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 ممخّص  
 

يهدد ا بحث ددد  قحدد  وديددديد ادددل ي بحددد  ال بحودددل ودددد  ها بح ادداما بحادددلمية بحداادددة لبح ا ددة  لبح دام دددة ثي هدددا  
لو  يدد  جلادددت ب ددددوتا  دددل  ادددولك بحادددل ي بح  معدددة  ددك لاهدددة  ظدددم بح  دددتد  ل حددد  ثاادددود بد  ديدددا  ج بد بحد  دددة 

SERVPERF .حديا  ال ي بحد  ة بح  معة 
( باددوثا ة  لث دد  د   ب ادوثيا ال بح اددوما ة 131بحث د  ثااددود بد بادوثياك   يد  ودد ول يدب   ودد ا دب ثيا دال

 ( لهل  اثة اي ي ح و  يل.%89(  جي  ا  اثوت  117لبحااح ة ح و  يل  
لبحودل و ثدل   جظهمل بح مباة لال   تقة بموثاط قلية لوأثيم لأث دا  ادل ي بحد  دة بحد ادة   د  بحادل ي بحع يدة

 تد  ك ال ي ح د  ة بح د  ة  ل بح ااما بحالمية بحداادة لبح ا دة  للادل   دملت  بل   حدة    ليدة ثديك مضا بح 
ثاادوث اد ث د  بحو داطا. ع دا جظهدمل    ولاط باوااثال   تد بح ااما بح ا ة لبحدااة ثاح اثة حعا ة جث دا  بحادل ي

عثددم   هددا  ددل بح ادداما ج ددل بح ادداما بحدااددة بح مباددة قك  ماددة مضددا بح  ددتد  ددك  اددولك اددل ي بحد  ددة بح د  ددة 
 بح ا ة.

 ددك جلاددل بح مباددة ثضددملمي ب هو دداد ثو ادديك  اددولك بحاددل ي  ددل بح ادداما بحاددلمية   اددي ا بح ا ددة   هددا  
لب و دا    هدلودأهي  دتل بحومعي  ث ماة بعثم     ث   بحو اطا لبح   لاة حال ي بحد  ة  لب هو اد ثود مي  بح دلظنيك

 ح   ل. ا  جاااي ب  يام بحال ي   
 
 
 

  مضددا بح  ددتد  بحاددل ي بحع يددة  بح ادداما SERVPERFاددل ي بحد  ددة  جث ددا  اددل ي بحد  ددة   :ةمفتاحيااالكممااات ال
 بحدااة لبح ا ة. 
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  ABSTRACT    

 
This paper aims to assess the service quality provided by private and public banks in 

Syria. It also aims to compare and specify differences between these banks at the level of 

recognized quality from the customers' point of view. This is achieved by concentrating 

on the service performance (SERVPERE) to measure the recognized service quality. 

The data for this research were collected using a questionnaire. 131 had been 

distributed. 117 were returned, which amounts for 89% of the distributed questionnaires. 

The results had shown a strong correlation and effect of  service quality dimensions 

on total service quality which represented customers' satisfaction on services quality 

provided in Syrian private and public banks, and there are significant differences between 

the customers' response means in public and private banks in relation to all quality 

dimensions except for the dimension of empathy. The study also showed that the degree 

of customers' satisfaction with the level of the services quality provided in private banks 

outclasses its counterparts. 

The research recommends better attention with improving the level of quality in 

Syrian banks, especially public ones, through more concentration on the empathy and 

intangible dimensions of service quality, and paying better attention to employee training 

and qualification,  as well as adopting quality as an essential criterion work.  

 
Keywords: service quality, service quality dimensions, SERVPERE, customers' 

satisfaction, total service quality, private and public banks 
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 مقدمة:
م وطدل بحل   لو ميدم بحوادامي  ثظاهمي بح لح دةبح و ث ة ل وشه ها ثيئة بلأ  ال بح لحية ل بحوطلمبل بح واام ة بحوقك 

بح  يدد ي ح ددمك بحلب دد  جاددث ل بحاد ة   لشد ي بح  ا اددة ثديك   ظ ددال بلأ  دال  بحعثيدم  دل  ظددد بح   ل دال لب واددا ل
 دل و ديدت جهد با بح  ظ دال ادلبد بي واايدة  ي بح ي بك بلأعثم  اد ا  ل ل ظل ه ه بح وغيمبل جض ل بحال  بح شميك.ل 

لو ديدت بح يد ي بحو ا ادية   ي عدك جك يو ددت  حهد ه بح  ظ دال بح ادة بحادلقيةع دا قك  يدا ي      البدجل بحد  ية     
م بحدد ي يلضدد    بلأ دد هدلمغثدداو  وط ثددال بح  ددتدث اددولك اددل ي ي ادداد  ددب  لبحددد  ال ق   ددك دددتل وددد يد بح  واددال
 [1] وها ثالمي  او مي .اد  ولحيت بح  ظ ال حال ي   وااوها ل ثاتد ب هو اد بح و بي  بح ي 

 
 مشكمة البحث:

 دددد ي ثوأاددددي  بح و ثددددل اددددي ا   دددد  ادددد ي  بحثيئددددة بح اددددم ية ل  ل اح بحدددد ي يشدددده ه ب قواددددا  بحاددددلمي ب  نوددد قك
 لم جثددم  و ا اددية حادد   بح  ددتد لب  وندداظ ثهددد  د ددت ثيئددة ح بح ا ددةو  ددل قحدد  اا دد  بح ادداما    ادداما دااددة

الب د   لو  يد  ابدوثام ادل ي دد  اوهل  تلودلي  اديا  ج بئهث بلأ م بح ي  مض   يها بحدياد   يها ا  و ا اي ا  بحال ي ات 
ق مودت ث دا يادهد  دل و  يد   هالو ادي  ه ة  ل وطليم ج بد بح اداما بحادلمية لبل بحي ثل ب   بلأ  . له ببحدالم  يها

  ل بحو  ية ب قواا ية . بحن ال بياهاد    
       بحوااؤ ل بحواحية: بيااثة ثل  شع ة بحث    ل لي عك جك  

 ؟ ك لاهة  ظم   تئها بحالميةها بح ااما  ة حال ي بحد  ال بحول ود  ا هل بح    بل لبلأث ا  بحمئيا -5

 ظدم   تئهدا لعيدا   دك لاهدة بحالمية ااما بحدالم  ل بحد  ال بحول ود  ها بح ا هل جلات بحض ا ل  -2
 ؟ي عك وت يها

  ا  اولك بحال ي بحع ية ح د  ال بحول ود  ها بح ااما بحالمية  ك لاهة  ظم   تئها؟ -3

 ؟بح ا ةهل ولا  بدوت ال  ل  اولك ال ي بحد  ة بح د  ة ثيك بح ااما بحدااة ل  -4

 ؟بح ا ةدااة ل هل ه ا   ملقال  ل ب اوااثال ثيك   تد بح ااما بح -5
 

 البحث: أىمية
 :بلآويةبحث    ك بح داط  جه يةو ثب 

   هدددداد  ددددل ظدددل بح  ا اددددة بح واددددا  ي بحودددل وشدددده ها بحاددددلت بح اددددم ية ا  و ا اددددي ا  ادددت جه يدددة اددددل ي بحد  ددددة  -5
 .بحالمية

SEVPERF  ديا  ج بد بحد  ةباود بد  -2
 ث ا ها.  لودييد ال ي بحد  ة بح ام ية لجحديا 

 . ي بحد  ال بح ام ية بح د  ة حهدبح اثية ح  لب ل بحول ياود  ها بح  تد  ل ودييد ال  و  ي  بلأه ية -3

 دددل بحثيئدددة بح ادددم ية  SERVPERF ج بد بحد  دددة لبئدددل بلأث دددا  بحودددل وادددود د  ديدددا جبحث ددد   دددك     ي ددد -4
 .بح ا ةح  دام ة ثيك  اولك ال ي بحد  ة بح د  ة  ل بح ااما بحدااة ل بحالمية  

 

                                                           

 (service performance modelمقياس أداء الخدمة مأخوذ من العبارة )  
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  :أىداف البحث
 يا   بحث   قح  و ديت بلأه با بحواحية:

 .مية ح نهلد ال ي بحد  ة بح ام يةا ثا اا  بحنعمية لبح ظيبحو م  -5

 .  بحمئياة حال ي بحد  ة بح ام يةو  ي  بلأث ا -2

ح  تئهددا  لو  يدد   دد ك قدد مي بح ديددا  بح اددود د بحاددلمية قيددا  جث ددا  اددل ي بحددد  ال بحوددل وددد  ها بح ادداما  -3
 .ك  ل ال ي بحد  ة بحع ية بح  معةاي ل ونايم بحوث

 بحالمية. بح ا ةب دوتا  ل  اولك بحال ي ثيك بح ااما بحدااة ل  جلاتو  ي   -4

 هددالوطليم  ددد  اوها وددد يد  ا ل ددة  ددك بحولادديال لبح دوم ددال ث ددا ياددا   بح ادداما بحاددلمية   دد  و ادديك -5
 .لو ثية وط  ال   تئها

 
 مصطمحات البحث:

لوشددد ل بح  ددد بل ل ظهدددم بح دددا  يك   يهدددا    هدددل بح  اادددم بح ا يدددة حودددد يد بحد  دددة: Tangibles بح   لادددية -5
 لبح ظهم بح اد لبحوا يد بح بد ل ح  اما.

