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…çjÒ�á]†èçßÖ]<ê×Â<†Ú^m<K������، …çjÒ�ë�Ş¹]<†ŞÚ<‚ãÊ<K����������  

  الملخص

   �����	� 
�� 
�������� ������� ����� ����� ��  !"�	� #� �$�!
%� &���'(	� �)�����*+ ,����	�-� ,�.����	� !���/0 ����)�1 2���� 3�� 4����5 &���	61 ,28����9:

 2;<�����=��������'�	� �����)">�� ������!"� 2����� &����'(	� ����� ��������> ?������=1 ,@������	� A ,
 2�� B��C� ���1 BD ���*�� ������ ���E &'(	� 28�9F B$$*= 2� ��0�$9

 2���� &���'(G	 H<����+ ����I ,��������� &���G=� &���G= ����� ����9�GJ�� �.+����"�	� K �!����
,B����C� L���M B��N 2���1 28���9:G	 �����*�� ��������  2���1O P��$*Q R���O  �����

 �����0�;� �����'$� �����S� B����= ���������� &����G�	 28�����9:	� B$����$*= ������!"�1 ���������	�TUU 
%� &����'(	� K.����<� 2����� R����$<�-� ,�.����� V����$5 ,,8������W� R;����W9 &����	61 3��

 X��Y����� B��= B��N 2���1 ,�������	�9 ���*G"��� ����0�$(	� Z��<E �0�(����� !+���J= �!���
 ������O L$	������� �����(�S�1 [8������'	� R���$G\�	 �$8�����5 
G����]�= ����>1 ,��$���C!^	

 ���������	�� #O%� &����'(	� 28�����9F B$����$*= _-� ,�.������������ ��������YG	 3��� �$�!
1 ,�����$9�`� 
����0�M B����D �������*��O R����$�a�9 b�����'(	� X�����$> ��1����c9 ���������	� 
����]1

 2��� Bd�����)�1 Bd�e��S !+���J=1 �f���	 g^h�����O B+���*= R���O �������� R��i�
28������9:G	 , , , ,�����i	 ��������C%�9� ��1!�� H������� K�!������ �������!"� j�1k &�����'(	� 28������9F K��

l&	6 �� m�K�'9 ��!+�J=1 �)G+�"= B�$	 BD ���*�� ����YG	        

                                                      

����� A 
�����������M�� n��������\(G	 ��������+��(	� �����������'� :�������M!� !+��������� o�$�.��������%�  ������������1 �����������>p�
 ������	�1�� l_��-� 

����� �$�.�%�  �����1 ����>p� A 
����M� ��� l�+��"�	� 
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١٦  

  المقدمة

   R�"	1 ,��+��\�	� 2� �+�"	� X�$	� �'��� A �$�q�� ����r�� s���=
 2����O �����+ �:= ������F!tO ,�����)'$9 ��������'�� ������5 ,������'=1 ,�$����q�� ��������r�� ��������

������+F1 ,���������u�	� �������+!5 R������h A �������]�S v��������^0p�1 ,�+����������>p� �.�������;�	� ���
 w�����G�x A �������J�	� ������M!5 y��������=1 ,K.�����<"	� �������(GJ�� ��������+F1 ,j���������>p�

l�p�u��  

   R�h A ��]�S ��+��\�	� 
�� �)���<9 ����r�� &G= X�$> R$(� A1
  ���������r�� &�����G= B�����/"� 
�����)z� ������*� ,�������)<uG	 ��������*�� ����������� ������$J<0

�� �������� ������ ���� :�$M{G	 �����+:	 �$���$8!	� RS������ ���5aM ,28��9:G	 �����*
 �����D �$>������	� ������|� �������+F B����N 2�����1 ,��������r�� &����G= g����9 �$�������'�	� �d������>

 ���+F1Ol�)5�9�  

   ���� �?��(M ���$}a9 ��~Q ,���	� �+���i*	� 2��� �������� ������ �$��i> e���"=1
 m���(+!*= �p���u�� Z��$� A X���)^�� ����� R��S� V��$5 ,���\��1 ,����"	� �$"���	� ,

1O A ��������E� �$�����i*9 X��������p� ��1�����c9 R�������M ,������1 ������� ��/'������� 
\(�����]
 wG�xO-� ���"= R9 �*� ��u�'�� �� ���E� �$i> q�*= �1 ,�D�� !��� #

 ����r�� �)��*= ,�	� ������ 2� ?�;	�Olm�i�  

   2������� �$�������q�� �������]�S1 ������������ ���������� y�������C�� _�������M �������*� &	�������	1
�� �����= ,��	� Z$�C���� ��������	� 2�� ��+�"	� �.�S 2�� g�5��(	� ������

 R"	1 ,�^G�x L0��� 2� y�C��� 
E�� ,�	�O �*G"��� ������	� &G= B�
 j����	� Z���> ��	�1 B���D ������*�� �������YG	 K.���<"	� �����">�= g���9 �����u^	� �����$*9
 ,����	� ����<)�� L���0 ��E� 2���� L���0�E� ������1 ,�������� ����� ������|� ����"9 
�����<G+
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١٧  

�����]  ��q�� 4��J"=  �� �����1 ,�)����*+ ,���	� ������� Z��>�1 2��� �\��C�1
 &�������G= A ����������*	� L������0 ���  ��������W�M�9  ������q<G	 H<��������+ �������I ,��������)'� _�������9:	�
 F1��u�+1 K.<"	� ��(�� ,(G+ �9 s=���S R$;W=1 B$<�= �����1 ,������
  ��q�� ������+1 , ��q�� Z��� R��$<"	� R����"= �+��!<����� 2<��i+1 Bd���">�=

l����'�� s)���� ��  

  ��1 ,��	� ������� ����� ��$*	 �����	� 
�� �K�� �*� P(� �� m���'�
 B���= V���$5 ,28����9:	� !���/0 ����)�1 2����  �������� �)�����*=O%� &���'(	� ����S ,�.����

