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II 

هذا العمل، فإننا نتوجه إليه الله سبحانه وتعالى أولا   بإنجاز بعد أن من الله علينا  
وأخرا   بجميع ألوان الحمد والشكر على فضله وكرمه الذي غمرنا به فوفقنا إلى ما 

 وسلم: "منوانطلاقا من قوله صلى الله عليه    وكرمه،نحن فيه راجين منه دوام نعمه  
نتقدم بالشكر والتقدير والعرفان إلى الأستاذ   " فإننالا يشكر الناس لا يشكر الله 

 المشرف

،"" ميسون بلخي على إشرافه على هذه المذكرة وعلى الجهد الكبي الذي بذله  
معنا، وعلى   نصائحه القيمة التي مهدت لنا الطريق لإتمام هذه الدراسة، فله منا 

لأساتذتنا الذين فائق التقدير والاحترام، كما نتوجه في هذا المقام بالشكر الخاص  
 رافقونا طيلة المشوار الدراسي ولم يبخلوا في تقديم يد العون لنا.

 

 شكر وعرفان
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 الملخص: 

 ى عل  الإسلامية  نوافد الإن الهدف الأساسي الذي جاء به بحثنا هو تسليط الضوء على قياس أثر جودة خدمات            

حيث  العميل  رضا الدراسة  إ،  هذه  خدمات    إطار  إلىستندت  بجودة  خاص   العميل ورضا    الإسلامية  نوافد النظري 

كما تم توزيع استبيان V22  إصدار   SPSSبرنامجعلى  عتماد  للمساهمة في تحليل وتفسير النتائج المتوصل اليها وذلك بإ

أنه   الدراسة  وقد خلصت  غرداية  الجزائري  الخارجي  البنك  زبائن  من  عينة  لجوانب جودة على  إحصائيا  دال  أثر  يوجد 

الإالمتمثلة في )الإ  الإسلامية  نوافد خدمات   الملموسية،  التعاطف( على رضا  عتمادية،  الأمان،  بالبنك   العملاء ستجابة، 

الجزائري   بولاية    BEAالخارجي  الدراسة  البحث  غرداية،محل  ضم  جودة   كما  تحسين  هدفها  التوصيات  من  مجموعة 

 الجزائري.الخارجي  في البنك   الإسلامية  وافد نلاخدمات  

 العملاء أدوات متابعة رضا    بعاد الجودة، الأ،  العملاءرضا   ،الإسلامية  نوافد الالخدمات،  :  الكلمات المفتاحية

Summary: 

The primary goal of our research is to shed light on measuring the impact of the 

quality of Windows Islamic services on customer satisfaction. This study was based 

on a theoretical framework for the quality of Windows Islamic services and customer 

satisfaction to contribute to the analysis and interpretation of the results obtained, 

based on the SPSS program, version V22. It was also distributed A questionnaire on a 

sample of customers of the Algerian External Bank of Ghardaia. The study concluded 

that there is a statistically significant impact of the aspects of Windows Islamic 

service quality represented by (reliability, tangibility, responsiveness, security, 

empathy) on customer satisfaction at the Algerian External Bank BEA, the study site 

in the state of Ghardaia. The research also included A set of recommendations aimed 

at improving the quality of Windows Islamic services at the Algerian Foreign Bank. 

Keywords: services, Islamic Windows, customer satisfaction, quality dimensions, 

customer satisfaction follow-up tools 
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 المقدمة 

 أ‌

حيبربربرث تسبربربرتمد أسسبربربرها  لبنبربربرة في صبربربررص الإقتصبربربراد الإسبربربرلامي  سبربربرتثمارية والمصبربربررفية  في نشبربربراطااا الإ  الإسبربربرلامية  نوافبربربرد التعتبربربر        
 التي تحرم التعامل بالربا. الإسلاميةومبادئها من العقيدة  

  والمتميبرز مبرنتمكنت بأسلوب عملها الجديبرد    العربية، حيثهذا ما جعلها تصنف من أهم المؤسسات التي ظهرت في الدول  
البرربا اربررم شبررعا.  وتتمثبرل    أسبراسالبرتي يرتكبرز نشبراطها علبرى    الأخبريرة  التقليديبرة، هبرذهتثبت وجودها كبديل شرعي للبنوك  أن 

  قبربررول لتمويبربربرلالحصبربرول علبربربرى    أو  أمبربربروالهم  إيبربردا تلبيبربرة حاجبربربرة المتعبربراملين في    إلىوعملهبربرا في السبربربرعي    الإسبربربرلامية  النوافبربرد مهمبربرة  
 الفائدة على ودائعهم او منحها مقابل ديونهم.  أخذ مشاريعهم دون  

مثبرل    الإسبرلامية  نوافد الو   ،امتلاكهالمنظمات التي تقدم الخدمة إلى    جميع تسعى     رئيسيا  مميزا  المصرفيةأصبحت جودة الخدمة    
وقبربرد شبربربرهد هبربرذا السبربربرو  تنبربربرافس حبربرر ومفتبربربروص نسبربربيا   ولقبربربرد أصبربربرب     أهميبربربرةتعبربربرد زبائنهبربرا مبربربرن أصبربربرولها الأكثبربرر    نوافبربرد الغيرهبربرا مبربربرن  
، إذ  يناسبربربهممبربرن بينهبرا وفقبربرا  لمبرا    للاختيبرارببردائل  أكثبربرر    لبربرديهمالآن    العملاء، فبرخطبربريرا  وارتملبرينالجبربردد    الوافبردينمبربرن    التهديبرد 

وبعبردها يقبررروا الاختيبرار، ممبرا فبررل علبرى إدارات المنظمبرات ومنهبرا     التنافسيةينظروا إلى جودة الخدمات في مثل هذه  السو   
رضبربراهم والعمبربرل علبربرى كسبربرب  ولائهبربرم، والبربرذي يعبربرد عبربراملا     تحقيبربر بهبربردف    العمبربرلاء  احتياجبربراتعلبربرى فهبربرم     الإسبربرلاميةالبنبربروك  

 . العملاءالتي تركز  على   الحديثة التوجيهاتمهما  لمواجهة التنافس نتيجة  

البردول، ممبرا خلبر     اقتصادياتكبيرة في    تشكل أهميةتطورا  هاما  في مجال الخدمات التي أصبحت   الأخيرةلقد شهدت العقود 
  تقبربربرد  الجبربربرودة في    بأهميبربربرة  والمهتمبربربرين  الببربربراحثين.   وفي هبربربرذه الطبربربرروف أصبربربرب  هنبربربراك وعبربربري لبربربرد   مقبربربردميهاببربربرين    شبربربرديدةمنافسبربربرة  

 .     تنافسيةمن أجل خل  ميزة  العميلالخدمات وأثرها على رضا 

 الإشكالية  ❖

زبائنهبربرا بضبربررل الكشبربرف عبربرن    وجهبربرة نظبربررمبربرن    الإسبربرلامية  نوافبربرد الإن التعبربررف علبربرى مسبربرتو  جبربرودة الخبربردمات المقدمبربرة في   ❖
  العمبربرلاءبمسبربرتواها وكسبرب رضبرا وولاء    لارتقبراءالرئيسبري    هبرو الضبربرمان جوانبرب القبروة والضبربرعف فيهبرا والعمبرل علبربرى تطويرهبرا  

 المشكلة في السؤال الرئيسي: يمكن صياغةلها، وعليه 
  العمــلاءرضــا  تحقيــق    فيالخــارجي الجزائــري  المقــدم مــن طــرف البنــك    الإســلامية  نوافــدالجــودة خــدمات  مــدى تأثــي  مــا  

 ؟028*وكالة غرداية*رقم 

 ومن هذا السؤال الرئيسي تنبث  التساؤلات الفرعية الآتية:



 

 

 
 

 

 المقدمة 

 ب‌‌

 ؟   العملاءفي رضا   BEAالخارجي الجزائريالمقدم من طرف البنك   الإعتمادية مد  تأثيرما  ✓
 ء؟   العملاءفي رضا   BEAالخارجي الجزائريالمقدم من طرف البنك   الملموسية مد  تأثيرما  ✓
    ء؟ العملاءفي رضا    BEAالخارجي الجزائريالمقدم من طرف البنك    ستجابة السريعةالإ مد  تأثيرما  ✓
 ؟ العملاءفي رضا    BEAالخارجي الجزائريالمقدم من طرف البنك    بعد الأمان  مد  تأثيرما  ✓
 ؟العملاءفي رضا   BEA  الخارجي الجزائريالمقدم من طرف البنك    التعاطفبعد  مد  تأثيرما  ✓

 الفرضيات   ❖
المتمثلة في )الاعتمادية، الملموسية، الاستجابة، الأمان،  الإسلامية نوافد يوجد أثر دال إحصائيا لجوانب جودة الخدمات -

 محل الدراسة بولاية غرداية.  BEAالخارجي الجزائري    بالبنك  العملاءالتعاطف( على رضا  

 من الفرضية الرئيسية يمكن صياغة الفرضيات الفرعية التالية: 

محبربرل الدراسبربرة بولايبربرة    BEAبالبنبربرك الخبربرارجي الجزائبربرري    العمبربرلاءعتماديبربرة علبربرى رضبربرا  يوجبربرد أثبربرر ذو دلالبربرة إحصبربرائية لبعبربرد الإ-
 غرداية.

محبرل الدراسبرة بولايبرة    BEAبالبنبرك الخبرارجي الجزائبرري    -  العمبرلاءيوجد أثبرر ذو دلالبرة إحصبرائية لبعبرد الملموسبرية علبرى رضبرا  -
 غرداية.

محبرل الدراسبرة بولايبرة    BEAبالبنبرك الخبرارجي الجزائبرري    -  العمبرلاءستجابة علبرى رضبرا  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الإ-
 غرداية.

محبربرل الدراسبربرة بولايبربرة    BEAبالبنبربرك الخبربرارجي الجزائبربرري    -  العمبربرلاءيوجبربرد أثبربرر ذو دلالبربرة إحصبربرائية لبعبربرد الأمبربران علبربرى رضبربرا  -
 غرداية.

محبرل الدراسبرة بولايبربرة    BEAبالبنبربرك الخبرارجي الجزائبرري    -  العمبرلاءيوجبرد أثبرر ذو دلالبرة إحصبرائية لبعبربرد التعبراطف علبرى رضبرا  -
 غرداية.

 أهمية الدراسة ❖

، والبربربردور البربربرذي  الإسبربرلامية  النوافبربرد تحقيبربربربر  الرضبربربربربرا للزببربربربرائن عبربربربرن الخبربربربردمات التبربربربري تقبربربربردمها    أهميبربرةالدراسبربربربرة مبربربربرن    أهميبربرةتكمبربربربرن   ❖
تقبربربردم نفبربربرس الخبربربردمات.    الإسبربرلامية  نوافبربرد الجميبربربرع  تلعببربربره جبربربرودة الخبربربردمات المقدمبربربرة فبربربري تحقيبربربر  هبربربرذا الرضبربربرا، خاصبربربرة وأن  



 

 

 
 

 

 المقدمة 

 ج‌

يقبربربربربروم بهبربربربربرا البنبربربربربرك ويعتببربربربربرر العامبربربربربرل الأساسبربربربربري    الأنبربربربرشطة التبربربربربرييبربربربرشكل اربربربربرور الأساسبربربربري لجميبربربربرع    العمبربربرلاءحيبربربربرث أن رضبربربربرا  
البربرتي تقبربريس رضبربرا العبربراملين عبربرن    مبربرن أهبربرم الدراسبربرات  هبربربربرذه الدراسبربرةفبربربربري التعامبربربربرل معبربربربره، وكبربربربرذلك تعتببربربربرر    العمبربرلاءلاسبربربربرتمرار  

 البنوك. هذ هالخدمات التي تقدمها  

 أهداف الدراسة   ❖
 تحقي  أهدافها التي تتلخص في الاتي:   إلىتسعى الدراسة 

 رضا العملاء.     وأبعادها وكذلك مفهوم الإسلامية  نوافد المعرفة مفهوم جودة خدمات   -
جبربرودة  كبربرل بعبرد مبربرن أبعبراد    ومعرفبربرة أثبرر  الدراسبرة،  محبربرل  الإسبرلامية  نوافبربرد تحليبرل أثبربرر جبرودة الخدمبربرة علبرى رضبربرا العمبرلاء   -

 .الخدمة الملموسية
 لقياس مد  جودة الخدمة المقدمة.     أهمية الإسلامية  نوافد الالتعرف على الأبعاد التي يوليها زبائن  -
ورضبربربربراهم عبربربربرن  الحفبربربربراى علبربربربرى عملائهبربربربرم    في  الإسبربربربرلامية  نوافبربربربرد التسبربربربراعد إدارة    والمقترحبربربربرات البربربربرتيتقبربربربرد  المعلومبربربربرات   -

 المقدمة لهم.  الخدمات

 أسباب إختيار الموضوع ❖
 أسباب موضوعية:

  ابراز أهمية الموضو  في حد ذاته،ودوره في الربط بين النوافد البنوك ورضا العملاء  ❖

 لتحقي  رضا العملاء الإسلامية    نوافد الية جودة ا الخدمات  الإسلامية بأهمنقص الوعي لد  البنوك   ❖

 طبيعة التخصص في المجال جودة خدمات النوافد الإسلامية ورضا العملاء كان سبب في إختيار الموضو  ❖

 هيكل الدراسة  ❖
تنبراول  وفصبرلين كبرل فصبرل يتبروي علبرى مبحثبرين حيبرث    للدراسبرة،تم تقسيم هذه الدراسة إلى المقدمة وتشمل الإطار المنهجبري  

الأول تنبراول    مبحثبرين المبحبرثعلبرى    ويشبرتمل  العمبرلاءورضبرا    الإسبرلامية  نوافبرد الالأول الإطار النظري لجودة الخبردمات   الفصل
 والمبحث الثاني تناول الدراسات السابقة المتعلقة بالموضو .  العملاءورضا  الإسلامية  نوافد المفهوم جودة خدمات  

أما الفصل الثاني فإنه يضطى الدراسة الميدانية وتشتمل على مبحثين الأول اجراءات وتحليل بيبرانات الدراسبرة والمبحبرث الثبراني  
 عرل ومناقشة نتائج الفرضيات.  



 

 

 
 

 

 المقدمة 

 د‌

 والمراجع والملاح .وأخيرا   الخاتمة وتشتمل على النتائج والتوصيات وقائمة المصادر 

   صعوبات الدراسة ❖

 صعوبة جمع الإستبيان  -

 صعوبة التعامل مع أفراد العينة من حيث شرص العبارات -

 حدود الدراسة   ❖
 .  2023مارس  15الى غاية    2023فيفري15أجريت هذه الدراسة في الفترة من  الحدود الزمانية:

 .028رقم  بولاية غرداية  BEAأجريت هذه الدراسة على البنك الخارجي الجزائري  الحدود المكانية: 

 .028رقم  بولاية غرداية  BEA  أجريت هذه الدراسة على زبائن البنك الخارجيالحدود البشرية: 
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 تمهيد 

الكبير في  التقدم  الصناعي، وأمام  التقدم  الاقتصادي ومد   النمو  البنوك بصفة عامة دورا  هاما  في تحديد مد   تلعب 
 نوافدالازدياد المنافسة بين    إلى التكنولوجيا والتطور الكبير في ظهور الأسوا  الكبيرة وأسوا  التجزئة المتطورة أد  ذلك  

لتقييم   الإسلامية المستخدم  الأساسي  لمعيار  العملاء  ويعت  رضا  الأخر   البنوك  عن  متميزة  تقد  خدمات جديدة  في 
المنتجات  العملاء هو تحقي  رضاهم  للبنوك لضمان أقصى قدر من  البنوك مع السو . وبالتالي فإنه من المهم  علاقات 
والخدمات التي تقدمها البنوك جدا  مماثلة في هذه الصناعة، ولكن الفر  هو مستو  جودة الخدمة وكيف ير  العملاء 

 ذلك.
وتبيان جودة الخدمات   الإسلامية  نوافد الكل ما يخص الموضو  من خلال التعريف    إلىفي هذا الفصل التطر     نحاولوس

 : وتم تقسيم هذا الفصل كالتالي  العملاءالمقدمة من طرفه والتعريف برضا  
 العملاء ورضا   الإسلامية  نوافدالمفاهيم جودة خدمات    :المبحث الأول
 الدراسات السابقة   :المبحث الثاني
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 العملاء ورضا   الإسلامية  نوافدالمفاهيم جودة خدمات    :المبحث الأول
الممارسين   اهتمام  أثارت  التي  المعاصر  التسويقي  الفكر  في  الحديثة  القضايا  من  الخدمة  صناعة تعد جودة  والباحثين في 

الخدمات بشكلها العام، والمصرفية بشكل خاص، فقد تزامن مع النمو المستمر لأهمية الصناعات الخدمية في المدة الأخيرة 
تزايد توقعات العملاء لمعدلات مرتفعة في مستو  جودة الخدمة، كما أدت حدة المنافسة إلى العمل على تقد  خدمات 
وإشبا   العملاء  إرضاء  إلى  تسويقية ادف  استراتيجيات  تبني  من خلال  وذلك  المنافسين  على  التفو   لتحقي   متميزة 

 حاجاام ورغباام وكسب ولائهم.
  الإسلامية  نوافدالمفهوم   :المطلب الأول

التي تحرم   الإسلامية ومبادئها من العقيدة    أسسها حيث تستمد  ،  في نشاطااا الاستثمارية والمصرفية  الإسلامية   نوافد التعت   
 التعامل بالربا. 

