسددد  8لج دددالجد مدددن لجاعيلادددت اسدددفلم  لجنبفددددلجئ ,  7لجافعايعددد   الاسدددات االادددن لجابركدددت لجلزلجئدددا  
 داد مدن لجاعيلادت 6 اد اسفلم   امع , لجما  يعا يخب بلان لج دار   لجلزلجئدا   57 اد اسفلم  ثاالم  ,55 

   اد من لجاعيلات مسفلم   امع . 65 اد مسفلم  ثاالم   58مسفلم  مفلمس  , اد 6مسفلم  لجبفدلجئ   

 تحليل نتائج اراء العملاء بين بنك البركة الجزائري وبنك الخارجي الجزائري :  المطلب الثاني

لفلم  لجلزلج  لجاثاني من لجنسفايان  ا  سفت معاير افبيي   لمد  لج دما  لجا ا يت ,   س لجل لجاععل   دن 
   لجاعددداير  الاسدددات لهددد   ادددو لجاادددد  بععايدددت لجافبيدددي  ,  ذادددن   دددق مبيددداس ايكدددا  لج عاسددد  ,    لجهميدددت قددد

  , غر ململج ق 7  ,  ايد )8  ,ململج ق )9لجحفسا   يعت كو معيار من خلل لج نا  لجابي  ململج ق بةد  )
 , م   لجحفسددا  لجننحددالجى لجاعيددار  ابددي  كددو معيددار ,   لجنهميددت لجالاسددايت مددن 5  , غددر ململج ددق تمامددا )6)

خلل قبسي  لجافلمسد   اد   ددد لجاددر ا  ابيداس ايكدا  لج عاسد  ,   دق ذادن   قاقيد  قد   لجاعداير 
   ق لجالافائج افبيي  لجاععل   قعها لجالافائج كعا ي لجلد ل ر   

 العملاءتقييم اهمية معايير تقييم  اراء اولا :
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 : تقييم اهمية معايير تقييم  اراء العملاء 3_0جدول رقم 

 

  

 

 لجاعيار 

 بلان لج ار   لجلزلجئا  بلان لجابركت لجلزلجئا 

لجننحددددددددالجى  لجافلمس 
 لجاعيار 

لجننحدددددددددددالجى  لجافلمس   لجااقي 
  لجاعيار 

 لجااقي 

 8 >40:6 ;>=60 9 89;40 70787 لجاعها لجاعام ااالان   لجاعاماين  لج  هز   5

 6 40:67 70659 6 0.672 708:6 لجن فعاديت  6

 : 40:57 ;5=60 7 ;40:8 5>707 لجنسفجابت 7

 5 =7>40 =:706 5 47;40 :70:9 لج مان 8

 9 =40:8 4>=60 8 44;40 70795 لجافعاطف  9

 7 4=;40 8==60 6 :;;40 708:6 الم يت   لمد  لج دما   :

 69spss: من لج دلجد لجانااا  بلاا آ  ا  مخا ا   المصدر

قةدر لجالافدائج  لدد ل ر د    بدا لآرلج  لجاععدل  بلادن لجابركدت لجلزلجئدا   بلادن لج دار   لجلزلجئدا   ادلملجد   يلاددت 
 لجادرلجست لجلي ما يا  : 

 لجن  دلمد  خدددما  لجا ددا يت ي بلاددن لجابركددت  لجلزلجئددا   بلاددن لج دار   لجلزلجئددا   يلاددت لجادرلجسددت كددو بعددد مددن
 ::70لجبعادقا قلم بةدكو قاقيد  مففاايدا مدن لجااقادت لجن ل  قد  لجن ضدو  ذادن بلمسد  حسدا  باد   ددر  )

  لجا   قلم د ي بلان لجابركت لجلزلجئا  اعيار لجنمان  ,  ابارات م  بلان لج دار   لجلزلجئدا  بلمسد  حسدا  
  لج ا  من   لمد  خدما     ,  ق لج يعني لجن  لمد  خدما  لجا ا يت ي بلان لجابركت لجلزلجئا :706با   )

لجا ا يت ي بلان لج ار   لجلزلجئا  , لجما ي لجااقات لجنخر   كان من ا ي  بعد لجاعها لجاعام  لجاعداماين   
  االادن لجابركدت لجلزلجئدا  , لجمدا بلادن لج دار   لجلزلجئدا  كاادت ااعدد 70787لجن هز  بمفلمس  لجلحسدا  باد  ) 
   . ;>=60لجنسفجابت بمفلمس  حسا  ) 

نخفدددداض لجالاسددددبي النحالج ددددا  لجاعياريددددت   ددددن لجن سدددداط لجلحسددددابيت ي شددددا لجلي لجقسدددداق لج ددددا   لج  لجرلج  لجن لجن
لجاععل  لجاةعلماين  ي  يلات لجادرلجست حلمل  بالج  لجاخفافت   ذان  ا  مسفلم  لجنبعاد لجاسدفت .  اافعداى 
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, سددديجا   ددداض  اددد  طايعدددت لجاف دددرلج  اكدددو مدددن لجبعددداد لجلدددلمد  لج ددددما  لجا دددا يت لجاةدددار لجايهدددا لج دددل  
 قفاصيو مف رلج  ق   لجنبعاد , كعا يا  :

 تقييم المعيار المظهر العام للبنك والعاملين و الأجهزةثانيا : 

 : تقييم المعيار المظهر العام للبنك والعاملين و الأجهزة 4_2جدول رقم 

 

  

 

 لجاعاار 

 بلان لج ار   لجلزلجئا  بلان  لجابركت لجلزلجئا 

 لجننحددددددددددددددالجى لجافلمس 
 لجاعيار 

لجننحددددددالجى  لجافلمس   لجااقي 
 لجاعيار  

 لجااقي  

لجاف دددددددعي   لجافلاعدددددددي  لجاددددددددلجخا  ااالادددددددن يةدددددددعاس  5
  االجحت لجالافسيت 

7078 50597 7 60=6 504<9 6 

يبدددددددددم لجاالادددددددددن إرشددددددددادلج   عايدددددددددت نسدددددددددفخدلجم  6
 لجافبلايا  لجلحديثت  

7075 5058< 6 705< 40=86 5 

 8 ;5055 8;60 8 50674 =705 ملم   لجاالان ملااس  ان  7

 7 9=504 7054 5 ;5048 7097 يمفان لجاالان أ هز   معدلج  حديثت  8

  40:7 ==60  89;40 70787 إجمالي  با  لجاعيار  

 69spss : من لج دلجد لجانااا  بلاا آ  ا  مخا ا المصدر 

اماين  لجن هدز  لجاد   يادين افدائج قبيدي  معيدار لجاعهدا لجاعدام ااالادن  لجاعد 8ـ 6لجالافدائج  لدد ل ر د   يلمصد 
, نجد لجن لج دا   لجاعيلادت ي قد   لجاالادلمس  اد  سدلملج  يلملج بدلمن  لجلزلجئا  بلان لج ار     بالان لجابركت لجلزلجئا 

 ا  لجن لجاالالمس تمفان معها  اما   لج  , لجن لجن هز   لجاعدلج  حديثت  لجن لجاعاماين ي لجاالالمس لجنسلميت 
لملجد لجافعابددت   دددما  ي قدد   لجاالاددلمس  يددد  ,لجن لجن  لجاالاددلمس لجافجاريددت يفعفعددلمن بمعهددا لجايددق  حسددن  لجن لجادد

  بلان لج ار   لجلزلجئا   عل   بلان لجابركت لجلزلجئا  عل   ق   لجن ا   قففا   ب لمر  معيلات بين
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 بلادن لج دار   لجلزلجئدا    بلان لجابركت لجلزلجئا لجن لجافبيي  لجدلج    الاعا الافائج لجاعيار كامل   ا  لجااغ  من 
لجدلج     بلان لجابركت لجلزلجئا فل ا  بين لجدلج   يد    ق افائج جمي  لجافبالج  ق لج لجاعيار ,لجن لجن قلااان لجخ

 بلان لجابركت لجلزلجئا  قلم لجن ضو   ق ق لج لجاعيار.  دلج لجن لجبلان لج ار   لجلزلجئا  

 تقييم معيار الاعتمادية ثالثا :

 : تقييم معيار الاعتمادية 5_0الجدول رقم 

 

  

 

 لجاعاار  

 بلان لج ار   لجلزلجئا   بلان لجابركت لجلزلجئا  

لجننحدددددددددددددددددددددددددددددددددالجى  مفلمس 
 لجاعيار 

لجننحددددددددددددددددددددددالجى  مفلمس   لجااقي 
 لجاعيار 

 لجااقي 

مددددلماف  لجلإدلجر   االاددددن مفحكعددددلمن ي أدلج   9
 لج دمت من أ ل ما  

7097 40=59 6 60<; 50549 8 

لدا ظ لجاالاددن  ادد  سددايت لجاعالممددا  لج اصددت  :
  اععل  

70;< 40=4: 5 709= 40<94 6 

 7 50444 7044 7 >5055 =704 لدد لجاالان   ت لجنجاز لج دمت بد ت  ;

