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شكر وعرفان 
انحًذ لله انغزٌز انجباس انزي ٔفقُا لإتًاو ْزا انعًم فهّ انحًذ 

ٔانشكش بتعاقب انٍم ٔانُٓاس ، ٔانصلاة ٔانسلاو عهى انًصطفى 

 .انًختاس  حبٍبُا يحًذ

ًْ كهًاث َبذأْا بانشكش ٔانعشفاٌ َٔختًٓا بذعاء انشحًت 

ٔانغفشاٌ إنى يٍ كاٌ نُا َاصحا ٔيششذا، فهّ يُا أسًى يعاًَ 

طانبتاٌ يٍ الله أٌ ٌزٌذِ " عقون شراف"الإيتُاٌ ٔانتقذٌش الأستار 

 .عهًا ٌٕٔفقّ فًٍا ٌصبٕ إنٍّ 

ٔإنى كم يٍ ٔضع بصًتّ فً حٕض يعاسفُا فزادَا يعشفت ٔإنى 

كم أساتزة  كهٍت انعهٕو الإقتصادٌت  َٔخص بانزكش الأستار سٍٕاًَ 

 عذلاٌ

كًا َتقذو بجزٌم انشكش إنى الأساتزة أعضاء نجُت انًُاقشت عهى 

 تفضهٓى بقبٕل يُاقشت ْزا انبحث انًتٕاضع ٔ تقًٍٍّ
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 الفصل الاول                                                                   جودة الخدمة المصرفية 
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 تمهيد:

لقد شهدت العمليات المصرفية موجة من التغيرات والتطورات، وذلك نتيجة للعديد من العوامل التي      
فالبنوك الناجحة اليوم هي تلك البنوك التي تركز على نوعية وجودة المستجدات،تفرض عليها مواكبة هذه 

لأن جميع البنوك تتشابه إلى حد بعيد في خدماتها التي الخدمة.تقديم الخدمة أكثر من تركيزها على 
تطرحها،ولكنها بالتأكيد تختلف فيما بينها من حيث النوعية وكيفية تقديم هذه الخدمة. فالعميل اليوم أصبح 

الخدمة التي تتناسب وتوقعاته  تم اختيارومن أمامه،ا على المفاضلة بين الخدمات التي تعرض قادر 
ورغباته.لذلك وجب على المصرف إلزامية الوقوف على تقديم الخدمة المصرفية بالصورة اللازمة وفي 

در بشرية من خلال نوعية الأداء المصرفي المتميز معتمدا على قاعدة معلوماتية وكوا،الوقت المناسب
مؤهلة مصرفيا، وتتمتع بمهارات ميزة التعامل مع العملاء وذلك لتقديم خدمة مصرفية تحقق مستوى معين 

 من الجودة ،بما يضمن جلب العملاء وتحقيق ولائهم.

 التالي:الفصل مفاهيم حول جودة الخدمة المصرفية من خلال تقسيمه على النحو هذا ولذلك سنتناول في 

                                                                                                                                                                                     ة؛ماهية الجودالأول:المبحث 
 ؛مدخل إلى الخدمة المصرفيةالثاني:المبحث 

 .دمة المصرفيةجودة الخالثالث:المبحث 

حيث سنفصل كل مبحث إلى مجموعة مطالب بهدف تكوين في الأخير مكتسبات حول جودة الخدمة 
 المصرفية.  
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 اىجَهىريت اىجشائزيت اىذيَىقزاطيت اىشعبيت

 وسارة اىخعييٌ اىعبىي و اىبحث اىعيَي

 

 اىَزمش اىجبٍعي عبذ اىحفيظ بىاىصىف  "ٍييت "

 ٍعهذ اىعيىً الاقخصبديت و اىخجبريت و عيىً اىخظييز 

  اىخظييز ً ٌ بعيى  قظ

  اىخخصص : ٍبىيت اىَؤطظت 

 