وهذا ما جعلها تصنف من اهم المؤسسات التي ظهرت في الدول العربية، حيث تمكنت بأسلوب عملها الجديد والمتميز 
 الربا اررم شرعا.   أساسالتي يرتكز نشاطها على    الأخيرةمن أن تثبت وجودها كبديل شرعي للبنوك التقليدية هذه  

 :الإسلامية   نوافد التعريف  -1
تجربة حديثة العهد نسبيا إذا ما قورنت مع نظيراا التقليدية، وقد وجد العديد من الباحثين صعوبة    الإسلامية  نوافد التعت   

كبيرة في التوصل إلى تعريف محدد للبنك الإسلامي، لكن رغم تعدد هذه التعاريف، فالمضمون يبقى نفسه. وفيما يلي 
 :مجموعة من هذه التعريفات

الشريعة   • نطا   في  وتوظيفها  الأموال  لتجميع  مصرفية  مؤسسة  هو  الإسلامي  مجتمع   الإسلامية البنك  بناء  يخدم  بما 
 .1التكافل الإسلامي ويق  عدالة التوزيع ووضع المال في المسار الإسلامي

الاستخدام  • الأموال وتحقي   الى تجميع  واجتماعية، ويهدف  وإنسانية  تنموية  استثمارية ذات رسالة  مالية  مؤسسة  هو 
 .2لبناء مجتمع التكافل الإسلامي  الإسلاميةالأمثل لموارده بموجب قواعد وأحكام الشريعة  

، فهو بنك صاحب رسالة وليس الإسلاميةمؤسسة مالية إسلامية ذات رسالة اقتصادية واجتماعية تعمل في ظل تعاليم   •
مجرد تاجر, بنك يبحث عن المشروعات الأكثر نفعا وليس مجرد الأكثر ربحا. البنك الإسلامي لا يهدف لمجرد تطبي  نظام 

 
 136.ص2011. 65دد أبوعمشة، محمد كمال. المصارف الإسلامية، رضا العملاء غاية لا تدرك والتطوير تفرضه المنافسة والعولمة المالية مجلة الاقتصادية، الع 1
المعلومات اراسبي على رضا العملاء في البنوك التجارية الأردنية"، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة عمان أحمد، حنان حسن، أثر جودة مخرجات نظام   2

 248.ص2013العربية، عمان. الأردن. 
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مصرفي إسلامي وإنما المساهمة في بناء مجتمع إسلامي كامل على أسس عقائدية وأخلاقية واقتصادية أي أنه غيرة على دين 
 .1الله
بما يخدم مجتمع   الإسلاميةبأنها مؤسسة مالية مصرفية لتجميع الأموال وتوظيفها وف  أحكام الشريعة    الإسلاميةالبنوك   •

عمل  أي  وباجتناب  وعطاء  أخذا  الربوية  بالفوائد  التعامل  بعدم  الالتزام  مع  التوزيع  عدالة  وتحقي   الإسلامي،  التكافل 
 .2مخالف لأحكام الإسلام

تعريف البنوك   إلى(،  5في فقراا الأولى من المادة )  الإسلاميةوقد أشارت الاتفاقية الخاصة بإنشاء الاتحاد الدولي للبنوك  
في هذا النظام، تلك البنوك أو المؤسسات التي ينص قانون إنشائها ونظامها   الإسلامية بما يلي: “يقصد بالبنوك    الإسلامية

 .”الأساسي صراحة على الالتزام بمبادئ الشريعة، وعلى عدم التعامل بالفائدة أخذا وعطاء

بأنها »مؤسسات مالية نقدية ذات أهداف اقتصادية واجتماعية وأخلاقية، تسعى إلى   الإسلاميةكما يمكن تعريف البنوك  
، ملتزمة في ذلك بعدم التعامل بالربا أخذا أو عطاءا، الإسلاميةتعبئة الموارد وتوظيفها في مشاريع تتواف  ومبادئ الشريعة  
 .«3ومحققة التنمية الاقتصادية والرفاهية للمجتمع الإسلامي

لا تتوقف تسميتها بذلك على كونها لا تتعامل بالفائدة، وإنما لا بد   الإسلاميةيمكن القول بناءا على ما سب  أن البنوك  
والتكافل الاجتماعي  الشاملة  الاقتصادية  التنمية  الشرعية بهدف تحقي   تتبنى في جميع معاملااا الأسس والضوابط  وأن 

 .جانب ترسيخ مبادئ الدين الحنيف ونشر الوعي الإسلامي  إلى الواسع،  
 : الإسلامية   نوافدالخصائص    -2

الرئيسية   القاعدة  الشريعة    الإسلامية  نوافد من خلال  الالتزام بأحكام  تلك  ،  الإسلاميةوهي  تتفر    نوافد فان خصائص 
 4: إلى

 في كل أعمالها   الفائدة   م استخداعدم   ✓

 لضاء الفائدة إالالتزام بقاعدة الحلال والحرام منع  ✓

النافعة   ✓ للمشروعات  الجهود  الزراعة   والمشاركة في   )الاستثمار إعطاء كل  تنمية  اجل  من  الإسلام  يلها  أعمال 
 ( والتجارة والصناعة

 
عل 1 مجلة  الأردنية،  البنوك  على  ميدانية  دراسة  الأردنية،  للمصارف  التنافسية  والميزة  الالكتروني  المصرفي  التسوي   تركي،  شاكر  العددإسماعيل،  إنسانية،  . 7وم 

 79.ص2010
 137أبوعمشة، المرجع الساب . ص 2
 157.ص2016، عمان: دار صفاء للنشر والتوزيع. 1بودية، بشير، وقندوز، طار . أصول ومضامين تسوي  الخدمات، ط 3
 .110ص ، 2008المسيرة، الأردن، أحمد محمود العجلوني، البنوك الإسلامية، أحكامها ومبادئها وتطبيقااا المصرفية، دار   4
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 العمل على تعبئة الادخار المجمد )المبعد عن التعامل مع البنوك التقليدية( في العالم الإسلامي ✓

 الاجتماعية ربط التنمية الاقتصادية بالتنمية   ✓

 الإسلامية تسيير وتنشيط حركة التبادل التجاري بين الدول   ✓

لج   إحياء ✓ خاص  صندو   إقامة  خلال  من  الزكاة  هي  منظام  تتولى  الزكاة  الأموال    وإيصال  إدارتهع   إلى هذه 
 مصارفها الشرعية 

نظام  ✓ التضخم وخاصة في ظل  للنقود والمساهمة في الحد من ظاهرة  الشرائية  القيمة  استقرار وثبات  المساهمة في 
 متكامل. مصرفي إسلامي 

 :الإسلامية   نوافدالأهداف  -3
 :القائمة في الواقع إلى تحقي  أمرين اثنين  الإسلامية تسعى المصارف  

الأول منهما خاص يتعل  بالمصرف الإسلامي بوصفه وحدة اقتصادية توظف فيها أموال المسهمين وأموال المودعين بهدف 
 :1وتنميتها. ويتم ذلك من خلالتعظيمها  

، نتيجة لممارستها ومشرو كأي مؤسسة اقتصادية إلى تحقي  رب  مناسب    الإسلاميةحيث تسعى البنوك    تحقيق الربح:-أ
المنافسة    وذلك حتىالنشاط المصرفي،   المصرفية،    والاستمرار فيتستطيع  دليلاالسو   العمل المصرفي   وليكون  على نجاص 

الإسلامي، مراعية في ذلك عدم المضالاة أو إلحا  ضرر بالأطراف ذات الصلة بعملها. فضلا عن ذلك فإن تحقي  الرب  
الاستمرار أو البقاء، بل لن تحق  حتى أهدافها الأخر .  الإسلاميةهو من أهم الأهداف قاطبة وبدونه لا تستطيع البنوك 

المودعين أيضا لأنهم يشاركون بأموالهم على أساس تقاسم العوائد، مما يعود   إلى ولا يهم هذا الرب  المساهمين فقط بل يتعداه  
 . بالرفاهية على المجتمع كافة

وتنميتها:-ب الودائع  أهداف  جذب  أهم  من  الهدف  هذا  عملية   الإسلاميةالبنوك   يعد  من  الأول  الش   يمثل  حيث 
الأموال  تعطيل  بعدم  الإلهي  والأمر  الشرعية  للقاعدة  تطبيقا  يعد  أنه  إلى  الهدف  هذا  أهمية  وترجع  المالية.  الوساطة 
واستثمارها بما يعود بالأرباص على المجتمع الإسلامي وأفراده. ويمثل استثمار الأموال الش  الثاني من عملية الوساطة المالية، 

للبنوك   الأساسي  الهدف  المصارف    الإسلامية وهو  عمل  ركيزة  الاستثمارات  تعد  الرئيسي  الإسلاميةحيث  والمصدر   ،
توجد العديد من صيغ الاستثمار الشرعية التي يمكن استخدامها في البنوك و   لتحقي  الأرباص سواء للمودعين والمساهمين. 

 
زبائن المصارف الأردنية الردايدة، رمزي طلال حسن. أثر جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية في تقوية العلاقة بين المصرف والزبائن، دراسة مقارنة على عينة من  1

 89ص-88،.ص2011 ،الأوسط، عمان الأردن والمصارف الأجنبية في مدينة عمان، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشر  



 

 
 

 

 الإطار النظري لجودة خدمات البنوك الإسلامية ورضا الزبائن           الفصل الأول: 

 

6 

البنك  و   لاستثمار أموال المساهمين  الإسلامية في عين الاعتبار عند استثماره للأموال   الإسلامي المودعين، على أن يأخذ 
 .المتاحة تحقي  التنمية الاجتماعية

من خلال اتبا  سياسة التنويع في توظيفات البنك   البعد عن المخاطر:و   السعي الى العمل في مناخ يتسم بالأمان-ج
 .على أساس اختيار المشاريع الاستثمارية التي تتناسب مع درجة مخاطرة مقبولة  الإسلامي

 .الإسلامييقصد به نمو موارد البنك  و   من الأهداف الهامة أيضا للبنك الإسلامي، تحقيق النمو:  -د
قدرته على جذب العديد منهم، وتقد  الخدمات المصرفية المتميزة و   بجودة عالية للعملاء،تقديم الخدمات المصرفية:  -ك

 .الإسلاميةلهم في إطار أحكام الشريعة  
تعد الموارد البشرية العنصر الرئيسي لعملية تحقي  الأرباص في المصارف بصفة عامة، حيث أن   تنمية الموارد البشرية:-ه

حتى يق  المصرف الإسلامي ذلك لا بد من توافر العنصر البشري القادر و   الأموال لا تدر عائدا بنفسها دون استثمار، 
لا يأتي ذلك إلا من خلال العمل على تنمية و   لا بد كذلك أن تتوافر لديه الخ ة المصرفية،و   عل استثمار هذه الأموال،

المصارف   البشري في  العنصر  للمصارف   الإسلاميةمهارات  أداء عمل  أفضل مستوي  إلى  للوصول  التدريب  طري   عن 
 .الإسلامية

بضرل دعم المشروعات   الإسلاميةلأصحاب الأعمال بالطر  المتوافقة مع أحكام الشريعة    توفي الأموال اللازمة: -ل
  .الاقتصادية النافعة

المستخدمين لتلك الفوائض عن طري  البنك  وأصحاب المشروعات بين أصحاب الفوائض المالية  تحقيق تضامن فعلي: -م
  .وخسارةعائد المودعين بنتائج توظيف الأموال لد  هؤلاء المستخدمين ربحا  وذلك بربط، الإسلامي

 .والشركاتمن خلال إيجاد فرص وصيغ عديدة للاستثمار تتناسب مع الأفراد    : وعدم الاكتنازتشجيع الاستثمار  -و

يتعل  بدور المصرف   الثاني فهدف عام  التنمية   الإسلامي أما  الكلي، ويتركز حول  الاقتصادي  النظام  بوصفه جزءا من 
من   أو  الدخل  توزيع  تساهم في تحسين  التي  المشروعات  اختيار  من خلال  وذلك  للمجتمع،  والاجتماعية  الاقتصادية 

 :1القرول الحسنة أو إنشاء المشروعات الاجتماعية وذلك باستخدام عدة وسائل من أهمها 

 .المواطنين بالنظام الاقتصادي الإسلامي تطوير ثقة  و  العمل على تنمية-1
 .الصحية المجانيةو   المعاهد العلمية و   مشروعات اجتماعية كالمستشفيات  أنشاءالمساهمة في -2
 .قطع الطري  أمام أي ممارسة أو دعم لهاو   الاحتكار، و   محاربة الربا-3

 
 98ص-97.ص 2013، عمان: دار وائل للنشر والتوزيع. 4رمضان، زياد وجودة، محفوى، الاتجاهات المعاصرة في إدارة البنوك، ط 1
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الحرفيين إضافة الى مد يد و   ذلك بتوفير سبل التمويل لمستحقيها من صضار المنتجينو   تحقي  العدالة في توزيع الثروة،-4
 .العون للمحتاجين سواء ع  الهبات أو تقد  القرول الحسنة

الصناعات الحرفية والبيئية والصناعات الصضيرة والتعاونيات باعتبارها جميعا الأساس الفعال لتطوير البنية  و   تنمية الحرفيين-5
توسيع قاعدة و   التي تمت في هذا المجال  الإسلامية الإفادة من تجارب الدول  و   ، الإسلاميةالصناعية في الدول  و   الاقتصادية

 .المشاركة في المجتمع و   الملكية
 .تحقي  التكافل الاجتماعي بيم الأفراد من خلال الأنشطة الاجتماعية المختلفة-6
 .جمع أموال الزكاة واستخدامها في المجالات المخصصة له -7
 في المعاملات المالية عامة والمصرفي خاصة   الإسلامي بث روص الحياة في المنهج  -8

 العملاءورضا   الإسلامية  نوافد الجودة خدمات    :المطلب الثاني

بصفة خاصة واحد من القطاعات المهمة وركيزة من ركائز اقتصاد أي   الإسلامية يعت  قطا  البنوك بصفة عامة والبنوك  
دولة من الدول وبناءا عليه فإن رضا العملاء في هذا القطا  المهم أمر في غاية الأهمية لتطوير القطا  البنكي، ومن أهم  

 هو جودة الخدمة التي تقدمها لهم هذه البنوك.  الإسلامية العوامل التي تجعل العملاء راضين عن البنوك  
 الإسلامية   نوافدالالخدمات التي تقدمها    :الفرع الأول

 الودائع   :أولا
 تعريف الودائع:  1

أو بعد  الطلب  التأدية عند  المبالغ المصرص بها في أي عملة كانت والمودعة لد  المصرف والواجبة  يقصد بالوديعة تلك 
أموال تود  لد  المصارف ولكنها لا تعت  ودائع وهذه الأموال اندار او في تاريخ استحقا  معين وهذا يعني ان هناك  

 هي:
 الأموال المودعة بالعملة ارلية لقاء فت  اعتمادات المستندية  -1
 الأموال المودعة لقاء اصدار الكفالات المصرفية   -2
 المفتوحة الأموال المودعة بالعملات الأجنبية لد  المصارف ارلية كضطاء للاعتمادات    -3
 الأموال التي اودعها احد فرو  مصرف معين لد  فر  اخر من نفس المصرف.   -4

 : المضاربة ثانيا
 تعريف المضاربة:

 كلمة مضاربة في اللضة مشتقة من الضرب والسير في الأرل أي العمل والسعي في طلب الرز  
1‌Al-Quds Open University – Palestine 
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السعي والعمل من طرف الاخر وصوراا الحديثة   اما في اصطلاص الفقهي فهي نو  الشركة على ان رأس المال من طرف,و 
في الاعمال المصرفية الإسلامية انها عقد اشتراك بين ارباب رأس المال وبين أهل الخ ة في الاستثمارت فيقدم رب المال 
المال والأخر  يقدم  الذي  المال  أحدهما رب  الطرفين  بين  أساسها مشاركة  والمضاربة في  المضارب بالاستثمار  ويقوم  ماله 
العامل او المضارب الذي يقدم جهده وخ ته على ان يتم تقاسم الأرباص بين الطرفين حسب نسبة شائعة من الرب  يتف  
بذله  الذي  العامل بمقدار جهده  المال وتكون خسارة  فتكون على رب  المضاربة واذا حصلت خسارة  عليها طرفا عقد 

 1بشرط ثبوت عدم التقصير في أداء مسؤوليته. 

 المشاركة :  ثالتا
 تعريف المشاركة : 

 عن الدخول في شركة، والشركة لضة توزيع الشيء بين اثنين فأكثر على جهة  هي عبارة  
وتعرف أيضا بأنها ان يشترك اثنان او اكثر في أموال مشتركة بينهم حسب نسب معلومة من الرب  وعليه فان المشاركة في 

على   تعريفها  يمكن  الإسلامي  المال البنك  من  بمبلغ  المشاركة  موضو   المشرو   البنك  يمول  من خلالها  التي  الصيضة  انها 
أما الخسارة ،  ويصب  البنك والزبون مالكين لرأس المال الشراكة، وتوز  الأرباص بينهما حسب الاتفا ،  والزبون بمبلغ اخر

 فأنها تكون بقدر حصة كل طرف في رأس المال بالنسبة والتناسب. 
 : المرابحة رابعا

 تعريف المرابحة: 
 2وهو بمعنى وهو يعني الزيادة والنماء    المرابحة لضة مصدر من الرب 

برب  معلوم.وتعني  المال  برأس  بيع  أو هي  الرب   مع زيادة  الأول  الثمن  بمثل  بيع  بثمنه   اصطلاحا هي  الشيء  بيع  أيضا 
الأصلي مضافا اليه زيادة معلومة للمشتري تمثل هامش الرب  للبائع .وهي نو  من البيو  المشروعية وبالتالي فمشروعيتها  

 كمشروعية عقود البيو .
 : التمويل بالإجارة خامسا

الايجار:   العمل   الايجارةتعريف  الجزاء على  والعول، وهي  والمكافئة  والثواب  الأجر  اللضة  الأجرة في  وتعني  للأجرة  اسم 
 والعول على المنفعة . والايجار في الاصطلاص تعني بيع ح  الانتفا  من دون التملك لفترة محدودة . 

 
المصاريفالاسلامية  1 خصاونه،  سليمان  بازل-أحمد  لجنة  وتوزيع،عمان -مقررات  للنشر  الحديثة  الكتب  عالم  الأولى،  الطبعة  مواجهتها،  العولمةاستراتجبة  تحديات 
 . 100،ص:2008،
ماجستير،    2 لنيل شهادة  مقدمة  مذكرة  الجزائري،  ال كة  بنك  حالة  دراسة  الإسلامية،  التمويل بالمصاريف  تسير مخاطر صيغ  الناصر،  بن  مالية  فاطمة  تخصص 

 .3، ص: 2009-2008المؤسسة ،كلية الحقو  والعلوم الاقتصادية قسم علوم تسيير، جامعة ورقلة، 
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 عقد يتم بموجبه تمليك منفعة معلومة الأصل معلوم من قبل مالكها لطرف الاخر مقابل عول ثمن معلوم لمدة معلومة. 
تتكون الايجارة من طرفين مالك الأصل وهو المؤجر الذي يتفظ بح  ملكية اللأصل المؤجر ومستخدم الأصل او المنتفع 

 به وهو المستأجر. 

 العملاء جودة الخدمات ورضا    :الفرع الثاني
 جودة الخدمات   :أولا
 مفهوم جودة الخدمة   -1

المصطلحات الحديثة نوعا ما في علم الادارة والذي يشير الى قدرة الخدمة على الوفاء بتوقعات ان مصطل  الجودة يعد من  
و  عن   العملاءالعملاء  النظر  بضض  السو   مع  والاعتمادية  التواف   عن  تع   فهي  توقعاام  عن  تزيد  التي  تلك  او حتى 

 الاختلاف في التكلفة. 

أما الخدمة فقد عرفتها الجمعية الأمريكية للخدمات على أنها مجموعة من النشاطات او المنافع التي تعرل للبيع او يتم 
  1عرضها على انها ترتبط بسلعة معينة.

وفيما يتعل  بجودة الخدمة فلم يتف  الباحثين وعلماء الادارة في تحديد تعريف خاص لجودة الخدمة فمنهم من عرفها بأنها 
المتقدمين للحصول على هذه الخدمة عبارة عن مفهوم يعكس مد  ملائمة   الخدمة بشكل فعلي لتوقعات الاشخاص 

بمعنى ان تسليم الخدمة يعني المطابقة لمواصفات الخدمة المقدمة للتوقعات الخاصة لهذه المواصفات لذا فان الذي يكم على 
   2جودة الخدمة هو الطرف المستفيد منها بشكل فعلي. 

الخدمية  المنظمة  قدرة  على  الخدمة  بها  تتميز  التي  للصفات  متعادل  )مستو   أنها  على  ايضا  الخدمة  عرفت جودة  وقد 
واحتياجات العملاء فهي مجموعة الصفات التي تحدد امكانية اشبا  حاجات العملاء من خلال جودة الخدمة المقدمة 

  3وتكون من مسؤولية كل مستخدم او عامل في المنظمة (. 
وعرفها آخرون بأنها )هي المجمو  الكلي للخصائص والمزايا التي تؤثر في قدرة السلعة أو الخدمة التي تقدمها المنظمة على 
تلبية حاجات معينة، وهي أشياء مختلفة تتف  مع محيط الأفراد والتي تتمحور حول خلو المنتج من العيوب والاخطاء بما 

 
ير غير منشورة، أبكر، ادم يعقوب، جودة الخدمات المصرفية وأثرها على رضا العميل: دراسة ميدانية على مصرف الإدخار والتنمية الاجتماعية، رسالة ماجست 1

 237.ص2014جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، 
 82.ص2010الجياشي علي عبد الرضا: نمذجة العلاقة بين إدراك جودة الخدمة وولاء العميل: دارسة ميدانية في قطا  البنوك التجارية في الأردن،  2
ستير، جامعة الزرقاء،  الرياضي، سامر فهد، أثر أبعاد جودة الخدمة المصرفية على رضا العملاء في البنك العربي )دراسة ميدانية في مدينة الزرقاء(، دراسة ماج 3

 216.ص2016الأردن، 
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، اذ ان مفتاص النجاص لأي مؤسسة مهما كان مجال عملها أو طبيعة النشاط التي تؤديه هو تقد  العميليطاب  توقعات  
 1منتجات ذات جودة عالية سواء كانت سلعة أو خدمة وما ويرتبط بهما من إرضاء للعملاء. 

