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 (2012/  9/  13.  قُبِل لمنشر في  2012/  7/  1)تاريخ الإيداع 

 
 ممخّص  

 
ىدفت ىذه الدراسة إلى تقييـ واقع الخدمة المصرفية المقدمة مف قبؿ مصارؼ القطاع الخاص في محافظة 

اعتمدت عمى مقياس " جودة الخدمة المدركة " أشير و  8سة التي تمت عمى امتداد بينت نتائج الدرا إذالرقة، 
SERVPERF ،ف بعد " العناصر المادية ) التجسيد ( " ىو أكثر الأبعاد وجوداً في حيف أف بعد " الاعتمادية " ىو أ

البعد الأقؿ وجوداً، كما بينت الدراسة أف العوامؿ الديموغرافية تمعب درواً ميماً في جودة الخدمة المقدمة مف قبؿ 
العمؿ ، العمر (. تـ التوصؿ إلى ىذه النتائج  المصارؼ الخاصة في محافظة الرقة و عمى الأخص ) الجنس، جية

وبالاعتماد عمى تحميؿ التبايف و تحميؿ الانحدار لعينة عشوائية   SPSSمف خلبؿ تحميؿ البيانات بواسطة برنامج 
 مف عملبء المصارؼ الخاصة في محافظة الرقة. ( عميلب37مؤلفة مف )

 
 

 جودة الخدمة المدركة ، تقييـ الخدمة ، قياس الخدمة ية ،جودة الخدمة ، الخدمة المصرفالكممات المفتاحية: 
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 مصر - الإسكندرية – التكنولوجيا و الإدارة كمية – البحري والنقل والتكنولوجيا لمعموم العربية ةالأكاديمي – سمدرّ  **
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  ABSTRACT    

 
This research aims at evaluating Service Quality at private banks at Al-Raqqa 

governorate. The findings of research, which  conducted for 8 months, has revealed that  
that "tangibility"   is the most existence dimension, while "reliability" is the less existence 
dimension. In fact, the research is based on SERVPERF scale “perceive service quality”; 
also the research reveals that demographic factors play a significant role  in  Service 
Quality at private banks at Al-Raqqa governorate, particularly (Gender, Business Sector, 
Age). This results come to surface after statistical analysis based on ANOVA & 
Regression analysis applied on a random  sample consisting of 37 clients from privates 
banks at Al-Raqqa governorate.  

 
 

Key Words: Service Quality, Banking Service , Perceive Service Quality, Service 
Evaluate , Measuring Service  

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 Professor, Department of Finance , Faculty of  Economics, Tishreen University, Lattakia, Syria.  


Assistant Professor, Department of Management & Technology, Arab Academy for Science, 

Technology & Maritime, Alexandria, Egypt .
  


Postgraduate Student, Department of Management, Faculty of Economic, Tishreen University, 

Lattakia, Syria.
  



 Tishreen University Journal Eco. & Leg. Sciences Series 2192( 4) ( العدد34العموـ الاقتصادية والقانونية المجمد ) مجمة جامعة تشريف 

969 

  :مقدمة
تيتـ المنشات الاقتصادية الخدمية و يمعب اقتصاد الخدمات دوراً حيوياً في غالبية دوؿ العالـ، 

(ServiceEconomic Entity بتقديـ أفضؿ خدمة ممكنة لموص ) تأمؿ مف جراء وؿ إلى رضا العملبء و ولائيـ ، و
 ذلؾ الحصوؿ عمى حصة سوقية أكبر و تحقيؽ أرباح مرتفعة.

 Develop & Developingالنامي )في بمداف العالـ المتقدـ و  دوراً حيوياً  تمعب المصارؼ الخاصة

Countries )التي تمر بمراحؿ التحوؿ قتصادياتالاالناشئة و  إلى دورىا الأساسي في الاقتصاديات إضافة  
 (Emerging & Transferring Economies)  المساىمة في الناتج القومي مف حيث خمؽ فرص العمؿ و

تتميز  و ختمفةم صعدعمى ، يواجو العمؿ المصرفي العديد مف المشاكؿ التجارية التعاملبت( و تسييؿ GDPالمحمي)
 أف أىـ سبيؿ، ىذا ما ولد قناعة لدى المصارؼ مرتفع مف التنافس  توىمسب –الغالب  عمى –الأسواؽ في العالـ أجمع 

 تقديـ خدمات ذات جودة عالية تقابؿ توقعات العملبء عمى أقؿ تقدير. ىو لمتميز
جودة الخدمة المصرفية و غالبية ىذه الأبحاث تستند  تقييـيزخر الأدب الأكاديمي بأبحاث متخصصة في مجاؿ 

ؿ قياس جودة جاالمدرسة مف أفكار ىامة في م نظراُ لما قدمتو ىذه في طرحيا العممي عمى المدرسة الأمريكية الشمالية
الذي يعتمد عمى الخدمة SERVPERFالمستخدمة في ىذا المجاؿ مقياس سيمف أىـ المقايالخدمية المصرفية، و 

 التي يستمميا العميؿ المصرفي مف المصرؼ. ةالمدرك
 

 : مشكمة البحث
 المقدمة مف مصارؼ القطاع الخاص لجودة الخدمة المصرفية تقييـفي غياب تتمحور مشكمة البحث الأساسية 

عدـ قدرة المصارؼ العاممة حالياً عمى تقييـ واقع  :الأولى، ىذا ما يفضي إلى مشكمتيف ثانويتيف، في محافظة الرقة
 فيالدخوؿ في العوز المعرفي الحاصؿ لدى المصارؼ الراغبة  :الثانيةرضا العملبء عف جودة خدماتيا المقدمة، 

 رضا العملبء. لكسبستوى المطموب مف جودة الخدمات الواجب تقديميا السوؽ  فيما يخص الم
 يمكف تقديـ مشكمة البحث بالأسئمة التالية :

 ؟ في محافظة الرقة فعمي لجودة الخدمة المصرفية المقدمة حالياً مف قبؿ مصارؼ القطاع الخاص تقييـىؿ يوجد  .1
 ىؿ تناسب جودة الخدمة المقدمة حالياً العملبء ؟ .2

مف قبؿ  -عمى أقؿ تقدير  -ما يماثمو  المستوى المقدـ فعلًب مف جودة الخدمة المصرفية، و الواجب تقديـما ىو  .3
 لضماف استمراريتيا ؟المصارؼ الراغبة بالدخوؿ 

 جودة الخدمة المصرفية المقدمة حالياً مف قبؿ مصارؼ القطاع الخاص في محافظة الرقة؟ لتقييـىؿ ىناؾ إمكانية  .4
 

 :وأىدافوالبحث ة أىمي
 ؼ النقاط الآتية :ىذه الدراسة إلى تعر  تيدؼ 

 جودة الخدمة المصرفية مف قبؿ العملبء في محافظة الرقة . تقييـ .1

 .المصرفيةجودة الخدمة  لتقييـالخدمة المدركة جودة الذي يعتمد عمى  SERVPERFاستخداـ مقياس  .2
 جودة الخدمة المصرفية.تقييـ المؤثرة في عممية التوصؿ إلى المتغيرات الديموغرافية  .3
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سوؽ المحافظة في مجاؿ  فيالدخوؿ في دارات المصارؼ العاممة حالياً والراغبة دقيؽ لإ أساس عمميتوفير  .4
 قياس جودة الخدمة المصرفية.

