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 دراسة استطلاعية في –ابعاد الجودة وانعكاساتها في الخدمات المصرفية 

 مصرف الخليج التجاري

 حسين علي عبد الرضا حسين                                             أ.م.د سلمى منصور سعد

 

 المستخلص :

ا  قد  نات امابن  ااعدلد مه اابنحث ه دالارن لب  ه        تعد ااجع ن احدى ارثر اابغنم ر ااغكرلة دااغلسغ ة  داجن

 لة  ج انا سلعة اد تقدلر ردمة ذاا مساعى فنا        تعل    نابعلى ااعن  ص ن  ااعحدن الاصادندااب دا   ه دغ رمر

مه ااجع ن ااباب زن     ح ى لبكه العحدن ااع ن   نحا نجنا دت لعنا د غبنا دتعصعنا ت ننل ن مه اجن تحق ق 

اارضن ادل ر   دلار ذا   نلافابن  فلى مقنل س معضعفة مسبقن لإ انا اد تقدلر سلعة اد ردمة ماب زن   اذا  لجنح 

لعابد  د جة رب رن فلى جع ن من تقدمو مه سلل دردمنا الامر ااذي لن ي ااى رست ت ننه جد  دتلن ن   ح ة   ااعحدن

ااعحدن دتعزلز معصع ن ااالن س     زلن ن فد  ااز ننه سببو  ضنمر فه ملاجنا ااعحدن مه سلل دردمنا ذاا جع ن  

 ن  أر الامر لا لت ص ن  ااعحدن  ج انا سلعة  د ماب زن مبن لحقق اشبنف ر   داارع تحق ق مساعى فنا  مه ااجع

تقدلر ردمة مساع  ة  د جة رب رن لأ عن  ااجع ن   ح ى ار   جة الالغن   ال  الا عن  رغ لة  لجنح ااعحدن  اقدلر سلل 

  دص نس اد ردمنا ذاا جع ن فنا ة ترض  ااز ننه ااباعنمل ه مع ن   اذا تررز ااد اسة ااحنا ة فلى   اسة تل  الا عن

 سبة اسا غن  ااجدمنا اابقدمة مه صبن اابدرف ف لة اابحى اا  الا عن    دصد اش را  اننن ااد اسة ار  سبة اسا غن  

لا% مبن لدع فلى ار تل  ااجدمنا مساع  ة 45و64)ااجدمنا اابدر  ة اابقدمة مه صبن اابدرف ف لة ااد اسة رن ت  

ة ح ى لا لت الامر مه ا ا ن اابدرف ااعبن فلى تلن ن تل  االسبة مه  د جة مقبعاة لأ عن  جع ن ااجدمة اابدر  

 ااباعنمل ه مل اابدرف و رلاع الامابن   جع ن من تقدمو مه ردمنا مدر  ة الز ننه

 ااجع ن  ااجدمة   جع ن ااجدمة اابدر  ة   ا عن  جع ن ااجدمة اابدر  ةو الكلمات المفتاحية :

Abstract : 

    Quality is one of the most popular intellectual and philosophical concepts. 

It has attracted the attention of many researchers, academics, field and 

others. The success of the unit depends to a large extent on the quality of its 

goods and services, which leads to gain new customers and increase the 

profitability of the unit and enhance its competitive position. In order to 

achieve a high level of quality, the unit needs to produce a good product or 

provide a highly satisfactory service to the quality dimensions. The unit 

provides high quality goods or services that satisfy customers. Therefore, 

the current study focuses on studying these dimensions and measuring the 

percentage of completeness of services provided by the bank. Of it was 
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(64.45%), which shows that those services meet an acceptable degree of 

dimensions of quality banking service where it requires the management of 

the bank to increase that percentage through attention to the quality of what 

they offer banking services to customers dealing with the bank. 

Keywords: Quality, Service, Quality of Banking, Dimensions of Quality of 

Banking Service. 

 المقدمة :

تعد ااجع ن    مجنع ااجدمنا مه ااقضنلن اا نمة ااا  اثن ا امابن  اابنحث ه دااببن س ه دالارن لب  ه    مجنع        

علنفة ااجدمنا  شكن فن  دااجدمنا اابدر  ة  شكن رنص   دتظ ر امب ة ااجع ن    ااجدمنا مه رلاع تلن ن 

مه ردمنا مقدمة   ربن ار اابلن سة اابحادمة فلى تقدلر تعصعنا ااز ننه فه مساعى ااجع ن    من لحدلعر فل و 

ردمنا ماب زن الز ننه   عت اابدن ف ااى تلن ن الامابن   جع ن من تقدمو مه ردمنا  ا ة جذأ اربر فد  مبكه 

 ونه دتحق ق  ضنمر فه تل  ااجدمنامه ااز ن

اابدرف لا د مه اسا غن  تل  ااجدمة دمه اجن تقدلر ردمنا ذاا جع ن ماب زن ترض  ااز ننه ااباعنمل ه مل  

ابجبعفة مه الا عن  دااا  ل لق فل  ن  ت)ا عن  جع ن ااجدمة اابدر  ةلا ح ى ار مقدا  اسا غن  ااجدمة لأربر فد   

مبكه مه تل  الا عن   ا ن فلى تب ز ااجدمة  بساعى فنا  مه ااجع ن   دتاضبه ا عن  ااجع ن )اابلبعس ة   الافابن لة 

ن ة   اااعن،ا   الامنر لا   د لن اا فلى ذا   أر ااجدمة ااا  تساع   اربر فد  مه تل  الا عن  تكعر اصرأ    الاساج

االب ة احا نجنا ااز ننه د ناانا  لبكه ااحكر فل  ن  أ  ن ذاا جع ن فنا ة مه ح ى تلب ا ن ابعاعغنا اد ا عن  ااجع ن 

 و 

  ااجدمنا اابقدمة مه صبن مدرف ااجل ن اااجن ي لأ عن  ااجع ن دتررز ااد اسة ااحنا ة فلى تحدلد مدى اسا غن

ااجبس  مه رلاع تحدلد  سبة مئعلة اكن  عد مه الا عن  دتحدلد مكنمه ااجلن ااحنعلة    ااجدمنا اابقدمة دتلب و 

 و  الا ا ن اارع اتجنذ من للز  الق ن   نااحس ه االات  مه اجن تقدلر ردمنا ذاا مساعى افلى مه ااجع ن

 منهجية الدراسة :

تكبه مشكلة ااد اسة    ار اابدن ف تعبن      ئة تلن س ة تا لت مل ن تلن ن الامابن   جع ن من  مشكلة الدراسة :

تقدمو  مه ردمنا اارع جذأ اربر فد  مبكه مه ااز ننه دتعظ ر دلان ر   اذا لبكه ع نغة مشكلة ااد اسة د ق 

 الات  : 

 و ؟ من مدى الامابن   جع ن ااجدمنا اابقدمة مه صبن اابدرف دا ا ت  و1

 من ار ااجدمنا اابقدمة مساع  ة لأ عن  جع ن ااجدمة ؟ و2

تبرت الامب ة مه رلاع تسل ا ااضع  فلى ااجع ن    مجنع ااجدمنا اابدر  ة دمن ا ن مه آثن   اهمية الدراسة :

ب ة رب رن    تعظ ر   ح ة اابدرف دتلن ن فد  ااز ننه دتعظ ر دلان ر دتحس ه اابعصل ااالن س    ربن دتظ ر الام

رذا  مه رلاع   نر  سبة اسا غن  ااجدمنا اابقدمة لأ عن  ااجع ن ااجبس )اابلبعس ة  الافابن لة   الاساجن ة   اااعن،ا 

  اسا غن  رنمن اال  الا عن  و مه  درمل   نر مكنمه ااجلن ااا  تحعع    الامنرلا

 ت دف ااد اسة ااى الات  :هدف الدراسة : 

 تحدلد الا عن  الاسنس ة اجع ن ااجدمة اابدر  ة   و1

 البدرف ف لة اابحى و   نر  سبة اسا غن  ااجدمنا اابقدمة لأ عن  جع ن ااجدمة اابدر  ة   و2
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 تسالد ااد اسة ااى  رض ة  ن سة تابثن  نلات  : الدراسة  : فرضية 

 جودة الخدمة المصرفية ان الخدمات المقدمة مستوفية بدرجة مقبولة )غير كاملة( لجميع أبعاد  •

 الحدود المكانية والزمانية للدراسة :

 ااحدد  اابكن  ة : تر ت ب ق ااد اسة    مدرف ااجل ن اااجن ي و •

 مه ذاا ااعن و  9-3  رلاع اابدن من   ه ااش ر 2017ااحدد  اازمن  ة : ،بقت ااد اسة    ااعن   •

 اسلوب جمع البيانات :

 تر الافابن     فبل ة جبل ااب ن نا ااجنعة  ناد اسة فلى مجبعفة مه الاسنا ت دحست الات : 

ااكات   اارسننن دالا،ن لج   اابجلاا داادد لنا داابعاصل الااكارد  ة ااعر  ة مل ن دالاجلب ة د بن لالا   مل  و1

 معضعع اابحى دتعج نتو و

ف دااعنمل ه  ضلاا فه اابعنلشة ااب دا  ة     عك  ردفو اابقن لاا ااشجد ة مل مجبعفة مه ت ننه اابدر و2

 و

اسابن ن الاسابن ة : تر افدا  تل  الاسابن ن  نلاسالن  ااى مجبعفة مه اابدن   ااا  تلندات ا عن  جع ن ااجدمة  و3

 اابدر  ة و 
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 المبحث الاول : جودة الخدمة وابعادها

 أولاً :مفهوم الجودة 

ن قنا  أر ااجع ن ااعنا ة اعحدن اابلان  تعل  اد تسندي تكلغة فنا ة العحدن اابلاجة الامر ااذي  رنر الافاقن  ااسنند س    

ر حنجزاا امن  مد ا  ااعحداا الاصادن لة    ااارر ز فلى جع ن من لقدمع و مه سلل اد ردمنا رع ن مه اااكنا ا  رع 

لا   دسبت ذا  مع ار  1980 – 1970  ه الافعا  )ااعنا ة اابدنحبة اذا   اكه مذا الافاقن  تا ر رلاع اابدن من 

ااعحداا الاصادن لة دجدا ار ااجع ن ااعنا ة البلاجنا ااا  تقدم ن تن ي ااى تلن ن اربر    ااعنند فلى الاساثبن  

 ضلا فه تلن ن    ااحدة ااسعص ة ادناج ااعحدن دمذا من   ل  بد ا  تل  ااعحداا ااى ااارر ز فلى ملاجنا تحبن 

ا  Thomasson & Wallin ,2013 :13-14 ن فنا ة )جع لا و تعد ااجع ن مه ارثر اابغنم ر ااغكرلة دااغلسغ ة  داجن

ح ى ا  ن   نات امابن  ااعدلد مه اابنحث ه دالارن لب  ه دااب دا   ه دغ رمر   نااا راا ااباسن فة    اذداا د غبنا  

ن  ل نا دتسع ل نا ااقرر اابلدر  ا ى ااى جعن ااجع ن تحظى دثقن ة ااز ننه دات لن  اابلن سة ااعناب ة رلاع ثب

 أسبق ة تلن س ة تعابدمن ااعحداا الاصادن لة دا ا ات ن اارع ا ا  ااعبل نا الا انج ة دااجدم ة  ناشكن داابسن   

دت د ظراا الا ع اا ااا  تش دمن اابجابعنا الا سن  ة د رلا J. Aquilano ,2003 : 214)  &Davisاادح ج و 

شنمرن ااععابة داااجن ن ااحرن د ظر اابعلعمنا دالاتدنلاا دالا ار  ت دمن ااى ذا    اعبج ل لق فلى ااقرر  

ااحن ي دااعشرله  أ و صرر ااجع ن ابن اصارر  و مه ا عن  من  ة  حع جعن ااجع ن ااب دار الارثر حسبن    تحق ق 

 لا 15:  2010دااجدم ة فلى حدم سعا  و )حبع    امداف ااعحداا الاصادن لة اابجالغة الا انج ة مل ن 

دلا دَ    اابدالة مه ااارر ز فلى اااغرصة   ه ااجع ن داالعف ة مه االنح ة االاعلة دااعبل ة  ح ى تش ر اابدن     

االاعلة ااى ااجع ن  ن  ن الإجن ن )اي اتى  ناج د مه صعع د عنلا دااج د مع  ق ك اار ي  ح ى ار مد لج ااجع ن  

قدد   ن ،ب عة ااش   اد ااشجص د  جة علاحو و)اابعسعي لا دااا  لQualitiesمشاق مه ااكلبة االات ل ة )

لا امن مه االنح ة ااعبل ة  أر اغلت اابدن   تش ر ااى  ر ااجع ن تعل  ااقد ن فلى اااب  ز الا انج  دذا  40: 2013 