اىقيبص اىَقبرُ مَذخو ىخحظيِ جىدة  اىخذٍت اىَصزفيت في اىبْىك :  عْىاُ اىبحث

 اىخجبريت

 دراطت ٍقبرّت بيِ بْل اىفلاحت و اىخَْيت اىزيفيت و اىقزض اىشعبي اىىطْي 

 

 

اّجبس ٍذمزة ىْيو شهبدة اىَبطخز بعْىاُ اىقيبص اىَقبرُ مَذخو ىخحظيِ جىدة  إطبرفي 

ٓ الاطخَبرة راجيِ ٍْنٌ ذه أيذينٌّضع بيِ ،ٍصزفيت في اىبْىك اىخجبريت 1اىخذٍت اه

ىغزض  إلالا حظخخذً مَب ّحيطنٌ عيَب أّهب  ،اىَقذٍت  الأطئيتعيً  ببلإجببتاىخفضو 

 .حعبوّنٌ مت وجهىدك اىَببرشنزا طيفب عيً و،اىبحث فقط

 

 

 

 ٍِ إعذاد اىطبىبخيِ :                                                  ححج إشزاف :

  بىقشوىت ّشيهت                                                 د . عقىُ شزاف 

  مَىع شيَبء 

 

 

(10)اىَيحق رقٌ :   
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 اىبيبّبث اىشخصيت :اىَحىر الأوه 

 ( فٟ اٌخبٔخ إٌّبعجخ Xضغ اٌؼلاِخ )

 اىجْض

 روش )  (                                   أٔثٝ )  (

 اىظِ

 )  ( 43)  (              أوثش ِٓ  43ـ  33)  (                     ِٓ  33ألً ِٓ 

 اىَؤهو اىعيَي

 )  ( (دساعبد ػ١ٍبجبِؼٟ ))  (             جبِؼٟ )اٌّغزٜٛ الأٚي(فألً )  (                     ثبٔٛٞ

 اىَظخىي اىىظيفي 

 أخشٜ )  (        ٔبئت سئ١ظ لغُ )  (   ِذ٠ش )  (        ِغبػذ ِذ٠ش )  (      سئ١ظ لغُ )  (       

 :: اىقيبص اىَقبرُ  ثبّياىَحىر اى

 اىعببرة اىزقٌ
أوافق 
 بشذة

 ٍحبيذ أوافق
لا 

 أوافق

لا 
أوافق 
 بشذة

      إطعبد اىعَلاء 

اٌٍجبلخ ٚالادزشاَ فٟ اٌزؼبًِ ِغ ٠جذٞ ِٛظف اٌجٕه  1
 اٌؼّلاء

     

      ٠جذٞ ِٛظف اٌجٕه ا٘زّبِب شخص١ب ثبٌؼ١ًّ 2

      ٠غؼٝ ِٛظفٛ اٌجٕه ٌزٍج١خ سغجبد اٌؼّلاء  3

      اٌّذذد  ٠ٍزضَ ِٛظفٛ اٌجٕه ثزمذ٠ُ اٌخذِبد فٟ اٌٛلذ 4

٠ٍزضَ ِٛظفٛ اٌجٕه ثبلاعزجبثخ اٌفٛس٠خ لادز١بجبد اٌؼّلاء  5
 دْٚ أْ رّٕؼُٙ أشغبلارُٙ اٌذاخ١ٍخ 

     

      ٠ٍزضَ اٌّٛظف ثّٛاػ١ذ اٌؼًّ إٌّبعجخ ٌج١ّغ اٌؼّلاء 6

٠ّزٍه ِٛظفٛ اٌجٕه اٌّؼشفخ اٌزبِخ ٌلإجبثخ ػٓ أعئٍخ  7
 ٚاعزفغبساد اٌؼّلاء

     