: لوشدديم قحد  قدد مي  ددد د بحد  ددة   دد  ج بد بحد  ددة بح ل ددل ي ثشددعل  قيددت ل لثددلت   Reliabilityب  و ا يدة -2
  مبعال بح  يل حال ي بحد  ة.قجه ية  ل و  ي   ث ي  ي عك ب  و ا    يت  لي ثل ه ب بحث   جعثم بلأث ا 

  دد   اددا  ي بح  يددل لوددد يد بحد  ددة  وددت  لق م  : لهددل باددو  ب   ددد د بحد  ددةResponsiveness ب اددوااثة -3
 . يكثشعل  لمي لول يمها  ل بح  اك لبح عاك بح  ااث

بحثدة بحول وط دئك بح  يدل : وشيم قح  بح   ل ال لعيااة بح لظنيك لق موهد     ق طاد  Assuranceبلأ اك -4
 لوا  ت لبثدا   ك  الحت     بحد  ة بح ط لثة ل دا  ح ا يولقب جك ي ال   يها. 

: وشدديم قحدد   ماددة بح  ايددة لب هو دداد بحشداددل بحوددل يلحيهددا  ددد د بحد  ددة ح   يددل  قحدد  Empathy بحو دداطا -5
  ا ي دت مضاه. اا    اك ب اودثال لبح  ا  ة  لب هو اد ث شاعل بح  يل ل  احاوها ث

 
 فرضيات البحث:

 بحث    ل بلآول: وو ثل  مضيال
 ددل بح ادداما حد  ددة بح اددم ية لعددل  ددك جث ددا  اددل ي ببحاددل ي بحع يددة ل   حددة ق اددائية ثدديك  تقددة  ب ولادد  -5

 .لبحدااة بح ا ة

 دة جث دا  ادل ي بحد   دللبحداادة ل  بح ا دةلا   ملت  بل   حة ق اائية ثيك باوااثال   تد بح اداما و -2
 .بح ام ية

 
 :تووعين مجتمع البحث

وو ثدل  دل بدويدام  ي يدة  ة بحث د  ج دا  ي د  بح ا دةبحداادة ل  يو ثل  او ب بحث    ل   تد بح ااما بحالمية      
 دددل   ددداطت  دو ندددة  دددك بحا هلميدددة بح مثيدددة بحادددلمية ل حددد  حو ثيدددل بح او دددب  بحادددلمية شدددلبئية  دددك   دددتد بح اددداما 

  .ع ة ث ي  ي عك و  يد  وائج بح مباة     عا ة  او ب بحث  بح  مل  ثأ ضل المي   
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 منيجية البحث:
لودددد يد    دددك ددددتل  دددمض  ل  ددد   ددد هج بح اددد  بي ادددائل  ي و ددد  بحث ددد    ددد  بح ددد هج بحلادددنل بحو  ي دددل

   بل  ك طميت  مبا ال بحعو  لبلأ ثيدال لبلأث دا  ح نهلد ال ي بحد  ة بح ام ية لجث ا هابح ظمي بيطام بحنعمي ل 
حديددا  اددل ي  ((SERVPERF ديددا  ج بد بحد  ددة  ب و ددا  ددد  وددد بحاا دد  بح   ددل  ج ددا  ددلع بحث دد   بحادد ة ث لضددل 

 يددة  وشد ل بح   لاددية  ب  و ا لبحوددلوادد يد بادو امي حديددا  جث ددا  ادل ي بحد  ددة بحد ادة بحدد  ال لث دداد   د   حدد  ودد 
ث ا  بحد اة حادل ي بحد  دة لو ثدل (  ثامي و ع  بلأ22وثياك  لق  ث د      ثامبل ب ا ب اوااثة  بلأ اك  بحو اطا.

بحد اادددل  ج دددا بح وغيدددم بحوددداثب  يو ثدددل ثادددل ي  (حيعدددمل هددد ه بلأث دددا  بح وغيدددمبل بح ادددود ة لودددد قياادددها ثاادددود بد  ديدددا  
  ودا ي  مبل  و مادة  دك ثاشم  ل ب اوثياك  علك  ك د   بدويا لب   بحد  ة بحع ية  ي  ود قياات  ك دتل اؤبل

 . قح   و  ية
 

 النظري لمبحث:الإطار 
 ماىية الخدمة المصرفية وخصائصيا أولًا: 

قك   ل لو بي  بح لم بح ي ودلد ثت بح ااما  دل بقوادا يال بحد لل ثا وثدامه ي ثدل جعثدم بحدطا دال ب قوادا ية 
عيدة بح اادال لبحمغثدال ثاح ادثة    ي ا ييضداا قحد   حد و ا ل   ي بح  ا اة  ل بحادلت بح ادم ية بحجه ية  قح  اا   
بح ااددة قحدد  ق بمبل وو وددب ث ماددة  احيددة  ددك بحعنددادي  ددل وددد يد بحددد  ال بح اددم ية  اددهد  ددل  يددا يجح د  ددة بح اددم ية  

 ]2[. ثا وثامها و ثل الهم بح شاط بح ام ل لبحدا  ي بلأاااية ح و ا  

 شداطا  جل   دت  ي ادل   يهدا  و ثل ق ها ي  نهلد بحد  ة بح ام ية   يثو    ك  نهلد بحد  ة ثشعل  اد  
ث ادولك ج بد لودد يد بحد  دة    لبك  مادة قشدثاع بح  يدل  دموثطبح  يل  ك دتل بلأ مب  جل بلآ ل بحول ود د  ك دتحها

 ]3[.  ثط ود  ها ث  وج جل ق    يموثطل ح  ح  د    لاة بحد  ة لبحول ق  يمو
" ا ل دة  دك بلأ شدطة لبح   يدال  بل بح ضد لك بح ن دل بحعدا ك  دل  و ما ثأ هدا بح ام ية ي عك قك  احد  ة

 بح ن يدةبح  اام بح   لاة لغيم بح   لاة بح د  ة  ك قثل بح اما  لبحول ي معها بح  تد  ك دتل  ت  ها لقي ها 
  ظدلم بح ادما  هدا وشدعل  دك إل دل بحلقدل  بودت    بحول وشعل  ا مب  يشثاع  ااداوهد لمغثداوهد بح احيدة لبح ادودث ية

 ]4[ ." ا مب  ح مث   ك دتل بح تقة بحوثا حية ثيك بحطم يك
قك   طيددة بح ضدد لك بحوددل وواددا ثهددا بحد  ددة بح اددم ية ج  ددل   دد  بح ادداما جشددعا   جدددمك  ددك بح  ا اددة 

 ددة  ي ح د  دة بح ادم ية لبح و ثاددل ي بحد  دة  لهد ب يوضد   دك بحادد ال لبحدادائ  بح  يدالب د  جددمك لبحومعيد    د  
 : ل

: ووادددا بحد  دددة بح ادددم ية ثأ هدددا غيدددم    لادددة   يددد  يو ددد م و  ددد  بحدادددائ  بح ا يدددة    لادددية بحدددت -5
لبح ن يددة ح د  ددة ع ددا بح ددال ثاح اددثة ح ادد ب   اح  ددا ب بحوددل ي عددك بح اددلل   يهددا  ددك دددتل بحد  ددة بح اددم ية حياددل 

   الاة.
اددل ثدديك ق وااهددا لول ي هددا   يدد  وددود    يددة بي وددا  : بحد  ددة بح اددم ية وو يدد  ث دد د ق عا يددة بحنوعا  يددةبح -2

 .ا يؤع   ث ج بحوعا  ية  ل ج بئهاع ا   ي عك وا ئوها قثل شمبئها جل باود ب ها  له ب   ت نا لب اوهت   ل بحلقل
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ووادا ثدد م عثيدم  دك بحوشداثت لأ ها بحد  ال بحول ود  ها بح ااما  ثيك لثة بحو يي  ابحوشاثهية: لهل  -3
 ادل يبلأ دم بحد ي يثدم   لم   بحد  دة بح ادم يةو  ادم ثادل ي بحو دا   ثديك بح اداما   اك    يةلثاحواحل    طيةلبح 

 .  ة  مي ي لدااة  ل ج هاك بح  تدهاد ي و     يت بح اما حوعليك  عا ا  و ا اي ا  ات ثلانها  بحد  ة
د  ة بح ادم ية ثث د ها بحشدادل  جي وواا بحل   ك   يل لآدموونالل   اييم ب دويام بحشداا ية: قك  -4

ياددود  ها بح  ددتد   دد  بدويددامهد ح  اددما جل    لبحد  ددة بح اددم ية ثا يددا    احد  ددة  بحوددلقك ه ددا  ونالوددا   ددل بح  دداييم 
بح ام ية و دوج  اد  بحط د  لحدي   دد  ا   حد ح  يدو دا بح  يدام بح ادود د  دل ط د  بحد  دة بح ادم ية وث دا  ح ه يدة 