    مه   فه ،رلق ص ن  ااعحدن الاصادن لة  ج انا ملان لاب ز فه غ ره مه اابلاجنا  بعاعغنا  رلدن و  من االعف ة

 لا 14: 2013االعع ااذي لع   تعع ا الش   دااذي لشبن رلا االعف ه مه ااش   ااج د داار ي  و)فبدالله  

دااجع ن  نابعلى ااعن  تعل  ص ن  ااعحدن الاصادن لة  ج انا سلعة اد تقدلر ردمة ذاا مساعى فنا  مه ااجع ن ااباب زن  

اع ن   نحا نجنا دت لعنا د غبنا دتعصعنا ت ننل ن مه اجن تحق ق    ح ى لكعر مه رلاا ن  بقدد  تل  ااعحدن ا

اارضن ادل ر   دلار ذا   نلافابن  فلى مقنل س معضعفة مسبقن لإ انا اد تقدلر سلعة اد ردمة ماب زن  )معسى 

دمة ا ر و لا و ح ى لاعصل ااز ننه مساعلنا فنا ة مه ااجع ن سعا   نالسبة البلان ااببنع اد ااجدمة اابق 2012:18 

(Horngren ,2014 :30 لا 

داقد جرا ااعدلد مه اابحندلاا مه اجن تقدلر تعرلا ابغ ع  ااجع ن دااذي لحبن     ، نتو ااعدلد مه اابعن      

لا دصد شبلت  عك اااعرلغنا اابن تن الجع ن  أ  ن Thomasson & Wallin ,2013 :13داااعن لا اابجالغة )

لا  ربن  Jain & Gupta,2004 :26ابلا مة الاساجدا " اد " تحق ق  ضن ااز ننه" )"ااب ن قة الاحا نجنا"   "ا

للظر  عك اابنحث ه الجع ن مه ثلاث جعا ت دم  دج ة  ظر ااز عر ددج ة  ظر اابلاذن  ضلاا فه دج ة  ظر 

ا و  ااز عر داابلان معن

لا ااجع ن  أ  ن اابظنمر دااجدننص ااكل ة البلان سلعة رنر ا  ردمة دااا  تجعلو (Kotler , 1997: 55 قد دعا ❖

 .صن  اا فلى اشبنع حنجنا ااز عر  

: 2005ربن دفر ت ااجع ن  أ  ن صد ن اابلان اد ااجدمة فلى تلب ة اد اشبنع حنجنا مساجدم  ن و )معتلق دغر       ❖

 لا235

 قد فر ا ن  أ  ن "اابجبعع ااكل  البزالن دااجدننص ااا  تنثر لا ASQCامن ااجبع ة الامرلك ة اضبا ااجع ن ) ❖

   مقد ن سلعة اد ردمة مع لة فلى تلب ة حنجنا مع لة " و دللاحف مه رلاع مذا اااعرلا ار ااجع ن م  اابلا مة  
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  ه رن مه ردننص اابلان داحا نجنا ااز عر  اي مدى امكن  ة ردننص اابلان مه تلب ة احا نجنا ااز عر 

 لا41:  2013ح ى ار مذا اااعرلا  لشبن جب ل فلنعر ااجع ن و )اابعسعي   

" دصد ساعبنعلا  أ  ن  "اابلا مة الا  Juran & De Feoربن فر ت الضن مه رلاع ملظع  ااز عر اسالن ا ااى  ) ❖

ر رن ااسلل  تر ت علر ذا  لاحقن ااى "اابلا مة  الارع" دااذي لعل  :"مه اجن ملانبة ملان مع ه الارع ملو  أ

دااجدمنا لجت ار تابال  ناسبنا اابلنسبة االب ة احا نجنا ااز ننه  أصن من لبكه مه حنلاا 

 لا Thomasson & Wallin ,2013 :14ااغشن"و)

دفر ت ااجع ن الضن  أ  ن : الاشبنع ااان  لاحا نجنا ااز عر  أصن رلغة  ارل ة دااق بة ااا  لبحى فل ن ااز عر مه  ❖

 لا 17: 2015مل ااثبه ااذي س د عو مه اجن اصالن  ذا  الاشبنع و )حسعر    الاشبنع  مقن  ة

لا  ععا ااجع ن مه رلاع الارذ  نابلظع له )ملظع  اابلان دملظع  Russell & Taylorدصد صن  رن مه ) ❖

م ن قة ااز عرلا   ح ى تعرف ااجع ن مه ملظع  اابلان فلى ا  ن " مجبعفة مه اابعاعغنا ااا  لجت ار تكعر 

البعنل ر اابعضعفة   امن اابلظع  ااثن   دمع ملظع  ااز عر  اعرف ااجع ن    ضعنو "  أ  ن ملا مة اابلان 

 لا81: 2014  ح ى للظر ااى ااجع ن مه مدرل ه مبن جع ن ااب ن قة دجع ن ااادب ر و )ااجغنج   ساعبنعالا

 ثانياً :مفهوم الخدمة 

اد اسنا مه صبن مجالا الارن لب  ه دااببن س ه    مجنع ااجدمنا الا ا  ر ار فلى اارغر مه رثرن الا حنث دا     

لاغقعا فلى تعرلا داحد مشارك الجدمنا و ح ى ار ااد اسنا ااحدلثة اتغقت فلى ار ااجدمنا مه اابغنم ر ااا  

ابن لة و) ل س   لدعت تعرلغ ن  دصة دااسبت    ذا  لعع  ااى ااجدننص ااا  تاب ز   ن  نابقن  ة مل ااسلل ا

لا   ضلاا فه ت ع  مذا اابغ ع  فبر اازمه  د ا جة اذا  تابنله دج نا  ظر اابنحث ه   بن لاعلق  بغ ع   2012:26 

دالات  فرع لامر اااعرلغنا Goldstein et. al, 2002:122) ااجدمة اذا  نر ااجدمة صد ف ر ت  عدن ،را مجالغة )

 : 

رلغ ن فلى ا  ن " حزمة ) تمةلا اابلن ل  نالسبة الز ننه"  ي ا  ن ذا  ااش   ااذي  لا  قد تر تعCollierاسالن ا ااى ) ❖

 Goldstein et. al, 2002 : 122) لع ر ص بة د نندن الز عر و)

 أ  ن "  شن، اد ملغعة لبكه ار لقدم ن احد الا،راف ا رف ارر لا   لاKotler,2000:42فر ت الضن مه صبن ) ❖

ان فل ن ملك ة اي ش  "و  للاحف مه اااعرلا ا و  رز فلى ،ب عة ااجدمة  ضلاا  تكعر ملبعسة  ناضرد ن دلا لل

 فه ردنند ن اابابثلة  نالاملبعس ة دفد  ملك ة ااجدمة و  

ربن دفر ت ااجدمة فلى    ن "دعا ابا لبنا ااز ننه در غ ة ا ضنن ر د  ر احا نجنت ر در غ ة   ر الأداعلنا  ❖

  .لاDavis et. al ,2003:149ااالن س ة العحدن "و)

لا ااى ااجدمة فلى ا  ن فبن ن فه حزمة مه اابلن ل االنتجة فه جعا ت ملبعسة  د غ ر Lovelockدصد اشن  ) ❖

ا و مه اابغارع اش ن  مذه   غضلاا فهملبعسة لسعى ااز ننه ااى تحق ق ن مه رلاع اااعنمن مل مقدم  ااجدمة    نا

د اابلغع  اابلبعس دترتق   و ااى مساعى تغض لاا ااز ننه و اابلن ل  دع ن مب زن د جدننص تظ ر اابع

 )21: 2012)ااجنادي   

دفر ت رذا    أ  ن " مجبعفة اجرا اا اد معنملاا تقل   ه عنحت ااعبن )مقد  ااجدمةلا د  ه مالق  ااجدمة   ❖

 لا   2004:33)ااز عرلا دذا  لإ انا مجرجنا تعبن فلى ا ضن  ااز عر و )شعشنفة  

 ااى ار مغ ع  ااجدمة لبكه   ن و  شكن مجادر مه رلاع الات  :  Goldstein et. al, 2002:122)دصد اشن  )

 فبل ة تقدلر ااجدمة : اا رلقة ااا  لار مه رلاا ن تقدلر/تسل ر ااجدمة الز عر و  -

 تجر ة ااجدمة : تجر ة ااز عر ااببنشرن مه ااجدمة و -

 اجدمة مه صبن ااز عر واساعبنلا  اننن ااجدمة : اابلن ل اد ااغعاند االنتجة فه -

 ص بة ااجدمة : اابلن ل ااكنملة    ااجدمة  نابقن  ة مل تكلغة ااحدعع فل  ن و -

ومما سبق يلاحظ تباين وجهات النير حول مفهوم الخدمة ولكنها تلتقي بمجموعة من الخصائص المميزة التي     

ت هذا المفهوم الا انها لم تخرج عن اعتبار الخدمة  نشاط تحملها الخدمات , فبالرغم من تعدد التعاريف التي تناول
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او منفعة تحمل يفة اللاملموسية يقدمها احد الاطراف ويتلقاها طرف اخر كما لا يترتا عليها اية ملكية , ويحصل 

 الزبون جرا، تلقية هذه الخدمة على منفعة تتمثل بتحقيق اشباع حاجة او رغبة لدية .

 الخدمةثالثاً :جودة 

تررز ااغلسغة ااسنندن    ااعصت ااحنا  فلى ااجع ن د   رن ة اابجنلاا دفلى دجو ااجدعص مجنع ااجدمنا     

 ظرا لأمب او    اشبنع حنجنا د غبنا ااز ننه الامر ااذي   ل ااعحداا الاصادن لة  نلامابن  د شكن جدي  جع ن 

دااجع ن ااعنا ة البلان سعا  رن ت سلعة من لة اد ردمة لا  Daniel&Berinyuy,2010:32من لقدمع و مه ردمنا  )

دمن لرتبا   ن مه ا ضن  ااز ننه لبثن مغانح االجنح لأي دحدن م بن رنر  عف ن اد ،ب عة  شن، ن ح ى ار ااجع ن 

ا ا تعل  فرع ااجدمة فلى ااز ننه داش ن من ا ر  ناشكن ااذي لشبل حنجنت ر د غبنت ر دربن لاعصعع  ن د أصن اااكن

 لا 2010:27ح ى ا  ن دس لة ادفر اابلن سة درست دلا  ااز ننه و)ش ردف  

دتن ي جع ن ااجدمة  د ا منمن    تدب ر ااجدمة دتسعلق ن   ح ى ا  ن ذاا امب ة اكن مه مقد  ااجدمة داابساغ د 

  ربن ار ات لن  ااعف  ادى  مل ن   دصد ا  رت ااعحداا ااجدم ة امب ة د د  جع ن ردمنت ن    تحق ق ااب زن ااالن س ة  

ااز ننه جعل ر ارثر امابنمن  ناجع ن د ناانا   ش را ااعدلد مه اابلظبنا داا  ئنا ااب ابة  براصبة جع ن ااجدمنا 

لا دلرتبا مغ ع  جع ن ااجدمة  شكن رنص  بغ ع  اارضن د ناانا    اق  ر  2010:70مه جب ل االعاح  و )جبل   

ا اذا   أ  ن : تق  ر معر   فلى اابدى اابع د  ااز عر مل محنداة اااب  ز   ه اابغ عم ه ح ى تعرف جع ن ااجدمة د قن

الجدمنا اابقدمة مه صبن ااعحدن الاصادن لة  دا  ن  ااد جة ااا  لبكه مل ن الا ادا   ج ضن  ااز عر مه رلاع تلب ة 

بثن جع ن ااجدمة مه رلاع دج ة  ظر ااز عر لا ربن دت46:  2014حنجنتو د غبنتو دتعصعنتو  نسابرا  و ) عفبد الله  

" ااغرا   ه ااجدمة اابد رة دااجدمة ااباعصعة "و اي لبكه اااعب ر فه جع ن ااجدمة مه رلاع اااغندا   ه ااجع ن 

ااباعصعة مه صبن ااز عر   دااجع ن اابد رة مه صبلو    نذا رن ت ااجدمة تقد   شكن لعاتي اد لغعا تعصعنا ذا  ااز عر 

أ و لد ك ملن ار ااجدمة اابقدمة تابال  ناجع ن ااب لع ة امن اذا جن ا اصن مه تعصعنتو   لن تكعر ااجدمة غ ر ج دن  

 لا 38-37: 2004اد اصن مه اابساعى ااب لعأ و)شعشنفة  

عنا ربن ار جع ن ااجدمة فبن ن فه ش   معلعي تس  ر فل و جعا ت ااجع ن ااغل ة دااا  تبد     معناجة اااعص   

اابعلعلة الجع ن ااا  تاعاجد ادى ااز عر   ح ى ار ااز عر لحكر فل  ن  أ  ن   جة م ن قة من لراه مه تقدلر ااجدمة 