-� ,g$�����$8� g<�����*	 ���������	� B$�����*= B����= �����>1 ,s��������� B�����$	 �6�����<'M 3��
-� 2��� ���^����p� �.��S 2��� ,�������	� 2��� j!��/'	� L��0�E�9 P��G"= �1O ����$9�

��� l�$0��$�� �����	�9 PG"= 3��	� L0�E�1 ,y�C���  

  مشكلة الدراسة

   R;���W9 ����51!J�� Z$���C���� 2���� �$����q�� ��������� ������� �$���i> e����"=
 ����$J<'	�9 B�����= �$����q�� ��������� _����M &���	61 ,A���q�� @�����	� A H���C�1

%� ���"$(J	� V��$5 2��� s9���W�	�1 ���I ,���$8 �!�O ���� !������� A :��$<�	� ���$0�;� ,����
 X��������.	  ���������� Z������� ������I , ���������� g�����9 ���������'�� ��������+:	 ��������C%�9 ��������

 �p�u<9O 2�� ���u<M �$�q�� ������ ���� X�)^� Fe� ,���'�G	 �!S
 B���C� L�M1 K.<"	� ��(�� y�(�% &	61 , ����� g9 :$<�	� �p��

-� ,B���)8p11A B������+1  ���q�� ����� �����(� R;���W9 �;"'���+ j����	� !����  Z�����
-� ���+F1 �$>��	� ��|�%� �����	� �1�Q �'� 2�1 ,v�9� ��r��	� ��� ��9��

:���	� �$8!	�  
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١٨  

  %� &'(	� �)��*+ ,�	� ������ ���� ����� K.<"	� B+�*= �� ,�.�
-� ?3��  

  �	 �����	� �G;W� B$�*= 2;<+ �M:�$	��	� �$�!^	� �G��  

− � 2;<+ ��� jO #O���� ���� !Nr= _?K.<"	� �C� �� �$�q�� �� 

−  ,� ��1 �$�q�� ������9 ��*0 �6��O?�)�8��S B� 

−  ,� ��1 �$�q�� ������ ���� B$��^� ,� ��O B�O?����"t 

− ? q�� 2� BD ���*�� ������ ���� ����� K.<"	� B$$*= �� �� 

  أهداف الدراسة

   ������	� 
����  ��d����� ����� ������� ���  !��"�	� # �$���q�� ����
 !+��J=  ��� &�	61 ,Bd����51 Bd��(�� Z�� ��)*� ��= ����1 ,28�9:G	 ���*��

 �� R<"	�1 ������ &G=� ������	� 
��� _��� @�$��	� ���� 2<�C1 ,B)8�C�
-� P$*\�	 4"�= :���	�  ���  

� −  ls	 ���*�� ������ ���� 2� _�9:	� �� ����� �� wW;	� 

� −  ������  !����"�	�O B�����O �������� ������"t 28�����9F �����)$	�+ ,�����	�1 �$�����q�� ����������
lX���p� �����	� R�  q�� 

� −  &�����'(	� �)�������*+ ,������	� ������$G"^	� �$������q�� ����������� ���������� �������  !�����"�	�
%�-� ,�.�l28�9:	� �)">��+ ,�	� &G=1 ,3�� 

� −  ��������+F1 ,�$������q�� ����������� ��������� R�����$"^�9 ������G$^;	� �������5{*�� B+������*=
l q<G	 �$>��	� ��|� 
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١٩  

T − ����= ������= ������G"� ������> ?� �������� ������� B$��$*= A  ��q�� ����
lw"i	� ��*0 �E�"� A �}���� BN 2�1 ,�)��*+ ,�	�  

  أهمية الدراسة

   ����G� ����� A X����'�� R;���W9 ?����= �$����q�� @�����	� _�����  1!���"� ����� ����M
 2���;<+1 ,�$����q�� ��������� ������u9 X������p� ,�������= ,����	� �������'��9� ������

 �$}O:�$	��	� ��*'	� A �����	�  

−   �� &	61 BD ���*�� �$�q�� ������ �\0 28�9:	� ��)��= ��!"�
l��!+�J= 

−  s��'8�9F !��/0 ���)�1 �.��S 2��� @����	� A ���">�� ����!"� 2���  ��q�� 2��; 
 l������ &G= 2� B��C� ���1 ,BD ���*�� ������ ���� ��5 

−  ,s���=���S !+����J=1 g����Q A  ���q�� ��������� 2¡������ �����!"� �.���S 2����
 ¢���� B��N 2���1 ,�������� &��G= A w"��i	�1 ����*	�O 28���9:	� 2��� ����> e��M

l�$\9� ���+F1 ,@��	� A 

−  g�����Q �.����S 2����� 28�����9:	� ���^������p ���������	� 
������ [8������0 P����$(J= j�r����+
lBD ���*�� �$�q�� ������ 

  سبب اختيار الموضوع 

-� 2���$�S� K��1 
0�M ,�	� �$��C��� ¢�(� :�+ �� y�C��� ���  

−  Kp11 �������C� L�������M A ������������ ���������� �������$}-  ����������� 
�������(�0� 
������^	
l_�9:	� 



óÝªóÝªóÝªóÝª@@@@�Ø‹à�Ø‹à�Ø‹à�Ø‹à@@@@3b–3b–3b–3b–@@@@ÞàbØÞàbØÞàbØÞàbØ@@@@†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ†b—nÔþÜ@@@@ðàþ�fiaðàþ�fiaðàþ�fiaðàþ�fia@@@@óÉàb¡óÉàb¡óÉàb¡óÉàb¡@@@@‹èŒÿa‹èŒÿa‹èŒÿa‹èŒÿa@@@@†‡ÉÜa†‡ÉÜa†‡ÉÜa†‡ÉÜa@@@@ñ†b¨añ†b¨añ†b¨añ†b¨a@@@@çín�Üaìçín�Üaìçín�Üaìçín�Üaì@ @@ @@ @@ @
ŠŠŠŠ 

 

٢٠  

−  X�����5p m�!��/0 �$���q�� �������� ������ g���\�9  ������� X������ ���+ �:=
l�)'$9 �$� ����'�� 

