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 ـصالمدتخلـ
ترمييا دراسد ييى إريير درلىييرر تقيير أليير تليييمع درملىيي مقيا مييق درمتيي سر ةييا درىييرد  رم ييل    يي    در يييام   

إرر أةضل درمل يمس رقم س      در امى درمتيرفمى ةيا درىيرد  بتقهملي  درمترفمى درملامى رهع ما خلال درل صل 
تقر تينى ما درمت سر دلأهقمى فم . برقلىرر تقير جميع درومي    ييا ت  ىي   درلمي و رم يل   ختي ة  در اميى 

( إ ييلن    83د ييلن    أتيييا منهيي    100بميييا م ييل   ختيي ة  در امييى درملامييى ةىييلا  وميي  ييياسوه  هيي   تييع ت   ييق 
 %( .83ن نى  بم

بكييل بىييا مييا أبىيي    يي    در امييى  ةييا در كييع تقيير  يي    ت صييقا دراسد ييى إريير مىرةييى  س ييى إهلميي   درلميي ةا 
در امى درملامى رهع مق ب    تلا يى إستني ق    يى  د    ريى إجتي ةمى  ييا سبي  درلمي و ب ي    در اميى درمتيرفمى 

 .ىلما بشكل أ  س تقر تليممهع رلقك درم   بأو إ لمردسهع ةا درلى مل مق درمت سر ب      ب ءهع ي
أبصا دراسد ى بضيربس  دههلمي    ل ي    در ليى  ييا درمتيرر ب م ةني  بدرقمي    اسد ي   تمقميى رقلىيرر تقير مقمي س 
إ سدكهييع رق ييام   درمتييرفمى بت ليييا درربيي  درن مييل رهييع مييا خييلال تلييايع در امييى بم ييل   يويي   ت  ىيي تهع بتيياس   

 من شر   هع رضم و  رك.                           درم ظويا درملتقيا 
 

Abstract 

The current study intend to make the acquaintance of  banks clients     evaluation impact 

on the levels of Bank services quality that they get, by attaining the best scales for 

measuring the bank service quality in Iraq by applying those scales on a chosen sample  

selected from domestic banks.  

   In order to attend the gap between the client prospects about the service level and the 

actual service levels that he considers , a hundred application forms has been 

distributed, and only eighty three has been collected back, as ( 83%) of them.  

   The study arrives at the client concerns on each service quality dimension to decide 

the level of the service quality which they get Moreover a strong relationship of 

statistical significant between the clients satisfaction and the Banks service quality, was 

found, The clients depend on the quality evaluation they make in keep cooperating and 

increase the loyalty to the banks they deal with.  

   The study recommended to:- 

 

1- Increase the trust between the Bank and its clients in dealing with each another. 

2- Make Applied studies to recognize the standards of bank services that the clients 

onsider and attain their complete satisfaction by providing high level of services 

that surpass their expectation and give training courses to the service providers 

who has direct contacts with Bank clients, to assure that. 
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 المقدمـــــة
تظهيير يىييا سبيي  درلميي و مقميي س سةييمس رميي    در امييى درمتييرفمىك بمييا درتييى مى بمكيي و  ميي س هيي د درربيي  ك إ  

درن يييير ميييا درمشيييكلا   لمميييى  لتييي و دروهيييع درتييي م  رل  ىييي   درلمييي وك ممييي  يييي    إرييير دروشيييل ةيييا ت يييقمع در اميييى 
درمتييرفمى ب رشييكل درمققيي ق بدر  ييا درم ييا . بهنيي  تظهيير أهممييى إ سدا ت  ىيي   بدجلم  يي   درلميي ةا ب خنيي سهع بقهمىييى 

ا  م س سب  درلمي و إرير ب ي   صيى م   ةيا درلىهيير در ام   درمترفمى درلا تلامه  مت سةهع ك بتى   درتى مى ة
تا د  ئقى درملىقلى  ه د درقم س ك أب دخلم س درىينى درمن  نى ك أب در  ا درمن  ي  رل  مي  د  يئقى بدرمياخل د ةضيل 

م لميل رققم     رك ه    دةع د  للت ء رىينى وهير    هم   تلنرس خلال ةلرد   منمى منلظمى  هار مىرةيى درليييرد  در
ظه سهيي  لييع دخلميي س درمقميي س درمن  يي   در يي   بقميي س  يي    در امييى درمتييرفمى درملامييى رل ايييا دروميي    يييا ت  ىيي   

 درلم و رم ل   خت ة  در امى بميا م ل   خت ة  در امى درملامى ةىلا  وم  ياسوه  درلم و .
 
 منهجيـــــــة الدراســــــــة - المبحـــــث الأول  

يلويييا  ممييق درمىنيييييا تقيير بيييربس   ميي س  ييي    در امييى ولجيييا درمييادخل دلأ   يييمى رلقييي  ر  -مذــةلة الدراســـة: -1
م ل   در ام   درملامى ما  هل درم      در اممىك رننهع ي لقو و ةا ومفمى  م  ه  بدرملييرد  درمرتنقى  هي   

سد ى رلىمييا موهي   درمي    ةيا  قي   بخ صى ةا مم ل درمت سر بره د دصن ا درضربس  مق ى ه ردء ه ه درا
  -درمت سر ةا درىرد ك بمشكل م ا  ة و دراسد ى  لمي  تقر درل  ؤ   درل رمى :

 م  ها درملييرد  درلا ت لر تقر      در امى درماسوى ما ب هى  ظر درلم ةا؟  -أ
 ؟ م  ها أةضل طر لى رقم س      در امى وم  ياسوه  درلم و ةا درهن ا درىرد مى -ق
 م  ما  دخللار دبى        در امى درمترفمى ما جيث طهمىله  بدهميله  درن همى ؟ -ج
هل هن ا تلا ى  يا      در امى درمترفمى بدرملييرد  در ق ومى  د  درىلا ى م ل سب  درلم و تيا در اميى  - 

 درماسوىك  مى ده لن ءك در  ءك بم  ها طهمىى ه ه درىلا ى ؟

 أهداف الدراسة -2
درلىرر تقر تليمع  مي ةا درمتي سر درىرد ميى رم يل    ي    در يام   درمتيرفمى درملاميى رهيع  ي دء ميا   جميى  -أ

 ت  ى تهع أب إ سدكهع رم ل        در امى درمترفمى درملامى رهع ةىقم  .
درل صييل إريير أةضييل مقميي س رميي    در امييى درمتييرفمى درىرد مييى بتليييمع مييا   يياسته  تقيير تو ييير درلنيي يا ةييا  -ب

      در امى درماسوى ب خلن س  س ى صا ه  بلن ته  .
 ت ايا دلأهممى درن همى رلابى   درم لقوى رم    در ام   درمترفمى . -ج
 ما دررب  ب مى ده لن ء دخلن س درىلا ى  يا      در امى درمترفمى بول  -د
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 فرضيات الدراسة -3
   ت لقف دلأهممى درن همى رم ا د  درم    ةا درلللير تقر ت  ى   درلم و ةا درمت سر. -أ
روىقيييييا   ييييي دء درمييييير   أب   ت  يييييا إخللاةييييي    ييييييا  ييييياس  مقمييييي س د  دسا / درل  ىييييي  ك بمقمييييي س دلأ دء د -ب

 ( ةا تو ير درلن يا ةا      در امى درمترفمى . غيردرمر  
  ت  ا تلا ى  د    رى إجت ةمى  يا  س ى سب  درلم و تا در امى درمتيرفمى درملاميى ري  بمييا  يلي  ةيا  -ج

 د لن ةه .