ااعصعنتو الاسنس ة و ناز عر لبحى فه من لشبل حنجنتو دذا   اق  ر مذه ااجدمة حست ا  ارو ا ن   اذ ار مذا الا  اك  

دا و دربرتو ااسن قة   د ناانا    قد للظر اجدمة ذاا مساعى ماعسا   ن  ن سعف لعجو تدر نا  ااز عر  لن ا فلى ام

ذاا جع ن فنا ة مقن  ة مل تعصعنا ماد  ة مه صبن ااز عر داكل ن ذاا جع ن ملجغضة مقن  ة  اعصعنا فنا ة  نالسبة 

 25 ): 2012الز عرو )ااجنادي   

 رابعاً :قيا  جودة الخدمة 

ع ن ااجدمة دمع امر  ناغ الامب ة اغ ر دا  اك ااجع ن مه صبن ااعحدن    كبن لقعع ملنك ععع ة    ص نس ج     

Elliot)لا " من ا س  بقدد ك ص نسو  ل س  نسا نفا  ا ا تو " دلشن ك رن مه  Lee & kim)  لا  غس اار ي ح ى

ى ص نس ن " و لش رار ااى ار " ااشر، الاسنس  ااحق ق مساعى فنا  مه جع ن ااجدمة مع ار تكعر صن  ا فل

(karnstedt&winter,2015:26  لا 

دتلبل اادعع ة    ص نس جع ن ااجدمة مه ااجدننص ااغرلدن ااا  تابال   ن ااجدمنا دااا  سبق الاشن ن ا ن و       

دترتبا جع ن ااجدمة  نابغنم ر ذاا ااعلاصة  ادع اا دتعصعنا ااز ننه فه جع ن ااجدمة صبن تجر ا ن دذا   نابقن  ة 

ل تعصعنت ر  عد تجر ة ااجدمة  شكن  عل    ح ى  جمكنر ااز ننه ا  اك ار ااجدمة مبانتن اذا تجندتا اااعصعنا م

الز ننه  عد تجر ة ااجدمة  شكن  عل  تعصعنت ر ااسن قة   امن اذا ار تاجندت تل  اااعصعنا تعصعنت ر ااسن قة لار تدل ا 

لا داقد تععن اابنحثعر    مجنع ص نس جع ن ااجدمة  (Naik,c.n,2010:231-232ااجدمة فلى ا  ن س ئة اد  نصدة و  
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ا مبن   بعذا ااغجعن د  بعذا الاتجنه دالات   ااى فدن  بنذا الق نس داكه  دع ن فنمة لعد ارثر تل  االبنذا ش عفن

   نر اكن مل بن :

 الانموذج الاول : انموذج الفجوة 

  ح ى سنمر رن مه 1985لا دااذي ش ر لأدع مرن فن  2SQمع احد الا داا اابساجدمة اق نس جع ن ااجدمة )    

   ت علره دتعزلزه  سلسلة مه الاعدا اا   parasuraman, Zeithaml and Berry اابنحث ه: 

لبثن الا ان الارثر لا دمع measure Servqualلا دل لق فلى مذا الا بعذا  ت) Buttle,1996 :8داابلشع ااو)

ا دفلى   نا داسل اق نس جع ن ااجدمة   دصد تر ت ب قو فلى ا عاع مجالغة مه ااجدمنا مل ن فلى دجو  اساجدامن

ااجدعص ااجدمنا اابدر  ة  دااارع مه اساعبناو مع تحدلد دتحل ن مدن   مشنرن ااجع ن داابسنفدن    ر غ ة 

بعذا مه رلاع تحدلد ااغجعن   ه تعصعنا ااز ننه ابساعى ااجدمة دا  ار ر تحس ل ن   ح ى تق  ر ااجع ن حست مذا الا 

  دلبكه اااعب ر فه مذا الا بعذا فه ،رلق ااعلاصة الات ة :   لاMunhurrun et. al ,2010 :48ا  ا  ااغعل  ا ن )

(Buttle,1996 :8 لا 

 الجودة )المدركة( = الادراكات اا التوقعات .

  

 

دااا  رن ت  ثلاث مراحن   parasuraman, Zeithaml and Berry به رلاع ااد اسة ااا  صن    ن رن مه     

اسا د ت اابرحلة الاداى  تحدلد مغ ع  جع ن ااجدمة دذا  مه دج ة  ظر ااز ننه داااعرف فلى ر غ ة تق  ر ااز ننه 

س تق  ر ااز ننه اجع ن ااجدمة اابقدمة      ح ه اسا د ت اجع ن ااجدمنا   داابرحلة ااثن  ة اسا د ت الجن  ا ان ص ن

اابرحلة ااثناثة اااعرف فلى اسبنأ ااغشن    تقدلر ردمنا ذاا جع ن ملنسبة و دصد تععلعا ااى ار اابحع  الاسنس  

لجدمة دتعصعنتو    تق  ر جع ن ااجدمة د ق   بعذا ااغجعن لابثن    ااغجعن من   ه ا  اك ااز عر ابساعى الا ا  ااغعل  ا

 .Landrum et   ظلاا فه مذه ااغجعن ملنك ربس  جعاا اررى تسبت فد  االجنح     تقدلر  ااجع ن ااب لع ة  )

al, 2009 : 18-19 :  لا  دم  تابثن   نلات 

Gorji , 2011 : 1743-1744)لا 

الا ا ن ا ذه اااعصعنا   ح ى : دم  تبثن ااغجعن   ه تعصعنا ااز ننه اجع ن ااجدمة د  ه ا  اك  الفجوة الاولى ✓

تحدث مذه ااغجعن فلد فد  تغ ر اابدلرله    ااعحداا ااجدم ة البلامج اد اابعاعغنا ااا  تدع فلى ااجع ن  

ا   د ناانا    أر تحدلد جع ن ااجدمة لا لت معر ة اابعاعغنا ااا   ااعنا ة الجدمة ااا  لرغت   ن ااز ننه مقدمن

د غبنا ااز ننه  د نالا جة تحدلد مساعى الا ا  اابلنست ااقدلر ااجدمة  ناجع ن  تب ز ااجدمة ابقن لة حنجنا

 ااب لع ة و 

 
2Service quality  
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: دم  ااغجعن   ه ا  ارنا الا ا ن دتعصعنا جع ن ااجدمة   ح ى تعل  ار معاعغنا ااجع ن لا  الفجوة الثانية ✓

تا ن ق مل تعصعنا ااعحدن   دذا   سبت فد  صد ن ااعحدن فلى دضل مساعلنا داضحة الجع ن   اد معنل ر 

 و  ااجدمة مثن ااسرفة    تقدلر ااجدمة الز ننه   معفد اار  فلى ااشكندي دمن ااى ذا 

: دم   نتجة فه ااغرا من   ه اابعاعغنا اابحد ن الجع ن د  ه مساعى الا ا  ااغعل     عضل الفجوة الثالثة  ✓

تعج  نا  ناجدمة لا لعل  ا  ن سا بق  انبن  نسابرا    ح ى ار مدلري ااعحداا  افر عا فه تبنله    مساعى 

 ا ا  الا را  ااعنمل هو

 ه تسل ر ااجدمة دالاتدنلاا ااجن ج ة  ناز ننه   دتعل  ار ااعفع  اابع نن مه : دم  ااغجعن    الفجوة الرابعة  ✓

رلاع ا ش ة الاتدنع اااردلج ة مه صبن ااعحدن لا تا ن ق مل الا ا  ااغعل  الجدمة اابعج ة ااى ااز ننه   ح ى 

لاش ن  داااسعلق   داكه ار مذه الار رن ا ن تأث ر صعي د ع نع فلى تعصعنا ااز ننه راقدلر دفع  فبر فبل نا ا

 اااقدلر ااغعل  الجدمنا مجالا اد مانلر ابن تر ااعفد  و و  

: تبثن مذه ااغجعن  انا داحدن اد ارثر مه ااغجعاا ااسن ق ذررمن  دتكعر  نتجة فه الارالاف   الفجوة الخامسة ✓

ا  ااعحدن   رلقة مجالغة  دصد   ه ااجدمة اابد رة دااجدمة ااباعصعة   ح ى ار الا  اك صد لجعن ااز عر لق س ا 

لا تكعر ااجدمة فلى حست تعصعو   ح ى ار ااجع ن اابد رة اذا رن ت لا تلب  اااعصعنا الز ننه     غ ر مرض ة 

 لا و1الز ننه    من اذا رن ت ااجع ن اابد رة تغعا اااعصعنا  أ  ن تبعى ادلو ااب جة دااسرد     لاحف ااشكن )

دتععن اابنحثعر د عد  قنشنا فدلدن    مذا اابجنع ااى فشر ا عن  اد محد اا الجع ن   تشبن رن فلنعر ااجع ن      

   ص نفنا ردمة ااز عر حست   ل ر   دار ارالغت امب ة رن  عد مه ص نع نرر دم  : الافابن لة   الاساجن ة    

الاتدنع   اابدداص ة   الامه     ر ااز عر   دااجعا ت اابلبعسة ااكغن ن   س عاة دسرفة ااعععع الجدمة   اابجنملة    

الجدمة و دصد ا قى اابنحثعر فلى احابنع  من  عك الا عن  لاحقن دذا  تبعنا الاننن ا حنث لاحقة   دمذا من حدث  علاا 

بلعا   بن  عد  جبسة ا عن  دصد ف Parasuraman, Zeithaml and Berryو ح ى تر اجبنا ن لاحقن مه صبن رن مه 

لق س مذه اابكع نا  (servqual)فلى مراحن اا علر ،رلقة اق نس ااجع ن اابد رة الجدمة فبر  لن  مق نس اسبعه 

لا  servqualلا دصد تبلت ااعدلد مه ااد اسنا ا بعذا ااغجعن )58:    2014اق نس اااعصعنا دالا  ارنا و ) ع فبداالة    

اعدلد مه ااق نفنا دالا ش ة ااجدم ة   ح ى اردا االاننن فلى ضرد ن     محنداا ن اق نس جع ن ااجدمة    ا

 ذا اابق نس دذا   نفابن ه مه ا ضن االبنذا اق نس جع ن ااجدمة ح ى ا و لابال   بعنمن ثبنا دعدا مرتغل اساعبنا

 و

جموعة من ويلاحظ مما سبق انة على الرغم من تمتع هذا النموذج بمعامل ثبات ويد" مرتفع لكن وجهت لة م

الانتقادات وعلى وجة التحديد الجز، الخاص بالتوقعات ,وبالتالي  فهو لا يعتبر الأنموذج الامثل لقيا  جودة الخدمة 

 , الامر الذي مهد الى ظهور نماذج اخرى ومنها أنموذج ادا، الخدمة والذي سيتم تناولة لاحقاً .
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 لا 1ااشكن )

 مج ا   بعذا ااغجعن

 

 

 الزبون 

  5الفجوة  

 الوحدة الخدمية )مقدم الخدمة(                                                                                              

   

 4الفجوة                          

 

 1الفجوة  3الفجوة  

 

 

    2الفجوة                                                                

 

 

 لا (Gorji , 2011 : 1744اابدد  

 الأنموذج الثاني :نموذج الاتجاه ) أدا، الخدمة (

مه ارثر اابنحث ه ااذله دج عا ا اقن اا فدلدن فلى مقنل س جع ن ااجدمة   ح ى    Taylor & Croninلعد رن مه  

 نفابن ه لا لن ي ااى ص نس مدى تحقق اارضن مه ااجدمة   د ذا  اصارح   (servqual)ا اقد اابنحثنر مق نس ااغجعن 

ااعصعنا ربق نس اجع ن ااجدمة داسابداع ذا   نلأ ا  دحده  ح ى تر اصاراح   بعذا ارر اساعبنلااابنحثنر  تجنمن 

دذا   لن ا فلى مجبعفة مه اابرام ه دااحجن االظرلة دالا اة اااجرلب ة دااا  تر  SERVPERF ،لق فل و  ت 

اعجبنا ااسرلعة لا مه  اجراؤمن    ا  ل دحداا د   مجنلاا مجالغة ) مدن ف   مكن حة ااحشراا   ااالظ ا دا

لا د لن اا فلى Jain & Gupta ,2004 :28و )  servqualاجن اثبنا تغعا الا ا  فلى اااعصعنا ااا  تضبل ن ا بعذا  

  2014ص نس ااجع ن مه رلاع الأ ا  دحده دحست اابعن اة ااانا ة  : )  عفبد الله     Taylor & Croninذا  اصارح 

 لا 68: 

  

 التجارب السابقة 
لمقالة اتصالات الكلمة ا

 الحاجات الشخصية  )المنطوقة(

 الخدمة المتوقعة

الادراكات الى معايير الخدمة )ترجمة 

 معايير لجودة الخدمة(

الاتصالات الخارجية 

 بالزبائن

 الخدمة المقدمة

 الخدمة المدركة 

 ادراكات الادارة لتوقعات الزبائن
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 ( performance( = الأدا، ) service qualityجودة الخدمة ) 