  منهجية الدراسة

   
������� 2������ j!�����/'	� L�����0�E� A �$�����G\�	� ,^�����]�	� [)'������� X��Y�������� B�����=
S 2� �����	�-�1 L�;	� �� ����p� �. ,y�C��� 
	1�'= ,�	� n�\tO ��

%� [)'�� �� ����p� B= �*� ,*$(J�	� L0�E�9 PG"�+ �$� X��Y����9 ,8��5
 [�����0!9SPSS  R���$GQ Ak �����]�G	 �������S 2���� s�����*+ �$���� &���'(	� 28����9F K��

�����������C%�9 ,�$���������q�� �������������� g���������Q1 !+���������J= A B�����������= ,���������	� [8����������'G	 
  1!"�� ������ ���� ��$*� X��Y��p(SERVPERF)l  

  فرضيات الدراسة

    1!�����"�� ����������� ��������� �������$*� X��Y�������p m�!�����/0(SERVPERF) 
 £{��^0O%� &��'(	� A �$���q�� �����YG	 ���$G;	� �����E� _-� ,�.��� 2���� 3��

 ���������¤ ��������� ��������<�"= 28��������9:	� !�������/0 ��������)�1O ����������<G�� L�������0 ��E� :,��������1 ���������"t
�����+����p�1-�1 w¡������"�	�1 �9�u�������p�1 �s�����$G� m�K������'91 ,_������� 
��)�������� ������*� 

���������	� ������(�S� �$����C!^	� :�����$	��	� _� B$����$*= 28�����9:	� �������E ���������� �����$;'(	� 
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  ����YG	 ����"�� w+���"= g�5���(	� 2�� ?���;	� X��> ������� 
��! ¶� m.���<� ,
 �������O ������·± ��K�!�������  ��������<�O g�����91 ���������� ��������*� g�����9 Z�����*= �.�������"� 1

 ��� R<"= ���!x ���0% &	61 ,R$<"	�OR�$<"	� K��C�²��� 
��!�1 ,O m��i�
9a �·± ��W0O Z$J��+ ���<G� ?� �"^'� 1O  !�¡ �)��*+ _�  !�¡ #k p !�S

 _1� �+�	 �"(W� ?� ���5 y�(�OL={+ _  [��'�� 2�� ��$;G<G	 R�*0 &�	6 ��
�R$<"	� #²���l  

  خصائص الخدمة

   ¬8������ 
����1 ���+���� ZG���	� 2��� ������� :��$  ¬8����S ����� �����+
,����:  

١ -  ,������1 :��������<G� ?������ ����������O g�����9 P�����+!^�G	 !M������ ¶= ,������	� ¬8��������� !������M
 �)�+¸� 2;<+ p s0� jO ZG�	�1 ������O �)>1�= 1O �)�� 1Ol�)��� 1 

٢ - .�	� 
�>�	� ��^0 A R�$<"	�1 ������ ����*� ����1 ��1¹ ,�'"=1 :�$�F
�54 l����� B+�*= B�+ 

٣ - -� L��G*= K��O- &��	61 :R��N��	� X���� 1 _O w��h�� 2��� L��G*�+ ������� K��
                                                      

���   ,!��F ,��(��º��(�º��(�º��(�º��(�    ������ P+��=������ P+��=������ P+��=������ P+��=!	� ��� ,-� �"(J	� ,PW�� ,�C ,#1�UU¦» ,��l 

���  O ,���9 ,¢��OOOO�$�q�� ������ ���� �� Aq�� ��;�9p� !��$�q�� ������ ���� �� Aq�� ��;�9p� !��$�q�� ������ ���� �� Aq�� ��;�9p� !��$�q�� ������ ���� �� Aq�� ��;�9p� !�%� ! r� , X� ,Z9�!	� ����
 » ,¼$W	�¦l 

���   ,g�5 ,½�^�-�-�-�-�P+���	� A ��+�|� L$	��P+���	� A ��+�|� L$	��P+���	� A ��+�|� L$	��P+���	� A ��+�|� L$	�� �"(J	� ,�!��*	� ,³'	�1 Z+F��G	 [��'�� ��� ,
» ,�$0��	��¨l 
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٢٦  

 ����M ,������r�� ����^0 A !���SµO _O����^0 w���h��� K��s  
����>1 2���� ?���©�+ ����>
1 ������� X���*+ 2��� ���� ���<�"= ������� ������ _���� &	���	 ,!��Sµ1 4����O 2���

l�)<+�*= B�+ w$M1 

٤ -  
�>1 A �)���Y����1 ��)'+:¾ 2�;<+ p V�$5 K��'^	�9 ������ :$<�= :K�'^	�
k l!S 

٥ -  jO :�$;G�� R*0 X��O _1� ����� 2� �$^��+ &G)���� _O l�);G�<+ _ 

   �*9�������	� ¬8��������� 2������ ¿�����5.+1O ��������� �������$>1 ������+�Q L"������+ s�����À
l�+���� ZG�	� �;"9 &	61 ������  

  م جودة الخدمةمفهو

   &	61 ,������ ���u9 X���p� ��1¹ �� V+�|� ��)���	� �Mr=
 sÀ-O ,����r<G	 �$����'�	� �:�$�� P�$*Q ��D.S 2�� 2�;<+ ,�	� R8���	� ��5

 ¬8�����S ���q5 �9�"���] L(����9 &���	61 �������� ������� w+�����"= ������"= ����>1
9 ®"(���	� ����)�!"� ,����)$� �!Nr����� R���� ��"	�1 ��������a ����·± @!���^	� s���">��+ ����� g���9

 m�����$G"� �����$G� _�G�����Á ������1 ��������� 2����� K.����<"	�²��� ,O ,����� 1± ��������S B+�����*=
 ���������<9 Z������<�=O ,K.�����<"	� s�����">��+ ������I R�����i�O ����������� B+������*= A :�����$<�	� 1