يلني و مملميق دراسد يى ميا درملىي مقيا ميق متيرر  ي مر / أجيا درمتي سر درلم س يى  -مجتمع وعينـة الدراسـة: -4
درى مقييى ةييا درىييرد  ب ييا تييع دهتلميي   تقيير درىينييى در كممييى ب رييك رييرةب درمتيي سر تيي ةير  يي دةع بل ييم ء  دلأهقمييى

 م ةنهيي  ب رييك ر يير له  ب ييا سبتييا أو تنيي و مييا  تى مييل درلميي و مييق درمتييرر أك يير مييا تيي   بدو يكيي و درمتييرر 
 مور   . 100در   يلى مل مى  درلم و مترة   سةم    . ب ا  قغ جمع درىينى 

  -بد ها درن ج ى ممم تى ما درتى م   منه  : -محددات الدراسة: -5
 سةب درمت سر ت ةير   دةع بل م ء  م ةنه   -أ
 سةب درمت سر ت ةير مىق م   ج ل درلم ةا . -ب
 صى مى د تت ل ب رلم ةا إ  ما خلال درمت سر . -ج

 مرادر واساليب جمع المعلهمات والبيانات -6
إ لنا درم    درنظر  ةيا دراسد يى تقير ت ظميط درقربجي   د ك  يمميى ةيا درنلي  بدرر ي ةل  -:الجانب النظري -أ

 درم معمى . 
لأ ل سةا دراسد ى ب رهم     بدرمىق م   تيا تينيى دراسد يى  تيع إتلمي   أ يق ق ده للتي ء  -: الجانب العملي-ب

شييكل تشيي دةا بتييع شييرم درهييار مييا مييا خييلال درمل  قييى درش تييمى إ  درللييا درن ج ييى بممم تييى مييا درلميي ةا ب
دراسد ييى بومفمييى مييلء ده ييلن  ى ب ظييرد    شييي ل بىييب درلميي ةا ةلييا تييع إتق ؤهيي  رهييع بمييا لييع إت  تهيي  ةييا ب ييا 

 -أجيا درمتي سر دلأهقميى درى مقيى ةيا درىيرد  -( إ يلن    شيمقا  مي ةا متيرر  ي مر100 جا. بب تيا   
 %( . 83ن نى ( إ لن  ى    قى رقل قيل أ   83أتيا  منه    

  لاليى ةيرب  بمىيا  ريك أخي  درمتيرر ب رلشيى   1993تل يس متيرر  ي مر تي    -نبذة عن ميدان الدراسـة: -7
 بدرلادخل ب      تا  ةربت  .

بما خلال در امى درلا  يلامه  درمترر إرر  م ةن  إ  د  درقق  تقر خام تي  درملاميى إ  بصيل تيا  درويرب  دريي    
 ( ةرت .93إرر ج درا 

   م ظف .900يهقغ تا  درى مقيا ةا درمترر ) 
  يلع ت ظمط درى مقيا ةا ه د درمترر ةلط مما ي مق و درشه  د ك د   يلهل ج مقا أ ل ما شيه    دريا ق   ةيا

د خلتيي  . بمييا خييلال درىمييل دريياؤبق بدرمل دصييل بدر صيي ل إريير تلييايع خام تيي   هيي ه دراس ييى درمرم  ييى إ  د  
 ةه  .إ ن ل درلم ةا تقر إ لن 
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 دراسات سابقة  -8
 دراسات عربية :  -أولا
إ ييلن  ى تقيير أةييرد   300رلييا تمييا دراسد ييى تقيير تمييلاء درهنيي ا دلأس  مييى مييا خييلال ت   ييق  -:2991الجمـــ/    -1

رم يا د   ريك درم يل   درمتيرفمى بدلأهمميى درن يهمى  درىينى  هار  م س م ل   إ سدا درم لهقك رمي    در يام  
م يل   ت  ىي   درم يلهقك رمي    در يام   درمتيرفمى ةيا دلأس و ب يا ت صيقا دراسد يى إريير  بوي رك درلىيرر تقير

أو هن ا ممم تى ما درى دمل ت هع ةا تشكيل ت  ى   ب  سدك   درىميلاء جي ل در اميى درمتيرفمى بهي ه درى دميل 
 ها : دلأشم ء درم  يى درمقم  ى ةا در امىك د تلم  يىك د  لم بىك در لىك دههلم   .

رلييا تمييا دراسد ييى تقيير تمييلاء درهنيي ا درلم س ييى مييا دلأةييرد  بماينييى د  ييكناس ى مييا خييلال  -:2994الرحـــن    -1
د لن  ى تقر أةرد  درىينى  هار مىرةى درم    درماسويى رق يام   درمتيرفمى بخقتيا دراسد يى إرير أو   400ت   ق 

ا ةيا  ي    در اميى درمتيرفمى وي رك أظهير  دراسد يى بُىا   دهتلم  يى ( ه  أك ر دلأبى    اس  تقير تو يير درلني ي
أو تللير درم    أ    ما تللير دررب  ةا ت ايا   دي  درىملاء رقلى مل ميق درهني ا م يللهقم  . أبيف إرير  ريك ةليا 

 دظهر  دراسد ى ب    تلا ى دستن ق طر يى  يا دررب  ب     در امى .
متيرة  ميا خيلال  19درهن ا درلم س ى ةا دلأس و درن رغ تا ه  رلا تما دراسد ى تقر تملاء  -:2998معـلا    -3

منهيي   هييار  ميي س  يي    در ييام   درمتييرفمى درلييا تلييامه  درهنيي ا درلم س ييى  627د ييلن  ى تييع إتيي     1000ت   ييق 
ةيييا دلأس و. ب ييييا خقتييييا دراسد ييييى إريييير أو تليييييمع تمييييلاء درمتيييي سر درلم س ييييى رم ييييل   دلأ دء دروىقييييا رق ييييام   

رملامى رهع و و  قهم  ك و رك أظهر  دراسد ى أو درم    درمل  ىيى ميا  هيل تميلاء درمتي سر درلم س يى درمترفمى د
درى مقى ةا دلأس و ةا در يام   درمتيرفمى درليا تليامه  تقيك درمتي سر و  يا ت رميى. أبيف إرير  ريك ةي و  ي    

. ويي رك دظهيير  دراسد ييى د يي    در ييام    درمل  ىييى مييا درمتيي سر أتقيير مييا درميي    دروىقمييى درلييا تلييامه  درهنيي ا
ي  ا أ  دخللار  يا  ل ةج  م س  ي    در يام   درمتيرفمى ب  يل اد  مقمي س دلأ دء دروىقيا بمييا  لي ةج درقمي س 
ب  ييل اد  مقميي س  ظر ييى دروميي    درويير   يييا درميي    دروىقمييى بدرميي    درمل  ىييى( إ  و  ييا  ليي ةج درقميي س ةييا وقليي  

 در  رليا  قهمى . 