      ا٘زّبِب فٟ الإصغبء ٌّشبوً اٌؼّلاء٠جذٞ ِٛظفٛ اٌجٕه  8

      ٠غؼٝ اٌجٕه إٌٝ جٍت ػّلاء جذد 9

      ٠غؼٝ اٌجٕه إٌٝ اٌزؼش٠ف ثخذِبرٗ ٌٍؼ١ًّ اٌخبسجٟ 13

٠غؼٝ اٌجٕه ٌلارصبي ثجّٙٛس اٌّجزّغ اٌّذ١ط ثٗ ٌّؼشفخ  11
 آسائُٙ دٛي خذِبد اٌجٕه

     

      اٌخبسجٟ ٠غؼٝ اٌجٕه ٌزى١١ف خذِبرٗ ٚسغجبد اٌؼ١ًّ 12

      ٠غؼٝ اٌجٕه ٌٍز١ّض ٌجزة أزجبٖ اٌؼ١ًّ اٌخبسجٟ 13

      ٠ضغ اٌجٕه اٌؼ١ًّ اٌخبسجٟ ضّٓ اعزشار١ج١برٗ ٚأ٘ذافٗ 14

      اىذرايت ببىحقبئق 
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      ٠ّزٍه ِٛظفٛ اٌجٕه ِٙبساد ػب١ٌخ فٟ أداء اٌخذِخ 15

      ٠غزف١ذ ِٛظفٛ اٌجٕه ِٓ دٚساد اٌزى٠ٛٓ ٚاٌزذس٠ت 16

      ٠زٍمٝ اٌّٛظفْٛ دٛافض ٌمبء اٌخذِبد اٌزٟ ٠مذِٛٔٙب 17

      ٕ٘بن رٛاصً ث١ٓ الإداسح اٌؼ١ٍب ٚاٌّٛظف١ٓ 18

      ٕ٘بن رٛاصً ث١ٓ اٌّٛظف١ٓ ٌزجبدي اٌّؼٍِٛبد ٚاٌّٙبساد 19

      رذذد الإداسح اٌضِٓ اٌفؼٍٟ اٌلاصَ لإٔجبص اٌخذِخ 23

      اٌفؼ١ٍخ لإٔجبص اٌخذِخ ٚرمذ٠ّٙبرذذد الإداسح اٌزىٍفخ  21

٠زٛفش ٌذٜ اٌجٕه ٚدذح اٌم١بط ٌزغج١ً اٌج١بٔبد ػٓ الأداء  22
 ٚإػذاد اٌزمبس٠ش

     

      ٠زٛفش اٌجٕه ػٍٝ أجٙضح دذ٠ثخ راد رم١ٕبد ػب١ٌخ 23

      ٍشبرمت اىجَيع 

      رغٛد سٚح الادزشاَ اٌّزجبدي ث١ٓ ج١ّغ أػضبء اٌجٕه 24

ث١ئخ اٌجٕه ٌٍّٛظف١ٓ ِشبسوخ الإداسح فٟ رمذ٠ُ رز١خ  25
 الأفىبس اٌجذ٠ذح ِٓ خلاي إٌمبػ اٌّفزٛح

     

طشق  رز١خ الإداسح ٌٍّٛظف١ٓ دش٠خ إثذاء آسائُٙ دٛي 26
 رمذ٠ُ اٌخذِخ 

     

٠غزش١ش اٌّٛظف صِلائٗ فٟ الألغبَ الأخشٜ فٟ لضب٠ب  27
 اٌؼًّ

     

ٌٍزغ١١ش فٟ طشق أداء ٠زُ إػطبء اٌّٛظف١ٓ اٌصلاد١خ  28
 ػٍُّٙ

     

      اىخحظيِ اىَظخَز  

اٌّٙبساد ٚ  اوزغبةرشجغ إداسح اٌجٕه اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ  29
 ثبعزّشاساٌّؼبسف اٌجذ٠ذح ِٓ أجً رذغ١ٓ أدائُٙ 

     

اٌؼىغ١خ ٌٍؼب١ٍِٓ ثٙذف رذغ١ٓ  اٌزغز٠خ٠ّبسط اٌجٕه ٔظبَ  33
 جبعزّشاسأدائّٙ

     