يددف  لجافعامددو بةددكو  ددد  مددن  اددو لجاالادددن  >
  لادما يلملج   لجاععيو مةكات ما

7097 50579 9 7067 504:7 9 

 5 ;8>40 >707 8 =5056 >707 يمكن لجابلمل بأالاا اثق  اعفعد  ا  لجاالان =

  40:6 7066  ;:40 :708  بالج  لجاعيار إجمالي

 69spss من لج دلجد لجانااا  بلاا آ  ا  مخا ا  المصدر :

 9_ 6 لجالافائج كعا  لد ل ر     د   س لجل لجاععل   ن رصائه   ن معيار لجن فعاديت  كاات 

قاددين لجالافددائج قبيددي  معيددار لجن فعاديددت ااالاددلمس لجنسددلميت  لجاالاددلمس لجافجاريددت  لجلزلجئايددت ,نجددد ب ددلمر   امددت لجن 
 عل  لجاالالمس لجنسلميت   عل  لجاالالمس لجافجاريت لجلزلجئايت يلملج بلمن  اد  لجن لجدلجرلج  قد   لجاالادلمس حدين  قعدد 

 قدد   لجاالاددلمس , لجن مددلماف  قدد   لجاالاددلمس  ابيددام بععددو مددا ي   ددت  دددد  ااددا قافددزم بدد ان  لجادد  يثبددلمن ي
يبلمملمن بفاديت لج دما   اةكو لجا حي   من لجاا  لجن لى , لجن قلااس حاصا من  او لجدلجرلج  ق   لجاالالمس 
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 اددد  خادددلم سدددجل  لجاععدددل  مدددن لجنخندددا   لجن قددد   قفعامااكدددو  دددد   يعدددا لجذلج قعددداض  علؤقدددا نيدددت 
 لجنسلميت  ن  عل  لجاالالمس لجافجاريت  مةاكو ,لجن لجن قلااس لجخفل ا  بين لجالافائج لجاالالمس

  الاعددا لجلى لجاعيددار كددامل   ادد  لجادداغ  مددن لجن لجدلج  لجاالاددلمس لجنسددلميت  لجاالاددلمس لجافجاريددت  يددد    ددق افدددائج 
  بدالج  قدد لج لجاعيددار ,لجن لجن قلاداس لجخفل ددا  بددين لجدلج  لجاالادلمس  لجنسددلميت  لجدلج  لجاالاددلمس لجافجاريددت , لجن لجدلج  

 عثو ي  بلان لجابركت لجلزلجئا   لجيضا لج ضو   ق ق لج لجاعيار من بلان لجابركت لجلزلجئا .لجاالالمس لجلإسلميت  لجاف

 تقييم معيار الاستجابةرابعا : 

 : تقييم معيار الاستجابة6_0 الجدول رقم

 

  

 

 لجاعاارلج  

 بلان لج ار   لجلزلجئا  بلان لجابركت لجلزلجئا 

لجننحدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددالجى  لجافلمس  
 لجاعيار 

لجننحدددددددددددددددددددددددددددالجى  لجافلمس   لجااقي 
 لجاعيار  

 لجااقي  

تح ددددو  اددددد  لج دمدددددت ي لجالم دددددت لجاددددد    54
 قنااها  ي لج  ا   ت ممكن 

705= 40==< 6 60:; 504<8 9 

يدددلم ا لجاالادددن لج دمددددت   لجنسففسدددار  ددددن  55
 لجاععايا  من خلل لجنااات

706< 50467 7 60:= 40=;; 6 

لج دددددددما  لجاددددددتي يبدددددددمها لجاالاددددددن قةددددددا   56
 رغااقن  حا ياقن

7088 50489 8 7057 40=95 5 

ن يملا  لجاةد ال مدلماف  لجاالادن ا عداله   57
لجادلجخايت  ن لجنسفجابت لجافلمريت انااا  

 لجاععل  

7075 504:5 9 60<; 40=;< 7 

قسد  إ دالج لج  قبدديم لج ددما  لجا دا يت  58
 ي لجاالان  اسلست   لجاا ات

70:= 40<65 5 7067 50456 8 

  40:5 6=60  40:9 >707 إجمالي  بالج  لجاعيار 

 69spss من لج دلجد لجانااا  بلاا آ  ا  مخا ا  المصدر :
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قبيددددي  معيددددار سددددا ت لجنسددددفجابت ي قبددددديم لج دددددما  ااالاددددن لجابركددددت  (:_6)قلمصددد  لجالافددددائج  لددددد ل ر دددد  
لجلزلجئا   بلان لج ار   لجلزلجئا  ,  قاين ق   لجالافائج ب لمر   امت لجن  عدل  بلادن لجابركدت لجلزلجئدا    بلادن 
لج ار   لجلزلجئدا   يلملج بدلمن  اد  لجن مدلماف  قد   لجاالادلمس يبلممدلمن ابدل  لجاععدل  بةدكو  ددد  دن   دت 

. كعا لجا  مفحفزين  مسفعدين افبديم لج دمت ب لمر   لمريت , كعدا ن يملاد  لجاةد اله  بأ عداله   لجنجاز لج دمت
لجادلجخايت  ن لجنسفجابت لجاسايعت انااا  لجاععل ,  لجن قلااس رغات اديه  ي قبديم لجاسا د  ااععل ,  لجن 

اسددايعت اانااددا  لجاعا اددت إ ددالج لج  قبددديم لج دمددت قفسدد   اسلسددت  لجاا اددت , لجن لجاالاددن يبددلمم  نسددفجابت لج
ااععدل  لجن لجن مفلمسد  قد   لجن دا   قفاداين بدين  عدل  قد   لجاالادلمس,  اعدالج الافدائج لجاعيدار كدامل   ادد  
لجااغ  مدن لجن قبيدي  لجدلج  بلادن لجابركدت لجلزلجئدا   بلادن لج دار   لجلزلجئدا   يدد    دق افدائج جميد   بدالج  قد لج 

 من بلان لج ار   لجلزلجئا    ق ق   لجالافائج. لجاعيار ,  لجن لجدلج  بلان لجابركت لجلزلجئا  لج ضو

 تقييم معيار الأمان خامسا :

 : تقييم معيار الأمان 7_0جدول رقم 

 

  

  

 لجاعاارلج 

 بلان لج ار   لجلزلجئا   بلان لجابركت لجلزلجئا  

لجننحددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددالجى  لجافلمس  
 لجاعيار 

لجننحدددددددددددددددددددددددددالجى  لجافلمس  لجااقي 
 لجاعيار 

 لجااقي  

 8 :5076 >704 8 5==40 6;70 لجاالان يةعاس  نطع لاانحسن لجنسفباال ي  59

 7 ==504 >706 6 >9=40 6;70 ادين ثبت كار  ي ملماف  لجاالان  :5

 6 =5045 :706 5 >>>40 6;70 قةعا   مان ي لجافعامو م  ق لج لجاالان  ;5

خالم لجاعامل  لجاتي يبلمم بها لجاالان مدن لجاةدن    >5
 لجاخاطا 

708; 40=<7 7 708: 40==: 5 

  =7>40 =:706  44;40 :70:9 إجمالي  بالج  لجاعيار

 69spss : من لج دلجد لجانااا  بلاا آ  ا  مخا ا  المصدر

قبيدي  معيدار صدعان لجاةدعلمر   مدان االادن لجابركدت لجلزلجئدا   بلادن لج دار   ( ;_6)قاين افائج لجلد ل ر   
لجلزلجئددا , لجذلج لجادد    ددق قدد   لجالافددائج نجددد لجن  عددل  بلاددن لجابركددت لجلزلجئددا   بلاددن لج ددار   لجلزلجئددا  يلملج بددلمن 
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 ادد  لجن سددالمس مددلماف  قدد   لجاالاددلمس يعندد  لجاناا ددا  اثبددت , لجادد  يةددعا ن   مددان ي قعدداماه  مدد  قدد   
لمس  لجن ملماف  ق   لجاالالمس يفعفعدلمن  نسدفباال لجليدد  لادد قعداماه  مد  لجاععدل   خادلم معداملل  مدن لجاالا

لجاةددن  لجاخدداطا   الاعددا الافددائج لجاعيددار كددامل   ادد  لجادداغ  مددن لجن قبيددي  لجدلج  بلاددن لجابركددت لجلزلجئددا   بلاددن 
ن لجابركدت لجلزلجئدا  لج ضدو مدن لج دار   لجلزلجئدا   يدد    دق افدائج جميد   بدالج  قد لج لجاعيدار ,لجن لجن لجدلج  بلاد

 بلان لج ار   لجلزلجئا  .

