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 بسم الله الرحمان الرحيم



 .الحًذ لله بنعًخو حخى انصالحاث، ًالحًذ لله انزي ًفقنا في إنجاص ىزا انعًم

 "يٍ لم ٌشكش انناط لم ٌشكش الله"قال سسٌل الله صهى الله عهٍو ًسهى 

ًاقخذاءا بنبٍنا انكشٌى َخقذو بانشكش الجضٌم إلى كم يٍ ساىى في إنجاص ىزا 

 سايحً الخايست انعًم ًنٌ  بكهًت ًنخص بانزكش الأسخارة 

كًا ٌششفنا أٌ َخقذو بانشكش ًانخقذٌش إلى كم أساحزة كهٍت  انعهٌو الاقخصادٌت، 

 .انعهٌو انخجاسٌت ًعهٌو انخسٍير انزٌٍ لم ٌبخهٌا عهٍنا بانعطاء انعهًً ًأسادًَا دفعت ممٍضة

   



 محًذ صهى الله عهٍو ًسهى، ابسى الله انشحماٌ انشدٍى ًانصلاة ًانسلاو عهى سٍذٌ

. سبذاٌ انزي جعم الجنت تحج أقذاو الأيياث

أىذي ثمشة جيذي إلى يٍ غزحني بهنيا ًغًشحني بحنانها ًأثشحني عهى َفسيا ًحعبج يٍ أجم 

سادتي ًسعادحً 

  أيً انغانٍت أطال الله في عًشىا 

صال لاإلى يثال ًقذًحً في الحٍاة ًسيض انخذذي ًانعطاء ًانكفاح انزي كاٌ انسنذ ً

. ٌزنم  لي انصعٌباث أبً انغالي أطال الله في عًشه

 إلى سًح يٍ كاٌ بمثابت أبً انثاًَ  الحاج عبذ الإنو دشاد سحمو الله

إلى يٍ قاسمني الحٍاة دهٌىا ًيشىا تحج سقف ًادذ إخٌحً 

  إلى كم أدفاد الحاج عبذ الله قشابسً 

  إلى أعض أصذقائً  

 نخجاسٌت جايعت حبستإلى كم دفعت قسى عهٌو ا

 نجٍخ  
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Summary: 

This study aimed to try to identify the quality of banking services, methods of 

measuring them and ways to improve them, and to test the effect between the 

dimensions of banking service quality and customer satisfaction in the Bank of 

Agriculture and Rural Development Agency 489 Ouenza. In view of the large 

size of the study community and the difficulty of distributing the questionnaire, 

a random sample of 70 clients was selected, in order to obtain data and 

information from the study community members. The study proved that there is 

a high level of using the dimensions of the quality of banking services in the 

Bank of Agriculture and Rural Development, Agency 489 and Ouenza, which 

contributed to improving customer satisfaction. 

Keywords: quality of service, quality of banking services, customer satisfaction 
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Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 98445, 4,0429 70 عالٌة تقنٌات ذات حدٌثة أجهزة البنك ٌمتلك

 التعامل فً بالأناقةواللباقة البنك موظفو ٌتمتع

 العملاء مع

70 4,1286 ,89962 

 94013, 3,9857 70 والخارج الداخل من جذاب بشكل مصمم البنك

 إلٌه الوصول وٌسهل ملئم بموقع البنك ٌتمتع

 بسرعة

70 4,4143 ,75167 

N valide (liste) 70   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 إلٌه الوصول وٌسهل ملائم بموقع البنك ٌسعى

 بسرعة

70 3,9286 ,83962 

 84687, 3,9143 70 الكشوف تقدٌم عند الأخطاء تجنب البنك ٌحاول

 مواعٌدها فً بإلتزماته بالوفاء البنك ٌهتم

 الخدمات تقدٌم فً المحددة

70 3,7857 ,84943 

 صحٌح بشكل الخدمة تقدٌم على البنك ٌحرص

 الأولى المرة ومن

70 3,8571 ,80372 

N valide (liste) 70   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 ٌقدمون الذٌن الموظفٌن من كاف عدد ٌتوفر