٠ّزٍه اٌجٕه ٔظبَ ٌزٛف١ش اٌذسٚط اٌّغزفبدح ِٓ اٌزجبسة  31
 اٌغبثمخ 

     

٠مَٛ اٌجٕه ثم١بط اٌّخبطش ثصفخ ِغزّشح ٚ ارخبر  32
 اٌمشاساد اٌزصذ١ذ١خ فٟ اٌٛلذ إٌّبعت  

     

اٌجٕه ػٍٝ اطلاع دائُ ػٍٝ اٌزؼذ٠لاد ٚ اٌخذِبد اٌزٟ  33
 رمذِٙب اٌجٕٛن الأخشٜ 

     

 ٌٍذصٛي ػٍٝ ِخزٍف اٌزج١ٙضاد ٚ اٌؼزبد٠غٙش اٌجٕه  34
 اٌّىزجٟ اٌّزطٛس ثبعزّشاس 

     

 إٔزبج٠ذشص اٌجٕه ػٍٝ اٌزذغ١ٓ اٌّغزّش فٟ ٔظبَ  35
 اٌخذِخ ِٓ أجً رذغ١ٓ اٌجٛدح 

     

٠ذشص اٌجٕه ثشىً ِغزّش ػٍٝ رم١ًٍ اٌزفبٚد ِب ث١ٓ  36
رٛلؼبد اٌّغزٍٙى١ٓ دٛي جٛدح اٌخذِبد ٚ ِبث١ٓ اٌجٛدح 

 اٌفؼ١ٍخ اٌّمذِخ 

     

رٕظش الإداسح إٌٝ اٌزذغ١ٓ اٌّغزّش فٟ اٌؼًّ ػٍٝ أٔٗ  37
 جضء ِٓ ِزطٍجبد اٌجٛدح فٟ اٌخذِخ 

     

 

 جىدة اىخذٍت اىَصزفيت :ىثاىَحىر اىثب
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      الإداسح اٌؼ١ٍب ٌٍجٕه أ١ّ٘خ جٛدح اٌخذِبد رذسن 38

      رضغ الإداسح ِمب١٠ظ ِؼزّذح ٌضجط جٛدح خذِبرٙب 39

رٍضَ الإداسح ِخزٍف اٌّغز٠ٛبد الإداس٠خ ثزطج١ك أٔظّخ  43
 اٌجٛدح

     

اٌّبد٠خ -رٍزضَ الإداسح ثزٛف١ش اٌّغزٍضِبد )اٌّب١ٌخ 41
رمذ٠ُ خذِبد راد ٚاٌجشش٠خ( اٌلاصِخ اٌزٟ رغبػذ ػٍٝ 

 جٛدح ػب١ٌخ

     

رمَٛ الإداسح ثبٌّشاجؼخ اٌذٚس٠خ ٌّٛاصفبد اٌخذِبد  42
 ٌززّبشٝ ٚسغجبد اٌضثبئٓ

     

٠شاػٟ اٌجٕه فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ ضشٚسح اٌٛصٛي إٌٝ  43
 أثؼذ ِٓ رٛلؼبد اٌؼ١ًّ

     

٠ُ (ٌزم١ًٍ ٚلذ رمذرزٛافش ٌذٜ اٌجٕه أعب١ٌت )خطخ 44
 اٌخذِخ

     

٠زؼبًِ اٌجٕه ِغ ِٛضٛع اٌجٛدح ػٍٝ أٔٙب ٘ذف  45
 اعزشار١جٟ ٠غؼٝ إٌٝ رذم١مٗ                  

     

ثُ ٠مَٛ ثزذغ١ٕٙب  إعزشار١ج١خ٠مَٛ اٌجٕه ثؼًّ خطخ  46
 ٚرؼذ٠ٍٙب ػٕذ اٌذبجخ

     

رزٛافش ٌذٜ اٌجٕه آ١ٌخ ٌّشالجخ ِٚزبثؼخ اٌزطٛساد فٟ  47
 ِجبي رمذ٠ُ اٌخذِخ

     

