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Abstract

This research handles an important concept and has great role in measuring the quality

of banking services with the aim of improving and developing it. The importance of this

research comes out of the importance of the studied sector that the banks are considered to be

strategic and essential sectors according to the economical role which is played in

constructing the national economy and its development. This research handled the study of

measuring the quality of banking services from the point of view of the customer through

applying it on the Saudi Arabian banks through studying the standard of actual banking

services expected for the customers of the studying group consisted of 12 Saudi Arabian

commercial banks. The most important results of this research is the existence of

discrepancies between the standard of the actual quality services of Saudi Arabian banks and

the expected standard of the quality of services by the customer of Saudi Arabian banks; in

addition to a group of results, conclusions and recommendations which aim at contributing to

improvement of quality of banking services.

Key words: banking services, quality, customers, Saudi banks.
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ɦȄ�ȓʊɗȳɀلتقديم إطار ع.1 Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ȶ Ȇʊɜɦ�Ȯȯ Ȩ ɭɼܷݳ� Ȅɼܣ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ȇɺɭȯם ɜȕ�ۘܣ�Ȇٔڈɡ ɮʆ

�ȓʊɀالاعتماد ݵ ܨ ɦȄ�ɬȆɢȧֿ Ȅ�ʄڴɏ �ȮȆɮȗɏַ Ȅ�ɵ ɭ�
Վ
ַ ȯ ȉ�ȒȮɽ Ȅ�ɰݍݨ ȸ؈ Ȩ ȕɼ�ȳʈɽ Ɉ ȗɦ�ȓɨʊȷ ɽ ɠ�ɻʊɨɏ

2.ǴȄɽ ȷ �ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ �ȓʆȮɽם ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ǵֺם ɮɏ �ɯ ʊʊɜȕ�ʄڴɏ �ɖ ȳɐȗɦȄ�ș ɱȆɠ

.فعلية أم متوقعة

�ɯݍ.3 ɺɮʊʊɜȕ�ʏࢭ�ȓʆȮɽ ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ǵֺם ɮɏ �Ȇɺɭȯ Ȭ ȗȸ ʇ�ۘܣ ɦȄ؈ف�ʆȆɐɮɨɦ�ȓʊȎȸ ɴɦȄ�ȓʊɮɸֿ Ȅ�ȯ ʆȯ Ȩ ȕ�ȒȮɽ ݨ

ɯ ɺɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ .Ȅݍ

4.�ȓȀɘɦȄ�֗ ȓʊɏ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ȓɦȆݰ Ȅ�֗ݍ ȹ ɴݍݨȄ�֗ ɪ ɭȆɐȗɦȄ�Ȕ Ȅɽ ɳȷ �Ȯȯ ɏ ��ɪ ȝɭ�Ȕ Ȅ؈فɔȗםȄ�Ʌ ɐȊ؈ف�țǸȕ�ɾ ȯ ɭ�ȲȆȍȗȫ Ȅ

�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ �Ǵֺם ɮɐɦȄ�ɯ ʊʊɜȕ�ʄڴɏ �֗ ɪ ȫ ȯ ɦȄ�֗ ȓɳɺםȄ�֗ ܣ ɨɐɦȄ�ɪ ɸǺםȄ�֗ ȓʈȳɮɐɦȄ

�ɯ ɺɦ�ȓɭȯ ɜםȄ

فرضيات الدراسة

Ȕلا يوجد .1 ȄȰ�ȓʈȳɸɽ ȡ �Ȕ Ȇɛɼȳɗ دلالة إحصائية�ȓʆȮɽ ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ȫ �ȒȮɽ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ɰ ȉ؈

ȗȸدالم ɭ�ɰ ȓɭȯجودةوى ȓʊɨɐɘɦȄ��ȓɟȲ��ȋɼ؈ ݵ Ȅ�ȯݍ ɳɏ �ɖ ȲȆɀ Ȅ�ɷȱם ɸ�Ǵֺ ɮɏ �ɪ ȍՓɛ�ɵ ɭ�ȓɐɛɽ ȗםȄ

α=0.05مستوى دلالة 

ȓʈȳɸɽلا يوجد فروقات.2 ȡ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ �Ǵֺݍݨ ɮɐɦȄ�Ȕ Ȇɮʊʊɜȕ�ʏࢭ�ȓʊǾȆɀ ȧ ǻ�ȓɦַ Ȯ�Ȕ ȄȰ

�Ȇɺɐɭ�ɰ ɽ ɨɭȆɐȗʆ�ۘܣ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�ɵם ɭ�ɯ ɺɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊɨɐɘɦȄ�ɵ ɏ �ȓɮȡ ȆɳɦȄɼ�֗ ȹ ɴݍݨȄ��ȓʊɦȆȗɦȄ�ɪ ɭȄɽ ɐɦȄ



ɭȆݵ Ȅ�Ȯȯݍ ɐɦȄ����������������������������������������������������������������������ȓʊɏ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ɼ�ȓʊɱȆȸ ɲַ Ȅ�Ȕ Ȇȷ ȄȲȯ ɨɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓɨȣ ɭف�ɮȸ ʇȮ�ȹ2018

ȓʆȮɽ ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ ɏڴȄ�ʄם �ɝ ʊȍɈ ȗɦȆȉ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȳɌ ɱ�ȓɺȡ ɼ�ɵ ɭ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ȶ Ȇʊɛ
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֗ȓʊɏ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ȓɦȆݰ Ȅ֗ȓʈȳɮɐɦȄ�ȓȀɘɦȄɖݍ ȳɀ Ȅ�ɑɭ�ɪם ɭȆɐȗɦȄ�Ȕ Ȅɽ ɳȷ �Ȯȯ ɏ�֗ ȓɳɺםȄ�֗ ܣ ɨɐɦȄ�ɪ ɸǺםȄ�֗

.α=0.05الدخل عند مستوى دلالة  

�ȓʊɦȆȗɦȄ�ȓʊɏȳɘɦȄ�Ȕ ȆʊɃ ȳɘɦȄ�ȓʊɃ ȳɘɦȄ�ɷȱ ɸ�ɵ ɏ �ɝ ȝȎɳʈɼ

�.أ
Վ
Ȇʊɨɐɗ�ɯ ɺɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ �ȓʆȮɽם ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ǵֺם ɮɏ �ɯ ʊʊɜȕ�ə ɨȗȬ ʆ�ַ

�ȹ ɴݍݨȄ؈ف�ɔȗם�
Վ
Ȇɜȍɇ

�.ب
Վ
Ȇʊɨɐɗ�ɯ ɺɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ �ȓʆȮɽם ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ǵֺם ɮɏ �ɯ ʊʊɜȕ�ə ɨȗȬ ʆ�ַ

 لم
ً
ɔȗ؈ف��ȳɮɐɦȄطبقا

�جـ.  
Վ
Ȇɜȍɇ �

Վ
Ȇʊɨɐɗ�ɯ ɺɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ �ȓʆȮɽם ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ǵֺם ɮɏ �ɯ ʊʊɜȕ�ə ɨȗȬ ʆ�ַ

ɖلم ȳɀ Ȅ�ɑɭ�ɪם ɭȆɐȗɦȄ�Ȕ Ȅɽ ɳȷ �Ȯȯ ɏ .ɔȗ؈ف�

�د. 
Վ
Ȇɜȍɇ �

Վ
Ȇʊɨɐɗ�ɯ ɺɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ �ȓʆȮɽם ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ǵֺם ɮɏ �ɯ ʊʊɜȕ�ə ɨȗȬ ʆ�ַ

�ɪ ɸǺםȄ؈ف�ɔȗܣ�ם ɨɐɦȄ

��Ռɸ�
Վ
Ȇɜȍɇ �

Վ
Ȇʊɨɐɗ�ɯ ɺɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ �ȓʆȮɽם ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ǵֺם ɮɏ �ɯ ʊʊɜȕ�ə ɨȗȬ ʆ�ַ

�ȓɳɺםȄ؈ف�ɔȗם

�و. 
Վ
Ȇɜȍɇ �

Վ
Ȇʊɨɐɗ�ɯ ɺɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ �ȓʆȮɽם ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ǵֺם ɮɏ �ɯ ʊʊɜȕ�ə ɨȗȬ ʆ�ַ

�ɪ ȫ ȯ ɦȄ؈ف�ɔȗם

�ز. لا يختلف تقييم عملاء الم
Վ
Ȇɜȍɇ �

Վ
Ȇʊɨɐɗ�ɯ ɺɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ �ȓʆȮɽם ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ

�ȓʊɏ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ȓɦȆݰ םɔȗ؈ف�Ȅݍ

3.ȓɭȯ ݵ ɦ�ȓɟȲȯݏ Ȅ�ȒȮɽם Ȅ�ɰݍݨ ȉ�ȓʊǾȆɀ؈ ȧ ǻ�ȓɦַ Ȯ�Ȕ ȄȰ�ȓɛֺ ɏ �ȯ ȡ ɽ ʆالمقدمة ورضا عملاء المصرفية

المصارف السعودية.

�:الدراسات السابقةȓʊȋȳɐɦȄ�Ȕ Ȇȷ ȄȲȯ ɦȄ��
Վ
ַɼǷ

 2008(دراسة خليفة�ɵ ɭ�ȓɳʊɏ �ʄڴɏ �ȓȷ ȄȲȮ��ȓɨɭȆȼ ɦȄ�ȒȮɽ Ȅ�ȒȲȄȮǻ�ɝݍݨ ʊȍɈ ȕ�ȓʊɱȆɢɭǻ�ɾ ȯ ɭ��ɰ Ȅɽ ɳɐȊ��

�ȆɺɮɸǷ�Ȕ Ȇȡ Ȇȗɴȗȷ ַ Ȅ�ɵ ɭ�ȓɏɽ ɮȣ ɭ�ʄڲǻ�ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�ș ɨȿ ɽ ȕ�ȯ ɛɼ��ɵ ɮʊɦȄ�ʏࢭ�ȓɨɭȆɐɦȄ�ɞ ɽ ɳȍɦȄ

1.�ɵ ɭ�ɯ ȗʆ�ȓɨʊȷ ɼ�Ȇɮɱǻɼ�
Վ
ȆɗȮȆɸ�ɻȕȄȰ�ȯ Ȩ ȉ�ȯ ɐʇ�ַ ǻ���֗ݍݸ�� Ȕ Ȇɭȯ ȫ �֗ ɑɨȷ ��Ȕ Ȇȣ ȗɳםȄ�ʏࢭ�ȒȮɽ Ȅ�ɝݍݨ ʊɜȨ ȕ�ɰ ǻ

Ȅȯ ɸǷ�ɝ ʊɜȨ ȕ�Ȇɺɦֺ ȫ�ۜܣ Ȅ�ȵʈȵɐȖɼ�֗ɰםɗȆɳȗɦȄ�ȵɟȳؠ ɽ ȋȵɦȄ�ȆɃ Ȳ�ɝ ʊɜȨ ȗɟ�ȓɮɌ ɳɮɨɦ�ȓʊȣ ʊȕȄفȷ Ȅ�ɖ

 للمنظمة.



����������������������ȓʊɏ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ɼ�ȓʊɱȆȸ ɲַ Ȅ�Ȕ Ȇȷ ȄȲȯ ɨɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓɨȣ ɭف�ɮȸ ʇȮ�ȹ ɭȆݵ Ȅ�Ȯȯݍ ɐɦȄ2018

ȯعمر  ɮݝݰȄ ،ۜܣ ɮȻؠ �ȹ ɲǷ�ȯ ɮȨ ɭ
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2.�ʄڴɏ �ȑ ȣ ʆ�ȓɮɌ ɳɮɨɦ�ȓʊȸ ɗȆɳȕ�Ȓ؈قɭ�ȯ ɐʇ�Ȓȳɮȗȸ ɭ�ȒȲɽ ɀ ȉ�ɻɳʋȸ Ȩ ȕɼ�ȒȮɽ Ȅ�ɵݍݨ ɭ�ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ɝ ʊɜȨ ȕ�ɰ ǻ

Ȇٕڈɨɏ �ȓɌ ɗȆݰ Ȅ�ȓɮɌݝ ɳםȄ�ȲȄȳɮȗȷ Ȇȉ�Ȇɸȳʈɽ Ɉ ȗɦ�ʄڥȸ Ȗɼ�ɪ ȉ

3.Ȅ�ǴȄȮǷ�ʄڴɏ �Ȓ؈فȍɟ�ȓʊɮɸǷ�ȄȰ�ɰ ɽ ɢʆ�ȓɨɭȆȼ ɦȄ�ȒȮɽ Ȅ�ɝݍݨ ʊɜȨ ȕ�ɰ ǻ؈ف�țǸȕ�ɵ ɭ�ɻɦ�Ȇם�ɪ ʈɽ Ɉ ɦȄ�ɪ ȡֿ Ȅ�ʏࢭ�ȓɮɌ ɳם

�ȓȸ ɗȆɳםȄ�ȒȳǾȄȮ�ʏࢭ�ȆɺɐɃ ɼ�ʄڴɏ �ʎ ȌȆȣ ʆǻ

�ɝ ʊɜȨ ȕɼ�ɰ ɽ ȋȵɦȄ�Ȕ Ȇȍɓȳȉ�
Վ
Ȇɋ ɽ ݰ �ɭݏ

Վ
ȆɭȆɮȗɸȄ�ʎ Ɉ ɐȖ�ɵ ɮʊɦȄ�ʏࢭ�ȓɨɭȆɐɦȄ�ɞ ɽ ɳȍɦȄ�ɰ Ƿ�ʎ ɲȄȯ ʊםȄ�ȟ Ȩ ȍɦȄ�ȓȣ ʊȘɱ�Ȕ ȳɺɋ Ƿ

ɜȗɦ�ȳɮȗȸ Ȅ�ɰם ȸ؈ Ȩ ȗɦȆȉ�
Վ
ȆɭȆɮȗɸȄ�ʏڲɽ ȕ�ȟ Ȩ ȍɦȆȉ�ȓɦɽ ɮȼ Ȅ�ɞם ɽ ɳȍɦȄ�ɰ Ƿ�ȟ Ȩ ȍɦȄ�ȥ ǾȆȗɱ�Ȕ ȳɺɋ Ƿ��ɷȆɃ Ȳ ديم خدمات

�ȓʊɦȆɏ �ȒȮɽ ȡ �Ȕ ȄȰɼ�Ȓ؈قɮȗɭ�ȓʊɗȳɀ ɭ

) 2008دراسة قوقنديə ǾȆɋ ɼ�ʏࢭ�ȓɨɭȆȼ ɦȄ�ȒȮɽ Ȅ�ɯݍݨ ʊɸȆɘɭ�ɝ ʊȍɈ ȕ��ɰ Ȅɽ ɳɐȊ����ȓʈȳȼ ȎɦȄ�ȮȲȄɽ Ȅ�ȒȲȄȮǻם

�ȓʈȲȆȣ ȗɦȄ�ɞ ɽ ɳȍɦȄ�Ɏ ȆɈ ɛ�ʄڴɏ �ȓʊɜʊȍɈ ȕ�ȓȷ ȄȲȮجدة"ب.