 للعملاء الخدمة

70 3,3714 1,26458 

 81953, 3,6286 70 الخدمة بمواعٌد بدقة العملاء بإعلام البنك ٌقوم

 استفسارات جمٌع على بالرد البنك ٌهتم

 العملاء وشكاوي

70 3,7571 ,96962 

 الفورٌة الخدمة تقدٌم بمهارة البنك موظفو ٌتمتع

 والسرٌعة

70 3,7714 ,74545 

N valide (liste) 70   

 

  



 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 64043, 3,9000 70 العمٌل أسئلة على للإجابة الكافٌة المعرفة توفر

 73426, 4,2000 70 البنك مع تعامله عند بالأمان العمٌل ٌشعر

 الأمان من كبٌرة بدرجة البنك معاملات تتم

 والسرٌة

70 4,2143 ,81459 

 من وخارجه داخله التامة الحماٌة البنك ٌوفر

 الأمن أعوان طرف

70 4,4571 ,58199 

N valide (liste) 70   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 1,17258 3,0429 70 بهم عناٌة وٌبدي العملاء ظروف البنك ٌقدر

 76424, 4,1000 70 العملاء لمشاكل باهتمام الموظفون ٌصغً

 68781, 3,9286 70 الهمٌل تناسب عمل ساعات البنك ٌوفر

 بكل الشخصٌة والعناٌة الاهتمام البنك  ٌولً

 عمٌل

70 3,7286 ,77873 

N valide (liste) 70   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 72074, 4,1286 70 البنك خدمات عن بالرضا تشعر

 هذا مع للتعامل والزملاء الأقارب بنصح تقوم

 لبنك

70 3,9714 ,74155 

 موظفو مع للتعامل للتوجه رغبة لدٌك توجد لا

 البنك

70 4,0286 ,94748 

 83406, 4,0000 70 البنك موظفو مع التعامل عند بالأمان تشعر

 91559, 3,7286 70 العملاء لظروف ملائمة البنك دوام فترات

 بدقة مصرفٌة خدمات البنك موظفو ٌقدم

 الأخطاء من وخالٌة عالٌة وبسرعة

70 3,7143 ,98013 

 رغباتك تلاؤم مصرفٌة خدمات البنك ٌقدم

 وحاجاتك

70 3,9429 ,75921 

 أي وفً خدمة أفضل لتوفٌر البنك موظفو ٌسعى

 وقت

70 3,8000 ,91049 

 الشكوى لتقدٌم اللازمة الوسائل البنك ٌوفر

 وسرٌع فوري بشكل علٌها والرد

70 3,3857 1,02565 

 57573, 4,0429 70 باستمرار خدماته بتحسٌن البنك ٌقوم

N valide (liste) 70   

 



 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,660 4 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,646 4 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,499 4 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,780 4 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,588 4 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,757 10 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,876 30 

 

  



 

 

 الجنس نوع

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 55,7 55,7 55,7 39 ذكر 

 100,0 44,3 44,3 31 أنثى

Total 70 100,0 100,0  

 

 

 العميل سن

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20,0 20,0 20,0 14 سنة 30 من أقل 

 65,7 45,7 45,7 32 سنة 39-30 من

 87,1 21,4 21,4 15 سنة 49-40 من

 100,0 12,9 12,9 9 فأكثر سنة 50

Total 70 100,0 100,0  

 

 

 للعميل التعليم المستوى

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 40,0 40,0 40,0 28 أقل أو ثانوي 

 82,9 42,9 42,9 30 جامعً

 100,0 17,1 17,1 12 علٌا دراسات

Total 70 100,0 100,0  

 

 

 العميل مهنة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 34,3 34,3 34,3 24 موظف 

 41,4 7,1 7,1 5 بطال

 100,0 58,6 58,6 41 حرة أعمال

Total 70 100,0 100,0  

 



 

 

 
 

 

 
 

 



 

 

 
 

 

 
 

 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

الخدمات جودة 1
b

 . Introduire 



 

 

a. Variable dépendante : العمٌل رضا 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Durbin-Watson 

Variation de R-

deux Variation de F ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 ,627
a

 ,393 ,317 1,91688 ,393 5,172 1 8 ,053 2,197 

a. Prédicteurs : (Constante), الخدمات جودة 

b. Variable dépendante : العمٌل رضا 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 19,005 1 19,005 5,172 ,03
b