 ]2[. ة لجلحليوها  ك لاهة  ظم بح  يلبح اثية ح د 
وشيم قح   ماة بحومبثط ثيك بحد  ة بح ام ية لبحشد  بح ي يولح     يدة ودد  ها  ليومود    د    ية: بحوت -5

 ]5[ .بحد  ة    تقة  ثاشمي ثيك بح  يل ل د د ح
 : مفيوم الجودة وأىميتيا ثانياً 

اح  وادال بح ا يدة لبحدد  ال   احدة  ي ا يعيدة  موثطدة ث" ( بحادل ي ثأ هدا ,Goetsch & Davis 1994ي دما  
هدد ه بح احددة  ددب بحولق ددال"   دداحال ي غيددم  موثطددة  لهددل و ثددم  ددك  ماددة وطدداثت مب  لبح   يددال لبحثيئددة بح  يطددة  لثددالأ

 . ة بح  يطة  ا  بحوغيمبل بح ولق ة مب  لبح   يال لبحثيئثاح  وج جل بحد  ة  دط  لب   ا  موثطة جيضا  ثالأ
بحددا مي   دد  دادائ  ل  بيددا بح  دوج جل بحد  دة  ا ل دة ة بلأ ميعيدة حضددثط بحادل ي ثأ هدا " دا  م وهدا بحا  يدع

  ]6[. "و ثية  ااال بح  تد
 دوج جل بحد  دة  دب  وط ثدال  مادة وطداثت  لبادنال بح ي م هدا ثأ هدا "  (  ,Nelson, Charles 2006  ج دا

  ]7[" بح  يل
بحدطدداع بي ودداال بح و ثددل ثاحادد ب   دك مبقثوهدا  ددل بحدطدداع بح اددم ل ودو ددا قك    يدة و ميددا اددل ي بحد  ددة ل 

ثايضدا ة  . هاي عا دت  دلل ادل ي بحد  دة بح ادم ية   د  جادا  ادل ي    يدة ودد ك بح  يل يعدلك جلأ ل ح بح   لاة  
ت حادل ي بحد  دة   د  قح  بلأاا  بح او       بح  ا ب بح هائية بحول يا يها بح  يل  ك بحد  دة   يد  ي و د   دل وديي د

ث د يك ه ددا بحادل ي بحن يددة لبحاددل ي بحلظينيدة   دداحال ي بحن يددة وشديم قحدد  بحالب د  بحع يددة ح د  ددة جي بحالب د  بحوددل ي عددك 
بحو ثيددم   هددا ثشددعل ع ددل  ج ددا بحالب دد  بحلظينيددة  هددل وشدديم قحدد  بحعينيددة بحوددل وددود  يهددا    يددة  دددل بحاددل ي بحن يددة قحدد  

 ]8[. تلولق او لب دة  ب  وط ثال بح  يلي  وعلك بحد  ة بح د  ة  ل بح هاية  وبح اوني   ك بحد  ة ث 
 ا ادل ادهد  دل   دله لب  هدامه لو  يد  ق مودت ل معد ه بحوول قك بحال ي و ددت بح  يد   دك بحنلبئد  لبح  بيدا ح  ادما 

 :    بح  ل بحواحلق ب و ل  ل بحالت 
لعا دل  دل  و دالل ا يدب بح  دتد لقد  ل ثادم ة   دلحدة  ال ي بحد  ة   واا     لظا   دل  د   بودت ق ب عا ل -5

 .لثاهلحة    لاة

ث اد  ؤااة   دنضة بحوعاحيا لثاحواحل و  ي  بحد مي بحو ا اية     جاا   وه ا قح ال ي بحد  ة ق ب عا ل  -2
 .حا مب

 .ق ب عا ل بحد  ة وه ا قح   يا ي بح اة بحالقية ح  اما -3

 لو  ددل   دد ضدديا قي ددة  ددك دددتل وددد يد ددد  ال  ثوعددمي بح  ددتد  لو  ويااددال اددواي  ق ب عا ددل بحد  ددة و -4
 .   يلو  ي  بحثدة  ب بح

 . د لوط ت بحطاقال بحعا  ة  ل بح اما ي شاد  ؤااة   احةعا ل بحد  ة واواي  ح وط ثال بح  ت ق ب -5
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بحاددلت  يوضدد    ددا اددثت جك اددل ي بحد  ددة جاددث ل  ددك جهددد بلأادد  ة بحو ا اددية  ددل ظددل و ددا ل بح  ا اددة  ددل
 ]9[ .لاي ة جاااية حو ديت ل د بح  يلبح ام ية ل 

 أبعاد جودة الخدمة وطرق قياسيا : ثالثاً 
 ,Garvin 1984ال ي   اييم واود د ح  عد     ال ي بح  وج جل بحد  ة  لق  ا ا  بحو ثل جث ا  

David, د مي  بحا احية  اثت  ب او مبمية  بح: بلأ بد  بحا ال  ب  و ا ية  بحوطا  ال ي بح  وج ثث ا ية جث ا  هل( جث 
   ]50[. بحال ي بح  معة
    د  بحدمغد  دك جك بح  وادال لبحدد  ال بح ا ي ك و  ي  جث ا  ال ي بحد  ة جعثم ا لثة  دام ة ثاح  وججق  

ي دل  حطثي دة  ح ال ي جعثدم و ل دا   دك بح  دوج  لهد ب ب  وشاثت  ل بح  ي   ك بحا ال  ق  جك بحد  ال وواد ثا ال لجث ا و
 بحد  ة لداائاها قح  اا   بحا ل بح ثي  ح ل اد ث وط ثال بح  يل بح وا  ي .

ث دا  ( جث دا  حادل ي بحد  دة لو ث دل ث شدمي ج,Parasuraman, Zeithaml, Berry 1985لقد  قد د عدل  دك  
 - بح ثاقدددددة –اك بلأ ددددد -ب وادددددال  -بح اددددد بقية  -بحلادددددلل ح د  دددددة  -بحعندددددادي  -ب ادددددوااثة  -ب  و ا يدددددة  : هدددددل

 ]55[ .( هد بح  يل -بح   لاية 
( جشام قح  لال   تقة بموثاط ثديك ,Parasuraman, Zeithaml, Berry (1988ل ل  مباة   دة جامبها 

 SERVQUALثااددد  لجاددث ل   مل ددةلبدواددامها  ددل د اددة جث ددا   هاهدد ه بح  دد  بل   ددا    هددد قحدد    ددج ث ضدد
  (بحو اطا  بلأ اك  ب اوااثة   و ا يةب   بح   لاية  :له ه بلأث ا  هل

ث ددد ب  و عددد  جث دددا  بحادددل ي بحد ادددة  ليوعدددلك  22(   ددد  بادددو امي ووعدددلك  دددك SERVQUALليددددلد  ديدددا   
قحد   ثامي  لوه ا بح ا ل ة بلألح  قح  و  ي  بحد  ة بح ولق ة  لبحثا يدة  22بح ديا   ك  ا ل ويك وض ك عل   ها 

 بحولق ال –بلأ بد ي ل :  ال ي بحد  ة =  بحد  ة بحن  ية بح  معة ع ا
  ]52[. ك بحال ي وعلك  مون ةإل بح  يل   ع  ا عا ل بحد  ة بح  معة ج     ك ولق ا

 ,Parasuraman (1991( ح   يدد   ددك ب  ودددا بل  بلأ ددم بحدد ي   ددب SERVQUALلقدد  و ددمض  ديددا   

Zeithaml, Berry,ددك بلأث ددا  بحد اددة حاددل ي   يددة بح اددثية حعددل ث دد ( قحدد  و دددي  هدد ب بح ديددا  ل حدد  ثإضددا ة بلأه 
  دل      دل ل   دل حديدا   لومو      ه ه ب  وددا بل بادو مبم بحاهدل  بح ث لحدة  اح يدا  ح ولادل قحد  ]53[. بحد  ة

  ]54[. ثدة لبح ا بقية لب  عا ية بحوطثيتال ي بحد  ة ليو وب ث ماة  احية  ك بح
ودد  دك ددتل ل  SERVPERF( قح   ديدا  ا يد  ياد     Cronin &Taylor, 1992 د  ولال عل  ك  

 ه ه بح مباة بدوثام جمث ة   ا   حديا  ال ي بحد  ة:
1- SERVQUAL بحولق ال  –ل ي بحد  ة = بلأ بد ا 

2- SERVQUAL weighted  بحولق ال( – بلأ بد × ال ي بحد  ة = بلأه ية 

3- SERVPERF ال ي بحد  ة = بلأ بد 
4- SERVPERF weighted بلأ بد × ه ية حد  ة = بلأال ي ب 

بحناددلي ثدديك   ددك هدد ب بح ديددا  ليددود    ي ثددل ج ضددل بح دددايي  بلأ بد  دددط ديددا  لد اددل بح مباددة قحدد  جك 
واددال  بحغ ددلض  ددل ث دداد بحولق ددال  يلثاحودداحل   بلأ بد لبحولق ددال ليمعدد   دددط   دد  بلأ بد بحن  ددل حديددا  اددل ي بحد  ددة