 ىمية الدراسة مف خلبؿ معالجتيا لمنقاط الآتية :تنبع أ
 جودة الخدمة المصرفية في محافظة الرقة . تقييـتعالج موضوع  .1

، و الذي يعتبر ضمف توجيات العمؿ المصرفي  بجودة الخدمة المقدمة إلى عميؿ المصرؼ ارتباط الدراسة .2
 .في العمؿ المصرفيستراتيجي الحديث أحد ركائز التخطيط الا

 جودة الخدمة المصرفية المقدمة.ؼ آراء عملبئيـ في الأرضية المناسبة لممصارؼ العاممة لتعر   ـتقد .3

 سوؽ محافظة الرقة. في الدخوؿفي لممصارؼ العاممة و المصارؼ الراغبة محتوى عممي الدراسة ـ تقد .4

 

 : البحثفرضيات 
مصارؼ القطاع  تقدميا جودة الخدمة الكمية التيالعناصر المادية و بيف  ذات دلالة إحصائية لا توجد علبقة .1

 الخاص في محافظة الرقة.

مصارؼ القطاع جودة الخدمة الكمية التي تقدميا عتمادية و بيف الا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية لا .2
 الخاص في محافظة الرقة.

مصارؼ القطاع جودة الخدمة الكمية التي تقدميا ستجابة و بيف الاتوجد علبقة ذات دلالة إحصائية  لا .3
 الخاص في محافظة الرقة.

مصارؼ القطاع جودة الخدمة الكمية التي تقدميا بيف درجة الأماف و توجد علبقة ذات دلالة إحصائية  لا .4
 الخاص في محافظة الرقة.

مصارؼ القطاع الخاص جودة الخدمة الكمية التي تقدميا بيف التعاطؼ و توجد علبقة ذات دلالة إحصائية  لا .5
 في محافظة الرقة.

 
 :البحثمنيجية 

،لأىـ ما ورد في الكتب والمراجع العربية والأجنبية والدوريات راسة عمى المنيج الوصفي التحميميقامت ىذه الد
، بيدؼ إثراء البحث والخروج بأفضؿ ىذا المجاؿوالإحصائيات والنشرات الرسمية والدراسات السابقة المتخصصة في 
تي تساعد في ستدلالي لمخروج بالنتائج والتوصيات الالنتائج والتوصيات، كما اعتمد الباحث عمى الإحصاء الوصفي والا

 حؿ مشكمة البحث.
 
 :البحثعينة مجتمع و 

أسموب العينة  قد تـ الاعتماد عمىاممة في محافظة الرقة، و يتمثؿ مجتمع البحث بعملبء المصارؼ الخاصة الع
تـ توزيع الاستبياف في أماكف توزيع الخدمة بالإضافة إلى توزيع بعض الاستبيانات في أماكف عمؿ العشوائية البسيطة، و 

 % . 92.5منيا بنسبة  37تـ استعادة  ،ااستبيان 40العملبء، حيث تـ توزيع 
 
 



 Tishreen University Journal Eco. & Leg. Sciences Series 2192( 4) ( العدد34العموـ الاقتصادية والقانونية المجمد ) مجمة جامعة تشريف 

961 

 الدراسات السابقة :
ف ) إدراؾ العملبء لجودة الخدمة في المصارؼ ا( تحت عنو Abdul Muyeed,2012في دراسة قدميا )  .1

جودة الخدمات المصرفية التي ، ىدفت ىذه الدراسة إلى تقييـ 2012( عاـ-دراسة حالة  –التجارية في البمداف النامية 
ساسي أ، ىذه الدراسة التحميمية قامت بشكؿ ة و في بنغلبدش خاص ةعام الناميةداف متقدميا المصارؼ التجارية في الب
مف  ة( لأربع 250تـ جمع ىذه البيانات مف عينة بحجـ ) ف متطور  الغرض، حيث عمى جمع البيانات بواسطة استبيا

 Kushtiaة الشمالية عالعاممة في المقاط  -مف القطاع العاـ اثناف اثناف مف القطاع الخاص و  –بنغلبدش  مصارؼ
مفيوـ الخدمة، كما أشارت  –طبيعة الخدمة إلى .توصمت الدراسة إلى أف عملبء المصرؼ يختمفوف فيما بينيـ بالنسبة 

خصوص ) السرعة و الدقة ، أماف استثمارات الزبائف ، أعمى حد لو بإلى ف إدراؾ الزبائف وصؿ أنتائج الدراسة إلى 
لى سرية الحسابات و الصفقات( و  أقؿ حد لو بخصوص ) الآلات الحديثة ، الديكور (، أوصت الدراسة بأىمية الاعتناء ا 

 التميز عف المنافسيف. في بنقاط القصور للبرتقاء بإدراؾ الزبائف لمخدمة المصرفية لما لذلؾ مف أىمية كبيرة 
مقياس قياس جودة الخدمة المدركة في  ف )ا( تحت عنو Hanzaee&Salehi, 2012في دراسة قدميا )  .2

قامت ىذه الدراسة عمى تصميـ نموذج لتقييـ جودة الخدمات المصرفية في  ،2012المصارؼ التجارية الإيرانية( عاـ
مف المصارؼ الضخمة التي  ثمانية( ل348المصارؼ الإيرانية بإجراء بحث نوعي و كمي و ذلؾ وفؽ عينة بحجـ )

( أبعاد ىي : )  7و )  ا( متغير  25يتألؼ مف )  نموذجمدف إيرانية، حيث توصمت الدراسة إلى تصميـ  ستتعمؿ في 
جودة العمميات الكمية ، جودة المخرجات الكمية ، الميارات و السموؾ ، الدقة ، تنوع الخدمات ، السرعة ، التجسد ( ، 

التجارية الإيرانية .  أوضحت الدراسة أف مفيوـ جودة  بالمصارؼخصائص و الظروؼ الخاصة عكست الدراسة ال
 مفيوـ متعدد الأبعاد. والخدمة ى

إدراؾ العملبء لجودة الخدمة في المصارؼ ف )ا( تحت عنو Hossian& Leo,2005في دراسة قدميا ) .3
اليدؼ مف ىذه الدراسة ىو تقييـ جودة الخدمة في ، 2005( عاـالتجارية في منطقة الشرؽ الأوسط، دراسة حالة قطر

