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ABSTRACT 

This study aimed to assess the extent of customer satisfaction with the level of 
services in commercial banks in the city of Zawiya, and to measure customer 
satisfaction with the banking services provided, which provides important data 
and results that help to provide suggestions to administrative leaders in banks to 
enhance customer satisfaction. The descriptive-analytical approach was adopted 
and the independent samples t-test and univariate analysis of variance were used 
to test the hypotheses of the study, using appropriate statistical methods using 
the Statistical System for Social Sciences (spss):                                  
1-The first hypothesis of the study, which states that (there are significant 
differences   between customers' expectations of the dimensions of the quality of 
the banking service provided and the actual level of service performance in the 
banks under study.                    
2- There are significant differences between the dimensions of service quality 
expected by customers and the level of actual performance of those services.                                            
3-The second hypothesis of the study the degree of satisfaction of the customers 
of the banks under study towards the service provided does not differ according 
to their demographic characteristics age, gender, educational leve.l                                                  
4-The level of satisfaction with the services provided by the banks under study 
is very low The study concluded with the following conclusions.                                                        
1-The need for bank management to work on narrowing the gap between the 
customer's expectations for the level of service and what is actually provided to 
him in order to achieve his satisfaction and what is actually provided to him in 
order to achieve his satisfaction                                                                                                                                                                                                                    
2- Bank managements should adopt a market-oriented philosophy, so that the 
goal is to win and keep customers. 
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3- Bank managements should pay attention to employees, as it is the proper 
entrance to the quality of banking services by creating a suitable work 
environment and motivating them financially and morally. 
4-The necessity of having systems to deal with customer complaints, and 
encouraging customers to Translated with DeepL.com (free version)                                                                       
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 م30/06/2024تاريخ النشر:  م30/05/2024تاريخ القبول:  م25/04/2024تاريخ الاستلام: 

 الملخص:
هددت ه هددلد است الددت يسددم ى ردد ا عددت   ىددس اس ادددم ت ددم عمددرف  اسجددتعسب  ددة اسا ددس   اسر س  ددت  ات  ددت 
اسزاو ت، وق سس  ىس اس ادم حفل اسجتعسب اسا رف ت اسا تعت، عاس  ف ر ب سنسب ونرسئج هسعت ىمستت ت م 
ى ددت ا ع ررحددسب س ا ددسداب ا دا  ددت  ددة اسا ددس   سر ز ددز  ىددس اس ادددم، وجددت ىددا اتراددسد اسادد  ج اسف دد ة 

س  ر ددسب اسامددر  ت وىح رددا اسر ددس   اتحددسدر يرر ددس   رىدد سب است الددت، و سدد   Tاسرح ر ددة والددرجتات ارر ددس  
(، وجدت spss سلرجتات اتلسسرب ا ح سئ ت اسا سل ت  سيلر سنت  سسا ظفعت ا ح سئ ت س   فت ايجراسع دت  

 ر  ه است الت س رسئج أها س:

ه ت ددم   ىفجددت  ددروا ع  ف ددت بددر  ىفج ددسب اس ادددم   -1 يث ددسب  ددحت  رىدد ت است الددت اتوسددم واسرددة ن ددف
 ت  سد جفدة اسجتعت اسا رف ت اسا تعت وبر  عمرف  اتدام اس   ة س جتعت  سسا س   جرت است الت(.

وجفد اررد سب جفهر ت بر  أ  سد جفدة اسجتعت اسا رف ت اسا تعت اسرة  رفج  س اس ادم وبر  عمرف    -2
 اتدام اس   ة سر   اسجتعسب.

يث سب  حت  رى ت است الت اسثسن ت  ي ىجر ف د جت  ىس تادم اسا س   جرت است الت نحف اسجتعت   -3
 اسا تعت  سررد   ر سئ  ا است اغراف ت  اس ار ، اس  س ، اسامرف  اسر   اة(.

 ين عمرف  اسرىس ت  اسجتعسب اسا تعت ع  اسا س   جرت است الت ع ج ضس جتاً.  -4
 وجت ر  ه است الت يسم نرسئج أها س:
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ىرو ة ق ست يدا اب اسا دس    سس ادا ت دم ىضدررف اس  دفة بدر  ىفج دسب اس اردا سامدرف  اسجتعدت وعدس   -1
   تت يس ه  سس  ا حرم  رح ف  ىسد.

اس اددا ت ددم ىإ ددة يدا اب اسا ددس     مدد ت اسرفجدده  سسمددفا،  حرددك   ددفن اس ددت  هددف  مددب اس ادددم   -2
 واساحس ظت ت ر ا 

   غة ت م يدا اب اسا س   ايهراست  سس دسع ر    دة اسادترا اسمد  ا س دفدة اسجدتعسب اسا درف ت عد    -3
 ردل ر ف برئت تاا ع سل ت وىح رزها عسد سً وع  ف س.ً 

ىددرو ة ىددفا ر أنظاددت س ر سعددا عددع لادد سور اس ادددم، وىىدد  ع اس ادددم ت ددم اسر ددتت  سسىدد سور  ددة حسسددت   -4
 وجفدهس، وج ا ج فاب  ايى سل ساراكز اسامئفسر  ع رفحت أعست اس ادم.

 
 اسجتعسب  - اس ادم :  ىسالكلمات المفتاحية

 مقدمة

 رزا ت دو  وأها ت اسجتعدسب  ة ايجر دسد اسفط دة عع عدرو  ات ست، وع  اسطإ  دة  ة ظا ايجر دسد اسحدر 
أن ىفاجددده ع ظادددسب اسجتعدددسب عىسكدددا ىمف  ددد ت عر دددتدة عىسب دددت سر دد  اسرددة ىفاج ددد س اسا ظادددسب اسرددة ى دددرج 
لد  سً ع افلدت، حرك   ددع ت دم تدسىف اسا ظادسب اسجتع ت اس ت دددت عد  اسا ددست واساميوسرددسب س احدس ظددت ت ددم 
  سئدددد س والدددرارا هس، اتعددددر اسدددلر أجددددإر اس ت ددددت عددد   اسا ظاددددسب ت ددددم ىإ ددددة الرددددراى   سب ىمف  رددددت ى ددددت  
  ىدسم تادددئ س وبلاإدددسج حسجسىدد ا و م دسى ا و مددب ويئ ددددا وايجر دددسد  ددة ى دت ا اسددتسرا اساددسدر اسا اددفس 

 ت م جدفدة اسجتعت  غرر اسا افلت(. 

 مشكلة الدراسة :
ىُ تُّ جفدة اسجتعسب واسا ر سب ت م اسمفام ع  أها اسارغرراب اسردة ىمد م اسا ظادسب يسدم ىحا   دس سضداسن 
ىح رف  ىس تادئ دس وويئ دا س دس، و سد  أن  ىدس اس اددم عد  لادحنه أن  ح دف س ايلمدت ل دسدة  دة اسربح دت 
وى ز ددزاً سار زهددس اسر س مددة وىدداسن   سئ ددس والددرارا هس، وبسسرددسسة  ددسل اس سحددك عىدد  ت است الددت  ددة اتلددئ ت 

 اسرسس ت :
 عس عت   ىس اس ادم ت م جفدة اسجتعسب اسا تعت ع  اسا س   جرت است الت ؟ -
هددددا ىرطددددسبف ىفج ددددسب اس ادددددم س ددددفدة اسجددددتعسب اسا ددددرف ت اسا تعددددت عددددع عمددددرف  اتدام اس   ددددة سر دددد   -

 اسجتعسب؟

 فرضيات الدراسة :
 جسعه هلد است الت ت م ارر س  اس رى سب اسرسس ت : 
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ىفجددت  ددروا ع  ف ددت بددر  ىفج ددسب اس ادددم ت  ددسد جددفدة اسجتعددت اسا ددرف ت اسا تعددت وبددر  عمددرف  اتدام  -أ
 اس   ة س جتعت  سسا س   جرت  است الت .