 دراسـات أجنبيـة : ثانيـاً : 
1- 1994: Avkiran  رلا تما دراسد ى تقر تا  ما درهن ا دلأ لردرمى درلم س ى تع دخلم سهي  بشيكل تشي دةا ب يا ـ

( ملييييير تيييا طر يييا 17( ملييييير ليييع تيييع ت فمضيييه  ةيييا دراسد يييى درييير  27( د يييلن  ى. بد يييل اد   691تيييع ت   يييق  
 factor analysisبىي   درمي    هيا :  يق ا درمي ظوياك درمتياد مىك د تتي ل ( ب يا ت صيقا دراسد يى إرير أو د

 بدر ص ل إرر خامى درشن ا. 
1-  1999: Stanley, and Tyler  شيروى تم س يى 16رليا تميا  دراسد يى ميا خيلال تميل ملي بلا  ميق   ــ )

إريير تلى مييل مييق درهنيي ا تم ييل تييا   ق تيي   د لتيي  يىك بمىظمهييع ريي  تلا يي   مييق درهنيي ا منيي  ةليير  ط  قييى تتييل 
   -(  نى. ب ا خقتا دراسد ى إرر درنل ةج درل رمى :27 
  .درمتاد مى : ب ا لها أو ملييرد  درمتاد مى مهم   اد  رل          در امى درمترفمى درملامى رقلم ةا 
  .خقتا دراسد ى إرر تل مع سغن   درشرو   درلا تلى مل مق درهن ا إرر   ميا خامى تلنمى بخامى بظمفمى 
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در امى درللنمى ةا در ام   درمن شير  م يل تلقييل د خقي ء ك درمىرةيى ب ر اميى بدرل  ييا ةيا تليايع در اميى  بو بتلم ل 
درر    إرر درلم و ةضلا  تا تلقيل درربتيا درللقيا  ةا تمقمى تت م  دلأخق ء درلا  يا ت يا . أمي  در اميى در   ميى 

مييىك در لييى ك درشييردكىك دررغنييى ةييا د تتيي ل بلم  ييى بدكلميي لك ةهييا خامييى بظمفمييى م ييل : ةى رمييى درهنييك خييلال تلييايع در ا
 ةضلا  تا ةهع دجلم     درىميل بتلاير مىرةل  درى رمى

 الإطـــــار النظـــــــري  - المبحـــــث الثانـــــي 
ينظييير درييير  ييي    در اميييى درمتيييرفمى تقييير د هييي   د   مميييى د يييلردتمممىك بدو  -جـــهدة الخـــدمات المرـــرفية: -أولا :

سد ييله  ت يي تا درمتييرر تقيير د جلويي و  لم ةنيي  بم ظفميي  ب ىقهييع سدبييياك ةضييلا  تييا   يي    ةيير  تلييايع در ييام    
 customer-Bank relationshipsدرمتيييرفمىك ب ييي ق  مييي ةا  يييا  بتقييي  ر درىلا ييي    ييييا درلمييي و بدرمتيييرر 

رييا  يي    در امييى دهلم ميي   ب رييي   مييا بتىل ييل در ييمى  بت  يييا د  دء درمتييرةا بةليي   رل  ىيي   درلميي وك بمنيي ء  تقميي    
دري يا سويلبد تقير ةهيع مي  تىنمي   ي     Bank Marketersد  دس  بدلأك  يمييا بمشكل خ   درم   يا درمترةييا 

در امييى بميي  هيييا دبى  هيي  بة دةييياه  بومفمييى  م  يييه  بمييا لييع ت اييييا دروميي د  ب لييي ق درضييىف درم لمقيييى ةيهيي ك بومفميييى 
 (.197:  2007رمترر   درتروك مى رمله  ما  هل د دس  د

بميييا هنييي  تيييا  درتيييرو( د ييي  تقييير درم ييي  يا درمتيييرةييا دو يشييييربد درييير در ييياب  در ل فميييى رمييي    در اميييى  
درمترفمى درليا يليام  ه   ظيرد   و در ل ةيى تليف تي ملا  مليياد  رىلا يى  ي    در اميى  ربي  درلمي وك بهي د درى ميل درملييا 

درملن تيييى. ب ظيييرد  خيييللار ب هييي   درنظييير تهييير در ل ةييي   درملن تيييى ترةيييا  ييي    ي لقيييف بشيييكل مهيييع  ييييا در ل ةييي   
درلليييي ء ج  يييي    -( إريييير : Dale&j.B,1999:73در امييييى بقردةييييا ملن تييييى ديضيييي  . ةهييييا تشييييير ةييييا سأ            

  يهع درن تميى بملققن   درلم ةاك بت قممهع م ل   من  ن   ما در امى  ن ءد  تقر ت  ى تهع درلا تيال تقير سغني تهع بأمي
تا درلمرمى در ي بلى ميق درمتيرر بدرميل ج درل ي  لا رق يام   درمتيرفمى بد تتي    درش تيمى بهيا بم  بيى در كيع 
درش تا رقلم و بتنلج تا درمل س ى  يا ت  ى ت  رق امى مق د سدك  رق امى دروىقمى درملامى درمي . ب ظير دريهي  ويل ميا 

  Fitzsimmons , James A. & Mona J. Fitzsimons, 1994:51 تقير د هي : مل س يى د سدا در اميى )
درملامييى مييق ت  ىيي   در امييى درمرغ مييى بتىييا معميي س راس ييى تقيي  ا د  دء دروىقييا رق امييى مييق ت  ىيي   درلميي ةا رهيي ك أ  

 د ه  درور   يا ت  ى   بد سدا درلم ةا رلا دء دروىقا رق امى. 
 ييا ت  ىي   درلمي و رم يل   ختي ة  در اميى بمييا م يل   بتر  درن ج ى بربس  درقم س درم لمر رقومي    

 –ختيي ة  در امييى درملامييى ةىييلا  وميي  ييياسوه  هيي  ب رييك بةليي   رقمى  رييى درل رمييى  ختيي ة  درميي    درمل  ىييى رق امييى 
ختيي ة  در امييى درملامييى ةىييلا  و ةميي    يي    در امييى( بمنيي ء  تقيير  رييك يييل د  م ييل    يي    در امييى درلييا ييياسوه  

 قم  تن  تا دروم    يا ت  ى ت  بميا م  يلام  درمترر ةىلا  ما خام  . درلم و و
بتقم  يل   درمترر  لتممع بت يقمع خام تي  بشيكل صي م  بميا درمير  د برير بد د جيا  خقيل مي  ة  ي  يليقي  تقمي  

 ب  د ه  ب رتى وا   يل لر موه        در امى ةا أ ه و  م ةن  .
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( ب ميلاؤه Parasuraman; 1991; 1998 : 420- 50,12-40 ا    -أبعاد جهدة الخدمات المررفية: -ثانيا
( يم ييل د ييم ء درنيي ج يا در لالييى PZB ميي  ج دروميي د  رقميي س  يي    در ييام   درمتييرفمى درملامييى بتييرر  نميي  ج   

درمليييرد  دررةم يى درليا تلي س  هي  ( تم يل د بىي   أب  SURVQUAL(  نا رقم س  ي    در اميى  22در يا ط سبد   
      در امى بها : 

ــــد    -1 بتلضيييما ميييا  من  ييينى منييي  ا درمتيييرر ميييا جييييث م د ىهييي   -( : Tangible resourcesالتجدي
بد لشيي سه   يردفميي   ةييا د  يي د  درم ييلهاةى بمظهرهيي  تمهيلدتهيي  بدرييايك س درييادخقا بدر يي س ا بمييا  تيي دةر  يي ج   

مظهر درى   رم ظوا درمتيررك بميا  د يل اد  تنن ر  مي  د تتي ل د رنلرب يا ةيا تتيممع د لظ س در م سد ك بدر
 در ام   درمترفمى م ل درمترر درلقو  ا ك بدرتردر دلآرا ك بد    درمهرممى رلييير درىمقى . 

