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 كلمة شكر 

 أهدى من و, الله يشكر لم الناس يشكر لا من
 لم فان, فكافئوه معروفا اليكم

له فدعوا تستطيعوا

 



 
VI 

SPSS20EXCEL 

Summary: 

This study aims to identify the quality of the Islamic banking services provided 
by the Algerian Islamic banks and the extent of customer evaluation. We used 
the questionnaire on a random sample of Islamic banks. We also used SPSS20 
system and EXCEL program. 

The study figured out that customers, highly  evaluate the whole quality of 
Islamic banking services , and that the quality of Islamic banking can be 
measured by analyzing the six dimensions (sensitivity, empathy, responsiveness, 
reliability, safety and legal commitment) of quality generally 

Keywords: Banking services - Quality - Dimensions - Islamic Banks. 
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DAB Distributeur automatique de billet 

GAB  Guichet automatique de banque  

TPE  Terminal de paiement électronique  

ServQual  Service quality  

ServPerf  Service performance  

SPSS  Statistical Package for Social 
Science  
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Source: Parasurman AZeithaml .Valarie A and Leonard I. Berry “ A conceptual model of 
service quality and its implications for Future Research “Journal of Marketing.Vol49 .1985 
.P44. 

الإتصالات و الكلمة  الحاجات الشخصية الخبرة السابقة 
 المسموعة للعميل

 الخدمة المتوقعة 

 الخدمة المدركة 

السابقة  و اللاحقة ) الاتصالاتتقديم الخدمة بما فيها (   الاتصالات 

 الخارجية 

 ترجمة  الإدراك إلى مواصفات جودة الخدمة 

 إدراك الإدارة لتوقعات العميل 

 العميل 

 الفجوة الخامسة 

 الفجوة الرابعة 

 المسوق

 الفجوة الأولى

 الفجوة الثالثة

 الفجوة الثانية
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موظف في القطاع 
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  التعليم العالي و البحث العلمي وزارة

  



 

 

 

 المستوى التعليمي: 
 

  دراسات عليا              جامعي ثانوي                      ابتدائي               أساسي                  

  

  :وظيفةال -

  أعمال حرة                      خاصموظف بالقطاع ال                     بالقطاع العام  موظف

  

 سنوات التعامل مع البنك: 
  

  سنوات 10أكثر من سنوات              10-5ن سنوات          م 5-1أقل من سنة            من
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  

 



 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

 

ت
الخدما

  
موافق   العبـــــــارات

  بشدة
  محايد  موافق

غير 
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

سلامية
صرفية الإ

ت الم
الخدما

  

01      
      

02      
      

03      
      

04      
      

05            

06      
      

07            

08      

      

09      

      



 

  

 

 
الأبعاد

  

موافق   العبـــــــارات
  بشدة

  محايد  موافق
غير 
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

سية
الملمو

  

01            

02            

03      
      

04            

05            

الاعتمادية
  

06            

07            

08            

09      
      

10      
      

ستجابة
الا

  

11            

12            

13            

14           

الأمان
  

16           

17           

18           

19           

ف
التعاط

  

20           

21            

22      
      

23      
      



 

  

 

  

  قائمة المحكمين للاستبيان: 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ي
شرع

الالتزام ال
  24            

25            

26            

27            



 

  

 03SPSS 
 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 66.7 66.7 66.7 36 ذكر

 100.0 33.3 33.3 18 أنثى

Total 54 100.0 100.0  

 
 

 العمرية الفئة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 24.1 24.1 24.1 13 سنة  18-30

 68.5 44.4 44.4 24 سنة 40 -31

 92.6 24.1 24.1 13 سنة 50 -41

 100.0 7.4 7.4 4 سنة 50 من أكبر

Total 54 100.0 100.0  

 
 

 التعليمي المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 3.7 3.7 3.7 2 متوسط

 20.4 16.7 16.7 9 ثانوي

 72.2 51.9 51.9 28 جامعي

 100.0 27.8 27.8 15 عليا دراسات

Total 54 100.0 100.0  

 
 

 الوظيفة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 72.2 72.2 72.2 39 العام القطاع في موظف

 94.4 22.2 22.2 12 الخاص القطاع في موظف

 100.0 5.6 5.6 3 حرة أعمال

Total 54 100.0 100.0  

 
 

 البنك مع التعامل سنوات -

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 100.0 100.0 100.0 54 سنة من أقل 



 

 
 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 البنك يقدمها التي الخدمات أهم بين من