      الإداسح ثم١بط جٛدح أداء اٌخذِخ فٟ ج١ّغ الألغبَرٙزُ  48

رٙزُ الإداسح ثّشاجؼخ لضب٠ب اٌجٛدح ثشىً ِغزّش فٟ  49
 الاجزّبػبد

     

      اٌّظٙش اٌؼبَ ٌٍجٕه ٠زلاءَ ِغ ٔٛع اٌخذِخ اٌّمذِخ 53

٠مذَ اٌجٕه ٌٍؼ١ًّ ج١ّغ اٌّؼٍِٛبد اٌّزؼٍمخ ثبٌخذِبد  51
 اٌجذ٠ذح

     

      اٌجٕه ثبٌغّؼخ اٌط١جخ فٟ خذِخ اٌؼّلاء٠ّزبص  52

      اعزؼذاد اٌّٛظف١ٓ ٌزمذ٠ُ اٌخذِخ ٌٍؼّلاء ثشىً فٛسٞ 53

      ٠ٍزضَ اٌجٕه ثزمذ٠ُ اٌخذِخ فٟ اٌّٛاػ١ذ اٌزٟ رُ رذذ٠ذ٘ب 54

رذشص إداسح اٌجٕه ػٍٝ أْ رىْٛ عجلاد اٌؼّلاء  55
 خب١ٌخ ِٓ الأخطبء

     

      رىْٛ لص١شحفزشح أزظبس اٌخذِخ  56

      رٛافش اٌّؼشفخ اٌىبف١خ ٌلإجبثخ ػٍٝ أعئٍخ اٌؼّلاء 57

      أٚلبد ػًّ اٌجٕه ِلائّخ ٌىً اٌؼّلاء 58

ِ حعبوّنٌ  شنزا جشيلا عيً حظ
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,857 37 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,929 21 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,919 58 
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Tests de normalité 

 

 
Kolmogorov-Smirnov

a
 

Shapiro-Wilk 

 

 

Statistique ddl Signification Statistique ddl Signification 

TS ,087 58 ,200
*
 ,979 58 ,400 

QA ,106 58 ,166 ,954 58 ,026 

a. Correction de signification de Lilliefors 

*. Il s'agit d'une borne inférieure de la signification réelle. 
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Correlations 

 
benchmarking 

happynessthecu

s truth participaion improvement Qaulity 

benchmarking Pearson Correlation 1 ,817
**
 ,891

**
 ,873

**
 ,842

**
 ,722

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 58 58 58 58 58 58 

happynessthecus Pearson Correlation ,817
**
 1 ,629

**
 ,585

**
 ,476

**
 ,513

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 58 58 58 58 58 58 

truth Pearson Correlation ,891
**
 ,629

**
 1 ,752

**
 ,695

**
 ,622

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 58 58 58 58 58 58 

participaion Pearson Correlation ,873
**
 ,585

**
 ,752

**
 1 ,747

**
 ,626

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 58 58 58 58 58 58 

improvement Pearson Correlation ,842
**
 ,476

**
 ,695

**
 ,747

**
 1 ,720

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 58 58 58 58 58 58 

Qaulity Pearson Correlation ,722
**
 ,513

**
 ,622

**
 ,626

**
 ,720

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 58 58 58 58 58 58 

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

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid H 15 50,0 50,0 50,0 

F 15 50,0 50,0 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 

 

sexe 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid H 18 64,3 64,3 64,3 

F 10 35,7 35,7 100,0 

Total 28 100,0 100,0  

 

 

age 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid >30 8 26,7 26,7 26,7 

(30-40) 16 53,3 53,3 80,0 

<40 6 20,0 20,0 100,0 

Total 30 100,0 100,0  
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age 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid >30 9 32,1 32,1 32,1 

(30-40) 8 28,6 28,6 60,7 

<40 11 39,3 39,3 100,0 

Total 28 100,0 100,0  

 