لبادو ا ب  قحد   حد   ]55[طثيت لبحديا   قح  اا    يا ي  مادة  اد بقيوت للبق يودت ليو ي  ه ب بح ديا  ثاحاهلحة  ل بحو
 . و ا      ه ب بح ديا   ل بح مباة د  ود ب  
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 :النتائج والمناقشة
  اة الدراسة وأسموب جمع البياناتأولًا: أد

 ي ي ع دددت  دددك بح ادددلل   ددد  قددداد بحثا ددد  ثواددد ي ها ث دددا يددد د بحث ددد  لثاحشدددعل بحددد يا ةو ث ددل ج بي بح مبادددة  دددل بادددوث
 (  و ددا ت   ددب535 شددلبئية  ؤحنددة  ددك  بح مباددة   دد   ي دة  يا ة يد  ل  ددل باددوثبحثيا دال  ددلل بحظدداهمي قيدد  بح مباددة  

 د ا ب ادوثيا ال لث د  ود قيدها ودد بادوثيا ة   (523لبحثاحغدة   ثد و ل  مبادة ب ادوثيا ال بح ادوم يبح ااما بحالمية  
   ه ه بح   ية  ل بحا لل بحواحل:ااح ة  ل  د باوثيا ة (557 ثديل   اوثيا ال(ب 6  ها  غيم بحااح ة 

 
 ( الاستمارات الموزعة والمستردة2جدول )

  تد 
 بح اما

ب اوثيا ال 
 بح ل  ة

ب اوثيا ال 
 بح اوم ي

ب اوثيا ال 
 بح اوث  ي

ب اوثيا ال 
 بحااح ة ح و  يل

 اثة ب اوثيا ال 
 بحااح ة ح و  يل

 %93 63 2 65 68  عل ل
 %86 54 4 58 63 دا 
 %89 117 6 123 131 بح ا لع

 
 ثانياً: اختبار ثبات الأداة

 :ثأا لثيك ه اد  ود  اا  ثثال بح ديا   ح وأع   ك بحثثال لب واات بح بد ل ح  ثامبل بح اود  ة  ل ج بي بح مباة  
 الثبات باستخدام معامل ألفا كرونباخ:  -2

 دك ددتل بحولب دت جل  وهدال ق  ا دل بحثثدال  جحندا عمل ثدال( ح  عدد   د  اد ت  ددايي  بح مبادةادود د  حدد  ودد ب
ب وادددات بحددد بد ل ح  ثدددامبل بح عل دددة حهدددا  لعددد ح   دددك جادددل قيدددا   ددد ك ولب دددت بيااثدددال  دددب ث ضدددها بحدددث ض ثاح ادددثة 

بحول ودد ول يدب ب ادو امبل  ها نا ح شد  بح اواي   جي ث     ق  ا ق ب ق  ا ثول يب ب او امبل  مي جدمك     بح ي ة
(  لع  دا بقومثدل بحدي دة 5( لبحدي دة  0وودمبلح قي دة   ا دل جحندا عمل ثدال ثديك بحدي دة  ا ولال قح  بح وائج  ناها    يها 

وددد  اددا    ا ددل جحنددا عمل ثددال ثاح اددثة  ةلثهدد ا بدوثددام ثثددال ب اددوثيا    ددك بحلب دد   ل  حدد    دد  لاددل  ثثددال  ددال  
لعداك بح داوج ع دا ل ثامي لب  ي حال ي بحد  ة بحع يدة    ثامي ح ث ا  (22بحلبم ي  ل ب اوثياك  ل   ها   بلبح ثام حا يب 

   ل بحا لل بحواحل:
 

( معامل ألفا كرونباخ 3الجدول)                 

     بح ثامبل   ا ل جحنا عمل ثال

0.964 23 

لو ثدددم  دددك ثثدددال لبضددد   دددل بح ديدددا    اددد ب    احيدددة( لهدددل 0.964 هدددل  دددة جحندددا عمل ثدددال  ت دددظ جك قيل  دددت 
 بح اود د.
 الثبات باستخدام أسموب التجزئة النصفية: -3

  ليشدد ل بحادد د بحثددا ل  م يددة بحومويدد بلألل بح ثددامبل  ل يهددا وادد ج ج بي بحديددا  قحدد  ادد جيك  ث يدد  يشدد ل بحادد د
 ثدال ثاح ادثة حعدل اد د ل  دل ب ادوثياك. ث د ها يدود  ادا    ا دل جحندا عم  لمل هدا ل ح   ا    لاية بحوموي بح ثامبل 
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  لثددإامبد ب دوثدام  اد  ا   دد  ثي هدا ثدد ي اد    ا دل ب موثدداط ثديك بحاد جيك  يدد  ياد  جك يعدلك ه دا  بموثدداط قدلي
 بحا لل بحواحل:

 
 ( اختبار الثبات بأسموب التجزئة النصفية4الجدول )

   ا ل جحنا عمل ثال

بلأللبحا د   

بح ثامبل  م ية 
 بحوموي 

 949. بحدي ة

12     بح ثامبل
a
 

 بحا د بحثا ل
بح ثامبل  لاية 

 بحوموي 

 930. بحدي ة

11     بح ثامبل
b
 

 23  ا لع بح ثامبل

 816. ب موثاط ثيك بح  ا  

ثمبلك -  ا ل اثيم اك   .899 

 894.   ا ل ايو اك ح وا ئة بح انية

 
ك بحا لل جك قي ة   ا ل جحنا عمل ثال ثاح اثة ح ا د بلألل  بح داثل ح  ثامبل بحنم ية بحومويد  ل د  ها  ت ظ  

( 55  لقي ة   ا ل جحنا عمل ثال ثاح اثة ح اد د بحثدا ل  بح داثدل ح  ثدامبل بح لايدة بحومويد  ل د  ها 0.949( ياالي 52
 واحل عت بحا ئييك يو وب ثاحثثال بح بد ل.لثاح 0.6   ت ظ جك عت بحدي ويك جعثم  ك 0.930ياالي 

(  جي ج ت يلاد  بموثداط قياداثل قدلي اد ب  ثديك بحاد ئييك 0.856واالي   ج ا قي ة   ا ل ب موثاط ثيك بحا ئييك 
  لقي دة   ا دل 0.899لهل  ؤشم   وا      بحثثال بحد بد ل  لوأعيد ب    د   حد   دإك قي دة   ا دل  ادثيم اك( وادالي 

 . ل ح   اام بح عل ة لأ بي بحديا   لع ها  ؤشمبل   وا ي     بحثثال بح بد 0.894ي  او اك( واال 
 عينة الدراسة خصائص: ثالثاً 

بحوعددمبمبل لبح اددثة بح ئليددة بحوددل  داددائ  بح ي ددة  ددك دددتل  اددا  وددد باددود بد بي ادداد بحلاددنل  اددودمب 
     بحشعل بحواحل: عا ل بح وائج ولاا  ي ة بح مباة 

 يلض  بحا لل بحواحل ول ع ج مب  بح ي ة  ا  بحا   :ع أفراد العينة حسب الجنسا  توز  2
 

( توزع أفراد العينة حسب الجنس5الجدول)   

 بحا  
 ةداابح  اامابح بح ا ة ماا ابح

 بح ا  بح ئلية بحوعمبمبل بح ا  بح ئلية بحوعمبمبل

 %77.8 42 %69.8 44  عم

 %22.2 12 %30.2 19 ج ث 

 500% 54 500% 63 بح ا لع
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ث غدل  ادثوهد   يد بح ااما بحالمية هدد  دك بحد علم     تد ك  ك بح اثة بلأعثميوثيك  ك بحا لل بحااثت ج
 .(  ل بح ااما بحدااة%77.8   بح ا ة(  ل بح ااما 69.8% 

 يلض  بحا لل بحواحل ول ع ج مب  بح ي ة  ا  بح  م ا توزع أفراد العينة حسب العمر: 3
 

( توزع أفراد العينة حسب العمر6الجدول )  

 بح  م

 ةداابح  اامابح بح ا ة ماا ابح

 بحوعمبمبل

بح ا  
 بحوعمبمبل بح ئلية

بح ا  
 بح ئلية

 %13 7 %11.1 7 25  ك جقل

 %37 20 %20.6 13 34 قح  26  ك

 %31.5 17 %31.7 20 44 قح  35  ك

 %18.5 10 %36.5 23 44  ك جعثم

 500% 54 500% 63 بح ا لع

هدددل  دددك بحددد يك %( 36.5  بح ا دددةبح اددداما    دددتد يت دددظ  دددك بحاددد لل جك بح ادددثة بلأعثدددم  دددك ج دددمب  بح ي دددة
 هدل  دك بحد يك %(37ا ة   ل  يك جك بح اثة بلأعثم  ك ج مب  بح ي ة  ل بح اداما بحداادة   44عثم  ك جج  امهد 