�ȒȮɽ Ȅ�Ȓȳɡݍݨ ɘɦ�ȆʊɨɐɦȄ�ȒȲȄȮׁ Ȅ�ۚܣ ȍȕ�ɬȯ ɏ �ɰ Ƿ�ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�Ȇٕڈɦǻ�ș ɨȿ ɽ ȕ�ۘܣ ɦȄ�ȥ ǾȆȗɳɦȄ�ɯ ɸǷ�ɵ ɭɼ الشاملة وتطبيق

�ɵ ɭ�Ȕ Ȇʊȿ ɽ ȗɦȄ�Ʌ ɐȊ�Ȧ ȄفɛȄ�ɯ ȕ�ȯ ɛɼ��ȓʊɡ ɳȍɦȄ�ȓɭȯ ݵ ɦ�ɰݏ ɨɭȆɐɦȄ�ǴȄȮǷ�ȒȮɽ؈ ȡ �ʎ ɲȯ ȕ�ʄڲǻ�ʅ ȮǺʆ�ȆɺɮʊɸȆɘɭ

�Ȕ ȆȍɨɈ ȗɭ�ɑɭ�ɝ ɗȄɽ ȗʆ�Ȇɮȉ�ȆɺɘǾȆɋ ɼ�ə ɨȗȬ ɭ�ʅ ȮǺȕ�ȟ ʊȨ ȉ�ȮȲȄɽ Ȅ�ȒȲȄȮǻ�ȳʈɽם Ɉ ȕ�ʄڴɏ �ɞ ɽ ɳȍɦȄ�Ⱦ ȳȧ ��ȆɺɮɸǷ

ɗȳɀ Ȅ�ȓɭȯם ݵ ɦ�ȳɮȗȸݏ Ȅ�ɰם ȸ؈ Ȩ ȗɦȄ�ȓʊɮɸǷ�ʄڴɏ �ȯ ʊɟǸȗɦȄ�ɑɭ�ȓɨɭȆȼ ɦȄ�ȒȮɽ Ȅ�ɻȕȆɐɛɽݍݨ ȕ�ɑɭ�ɝ ɗȄɽ ȗȕ�ۘܢ ȧ �ȓʊ

�ǴȆɳȉ�ɝ ʈȳɇ �ɵ ɏ �ȓɨɭȆȼ ɦȄ�ȒȮɽ Ȅ�ɑɭ�ɝݍݨ ɗȄɽ ȗȗɦ�ɣ ɳȍɦȆȉ�ɪ ɮɐɦȄ�ȓȀʋȉ�ȓȀʊٮڈɼ�ȯ ʊɺɮȕ�ʄڴɏ �ɪ ɮɐɦȄɼ��ȆɸȄȯ ɐȗȕ�ɪ ȉ

�ȓȝʆȯ ݰ Ȅ�Ȕݍ Ȇɭɽ ɨɐםȄ�Ȕ Ȇɮʊʊɜȗȉ�ȓɱȆɐȗȷ ַ Ȅɼ�ɯ ʈɽ ɜȗɦȄɼ�ȶ ȆʊɜɦȄ�ɪ ȡ Ƿ�ɵ ɭ�ɣ ɦȰɼ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇȣ ȗɳםȄ�ȓɗȆɜț

ȍɈ ȗɦȄ�ɯ ǾȆɏ Ȯ�ɯ ɸǷ�ɵ ɭࢼܣ� ɗ�Ȕ ַ Ȇɀ ȕַ Ȅɼ�Ȕ Ȇȍȷ Ȇݰ Ȅ�ȓȿݍ Ȇȫ ɼ�ɰ ȸ؈ Ȩ ȗɦȄɼ�ȳʈɽ Ɉ ȗɦȄ�ɝ ʊɜȨ ȕɼݦݳ� ȆɳɦȄ�ɝ ʊ

�ȓʊɗȳɀ Ȅ�ȓɭȯם ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ �ȳɮȗȸݍݨ Ȅם

�ܣ� ʊɮȗɦȄ�ȓȷ ȄȲȮ2005�ɞ ɽ ɳȍɦȄ�ʏࢭ�ɰ ɨɭȆɐɨɦ�ʎ؈ ɘʊɋ ɽ ɦȄ�ǴȄȮֿ Ȅ�ʏࢭ�ȆɸȳțǷɼ�ȓɨɭȆȼ ɦȄ�ȒȮɽ Ȅ�ȒȲȄȮǻ��ɰݍݨ Ȅɽ ɳɐȊ��

�ȓʊɱȮȲֿ Ȅ�ȓʈȲȆȣ ȗɦȄ.

ǴȄȮֿ Ȅ�ʏࢭ�Ȇɸ؈فțǸȕɼ�ȓɨɭȆȼ ɦȄ�ȒȮɽ Ȅ�ȒȄȲȮǻ�ɝݍݨ ʊȍɈ ȕ�Ȕ Ȇʈɽ ȗȸ ɭ�ʄڴɏ �ɖ ȳɐȗɦȄ�ʄڲǻ�ș ɗȯ ɸ�ȯ ɛɼ الوظيفي

�ɞ ɽ ɳȍɦȄ�ɰ Ƿ�ȆɺɮɸǷ�ȥ ǾȆȗɳɦȄ�ɵ ɭ�Ȯȯ ɏ �ʄڲǻ�ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�ș ɨȿ ɽ ȕ�ȯ ɛɼ�֗ ȓʊɱȮȲֿ Ȅ�ȓʈȲȆȣ ȗɦȄ�ɞ ɽ ɳȍɦȄ�ʏࢭ�ɰ ɨɭȆɐɨɦ؈

�ȥ ǾȆȗɳɦȄ�Ȕ ȳɺɋ Ƿ�Ȇɮɟ�֗ ɑɘȕȳɭ�ɾ ɽ ȗȸ ɮȋɼ�Ȇɸ ȮȆɐȊǷ�ȓɗȆɢȉ�ȓɨɭȆȼ ɦȄ�ȒȮɽ Ȅ�ȒȄȲȮǻ�ɝݍݨ ȍɈ ȕ�ȓʊɱȮȲֿ Ȅ�ȓʈȲȆȣ ȗɦȄ

ʊɋ ɽ ɦȄ�ǴȄȮֿ Ȅ�ʏࢭ�ȓɨɭȆȼ ɦȄ�ȒȮɽ �ʅݍݨȄ�ȒȲȄȮǻ�ȮȆɐȊǷ�ɑʊɮݍݨ ɽ ɳɐɭ؈ف�țǸȕ�Ȯɽ ȡ ɼ�ɰ ɨɭȆɐɨɦ�ʎ؈ ɘ

) 2005دراسة وادي وعاشور�ȓɺȡ ɼ�ɵ ɭ�Ȓȵɓ �Ɏ ȆɈ ɛ�ʏࢭ�ȓɨɭȆɐɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ȫ �ȒȮɽ ȡ �ɯ ʊʊɜȕ��ɰ Ȅɽ ɳɐȊ��

.نظر العملاء"



ɭȆݵ Ȅ�Ȯȯݍ ɐɦȄ����������������������������������������������������������������������ȓʊɏ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ɼ�ȓʊɱȆȸ ɲַ Ȅ�Ȕ Ȇȷ ȄȲȯ ɨɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓɨȣ ɭف�ɮȸ ʇȮ�ȹ2018

ȓʆȮɽ ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ ɏڴȄ�ʄם �ɝ ʊȍɈ ȗɦȆȉ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȳɌ ɱ�ȓɺȡ ɼ�ɵ ɭ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ȶ Ȇʊɛ
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�֗ ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ɵݍ ɭ�ȓɜʊɜȧ �ɻɱɽ ɠȲȯ ʆ�Ȇɮɭ�ʄڴɏ Ƿ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ɑɛɽ ȕ�ɰ Ƿ�ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�ȥ ǾȆȗɱ�ș ݰ ܷ ɼǷɼ

Ȅ�Ȕݍݨ ȄȮȯ Ȩ ɭ�Ƿɽ ȷ Ƿɼ�ɰ Ȇɭֿ Ȅ�ȳɀ ɳɏ �ɽ ɸ�ȒȮɽ Ȅ�Ȕݍݨ ȄȮȯ Ȩ ɭ�ɪ Ʉ ɗǷ�ɰ Ƿɼə ɇ ȆɐȗɦȄ�ɽ ɸ�ȒȮɽ�ɯ ɸǷ�ɵ ɭɼ�֗

�Ȕتوصيات الدراسة Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ɯݍ ʆȯ ɜȕ�ȯ ɳɏ �ȲȆȍȗɏַ Ȇȉ�ɯ ȆɐɨɈٮڈ ȕɼ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�Ȕ Ȇɐɛɽ ȕ�ȱ ȫ Ƿ�ȒȲɼȳɃ

) 2005دراسة شعشاعة�Ȯɼȯ ݰ Ȅ�ɰݝ Ɉ؈ ȸ ɨɗ�ɣ ɳȉ�ɵ ɭ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ȶ Ȇʊɛ��ɰ Ȅɽ ɳɐȊ��

�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȳɌ ɱ�ȓɺȡ ɼ�ɵ ɭ.

Ȯɽ �Ǵֺݍݨ ɮɐɦȄ�ɯ ʊʊɜȕ�ɰ Ƿ�ʄڲǻ�ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�ȥ ǾȆȗɱ�Ȕ ȲȆȻ Ƿɼ�ɪ ɀ ʆ�ַ �ɻɱǷ�ַ ǻ�֗
Վ
Ȅȯ ʊȡ ɼ�

Վ
ȆʊȉȆȣ ʆǻ�ȓʊɨɐɘɦȄ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�Ȓݍ

�ȯ ɐȍɦف�ɟǷ�ȓʊȎȸ ɲ�ȓʊɮɸǷ�ɰ ɽ Ɉ ɐʇ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ɰ Ƿ�ʄڲǻ�ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�ȥ ǾȆȗɱ�Ȕ ȲȆȻ Ƿ�Ȇɮɟ�֗ɯ Ȇɐɛɽٮڈ ȕ�ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ʄڲǻ

�ȯ ɐȊ�ɯ ț�ȓȉȆȣ ȗȷ ַ Ȅ�ȯ ɐȊ�ȓʊɱȆȝɦȄ�ȓȍȕȳםȄ�ʏࢭ�ǴȆȡ ɼ�֗ ȓɭȯ ɜםȄ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ �ɯݍݨ ɺɮʊʊɜȕ�ȯ ɳɏ �ȓʆȮȆɮȗɏַ Ȅ

Ȅ�ȯ ɐȌɼ�ə ɇ ȆɐȗɦȄ�ȯ ɐȊ�ɯ ț�֗ ȓɜȝɦȄ.لملموسية 

��ɣ ʆ؈فȍםȄ�ȓȷ ȄȲȮ2002��ɰ Ȅɽ ɳɐȊ��ʊǾȆȸ ɴɦȄ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡة �ȓʆȮɽ ɐȸ ɦȄ�ȓʊȋȳɐɦȄ�ȓɡ ɨɮםȄ�ʏࢭ.

�ʏࢭ�ȓʊǾȆȸ ɴɦȄ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�ȓɭȯם ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɽ Ȩ ɱ�Ȕ ֺ ʊɮɐɦȄ�Ȕ Ȇɺȡ ɽ ȕɼ�ǴȄȲǵ�ȓɗȳɐɭ�ʄڲǻ�ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�ɷȱ ɸ�ș ɗȯ ɸɼ

�ɷȱ ɺɦ�ȓʊɨɢɦȄ�ȒȮɽ Ȅ�ȶݍݨ Ȇʊɛ�ʄڲǻ�ș ɗȯ ɸ�Ȇɮɟ�֗ȓʆȮɽ ɐȸ ɦȄ�ȓʊȋȳɐɦȄ�ȓɡ ɨɮםȄ�ȥ ǾȆȗɱ�Ȕ ȲȆȻ Ƿ�ȯ ɛɼ�֗ȓɭȯ ݵ Ȅݍ

�ȓʊɗȳɀ Ȅ�ȓɭȯם ݵ ɦ�ȓʊɨɢɦȄ�ȒȮɽݏ Ȅ�ɵݍݨ ɏ �ȓʆȮɽ ɐȸ ɦȄ�ɞ ɽ ɳȍɦȄ�Ȕ ֺ ʊɮɐɦ�ʎ ȌȆȣ ʆׁ Ȅ�Ɏ ȆȍɈ ɱַ Ȅ�ʄڲǻ�ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ

�ȓȍȸ ɴȉ�ȓɡ ɨɮםȄ�ʏࢭ�ȓʊǾȆȸ ɴɦȄ97�ɰ ȉ�ȓʆȮȳɇ؈ �Ɇ ȆȍȕȲȄ�ȓɛֺ ɏ �Ȯɽ ȡ ɼ�ɵ ɏ �ȥ ǾȆȗɳɦȄ�Ȕ ȳɘȷ Ƿ�Ȇɮɟ�֗ ȓɳʊɐɦȄ�ɵ ɭ��

ɦ�ȓʊɨɢɦȄ�ȒȮɽݏ Ȅ�ɾݍݨ ɽ ȗȸ ɮȉ�ɬȯ Ȭ ȗȸ Ȅ�ȶם ȆʊɜםȄ�ɵ ɭ�ȮȆɐȊǷ�ȓɐȌȲǷ�ȲȆɺɋ ǻ�ʏࢭ�ȶ ȆʊɜםȄ�ɝ ɘȫ Ƿɼ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�ȓɭȯם ݵ

�ȓʊɗȳɀ Ȅ�ȓɭȯם ݵ ɦ�ȓʊɨɢɦȄ�ȒȮɽݏ ɏڴȄ�ʄݍݨ �ɰ Ȇɭֿ Ȅ�ȯ ɐ Ւȍɦ�ȓʊǾȆɀ ȧ ǻ�ȓɦַ Ȯ�Ȕ ȄȰ�ȓɛֺ ɏ

ȓʊȎɳȡֿ Ȅ�Ȕ Ȇȷ ȄȲȯ ɦȄ��
Վ
ȆʊɱȆț

 دراسةMosadegh Rad)2005ɰ Ȅɽ ɳɐȊ���ʏࢭ�ȆɺɜʊȍɈ ȕ�Ȧ Ȇȣ ɱ�Ȕ Ȇɛɽ ɐɭ��ɰ Ȅȳʆǻ�ʏࢭ�ȓɨɭȆȼ ɦȄ�ȒȮɽ ��Ȅ�ȒȲȄȮǻݍݨ

��ȓʊݰ ܶ ɦȄ�ȓʆȆɏȳɦȄ�Ȕ ȆɮɌ ɳɭ“A survey of total quality management in Iran: Barriers to

successful implementation in health care organization”

�Ȇɮɟ�֗
Վ
ȆʊɦȆɏ �ɰ Ȇɠ�ȓʊݰ ܶ ɦȄ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�Ȕݍ ȆɮɌ ɳɭ�ʏࢭ�ȓɨɭȆȼ ɦȄ�ȒȮɽ Ȅ�ȒȲȄȮǻ�Ȧݍݨ Ȇȣ ɱ�ɰ Ƿ�ȥ ǾȆȗɳɦȄ�Ȕ ȳɺɋ Ƿ�ȯ ɛɼ

�ȒȮɽ Ȅ�ȒȲȄȮǻ�ɝݍݨ ʊȍɈ ȕ�ʏࢭ�ȓɛȆɏ ǻ�Ȕ Ȇɛɽ ɐםȄف�؆ɟǷ�ɰ Ƿ�ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�ȥ ǾȆȗɱ�ș ɴʊȉ�ȮȲȄɽ ۂȄ�ʏם �Ȧ Ȇȣ ɳȉ�ȓɨɭȆȼ ɦȄ

�ȓʊȣ ʊȕȄفȷ ַ Ȅɼ�֗ ȓʊɨɢʊɺɦȄ�ɪ ɠȆȼ Ȅɼ�֗ם ȓʈȳȼ ȎɦȄ

 دراسةChicui, Lewis and Park)2003�ȆʈȲɽ ɠ�ʏࢭ�ɞ ɽ ɳȍɦȄ�Ɏ ȆɈ ɛ�ʏࢭ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ȶ Ȇʊɛ��ɰ Ȅɽ ɳɐȊ��

�ȓʊȋɽ ɳݍݨȄ



����������������������ȓʊɏ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ɼ�ȓʊɱȆȸ ɲַ Ȅ�Ȕ Ȇȷ ȄȲȯ ɨɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓɨȣ ɭف�ɮȸ ʇȮ�ȹ ɭȆݵ Ȅ�Ȯȯݍ ɐɦȄ2018

ȯعمر  ɮݝݰȄ ،ۜܣ ɮȻؠ �ȹ ɲǷ�ȯ ɮȨ ɭ
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"Service quality measurement in the banking sector in south Korea"

�ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�ȓɳʊɏ �ș ɨɮȻ �ȟ ʊȧ �ȓʊȋɽ ɳݍݨȄ�ȆʈȲɽ ɠ�ʏࢭ�ɞ ɽ ɳȍɦȄ�ʏࢭ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ȶ Ȇʊɛ�ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�ș ɗȯ ڈْ ȷ Ȅ

)153�ȶ Ȇʊɜɭ� ɵ ɭ� ɪ ɠ� ȓʊȧֺ ȿ � Ɂ Ȩ ɗ� ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ� ɖ Ȅȯ ɸǷ� ɵ ɭɼ� ɞ ɽ ɳȍɦȄ� Ǵֺ ɮɏ � ɵ ɭ�
Վ
ȄȮȳɗ� �

servqual&servperf�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �֗ȓݰ ݦ ȳםȄ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �֗ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �Ɂ Ȩ ɗ�ɯ ȕ�ȟ ʊȧ

�֗ ȓɟȲȯ Ȅ�ȓɟȲȯם Ȅ�ȓɭȯם ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ�ȓݰ ݦ ȳםȄ

 دراسةJabnoun and Al-Tamimi)2002(�ȓʈȲȆȣ ȗɦȄ�ɞ ɽ ɳȍɦȄ�ʏࢭ�ȓɟȲȯ Ȅ�ȓɭȯם ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ȶ Ȇʊɛ��ɰ Ȅɽ ɳɐȊ

���Ȓȯ Ȩ ȗםȄ�ȓʊȋȳɐɦȄ�Ȕ ȄȲȆɭׁ Ȅ�ȓɦɼȮ�ʏࢭMeasuring Perceived service quality at UAE commercial

banks"

�ȯو  ɐȊ�ɻʊɨʆ�ȮȆɐȊֿ Ȅ�ɯ ɸǷ�ɵ ɭ�ȓʆȮȆɮȗɏַ Ȅ�ȯ ɐȊ�ɰ Ƿ�ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�ȥ ǾȆȗɱ�ɯ ɸǷ�ɵ ɭ ،الأمان، التعاطف، الاستجابة

�ɰ ɘɋ؈ ɽ Ȅ�ȑם ʈȲȯ ȕ�ɂ Ȅȳɓֿ �Ɂ ɀ Ȭ ȕ�ȓʊɱȄ؈قɭ�ɑɃ ɼ�ȒȲɼȳɄ ȉ�ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�ș ȿ ɼǷɼ��ȓȷ ɽ ɮɨםȄ�ȑ ɱȄɽ Ȅݍݨ