 

niveau 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sec 4 13,3 13,3 13,3 

un1 16 53,3 53,3 66,7 

uns 10 33,3 33,3 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 

 

niveau 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sec 6 21,4 21,4 21,4 

un1 15 53,6 53,6 75,0 

uns 7 25,0 25,0 100,0 

Total 28 100,0 100,0  
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fonction 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid dir 1 3,3 3,3 3,3 

sdir 1 3,3 3,3 6,7 

chdép 4 13,3 13,3 20,0 

aj-chfdép 4 13,3 13,3 33,3 

autres 20 66,7 66,7 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 

 

fonction 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid dir 1 3,6 3,6 3,6 

sdir 1 3,6 3,6 7,1 

chdép 4 14,3 14,3 21,4 

aj-chfdép 3 10,7 10,7 32,1 

autres 19 67,9 67,9 100,0 

Total 28 100,0 100,0  
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banc q1 q2 q3 q4 q5 q6 q7 

badr Mean 4,3000 3,9333 4,3333 4,0667 3,9667 3,8000 3,8667 

Std. Deviation ,74971 ,78492 ,71116 ,90719 ,88992 1,03057 ,86037 

Cpa Mean 4,5357 3,9286 4,5000 4,3571 3,9643 3,9286 3,7500 

Std. Deviation ,50787 1,11981 ,50918 ,78004 ,83808 1,01575 1,04083 

Total 
 

Mean 4,4138 3,9310 4,4138 4,2069 3,9655 3,8621 3,8103 

Std. Dev 

iation 

,64982 ,95260 ,62223 ,85345 ,85769 1,01650 ,94511 
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Report 

q8 q9 q10 q11 q12 q13 q14 

4,2667 4,3333 4,3667 3,6333 3,9000 3,9000 3,8667 

,63968 ,84418 ,66868 ,96431 ,75886 ,92289 ,81931 

4,1429 4,4286 4,2857 3,9286 4,0357 4,2857 4,2857 

,93152 ,87891 ,59982 ,89974 ,92224 ,71270 ,59982 

4,2069 4,3793 4,3276 3,7759 3,9655 4,0862 4,0690 

,78937 ,85486 ,63212 ,93739 ,83699 ,84364 ,74603 
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Mean 

 

banc q15 q16 q17 q18 q19 q20 q21 q22 q23 

badr 3,7000 3,7000 3,1667 3,6000 4,0000 3,8333 3,5000 3,2667 3,0333 

cpa 4,1786 4,2143 3,1786 4,1786 4,1429 3,8214 3,7857 3,7143 3,7500 

Total 3,9310 3,9483 3,1724 3,8793 4,0690 3,8276 3,6379 3,4828 3,3793 

 

Report 

Mean 

banc q24 q25 q26 q27 q28 

badr 3,8333 3,2667 3,2667 3,6667 3,0333 

cpa 4,2143 3,6429 3,7143 3,9643 3,2857 

Total 4,0172 3,4483 3,4828 3,8103 3,1552 

 

 

Report 

Mean 

banc q29 q30 q31 q32 q33 q34 q35 q36 q37 

badr 3,6000 3,1667 3,0000 3,7000 3,4000 3,8333 3,8000 3,5333 3,8333 

cpa 3,8571 3,8214 3,7500 4,2857 4,0000 3,8214 3,9643 4,0357 4,3571 

Total 3,7241 3,4828 3,3621 3,9828 3,6897 3,8276 3,8793 3,7759 4,0862 
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Mean 

banc q38 q39 q40 q41 q42 q43 q44 q45 q46 

badr 4,1000 3,6000 3,4000 3,9333 3,7333 3,9000 3,6667 3,7667 3,5000 

cpa 4,5926 4,3214 3,8929 3,9286 4,0000 4,1429 4,0714 4,3929 4,3214 

Total 4,3333 3,9483 3,6379 3,9310 3,8621 4,0172 3,8621 4,0690 3,8966 

 