ومن خلال ما سب  ذكره من تعاريف مختلفة لجودة الخدمة ير  الباحث بأنه يمكن تعريف جودة الخدمة على انها النتيجة 
وما ينتظره من مستو  لخدمات   العميلالتي تع  عن مد  ملائمة الخدمة التي تقدمها المنظمة مع ما يتوقعه المستفيد او  

 المنظمة فهي تمثل معيارا لقياس مد  تطاب  نو  الخدمة مع ما يرتضيه العملاء او المستفيدين بما يق  الرضا لديهم.  
 أهمية جودة الخدمة   -2

 2ازداد الاهتمام بجودة الخدمات في الوقت الحاضر ويرجع ذلك الى العديد من الأسباب ومن أبرزها: 

حيث تزايدت في الآونة الاخيرة اعداد المنظمات التجارية التي تعمل على تقد  الخدمات أكثر مما  نمو مجال الخدمة:  -1
كانت عليه في أي وقت ساب  وبشكل ملحوى فعلى سبيل المثال نجد أن نصف منظمات الاعمال في الوقت الحاضر 

 يتعل  نشاطها بالخدمات بالإضافة الى ان نمو المنظمات المتصلة بالخدمات لا تزال تتوسع بشكل مستمر 
اذ من المعلوم أن بقاء المنظمات وديمومتها يعتمد بشكل اساسي على امكانية حصولها على   زيادة حدة المنافسة:   -2

القدر الكافي من المنافسة، وعليه فان توافر جودة الخدمة في المنتجات التي تقدمها المنظمة سوف يوفر لها مزايا تنافسية 
 عديدة. 

الخدمة:    -3 لجودة  الاقتصادي  استمرار المدلول  ضرورة  على  الحاضر  الوقت  في  تحرص  المنظمات  اصبحت  حيث 
  العملاءالتعامل مع عملائها وتوسيع قاعدة العملاء الخاصة بها بشكل مستمر ما يعني أنها لم تعد ادف فقط الي جذب  

التنافس السوقي ومن هنا تظهر  والعملاء الجدد ولكن يجب عليها ان تحافظ على هؤلاء العملاء لاستمرار وجودها في 
 الاهمية القصو  لجودة خدمة العملاء في ضمان الوصول لذلك الهدف. 

دائما ما تسعى منظمات الاعمال الى فهم طبيعة عملاءها ومعاملتهم بصورة جيده، حيث السعي لفهم العملاء:    -4
تقد   يكفي  لا  اذ  الخدمة  على  فقط  تركز  التي  المنظمات  تلك  مع  التعامل  يكرهون  ما  غالبا  العملاء  من  البعض  ان 

 منتجات ذات جودة وسعر معقول بدون توفر المعاملة الجيدة والفهم الأك  للعملاء 
الخدمة  -3 جودة  اراء :  ابعاد  تعددت  حيث  الخدمة  لجودة  الابعاد  من  العديد  والانكليزية  العربية  الدراسات  تناولت 

العلماء والباحثين في هذا المجال مما لا يسع البحث لذكرها جميعا لذا سوف نتناول بعض الابعاد التي اتفقت عليها معظم  
 1الدراسات وتناولتها بشكل متكرر وهي: 

 
 95.ص2012فاطمة، والضمور، هاني، أثر جودة الخدمة المصرفية في ولاء الزبائن للبنوك الأردنية، دارسات العلوم الإدارية". حلوز،  1
 84ص– 83 -.ص2017عبد الله، ايمن محمد جودة. الخدمات المصرفية وأثرها في رضا العملاء، دراسة حالة مصرف دبي الإسلامي فر  العين،  2
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وتعني قدرة مزود الخدمة أي قدرة المنظمة على انجاز او اداء الخدمة بشكل دقي  يعتمد عليه، اذ ان   عتمادية:الإ  -1
الطرف المستفيد او العميل يتطلع الى مزود الخدمة بان يقدم له خدمة دقيقه من حيث الوقت والانجاز وان يعتمد على 
المزود في هذا المجال لذا فان الاعتمادية تعني قدرة المنظمة على الوفاء بالتزامها من خلال تقد  خدمة جيدة في الوقت 

 اردد وبالدقة المطلوبة 
وهي قدرة المنظمة او مزود الخدمة على تلبية الاحتياجات الجديدة والطارئة للزبائن من خلال المرونة في   ستجابة:الإ  -2  

الشكاو   مع  التعامل  سرعة  على  المنظمة  قدرة  في  وتتمثل  الخدمات  تقد   في  المتبعة  والوسائل  والاجراءات  التعامل 
 بصدر رحب والعمل على تلبية احتياجاام قدر الامكان.   العملاءوالاقتراحات والمبادرات التي يقدمها  

ويعني المام العاملين بوظائفهم واتقانها بالشكل الذي يمكنهم من تقد  خدمات خالية من أية الأمان والموثوقية:    -3
في الحصول على خدمة خالية   العميل مخاطر من شانها ان تسبب مخاطر لد  المستفيدين من هذه الخدمة مما يزيد من ثقة 

 من الخطأ أو الخطر المادي والمعنوي  
والسعي على اشعاره بمد  اهميته لد  المنظمة من خلال   العميلوهو ابداء روص الصداقة والحرص على    التعاطف:  -4

 الاصضاء الى الاقتراحات التي يقدمها بشأن تطوير الخدمة وتلبية احتياجاته 
وهي المهارة والقدرة على اداء الخدمة والتي تستمد من توافر المعلومات الكافية من قبل القائمين الكفاءة والقدرة:  -5

على تقد  الخدمة والمامهم بكافة الظروف اريطة بالعمل وطبيعته وامتلاك كافة المهارات الضرورية لتحقي  أفضل خدمة 
 للزبون. 

 
 
 
 
 
 
 
 

 بصفة عامة   ( يوضح أبعاد الدراسة01الشكل رقم )
 

 84عبد الله، ايمن محمد جودة. المرجع الساب . ص 1

أبعاد جودة خدمات 
نوافد

 
 الإسلامية 

 الملموسية
 الأمان

 الموثوقية

الاستجابة 

 المتغي التابع  المتغي المستقل 

 رضا الزبائن 

 التعاطف
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 العملاءرضا    :ثانيا
 العملاء مفهوم رضا  -1

التفري  بين    ابداية لا بد  الخارجي، أما الرضا الوظيفي له   لعميلوالرضا الوظيفي بكون الأول يتعل  با  العميلرضا  المن 
 الداخلي والمتمثل في الأفراد العاملين داخل المؤسسة.   لعميلعلاقة وثيقة با 

يعرف الرضا على أنه: " ذلك الشعور الذي يوحي للزبون السرور أو عدم السرور الذي ينتج عند مقارنة أداء المنتوج   -
 1الملاحظ مع توقعات الزيون". 

عرف الرضا على النطا  الواسع على أنه: " الحكم على ميزة المنتج أو الخدمة، أو منتج الخدمة نفسها، توفر مستو    -
  2ممتعا من الوفاء المرتبط بالاستهلاك، بما في ذلك مستويات الانجاز الناقص أو الزائد".

تقييم    " أنه:  تقنية  أقل  بعبارات  الرضا  الخدمة   العميلويعرف  أو  المنتج  هذا  تلبية  مد   حيث  من  خدمة  أو  لمنتج 
 لاحتياجاته أو توقعاته". 

للبديل المختار بعد استهلاكه، والذي ينتج عنه الأداء   العميلبأنه: " حصيلة التقييم الذي يقوم به    العميلوعرف رضا    -
الفعلي للمنتوج مساوي مع التوقعات المعقودة عليه أو يتفو  عليها، أما إذا كانت حصيلة تقييم البديل المختار إلى أن 

 3سيكون في حالة عدم رضا واستياء.  العميلالأداء الفعلي للمنتوج أقل مما كان متوقعا منه فإن  
مهمة أساسية ينبضي على المنظمات أن   العميلتكسب المنظمة زبائنها عن طري  إرضائهم ومن هنا عد الباحثون رضا  

توقعات   بين  التواف   وذلك من خلال تحقي   تحقيقها  على  تلبيتها   العميل تعمل  تم  طلباام  أن  على  والتأكيد  والمنظمة 
لديها من أجل إدخال  المنظمة أن تتجه لأخذ رأي زبائنها بعد الشراء لاكتشاف نقاط الضعف  بصورة كاملة إذ على 

 .العملاءومقترحاام ما يزيد من رضا   العملاءالتحسين الفوري على المنتجات بناءا على طلب  

 العميل أهمية رضا    -  2

 بالنسبة للمؤسسة من خلال النقاط التالية:   العميليمكن تلخيص أهمية رضا  
 راضيا عن أداء المؤسسة فعنه سيتحدث إلى الآخرين مما يولد زبائن جدد؛  العميلإذا كان   -
عن الخدمة المقدمة إليه سيقوده إلى التعامل مع المؤسسة في المستقبل مرة أخر ، ويقلل من احتمال توجهه   العميلرضا  -

 إلى مؤسسات أخر  منافسة وبالتالي تحقي  ولاءه. 
 

 188.ص2016ة، لحلوص، رفاه، زين الدين، رهام، أثر جودة الخدمات المصرفية على رضا العمال في البنوك التجارية في مدينة نابلس، جامعة النجاص الوطني 1
 269.ص2009محمد سمير احمد، الجودة الشاملة وتحقي  الرقابة في البنوك التجارية، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  2
ورة، جامعة العلوم نعيمات سليمان زايد على أثر ابعاد جودة الخدمات المصرفية على الأداء، دراسة ميدانية على المصارف الأردنية، أطروحة دكتوراه غير منش 3

 136(. ص2014الإسلامية العالمية، الأردن، )



 

 
 

 

 الإطار النظري لجودة خدمات البنوك الإسلامية ورضا الزبائن           الفصل الأول: 

 

13 

 1ستكون قادرة على حماية نفسها من المنافسين لا سيما فيما يخص المنافسة السعرية.   العملاءالمؤسسة التي اتم برضا  -
 : العميل مراحل بناء رضا  -3

  2ع  مراحل ثلاث رئيسة هي:   العميلويتبلور رضا  

سواء الحاليين منهم أو ارتملين   لعملاءيتوجب على المسوقين أن يكونوا على اتصال دائم با  :العملاءفهم حاجات    -1
والإلمام بحاجاته ورغباته من أكثر    العميل ، إذ يعد فهم  العملاءليتسنى لهم معرفة العوامل التي تحدد السلوك الشرائي لهؤلاء  

 الأمور أهمية للمنظمة. 
المرتدة    -2 آراء    للزبائن: التغذية  لتعقب  المسوقين  يستعملها  التي  والأساليب  الخطوة بالطر   عن   العملاء تتمثل هذه 

 المنظمة لمعرفة مد  تلبيتها لتوقعاام، ويمكن للمنظمة القيام بذلك من خلال طري  الاستجابة.
كنظام   العملاءالخطوة الأخيرة لتحقي  الرضا تتمثل بقيام المنظمة بإنشاء برنامج خاص لقياس رضا  القياس المستمر:  -3
(Customer Satisfaction Matrices (CM  الذي يقدم إجراءا  لتتبع رضا )طوال الوقت بدلا  من معرفة   العملاء

 مد  تحسين أداء المنظمة في وقت معين. 
 :العملاءأدوات متابعة رضا  -4

   3: وقياس درجة رضا العملاء وتتمثل بالآتي اعتمدت منظمات الأعمال المعاصرة على أربعة أدوات التابعة  
الدراسة المسحية حيث يتم استخدام الدراسات المسحية بشكل دوري، وطرص أسئلة مختلفة لقياسات حالات تكرار   -1

 التعامل والتي تتعل  بقياس رضا العميل إذا كان مرتفع أو منخفض. 
المعنية وذلك من -2 للقيام بالعمليات من الشركة  بتعيين أفراد يتصرفون كعملاء  المنظمة  قيام الشركة أو  التسو  الخفي 

أجل رفع تقارير للإدارة عن نقاط القوة والضعف التي يمكن ملاحظتها أثناء قيامهم بعملية تقد  الخدمات، وذلك من 
 اجل متابعة الطر  التي يتصرف كادر الموظفين بها مع العملاء.

المعلومات عن شكواهم   -3 طلباام وجمع  للعملاء لاستلام  اللازمة  التسهيلات  الشركات  توفر  والشكاو   الاقتراحات 
 ومقترحاام، وهذه التسهيلات قد تكون تقليدية أو عن طري  استخدام تقنيات الاتصالات الحديثة.

 
 119.ص2013، عمان: دار الحامد للنشر والتوزيع. 2العجارمة، تيسير، التسوي  المصرفي، ط 1
أطروحة دك 2 الأردنية،  التجارية  المصارف  على  دراسة  الأداء  تعزيز  الإلكترونية في  المصرفية  الخدمات  أثر جودة  أحمد،  عبود صالح  العلوم العدوان،  توراه جامعة 

 164ص-163.ص2015الإسلامية العالمية. 
 جميع فرو  البنك العربي  العليمات، غادة فايز سلامة، أثر جودة الخدمة المصرفية على رضا الزبائن في البنوك الإسلامية والبنوك غير الإسلامية دراسة ميدانية في 3

 والبنك الإسلامي الأردني في العاصمة عمان، رسالة ماجستير غير 
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التنافس مع تلك المستويات أي جعل   -4 المنظمات عادة مستويات معينة للجودة عن طري  ربط  تحليل فقدان تضع 
للتضيرات التي   العملاءالتنافس أساسا لتحديد تلك المستويات، وان المستو  الملائم للخدمات يعتمد على كيفية استجابة  

تحصل في مستويات جودة ما تقدمها الشركات إذ أن سوء الخدمة قد يؤدي إلى التحول للتعامل مع شركات أخر ، وهذا 
للعميل  الانتقائي  السلوك  وفهم  التنافسية  الديناميكيات  فهم  دون  من  فإنه  لذا  العميل  وفكرة  نظرة  تضيير  إلى  سيؤدي 
سيكون من الصعب الإجابة على التساؤل الذي يدور حول كيفية وضع المستويات المثلى للجودة، إذ أن التباين في جودة 

 الخدمة المقدمة سينعكس لا محالة على سلوك تحول العميل من بنك لأخر. 
مما سب ، نستنتج أن هناك عدة طر  متوفرة يمكن لأي شركة استخدامها لقياس درجة رضا العميل. وهنا لا يمكن إغفال 

 أهمية هذه الأدوات بصفتها تؤدي إلى نتائج تعت  كمقياس لتقدم وتطور الشركة مستقبلا . 
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 الدراسات السابقة   :المبحث الثاني
مع الانتشار الواسع للبنوك في جميع أنحاء العالم وتنوعها وتعدد الخدمات التي تقدمها ولأنها جزء من حياتنا اليومية من 
خلال تعاملنا معها كانت هناك العديد من الدراسات التي تناولت جودة خدمات البنوك من جهة ومن جهة أثر هاته 

 لذلك سنتطر  لبعض الدراسات الأجنبية وبعض الدراسات ارلية والعربية الخاصة بالموضو .   العملاءالجودة على رضا  
 الدراسات العربية والأجنبية    :المطلب الأول

 الدراسات العربية   :أولا
 الدراسة الأولى 

 م: 2004دراسة حاتم غازي شعشاعة 
 فلسطين.   الإسلاميةلنيل درجة الماجستير الجامعة  

كما أظهرت قياس جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها بنك فلسطين اردود في فلسطين من وجهة نظر العملاء.   :بعنوان 
 النتائج

اختلاف الاهمية النسبية للمعايير التي يستخدمها العملاء عند تقييمهم لجودة الخدمة حيث جاء بعد الاعتمادية في المرتبة  
التعاطف واخيرا بعد العناصر الملموسية وقد أشرنا الى ان لهذا الترتيب  الأولى يليه بعد الاستجابة ثم بعد الثقة يليه بعد 
المصرفية  الخدمات  جودة  تحسين  بعملية  القيام  عند  الاعتبار  عين  في  تأخذه  ان  البنك  ادارة  على  بحيث  تطبيقية  اهمية 

 المقدمة. 
 

 الدراسة الثانية
-  ( الخالدي  المصارف  2006دراسة  خدمات  جودة  مستو   قياس   " بعنوان  الدراسة  في   الإسلامية( كانت  العاملة 

وهدفت إلى قياس مستو  جودة خدمات المصارف الإسلامية العاملة في فلسطين من وجهة نظر الزبائن. وقد   فلسطين"
خلال المقارنة بين الأداء   اعتمدت هذه الدراسة مدخل الفجوة لقياس مستو  جودة خدمات المصارف الإسلامية من

من  الميدانية  الدراسة  وأسلوب  التحليلي  الوصفي  المنهج  الدراسة  استخدمت  وقد  منها.  المتوقع  والأداء  المقدمة  للخدمة 
النتائج التي من أبرز    خلال توزيع استمارة استبيان على عينة عشوائية من زبائن المصارف الإسلامية العاملة في فلسطين.

 توصلت إليها الدراسة، أن هناك فجوة بين الخدمة المتوقعة والأداء الفعلي. 

 حيث كانت الخدمة الفعلية ايجابية ومرتفعة إلا أنها لا ترتقي الى مستو  الجودة المتوقعة. 
 الدراسة الثالثة
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 لنيل درجة الماجستير، جامعة دهوك، العرا  م.  2008دراسة: خيي على اوسو  
 كما أظهرت النتائج   العملاءتقيم مستو  جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر    :بعنوان 
لمستو  جودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم فعلا من قبل المصارف كان تقييما ايجابية وعلية فان الجودة   العملاءتقييم  

 الفعلية المقدمة من قبل المصارف كانت عالية 

 اعلى من مستو  جودة الخدمات الفعلية.   العملاء أن مستو  جودة الخدمات التي يتوقعها  
 الدراسة الرابعة 

 لنيل درجة الماجستير، العرا . م:  2010دراسة حاكم جبوري الخفاجي،  
 العملاء كمتضير وسيط بين جود الخدمة وولاء    العميلرضا    :بعنوان 

 كما أظهرت النتائج   فر  النجف  –دراسة حالة في مصرف بابل الأهلي  
المقدمة للزبائن ورضا   إدارة مصرف   العملاءوجود علاقة إرتباط موجبة ومعنوية بين جودة الخدمة  واستنتج منها إهتمام 

وتحقي  رضائهم وتؤثر بهم فينعكس على رضاهم    العملاء بابل على تقد  الخدمات بالجودة التي يتوقع أنها تلبي طموص  
ولكنها لم تكن بالمستو  العالي من الجودة في الوقت الحاضر ولكن قد يكون المصرف عينة البحث أكثر من غيره من 

 المصارف الأخر  يهتم بتقد  الخدمة. 