و ذلؾ بالاعتماد عمى العملبء مف مستويات مختمفة،  ةو في قطر خاص ةالتجارية في الشرؽ الأوسط عام المصارؼ
البيانات باستبياف متطور، وتـ توزيع الاستبياف بشكؿ شخصي عمى عينة بحجـ  جمعت فقدبشكؿ تحميمي  تمت الدراسة

بيف إدراؾ العملبء لمخدمة المصرفية و ذلؾ ما يعزى  اعة مصارؼ.خمصت الدراسة إلى أف ىناؾ اختلبفمف أرب 120
إلى طبيعية الخدمات . كما توصمت الدراسة إلى أف إدراؾ العملبء الأوؿ و الأىـ يتركز في  "التجسيد " و مف ثـ " 

نوىت الدراسة إلى أف التنافس الشديد بيئة العمؿ عتمادية " . كما التعاطؼ " و مف ثـ  " الأىمية و مف بعدىا " الا
 احيوي االمصرفي و التماثؿ الكبير في الخدمات المقدمة مف قبؿ المصارؼ،مما يجعؿ الخدمات المصرفية موضوع

ملبء ، كما نوىت الدراسة إلى تقديـ خدمات تتجاوز توقعات العب مرتبطوصت الدراسة أف نجاح المصارؼ ألمتميز ، و 
 بيف خدمة العملبء و رضا العملبء و إدراؾ العملبء.  العلبقة

ف ) تقويـ جودة خدمات المصارؼ ا( تحت عنو 2010، )مرواف درويش و ابتساـ الدميري قدميافي دراسة  .4
جودة  تقويـىذه الدراسة بيدؼ ، حيث قُدمت 2010العربية العاممة في محافظة القدس مف وجية نظر العملبء ( عاـ 

لى قياس فظة القدس مف وجية نظر عملبئيا و الخدمات المصرفية التي تقدميا المصارؼ العربية العاممة في محا ا 
الذي يركز عمى قياس الأداء بأبعاده الخمسة، و  SERVPERFالجودة الكمية ليذه الخدمة و ذلؾ باستخداـ مقياس 

جودة الخدمة المصرفية للبرتقاء بمستوى  تقويـعمى محاولة  قامت مشكمة الدراسة فقدالفعمي لمخدمة المقدمة لمعميؿ، 
نطباع ، وبينت الدراسة الاتطويرىاالمساعدة في دعميا و فية مف خلبؿ تممس جوانب القصور والضعؼ و الخدمة المصر 
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% 81.3فظة القدس بنسبة الإيجابي عف الجودة الكمية لمخدمة المصرفية المقدمة مف المصارؼ العربية العاممة في محا
ع الجودة الكمية لمخدمة لمقياس جودة الخدمة المصرفية م المكونة، أما مف حيث علبقة الأبعاد الخمسة مف العينة
، فقد أشارت نتائج التحميؿ إلى وجود علبقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بيف الأبعاد الخمسة ومستوى الجودة المصرفية

النتائج إلى وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية في إجابات العملبء نحو أبعاد الكمية لمخدمة المصرفية، كما أشارت 
كذلؾ تمادية تبعاً لاختلبؼ الراتب، و المتعمقة بالاعلراتب، و االممموسة تبعاً لاختلبؼ الجنس و  المقياس المتعمقة بالعناصر

 المتعمقة بالأماف  تبعاً لاختلبؼ المستوى التعميمي. 

 
 لسابقة :التعميق عمى الدراسات ا

قامت الدرسات السابقة عمى تقييـ جودة الخدمة المصرفية في الجميورية العربية السورية ، حيث تميزت ىذه 
تمعب إذ نيا تعالج مشكمة تقييـ جودة الخدمة المصرفية المدركة و البيئة المحيطة ، أمف الدراسات ب الدراسة عف غيرىا

 ـ جودة الخدمة المصرفية المدركة .البيئة المحيطة دوراً كبيراً في عممية تقيي
 

 النتائج و المناقشة :
 الدراسة النظرية:

 الخدمة:أولًا : 
في  اعاـ الأخيرة إلا أف ىناؾ اختلبفالعمى الرغـ مف التطور الكبير الذي حدث في مجاؿ الخدمات في مئة 

الخدمة ىي أعماؿ و عمميات و أداء يزود بيا أو يشارؾ في إنتاجيا شخص Zeithaml:  يعرفيا إذ تعريؼ الخدمة،
الخدمة ىي  .( Zeithaml et al, 2009خر أو وحدة اقتصادية أخرى )آطبيعي أو وحدة اقتصادية لشخص طبيعي 

تجرى   - ياً شيئاً ضرور  لا يعتبر ذلؾ–عمميات تتألؼ عادةً مف سمسمة مف الكثير أو القميؿ مف النشاطات غير المادية 
نظمة خاصة أكما يترافؽ ذلؾ ب ،سمع ماديةأو  بعناصرذلؾ  ة بحيث يترافؽالخدمة بيف المستيمؾ و موظؼ الخدم

(. الخدمة ىي تطبيؽ لمقدرات المتخصصة  Grönroos, 2006بمزود الخدمة ، التي توجد الحموؿ لمشاكؿ الزبائف )
يات و الأداء لمنفعة لكياف أخر أو لمكياف نفسو مف المعرفة و الميارات ، مف خلبؿ الأعماؿ و العمم

(Lusch&Vargo, 2006 تتصؼ الخدمة بفنا . )دى لممستيمؾ و تنفذ مف ؤ نيا تجربة معنوية تُ أيا بمرور الوقت وبئ
رى أنو يمكف تعريؼ الخدمة : نو  .(Fitzsimmons &Fitzsimmons, 2006)خلبؿ الدور بالمشاركة في الإنتاج

يُعتمد في  -مختمفة الخصائص  -دوات مادية ومعرفة عقمية ألى إالأفعاؿ والأفكار التي تستند  متشابكة مفحزمة بأنيا 
التبادؿ؛ حيث تعمؿ عمى خمؽ المناخ المحيط بعممية قتصادي لمزود الخدمة وعمى بيئة العمؿ و تشكميا عمى القطاع الا

 .تتخذ ىذه المنفعة شكلًب مادياُ أو شكلًب معنوياً و ، منفعة
 

 : جودة الخدمة المصرفيةثانياً : 
تحسيف الأداء في العمؿ، حيث تتوجو سسات المالية عمى تطوير الخدمة و ترتكز الجودة في المصارؼ و المؤ 

 ةمتطمباتو، كذلؾ تحسيف مستوى الخدمات المقدمنحو العميؿ و مقابمو احتياجاتو و  ةالاستراتيجيات الحديثة في العالـ كاف
منح ت إف الخدمات التي تتميز بجودة مرتفعة.(Al-Tamimi& Al-Amiri, 2003مع توقعاتو ) التي تتوافؽلو، و 