ي ىجر دددف د جدددت  ىدددس تاددددم اسا دددس   جردددت است الدددت نحدددف اسجتعدددت اسا تعدددت  دددسررد  ر سئ ددد ا  -ب 
 است اغراف ت  اس ار ، اس  س ، اسامرف  اسر   اة(، واسرة  ا     سغر س  ة اس رى سب اس رع ت اسرسس ت:

 ي  يثر عرغرر اس ار ت م د جت  ىس تادم اسا س   نحف اسجتعت اسا تعت. -
 ي  يثر عرغرر اس  س ت م د جت  ىس تادم اسا س   نحف اسجتعت اسا تعت. -
 ي  يثر عرغرر اسايها اس  اة ت م د جت  ىس تادم اسا س   نحف اسجتعت اسا تعت. -

 أهداف الدراسة :
هت ه هدلد است الدت يسدم ع ر دت  ىدس اس اددم تد  اسجدتعسب اسردة ى دتع س اسا دس  ، واسر در  ت دم أهدا   -

 اي  سبة ست  اس ادم.اس فاعا اسرة ىح ف اسرىس 
ىحت ددت ا ام اس ادددم حددفل اسجددتعسب اسا ددرف ت عاددس  ددف ر ب سنددسب ونرددسئج هسعددت ىمددستت ت ددم ى ددت ا ع رددر   -

 س ا سداب ا دا  ت  ة اسا س   سر ز ز  ىس اس ادم.
اس   دة اسر ر  ت م عت  اسرطسبف بر  ىفج دسب اس اددم س دفدة اسجدتعسب اسا درف ت وبدر  عمدرف  اتدام   -

 س جتعسب اسا تعت.
ىحت ت أثر   ض اسج سئص است اغراف ت   اس ار، اس  س، اسامرف  اسر   اة ( ت م  ىس اس ادم نحدف   -

 اسجتعسب اسا تعت.

 أهمية الدراسة :
 ىمرات هلد است الت أهارر س ع  الآىة :

اسر دددر  ت دددم أوجددده اس  دددف   دددة أدام اسجتعدددت اسا دددرف ت اسا تعدددت، اتعدددر اسدددلر جدددت  مدددستت يدا ة هدددلد  -1
 اسا س   ت م ىحمر  وىطف ر جفدة اسجتعت  سسى ا اسلر  ى ع حسجسب و م سب اس ادم.

يثددرام عفىددفج  ىددس اس ادددم نحددف جددفدة اسجتعددت اسا تعددت عدد  ردددل د الددت وىح رددا ا ائ ددا واى سهددسى ا  -2
 واسرة ى  س عت   ىسها ت  جفدة اسجتعت.

 ج ت اس حفث واست السب اسرة ى سوسه هلا اسافىفج ر ف سً  ة اسإرئت اسرمف ا ت اس رإ ت. -3

 حدود الدراسة :

 الحدود الموضوعية:
 ى سوسه است الت ق سس  ىس اس ادم ى سد اسجتعت اسا رف ت اسا تعت.

 الحدود المكانية:
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ى سوسه است الت اسا س   اسر س  ت  اس سعت واسجس ت( اس سع ت  ات  ت اسزاو ت  اس ا ف  ت، اسر س ر، اسر ا ت، 
 .اس حس ر، اتعسن (

 الحدود الزمنية:
 عردد ت . 2024اس  ف اسثسنة ع  ل ت 
 مجتمع وعينة الدراسة :

 راثا ع راع است الت  ة جا ف  اس ادم اسحدسسرر   سسا دس   اسر س  دت اس سع دت  ات  دت اسزاو دت  اس ا ف  دت 
اتعسن( ، ونظراً سكإر ح ا اسا راع ع  حرك تتد ع رداىه و د فبت  –اس حس ر  –اسر ا ت  –اسر س ر   –

اسف فل يس ه  ة  ررة لع  ت عحتدة، و دلس   د فبت اسح دفل ت دم يطدس  دجردف سا رادع است الدت،  دا  سد  
تاددردً  400حددتا  سس سحددك يسددم ارر ددس  تر ددت تىددفائ ت  مدد طت عدد  تادددم هددلد اسا ددس   حرددك ىدداف ارر ددس 

 تىفائ سً.
 منهجية الدراسة :

اتراددسداً ت ددم است الددت اسارتان ددت سا راددع اس حددك  دد ن هددلد است الددت هددة د الددت و دد  ت ىح ر  ددت حرددك لدد م 
اس سحك ع  ردس س يسم ىح را اسإ سنسب واسا  فعسب اسرة ىا ى ا  س بفالطت  دح  ت ايلدرإ سن اسردة أتُدتب 
س ددددلا اسغددددر  عدددد  أجددددا ارر ددددس   ددددحت أو تددددتت  ددددحت اس رىدددد سب اساثددددس ة، و سدددد   سلددددرجتات اتلددددسسرب 

 (.spssا ح سئ ت اسا سل ت  سيلر سنت  سسا ظفعت ا ح سئ ت س   فت ايجراسع ت  
 التعريفات الإجرائية:

وهة اس ظا وا جدراماب اساحدتدة سر دت ا اسجتعدت س  اردا، واسك   دت اسردة  ر ستدا ب دس اس دسع فن   جودة الخدمة:
 . سسا ر   افاج  ا ول ف  ا وعاس لسى ا اس  ظ ت عع اسزبسئ 

هة حسست لا ف  اس ارا  سسرىس ت  اسجتعسب اسرة   تع س اسا ر ، وهة اسحسست اسرة  حس   رضا العميل:
 ت تهس اس ارا  حن عمرف  اسجتعسب اسا تعت سه   فا أو   سدل عس  سن  رفج ه.

 الدراسات السابقة:
 أولًا الدراسات العربية:

 بعنوان: (1992دراسة الجمل ) -1
 الخدمات المصرفية في الأردنإدراك المسـتهلك لجـودة  

هدددددددت ه هدددددددلد است الددددددددت ق س  علىة  لخدما مسعلى  ا سجةخا مسرخعسل مسع دددددددددف ت، واتها دددددددت مسنلدددددددددب ت 
سعحخخمل ذسا مسعلىة  ةكذسا مسىعدف ت م علدددددىة  ىةج سل مسعلى  ا سجةخا مسرخعسل مسع دف ت  ددددة 
وبد اك  ىةج سل  ىلاك ل  ىل م  ة  مسعةمعل  عن  عجعةتت  هنسا  أن  لسم  مسخدملت  ىة  ل  ةقخ  متدخن 
مسععددددددددا حةل مسرخعت مسع دف ت ةعدددددد  هذد مسعةمعل اتلادددددد سم مسعسخ ت مسع عةلت  ة مسرخعت وايتراسد ددددددت، 

 وميلىجس ت ومسث ت، وميهىعسم.
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 ( بعنوان:1998دراسة معلا )  -2
 قياس جودة الخدمات المصرفية التي تقدمها المصارف التجارية في الأردن 

است الددت يسددم ق س  جةخا مسرخعدددسل مسع ددددف ت مسىدددة ىاخع س مسبنةا مسىجسد ت  ة متدخن، ةقخ هددت ه هددلد 
ر  ل مسخدملت لسم أن ىا  م تادددددددددددم مسع سدف مسىجسد ت سعلىة  اتدام مس   ة س رخعسل مسع ددددددددددددف ت 
مسعاخعت س م  ددسن ل ب س، و ددلس  أ  دل مسخدملت أن مسجةخا مسعىةج ت عدددن قبل تادددم مسع س   مسىجسد ت 
مس سع ت  ة متدخن ى ددسد مسرخعسل مسع دف ت مسىدددة ىاخع س ى ا مسع سدف  سندده تسس ت،  س ىددس ت يسددم أن 
جةخا مسرخعسل مسعدىةج ت عدن مسع سدف  سنه أت م عن مسجةخا مس    ت مسىة ىاخع س مسبنةا،  ادس أ  دددل 
مسخدملددددددت أندددددده ي ةجخ أن ارددددددرد  ب ن نردددددسئج ق س  جةخا مسرخعسل مسع ددددددددف ت  سلىرخمم عا س  اتدام 
مس   ة ةب ن نىسئج مسا س   سلىرخمم عا س  ن دددددددد ت مس جةا  مس دا ب ن مسجةخا مس    ت ةمسجةخا مسعىةج ت( 

 ح ث  سنه نىسئج مسا س   ة   رس مسحسسى ن ل ب ت.
 ( بعنوان:1994دراسة الصحن ) -3
 الجودة المدركة للخدمات 

هدددددت ه هدددددلد است الددددددت يسدددددم ععد ت مسجةخا مسعخ  ددددددت س رخعددددددسل مسع ددددددددف ت ةر  ل مسخدملت لسم أن  عخ 
ايعىعسخ ت أكثددددر مت  سخ قخدا ت م ى ل د مسى س ن  ة جةخا مسرخعت مسع دف ت  ددددلس  أ  دل مسخدملت أن 
ىحث د مسجةخا أقة  عن ىحث د مسدىس  ة ىحخ خ نةم س اس اددددددددددم  دددددددددة اسر سعدددددددددا عع مسبنةا علىاب  سً،  ادددددددددس 