-� 2������ ������$	�S _������;= V�����$\9 ������$	�"^9 ������9�GJ�� ,L8�������W	�1 ¢������$"	�1 K������JS
9 X������*=1a ������M ������';I ������^GM R�����>O�������">�= ���������� ,�����*=!= ������·  P�����*Q1 K.�����<"	�
B������C�²���9  !����"= �����M ,a,����� �����· ± _�����9:	� �����)$� _������*+ B$����$*= �����$G<� �����u$�0

                                                      

���  ����(� ,�������  ,w���$JG	��$����q�� ��������� ������� A �!Nr����� R���� ��"	��$����q�� ��������� ������� A �!Nr����� R���� ��"	��$����q�� ��������� ������� A �!Nr����� R���� ��"	��$����q�� ��������� ������� A �!Nr����� R���� ��"	� ! r���� X����*� V���\9 ,
 ,!8 �:E� ,j����>p� £�)'	��U��» ,��l 

���   ,B=���5 ,,��$<��	�A��q�� P+����	�A��q�� P+����	�A��q�� P+����	�A��q�� P+����	� ,���$0��	� ���"(J	� ,�1?�9 ,��³'G	 @�³�� ��� ,�U�� ,
 »¦�l 
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٢٧  

 s	 ���*�� �����9 s=�">�=Os	 
��> ,�	� 1²���� ���	�91 ,Â0s  ��*	� 2;<+O _
 4��¶+ �� g9 @!^	� ,� ����O-� g91 s9 Z�<�= ����� 
�� _l�D �"^	� K��  

  مفهوم الخدمة المصرفية 

  =9 �$�������q�� ������������  !������"a �������·± �!��������/	� ¬8���������� 2������� ���������<�
 L���` ,����	� ����$�����1 �$'<���i	�1OK.���<"	� �������$�5� Z���� P���� ���= _²��� ����M ,

 ������  !����"=O �����·±-� 2����� �������<� ,����"^'	� _�<����i�� ��6 ������$G<"	�1 �J����WÀ
 ,��	�1  �q�� R�(> 2�� ����*�� ����<G�� ?��1 ����<G�� ­�'"	� A 2��;	�

M����+ m������� R;��W= ,���	�1 ���$"^'	� ���)<$>1 ���)�.� �.��S 2��� _1�$^������ �) 
 A1 ,�$G(*�������1 ����$	�|� ����$0��8p�1 ����$	��� Bd����(��1 Bd������5 y�(����%0 ����^

 ,�����'9 ������$	��(�	� ������>."	� �.�����S 2������  �����q�� v������9�- m���������� R;�����W= 
�����>�	�
g�!J	�²���l  

  خصائص الخدمة المصرفية

   �$�q�� ������ w��= 2�;<+ ,��	�1 ¬8����� 2� �+�"	�9� ���F�`
�+ �$����:  

� − �G	 ��G9�> ?�� ,�)� ���	�91 �+��� 
�$	 �$�q�� �������G 2�;<+ p1 w
l�)'+:¾ 

                                                      

���   ,K����1 ,­���01 �$���q�� �������� ������1 �$���q�� �������� ������1 �$���q�� �������� ������1 �$���q�� �������� ������OOOO�� ���� ����!��� ���� ����!��� ���� ����!��� ���� ����!�    28���9:	�28���9:	�28���9:	�28���9:	�,  ,!��J> ,��³'G	 ������ ���
-� �"(J	�,#1�U��» ,��l 

���  O ,���9 ,¢���$�q�� ������ ���� �� Aq�� ��;�9p� !�O�$�q�� ������ ���� �� Aq�� ��;�9p� !�O�$�q�� ������ ���� �� Aq�� ��;�9p� !�O�$�q�� ������ ���� �� Aq�� ��;�9p� !�O » ,P9�� Z�!� ,�«l 

���   ,��<� ,��M!9�$�q�� ������ P+��=�$�q�� ������ P+��=�$�q�� ������ P+��=�$�q�� ������ P+��=-� �"(J	� ,�!��*	� ,³'	�1 ���(JG	 _�$(	� , ,#1
�UUT » ,�«l 

���   ,@���¡ ,,(G�.�<"	� ��C�.�<"	� ��C�.�<"	� ��C�.�<"	� ��C��$��q�� ������� ����� 2�� K�$��q�� ������� ����� 2�� K�$��q�� ������� ����� 2�� K�$��q�� ������� ����� 2�� K,  g�� ,Z�+F��	�1 �³'G	 K�^��	�
�<� ,q� ,�UU«» ,���l 
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٢٨  

� −  2� X�*¶= �·Â� ���	�91 ,y�{S� ��K�!9 �$<� 
�$	 �$�q�� ������
l ����� 2� �1�� ?� ��� 

� −  �8:u�G	 �G9�> ?� �$�q�� ������O1  B$�*�	�Ol���^0p� 1 

� −  g��9 ����=p� R�GS 2��� �ÃYW	� P+����	� ���� �$��q�� ������� ��<�"=
lR$<"	�1 ����� X�*� 

T −  K�JS ���1 �'"� K�����.	 �G9�> ?� �$�q�� ������O ��'� ¢�$� 1
� �)<+�*=Â �$5�	� R+�(	� �� �����p� _Ol&'(	� wh�� X�� 

¦ − wG�¾1 �$J<0 ?� �$�q�� ������ l!Sµ _�9F 2� �)<+�*= �*+!¡  

  مفهوم جودة الخدمات المصرفية

  -� �������� P�����G"�+1 Z������ P������ ���+ ������91 ��������*�� ����������� v������u0 �������<9 !������
 2��� B�!��	� ���� ����E� w��+!"= A ������)��p� 
�'+�(= ���>1 ,K.��<"	� ���">�=

 ���� Z��$<E� @���^=�O ,@����	� A [���'<G	 �$�����'= �:��$� P��$*Q A �����1�1 ���)�$}
�������� ��������(��� O  .�������Sp m�������*�1 &������	61 �������^G�x �pp� 16 ,��������� X�������)^� �������·

g�5���(	� !��/0 ����)�1��� B��u"�� A �!��+ �����uG	 w��+!"= 2��� V��\(	� ���'�1 ,
-�1 ��� w+!"= �$��	� ���*+1 ,m��$� ��] 4'"<9 ���� �����1 ��� R]