، وولاءىـ تحقؽ رضا العملبء  الخدمة المتميزةمف ناحية أخرى إف و سواؽ التنافسية، نفسيا في الأ لتميزالمنظمة فرصة 
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المقدمة مف  ىإلى انخفاض مستوى الشكاو تزكية المنظمة للآخريف ، أيضاً تؤدي في كما تعمؿ عمى رفع رغبة العملبء 
يبيف الواقع صعوبة نسخ (.  Karatepe et al , 2005قبؿ العملبء و تعمؿ عمى رفع معدؿ " الاحتفاظ بالعملبء " ) 

حقيقة مفادىا  المصارؼفيمت (.  Chaisomphol&Elsey 2004جودة الخدمة التي تقدميا المؤسسات لعملبئيا )
ستحصؿ عمى  المصارؼأعظـ مف غيره ، مف جية أخرى إف  خدمةالعملبء سيظيروف الولاء لممصرؼ الذي يقدـ أف 

 .(Muyeed 2012أرباح مرتفعة في حاؿ قدرتيا عمى التمركز في السوؽ بوضع أفضؿ مف المنافسيف ) 
 

 تقييم جودة الخدمة المصرفية :ثالثاُ: 

 ,SERVPERF  (Urbanيمكف تقييـ جودة الخدمة المصرفية في المصارؼ مف خلبؿ استخداـ  مقياس 

جودة  قياس يقوـ ىذا المقياس عمىإذ  Cronin & Taylor 1994قدـ ىذا المقياس لأوؿ مرة مف خلبؿ ،  ( 2011
 ( (Korda&Sonji, 2010المقياس مف خمسة أبعاد ىي ىذا يتألؼ  و (، Jain, 2004) المدركة  الخدمة

 Tangibles) التجسيد ( العناصر الممموسة .1
 Reliabilityالاعتمادية ) المصداقية (  .2
 Responsivenessستجابة سرعة الا .3
 Assuranceالثقة في التعامؿ ) الأماف (  .4
 Empathyىتماـ ) التعاطؼ ( الا .5

 
 الدراسة الميدانية:

 : ( قتصاد، الا الديموغرافيامحافظة الرقة ) المساحة، السكان و أولًا : 
تقع محافظة الرقة في المنطقة الشمالية الشرقية مف سوريا يحدىا مف الشماؿ الجميورية التركية حيث يبمغ طوؿ 

الزور ، ومف الغرب  حمص وحماه ، ومف الشرؽ محافظة دير ا( كـ ومف الجنوب محافظت78.5الحدود  المشتركة )
مركز  -( دقيقة كما ترتفع مدينة الرقة 35.57( دقيقة وخط العرض )39.1محافظة حمب وتقع بيف خط الطوؿ )

 ،منطقة الثورة ، / ـ عف سطح البحر وتقسـ المحافظة إلى ثلبث مناطؽ إدارية ىي منطقة الرقة  240/  -المحافظة 
منيا  منيا ألؼ ىكتار 1961تبمغ مساحة الرقة  (. 2011، بيض )مديرية التخطيط في محافظة الرقةأمنطقة  تؿ 

، أما مساحة الأراضي التي تصنؼ كمروج و مراع فتبمغ % 40.47 ةنسبب أراضي صالحة لمزراعة ألؼ ىكتار 799
فإف نسبة الأراضي الصالحة لمزراعة أو التي يستفاد منيا كمروج  عميو% و 49.66ألؼ ىكتار أي ما نسبتو  974
حيث  البية السكاف في قطاع الزراعة وتربية الحيوانات، يعمؿ غ ( 2011) المجموعة الإحصائية ، % 90.41ومراع 

يعتبر القطاع الزراعي القطاع الأىـ في محافظة الرقة، حيث بمغت نسبة المشتغميف في نشاط الزراعة والحراج في عاـ 
 .( 2011)مديرية التخطيط في محافظة الرقة، %/ مف إجمالي المشتغميف في المحافظة 34.2/ 2010

 نسمة في حيف يبمغ عدد سكاف المحافظة فوؽ 441000عاماً  15محافظة الرقة دوف يبمغ عدد سكاف 
أقساـ مشتغموف اقتصادياً بعدد  ةعاماً إلى ثلبث 15، يقسـ عدد سكاف المحافظة فوؽ  نسمة 473385عاماً  15 

 لعمؿنسمة و خارج قوة ا 20200و متعطموف بعدد  -في الريؼ  106992في الحضر،  63093 -نسمة 170085
، يبمغ نسمة 283100 -العمؿ ، متقاعد في ، غير راغب فرغ لمدراسة، غير قادر عمى العمؿلعمؿ المنزؿ، مت غمتفر  –

أقؿ معدؿ و ىو  %20.8في المحافظة  -العمؿ عمى مجموع السكاف  قوةنسبة  -معدؿ النشاط الاقتصادي الخاـ 
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نسبة قوة العمؿ عمى  -أما معدؿ النشاط الاقتصادي المنقح  لمنشاط الاقتصادي الخاـ في الجميورية العربية السورية،
يبمغ معدؿ البطالة  . و يصنؼ كثاني أقؿ معدؿ لمنشاط الاقتصادي المنقح % 40.2 -مجموع السكاف في سف العمؿ

% لدى 26 -% 23.5تبمغ نسبة الأمية في المحافظة  ، -% في الريؼ 6.8% في الحضر ، 16.4 -% 10.6
عمماً أف الرقة كانت مف ضمف المحافظات التي ارتفع فييا معدؿ الأمية ضمف فترة   -% لدى الرجؿ 23.4النساء ،

 31/12/2011يبمغ تقدير عدد سكاف الرقة بتاريخ .( 2009/ ) المسح الإحصائي المشترؾ ، 2004-2009/
 .(2011المجموعة الإحصائية ، نسمة ) 944000

 المصرفي الخاص في محافظة الرقة :القطاع ثانياً : 
 واقع المصارف الخاصة في محافظة الرقة (1)

 إذ، ومحدوديتود القطاع المصرفي الخاص و قامت الدراسة الميدانية عمى محافظة الرقة التي تتميز بحداثة وج
مصرؼ  - مف المصارؼ الخاصة العاممة في الجميورية العربية السورية فقط مصرفاف اثنافيعمؿ في ىذه المحافظة 

وعميو فإف البحث يحاوؿ  ( مصرفاً تعمؿ في السوؽ السورية،14مف أصؿ ) –، مصرؼ سورية الدولي الإسلبمي بيمو
دة حالياً و ذلؾ ما يفيد المصارؼ الموج وفي ،عملبء المصارؼ الحالييفالمصرفية مف قبؿ  الخدمةالوصوؿ إلى تقييـ 

 .ىذه المحافظة فيالمصارؼ التي تعتزـ الدخوؿ و 
 متو لواقع محافظة الرقةءو مدى ملا SERVPERFمقياس  (2)