 الدراسة الخامسة 
 درجة الدكتواره جامعة دمش ، سوريا.   م. لنيل 2013دراسة: خالد صالح  

 كما أظهرت النتائج .الإسلاميةقياس رضا العملاء على جودة الخدمات المصرفية    :بعنوان 
 أحكاموترسيخه وف     الإسلاميةبالعمل على نشر مبدا عمل المصارف    الإسلامي بنك سورية الدولي    إدارةهتمام  إضعف  
 مما كان له الأثر السلبي في التقييم.  الإسلاميةللجمهور المتعاملين مع المصارف   الإسلاميةالشريعة  

 الدراسة السادسة
 لنيل درجة الماجستير، العرا .م  2013دراسة: عبدات سليمة،  

 العميلتسوي  الخدمات البنكية وأثرها على رضا    :بعنوان 
 البويرة.(  458دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة )

رغم إقتنا  مسؤولي بنك الفلاحة والتنمية الريفية بأهمية التسوي  البنكي إلا أن الإدارة لم تولي له أهمية   كما أظهرت النتائج  
بدرجة كافية بدليل عدم وجود مصلحة خاصة بالتسوي  على مستو  الوكالة واعتمادها على القرارات التي تتخذها مديرية 

 التسوي  في الإدارة العامة. 
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 الدراسات الأجنبية   :ثانيا
 S. F. Amiri Aghdaie and F. Faghani (2012)دراسة .1

 Mobile Banking Service Quality and Customerكانت هذه الدراسة بعنوان " 
Satisfaction (Application of SERVQUAL Model) 

خلال الهاتف ارمول التي تقدمها البنوك في إيران وقد هدفت إلى التعرف على رضا الزبائن عن الخدمات المصرفية من  
الخدمة الخمسة لجودة  والابعاد  تابع  الزبائن كمتضير  الباحث رضا  والموثوقية،  استخدم  الملموسية،  والاستجابة، ،  وتحديدا 

(، 0.342( الموثوقية )0.204وأظهرت النتائج أن أربعة متضيرات الملموسة )كمتضيرات مستقله.  ،  والتعاطف،  والضمان
 العملاء( تؤثر على الرضا وبشكل عام أظهرت بان هنالك علاقة بين رضا 0.345(، والتعاطف )0.282والاستجابة )

 والخدمات المصرفية ع  الهاتف ارمول 
 Belay Deribe and Ebisa Deribie(  2012دراسة ) .2

 Evaluation of customer satisfaction on bank services Anعنوان الدراسة هو  
"empirical analysis 

وتركز على معرفة رضا الزبائن عن الخدمات المصرفية المقدمة من قبل مصرف جيا في إثيوبيا من خلال جمع المعلومات من 
 الزبائن واستخدام التحليل الوصفي . 

ونتائج الدراسة تشير إلى أن هناك عددا من المشاكل التي تعو  تسليم الخدمات المصرفية بشكل سلس وعلى الأخص من 
يصرفون الكثير من الوقت من اجل الحصول على القرول إضافة إلى التعامل الضير جيد من   العملاءوان    الأنترنيتخلال  

 قبل العاملين والذي اثر بشكل سلبي على الرضا. 
  Mesay Sata Shanka (2012)دراسة   .3

Customer Satisfaction and Loyalty in Ethiopian Banking Sector 
العلاقة بين جودة حيث ركزت هذه على قياس جودة   اثيوبيا بهدف تحديد  التي تقدمها المصارف الخاصة في  الخدمات 

 فإنه ياول تحقي  في العلاقة بين جودة الخدمة من خلال اعتماد الأبعاد الخمسة للنموذج،  الخدمة ورضا وولاء الزبائن
SERVPERF  ،الاستجابة . ولقد اعتمد الباحث في جمع البيانات و   الملموسية والتعاطف و   أي الموثوقية، والضمان

أشارة من الزبائن في مدينة هواسا، ومن خلال استخدام الارتباط المتعدد    260انه على  ي الأولية من خلال تطبي  استب
ورضا   الجودة  أبعاد  بين  موجبة  ارتباط  هنالك علاقة  أن  إلى  التالي:   العملاءالنتائج  النحو  على  التأثير  قوة  ولقد كانت 

 . تليها الملموسية، الضمان، وأخيرا الموثوقية  العملاء جابة يلعب أهم دور في مستو  رضا  التعاطف والاست
   Davia Jureviciee And Viktorija Skvarciany  (2013دراسة ) .4
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 كانت هذه الدراسة بعنوان " 
Small and Medium-Sized Companies' Satisfaction with  "Banks' Service Quality 

عن جودة الخدمات المقدمة من قبل البنوك التجارية، من خلال اعتماد   العملاءوأجريت لتحديد العوامل الرئيسية لرضا  
. وقد حدد الباحثان عشر متضيرات هي: فهم بيئة العمل، التنقل المرونة مهارات العملاءمن    405استمارة استبيان على  

لاحتياجات   الاستجابة  القرار،  اتخاذ  سرعة  الحجم،  والمتوسطة  الصضيرة  الشركات  مصلحة  الوعي،   العملاء الاتصال، 
 . العملاءمستو  الخ ة والموثوقية وهي عناصر أكثر فعالية في التأثير على رضا  

 الفرق بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة    :المطلب الثاني

 أوجه الإختلاف  أوجه التشابه 

ه - السابقة كونها ذ تتماثل  الدراسات  مع  الدراسة  ه 
في جمع البيانات ألا وهي إستخدمت نفس الطريقة  

 الإستبيانات  

وإتفقت الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة من  -
 حيث المنهجية المستخدمة لحل مشكلة الدراسة 

 

ه الدراسة عن جزء من الدراسات ذ كما تختلف ه  -
خدمات  جودة  على  إعتمدت  أنها  في  السابقة 
النوافد الإسلامية وأبعادها المتمثلة في الإعتمادية و 
 الملموسية والإستجابة كمفتاص لحل مشكلة الدراسة

عن الدراسات السابقة بينما تختلف الدراسة الحالية   -
في أنها تناولت فقط كيفية تحقي  رضا العميل عن 

 طري  جودة الخدمة المقدمة 
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 خلاصة الفصل 

الإسبربربرلامية البنكيبربربرة تلعبربربرب دورا مهمبربربرا في المؤسسبربربرات الماليبربربرة    خبربربردمات النوافبربربرد كبربربرره فإننبربربرا نجبربربرد أن جبربربرودة  ذ مبربربرن خبربربرلال ماسبربربرب   

وبالأخبربرص البنبربروك الإسبربرلامية , فالخبربردمات النوافبربرد الإسبربرلامية البنكيبربرة المقدمبربرة مبربرن طبربررف البنبربروك تكبربرون متشبربرابكة مبربرن حيبربرث  

الإسبرلامية البنكيبرة إلى تطبروير وتحسبرين جبرودة خبردمااا كمجبرال لتمييبرز    ا الأساس تسعى النوافبرد ذ الطبيعة الإجرائية , وعلى ه

يعتبربربر  العميبربربرل العمبربربرود الفقبربربرري لهبربربرا ,كمبربربرا تجبربربردر  ذومحاولبربربرة التعبربربررف علبربربرى حاجبربربرات ورغببربربرات العمبربربرلاء و العمبربربرل علبربربرى تلبيتهبربربرا ,إ

كونبره أهبرم ركيبرزة    )المسبرتفيد (إلى جبرودة خبردمات النوافبرد الإسبرلامية البنكيبرة مبرن وجهبرة نظبرر العميبرل  الإشارة أنه يجب أن ينظر 

 في بناء إستراتجية البنك.
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 تمهيد 

محددات خدمات النوافد الإسبرلامية ورضبرا  نظرية حول  الدبيات  الأبعد ما تطرقنا إلى الجانب النظري في فصل الأول من       
(، سبرنتطر  في هبرذا الفصبرل  العمبرلاءورضبرا    البنكيبرةالنوافبرد الإسبرلامية    متضيرات الدراسة )جودة خبردماتالعملاء في البنوك و  

لك قمنبربرا  ذ الثبربراني إلى الدراسبربرة التطبيقيبربرة بإسبربرقاط المعبربرارف المتوصبربرل إليهبربرا لمعرفبربرة مامبربرد  صبربرد  وواقعيبربرة معلوماتنا,ولبربر  الفصبربرل
ا قمنبربرا بتقيبربريم   ذ بإختيبربرار بنبربرك الخبربرارجي الجزائبربرري بضردايبربرة,ودلك عبربرن طريبربر  إختيبربرار عمبربرلاء البنبربرك بطريقبربرة عشبربروائية للدراسبربرة,وله

 إلى الجانب الميداني )الفصل الثاني( والذي يتضمن مبحثين يتضمن:

 الإجراءات المنهجية للدراسة. المبحث الأول: -
 عرل ومناقشة نتائج الدراسة. المبحث الثاني: -
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 المبحث الأول: الإجراءات المنهجية للدراسة-

معلومبربرات  يعتبربر  الجانبربرب الميبربرداني الأسبربراس القاعبربردي للدراسبربرة، حيبربرث يقبربروم الباحبربرث مبربرن خلالبربره بتحويبربرل مبربرا تحصبربرل عليبربره مبربرن  
ونتبربرائج كيفيبربرة إلى إحصبربرائيات كميبربرة وأرقبربرام حسبربرابية وهبربرذا مبربرا سبربرنحاول الوصبربرول إليبربره بعبربرد عبربررل المبربرنهج المتببربرع، ثم خصبربرائص  
عينبربرة الدراسبربرة حيبربرث تم وصبربرف عينبربرة الدراسبربرة، ثم الأداة المسبربرتخدمة في البحبربرث، ثم خصائصبربرها السبربريكو متريبربرة ثم الأسبربراليب  

 الإحصائية المعتمدة في تحليل النتائج.

 منهج الدراسة:-1

المبربربرنهج هبربربرو "الطريقبربربرة البربربرتي تتببربربرع للكشبربربرف عبربربرن الحقبربربرائ  بواسبربربرطة اسبربربرتخدام مجموعبربربرة مبربربرن القواعبربربرد العامبربربرة تبربربررتبط بتجميبربربرع       
البيانات وتحليلها حبرتى تصبرل إلى نتبرائج ملموسبرة وبمبرا أن المعرفبرة العلميبرة معقبردة كبران مبرن الواجبرب علبرى العلمبراء والببراحثين أن  
يتبعبربربروا منبربربراهج لتسبربربرهيل الدراسبربربرة والإلمبربربرام بحيثيبربربرات الموضبربربرو  المبربربردروس وظهبربربرور هبربربرذه المنبربربراهج سبربربراهم بقبربربردر كببربربرير في الدراسبربربرات  

 النفسية والاجتماعية وحتى الدراسات التطبيقية.

وبمبربرا أن منبربراهج البحبربرث العلمبربري متعبربرددة ومتنوعبربرة، فبربرإن اختيبربرار المبربرنهج يبربررتبط أساسبربرا بطبيعبربرة موضبربرو  البحبربرث، وعليبربره يتعبربرين   
 على الباحث أن يختار منها ما يناسب طبيعة بحثه.

الإسلامية في تحقيــق رضــا    نوافدالجودة خدمات    مامدى تأثيونظرا لطبيعة موضو  دراستنا التي ادف إلى الكشف عن  
 ، فإن المنهج المناسب لكشف جوانب هذا الموضو  هو المنهج الوصفي التحليلي وهو الأنسب لهذه الدراسة.العملاء

هو " مجموعة من الإجراءات البحثية التي تتكامل لوصبرف الظبراهرة أو الموضبرو  اعتمبراد ا علبرى جمبرع   المنهج الوصفيباعتبار   
الحقائ  والبيانات وتصنيفها ومعالجتها وتحليلهبرا تحلبريلا كافيبرا  ودقيقبرا ، لاسبرتخلاص دلالتهبرا والوصبرول إلى نتبرائج أو تعميمبرات  

 عن الظاهرة أو الموضو  محل البحث.

 الدراسة :عينة -2 
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  50وقبرد بلبرغ حجبرم العينبرة  (Maurice Angers ;2015 : p267) هي مجموعبرة فرعيبرة مبرن عناصبرر مجتمبرع معبرين.عينة:  
 عميل من عملاء البنك

 ويقتضي ذلك إتبا  الخطوات التالية:

، كمبرا هبرو  لولايبرة غردايبرة  BEAالبنبرك الخبرارجي الجزائبرري  إنّ أفراد الدراسة الحالية يمثلون جميع زبائبرن  : العينةتحديد  -2-1
  موض  في الجدول أدناه وهي كالآتي:

 (: يوضح عدد الاستبيانات الموزعة والمسترجعة والقابلة للمعالجة.01الجدول رقم )    

 الاستبيانات القابلة للمراجعة المسترجعةالاستبيانات   الاستبيانات الموزعة  

50 44 44 

 الطالب   إعدادالمصدر: من 
 

  .عميل  44  بلغ افراد عينة الدراسة: العينة الأساسية-3-

 ( يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة الأساسية حسب الجنس.02الجدول رقم )

 الجنس  عدد الأفراد  النسب المئوية 

 إناث  12 27 %

 ذكور  32 73 %

 المجموع  44 100 %
 الطالب   إعدادالمصدر: من 

(  32( توزيبربرع أفبربرراد عينبربرة الدراسبربرة الأساسبربرية حسبربرب الجبربرنس، حيبربرث بلبربرغ عبربردد زبائبربرن ذكبربرور )02نلاحبربرظ مبربرن الجبربردول رقبربرم )
 .27 % ببر:  12وبلغ عدد زبائن الإناث  ،73%بنسبة مئوية  

 أدوات الدراسة :-3

الخاصبربرة بالدراسبربرة يتبربراج الباحبربرث إلى أدوات معينبربرة لكبربري يقبربروم بهبربرذه العمليبربرة وذلبربرك مبربرن  مبربرن أجبربرل جمبربرع البيبربرانات والمعلومبربرات  
 خلال اختيار الأداة المناسبة لذلك، ومن المتف  عليه أن أداة البحث تساعد الباحث على تحقي  هدفين أساسين هما:
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 تساعد على جمع الحقائ  والمعلومات المتعلقة بموضو  البحث.-

 (  65، ص1982)إحسان حسن،  تجعل الباحث يتقيد بموضو  بحثه وعدم خروجه عن أطره العريضة.-

  ،العمــلاءالإســلامية في تحقيــق رضــا    نوافــدجــودة خــدمات    مامــدى تأثــيعبربرن    اعتمبربردنا في دراسبربرتنا المتمثلبربرة في الكشبربرف   
 الاستبيان.على 

 :العملاءوأثرها على رضا    الإسلامية نوافدمقياس جودة الخدمات وصف   -3-1

بإعبرداد مقيبراس يقبريس متضبريرات الدراسبرة في ضبروء الدراسبرات السبرابقة، وبالاسبرتفادة مبرن بعبرض المقبراييس الأخبرر  العربيبرة   قمنا
، وقبرد تألبرف المقيبراس في صبرورته الأوليبرة  العميبرلالبرتي هبردفت إلى قيبراس جبرودة الخبردمات البنكيبرة وقيبراس مبرد  أثرهبرا علبرى رضبرا  

( عببربربرارة، تم توزيعهبربربرا علبربربرى محبربربرورين اربربربرور الأول يقبربربريس متضبربربرير جبربربرودة الخبربربردمات البنكيبربربرة، واربربربرور الثبربربراني يقبربربريس رضبربربرا  24مبربربرن )
 وهي كالآتي: العملاء

عببرارة،    15عبرن البنبرك وتتكبرون مبرن    العميبرلالبرتي يبردركها    الإســلامية  نوافــدبمستوى جودة الخــدمات  : يتعل  المحور الأول-
 موزعة كالتالي:

 ، متمثلة في الالتزام وتقد  الخدمة.03إلى    01عبارات من   3بعد الاعتمادية: يتكون من  -
، متمثلبربربرة في الجانبربربرب المبربربرادي )المظهبربربرر الخبربربرارجي للبنبربربرك  06إلى    04عببربربرارات مبربربرن    3بعبربربرد الملموسبربربرية: يتكبربربرون مبربربرن   -

 والمعدات، والأجهزة(.
 ، متمثلة في مد  الاستجابة الفرية.09إلى    07عبارات من  3الاستجابة: يتكون من بعد  -
 ، وتظهر في درجة الأمان والثقة والسرية.12إلى   10عبارات من 3بعد الأمان: يتكون من   -
 وحسن التعامل.  لعملاء، متمثلة في مد  الاهتمام با15إلى    13عبارات من  3بعد التعاطف: يتكون من  -

 على الخدمات التي يقدمها البنك لزبائنه. العميلعبارات تحدد درجة رضا   9: ويتضمن  المحور الثاني

مبربرن اركمبربرين المتخصصبربرين في علبربرم البربرنفس    أربعبربرةفي صبربرورته الأوليبربرة علبربرى    جبربرودة الخبربردمات البنكيبربرةوعبربررل الباحبربرث مقيبربراس  
البربررأي حبربرول المقيبربراس وأبعبربراده وعباراتبربره، وبعبربرد تحكبربريم لم يبربرتم إلضبربراء لأي فقبربررة ببربرل تم تعبربرديل لبربربعض الفقبربررات،    وعلبربروم التجاريبربرة

 عبارة.   24وبذلك أصب  المقياس في صورته النهائية يتكون من 

 طريقة تصحيح الأداة:-3-2
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فإذا كبران البنبرد موجبرب تكبرون    5إلى    1طريقة التصحي  هذه الأداة بإعطاء وزن لكل بديل من البدائل وتتراوص الدرجة من  
 1.2.3.4.5أوزان البدائل  

 5.4.3.2.1أما إذا كان البند سالب تكون أوزان على نحو التالي: 

 الخصائص السيكو مترية للأداة:  -3-3

 الصـدق:    -

"يقصبربرد بصبربرد  الاختببربرار، أن يقبربريس الاختببربرار مبربرا وضبربرع مبربرن أجلبربره، أي مبربرد  صبربرلاحية الاختببربرار لقيبربراس هبربردف أو جانبربرب  
 (   399، ص2005. )صالح أبو جادو، "محدد  

 على:الصد  وثبات وقد اعتمدنا في قياس 

 صدق المحكمين:-1

  24وعلبربرم البربرنفس، حيبربرث كبربران اسبربرتبيان مكبربرون مبربرن    التجاريبربرة( محكمبربرين في التخصبربرص علبربروم  04تم عبربررل الاسبربرتبانة علبربرى )
، وبعبرد تحكيمبره لم يبرتم إلضبراء لأي فقبررة ببرل تم  العمبرلاءفقبررة تقبريس رضبرا    09فقرة تقيس جبرودة الخبردمات البنكيبرة و 15فقرة، 

 تعديل بعض المصطلحات.

 

 ( يوضح قائمة الأساتذة المحكمين03الجدول رقم )

 مكان العمل اسم الأستاذ الرقم

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة غرداية محمد الأخضر محجوبيد. 01

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة غرداية مراكشي عبد الحميدد. 02

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة غرداية عبيدي فتيحةد. 03

 كلية العلوم الاجتماعية والإنسانية تخصص علم النفس المدرسي أبشيرة عمرانيد. 04

 الطالب   إعدادالمصدر: من 
  الثبـات: -
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 .""ويعني الثبات مد  إعطاء الاختبار نفس الدرجات أو القيم لنفس الفرد أو الأفراد إذا ما تكررت عملية القياس
   

 معامل "ألفا كرو نباخ":-1

 " وهو من مقاييس الاتسا  الداخلي للاختبار، ويربط ثبات الاختبار بثبات بنوده".      

 كانت النتائج كالتالي:     αوبعد تطبي  معامل  

 (: يوضح نتائج تطبيق معامل "ألفا كرو نباخ "04الجـدول رقــم )

 عدد البنود  معامل الثبات ألفا كرو نباخ  التقنية الإحصائية 

 24 0.88 البنوك الإسلامية مقياس جودة الخدمات  

 SPSS V20، بالاعتماد على برنامج الطالبالمصدر: من إعداد  

 

 ( وهي قيمة قوية تدل على أن المقياس ثابت.0.88( أن قيمة معامل الثبات )04نلاحظ من جدول رقم )

 ومن خلال هذه النتائج نستخلص أن المقياس ثابت ويمكن الاعتماد علية في قياس الظاهرة محل الدراسة.   