�ɯ ȄȲȆɺɭ�ɰٮڈ ȸ؈ Ȩ ȕ�ʄڴɏ �ɪ ɮɐɦȄɼ

 دراسةWikowski and Wolfinarger)2002�ɯ ʆȯ ɜȕ�ɤ ֺ ȫ �ɵ ɭ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ȓɱȲȆɜɭ��ɰ Ȅɽ ɳɐȊ��

��ȆʊɱȆםǷɼ�ȆɢʈȳɭǷ�ɵ ɭ�ɪ ɠ�ʏࢭ�ȓɭȯ ݵ Ȅ“Comparativeݍ service quality: German and American

ratings across service settings”

�ɣ ɦȰɼ�ȆʊɱȆםǷɼ�ȆɢʈȳɭǷ�ɵ ɭ�ɪ ɠ�ʏࢭ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ɯݍ ʊʊɜȕ�ɤ ֺ ȫ �ɵ ɭ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ȓɱȲȆɜɭ�ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�ș ɗȯ ڈْ ȷ Ȅ

ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ȮȆɐȊǷ�ɬȄȯ Ȭ ȗȷ Ȇȉ، �ɪ ȗȧ Ȅ�ȓʆȮȆɮȗɏַ Ȅ�ȯ ɐȊ�ɰ Ƿ�ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�Ȇٕڈɦǻ�ș ɨȿ ɽ ȕ�ۘܣ ɦȄ�ȥ ǾȆȗɳɦȄ�ɯ ɸǷ�ɵ ɭɼ

ȍȕȳםȄ�ȆʊɱȆםǷɼ�ȆɢʈȳɭǷ�ɵ ɭ�ɪ ɠ�ʏ֗�ࢭ ȯ ɐȍɦȄ�ȓʊɮɸǷ�ȟ ʊȧ �ɵ ɭ�ȮȆɐȊֿ Ȅ�ɰ ɼֿڲȉ�ʄ؈ Ȅ�ȓ

 دراسةOthman and Owen)2000�ȶ Ȇʊɛɼ�ə ʊʊɡ ȕ��ɰ Ȅɽ ɳɐȊ���ɞ ɽ ɳȍɦȄ�ʏࢭ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�Ȕ Ȇɭȯ ȫ �ȒȮɽ ȡ

ܣۘ�� ʈɽ ɢɦȄ�ɪ ʈɽ ɮȗɦȄ�ș ʋȉ�ȓɦȆȧ �ȓȷ ȄȲȮ��ȓʊɭֺ ȷ ׁ Ȅ“Adopting and measuring customer service

quality in Islamic banks: A case study in Kuwait finance house”

�ə ɇ ȆɐȗɦȄ�ȯ ɐȌɼ�ȮȆɐȊֿ Ȅ�ɯ ɸǷ�ɵ ɭ�ȓʆȮȆɮȗɏַ Ȅɼ�ȓʊȷ ɽ ɮɨםȄ�ȯ ɐȊ�ɰ Ƿ�ʏۂ �ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�Ȇٕڈɦǻ�ș ɨȿ ɽ ȕ�ۘܣ ɦȄ�ȓȣ ʊȘɳɦȄɼ

�ȓʊɮɸǷ�ȳȫ ǵ�ɰ Ȇɠ

 دراسةGharaibeh and Al-Khatib)1998��ɰ Ȅɽ ɳɐȊ����ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ʄڴɏ �ɖ ȳɐȗɦȄ

�ك عملاء البنوك التجار وإدتوقعات  �ɰ ȮȲֿ Ȅ� ʏࢭ� ȓʈȲȆ“Service quality: Bank customers

expectations and perceptions in Jordan”



ɭȆݵ Ȅ�Ȯȯݍ ɐɦȄ����������������������������������������������������������������������ȓʊɏ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ɼ�ȓʊɱȆȸ ɲַ Ȅ�Ȕ Ȇȷ ȄȲȯ ɨɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓɨȣ ɭف�ɮȸ ʇȮ�ȹ2018

ȓʆȮɽ ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ ɏڴȄ�ʄם �ɝ ʊȍɈ ȗɦȆȉ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȳɌ ɱ�ȓɺȡ ɼ�ɵ ɭ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ȶ Ȇʊɛ
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�֗ Ǵֺ ɮɐɦȄ�Ȉ ȱ ȣ ȕ�ۘܣ ɦȄ�ɪ ɭȄɽ ɐɦȄ�ɯ ɸǷ�ɵ ɭ�ʏۂ �Ȕ ȄȲȆʊȸ ɨɦ�ə ɛȄɽ ɭ�Ȯɽ ȡ ɼɼ�ɣ ɳȍɦȄ�ɑɛɽ ɭ�ɰ Ƿ�ȥ ǾȆȗɳɦȄ�Ȕ ȳɺɋ Ƿɼ

Ǵֺ ɮɏ �ɾ ȯ ȉǷ�Ȇɮɟ�ʏڊȲȆݵ ȫڴȄɼ�ʏݍ Ȅȯ ɦȄ�ɣ ɳȍɦȄ�ۚܢ ȍɭ�ȳɺɌ ɮȉ�ɯ ɺɭȆɮȗɸ Ȅ�ɬȯ ɏ �Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȳɺɋ Ƿ�Ȇɮɳʋȉ البنوك

�ȓʊɏɽ ɱɼ�ɯ ɭȯڈْ ȫ �ʄڴɏ �ɰ ɮǾȆɜɦȄ�ɣ؈ ɳȍɦȄ�ʎ ɘɋ ɽ ɭ�Ȯȯ ɏ �ɪ ȝɭ�ȓɭȯ ɜםȄ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�Ʌݍ ɐȊ�ȓʊɏɽ ɳɦ�ɯ ɺȧ ȆʊȕȲȄ

ɬȄɼȯ ɦȄ�Ȕ ȆɛȆɈ ȋɼ�ʏֽڲȄ�ɖ Ȅȳɀ ɦȄ�ɪ ȝɭ�Ȓȯ ʊݍݨȄ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ.�Ȕݍ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�Ʌݍ ɐȍɦ�ɯ ɺȧ ȆʊȕȲȄ�ɬ ȯ ɏ �Ǵֺ ɮɐɦȄ�ɾ ȯ ȉǷɼ

ܣۘ� ɦȄ�ɬɽ ȷ ȳɦȄ�Ɏ ȆɘȕȲȄɼ�ȓɭȯ ɜםȄ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�Ǵɉݍ ȋɼ�ɯ �ȓʊɀ٭ڈ ݵ ܧ �ȓʆȆɳɏ �Ȯɽ ȡ ɼ�ɬȯ ɏ �ɪ ȝɭ�ɾȳȫֿ Ȅ�Ȇɺɨɀ Ȩ ȕ

�ȓɌ ɗȆݰ Ȅ�ɬȯݝ ɏɼ�Ȉ ɽ ȷ Ȇݰ Ȅ�Ȓȵɺȡݍ Ƿ�ɪ Ɉ ɐȖɼ�ȒɼȲȱ ɦȄ�Ȕ ȆɛɼǷ�ʏࢭ�ȓɨʈɽ Ɉ ɦȄ�ɖ ɽ ɘɀ ɦȄɼ�ȆٮڈȆɭȯ ȫ �ɪ ȉȆɜɭ�ɞ ɽ ɳȍɦȄ

�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȲȄȳȷ Ƿ�ʄڴɏ

Ȅɼ�ȓʊɗȳɀݍݨȒȮɽ-:الإطار النظري  Ȅ�ȓɭȯם ݵ :Ȅݍ

�Ȇٰڈ Ƿ�ȟ ʊȧ �֗ ɬȆɏ �ɪ ɢȼ Ȋ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ɬɽݍ ɺɘɭ�ɵ ɏ �
Վ
Ȅ؈فȝɟ�ə ɨȗȬ ʆ�ַ �ȓʊɗȳɀ Ȅ�ȓɭȯם ݵ Ȅ�ɬɽݍ ɺɘɭ�ɰ ǻ�ɼǷ�Ɇ Ȇȼ ɲ�ɪ ȝɮȕ

�ɯعليھ المستفيد من خلال الأفرادصل عمل يح ɸǷ�Ɂ ʊݵ ȕ�ɵݏ ɡ ɮʈɼ�Ȇɺɦֺ ȫ �ɵ ɭ�ɬȯ ɜȕ�ۘܣ ɦȄ�Ȕ ַ ֽ Ȅ�ɼǷ

�ʏڴʆ�Ȇɮʊɗ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�Ɂݍ ǾȆɀ ȫ

1.ȆٔڈʈȵȬ ȕ�ɼǷ�
Վ
Ȇɭȯ ɜɭ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ɑɳȿݍ �ɵ ɡɮʆ�ַ

�ə ɋ ɽ Ȇɗ�֗ם ɪ ʊɮɐɦȄ�ȑ ɨɇ �ɰ ݰ؈ ʈȵȬڈ�Ȇٔݍ ȕɼ�
Վ
Ȇɭȯ ɜɭ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�Ƞݍ Ȇȗɱǻ�ɪ ʊȨ ȗȸ Ȅ�ɵם ɭȥ ȗɴʆ�ȳɺɌ ʆ�ɰ Ƿ�Ȯȳȣ ɮȉ�ȓɭȯ ݵ Ȅݍ

�ʏࢭɼ�֗ ɻɭȆɭǷ�ɪ ʊɮɐɦȄ�ȮȄȯ ɏ ǻ�ɯ ȗʆ�Ȕ ȆɌ ݰ ɦȄ�ȹݏ ɘɱ�ʏࢭɼ�֗ ȓɭȯ ݵ Ȅ�Ƞݍ Ȇȗɱǻ�ȳȿ Ȇɳɏ ɺȣ؈ق� ȕ�ʏࢭ�Ƿȯ ȍʆ�ȓɨʊɨɛ�Ȕ ȆɌ ݰ ݍ

�ɪ ʊɮɐɦȄ�ȑ ɨɇ �ɑɭ�ȑ ȷ ȆɳȘʆ�Ȇɮȉ�ȓɭȯ ݵ Ȅݍ

2.ȓɭȯ ݵ Ȅ�ɵݍ ɭ�Ȕ Ȇɳʊɏ �Ƞ Ȇȗɱǻ�ə ɋ ɽ ɮɨɦ�ɵ ɡɮʆ�ַ

ɦȄ�ʄڲǻ�Ȇɺɨȷ ȳʆ�ʎ ɢɦ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ɵݍ ɭ�Ȕ Ȇɳʊɏ �Ƞ Ȇȗɱǻ�ə ɋ ɽ Ȅ�ɑʊɈם ȗȸ ʇ�ַعميل �ȓɜȍȸ ɭ�ȓɜɗȄɽ ɭ�ʄڴɏ �ɻɳɭ�ɪ ɀ Ȩ ʈɼ

ȗȷ Ȅ�ɪ ȍɛ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ɷȱݍ ɸ�ȒȮɽ ȡ �ɵ ɏ�֗ Ȇɺɦ�ɻɦȆɮɐفɛ�ɪ ʊɮɐɨɦ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȓʊɏɽݍ ɱ�ɵ ɭ�ȓɳʊɏ �ɤ Ȇȷ Ȳǻ�Ȳɽ ɀ ȗםȄ؈ف�ɓ �ɵ ɮ بل

ɖ ȳɀ ɮɨɦ�ɷȲɽ Ʉ ȧ �ɰ ȧ؈ �Ȇٕڈɨɏ �ɪ ɀ Ȩ ʆ�ɰ Ƿ.

التأكد من تقديم ما يطلبھ العميل.3

�ɪبما أن طبيعة ɠ�ɰ ȉ�ȓȗȉȆțɼ�ȓɜɨɈ؈ ɭ؈ف�ʆȆɐɮȉ�ɻȕȆɘȿ Ȅɽ ɭ�ʄڴɏ �ɯ ɡ ݰ Ȅ�ɵݍ ɡ ɮʆ�
Վ
ȆʆȮȆɭ�

Վ
ȆȀʋȻ �ș ȸ ʋɦ�ȓɭȯ ݵ Ȅݍ

ɯ ɡ ݰ Ȅ�ɰݍ Ǽɗ�֗ Ǵֺ ɮɐɦȄɖ ȳɀ Ȅ�əם ɋ ɽ ɭ�ɻɭȯ ɜʆ�Ȇɭ�ʄڴɏ �ʎ ǿȆٔڈɦȄ�ɵ ɏ �ɪ ʊɮɐɦȄ�ɻɐɛɽ ȗʈɼ�ɻȍɨɈ ʆ�Ȇɮȉ�ɉ ȍȕȳʆ�ɖ ɽ ȷ

�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ɷȱݍ ɸ

4.ȓɌ ݰ ɦȄ�ȹݏ ɘɱ�ʏࡩ�ɣ ɨْڈȸ Ȗɼ�ȥ ȗɴȕ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅݍ

�ȓɌ ݰ �ȹݍ ɘɱ�ʏࢭ�ȓɭȯ ݵ ɦ�ɻɟֺݏ ڈْ ȷ Ȅ�ȑ Ȏȸ Ȋ�ȟ ɦȆț�ɖ ȳɇ �ɑɭ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ɷȱݍ ɸ�ɤɼȄȯ ȗʆ�ɰ Ƿ�ɪ ʊɮɐɦȄ�ɑʊɈ ȗȸ ʇ�ַ

ɵ ʈȳȫ־ ɦ�ɻɘȿ ɼ�ɑʊɈ ȗȸ ʇ�Ȇɭɼ�֗ �Ȇɺȡ Ȇȗɱǻ��ɼǷ�ȆɸȴȆȣ ɱǻ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ɵݍ ɭ�ȓȷ ȆɐȗɦȄ�ɼǷ�ȒȮȆɐȸ ɦȆȉ�Ȳɽ ɐȼ ɦȄ�ɽ ɸ



����������������������ȓʊɏ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ɼ�ȓʊɱȆȸ ɲַ Ȅ�Ȕ Ȇȷ ȄȲȯ ɨɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓɨȣ ɭف�ɮȸ ʇȮ�ȹ ɭȆݵ Ȅ�Ȯȯݍ ɐɦȄ2018

ȯعمر  ɮݝݰȄ ،ۜܣ ɮȻؠ �ȹ ɲǷ�ȯ ɮȨ ɭ
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5.�ɾȳȫ Ƿ�Ȓȳɭ�ǴȆɏ ȯ ȗȷ ֺ ɦ�ȓɨȉȆɛ؈ف�ɓ �Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅݍ

�ɼȳɈ Ʉ ʆ�ȓɳʊɐɭ�ɑɨȸ ɦ�ɰ ȣ؈ ȗɳםȄ�Ʌ ɐȊ�ɼǷ�֗ Ȇɺȡ Ȇȗɱǻ�ʏࢭ�ȓʊɳɗ�ǴȆɈ ȫ Ƿ�ȑ Ȏȸ Ȋ�ɚ ɽ ȸ ɦȄ�ɵ ɭ�ɯ ɺɐɨȷ �ȑ ݰ ܥ �ʄڲǻ�ɰ

�ֺ ɦ�ȓɨȉȆɛ؈ف�ɓ ࢼܣ� ɗ�ɪ ʊɮɐɨɦ�ɬȯ ɜȕ�ۘܣ ɦȄ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�ȓɭȯם ݵ Ȅ�ȆɭǷ�֗ݍ ʎ ɭȮֽ Ȅ�ɞ ֺ ڈْ ȷ ֺ ɦ�Ȇْڈʊȧֺ ȿ �ɬȯ ɏ�Ȓȳɭ�ǴȆɏ ȯ ȗȷ

�Ȇɺɮʆȯ ɜȕ�ȯ ɐȊ�ɾȳȫ Ƿ

6.Ǵֺ ɮɐɨɦ�Ȇɺɮʆȯ ɜȕ�ɪ ȍɛ�Ɂ Ȩ ɘɨɦ�ȓɨȉȆɛ؈ف�ɓ �Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ

ȮȆɐȍȘȷ Ȅ�ȟ ʊȧ �ɵ ɭ�Ɂ Ȩ ɘɨɦ�ȓɨȉȆɛ�ɑɨȸ ɦȆɗيتعامل  كن موظف المصرفالوحدات المعيبة أثناء الفرز، ول

�ȓɐʊȍɈ ȋɼ�֗ ɪ ʊɮɐɦȄ�ɰ ȋɼ�ɻɳʋȉ�ʎ؈ ɲȆȸ ɲǻ�ɪ ɏ Ȇɘȕ�ʄڴɏ �ՎǴȆɳȉ�ɯ ȗʆ�ȓɭȯ ݵ ɦ�ɻɮʆȯݏ ɜȕɼ�ɻȡ Ȇȗɱǻɼ�֗ Ǵֺ ɮɐɦȄ�ɑɭ�ȒȳȻ Ȇȍɭ

�ׁ Ȅ�ȯ ɐȊ�ȒȮɽ ɏڴȄ�ʄݍݨ �ȓȉȆɛȳɦȄɼ�ȴȳɘɦȄ�ȓʊɨɮɏ �ǴȄȳȡ ǻ�ɵ ɡ ɮʆ�ַ �ɤ Ȇݰ �Ȕنتاج.Ȅݍ Ȅȯ ȧ ɽ ɦȄ�ȮȆɐȍȘȷ Ȅ�ɵ ɡ ɮʆ�ַ �ɯ ț�ɵ ɭɼ

Ɉ ȫ Ƿɼف�ɟǷ�Ȇɳɸ�ȓʊɦɼǺȸ Ȅɼ�֗ם ɪ ɐɘɦȆȉ�ɯ ȕ�ȯ ɛ�ɞ ֺ ڈْ ȷ ַ Ȇɗ�ȓȍʊɐםȄ�ȓɌ ݰ �ɪݍ ȍɛ�ȒȮɽ Ȅ�Ȕݍݨ ȆɱȆɮɃ �ȑ ɨɈ ȗȕɼ�ȳ

۷ʈɼ�ə ɋ ɽ Ȅ�ȯם ɐȗȸ ʇ�ɰ Ƿ�ȓʊɮɸֿ Ȅ�ɵ ɭɼ�֗ ə ɋ ɽ Ȅ�ɪם ȫ Ȅȯ ȉ�ɵ ɮɡ ȕ�ȒȮɽ Ȅ�Ȕݍݨ ȆɱȆɮɃ �ɵ ɭ؈ف�ȝɡ ɦȄ�ɰ ǻ�֗ Ƞ Ȇȗɱׁ Ȅܡ�

֗ȮȄȯ ݰ Ȅ��ȓɭȯݍ ȫ �ȓɌ ݰ �ɪݍ ɢɦ�ɻȸ ɘɱ2009.(

�Ț ֺ ț�Ɏ ȆȍȕȄ�ɤ ֺ ȫ �ɵ ɭ�Ȇٕڈɗ�ȹ ɲȆȣ ȗɦȄ�ɬȯ ɏɼ�ɵ ʆȆȍȗɦȄ�ɵ ɭ�ɪ ʊɨɜȗɦȄ�ʏڲȆȗɦȆȋɼ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ʄڴɏ �ȓȉȆɛȳɦȄ�ɵ ɡ ɮʈɼ

�خطواتʏۂɼ

Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ɯݍ ʆȯ ɜȕ�ɚȳɇ �ɪ Ʉ ɗǷ�ʄڴɏ �ɯ ʈȲȯڈّ ȕɼ�ɰ ɨɭȆɐɨɦ�ȯ؈ ʊݍݨȄ�ȲȆʊȗȫַ Ȅ.