 ييى بأميي و يظهير  ميي م درمتييرر ةييا تليايع خام تيي  رقلميي ةا بميي  يل  ى  ي  مييا   -:Reliability -الاعتمـــاد ة : -1
ب رتىك ببةا  م     بد ردءد  بدب ى موه م  تلل ةيه  دخق ء درى مقيا ةيا درمتيرر ممي  ي ريا ب نميا در ليى 

   ة ة  ب  رللدم   .
بتم اه  درلاس  تقر درلى مل دروى ل مق درشك ب  بد  لردج   بدرمن  سد   -: Responsivenessالاستجابـة  -3

درادةعمى بد رللد  ب ر امى درا ملى در ير ىى ميا  هيل و ةيى م يل     درىي مقيا  ةا تلايع در امى بتاس سج  ب س ى
 ةا درمترر .

ب ظهيير ةييا مييا  مهيي س  درىيي مقيا ةييا د دةهييع رمهيي مهعك دلأميير دريي   ييييرس در لييى بيي و  -: Assuranceالامـــان  -4
 و س درلم ةا . در امى ت ق  ما در قل أب در قر أب درشك م راد  د طمئن و درنو ا بدرم    ةا  

ب ىهر تا م  ياسو  درلم و ما سبم درتاد ى بدر ر  بد هلم   در ي   بي  بدررغنيى   -: Empathyالتفانـي  -5
 ةا تلايع در امى ج   ج   ت  بتقهمى رل  ى ت  ب رتى درر  درنمس بدرتر   تقر د لو  سدت  . 

بتر  درن ج يى دو  ي    در اميى تل يا  أ   ي  بمياسو   درلمي و تيا خت ةتيه  ب بى  هي  خيلال تققمي  رهي ك مل س يى 
بم  و و يل  ى  منه . ة رلم و يل سو م  يل  ى  بم  ي تل تقم  ةىلا  ما درمترر ة و تق بليا ت  ى تي  ميق م رم ي  

  يلمردس درلى ميل مىي ك بدو د  ويب تيا م يل   ت  ى تي  ةىلا  ةه  يقمع در امى تقر د ه   يا  ب ىا درمترر أهلا  
ةه  يقمع در امى ب ىاه  غير  يا ك بدرمترر   ي ل ا د لمردس درلى مل مى . دم  دو وي و مي  تقلي ه  يوي   م يل   

 بما لع ي لمر ةا درلى مل مىي  ب ل يا فمي  إو Differentiatedت  ى ت ك ةهن   مىا در امى ملميل  بدرمترر ملميلد  
 دمكاك  ل ب م ق غيره ما درلم ةا . 

 ي    در يام   ا ييييد ( ب قمس درملء دلأبل ما ن 22ا  لةيا ول منهم  يلن و ما   ييدرنم  ج م ب لن و ه د     
( parasuraman, 1988, 1991:82 ى  ا  قي   خاميى مىينيى ب قيمس دلآخير در اميى دروىقميى درملاميييييةدرمل  ىيى 
 :Parasuraman جيي)   ةييا  مي س دروير   ييا  ي    در امييى درمل  ىيى بدرملاميىك ب يا  لي ةج  ي    در اميىبتني و 

( بشكل ل  ا أو بىا در لى ر  درا رى دلأ    ةا مى مل د   ادس يقم  بىا دلأم و بد  لم بى بأو بىا 1991 ,1988
 درلى طف بدرلم يا و و دلأبىف ةا مى مل د   ادس . 

 ,Dabholkar et. Al)( تع د ل ادم  ما  هل ممم تى درني ج يا م يل Servqualإو مقم س      در امى     
1996: Hussey: 1990; Nielson and. (Host, 2000; Englander. Al., 2000; Getz et. Al., 

خلال   هل ى درىمل ب  ب ةى إرر غمي    ني ء  ا رك ةلا تع د لل   ه د درمعم س درىايا ما دراسد    م بمق 2001
   بتا  ملاءمل  رقتن ت   درم لقوى.درل  ى 
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 الجـانـــــب التطبيقــــــي - المبحـــث الثالـــث
دتلما  دراسد يى بتيوى أ   يمى تقير  مي س درمي    درنقميى درماسويى دري    -متغيرات الدراسة وأسلهب القياس : -أولا

ب شييمل هيي د درمقميي س دلنيييا  servqualب مييلاؤه بدرمىييربر  ب  ييع مقميي س  يي    در امييى  Parasurnanد لرجيي  
بتشر ا مور   تم ل دلنييا بتشير ا خ صيمى صيمما رقمي س خم يى أبىي   تىكيس  ي    در اميى . ب يا تيع تتيممع 
د لن  ى ما  لةياك يىكس دلأبل ت  ىي   درلمي ةا   مي  يننييا أو تني و تقمي  در اميى (  ينمي  يقيمس درميلء در ي  ا 

ل درويير   يييا إ سدا درلميي ةا بت  ىيي تهع رميي    در امييى درماسوييى . ب ييا تييع إ سدا درلميي ةا ريي  دء دروىقييا رق امييى ب م يي
 د تلم   تقر ه د درمقم س رلملى  بله ل ت   ما  هل درن ج يا بد لم  ه رلاخلن سد 

%( ةضييلا  تييا تم ممييى تقهمليي  تقيير 94% ب 87درملنييرس  رقتييا  بدر نيي     تييردبم مى مييل در نيي   درويي   يييا 
( ةيا  ميي س إ سدا Cronin and Taylor 1992ليا تييع د تلمي   تقيير مي  د لرجيي     قي   در يام   . ريي رك ة

( ب ييا تييع servperf  يدرلميي ةا ريي  دء دروىقييا رق امييى بدتلنيي سه و فميي   رلليييمع درميي    درنقمييى رق امييى بهيي  ميي  يىييرر  يي
بىييا مييا أبىيي    ميي س  يي    در امييى ب  ييل اد  وييل مييا درمقم  يييا ب رييك ةييا ظييل ت يي ب  دلأهممييى درن ييهمى ةييا وييل 

      در امى بةا ظل درلر م  ب لأب دو بةل   ر هممى درن همى ما ب هى  ظر درلم ةا لأبى   ه ه درم    . 
بفمم  يلىقا بقمي س مليييرد  درربي  ب  ديي  د  لني ء بدرللييمع ده مي را درمن شير رمي    در اميى ةليا تيع د تلمي   

(غييير سدٍ  تقيير د طييلا . 1( سدٍ  رقي يييى إريير 5دبم مييا تقيير مقميي س رمكيي س  درمكيي و مييا خم ييى  ليي ق ب ليير 
(  دةيييع بمشيييكل 5ب رن ييينى رملييييير درن ديييي  رلا لنييي ء أ  درلى ميييل م يييلقنلا  ميييق درمتيييرر( ةييي و درمقمييي س تيييردبم ميييا  

 ( را أتى مل تقر د طلا  . 1ملنرس إرر 

 هييار SPSS مييا درلميي ةا بمييا جلمييى  تييع ت قيييل درهم  يي   درم ييلل   -ثانيــاً : لحليــ/ البيانــات ومنانذــة النتــا   :
دخلنييي س ةربيييم   دراسد يييى بمن  شيييى درنلييي ةج بدرل صيييل إرييير بىيييب دريييا    بدرلقهملييي   تقييير درم يييل   درىقميييا 

  بدرىمقا ةضلا  تا بىب د  لردج   . 