 الأسـاليب الإحصائيـة المستخدمة:  -4

 SPSSال نامج الإحصائي: تّم الاعتماد في معالجة البيانات على  

الدّراسبرة السبريكو متريبرة وكبرذا الدراسبرة الأساسبرية للتأكبرد  تّمت الاستعانة به من خلال التقنيّات الإحصائيّة التي اسبرتعملت في  
 من مد  صحّة فرضيّات الدراسة، ويمكننا أن نتعرّف على هذه التقنيات في الآتي:

 .وتم استخدامه لحساب ثبات مقياس  معامل ألفا كرو نباخ: -

 تم استخدمه لحساب الفرضية الرئيسية )الفرضية الأولى(.معامل تحليل الانحدار المتعدد: -
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ــيط:- ــدار البسـ ــل الانحـ ــل تحليـ تم اسبربربرتخدمه لحسبربربراب الفرضبربربريات الفرعيبربربرة )فرضبربربرية الثانيبربربرة والثالثبربربرة والرابعبربربرة والخامسبربربرة    معامـ
   والسادسة(.

 المبحث الثاني: عرض ومناقشة نتائج الدراسة

يبربربربرتم في هبربربربرذا المبحبربربربرث عبربربربررل النتبربربربرائج المتحصبربربربرل عليهبربربربرا بعبربربربرد تطبيبربربربر  أدوات الدراسبربربربرة علبربربربرى عينبربربربرة، وذلبربربربرك بالاعتمبربربربراد علبربربربرى     
الأسبربربراليب الإحصبربربربرائية، ثم مناقشبربربرة النتبربربربرائج المتوصبربربرل إليهبربربربرا ومناقشبربربرتها اسبربربربرتنادا  إلى نتبربربرائج الدراسبربربربرات السبربربرابقة ومبربربربرا جبربربربراء في  

 الفصول النظرية.

 وقد تم عرل النتائج في شكل جداول والتعلي  في الصفحات الموالية.   

 المطلب الأول: عرض نتائج الدراسة

 المرحلة إلى نتائج الدراسة وتحليلها.سوف نتطر  في هذه  

 الفرع الأول: عرض النتائج المتعلقة بالخصائص الديموغرافية معينة.

 لقد قمنا في هذه الدراسة باعتماد على أربعة متضيرات نوعية لأفراد العينة حيث تضمنت كالآتي: 

 الجنس:-/1

 

 أفراد عينة الدراسة الأساسية حسب الجنس.   مواصفات( يوضح  05الجدول رقم )

 الجنس عدد الأفراد النسب المئوية

 إناث 12 27 %

 ذكور 32 73 %

 المجموع  44 100 %
 SPSS V22، بالاعتماد على برنامج الطالبالمصدر: من إعداد  

(  32( توزيبربرع أفبربرراد عينبربرة الدراسبربرة الأساسبربرية حسبربرب الجبربرنس، حيبربرث بلبربرغ عبربردد زبائبربرن ذكبربرور )05نلاحبربرظ مبربرن الجبربردول رقبربرم )
 .27 % ببر:  12وبلغ عدد زبائن الإناث  ،73%بنسبة مئوية  
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 ( يوضح مواصفات العينة الأساسية حسب متغي الجنس.02الشكل رقم )

 

 SPSS V20، بالاعتماد على برنامج الطالبالمصدر: من إعداد  

( بنسبربربة  12، وعبربردد الإناث قبربرد بلبربرغ )%73( أن عبربردد البربرذكور يفبربرو  عبربردد الإناث بنسبربربة  02نلاحبربرظ مبربرن الشبربركل رقبربرم )
27%. 

 

 

 

 السن:-/2

 ( يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة الأساسية حسب السن. 06الجدول رقم )

 السن  عدد الأفراد  النسب المئوية 

 سنة  20أقل من   0 0  %

 سنة  35إلى   20من   24 55  %

 سنة  50إلى   36من   11 %25  
 سنة  50أكثر من   09 20  %
 المجموع  44 100  %

 SPSS V20، بالاعتماد على برنامج الطالبالمصدر: من إعداد  

27%

73%

أنثى

ذكر
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( توزيع أفراد عينة الدراسبرة الأساسبرية حسبرب السبرن، حيبرث بلبرغ عبردد زبائبرن البرذين لبرديهم أقبرل  06نلاحظ من الجدول رقم )
، أمبرا زبائبرن الببرالغ سبرنهم  55 % سبرنة ببربر:  35سبرنة إلى    20وبلبرغ عبردد زبائبرن مبرن   ،0%( بنسبربة مئويبرة  0سبرنة ببربر )  20مبرن  
  09سبرنة فقبردر ببربر    50ويليهبرا زبائبرن البرذين لبرديهم أكثبرر مبرن  ،  25  %بسبرنة مئويبرة    11سنة فقبردر ببربر    50سنة إلى  36من 

 .20  %بنسبة مئوية  

 ( يوضح مواصفات العينة الأساسية حسب متغي السن.03الشكل رقم )

 
 SPSS V20، بالاعتماد على برنامج الطالبالمصدر: من إعداد  

  35إلى    20سنة كانت منعدمة، أما زبائن الذين سبرنهم مبرن    20اقل من    العملاء( أن عدد  03نلاحظ من الشكل رقم )
سبربرنة    50إلى    36وهبربري أعلبربرى نسبربربة مقارنبربرة بببربراقي فئبربرات، ويليهبربرا زبائبربرن البربرذين بلبربرغ سبربرنهم مبربرن    %55سبربرنة بلضبربرت نسبربربتهم  

 .%20( بنسبة  09قد بلغ )سنة    50أما عدد زبائن الذين تجاوز سنهم أكثر من ،  %25بنسبة  

 المستوى التعليمي:-/3

 ( يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة الأساسية حسب المستوى التعليمي.07الجدول رقم )

 المستوى التعليمي  عدد الأفراد  النسب المئوية 

 متوسط 04 09 %

 ثانوي  12 %27  
 جامعي  28 %64  

 المجموع  44 100 %
 SPSS V20، بالاعتماد على برنامج الطالبالمصدر: من إعداد  

20%

25%
55%

0%

سنة50أكثر‌من‌ سنة50إلى‌36من‌ سنة35إلى‌20من‌ سنة20أقل‌من‌
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البرذين  ، حيبرث بلبرغ عبردد زبائبرن  المسبرتو  التعليمبري( توزيع أفراد عينة الدراسة الأساسية حسب  07نلاحظ من الجدول رقم )
، أمبرا  27 % ببربر:  12  الذين لديهم مسبرتو  ثانبرويوبلغ عدد زبائن   ،09%( بنسبة مئوية  04)  مستواهم التعليمي متوسط

 .وهي أعلى نسبة مقارنة بباقية مستويات التعليمية  64%  زبون بنسبة    28زبائن الذين مستواهم جامعي بلغ عددهم 

 المستوى التعليمي. ( يوضح مواصفات العينة الأساسية حسب  04الشكل رقم )

 
 SPSS V20، بالاعتماد على برنامج الطالبالمصدر: من إعداد  

  ،09%    الذين لبرديهم مسبرتو  تعليمبري في مرحلبرة متوسبرطة بلضبرت نسبربتهم  العملاء( أن عدد  04نلاحظ من الشكل رقم )
، ويليهبرا أخبريرا زبائبرن البرذين لبرديهم  27%  الذين لديهم مستو  تعليمبري في مرحلبرة الثانويبرة قبرد بلضبرت نسبربتهم ببربر   العملاءأما 

 وهي أعلى نسبة من باقية مستويات التعليمية.64%  مستو  تعليمي جامعي فقد بلضت نسبتهم  

 

 :BEAسنوات التعامل مع البنك -/4

 .BEAسنوات التعامل مع البنك ( يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة الأساسية حسب 08الجدول رقم )

 مدة التعامل مع البنك الأفرادعدد  النسب المئوية

 سنة  02أقل من   13 30  %

 سنوات  05إلى   02من   12 27  %

 سنوات  10إلى   06من   08 %18 
 سنة وأكثر  11من   11 %25 
 المجموع  44 100  %

 SPSS V22، بالاعتماد على برنامج الطالبالمصدر: من إعداد  

64%

27%

9%

جامعي ثانوي متوسط
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حيبرث بلبرغ    ،BEAسنوات التعامل مــع البنــك  ( توزيع أفراد عينة الدراسة الأساسية حسب  08نلاحظ من الجدول رقم )
البرذين  وبلبرغ عبردد زبائبرن   ،30%بنسبربة مئويبرة  زببرون  (  13)  سبرنة مبرن التعامبرل مبرع البنبرك  2البرذين لبرديهم أقبرل مبرن  عدد زبائن  
سبرنوات    10إلى    06البرذين لبرديهم مبرن    العمبرلاء، أما  27 % :نسبةببر  ( زبون 12سنوات من التعامل )  5إلى    2لديهم من  

سبربرنة وأكثبربرر بلبربرغ عبربرددهم    11، ويليهبربرا أخبربريرا زبائبربرن البربرذين لبربرديهم مبربرن  18%  ( زبائبربرن بنسبربربة  08مبربرن التعامبربرل بلبربرغ عبربرددهم )
 .25%  ( زبون بنسبة  11)

 BEAسنوات التعامل مع البنك  ( يوضح مواصفات العينة الأساسية حسب  05الشكل رقم )

 
 SPSS V20، بالاعتماد على برنامج الطالبالمصدر: من إعداد  

،  30%  سبرنة قبردرت نسبربتهم ببربر    2تعامل مع البنك اقبرل مبرن  الذين لديهم    العملاء( أن عدد  05نلاحظ من الشكل رقم )
تعامبرل  البرذين لبرديهم    العمبرلاء  يليهبرا  ،27بلضبرت نسبربتهم %    سبرنوات  5إلى    2أما زبائن البرذين لبرديهم تعامبرل مبرع البنبرك مبرن  

  11تعامبرل مبرع البنبرك مبرن  ، ويليها أخيرا زبائن البرذين لبرديهم  18قد بلضت نسبتهم ببر %  سنوات    10إلى    6مع البنك من 
 .25فقد بلضت نسبتهم %  سنة وأكثر 

 المهنة:-/5

 ( يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة الأساسية حسب المهنة.09الجدول رقم )

 المهنة  الأفراد عدد  النسب المئوية 

 أعمال حرة  09 20 %

25%

18%

27%

30%

وأكثر11من‌سنة سنة10إلى‌6من‌ سنة5إلى‌2من‌ سنة2أقل‌من‌
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 تاجر 01 %02  

 موظف 31 %71  

 متقاعد  03 %07  
 المجموع  44 100 %

 SPSS V22، بالاعتماد على برنامج الطالبالمصدر: من إعداد  

مهنبربرتهم  ، حيبربرث بلبربرغ عبربردد زبائبربرن البربرذين  المهنــة( توزيبربرع أفبربرراد عينبربرة الدراسبربرة الأساسبربرية حسبربرب  09نلاحبربرظ مبربرن الجبربردول رقبربرم )
، أمبربرا  02 % ( زببرون ببربربرنسبة:01)مهنبرتهم تجبربرارة  وبلبرغ عبربردد زبائبرن البربرذين   ،20%بنسبربة مئويبربرة    زبائبربرن(  09)أعمبرال حبررة  

بنسبربربة    زبائبربرن(  03بلبربرغ عبربرددهم )  متقاعبربردين، ويليهبربرا أخبربريرا زبائبربرن  71بنسبربربة %    زببربرون (  31بلبربرغ عبربرددهم )مبربروظفين    العمبربرلاء
  %07. 

 ( يوضح مواصفات العينة الأساسية حسب المهنة 06الشكل رقم )

 
 SPSS V22، بالاعتماد على برنامج الطالبالمصدر: من إعداد  

البربرذين    العمبربرلاءأمبربرا    ،20بلضبربرت نسبربربتهم %    مهنبربرتهم أعمبربرال حبربررةالبربرذين    العمبربرلاء( أن عبربردد  06نلاحبربرظ مبربرن الشبربركل رقبربرم )
أعلبربرى نسبربربة مبربرن باقيبربرة    وهبربري  71فقبربرد بلضبربرت نسبربربتهم %    مبربروظفين، ويليهبربرا زبائبربرن  2قبربرد بلضبربرت نسبربربتهم ببربربر %    مهنبربرتهم تجبربرارة

 .07%  المهن، ويليها أخيرا زبائن المتقاعدين فقد بلضت نسبتهم  

عرل ومناقشة نتائج الدراسة   الفرع الثاني:  

غردايبرة( البرتي  -)البنبرك الخبرارجي    العمبرلاءعلبرى رضبرا    الاسبرلامية  نوافبرد إختبار الفرضية الأولى: لإيجبراد أثبرر جبرودة الخبردمات  -1
  الانحبربربردارشبربربركلت في الأسبربربراس مشبربربركلة الدراسبربربرة وتسبربربراؤلااا، سبربربريتم اختببربربرار فرضبربربريات الدراسبربربرة مبربربرن خبربربرلال اسبربربرتخدام تحليبربربرل  

 .المتعدد

7%

71%

2%

20%

متقاعد موظف تاجر أعمال‌حرة‌
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 على ما يلي:    الفرضية الأولىتنص  

الإسبرلامية المتمثلبرة في )الاعتماديبرة، الملموسبرية، الاسبرتجابة، الأمبران،    نوافبرد "يوجد أثر دال إحصائيا لجوانب جودة الخبردمات  
 محل الدراسة بولاية غرداية".  BEAبالبنك الخارجي الجزائري   العملاءالتعاطف( على رضا 

 العملاء( يوضح تحليل الانحدار المتعدد لأبعاد جودة الخدمات البنكية على رضا  10الجدول رقم )

 مجمو  مربعات النموذج
درجبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرة 

 الحرية
متوسبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرط 

 المربعات
 Fقيمبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرة 
 ارسوبة

مسبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرتو  
 Fدلالة 

معامبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرل 
التحديبربربربربربربربربربربربربربربربربربربرد 

R² 

معامبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرل 
الإرتببربربربربربربربربربربربربربربربربربربربراط 

(R) 
 88.368 5 441.841 الانحدار

13.888 0.000 0.646 0.804 
الخطبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرأ 

 38 241.796 المتبقي
6.363 

 43 683.636 المجمو 
 SPSS V22، بالاعتماد على برنامج الطالبالمصدر: من إعداد  

)بعبربرد الاعتماديبربرة، بعبربربرد    الإسبربرلامية  نوافبربرد ( نسبربرتنتج أنا معامبربرل الارتببربراط ببربرين أبعبربربراد جبربرودة الخبربردمات  10مبربرن الجبربردول رقبربرم )  
 Rقبردر ببربر    العمبرلاءورضبرا    البنبروك الإسبرلاميةالملموسية، بعد الاستجابة، بعد الأمبران، بعبرد التعبراطف( لمتضبرير جبرودة الخبردمات  

( وهبربربري دالبربرة إحصبربربرائيا ممبربرا يؤكبربربرد القبربروة التفسبربربريرية  0.000( بمسبربربرتو  دلالبربرة )13.888" بلضبربرت )F، وان قيمبربرة "(0.804)
( وببرذلك يمكبرن القبرول  0.646العالية لنموذج الانحدار الخطي المتعدد من الناحية الإحصائية، حيث بلغ معامبرل التحديبرد )

( مبرن التضبريرات البرتي تحبردث في متضبرير التبرابع  %64.6لهبرا قبردرة تفسبريرية بنسبربة )  الإسبرلامية  نوافبرد   ابأن أبعبراد جبرودة الخبردمات  
( يمكبربربرن ارجاعبربربره إلى لعوامبربربرل أخبربربرر  كمتضبربربريرات وسبربربريطية أخبربربرر  ممبربربرا يبربربردل علبربربرى وجبربربرود  %35.4( أمبربربرا الببربربراقي )العمبربربرلاء)رضبربربرا  

 عوامل أخر .

 . العملاء( يوضح نتائج تحليل الانحدار المتعدد لاختبار تأثي المتغيات المستقلة على متغي رضا  11الجدول رقم )

 النموذج
 المعاملات النمطية المعاملات غير النمطية

 Tمستو  دلالة  ارسوبة Tقيمة 
B الخطأ المعياري BETA 

 0.177 1.375  2.048 2.816 الثابت
 0.037 2.163 0.241 0.218 0.471 بعد الاعتمادية
 0.631 0.484 0.055 0.249 0.121 بعد الملموسية



 

 

 

 
 

الإسلامية في تحقيق رضا الزبائن  تأأثير جودة خدمات البنوك           الفصل الثاني: 

 في بنك الجزائري الخارج 

 

36 

 0.037 2.163 0.258 0.230 0.498 بعد الاستجابة
 0.009 2.737 0.308 0.313 0.856 بعد الأمان

 0.030 2.261 0.273 0.294 0.665 بعد التعاطف
 SPSS V22، بالاعتماد على برنامج الطالبالمصدر: من إعداد  

الاسبرتجابة، بعبرد الأمبران، بعبرد  ( نسبرتنتج أن المتضبريرات المسبرتقلة )بعبرد الاعتماديبرة، بعبرد الملموسبرية، بعبرد  11من الجبردول رقبرم )
(، وقيمبرة "ت" ارسبروبة لبعبرد  1.375التعاطف( كانت دالة إحصائيا، حيبرث قبردرت قيمبرة "ت" ارسبروبة لمتضبرير الثاببرت ببربر )

(، ثم قيمبرة "ت" ارسبروبة لبعبرد الملموسبرية قبردرت ببربر  0.05( وهي دالة عند مسبرتو  الدلالبرة )2.163الاعتمادية قدرت ببر )
( مما يدل علبرى أنهبرا ليسبرت دالبرة إحصبرائيا عنبرد  0.05( وهي قيمة احتمال أك  من )0.631( وبمستو  دلالة )0.484)

( مما يدل علبرى أنهبرا  0.037( بمستو  دلالة )2.163(، أما بعد الاستجابة قدرت قيمة "ت" ارسوبة )0.05مستو  )
( بمسبربرتو  دلالبربرة  2.737(، وفيمبربرا يخبربرص بعبربرد الأمبربران قبربردرت قيمبربرة "ت" محسبربروبة ببربربر )0.05دالبربرة إحصبربرائيا عنبربرد مسبربرتو  )

(  2.261(، ويليهبربربرا بعبربربرد التعبربربراطف قبربربردرت قيمبربربرة "ت" محسبربربروبة ببربربربر )0.01( وهبربربري دالبربربرة إحصبربربرائيا عنبربربرد مسبربربرتو  )0.009)
 (.0.05( وهي دالة إحصائيا عند مستو  )0.030بمستو  دلالة )

 على ما يلي:    الثانيةالفرضية  تنص  

محبربرل الدراسبربرة بولايبربرة    BEAبالبنبربرك الخبربرارجي الجزائبربرري    العمبربرلاء"يوجبربرد أثبربرر ذو دلالبربرة إحصبربرائية لبعبربرد الاعتماديبربرة علبربرى رضبربرا  
 غرداية".