 ��$� �)"�1 ,�$� �)� R<"	� ���O�8�$� 1���9 g�5��(	� ®�"9 �)�!"+1 ,a ��·

                                                      

���   ,4^J�� ,­�'	� ��� ��� ��� �������BD ���*�� �$�q�� ������ ���E b�'(	� K.<� ,�11 b���BD ���*�� �$�q�� ������ ���E b�'(	� K.<� ,�11 b���BD ���*�� �$�q�� ������ ���E b�'(	� K.<� ,�11 b���BD ���*�� �$�q�� ������ ���E b�'(	� K.<� ,�11 b��� ,
-� �"(J	� ,�1?9 ,Z+F��	�1 ³'G	 
<�� �(�;� ,#1�U�� » ,�¨l 

���   ,����� ,���$(������� ����� R�$GQ������ ����� R�$GQ������ ����� R�$GQ������ ����� R�$GQ�$��q�� ��$��q�� ��$��q�� ��$��q�� � A ��$9!"	�  ������ ! r�� X��*� V�\9 ,
 ,!J> ,����'�� �)�����U�T» ,�«l 
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٢٩  

±����^G�Y�� s���=�(GJ��1 R���$<"	� �������5 Z���� !<������� ¢1����u�	�²��� �!���+ �'���$9 ,
k _1!���SO ,����'"= ����·± ����� ������|�O R���9�*� �����C!	� 2���� �����"� e����MO ������"� R���>

%� �.S�� b.)������0²���l  

  بعاد جودة الخدمة المصرفيةأمعايير و

   
����'+�(=k-� ?+�����"�� ������� A ������5 g�5�����(	� K��� �������E �$������� ,��������
,� ?+�"�� 
�� B��1���:  

� −  3����(�� R����� ��������9 ����*G"���1 ������<G�� L���0 ��E� A R����<�=1 :�$�����<G��
-�1lg^h��� !)/�1 ���Y���� ��$'*�	�1 �:)� 

� −  �+����p� ?W= V$5 :�+����p�� �� �$�q�� ����� X�*� ���> #O K��
���$G� �������p� 2���;<+ R;���W9 ��������s ���>� �������91 ,����$	�� �O-� �����(N j K��

 ���>�91 ���+!+ j���	� 
��>�	� A ���� ����� ¶1 ,���	� ������� B+���*= ���� �����*	�1
 ls9 ��1 �9 L��'�=1 ,R$<"	� ��5�<¡ �!= 

� −  jO :_�����:	�1 _����;�� V���$5 2���� �������� !�����= ������� �����]�	� ����$0�;�� #
l��/�0� _1� �)$G� ���|�1 ����� 

� − -�������q�� �.��������"�� �������GS ,������'"+1 :_�������� ���������J�� 2������� �$�O K�������J�� 1O 1
l&W	� 

                                                      

���   ,B=�5 ,,��$<�	�Aq�� P+���	�Aq�� P+���	�Aq�� P+���	�Aq�� P+���	� » ,P9�� Z�!� ,ª«l 

���   ,w$JG	� �(� ,������$�q�� ������ ���� A �!Nr�� R���"	��$�q�� ������ ���� A �!Nr�� R���"	��$�q�� ������ ���� A �!Nr�� R���"	��$�q�� ������ ���� A �!Nr�� R���"	� P9�� Z�!� ,T�l 

���   ,?W9 ,��<� �$�q�� ������ ���� !�O �$�q�� ������ ���� !�O �$�q�� ������ ���� !�O �$�q�� ������ ���� !�O ������ �$����'= ���+F �� ������ �$����'= ���+F �� ������ �$����'= ���+F �� ������ �$����'= ���+F �� ,j�����>p� ��G� ,
 ,³� Z9��	� ��"	� ,
+�;	��U�� » ,¦l 
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٣٠  

T − %� ���  �q�� ����> ,�'"=1 :�$>����� ��\0 s�=��)"=1 ���� �:�	p�9 K��^+
1 @��9 _�9:	�Ol�0�� 
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   �1����E� H���C�+O Z���+F�= 
����0�O	� � �!���� ����$<$G"�	� ��+�������� L����5 ����'$"
l�^G�Y��  

I@áÓŠ@Þë‡uUH 

ïàÜÈÛa@Ýî—znÛa@k�y@òäîÈÛa@†a‹Ïc@ÉíŒìm@ @
�Øé’vjÖ]
êÛ×ÃÖ] 

�]†Ïè
gjÓèæ 

êñ]‚je] ¼‰çjÚ ëçÞ^m Ýç×e� Œçè…çÖ^Óe �ì�^ã�
^é×Â 

ÅçÛ�] 

…]†ÓjÖ] OR RM QU MLR PO MOT NO PRR 

íèçòÚ�ífŠÞ SJSA MOA MNJSA NNJTA UJNA NUJRA QA MLLA 

 B= :����� B= :����� B= :����� B= :���������l�0�(��p� [8��0 �� ����p�9 V5�(	� R(> 2� �1�E� ����l�0�(��p� [8��0 �� ����p�9 V5�(	� R(> 2� �1�E� ����l�0�(��p� [8��0 �� ����p�9 V5�(	� R(> 2� �1�E� ����l�0�(��p� [8��0 �� ����p�9 V5�(	� R(> 2� �1�E� ����        

  � B>� �1�E� !)/+T ��+��	��;(	� ����� ��� gG]�|� �(�0 y�^=�� �
� 
���©G9 6�¨Å¦ y����<� 2���� %O �(����'9 ����+�0��	� ���)���W	� ����GÇ ����)$G+ ,����'$"	� � �!����
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��,«�(��'9 �$8���9p� ���)W	� ��GÇ�1 %����GÇ�1 ,% �(��'9 X�G9��	� ���)�� �
¨,� �(����0 _1!���*+ p 2+����	�1 ,%ªÅª ����$G"	� ���)���W	� �������51 %T ������0 ����M ,%