 تقييم معيار التعاطف  سادسا : 

 : تقييم معيار التعاطف 8_0جدول رقم 

 بلان لج ار   لجلزلجئا  بلان لجابركت لجلزلجئا   لجاعاارلج   

لجننحددددددددددددددددددددددددددددددددددالجى  لجافلمس  لجااقي   لجننحالجى لجاعيار   لجافلمس  
 لجاعيار  

 لجااقي  

يدددددددددددففه  لجادددددددددددلمافين لجحفيا دددددددددددا  لجاععدددددددددددل   =5
  يسار لمن إلي تحبيبها 

707< 40;95 5 60<6 40=;4 6 

قلم دددد إخاددددار لجاععددددل  دلجخايددددت خددددلل  ددددا   64
 لجافعارس ريثعا تح و  ا  لج دمت 

707< 40=86 7 60;8 40<94 5 

يددددف  إخاددددار لجاععددددل   اضددددا   ددددن ململج يددددد  65
 قبديم لج دمت   لجنافها  ملاها 

70;6 40<<< 6 706: 5045= 8 

قسدددددددا د إدلجر  لجاالادددددددن لجاععيدددددددو  اددددددد  حدددددددو  66
 لجاةاكو اخفاف لجالمسائو   لجافسهيل 

708; 40=<7 8 708: 40==: 7 

  8>40 ;706  4;40 ::70 إجمالي  بالج  لجاعيار

 69spss من لج دلجد لجانااا  بلاا آ  ا  مخا ا  المصدر :

قبيددي  معيددار لجافعدداطف  لاددد ململج هددت لجاةدداكو ي بلاددن لجابركددت لجلزلجئددا   لجاالاددن (>_6)يلمصدد  لجلددد ل ر دد  
لج ددار   لجلزلجئددا  لجذلج لجن  عل قددا يلملج بددلمن  ادد  لجن مددلماف  لجاالاددلمس ياددد ن لجقفعامددا صدداد ا  لادددما يلملج دد  
لجاععددل  مةدداكو معيلاددت   لجن لجدلجرلج  قدد   لجاالاددلمس قسددا د لجاععددل   ادد  حددو مةدداكاه  بمخفاددف لجالمسددائو 
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  كعا لجاا تحاص  ا  لجخادار لجاععدل  بململج يدد قبدديم لج دمدت لجصدا ت لجلى قفهد  لجندلجر   ملمافيهدا  لجافسهيل
لجحفيا ا  لجاععل   لجن لجن قلااس لجخفل ا  ي در ت لجالملج بت بين ق   لجاالالمس   الاعا الافائج لجاعيار كامل 

لادداس لجخفل ددا  ي لجندلج   لجن  اد  لجادداغ  مددن قبيددي  لجندلج   يددد   ددق افدائج جميدد   بددالج  قدد لج لجاعيددار لجن ق
 لجدلج  بلان لجابركت لجلزلجئا  لج ضو من بلان لج ار   لجلزلجئا . 

   تقييم معيار نوعية وجودة الخدمات  سابعا :

 : تقييم معيار نوعية وجودة الخدمات 9_0جدول رقم 

 

  

 

 لجاعاارلج 

 بلان لج ار   لجلزلجئا  بلان لجابركت لجلزلجئا  

 لجننحدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددالجى لجافلمس  
 لجاعيار 

لجننحدددددددددددددددددددددددددددددددددددالجى  لجافلمس   لجااقي 
 لجاعيار 

 لجااقي 

يبددددددم لجاالادددددن لج ددددددما  لجا دددددا يت بمسدددددفلم   67
 دددددددددددددلمد    ململجصدددددددددددددفا  مبالمادددددددددددددت كفاايدددددددددددددت 

 لجحفيا ا  لجاععل  

...9 40=86 6 60<9 506:< 9 

ما  د لدث من   دلمر ي بعدض  عايدا   68
قبددددديم لج ددددددما  مددددن  ادددددو لجاالاددددن يبددددد  ي 

 لجلحد د لجابالمات

..78 50564 8 705< 40=86 5 

يسددددددددهو لجاالاددددددددن  عايددددددددت قبددددددددديم لج دددددددددما   69
ااععددددددل  مددددددن خددددددلل  ددددددف   ددددددا و  قدددددددلم ر 

 خدماق  ي لج ماكن لجاخفافت 

707< 505<9 9 7049 504== 6 

 8 =5059 9>60 7 6>=40 :709 يبدم لجاالان خدما  مفعيز   :6

يلم دددددددد ادددددددلمو مدددددددن لجااصدددددددا  دددددددن لج دددددددددما   ;6
 لجا ا يت لجابدمت من لجاالان

70<5 40<=: 5 7049 50567 7 

  4=;40 ==60  :;;40 :708 إجمالي  بالج  لجاعيار

 69spss من لج دلجد لجانااا  بلاا آ  ا  مخا ا  المصدر :

 بلادن لج دار      االادن لجابركدت لجلزلجئدا   دلمد  لج ددما   قبيدي  الم يدت =_6قاين لجالافائج مدن خدلل لجلدد ل 
,إذلج نجد إن إ ا   جمي   عل  لجا دارى لجلإسدلميت   عدل  لجاالادلمس لجافجاريدت يلملج بدلمن  اد  أن  لجلزلجئا 
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ق   لجا ارى قبددم لج ددما  لجا دا يت بمسدفلم   دلمد   ململجصدفا  مبالمادت , أن مدا  دد لددث مدن   دلمر 
 ي بعدددض لجاععايدددا  قبدددديم لج ددددما  قدددلم ي حدددد د لجابادددلمل , أن قددد   لجا دددارى قسدددهو  عايدددا  قبدددديم
لج دما  من خلل  ف   ا و  ديد   قلم ر لج دما  ي أماكن مخفافت , أن ق   لجاالالمس قبددم خددما  
مفعيز  , قلااان ادلمو مدن لجااصدا  دن قد   لج ددما  ,إن أن قلااادن أخفل دا  بدين قبيدي  قد لج لجاعيدار بدين 

  عل  لجا ارى لجلإسلميت  لجا ارى لجافجاريت. 

   ا  لجااغ  من أن قبيي   لمد  لج دما  لجا دا يت ي لجا دارى لجلإسدلميت   الاعا إلى افائج لجاعيار كامل
 لجا دددارى لجافجاريدددت  يدددد    دددق افدددائج جميددد   بدددالج  لجاعيدددار ,إن أن قلاددداس لجخفل دددا  بيلاهدددا ي لجا دددارى 

 لجلإسلميت  ن لجا ارى  لجافجاريت , أ  أن م اى لجابركت لجلزلجئا  أ ضو أدلج    ق ق لج لجاعيار .

فاددار مددا لجذلج كااددت بيددانا  كددو  ددلمر مددن لجلمحددا ر لجاسددفت قفادد  لجافلمزيدد  لجانايعدد   ذاددن مددن خددلل سددلابلمم  خ
 معامو كلمالمكا ى سمر المى كعا يايلا  لجلد ل لجافالي :

 Kolmogorov – smirnovالطبيعي للمحاور الستة بمعامل  التوزيع اختبار ثامنا :

 Kolmogorov – smirnovاختبار الطبيعي للمحاور الستة بمعامل  : 12_0الجدول رقم 

لجاعهددددددددددددددا لجاعددددددددددددددام ااالادددددددددددددددن  لجنخفاار  معلالميف 
  لجاعاماين   لجن هز  

الم يدددددددددت    دددددددددلمد   لجافعاطف لجنمان  لجنسفجابت  لجن فعاديت 
 لج دما  

 Z  كلمادددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددلمكا ى
 سمرالمى

40559 4058: 40597 405;4 40578 40547 

 >sig 4066 40445 40444 40444 40447 4049لجاعلالميت 

 69spss من لج دلجد لجانااا  بلاا آ  ا  مخا ا  المصدر :

مدددن خدددلل لجلدددد ل لج دددل  يادددين الادددا لجن بيدددانا  لجلمحدددا ر لجاسدددفت) لجاعهدددا لجاعدددام ااالادددن  لجاعددداماين  لجن هدددز  , 
لجن فعاديت , لجنسفجابت , لجنمدان , لجافعداطف , الم يدت   دلمد  لج ددما    نقفاد  لجافلمزيد  لجانايعد  حسد  

اعددا كددان مسددفلم  لج  ك  sig > 1.10معامددو لجانايعددت كلماددلمكا ى سمراددلمى لجادد   يفحدددد  ادد  لجسدداس 
 كاعا كاات لجاايانا  قفا  لجافلمزي  لجانايع  4049لجاعلالميت لجكبر من 
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  المطلب الثالث : نتائج التحليل الاحصائي الاستدلالي 

  لجخفادار لجافاصديا   one way anovaسدلافناق ي قد لج لجاناد  لجلي افدائج لجافحايدو لجافاداين لجنحداد  
 ق   لجادرلجست 

 اولا : نتائج التحليل التباين الاحادي 

اددددلمحظ مددددن خددددلل لجسددددفعالجض افددددائج قبيددددي  معدددداير اددددلمد  لج دددددما  لجا ددددا يت لجن قلادددداس لجخفل ددددا  بددددين 
مفلمسددنا  افددائج قبيددي  قدد   لجاعدداير لج اصددت بالاددن لجابركددت لجلزلجئددا    مفلمسددنا  بلاددن لج ددار   لجلزلجئددا  

   اكن ق لج لجاس لجل يناح افس  ي ق لج لجابام : 

مدددا مدددد  لجخدددفلى  دددلمد  لج ددددما  لجا دددا يت ي لجا دددارى لجافجاريدددت  لجا دددارى لجنسدددلميت   دددق ملاعددددلمر 
 لجاععل ؟

افحايددو  one way anova  ادد  صددلم  مددا قبدددم  بددد   لجااجددلم  لجلى لجخفاددار تحايددو لجافادداين لجنحدداد  
   مفلمسدنا  قبيدي   لجخفل ا  بدين مفلمسدنا  قبيدي  معداير  دلمد  لج ددما  لجا دا يت االادن لجابركدت لجلزلجئدا 

ق   لجاعاير االان لج ار   لجلزلجئا  , ك ان لجاعداير لجلمجفععدت االادن لجابركدت لجلزلجئدا   لجاعداير لجلمجفععدت االادن 
 لج ار   لجلزلجئا  .