ɪ ɢɟ�ȓɮɌ ɳםȄ�ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ʄڴɏ �Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ɯݍ ʆȯ ɜȕ�Ȕ ȄǴȄȳȡ ǻɼ�Ȕ Ȅɽ Ɉ ȫ �ɉ ʊɮɳȕ.

��ȓɭȯ ɜםȄ�ɾ ɼȆɢȼ ɦȄɼ�ɻȕȆȧفɜɭ�ɤ ֺ ȫ �ɵ ɭ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ɵݍ ɏ �ɰ ɽ ȋȵɦȄ�ȆɃ Ȳ�ȓɐȊȆȗɭKotler, 2007(.

ɬɽ ɺɘɭ�ɰ Ƿ�ɷȄȮǺɭ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɵ ɏ �
Վ
Ȇɭɽ ɺɘɭ�Ʌ ɐȍɦȄ�ۚܢ ȍȕ�ȯ ɛɼ�ȯ ʊɘȗȸ Ȅ�ɞם ȄȲȮǻ�ɤ ֺ ȫ �ɵ ɭ�ȹ ɡ ɐɳʆ�ȒȮɽ Ȅݍݨ

�ɰ Ȇɠ�Ȇɮɭ�ʃ ɲȮǷ�ɻʊɦǻ�ɬȯ ɛ�ȯ ɛ�ɰ Ȇɠɼ�ȓɭȯ ݵ ɏڴȄ�ʄݍ �ȯ ʊɘȗȸ Ȅ�ɪם ɀ ȧ �Ȇɭ�ȄȰǼɗ�֗ ɻȕȆɐɛɽ ȗɦ�ȆْڈɜȉȆɈ ɭ�ȓȡȲȮɼ�ȒȮɽ ɦݏݨ

�ʄڴɏ �ɪ ȍɜʆ�ɻɱǼɗ�Ȇٕڈɨɏ �ɚ ɽ ɘȕ�ɼǷ�ɻȕȆɐɛɽ ȕ�ɑɭ�ɝ ɘȗɭ�ɻʊɦǻ�ɬȯ ɛ�Ȇɭ�ɰ Ȇɠ�ȄȰǻɼ�֗ ȓȸ ȷ ǺםȆȉ�ɻɭȆɮȗɸȄ�ȯ ɜɗ�ɻɐɛɽ ȗʆ

ɦȄ�ȲȄȳɡ ȕɭȯ ݵ Ȅ�ȓȸݍ ȷ ǺםȄ�ɑɭ�ɪ ɭȆɐȗ֗�ي ɵ ȸ ݰ Ȅ�ȯݝ ȍɏ ��ȓ2008.(ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ə ʈȳɐȖ�ʏࢭ�ȓȋɽ ɐɀ ɦȄ�ȯ ɮȗȸ Ȗɼ

)service quality�ȓʊȍɦȆɓ �ȟ ʊȧ �֗ȓʆȮȆםȄ�ɑɨȸ ɦȄ�ʄڴɏ �
Վ
Ȇȷ Ȇʊɛ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȓɭȆɐɦȄ�Ɂםɮ؈قɦ�Ȓݏ ǾȆɀ ݵ Ȅ�ɵݍ ɭ��

�Ȇٰڈ Ƿ�ʄڴɏ �ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ �ȓȝʆȯݍݨ ݰ Ȅ�Ȕݍ ȆɘʈȳɐȗɦȄ�Ȕ Ȇɐɛɽ ȕ�ɑɭ�ȓɭȯ ݵ ɐɘɦȄ�ǴȄȮֿڴɦ�ʏݏ Ȅ�ɝ ȉȆɈ ȕ�ȓȡȲȯ ɦ�ȲȆʊɐɭ�

ɷȱالعملاء  ɺɦ�ȓɭȯ ݵ ڈȄ�Ȇٰݍ Ƿ�ɼǷ�֗ Ȇɺɦ�ʏڴɐɘɦȄ�ǴȄȮ׀ ɦ�ɯ ɺɟȄȲȮǻɼ�ȓɭȯ ݵ ɦ�Ǵֺݏ ɮɐɦȄ�Ȕ Ȇɐɛɽ ȕ�ɰ أي أن ȉ�ɚȳɘɦȄ؈

�Ȕ ȆɘʈȳɐȗɦȄ�ɷȱ ɸ ركزت حول حقيقة أن�Ȳȯ Ȅ�ȒȮɽם ܣۜ� perceived qualityكة Ȅݍݨ ݵظ ܧ �ȳʆȯ ɜȕ�ɼǷ�ɯ ɡ ȧ �ʏۂ

Ȅɽ ȕ�ȄȰǻ�ɻɱǷ�ʅ Ƿ�֗ ɪ ʊɮɐɦȄ�Ȳɽ Ɍ ɳɭ�ɵ ɭ�ɰ ɽ ɢʆ�ɰ Ƿ�ȑ ȣ ʆ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ �əݍݨ ʈȳɐȖ�ʅ Ƿ�ɰ Ƿ�ɣ ɦȰ�ۚܣ ɐʉɼ�֗ Ǵֺ ɮɐɨɦ فقت

Ȇɐɛɽٮڈإد ȕ�ɑɭ�ȥ ǾȆȗɳɨɦ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�Ȕ ȆɠȄȲɺɦ�ɯا�ȥ ȕȆɳɦȄ�ɚ Ȇɗ�ȄȰǻ�ȆɭǷ�֗ȓɭȯ ݵ Ȅ�ɵݍ ɏ �ɰ Ƀ؈ ȄȲ�ɰ ɽ ɱɽ ɢʊȷ �ɯ ڈٰ Ǽɗ�֗



ɭȆݵ Ȅ�Ȯȯݍ ɐɦȄ����������������������������������������������������������������������ȓʊɏ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ɼ�ȓʊɱȆȸ ɲַ Ȅ�Ȕ Ȇȷ ȄȲȯ ɨɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓɨȣ ɭف�ɮȸ ʇȮ�ȹ2018

ȓʆȮɽ ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ ɏڴȄ�ʄם �ɝ ʊȍɈ ȗɦȆȉ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȳɌ ɱ�ȓɺȡ ɼ�ɵ ɭ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ȶ Ȇʊɛ

26

Ǽɗ�ȆɸȴɼȆȣا ȕ�ɼǷ�Ȕ Ȇɐɛɽ ȗɦ�ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ʄڲǻ�
Ցɚȳʆ�ɯ ɦ�ȥ ȕȆɳɦȄ�ɰ Ƿ�ɽ ɸɼ�ȹ ɡ ɐɦȄ�ɝ ɜȨ ȕ�ȄȰǻ�ȆɭǷ�֗ Ȓ؈قɮȗɭف�ȗɐȖ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ɰݍ

ܣۜ� ع ȄȲ؈ف�ɓ �ɰ ɽ ɢʊȷ �ɪ ʊɮɐɦȄ�ɰ Ǽɗ�ɯ ț�ɵ ɭɼ�֗ ȓʊǾȮȲ�ȩ ȍɀ ȕ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ɰݍ Ǽɗ�Ȕ Ȇɐɛɽ ȗɦȄ�ɰ Ƿ�ȓȿ ֺ ݵ Ȅɼ�֗ݍ ȓɭȯ ݵ Ȅ�ɵݍ ɏ

�ɬɽ ɺɘםȄ�ɽ ɸɼ�֗ ȓɭȯ ݵ ɡڴ�ʏࢭȄ�ǴȄȮǷ�ʏݍ ɦȄ�ɚ ɽ ɘȗɦȄ�ɼǷ�ȴȆʊȗɭַ Ȅ�ȓȡȲȯ ɦ�ɪ ʊɮɐɦȄ�ɯ ʊʊɜȕ�ȹ ɡ ɐʇ�ɬɽ ɺɘɭ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ

�ɪ ȝɭ�ȒȮɽ Ȅ�ɤݍݨ Ȇȣ ɭ�ʏࢭ�ɵ ʆ؈قɮםȄ�Ȉ Ȇȗɡ ɦȄ�ɵ ɭ�ȯ ʆȯ ɐɦȄ�ɷȆɳȎȕ�ʅ ȱ ɦȄParasuramanوزملائھ وCronin and Taylor

�֗ ȮȄȯ ݰ ).Ȅ�2009ݍ

Ȯɽ ɐȖ�ȯ ǾȄɽ ɗɼ�ȆʆȄȵɭ�Ȓȯ ɏ �ɞ Ȇɳɸɼ�ȒȮɽ ȡ �ɰ ȸ؈ Ȩ ȕ�ʄڴɏ �Ȯɽ ɺݍݨȄ؈ق�ɟȳȕ�ɵ ɭ�ɖ ȲȆɀ ɭɼ�ȓʊɭȯڈȄ�Ȇٔם ݵ Ȅ�ȓɮɌݍ ɳםȄ�ʄڴɏ

�ȆʆȄȵםȄ�ɷȱ ɸ�ɵ ɭɼ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅݍ

Ȅ�ȓʊɜȉ�ɵם1 ɏ �Ȓȯ ʈȳɗ�ȓʊȸ ɗȆɳȕ�Ȓ؈قɭ�ɝ ʊɜȨ ȕصارف���ȓɺȡ Ȅɽ ɭ�ʏڲȆȗɦȆȋɼɦȄ�Ɇ ɽ ɔɄɦȄ.تنافسية  

2�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם ȆʊɨɮɐɦȄ�ʏࢭ�ǴȆɈ ȫֿ Ȅ�ȓɨɛ�ȑ Ȏȸ Ȋ�ɪ ɛǷ�ə ʊɦȆɢȕ�ɪ ɮȨ ȕ��

3�ȩ ʊȘȕ�Ȓ؈قɮȗםȄ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ɰݍ Ƿ��Ȅ�ɬȆɭǷ�ȓȿ ȳɘɦȄف�لمصارفɟǷ�Ȕ Ȇɭȯ ȫ ɼ�ȲȆɐȷ Ƿ�ʄڴɏ �ɤɽ ɀ ݰ ɦݏ

4ɦ�ɑʊȉ�ʎ Ȍɼȯ ɳɭ�ȓȉȆȝɮȉ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ɵ ɭ�ɪ ɐȣ ȕ�Ȓ؈قɮȗםȄ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�ȓɭȯם ݵ Ȅ�ɰݍ Ƿ��ɖ ȳɀ ɮɨ�Ǵֺ ɮɏ �Ɏ Ȇɳɛǻɼ�ɻʊȡ ɽ ȕ�ʏࢭ

��Ǵֺ ɭȵɦȄɼ�ǴȆɛȯ ȿ ֿ Ȅ�ɵ ɭ�Ȯȯ ȡݍȄ�֗ ȮȄȯ ).2009ݰ

5.�ɰ ݰʊɦȆ؈ Ȅ�Ǵֺݍ ɮɐɦȄ�ɪ ɭȆɐȖ�ȒȮȆʈȴȄ�ȓɀ ȧ �ȒȮȆʈȴࢭلمصرفȳɀ Ȅ�ɚם ɽ ȸ ɦȄ�ɵ ɭ�ɻȍʋɀ ɱɼ�ʏ

ȳɀࢭȄ��ʏݍ6 Ȅ�ɚם ɽ ȸ ɦȄ�ʏࢭ�ɯ ʊɨȸ ɦȄ�ɪ ȿ Ȅɽ ȗɦȄɼ�ȲȄȳɮȗȷ ַ Ȅ�ʄڴɏ �ȒȲȯ ɛ�Ȉ Ȇȸ ȘɟȄ���֗ ʅ Ʉ؈ف ).2008ݵ

ȓʊɗȳɀ Ȅ�ȓɭȯם ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɪ ȫ Ȅȯ ɭ

�֗ ʎɠȄȲȮׁ Ȅ�Ȕ ɼȆɘȗɨɦ�ɑɄ Ȭ ʆ�ȑ ɟȳɭ�ɬɽ ɺɘɭ�ɽ ɺɗ�ʏڲȆȗɦȆȋɼ�֗ ȒȮȯ ɐȗɭ�ȮȆɐȊǷ�ɼȰ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�ȓɭȯם ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɬɽ ɺɘɭ�ɰ ǻ

ɰ Ƿ�ɣ ɦȰ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�ȓɭȯם ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɯ ʊʊɜȕ�ʏࢭ�Ȕ Ȇȋɽ ɐȿ �ȳɺɌ ȕ�ɣ ɦȱ ɦ�ȶ Ȇȷ Ƿ�ʄڴɏ �ɉ ɜɗ�ɯ ȗʆ�ַ �Ȇɺɦ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ɯ ʊʊɜȕ

�ȓʊɮɨɐɦȄ�Ȕ ȆʈȳɌ ɳɦȄ�Ʌ ɐȊ�Ȕ ȴȳȉ�Ȇɳɸ�ɵ ɭɼ��ɻȉ�ɾ ȮǺȕ�ʅ ȱ ɦȄ�Ȉ ɽ ɨȷ ֿ Ȅ�ʄڲǻ�ȯ ȗɮʆ�ɪ ȉ�Ȇٰڈɽ ɮɄ ɮȉ�ɉ ȍȕȳȕ؈ف�ʆȆɐɭ

�Ȇɮɸ�ɰ ȸ؈ ʋǾȲ�ɰ ɨȫ؈ ȯ ɭ�ʄڴɏ �ȯ ɮȗɐȖ�ۘܣ ɦȄɼ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ȶ Ȇʊɜɦ

ʏۂ Ȇȣ ȕַ Ȅ�ɪ ȫ ȯ ��Ȅם
Վ
ַɼǷ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɰ Ƿ�ȶ Ȇȷ Ƿ�ʄڴɏ �ɪ ȫ ȯ Ȅ�Ȅȱם ɸ�ȵɡ ȕȳʆ�ɪ ɀ ȗʆ�

Վ
ȆʊɸȆȣ ȕȄ�

Վ
Ȇɭɽ ɺɘɭ�ɪ ȝɮȕ

ɱǷ�Ȇɮɟ�֗ ɻɦ�
Վ
ȆɗȮȄȳɭ�ȹ ʋɦ�ɻɳɡ ɦɼ�ȆɃ ȳɦȆȉيرتبط بإدراك العملاھ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓɭȯ ݵ ׀ɐɘɦȄ�ǴȄȮڴɦ�ʏݏ ɦ�Ǵ  فبالرغم من

ș ɛɽ ɦȄ�ʏࢭ�ɰ ɼȳʆ�ɯ ڈٰ Ƿ�ַ ǻ�֗ ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ �Ǵֺݍݨ ɮɐɦȄ�Ȕ ȆɠȄȲȮǻ�ȓʊɮɸǸȉ�
Վ
ȆʊɳɮɃ �ɰ ɽ ɗفɐʇ�ɰ ȝȧ؈ ȆȍɦȄ�ɰ Ƿأن نفسھ