ح ى ار ااجع ن ملن تعل  ااجع ن اابد رة   امن الا ا    قدد  و الا ا  ااغعل    مع  غسو اابغ ع  ااذي لق سو مق نس 

servqual   مل اااعصعنا غ ر ار ا بعذاServperf  ا ا  ااجدمة" لا لعابد فلى اااعصعنا    حسنأ ااجع ن "

اابد رة و دمه االنح ة ااعبل ة لعابر مذا اابق نس احد الا داا ااغع ناة ااا  مه ااببكه ار تسنفد    اش ن  جعا ت 

قو     ااقدع     مساعى جع ن ااجدمة مه دج ة  ظر اابساغ دله مل ن   دللاحف ار مذا االبعذا ار لجالا فه سن 

ان عملية تقييم افابن ه فلى  غس ا عن  اد منشراا تق  ر الا ا   غ ر ا و لاب ز  نابسن،ة مه  نح ة ااق نس داااحل ن و   

 لا 76: 2015)صرادي دغنتي  تتضمن الافتراضات الاتية : Servperfالجودة على وفق أنموذج الاتجاه 

حدن الاصادن لة  نر تعصعنتو حعع ااجدمة تحد    شكن ادا      حناة غ نأ ربرن ااز عر ااسن قة    اااعنمن مل ااع و1

 ابساعى تق  ر ااجع ن و

 لن ا فلى ربرن ااز عر ااسن قة ااباراربة دذا  رلا جة ااكرا  تعنملو مل ااعحدن    أر فد   ضن ذا  ااز عر فه   و2

 مساعى ااجدمة اابقدمة اا و لقع ه ااى مراجعة اابساعى الادا  الجع نو

ااباعنصبة مل ااعحدن ساقع  ااى مراجعنا ا  ار ة اررى ابساعى ااجع ن   د ناانا    أر تق  ر ااز عر   ار ااجبراا و3

لة اكن فبل نا اااعدلن الا  ار  ااا  لقع    ن ااز عر دذا    بن لاعلق  جع ن ااجدمة   ابساعى ااجدمة لكعر محد 

جدمة او اثر مسنفد    تشك ن ا  ارنا ااز عر   د لن ا فلى ذا   أر  ضن ااز عر فه مساعى الا ا  ااغعل  ال

لا  2   فبل ة تق  ر ااجع نو دلعضج ااشكن)اارن سةالجع ن   دفلد تكرا  تقدلر ااجدمة لدبج اارضن احد اابدرلاا  

 :Servperf   بعذا الاتجنه 

 لا2ااشكن )

 Servperf) مج ا   بعذا الاتجنه )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تحس ه جع ن ااجدمة    ااغلدص ة/  حناة   اس ة     اابدد  : فبد   فبن  مع ق "  مكن  ة ت ب ق ااح ع  ااسداس     

 لدا  ادا  )شو و لا "  ا،ردحة  راع اه   صسر ااد اسنا اابحنسب ة   اابع د ااعنا  الد اسنا اابنا ة داابحنسب ة   

  2013جنمعة  ادا    

لا  ارثر غلى مه ح ى اابعلعمنا servqualد دغة فنمة  نر ااكث ر مه اابنحث ه لردر  أر مق نس ااغجعن )

اابساجلدة  دارثر ا ن ن    تشج ص مكنمه ااقعن دااضعا    لأ و لظ ر من اذا رن ت ااعلامنا ااباد  ة  نتجة فه 

حالة وجود   

 خبرة سابقة 

حالة عدم وجود  

خبرة سابقة  

 )التوقع( 

 التوقع للخدمة 

 ادراك الزبون للخدمة المقدمة اليه  

 الادراكات المستقبلية 

 مؤشرات التقييم 

 ,الاعتمادية ,الاستجابة ,الامن ,التعاطفالملموسية 
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ارثر صد ن    تغس ر ااابنله    مق نس  (servperf)تعصعنا فنا ة ا  فه ا ا  ضع ا و    اابقن ن  أر مق نس الا ا  

ا و ارثر فقلا  ة رع و لاجلت اابغ ع  اابعقد الاعصعنا داالقننك ااعلب ة اابارتبة فه مغ ع   ااجع ن اابد رة ربن

 لا  68: 2014ااغجعنو ) عفبد الله  

, الا ان كل واحدة منها تتعرض لسيل من 3ويرى الباحث انة على الرغم من  وجود نماذج متعددة للقيا     

فالنقاش لم يحسم بعد وبشكل قطعي حول افضل المقاييس , ووجهة النير   الانتقادات من قبل ايحاب الشأن وبالتالي

الشخصية للباحث هو ان المقيا  الافضل لقيا  الجودة في الخدمات هو ذلك الذي يستخدم ادوات تتلا،م وطبيعة 

,  تلك الخدمات من جهة اخرىاستعمالالخدمات من جهة, وقدرتة على قيا  مدى الرضا المتحقق للزبائن جرا، 

 ونتيجة لذلك فعملية ابتكار او اختيار أنموذج افضل لقيا  جودة الخدمة هو امر يتصف بالصعوبة .

 خامساً : ابعاد جودة الخدمة المصرفية

تبثن ااجع ن ثبه اادرعع ااى ااسعا    ح ه ار اااب  ز    ااجدمة مع ثبه االجنح   اذا   أر مغنت ج ااجع ن       

لا   ربن دترتبا جع ن ااجدمة   2010:30د قن ابعنل ر دمعاعغنا محد ن  )ش ردف    تابثن    تقدلر ااجدمنا

 شكن الجن    كنم مه  ضن ااز ننه ددلان ر اذا  أر مقد  ااجدمة ادلو ااغرعة ااعا د اارضن ادى ت ننلو  ضلاا 

ااجدمة اابقدمة لأ عن   فه تعظ ر دلان ر مه رلاع تقدلر ردمنا  جع ن فنا ة   داك  لاحقق ذا  لا د مه اسا غن 

ااجع ن  دفلى اارغر مه ار  اننن ااد اسنا اابجالغة ااا  تلندات ا عن  ااجع ن ار تب ه  ي تل  الا عن  م  الارثر 

و د     van Es,2012 : 47)امب ة    تحق ق اارضن دااعلا  ادى ااز ننه الا ا  ن  بجبل ن تحقق ذا  ااارع )

تععلعا ااى ار ملنك فشرن ا عن  لا  Parasuraman & Berry & Zeithaml)    اسة صن    ن رن مه اابنحث ه

اجع ن ااجدمنا)الافابن لة   الاساجن ة   س عاة ااحدعع فلى ااجدمة   ااكغن ن   ااك نسة  الاتدنع  اابدداص ة  

 Parasuraman) نلاتت  :  الامنر  ااغ ر   ااجعا ت اابن لة اابلبعسةلا الا ا و تر ارادن من ااى ربس ا عن  تابثن  

& Berry,1985 ,47) 

 لا: تعل  اااس  لاا اابن لة   اابعداا   دمظ ر اابعشغ ه و(Tangiblesاابلبعس ة  و1

: تعل  صد ن ااعحدن )اابدرفلا فلى تقدلر ااجدمة ااا  دفدا   ن  شكن  ص ق    Reliability)الافابن لة ) و2

 دلبكه الافابن  فل  ن و

الا Responsivenessالاساجن ة ) و3  لا: تعل  اارغبة    مسنفدن ااز ننه دتقدلر ااجدمة  ناسرفة االاتمة ) ع لن

: لاضبه اااعن،ا من تقدمة ااعحدن ) اابدرفلا مه مساعى ااعلنلة دالامابن  ااشجد     (Empathy) اااعن،ا و4

  ز ننل ن و

 و لشعر  ناثقة دالامنر و:لعل  اابعر ة ادى ااعنمل ه دمجنملا ر الز عر اجعل Assurance)ااضبنر/ الامنر ) و5

وتعد الرؤية الاخيرة الاكثر قبولاً في الاوساط الاكاديمية حيث انها اختصرت الابعاد المتعددة لجودة الخدمة     

( يمكن اعتمادها من قبل المصارف من اجل تميز خدماتها 3المصرفية في خمس ابعاد اساسية )كما في الشكل 

خدمة المقدمة الية . وتجدر الاشارة الى ان البعض يطلق على البعد الخامس وبالتالي تحقيق رضا الزبون عن ال

با الامان او الثقة , وقد تم اعتماد مصطلح الضمان وذلك بسبا اعتماده من قبل المصدر  Assurance)الضمان )

 (Parasuraman & Berry)الاسا  

  

 

هناك العديد من النماذج المستخدمة لقياس جودة الخدمة الا انه تم اعتماد اشهر أنموذجين خلال هذه الدراسة , ومن هذه النماذج  
3

: 

  هيدبارف وغيرها . ومقياس خاص, بالأهمية مرجح سيرفبارف , بالأهمية مرجح سيرفكوال, سيرفبارف, سيرفكوال
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 لا3ااشكن )

 الا عن  ااجبسة اجع ن ااجدمة اابدر  ة  

 

 (Parasuraman & Berry ,1985 : 47)اابدد  اابنحى  نلافابن  فلى 

وبنا،اً على ما سبق ذكره فأن للخدمات المصرفية ابعاد متعددة حيث ان الخدمة التي تستوفي اكبر عدد من تلك    

الابعاد تكون اقرب لتلبية احتياجات الزبائن وبالتالي يمكن الحكم عليها بأنها ذات جودة عالية من حيث تلبيتها 

ا، ابعاد الجودة يخلق منافسة ما بين المصارف التي تعمل لموايفات او ابعاد الجودة , وبالتالي فأن مدى استيف

على تقديم خدمات تلبي احتياجات زبائنها وكسا زبائن جدد من خلال التميز فيما تقدمة من خدمات مستوفية لإبعاد 

 الجودة .

 الجانا العملي :

 أولاً : نبذة تأريخية عن مصرف الخليج التجاري

لعد مدرف ااجل ن اااجن ي احد اابدن ف الامل ة ااجنعة ااعنملة    ااعراا   اسس  رشررة مسنمبة رنعة     

اادن  ن فه  انرن تسج ن ااشررنا د ق صن عر  20/10/1999 ان لخ  7002 بعجت ش ن ن اااأس س اابرصبة  وش/

لن  فراص  مد عع  ناكنمن   د نشر اابدرف  لا مل عر  ل600   اابعدع  ر سبنع دصد ه )1997اسلة    21ااشررنا  صر  

فه ،رلق  رفو اارن س   عد حدعاو فلى اجنتن مبن سة  1/4/2000مبن سة افبنع ااد ر ة ااشنملة  ان لخ 

  دصد تر تعدلن  7/2/2000داابن رة      115/3/9ااد ر ة اادن  ن فه اابل  اابررزي ااعراص  داابرصبة صو /

ح ى دعن   سبنع  2015داانلة فن   2000 سبناو فدن مراا ا ادا ا مه فن  فقد تأس س اابدرف  زلن ن  

 لا مل ن   للن  و 300) 2015اابدرف    فن  

دصد حرعت ا ا ن اابدرف فلى تعس ل  شن،و جارا  نا سعا   ارن ااقت ر اد رن جو دذا  فه ،رلق تبل و ر ة 

 رع  ارن  50 رع ااى  24لاشرن    فبع  ااعراا مه تعس ع ة رلاع الافعا  ااقن مة اارع تلن ن فد   ردفو ااب

 لا  2015ااعراا درن جو و)اااقرلر ااسلعي ابدرف ااجل ن اااجن ي   

 ثانياً :  الاداة المعتمدة للدراسة 

مه اجن تحدلد مدى اسا غن  ااجدمنا اابقدمة مه صبن اابدرف ف لة اابحى لأ عن  جع ن ااجدمة اابدر  ة  تر       

  70تعتلل اسابن ن اسابن ة فلى فد  مه ااز ننه ااباعنمل ه مل اابدرف   دصد  لات فد  الاسابن اا اابعتفة 

ابعاد جودة 
الخدمة 
المصرفية

ةالاعتمادي

ةالاستجاب

الثقة التعاطف

الملموسية
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ا رع  ن لا تاضبه معلعمنا ماكنملة اد ا  ن غ ر اسابن ا 7اسابن ن    ح ه اسابعدا  59اسابن ن تر اسار ا  

 مساع  ة اشرد، اااحل ن و دربن    ااجددع الات  :  

( عدد الاستمارات الموزعة والمستردة والصالحة للتحليل ونسبها الميوية للاستبانات الموزعة على زبائن 1جدول )

 مصرف الخليج التجاري

 اابدد :  افدا  اابنحى 

دصد تر ص نس عدا دثبنا الاسابن ة مه رلاع فرض ن فلى مجبعفة مه الاسنتذن اابحكب ه اارع ص نس ااددا 