 أ  دل مسخدملت ةجةخ تدجت مدى سط طدخ ت ب ن مسدىس ةجةخا مسرخعت.
 ( بعنوان: 2003دراسة حداد وجودة:) -4
 أثر دوافع تعامل العملاء مع المصارف التجارية على درجـة ولائهـم لها 

هددددت ه هددددلد است الددددت يسددددم مسىعدف ت دددددم خةم ع اس ادددددم نحة مسى سعل عع مسع سدف مسىجسد ت  ة متدخن 
ةععد ت عدددخ  ىحثددد د مسعةمعدددا مسخ ع دمف ت س  ادددم ت م خدجت ويئ ددا س ا ددس   ةعخ  ىحثد خدجدددت اسددفيم 

 ىجسد مسع سدف عن ح ث مسخةم ع مسلار  ت ولع ت مسبنا وعر زد مسعسسة ةجةخا رخعسىه.
ةقخ ر  ل مسخدملت لسم عخم ةجددددددددددةخ اررد دددددددددسب ذمل ديسدددددددددت لح سئ ت  ة خدجت ويم اس اددددددددددم ىجسد  

مسع سدف ىُعز  سارغردددددر مسجن  ةمسعلىة  مسى   عة ةطب  ت مسععل،  ة ح ن ىف ددددد ه است الدددددت سفجدددددفد 
اررد ددسب ذمل ديسددت لح سئ ت ب ن عرغرددراب خدجت اسددفيم ةمسععد ةمسخرل مسلا دن،  اددس أ  دل مسندددىسئج 
عخم ةجةخ تدجت ذمل ديست لح سئ ت ب ن عجعةتت مسخةم ع مسلار  ت وخدجت اسفيم ةةجةخ تدجدت ذمل 

 ديست لح دسئ ت ب دن لع ت مسع دف وعر زد مسعسسة ةجةخا رخعسىه ةب ن ويم اس ادم.

 ثانياً:  الدراسات الأجنبية 
 ( بعنوان2000وآخرون )   Lassarدراسة  -1

Service quality perspectives and satisfaction in private  banking 
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هددت ه هددلد مسخدملدددت لسدددم ب ددسم نعدددةذ   ا   أ  سخ مسجةخا مسعى   ت  سسنةمحة مس ن ت ةمسة    ت والددرطسته 
 أن ىر  ح بدىدس اس ادم بلاكل عةثةا ت م ت س نعةذ  أ  سخ مسرخعت اسات  ت.

 ور  ل مسخدملت يسم أن نعةذ  مسجةخا اسفظ   ت أكثر ى ا خم عن مسنعسذ  اترر . 
وأنف أ  سخ جةخا مسرخعددددت ىىندددد ح بلاددددكل ى سى ة بع س    مسجةخا اسدددثدث،  ادددس ىف ددد ه است الدددت يسدددم ةجةخ 

 تدجت جف ت ب ن جةخا مسرخعت ةمسدىس.
2 Yavas - ( بعنوان:1997وآخرون ) 

Service quality in the banking sector in an emerging economy 
هدددت ه هدددلد است الدددت يسدددم ق دددسس جدددفدة اسجدددتعسب اسا دددرف ت، ةقخ ر  ل مسخدملت لسم أن أن نجس  تر 
بدنسعج عطبا  ددددددة مسبنةا يبددددددت أن   ددددددح ه ر ا ز سئن دمى ن جخخ وايحر ددددددس  ب م عن طر ددددددف ىاخ م 
مسرخعت   ددددفدة عارددددسلة وايهراددددست بدم سل مسز سئن  س ىددددس ت لسم دم سل مسعة   ن اس ددددل    اخعةن ى دددد  

 مسرخعت.
Addams and Allred-3  (2000:بعنوان ) 

Service quality at banks and credit unions 
هددت ه هدددلد است الدددت يسدددم اسر دددر  ت ددم جدددفدة اسجتعدددت  دددة بنةا ةعنللسل ايئرادددسن، واخ أ  دل نردددسئج 
مسخدملت أنه ي مسبنةا ةي عنللددددسل ايئرادددسن ىاةم برحت دددت محى سجسل اس اددددم أة اساحس ظدددت ت دددر ا،  ادددس 

% عن أ راد تر ت است الت أجسبفا  حن ا أوج دفا ايلدر سدة عن مسرخعت ن دم سمدفم 50ىف  ه است الت يسم أن  
 اسجتعسب مسعاخعت. 

 أولا: الجانب النظري 

 مفهوم الجودة :
ى ددر  اس ددفدة  حن ددس اسج ددسئص واس ددف ة اسك  ددت س ا ددرج واسرددة ى ددفر اس ددت ة ت ددم يلادد سج حسجددسب ع ر ددت أو 

 (329، 2005ىا  ت س زبفن، وأن س ر ف اسجتعت ع  أر ترب أث سم ان سلهس.  ى مرر اس  س عت، 
اس اع ت اتعر   ت س  فدة  حن س "اسا افج اسك ة س ازا س واسج دسئص اسردة ىديثر  دة ع دت ة لد  ت أو وتر ر س  

 (330رتعت ع ر ت ت م ى إ ت حسجسب ع ر ت سلأ راد. اسارجع اسمسبف، 
(  دددحن اس دددفدة اس سس دددت س ا دددرج لدددفام  سنددده لددد  ت أو رتعدددت وعدددس  دددرى   ب دددس عددد  ي ىدددسم Demingو دددر   

 (1، 2007ع رس  اس  س  تر عيلمت ع اس  سن نفت س أو طإ  ت نىسط س .  ل تان عحات، اس ادم  اثا 
 ددسس فدة ي ا ى  ددة تددر  اسجتعددت أو اسمدد  ت س زبددسئ  وبظ س هددس س  ادددم  اددس  رىددة أو  ىدد ع حسجددسى ا  اددس 

  رفج فن س وبحجا اسركسس ف وبسسرسسة   ة ولر ت ستتا اسا س مت و مب ويم اس ادم.

 (336، 1999التَّميز في جودة الخدمة المصرفية: )عوض الحداد، 
  ر  اس ت ت ع  اس سحثر  أن ىإ ة الرراى   سب عحتدة س  فدة  يدر تسدة يسم ىح رف عزا س أها س:  
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 ىح رف عرزة ى س م ت  ر تة ت   ا ت اسإ فك . – 1 
 ىحاا ىكسس ف أجا  مإب ج ت اترطسم  ة اس ا  سب اسا رف ت.  – 2
 ين اسجتعت اسارارزة ىر ح اس ر ت سإ ع رتعسب ع رف ت يىسف ت. –3
 ين اسجتعت اسارارزة ىز ت ع  جت ة اسإ   ت م ايحر س   سس ادم اسحسسرر  وجلب تادم جتد. – 4
 ين اسجتعت اسارارزة ىر ح اس ر ت أعست اسإ فك سر سىة أل س  وتادب أكإر. – 5
ين اسجتعدددت اساراردددزة ى  دددا اس اددددم  اثس دددت ع دددتوبة ب دددع س إ ددد  عددد  رددددل يج دددسج تاددددم جدددتد عددد         – 6

 ات تجسم واسزعدم.  