 

 العملاء( يوضح تحليل الانحدار البسيط لبعد الاعتمادية على رضا  12الجدول رقم )

درجبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرة  مجمو  مربعات النموذج
 الحرية

متوسبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرط 
 المربعات

 Fقيمبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرة 
 ارسوبة

مسبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرتو  
 Fدلالة 

معامبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرل 
التحديبربربربربربربربربربربربربربربربربرد 

R² 

معامبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرل 
الإرتببربربربربربربربربربربربربربربربربربربراط 

(R) 

 156.493 1 156.493 الانحدار

12.468 0.001 0.229 0.478 
الخطبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرأ 

 42 527.144 المتبقي
12.551 

 43 683.636 المجمو 
 SPSS V22، بالاعتماد على برنامج الطالبالمصدر: من إعداد  
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ورضبربربرا    الإسبربربرلامية  نوافبربربرد نسبربربرتنتج أنا معامبربربرل الارتببربربراط ببربربرين بعبربربرد الاعتماديبربربرة لمتضبربربرير جبربربرودة الخبربربردمات    (12)  مبربربرن الجبربربردول رقبربربرم
( وهي دالبرة إحصبرائيا ممبرا يؤكبرد  0.001( بمستو  دلالة )12.468، وان قيمة "ف" بلضت )R (0.478)  قدرت ببر  العملاء

(  0.229مبربربرن الناحيبربربرة الإحصبربربرائية، حيبربربرث بلبربربرغ معامبربربرل التحديبربربرد )  البسبربربريطالقبربربروة التفسبربربريرية العاليبربربرة لنمبربربروذج الانحبربربردار الخطبربربري  
( مبربرن التضبربريرات البربرتي تحبربردث في متضبربرير التبربربرابع  %22.9لهبربرا قبربردرة تفسبربربريرية بنسبربربة )  بعبربرد الاعتماديبربرةوببربرذلك يمكبربرن القبربرول بأن  

 .  ( يمكن ارجاعه إلى لعوامل أخر  كمتضيرات وسيطية أخر %77.1( أما الباقي )العملاء)رضا 

)متغــي  علــى  الاعتماديــة(    المتغــي المســتقل )بعــدلاختبــار تأثــي    البسيطيوضح نتائج تحليل الانحدار    (13الجدول رقم )
 .العملاءرضا  التابع(  

 النموذج
 المعاملات النمطية المعاملات غير النمطية

 Tمستو  دلالة  ارسوبة Tقيمة 
B الخطأ المعياري BETA 

 0.000 7.321  1.786 13.074 الثابت
 0.001 3.531 0.478 0.265 0.936 بعد الاعتمادية

 SPSS V22، بالاعتماد على برنامج الطالبالمصدر: من إعداد  

كانبربربرت دالبربربرة احصبربربرائيا حيبربربرث    الإسبربربرلامية  نوافبربربرد الاعتماديبربربرة لمتضبربربرير جبربربرودة الخبربربردمات    بعبربربرد نسبربربرتنتج أن    (13)رقبربربرم  ن الجبربربردول  مبربربر
( وهبربري  3.531(، وقيمبربرة "ت" ارسبربروبة لبعبربرد الاعتماديبربرة قبربردرت ببربربر )7.321قبربردرت قيمبربرة "ت" ارسبربروبة لمتضبربرير الثاببربرت ببربربر )

 (.0.001دالة عند مستو  الدلالة )

 على ما يلي:    الثالثةالفرضية  تنص  

محبرل الدراسبرة بولايبرة    BEAلبنبرك الخبرارجي الجزائبرري  با  -  العمبرلاءعلبرى رضبرا    الملموسبريةيوجد أثبرر ذو دلالبرة إحصبرائية لبعبرد  -
 غرداية.

 العملاء ( يوضح تحليل الانحدار البسيط لبعد الملموسية على رضا  14الجدول رقم )

درجبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرة  مجمو  مربعات النموذج
 الحرية

متوسبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرط 
 المربعات

 Fقيمبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرة 
 ارسوبة

مسبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرتو  
 Fدلالة 

معامبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرل 
التحديبربربربربربربربربربربربربربربربربربرد 

R² 

معامبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرل 
الإرتببربربربربربربربربربربربربربربربربربربراط 

(R) 

 114.406 1 114.406 الانحدار
 13.553 42 569.230الخطبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرأ  0.409 0.167 0.006 8.441
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 المتبقي
 43 683.636 المجمو 

 SPSS V22، بالاعتماد على برنامج الطالبالمصدر: من إعداد  

  العمبرلاءورضبرا    الإسبرلامية  نوافبرد لمتضير جودة الخدمات    الملموسيةنستنتج أنا معامل الارتباط بين بعد  ( 14)من الجدول رقم 
( وهبربربري دالبربربرة إحصبربربرائيا ممبربربرا يؤكبربربرد القبربربروة  0.006( بمسبربربرتو  دلالبربربرة )8.441، وان قيمبربربرة "ف" بلضبربربرت )R (0.409)قبربربردر ببربربربر  

( وببربرذلك  0.167مبربرن الناحيبربرة الإحصبربرائية، حيبربرث بلبربرغ معامبربرل التحديبربرد )  البسبربريطالتفسبربريرية العاليبربرة لنمبربروذج الانحبربردار الخطبربري  
(  العمبرلاء( من التضيرات التي تحدث في متضبرير التبرابع )رضبرا  %16.7لها قدرة تفسيرية بنسبة )  الملموسيةيمكن القول بأن بعد  

 .( يمكن ارجاعه إلى لعوامل أخر  كمتضيرات وسيطية%83.3أما الباقي )

متغي ( على ) الملموسية( يوضح نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار تأثي المتغي المستقل )بعد  15)الجدول رقم  
 .العملاء( رضا  التابع

 النموذج
 المعاملات النمطية المعاملات غير النمطية

 Tمستو  دلالة  ارسوبة Tقيمة 
B الخطأ المعياري BETA 

 0.000 6.988  1.953 13.650 الثابت

 0.006 2.905 0.409 0.306 0.890 الملموسيةبعد 
 SPSS V22، بالاعتماد على برنامج الطالبالمصدر: من إعداد  

حيبرث قبربردرت قيمبرة "ت" ارسبروبة لمتضبربرير الثاببرت ببربربر  كانبرت دالبربرة احصبرائيا،    الملموسبربريةنسبرتنتج أن بعبرد    (15)مبرن الجبردول رقبربرم  
 (.0.001( وهي دالة عند مستو  الدلالة )2.905قدرت ببر ) الملموسية(، وقيمة "ت" ارسوبة لبعد 6.988)

 على ما يلي:   الرابعةالفرضية  تنص  

محبرل الدراسبرة بولايبرة    BEAلبنبرك الخبرارجي الجزائبرري  با  -  العمبرلاءعلبرى رضبرا    الاسبرتجابةيوجد أثر ذو دلالة إحصبرائية لبعبرد  "
 ."غرداية

 العملاء ( يوضح تحليل الانحدار البسيط لبعد الاستجابة على رضا  16الجدول رقم )

درجبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرة  مجمو  مربعات النموذج
 الحرية

متوسبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرط 
 المربعات

 Fقيمبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرة 
 ارسوبة

مسبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرتو  
 Fدلالة 

معامبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرل 
 R²التحديد 

معامبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرل 
الإرتببربربربربربربربربربربربربربربراط 

(R) 
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 88.368 1 248.554 الانحدار
 42 435.038 الخطأ المتبقي 0.603 0.364 0.000 23.994

 43 683.636 المجمو  6.363
 SPSS V22، بالاعتماد على برنامج الطالبالمصدر: من إعداد  

ورضبربربرا    الإسبربربرلامية  نوافبربربرد لمتضبربربرير جبربربرودة الخبربربردمات    الاسبربربرتجابةنسبربربرتنتج أنا معامبربربرل الارتببربربراط ببربربرين بعبربربرد    (16)مبربربرن الجبربربردول رقبربربرم  
( وهبربري دالبربرة إحصبربرائيا ممبربرا  0.000( بمسبربرتو  دلالبربرة )23.994، وان قيمبربرة "ف" بلضبربرت )R (0.603)   قبربردرت ببربربر  العمبربرلاء

(  0.364يؤكد القوة التفسيرية العالية لنموذج الانحدار الخطي المتعدد من الناحية الإحصائية، حيث بلغ معامبرل التحديبرد )
( من التضبريرات البرتي تحبردث في متضبرير التبرابع )رضبرا  %36.4لها قدرة تفسيرية بنسبة )  الاستجابةوبذلك يمكن القول بأن بعد  

   .( يمكن ارجاعه إلى لعوامل أخر  كمتضيرات وسيطية أخر %63.6( أما الباقي )العملاء

متغــي  ( علــى )الاســتجابةيوضح نتائج تحليل الانحدار البســيط لاختبــار تأثــي المتغــي المســتقل )بعــد   (17)الجدول رقم 
 .العملاء( رضا  التابع

 النموذج
 المعاملات النمطية المعاملات غير النمطية

 Tمستو  دلالة  ارسوبة Tقيمة 
B الخطأ المعياري BETA 

 0.000 6.727  1.672 11.251 الثابت

 0.000 4.898 0.603 0.237 1.161 الاستجابةبعد 
 SPSS V22، بالاعتماد على برنامج الطالبالمصدر: من إعداد  

حيبربرث قبردرت قيمبربرة "ت" ارسبروبة لمتضبربرير الثاببرت ببربربر  كانبربرت دالبرة احصبرائيا    الاسبرتجابةنسبرتنتج أن بعبربرد  (  17)مبرن الجبردول رقبربرم  
 (.0.001( وهي دالة عند مستو  الدلالة )4.898قدرت ببر ) الاستجابة(، وقيمة "ت" ارسوبة لبعد 6.727)

 على ما يلي:  الخامسةالفرضية  تنص  

محبربربرل الدراسبربرة بولايبربربرة    BEAلبنبربربرك الخبربرارجي الجزائبربرري  با  -  العمبربرلاءعلبربرى رضبربربرا    الأمبربران يوجبربرد أثبربرر ذو دلالبربربرة إحصبربرائية لبعبربربرد  "
 ."غرداية

 العملاء على رضا    الأمانيوضح تحليل الانحدار البسيط لبعد    (18)الجدول رقم  

 مجمو  مربعات النموذج
درجبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرة 

 الحرية
متوسبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرط 

 المربعات
 Fقيمبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرة 
 ارسوبة

مسبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرتو  
 Fدلالة 

معامبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرل 
التحديبربربربربربربربربربربربربربربربربرد 

معامبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرل 
 الارتببربربربربربربربربربربربربربربربربربربراط
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R² (R) 

 245.001 1 245.001 الانحدار

23.459 0.000 0.358 0.599 
الخطبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرأ 

 42 438.635 المتبقي
10.444 

 43 683.636 المجمو 
 SPSS V22، بالاعتماد على برنامج الطالبالمصدر: من إعداد  

  العمبربرلاءورضبربرا    الإسبربرلامية  نوافبرد لمتضبربرير جبربرودة الخبربردمات    الأمبران نسبربرتنتج أنا معامبرل الارتببربراط ببربرين بعبربرد    (18)  مبرن الجبربردول رقبربرم
( وهبربري دالبرة إحصبربرائيا ممبرا يؤكبربرد القبربروة  0.000( بمسبربرتو  دلالبرة )23.459، وان قيمبرة "ف" بلضبربرت )R (0.599)  قبردرت ببربربر

( وببربرذلك  0.358التفسبربريرية العاليبربرة لنمبربروذج الانحبربردار الخطبربري المتعبربردد مبربرن الناحيبربرة الإحصبربرائية، حيبربرث بلبربرغ معامبربرل التحديبربرد )
(  العمبربرلاء( مبربرن التضبريرات البربرتي تحبردث في متضبربرير التبرابع )رضبربرا  %35.8لهبرا قبربردرة تفسبريرية بنسبربربة )  الأمبربران يمكبرن القبربرول بأن بعبرد  

 .( يمكن ارجاعه إلى لعوامل أخر  كمتضيرات وسيطية أخر %64.2أما الباقي )

متغي ( على )الأمانيوضح نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار تأثي المتغي المستقل )بعد  (  19)  الجدول رقم
 .العملاء( رضا  التابع

 النموذج
 المعاملات النمطية المعاملات غير النمطية

 Tمستو  دلالة  ارسوبة Tقيمة 
B الخطأ المعياري BETA 

 0.000 5.261  1.920 10.098 الثابت
 0.000 4.843 0.599 0.343 1.663 الأمانبعد 

 SPSS V22، بالاعتماد على برنامج الطالبالمصدر: من إعداد  

حيبربربرث قبربربردرت قيمبربربرة "ت" ارسبربربروبة لمتضبربربرير الثاببربربرت ببربربربر  كانبربربرت دالبربربرة احصبربربرائيا    الأمبربربران نسبربربرتنتج أن بعبربربرد  (  19)مبربربرن الجبربربردول رقبربربرم  
 (.0.001( وهي دالة عند مستو  الدلالة )4.843قدرت ببر )  الأمان (، وقيمة "ت" ارسوبة لبعد 5.261)

 على ما يلي:   السادسةالفرضية  تنص  

محبربرل الدراسبربرة بولايبربرة    BEAبالبنبربرك الخبربرارجي الجزائبربرري    -  العمبربرلاءيوجبربرد أثبربرر ذو دلالبربرة إحصبربرائية لبعبربرد التعبربراطف علبربرى رضبربرا  "
 ."غرداية

 العملاء على رضا    التعاطفيوضح تحليل الانحدار البسيط لبعد  (  20)الجدول رقم  
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درجبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرة  مجمو  مربعات النموذج
 الحرية

متوسبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرط 
 المربعات

 Fقيمبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرة 
 ارسوبة

مسبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرتو  
 Fدلالة 

معامبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرل 
التحديبربربربربربربربربربربربربربربربربرد 

R² 

معامبربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربربرل 
الإرتببربربربربربربربربربربربربربربربربربربراط 

(R) 
 259.347 1 259.347 الانحدار

 42 424.290 الخطأ المتبقي 0.616 0.379 0.000 25.672
10.102 

 43 683.636 المجمو 
 SPSS V22، بالاعتماد على برنامج الطالبالمصدر: من إعداد  

ورضبربربرا     الإسبربربرلامية  نوافبربربرد لمتضبربربرير جبربربرودة الخبربربردمات    التعبربربراطفنسبربربرتنتج أنا معامبربربرل الارتببربربراط ببربربرين بعبربربرد    (20)مبربربرن الجبربربردول رقبربربرم  
( وهبري دالبرة إحصبرائيا ممبرا يؤكبرد  0.000( بمسبرتو  دلالبرة )25.672، وان قيمبرة "ف" بلضبرت )R (0.616)قبردر ببربر    العمبرلاء

(  0.379المتعبربربردد مبربربرن الناحيبربربرة الإحصبربربرائية، حيبربربرث بلبربربرغ معامبربربرل التحديبربربرد )القبربربروة التفسبربربريرية العاليبربربرة لنمبربربروذج الانحبربربردار الخطبربربري  
( مبرن التضبريرات البرتي تحبردث في متضبرير التبرابع )رضبرا  %37.9لهبرا قبردرة تفسبريرية بنسبربة )  التعبراطفوبذلك يمكن القول بأن بعد  

 ( يمكن ارجاعه إلى لعوامل أخر  كمتضيرات وسيطية .%62.1( أما الباقي )العملاء

متغــي  ( علــى )التعــاطفيوضــح نتــائج تحليــل الانحــدار البســيط لاختبــار تأثــي المتغــي المســتقل )بعــد  ( 21)الجدول رقم 
 .العملاء( رضا  التابع

 النموذج
 المعاملات النمطية المعاملات غير النمطية

 Tمستو  دلالة  ارسوبة Tقيمة 
B الخطأ المعياري BETA 

 0.000 4.298  2.069 8.893 الثابت
 0.000 5.067 0.616 0.296 1.501 التعاطفبعد 

 SPSS V22، بالاعتماد على برنامج الطالبالمصدر: من إعداد  

حيبربرث قبربردرت قيمبربرة "ت" ارسبربروبة لمتضبربرير الثاببربرت ببربربر    إحصبربرائياالتعبربراطف كانبربرت دالبربرة  نسبربرتنتج أن بعبربرد  (  21)  مبربرن الجبربردول رقبربرم
 (.0.001( وهي دالة عند مستو  الدلالة )5.067قدرت ببر )  التعاطف(، وقيمة "ت" ارسوبة لبعد 4.298)
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 خلاصة الفصل: 

وكان الهدف  BEA  028وكالة غرداية  اشتمل هذا الفصل على الدراسة التطبيقية التي أجريت في بنك الجزائر الخارجي
، بالإضافة العملاءالإسلامية في تحقي  رضا    نوافد لعبه جودة خدمات  تمن هذه الدراسة، هو التعرف على الدور الذي  

إلى الإجراءات المنهجية للدراسة التطبيقية وأهم الاستنتاجات المستندة على ما تقدم من تحليل وتفسير وتحقي  علمي، من 
جودة  في  المتمثلة  الدراسة  متضيرات  قياس  توضي  كيفية  تم  البيانات، كما  لجمع  رئيسية  الاستبيان كأداة  تحليل  خلال 

 . التعاطف  ،  الاستجابة السريعة ،  الموثوقية،  الأمان،  الملموسيةالإسلامية التي تقيس خمسة أبعاد هي:    نوافد خدمات  
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 .العملاءخلاصة لما سب ، هدفت هذه الدراسة إلى معالجة أحد الموضوعات وهو جودة الخدمات البنكية ورضا 

 مقياس جودة الخدمات البنكية    ستعانة بأدبيات البحث واستعملناوللتحق  من أهداف الدراسة تم الا

مسبربربربربرتعينين بالبربربربربر نامج    الإحصبربربربربرائيةكمبربربربربرا تطرقنبربربربربرا في البحبربربربربرث للإجبربربربربرراءات المنهجيبربربربربرة للدراسبربربربربرة، واسبربربربربرتخدمنا فيهبربربربربرا الأسبربربربربراليب  
 وكانت النتائج على النحو التالي:  SPSS  22  الإحصائي

الإسبرلامية المتمثلبرة في )الاعتماديبرة، الملموسبرية، الاسبرتجابة،    نوافبرد يوجد أثر دال إحصائيا لجوانبرب جبرودة الخبردمات   ✓
 محل الدراسة بولاية غرداية.  BEAبالبنك الخارجي الجزائري   العملاءالأمان، التعاطف( على رضا 

محبربرل الدراسبربرة    BEAبالبنبربرك الخبربرارجي الجزائبربرري    العمبربرلاءيوجبربرد أثبربرر ذو دلالبربرة إحصبربرائية لبعبربرد الاعتماديبربرة علبربرى رضبربرا   ✓
 بولاية غرداية.

محبرل الدراسبرة    BEAبالبنبرك الخبرارجي الجزائبرري    -  العمبرلاءيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعبرد الملموسبرية علبرى رضبرا   ✓
 بولاية غرداية.

محبرل الدراسبرة    BEAبالبنبرك الخبرارجي الجزائبرري    -  العملاءيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الاستجابة على رضا   ✓
 بولاية غرداية.

محبربرل الدراسبربرة    BEAبالبنبربرك الخبربرارجي الجزائبربرري    -  العمبربرلاءيوجبربرد أثبربرر ذو دلالبربرة إحصبربرائية لبعبربرد الأمبربران علبربرى رضبربرا   ✓
 بولاية غرداية.

محبرل الدراسبرة    BEAبالبنبرك الخبرارجي الجزائبرري    -  العمبرلاءيوجد أثر ذو دلالة إحصبرائية لبعبرد التعبراطف علبرى رضبرا   ✓
 بولاية غرداية.

 التوصيات والمقترحات:

خبربردمااا للوصبربرول إلى    علبربرى تحسبربرين وتطبربروير  لبربرد  البنبربرك الخبربرارجي الجزائبربرري  ةالإسبربرلامي  نوافبربرد ضبربررورة أن تعمبربرل إدارة   ✓
تعامبرل عملائهبربرا وبالتبرالي تعزيبربرز موقعهبرا التنافسبربري عبرن طريبربر  تقبرد  خبربردمات    اسبربرتمرارتوقعبرات عملائهبرا، ممبربرا يضبرمن  

 .تتميز بمستو  جودة عالية

عند تقد  الخدمات أو وضبرع المعبرايير لتقبرد  الخبردمات المصبررفية،   بالاعتبارضرورة أخذ توقعات العملاء وتطلعاام  ✓
 .وذلك للعمل على تلبية رغبات واحتياجات العملاء بما يتف  مع توقعاام
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أن تعمبرل جاهبرده علبرى تلبيبرة خبردمات عملائهبرا حسبرب    لبرد  البنبرك الخبرارجي الجزائبرري ةالإسبرلامي نوافبرد  إدارةعلى  ✓
 .نوعية عملائها، بتوجيه الخدمات المناسبة لكل فئة

 .العميلباعتبار جودة العالية نسبيا تحق  رضا عالي لد    العميلالتركيز على رضا   ✓
 .العملاءتنظيم دورات تكوينية متخصصة في طريقة التعامل مع   ✓
 .العملاءالاستفادة من شكاو  واقتراحات   ✓
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 :قائمة المجلات
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العوامبرل المبرؤثرة علبرى ولاء العمبرلاء في القطبرا  المصبررفي الأردني، دراسبرة  ،  وبطاينبرة، عببردالله،  الحديد، أنبرس، وشبروتر ،عبرامر .3
 .2014الأردن. 2، العدد 41ميدانية، دراسات العلوم الإدارية، المجلد ،

تطبربروير نمبربروذج الفجبربروة في قيبربراس جبربرودة الخبربردمات المصبربررفية إلى المسبربرتو  العبربرالمي دراسبربرة نظريبربرة مجلبربرة  ،  الصبربررن، رعبربرد حسبربرن .4
 .2004العلوم الانسانية جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد السادس.