ــاس الجــهدة : ــات واــدق مقي ــ  مــن درجــة ثب ــا : التحق ايييا  مييا  ملاءمييى درمليي يمس    د بريير رل  دو در قيي -ثالث
( رمىرةييى K-Sم ييل امى ةييا درن ييث رقميي س  يي    در امييى درمل  ىييى دروىقمييى بت ايييا أةضييقه  تلم ييل ةييا دخلنيي س  در

( ب مميييى 1.077ةييا ميي  إ د و  ييا درهم  يي   تلنييق درل   ييق درقهمىييا أ   ك ب ييا  ينييا درنليي ةج أو  ممييى د خلنيي س   
  ييي     تلنيييق درل   يييق درقهمىيييا إ   ييييلع %( بهييي د ي ويييا دو درهم5( بهيييا ألأكهييير ميييا   0.196م يييل   درا ريييى   

رمىقمميى رل قييل درنلي ةج ةضيلا  تيا دخلني س  س يى لني   بصيا  هي ه درملي يمسك برقل ليا د دخلم س د خلني سد  غيير
ما  رك تع د ل اد  مى ميل د ستن ق أروي ( رهمي و  س يى د ت ي   دريادخقا  ييا م ل  ي   درمقمي س ةيا ويل بىيا ميا 

(  لي ةج مى ميل 1درل  ى   بو رك درم    دروىقمى درماسويى رق اميى ب  بي  درميابل س يع   أبى  ه بدر  صى بكل ما
( دو  س ييييى د ت يييي   درييييادخقا 1ةييييا بىييييا  درل  ىيييي   بده سدا . ريييي رك ي بيييي  درمييييابل س ييييع   (دروييييي  د ستنيييي ق 

( ب هقيييغ 0.74-0.51رم ل  ييي   درميييلء دلأبل ميييا درل ةميييى بدرملىقيييا  ل  ىييي   درلمييي و يليييق ةيييا درميييا  درملهييي ل   
 س ييى د ت يي   . ةييا جيييا  قيييا 0.25بل ييل ن ء بىييا دلأميي و د   قيييا  س ييى د ت يي   فميي   0.78 (أروييي  مى مييل 
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 (أرويي  ( بمقيغ مى ميل د ستني ق 0.82-0.74درادخقا رم ل     درملء در   ا بدرملىقلى ب   دء دروىقيا  قييا  ييا  
 بمم   ها يمكا درل ل بلو ولا درمقم  يا يمكا د تلم   تقيهم  ةا  م س      در امى  0.93

 (معام/ ارلباط ألفا2جـــدول  
 الأداء الفعلً التوقعات إبعاد الجودة

 3.75 3.69 التجسيد

 3.76 3.65 الاعتمادية

 3.74 3.53 الاستجابة

 3.83 3.35 الأمان

 3.83 3.74 التعاطف

 3.93 3.78 الإجمالي

 3.85 3.56 إجمالي

ب يا تيع تلياير ويل ميا   Construct  بفمم  يلىقا ب رل لا ما صا  درمقمي س ةليا تيع أ يل اد  د يق ق صيا  درهني ء
إ  يلىقيا درتيا  درلليي سما ب رميا  دري   ييرتنط   discriminate, بدرتيا  درلمي يل   convergentدرللي سمادرتا  

( 2فم  درمقمي س إيم  مي   بملي يمس دخير  صيمما  رقمي س  ويس درهني ء بم خلمي س متيو ةى مىي ملا  د ستني ق    يابل 
(  ييييا sig. 0.001 رييى إجتييي ةمى    يييا وييل درىن صيير درم ييل امى ةييا دراسد يييى تهيييا ب يي   دستنيي ق م  يي      

 درمل يمس دلأسمىى درم ل امى.
ما   جمى أخر  ة و درتا  درلم يل  يلىقا ب رما  در     يك و فم  درقم س مرتنق   ميق درموي ممع دلأخر  د  نميى(ك 

ا أو ملي يمس ( يلهيي2بدرلا ما درمولر  أو يك و هن ا دخللار فمم   ينه ك بم رنظر درر متو ةى د ستني ق    يابل
    در امى ترتنط فمم   ينه   اس ى دستني ق دتقير و ييرد  ميا دستن طهي  بمليييرد  دراسد يى دلأخير   مي لا درربي  ب  ديي  ييي 

د  لن ء( بره د يمكا درل ل بلو درمل يمس دلأسمىى رم    در اميى تلتيف ب رتيا   ي دء فممي  يلىقيا ب رتيا  درللي سما 
 س يى صيا  درملي يمس تم ب هي   خلني سد  درتيا  ممي  ي ويا إمك  ميى د يل ادمه  ةيا  أب درلم يل . ب لض  ما ت قيل

 مم ل ب         در امى درمترفمى .

 ( مرفهفة معاملات الارلباط بين متغيرات الدراسة1جــدول رنم  
 المقٌاس

 –الادراك
 التوقعات

الادراك 
 التوقعاتالمرجح

 الاداء
الاداء 
 المرجح

نواٌا 
 الاقتناء

جودة 
 الخدمة

 الرضا

 –الادراك 
 التوقعات

0011       

التوقعات –الاداك 
 المرجح

10597* 0011      

     0011 *10710 *10600 الاداء

    0011 *10706 *10677 *10650 الاداء المرجح

   0011 *10580 *107.6 *10600 *10500 نواٌا الاقتناء

  0011 *108.8 *10856 *10910 *10850 *10780 جودة الخدمة

 0011 *10797 *10608 *10668 *10708 *10680 *10670 الرضا
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    2..0.دال إحرا ياً عند sig.   ) 
تييع د ييل اد  أ ييق ق درل قيييل درىيي مقا رهميي و مييا  ت ميييل درىن صيير در دجييا بدرىشيير ا ةييا درل ةمييى تقيير دلأبىيي   در م ييى 

تنتيرد  ( تقير خم يى ت دميل  21رم    در امى ب ا دتض  ما درل قيل د   ب رن ينى رل ةميى درل  ىي   دمكيا ت مييل   
 رفمى تق  ا دلأبى   در م ى درمولربى رقم س      در امى درمت

 (التحلي/ العاملي3جـــدول  
 الفعلً المتوقع الأسئلـــــــــة أبعاد الجودة

 3.838 3.835 توافر معدات وتكنولوجيا -3 أولا: التجسٌد

 3.443 3.769 جاذبية ومظهر المكان -3 

 3.498 3.836 تميز العاملين وأنالتهم -3 

 3.389 3.683 المظهر العام للمصرف-4 

 3.738 3.843 الالتزام بالولت لأداء الخدمة -5 الاعتمادٌةثانٌاً: 