 اد  لجافدلملجلي نخفل دا  معداير  دلمد  لج ددما   ; : لجادنات لجنح دائيت  اععدلمد F الاعا الافائج معاعت 
لجا دا يت نجدد لجن جميدد  قد   لجنخفل دا  ذلج  دناددت لجح دائيت لعيدد  لجاعداير  سدفثلاا  معيددار لجاعهدا لجاعددام 

 لجادنات لجنح دائيت لعيد  قد   لجاعداير لجالمصدحت ي افدس لجاععدلمد  Fااالان  لجاعاماين  لج  هز   لجن معاعت
 ا  ذلج  دنات لجح ائيت.   لاجد لجن ق   لجنخفل 

 (one way anova) نتائج تحليل التباين الأحادي :11_0جدول رقم 

مفلمسدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد   در ت لجلحايت  اعلمو لجاابعا   م ادر لجافااين   لالملجن لجاعيار 
 لجاابعا  

مسدددددددددددددددددددددددددددددفلم   ''f" يعت  
 لجادنات

لجاعهدددددددددددددا لجاعدددددددددددددام ااالادددددددددددددن   
 لجاعاماين   لج  هز  

 40548 :;608 40967 7: >:=760 بين لجلمجعلم ا 

 40655 ; =;508 دلجخو لجلمجعلم ا  
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  4; ;78088 لجلمجعلمو

 40445 =57077 4;408 7: 0:56=6 بين لجلمجعلم ا   لجن فعاديت 

 40479 ; ;4068 دلجخو لجلمجعلم ا  

  4; =9>0=6 لجلمجعلمو 

 40446 9;08= ;>408 7: ==:740 بين لجلمجعلم ا   لجنسفجابت 

 40495 ; 407:4 دلجخو لجلمجعلم ا  

  4; =75049 لجلمجعلمو 

 :4044 55>0: ==:40 7: :88049 بين لجلمجلم ا   لجنمان 

 40547 ; =5;40 دلجخو لجلمجعلم ا  

  4; 9;;880 لجلمجعلمو 

 40446 0:47= =4096 7: 770756 بين لجلمجعلم ا   لجافعاطف 

 40499 ; 9>407 دلجخو لجلمجعلم ا  

  4; ;=:770 لجلمجعلمو

 ;4044 0864: 65;40 7: 890895 بين لجلمجعلم ا   الم يت   لمد  لج دما  

 40556 ; ;>;40 دلجخو لجلمجعلم ا  

  4; >8:067 لجلمجعلمو 

 :4044 :046> 59;409 7: :7:045 بين لجلمجعلم ا       اااعد لجاةكو كا  

 89=404 ; >6::40 دلجخو لجلمجعلم ا 

  4; =;:7:0 لجلمجعلمو

 spss25من لج دلجد لجانااا  مخا ا  المصدر :

 لجااعد لجاةكا  ي مسفلم  لجادنات بفلم د لج  ن قلم د من حيث  ت تحدد لجافاصيت لجاائيسي
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H0 :  قلم د  لمر ا   لمقايت ي  لمد  لج دما  لجا ا يت  4049لجذلج كان لجكبر من 

 H1:لجا ا يتي  لمد  لج دما   ن قلم د  لمر ا   لمقايت  4049من  لجذلج كان لج و 

 ثانيا : اختبار الفرضيات 

خ دب قد لج لجلدز  نخفادار  اصديا  لجادرلجسدت بلادا   اد  لجافحايدو لجنح دائ  لجاد   سداق لجلحدديث  لادد  ي 
 لجلد ل لج ل  من لجادرلجست . 

يلم د  ا ق  لمقايت  بين  لمد  لج دما  لجا ا يت ي لجاالالمس لجنسدلميت   دن  دلمد  ن  لجافاصيت لجاائيسيت :
 . ا يت ااالالمس لجافجاريت  لجلزلجئايتلج دما  لجا 

لجخفل ددا    اددو لجخفاددار قدد   لجافاصدديت ابددلمم لج ن  خفاددار لجافاصدديا  لجافا يددت ملاهددا,  لجاددتي  ثددت ي   ددلمد 
 لمقايت ذلج  دنات لجح ائيت بين  لمد  لج دما  لجا ا يت ي لجاالالمس لجنسلميت  لجاالالمس    لمد  لج دما  

 يت لجلمحدد ي لجادرلجست ,  كاات  لجالافائج كعا يا  :لجا ا يت ي لجاالالمس لجافجاريت لجلزلجئا 

 _لجافاصيا  لجافا يت :

_  لجافاصددديت لج  لى :ن قلم ددددد  ددددا ق  لمقايددددت بددددين  دددلمد  لج دددددما  لجا ددددا يت ي لجاالاددددلمس لجلإسددددلميت  ددددن  
مددن , لج دددما  لجا ددا يت ي لجاالاددلمس لجافجاريددت لجلزلجئايددت   ددق معيددار لجاعهددا لجاعددام ااالاددن  لجاعدداماين  لجن هددز  

لجافاصديت لجافا يدت  ر دض ق لج يعدني   يعت  لجادنات لجنح ائيت ي مسفلم  لجاعلالميت, تمثو لجااعد لجاةكا  خلل
  اا  قلم د  ا  ا   لمقايت 4049 من لجكبر H0 بلاا  مسفلم  لجاعلالميت    لجن لى

_  لجافاصدديت لجاثاايددت :قلم ددد  ددا ق  لمقايددت بددين  ددلمد  لج دددما  لجا ددا يت ي لجاالاددلمس لجلإسددلميت  ددن  ددلمد  
من خلل لجااعد لجاةكا  ي مسفلم  لجاعلالميدت, لج دما  لجا ا يت ي لجاالالمس لجافجاريت   ق معيار لجن فعاديت 

  ددولج 5Hبلاددا  مسدفلم  لجاعلالميددت     لجاثاايددتلجافا يدت  تمثدو  يعددت  لجادنادت لجنح ددائيت  قدد لج يعدني ر ددض لجافاصدديت
 قلم د  ا  ا   لمقايتن   اا   4049من

_ لجافاصديت لجاثااثددت : نقلم دد  ددا ق  لمقايددت بدين  ددلمد  لج ددما  لجا ددا يت ي لجاالاددلمس لجلإسدلميت  ددن  ددلمد  
من خلل لجااعد لجاةكا  ي مسدفلم  لجاعلالميدت,  لج دما  لجا ا يت ي لجاالالمس لجافجاريت   ق معيار لجنسفجابت
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لجكددبر  H0  بلادا  مسددفلم  لجاعلالميدت   لجاثااثددت لجافا يدت لجافاصدديت  ادلمل لجادنادت لجنح ددائيت  قد لج يعددني ثدو  يعددت تم
  اا  قلم د  ا  ا   لمقايت 4049من

_  لجافاصدديت لجاالجبعددت :قلم ددد  ددا ق  لمقايددت بددين  ددلمد  لج دددما  لجا ددا يت ي لجاالاددلمس لجلإسددلميت  ددن  ددلمد  
مددن خددلل لجااعددد لجاةددكا  ي مسددفلم  لجاعلالميددت,    ددق معيددار لجنمددانلج دددما  لجا ددا يت ي لجاالاددلمس لجافجاريددت 

 4049لجكدبر مدن H0بلادا  مسدفلم  لجاعلالميدت  لجاالجبعدت  لجافاصديت  ادلمليت  قد لج يعدني تمثو  يعدت  لجادنادت لجنح دائ

 . اا  قلم د  ا  ا   لمقايت

لجلإسدلميت  دن  دلمد  _  لجافاصيت لج امسدت: قلم دد  دا ق  لمقايدت بدين  دلمد  لج ددما  لجا دا يت ي لجاالادلمس 
مدن خدلل لجااعدد لجاةدكا  ي مسدفلم  لجاعلالميدت,  لج دما  لجا ا يت ي لجاالالمس لجافجاريت   ق معيدار لجافعداطف
لجكددبر مددن  H0  بلاددا  مسددفلم  لجاعلالميددت   لج امسددت تمثددو  يعددت  لجادناددت لجنح ددائيت  قدد لج يعددني ر ددض لجافاصدديت