 و الجارية الودائع):الودائع قبول

 (الادخارية

54 4.1296 .51565 

 أساس على الادخارية الودائع البنك يقبل

 أي لأصحابها يدفع أن دون حسنا قرض

 ربوية فائدة

54 4.0556 .71154 

 كالقروض ائتمانية تسهيلات البنك يقدم

 خطابات إلى بالإضافة أنواعها بمختلف

 المستندي الاعتماد فتح و الضمان

54 3.7222 .59611 

 تقليدية مصرفية خدمات البنك يقدم

 و لزبائنه الشيكات إصدار و كتحصيل

 النقدية التحويلات كذا

54 4.2593 .73164 

 92655. 4.1667 54 الأجنبية العملات شراء و ببيع البنك يقوم

 المالية بالأوراق التعامل في البنك يقوم

 تحصيلعوائدالأسهم و ,شرائها و كبيعها
54 3.4074 .49597 

 الدفع و السحب وسائل تستجيب

 اليومية للاحتياجات الالكترونية
54 4.5000 .63691 

  المصرفية الخدمات أهم بين من

 يستطيع الذي و  الهاتف عبر الصيرفة

 استفسارات عل الرد خلاله من البنك

 كتسديد أخرى خدمات تقديم و العملاء

 الفواتير

54 4.0000 .54944 

 المقاصة خدمة على البنك يتوفر

 من الأموال تحويل خلال من الالكترونية

 أشخاص حسابات إلى العملاء حسابات

 أخرى هيئات أو أخرى

54 3.6111 .81070 

 73164. 4.2593 54 الاسلامية المصرفية الخدمات

Valid N (listwise) 54   

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 البنك شبكات توزع و تواجد موقع

 تناسبني
54 4.3333 1.13270 

 معدات و أجهزة البنك يستخدم

 العملاء على عمليات حديثةتسهل
54 4.3519 .61911 

 الانتظار قاعات و للبنك الداخلي التصميم

 للعملاء مريحة و منظمة
54 4.0741 .98770 

 57188. 4.2222 54 لائق البنكبمظهر موظفو يظهر

 نوعية مع المادية المرافق تتناسب

 المقدمة الخدمات
54 3.9259 .72299 

 1.13947 3.8519 54 الاسلامية المصرفية الخدمات جودة

 61911. 4.3519 54 الملموسية

Valid N (listwise) 54   



 

 
 
 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 1.13947 3.8519 54 أولوياته أهم من العميل خدمة البنك يعتبر

 بشكل  المقدمة الخدمة البنك موظفو ينجز

 أخطاء دون صحيح
54 4.0000 .77703 

 مشاكلي حل على البنك موظفو يحرص

 استفساراتي على الرد و
54 4.0741 .72299 

 و  سجلات على البنك ادارة تحتفظ

 الأخطاء من خالية و مرتبة دقيقة ملفات
54 4.2222 .79305 

 المواعيد في خدماته بتقديم البنك يلتزم

 عليه الاتفاق ثم ما حسب و المحددة
54 4.0741 .82076 

 68349. 4.2037 54 الاعتمادية

Valid N (listwise) 54   

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 1.14376 4.1111 54 لي مناسبة البنك في الدوام فترات

 68349. 4.2037 54 فورا استفساراتي على الموظفون يجيب

 الطلب بمجرد الخدمة على الحصول يتم

 عليها
54 3.6852 .88646 

 العمليات عن الاستفسار خدمة البنك يوفر

 الهاتف عبر
54 3.8519 .85578 

 76456. 3.9815 54 الاستجابة

Valid N (listwise) 54   

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 موظفي مع تعاملي عند بالأمان أشعر

 البنك
54 4.2037 .68349 

 48203. 4.3519 54 البنك مع التعامل في أمان و بثقة أشهر

 الخاصة المعلومات مع البنك يتعامل

 تامة بسرية بالعميل
54 4.3519 .61911 

 في حسنة بسمعة البنك موظفو يتمتع

 عملائهم خدمة
54 3.9815 .76456 

 1.13763 3.6296 54 الأمان

Valid N (listwise) 54   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 تمييزه دون كأفراد بزبائنه البنك اهتمام

 لعميل
54 3.6296 1.13763 

 المتعلقة المعلومات جميع البنك لي يقدم

 الجديدة بالخدمات
54 4.2963 .46091 

 اتمام و استقبالي البنك موظفو يحسن

 وجه أكمل على معاملاتي
54 4.3704 .48744 

 و الصداقة روح البنك في العاملون يبدي

 للعملاء الود
54 4.4444 .50157 

 59611. 3.7222 54 التعاطف

Valid N (listwise) 54   

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 الشريعة مع تتوافق البنك خدمات

 الاسلامية
54 3.7222 .59611 

 بين الانتظار قاعة في البنك يفصل

 الاناث و الذكور
54 2.9815 .85761 

 يقومببيعها ثم بنفسه السلعة يمتلك البنك

 العميل الى
54 3.8704 .64563 

 وانما , نقودا العميل يعطي لا البنك

 فقط السلعة له يشتري
54 3.4259 .63251 

 63251. 3.4259 54 الشرعي الالتزام

Valid N (listwise) 54   

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 54 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 54 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.876 9 

 كامل الاستبيان

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 54 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 54 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 