�ɽ ɺɘɭ�ɪ ʊɮɐɦȄ�ȆɃ Ȳɼ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɵ ɭ�ɪ ɢɦ�ȆɺɟȲȯ ʈɼ�Ȇɺɮʊɜʆ�Ȇɮɟ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɰ ǻ�ʅ Ƿ�֗ ȳȫֽ Ȅ�ɵ ɏ �ə ɨȗȬ ʆ�
Վ
Ȇɭ

�ɻɱǼɗ�ȆɃ ȳɦȄ�ȆɭǷ�֗ ɾ ȯ Ȅ�Ȓȯם ʊɐȊ�ȓʊɮɟȄȳȕ�ɯ ʊʊɜȕ�ȓʊɨɮɏ �ʄڴɏ �ȯ ɮȗɐʇ�ʅ ȱ ɦȄ�ɷȆȣ ȕַ Ȅ�ɤ ȆɢȻ Ƿ�ɵ ɭ�ɪ ɢȻ �ʏۂ �ɪ ʊɮɐɦȄ

�ɤ يمثل حالة ȄɼȵɦȄ�ȓɐʉȳȷ ɼ�ȒȳȉȆɏ �ȓʊȸ ɘɱ��ɰ ɼȳȫ ǵ�ɰ ɽ ȝȧ Ȇȉ�ɾȳʈɼOliver, 1980�ɰ ɽ ɨɢȼ ʇ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ɰ Ƿ��

Ȅ�ǴȄȴǻ�ɯݍ Ȇɸٮڈ Ȇȣ ȕȄ�ȆɃ ȳɦȄ�ɾ ɽ ȗȸ �ם
Վ
Ȇɜȍɇ �ə ʊɡ ȗʆ�ɷȆȣ ȕַ Ȅ�Ȅȱ ɸ�ɰ Ǽɗ�Ȅȱ ɺɦɼ�֗ ȓɜȉȆȸ ɦȄ�ɯ ȫفȄٮڈ �ȶ Ȇȷ Ƿ�ʄڴɏ �ȓɭȯ ݵ



����������������������ȓʊɏ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ɼ�ȓʊɱȆȸ ɲַ Ȅ�Ȕ Ȇȷ ȄȲȯ ɨɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓɨȣ ɭف�ɮȸ ʇȮ�ȹ ɭȆݵ Ȅ�Ȯȯݍ ɐɦȄ2018

ȯعمر  ɮݝݰȄ ،ۜܣ ɮȻؠ �ȹ ɲǷ�ȯ ɮȨ ɭ
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�ɪ ʊɮɐɦȄ�ɻɜɜȧ �ȯ ɛ�ɰ ɽ ɢʆ�ʅ ȱ ɦȄ منɖ ȳɀ Ȅ�ɑɭ�ɻɨɭȆɐȖ�ɤם ֺ ȫ وقد أكدت نتائج عدد من الدراسات كفاءة .

�ʏڴɐɘɦȄ�ǴȄȮֿ Ȅ�ɬȄȯ Ȭ ȗȷ Ȅ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�ȓɭȯם ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ �ȶݍݨ Ȇʊɜɮɟ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ɪ ȍՓɛ�ɵ ɭ�ȓɟȲȯ Ȅ�ȓɭȯם ݵ ɦݏ

�ȓʊɭȯك لكذ ݵ Ȅ�ȓȸݍ ȷ ǺםȆȉ�ɝ ɨɐȗȕ�ȳȿ Ȇɳɏ �ɰ ȋɼ�ɪ؈ ʊɮɐɦȄ�ɰ ȉ�ɪ؈ ɏ ȆɘȗɦȄ�ȓɨɀ Ȩ ɭ�ʏۂ �ȒȮɽ Ȅ�ɰݍݨ Ƿ�Ʌ ɐȍɦȄ�ɾȳʆ

Ȇɺȸ ɘɱ، �ʏۂɼ�ȒȮɽ ɦ�ȮȆɐȊǷ�Țݏݨ ֺ ț�ȯ ʆȯ Ȩ ȕ�ɯ ȕ�ȲȆɇׁ Ȅ�Ȅȱ ɸ�ɵ ɮɃ ɼ

��ʎ ɲȆȍםȄɼ�Ȕ Ȅ؈قɺȣ ȗɦȆɠ��ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȑם�ȓʆȮȆࢭȄ�ʏݍ ɱȄɽ Ȅ�ɵݍݨ ɮɄ ȗȕɼ�ȓʆȮȆםȄ�ȒȮɽ Ȅݍݨ

Ȅ�ɾ ȯ ɦ�ȆٮڈȲɽ ȿ ɼ�ȓȸ ȷ ǺםȄ�ȓɐɮȷ ܣۚ� ɐȖɼ�ȓʊȸ ȷ ǺםȄ�ȒȮɽ Ȅ�Ȳɽݍݨ ɺɮݍݨ

�Ȇ٬ֺڈ ɮɏɼ�ȓʊɭȯ ݵ Ȅ�ȓȸݍ ȷ ǺםȄ�ʎ ɘɋ ɽ ɭ�ɰ ȉ�ɪ؈ ɏ ȆɘȗɦȄ�ɵ ɭ�ȯ ɮȗȸ Ȗ�ۘܣ ɦȄɼ�ȓʊɨɏ ȆɘȗɦȄ�ȒȮɽ Ȅݍݨ

�ȓɭȯ ݵ �ȓɟȲȯࢭȄ�ʏݍ Ȅ�ȒȮɽם Ȅɼ�ɬݍݨ ȆɐɦȄ�ȆɃ ȳɦȄ�Ȕ ȄȮȯ Ȩ ɭ�ɰ ɽ ȸ ʋɜʆ�Ȇɭ�
Վ
ȆȍɦȆɓ �ɰ ȷ؈ ȲȆɮםȄ�ɰ Ǽɗ�ȓʊɨɮɐɦȄ�ȓʊȧ ȆɳɦȄ�ɵ ɭɼ

ɵ ɭ�ȓɭȯ ɜםȄ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ ݰȆڲɦ�ʏݏ Ȅ�ǴȄȮֿݍ Ȅ�ɯ ʊʊɜȗȉ�Ȅɽ ɭɽ ɜʆ�ɰ Ǹȉ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ʄڲǻ�ȑ ɨɈ ɦȄ�ɝ ʈȳɇ �ɵ ɏ�ȓʊɭȯ ݵ Ȅ�ȓȸݍ ȷ ǺםȄ�ɪ ȍɛ

).1998محل البحث (معلا، 

Ȓɽ ȣ ɘɦȄ�ȓʈȳɌ ɱ�ɪ ȫ ȯ ɭ��
Վ
ȆʊɱȆț�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ɰݍ ȉ�ɚȳɘɦȆȉ�Ȯȯ؈ Ȩ ȗʆ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ɰ ǻ�ʄڴɏ �ɪ ȫ ȯ Ȅ�Ȅȱם ɸ�ɬɽ ɜʈɼ

�ɰ ȉ�ɝ؈ ȉȆɈ ȗɦȄ�ɾ ȯ ɮȉ�ȶ Ȇɜʆ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ɰ Ǽɗ�ʏڲȆȗɦȆȋɼ�֗ �ʏڴɐɘɦȄ�ǴȄȮֿ Ȅ��ȓɟȲȯ Ȅ�ȓɭȯם ݵ Ȅɼ�ȓɐɛɽݍ ȗםȄ

�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ɾݍ ɽ ȗȸ ɭ�ʄڴɏ �ȶ Ȇɜȕ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɰ Ǽɗ�ɻʊɨɏ �ՎǴȆɳȋɼ�֗ Ȇٰڈ Ǹȼ Ȋ�ɑɛɽ ȗʆ�Ȇɭ�ɰ ȋɼ�Ǵֺ؈ ɮɐɨɦ�
Վ
ֺ ɐɗ

�ʏڲȆȗɦȄ�ɽ Ȩ ɳɦȄ

1�ɪ ɛǷ�ɰ ɽ ɢȕ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɰ Ǽɗ��ʏڴɐɘɦȄ�ǴȄȮֿ Ȅ��ȓɟȲȯ Ȅ�ȓɭȯם ݵ Ȅ�ɵݍ ɭف�ɟǷ�ȓɐɛɽ ȗםȄ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ș ɱȆɠ�ȄȰǻ��

من مُرضية.

2�Ȳȯ Ȅ�ȓɭȯם ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɑɭ�ȓʈɼȆȸ Șɭ�ȓɐɛɽ ȗםȄ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ș ɱȆɠ�ȄȰǻ���ȓʊɃ ȳ Ւɭ�ɰ ɽ ɢȕ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɰ Ǽɗ�ȓɟ

3�ɰ ɽ ɢȕ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɰ Ǽɗ�ȓɟȲȯ Ȅ�ȓɭȯם ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɵ ɭ�ɪ ɛǷ�ȓɐɛɽ ȗםȄ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ș ɱȆɠ�ȄȰǻ���ɵ ɭف�؆ɟǷ

Ȩ ɱ�ʏڲȆȗɦȆȉ�ɻȣ ȗȕɼ�ȓʊɃ ȳ Ւɭ�֗ ֺ ɐɭ��ȓʊɦȆȝםȄ�ȒȮɽ ).Ȅ�ɽ1998ݍݨ

Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ȫ �ȒȮɽ ȡ �ȶ Ȇʊɛ�ʏࢭ�Ȓɽ ȣ ɘɦȄ�ɪ ȫ ȯ ɭ�ɬ Ȅȯ Ȭ ȗȷ Ȇȉ�ɬɽ ɜɳȷ �ȆɳɱǼɗ�ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�ɷȱ ɸ�ɂ Ȅȳɓ Ƿ�ɝ ʊɜȨ ȗɦɼ�ɖ ȲȆɀ

�ɂ ȆʈȳɦȄ�ȓɳʆȯ ɭ�ʏࢭ�ȓɨɭȆɐɦȄ�ȓʆȮɽ ɐȸ ɦȄ

ȒȮɽݍݨȆȉ�ȓȿ Ȇݵ Ȅ�ȓʊȷݍ ȆʊɜɦȄ؈ف�ʆȆɐםȄȒȮɽ Ȅ�ȒȮɽݍݨ ȡ �ȶ Ȇʊɛ�ɤ Ȅȵȕ�ַ ܣۘ� ɦȄɼ�ȯ ɺɐɦȄ�ȓȝʆȯ ȧ �Ȕ Ȇɏɽ Ƀ ɽ Ȅ�ɵם ɭف�ȗɐʇ

�ʄڲǻ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ȶ Ȇʊɜɦ�ȓɦɼȆȨ ɭ�ɤɼǷ�ȑ ȸ ɴȕɼ�֗ Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ɝݍ ʈɽ ȸ Ȗ�ɤ Ȇȣ ɭ�ʏࢭ�ɰ ȝȧ؈ ȆȍɦȄ�ɰ ȉ�ɤ؈ ȯ ȡ �ɑɃ ɽ ɭ

�ɵ ʈȳȫ ǵɼ�ɰ ȆɭȄȲɽ ȷ ȄȲȆȉParasuraman et al.  حيث تمكنوا من تصميم نموذج ذو عشرة  1985تمت سنة

��ʏۂ �ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ 3�ȒȲȄȯ. الاستجابة 2. الاعتمادية �ȮȆɐȊǷ1ݍݨ Ȅ��4�ȓɭȯݍݨ ݵ ɦ�ɤɽݏ ȿ ɽ ɦȄ��5 اللياقة والكياسة .

9�ȯ. السلامة والأمان 8. المصداقية 7. الاتصال 6 ʊɘȗȸ ɮɨɦ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ɬȯݍ ɜɭ�ɯ ɺɗ�ȓȡȲȮ��10.الأشياء الملموسة .



ɭȆݵ Ȅ�Ȯȯݍ ɐɦȄ����������������������������������������������������������������������ȓʊɏ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ɼ�ȓʊɱȆȸ ɲַ Ȅ�Ȕ Ȇȷ ȄȲȯ ɨɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓɨȣ ɭف�ɮȸ ʇȮ�ȹ2018

ȓʆȮɽ ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ ɏڴȄ�ʄם �ɝ ʊȍɈ ȗɦȆȉ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȳɌ ɱ�ȓɺȡ ɼ�ɵ ɭ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ȶ Ȇʊɛ

28

�ɬ Ȇɏ �ʏࢭɼ1988 قامParasuraman�Ɏɽ ɱ�ʅ Ƿ�ȶ Ȇʊɜɦ�
Վ
Ȇȍȷ Ȇɳɭ�ɰ ɽ ɢʆ�ȟ ʊȨ ȉ�Ȳɽ ɠȱ Ȅ�Ƞם Ȱɽ ɮɳɦȄ�ȳʈɽ Ɉ ȗȉ�ɷǹֺ ɭȴɼ

�ɯ ȷ Ȇȉ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�Ɏݍ Ȅɽ ɱǷ�ɵ ɭService Quality Model�ɯ ȷ Ȇȉ�
Վ
ȄȲȆɀ ȗȫ Ȅ�ɖ ȳɐʇ�ʅ ȱ ɦȄɼServqual�Ȅȱ ɸ�ɰ ɽ ɢȗʈɼ

�ʏڲȆȗɦȄ�ɽ Ȩ ɳɦȄ�ʄڴɏ �ɣ ɦȰɼ�Ȕ Ȅ؈فɔȗםȄ�ɼǷ�ȳȿ ȆɳɐɦȄ�ɵ ɭ�
Վ
ȄȮȯ ɏ �ȯ ɐ ՒȊ�ɪ ɠ�ɯ Ʉ ʆ�ȮȆɐȊǷ�ȓȸ ɮȫ �ɵ ɭ�ȶ ȆʊɜםȄ

 
ً
ȓȷ:أولا ɽ ɮɨםȄ�ȑ ɱȄɽݍݨȄɑȌȲǷ�ɵ ɭ�ȯ ɐ ՒȍɦȄ�Ȅȱ ɸ�ɰ ɽ ɢȗʆםȄ�ȹ ɡ ɐȖ�ȓʊɏȳɗ�Ȕ Ȅ؈فɔȗɭ�ȒǸȼ ɴםȄ�ʎ ɲȆȍם�ɬȆɐɦȄ�ȳɺɌ

ɖ ȳɀ Ȅ��ɤם Ȇɀ ȕַ Ȅ�Ȕ ȄɼȮǷ�ȒȮɽ ȡ ɼ�ɰ ɨɭȆɐɦȄ�ȳɺɌ؈ ʈɼ�Ȕ Ȅ؈قɺȣ ȗɦȄɼ�Ȕ Ȅȯ ɐםȄɼ��

ȫ �ɵ ɭ�ȯ ɐ ՒȍɦȄ�Ȅȱ ɸ�ȶ Ȇɜʈɼمن تقنية حد لال تقييم العميل لما يملكھ المصرف�Ȇɸȳɗɽ ʆ�ȓʆȮȆɭ�Ȕ ȆʊɱȆɢɭǻɼ�ȓȝʆ

ȫڴ�ʏصرفالم Ȅȯ ɦȄ�ɯ ʊɮɀ ȗɦȄɼ�Ɏ ɼȳɘɨɦ�ʏࢭȄȳɔݍݨȄ�ȲȆȼ Șɱַ Ȅɼ�֗ɣ ɳȍɨɦ�ȑ ȷ ȆɳםȄ�ɑɛɽ Ȅ�ɪם ȝɭ�ɪ ʊɮɐɦȄ�ȓɭȯ ݵ ݍ

�֗ Ȕ ȄȲȆʊȸ ɦȄ�ȲȆɌ ȗɱַ �ȓȍȷ Ȇɳɭ�ə ɛȄɽ ɭ؈ف�ɗɽ ȕ�ʄڲǻ�ȓɗȆɃ ׁ Ȇȉ�ɷ؈فɓɼ�Ț ȆțǷɼ�Ȳɽ ɢʆȮɼ�Ȕ Ȇɮʊȸ ɜȕ�ɵ ɭ�Ɏȳɘɨɦ�ʏڊȲȆݵ Ȅɼݍ

ɭȯكما يندرج  ݵ Ȇȉ�ɪݍ ʊɮɐɦȄ�ɖ ȳɐ
Ւ
Ȗ�ۘܣ ɦȄ�Ȕ Ȇȍʋȗɡ ɦȄɼ�Ȕ Ȇɏɽ ȍɈ �Ȅם

Վ
ȆɄ ʆǷ�ȯ ɐȍɦȄ�Ȅȱ ɸ�ɵ ɮɃ�ۘܣ ɦȄ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇ

��Ȇٕڈɨɏ �ɤɽ ɀ ݰ Ȅ�Ȕݍ ȆȍɨɈ ȗɭɼ�Ȕ ȄǴȄȳȡ ǻɼ�Ȇْڈʊɏɽ ɱɼ�Ȇْڈɐʊȍɇ �ȟ ʊȧ �ɵ ɭ�Ȇɺɭȯ ɜʆ ،2006جودة.(

ɪ ʊɮɐɦȄ�Ȳɽ ɐȻ �ʄڴɏ �
Վ
ȆʊȉȆȣ ʆǻ�

Վ
Ȅ؈فțǸȕ�ȓʆȮȆםȄ�Ȕ ȆʊɱȆɢɭׁ Ȅ�ȳɗȄɽ ȕ�ȳțǺʆ�ɰ Ƿ�ʏڥʊȍɈ ɦȄ�ɵ ɭɼ�ۘܣ ɦȄ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȣ ȉ

ɖ ȳɀ Ȅ�Ȇɺɭȯם ɜʆ.ݰ Ȅ�Ȇʊȡݍ ɽ ɦɽ ɳɡ ȗɦȄ�ɬȄȯ Ȭ ȗȷ Ȇɗد�ȒȮɽ ȡ �ȒȮȆʈȴ�ʄڴɏ �ȯ ɏ Ȇȸ ʇ�ȓȝʆ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�ȓɭȯם ݵ Ȅݍ

�Ȯȯ ɐȗɭɼ؈ف�ȍɟ�ʏࢭȄȳɔȡ �ɚ ȆɈ ɳɦ�ȆْڈʊɈ ɔȖɼ

�Ȇɺɦ�ɻȉȆɐʊȘȷ Ȅ�ɾ ȯ ɭ�ȟ ʊȧ �ɵ ɭ�ɪ ʊɮɐɦȄ�Ȕ ȄȲȯ ɛ�ɑɭ�Ȇʊȡ ɽ ɦɽ ɳɡ ȗɦȄ�ȑ ȷ Ȇɳȕ�ȒȲɼȳɃ �ʄڲǻ�ȒȲȆȻ ׁ Ȅ�ɰ Ȇɢɮȉ�ȓʊɮɸֿ Ȅ�ɵ ɭ

�ȓʊȸ ɡ ɏ �ȲȆțǵ�Ȇٔڈɏ �ȥ ȗɴȕ�ȯ ɛ�Ȓȯ ɜɐɭ�Ȇʊȡ ɽ ɦɽ ɳɡ ȕ�ɬȄȯ Ȭ ȗȷ Ȅ�ɰ Ƿ�ɣ ɦȰ�Ȇٔڈɭ�ȒȮȆɘȗȷ ַ Ȅɼ�Ȇɺɐɭ�ɪ ɭȆɐȗɦȄ�ʄڴɏ �ɻȕȲȯ ɛɼ

ɖيل ينتجعل العم ȲȆɀ ɭ�ʄڲǻ�ɖ ȳɀ Ȅ�ɑɭ�ɪם ɭȆɐȗɦȄ�ɵ ɏ �ɖ ȳɀأخرى، فتصبح إحدى معوقات العمل بد 
ً
لا

ɖ ȳɀ ɮɨɦ�ȓȍȷ Ȇɳɭ�Ȓ؈قɭ�ɰ ɽ ɢȕ�ɰ Ƿ�ɵ ɭ.