العوامبربرل المبربرؤثرة في عولمبربرة جبربرودة الخدمبربرة المصبربررفية عبربر  شبربربكات الإنترنبربرت :  ،  الصبربررن، رعبربرد، وعببربرد اللطيبربرف عببربرداللطيف .5
 2006، العدد الثاني. 33دراسة ميدانية مقارنة بين بعض المصارف السورية والأردنية، مجلة العلوم الإدارية، المجلد  

تأثبربرير جبربرودة الخدمبربرة المدركبربرة علبربرى رضبربرا العميبربرل دراسبربرة ميدانيبربرة علبربرى  ،  ديبربرب، صبربرلاص، وطرابلسبربرية شبربريراز، درببربروك، جمعبربرة .6
عملاء فرو  المصارف التجاريبرة في مدينبرة طبررابلس في ليبيبرا"، مجلبرة جامعبرة تشبررين للبحبروث والدراسبرات العلميبرة سلسبرلة  

 .2013، العدد الثالث.35العلوم الاقتصادية والقانونية، المجلد 

،  عبد القادر بريش، "جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك"، مجلبرة اقتصبراديات لبرال إفريقيبرا .7
 .2005العدد الثالث.

قيبربراس رضبربرا العمبربرلاء عبربرن جبربرودة الخبربردمات المصبربررفية الإسبربرلامية، دراسبربرة ميدانيبربرة علبربرى بنبربرك  ،  عببربرود خالبربرد، وكنعبربران، علبربري .8
 .2012.  28سورية الدولي الإسلامي"، مجلة جامعة دمش  للعلوم الإقتصادية والقانونية، العدد

باسبربرتخدام مبربردخل الفجبربروات"، المجلبربرة    العمبربرلاءقيبربراس أبعبربراد جبربرودة الخدمبربرة المصبربررفية مبربرن وجهبربرة نظبربرر  ،  عببربرود، سبربرالم محمبربرد  .9
 .2014العراقية لبحوث السو  وحماية المستهلك، العدد السادس.

 :الرسائل والاطروحاتقائمة 

أثبرر جبرودة مخرجبربرات نظبرام المعلومبرات اراسبربربي علبرى رضبرا العمبربرلاء في البنبروك التجاريبرة     الأردنيبربرة"،  ،  أحمبرد، حنبران حسبربرن .1
 2013رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة عمان العربية، عمان .الأردن.

( ودوره في تحقيبر  ولاء العمبرلاء في البنبروك التجاريبرة  SMSنظام الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر  )،  الحاج، ليث محمود .2
 2012الأردني"، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشر  الأوسط الأردن.
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الأردنية والمصارف الأجنبية في مدينة عمان، رسالة ماجسبرتير غبرير منشبرورة، جامعبرة  مقارنة على عينة من زبائن المصارف 

 2011الشر  الأوسط، عمان الأردن.



 

 

 

 
50 

 قائمة المراجع 

في البنبروك الإسبرلامية والبنبروك غبرير الإسبرلامية    العمبرلاءأثر جودة الخدمة المصرفية على رضبرا  ،  العليمات، غادة فايز سلامة .4
دراسة ميدانية في جميع فرو  البنبرك العبرربي والبنبرك الإسبرلامي الأردني في العاصبرمة عمبران، رسبرالة ماجسبرتير غبرير منشبرورة،  

 .2015جامعة العلوم الإسلامية العالمية.

أيمن فتحي فضل الخالدي، قيبراس مسبرتو  جبرودة خبردمات المصبرارف الإسبرلامية العاملبرة في فلسبرطين، بحبرث غبرير منشبرور،   .5
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 .2016الزرقاء (, دراسة ماجستير, جامعة الزرقاء, الأردن,  

وتطبربروير الخبربردمات في    العميبربرلأثبربرر إدارة معرفبربرة  ،  الربيعبربري، ليبربرث، واراميبربرد ،سبربرعود، والشبربريخلي، أسبربرامة، والعبربردوان، سبربرامي .8
 2014الأداء التسويقي"، دراسات العلوم الأدارية،  
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 البنوك التجارية في الأردن 

أثبربربربرر جبربربربرودة الخبربربربردمات المصبربربربررفية الإلكترونيبربربربرة في تعزيبربربربرز الأداء دراسبربربربرة علبربربربرى المصبربربربرارف  ،  العبربربربردوان، عببربربربرود صبربربربرالح أحمبربربربرد  .11
 .2015التجارية الأردنية، أطروحة دكتوراه جامعة العلوم الإسلامية العالمية.

الرياضبربري, سبربرامر فهبربرد, اثبربرر أبعبربراد جبربرودة الخدمبربرة المصبربررفية علبربرى رضبربرا العمبربرلاء في البنبربرك العبربرربي ) دراسبربرة ميدانيبربرة في   .12
 2016مدينة الزرقاء (, دراسة ماجستير, جامعة الزرقاء, الأردن, 

أثبربربرر أبعبربربراد جبربربرودة الخبربربردمات المصبربربررفية علبربربرى الأداء: دراسبربربرة ميدانيبربربرة علبربربرى المصبربربرارف  ،  النعيمبربربرات سبربربرليمان زايبربربرد علبربربرى .13
 2014الأردنية، أطروحة دكتوراة غير منشورة، جامعة العلوم الإسلامية العالمية،الأردن.

للبنبربروك الأردنيبربرة"، دراسبربرات، العلبربربروم    العمبربرلاءأثبربرر جبربرودة الخدمبربرة المصبربررفية في ولاء  ،  هبربراني،  حلبربروز، فاطمبربرة والضبربرمور .14
 .2012الأدارية،  

جديبردة لدراسبرة جبرودة الخبردمات المصبررفية في القطبرا  المصبررفي دراسبرة ميدانيبرة مقارنبرة ببرين  رعد حسن الصرن، طريقبرة  .15
 .2005بعض المصارف السورية والأردنية، بحث غير منشور كلية الاقتصاد، جامعة دمش ، سورية، 
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دراسبربربرة حالبربرة بنبربربرك الفلاحبربربرة    العميبربرلسبربرليمة، عببربربردات، وحببربريش علبربربري . تسبربربروي  الخبربردمات البنكيبربربرة وأثبربرره علبربربرى رضبربربرا   .16
 ( البويرة"، رسالة ماجستير، الجزائر.458والتنمية الريفية وكالة )

سبربرومر أديبربرب ناصبربرر، أثبربرر تسبربروي  الخبربردمات المصبربررفية علبربرى سبربرلوك العمبربرلاء " دراسبربرة مقارنبربرة ببربرين المصبربرارف الخاصبربرة   .17
 .2008والحكومية السورية"، بحث منشور رسالة دكتوراه، كلية الاقتصاد، جامعة دمش ، سورية 
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 2013جامعة الشر  الأوسط.، ماجستير غير منشورة

صالح، بوعبدالله .نماذج وطر  قياس جبرودة الخدمبرة، دراسبرة تطبيقيبرة علبرى خبردمات مؤسسبرة بريبرد الجزائبرر"، اطروحبرة   .19
 .2014دكتوراه جامعة سطيف الجزائر.

العلاقة التأثيرية بين جودة الخدمات الإلكترونية وسمعبرة الجامعبرات          دراسبرة علبرى عينبرة مبرن  ، عودة، إيمان سمير .20
 2012الجامعات الخاصة الأردنية" رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشر  الأوسط، الأردن.

العمبربرلاء, دراسبربرة حالبربرة مصبربررف دبي الإسبربرلامي فبربرر   أثرهبربرا في رضبربرا  و   عببربردالله, ايمبربرن محمبربرد جبربرودة. الخبربردمات المصبربررفية .21
 2017العين, 

أثبربرر التسبربروي  الإلكبربرتروني علبربرى جبربرودة الخبربردمات المصبربررفية دراسبربرة حالبربرة بعبربرض بنبربروك الجزائبربرر"، رسبربرالة  ،  فضبربريلة شبربريروف .22
 2010ماجستير، جامعة منتوري، قسنطينة، الجزائر.

جامعبربرة أكلبربري  ،  رسبربرالة ماجسبربرتر منشبربرورة  :الجزائبربرر  )،  الخبربرارجي  العميبربرلقبربرراوي اسبربرلام، تاثبربرير جبربرودة الخدمبربرة علبربرى رضبربرا   .23
 (م2015،  محند أولحاج

لحلبربربروص, رفبربربراه, زيبربربرن البربربردين, رهبربربرام, أثبربربرر جبربربرودة الخبربربردمات المصبربربررفية علبربربرى رضبربربرا العمبربربرال في البنبربربروك التجاريبربربرة في مدينبربربرة   .24
 .2016نابلس, جامعة النجاص الوطنية, 

دراسبربرة ميدانيبربرة في مؤسسبربرات مينبربراء سبربركيكدة"،  "جبربرودة الخبربردمات وأثرهبربرا علبربرى رضبربرا العمبربرلاء،  ،  نورالبربردين، بوعنبربران  .25
 2007رسالة ماجستير، جامعة محمد بوضياف، المسيلة، الجزائر.

تدعيم جودة الخدمة البنكية وتقييمها من خلال رضى العميل، دراسة حالة البنبروك العموميبرة الجزائريبرة  ،  وفاء، حلوز .26
 2014بولاية تلمسان، اطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة أبوبكر بلقايد، تلمسان، الجزائر.
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 (: يوضح إستبيان في صورته الأولية 01الملحق رقم )

 
 جامعة غرداية

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيي 

 تسويق الخدمات 

 ثانية ماستر المستوى:  

 عبد النور شريف الطالب:  

 مقياس للتحكيم 

 الإسم واللقب: ......................... 

 الدرجة العلمية: .......................... 

 التخصص: .............................. 

 مكان العمل )الجامعة(: .............................. 

 أستاذي الكريم /)ة(: 

( في تسوي  الخدمات، والموسومة ب " LMDفي إطار إعداد بحث علمي لاستكمال متطلبات الحصول على شهادة ماستر )
بولاية   BEAدراسة حالة حول البنك الخارجي الجزائري    -  العملاء الإسلامية وأثرها على رضا    نوافدجودة خدمات  

 ". غرداية

ونظرا للأهمية التي أوليناها لرأيك واستشارتك ارتأينا أن نضع بين يديك أداة قصد تحكيمها ومتمثلة في استبيان يقيس متضيرين  
 (. العملاء)متضير الأول جودة خدمات البنوك، والمتضير الثاني يقيس رضا  
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 لذا نرجوا من سيادتكم المساعدة في تحكيم هذا المقياس مراعيا ما يلي: 

 مد  وضوص التعليمات المقدمة لأفراد العينة.   -1

 مد  ملائمة الفقرات لمستو  أفراد العينة.   -2

 مد  جودة الصياغة اللضوية لفقرات الاستبيان.   -3

 مد  قياس كل فقرة للمجال الذي تقيسه.   -4

 هل يوجد فقرات يمكن استبدالها؟ أو إضافتها؟ أو تعديلها؟-5

 ولتسهيل عملية التحكيم ستجدون مجموعة من الجداول كل جدول يخص مطلوبا معين. 

 ( في الخانة المناسبة، كما أن أسفل كل جدول مكان مخصص لملاحظات ذات أهمية. xوتكون الإجابة بوضع علامة ) 

 التعاريف الإجرائية لمتغيات الدراسة: -

 هي مجموعة الصفات التي تحدد إمكانية إشبا  حاجات العملاء من خلال جودة الخدمة المقدمة.   جودة خدمات: -

 ويدل على الدرجة التي يتحصل عليها أفراد عينة الدراسة الحالية في مقياس جودة الخدمات المعد لهذه الدراسة. 

 مد  فاعلية المؤسسة في تقد  المنتجات التي تلبي احتياجاته ورغباته.  العميلهي درجة اداراك    : العملاءرضا  -

 المعد لهذه الدراسة.  العملاءويع  على الدرجة التي يتحصل عليها أفراد عينة الدراسة الحالية في مقياس رضا    

 فرضيات الدراسة:   -

 *الفرضية علاقة العامة: 

البنوك الإسلامية المتمثلة في )الاعتمادية، الملموسية، الاستجابة، الأمان، - يوجد أثر دال إحصائيا لجوانب جودة الخدمات 
 محل الدراسة بولاية غرداية.  BEAبالبنك الخارجي الجزائري    - العملاءالتعاطف( على رضا  

 *الفرضيات الفرعية: 
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لبعد الاعتمادية على رضا  - أثر ذو دلالة إحصائية  الجزائري    -  العملاءيوجد  الخارجي  بولاية   BEAبالبنك  الدراسة  محل 
 غرداية. 

على رضا  - الملموسية  لبعد  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  الجزائري    -  العملاء يوجد  الخارجي  بولاية   BEAبالبنك  الدراسة  محل 
 غرداية. 

لبعد الاستجابة على رضا  - أثر ذو دلالة إحصائية  الجزائري    -  العملاء يوجد  الخارجي  بولاية   BEAبالبنك  الدراسة  محل 
 غرداية. 

 محل الدراسة بولاية غرداية.  BEAبالبنك الخارجي الجزائري    - العملاءيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الأمان على رضا  -

رضا  - على  التعاطف  لبعد  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  الجزائري    -  العملاءيوجد  الخارجي  بولاية   BEAبالبنك  الدراسة  محل 
 غرداية. 
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 

 جامعة غرداية

 
 

 أخي زبون)ة(: 

نضع أمامك مجموعة من العبارات والتي لديها خمسة بدائل، نرجوا منك اختيار إجابة واحدة فقط، وذلك تحية طيبة وبعد:  

الإجابة التي تختارها، علما انه لا توجد إجابة صحيحة وأخر  خاطئة فقط أجب بكل صراحة   ( أمام xبوضع علامة )

 وصد ، وأرجو ألا تترك أي سؤال دون إجابة. 

 وتأكد أن ما تقدمه من المعلومات وآراء لن يطلع عليها أحد، ولا تستضل إلا لضرل البحث العلمي. 

 وشاكرين لكم حسن تعاونكم في خدمة البحث العلمي 
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 المعلومات الشخصية: 

 أنثى   □ ذكر  □ الجنس:

 50أكثر من   □      50-36من    □     35-20من    □ سنة          20أقل من    □ السن:  

 جامعي  □ثانوي          □متوسط         □   المستوى التعليمي: 

      □   10-6من        □ سنة       5-2من   □    سنة  2أقل من    □  :BEAسنوات العمل مع البنك  

      □سنة وأكثر   11من  

 متقاعد □موظف         □ تاجر          □ أعمال حرة        □المهنة: 

 

 

 شاكرين لكم حسن تعاونكم.                                                               
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 البنود 
 موافق 

 بشدة 
 موافق 

 محايد 
 

 غي
 موافق 

غي موافق  
 بشدة 

    
 

دية 
تما

لاع
د ا

بع
 

      .هنالك التزام من قبل البنك الخارجي الجزائري تجاه عملاءه. 1

الخارجي الجزائري على حل المشاكل التي تواجه العملاء المتعلقة  . يرص البنك 2
 بالخدمات المقدمة لهم. 

     

      . تقد  الخدمة في المواعيد التي تم تحديدها. 3

 
سية 

مو
 المل

بعد
 

      . المظهر الخارجي للبنك الخارجي الجزائري جميل. 4

      المظهر وأناقة الملبس واللياقة. يتميز موظفي البنك الخارجي الجزائري بحسن . 5

. يتوفر لدي البنك الخارجي الجزائري التجهيزات والمعدات ذات تقنيات عالية  6
 ومتطورة. 

     

    
جابة 

لاست
د ا

بع
 

      .. ابلاغ العملاء بشكل دقي  لإنجاز خدمة معينة7

      بالبنك الخارجي الجزائري  العميل . يتم الاستجابة الفورية لحاجات 8

      استفساراتي فورا.  .  يستجيب موظفين على9

عد 
ب

مان 
الأ

 

تتم المعاملات في البنك الخارجي الجزائري على درجة كبيرة من السرية    .10
 والأمان. 

     

      بالأمان عند التعامل مع موظفي البنك الخارجي الجزائري.  العملاء . يشعر 11

      . العملاء. يسعى البنك الخارجي الجزائري لتحقي  رضا 12

طف 
لتعا

د ا
بع

 

      الخارجي الجزائري بارادثة الرفيعة والمهذبة. . يتحلى موظفي البنك 13

      . العميل. الروص المرحة والصداقة في التعامل مع 14

. يتحلى موظفي البنك الخارجي الجزائري بالشفافية التامة اتجاه العملاء لد   15
 تقديمهم مختلف الخدماته المطلوبة من طرفهم. 

     

ضا 
ر ر

محو
لاء 

لعم
ا

 

      . يقوم البنك الخارجي الجزائري بتحسين خدماته باستمرار. 16

الجزائري  17 الخارجي  البنك  مشكلة  هناك  إذا كانت  استعداد  .  على       يكون 
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 ( مدى وضوح التعليمات: 1

 

 التعليمات 

 

 غي واضحة  واضحة بدرجة متوسطة  واضحة بدرجة جيدة  

   

 ........................................................................................ ملاحظات:  

................................................................................................................

................................................................................................................

................................................................................................................

................................................................................................................
................................................................................................................

................................................................................................................

................................................................................................................
............................ 

 لمناقشة هذا الامر مع زبائنه. 

لد   18 الرضا  لتعزيز  البيع  بعد  ما  خدمات  الجزائري  الخارجي  البنك  يقدم   .
 . العملاء 

     

 

بهدف  19 لزبائنه  راقي  بمستو   خدمات  الجزائري  الخارجي  البنك  يقدم   .
 ارضائهم. 

     

      دوما فو  كل اعتبار.  العملاء . يعت  البنك الخارجي الجزائري ان مصلحة 20

لكسب  21 جيدا  استقبالا  الجزائري  الخارجي  البنك  عملاء  الموظفون  يستقبل   .
 رضاهم. 

     

      .لدي الرغبة في البقاء كعميل لد  البنك الخارجي الجزائري. 22

      بدقة عن مواعيد تقد  الخدمة.   العملاء.يتم اعلام 23

      . العملاء.يوجد استعداد دائم لمساعدة 24
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 ( مدى ملائمة الفقرات لمستوى أفراد العينة: 2

 
 الفقرات 

 غي ملائمة  ملائمة 
  

 

 ......................................................................................... ملاحظات:  

................................................................................................................

................................................................................................................

................................................................................................................

................................................................................................................
................................................................................................................

................................................................................................................

................................................................................................................

................................................................................................................

................................................................................................................
................................................................................................................

 ........................................ 
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 الصياغة اللغوية لفقرات الاستبيان: ( مدى جودة  3
 
 البنود 

الصياغة  
 الجيدة 

الصياغة  
 المتوسطة 

الصياغة  
 الضعيفة 

البدائل في حالة  
الصياغة الضعيفة  

 والمتوسطة 

    
 

دية 
تما

لاع
د ا

بع
 

تجاه  1 الجزائري  الخارجي  البنك  قبل  من  التزام  .هنالك 
 عملاءه. 

    

المشاكل التي  . يرص البنك الخارجي الجزائري على حل  2
 تواجه العملاء المتعلقة بالخدمات المقدمة لهم. 