 .   اا  قلم د  ا  ا   لمقايت 4049

:ن قلم دددد  دددا ق  لمقايدددت بدددين  دددلمد  لج ددددما  لجا دددا يت ي لجاالادددلمس لجلإسدددلميت  دددن _  لجافاصدديت لجاسادسدددت 
مدن خدلل لجااعدد لجاةدكا    لمد  لج دما  لجا ا يت ي لجاالالمس لجافجاريت   ق معيدار الم يدت   دلمد  لج ددما 
  بلاددا  مسدددفلم   لجاسادسددت ي مسددفلم  لجاعلالميددت, تمثددو  يعددت  لجادنادددت لجنح ددائيت  قدد لج يعددني ر دددض لجافاصدديت

 .  اا  قلم د  ا  ا   لمقايت   4049 لجكبر من H0علالميت  لجا

من خدلل لجااعدد لجاةدكا  ي مسدفلم  لجافاصيت لجاائيسيت :  بهدى لجخفاار لجافاصيت لجاائيسيت   لج الج  لجخفاار 
 H0  بلادا  مسدفلم  لجاعلالميدت  لجاائيسديت ,  لجاعلالميت, تمثو  يعدت  لجادنادت لجنح دائيت  قد لج يعدني ر دض لجافاصديت

يمكن لجابلمل لجا  قلم د لجخفل ا   لمقايت بين  دلمد  لج ددما  لجا دا يت ي لجاالاكدين,   اا   4049ن لجكبر م
  .   افالي  ان لجدلج  بلان لجابركت لجلزلجئا  لج ضو لجدلج  من بلان لج ار   لجلزلجئا    ق لج ا   لجاععل 
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 :خلصت 

ابدد خ دب قدد لج لجاف دو ااجاادد  لجافنايبد  اادرلجسددت , كدان لجلهدددى ملاد  قنايددق مدا قلمصددالاا اد  ي لجلاادد  
 لجالاعا   لجخفاار مد  قنابق م  لجالملج   لجاعاع  

لجاتي قسدفخدم ابيداس لجلدلمد    سفتض   اارلج  مفعابت   بعاد لجا  لجن فعاد ي ق لج لجاف و  ا  لجسفايان ي
 يلات من  عل  بلان لجابركت لجلزلجئا   كاات لجالملجد    عل  بلان لج ار      د   قلمزي  ق لج لجنسفايان  ا 

لجلزلجئدددا   كاادددت لجادددلملجد  , سدددفععال أسدددااي   أد لج  لجافحايدددو  إح دددائ   علادددا بفحايدددو لجنسدددفايان حيدددث 
 قلمصالاا إلى   لمد قفا   ي مسفلم  لجللمد  لج دمت ي كل لجالمكاافين
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  : خاتمة

تضعععلهتصلذعععاصاععع , صداةمعععنص ص , عععنصص لد عععلخ منص عععتصدعععقنصتتععع ثصتت معععاتص  ا عععنصصاترفص لىصتطععع الخص لخععع  اتسعععالمص لد ععع
 ةسع  ص ص ت ع صفيص لا, ءص ص مثصتاتبرص لج , صفيص لخ  اتص لختلز ص ساسماصتسالمصةبل غهصصفيصظع ص  ت عا,صص سلخدنص

 ص  لذع فص عتصكةعقصقتمعتص سعتتلخ رص لد علخفص , ص لجع تصدقنص ةتالخفصدللمصتتمممص ةالهقءصلدسعت  صصسالمهذ ص لدص لي
اععع , صص  لدتله لعععنصفيصاص ععاص عع  ص دععتقفص ص ةلإاابعععنصدلععلمص ةععلاةمنصهععذ ص ة ر سععن ص لمحا ظععنصدلععلمص لااتععهص لد ععلخ منص

تطععلخ صهععذاصص ععتصدععقنصهععذاص لاةععلاةمنص مععثص ععاص االجععن ةتجاراععنص ص لاسععق منصاصصص لخعع  اتص لد ععلخ منصفيص ةب عع  
معثصت ا ةعاص ة ر سعنص لخ  عنص لد علخ منصفيص ةب ع  ص ص  ة ر سنص لىص ةا ا ص تص لج  ابص ةتيصت د صضعلهتص اعارصاع , ص

 ةعتيصنص  لاباعا,ص ةسعتنصالخافصبالخ  نص لد لخ منص صد ائ هاص ص ا  دهاصبالإضا نصةلتالخفصدللمصا , ص لخ  نص لد لخ م ةت
 صا دمعععنصص ص لادتلها,اعععنص ص لاسعععتجابنص ص لا عععاطص ص ةتاعععاافصص ص ةاعععا لاص  لااهعععز  ةاعععالصةلب عععقصص)ص لدظهعععلخصتتعععااص عععا

(ص ص كاطص ةغلخضص تصهذاص ة ر سنص الخ نص ةطلخاتنص ةتيصتتااص اصا , ص لخ  نص لد لخ منصفيص ةب   ص ص ا , ص لخ  اتص
 ص ص ص  ةب عقص لخعارايص لجز ئعلخ ص كعاةتيص ةع  ,ب عقص ةبركعنص لجز ئعلخ صة  اص لجاابص ةتطبمتيص ه صدبار صدعتص,ر سعنص اةعنص

صص.صصةل صب قصباستالهانص ,  ص لاستبماطةلج , صباة سبنصص تصدقنصقلم ص لاباا,ص ةستن

 با ص ة ر سنص ةتطبمتمنصب لاص ةبركنص لجز ئلخ ص ص لخعارايص لجز ئعلخ ص صت نعل اص ليصق اع ص ع  صنعرنص ة لخضعماتص ةعتيص
ص اطلت اص  هاص.

لاصا ا ص لخ  صا هلخانصصباصا , ص لخ  اتص لد لخ منصفيص ةب   صصر ضصنرنص ة لخضمنص ةتائلنص: ةلخئمسمن ة لخضمنص_ص
 صلأاهصت ا ص لخ  صا هلخانصفيصا , ص لخ  اتصص لاسق منص دتصا , ص لخ  اتص لد لخ منصةلب   ص ةتجارانصص لجز ئلخان

   لد لخ منصة  ص ةب لا

لاصت ا ص لخ  صا هلخانصباصا , ص لخ  اتص لد لخ منصفيصر ضصنرنص ة لخضمنص ةتائلنص لأ لىص:ص ة لخدمنص ة لخضمن_
 ةب   ص لإسق منصدتص لخ  اتص لد لخ منصفيص ةب   ص ةتجارانص لجز ئلخانص  تص امارص لدظهلخص ةاالصةلب قص  ةاا لاص

ص.صلأاهصت ا ص لخ  صا هلخانصفيصا , ص لخ  اتص لد لخ منصة  ص ةب لا  ص   لااهزص  

ت ا ص لخ  صا هلخانصباصا , ص لخ  اتص لد لخ منصفيصثباتصنرنص ة لخضمنص ةتائلنصص ة اامنص: ة لخدمنصة لخضمنص _ص  
.ص ةب   ص لإسق منصدتصا , ص لخ  اتص لد لخ منصفيص ةب   ص ةتجارانص  تص امارص لادتلها,ان   
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ا , ص لخ  اتص لد لخ منصفيصصت ا ص لخ  صا هلخانصباصلاصر ضصنرنص ة لخضمنص ةتائلن  ة اة نص:ص ة لخدمنص ة لخضمن_ص
لأاهصت ا ص لخ  صا هلخانص   ةب   ص لإسق منصدتصا , ص لخ  اتص لد لخ منصفيص ةب   ص ةتجارانص  تص امارص لاستجابن

.صفيصا , ص لخ  اتص لد لخ منصة  ص ةب لا   

 لخ  اتص لد لخ منصفيصت ا ص لخ  صا هلخانصباصا , صثباتصنرنص ة لخضمنص ةتائلنص ةلخ بانص:ص ة لخدمنصص ة لخضمن_ص  
. ةب   ص لإسق منصدتصا , ص لخ  اتص لد لخ منصفيص ةب   ص ةتجارانص  تص امارص لا اط  

:  ة لخضمنص لخا سن:   ت ا ص لخ  صا هلخانصباصا , صصثباتصنرنص ة لخضمنص ةتائلن لخا سنص:ص ة لخدمنص ة لخضمن_ص
.صمنصفيص ةب   ص ةتجارانص  تص امارص ةتاااف لخ  اتص لد لخ منصفيص ةب   ص لإسق منصدتصا , ص لخ  اتص لد لخ   

لاصت ا ص لخ  صا هلخانصباصا , ص لخ  اتص لد لخ منصص:صر ضصنرنص ة لخضمنص ةتائلن  ةسا,سنص: ة لخدمنص_صص ة لخضمنص
لأاهصت ا ص صفيص ةب   ص لإسق منصدتصا , ص لخ  اتص لد لخ منصفيص ةب   ص ةتجارانص  تص امارصا دمنص ا , ص لخ  ات

ص.صا هلخانصفيصا , ص لخ  اتص لد لخ منصة  ص ةب لا لخ  ص

 _ نتائج الدراسة :