لا ربن دتر اساعبنع مق نس ااغن ررد بنن اق نس ثبنا الاسابن ة دااذي  لات 1ااظنمري الاسابن ة )لاحف اابلحق  صر 

 لا 93و0لا    ح ه  لات ص بة معنمن ااددا الاسابن ة )87و0ص باو )

دتضبلت الاسابن ة جزن  ه ادا بن ماعلق  ععا ااععامن اادلبعغرا  ة از ننه اابدرف    ح ه تضبه ااجز   

 ااثن   اااحل ن الاحدنن  لإجن نا ا را  ااع لة الغقراا ااباعلقة  أ عن  جع ن ااجدمة اابدر  ة دربن لل  :

 ويف للمعلومات العامة)الديموغرافية( لزبائن المصرف : -1

 لا اابعلعمنا اادلبعغرا  ة / ااسبنا ااشجد ة از ننه اابدرف ف لة اابحى درنلات  : 1اجددع )لعضج ا

 لا و%25لا مه اجبنا  ااع لة   لبن  لات  سبة الا نث ) %75 لات  سبة ااذرع  ) •

لا مبن %80.77لا سلة  لسبة )30-59ار االسبة الاربر ابجبعع   را  ااع لة تلد ا افبن مر ضبه ااغئة ااعبرلة ) •

 لدع فلى  ضن ددف  ا را  ااع لة دامكن  ة ااحدعع فلى اجن نا مل ق ة فلى  قراا الاسابن ةو

لا ااى اجبنا  ااع لة %55.77ار ااغئة الاربر مه اجبنا  ااع لة مر مه حبلة ااش ن اا ااجنمع ة اذ تبلغ  سبا ر ) •

ادل ر اابعر ة ااعلب ة ااا  تبكل ر مه تحدلد  دمذا لع   منشر فلى ار ااغئة الاربر مه ااز ننه مبه تاع ر

ا  ناز ننه ذدي اااحد ن ااد اس  الا  ىو  ما لبنت ر    جع ن ااجدمة اابدر  ة اابقدمة ا ر  شكن اربر ص نسن

ار االسبة الاربر مه اجبنا  ااع لة مر مه  ئة اابعشغ ه د   ااق نف ه )ااحكعم    الامل لا اذ تبلغ  سبا ر  •

لا مه اجبنا  ااع لة للد جعر ضبه  ئة الافبنع ااحرن   دصد  لات  سبة الا را   %30.77 لبن )لا    51.92%)

لا     لبن اصن  سبة رن ت ا  را  غ ر اابعشغ ه اد اا لبة اذ  لات  سبا ر %9.62ااباقنفدله)لا لبن سعر فبنلا )

ع   البنحى اجن نا مالعفة   بن لا ااى اجبنا  ااع لة و مبن لدع فلى شبعا ة ااع لة اغئنا مجالغة ت7.69%)

 لجص  قراا الاسابن ة و

لا ااى %69.23ار اغلت ا را  ااع لة مر مبه لاعنملعر  شكن ماكر  اد  انر مل اابدرف اذ تبلغ  سبا ر )  •

اجبنا  ااع لة   دمذا لع   منشراا فلى ار ا را  ااع لة مر فلى تعاعن مسابر مل اابدرف د ناانا   أر 

 تجر ة دا،لاع دمذا من لع   امب ة اربر لإجن نت ر و اجن نت ر م  فه

 (المعلومات الديموغرافية لزبائن مصرف الخليج التجاري2الجدول )

 %(  100النسبة الميوية ) التكرارات  قيم المتغير المتغير

 الجنس

 %75 39 ذرر

 %25 13 ا ثى

 العمر

 %11.54 6 سلة  30اصن مه 

30 - 10 19.23% 

فد  الاسابن نا 

 اابعتفة 

فد  الاسابن نا 

 بسار ناا
 فد  الاسابن نا اابسابعدن

فد  الاسابن نا اادناحة  

 الاحل ن 
  سبة اادناحة الاحل ن   سبة الاسار ا 

 % 1و88 % 2و84 52 7 59 70
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40 - 19 36.54 

50 - 13 25% 

 %7.69 4 سلة  أرثر 60 

 المؤهل العلمي 

 %21.15 11 مه  درش ن ن افدا لة  بن 

 %17.31 9 ش ن ن   لع 

 %55.77 29 ش ن ن جنمعة 

 %1.92 1   اسنا فل ن 

 %3.85 2 اررى 

 المهنة

 %51.92 27 معشا حكعم  / امل  

 %30.77 16 افبنع حرن 

 %9.62 5 ماقنفد

 %7.69 4 غ ر ذا 

 التعامل مع مصرف الخليج التجاري

 %69.23 36  شكن  انر

 %21.15 11 اااعنمن صل ن 

 %9.62 5 اابرن الاداى

 لا SPSSاابدد : اابنحى  نلافابن  فلى  اننن اااحل ن الاحدنن  ابر نمن )

 التحليل الاحصائي للاستبانة الموزعة على زبائن المصرف:  -2

لإجن نا ا را  ااع لة مدى اسا غن  اابدرف لأ عن  جع ن ااجدمة اابدر  ة دذا  مه دج ة    لاضبه اااحل ن الاحدنن 

ق تبنمنا  ظر ااز ننه  ح ى ار رن محع  مه محند  الاسابن ة لاضبه فدن  قراا اد اسئلة تاعتع اجن نت ن من   ه )اتغ

الا     اتغق   محنلد   لا اتغق   لا اتغق تبنمن

 والاتي عرض وتحليل لكل محور: 

 

الادع مه محند  الاسابن ة دااذي     اننن اااحل ن الاحدنن  البحع لا  3لب ه ااجددع ):    المحور الاول )الملموسية ( •

 : درلات  لبثن اابعد الادع مه ا عن  جع ن ااجدمة اابدر  ة ) اابلبعس ةلا
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 لا SPSSاابدد  : اابنحى  نلافابن  فلى  اننن اااحل ن الاحدنن  ابر نمن )

لا مه اجبنا  ااع لة لاغقعر فلى تعا ر اج زن دتقل نا %78.9اااحل ن ااى ار من  سباو )لا تش ر  اننن 3مه ااجددع )

لا دالا حراف اابع ن ي (3.80حدلثة ادى اابدرف   ح ى  لات  ا جة ااعسا ااحسن   الغقرن الاداى ضبه مذا اابحع   

ه ح ى الاج زن داااقل نا ااحدلثة لا   دلعزد اابنحى  ا جة ااعسا ااحسن   ا ذه ااغقرن ااى تب نر ااغردع م0.886)

اابعابدن دالامر ااذي ا عكس فلى اجن نا ااز ننه ااباعنمل ه مل تل  ااغردع      ح ه تنرد ذا   ا جة الا حراف 

اابع ن ي دااا  تش ر اعجع   عك اااشات    الاجن نا من   ه ت ننه تل  ااغردع البدرف و دتش ر  اننن اااحل ن 

لا مه اجبنا  ااع لة لاغقعر ار اابدرف تاع ر ادلو تس  لاا من لة جذا ة   دصد  %76.9ن  ة ار  سبة ) نالسبة الغقرن ااث

لا فلى اااعاا   دلعزد اابنحى  ا جة 0.597لا د)3.73 لات  ا جة رنم مه ااعسا ااحسن   دالا حراف اابع ن ي الغقرن )

تس  لاا جذا ة الجدمة مه صبن اابدرف دا ا تو   ااعسا ااحسن   ااى دجع  امابن   د جة ج دن ااى حدم من  اع  ر

دتنرد ذا   ا جة الا حراف اابع ن ي دااا  تش ر اعجع  تشات ملجغك    اجن نا ا را  ااع لةو د نالسبة الغقرن ااثناثة 

تب ز فنمل  اابدرف  حسه اابظ ر   دصد  لغ  به  درلا مه اجبنا  ااع لة لنل%80.8تش ر االاننن ااى ار  سبة )

لا   دتش ر  ا جة ااعسا ااحسن   ااى دجع  امابن  مه 0.510لا دالا حراف اابع ن ي )3.88عسا ااحسن   الغقرن )اا

صبن الا ا ن  نابظ ر ااجن ج  العنمل ه دااذي لعد    الاغلت فنملاا م بنا لإ رات ااجدلة دالا ضبن، لإ جنت الافبنع 

لا فلى ص ن  اابدرف  %53.8السبة الغقرن اارا عة  حع الاتغنا د لسبة ) كغن ن فنا ة  ربن داتج ت اجن نا ا را  ااع لة  ن

لا 0.896لا د)3.50 اع  ر تس  لاا مدنحبة الجدمة  دصد  لغ رنم مه ااعسا ااحسن   دالا حراف اابع ن ي الغقرن  ت)

ااز ننه اد ا  ن  فلى اااعاا    دتش ر  ا جة ااعسا ااحسن   ااى ار تل  اااس  لاا اابدنحبة الجدمة لا تشبن جب ل

 

ما يعتمده المصرف بشكل ملموس لاستقطاب اكبر عدد ممكن من الزبائن من خلال تقديم هدايا او قسائم  ي أ: يقصد بالتسهيلات المصاحبة للخدمة *
 اشتراك او تذاكر سفر مجانية وما الى ذلك للزبائن المتعاملين مع المصرف لغرض زيادة عددهم وتعظيم ولائهم
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اررى ح ى للاحف ار  ا جة الا حراف اابع ن ي تنرد ذا  مه رلاع اااشات اابلحعش     مه  درتررز فلى  ئة 

لا  نر  لنلة اابدرف %57.7 لسبة ) به  درالاجن ناو دتش ر  اننن اااحل ن  نالسبة الغقرن ااجنمسة ار ا را  ااع لة لنل

لبكه الز ننه ااعععع اا و  س عاة   ح ى  لات  ا جة ااعسا ااحسن   الغقرن تاب ز  شكن جذاأ دذاا معصل ملنست 

لا دلعزد اابنحى 0.978لا د ا جة الا حراف اابع ن ي  اش ر اعجع   عك اااشات    اجن نا ااع لة اذ  لات)3.55)

جن نا ااز ننه تجالا سبت ذا  اااشات ااى ار اكن  رع  لنلة مساقلة تجالا مه ح ى ااادب ر ااجن ج  د ناانا   أر ا

مه ح ى   جة جنذ  ة ااببلى دمعصعو اابلنست  نرالاف ااغردع ود نالا جة اال نن ة ا ذا اابحع  لاضج ار ملنك اتغنا  

لا مه اجبنا  ااع لة فلى اابحع  الادع مه محند  الاسابن ة دااذي لبثن اابعد الادع مه ا عن  جع ن %69.62د لسبة )

س ةلا لعل  ار ااجدمنا اابقدمة مه صبن اابدرف ف لة اابحى مساع  ة  بقدا  مذه االسبة ابعد ااجدمة اابدر  ة )اابلبع
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  الاجبنا        

 لا SPSSاابدد : اابنحى  نلافابن  فلى  اننن اااحل ن الاحدنن  ابر نمن )

مه صبن لا مه اجبنا  ااع لة صد اتغقعا فلى دجع  ااازا  %63.5تش ر  اننن اااحل ن    ااجددع افلاه ار من  سباو )

ا   دصد  لات  ا جة ااعسا ااحسن   ا ذا   ااعنمل ه    اابدرف فلى تقدلر ااجدمنا    ااعصت اابحد  ااذي دفد  و سن قن

اجن نا لا دااا  تش ر اعجع   عك اااشات ااقل ن    0.792لا    ح ه  لات  ا جة الا حراف اابع ن ي )3.68ااغقرن )

ااع لة   دلعزد اابنحى  ا جة مذه ااغقرن ااى ار غناب ة ااز ننه تار ردما ر  ناعصت اابحد     ح ه ار ترر ااعبن درنعة  

تقدلر ااجدمنا     مه  در    ادصنا ااذ دن مه ج ة دا جغنع    فد  ااعنمل ه    ااغردع مه ج ة اررى صد لحعع 

لا %82.7لسبة الغقرن ااثن  ة ضبه مذا اابحع   أر  ا جة اااحل ن تش ر ااى ار  سبة )وامن  ناااعصت اابحد  اكن ة ااز ننه   

دجع  امابن  جن  مه صبن اادرف  حن مشكلة ااز عر   دصد  لغ ااعسا ااحسن   الغقرن  به  درمه اجبنا  ااع لة لنل

نا ة ااى دجع  امابن  د شكن  عل  لا   دلعزد اابنحى  سبة الاتغنا ااع0.669لا   لبن رنر الا حراف اابع ن ي )3.94)

مه صبن ااعنمل ه مه ج ة دا ا ن اابدرف مه ج ة اررى  اذا ن اادعع نا داابععصنا امن  ااز ننه ااباعنمل ه مل 
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لا مه اجبنا  ااع لة لاغقعر فلى رعر ااجدمنا تن ى  شكن %63.5تش ر  اننن ااغقرن ااثناثة ااى ار من  سباو )  اابدرفو