    

     . تقد  الخدمة في المواعيد التي تم تحديدها. 3

 
سية 

مو
 المل

بعد
 

     . المظهر الخارجي للبنك الخارجي الجزائري جميل. 4

المظهر  .  5 بحسن  الجزائري  الخارجي  البنك  موظفي  يتميز 
 واللياقة. وأناقة الملبس  

    

التجهيزات  6 الجزائري  الخارجي  البنك  لدي  يتوفر   .
 والمعدات ذات تقنيات عالية ومتطورة.

    

    
جابة 

لاست
د ا

بع
 

     .. ابلاغ العملاء بشكل دقي  لإنجاز خدمة معينة 7

بالبنك الخارجي    العميل. يتم الاستجابة الفورية لحاجات  8
 الجزائري. 

    

     استفساراتي فورا.  .  يستجيب موظفين على9

مان 
 الأ

بعد
 

تتم المعاملات في البنك الخارجي الجزائري على درجة    .10
 كبيرة من السرية والأمان. 

    

بالأمان عند التعامل مع موظفي البنك    العملاء. يشعر  11
 الخارجي الجزائري. 

    

     . العملاء. يسعى البنك الخارجي الجزائري لتحقي  رضا 12

طف 
لتعا

د ا
بع

 

بارادثة  13 الجزائري  الخارجي  البنك  موظفي  يتحلى   .
 الرفيعة والمهذبة. 

    

     . العميل. الروص المرحة والصداقة في التعامل مع 14

بالشفافية  15 الجزائري  الخارجي  البنك  موظفي  يتحلى   .    
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التامة اتجاه العملاء لد  تقديمهم مختلف الخدماته المطلوبة  
 من طرفهم. 

 

خدماته  16 بتحسين  الجزائري  الخارجي  البنك  يقوم   .
 باستمرار. 

    

إذا كانت  17 الجزائري  .  الخارجي  البنك  مشكلة  هناك 
 يكون على استعداد لمناقشة هذا الامر مع زبائنه. 

    

البيع  18 البنك الخارجي الجزائري خدمات ما بعد  . يقدم 
 . العملاءلتعزيز الرضا لد  

    

ضا 
ر ر

محو
لاء 

لعم
ا

 

. يقدم البنك الخارجي الجزائري خدمات بمستو  راقي  19
 ارضائهم. لزبائنه بهدف 

    

مصلحة  20 ان  الجزائري  الخارجي  البنك  يعت     العملاء . 
 دوما فو  كل اعتبار. 

    

الجزائري  21 الخارجي  البنك  عملاء  الموظفون  يستقبل   .
 استقبالا جيدا لكسب رضاهم. 

    

الخارجي  22 البنك  لد   البقاء كعميل  في  الرغبة  .لدي 
 الجزائري. 

    

     بدقة عن مواعيد تقد  الخدمة.   العملاء.يتم اعلام 23

     . العملاء .يوجد استعداد دائم لمساعدة 24

 ملاحظات: 

................................................................................................................

................................................................................................................

................................................................................................................

................................................................................................................
................................................................................................................

................................................................................................................

................................................................................................................ 
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 قياس كل فقرة للمجال الذي تقيسه: ( مدى  4

 البديل  لاتقيس  تقيس  الفقرات  الأبعاد 
    عملاءه.  تجاه الجزائري  الخارجي البنك قبل من   التزام هنالك -1 
    لهم.  المقدمة  بالخدمات المتعلقة  العملاء تواجه   التي المشاكل  حل على  الجزائري الخارجي البنك حرص-2 
    تحديدها.  تم  التي المواعيد في  الخدمة تقد    -3 
    . المظهر الخارجي للبنك الخارجي الجزائري جميل -4 
    واللياقة.   الملبس وأناقة المظهر  بحسن  الجزائري الخارجي موظفي البنك   يتميز  -5 
    ومتطورة.   عالية تقنيات ذات  والمعدات   التجهيزات الجزائري الخارجي البنك لدي  يتوفر  -6 
    .ابلاغ العملاء بشكل دقي  لإنجاز خدمة معينة -7 
    . بالبنك الخارجي الجزائري  العميل يتم الاستجابة الفورية لحاجات   -8 
    . استفساراتي فورا موظفين علىيستجيب    -9 
    والأمان. تتم المعاملات في البنك الخارجي الجزائري على درجة كبيرة من السرية  -10 
    . بالأمان عند التعامل مع موظفي البنك الخارجي الجزائري  العملاءيشعر  -11 
    . العملاءيسعى البنك الخارجي الجزائري لتحقي  رضا  -12 
    . يتحلى موظفي البنك الخارجي الجزائري بارادثة الرفيعة والمهذبة  -13 
    . العميل الروص المرحة والصداقة في التعامل مع  -14 
  مختلف تقديمهم لد   العملاء  اتجاه التامة  بالشفافية الجزائري  الخارجي البنك موظفي يتحلى -15 

 طرفهم.   من المطلوبة  الخدماته 
   

    يقوم البنك الخارجي الجزائري بتحسين خدماته باستمرار.  -16 
    ذا كانت هناك مشكلة البنك الخارجي الجزائري يكون على استعداد لمناقشة هذا الامر مع زبائنه.  -17 
    . العملاء لد   الرضا لتعزيز  البيع  بعد ما  خدمات  الجزائري الخارجي البنك  يقدم  -18 
    يقدم البنك الخارجي الجزائري خدمات بمستو  راقي لزبائنه بهدف ارضائهم.  -19 
    دوما فو  كل اعتبار.   العملاءيعت  البنك الخارجي الجزائري ان مصلحة  -20 
    يستقبل الموظفون عملاء البنك الخارجي الجزائري استقبالا جيدا لكسب رضاهم.  -21 
    الجزائري.  الخارجي البنك  لد   كعميل   البقاء في  الرغبة لدي -22 
    الخدمة.  تقد   مواعيد  عن بدقة   العملاء اعلام يتم -23 
    . العملاء  لمساعدة دائم  استعداد يوجد -24 
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:.....................................................................................................ملاحظات

................................................................................................................

................................................................................................................

................................................................................................................

................................................................................................................

................................................................................................................

 ............................................................................ 

  استبدالها أو إضافتها؟ أو تعديلها؟( هل يوجد فقرات يمكن  5

................................................................................................................

................................................................................................................

................................................................................................................

................................................................................................................
................................................................................................................

 .................................................... 

 شاكرين لكم حسن التعاون وبارك الله في جهودكم الطيبة في خدمة البحث العلمي. 

 ( يوضح إستبيان في صورته النهائية 02الملحق رقم )
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 ( يوض  معامل الثبات بطريقة ألفا كرو نباخ 03الملح  رقم )

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Alpha de 

Cronbach 

basé sur des 

éléments 

standardisés 

Nombre 

d'éléments 

,883 ,889 24 

 

 ( يوض  معامل الانحدار المتعدد 04الملح  رقم )

Statistiques descriptives 

 
Moyenn

e 
Ecart 

type N 

 44 3,98729 19,0909 العملاء _رضا

 44 2,03913 6,4318 الإعتمادية _بعد 

 44 1,83272 6,1136 الملموسية _بعد 

 44 2,07000 6,7500 الإستجابة_بعد 

 44 1,43573 5,4091 الأمان_بعد 

 44 1,63650 6,7955 التعاطف _بعد 

 

Corrélations 

 

العملا _رضا
 ء

الإعتماد _بعد 
 ية

الملموسي_بعد 
 ة

الإستج_بعد 
 الأمان_بعد  ابة 

التعاط_بعد 
 ف

Corrélation 

de Pearson 
 616, 599, 603, 409, 478, 1,000 العملاء _رضا

 250, 248, 258, 472, 1,000 478, الإعتمادية _بعد 

 225, 362, 259, 1,000 472, 409, الملموسية _بعد 

 554, 380, 1,000 259, 258, 603, الإستجابة_بعد 

 413, 1,000 380, 362, 248, 599, الأمان_بعد 

 1,000 413, 554, 225, 250, 616, التعاطف _بعد 

Sig. 000, 000, 000, 003, 001, . العملاء _رضا 
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(unilatéral)  051, 052, 046, 001, . 001, الإعتمادية _بعد 

 071, 008, 045, . 001, 003, الملموسية _بعد 

 000, 006, . 045, 046, 000, الإستجابة_بعد 

 003, . 006, 008, 052, 000, الأمان_بعد 

 . 003, 000, 071, 051, 000, التعاطف _بعد 

N 44 44 44 44 44 44 العملاء _رضا 

 44 44 44 44 44 44 الإعتمادية _بعد 

 44 44 44 44 44 44 الملموسية _بعد 

 44 44 44 44 44 44 الإستجابة_بعد 

 44 44 44 44 44 44 الأمان_بعد 

 44 44 44 44 44 44 التعاطف _بعد 
 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 ,التعاطف _بعد  1
 ,الملموسية_بعد 
 ,الإعتمادية_بعد 
 ,الأمان _بعد 
 bالإستجابة_بعد 

. 
Introduir

e 

a. Variable dépendante : العملاء_رضا 
b. Toutes les variables demandées ont été 

introduites. 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèl

e R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,804a ,646 ,600 2,52251 

a. Prédicteurs : (Constante),  الملموسية_بعد  ,التعاطف_بعد, 

 الإستجابة_بعد  ,الأمان _بعد  ,الإعتمادية_بعد 
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b. Variable dépendante : العملاء_رضا 

 
ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 441,841 5 88,368 13,888 ,000b 

Résidus 241,796 38 6,363   

Total 683,636 43    

a. Variable dépendante : العملاء _رضا 
b. Prédicteurs : (Constante), الأمان_بعد ,الإعتمادية_بعد ,الملموسية_بعد ,التعاطف_بعد, 

 الإستجابة _بعد

 
 

Statistiques des résidusa 

 

Minimu

m 

Maximu

m 

Moyenn

e 

Ecart 

type N 

Valeur prédite 13,0921 29,9282 19,0909 3,20552 44 

Résidu -

5,24889 
7,21868 ,00000 2,37132 44 

Valeur prédite 

standardisée 
-1,871 3,381 ,000 1,000 44 

Prévision 

standardisé 
-2,081 2,862 ,000 ,940 44 

a. Variable dépendante : العملاء_رضا 
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 ( يوض  معامل الانحدار البسيط للفرضية الثانية05الملح  رقم )

 

Statistiques descriptives 

 

Moyenn

e 

Ecart 

type N 

 44 3,98729 19,0909 العملاء _رضا

_بعد 
 44 2,03913 6,4318 الإعتمادية

 

 

Corrélations 

 

العملا _رضا
 ء

الإعتماد _بعد 
 ية

Corrélation de 

Pearson 
 478, 1,000 العملاء _رضا

 1,000 478, الإعتمادية _بعد 

Sig. 

(unilatéral) 
 001, . العملاء _رضا

 . 001, الإعتمادية _بعد 

N 44 44 العملاء _رضا 

 44 44 الإعتمادية _بعد 

 

 
aintroduites/éliminéesVariables  

Modèl

e 
Variables 

introduites 
Variables 

éliminées Méthode 
 . bالإعتمادية_بعد  1

Introduir

e 

a. Variable dépendante : العملاء_رضا 

b. Toutes les variables demandées ont été 

introduites. 
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bRécapitulatif des modèles 

Modèl

e R R-deux 
R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 
1 a,478 ,229 ,211 3,54274 

a. Prédicteurs : (Constante),  الإعتمادية _بعد 

b. Variable dépendante : العملاء_رضا 

 
aANOVA 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régressio

n 
156,493 1 156,493 12,468 b,001 

Résidus 527,144 42 12,551   

Total 683,636 43    

a. Variable dépendante : العملاء_رضا 

b. Prédicteurs : (Constante),  الإعتمادية _بعد 

 

 
aStatistiques des résidus 

 
Minimu

m 
Maximu

m 
Moyenn

e 
Ecart 

type N 

Valeur prédite 15,8803 26,1713 19,0909 1,90771 44 
Résidu -

8,30024 
10,6353

1 
,00000 3,50131 44 

Valeur prédite 

standardisée 
-1,683 3,711 ,000 1,000 44 

Prévision 

standardisé 
-2,343 3,002 ,000 ,988 44 

a. Variable dépendante : العملاء_رضا 
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 الانحدار البسيط للفرضية الثالثة( يوض  معامل  06الملح  رقم )

 

Statistiques descriptives 

 
Moyenn

e 

Ecart 

type N 

العملا _رضا
 ء

19,0909 3,98729 44 

الملموس _بعد 
 ية

6,1136 1,83272 44 

 

 

Corrélations 

 

العملا _رضا
 ء

الملموس _بعد 
 ية

Corrélation de 

Pearson 
 409, 1,000 العملاء _رضا

الملموسي_بعد 
 ة

,409 1,000 

Sig. (unilatéral) 003, . العملاء _رضا 

الملموسي_بعد 
 ة

,003 . 

N 44 44 العملاء _رضا 

الملموسي_بعد 
 ة

44 44 
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aVariables introduites/éliminées 

Modèl

e 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 . bالملموسية_بعد  1
Introduir

e 

a. Variable dépendante : العملاء_رضا 

b. Toutes les variables demandées ont été 

introduites. 

 

 
bRécapitulatif des modèles 

Modèl

e R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 a,409 ,167 ,148 3,68145 

a. Prédicteurs : (Constante),  الملموسية _بعد 

b. Variable dépendante : العملاء_رضا 

 
aANOVA 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régressio

n 
114,406 1 114,406 8,441 b,006 

Résidus 569,230 42 13,553   

Total 683,636 43    

a. Variable dépendante : العملاء_رضا 

b. Prédicteurs : (Constante),  الملموسية _بعد 
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aStatistiques des résidus 

 
Minimu

m 
Maximu

m 
Moyenn

e 
Ecart 

type N 
Valeur prédite 16,3197 25,2198 19,0909 1,63114 44 

Résidu -

4,54980 
13,2302

1 
,00000 3,63839 44 

Valeur prédite 

standardisée 
-1,699 3,757 ,000 1,000 44 

Prévision 

standardisé 
-1,236 3,594 ,000 ,988 44 

a. Variable dépendante : العملاء_رضا 

 

 ( يوض  معامل الانحدار البسيط للفرضية الرابعة07الملح  رقم )

 

Statistiques descriptives 

 
Moyenn

e 

Ecart 

type N 

العملا _رضا
 ء

19,0909 3,98729 44 

الإستج_بعد 
 ابة 

6,7500 2,07000 44 
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Corrélations 

   

 

العملا _رضا
 ء

الإستج_بعد 
 ابة 

Corrélation 

de Pearson 
 603, 1,000 العملاء _رضا

 1,000 603, الإستجابة_بعد 

Sig. 

(unilatéral) 
 000, . العملاء _رضا

 . 000, الإستجابة_بعد 

N 44 44 العملاء _رضا 

 44 44 الإستجابة_بعد 

 

 
aVariables introduites/éliminées 

Modèl

e 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 . bالإستجابة_بعد  1
Introduir

e 

a. Variable dépendante : العملاء_رضا 

b. Toutes les variables demandées ont été 

introduites. 

 
bRécapitulatif des modèles 

Modèl

e R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 a,603 ,364 ,348 3,21856 

a. Prédicteurs : (Constante),  الإستجابة _بعد 

b. Variable dépendante : العملاء_رضا 
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aANOVA 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régressio

n 
248,554 1 248,554 23,994 b,000 

Résidus 435,083 42 10,359   

Total 683,636 43    

a. Variable dépendante : العملاء_رضا 

b. Prédicteurs : (Constante),  الإستجابة _بعد 

 

 
 

aStatistiques des résidus 

 
Minimu

m 

Maximu

m 

Moyenn

e 

Ecart 

type N 

Valeur prédite 14,7354 27,5115 19,0909 2,40423 44 

Résidu -

6,02714 
9,97286 ,00000 3,18091 44 

Valeur prédite 

standardisée 
-1,812 3,502 ,000 1,000 44 

Prévision 

standardisé 
-1,873 3,099 ,000 ,988 44 

a. Variable dépendante : العملاء_رضا 
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 ( يوض  معامل الانحدار البسيط للفرضية الخامسة 08الملح  رقم )

Statistiques descriptives 

 
Moyenn

e 

Ecart 

type N 

العملا _رضا
 ء

19,0909 3,98729 44 

 44 1,43573 5,4091 الأمان_بعد 

 

 

Corrélations 

 

العملا _رضا
 الأمان_بعد  ء

Corrélation de 

Pearson 
العملا _رضا

 ء
1,000 ,599 

 1,000 599, الأمان_بعد 

Sig. (unilatéral) العملا _رضا
 ء

. ,000 

 . 000, الأمان_بعد 

N العملا _رضا
 ء

44 44 

 44 44 الأمان_بعد 

 

 
aVariables introduites/éliminées 

Modèl

e 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 . bالأمان _بعد  1
Introduir

e 
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a. Variable dépendante : العملاء_رضا 

b. Toutes les variables demandées ont été 

introduites. 

 

 
bRécapitulatif des modèles 

Modèl

e R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 a,599 ,358 ,343 3,23167 

a. Prédicteurs : (Constante),  الأمان_بعد 

b. Variable dépendante : العملاء_رضا 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

aANOVA 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régressio

n 
245,001 1 245,001 23,459 b,000 

Résidus 438,635 42 10,444   

Total 683,636 43    

a. Variable dépendante : العملاء_رضا 
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b. Prédicteurs : (Constante),  الأمان_بعد 

 

 
 

aStatistiques des résidus 

 
Minimu

m 

Maximu

m 

Moyenn

e 

Ecart 

type N 

Valeur prédite 15,0856 23,3985 19,0909 2,38699 44 

Résidu -

5,07333 

10,6015

4 
,00000 3,19387 44 

Valeur prédite 

standardisée 
-1,678 1,805 ,000 1,000 44 

Prévision 

standardisé 
-1,570 3,281 ,000 ,988 44 

a. Variable dépendante : العملاء_رضا 
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 ( يوض  معامل الانحدار البسيط للفرضية السادسة09الملح  رقم )
 

Statistiques descriptives 

 
Moyenn

e 

Ecart 

type N 

العملا _رضا
 ء

19,0909 3,98729 44 

التعاط_بعد 
 ف

6,7955 1,63650 44 

 

 

Corrélations 

 

العملا _رضا
 ء

التعاط_بعد 
 ف

Corrélation de 

Pearson 
العملا _رضا

 ء
1,000 ,616 

التعاط_بعد 
 ف

,616 1,000 

Sig. (unilatéral) العملا _رضا
 ء

. ,000 

التعاط_بعد 
 ف

,000 . 

N العملا _رضا
 ء

44 44 

التعاط_بعد 
 ف

44 44 
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aVariables introduites/éliminées 

Modèl

e 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 . bالتعاطف_بعد  1
Introduir

e 

a. Variable dépendante : العملاء_رضا 

b. Toutes les variables demandées ont été 

introduites. 

 
bRécapitulatif des modèles 

Modèl

e R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 a,616 ,379 ,365 3,17839 

a. Prédicteurs : (Constante),  التعاطف_بعد 

b. Variable dépendante : العملاء_رضا 

aANOVA 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl 
Carré 

moyen F Sig. 
1 Régressio

n 
259,347 1 259,347 25,672 b,000 

Résidus 424,290 42 10,102   

Total 683,636 43    

a. Variable dépendante : العملاء_رضا 

b. Prédicteurs : (Constante),  التعاطف_بعد 
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aStatistiques des résidus 

 
Minimu

m 
Maximu

m 
Moyenn

e 
Ecart 

type N 
Valeur prédite 14,8958 28,4020 19,0909 2,45587 44 

Résidu -

4,39649 
10,1028

2 
,00000 3,14121 44 

Valeur prédite 

standardisée 
-1,708 3,791 ,000 1,000 44 

Prévision 

standardisé 
-1,383 3,179 ,000 ,988 44 

a. Variable dépendante : العملاء_رضا 

 