ص: ةتاةمنص ة تائجص  تصدقنصهذاص ة ر سنصةت صت نل اص لىص

صاتفيص مااصا , ص لخ  ص لد لخ منص تصدقنصقلم ص لأباا,صةلج , ص لدستالهلنصاتيملتص مااصا , ص لخ  _صصص
ص.بشل صدال

. لخ  نص لد لخ منص لدت  نصة  ص ةب لاصمح ص ة ر سنه ا ص دتقفصفيص ست  صا , ص  _صص   

.ات لصب قص ةبركنص لجز ئلخ صد  اتصأك لخصا , ص تص ةب قص لخارايص لجز ئلخ ص _صص         

.ضلخ ر ص ةترساص لدستلهلخص تط الخصصا , ص لخ  نص لد لخ منصفيص ةب لا_صصص    

 لاستتبانصدللمصكم منص ةتاا  ص عص ةالهقءصت رابص ةاا لاصباةب   ص لجز ئلخانص داننص ةاا لاصفيص_صص 
. كسبصثتتهمص ب اءصدق اتصام  ص اهم  

لداصةهص تص ثلخصصص ص رتما همصدلهقءص كسبصثتتهم اطصة  ص لاصبجاابصر ص هتلهالص ةب   ص لجز ئلخانصضلخ ص_صصص 
. لد لخ منص لدت  نصات ةالهقءصد  صتتمملههصلج , ص لخ  صكبيرصفيصاظلخ  
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:ةتوصيات الدراس _   

دقنص,ر ست اصلذذ ص لد ض عصيملتصإطصا اهصهذاص ةت نماتصةلقص ةب لاصكاةتالي تص   

اتص لد لخ منبترساصا , ص لخ  ةالهم ص  كةقص لاهتلهالصباةلخضاءص_ص  

 _  تز ا ص لد ارفصب سائ صتلخة ص ت اهص ةالهم ص  تصدقلذاصاتالخفصدللمصهذ ص ةب ق

ستصتاا  ص ةالهم لحت  يرص سائ ص ةلخ  نصةلالهم ص   _ 

تل مفص ة  ر تص  ة    تصةلإرساءصد  نص ةلخ ابنص ةشلخدمنصفيص ةب   ص لإسق من_   

 _   ةبرثصدللمص بتلارص ت  اعص ة مغص ةتله المن

ص لخ دا صد  نمنص لد ارفص لإسق من _ص    

:آفاق المستقبلية  _ 

    هاات ا نص مهاصباضص ة تاطص ةتيصالخ هاصا الخ صةتل اتصآ ا ص    ضمعص ستتبلمنصة ر ستهاصاذكلخص

_ص  ثلخصأباا,ص لج , صفيصقتمتصرضاص ةزبائتصبالدؤسساتص لد لخ منص    

_ص  , رصا , ص لخ  نص لد لخ منصفيصقتمتص لدمز ص ةت ا سمن                       

_ص تتمممصا , ص لخ  نص لد لخ منصفيص ةب   ص لجز ئلخانص تص لد ظ رص ةشا    

إسق منص   صأ لاامنصق ا ص لد ارفص ةتتلم انصةلله ارف _ص    

,ر سنص تارانصباص ؤةلخ تصب لاصإسق ماصفيص, ةتاصمختل تاص _ص       

  ةبرثصدللمصإستر تمجمنص ااةنص شتركنصةل   فصإ الصق ياتصتامتصدله ص لد ارفص لإسق من_ص
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 ستبيان  الا :10رقم لحق الم

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 ــ جامعة الشهيد حمه لخضر ــ الوادي

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 الجزائرية قيد الدراسة لقياس جودة الخدمات المصرفيةالتجارية البنوك عملاء  إلى ةموجه ستمارةا

 : ما بعدأالفاضلة تحية طيبة و  أختي, الفاضل أخي
متطلبــاا اوصــو  علــة اـهادة اااســم ا العلــوم الاقتصــادية  لاسـتمما    قياااس جااودة الخاادمات المصاارفيةتحــع ع ــوا     ميدانيــة مقارنـة بإجــراد دراســة  قوم سـ 

 أ ااصـريية يســر   حـو  قيـاس  جـودة الخـدماا إحصــاةيةطـار القيـام بدراسـة إنقـدي وب مـي   مامعـة الشـهيد حمــه لخضـر   الـوادي     وا  اقتصـادتخصـ    
 رأيمـمبـداد إلـيمم   مـخ خـ   إيمـم حـو  جـودة الخدمـة ااقدمـة أيـدكم دـدا التعـرا علـة ر أالتمرم بالإجابة علـة قاةمـة الاسـتبيا  الـتي نضـعها بـ  طلب م مم أ

دونها سـوا بتكل ااعلوماا الـتي سـ  أ حيطمم علما أوموضوعية   و رجوا تعاونمم ا تعبئتها بمل دقة أالخدمة ااصريية ااتوقعة م مم و الفعلية   كما   جودة حو 
 لأغراض البحث العلمي يقط  إلا لاستخداماو تعامل بشمل سري   

 اا اسبة  تراها ا الخانة التي (X)ضع الع مة                                                                          ول : البيانات الشخصية الجزء الأ
 ذكر                         أنثة    السخ :                     الج س :

 
 س واا          01مخ  أكثرس واا            5مخ  أكثرس واا            5قل مخ أمدة التعامل : 

 
 متوسط            ثانوي             جامعي                      بتداةيا ااستوى التعليمي :

     الجزاةري  ب ك البركة                      يالجزاةر الخارج: ب ك  تتعامل مع
 معايير تقييم جودة الخدمات المصرفية  الجزء الثاناي : 

 جهزة العام للب ك و العامل  و الأ ااظهر  معيار 0

  عتماديةالا   معيار 2

ـــا الرقم ــــ ــــ ــــ ــــ  موايق بشدة موايق محايد غير موايق غير موايق تداما ااير ــاتغــــ
      مخ أو  مرةمو  ا أداد الخدمة بالب ك متحم الإدارة موظفي 10
      الخاصة بالعم د يحايظ الب ك علة سرية ااعلوماا 12
      نجاز الخدمة بدقةإيحدد الب ك وقع  10
      يتم التعامل بشمل جدي مخ قبل الب ك ع دما يواجه العميل مشملة ما 10

ـــيراا الرقم ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ  موايق بشدة موايق محايد غير موايق غير موايق تداما ااتغــــ
      ال فسية بالراحة يشعرك للب ك الداخلي والت ظيم التصميم 10
      اوديثة التق ياا لاستخدام عملية إرااداا الب ك يقدم 12
      لك م اسب الب ك موقع 10
      يمتلك الب ك أجهزة  و معداا حديثة 10



 
 

      ن ا نثق ونعتمد علة الب كيممخ القو  بأ 10

 ستجابةالا   معيار3

ــــ الرقم ــــ ــــ ـــــااتغــــ  موايق بشدة موايق محايد غير موايق تداماغير موايق  ــراايــــ
      مممخ وقع قصرأ ا و تطلبها الذي الوقع ا الخدمة علة تحصل 10
      نمنعالإ خ   مخ العملياا عخ ستفسارالا و الخدمة كيوير الب  12
      وحاجياتك رغباتك تشبع الب ك يقدمها التي الخدماا 10
 الفورية الاستجابة عخ الداخلية بأعمالهم الب ك موظفي انشغا  يم ع لا 10

 العم د لطلباا
     

      واارونة بالس سة الب ك ا ااصريية الخدماا تقديم إجراداا تتسم 10
 ما  الأ  معيار  4

 التعاطف   معيار 5

ــــااتغـــــ الرقم ــــ  موايق بشدة موايق محايد غير موايق غير موايق تداما ــراايـــ
      تحقيقها  إلىالعم د ويسارعو   حتياجااايتفهم ااوظف   10
      ريثما تحصل علة الخدمة نتظاركاتوجد تسهي ا داخلية خ   يمة  12
      م ها نتهادالاار العم د بالضبط عخ مواعيد تقديم الخدمة و بخإيتم  10
      دارة الب ك العميل علة حل ااشاكل اختلف الوساةل و التسهي اإتساعد  10

 معيار نوعية وجودة الخدماا   6

ـــــ الرقم ـــااتغــــ ــــ  موايق بشدة موايق محايد غير موايق غير موايق تداما ااير ـــــــ
احتياجاا  ةيقدم الب ك الخدماا ااصريية بمستوى جودة و مواصفاا مقبولة كتلبي 10

 العم د
     

ما قد يحدث مخ قصور ا بعض عملياا تقديم الخدماا مخ قبل الب ك يقع ا  12
 اودود ااقبولة

     

ته ا اتويير خدم و سهل الب ك عملية تقديم الخدماا للعم د مخ خ   يتح يروعي 10
 ماكخ ااختلفةالأ

     

      يقدم الب ك خدماا متميزة 10
      يوجد نوع مخ الرضا عخ الخدماا ااصريية ااقدمة مخ الب ك 10
 

ـــ الرقم ــــ ــــ ــــااتغــــ ــــ  موايق بشدة موايق محايد غير موايق غير موايق تداما ـراايـ
      بالاطمئ ا  يشعرك الب ك ا الاستقبا  حسخ 10
      الب ك موظفي ا ةثقة كبير  لديك 10
      كهذا الب  مع التعامل ا  تشعر بالأما 13
      خلو ااعام ا التي يقوم دا الب ك مخ الشك و ااخاطر 14



: صدق و  ثبات  20ملحق رقم   
RELIABILITY 

  /VARIABLES=A1 A2 A3 A4 A 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
Reliability 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.700 5 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=B1 B2 B3 B4 B5 B 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
Reliability 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.763 6 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=C1 C2 C3 C4 C5 C 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.777 6 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=D1 D2 D3 D4 D 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.845 5 



 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=E1 E2 E3 E4 E 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.789 5 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=F1 F2 F3 F4 F5 F 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.856 6 

 
 نتاعهم كل 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.915 28 

 

 



: خصائص العينة و تقييم ابعد الجودة 30الملحق رقم   
GET 

  FILE='D:\Untitled1.sav'. 