إف المصارؼ الخاصة في محافظة الرقة تجربة جديدة لا يتجاوز عمرىا ثلبث سنوات و استناداً إلى ذلؾ : مف 
الاعتماد عمى مقياس  –لى خبرة التعامؿ مع المصارؼ الخاصةإنتيجة افتقار العميؿ  –الصعوبة الكمية 

SERVQUALأثناء الدراسات الأولية في بيف إذ ت   ، الذي يستند إلى الفجوة بيف الخدمة المتوقعة و الخدمة المدركة
تجارية افتقاره إلى خبرة التعامؿ مع المصارؼ الصعوبة التوقع السميـ لدى العميؿ الحالي في محافظة الرقة نتيجة 

 عينيةالذي يقدـ في كثير مف الأحياف خدمات  -حيث يقتصر التعامؿ في الغالب مع المصرؼ الزراعي  -الخاصة، 
، كما بينت الدراسات الأولية  التي استندت بشكؿ  مصارؼ حكومية المصرؼ التجاري أو العقاري و كمياو مع ا -

مة مقياس ءقبؿ البدء بتوزيع الاستبياف بملب متترئيسي عمى الملبحظة غير المباشرة و المقابلبت التي 
SERVPERF .الباحث في محافظة الرقة  لأجؿ إنجاز ىذا البحث أقاـ لقياس جودة الخدمة الصرفية في محافظة الرقة

العمؿ المصرفي في مدينة  تمركزمحافظة الرقة و استنتج الباحث  في( أشير و قاـ بزيارة مدف و قرى متنوعة 8لمدة )
 رياؼ الأخرى.مصرفي في المدف و الأالرقة فقط كونيا مركز محافظة الرقة في حيف يكاد يختفي التعامؿ ال

 

 وأدواتوجمع البيانات  ثالثاُ : أسموب

حيث يحتوي ىذا  SERVPERFمصمـ خصيصا لقياس جودة الخدمة المصرفية وفؽ مقياس  استبياف وُزع
مف  عميلب 37تـ توزيع ىذا الاستبياف عمى عينة مؤلفة مف ( أبعاد، و 5تؤلؼ ) -بند  - امتغير ( 22المقياس عمى )

الفرنسي /،  -مصرؼ بيمو السعودي –مصرؼ سورية الدولي الإسلبمي لمصارؼ الخاصة في محافظة الرقة /عملبء ا
ستبياف كأداة رئيسة، الملبحظة غير المباشرة و المقابمة كأداتيف ىي الاتـ الاعتماد عمى ثلبث أدوات لجمع المعمومات 

احتوى استبياف الدراسة عمى قسميف: تضمف القسـ الأوؿ أسئمة تتعمؽ داعمتيف في تفسير نتائج الأداة الرئيسة، 
 .SERVPERFالخاصة بمقياس ( 22الثاني أسئمة تتعمؽ بالبنود )بالمعمومات الشخصية، في حيف تضمف القسـ 

 الصدؽ الظاىري و الثبات مف منظور الاتساؽ الداخمي.و ،  وراعى الباحث الموضوعية
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 إذ قاـ الباحث بتوحيد إجراءات الاختبار مف حيث وضوح التعميمات و صياغتيا. الموضوعية :
ناعو بأف و بناء عميو قاـ الباحث بمراجعة الاستبياف أكثر مف مرة حتى تـ الوصوؿ إلى ق الصدؽ الظاىري :

 الاستبياف لديو قدرة جيدة عمى قياس الظاىرة موضوع الدراسة.
عند إعادة تطبيؽ نفسيا يتمثؿ في الحصوؿ عمى النتائج   : الثباتتساؽ الداخمي الثبات مف وجية نظر الا

ألفا –Alpha Cronbachمقياس أو اختبار مرتيف ) أو أكثر ( في ظروؼ متماثمة.و اعتمد الباحث عمى مقياس 
لأسئمة المعبرة عف أبعاد المقياس إلى ا( أف قيـ معامؿ ألفا كرونباخ بالنسبة 1، و يلبحظ مف الجدوؿ رقـ )-كرونباخ 

 (0.91231982لدرجة الكمية لممقياس )إلى االمستخدـ مرتفعة ، كما يلبحظ ارتفاع قيمة المعامؿ 
 

 ( قيم معامل ألفا كرونباخ1جدول رقم )
 Alpha Cronbach الأسئمة لكؿ متغيرعدد  غيرتالم

 0.802610723 4 الجوانب الممموسة ) التجسيد (

 0.915733134 5 الاعتمادية

 0.800523646 4 سرعة الاستجابة

 0.838765193 4 الأماف

 0.825511432 5 التعاطؼ

 0.912319282 22 الدرجة الكمية لممقياس

 المصدر : ) من إعداد الباحث بناء عمى تحميل الاستبيان (    
 

 تحميل نتائج استبيان الدراسة رابعاً : 
 ( أف غالبية عملبء المصارؼ الخاصة ىـ مف الجيؿ الشاب ضمف فئة عمرية منخفضة 2يبيف الجدوؿ رقـ )

% مف عملبء المصارؼ الخاصة في محافظة الرقة تقع في المجاؿ 45.95تبيف الدراسة أف  إذ( سنة  20-30) 
عملبء ال( . يلبحظ أف غالبية  60% فقط مف عملبء المصارؼ الخاصة ىـ بعمر ) فوؽ  2.7المذكور ، في حيف أف 

 الزيارات الميدانية التي قاـ بيا وفؽ الملبحظة غير المباشرة و أسموب المقابمة و بناء عمى  –ىـ مف الذكور و يرد ذلؾ 
 اكبير  احيوي اإلى المجتمع العشائري في محافظة الرقة حيث يمعب الرجؿ دور  –وريفيا الباحث إلى مدف محافظة الرقة 

كما  جتماعية.. يلبحظ وجود نسبة متقاربة جداً فيما يخص الحالة الاالأنشطة الاقتصاديةفي  لاسيمافي ىذا المجتمع و 
الخاصة في محافظة الرقة ىـ مف موظفي القطاع الخاص حيث يتبيف أف  المصارؼف غالبية عملبء أ يٌلبحظ
و  كثر مف سنةيتعامموف مع المصرؼ لأد العينة القطاع الخاص. إف معظـ أفرا و% مف أفراد العينة ىـ موظف43.24

ؿ.س و أقؿ  16000اره ) أكثر مف أقؿ مف ثلبث سنوات. كما يبيف الجدوؿ أف الغالبية العظمى تحصؿ عمى راتب مقد
 ف% مف العملبء ىـ مم27.03%، و في المرتبة الثانية و بنسبة  32.43ؿ.س ( بنسبة مقدارىا  240000مف   