 3.333 3.889 تعاطف المصرف مع العميل-6 

 3.463 3.934 تأدية المصرف للخدمة من أول مرة -7 

 3.639 3.833 احتفاظ المصرف بسجلات دليمة-8 

 3.846 3.735 تحديد المصرف لولت إنجاز الخدمة -9 ثالثاً : الاستجابة

 3.749 3.893 تمديم الخدمة الفورية للعملاء -33 

 3.777 3.833 استعداد الموظف لمساعدة العملاء-33 

 3.839 3.735 تلبية طلبات العملاء فورا   -33 

 3.669 3.753 ثمة العملاء في موظفي المصرف-33 رابعاً: الامان

 3.333 3.877 شعور العملاء بالأمان -34 

 3.745 3.835 للعاملينالسلون المهذب  -35 

 3.894 3.833 المساندة الكافية من لبل المصرف -36 

 3.533 3.836 الاهتمام الفردي لكل عميل -37 خامساً: التعاطف

 3.679 3.933 الاهتمام الشخصي لكل عميل -38 

 3.733 3.834 معرفة احتياجات العميل -39 

 3.497 3.855 تمديم مصلحة العملاء -33 

 3.533 3.768 توفير ساعات عمل ملائمة -33 

فمم  يلىقا بل ةمى دلأ دء دروىقا ة و ول درىن صر ب ىا ت ا دلأبى   در  صى  ه  بما لع ة و درنل ةج ت ب  أ ي  ريع 
 يلع د لنى   أ  تنتر ما درىن صرأب إت    ت تمت  ت ا أ  بىا آخر 

( ي بييي  د ييي  فممييي  يلىقيييا ب رلم ييييا ةييي و ت مييييل درىن صييير تقييير د بىييي   3ةضيييلا  تيييا  ريييك ةييي و درميييابل   
درم لقوى أتقر ةا   ةمى درل  ى   تنه  ةا   ةمى دلأ دءك و رك فمم  يلىقا ب  تلم  يىك بد  لم بى ب  ل ن ء درىنتر 

 أصن  أتقر ما درمل  ق.  ( درملىقا  ل ايا ب ا إ م   در امى إ  أو دلأ دء دروىقا9س ع  
فمميي  يلىقييا ب لأميي وك ةييلو تن صيير درل ميييل تقيير دلأبىيي   درم لقوييى أتقيير ةييا   ةمييى درل  ىيي   تنهيي  ةييا   ةمييى دلأ دء 

( درملىقا ب تي ل درمي ظويا تقير درم ي  ا  درن فميى ميا  هيل درهنيك لأ دء تمقهيع ةلصين  دلأ دء 16ب  ل ن ء درىنتر 
 ف إرر  رك م  يلىقا ب رلى طف ة و درل  ى   أتقر ما دلأ دء دروىقا.دروىقا أتقر ما درمل  ق . أب
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 -رابعاً : أختبار الفرضيات:
 أختبار الفرضية الأولى والمتعلقة بأبعاد جهدة الخدمة المررفية وهي: - أ

ى .تم ل أبى        در ام لا لختلف الأهمية الندبية لمحددات الجهدة في التأثير على لهنعات زبا ن المرارف
درمترفمى درمى يير درلا ي ل امه  درلم ةا ةا تليمع درم    ب ا دتوا أغق  درن ج يا تقر د ل اد  دلأبى   درمللرجى 

مليير  22ما ب سش سم و( ب ملاة  بها درلم يا بد تلم  يى بد  لم بى بدرلى طف بتع درلىهير تا ه ه دلأبى   ةا 
م ةا ب ا تع دجل  ق دلأهممى درن همى ره ه دلأبى   ما خلال تىكس      در امى درمترفمى ما ب هى  ظر درل 

  س ى ت    ما      درم للتر منهع تقر د بى   در مس.  100ت تم  

 (الأهمية الندبية لأبعاد جهدة الخدمة4جـــدول  
 الترتٌب القٌمة المتوسطة أبعاد الجودة

 الأول 3.333 الاعتمادية

 الثاني 3.333 الأمان

 الثالث 3.337 التجسيد

 الرابع 3.397 الاستجابة

 الخامس 3.373 التعاطف

(ك أو بىا د تلم  يى دجلل درلرتي  دلأبل ما ب هى  ظير  مي ةا درمتي سر ةيا تلييممهع رمي    4ب لض  ما درمابل 
در امى درمترفمى يقم  دلأم و  ينم  دجلل درلى طف درلرتي  دلأخير ةا دلأهممى درن يهمى. بتلويا  لي ةج هي د درن يث ميق 

همميى درن يهمى درلتي   ةيا ب هيى  ظير درلمي ةا تقير دخيللار مىظع  لي ةج دراسد ي   دلأخير  إ  دجلقيا د تلم  ييى د 
 ييي   در يييام   درليييا يل مييي و ب  يييل ادمه  د   ييي ء  هييي ه درنلمميييى مل يييلى ميييق طهمىيييى در يييام   درمتيييرفمى إ  ي يييلقل  
تلييايمه  در ييرتى بدرا ييى بدر يير ى بخقيي  در يييملا  بدر  يي ب   مييا در قييل بغيرهيي  بويييل هيي ه درىن صيير تىهيير تييا بىيييا 

بدر   يىكس  ي    م ر ي   در اميى ب م يل ةيا  ويس در  يا در اميى دلأ   يمى درليا يلقل هي  درلمي و بدرليا  د تلم  يى
 ي كع ما خلاره  تقر      در امى درملامى ر  . 

بمنيي ءد  تقيير  رييك ة  يي  يييلع سةييب دروربييمى درتييور ى درملىقلييى بىييا  ب يي   دخييللار  يييا دلأهممييى درن ييهمى لأبىيي    يي    
 درملامى . در امى درمترفمى 

لا لهجـد اختلافـات فـي -اختبار الفرضية الثانية والمتعلقة بتفدير التبـانن فـي جـهدة الخدمـة المرـرفية وهـي: -ب
ــى لفدــير  ــر المــرجح ( عل ــي   ســها  المــرجح او لي نــدرة مقيــاس الادراك   التهنعــات ا ومقيــاس الأدا  الفعل

 التبانن في جهدة الخدمة المررفية0
( بطر لييى د   ييادس    (enterأ ييق ق د   ييادس درملىييا  ب  ييل اد   ر يي مما د   ييادس درملىييا  درنقييارلييا تييع د ييل اد  

( رل ايييا أك يير درمليي يمس  يياس  تقيير تو ييير درلنيي يا ةييا  يي    در امييى درمتييرفمى ب ييا stepwiseدر قيي د  درملل بىييى 
 ميي س درمليييير درليي بق مييا خييلال إ سدا تم قييا درملييييرد  درم ييللقى ةييا أبىيي    يي    در امييى ةييا وييل مقميي س  ينميي  تييع 

 ( . 5درلم ةا رقم    درنقمى رق ام   درمترفمى وم  ي ب  درمابل  
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( يىلهييييير أةضيييييل ميييييا مقمييييي س درمييييي     servperf(أو مقمييييي س دلأ دء  6(ك بدرميييييابل 5كييييي رك يلضييييي  ميييييا درميييييابل 
servqualلأ دء  (ةا  م س  ي    در اميى درمتيرفمى بتو يير درلني يا ةيهي  إ  إو مقمي س دservperf.   غيير درمير )

 % ما درلن يا ةا      در امى درمترفمى. 67 ا ة ر
 

 (servqual(مقياس جهدة الجهدة   5جـــدول  
ممياس الجودة 

(Servqual) 
    