� B>� R;W	��l,<G"	� R�r�� L�5 �'$"	� Z+F�= H$C��	 �  
I@áÓŠ@ÝØ’TH@ @

ïàÜÈÛa@Ýî—znÛa@k�y@ò�aŠ‡Ûa@òäîÇ@ÉíŒìm@ @
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٥- l�')�� L�5 �����	� �'$� w]1l�')�� L�5 �����	� �'$� w]1l�')�� L�5 �����	� �'$� w]1l�')�� L�5 �����	� �'$� w]1 

  E� HC�+ Z+F�= 
�0�O �1�Ol�')�� L�5 �����	� �'$� � �!�  
I@áÓŠ@Þë‡uVH@ @

c@ÉíŒìmòäè¾a@k�y@òäîÈÛa@†a‹Ï 

�')�� ����!;�	� �+���� �(�'	� 

X�� y�J> wh�� �¨¦ ��% 

»�S y�J> wh�� �U� ��Å�% 

���*�� �� ¨Å�% 

O�!S �T TÅT% 

y�<u�� �¦¦ �UU% 

V5�(	� R(> 2� �1�E� ����� B= :�����V5�(	� R(> 2� �1�E� ����� B= :�����V5�(	� R(> 2� �1�E� ����� B= :�����V5�(	� R(> 2� �1�E� ����� B= :�����    l�0�(��p� [8��0 �� ����p�9l�0�(��p� [8��0 �� ����p�9l�0�(��p� [8��0 �� ����p�9l�0�(��p� [8��0 �� ����p�9        

   Z�+F�= B��= ��>1O ��'$"	� � �!���� #O ���"9�O ���^h�� ,���1 ,��')�� L���5 X���>
 2��)�1 2+�����*���1 »����� y���J*	� ���^h��1 X���"	� y���J*	�O!��S� g��(= ���>1 ,

 R$G\�	� 2�O �(�0 _��Å� 2� %O �'�$9 ,»���� y��J*	� A _�G<"+ �'$"	� � �!�
 _�����G<"+ 2+�����	� �(�����0 ¥���G(= X�����"	� y�����J*	� A�� ,���������	� �����'$� y�����<� 2����� %

1¨,�1 ,2+���������*�� %TÅT 2������)� A _�������G<"+ %O ��������0�$(	� H$������C��	1 ,�!������S
� B>� R;W	� ���0 �*9��	�Tl�  
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I@áÓŠ@ÝØ’UH@ @
òäè¾a@k�y@òäîÈÛa@†a‹Ïc@ÉíŒìm@ @

  

٦- l&'(	� Z� R��"�	� ��� L�5 �����	� �'$� w]1l&'(	� Z� R��"�	� ��� L�5 �����	� �'$� w]1l&'(	� Z� R��"�	� ��� L�5 �����	� �'$� w]1l&'(	� Z� R��"�	� ��� L�5 �����	� �'$� w]1 

  �O �1����E� H���C�+1 Z����� R�����"�	� ������� L����5 ��������	� �����'$� Z���+F�= 
�����0
l&'(	�  

Þë‡u@I@áÓŠWH@ @
ÙäjÛa@Éß@ÝßbÈnÛa@paìä�@k�y@ò�aŠ‡Ûa@òäîÇ@ÉíŒìm@ @

w'�	� ��!;�	� �(�'	� 

Og�'� 2� R> «¦ �«ÅT% 

 2�� � #T ���'� �«ª �U% 

O 2� !�MT ���'� �¨� ��ÅT% 

y�<u�� �¦¦ �UU% 

� R(> 2� �1�E� ����� B= :������ R(> 2� �1�E� ����� B= :������ R(> 2� �1�E� ����� B= :������ R(> 2� �1�E� ����� B= :�����l�0�(��p� [8��0 �� ����p�9 V5�(	l�0�(��p� [8��0 �� ����p�9 V5�(	l�0�(��p� [8��0 �� ����p�9 V5�(	l�0�(��p� [8��0 �� ����p�9 V5�(	        
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.�O �1�E� 2� g(�+1O �(�0 _��ÅT 2� %O ��� �~� ��> �'$"	� � �!�
 &'(	� Z� B)G��"=O ���� v1�{�= 2+��	� �(�0 
©G9 �'$9 ,���'� �¤ 2� !�M

 2������ &������'(	� Z������ B)G�������"=� − T  ���'�������U1 ,%�«ÅT 2+�������	� �(������0 ,������� %
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� B>�¦l�  
áÓŠ@ÝØ’@IVH@ @

ÙäjÛa@Éß@ÝßbÈnÛa@paìä�@k�y@ò�aŠ‡Ûa@òäîÇ@ÉíŒìm@ @
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  العينة فردأ لإجابات الإحصائي التحليل: ثانياً

  )الدراسة فرضيات اختبار(  

  �����<0 X��Y������� B����= ����*� m�*9������ ���������	� �����$u)'� A �����0�� ����M ������$> �6
SEVQUAL  ����������	� 2����� �����+�"	� A s���Y�������1 
��������� B����= �6�����<0 ������

%� �$+�����*�� ®"(����	 �������C%�9 ,�$�����q�� ���������� �������u9 �����*G"��� �$8������5
 [����0e	SPSS�(�S� ����0 ,���	� �������	� ��$��C!� K���C A1 , ���� �'G���Q �����

:�$	��	� [8��'	�  

− � B>� �1�� HC�+« �O ����(�1 ���E� ��"tl�� �J(=!�� �0�(��p�  
I@áÓŠ@Þë‡uXH@ @

bèi@òĐjm‹¾a@‘bîÔÛa@xˆì¹@paŠbjÇë@ñ†ì§a@†bÈic@ @

O����� ���� ��"t  �0�(��p� ����(�
�� �;(=!�� 

����("	� ��� 

���<G�� L0��E� � −� � 

�+����p� � −« T 

�9�u��p� ¨ −�U � 

w¡�"�	� ��−�ª ª 

-�_�� �«−�� ª 

 ����� B= :����� ����� B= :����� ����� B= :����� ����� B= :�����l�0�(��p� [8��0 �� ����p�9 V5�(	� R(> 2� �1�E�l�0�(��p� [8��0 �� ����p�9 V5�(	� R(> 2� �1�E�l�0�(��p� [8��0 �� ����p�9 V5�(	� R(> 2� �1�E�l�0�(��p� [8��0 �� ����p�9 V5�(	� R(> 2� �1�E�        