ثا    ددل بحو ا ددل  ددب بح ادداما بحدااددة  بلأ ددم بحدد ي يشدديم قحدد  ولاددت  ئددة بحشدد ادد ة  34-26ووددمبلح ج  ددامهد ثدديك 
 .بح ا ةلونضي ها     بح ااما 

 يلض  بحا لل بحواحل ول ع ج مب  بح ي ة  ا  بح ؤهل بح   ل :أفراد العينة حسب المؤىل العممي توزعدد 3
 

 ( توزع أفراد العينة حسب المؤىل العممي7الجدول )

 بح ؤهل بح   ل

 ةداابح  اامابح بح ا ة ماا ابح

بح ا   وعمبمبلبح
 بح ئلية

بح ا   بحوعمبمبل
 بح ئلية

 %13 7 %31 20  ا ة ثا لية

 %14.8 8 %17.5 11  ولاط   ه 
 %31 31 %42.9 27 ثعاحلميل 

 %57.4 8 %7.9 5  مباال   يا

 500% 54 500% 63 بح ا لع

هدل  دك  %(42.9  ح ا دةببح اداما   ك   دتد ك ج مب  بح ي ة  بلأعثميت ظ  ك بحا لل بحااثت قك بح اثة 
ث غدل     دة بحشدها بل بح  يدا  ج دا%(  57.4   دل بح اداما بحداادةث غدل  ادثوهد    ة بيادا ي بحاا  يدة   دل  ديك 

لأ ددم بحدد ي يشدديم قحدد  ب   ددل بح ادداما بحدااددة%( 54.8   بح ا ددة%(  ددك ج ددمب  بح ي ددة  ددل بح ادداما 7.9   اددثوهد
 حالمية.بموناع بح اولك بحو  ي ل ح  تد بح ااما ب

  اولك بح دليلض  بحا لل بحواحل ول ع ج مب  بح ي ة  ا   توزع أفراد العينة حسب مستوى الدخل:د  4
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 ( توزع أفراد العينة حسب مستوى الدخل8الجدول )

  اولك بح دل

 ةداابح  اامابح بح ا ة ماا ابح

 بحوعمبمبل
بح ا  
 بح ئلية

 بحوعمبمبل
بح ا  
 بح ئلية

 %18.5 10 %33.3 21 جحا ل.  20  ك جقل

 %22.2 12 %20.6 13 جحا ل.  30بقل  ك   قح  20  ك
 %13 7 %11.1 7 جحا ل. 40 بقل  ك 15 قح  30  ك

 %7.4 4 %12.7 8 جحا ل. 50 بقل  ك 15 قح  40  ك
 %38.9 21 %22.2 14 جحا ل. 50 جعثم  ك 
 500% 54 500% 63 بح ا لع

 لي بحدد دل ك  ددهددل ( %33.3  بح ا ددة ددك ج ددمب  بح ي ددة  ددل بح ادداما عثددم بلأيوثدديك  ددك بحادد لل بحادداثت جك بح اددثة 
جحدا  50 ددلحهد جعثدم  دك   دك هدل %( 38.9   ثي  ا بح اثة بلأعثم  ك ج مب  بح ي دة  دل بح اداما بحداادة بح   ل 

 .ل.  شهميا  
 العينة حول متغيرات الدراسة دراسة استجابات: رابعاً 

 ثا يدددب مبادددة  ولادددط بادددوااثال ج دددمب  بح ي دددة   ددد  بلأادددئ ة بحداادددة اددد دلد  دددك ددددتل بح مبادددة بحلادددنية  
  ثد بح دام ة ثيك  ولاط ب ادوااثال بح ا ةل  ةبح ااما بحداا   تدل ح  ثاح اثة حعل  ك ه بح وغيمبل عل       
 لب ددددة جل قثدددلل ح  ثددددامي (  دددإك  حددد  ي  دددل لادددل  3إ ب عددداك بح ولادددط بح ددد مل  جعثددددم  دددك   ددد  3حعدددل  ثدددامي لبحدي دددة 

لقد  ودد بادود بد ك  حد  ي  دل م دض ح  ثدامي بح طمل دة  (  دإ3ق ب عداك بح ولادط بح د مل  جادغم  دك  بح طمل ة  ج ا 
ثدديك  Significant Differences (  حو  يدد    ي ددا ق ب عدداك ه ددا   ددمت    ددليOne-Sample T-Test بدوثددام 

اد  اق   حد  ثاح ادثة  ( 3ة ثاثودة  نومضدة لهدل  دل بح مبادة بحدي دة   ولاط بح او ب بح ي اد ثل   دت بح ي دة  دك قي د
     بحشعل بحواحل: جث ا  بحال يحعل 

 ا العناصر الممموسة:2
 :ع ا ي لا د بحثا   بحا لل بحواحل بح ي يوض ك بح ولاط لب   مبا بح  يامي  اوااثال عل  ثامي  

 

 ر العناصر الممموسة( استجابات أفراد العينة بالنسبة لمتغي9الجدول )

مقد 
 بح ثامي

 بح  اام بح   لاة

 بح ااما بحدااة بح ا ةبح ااما 
بح ولا
 ط

ب   مبا 
 بح  يامي

t p بح ولاط 
ب   مبا 
 بح  يامي

t p 

 000. 18.561 572. 4.44 379. 863. 1.033 3.11 ياود د بح اما ج    بحود يال بلآحية 2

3 
بحوا يد بح بد ل ح  اما   ظد 

 ب لا 
2.76 .995 -1.899 .062 4.46 .693 15.521 .000 

4 
يو ي  بح ا  لك ث اك بح ظهم لج اقة 

 بح  ث 
2.94 .998 -.505 .615 4.54 .605 18.656 .000 

5 
يوتئد بح ظهم بح اد ح  اما  ب طثي ة 

 بحد  ة بح د  ة
3.16 1.035 1.217 .228 4.28 .712 13.196 .000 
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 ددملت  بل   حددة ق اددائية ثاح اددثة  اددوااثال   ددتد بح ادداما بح ا ددة  ي ددا  يوضدد   ددك بحادد لل  دد د لاددل 
لعا دل قديد  .0.05عثم  دك جثاح اثة حا يب بح ثامبل  p ي  عا ل قي ة   يو  ت ثاح ثامبل بحول ودي   وغيم بح   لاية

 (.3بحلاط بح ااثل ثاح اثة حا يب بح ثامبل واالي ودميثا  بحدي ة  
لت  بل   حدددة ق ادددائية ثاح ادددثة  ادددوااثال   دددتد بح اددداما بحداادددة  ي دددا يو  دددت ثي  دددا عا دددل ه احددد   دددم 

لعا ددل قدديد  .0.05اددغم  ددك جثاح اددثة حا يددب بح ثددامبل  p يدد  عا ددل قي ددة   ثاح ثددامبل بحوددل ودددي   وغيددم بح   لاددية
 (.3بحلاط بح ااثل ثاح اثة حا يب بح ثامبل جعثم  ك بحدي ة  

 
 ا الاعتمادية:3

 ع ا ي ل:حا لل بحواحل بح ي يوض ك بح ولاط لب   مبا بح  يامي  اوااثال عل  ثامي  ا د بحثا   ب
 

 ( استجابات أفراد العينة بالنسبة لمتغير الاعتمادية:الجدول )

مقد 
 بح ثامي

 ب  و ا ية

 بح ااما بحدااة بح ا ةبح ااما 

 بح ولاط
ب   مبا 
 بح  يامي

t p بح ولاط 
ب   مبا 
 بح  يامي

t p 

5 
ي و د بح اما ثأ بد 

 بلأ  ال  ل بلألقال بح    ي
3.25 1.282 1.572 .121 4.11 .769 10.619 .000 

6 

يهود بح اما ث شاعل 
بح مبا يك لياي      

 باوناامبوهد
3.17 1.225 1.131 .262 4.30 .571 16.693 .000 

7 

يؤ ي بح اما بحد  ة 
 ثشعل ا ي  ل ك جلل  مي

 
3.14 1.176 .964 .339 4.13 .802 10.350 .000 

8 
يؤ ي بح اما بحد  ة  ل 

 بح ل   بح ونت   يت
3.11 1.138 .775 .441 4.06 .738 10.516 .000 

9 
ي ونظ بح اما ثااتل 
  ااثال لبض ة ل قيدة

4.17 .752 12.40 .000 4.33 .752 13.023 .000 

 ي ددا  بح ا ددةااثال   ددتد بح ادداما يوضدد   ددك بحادد لل  دد د لاددل   ددملت  بل   حددة ق اددائية ثاح اددثة  اددو
لعا دل قديد بحلادط بح اداثل  .0.05بعثدم  دك  pيو  ت ث  ظد بح ثامبل بحول ودي   وغيم ب  و ا ية  يد  عا دل قي دة 

عا دل ل  (4.57(  يد  ث دد بحلادط بح اداثل  9مقدد  ادوث اد بح ثدامي اث ( 3ثاح اثة ح  ظد بح ثامبل واالي ودميثدا  بحدي دة  
 .0.05ك باغم   pقي ة 