 مرجح غير مرجح 

 R2 المعنوية R2 المعنوية 

  التجسيد

 3.33 3.333 3.33 3.338 الاعتمادية

 3.33 3.359 3.33 3.363 الاستجابة

  الأمان

     التعاطف

 3.33 3.363 3.33 3.373 إجمالي

 F 39.844 58.555ليمة 

 3.533 3.339 معامل الارتباط

 33.3 33.3 مستوى المعنوية

% ما درلن يا ةا      در امى درمترفمى ةا جيا دو مقم س 66ك رك ة و مقم س دلأ دء درمر    ا ة ر 
% ما درلن يا ةا      در امى درمترفمى و رك ة و مقم س 37( غير درمر    ا ة ر ةلط servqualدرل  ى     

( أو بىا د تلم  يى 6( ك درمابل  5% . أبف إرر  رك ةلا أظهر درمابل  36درل  ى   درمر    ا ة ر 
رمل يمس دلأسمىى د  بد  لم بى ما أك ر أبى   درم     اس  تقر تو ير درلن يا ةا      در امى درمترفمى ةا ظل د

% بةل   رمل يمس د  سدا بدرل  ى   تقر درل درا و رك 10.3% ب 10.8% بةا مقم س  د  دء ب 14ة ر ر جاه 
% بةل   رمقم س د  سدا غير درمر   بدرمر   تقر درل درا ةا 25.9% ك 26.3ةلو بىا د  لم بى  ا ة ر ر جاه 

  دء . ما درلن يا بةا مقم س دلأ 16.6جيا أ   ة ر 

 (servperf( مقياس جهدة الجهدة   6جـــدول  
 ( غٌر مرجح                       المرجـــحServperfمقٌاس الأداء ) 

 R2 المعنوية R2 المعنوية 

   3.33 3.34 التجسيد

   3.33 3.34 الاعتمادية

   3.33 3.366 الاستجابة

   3.33 3.3333 الأمان

   3.33 3.336 التعاطف

 3.33 3.663 3.33 3.673 إجمالي

 F 343.436 3.839ليمة 

 3.839 3.679 معامل الارتباط

 3.33 3.33 مستوى المعنوية
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( أيضيي   أو ةييا ظييل مقميي س دلأ دء غييير درميير   بيي  ب دو تييع د بليي ء تقيير دلأبىيي   در م ييى وقهيي  رلو ييير درلنيي يا ةييا 6ب لاجيي) ةييا درمييابل  
 يي    در امييى درمتييرفمى ك بميي رك يمكييا سةييب دروربييمى درتييور ى در   مييى درملىقلييى بىييا  ب يي   دخللاةيي    يييا مقميي س د  سدا بمقميي س د  دء 

  ير      در امى درماسوى. دروىقا ةا تو

إختبار الفرضيـة الثالثـة والمتعلقـة بالعلانـة بيـن الرضاـ ونيـة الانتناـ  وهـي :  لا لهجدـ علانـة صات دلالـة إحراـ ية بيـن درجـة رضاـ  -ج
 الزبا ن عن الخدمة المررفية المقدمة لهم وبين نها اهم لانتنا ها من ناحية أخرى 

رلييا هيياةا  سد ييى طهمىييى درىلا ييى  يييا مليييير درميي    بوييل مييا مليييير  درربيي  ب  دييي  د  لنيي ء ةييا م  برييى رل ايييا تييللير درميي    درماسوييى تقيير 
( ت قيييل د ستنيي ق دريي   أظهيير ب يي   2درربيي  بمييا  تلليرهيي  تقيير   دييي  درشييردء درم ييللهقمى رقىمييلاء رقلى مييل مييق  د  درهنييك  ب  بيي  درمييابل  

بمي رك  0.797(  ييا  ي    در اميى درمتيرفمى بدرربي  إ  وي و مى ميل د ستني ق sig0.00تن ق طر يى    يى  د    ريى إجتي ةمى   تلا ى دس 
 يمكا سةب دروربمى درتور ى در  ر ى بدرملىقلى بىا  ب    تلا ى دستن ق  يا      در امى درمترفمى بسب  درلم ةا تنه 

(  يييا درميي    درمتييرفمى درملامييى بميييا   دييي  د  لنيي ء sig 0.00 ق    ييى  د    رييى إجتيي ةمى   ( ب يي   تلا ييى دستنيي2كيي رك أظهيير درمييابل  
. بمنيي ءد  تقيير ميي   ييها ة  يي  يمكييا سةييب دروربييمى 0.628بميييا درربيي  ب  دييي  د  لنيي ء بمى مييل دستنيي ق  يياسه  0.848بمى مييل دستنيي ق  يياس  

 إجت ةمى  يا  س ى سب  درلم ةا ب  دي  د  لن ء.درتور ى در  ر ى درملىقلى بىا  ب    تلا ى  د    رى 



 ة                                                                       م.م. اسلام طالب يرفمية لياس الجودة في الخدمات المصاه
 

 

353 

 الاستنتاجــات والتهايــات - المبحث الرابع
 اولا: الاستنتاجـــــــات

دو توهييع ت  ىيي   درلميي ةا يىلهيير مققنيي   أ   ييم     يي  تلييايع خامييى متييرفمى أةضييل رهييع بت ليييا درربيي  رييايهع ةىقيير  - أ
درمت سر درى مقى ةيا درىيرد  أو تلىيرر تقير طهمىيى ت  ىي   درلمي ةا ةيا درهيئيى درىرد ميى ويا يل ينر تليايع خاميى 

 ر  أةضل رللايمه  . أةضل رلشنق ه ه درل  ى   ب رك ما خلال تتممع أةضل رق ام   بط
إو تمقمى  م س  ي    در اميى ب  سدا درلمي ةا رهي  هي  درمياخل دريرةمس رلقي  ر  ي    در يام   درمتيرفمى درملاميى  - ب

 رقلم ةا بت  ينه  . 
بربس  تلايع در اميى درمتيرفمى بشيكقه  درتي م  بميا أبل مير  ب مكيا درقمي    ي رك ميا خيلال مىرةيى  ت  ىي     -ج

د تلم  يى دجلل   ةمى دهلم م   درلم ةا ولهع بىا ما أبى   درم    . ة رلم ةا ي كمي و تقير  درلم ةا ك إ  إو بىا
 در امى ما خلال تل يله  ب رقر لى درت م ى ةضلا  تا درلو تل  يا ملا  در امى بمينهع .

  در امييى إو د ييلمردس درلميي ةا ةييا درلى مييل مييق درمتيي سر ب  يي    ب ءهييع يىلمييا بشييكل أ يي س تقيير تليييممهع رميي   -  
 درمترفمى درملامى إريهع . 