لا 3.67الاداى  ح ى  لات  ا جة رن مه ااعسا ااحسن   دالا حراف اابع ن ي ا ذه ااغقرن  ت)عح ج مه اابرن 

لا فلى اااعاا    دللاحف ا و  نارغر مه رعر  ا جة مذه ااغقرن مقبعاة الا  ا  ن تع   منشراا فلى ااجدمنا  0.782د)

دتش ر  ا ااى تحس ه  ارن اابدرف واابقدمة لا تن ى جب ع ن  شكن عح ج مه اابرن الاداى  ي دجع  جعا ت تحان

دمعلعمنا  ص قة دملظبة فه ت ننلو احاغنش اابدرف  سجلاا  به  درلا لنل%52 اننن ااغقرن اارا عة ااى ار  سبة )

لا   دم   0.979لا    ح ه رنر الا حراف اابع ن ي )3.46اارجعع اا  ن   اذ  لات  ا جة ااعسا ااحسن   الغقرن ) لبكه

ا  ل اابنحى مذه االسبة ااى ار غناب ة ااز ننه ا س ادل ر ا،لاع فلى تل  ااسجلاا   سبة ماد  ة ص نسن   ناغقراا الاررى دل رجذ

الا ار اا دف مه ،رح مذا اااسنؤع فلى ااز ننه اارع معر ة من اذا رن ت   ن نت ر ااشجد ة صد تر ا رنا ن  شكن 

ذا مه رلاع الاتدنع  ناز ننه مه اجن افن ن ا رنع  عح ج دلا تاضبه ار ن   عجع  تل  الار رن لا لت تعدلل ن دم

  ن نت ر   لبن للاحف ار االسبة الاربر مه ااز ننه صد  لددا احاغنش اابدرف  سجلاا  ص قة دملظبة   لبن رن ت  سبة 

ااع لةو ربن لا داالسبة اابابق ة لا تنلد ذا  الامر ااذي للعكس فلى دجع  تشات    اجن نا 8و30%الاجن نا اابحنلدن )

لا مه اجبنا  ااع لة ماغق ه فلى ص ن  اابدرف  احدلد دصت %67.3دتش ر  اننن اااحل ن الغقرن ااجنمسة ار من  سباو )

لا و د نالسبة 0.809لا دالا حراف اابع ن ي )3.67محد  تار رلااو ا جنت ااجدمة   ح ى  لغ ااعسا ااحسن   الغقرن )

لا مه اجبنا  ااع لة لاغقعر فه ار الاسعن  اابعابدن مه صبن %55.7ار  سبة ) الغقرن ااسن سة اشن ا  ا جة اااحل ن

لا    ح ه  لات  ا جة 3.55الا ا ن  نالسبة اجدمنا اابدرف رن ت ملنسبة   دصد  لات  ا جة ااعسا ااحسن   الغقرن )

احنا  البلد دحناة اااقشا تضغ  لا  لعزد اابنحى االسبة اابئعلة ا ذه ااغقرن ااى ار ااظرف ا0.849الا حراف اابع ن ي )

حسنس ة ادى ااز ننه   بن لاعلق  أسعن  ااجدمنا اابقدمة مه صبن اابدرفو د نالا جة اال نن ة ا ذا اابحع  لاضج ار 

لا مه اجبنا  ااع لة فلى اابحع  ااثن   مه محند  الاسابن ة دااذي لبثن اابعد ااثن   مه %62.12ملنك اتغنا د لسبة )

ااجدمة اابدر  ة )الافابن لةلا دذا  لعل  ار ااجدمنا اابقدمة مه صبن اابدرف ف لة اابحى مساع  ة ابعد ا عن  جع ن  

 الافابن لة  بقدا  مذه االسبة و

ااثناى مه محند  الاسابن ة دااذي   اننن اااحل ن الاحدنن  البحع لا 5لعضج ااجددع )المحور الثالث )الاستجابة( :  •

 :عن  جع ن ااجدمة اابدر  ة ) الاساجن ةلا درنلات لبثن اابعد ااثناى مه ا 
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  الاجبنا        

 لا SPSSاابدد : اابنحى  نلافابن  فلى  اننن اااحل ن الاحدنن  ابر نمن )

لا مه اجبنا  ااع لة لاغقعر فلى ص ن  اابدرف  اقدلر %63.5لا تش ر  اننن اااحل ن ار  سبة )5مه رلاع ااجددع )

الغقرن الاداى ضبه مذا اابحع  ردمنا  ع لة الز ننه   ح ى  لات  ا جة رنم مه ااعسا ااحسن   دالا حراف اابع ن ي  

لا فلى اااعاا  ح ى تش ر  اننن الا حراف اابع ن ي ااى دجع   عك اااشات    اجن نا ااع لة 0.910لا د)3.61 ت)

دااذي لعزده اابنحى ااى ار  عك ااز ننه لا لار ردما ر  شكن  ع ي  سبت صلة فد  اابعشغ ه اد ترر ااعبن     اراا  

ص ن  اابدرف    به  درلا مه اجبنا  ااع لة لنل%67.3اااحل ن  نالسبة الغقرن ااثن  ة ار من  سباو )  مع لةو ربن تش ر  اننن

 جربن  ااز عر د دصة فه معفد ا جنت ااجدمة   دصد  لات  ا جة رنم مه ااعسا ااحسن   دالا حراف اابع ن ي ا ذه ااغقرن 

لا مه اجبنا  ااع لة لاغقعر %86.6ن ااغقرن ااثناثة  أر  سبة )لا فلى اااعاا  و امن  نالسبة الاننن تحل 0.733لا د)3.67 ت)

لا دالا حراف 4.03فلى ار ملنك اساعدا   انر مه صبن اابدرف فلى مسنفدن ااز عر   اذ  لغ ااعسا ااحسن   الغقرن )

ن الز عر مه  لا   ح ى ار االسبة ااعنا ة تش ر اعجع  امابن   عل  د د جة رب رن فلى تقدلر اابسنفد0.684اابع ن ي )

لا مه %53.8صبن اابدرف دا ا توو   لبن تش ر  اننن اااحل ن  نالسبة الغقرن اارا عة ار ملنك اتغنا د لسبة مقبعاة تبلغ )

اجبنا  ااع لة فلى فد  ا شانع ااعنمل ه    اابدرف    اار  فلى ،لبنا داساغسن اا ااز ننه   دصد  لات  ا جة رنم 

فلى اااعاا    دلعزد اابنحى ذا  ااى ار  عك  0.800)لا د)3.57اابع ن ي الغقرن  ت) مه ااعسا ااحسن   دالا حراف

الاساغسن اا داا لبنا مه صبن ااز ننه لا لار الالغن    ن  سبت امن ترر ااعبن اد دجع   عك الامبنع مه صبن ااعنمل ه 

لا  قا مه اجبنا  ااع لة %32.7ة )   اابدرف و دللاحف مه رلاع  ا جة ااغقرن ااجنمسة ضبه مذا اابحع  ار  سب

دجع  ا ق نع   دفلى اارغر مه تد     مه  درص ن  اابدرف  اقدلر ردمنتو فلى مدا  سنفنا ااعبن ااغعل ة    به  درلنل

لا   3لا دم  افلى مه ص بة ااعسا ااغرض  اابناغ )3.17 سبة الاتغنا الا  ار  ا جة ااعسا ااحسن   ا ذه ااغقرن رن ت )

لا   دلعزد اابنحى االسبة اابئعلة ااباد  ة ا ذه ااغقرن ااى دجع   عك الامبنع 0.833الا حراف اابع ن ي )د لات  ا جة  

    تقدلر ااجدمنا فلى مدا  سنفنا ااعبن ااغعل ة و 

لا مه اجبنا  ااع لة فلى اابحع  ااثناى مه محند  %60.78داالا جة اال نن ة ا ذا اابحع  تش ر ار ملنك اتغنا د لسبة )

الاسابن ة دااذي لبثن اابعد ااثناى مه ا عن  جع ن ااجدمة اابدر  ة )الاساجن ةلا   دذا  لعل  ار ااجدمنا اابقدمة مه  

 صبن اابدرف ف لة اابحى مساع  ة  بقدا  مذه االسبة ابعد الاساجن ة و

اارا ل مه محند  الاسابن ة دااذي لبثن    اننن اااحل ن الاحدنن  البحع لا  6لعضج ااجددع )المحور الرابع )الامان( :   •

 : اابعد اارا ل مه ا عن  جع ن ااجدمة اابدر  ة ) الامنرلا درنلات 
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 لا  اننن اااحل ن الاحدنن  البحع  اارا ل )الامنرلا6ااجددع )

 لا SPSSالاحدنن  ابر نمن )اابدد : اابنحى  نلافابن  فلى  اننن اااحل ن 

ااسلعك اابابل مه صبن لا مه اجبنا  ااع لة لاغقعر فلى ار %84.6لا تش ر  اننن اااحل ن ار  سبة )6مه رلاع ااجددع )

ااعنمل ه    اابدرف لعزت مه ثقة ااز ننه    اااعنمن مل اابدرف   ح ى  لات  ا جة ااعسا ااحسن   ا ذه ااغقرن 

لا دااذي لش ر ااى تشات ملجغك    اجن نا ااع لة واتج ت اجن نا ااع لة  نالسبة 0.574 ي )لا دالا حراف اابع ن3.94)

ااز عر لشعر  نلأمنر فلد تعنملو مل اابدرف   دصد  لغ ااعسا لا فلى ار %80.8الغقرن ااثن  ة  حع الاتغنا د لسبة )

ل اابنحى  ا جة مذه ااغقرن ااى  جنح لا فلى اااعاا    دل  0.621لا د)3.92ااحسن   دالا حراف اابع ن ي الغقرن ) رجذ

  لبن تش ر  اننن تحل ن ااغقرن ااثناثة   اابدرف    تعا د شعع  الامنر دالا،بئلنر ادى ت ننلو مه رلاع دسننلو اابابعة و

ل ه  ااب ن ن دااقد ن داابعر ة ااعلب ة ادى ااعنملا مه اجبنا  ااع لة لاغقعر فلى ار مقدا  تعا ر %76.9ار من  سباو )

لعزت مه ثقة ااز عر  نااعنمن مل اابدرف  ح ى تبلغ  ا جة رنم مه ااعسا ااحسن   دالا حراف اابع ن ي الغقرن 

لا فلى %82.7لا فلى اااعاا    دلاضج مه رلاع ااجددع افلاه رذا  ار ا را  ااع لة اتغقعا  لسبة )0.699لا  )3.96)

لا دالا حراف 3.86دالامنر  ح ى  لغ ااعسا ااحسن   الغقرن )  دجع  امابن  مه صبن ا ا ن اابدرف  ججرا اا ااسلامة

لا دتش ر  ا جة ااغقرن ااى صد ن اابدرف فلى الامابن   ناجن ت الامل  د ناشكن اابلنست اارع  0.686اابع ن ي )

الاتغنا د لسبة حبنلة ااز ننه دامعاا ر اابع فة ادى اابدرف و امن  نالسبة الغقرن ااجنمسة  قد اتج ت اجن نا ااع لة  حع  

لا فلى دجع  امابن  مه صبن الا ا ن  سرلة ااب ن نا ااباعلقة  ز ننه اابدرف  ح ى  لات  ا جة رنم مه ااعسا 65.3%)

لا فلى اااعاا  و داالا جة اال نن ة ا ذا اابحع  تش ر ار ملنك 0.749لا د)3.71ااحسن   دالا حراف اابع ن ي الغقرن )

ا  ااع لة فلى اابحع  اارا ل مه محند  الاسابن ة دااذي لبثن اابعد اارا ل مه ا عن  لامه اجبن%78.06اتغنا د لسبة )

جع ن ااجدمة اابدر  ة )الامنرلا دذا  لعل  ار ااجدمنا اابقدمة مه صبن اابدرف ف لة اابحى مساع  ة  بقدا  مذه 

ه ااباعنمل ه مل اابدرف دلظ ر ذا   االسبة ابعد الامنر درذا  تش ر  ا جة مذه ااغقرن ااى دجع  دف  مه صبن ااز نن

ا مه رلاع اجن نت ر فلى  قراا مذا اابحع و  جل ن

ااجنمس مه محند  الاسابن ة   اننن اااحل ن الاحدنن  البحع لا 7لعضج ااجددع )المحور الخامس )التعاطف( :  •

 :دااذي لبثن اابعد ااجنمس مه ا عن  جع ن ااجدمة اابدر  ة ) اااعن،الا درنلات 

 لا  اننن اااحل ن الاحدنن  البحع  ااجنمس )اااعن،الا7ااجددع )
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  اجمالي عدد عيوب/ اخطا، المحور