ثي  دددا عا دددل ه احددد   دددملت  بل   حدددة ق ادددائية ثاح ادددثة  ادددوااثال   دددتد بح اددداما بحداادددة  ي دددا يو  دددت 
لعا ددل قدديد  .0.05ثاح اددثة حا يددب بح ثددامبل باددغم  ددك  pثاح ثددامبل بحوددل ودددي   وغيددم ب  و ا يددة  يدد  عا ددل قي ددة 
 (.3بحلاط بح ااثل ثاح اثة حا يب بح ثامبل جعثم  ك بحدي ة  

 ا الاستجابة:4
 ع ا ي ل:ا د بحثا   بحا لل بحواحل بح ي يوض ك بح ولاط لب   مبا بح  يامي  اوااثال عل  ثامي  
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 ( استجابات أفراد العينة بالنسبة لمتغير الاستجابة21الجدول )

مقد 
 بح ثامي

 ب اوااثة

 بح ااما بحدااة بح ا ةبح ااما 

 بح ولاط
ب   مبا 
 بح  يامي

t p طبح ولا 
ب   مبا 
 بح  يامي

t p 

ي    بح اما لقل  21
 ب اا  بحد  ة ث قة

3.13 1.198 .841 .403 4.02 .835 8.960 .000 

22 
ود د بحد  ة 

ح  مبا يك ثشعل 
  لمي

2.95 1.054 -.359 .721 4.06 .738 10.516 .000 

23 

بح ا  لك  ل 
بح اما ح يهد 
ب او  ب  بح بئد 

 ح اا  ول

3.10 1.118 .676 .501 4.22 .769 11.681 .000 

24 

بح ا  لك  ل 
بح اما ي ثلك 
بحط ثال  لمب   ه ا 
 عا ل  ماة ب شغاحهد

2.60 1.071 -2.942 .056 3.56 .945 4.320 .000 

 
 ي ددا  بح ا ددةيوضدد   ددك بحادد لل  دد د لاددل   ددملت  بل   حددة ق اددائية ثاح اددثة  اددوااثال   ددتد بح ادداما 

لعا دل قديد  .0.05ثاح ادثة حا يدب بح ثدامبل بعثدم  دك  p وغيم ب اوااثة  ي  عا ل قي دة يو  ت ثاح ثامبل بحول ودي  
 (.3بحلاط بح ااثل ثاح اثة حا يب بح ثامبل واالي ودميثا  بحدي ة  

ثي  دددا عا دددل ه احددد   دددملت  بل   حدددة ق ادددائية ثاح ادددثة  ادددوااثال   دددتد بح اددداما بحداادددة  ي دددا يو  دددت 
لعا ددل قدديد  .0.05اددغم  ددك جثاح اددثة حا يددب بح ثددامبل  p يدد  عا ددل قي ددة   م ب اددوااثةثاح ثددامبل بحوددل ودددي   وغيدد

 (.3بحلاط بح ااثل ثاح اثة حا يب بح ثامبل جعثم  ك بحدي ة  
 :ع ا ي لبحا لل بحواحل بح ولاط لب   مبا بح  يامي  اوااثال عل  ثامي   يلض  ا الأمان:5

 

 لنسبة لمتغير العناصر الأمان( استجابات أفراد العينة با22الجدول )

مقد 
 بح ثامي

 بلأ اك

 بح ااما بحدااة بح ااما بح ا ة

 بح ولاط
ب   مبا 
 بح  يامي

t p بح ولاط 
ب   مبا 
 بح  يامي

t p 

بح ا  لك  ل بح اما  25
 ي عك بحلثلت ثهد

3.62 1.084 4.533 .000 3.93 .866 7.861 .000 

26 
ش م ثالأ اك     ج

ا  يك و ا  ل  ب بح 
  ل بح اما

3.94 .965 7.702 .000 4.13 .702 11.831 .000 
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27 
بح ا  لك  ل بح اما 
يو ي لك ثاحا ل  
 بح ه   لبح ثاقة

3.35 1.019 2.721 .008 4.43 .742 14.116 .000 

28 
ولب م بح  م ة بحعا ية 
ح ك بح ا  يك حلإااثة 
  ك جائ ة بح مبا يك

3.35 1.138 2.435 .018 3.70 .944 5.476 .000 

 بح ا ددةيوضدد   ددك بحادد لل لاددل   ددملت  بل   حددة ق اددائية ثاح اددثة  اددوااثال   ددتد بح ادداما بحدااددة ل 
لعا دل  .0.05 دك  بادغمثاح ادثة حا يدب بح ثدامبل  p يد  عا دل قي دة  بلأ داك ي ا يو  ت ثاح ثامبل بحول ودي   وغيم 

 وغيددم بلأ دداك ثاح اددثة  اددوااثال   ددتد بح ادداما بح ا ددة قدديد بحلاددط بح ادداثل ثاح اددثة حا يددب بح ثددامبل بحوددل ودددي  
 (.3لبحدااة جعثم  ك بحدي ة  

 : يلض  بحا لل بحواحل بح ولاط لب   مبا بح  يامي  اوااثال عل  ثامي ع ا ي ل التعاطف-6
 

 ( استجابات افراد العينة بالنسبة لمتغير العناصر التعاطف23الجدول )

مقد 
 بح ثامي

 بحو اطا

 بح ااما بحدااة ما بح ا ةبح اا

 بح ولاط
ب   مبا 
 بح  يامي

t p بح ولاط 
ب   مبا 
 بح  يامي

t p 

يلحل بح اما بح  تد  29
 000. 7.026 968. 3.93 458. 747.- 1.011 2.90 ب هو اد بحنم ي

2: 
يلحل بح ا  لك 

ثاح اما بح  تد 
 بح  اية بحشداية

2.83 1.056 -1.313 .194 3.87 .953 6.714 .000 

يونهد بح ا  لك  ل  31
 بح اما ب وياااول

2.92 1.195 -.527 .600 3.80 .919 6.367 .000 

32 
يضب بح اما 

 ا  ول  ل  د  ة 
 بهو ا اوت

2.54 1.075 -3.399 .061 3.35 1.012 2.554 .014 

اا ال   ل بح اما  33
  تئ ة حظمل ل

3.33 1.032 2.564 .013 4.13 .870 9.544 .000 

يوضدد   ددك بحادد لل  دد د لاددل   ددملت  بل   حددة ق اددائية ثاح اددثة  اددوااثال   ددتد بح ادداما بح ا ددة  ي ددا 
. لعا دل قديد بحلادط بح اداثل 0.05بعثدم  دك  pيو  ت ث  ظدد بح ثدامبل بحودل وددي   وغيدم بحو داطا  يد  عا دل قي دة 

( لعا دل 3.33(  ي  ث د بحلادط بح اداثل  22مقد  (  ثااوث اد بح ثامي 3ثاح اثة ح  ظد بح ثامبل واالي ودميثا  بحدي ة  
 .0.05باغم  ك  pقي ة 

ثي  دددا عا دددل ه احددد   دددملت  بل   حدددة ق ادددائية ثاح ادددثة  ادددوااثال   دددتد بح اددداما بحداادددة  ي دددا يو  دددت 
ط . لعا ل قيد بحلا0.05اغم  ك جثاح اثة حا يب بح ثامبل  pثاح ثامبل بحول ودي   وغيم بحو اطا  ي  عا ل قي ة 

 (.3بح ااثل ثاح اثة حا يب بح ثامبل جعثم  ك بحدي ة  
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 يلض  بحا لل بحواحل بح ولاط لب   مبا بح  يامي  اوااثال عل  ثامي  ع ا ي ل: اا الجودة الكمية:7
 

 ( استجابات أفراد العينة بالنسبة لمتغير الجودة الكمية24الجدول )

مقد 
 بح ثامي

 بحال ي بحع ية

 اما بحدااةبح ا بح ا ةبح ااما 

 بح ولاط
ب   مبا 
 بح  يامي

t p بح ولاط 
ب   مبا 
 بح  يامي

t p 

23 

وديي   ح اولك 
بحال ي بحع ية 

ح د  ال بح ام ية 
 بح د  ة

2.54 1.013 -3.606 .063 3.83 .947 6.469 .000 

ح ا ددة  ي ددا يوضدد   ددك بحادد لل  دد د لاددل   ددملت  بل   حددة ق اددائية ثاح اددثة  اددوااثال   ددتد بح ادداما ب
. لعا ددل قي ددة بحلاددط بح ادداثل 0.05بعثددم  ددك  pيو  ددت ثاح ثددامي بحوددل ودددي   وغيددم بحاددل ي بحع يددة  يدد  عا ددل قي ددة 

 (.3واالي ودميثا  بحدي ة  
ثي  ا عا ل ه اح   ملت  بل   حة ق اائية ثاح اثة  اوااثال   تد بح ااما بحدااة  ي ا يو  ت ثاح ثامي 

 . لعا دددل قي دددة بحلادددط بح اددداثل جعثدددم  دددك 0.05بادددغم  دددك  p ي بحع يدددة  يددد  عا دددل قي دددة بحودددل وددددي   وغيدددم بحادددل 
 (.3بحدي ة  

 :اختبار الفرضياتخامساً: 
 :العامةبالنسبة لممصارف  الفرضية الأولى اختبارا 2

ود ة  بحودل وشدعل بح وغيدمبل بح اد جث ا  بحادل ييظهم   ا تل بموثاط ثيمالك ثيك  يثيك بحثا    ي ا ي ل ا ل   
 ي ل:  دط  ع ا بح ا ةبح ااما    تدل ح  ثاح اثة  اوااثال    ثل بح وغيم بحواثبل ووبح لبحال ي بحع ية

العامةبالنسبة لممصارف لجودة الكمية باأبعاد الجودة ( علاقات ارتباط 26) الجدول  

 بح وغيمبل بح اود ة
 بحال ي بحع ية – بحواثب بح وغيم

 بموثاط   ا ل بح وياة

 يمالكث

 قي ة

 بح   لية
قلي 
 ب موثاط

732. بح   لاية
**

 ولا   تقة 3 000. 