 مستويات جودة الخدمة: 
س فدة اسجتعت اسا تعت س زبسئ  عمرف سب عر س  ت، يي أنه  ا   اسرارردز بدر  رامدت عمدرف سب س دفدة اسجتعدت 

 ( 331، 2005ت م اس حف اسرسسة :  ى مرر اس  س عت، 
 اس فدة اسرة  رفج  س اسزبسئ ، وىراثا  ة اس فدة اسرة  ر  اسزبسئ  وجفب ىف رهس  ة اسم  ت أو اسجتعت.  -1
 اس فدة اسات  ت، وهة اس فدة اسرة ىر  يدا ة اسا ر  أن س ع سل ت.  -2
 اس فدة اس    ت، وهة اسرة ىُيد ٍّ  ب س اسجتعت   د. -3
د  سسافا  سب اس فع ت س جتعت. -4  اس فدة اسا سل ت، وهة ى   اس فدة اسرة ىُحت ٍّ
 اس فدة اساُرَوفجَت س زبسئ ، وهة اس فدة اسرة وُتِت ب س اسزبسئ  ع  ردل اسحادب اسررو   ت. -5

 أبعاد جودة الخدمة المصرفية :    
ىطرجه ع ظا است السب اسرة ى سوسه عفىفج جفدة اسجتعت يسم ات  سد اسرة  إ ة ت ر س اس ادم ىفج دسى ا، 
وبسسرسسة ح ا ا ت م جفدة اسجتعت اسا تعت ع  ردل اسا س نت بر  عمدرف سب أدائ دس اس   دة وعمدرف  أدائ دس 
اسارفجع، حتدهس   ض اسكرسب   ىرة ع س رر ىداف دع  دس  دة رامدت  مدرجتع س اس اردا تدسدة  دة ى رد ا جدفدة 

 اسجتعت اسا تعت وهة عس أُط ف ت ر س ناف ج جفدة اسجتعت وىىاا:
ايتراسد ددت: وهددة اس ددت ة ت ددم ان ددسل اسجتعددت اساط فبددت  ستراسد ددت ودجددت وث ددسب،  ا  ددم جددت ة اسا ددر   -1

 ت م ان سل اسجتعت  ى ا دجرف ُ  رات ت  ه.
ايلدر س ت: وى  دة جدت ة اسا در  ت ددم ى دت ا اسجتعدت  مدرتت وعمددستتة اس اددم  سلدرارا ، و ر دز هددلا  -2

 اس  ت تسدة ت م اسا سع ت واس طف  ة اسا سع ت سر إ ت حسجسب اس ادم.
اتعدددسن: و   دددت بدددلس  ىددداسن اسمدددر ت  دددة اسا دددسعدب ف ادددس بدددر  اس اردددا واسا دددر  عددد  حردددك لدددر ت  -3

 اسحمس سب وعت  ىفاجت عفظ ة أع .
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تت اسجتعدت وحمد  اسج ددف  -4 ايهرادست واسر دسطف: و   دت بدلس  عدت  ىدفا ر  دد سب اس  سجدت واس  سجدت ت دت عُ دَ
عددع اس ادددم، عدد  أجددا ب ددسم تدجددسب جرددتة ع  ددا  مددفدهس ايحرددرات،  اددس  دديدر يسددم لدد فست ايى ددسل وى  ددا 

 اس ادم.
اس  س ر اسا افلت: وهة ى   اسرم ردب اساسد ت و دلس  عدت  ىدفا ر اتج دزة واتدواب اسامدرجتعت  دة   -5

 أدام اسجتعت.

 أساليب قياس جودة الخدمة:
ه دسك طدر  رر   ئ مدررر  سا دسس ى تدب است السب اسرة ى سوسه جفدة اسجتعت وطدرا ق سلد س، حردك ن دت أن 

 جفدة اسجتعت وهاس:
( حردددك  مدددر ت هدددلا اتلددد فب ت دددم ىفج دددسب اس اددددم سامدددرف  اسجتعدددت وبد اك دددا parasuramanألددد فب  

سامرف  أدام اسجتعدت اسا تعدت يسدر ا   دد، و سد  عد  رددل ى دا ا اساا دسس اتكثدر لاد رة  دة ع دسل ق دسس 
 gaps( واسددددلر  مددددام أ ضددددسً ب ادددف ج اس  ددددفاب  servqualجدددفدة اسجتعددددت وهددددف عددددس   ددددر   اا ددددسس  

model: و ا   ى ج ص هلا اس اف ج  ة اسا سدست اسر سى ت اسرسس ت .) 

 جودة الخدمة = توقعات العميل ـــ الأداء الفعلي
 & Taylorأعس اتل فب اسثسنة ع  ألسسرب ق سس جفدة اسجتعت   ف اساا سس اسلر طف د  دً ع   

Cronin:ًواسلر أط ف ت  ه عا سس اتدام اس   ة، واسلر   إر ف ه ت  جفدة اسجتعت   سى س ، ) 

 جودة الخدمة = الأداء
 رضا العميل:

هدف اسحسسدت اسردة  ىد ر  ر دس اس اردا أن اسمد  ت أو اسجتعدت اسا تعدت يس ده ى إدة احر سجسىده و م سىده أو ى فج ددس، 
و س  ين  ىس أو تتت  ىس اس اردا هدف نردسج سا س ندت اس اردا سرفج دسب عدس جإدا اسىدرام  سساجرجدسب اس    دت 
س ا  ت اسىرام،    ا  سن أدام اسا رج  اسم  ت أو اسجتعت ( أ ضا أو عمسوٍّ ساس  دسن عرفج دسً جإدا اسىدرام  دسن 
اس ارا  اى سً، أعس ي ا  سن اتدام أجا عاس هف عرفجع   ن اس ارا لف    فن غرر  ا ٍّ سلس  أ  ح  ىس 
اس ارا هت سً ى حك ت ه ع ظا ع ظاسب اتتاسل لفام ا نرسج ت ع  س أو اسجتع ت، وهف عحف  اهراست  جسل 

 اسرمف ف اس سجحر ،   ت اترإرد اس  ض ع  أها ع سيب ايلرثاس   سس م ت س ا ظات.
 
 
 

 قيمة المنتج أو الخدمة من وجهة نظر العميل:
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اسا ادت اسك  دت اسردة  ح دا ت ر دس اس اردا ( اسا ات ع  وج ت نظدر اس اردا  حن دس "اس درا بدر  kotler  ر   
عددد  و ام لادددرام يحدددت  اسمددد ع أو اسجدددتعسب واسرك  دددت اسك  دددت اسردددة  رحا  دددس عددد  أجدددا اسىدددرام. أحات لددد  اسن، 

2000  ،457) 
وىركددفن اسا اددت اسك  ددت اسرددة  ح ددا ت ر ددس اسامددر    عدد  يجاددسسة اسا ددس ع أو اس فائددت اسرددة  رفجددع ى  ر ددس عدد  

 (458اسم  ت أو اسجتعت أث سم لارائ س أو ت ت الرجتاع س وىىاا.  اسارجع اسمسبف، 
 اسا س ع واس فائت اسارى طت  سسا رج  اىه  كسس فدة واتدام واس ار اسارفجع س ا رج.. اسخ (. -1
 اسا س ع اسارى طت  سسجتعسب اسا ح ت  كسسضاسن واس  سنت وىفا ر جطع اس  س  واسرف را ..اسخ (. -2
اس فائددت اس سى ددت عدد  اسر سعددا عددع ات ددراد اس ددل    إ  ددفن اسمدد  ت أو اسجتعددت  كسسا سع ددت اساارددسلة واسجتعددت  -3

 اسىج  ت وىف رر  ا اسا  فعسب اسرة  ط إ س اس ارا ....اسخ (.
 اس فائت اسارى طت  سس ف ة اسله  ت س ا ظات  كى رة اسا ظات وث ت اس ا ف   ة ع ر سى س(. -4

أعددس اسرك  ددت اسك  ددت اسرددة  رحا  ددس اسامددر     رركددفن عدد  يجاددسسة اسركددسس ف اسرددة  رفجددع أن  ددت   س  ددة لددإرا 
 ى ر ا اسا رج واسح فل ت  ه والرجتاعه وىىاا الآىة:

 اسركسس ف اساسس ت  كثا  اسا رج وىكسس ف انر سل اسامر    أث سم اس حك ت ه(.  -أ
 ىك  ت اسفجه اسامرغرا  ة اسىرام. -ب 
 ىك  ت اس  ت اساإلول  ة اسىرام  كسس حك ت  اسا رج  ة تتة عحدب واسلهسب يسم تتة ألفاا (. -ج
اسركدددسس ف اس  مددد ت أو اس  دددسم اس  مدددة اسادددرى     ا  دددت اسىدددرام  كسينرظدددس  س ردددراب طف  دددت داردددا اساحدددا  -د 

 واسر سعا عع ع توب عإ  سب ىرف ات ف (. 