−  ������9��% j������$"��  �!����\0p�1 �$9������|� ��J���������O ������ �����'$"	� � �!�����
� B>� �1�E� �)\C�+1 ,�0�(��p�¨l�  
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I@áÓŠ@Þë‡uYH@ @
òäîÈÛa@†a‹Ïc@pbibug@pbuŠ‡Û@ðŠbîÈ¾a@Òa‹®üaë@òîib�¨a@pbĐ�ìn¾a  

…ç�] l]…^fÃÖ] ¼‰çj¹] 
÷]�Í]†©

ë…^éÃ¹] 
å^Ÿ÷] 

�gÞ]ç¢]
í‰çÛ×¹] 

h]„qæ�ÜñøÚ�D…çÓè‚Ö]æ�p^mù]E�Ôßf×Ö�Ý^ÃÖ]�†ã¿¹] PJTS PPTH ì‚�e�ÐÊ]çÚ 

Ô×jµ ÔßfÖ] l^éßÏi ínè‚u PJOT QOLH ì‚�e�ÐÊ]çÚ 

íÚ‚¤]�Üè‚ÏjÖ�Ôßf×Ö�íé×}]‚Ö]�íòéfÖ]�íÛñøÚ PJO RLOH ì‚�e�ÐÊ]çÚ 

íè�^ÛjÂ÷] 

éÎ��lør‰�ÔßfÖ]�†Êçè�^ãéÖc�Åçq†Ö]�àÓµ�íÏ
íÂ†Še 

PJPM QSMH ì‚�e�ÐÊ]çÚ 

Ý‚Ïè ÔßfÖ] êÖ Äé¶ l^Úç×Ã¹] íÏ×Ãj¹] �l^Ú‚{¤^e 

ì‚è‚¢] 

PJPO QMTH ì‚�e�ÐÊ]çÚ 

c�êË¾ç{Ú�á �Ô{ßfÖ] �àè„{Ö] �Ø{Ú^Ãi_ �Ü{ãÃÚ �à{Óµ 

�^ÛjÂ÷] Üãé×Â 

PJOQ QPUH ì‚�e�ÐÊ]çÚ 

êÖçè çË¾çÚ ÔßfÖ] íè^Â… í‘^} êÖ áçeˆÒ PJST PRRH ÐÊ]çÚ�ì‚�e 

Ä–i ì…]�c ÔßfÖ] ív×’¹] ^é×ÃÖ] áçeˆ×Ö g’Þ ^ãßéÂ_ PJNQ QURH ì‚�e�ÐÊ]çÚ 

íe^rj‰÷] 

gérjŠè áçË¾ç¹] êi^f×ŞÖ ØÓ�e ë…çÊ PJMM ROLH ÐÊ]çÚ 

ÄjÛjè çË¾çÚ ÔßfÖ] ì…^ã² íéÖ^Â » Üè‚Ïi 

íÚ‚¤] 

PJMR SSNH ÐÊ]çÚ 

Ì�^ÃjÖ] 

ÄjÛjè çË¾çÚ ÔßfÖ] íÃÛŠÖ^e íßŠ£]  PJNS TTMH ì‚�e�ÐÊ]çÚ 

‡^jµ ÔßfÖ] íÃÛŠÖ^e íféŞÖ] » íÚ‚} äßñ^e‡ PJNO SQNH ì‚�e�ÐÊ]çÚ 

ÝçÏè çË¾çÚ ÔßfÖ] ÌééÓje íÚ‚¤] �×jÖ êi^q^u 

êi^fÆ…æ 

PJMU SMLH ì‚�e�ÐÊ]çÚ 

Ðm_ ^Ûñ]� l^é×ÛÃe ÔßfÖ] PJOR RTOH ì‚�e�ÐÊ]çÚ 

àñ^eˆÖ]�ÄÚ�ØÚ^ÃjÖ]�»�Ñæ„Ö]æ�íÎ^f×Ö] PJOT SLOH �e�ÐÊ]çÚì‚ 

ð^ßjÂ] êË¾çÚ ÔßfÖ] ÜãŠeø² ÜãÚ]‚ßâæ PJOR SRQH ì‚�e�ÐÊ]çÚ 

ÝçÏè ÔßfÖ] Äè‡çje l]…^Ûj‰] á^éfj‰] íÊ†Ã¹ 

l^f×ŞjÚ àñ^eˆÖ] 

PJOP SRTH ì‚�e�ÐÊ]çÚ 

ù]á^Ú 

ác l^Îæ_ ØÛÂ ÔßfÖ] �f‰^ßi PJNN RTQH ì‚�e�ÐÊ]çÚ 

ØÚ^Ãjè ÔßfÖ] ÄÚ l^Úç×Ã¹] í‘^¤] êe íè†Še íÚ^i PJMQ SLQH ÐÊ]çÚ 

†Ã�_ á^Úù^e ‚ßÂ ê×Ú^Ãi ÄÚ êË¾çÚ ÔßfÖ] PJNP RPTH ì‚�e�ÐÊ]çÚ 

ác êË¾çÚ ÔßfÖ] áçÊ†Ãè êi^f×� íÖçãŠe  PJLU SRPH ÐÊ]çÚ 

êÞ^ÓÚde Ùç’£] î×Â �̃ {Ãe �l^Ú‚{¤] �í{éÓßfÖ] 

Øuæ ØÒ^�¹] àÂ Ðè†� Ìi^�] 