ؿ.س. يلبحظ ارتفاع نسبة عملبء المصرؼ الحاصميف عمى شيادة جامعية وفؽ  48000أعمى مف  ايتقاضوف راتب
ارتباط وثيؽ بيف وجود  بيف% ( مما ي24.32عمى الدراسات العميا )  نسبة الحاصميف تقدر% (، و 51.35نسبة ) 

 في محافظة الرقة. الخاصة التعميـ و التعامؿ مع المصارؼ
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 جابات القسم الأول / الأسئمة الشخصية /إتحميل  (1)
 

 القسم الأول / الأسئمة الشخصية / إجابات( تحميل 2جدول رقم )
 النسبة التكرار الفئة المتغير

 عمريةفئة 

 %45.95 17 سنة 20-30

 %35.14 13 سنة 31-40

 %8.11 3 سنة 41-50

 %8.11 3 سنة 51-60

 %2.70 1 فوؽ 60

 الجنس
 %70.27 26 ذكر

 %29.73 11 أنثى

 الحالة الإجتماعية

 %48.65 18 أعزب

 %51.35 19 متزوج

 غير ذلؾ
 

0.00% 

 جية العمؿ

 

 %24.32 9 حكومي

 %43.24 16 خاص

 %13.51 5 عمؿ حر

 %8.11 3 منظمات غير ربحية

 %10.81 4 غير ذلؾ

 عدد سنوات التعامؿ مع المصرؼ

 %29.73 11 سنة أو أقؿ

 %48.65 18 سنوات 3مف سنة إلى 

 %21.62 8 سنوات و أقؿ مف خمسة سنوات 3أكثر مف 

 شريحة الراتب

 أقؿ مف 8000

 

0.00% 

 %24.32 9 16000و أقؿ مف  8000أكثر مف 

 %32.43 12 24000و أقؿ مف  16000أكثر مف 

 %8.11 3 32000و أقؿ 24000أكثر مف 

 %5.41 2 40000و أقؿ مف  32000أكثر مف 

 %2.70 1 48000و أقؿ مف  40000أكثر مف 

 %27.03 10 48000أكثر مف 

 المستوى العممي

 أمي

 

0.00% 

 %0.00 قراءة و كتابة

 ابتدائي

 

0.00% 

 %2.70 1 إعدادية

 %10.81 4 ثانوية

 %10.81 4 معيد متوسط

 %51.35 19 جامعي

 %24.32 9 دراسات عميا

 بناء عمى تحميل الاستبيان (الباحثالمصدر : ) من إعداد        



 Tishreen University Journal Eco. & Leg. Sciences Series 2192( 4) ( العدد34العموـ الاقتصادية والقانونية المجمد ) مجمة جامعة تشريف 

969 

 / SERVPERFتحميل إجابات القسم الثاني / متغيرات مقياس  (2)
 

 /SERVPERFمتغيرات مقياس( تحميل إجابات القسم الثاني / 3جدول رقم )

 الترتيب الوسط الحسابي العبارة المعبرة عف المتغير الترقيـ أبعاد

دية
لما
ر ا
ص
عنا
ال

 
 

د (
جسي

 الت
(

 

 3 4.1622 فرة في المصرؼاالأجيزة و المعدات التقنية الحديثة متو  1

 6 3.9461 المرافؽ و الصالات صحية و مصممة بما يلبئـ العمؿ المصرفي 2

 1 4.3243 الموظفوف بحسف المنظر و المباس يتميز 3

 4 4.0541 ملبئـ لواقع الخدمة المصرفية المصرؼمظير  4

الا
دية
تما
ع

 

 18 3.7838 المحددة المواعيدفعالية المصرؼ في تنفيذ العمميات وفؽ  5

 22 3.5135 ىناؾ اىتماـ و تعاطؼ لدى حدوث مشكمة مع العميؿ 6

 15 3.8108 الخدمة بشكؿ دقيؽ و ممتاز مف المرة الأولىىناؾ حرص عمى تقديـ  7

 19 3.7738 تقدـ الخدمة المصرفية في المواقيت المحددة و بدقة 8

 7 3.9460 بسجلبت و أرشيؼ و بشكؿ دقيؽ المصرؼ يحتفظ  9

ابة
ستج

 الا
رعة

س
 

 14 3.8378 مواعيد إعلبـ العملبء عف تقيديـ الخدمة 10

 11 3.8916 لمعملبء سرعة تقديـ الخدمة 11

 20 3.7297 ىناؾ استعداد دائـ لتقديـ الخدمة لمعملبء 12

 21 3.6757 عدـ انشغاؿ العامميف عف تمبية طمبات العملبء و بشكؿ فوري 13

ماف
الأ

 

 10 3.8919 سموؾ الموظفيف يشعر العملبء بالثقة 14

 9 3.9189 يشعر العملبء بالأماف عند التعامؿ مع الموظفيف 15

 2 4.2162 ف بالمباقة و الإحساس الإنسانيو يتمتع الموظف 16

17 

تساؤلات  ففر معرفة كافية لمموظفيف بما يساعد عمى الإجابة عاتتو 
 16 3.8104 العملبء

طؼ
تعا
ال

 
 12 3.8914 العملبءباىتماـ الموظفيف  18

 17 3.8102 مدى ملبئمة ساعات العمؿ مع جميع العملبء 19

 8 3.9459 الموظفيف عمى منح العملبء الاىتماـ الشخصيقدرة  20

 13 3.8819 المصرؼوضع مصمحة العميؿ في مقدمة اىتمامات  21

 5 3.9730 الدراية و العمـ لمعملبء مف قبؿ الموظفيف. 22

الجودة 
 الكمية

 - 3.9004 الجودة الكمية لمخدمة المصرفية 23

 تحميل الاستبيان (بناء عمى  الباحثالمصدر : ) من إعداد 
 
ف و : " يتميز الموظفوف بحسف المنظر و المباس " و " يتمتع الموظفوجوداً  ستخمص أف الأبعاد الخمسة الأكثريُ 
ملبئـ  المصرؼفرة في المصرؼ" و " مظير االإحساس الإنساني" و " الأجيزة و المعدات التقنية الحديثة متو بالمباقة و 

الخمسة  العبارات، يُستنتج أف ثلبثة مف أصؿ  لواقع الخدمة المصرفية " و " الدراية و العمـ لمعملبء مف قبؿ الموظفيف "
 خاصة ببعد العناصر المادية ) التجسيد (. بنودالأولى ىي 
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 SERVPERFوفق مقياس  وجوداً العوامل الخمسة الأكثر ( 4جدول رقم )

 البعد الوسط الحسابي المعبرة عف المتغيرالعبارة  الترقيـ

 التجسيد (العناصر المادية ) 4.3243 المباسيتميز الموظفوف بحسف المنظر و  1

 الأماف 4.2162 الإحساس الإنسانيف بالمباقة و و يتمتع الموظف 2

 التجسيد (ر المادية )العناص 4.1622 المعدات التقنية الحديثة متوفرة في المصرؼالأجيزة و  3