 ثانيا: الجانب العملي للدراسة:

 صدق أداة الدراسة وثباتها :
تددر  جسئاددت ايلددرإ سن ت ددم ع افتددت عدد  اتكددسد ارر  واساجر ددر   ددة هددلا اسا ددسل س رح ددف عدد  عددت  ىدداف 

 دددتا عحردددف  اس حدددك، حردددك الادددرا ه  دددح  ت ايلدددرإ سن ت دددم أ ب دددت أجدددزام  ئ مددد ت لاددداا اتول ع  دددس 
( ب ددتاً  اد س ىفج دسب اس اددم س جتعددت 23اسج دسئص است اغراف دت س ر دت است الدت أعددس اس دزم اسثدسنة  رضدا   

( ب تاً أ ضسً ىا س جفدة اتدام اس   ة س جتعت، أعس اس زم اسرا ع ع  23اسا تعت، أعس اس زم اسثسسك  رضا   
( ب فد ىا س د جت اسرىس ت  اسجتعت اسا تعت وىاف ق سس ى   اسإ فد  سلرجتات عا سس 8ايلرإ سن  رضا   

ع ددردة عدد  ع راددع است الددت س ر ددر  ت ددم د جددت  35س  ددرب اسجاسلددة ثددا ىددا  أرددل تر ددت الددرطدع ت ى ددت  بددد
وىف  و  ا ب فد ايلرإ سن، وىا  احرمدسب ع سعدا  كرون دسل اس دس( سدىمدسا اسدتار ة وألادس  يسدم نمد ت ث دسب 

 تسس ت ت م اس حف الآىة:
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 ( قيم معامل كرونباخ الفا 1جدول رقم ) 

 
 
 
 
 

 

 الوصف الإحصائي للبيانات : -1
لاددداا هدددلا اسرح ردددا و ددد سً سددد  ض ر دددسئص ع دددرداب تر دددت اس حدددك است اغراف دددت واسردددة ىضدددا ر س  دددح  ت 

 سسإ سندسب اسردة  حرف  دس اس دتول  جدا ايلرإ سن وهة  اس ار، اس  س، اسامرف  اسر   ادة(،  ادس هدف عفىدح 
 2.) 

 ( خصائص مفردات عينة الدراسة 2جدول رقم ) 
 اس م ت اسائف ت اسركرا  اسإ سن اسارغرر

 %52 208   ف  اس  س

 %48 192 ينسث

 
 

 اس ار

 %20 80 25يسم اجا ع   18ع  

 %20 80 35يسم اجا ع   25ع  

 %37 148 45اسم اجا 35ع  

 %23 92  حكإر 45

 
 

 اسامرف  اسر   اة

 %26 104 ثسنف ت تسعت أو أجا

 %31 124 دب فت عرفل 

 %26 104 دب فت تسسة

 %10 40 عيها جسع ة

 %7 28 عسجمررر  حت م

( واسار  ددف بف ددف ر ددسئص تر ددت است الددت عدد  اس ادددم  سسا ددس   2 رضددح عدد  ب سنددسب اس ددتول  جددا  
 اسرسسة:كسنه ت م اس حف 

% أعددس ا ندسث  كسنده أجدا ج درد عد  نمد ت اسددل ف  52ين تدتد اسدل ف  أكثدر ىكدرا اً حردك ب غده نمدإر ا  -أ 
 %.48حرك ب غه نمإر ا 

 ع سعا  رون سل اسارغرر

 %80 ىفج سب اس ادم ت م جفدة اسجتعت

 %87 اس ادم ت م جفدة اسجتعت ىس 

 %82 اتدام اس   ة س جتعت

 %83 ا جاسسة 
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،   45يسددم اجددا عدد   35ين اس ئددت اس ار ددت اتكثددر ىكددرا اً سا ددرداب تر ددت است الددت هددة اس ئددت اس ار ددت عدد   -ب 
% أعدس أجدا اس ئدسب ىكددرا اً 31أن اسامدرف سب اسر   ا دت اتكثدر ىكدرا ا ىاث ده  دة اسددتب فت اسارفلد  ب مد ت  -ج

 ع  حرك اسامرف  اس  اة  كسنه  ئت حا ت اسايهدب اس سس ت.
كاس لااا هدلا اسرح ردا و د سً سا درداب تر دت است الدت عد  حردك أ  دسد جدفدة اسجتعدت اسا درف ت اسا تعدت عد  

 (:3اسا س   جرت است الت و ىس اس ادم ت ه، وهف عس  فىحه اس تول  جا  
 ( يوضح أبعاد جودة الخدمة ورضا العملاء عنها 3جدول رقم ) 

 اس م ت اسائف ت اسركرا اب اسإ سن أ  سد اس فدة

 
 لستسب تاا اسا ر 

 ددددددد ددددددد  ا   ىتة

 %15 60  ا 

 ددددددد ددددددد عحس ت

 %25 100 غرر  ا 

 %60 240 غرر  ا   ىتة

 
 اسجتعسب اسا تعت

 ددددددد ددددددد  ا   ىتة

 %10 40  ا 

 ددددددد ددددددد عحس ت

 %25 100 غرر  ا 

 %65 260 غرر  ا   ىتة

 
طر  ددددددت وألدددددد فب ى سعددددددا 

 اسافظ ر 

 ددددددد ددددددد  ا   ىتة

 %10 40  ا 

 ددددددد ددددددد عحس ت

 %20 80 غرر  ا 

 %70 280 غرر  ا   ىتة

 
اسفجددددددده اسامدددددددرغرا تدام 

 اسجتعت

 ددددددد ددددددد  ا   ىتة

 %10 40  ا 

 ددددددد ددددددد عحس ت

 %20 80 غرر  ا 

 %70 280 غرر  ا   ىتة

 
 ىفا ر  روج س ا ر 

 ددددددد ددددددد  ا   ىتة

 %10 40  ا 

 ددددددد ددددددد عحس ت

 %25 100 غرر  ا 

 %65 260 غرر  ا   ىتة
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 أعسك  سفجف  اسم س اب

 ددددددد ددددددد  ا   ىتة

 ددددددد ددددددد  ا 

 ددددددد ددددددد عحس ت

 %20 80 غرر  ا 

 %80 320 غرر  ا   ىتة

 
اتج دددددددددددددددددزة واسا دددددددددددددددددتاب 

 اسامرجتعت

 ددددددد ددددددد  ا   ىتة

 %10 40  ا 

 ددددددد ددددددد عحس ت

 %30 120 غرر  اىة

 %60 240  ىتةغرر  ا  

 
طر  ددددت يتدددددن اسا ددددر  

 ت  رتعسىه س  ادم

 ددددددد ددددددد  ا   ىتة

 %10 40  ا 

 ددددددد ددددددد عحس ت

 %25 100 غرر  ا 

 %65 260 غرر  ا   ىتة

                         
حرك  ىسها ت م أ  سد ( واسلر  فىح ىكرا  ع رداب تر ت است الت ع  3 رضح ع  ب سنسب اس تول  جا  

 جفدة اسجتعت اسا تعت الآىة:
ين ع ددرداب تر ددت اس حددك اتكثددر ىكددرا اً غرددر  اىددر  ت ددم تددتد لددستسب تاددا اسا ددس   حرددك ب غدده  -أ

 %.40%، أعس نم ت اسراىر  ت  لستسب تاا اسا س    إ غه نم ت 60اس م ت 
% غردر  اىدر  تد  ردتعسب 65ين ع رداب تر ت است الت ع  اس ادم اسحسسرر  واس ل   ب غه نمدإر ا   -ب 

 % ع  اسا حفثر   سنفا  اىر  ت  هلد اسجتعسب.35اسا س   اسرة  ر سع فن ع  س،  ة حر  أن نم ت 
ين ع رداب تر ت اس حدك اتكثدر ىكدرا اً عد  حردك طر  دت وألد فب ى سعدا اسادفظ ر  ع  دا غردر  اىدر    -ج

ىاثددا نمدد ت تسس ددت  سس مدد ت س ددتد اسراىددر  عدد  ع ددرداب %، وهددة 70تدد  هددلد اسا سع ددت حرددك ب غدده نمددإر ا 
 %.30تر ت است الت واس ل   ب غه نمإر ا 

% عدد  أ ددراد تر ددت است الددت غرددر  اىددر  تدد  اسفجدده اسددلر   ضددفنه دارددا اسا ددر  70ين عددس نمددإره  -د  
 نر  ت اسرحررر  ة ى ت ا اسجتعت.