DATASET NAME DataSet1 WINDOW=FRONT. 

T-TEST GROUPS=‎  ( ‎ 1  ‎ 2)‬التعاملـمع 
  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=‎ ‎ ‬السن  ‎ ‬الجنس  ‎ ‬مدةـالتعامل    A‎ 1  A‎ 2  A‎ 3  A‎ 4  B‎ 1  B‎ 2  B‎ 3  B‎ 4  B‎ 5 ‬مستويـالتعليمي 

C‎ 1  C‎ 2  C‎ 3  C‎ 4  C‎ 5  D‎ 1  D‎ 2  

    D‎ 3  D‎ 4  E‎ 1  E‎ 2  E‎ 3  E‎ 4  F‎ 1  F‎ 2  F‎ 3  F‎ 4  F‎ 5  A B C D E F 

  /CRITERIA=CI(.‎ 95 ). 
 

 

 

 
T-Test 

 

 

 

Notes 

Output Created 22-SEP-2020 18:44:38 

Comments  

Input Data D:\Untitled1.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
71 

Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics for each analysis are based 

on the cases with no missing or 

out-of-range data for any variable in the 

analysis. 

Syntax T-TEST GROUPS= 2 1)التعاملـمع ) 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=  مدةـالتعامل الجنس السن

 A1 A2 A3 A4 B1 B2 B3 B4 مستويـالتعليمي

B5 C1 C2 C3 C4 C5 D1 D2 

    D3 D4 E1 E2 E3 E4 F1 F2 F3 F4 

F5 A B C D E F 

  /CRITERIA=CI(.95). 

Resources Processor Time 00:00:00.08 

Elapsed Time 00:00:00.08 



 
 

[DataSet1]  

 

 

 

Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean التعاملـمع 

البركة بنك السن  32 2.47 .718 .127 

الخارجي الجزائر بنك  39 2.41 .549 .088 

البركة بنك الجنس  32 1.31 .780 .138 

الخارجي الجزائر بنك  39 1.36 .486 .078 

البركة بنك مدةـالتعامل  32 1.94 .948 .168 

الخارجي الجزائر بنك  39 1.95 .826 .132 

البركة بنك مستويـالتعليمي  32 3.22 .975 .172 

الخارجي الجزائر بنك  39 3.33 .898 .144 

A1 البركة بنك  32 3.34 1.153 .204 

الخارجي الجزائر بنك  39 2.92 1.085 .174 

A2 البركة بنك  32 3.31 1.148 .203 

الخارجي الجزائر بنك  39 3.18 .942 .151 

A3 البركة بنك  32 3.19 1.230 .217 

الخارجي الجزائر بنك  39 2.74 1.117 .179 

A4 البركة نكب  32 3.53 1.047 .185 

الخارجي الجزائر بنك  39 3.10 1.095 .175 

B1 البركة بنك  32 3.53 .915 .162 

الخارجي الجزائر بنك  39 2.87 1.105 .177 

B2 البركة بنك  32 3.78 .906 .160 

الخارجي الجزائر بنك  39 3.59 .850 .136 

B3 البركة بنك  32 3.09 1.118 .198 

الخارجي الجزائر بنك  39 3.00 1.000 .160 

B4 البركة بنك  32 3.53 1.135 .201 

الخارجي الجزائر بنك  39 3.23 1.063 .170 

B5 البركة بنك  32 3.38 1.129 .200 

الخارجي الجزائر بنك  39 3.38 .847 .136 

C1 البركة بنك  32 3.19 .998 .176 

الخارجي الجزائر بنك  39 2.67 1.084 .174 

C2 البركة بنك  32 3.28 1.023 .181 

الخارجي الجزائر بنك  39 2.69 .977 .157 

C3 البركة بنك  32 3.44 1.045 .185 

الخارجي الجزائر بنك  39 3.13 .951 .152 

C4 البركة بنك  32 3.31 1.061 .188 



الخارجي الجزائر بنك  39 2.87 .978 .157 

C5 البركة بنك  32 3.69 .821 .145 

الخارجي الجزائر بنك  39 3.23 1.012 .162 

D1 البركة بنك  32 3.72 .991 .175 

الخارجي الجزائر بنك  39 3.08 1.326 .212 

D2 البركة بنك  32 3.72 .958 .169 

الخارجي الجزائر بنك  39 3.28 1.099 .176 

D3 البركة بنك  32 3.72 .888 .157 

الخارجي الجزائر بنك  39 3.26 1.019 .163 

D4 البركة بنك  32 3.47 .983 .174 

الخارجي الجزائر بنك  39 3.46 .996 .159 

E1 البركة بنك  32 3.38 .751 .133 

الخارجي الجزائر بنك  39 2.82 .970 .155 

E2 البركة بنك  32 3.38 .942 .166 

الخارجي الجزائر بنك  39 2.74 .850 .136 

E3 البركة بنك  32 3.34 1.066 .188 

الخارجي الجزائر بنك  39 3.10 .995 .159 

E4 البركة بنك  32 3.31 1.091 .193 

الخارجي الجزائر بنك  39 3.26 1.093 .175 

F1 البركة بنك  32 3.38 .942 .166 

الخارجي الجزائر بنك  39 2.85 1.268 .203 

F2 البركة بنك  32 3.19 1.120 .198 

الخارجي الجزائر بنك  39 3.18 .942 .151 

F3 البركة بنك  32 3.38 1.185 .209 

الخارجي الجزائر بنك  39 3.05 1.099 .176 

F4 البركة بنك  32 3.56 .982 .174 

الخارجي الجزائر بنك  39 2.85 1.159 .186 

F5 البركة بنك  32 3.81 .896 .158 

الخارجي الجزائر بنك  39 3.05 1.123 .180 

A البركة بنك  32 3.3438 .74528 .13175 

الخارجي الجزائر بنك  39 2.9872 .62815 .10058 

B البركة بنك  32 3.4625 .67286 .11895 

الخارجي الجزائر بنك  39 3.2154 .62304 .09977 

C البركة بنك  32 3.3812 .64730 .11443 

الخارجي الجزائر بنك  39 2.9179 .61339 .09822 

D البركة بنك  32 3.6563 .70353 .12437 

الخارجي الجزائر بنك  39 3.2692 .83977 .13447 

E البركة بنك  32 3.3516 .70098 .12392 

الخارجي الجزائر بنك  39 2.9808 .64986 .10406 

F البركة بنك  32 3.4625 .77616 .13721 



الخارجي الجزائر بنك  39 2.9949 .79005 .12651 

 

 

Independent Samples Test 

 

Levene's Test for 

Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. 

(2-tailed

) 

Mean 

Differen

ce 

Std. 