 لا SPSSاابدد  :اابنحى  نلافابن  فلى  اننن اااحل ن الاحدنن  ابر نمن )

لا  قا مه اجبنا  ااع لة دمذا  %26.9لا للاحف تد       سبة الاتغنا فلى ااغقرن الاداى اذ  لات )7مه رلاع ااجددع )

ا را  ااع لة لا لاغقعر فلى دجع  امابن   ر ي مه صبن اابدرف  كن ت عر   دصد  لات  ا جة ااعسا لش ر ااى ار 

لا دمذا لش ر اعد   جنح اابدرف  نسا غن  احدى 3دم  اصن مه ص بة ااعسا ااغرض  اابناغ ) 2.98)ااحسن   الغقرن )

لا دااا  تش ر 0.874الا حراف اابع ن ي الغقرن ) قراا اابعد ااجنمس مه ا عن  جع ن ااجدمة اابدر  ة   د لات  ا جة  

اعجع   عك اااشات ااقل ن    اجن نا ااع لة   دلعزد اابنحى  ا جة مذه ااغقرن ااى ار اابدرف لاعنمن مل ااز ننه 

 بهلا مه اجبنا  ااع لة لنل%78.9جب عن د ق  غس ااس نا و دتش ر  اننن اااحل ن  نالسبة الغقرن ااثن   ار من  سباو )

رعر سنفنا فبن اابدرف ملانبة اعصت ااز عر   دصد  لغ رنم مه ااعسا ااحسن   دالا حراف اابع ن ي الغقرن   در

لا مه اجبنا  ااع لة لاغقعر فلى ار  %86.5لا فلى اااعاا  و دتش ر االاننن رذا  ااى ار من  سباو )0.588لا د)3.92)

لا دالا حراف اابع ن ي 3.98 ا جة ااعسا ااحسن   الغقرن )  اابدرف لضل مدلحة ااز عر    اابقن  الادع   ح ى  لات

لا مه اجبنا  %28.8لا و  د نالسبة الغقرن اارا عة تش ر االاننن ااى تد       سبة اتغنا ا را  ااع لة اذ  لات )0.504)

انا  ملنا  اتغنا لا دم  افلى صل لاا مه ص بة ااعسا ااغرض  د نا3.01ااع لة  د ا جة ااعسا ااحسن   الغقرن صد  لات )

لا   دلعزد اابنحى 0.828فلى تغ ر اابدرف احنجنا ااز عر ااجنعة   دصد  لات  ا جة الا حراف اابع ن ي الغقرن )

 ا جة مذه ااغقرن ااى ذاا ااسبت    ااغقرن الاداى و دار تش د ااغقرن ااجنمسة اتغنا مه صبن ا را  ااع لة   اذ للاحف تد   

لا د كع  ن اصن مه ص بة ااعسا 2.75لا  قا   دار  ا جة ااعسا ااحسن   الغقرن )%21.2ات ) سبة الاتغنا دااا   ل

ااز ننه     عكم مه ااقرا اا اارع ت علر  ااغرض    ذا لعل  ار ا را  ااع لة لا لاغقعر فلى ار الا ا ن تشرك

  لا 1.007اجن نا ااع لة اذ  لات )مساعى ااجدمنا     لبن تش ر  اننن الا حراف اابع ن ي ااى دجع  تشات رب ر    

دلعزد اابنحى  ا جة ذا  ااى ار الا ا ن لا تشرك ااز ننه    صرا ات ن اذ تعبد ااى اتجنذ ااقرا اا    ضع  من تبالكو 

مه ملاك ا ا ي دربراا  ارن اابدرف د ناانا  فد  اشراك ا،راف مه رن ا اابدرف  ناقرا ااو دلاغق ا را   

ص ن  الا ا ن  اعض ج منم ة ااجدمنا ااا  لقدم ن لا فلى %55.8ااسن سة ضبه اابحع   لسبة )ااع لة فلى ااغقرن 

لا فلى 0.828لا د)3.51اابدرف الز ننه   دصد  لات  ا جة رنم مه ااعسا ااحسن   دالا حراف اابع ن ي الغقرن )

لى اابحع  ااجنمس مه محند  الاسابن ة و داالا جة اال نن ة ا ذا اابحع  تش ر ااى فد  اتغنا اجبنا  ااع لة فاااعاا  

دااذي لبثن اابعد ااجنمس مه ا عن  جع ن ااجدمة اابدر  ة )اااعن،الا   دذا  لعل  ار ااجدمنا اابقدمة مه صبن 

 لا دم  اصن مه االدا و %49.67اابدرف ف لة اابحى غ ر مساع  ة ابعد اااعن،ا ح ى  لات  سبة الاسا غن  )

 

 الأدسن، ااحسن  ة دالا حرا نا اابع ن لة لإجبنا  اابحند  ااجبسة الاسابن ةلا8ااجددع )

 المقاييس               

 المحاور 

 الانحراف المعياري  الوسط الحسابي 

 0.773 3.69 الملموسية 

 0.813 3.68 الاعتمادية 

 0.792 3.61 الاستجابة 

 0.657 3.88 الامان 

 0.772 3.36 التعاطف 
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 لا SPSSاابنحى  نلافابن  فلى  اننن اااحل ن الاحدنن  ابر نمن )اابدد : 

لا ار  ا جة الادسن، ااحسن  ة البحند  ااجبس رن ت افلى مه ااعسا ااغرض   8دلاضج مه رلاع ااجددع ) 

س ة لا دمذا لع   منشر فلى اسا غن  اابدرف  د جة مقبعاة لأ عن  جع ن ااجدمة اابدر  ة اابابثلة  ت)اابلبع3داابناغ )

 0.813 الافابن لة والاساجن ة  الامنر  اااعن،الا     لبن ترادحت  ا جة الا حراف اابع ن ي البحند  اابذرع ن من   ه )

 لا دمذا  دد ه لع   منشراا فلى دجع  تشات ملجغك    اجن نا ااع لة و 0.657 -

ة مقبولة )غير كاملة( لجميع أبعاد )ان الخدمات المقدمة مستوفية بدرجولإثبات يحة فرضية الدراسة المتمثلة با

 ( وقد كانت نتيجة الاختبار الاتي : Tتم اعتماد اختبار ) جودة الخدمة المصرفية(

 لا الغرض ة ااثن  ةTلا  اننن اااحل ن الاحدنن  لارابن  )9ااجددع )

 لا SPSSاابدد : اابنحى  نلافابن  فلى  اننن اااحل ن الاحدنن  ابر نمن )

 مه رلاع ااجددع افلاه لاضج الات  :

لا 518و33لا اابحسع ة البحع  الادع )اابلبعس ةلا رن ت )Tلا ار ص بة )9لا مه رلاع ااجددع )Tتش ر  اننن ارابن  )

لا دلش ر 05و0لا دم  اصن مه )000و0  لبن رن ت  ا جة مساعى اابعلعلة )  )96و1ااجددا ة اابنااة )دم  افلى مه ااق بة  

لا اابحسع ة Tذا  ااى ااازا  اابدرف  نابحع  الادع ضبه  رض ة ااد اسة ودتش ر  اننن الارابن  رذا  ار ص بة )

  لبن  لغ مساعى اابعلعلة   )96و1ا ة اابنااة )دم  افلى مه ااق بة ااجدد  )  884و37البحع  ااثن   )الافابن لةلا رن ت )

 لا دلش ر ذا  ااى ااازا  اابدرف  نابحع  ااثن   ضبه ااغرض ةو 05و0لا دمع اصن مه )000و0)

دم  افلى مه  ) 814و42لا اابحسع ة البحع  ااثناى )الاساجن ةلا رن ت )Tلا ار ص بة )9دلاضج مه رلاع  ااجددع )

لا  دلش ر ذا  ااى 05و0لا دم  اصن مه )000و0  لبن رن ت  ا جة مساعى اابعلعلة ) )96و1ااق بة ااجددا ة اابنااة )

رابن  ار ص بة ااازا  اابدرف  نابحع  ااثناى ضبه ااغرض ةو امن  جدعص اابحع  اارا ل )الامنرلا  اش ر  اننن الا

(T( لا 000و0  لبن  لغ مساعى اابعلعلة ) )96و1دم  افلى مه ااق بة ااجددا ة اابنااة ) ) 858و51لا اابحسع ة رن ت

 لا دلش ر ذا  ااى ااازا  اابدرف  نابحع  اارا ل ضبه ااغرض ةو 05و0دمع اصن مه )

دم  افلى مه ااق بة  )307و36اااعن،الا رن ت )لا اابحسع ة البحع  ااجنمس)Tدار راا تش ر  اننن الارابن  ار ص بة )

لا دلش ر ذا  ااى ااازا  اابدرف  05و0لا دمع اصن مه )000و0  لبن  لغ مساعى اابعلعلة ) )96و1ااجددا ة اابنااة )

لا اابحسع ة البحند  ااجبس T نابحع  ااجنمس ضبه ااغرض ة وربن دللاحف مه رلاع ااجددع ار الارالاف   ه ص ر )

لا دللاحف رذا  ار مساعى اابعلعلة رنر عغر اجب ل  67و32  -  97و42دم من ماقن  ة اذ ا  ن ترادحت من   ه )رن ت ااى ح

لا Tلا ار ص بة )9اابحند  دااذي لعل   دد ه ار االسبة اابحابلة الج أ تكن  تكعر معددمة و دلاضج مه رلاع ااجددع )

لا درذا   أر مساعى 96و1ه ااق بة ااجددا ة داابنااة )لا دم  اربر م08و36اابحسع ة لإجبنا  اابحند  ااجبس رن ت )

 لا اذا  سعف لار صبعع ااغرض ةو 05و0دمع اصن مه ) )000و0اابعلعلة رنر )

 

 المقاييس               

 المحاور

 العينة

N 
 الوسط الحسابي 

الانحراف 

 المعياري
 المحسوبة Tقيمة 

 درجة الحرية

n-1 

مستوى 

 المعنوية

 0.000 51 37.03 0.773 3.69 52 الملموسية

 0.000 51 32.67 0.813 3.68 52 الاعتمادية

 0.000 51 33.38 0.792 3.61 52 الاستجابة

 0.000 51 42.97 0.657 3.88 52 الامان

 0.000 51 34.36 0.772 3.36 52 التعاطف

 0.000  36.08    المجموع
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( تشير الى ان 9(,)8واستناداً لما ذكر يتضح ان النتيجة النهائية لإجمالي المحاور الخمس ومن خلال الجدول )

وبدرجة مقبولة )غير كاملة( لجميع أبعاد جودة الخدمة المصرفية , أي بمعنى الخدمات المصرفية المقدمة مستوفية  

ان تلك الخدمات تتضمن بعض الانحرافات او الاخطا، التي تؤدي الى تحقيق ضعف في الادا، , وبالنتيجة تتحقق 

 لدينا فرضية الدراسة .

 

 

 الاستنتاجات والتوييات :

 اولاً : الاستنتاجات 

 نجنا الات ة :تضبه اابحى الاسالا

تعد ااجع ن داحدن مه امر ااعلنعر ااكغ لة  لجنح ااعحدن الاصادن لة دتعزلز معصع ن ااالن س  د ناانا  تحق ق امدا  ن  و1

و دااجع ن تعل  ص ن  ااعحدن  اقدلر ملان )سلعة   ردمةلا د ق مقنل س اد معنل ر محد ن مسبقن تكعر ملانبة لاحا نجنا 

 ق  ضنه دتشبل  غباو ودما لبنا ااز عر  ح ى تحق

لا تجرا ااجدمة اابدر  ة فه الا،ن  ااعن  الجدمنا الا ار ردعع ا ن تلبل مه ح ى ا تبن، ن  نابنسسة  و2

اابدر  ة   ح ى لاغر  ااق نع اابدر    اقدلر مذه ااجدمنا الز ننه ااباعنمل ه معو   دف اشبنع  غبنا دحنجنا 

ساقبل ة   دتحق ق  ضنمر فه ااجدمنا اابقدمة  ضلاا فه تعظ ر دلان ر دت لعنا منلا  ااز ننه ااحنا ة مل ن دااب

 البدرف  ااذي لاعنملعر معو و

لا للظر الجع ن    مجنع ااجدمنا اابدر  ة فلى اسنس معاعغنا لحد من اابدرف دا بن د ق تعصل ااز عر فه   و3

ن  ضلاا فه اسا غن  ااجدمة اابقدمة  ااجدمة ربن ار ااجع ن    تقدلر ااجدمة دااسرفة    ا جنتمن دسلعك مقدم  

 لأ عن  جع ن ااجدمنا اابدر  ة رل ن تد ل ااز عر ااى ااحكر  أر ااجدمة اابقدمة اا و ذاا جع ن مرتغعة و

اثبات االاننن ار ااجدمنا اابدر  ة اابقدمة مه صبن اابدرف ف لة اابحى رن ت مساع  ة د د جة غ ر رنملة   و4