% عدد  تر ددت است الددت غرددر  اىددر  تدد  رددتعسب اسا ددر  نر  ددت تددتت وجددفد  ددروج 65ن ددت أن نمدد ت  -هددد 
% عد  تر ددت است الددت سددت  ا د جددت 35أردر  س ا ددر  سر ددت ا وىمدد را اسجدتعسب س  ادددم،  ددة حددر    ددسب  ا 

 ع  اسرىس حفل وجفد  روج أرر  سر ت ا وىم را اسجتعت.
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ين ع ددرداب تر ددت است الددت عدد  اس ادددم غرددر  اىددر  تدد  أعددسك  وجددف  اسمدد س اب حرددك ب غدده نمددإر ا  -و
 %.20%، أعس ع رداب تر ت اس حك اسراىر  ت  أعسك  وجف  اسم س اب ب غه نمإر ا 80

ب غه نم ت ع رداب تر ت است الت عا  ها غردر  اىدر  تد  أج دزة اسا در  وع تاىده اسامدرجتعت  دة   -ل
 %.40%، أعس ع رداب تر ت اس حك اسراىر  ت   س   إ غه نمإر ا 60ان سل اتتاسل 

ين ع رداب تر ت است الت ع  اس ادم اسحسسرر  واتكثر ىكرا اً غرر  اىر  ت  طر  ت يتدن اسا ر    - 
 %.35%، أعس نم ت اسراىر  ت  طر  ت يتدن اسا ر  ت  رتعسىه ب غه 65ت  رتعسىه ب م ت ب غه 

 ( يبين توزيع مفردات عينة الدراسة من حيث رضاهم عن الخدمة المقدمة 4جدول رقم ) 
 اس م ت اسائف ت اسركرا  ايى سهسب 

 ددددددد  ددددددد   ا   ىتة

 %9 36  ا 

 ددددددد  ددددددد  عحس ت

 %20 80 غرر  ا 

 %71 284 غرر  ا   ىتة

 
( اسار  ف بت جت  ىس اس ادم ت  اسجتعسب اسا تعت اسردة  ح د فن 4 رضح ع  اس ر  اسمسبف س  تول  

%، وأن نمد ت اسراىدر  91ت ر س أن غسسإرر ا غرر  اىر  ت  عمدرف  ى د  اسجدتعسب حردك ب غده نمدإر ا 
 % ع  يجاسسة اسا حفثر . 9ت  ى   اسجتعسب سا ىر سول 

 ( يبين توزيع مفردات الدراسة من حيث تقييمهم لجودة الخدمة المقدمة 5جدول رقم ) 
 اس م ت اسائف ت اسركرا  عمرف  اس فدة

 ددددددد  ددددددد  جفدة تسس ت جتاً 

 ددددددد  ددددددد  جفدة تسس ت 

 %19 76 جفدة عرفلطت 

 %60 240 جفدة ع ج ضت

 %21 84 جفدة ع ج ضت جتاً 

اسجتعت ع  جِإا ع رداب تر ت است الت أن نمد ت اسغسسإ دت عد  ا ( واسار  ف بر ر ا جفدة 5 رضح ع  اس تول  
 %  رون أن جفدة اسجتعت  سسا س   جرت است الت ع ج ضت.81واسرة ىاثا 

 اختبار فرضيات الدراسة: -2
ولاختبــار الفرضــية الأولــى توجــد فــروق معنويــة لــين توقعــات العمــلاء لأبعــاد جــودة الخدمــة المصــرفية 

( يرر ددس  T، ىددا  الددرجتات ارر ددس   المقدمــة وبــين مســتوى الأداء الفعلــي للخدمــة بالمصــارف قيــد الدراســة
ع  ف ددت اس ددروا بددر  عرفلدد  ىفج ددسب اس ادددم ت  ددسد جددفدة ى دد  اسجددتعسب اسا ددرف ت وبددر  عرفلدد  يد اك ددا 
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(، حردددك  سنددده عرفلدددطسب 6سامدددرف  اتدام اس   دددة س جدددتعسب اسا تعدددت، وهدددف عدددس  فىدددحه اس دددتول  جدددا  
 ىفج سب اس ادم ت  سد جفدة ى   اسجتعت أكإر ع  عرفلطسب يد اك ا سامرف  اتدام اس   ة.

 ( يبين نتائج قياس الفجوة لين ما يتوقعه العملاء وبين الأداء الفعلي للخدمة 6جدول رقم ) 

 أ  سد اس فدة

 ىفج سب اس ادم
 أ

 اتدام اس   ة
 اس  فة ب

 ب -أ
 Tق ات 

عمدددددددددددددددددددددددددددددددددرف  
اسارفلددد   اسا  ف ت

 اسحمسبة

اينحرا  
 اساع س ر 

اسارفل  
 اسحمسبة

اينحرا  
 اساع س ر 

اسافظ ددددددددددفن  سسا ددددددددددر  اسددددددددددلر 
 ىر سعا ع ه  ور عظ ر حم 

3.585 1.043 2.540 1.218 1.025 8.933 .0000 

 ردددفا ر  سسا دددر  اسدددلر ىر سعدددا 
 ع ه تتد  س  ع  اس سع ر 

3.535 1.333 1.820 1.087 1.715 1.319 .0000 

ىردددفا ر  سسا دددر  اسدددلر ىر سعدددا 
 ع ه أحتث اتج زة واسا تاب

3.385 1.373 2.480 1.116 0.905 7.594 .0000 

 دددددددددددسيب اسا دددددددددددر  عرمددددددددددد ت 
 ونظ  ت

3.455 1.222 2.690 1.104 0.765 6.680 .0000 

ىرددددددفا ر سفحددددددسب ي لاددددددسد ت دارددددددا 
 اسا ر 

30565 1.254 1.975 1.474 28.590 1.221 .0000 

أعددددسك  سفجددددف  اسمدددد س اب ىرددددفا ر 
 رس ج اسا ر 

3.185 1.236 1.945 1.439 0.240 9.680 .0000 

دائاددددس   ددددة اس ددددسع فن  سسا ددددر  
  سسفتفد اسا تعت ين سل اتتاسل

2.890 1.193 2.460 .843 0.430 3.895 .0000 

ىىددد ر  ستعدددسن ت دددت ى سع ددد  عدددع 
 اسا ر 

3.380 1.289 1.920 1.687 0.460 9.077 .0000 

  ددددددددتت سدددددددد  اسا ددددددددر  اسجتعددددددددت 
 اساط فبت  ة عفتتهس

3.375 1.408 2.420 .660 0.955 7.710 .0000 

 حدددددددددر ن اس دددددددددسع فن  سسا دددددددددر  
  م دب دق  ت

3.310 1.386 1.785 1.459 1.525 9.077 .0000 

  طددددددددددة اس ددددددددددسع فن  سسا ددددددددددر  
س  اددددددددم اسفجددددددده اسكدددددددس ة سىدددددددح 

 اسجتعسب اسا تعت ع  اسا ر 

3.410 1.319 2.380 .830 1.030 8.048 .0000 

 ا  دددد  اسح ددددفل ت ددددم ع  فعددددت  
  سس سىف

3.185 1.236 1.945 1.439 1.240 9.685 .0000 

 0.05 2.840 0.355 1.136 2.655 1.151 3.010  طدددة اس دددسع فن اهراسعدددس رس دددس 
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%، 1( اس توس ددت ت دت عمدرف  ع  ف ددت Tاساحمدفبت سكددا أ  دسد اسجتعدت أكإددر عد  ق ادت  ( Tوحردك ين ق ادت  
وهف عس    س وجفد  روا ع  ف ت  اب ديست يح سئ ت، بر  عس  رفج ه اس ادم تد  اسجتعدت اسا تعدت وبدر  
عس هف ع تت  سس  ا ع  رتعت دارا اسا س   جرت است الت، حرك  سنه جا دع عرفلدطسب ىفج دسب اس اددم 
تدد  أ  ددسد جددفدة اسجتعددت اسا تعددت ى ددفا عرفلددطسب اتدام اس   ددة س جتعددت، وهددف عددس  ىددرر يسددم   ددض  ددر  

 اس تت وجإفل اس ر  اسإت ا أر يسم يث سب  حت  ر  است الت اتول.
ويرر ددس   ددحت اس ددر  اسثددسنة  حندده  ي ىجر ددف د جددت  ىددس تادددم اسا ددس   جرددت است الددت نحددف اسجتعددت 

 اسا تعت  سررد  ر سئ  ا است اغراف ت  اس ار، اس  س، اسامرف  اسر   اة(: 
لاختبار الفرضية الفرعية الأولى :لا يؤثر متغير العمـر علـى درجـة رضـا عمـلاء المصـارف نحـو الخدمـة 

 المقدمة. 
 H0  ي ىفجدددت تدجدددت بدددر  د جدددت  ىدددس تاددددم اسا دددس   تددد  جدددفدة اسجدددتعسب اسا دددرف ت وبدددر  عرغردددر :

 اس  س 
 H1  .ىفجت تدجت بر  د جت  ىس تادم اسا س   ت  جفدة اسجتعسب اسا رف ت وبر  عرغرر اس  س : 