804. ب  و ا ية
**

 ولا   تقة 2 000. 

821. ب اوااثة
 ولا   تقة 1 000. **

638. بلأ اك
**

 ولا   تقة 5 000. 

727. بحو اطا
**

 ولا   تقة 4 000. 

 

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

لبح وغيددم بحودداثب   يدد   بح اددود ة ت ددظ  ددك بحادد لل جك ه ددا   تقددة بموثدداط قليددة ادد ب  ثدديك   ظددد بح وغيددمبل 
ك هددد ب ب موثددداط    دددلي   ددد   ادددولك بح   ليدددة 0.638لبحدي دددة  0.821 ومبل دددل قي دددة   ا دددل ب موثددداط ثددديك بحدي دددة   لب 

   تقة بموثاط قيااثية قلية ثيك ل لابحث   ث  مضيالله ب ي  د    0.000 < 0.01  لأك قي ة بح   لية واالي 0.01
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ح د  دة بح ادم ية  بحال ي بحع يةلثيك  لبح و ث ة ثاح   لاية  لب  و ا ية  لب اوااثة  لبلأ اك  لبحو اطا  جث ا  بحال ي
  بحادل ي بحد ادة   د  بحادل ي ثدم جث داجباود بد و  يدل ب   د بم بح و د   ح  م دة ع ا ود  .بح ا ةبح  معة  ل بح ااما 

%  لهدل 76.8بحع ية  لق  وثيك  ك دتل  وائج بحو  يل قك  ا لع  ا ونامه جث ا  بحال ي  ك وثايك بحال ي بحع ية عاك 
قك  وغيددم ب اددوااثة عدداك  Betaلقدد  وثدديك  ددك قدديد  .0.000 < 0.05   ليددة لأك قي ددة بح   ليددة واددالي  بل   حددة 

  حددة ق ادددائية  ك  ب  لهددل  0.487بح داث ددة حهددد ب بح وغيددم  Betaق اددائية  يددد  ث غددل قي ددة    حددة بل  جثددمب  بلأعثددم 
  حدددة  ب  لهدددل  0.264بح داث دددة حهددد ب بح وغيدددم  Beta يددد  ث غدددل قي دددة     ودددته  وغيدددم بح   لادددية0.000 < 0.05

 ب  لهدل  0.214ب بح وغيدم بح داث دة حهد  Beta  ي يهدا  وغيدم بحو داطا  يد  ث غدل قي دة 0.012 < 0.05ق اائية  ك 
  لهدل 0.117بح داث دة حهد ب بح وغيدم  Beta  ثد  وغيم ب  و ا ية  ي  ث غل قي دة 0.018 < 0.05 لأك  حة ق اائية

بح داث دة حهد ب  Beta يد  ث غدل قي دة  جثدمب   بلأقدل وغيدم بلأ داك  لجديدمب    0.424 > 0.05ك لأحدي   ل   حدة ق ادائية 
لي عددك عواثددة   ا حددة بحو ثددؤ ثدي ددة  وغيددم  .0.384 > 0.05   ل   حددة ق اددائية  ك   لهددل حددي(-0.088 بح وغيددم 

 ع ا ي ل:ال ي بح جث ا بحال ي بحع ية  ك دتل 
Y= -0.648 + 0.317× Tangibles+ 0.126× Reliability + 0.505× Responsiveness  
     - 0.101× Assurance + 0.236× Empathy 

 

العامةنحدار المتعدد بالنسبة لاستجابات عملاء المصارف ( تحميل الا 27الجدول )  

 بح وغيمبل بح اود ة
 و  يل ب    بم بح و   

  قي ة   ا ل ب موثاط Bقي ة 
Beta 

  ماة بحوأثيم بح   لية قي ة

 2 012. 264. 317. بح   لاية

 4 424. 117. 126. ب  و ا ية

 1 000. 487. 505. ب اوااثة

 5 384. -088.- -101.- بلأ اك

 3 018. 214. 236. بحو اطا

a = -.648- Adjusted R Square = .768 

 بالنسبة لممصارف الخاصة: ة الأولىالفرضي اختبارا 3
بحول وشعل بح وغيمبل بح اود ة    يظهم   ا تل بموثاط ثيمالك ثيك جث ا  بحال ي يثيك بحثا    ي ا ي ل ا ل   

 ي ل:ل ح  ثاح اثة  اوااثال   تد بح ااما بحدااة  دط  ع ا   بح وغيم بحواثبو ثل  بحوللبحال ي بحع ية 
 

 الخاصةعلاقات ارتباط أبعاد الجودة بالجودة الكمية بالنسبة لممصارف ( 28الجدول)

 بح وغيمبل بح اود ة
 بحال ي بحع ية – بحواثب بح وغيم

 بح وياة
 طقلي ب موثا بح   لية قي ة ثيمالك بموثاط   ا ل

421. بح   لاية
**

 ولا   تقة 5 000. 

494. ب  و ا ية
**

 ولا   تقة 4 000. 

519. ب اوااثة
 ولا   تقة 2 000. **

729. بلأ اك
**

 ولا   تقة 1 000. 

511. بحو اطا
**

 ولا   تقة 3 000. 
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**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) 

جك ه ددا   تقددة بموثدداط قليددة ادد ب  ثدديك   ظددد بح وغيددمبل بح اددود ة لبح وغيددم بحودداثب   يدد   ت ددظ  ددك بحادد لل 
ك هددد ب ب موثددداط    دددلي   ددد   ادددولك بح   ليدددة ج  ل 0.421لبحدي دددة  0.729ومبل دددل قي دددة   ا دددل ب موثددداط ثددديك بحدي دددة 

ثداط قيااثيدة قليدة ثديك جث دا     تقدة بمول لهد ب يد  د  مضدية لاد   0.000 < 0.01  لأك قي دة بح   ليدة وادالي 0.01
ح د  دددة بح ادددم ية  بحادددل ي لبح و ث دددة ثاح   لادددية  لب  و ا يدددة  لب ادددوااثة  لبلأ ددداك  لبحو ددداطا  لثددديك بحادددل ي بحع يدددة

 ة.داابح  معة  ل بح ااما بح
ثديك  دك بثدم جث دا  بحادل ي بحد ادة   د  بحادل ي بحع يدة  لقد  وجع ا ود بادود بد و  يدل ب   د بم بح و د   ح  م دة 

   ليدة %  لهدل  بل   حدة 55.9دتل  وائج بحو  يل قك  ا لع  ا ونادمه جث دا  بحادل ي  دك وثدايك بحادل ي بحع يدة عداك 
 .0.000 < 0.05لأك قي ة بح   لية واالي 
 Beta يددد  ث غدددل قي دددة   ل   حدددة ق ادددائيةبل  جثدددمبعددداك بلأعثدددم  بلأ ددداكقك  وغيدددم  Betaلقددد  وثددديك  دددك قددديد 

 يد  ث غدل قي دة    ودته  وغيدم بحو اطا0.000 < 0.05ك لأ  حدة ق ادائية  ب  لهدل  0.569بح وغيدم بح داث دة حهد ب 
Beta  ي يهدددا  وغيدددم بح   لاددديةثدددد   0.024 < 0.05 لأك  لهدددل  ل   حدددة ق ادددائية0.252بح داث دددة حهددد ب بح وغيدددم   

  ثدد  وغيدم 0.093 > 0.05ية  ك   حدة ق ادائ ب  لهدل حدي   0.170بح داث دة حهد ب بح وغيدم  Beta يد  ث غدل قي دة 
   لهدددددددل حدددددددي   ل   حدددددددة ق ادددددددائية  ك(0.061-)بح داث دددددددة حهددددددد ب بح وغيدددددددم  Betaب ادددددددوااثة  يددددددد  ث غدددددددل قي دددددددة 

  لهل حدي  0.057بح داث ة حه ب بح وغيم  Beta ي  ث غل قي ة  جثمب   بلأقل وغيم ب  و ا ية  لجديمب    0.665 > 0.05 
ادل ي  جث دا لي عك عواثة   ا حدة بحو ثدؤ ثدي دة  وغيدم بحادل ي بحع يدة  دك ددتل  .0.644 > 0.05  حة ق اائية  ك  ب 