Error 

Differen

ce 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 Equal السن

variances 

assumed 

1.166 .284 .389 69 .698 .058 .150 -.241- .358 

Equal 

variances not 

assumed 

  .379 
57.1

34 
.706 .058 .154 -.251- .367 

 Equal الجنس

variances 

assumed 

.080 .778 
-.307

- 
69 .760 -.046- .152 -.349- .256 

Equal 

variances not 

assumed 

  
-.293

- 

49.7

60 
.770 -.046- .158 -.365- .272 

مدةـالتعا

 مل

Equal 

variances 

assumed 

.030 .864 
-.053

- 
69 .958 -.011- .211 -.431- .409 

Equal 

variances not 

assumed 

  
-.053

- 

61.9

88 
.958 -.011- .213 -.438- .416 

مستويـال

 تعليمي

Equal 

variances 

assumed 

.237 .628 
-.515

- 
69 .608 -.115- .223 -.559- .330 

Equal 

variances not 

assumed 

  
-.510

- 

63.9

25 
.612 -.115- .224 -.563- .334 

A1 Equal 

variances 

assumed 

.149 .700 
1.58

0 
69 .119 .421 .266 -.111- .952 

Equal 

variances not 

assumed 

  
1.57

0 

64.6

04 
.121 .421 .268 -.114- .956 



A2 Equal 

variances 

assumed 

2.594 .112 .536 69 .594 .133 .248 -.362- .628 

Equal 

variances not 

assumed 

  .526 
59.8

24 
.601 .133 .253 -.373- .639 

A3 Equal 

variances 

assumed 

.299 .586 
1.59

2 
69 .116 .444 .279 -.112- 1.000 

Equal 

variances not 

assumed 

  
1.57

7 

63.4

65 
.120 .444 .282 -.119- 1.006 

A4 Equal 

variances 

assumed 

.136 .714 
1.67

4 
69 .099 .429 .256 -.082- .940 

Equal 

variances not 

assumed 

  
1.68

1 

67.3

65 
.097 .429 .255 -.080- .938 

B1 Equal 

variances 

assumed 

4.961 .029 
2.70

0 
69 .009 .659 .244 .172 1.147 

Equal 

variances not 

assumed 

  
2.75

1 

68.9

89 
.008 .659 .240 .181 1.138 

B2 Equal 

variances 

assumed 

.213 .646 .917 69 .362 .192 .209 -.225- .608 

Equal 

variances not 

assumed 

  .911 
64.4

76 
.366 .192 .210 -.228- .611 

B3 Equal 

variances 

assumed 

.559 .457 .373 69 .710 .094 .252 -.408- .595 

Equal 

variances not 

assumed 

  .369 
62.9

47 
.714 .094 .254 -.414- .602 

B4 Equal 

variances 

assumed 

.003 .958 
1.14

9 
69 .254 .300 .261 -.221- .822 

Equal 

variances not 

assumed 

  
1.14

2 

64.4

28 
.258 .300 .263 -.225- .826 



B5 Equal 

variances 

assumed 

3.168 .079 
-.041

- 
69 .967 -.010- .235 -.478- .458 

Equal 

variances not 

assumed 

  
-.040

- 

56.4

12 
.968 -.010- .241 -.493- .474 

C1 Equal 

variances 

assumed 

.671 .415 
2.08

7 
69 .041 .521 .250 .023 1.019 

Equal 

variances not 

assumed 

  
2.10

4 

68.0

50 
.039 .521 .248 .027 1.015 

C2 Equal 

variances 

assumed 

.431 .514 
2.47

3 
69 .016 .589 .238 .114 1.064 

Equal 

variances not 

assumed 

  
2.46

2 

65.0

46 
.016 .589 .239 .111 1.067 

C3 Equal 

variances 

assumed 

.800 .374 
1.30

4 
69 .197 .309 .237 -.164- .782 

Equal 

variances not 

assumed 

  
1.29

2 

63.5

03 
.201 .309 .239 -.169- .788 

C4 Equal 

variances 

assumed 

.106 .746 
1.81

8 
69 .073 .441 .242 -.043- .924 

Equal 

variances not 

assumed 

  
1.80

4 

63.9

55 
.076 .441 .244 -.047- .929 

C5 Equal 

variances 

assumed 

3.007 .087 
2.05

7 
69 .043 .457 .222 .014 .900 

Equal 

variances not 

assumed 

  
2.10

0 

68.9

94 
.039 .457 .218 .023 .891 

D1 Equal 

variances 

assumed 

5.295 .024 
2.26

7 
69 .027 .642 .283 .077 1.207 

Equal 

variances not 

assumed 

  
2.33

2 

68.4

67 
.023 .642 .275 .093 1.191 



D2 Equal 

variances 

assumed 

1.846 .179 
1.76

4 
69 .082 .437 .248 -.057- .931 

Equal 

variances not 

assumed 

  
1.78

8 

68.7

21 
.078 .437 .244 -.051- .924 

D3 Equal 

variances 

assumed 

1.568 .215 
2.01

4 
69 .048 .462 .230 .004 .920 

Equal 

variances not 

assumed 

  
2.04

2 

68.7

20 
.045 .462 .226 .011 .914 

D4 Equal 

variances 

assumed 

.002 .965 .031 69 .976 .007 .236 -.464- .478 

Equal 

variances not 

assumed 

  .031 
66.6

38 
.976 .007 .236 -.464- .478 

E1 Equal 

variances 

assumed 

1.436 .235 
2.64

6 
69 .010 .554 .210 .137 .972 

Equal 

variances not 

assumed 

  
2.71

3 

68.8

00 
.008 .554 .204 .147 .962 

E2 Equal 

variances 

assumed 

.232 .631 
2.96

7 
69 .004 .631 .213 .207 1.056 

Equal 

variances not 

assumed 

  
2.93

6 

63.2

26 
.005 .631 .215 .202 1.061 

E3 Equal 

variances 

assumed 

.563 .456 .984 69 .328 .241 .245 -.248- .730 

Equal 

variances not 

assumed 

  .978 
64.3

31 
.332 .241 .247 -.252- .734 

E4 Equal 

variances 

assumed 

.052 .820 .215 69 .830 .056 .261 -.464- .576 

Equal 

variances not 

assumed 

  .215 
66.3

84 
.830 .056 .260 -.464- .576 



F1 Equal 

variances 

assumed 

4.526 .037 
1.95

7 
69 .054 .529 .270 -.010- 1.068 

Equal 

variances not 

assumed 

  
2.01

4 

68.3

86 
.048 .529 .263 .005 1.053 

F2 Equal 

variances 

assumed 

.943 .335 .033 69 .974 .008 .245 -.480- .496 

Equal 

variances not 

assumed 

  .032 
60.7

56 
.974 .008 .249 -.490- .506 

F3 Equal 

variances 

assumed 

.687 .410 
1.19

2 
69 .237 .324 .271 -.218- .865 

Equal 

variances not 

assumed 

  
1.18

3 

64.1

48 
.241 .324 .274 -.223- .870 

F4 Equal 

variances 

assumed 

2.135 .148 
2.77

3 
69 .007 .716 .258 .201 1.232 

Equal 

variances not 

assumed 

  
2.81

9 

68.9

19 
.006 .716 .254 .209 1.223 

F5 Equal 

variances 

assumed 

3.585 .062 
3.10

8 
69 .003 .761 .245 .273 1.250 

Equal 

variances not 

assumed 

  
3.17

7 

68.9

57 
.002 .761 .240 .283 1.239 

A Equal 

variances 

assumed 

.613 .436 
2.18

8 
69 .032 .35657 .16297 .03145 .68169 

Equal 

variances not 

assumed 

  
2.15

1 

60.8

15 
.035 .35657 .16576 .02510 .68804 

B Equal 

variances 

assumed 

.024 .879 
1.60

4 
69 .113 .24712 .15406 -.06022- .55445 

Equal 

variances not 

assumed 

  
1.59

2 

64.0

85 
.116 .24712 .15525 -.06302- .55725 



C Equal 

variances 

assumed 

.837 .363 
3.08

9 
69 .003 .46330 .14999 .16407 .76253 

Equal 

variances not 

assumed 

  
3.07

2 

64.8

09 
.003 .46330 .15080 .16211 .76449 

D Equal 

variances 

assumed 

3.024 .087 
2.07

6 
69 .042 .38702 .18640 .01515 .75888 

Equal 

variances not 

assumed 

  
2.11

3 

68.9

61 
.038 .38702 .18317 .02161 .75243 

E Equal 

variances 

assumed 

1.003 .320 
2.30

9 
69 .024 .37079 .16060 .05041 .69117 

Equal 

variances not 

assumed 

  
2.29

1 

64.1

24 
.025 .37079 .16181 .04754 .69404 

F Equal 

variances 

assumed 

.234 .630 
2.50

1 
69 .015 .46763 .18696 .09465 .84060 

Equal 

variances not 

assumed 

  
2.50

6 

66.7

55 
.015 .46763 .18663 .09509 .84017 

 



 

: اختبار التوزيع الطبيعي  40ملحق رقم   
Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

A .115 71 .022 .972 71 .119 

B .146 71 .001 .952 71 .009 

C .153 71 .000 .966 71 .050 

D .170 71 .000 .947 71 .005 

E .134 71 .003 .962 71 .032 

F .103 71 .058 .971 71 .101 

 
 



:نتائج تحليل تباين الاحادي 50الملحق رقم   
ONEWAY A B C D E F BY T 

  /MISSING ANALYSIS. 

 

 

 

 
Oneway 

 

ANOVA 

 

Sum of Squares 

 مجموع المربعات 

Df 

 درجة الحرية

 

 

Mean Square 

 F متوسط المربعات 

 

Sig. 

 مستوى الدلالة

A Between Groups 

 بين المجموعات 
32.968 63 .523 2.476 .104 

Within Groups 

 داخل المجموعات
1.479 7 .211   

Total 34.447 70    

B Between Groups 29.612 63 .470 13.339 .001 

Within Groups .247 7 .035   

Total 29.859 70    

C Between Groups 30.699 63 .487 9.475 .002 

Within Groups .360 7 .051   

Total 31.059 70    

D Between Groups 44.056 63 .699 6.811 .006 

Within Groups .719 7 .103   

Total 44.775 70    

E Between Groups 33.312 63 .529 9.603 .002 

Within Groups .385 7 .055   

Total 33.697 70    

F Between Groups 45.451 63 .721 6.420 .007 

Within Groups .787 7 .112   

Total 46.238 70    

 