: الاعتمادية
ً
ȹثانيا ɮȫ �ɵ ɭ�ȯ ɐȍ

Ւ
ɦȄ�Ȅȱ ɸ�ɰ ɽ ɢȗʆ متغɖ ȳɀ Ȇȉ�ɪם ʊɮɐɦȄ�ȓɜț�ȓȡȲȮ�ȹ ʋɜȕ�Ȕ Ȅ؈ف�ȯ ȧ �ʄڲǻ�ȹ ɡ ɐȖɼ

ɖ ȳɀ Ȅ�ȒȲȯם ɛ�ɾ ȯ ɭ؈ف�ȍɟ�Ȕ ȄǴȄȳȡ ǻ�ɝ ɗɼ�Ǵֺ ɮɐɨɦ�ȒȮȯ ݰ Ȅ�ȯݝ ʊɏ Ȅɽ �ȓʊɗȳɀࢭȄ�ʏם Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ɯݍ ʆȯ ɜȗȉ�ǴȆɗɽ ɦȄ�ʄڴɏ

ɏ �ȓȡȲȯ ȋɼ�ȓݰ ܷ Ȅɼɼ�ȒȮȯ Ȩ ɭɖ ȳɀ Ȅ�ɬȆɮȗɸם Ȅ�ɾ ȯ ɭɼ�֗ ȓɛȯ ɦȄ�ɵ ɭ�ȓʊɦȆ�ʄڴɏ �ɻȿ ȳȧ ɼ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ɪ ɠȆȼ ɭ�ɪ Ȩ ȉ

ɣ ɦȱ ɦ�֗ȓʊɗȳɀ Ȅ�ɻȕȆɭȯם ȫ �ǴȄȮǷ�ʏࢭ�ȓɛȯ ɦȄ�ʅȳȨ ȕأخطاء تزداد ثقة العميل بالمصرف عندما تنخفض

ɰ ɘɋ؈ ɽ .Ȅם

: الاستجابةثال
ً
ɑȌȲǷ�ȯثا ɐ ՒȍɦȄ�Ȅȱ ɸ �ɵ ɮɄ ȗʆɖ ȳɀ Ȅ�ɬȆɮȗɸȄ�ȹם ʋɜȕ�ȓʊɏȳɗ�Ȕ Ȅ؈فɔȗɭ بإبلاغ عملائھ بوقت تأدية

�ȓʆȮǸȕ�ʏࢭ�ɬȄقɦַ Ȅɼ�ȓɏȳȸ ɦȄ�ȓȡȲȮ�ʄڲǻɼ�ɯ ɺɦ�ȓɐʉȳȷ �ȓɭȯ ȫ �ɯ ʆȯ ɜȕɼ�ɯ ȯٮڈ ɏ Ȇȸ ɭ�ʏࢭ�ɻȗȍɓȳȋɼ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�ȓɭȯם ݵ Ȅݍ

Ȅȱ ɸ�ȹ ʋɜʈɼ�֗ ȓʊɗȳɀ Ȅ�ȓɭȯם ݵ ȄȄ�ɰݍ ȉ�ɯ؈ ȗȕ�ۘܣ ɦȄ�ɪ ɏ ȆɘȗɦȄ�ȓȡȲȮ�
Վ
ȆɄ ʆǷ�ȯ ɐ ՒȍɦȄ من حيث  لمصرفالعميل وموظفي

�Ȇɮɭܷݳ� Ȅɼ�ɽ ɸ�Ȇɮɟ��ɻȕȄȲȆȸ ɘȗȷ Ȅ�ʄڴɏ �ȮȳɦȄɼ�ɪ ʊɮɐɦȄ�Ȓȯ ɏ Ȇȸ ɭ�ʏࢭ�ə ɋ ɽ Ȅ�ȓȍɓם Ȳɼ�ɪ ʊɮɐɦȄ�ɤ Ȇȍɜȗȷ Ȅ�ɵ ȸ ȧ



����������������������ȓʊɏ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ɼ�ȓʊɱȆȸ ɲַ Ȅ�Ȕ Ȇȷ ȄȲȯ ɨɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓɨȣ ɭف�ɮȸ ʇȮ�ȹ ɭȆݵ Ȅ�Ȯȯݍ ɐɦȄ2018
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ȧ �ʄڲǻ�ɉ ȍȕȳʆ�ȯ ɐ ՒȍɦȄ�Ȅȱ ɸ�ɰ Ǽɗ�ɝ ȍȷɖ ȳɀ Ȅ�ɽם ɘɋ ɽ ɭ�Ɏ ȆɳȗɛȄ�ȲȄȯ ɜɮȉ؈ف�ȍɟ�ȯ ممن يتعاملوا مباشرة مع العملاء

�Ǵֺ ɮɐɨɦ�Ȓ؈قɮȗɭ�Ȕ Ȇɭȯ ȫ �ɯ ʆȯ ɜȕ�ȓʊɮɸǸȉ

�ȳʆȯ Ȅ�ɵݍݨ ɭɼʈȴ�ʏࢭ�ȓʊɮɸǷ�ȳȿ ȆɳɐɦȄف�؆ɟǷ�ɰ Ƿ�Ȇɳɸ�ȳɟȱ ɦȆȉɖ ȳɀ Ȅ�ɽם ɘɋ ɽ ɭ�ɯ ɸ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ  ، لذلك فمنȄ�ȒǴȆɘɟ�ȒȮȆݍ

ɖ ȳɀ Ȅ�ȒȲȄȮǻ�Ȉם ɽ ɨȷ Ƿ؈ف�ʊɔȖ�ʅ ȲɼȳɄ ɦȄ�ʏࢭ�ɤɼֿ Ȅ�ə ɀ ɦȄ�ɤ ȆȡȲ�Ȕ ȄȲȯ ɛɼ�ȓɭȯ ݵ Ȇȉ�ɝݍ ɨɐȗʆ�Ȇɮʊɗ؈ف�ɡ ɘȗɦȄ�ʏࢭ

التعامل مع الاحتياجات المتجددة للعملاء.

��ȓɭֺ ȸ ɦȄ��ɰ Ȇɭֿ Ȅ��
Վ
ȆɐȊȄȲʄڴɏ �ȯ ɐ ՒȍɦȄ�Ȅȱ ɸ�ʅ ɽ ȗȨ ʆɑȌȲǷ متغɖ ȳɀ Ȅ�ɽם ɘɋ ɽ ɭ�Ⱦ ȳȧ �ȹ ʋɜȕ�ȓʊȷ Ȇȷ Ƿ�Ȕ Ȅ؈ف�ʄڴɏ

�ɵ ɏ �ȯ ɐ ՒȍɦȄ�Ȅȱ ɸف�ɐʇ�Ȇɮɟ�֗ ɯ ɺɐɭ�ɪ ɭȆɐȗɦȄ�ȯ ɳɏ �ɰ Ȇɭֿ Ȇȉ�ɯ ɸȲɽ ɐȻ ɼ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȶ ɽ ɘɱ�ʏࢭ�ȓɜȝɦȄ�ȶ ȳɓ مدى إلمام

Ȧموظفو المصرف ɼȲ�ȟ ȉ�ʄڴɏ �ɯ Ȳȯٮڈ ɛ�ɾ ȯ ɭɼ�Ǵֺ ɮɐɨɦ�ɯ ɺɦȆȍɜȗȷ Ȅ�ɵ ȸ ȧ ɼ�ɯ ɺɘǾȆɋ ɼ�ɬȆɺɮȉ الثقة والاطمئنان

ɖ ȳɀ Ȅ�Ǵֺם ɮɏ �ʏࢭȄȱ ɸ�ȹ ɡ ɐʉɼ�֗ومدى إدراك العميل لكفاءة موظفي المصرفالبُعد بصفة أساسية

ʊɈ ɦȄ�ȓɨɭȆɐםȆȋɼ�ȓʊɗȆɢɦȄ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭɽ ɨɐםȆȉ�ɪ ʊɮɐɦȄ�ȯ ʈɼȵȕ�ʄڴɏ �ɯ Ȳȯٮڈ ɛ�ȆɸȳɺɌ ʆ�ۘܣ ɦȄ�Ȯɽ ɦȄ�ȳɏ Ȇȼ ɭɼ�ȓȍ

�ɰموظفو المصرف Ƿ�ɵ ɡ ɮʆ�ۘܣ ɦȄ�ʎ ɘʊɋ ɽ ɦȄ�ɞ ɽ ɨȸ ɦȄ�ɵ ɭ�Ɏ Ȅɽ ɱǷ�Ȓȯ ɏ �ɰ ȉ�ȓɛȳɘȗɦȄ�ɤ؈ ȆݝݨȄ�Ȅȱ ɸ�ʏࢭ�ɵ ɡ ɮʈɼ�֗ Ǵֺ ɮɐɨɦ

 
ً
�تؤثر سلباʏۂɼ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ɾݍ ɽ ȗȸ ɭ�ʄڴɏ

ȯ ȧ Ȅɼ�ɷȆȣ ȕȄ�ʏࢭ�ɞ ɽ ɨȸ ɦȄ.

Ȯɼȯ ݰ Ȅ�ɞݝ ɽ ɨȸ ɦȄ.

ȓʊɗȳɀ Ȅ�ȓɭȯם ݵ Ȅ�ɵݍ ɭ�ʃ ɲȮֿ Ȅ�ȯ ݰ Ȅ�ɯݍ ʆȯ ɜȕ�ɞ ɽ ɨȷ.

ʊɮɐɦȄ�ɤɽ ɀ ȧ �ɰ Ǽɗ�Ȯȯ ɀ ɦȄ�Ȅȱ ɸ�ʏࢭɼɖ ȳɀ Ȅ�ɵם ɭ�ȓʊɗȆɢɦȄ�Ȕ Ȇɭɽ ɨɐםȄ�ʄڴɏ �ɪ�ə ȝɡ Ȅ�ȑם ʈȲȯ ȗɦȄ�ʄڲǻ�ȓɗȆɃ ׁ Ȇȉ

�ȳțǷ�ɵ ɭ�ɪ ɨɜʆ�ɰ Ƿ�ɻɱǸȻ �ɵ ɭ�ȓɭȯ ɜםȄ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɰ ȸ؈ Ȩ ȕɼ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȓɭȯ ȫ �ʏ؈ق�ࢭɮȗɦȄ�ȥ ɭȄȳȉ�ʏࢭ�ɰ ɘɋ؈ ɽ ɮɨɦ

السلوكيات السلبية. 

: التعاطف
ً
ȹخامسا ɮȫ �ȯ ɐ ՒȍɦȄ�Ȅȱ ɸ�ɵ ɮɄ ȗʆ مɖ ȳɀ Ȅ�ʎם ɘɋ ɽ ɭ�ɬȆɮȗɸ Ȇȉ�ɝ ɨɐȗȕ�Ȕ Ȅ؈فɔȗ�

Վ
ȆɭȆɮȗɸȄ�Ǵֺ ɮɐɦȆȉ

ɐɦȄ�Ȕ Ȇȡ Ȇݰ �ɯݍ ɺɮɺɘȕɼ�
Վ
Ȇʊɀ ݵ �ܧ

Վ
Ȅȯ ʆȯ Ȩ ȕ�Ǵֺ ɮ، ة ساعات عمل المصرفوملاءم�ȒȲɽ ɀ ȋɼ�֗ ɻǾֺ ɮɏ �ȑ ȷ Ȇɳȗɦ

ʏࢭ�ɪ ʊɮɐɦȄ�ȓȍɓȲ�ȹ ɡ ɐʇ�ȯ ɐȍɦȄ�Ȅȱ ɸ�ɰ Ǽɗ�ȓɭȆɏ�ȒȲȄȮׁ Ȅ�ȑ ɐɨȕɼ��ɖ ȳɀ Ȅ�ɵם ɭ�ȓȿ Ȇȫ �ȓɨɭȆɐɭ�ʄڴɏ �ɤɽ ɀ ݰ Ȅݍ

ɏڴ�ȓʊɮɸǷ�ʄالعليا للمصرف �ȯ ʊɟǸȗɦȄ�ʏࢭ�
Վ
Ȇʊȷ Ȇȷ Ƿ�

Վ
ȄȲɼȮɖ ȳɀ Ȅ�ȓɗȆɜț�ɵם ɭ�ۜܣ Ȇȷ؟ Ƿ�Ǵȵȣ ɟ�ȒȮɽ Ȅ�ȳݍݨ țǷ�ɼȯ ȍʈɼ�֗

ʊɌ ɳȗɦȄ�ȓɗȆɜȝɦȄ�ɽ ɢȕ�ʄڴɏ �ȓʊɮʈ�ʏڤɽ ɦȄ�ɝ ɨȫ ɼ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ȓʊɮɸǸȉ�ɰ ɘɋ؈ ɽ Ȅ�ɾם ȯ ɦ�ʅ ɽ ɜɦȄɼܷݳ� Ȅɽ ɦȄ�ɬɽ ɺɘםȄ�ɵ

ɦȰ�ɵ ɭف�؆ɟǷɼ��ȳɮȗȸ Ȅ�ȳʈɽם Ɉ ȗɦȄ�ȓɘȸ ɨɗɼ�ȒȮɽ Ȅ�ȓʊɮɸǸȉ�ɯݍݨ ȯٱڈ ɦɗȳɀ Ȅ�ȓɮɺɭ�ɤɽם Ȩ ȗȕ�ɰ Ƿ�ȯ ȉ�ַ �ɻɱǼɗ�ɣɭ�ʄڲǼ�ȓɮɺ

ɖ ȳɀ Ȅ�ʎם ɘɋ ɽ ɭ�ɵ ɭ�Ȯȳɗ�ɪ ɢɦ�ȓʊɀ ݵ .ܧ



ɭȆݵ Ȅ�Ȯȯݍ ɐɦȄ����������������������������������������������������������������������ȓʊɏ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ɼ�ȓʊɱȆȸ ɲַ Ȅ�Ȕ Ȇȷ ȄȲȯ ɨɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓɨȣ ɭف�ɮȸ ʇȮ�ȹ2018

ȓʆȮɽ ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ ɏڴȄ�ʄם �ɝ ʊȍɈ ȗɦȆȉ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȳɌ ɱ�ȓɺȡ ɼ�ɵ ɭ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ȶ Ȇʊɛ
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ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�ȓʊݤݨɳɭ

. أسلوب جمع البيانات:1

�تم تجميع ɰ ʊɦȆȗɦȄ�ɰ؈ ȋɽ؈ ɨȷ ֿ Ȅ�ɤ ֺ ȫ �ɵ ɭ�ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�ɷȱ ɺɦ�ȓɭȴֺ ɦȄ�Ȕ ȆɱȆʊȍɦȄ