 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.890 35 

 الملموسية

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 54 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 54 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.861 5 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 54 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 54 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.903 26 

 الاعتمادية
Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 54 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 54 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.753 5 



 

 

 الاستجابة
 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 54 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 54 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.799 4 

 الأمان
Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 54 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 54 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.736 4 

Case Processing Summary 

 

 

 التعاطف
 

 N % 

Cases 

Valid 54 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 54 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
 
 
 



 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.843 4 

 

 

 الالتزام الشرعي
Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 54 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 54 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.932 4 

 
 
 
 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 المصرفية الخدمات 

 الاسلامية

 الخدمات جودة

 الاسلامية المصرفية

N 54 54 

Normal Parametersa,b 
Mean 4.2593 3.8519 

Std. Deviation .73164 1.13947 

Most Extreme Differences 

Absolute .306 .200 

Positive .268 .157 

Negative .306 .200 

Kolmogorov-Smirnov Z .248 .469 

Asymp. Sig. (2-tailed) .256 .527 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

04SPSS 
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 09956. 73164. 4.2593 54 الاسلامية المصرفية الخدمات

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 1.4590 1.0596 1.25926 000. 53 12.648 الاسلامية المصرفية الخدمات

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 15506. 53947. 3.9519 54 الاسلامية المصرفية الخدمات جودة

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 1.1629 5408. 85185. 000. 53 5.494 الاسلامية المصرفية الخدمات جودة

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 
 الخدمات جودة

 bالاسلامية المصرفية
. Enter 

a. Dependent Variable: الاسلامية المصرفية الخدمات 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .589a .238 .511 .73572 

a. Predictors: (Constant), الاسلامية المصرفية الخدمات جودة 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression .224 1 .224 32.414 .000b 

Residual 28.146 52 .541   

Total 28.370 53    

a. Dependent Variable: الاسلامية المصرفية الخدمات 

b. Predictors: (Constant), الاسلامية المصرفية الخدمات جودة 



 

 
 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 4.479 .356  12.582 .000 

 000. 643. 389. 089. 557. الاسلامية المصرفية الخدمات جودة

a. Dependent Variable: الاسلامية المصرفية الخدمات 

 
 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 

 ,الشرعي الالتزام

 ,التعاطف ,الاستجابة

 ,الأمان ,الملموسية

 bالاعتمادية

. Enter 

a. Dependent Variable: الاسلامية المصرفية الخدمات 

b. All requested variables entered. 

 
 
 
 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .315a .499 .016 .73742 

a. Predictors: (Constant), الأمان ,الملموسية ,التعاطف ,الاستجابة ,الشرعي الالتزام, 

 الاعتمادية

 
 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 2.812 6 .469 32.862 .000b 

Residual 25.558 47 .544   

Total 28.370 53    

a. Dependent Variable: الاسلامية المصرفية الخدمات 

b. Predictors: (Constant), الاعتمادية ,الأمان ,الملموسية ,التعاطف ,الاستجابة ,الشرعي الالتزام 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 4.579 .853  5.371 .000 

 258. 487. الملموسية
.369

.3 105 
.000

 304. 530. الاعتمادية
.239

6.592 
.000

 356. 427 الاستجابة
.486

5.722 
.000

 154. 424. الأمان
.318

5.482 
.000

 287. 302. التعاطف
.523

1.359 
.000

 270. 643. الشرعي الالتزام
.409

5.158 
.000

a. Dependent Variable: الاسلامية المصرفية الخدمات 

 

Correlations 

 المصرفية الخدمات 

 الاسلامية

 المصرفية الخدمات جودة

 الاسلامية

 الاسلامية المصرفية الخدمات

Pearson Correlation 1 .782** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 54 54 

 الاسلامية المصرفية الخدمات جودة

Pearson Correlation .782** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 54 54 

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

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

 

Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس 

 الاسلامية المصرفية الخدمات
 11616. 69693. 4.1667 36 ذكر

 18475. 78382. 4.4444 18 أنثى

 

Independent Samples Test 

 Levene's Test for Equality of 

Variances 

F Sig. t df Sig. (2-tailed) 

 الاسلامية المصرفية الخدمات

Equal variances 

assumed 
1.155 .288 -1.325- 52 

Equal variances 

not assumed 

  
-1.273- 30.761 



 

 
 
 
 
 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 العمرية الفئة

Between Groups 3.251 2 1.626 2.207 .120 

Within Groups 37.563 51 .737   

Total 40.815 53    

 التعليمي المستوى

Between Groups 1.182 2 .591 .981 .382 

Within Groups 30.744 51 .603   

Total 31.926 53    

 الوظيفة

Between Groups .663 2 .331 .975 .384 

Within Groups 17.337 51 .340   

Total 18.000 53    

 التعامل سنوات -

 البنك مع

Between Groups .000 2 .000 . . 

Within Groups .000 51 .000   

Total .000 53    
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