 سكا تارا

  ددددددددددر  اس ددددددددددسع فن  سسا ددددددددددر  
 احر سجسب اس ارا

3.540 1.210 2.600 1.105 0.940 7.173 .0000 

لددستسب تادددا اسا ددر  عدئادددت 
 س 

3.160 1.440 1.850 1.278 1.310 8.981 .0000 

 ضع اسا ر  ع  حت اس اددم 
  ة ع تعت اهراسعسىه

3.205 1.386 2.560 1.250 0645 4.596 .0000 

 ر دددددددسطف اس دددددددسع فن  سسا دددددددر  
 ع   ت ت ى رى  ساى  ت عس

3.280 1.382 2.625 1.209 0.655 4.442* .0000 

 مددر رب اس ددسع فن ساطسس دد   غددا 
 ىغ  اس اا

2.865 1.096 2.190 1.725 0.675 5.498* .0000 

 0000. *3.347 0.430 1.132 2.565 1.250 2.995 ىر  م رتعسب لر  ت

ى دددددددددرا يدا ة اسا دددددددددر  بت الدددددددددت 
 لا سور اس ادم

3.185 1.435 1.960 1.469 0.225 7.604 .0000 

اسجتعت اس    دت عدع عدسهف ىرطسبف  
 ع   

3.125 1.417 2.450 .837 0.675 5.315 .0000 

   دددددد  اسا دددددددر  تدددددد  رتعسىددددددده 
  طر  ت عإركرة وجلا ت

3.185 1.389 1.740 1.265 1.445 9.655 .0000 

 حددددددس ن اسا ددددددر  ت ددددددم لددددددر ت 
 حمس  

3.295 1.395 2.320 .640 0.975 8.272 .0000 
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ىددا  الددرجتات عربددع  ددسر سدلددر دس ت، يرر ددس  عددت  وجددفد تدجددت بددر   ىددس اس ادددم وبددر  عرغرددر اس دد س، 
(،  دحن ع  اس تول أنه ي ىفجت تدجت بر  عرغرر اس  س ت م عمرف  7و اس هف عفىح  سس تول  جا  

اسا افتددسب واساراث ددت  ددة  لددستسب اس اددا، اسجددتعسب اسا تعددت، وطر  ددت وألدد فب ى سعددا اساددفظ ر ، وعددت  
انرىس   روج س ا در ، وأعدسك  انرظدس  اسمد س اب، واتج دزة واسا دتاب اسامدرجتعت واسطر  دت اسردة    د  ب دس 

 4.710،  0.010، 0.045، 2.944، 1.257، 3.385، 0.935اسا ددر  تدد  رتعسىدده(، حرددك ب غدده   
%، بر ادس  دحدن وجدفد تدجدت ت دم عمدرف  5(، ت دم اسردفاسة وهدة قد ا غردر ع  ف دت ت دت عمدرف  ع  ف دت 

( وهدة 4.318اسا افتسب اس رع ت اساراث ت  ة  اسفجه اسامرغرا ين سل اسجتعت( حرك ب غده ق ادت  دسر  
%، وبسسردسسة ن إدا اس در  اس دتعة وندر ض اس در  اسإدت ا، وت دم ىدفم 5ق ات ع  ف دت ت دت عمدرف  ديسدت  

هلد اس رسئج  ج ص اس سحك يسم انه ي  فجت  روا  ة د جت اسرىس ى زر يسم عرغرر اس  س وهدف عدس  ىدرر 
 يسم ثإفب  حت اس رى ت اس رع ت اتوسم.

 ( يوضح العلاقة لين متغير الجنس ودرجة رضا العملاء 7جدول رقم ) 

 أ  سد اس فدة

 ينسث   ف 
د جدددددددددددددددددددددسب 

 اسحر ت
 عمرف  اسا  ف ت عربع  سر

  ا 
غرددددددددر 

  ا 
  ا 

غرددددددددر 
  ا 

 0.334 0.935 1 120 72 116 92 لستسب تاا اسا ر 

 0.066 3.385 1 164 28 156 52 اسجتعسب اسا تعت

طر  دددددددددددت وألددددددددددد فب ى سعدددددددددددا 
 اسافظ ر 

94 114 102 90 1 1.257 0.262 

اسفجدددددددددددددده اسامددددددددددددددرغرا تدام 
 اسجتعت

28 180 48 144 1 4.318 0.038 

ىددددددددددددددددددفا ر  ددددددددددددددددددروج      عددددددددددددددددددت  
 س ا ر 

30 178 46 146 1 2.944 0.086 

 0.833 0.045 1 134 58 148 60 أعسك  سفجف  اسم س اب

اتج ددددددددددددددددددددددددزة واسا ددددددددددددددددددددددددتاب 
 اسامرجتعت

40 168 38 154 1 0.010 0.920 

طر  دت يتدددن اسا ددر  تدد  
 رتعسىه س  ادم

30 178 10 182 1 4.710 0.930 

 
الثانيـة: لا يـؤثر متغيـر العمـر علـى درجـة رضـا عمـلاء المصـارف نحــو ولاختبـار الفرضـية الفرعيـة  ▪

 الخدمة المقدمة.
H0 .ي ىفجت تدجت بر  د جت  ىس تادم اسا س   ت  جفدة اسجتعسب اسا رف ت وبر  عرغرر اس ار : 
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H1ىفجت تدجت بر  د جت  ىس تادم اسا س   ت  جفدة اسجتعسب اسا رف ت وبر  عرغرر اس ار : 
ويرر س  اس رى ت ىا  احرمدسب ق ادت  دسر يرر دس  عدت  وجدفد تدجدت بدر  عرغردر اس ادر واسرىدس تد  جدفدة 

 اسجتعسب اسا رف ت.
 ( ( يوضح العلاقة لين متغير العمر ودرجة رضا العملاء 8جدول رقم ) 

 ( عس  ة:8حرك  رضح ع  اس تول  جا  
ىفجدددت تدجدددت بدددر  جا دددع اس ئدددسب اس ار دددت ت دددم عمدددرف  اسا افتدددسب اس رع دددت اساراث دددت  دددة   اسجدددتعسب  -1

تدام اسجتعدددددت، وعدددددت  انرىدددددس   دددددروج اسا تعدددددت، وطر  دددددت وألددددد فب ى سعدددددا اسادددددفظ ر  ،واسفجددددده اسامدددددرغرا 
س ا ر ، واتج زة واسا تاب اسامرجتعت واسطر  ت اسرة      ب س اسا ر  ت  رتعسىه(، حردك ب غده قد ا 

(، وهددة قدد ا ع  ف ددت ت ددت  39.519،  39.440،  58.091،  34.190،  20.910، 30.68عربددع  ددسر  
 %.5عمرف  ديست 

ي ىفجددت تدجددت بددر  جا ددع اس ئدددسب اس ار ددت ت ددم عمددرف  اسا افتدددسب اس رع ددت اساراث ددت  ددة  لدددستسب  -2
(، وهة ق ا غرر ع  ف دت 7.344،  0.145اس اا، وأعسك  انرظس  اسم س اب (، حرك ب غه ق ا عربع  سر  

%، وت ددم ىددفم اسرح رددا اسمددسبف ن ددت أندده ي  فجددت ارددرد   ددة د جددت اسرىددس تدد  5ت ددت عمددرف  استيسددت 
اسجددتعسب وهددف عددس  ىددرر يسددم  ددحت اس ددر  اسثددسنة عدد  حرددك تددتت وجددفد تدجددت بددر  د جددت اسرىددس وعرغرددر 

 اس ار.

 أبعاد الجودة

 فأكبر 45 45 -35 35 -25 25 -18
درجات  

 الحرية

 مربع

 كاي

مستتتتت و  

 راض المعنوية
غيتتتتر 

 راض
 راض

غيتتتتر 

 راض
 راض

غيتتتتر 

 راض
 راض

 غير

 راض

ستتتا ات  متتت  

 المصرف
34 46 32 48 62 86 36 56 3 0.145 0.986 

الختتتتتتتتتتت مات 

 المق مة
16 64 38 42 26 122 0 92 3 30.68 0.000 

طريقة وأسلوب 

تعامتتتتتتتتتتتتتتت  

 الموظفين

42 38 26 54 58 90 70 22 3 20.910 0.000 

الوقتتتتتتتتتتتتتتت   

المستتتتتتتتت  ر  

 لأداء الخ مة

0 80 0 80 54 94 22 70 3 34.190 0.000 

متتتت   تتتتتوافر 

فتتتتتتتتتتتتتتترو       

 للمصرف

24 56 2 78 12 146 48 44 3 58.091 0.000 

أمتتاكن لوقتتوف 

 السيارات
26 54 16 68 42 106 38 54 3 7.344 0.062 

الأجهتتتتتتتتتتتت ة 

والمعتتتتتتتتت ات 

 المس خ مة

36 44 28 52 2 146 12 80 3 39.440 0.000 

إ تت   طريقتتة 

المصتترف  تتن 

 خ ماته للعم ء

2 130 0 110 36 82 2 38 3 39.519 0.000 
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اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:  لا يؤثر متغير المؤهل العلمي في درجة رضا عملاء المصارف          ▪
 نحو الخدمة المقدمة.