 التجسيد (العناصر المادية ) 4.0541 ملبئـ لواقع الخدمة المصرفية المصرؼمظير  4

 التعاطؼ 3.9730 العمـ لمعملبء مف قبؿ الموظفيفالدراية و  5

 بناء عمى تحميل الاستبيان (الباحث: ) من إعداد المصدر
 

المحددة " و " تقدـ  المواعيد: " فعالية المصرؼ في تنفيذ العمميات وفؽ  وجوداً يُستنتج أف الأبعاد الخمسة الأقؿ 
بدقة " و " ىناؾ استعداد دائـ لتقديـ الخدمة لمعملبء " و " عدـ انشغاؿ المصرفية في المواقيت المحددة و  الخدمة

ة مع العميؿ " ، يُستنتج بشكؿ فوري " و " ىناؾ اىتماـ و تعاطؼ لدى حدوث مشكمعامميف عف تمبية طمبات العملبء و ال
ية ، في حيف أف المتغيريف عتمادىي متغيرات خاصة ببعد الا وجوداً أف ثلبثة مف أصؿ المتغيرات الخمسة الأقؿ 

 ستجابةسرعة الاببعد  يتعمقافف خريالآ
 

 SERVPERFوفق مقياس  وجوداً ( العوامل الخمسة الأقل 5جدول رقم )
 البعد الوسط الحسابي العبارة المعبرة عف المتغير الترقيـ

 عتماديةالا 3.7838 المحددة المواعيدفعالية المصرؼ في تنفيذ العمميات وفؽ  18

 عتماديةالا 3.7738 بدقةالمصرفية في المواقيت المحددة و  تقدـ الخدمة 19

 سرعة الاستجابة 3.7297 ىناؾ استعداد دائـ لتقديـ الخدمة لمعملبء 20

 سرعة الاستجابة 3.7297 بشكؿ فوريبية طمبات العملبء و تم عدـ انشغاؿ العامميف عف 21

 عتماديةالا 3.5135 ىناؾ اىتماـ و تعاطؼ لدى حدوث مشكمة مع العميؿ 22

 بناء عمى تحميل الاستبيان ( الباحثالمصدر : ) من إعداد 
 

بعاد الخمسة ، ووفؽ ىذا الشكؿ قيمة الوسط الحسابي لأوساط متغيرات البنود المؤلفة للؤ( 1يبيف الشكؿ رقـ )
ىو بعد العناصر المادية ) التجسيد ( ، وجوداً  SERVPERFلييا مقياس إالتي يستند  الأبعاد الخمسة أكثريتبيف أف 

 عتمادية.ىو بعد الا وجوداً الأبعاد ىذه في حيف أف أقؿ 
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 SERVPERF( تريب أبعاد مقياس 1شكل رقم )

 
 خامساً : اختبار فروض الدراسة 

 One Way ANOVAاختبار  (1)
 لاختبار الفرضيات.One Way ANOVAقاـ الباحث باختبار تحميؿ أحادي الجانب 

جودة بيف العناصر المادية و   -% 5عند مستوى دلالة =  –لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية الفرض الأوؿ :
 مصارؼ القطاع الخاص في محافظة الرقة.الخدمة الكمية التي تقدميا 

 
 (( تحميل التباين أحادي الجانب لبعد العناصر المادية ) التجسيد  6جدول رقم )

 Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 12.944 9 1.438 17.975 .000 

Within Groups 2.184 27 .080   

Total 15.128 36    

 (SPSSالمصدر : ) من إعداد الباحث بناء عمى تحميل الاستبيان بواسطة برنامج 
 

 وجودفإنَّنا نقبؿ الفرض البديؿ الأوؿ الذي ينص عمى  P = 0.000< a = 0.05بملبحظة أفَّ قيمة الاحتماؿ 
 علبقة ذات دلالة إحصائية بيف العناصر المادية و جودة الخدمة الكمية التي تقدميا مصارؼ محافظة الرقة.

عتمادية و جودة بيف الا  -% 5عند مستوى دلالة =  –: لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية الفرض الثاني 
 مصارؼ القطاع الخاص في محافظة الرقة.الخدمة الكمية التي تقدميا 

 
 ( تحميل التباين أحادي الجانب لبعد الاعتمادية 7جدول رقم )

 Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 12.520 11 1.138 10.908 .000 

Within Groups 2.609 25 .104   

Total 15.128 36    

 ( SPSSبناء عمى تحميل الاستبيان بواسطة برنامج الباحث المصدر : ) من إعداد 

4.1217 

3.9594 
3.9005 

3.7837 3.7656 

3.5000

3.6000

3.7000

3.8000

3.9000

4.0000

4.1000

4.2000

 العناصر المادية
 (التجسيد )  

 الإعتمادية سرعة الاستجابة التعاطف الأمان

 الوسط الحسابي لأوساط المتغيرات



 العمار، صقر، نور الಋ                                         تقييـ جودة الخدمة المصرفية لمصارؼ القطاع الخاص في محافظة الرقة

972 

فإنَّنا نقبؿ الفرض البديؿ الثاني الذي ينص عمى  P = 0.000 < a = 0.05بملبحظة أفَّ قيمة الاحتماؿ 
مصارؼ القطاع الخاص في جودة الخدمة الكمية التي تقدميا عتمادية و علبقة ذات دلالة إحصائية بيف الا وجود

 محافظة الرقة.
ستجابة بيف سرعة الا  -% 5عند مستوى دلالة =  –لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية  الفرض الثالث :

 مصارؼ القطاع الخاص في محافظة الرقة.وجودة الخدمة الكمية التي تقدميا 
 

 ( تحميل التباين أحادي الجانب لبعد سرعة الإستجابة 8جدول رقم )

 Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 13.147 9 1.461 19.914 .000 

Within Groups 1.981 27 .073   

Total 15.128 36    

 ( SPSSبناء عمى تحميل الاستبيان بواسطة برنامج الباحث المصدر : ) من إعداد 
 

فإنَّنا نقبؿ الفرض البديؿ الثالث الذي ينص عمى  P = 0.000 < a = 0.05بملبحظة أفَّ قيمة الاحتماؿ 
مصارؼ القطاع الخاص في و جودة الخدمة الكمية التي تقدميا  ستجابةسرعة الاعلبقة ذات دلالة إحصائية بيف  ودوج

 محافظة الرقة.
لخدمة بيف الأماف و جودة ا  -% 5عند مستوى دلالة =  –لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية  الفرض الرابع :

 مصارؼ القطاع الخاص في محافظة الرقة.الكمية التي تقدميا 
 

 ( تحميل التباين أحادي الجانب لبعد الأمان 9جدول رقم )
 Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 11.134 10 1.113 7.247 .000 