�Ʌ.أ ɐȊ�ȥ ǾȆȗɱɼ�ȓʊɮɨɐɦȄ�ɑȡ ȄȳםȄ�ɵ ɭ�ȓɏɽ ɮȣ ɭ�ʄڴɏ �Ɏֺ ɇַ Ȅ�ɤ ֺ ȫ �ɵ ɭ�ɣ ɦȰ�ɯ ȕɼ��ȓʊȎȗɡ Ȅ�ȓȷם ȄȲȯ ɦȄ�Ȉ ɽ ɨȷ Ƿ

�ʅȳɡ ɘɦȄ�ȲȆɇׁ Ȅ�ǴȆɳȉ�ɖ ȯ �ȓȷ٭ڈ ȄȲȯ ɦȄ�Ɏɽ Ƀ ɽ ɮȉ�ȓɜɨɐȗםȄ�Ț ȆȨ ȉֿ Ȅ والفرضيات.النظري

�Ȅȱاناحثأسلوب الدراسة الميدانية: استعان الب.ب ɺɦ�Ȇɺɮʊɮɀ ȕ�ɯ ȕ�ɰ ȆʊȎȗȷ Ȅ�ȒȲȆɮȗȷ Ȅ�ʄڴɏ �ɣ ɦȰ�ɝ ʊɜȨ ȕ�ʏࢭ

�ȓȷ ȄȲȮ�Ȇɮʊȷ �ַ ɼ�ȓɜȉȆȸ ɦȄ�Ȕ Ȇȷ ȲȄȯ ɦȆȉ�ȮȆȻ ȷف ַ Ȇȉ�ɣ ɦȰɼ�ɂ ȳɔɦȄParasuraman et al. ,1985�ɬ Ǵֺ ȗʆ�Ȇɮȋɼ��

�ʏڴʆ�Ȇɮɟ�ɬȆȸ ɛǷ�ȓɐȌȲǷ�ɵ ɭ�ɰ ȆʊȎȗȷ ַ Ȅ�ə ɦǸȕ�ȯ ɛɼ�֗ ȓʆȮɽ ɐȸ ɦȄ�ȓȀʋȍɦȄ�ɑɭ

ݵ- Ȅ�Ʌݍ ɐȊ�ɤɽ ȧ �Ȕ ȆɱȆʊȋɼ�ȓɭȯ ɜɭ�ɵ ɮɄ ȗʈɼ��ɤɼֿ Ȅ�ɯ ȸ ɜɦȄ�ȹ ɴݍݨȄɼ�ȳɮɐɦȄ�ɪ ȝɭ�ȓʊɗȄȳɓɽ ɮʆȯ ɦȄ�Ɂ ǾȆɀ

Ȅɼ�ȓʊɏם Ȇɮȗȡַ Ȅ�ȓɦȆݰ ɮɐɦȄ�ɪڴȄɼ�ʏݍ ɸǺםȄɼɖ ȳɀ Ȅ�ɑɭ�ɪם ɭȆɐȗɦȄ�Ȓȯ ɭɼ�ɪ ȫ ȯ ɦȄɼ�ȓɳɺ.

-�ɵ ɭ�Ȇɮٔڈɭ�ɪ ɠ�ɰ ɽ ɢȗʈɼ��ȟ ɦȆȝɦȄɼ�ʎ ɲȆȝɦȄ�ɯ ȸ ɜɦȄ22�ȒȮɽ ȡ �ȶ Ȇʊɜɦ�ȮȆɐȊǷ�ȓȸ ɮȫ �ʄڴɏ �ȓɏ ȴɽ ɭ�ȒȲȆȍɏ

ȹ ɮȫ �ɵ ɭ�ɰ ɽ ɢםȄ�Ȕ ȳɡ ʊɦ�ȶ Ȇʊɜם�
Վ
Ȇɜɗɼ�ȓɐɛɽ ȗםȄɼ�ȓʊɨɐɘɦȄ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�ȓɭȯם ݵ Ȅ�ɵݍ ɭ�ɾ ȯ ȕ�Ɇف�ȦɼȄࢭȄ�ʏם Ȇɜɱ

)5��ʄڲǻ�Ȓȯ ȼ Ȋ�ɝ ɗȄɽ ɭ��1�
Վ
ȆɜɨɈ ɭ�ɝ ɗȄɽ ɭ؈ف�ɓ ��

-�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ɵݍ ɏ �Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȆɃ Ȳ�ȓȡȲȮ�ȯ ʆȯ Ȩ ȗȉ�ɝ ɨɐȗȕ�Ȓȳɜɗ�ɵ ɮɄ ȗʈɼ��ɑȊȄȳɦȄ�ɯ ȸ ɜɦȄ�ɪ ȍՓɛ�ɵ ɭ�ȓɭȯ ɜםȄ

�Ȇɺɐɭ�ɰ ɽ ɨɭȆɐȗʆ�ۘܣ ɦȄ�ȓʆȮɽ ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅם

. مجتمع وعينة الدراسة:2

ȯ ɦȄ�ɑɮȗȣ ɭ�ɰ ɽ ɢȗʆɖ ȲȆɀ Ȅ�ɵם ɭ�ȓȷ ȄȲ��ȆɸȮȯ ɏ �ɕɦȆȍɦȄ�ȓʆȮɽ ɐȸ ɦȄ�ȓʈȲȆȣ ȗɦȄ12��
Վ
Ȇɢɳȉ���ȓɏ Ȇɳȿ ɼ�ȒȲȆȣ ȕ�ȓɗȳɓ

ɂ ȆʈȳɦȄ(��ʄڴɏ �ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�ɝ ʊȍɈ ȕ�ɾȳȡ ɼ6مصارف (��ʏۂɼ�ɬȯ ɛֿ Ȅɼ�
Վ
Ȇɮݯݨ ɟֿف� Ȅ�Ȇٰڈ Ƿ�ȶ Ȇȷ Ƿ�ʄڴɏ �ȆɸȲȆʊȗȫ Ȅ�ɯ ȕ

�֗ �ȆȉȆȷ ��ʎ ɢʈȳɭֿ Ȅ�ʅ Ȯɽ ɐȸ ɦȄ�ɣ ɳȍɦȄ�֗ ܣۚ ɇ ɽ ɦȄ�ʎ ȌȳɐɦȄ�ɣ ɳȍɦȄ�֗ �Ȉ Ȇȷ ��ʎ ɲȆɈ ʆفɦȄ�ʅ Ȯɽ ɐȸ ɦȄ�ɣ ɳȍɦȄ�֗ ɂ ȆʈȳɦȄ�ɣ ɳȉ

�ʅمصرف ا ȲȆȣ ȗɦȄ�ʏڴɸֿ Ȅ�ɣ ɳȍɦȄ�֗ ʏڍ ȡ Ȅȳɦ

ɖأما  ȲȆɀ Ȅ�Ɏם ɼȳɗ�ɵ ɭ�ɰ ɽ ɢȗȗɗ�ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�ȓɳʊɏ�Ȕ ȳɀ ȗɛȄ�ȯ ɛɼ�֗ ɂ ȆʈȳɦȄ�ȓɮȿ ȆɐɦȄ�ʏࢭ�ɪ ɮɐȖ�ۘܣ ɦȄɼ�ȳɟȱ ɦȄ�ȓɘɱֽ Ȅ

ȯ ɛɼ��ɉ ɜɗ�ȮȄȳɗֿ Ȅ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ʄڴɏ �ȓɳʊɐɦȄ تم �֗ ɰ ɼȳȫ ǵɼ�ʎ ɲȆɈ Ȩ ɜɦȄ��ȓʊɦȆȗɦȄ�ȓɦȮȆɐɮɨɦ�
Վ
Ȇɜɗɼ�ȓɳʊɐɦȄ�ɯ ݯݨ �ȯ ʆȯ Ȩ ȕ

2008:(N=P[(P-1)Z2]/E2 :حيث  

N�ɯ ݯݨ � ���������ȓɳʊɐɦȄP���������ȶ ɼȲȯ Ȅ�ȓȍȸݝݨȄ�ɑɮȗם ɲ� Z�ȓɜȝɦȄ�ɾ ɽ ȗȸ Ȅ�ȓȡȲȯםȄ�ȓʈȲȆʊɐם�ȓɨȉȆɜם ɦȄ� 1.96

E�ɻȉ�Ȧɽ ɮȸ Ȅ�ǸɈם ݵ Ȅ�ȓȡȲȮ� ±0.05%ݍ
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ȝȧ ȆȍɦȄ�ȯ ɮɏ �ȯ ɜɗ�ȓɗɼȳɐɭ؈ف�ɓ �ȟ Ȩ ȍɦȄ�ɑɮȗȣ ɭ�ȓȍȸ ɲ�ɰ ɽ ɢɦ�
Վ
ȄȳɌ ɱɼان�ʏۂɼ�ȓɳɡ ɮɭ�ȓȍȸ ɲف�ɟǷ�ɬȄȯ Ȭ ȗȷ Ȅ�ʄڲǻ

50�ʅ ɼȆȸ ʇ�ȓɳʊɐɦȄ�ɯ ݯݨ �ɰ Ǽɗ�ȓɦȮȆɐםȄ�ɝ ʊȍɈ ȗȋɼ�֗�384�ɯ ȕ�ȯ ɛɼ�֗ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�ȓɳʊɏ �ɰ ɽ ɨȝɮʊȷ �Ɂ ݵ ܧ

�ȓɐȡفȸ Ȅ�Ȕם ȆɱȆʊȎȗȷ ַ Ȅ�ȓɨɛ�ȓɨɢȼ ɭ�ۜܣ ȆȨء ȗɦɼ�ǸɈ ݵ �ɦݏ
Վ
Ȇʊɗֺ ȕɼ��ȓʊɦȆɮȗȧַ Ȅ؈ف�ɓ �ȓɮǾֺ Ȅ�ȓɳʊɐɦȄ�ɬȄȯם Ȭ ȗȷ Ȅ

�ɑʉȴɽ ȕ�ɯ ȕ�ȯ ɜɗ�ɑɮȗݝݨȄ�ɪ ʊȝɮȕ�ȓȡȲȮ�ɰ ȸ؈ Ȩ ȕ�ȓɦɼȆݰ �ɰࢭ865�ʏا يقارب مɼݝ ɽ ɨɭȆɐȗʆ�Ǵֺ ɮɏ �ʄڴɏ �ɰ ȆʊȎȗȷ Ȅ

ȓʆȮɽ ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�ɑɭ�ɯם ȆȉȆȸٮڈ ȧȒȲɽ ɠȱ Ȅ�ɯם ȕɼ�ȓȷ ȄȲȯ ɨɦ�ȓɭȴֺ ɦȄ�Ȕ ȆɱȆʊȍɦȄ�ʄڴɏ �ɤɽ ɀ ݰ ɦ�ɂݏ ȆʈȳɦȄ�ʏࢭ

622�ȓȍȸاستعادة  ɴȉ�ʅ Ƿ�ɰ ȆʊȎȗȷ Ȅ72.من مجموع عينة الدراسة %

3�ȆٮڈȆȍțɼ�ȒȄȮֿ Ȅ�ɚ ȯ ȿ ��

�ɰ) فvalidityصدق الأداة: للتأكد من صدق الأداة (- ɮɡ؈ ݰ Ȅ�ɵݝ ɭ�Ȯȯ ɏ �ʄڴɏ �ȓɱȆȍȘȷ ַ Ȅ�ɂ ȳɏ �ɯ ȕ�ȯ ɜ

��ʅȳɸȆɌ ɦȄ�ɚ ȯ ɀ ɦȄ�ɵ ɭ�ȯ ɟǸȗɨɦ�Ⱦ Ȇɀ ȗȫַ Ȅ�ʅ ɼȰ�ɵ ɭ�ɰ ʊɮʆȮȆɠֿ؈ Ȅface validity�ɯ ɺɦ�ɰ Ȇɠ�ȟ ʊȧ �֗ ȓɱȆȍȘȷ ֺ ɦ��

ȝȧ ȆȍɦȄ�Ȉ Ȇȣ ȗȷ Ȅ�ȯ ɛɼ�֗ �Ȕ ȆɌ ȧֺ Ȅɼ�ȳɌם ɳɦȄ�Ȕ Ȇɺȡ ɼ�Ʌ ɐȊɰ Ȇ�ɵ ɭ�ɬȵɨʆ�Ȇɭ�ǴȄȳȡ Ǽȉ�ɬȆɛɼ�ɰ ɮɡ؈ ݰ Ȅ�ȒȮȆȸݝ ɦȄ�ǴȄȲֽ

Ȇɮɟ�ɯ ɜɭ�ǴɽفȆȧٮڈ Ƀ �ʏࢭ�ɪ ʆȯ ɐȖɼ�ɖ ȱ ȧ) تم إجراء دراسة أوليةpilot study�ȠȲȆȫ �ȓʊɏֺ Ɉ ȗȷ Ȅ�ȓɳʊɏ �ʄڴɏ ��

�ɵ ɭ�ȓɱɽ ɢɭ�ȓɳʊɐɦȄ�ɯ 60�șݯݨ ɏ ȆɈ ȗȷ Ȅ�
Վ
ֺ ɐɗ�Ȇٰڈ Ƿɼ�ȓɱȆȍȘȷ ַ Ȅ�ʏࢭ�ȒȮȲȄɽ ɦȄ�Ȕ ȄȲȆȍɐɦȄ�Ȧɽ Ƀ ɼ�ɵ ɭ�ȯ ɟǸȗɨɦ�ȓɱȆȍȘȷ Ȅ

�ɪ ɢɟ�ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�Ȕ Ȅ؈فɔȗɭ�ȶ Ȇʊɛ

cronbachثبات الأداة: لقد تم استخدام معامل الثبات ألفا كرونباخ (- alpha( للتأكد من ثبات المقياس

�ʏڲȆȗɦȄ�ɤɼȯ �Ȇɮɟ�ȔࢭȄ�ʏݍݨ Ȅ؈فɔȗɮɨɦ�ȲȆȍȗȫַ Ȅ�ȓȣ ʊȘɱ�ș ɔɨȉ�ȯ ɛɼ�֗ ɬȯ Ȭ ȗȸ Ȅם

�ɬȄȯ)1جدول ( Ȭ ȗȷ Ȇȉ�ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�ȮȆɐ Ȋֿ �Ȕ ȆȍȝɦȄ�Ȕ ֺ ɭȆɐɭألفا كرونباخ معامل

عدد عنوان القسمالقسم

الفقرات

معامل ألفا 

كرونباخ

ʎ ɲȆȝɦȄ�Ǵֺ ɮɏ �ɪ ȍՓɛ�ɵ ɭ�ȓɐɛɽ ȗםȄ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ȶ Ȇʊɛɖ ȲȆɀ Ȅ220.9009ם

�Ǵֺالثالث ɮɏ � ɪ ȍՓɛ� ɵ ɭ� ȓɟȲȯ �Ȅם ȓʊɨɐɘɦȄ� ȓɭȯ ݵ �Ȅݍ ȒȮɽ ȡ � ȶ Ȇʊɛ

المصارف

220.9171

��
Վ
ȆʊǾȆɀ ȧ ǻ�ȓɦɽ ȍɜםȄ�ȓȍȸ ɴɦȄ�Ȕ ȴɼȆȣ ȕ�Ȱǻ�֗ ȓɐɘȕȳɭ�Ȕ ȆȍȝɦȄ�Ȕ ֺ ɭȆɐɭ�ɰ Ƿ�ɤɼȯ Ȅ�ɰݍݨ (ȍʈɼ60؈ (%Zikmund,

2002�ʏࢭ�ȓɱȆȍȘȷ ַ Ȅ�ɰ ɽ ɢȕɼ�ȓɱȆȍȘȷ ַ Ȅ�Ȕ Ȇȍțɼ�ɚ ȯ ȿ �ȟ ȧ Ȇȍɨɦ�ȯ ɟǸȕ�ȯ ɛ�ɰ ɽ ɢʆ�ɣ ɦȱ ȋɼ���ȓɨȉȆɛ�ȓʊǾȆٔڈɦȄ�ȆٮڈȲɽ ȿ

�ɑʉȴɽ ȗɨɦ

�ȓʊɏ. الأساليب الإحصائية المستخدمة4 Ȇɮȗȡַ Ȅ�ɬɽ ɨɐɨɦ�ȓʊǾȆɀ ȧׁ Ȅ�ȓɭȵݰ Ȅ�ȥݍ ɭȆɱȳȉ�ɬȄȯ Ȭ ȗȷ Ȅ�ɯ ȕSPSS�ʏࢭ

�Ȕ ȆʊɃ ȳɘɦȄ�ȲȆȍȗȫ Ȅ�ɂ ȳɔɦ�ȆɺɭȄȯ Ȭ ȗȷ Ȅ�ɯ ȕ�ۘܣ ɦȄ�ȓʊǾȆɀ ȧׁ Ȅ�ȑ ʊɦȆȷ ֿ Ȅ�ȆɭǷ�֗ ȓɘɨȗݵ Ȅ�ȓʊǾȆɀݝ ȧׁ Ȅ�Ȕ ֺ ʊɨȨ ȗɦȄ