 ثانياً : التهايـــــات : 
 بربس  د هلم    ل     در لى  يا درمترر ب م ةن  ب رك ما خلال :  -أ
  .  د  لم   رقلم ةا بتقلا شك دهع بمللرج تهع ب رتى جقه 
  . د هلم   ب رل   ا درمترةا بشرم  م     درمت سر رلم ةنه 
  .  د تلاو تا در ام   درلا تمن ه  درمت سر بتاس   درلم ةا تقر د ل ادمه 
  . رتى د  لم بى ررغن   درلم ةا بت  ى تهع  
 بربس  درقم    اسد    تمقمى رقلىرر تقر مقم س إ سدا درلم ةا رق ام   درمترفمى . -ب
د رللد  بم  يلع بتا درلم و بي  ةضيلا  تيا درللكيا بربس  د هلم   ب ر رتى بدرا ى ةا تلايع در امى ب  ب ةى إرر  -ج

 ما خق  در ملا  درملىقلى ب رلم ةا ما دلأخق ء. 
بييربس  د هلميي    ل ليييا درربيي  درن مييل رقلميي ةا ب رييك مييا خييلال ت ليييا درربيي  درنقييا رهييع ب درلرويييل تقيير  يي     -د

 ا . در امى درمترفمى بومفمى ت قممه  رللم شر مق أب تو   ت  ى   درلم ة
بربس  ترويل درمت سر تقر تاس   درم ظويا درملتقيا من شير  ميق درلمي ةا رضيم و د هلمي   بم د ي  در اميى  -ه

   دء  درملىقلى ب   دء درنه ةا أب درملىقلى  ق ظ   درتا  ألن ء درلو تل  يا ملا  در امى درمترفمى بدرلم و.
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 دراسات ميدانية  
درت ا ك محمد ةر ا ك درم    درماسوى رق ام   درمترفمى :  سد ى مياد مى  خلن س م ا دته  بدرنم  ج   .1

در دجا بدر لال وك درم ل امى ةا  م  ه  ك ممقى وقمى درلم س  رقن    درىقممىك مق ا درىا  در   ا ك درممقا 
 .1994كقمى درلم س ك ده كناس ى 

مياد مى ( ك  مت سر درلم س ى ب  س و    سد ى مىلاك    ا    م س      در ام   درمترفمى درلا تلامه  در -1
 .1998  2ك درىا   23 سد    درىق   د  دس ى درممقا 
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 (2ملحــ  
 استبانــــــة

تهدددف الدراسددة إلددر التعددرف علددر رأيددن فددي مسددتوى الخدمددة الممدمددة مددن المصددرف وذلددن خددلال مجمددوعتين مددن 
الأسئلة  تميس المجموعة الاولر تولعاتن عن الخدمة في المصدرف وتمديس المجموعدة الثانيدة جدودة الخدمدة الفعليدة 

 الممدمة للمصرف الذي تتعامل معه . 
سدداهم فددي تحسددين جددودة الخدمددة الممدمددة فددي المصددارف المحليددة خددلال  ويتوجدده الباحددث بجزيددل الشددكر لكددل مددن

 مشاركته في هذا الاستبيان . 

 الرجاء ملء البٌانات التالٌة 
 المهنة : 00000000000000000000000000000000         السن : 0000000000000000000000

 
 أنثى            ذكر                                           

 
 المصارف التً تتعامل معها : 

 
 المصرف :                        الفرع :                    سنوات العمل

0………………              0……………               0………… 
 

 
 الخدمة المتوقعة:

 
بندداء  علددر تعاملددن السددابك والحددالي مددع المصددارف د نرجددو توادديح مدددى أهميددة تددوافر السددمات المشددار اليهددا فددي 

 العبارات لامان جودة الخدمة الممدمة من لبلهم . 

 
 الخدمة المقدمة من المصارفالمطلوب/اختٌار ذلك الرقم الذي ٌعكس تقدٌر بصدق توقعاتك من 

 ارورة توفر معدات مسايرة للعصر وتكنولوجيا حديثة . 00

 أن يكون مظهر المكان جذابا  .  00

 تمييز العاملين بحسن المظهر وأنالة الملبس .  00

 المظهر العام للمصرف يجب ان يتلاءم مع طبيعة الخدمة الممدمة .  0.

 عندما تعد المصارف باداء عمل ما في ولت معين فيجب ان تلتزم بذلن .  50

 تعاطف المصارف مع العميل عند مواجهته مشكلة ما وتموم بطمأنته علر إمكانية حلها .  60

 ارورة أن تؤدي المصارف الخدمة الصحيحة للزبون من أول مرة .  70

 ارورة احتفاظ المصارف بسجلات دليمة .  80

 تحديد ولت إنجاز الخدمة . يتولع من المصارف  90

 . يتولع من العاملين في المصارف تمديم الخدمة الفورية 01

 ارورة ان يكون لدى العاملين الاستعداد التام لمساعدة الزبائن .  000

 من غيرالممبول أن يلبي العاملون طلبات الزبائن فورا  لانشغالهم في أعمال اخرى.  000

 في المصارف . يستطيع الزبائن أن يثموا في العاملين  000

 يجب أن يشعر الزبائن بالأمان في تعاملاتهم مع العاملين في المصرف .  0.0

 ارورة اتصاف العاملين في المصارف بالسلون المهذب المجامل . 050

 ارورة حصول موظفي المصرف علر المساندة الكافية من لبل المصرف لأداء عملهم  060

(3) (3) (3) (4) (5) 

 عال جدا   عال متوسط ممبول غير مهم
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 ارورة أن تولي المصارف كل زبون الاهتمام الفردي . 070

 ارورة أن يولي العاملون كل زبون اهتماما  شخصيا  .  080

 يتولع من العاملين معرفة احتياجات زبائنهم .  090

 يتولع من المصارف أن تكون مصلحة زبائنهم في ممدمة اهتماماتهم .  010

 يتولع من المصارف ان توفر ساعات عمل ملائمة لظروف كل الزبائن .  000

 
 : الخدمة الفعلٌة

 هذه العبارات تعكس تمييم أداء الخدمة الممدمة مـــن المصرف الذي تتعامل معه . 
 المطلوب / تحدٌد مدى اعتقادك بوجود السمة المشار الٌها فً الخدمة المقدمة من المصرف 0

 

 
 يتوافر لدى المصرف معدات تساير العصر وتكنولوجيا حديثة .  00

 مظهر المصرف . 00

 يتميز العاملون بحسن المظهر وأنالة الملبس . 00

 يتلاءم المظهر العام المصرف مع طبيعة الخدمة الممدمة . 0.

 عندما يعد المصرف باداء عمل ما في ولت معين يلتزم بذلن .  50

 ن معي ويطمئنني إلر إمكانية حلها . عند مواجهتي مشكلة ما د يتعاطف البن 60

 يؤدي المصرف الخدمة الصحية من أول مرة .  70

 يؤدي المصرف الخدمة في الموعد المتفك عليه .  80

 يحتفظ المصرف بسجلات دليمة .  90

 يحدد المصرف ولت إنجاز الخدمة بدلة.0 01

 0 يموم العاملون بتمديم الخدمة الفورية0 00

 لديهم الاستعداد الدائم لمساعدتي .العاملون في المصرف 0 00

 العاملون في المصرف يلبون الطلبات فورا  مهما كانت درجة انشغالهم. 0 00

 العاملون في المصرف يمكن الوثوق بهم . 0 .0

 يمكنن أن تشعر بالأمان عند إجراء تعاملاتن مع العاملين في المصرف . 0 05

 مهذب المجامل . العاملون في المصرف يتميزون بالسلون ال0 06

 يحصل العاملون علر المساندة الكاملة من لبل المصرف لاداء عملهم . 0 07

 يولي المصرف الزبائن الاهتمام الفردي . 0 08

 يولي العاملون بالمصرف الزبائن العناية الشخصية . 0 09

 يتفهم العاملون في المصرف احتياجاتي . 0 01

 ماماته .ياع المصرف مصلحتي في ممدمة اهت0 00

 يوفر المصرف ساعات عمل ملائمة لظروفي . 0 00

                  

(3) (3) (3) (4) (5) 

 درجة عالية جدا   درجة عالية  درجة متوسطة  درجة ممبولة  غير متوفر 