 

de Student 29,395 8 3,674   

Total 48,400 9    

a. Variable dépendante : العمٌل رضا 

b. Prédicteurs : (Constante), الخدمات جودة 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 19,395 8,378  2,315 ,049 

 03, 2,274 627, 216, 492, الخدمات جودة

a. Variable dépendante : العمٌل رضا 

 

  



 

 

 

 

Statistiques des résidusa 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart type N 

Valeur prédite 35,6429 41,0587 38,4000 1,45314 10 

Valeur prévue standard -1,897 1,830 ,000 1,000 10 

Erreur standard de la prévision ,612 1,355 ,813 ,286 10 

Valeur prédite ajustée 36,4608 42,0048 38,6783 1,46193 10 

de Student -2,64286 2,88010 ,00000 1,80725 10 

Résidu standard -1,379 1,502 ,000 ,943 10 

Résidu Student -1,950 1,666 -,058 1,111 10 

Résidu supprimé -5,28571 3,53919 -,27825 2,58873 10 

Résidu Student supprimé -2,518 1,928 -,084 1,266 10 

Distance de Mahalanobis ,018 3,600 ,900 1,384 10 

Distance de Cook ,000 1,901 ,274 ,582 10 

Valeur influente centrée ,002 ,400 ,100 ,154 10 

a. Variable dépendante : العمٌل رضا 

 

 
  



 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 18-JUN-2022 22:24:31 

Commentaires  

Entrée Données C:\Users\SERVEUR\Documents\s

caan gdim\هادي.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données2 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Scinder un fichier <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

70 

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante Les valeurs manquantes définies 

par l'utilisateur sont traitées 

comme étant manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques de chaque 

analyse sont basées sur les 

observations dépourvues de 

données manquantes dans les 

variables de l'analyse. 

Syntaxe ONEWAY رضا BY الجنس 

  /MISSING ANALYSIS. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00 

Temps écoulé 00:00:00,00 

 

 

ANOVA 

   العمٌل رضا

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,165 1 ,165 4,839 ,059 

Intragroupes ,273 8 ,034   

Total ,439 9    

 

  



 

 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 18-JUN-2022 22:25:10 

Commentaires  

Entrée Données C:\Users\SERVEUR\Documents\s

caan gdim\هادي.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données2 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Scinder un fichier <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

70 

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante Les valeurs manquantes définies 

par l'utilisateur sont traitées 

comme étant manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques de chaque 

analyse sont basées sur les 

observations dépourvues de 

données manquantes dans les 

variables de l'analyse. 

Syntaxe ONEWAY رضا BY السن 

  /MISSING ANALYSIS. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00 

Temps écoulé 00:00:00,01 

 

 

ANOVA 

   العمٌل رضا

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,171 3 ,057 1,275 ,365 

Intragroupes ,268 6 ,045   

Total ,439 9    

 

  



 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 18-JUN-2022 22:25:25 

Commentaires  

Entrée Données C:\Users\SERVEUR\Documents\s

caan gdim\هادي.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données2 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Scinder un fichier <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

70 

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante Les valeurs manquantes définies 

par l'utilisateur sont traitées 

comme étant manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques de chaque 

analyse sont basées sur les 

observations dépourvues de 

données manquantes dans les 

variables de l'analyse. 

Syntaxe ONEWAY رضا BY المستوى 

  /MISSING ANALYSIS. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,01 

 

 

ANOVA 

   العمٌل رضا

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,007 2 ,003 ,053 ,949 

Intragroupes ,432 7 ,062   

Total ,439 9    

 

 
Unidirectionnel 

 
  



 

 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 18-JUN-2022 22:25:38 

Commentaires  

Entrée Données C:\Users\SERVEUR\Documents\s

caan gdim\هادي.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données2 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Scinder un fichier <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

70 

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante Les valeurs manquantes définies 

par l'utilisateur sont traitées 

comme étant manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques de chaque 

analyse sont basées sur les 

observations dépourvues de 

données manquantes dans les 

variables de l'analyse. 

Syntaxe ONEWAY رضا BY المهنة 

  /MISSING ANALYSIS. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,00 

 

 

ANOVA 

   العمٌل رضا

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,173 2 ,086 2,274 ,173 

Intragroupes ,266 7 ,038   

Total ,439 9    

 
 



 

 



 

 



 

 