Within Groups 3.994 26 .154   

Total 15.128 36    

 ( SPSSبناء عمى تحميؿ الاستبياف بواسطة برنامج الباحث المصدر : ) مف إعداد 
 

فإنَّنا نقبؿ الفرض البديؿ الرابع الذي ينص عمى وجود  P = 0.000 < a = 0.05بملبحظة أفَّ قيمة الاحتماؿ 
 الخاص في محافظة الرقة.مصارؼ القطاع علبقة ذات دلالة إحصائية بيف الأماف و جودة الخدمة الكمية التي تقدميا 

بيف التعاطؼ و جودة   -% 5عند مستوى دلالة =  –لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية  الفرض الخامس :
 الخدمة الكمية التي تقدميا مصارؼ محافظة الرقة.
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( تحميل التباين أحادي الجانب لبعد التعاطف 10جدول رقم )  

 Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 11.819 12 .985 7.143 .000 

Within Groups 3.309 24 .138   

Total 15.128 36    

 ( SPSSبناء عمى تحميل الاستبيان بواسطة برنامج الباحث المصدر : ) من إعداد 
 

الذي ينص عمى  الخامسفإنَّنا نقبؿ الفرض البديؿ  P = 0.000 < a = 0.05بملبحظة أفَّ قيمة الاحتماؿ 
 القطاع الخاص في وجود علبقة ذات دلالة إحصائية بيف التعاطؼ و جودة الخدمة الكمية التي تقدميا مصارؼ

 محافظة الرقة.
 اختبار تحميل اختبار الانحدار المتعدد (2)

جودة  تابع /المتغير ال في / الأبعاد الخمسة لممقياس المستخدـ / ( أثر المتغيرات المستقمة11يبيف الجدوؿ )
ذلؾ استناداً إلى قيمة معامؿ ة الخمسة في المتغير التابع ، و ملممتغيرات المستق اف ىناؾ أثر أتبيف الخدمة المصرفية / و 

عميو % و 5بيتا الإيجابية. كما يلبحظ أف الأبعاد الخمسة الخاصة بالمقياس المدروس ذات دلالة معنوية عند مستوى 
يلبحظ توافؽ نتائج تحميؿ الاختبار المتعدد مع نتائج اختبار الفروض لخمسة، و فرضيات البديمة لمفروض ايتـ قبوؿ ال

 وفؽ التحميؿ الأحادي الجانب.

 

( تحميل اختبار الانحدار المتعدد 11جدول رقم )  

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

 000. -4.829-  085. -409.- الثابت 

 000. 8.404 172. 022. 182. العناصر المادية

 000. 9.765 280. 023. 227. الإعتمادية

 000. 10.140 285. 024. 244. الإستجابة

 000. 6.445 218. 029. 185. الأماف

 000. 8.049 261. 031. 248. التعاطؼ

 ( SPSSالمصدر : ) من إعداد الباحث بناء عمى تحميل الاستبيان بواسطة برنامج 

X1+0.227X2 +0.244X3+ 0.185 X4 + 0.248 X5 0.182 + 0.409- = ̂  يمكف التوصؿ إلى نموذج الانحدار المتعدد كما يمي :
(1)

 

                                                           

 )*(X1  ، العناصر الماديةX 2  ، الإعتماديةX3  ، الإستجابةX4  ، الأمانX5  التعاطف 
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 التوصيات :الاستنتاجات و 
 الاستنتاجات :

 المقدمة مف قبؿ المصارؼ الخاصة في محافظة الرقة .ـ إيجابي لجودة الخدمة يىناؾ تقي .9

الرقة ىو بعد العناصر المادية  في محافظة - أىميةً –إف أكثر أبعاد جودة الخدمة المصرفية وجوداً  .2
الجيد مف ناحية ، إذ توجد المصارؼ الخاصة في موقع متميز في محافظة الرقة ، كما يلبحظ التجييز )التجسيد(

 لات.المعدات والآ

 عتمادية .في محافظة الرقة ىو بعد الا وجوداً  جودة الخدمة المصرفية أبعادف أقؿ إ .1

و بيف جودة الخدمة المقدمة مف قبؿ  SERVPERFىناؾ علبقة قوية بيف الأبعاد الخمسة لمقياس  .1
 و تحميؿ الانحدار المتعدد. One Way ANOVEالمصارؼ الخاصة في محافظة الرقة ، ىذا ما تبيف بعد تحميؿ 

ف غالبية عملبء المصارؼ في لأفي تقييـ جودة الخدمة  المصرفية ،  اكبير  امعب الرجؿ ) الذكر ( دور ي .5
 % ( .70.27محافظة الرقة مف الذكور ) 

 مف العمر . 30إف غالبية عملبء المصارؼ الخاصة ىـ مف الجيؿ الشاب، الذي لـ يتجاوز  .6

% ( و بزيادة تقدر 43.24الخاص بنسبة )  إف غالبية عملبء المصارؼ الخاصة ىـ مف موظفي القطاع .7
 % ( .24.32% عف موظفي القطاع العاـ الذيف بمغت نسبتيـ في العينة ) 78بػ 

 % (. 51.35بنسبة ) المصرؼيشكؿ الجامعيوف الفئة العظمى مف عملبء  .8

 : التوصيات
1. SERVPERF تقييـ جودة الخدمة المصرفية في محافظة الرقة، و ينصح باستخدامو ىو مقياس مناسب ل

 سوؽ المحافظة. فيالدخوؿ في مف قبؿ المصارؼ الحالية العاممة في محافظة الرقة و مف قبؿ المصارؼ الراغبة 

في  اً كبير  دوراً نيا تمعب لأ،  SERVPERFىتماـ بشكؿ كبير بالأبعاد الخمسة التي تشكؿ مقياس يجب الا .2
 تقييـ جودة الخدمة المصرفية.

ف غالبية لأفي محافظة الرقة ،  يالذكور  المجتمعيجب العمؿ عمى تصميـ الخدمة المصرفية بما يلبئـ  .3
 عملبء المصرؼ ىـ مف الذكور.

مف وجية  وجوداً ف ىذا البعد ىو الأقؿ لأعتمادية ، ىتماـ بالمتغيرات الأساسية لعنصر الاالعمؿ عمى الا .4
 ء.نظر العملب

، حيث بينت نتائج الدراسة  40العمؿ عمى توجيو التسويؽ لمعملبء الكبار بالعمر ، الذيف تجاوزا  عمر  .5
بينت أف العملبء الكبار بالسف يثقوف  الباحثعمماً أف الدراسة الأولية التي قاـ بيا  انخفاض نسبة ىؤلاء العملبء.

 بالمصارؼ الحكومية بشكؿ أكبر مف المصارؼ الخاصة.

 عمى تسويؽ خدمات المصارؼ الخاصة لموظفي القطاع الحكومي. العمؿ .6

 تصميـ خدمات مصرفية تناسب احتياجات المرأة و تشجيع النساء عمى استخداـ الخدمات المصرفية . .7
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