OJQP MJOPP ì‚�e�ÐÊ]çÚ 

†’Î ì‚Ú …^¿jÞ] Ùç’£] î×Â íÚ‚¤] PJLQ TML ì‚�e�ÐÊ]çÚ 

íÛñøÚ h†Îæ ÄÎçÚ ÔßfÖ] ë„Ö] ØÚ^Ãi_ äÃÚ êÖ PJMP RRLH ì‚�e�ÐÊ]çÚ 

 2� �1�E� :����� 2� �1�E� :����� 2� �1�E� :����� 2� �1�E� :���������%� R$G\�	� [8��0 K�C A V5�(	� ����%� R$G\�	� [8��0 K�C A V5�(	� ����%� R$G\�	� [8��0 K�C A V5�(	� ����%� R$G\�	� [8��0 K�C A V5�(	� ����l�0�(��.	 ,8��5l�0�(��.	 ,8��5l�0�(��.	 ,8��5l�0�(��.	 ,8��5  
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٤٤  

−  ���������	 
�����zp�1 �$9������|� ��J���������� ������9��O L�����51 �����'$"	� � �!�����
� B>� �1�E� &	6 HC�+1 ,�0�(��p� ��'9�Ul�  

I@áÓŠ@Þë‡uQPH@ @
òãbjn�üa@Šëb«@†ìäi@óÜÇ@òäîÈÛa@†a‹Ïc@pbibug@pbuŠ‡Û@òîib�¨a@pbĐ�ìn¾a  

�1�\�� ������ 
�zp� 

���<G�� L0��E� �ÅT� ��W9 P���� 

�+����p� �Å�� ��W9 P���� 

�9�u��p� �Å�� P���� 

w¡�"�	� �Å�U ��W9 P���� 

-�_�� �ÅU¦ P���� 

1�\�� R;	 y�<u��� �Å�« ��W9 P���� 

 2� �1�E� :����� 2� �1�E� :����� 2� �1�E� :����� 2� �1�E� :���������%� R$G\�	� [8��0 K�C A V5�(	� ����%� R$G\�	� [8��0 K�C A V5�(	� ����%� R$G\�	� [8��0 K�C A V5�(	� ����%� R$G\�	� [8��0 K�C A V5�(	� ���� ,8��5 ,8��5 ,8��5 ,8��5l�0�(��.	  

   �����9��% È�����|� ������	� ����0��*�1 �*9�����	� [8�����'	� �.���S 2����1O � �!����
 �0�(�����p� �1����� 2���� ������ R���M 2���� ����'$"	�������  R���� O ������E� �����"t������ Z���� �����$*�� 

�<�"�� A 
�� �����	� 6�<0 � ��$> �SEVQUAL:�+ �� [�'��0 �'0Â� �  

− _� �� ¬'= �����	� �$C!� 
0�M B$$*= 28�9:	� ���E ������� ��$;'(	� 
������*�� B���D 2���� R���(> &���'(	� R���� ��������	� _����M  ����"91 ,m�$(G���� �$���$*=� K �!����

 ��9��% L��'�� R$G\�	�O g(= �'$"	� � �!�O ���9��% È���|� ���	� _
O ������	� ��'$� � �!� �1��� R�M 2��O ��� ����E� ���"t�Å�« Z�� s��0��*<91 ,

 ��������$*�SEVQUAL  �������u0 É���������O s��������= _k m�������*� ��� �������'$"	� �!�������� K��
 [�'��01 �����	�9 �*G"��� �$C!^	� ®�!0 �'0Â� ���	�91 ,��W91O B$$*= _
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٤٥  

 m�$����$*= _�����M &����'(	� R����(> 2����� B���D �������*�� �����$;'(	� ���������� �������E 28����9:	�
lm�$9�`� 

  ئج الدراسةنتا

   �"9� ��0�$9 R$GQ K�!�O [�'���0 ��'0Â� ���F��� �0�(���p� �� �'$"	� � �!�
O _������ ����$G�1 ,m�����$	�� _����M B����D ������*�� ���������� ������E &����'(	� K.���<� B$���$*= _

 ����������� A1 K.������<"G	 �$������C!� 
������0�M &������'(	� 2������� ���������*�� ������������ ����������
G	 m����� ����"	� B$��$*�	� �.��S 2��� &��	61 ,Bd���">�= �����<G�� L��0 ��uG	 K.��<"

 ,^h������ �9�u������� ��������	 K.����<"	� B$����$*= _�����M �'����$9 ,w¡�����"�	�1 �����+����p�1
-�1 &��'(	� &��'(	� Z��� _����O ������ R��>� pO ����+ �����1 ,���$G� �1���5 A 4��*(= ���·

%� &'(	� R(> 2� X�*�� ������ ���� ��-� ,�.�ls8.<"	 �$0��  

  التوصيات

  + ,����	� ��$���]��	� ®���"9 b����'� 2���;<O �������= _� K����*=�p� A &���'(	� ����
 B+�����*=1 ,R����<"	�9O Ê�����=1 ,K.����<"	� �����C� ������ �������|�1 ���������� R����i�

:�+ �9 �����	�  

١ -  L`O R<"= _� ������� ����E ���� �����<9 ½��^�5p� ��� &�'(	� ����
l�)��*+ ,�	� 

٢ -  &�����'(	� ������� L�����`O &�����'(	� ,^h������� �9�u�������� �$�����i*	 e�����M� X��������� �������+ _
 ��(GJ	lBd�(��1 K.<"	� 

٣ - -� ��������� Z������� 2������ ������9p y��������p�1 ,&�����'(	�9 K.�����<"	� ������*N ��������+F1 _�������
lBd�5{*�1 Bf1�;W	 
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٤ -  2�� &�'(G	 �9p� g^h���� �����)�1 ��e�S !+��J�	 ��$(+��= [��!�9 �����
 2�O B+�*= R�Ol�';<�� ����YG	 Ri� 

٥ -  �1�� ���"9��� 2��� &��'(G	 ���9pO�1 Bd�����5 ����!"�1 K.��<"	� ����"� Bd���(�
 �.S 2��l»���� ��� ������ K�!� 

٦ -  l����YG	 !<���� g�\�	� ��)u9 X�:�	p� 

٧ - -� ��1¹ B+�����*= �����'� Bd�����(GJ��1 K.����<"	� ������">�= ������(��p� g����"9 �����S
l����� 
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