در  ة ااجبس داابابثلة  ت)اابلبعس ة   الافابن لة  الاساجن ة  الامنر  اااعن،الا اجب ل ا عن  جع ن ااجدمة ااب

لا%  قا   دصد 45و64وح ى اشن ا االاننن ار  سبة اسا غن  اابدرف لإ عن  جع ن ااجدمة اابدر  ة صد  لات )

 اى الاسبنأ الات ة :اشن ا االاننن ااى ااجدمنا اابقدمة ار تكعر مساع  ة  د جة رنملة لإ عن  ااجع ن لعع  ا

فد  اشراك ااز ننه     عك ااقرا اا ااباعلقة  ا علر مساعى ااجدمنا اابقدمة لعد فنمن منثر  شكن مبنشر     •

 جع ن ااجدمنا اابقدمة و

دجع   عك ااارار  مه صبن فد  مه ااعنمل ه الق ن   أفبنا ر  ناشكن اابلنست دااذي   ى ااى دجع  ا ق نع     •

 فلى مدا  لع  ااعبن و تقدلر ااجدمنا

فد  دجع  صسر / شعبة الجع ن تاعاى م ن  تدل ا تكنا ا ااجع ن  ناشكن اابلنست لعد احد اابشنرن ااا  تحعع    •

لا تغنع تكنا ا ااجع ن د  نر مسببنت ن   دلعع  سبت ذا  ااى دجع  تقد ر مه اارن سةمعر ة ااعلنعر  مه  در

  ناجع ن لاعاى تل  ااب ن   ناشكن اابلنست وصبن الا ا ن    ا شن  صسر ماجدص 

 ثانياً : التوييات 

    ا  نه  عك اااعع نا ااا  لقدم ن اابنحى :

امابن  ااعحداا الاصادن لة  بغ ع  ااجع ن دااعبن فلى تقدلر ملاجنا دردمنا  بساعى فنعم مه ااجع ن د بن لالا    و1

 احا نجنا دما لبنا ااز ننه مه ج ة اررى ومل اابعنل ر اابعضعفة مه ج ة دللنست 

ااعبن فلى تقدلر تس  لاا مدنحبة الجدمة اارع اشعن  ااز عر  أمب او دا و  انبنا فه حق    ضلاا فه الامابن   و2

 بلنلة اابدرف درنعة  ردع اابدرف     عك اابحن ظنا دااعبن فلى ارا ن  ااببن   ذاا اابعصل ااجارا    

 اعععع اا و مه صبن ااز ننه و اابلنست ااذي لس ن ا

 اساحداث صسر ماجدص الجع ن داساق نأ فنمل ه مجاد ه  ناجع ن لإ ا تو  ناشكن اابلنستو و3

الا دنح فل ن اارع ،بأ ا ر   ضلاا   مه  دراشعن  ااز ننه  أر   ن نت ر دمعلعمنت ر ااشجد ة تعنمن  سرلة تنمة   و4

 اابدر   حعع اابدرف دفلى  عا ة اادرعع اارن سة وفه اشعن مر  نلأمنر مه رلاع تعاجد ا را  الامه 

تعرلا ااز ننه  ناجدمنا اابقدمة مه رلاع الامابن   شكن اربر  ناجن ت اااسعلق  د اج صلعاا اتدنع ارثر  ناز ننه  و5

 دافابن  ااقلعاا ااالغزلع  ة داابعساراا ااب بعفة دافابن  ملدد  ه لاعاعر فبل ة اااردلن البدرف دردمنتو و
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 فابن  الا ا ن اسعن  ملنسبة اجدمنت ن تالنست مل ااعضل الاصادن ي ااحنا  اارع جذأ اربر فد  مه ااز ننه و ا و6

 

 المصادر :

 المصادر العربية

 

  اولاً : الوثائق الرسمية 

 لا  2015)اااقرلر ااسلعي ابدرف ااجل ن اااجن ي     و1

 لا 2014 اااقرلر ااسلعي ابدرف ااجل ن اااجن ي  ) و2

 

 

 ثانياً : الكتا 

   2010حبع    رض ر رنشر " ا ا ن ااجع ن دردمة ااعبلا  "  اا بعة ااثناثة    ا  اابس رن الاعتلل داالشر   فبنر     و1

 و

ااعا ي  محبع  حس ه  دسبحنر   حس ه محبد   دسبحنر  س  ن احبد   "االقع  داابدن ف " اا بعة الاداى    ا   و2

   2010ة   فبنر   الا  ر  اابس رن اللشر داااعتلل داا بنف

 ثالثاَ : الاطاريح والرسائل 

 عفبد الله   عناج "  بنذا د،را ص نس جع ن ااجدمة   اسة ت ب ق ة فلى ردمنا منسسة  رلد ااجزانر "  ا،ردحة   و1

  2014     1 راع اه   تجدص ااعلع   الاصادن لة   رل ة ااعلع  الاصادن لة داااجن لة دفلع  اااس  ر   جنمعة س  ا  

 و 

"   سناة منجسا ر   صسر ااعلع   -  اسة حناة  ل  اابررة ااجزانري–جبل    مدى " ص نس جع ن ااجدمة اابدر  ة  و2

   و 2010   -صسل  لة-اااجن لة   رل ة ااعلع  الاصادن لة دفلع  اااس  ر   جنمعة ملاع ي

))  اسة تحل ل ة    شررة ااج ع،  حسعر    لزار فبد اارحبه " اثر جع ن ااجدمة    تحس ه   ح ة اابلظبة و3

  2015ااجعلة ااعراص ة لالا "   سناة منجسا ر   صسر ا ا ن الافبنع  رل ة الا ا ن دالاصادن    ااجنمعة اابسالدرلة    

 و

ااجنادي   عناج فن ر  ش ت "  د  ا عن  جع ن ااجدمة دصد اا اااعلر ااالظ ب     ت علر ثقن ة اااب ز )  اسة م دا  ة  و4

اشررنا اادلنف ة اابد جة    سعا ااكعلت ا د اا اابنا ة"   سناة منجسا ر   صسر ا ا ن الافبنع   رل ة    ا

   و 2012الافبنع   جنمعة ااشرا الادسا   

ااجغنج     ن،ق جبن  سنار "  د  مدرن الإ ا ن فلى  سنس الأ ش ة     تحل ن دص نس رلا ااجع ن داارصن ة فل  ن  و5

   شررة داسا ااعنمة الدلنفنا االس ج ة لالا "  ا،ردحة  راع اه   صسر ااد اسنا اابحنسب ة    ))   اسة ت ب ق ة

   و2014اابع د ااعنا  الد اسنا اابحنسب ة داابنا ة   جنمعة  ادا    

شعشنفة   حنتر غنتي " ص نس جع ن ااجدمنا اابدر  ة ااا  لقدم ن  ل   لس  ه اابحدد      لس  ه مه دج ة  و6

   و 2004عبلا  "   سناة منجسا ر   صسر ا ا ن الافبنع   رل ة اااجن ن   ااجنمعة الاسلام ة    ظر اا

ش ردف    ض لة  "اثر اااسعلق الااكارد   فلى جع ن ااجدمنا اابدر  ة   اسة حناة  عك اابلعك    ااجزانر "    و7

  2010صسل  لة    -ع  اااس  ر   جنمعة ملاع ي سناة منجسا ر   صسر اااسعلق   رل ة ااعلع  الاصادن لة داااجن لة دفل

 و

فبد   فبن  مع ق "  مكن  ة ت ب ق ااح ع  ااسداس     تحس ه جع ن ااجدمة    ااغلدص ة/  حناة   اس ة     لدا  ادا    و8

ادا   )شو و لا "  ا،ردحة  راع اه   صسر ااد اسنا اابحنسب ة   اابع د ااعنا  الد اسنا اابنا ة داابحنسب ة   جنمعة  

   و2013  

فلادي   احبد  سه   " اااقل نا اابدر  ة داثرمن فلى جع ن ااجدمة اابدر  ة   اسة اسا لاف ة     ردع مدرف  و9

اارا دله /اابدرن "  "  سناة منجسا ر  صسر ااد اسنا اابنا ة  اابع د ااعنا  الد اسنا اابنا ة داابحنسب ة   جنمعة 

   و2008 ادا    
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داصل جع ن ااجدمنا    اابلظبنا د د من    تحق ق الا ا  ااباب ز   اسة حناة رل ة ااعلع  الاصادن لة  ل س    ا لدن "   و10

داااجن لة دفلع  اااس  ر جنمعة امحبد  عصرن " عمر اس "   سناة منجسا ر   اااجدص تس  ر اابلظبنا   رل ة 

   و2012 عمر اس   ااعلع  الاصادن لة داااجن لة دفلع  اااس  ر   جنمعة امحبد  عصرن 

صرادي   اسلا   دغنتي  محبد " تأث ر جع ن ااجدمة فلى  ضن ااز عر ااجن ج    اسة حناة ااغرع اااجن ي ابنسسة  و11

لا "   سناة منجسا ر   صسر فلع  تجن لة   رل ة ااعلع  الاصادن لة دفلع  اااس  ر  جنمعة CLP غ نع دحدن اابعلرن )

  و2015 رل  محلد  داحنا  

   2مز لق   فنشع   دغر     محبد " تس  ر دضبنر جع ن ملاجنا اابنسسنا اادلنف ة ااجزانرلة "   ااعد   و12

   و2005مجلة اصادن لنا شبنع ا رلق ن   

اابعسعي    ح ر فبد محبد   " اثر   عن  جع ن ااجدمة اابدر  ة    سلعك ااز ننه  حى ت ب ق  فلى ف لة مه ت ننه   و13

"   سناة منجسا ر  صسر ااد اسنا اابنا ة  اابع د ااعنا  الد اسنا اابحنسب ة داابنا ة     مدن ف ااق نع ااجنص 

   و 2013جنمعة  ادا   

معسى     ؤى حس ه فبد ااحس ه "  د  تكنا ا ااجع ن    تجغ ك اااكنا ا دتحس ه  عف ة اابلاجنا "   سناة  و14

   و2012عة  ادا   منجسا ر  صسر اابحنسبة   رل ة الا ا ن دالاصادن    جنم

 رابعاً : الدوريات

 رلش   فبد ااقن     " جع ن ااجدمنا اابدر  ة ربدرن ازلن ن ااقد ن ااالن س ة البلعك "  مجلة اصادن لنا شبنع  و1

   و 2005   3ا رلق ن   ااعد  

 اسا لاف ة   اسة /ص ب  مدرن  / ااز عر  ظر دج ة مه  اابدر  ة ااجدمة  جع نااجنسب     نسر فبنس ررلدي   " و2

    1  ااعد  9"  مجلة ااقن س ة العلع  الإ ا لة دالاصادن لة   اابجلد  اادلعا  ة مدللة مدن ف ت ننه مه ف لة ن ا 

   و2007

فبد الله   فن ع محبد  "مدى امكن  ة تبل  مل ج ة ااح ع  ااسداس     ااس  رن فلى  عف ة الأ دلة ااب لع ة د قن  و3

لة داابسالزمنا اا ب ة      لعى "  مجلة :   اسة تحل ل ة    ااشررة ااعنمة ادلنفة الأ د DMAICلأ بعذا 

   و2013    10ااعد   5جنمعة الا بن  العلع  الاصادن لة دالا ا لة   اابجلد 
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 مكنر ااعبن االقت ااعلب  اسر الاسانذ ا

 ااجنمعة اابسالدرلة/رل ة الا ا ن دالاصادن  اسانذ  و ررلبة فل  جعمر 1

 ااجنمعة اابسالدرلة/رل ة الا ا ن دالاصادن  اسانذ  وشنرر فبد ااكرلر 2

 ااجنمعة اابسالدرلة/رل ة الا ا ن دالاصادن  اسانذ   وفبد اارح ر رلا ااحن ث   3
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 لا اسبن  الاسنتذن محكب  الاسابن ة داقب ر ااعلب 1اابلحق )

 

 

 

 ااجنمعة اابسالدرلة/رل ة الا ا ن دالاصادن  اسانذ  مسنفد ا رام ر محبع  و كر  4

 ااجنمعة اابسالدرلة/رل ة الا ا ن دالاصادن  اسانذ مسنفد  وا ا نا اسبنف ن لعقعأ 5

 ااجنمعة اابسالدرلة/رل ة الا ا ن دالاصادن  اسانذ مسنفد  و ث لة  اشد حب دي 6

 ااجنمعة اابسالدرلة/رل ة الا ا ن دالاصادن  اسانذ مسنفد  وسب ر مل ر ااشبنع 7

 ااجنمعة اابسالدرلة/رل ة الا ا ن دالاصادن  مد س  وفلا  محبد فب د 8

 جنمعة  ادا /رل ة الا ا ن دالاصادن   مد س  وحك ر حبع   ل ج 9
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