 بحد  ة بحد اة  ل بح ااما بحدااة ع ا ي ل:
Y= -2.155 + 0.311× Tangibles+ 0.097× Reliability - 0.091× Responsiveness + 

      0.824× Assurance + 0.323× Empathy 

 

نحدار المتعدد بالنسبة لاستجابات عملاء المصارف الخاصة( تحميل الا 29الجدول )  

بح وغيمبل 
 بح اود ة

 و  يل ب    بم بح و   

قي ة   ا ل  Bقي ة 
 Beta ب موثاط

 قي ة

  ماة بحوأثيم بح   لية

 3 093. 170. 311. بح   لاية

 5 644. 057. 097. ب  و ا ية

 4 665. -061.- -091.- ب اوااثة

 1 000. 569. 824. بلأ اك

 2 024. 252. 323. بحو اطا

a = -2.155- Adjusted R Square = .559 

 :الفرضية الثانيةاختبار 
ولا   ملت  بل   حة ق اائية ثيك باوااثال   تد بح ااما بح ا ة لبح ااما بحدااة  لل جث ا  ال ي 

 .بحد  ة بح ام ية
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عل  اد  ق  ا ث اا   ولاط ب اوااثال ح وغيدمبل بح مبادة   دام ة ب اوااثال  ا  جث ا  ال ي بحد  ة ثشح
ثاح ادثة حعددل  ددك   دتد بح ادداما بحدااددة لبح ا ددة    اد  ا   دد  بحادد لل بحودداحل بحد ي يوضدد ك  ولاددط ب اددوااثال 

 two independentثايضدددا ة ح   يددة بدوثددام لادددل   ملقددال ثدديك هددد ه بح ولاددطال ثاادددود بد بدوثددام   حعددل  ئددة

sample t-test  لبح ي ياود د ح دام دة  ولادطل  وغيدميك ع يديك   يد  يعدلك ه دا  بددوتا    دلي ثديك بح ولادطيك
 .0.05جاغم  ك  pق ب عا ل قي ة بح   لية 

 
 ( مقارنة استجابات عملاء المصارف العامة والمصارف الخاصة25الجدول )

 ت ظ  ك بحا لل  ا ي ل:   يلاد   دمت    دلي ثديك  ولادط بادوااثال   دتد بح اداما بح ا دة لبح اداما 
 .0.05جعثم  ك  pبحدااة ثاح اثة ح وغيم بحو اطا لأك قي ة بح   لية 

 ( جي ولا   ملت    لية 0.05قي ة بح   لية   جاغم  ك  ج ا ثاح اثة ح  وغيمبل بحواحية:  د  عا ل
( ثي  ددا عدداك  ولاددط باددوااثال 2.9921 ددد  عدداك  ولاددط باددوااثال   ددتد بح ادداما بح ا ددة   الممموسااية:

(  له ب ي  ل جك   تد بح ااما بحداادة مبضدلك ثشدعل جعثدم بحد لم بيياداثل 4.4306  تد بح ااما بحدااة  
   بحال ي بحع ية.ح   اام بح   لاة   

( ثي  دا عداك  ولادط بادوااثال 3.3714عداك  ولادط بادوااثال بح دا  يك  دل بح اداما بح ا دة    الاعتمادية:
(  له ب ي  ل جك بح ا  يك  ل بح ااما بحدااة يؤي لك ثشعل جعثدم بحد لم 4.1852بح ا  يك  ل بح ااما بحدااة  

 بييااثل حت و ا ية     بحال ي بحع ية.
( ثي  ددا عدداك  ولاددط باددوااثال 2.9444عدداك  ولاددط باددوااثال بح ددا  يك  ددل بح ادداما بح ا ددة  بة: الاسااتجا

(  له ب ي  ل جك بح ا  يك  ل بح ااما بحدااة يؤي لك ثشعل جعثدم بحد لم 3.9630بح ا  يك  ل بح ااما بحدااة  
 بييااثل حتاوااثة     بحال ي بحع ية.

( ثي  دددا عددداك  ولادددط بادددوااثال 3.5635ك  دددل بح اددداما بح ا دددة  عددداك  ولادددط بادددوااثال بح دددا  يالأماااان: 
(  له ب ي  ل جك بح ا  يك  ل بح ااما بحدااة يؤي لك ثشعل جعثدم بحد لم 4.0463بح ا  يك  ل بح ااما بحدااة  

 بييااثل حت اك     بحال ي بحع ية.
 
 
 
 

  وغيمبل بحث  

 ولاط باوااثال 
  تد بح ااما 

 بح ا ة

ل   تد  ولاط باوااثا
 بح ااما بحدااة

 ك جال  دام ة  tبدوثام 
 بح وياة  ولاط ب اوااثال

t قي ة بح   لية 

 يلا   مت 004. 10.894 4.4306 2.9921 بح   لاية
 يلا   مت 000. 5.553 4.1852 3.3714 ب  و ا ية
 يلا   مت 000. 6.575 3.9630 2.9444 ب اوااثة
 يلا   مت 020. 3.302 4.0463 3.5635 بلأ اك
   يلا   مت 212. 5.234 3.7593 2.9048 بحو اطا
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 الاستنتاجات والتوصيات:
 عك ولايا جهد باو وااال بح مباة ثاح داط بحواحية: ك دتل  مض بحثيا ال لبدوثام بحنمضيال ي 

لاددل   تقددة بموثدداط قيااثيددة قليددة ثدديك جث ددا  بحاددل ي بح و ث ددة ثاح   لاددية  لب  و ا يددة  لب اددوااثة  لبلأ دداك   -5
 ح د  ة بح ام ية بح  معة  ل بح ااما بح ا ة لبحدااة. لبحو اطا  لثيك بحال ي بحع ية

ة ثديك  ولادط بادوااثال   دتد بح اداما بح ا دة لبح اداما بحداادة ثاح ادثة    ملت  بل   حة    ليل لا -2
  حة    ليدة ثاح ادثة  يلأث ا  بحال ي بحواحية  بح   لاية  ب  و ا ية  ب اوااثة  بلأ اك(  ل  د لال   مت  

 ح وغيم بحو اطا. 

بحد  ددة بح موثطددة  ك ثاددلمي جعثددم  ددك   ددتد بح ادداما بح ا ددة  ددك اددل يل   ددتد بح ادداما بحدااددة مبضدد -3
  ددتد بح ادداما بح ا ددة لاددل  مضددا حدد ك ل   (بح   لاددية  ب  و ا يددة  ب اددوااثة  بحو دداطاثالأث ددا  بحواحيددة  

        البد  يا يو  ت ثث   بلأ اك.بحدااة بح ااما ل 

 يدد  ث غددل قي ددة بحلاددط بح ادداثل     ددتد بح ادداما بحدااددة مبضدديك  ددك بحاددل ي بحع يددة ح د  ددة بح د  ددة -4
 يد  ث غدل قي دة   ك  دك بحادل ي بحع يدة ح د  دة بح د  دةل (  ثي  دا   دتد بح اداما بح ا دة غيدم مبضد3.83 

 دام دة   (. جي ونلت  ادولك بحادل ي بحع يدة ح د  دة بح ادم ية  دل بح اداما بحداادة2.54بحلاط بح ااثل  
 ث اولك بحال ي بحع ية ح د  ة بح ام ية بح د  ة  ل بح ااما بح ا ة.

 :وو ثل  ل بح داط بحواحية ي عك بقومبح      ك بحولايال بح ي ب ية بح مباة قحيهاوائج بحول ولا ل     ضلد بح 
عثدم ثاح  اادم بح   لادة حادل ي بحد  دة  دك ددتل و اديك بح ظهدم جثادلمي  بح ا ةضملمي بهو اد بح ااما  -5

ملمي ب و دا  حثدا   ل د  لضد ادم ة ج بد بحد  دة ح   دتد  بحدامال  لب هو اد ثاحواد يد بحد بد ل ح  ادما 
ب نواح بحالت  ثاح اثاك   لبلأد وتلدالاي حا يب  لظنل بح اما ث ا يوتدد  ب طثي ة بح  ل بح ام ل

 بح ام ية  ل يا ي   ي بح  ا اة  لضملمي بحوعيا  ب ه ه بحوطلمبل.  

 دك هد ه بح ودائج  لبح  دل   د  ب ادونا ي  ضملمي قياد بح ااما بحالمية ثديدا  ادل ي دد  اوها ثشدعل  ادو م -2
  ل و ايك ال ي د  اوها.

  لونهددددد بحومعيدددد  ث ماددددة بعثددددم   دددد  ث دددد  بحو دددداطا  ددددك دددددتل بيددددتد بح  ددددتد بح  ايددددة لب هو دددداد بحشداددددل -3
 ب وياااوهد  لبح  ل     و ثية مغثاوهد.

ل ج بد   ث ا يااهد  ل و ديت عنادي بح لظنيك  دهد لوأهي  ظنيهاضملمي بهو اد بح ااما بحالمية ثو مي   ل  -4
 بحد  ة  لثاحواحل و  ي  ثدة بح  تد ثاح اما ل لظنيت.
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