H0  اسا ددرف ت وبددر  اسايهددا : ي ىفجددت تدجددت بددر  د جددت  ىددس تادددم اسا ددس   تدد  جددفدة اسجددتعسب
 اس  اة.

 H1ىفجت تدجت بر  د جت  ىس تادم اسا س   ت  جفدة اسجتعسب اسا رف ت وبر  اسايها اس  اة : 
ويرر س  اس رى ت ىا  احرمسب عربع  سر يرر س  عت  وجفد تدجت بر  عرغرر اسايها اس  اة واسرىس ت  

 جفدة اسجتعسب اسا رف ت. 
 (  يوضح العلاقة لين متغير المؤهل العلمي ودرجة رضا العملاء 9جدول رقم) 

أبعتتتتتتتتتاد 

 الجودة

 مؤه  جامعي دبلوم  الي دبلوم م وسط ثانوية وأق 
ماجستتتتتتتتتت ير 

درجتتتتتتة  فأ لى

 الحرية

مربتتتتتتع 

 كاي

مست و  

المعنتتوي 

 راض ة
غيتتتر 

 راض
 راض

غيتتتر 

 راض
 راض

غيتتتر 

 راض
 راض

غيتتتر 

 راض
 راض

غيتتتر 

 راض

ستتتتتا ات 

 متتتتتتتتت  

 المصرف

42 62 56 72 38 66 20 20 12 16 4 1.14 0.88 

الختتت مات 

 المق مة
16 88 20 104 42 62 0 40 2 36 4 21.2 0.00 

طريقتتتتتتة 

وأستتتتلوب 

تعامتتتتتتت  

 الموظفين

60 44 32 92 58 46 36 4 10 18 4 30.3 0.00 

الوقتتتتتتت   

المس  ر  

لأداء 

 الخ مة

14 90 22 102 34 70 0 40 6 22 4 12.1 0.01 

متتتتتتتتت   

تتتتتتتتتوافر 

فتتتتتتتترو       

 للمصرف

28 76 6 118 2 102 36 2 4 24 4 85.7 0.00 

أمتتتتتتتتاكن 

لوقتتتتتتوف 

 السيارات

30 74 12 112 42 62 26 14 8 20 4 26.8 0.00 

الأجهتتتت ة 

والمعتت ات 

المستت خ م

 ة

38 66 36 88 0 104 0 40 4 24 4 30.8 0.00 

طريقتتتتتتة 

إ تتتتتتت   

المصتترف 

 تتتتتتتتتتتن 

خ ماتتتتتتته 

 للعم ء

2 102 2 122 30 74 2 38 4 24 4 29.9 0.00 

 ( عس  ة:9حرك  رضح ع  اس تول  جا  
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ىفجددت تدجددت بددر  جا ددع اسامددرف سب اس ار ددت ت ددم عمددرف  اسا افتددسب اس رع ددت اساراث ددت  ددة  اسجددتعسب  -1
اسا تعدددددت، وطر  دددددت وألددددد فب ى سعدددددا اسادددددفظ ر ، واسفجددددده اسامدددددرغرا تدام اسجتعدددددت، وعدددددت  انرىدددددس   دددددروج 

واتج زة واسا تاب اسامرجتعت، واسطر  ت اسرة      ب س اسا ر  ت  س ا ر ، وأعسك  سفجف  اسم س اب، 
( وهددة قدد ا 29.9، 30.88، 26.8، 85.7، 12.1، 30.3، 21.2رتعسىدده(، حرددك ب غدده قدد ا عربددع  ددسر  

 %.5ع  ف ت ت ت عمرف  ديست 
ي ىفجددت تدجددت بددر  جا ددع اس ئدددسب اس ار ددت ت ددم عمددرف  اسا افتدددسب اس رع ددت اساراث ددت  ددة  لدددستسب  -2

 %.5(، وهة ق ات غرر ع  ف ت ت ت عمرف  استيست 1.14اس اا(، حرك ب غه ق ا عربع  سر  
و ة ىدفم اسرح ردا اسمدسبف ن دت أنده ي  فجدت اردرد   دة د جدت اسرىدس تد  اسجدتعسب و  دسً سارغردر اسايهدا 

 اس  اة وهف عس  ىرر يسم  حت اس ر  اس رتة اسثسسك.
وع  ردل اسرحسسرا ا ح سئ ت س  تاول اسمس  ت نج ص يسم أنه ي ىجر دف د جدت  ىدس اس اددم تد  جدفدة 
اسجتعددت اسا تعددت  ددة اسا ددس   جرددت است الددت  ددسررد  ر سئ دد ا است اغراف ددت  اس دد س، واس اددر، واسامددرف  

 اسر   اة(، وبسسرسسة ثإفب  حت اس رى ت اسرئ م ت اسثسن ت.

 نتائج وتوصيات الدراسة :

 النتائج: -
ه ت م  ىفجت  روا ع  ف ت بر  ىفج سب اس ادم ت  سد   -1 ثإفب  حت  رى ت است الت اتوسم واسرة ن ف

 جفدة اسجتعت اسا رف ت اسا تعت وبر  عمرف  اتدام اس   ة س جتعت  سسا س   جرت  است الت(.
وجفد اررد سب جفهر ت بر  أ  سد جفدة اسجتعت اسا رف ت اسا تعت اسرة  رفج  س اس اددم وبدر  عمدرف    -2

 اتدام اس   ة سر   اسجتعسب.
ثإفب  حت  رى ت است الت اسثسن ت  ي ىجر ف د جت  ىس تادم اسا دس   جردت است الدت نحدف اسجتعدت   -3

 اسا تعت  سررد  ر سئ  ا است اغراف ت  اس ار، اس  س، اسامرف  اسر   اة(.
 ينف عمرف  اسرىس ت  اسجتعسب اسا تعت ع  اسا س   جرت است الت ع ج ضس جتاً. -4

 التوصيات: -
ت دددم ىدددفم اس ردددسئج اسمدددس  ت  ف دددة اس سحدددك  ا افتدددت عددد  اسرف ددد سب واسردددة عددد  اساا ددد  أن ىددديدر يسدددم 

 اي ى سم  امرف  أدام  اسجتعسب اسا رف ت ول سدة د جت اسرىس ست  اس ادم أها س:
 ىرو ة ق ست يدا اب اسا س    سس اا ت م ىضررف اس  فة بر  ىفج سب اس ارا سامرف  اسجتعت وعس  -1

   تت يس ه  سس  ا حرم   فن اس ارا  اى سً ت  رتعسب اسا ر .
اس اددا ت ددم ىإ ددة يدا اب اسا ددس     مدد ت اسرفجدده  سسمددفا،  حرددك   ددفن اس ددت  هددف  مددب اس ادددم  -2

 واساحس ظت ت ر ا.
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   غددة ت ددم يدا اب اسا ددس   ايهراددست  سس ددسع ر    ددف اساددترا اسمدد  ا س ددفدة اسجددتعسب اسا ددرف ت عدد   -3
 ردل ر ف برئت تاا ع سل ت وىح رزها عسد سً وع  ف س.ً 

ىددرو ة ىددفا ر أنظاددت س ر سعددا عددع لادد سور اس ادددم، وىىدد  ع اس ادددم ت ددم اسر ددتت  سسىدد سور  ددة حسسددت  -4
 وجفدهس، وج ا ج فاب ايى سل  اراكز اسامئفسر  ع رفحت أعست اس ادم.

وأررراً  ف ة اس سحك   جرام اساز ت ع  اس حفث س ر ر  ت م أل سب تتت  ىس اس ادم، واس اا ت م   -5
 ع سس ر س جإا أن  ىرحفل يسم عى دب جت ىيثر ت م ويم اس ادم سر   اسا س  .
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ل ددتان عحاددت، جددفدة اسجددتعسب اسا ددرف ت، اسادديىار اس ددسساة اسددتوسة حددفل اس ددفدة واسرارددز  ددة ع ظاددسب  -
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