Mean 

q44 q45 q46 q47 q48 q49 q50 

3,6667 3,7667 3,5000 3,7667 3,4667 3,6000 3,6000 

4,0714 4,3929 4,3214 4,0714 4,2143 4,2143 3,8571 

3,8621 4,0690 3,8966 3,9138 3,8276 3,8966 3,7241 

Report 

q51 q52 q53 q54 q55 q56 q57 q58 

4,1333 4,1333 3,9333 4,0000 3,9667 3,7333 3,8333 3,7667 

4,1071 4,3571 4,3571 4,1429 4,2857 4,0714 4,0714 3,6071 

4,1207 4,2414 4,1379 4,0690 4,1207 3,8966 3,9483 3,6897 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,694
a
 ,482 ,473 ,43978 

a. Predictors : (Constant), TS 

 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 10,074 1 10,074 52,086 ,000
a
 

Residual 10,831 56 ,193   

Total 20,905 57    

a. Predictors : (Constant), TS 

b. Dependent Variable : QA 

 

 
 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients  

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,180 ,389  3,030 ,004 

TS ,717 ,099 ,694 7,217 ,000 

a. Dependent Variable : QA 
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Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 ,508
a
 ,258 ,244 ,52640 1,886 

a. Predictors: (Constant), happynesscus 

b. Dependent Variable: quality 

 

 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5,387 1 5,387 19,442 ,000
a
 

Residual 15,517 56 ,277   

Total 20,905 57    

a. Predictors: (Constant), happynesscus 

b. Dependent Variable: quality 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients  

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,512 ,559  2,704 ,009 

happynesscus ,596 ,135 ,508 4,409 ,000 

a. Dependent Variable: quality 

 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 ,620
a
 ,385 ,374 ,47933 2,256 



 
 
 

140 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 ,620
a
 ,385 ,374 ,47933 2,256 

a. Predictors: (Constant), truth 

b. Dependent Variable: quality 

 

 

 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 8,038 1 8,038 34,987 ,000
a
 

Residual 12,866 56 ,230   

Total 20,905 57    

a. Predictors: (Constant), truth 

b. Dependent Variable: quality 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients  

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,735 ,381  4,550 ,000 

truth ,601 ,102 ,620 5,915 ,000 

a. Dependent Variable: quality 

 

 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 ,640
a
 ,410 ,399 ,46946 2,148 

a. Predictors: (Constant), participation 

b. Dependent Variable: quality 

 

 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
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1 Regression 8,563 1 8,563 38,853 ,000
a
 

Residual 12,342 56 ,220   

Total 20,905 57    

a. Predictors: (Constant), participation 

b. Dependent Variable: quality 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients  

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,259 ,280  8,080 ,000 

participation ,471 ,076 ,640 6,233 ,000 

 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 ,698
a
 ,488 ,478 ,43739 2,013 

a. Predictors: (Constant), improvement 

b. Dependent Variable: quality 

 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 10,826 1 10,826 60,150 ,000
a
 

Residual 10,079 56 ,180   

Total 20,905 57    

a. Predictors: (Constant), improvement 

b. Dependent Variable: QA 

 

Model 

Unstandardized Coefficients  

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

(Constant) 1,655 ,321  5,161 ,000 

improvement ,613 ,084 ,698 7,299 ,000 
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Summary : 

    The aim behind this study was to show the effects of Benchmarking on the 

improvement of quality of banking service in commercial banks, we focuced on 

the four dimensions of the Benchmarking and its impact on enhancing the 

quality of banking service in two public banks, Agricultural and Rural 

developent bank ARDB and public loan bank PLN. In order to investigate these 

effects, a questionnaire was carried out as a tool to collect data and analyze it, 

this will help in confirming the validity of our hypothesis and in presenting the 

results obtained as a result of completing the above procedures, the 

Benchmarking has a clear impact on the improvement of quality of banking 

service in our case study ARDB and PLN to achieve a better performance. 

Key words : 

Benchmarking, Quality of banking service,  Continious improvement.

 