�ʏڲȆȗɦȄ�ɽ Ȩ ɳɦȄ�ʄڴɏ �ș ɱȆɠ�ȓʊɃ ȳɗ�ɪ ɠ�ȓɐʊȍɇ �ȑ ȸ ȧ ɼ�ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�ȓɨȀȷ Ƿ�ɵ ɏ �ȓȉȆȡׂ ɦ�Ȇْڈɓ Ȇʊȿ �ɯ ȕ�ۘܣ ɦȄ



ɭȆݵ Ȅ�Ȯȯݍ ɐɦȄ����������������������������������������������������������������������ȓʊɏ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ɼ�ȓʊɱȆȸ ɲַ Ȅ�Ȕ Ȇȷ ȄȲȯ ɨɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓɨȣ ɭف�ɮȸ ʇȮ�ȹ2018

ȓʆȮɽ ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ ɏڴȄ�ʄם �ɝ ʊȍɈ ȗɦȆȉ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȳɌ ɱ�ȓɺȡ ɼ�ɵ ɭ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ȶ Ȇʊɛ
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1.�ȓʊȉȆȸ ݰ Ȅ�Ȕݍ ȆɈ ȷ ɽ ȗםȄɼ�ȓʈɽ ȀםȄ�ȑ ȸ ɴɦȄ

�ȓɱȆȍȘȷاختبار ألفا كرونباخ لمعرفة ثبات فقرات الا .2

3.ɖ ɼȳݝݨɽ ɠ�ȲȆȍȗȫ Ȅ-��ɖ ɽ ɱ؈فɮȷK-SɑȍȘȕ�ɪ ɸ�Ȕ ȆɱȆʊȍɦȄ�Ɏɽ ɱ�ȓɗȳɐם��ʏڥʊȍɈ ɦȄ؈ف�ɓ �ɬǷ�ʏڥʊȍɈ ɦȄ�ɑʉȴɽ ȗɦȄ)I-

sample K-S(

Signاختبار الإشارة .4 Test

ܣۚ�.5 ȕɼ�ɰ Ȇɭ�ȲȆȍȗȫ ȄMann-Whitney

6.�ȶ ַ Ȅɼ�ɤ Ȇɢȷ ɼȳɟ�ȲȆȍȗȫ ȄKruskal-Wallis Test

7.�ɰ ɽ ȸ ɡ ɨʈɼ�ȲȆȍȗȫ ȄWilcoxon signed Ranks Test

لميدانيةالدراسة ا

�Ȕ ȆʊɃ ȳɘɦȄ�ȲȆȍȗȫ Ȅ�ɣ ɦȰ�ȯ ɐȊ�ɯ ȗʋȷ �ɯ ț�ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�ȓɳʊɏ �ə ɀ ȕ�ۘܣ ɦȄ�ȓʊɦɼֿ Ȅ�Ȕ ȆɱȆʊȍɦȄ�ɂ ȳɏ �ɯ ȗʋȷ �ǴȵݍݨȄ�Ȅȱ ɸ�ʏࢭ

.ومناقشة النتائج

. خصائص عينة الدراسة:1

��ɤɼȯ Ȅ�ɵݍݨ ɭܸݳ� ȗʆ2 47.6) أن�ɵ ɭ�ɯ ɸȲȆɮɏ Ƿ�ȦɼȄفȕ�ȓɳʊɐɦȄ�ȮȄȳɗǷ�ɵ ɭ��30�ɵ ɭ�ɪ ɛǷ�ʄڲǻ�ȓɳȷ40  ،سنة

�ɵ% من أفراد العينة تقل أ33و ɏ �ɯ ɸȲȆɮɏ3013.2سنة، و�ɵ ɭ�ɯ ɸȲȆɮɏ Ƿ�ș ȧ ɼȄȳȕ��40�ɵ ɭ�ɪ ɛǷ�ʄڲǻ�ȓɳȷ50

�Ȇɮɳʋȉ�֗ ȓɳȷ6.3�ɚ ɽ ɗ�ɯ ɸȲȆɮɏ Ƿ�ș ɱȆɠ��50�ȦɼȄفȕ�ȓʆȮɽ ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�ɑɭ�ɰם Ȅ�ȓʊȍɦȆɓםɨɭȆɐȗ؈ �ɰ Ƿܸݳ� ȗʈɼ��ȓɳȷ

�ɵ ɭ�ɪ ɛǷ�ɯ ɸȲȆɮɏ Ƿ40 .سنة  

�ș ɔɨȉ�ȯ ɛ�ȓɳʊɐɦȄ�ʏࢭ�Ȳɽ ɠȱ ɦȄ�ȓȍȸ ɲ�ɰ Ƿ�ɰ ȍȘʆ�Ȇɮɟ82�ș؈ ɱȆɢɗ�Ț Ȇɱׁ Ȅ�ȓȍȸ ɲ�ȆɭǷ��18.%�ɑʉȴɽ ȕ�ɤɼȯ Ȅ�ȳɺɌݍݨ ʈɼ

�ɰ Ƿ�ɰ ȍȘʆ�ȟ؈ ʊȧ ܣ� ɨɐɦȄ�ɪ ɸǺםȄ؈ف�ɔȗɭ�ȑ ȸ ȧ �ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�ȓɳʊɏ52.9�ȒȮȆɺȻ �ɰ ɽ ɨɮȨ ʆ�ȓɳʊɐɦȄ�ȮȄȳɗǷ�ɵ ɭ��

ɼ�ȶ ɽ ʈȲɽ ɦȆɢȍɦȄ20.3�ɰ ȧ؈ �ʏ֗�ࢭ ȓʈɽ ɱȆȝɦȄ�ȒȮȆɺȼ ɦȄ�ɰ ɽ ɨɮȨ ʆ��16.9�ɉ ɜɗɼ�֗ ɬɽ ɨȉȯ ɦȄ�ȒȮȆɺȻ �ɰ ɽ ɨɮȨ ʆ��4.3%

ɼ�ȓɭȆɐɦȄ�ȓʈɽ ɱȆȝɦȄ�ɰ ɼȮ�ɯ ɺɮʊɨɐȖ�ȓɳʊɐɦȄ�ȮȄȳɗǷ�ɵ ɭ5.6�ȒȮȆɺȻ �ɰ ɽ ɨɮȨ ʆ����ɷȄȲɽ ȗɟȮɼ؈ف�ȗȸ ȡ Ȇɭ��Ȇʊɨɏ �Ȕ Ȇȷ ȄȲȮ

�ɰ Ƿ�ɰ ȍȗɗ�ȓʊɏ؈ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ȓɦȆݰ ɔȗɭ�ȑ؈ف�Ȅݍ ȸ ȧ �ȓɳʊɐɦȄ�ɑʉȴɽ ȕ�ȆɭǷ80.5�ɰ ȡ؈ ɼםقȄ�ɵ ɭ�ɯ ɸ�ȓɳʊɐɦȄ�ȮȄȳɗǷ�ɵ ɭ��

19.5�ɰو ȡ؈ ɼםقȄ؈ف�ɓ �ɵ ɭ�ɯ ɸ��

�ɰ Ƿ�ɰ ȍȕ�Ȇɮɟ38.9ɼ�֗؈ Ⱦ Ȇݵ Ȅ�Ɏݍ ȆɈ ɜɦȄ�ʏࢭ�ɰ ɘɋ؈ ɽ ɮɟ�ɰ ɽ ɨɮɐʇ�ȓɳʊɐɦȄ�ȮȄȳɗǷ�ɵ ɭ��27.7 من أفراد العينة %

ȧ �ɤ Ȇɮɏ Ǹɠ�ɰ ɽ ɨɮɐʇ16.6رة، وɼ�ɰ ʊɭɽ؈ ɢȧ �ɰ ɘɋ؈ ɽ ɮɟ��16.9�ȓɘɨȗȬ ɭ�ɵ ɺɭ�ʏࢭ��

ɰ Ƿ�ɍ ȧֺ ɱ�ɤɼȯ Ȅ�ɤݍݨ ֺ ȫ �ɵ ɭɼ 60.3من % ɯ ɺɨɭȆɐȖ�Ȓȯ ɭ�ȦɼȄفȕ�ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�ȓɳʊɏ �ʏࢭ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�ɑɭ�ɰם أقل ȄםɨɭȆɐȗ؈

Ȕ Ȅɽ ɳȷ �ȹ ɮȫ �ɵ ɭ�ɰ Ƿ�ɰ ȍȕ�Ȇɮɟ��39.7�ɵ؈ ɭف�؆ɟǷ�ɣ ɳȍɦȄ�ɑɭ�ɯ ɺɨɭȆɐȖ�Ȓȯ ɭ�ș ȧ ɼȄȳȕ�ȯ ɛ�ȓɳʊɐɦȄ�ȮȄȳɗǷ�ɵ ɭ��5

ت .سنوا
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2�ɑʉȴɽجدول ( ȕ��ȓʊɀ ݵ ܨ ɦȄ�Ȕ Ȅ؈فɔȗםȄ�ȑ ȸ ȧ �ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�ȓɳʊɏ

%التكرارالبيان

  33  205  سنة 30أقل من . العمر 1

  47.5  296  سنة 40أقل من –30

  13.2  82  سنة 50أقل من –40

  4.7  29  سنة 60أقل من –50

ɟǸɗ�ȓɳȷ101.6؆ف60

2�ȹ ɴݍݨȄ51082ذكر��

ܢۙ ɱǷ11218

ܣ3 ɨɐɦȄ�ɪ ɸǺםȄ���ɵ ɭ�ɪ ɛǷȓɭȆɏ �ȓʈɽ ɱȆț274.3

ȓɭȆɏ �ȓʈɽ ɱȆț12620.3

10516.9دبلوم

ȶ ɽ ʈȲɽ ɦȆɢȉ32952.9

255.6دراسات عليا

4ȓʊɏ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ȓɦȆݰ 12119.5أعزب��Ȅݍ

Ƞ ɼقɭ50180.5

5ȓɳɺםȄ17227.7أعمال حرة��

24238.8موظف قطاع خاص

ʎ ɭɽ ɢȧ �ə ɋ ɽ ɭ10316.6

10516.9وظيفة أخرى 

عدد سنوات التعامل مع .6

البنك

10416.7أقل من سنة

  20.6  128  سنة 2 – 1من 

  23  143  سنة 4 – 3من 

  15.6  97  سنة 6 – 5من 

  10.1  63  سنة 8 – 7من 

�ɵ ɭف�؆ɟǷ88714سنوات

3000ɤأقل من . الدخل7 ȆʈȲ345.5

ɤ 6000-3000من  ȆʈȲ9315

ɤ 9000-6001من  ȆʈȲ18329.4

ɤ 12000-9001من  ȆʈȲ20232.4

15000ɤ -12001من  ȆʈȲ619.8

ɟǸɗ�ɤ؆ف 15001من  ȆʈȲ497.9

Ɏɽ ɮݝݨȄ622100%



ɭȆݵ Ȅ�Ȯȯݍ ɐɦȄ����������������������������������������������������������������������ȓʊɏ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ɼ�ȓʊɱȆȸ ɲַ Ȅ�Ȕ Ȇȷ ȄȲȯ ɨɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓɨȣ ɭف�ɮȸ ʇȮ�ȹ2018

ȓʆȮɽ ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ ɏڴȄ�ʄם �ɝ ʊȍɈ ȗɦȆȉ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȳɌ ɱ�ȓɺȡ ɼ�ɵ ɭ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ȶ Ȇʊɛ

34

2.ȓʊɨɐɘɦȄ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ɾݍ ɽ ȗȸ ɭ:

��ɤɼȯ Ȅ�ȳɺɌݍݨ ʆ3ɨɐɗ�ɯ ɺɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ �ȓʆȮɽם ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ǵֺם ɮɏ �ɯ ʊʊɜȕ��ي 
ً
ا

Ȇɺɐɭ�ɰ ɽ ɨɭȆɐȗʆ�ۘܣ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�ɵם ɭ.

3ȓʊɨɐɘɦȄ�ȓʊɗȳɀجدول ( Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ ɭ��

Ȓȯالفقرات  مسلسل ȼ Ȋ�ɝ ɗȄɽ ɭمحايد  موافق  
ɓ؈ف�

موافق

ɓ؈ف�

موافق 

Ȓȯ ȼ Ȋ

الوسط 

ʎ ȌȆȸ ݰ Ȅݍ

ȓȷ ɽ ɮɨםȄ�ȳȿ ȆɳɐɦȄ�ȯ ɐ ՒȊ��
Վ
ַɼǷ

1ȓȝʆȯ ȧ �Ȕ Ȅȯ ɐɭɼ�Ȓȵɺȡ Ƿ�ɻɐɭ�ɪ ɭȆɐȗȕ�ʅ ȱ ɦȄ�ɣ ɳȍɦȄ�ɣ ɨȗɮʆ15.058.311.713.31.73.72

2Ȉ Ȅȱ ȡ �ɻɐɭ�ɪ ɭȆɐȗȕ�ʅ ȱ ɦȄ�ɣ ɳȍɨɦ�ɬȆɐɦȄ�ȳɺɌ Ȅ16.748.320.015.00.03.67ם

3Ȅ�ɣ ɳȍɦȄ�ɽ ɘɋ ɽ ɭ�ɑȗɮȗʆɵ ȸ ȧ ɼ�ɝ ʊɱǷ�ȳɺɌ ɮȉ�ɻɐɭ�ɪ ɭȆɐȗȕ�ʅ ȱ ɦ26.768.33.31.70.04.20

المواد المتعلقة بخدمات البنك الذي تتعامل معھ جذابة 4

ȳɺɌ Ȅם

20.046.725.08.30.03.78

ȓʊȷ ɽ ɮɨםȆȉ�ȓȿ Ȇݵ Ȅ�Ȕݍ ȄȳɜɘɦȄ4.0072

ȓʆȮȆɮȗɏַ Ȅ�ȯ ɐ ՒȊ��
Վ
ȆʊɱȆț

5�ʏࢭ�Ȇɭ�ɪ ɮɐȊ�ɬȆʊɜɦȆȉ�ɻɐɭ�ɪ ɭȆɐȗȕ�ʅ ȱ ɦȄ�ɣ ɳȍɦȄ�ȒȲȄȮǻ�ȯ ɐȖ�Ȇɭȯ ɳɏ

ɣ ɦȱ ȉ�ɬقɨȕ�Ȇٰڈ Ǽɗ�Ȯȯ Ȩ ɭ�ș ɛɼ
28.345.021.75.00.03.97

6�ɣ ɳȍɦȄ�ɽ ɘɋ ɽ ɭ�ɰ Ǽɗ�Ȇɭ�ȓɨɢȼ ɭ�ɣ ɳȍɦȄ�ɪ ʊɮɏ �ɻȡ Ȅɽ ʆ�Ȇɭȯ ɳɏ

�
Վ
ȆɭȆɮȗɸ Ȅ�ɰ ɼȯ ȍʆ�ɻɐɭ�ɪ ɭȆɐȗȕ�ʅ ȱ ɦȄȆɺɨݰ �ݍ

Վ
ȆɛȮȆȿ

28.358.310.33.30.04.12

ܣ7�ۘ ɦȄ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȓʆȮǸȗȉ�ɻɐɭ�ɪݍ ɭȆɐȗȕ�ʅ ȱ ɦȄ�ɣ ɳȍɦȄ�ɽ ɘɋ ɽ ɭ�ɬɽ ɜʆ

Ȓȳɭ�ɤ ɼǷ�ɵ ɭ�Ȉ ɽ ɨɈ Ȅɼ�ȩם ʊݰ ܶ ɦȄ�ɪ ɢȼ ɦȆȉ�ɣ ɳȍɦȄ�Ȇɺɭȯ ɜʆ
28.358.38.35.00.04.10

يقوم موظفو البنك الذي تتعامل معھ بتقديم خدمات البنك 8

Ȇٕڈɨɏ �ɝ ɘȗםȄ�ȯ ʊɏ Ȅɽ Ȇȉם
21.761.715.01.70.04.03

9�Ȕ ֺ ܥݨ �ɰ ɽ ɢȕ�ɰ Ƿ�ʄڴɏ �ɻɐɭ�ɪ ɭȆɐȗȕ�ʅ ȱ ɦȄ�ɣ ɳȍɦȄ�ȒȲȄȮǻ�Ⱦ ȳȨ ȕ

العملاء خالية من الأخطاء 
30.058.38.33.30.04.15

ȓʆȮȆɮȗɏַ Ȇȉ�ȓȿ Ȇݵ Ȅ�Ȕݍ ȄȳɜɘɦȄ4.1928

ȓȉȆȣ ȗȷ ַ Ȅ�ȯ ɐ ՒȊ��
Վ
ȆȝɦȆț

يقوم موظفو البنك الذي تتعامل معھ بإبلاغ عملاء البنك 10

�Ȯȯ Ȩ ɭ�ɪ ɢȼ Ȋȓɳʊɐɭ�ȓɭȯ ȫ �ȴȆȣ ɱׁ �Ȉ ɽ ɨɈ Ȅ�șם ɛɽ ɦȄ�ɵ ɏ
14.068.415.81.80.03.95

موظفو البنك الذي تتعامل معھ مستعدون ومتحفزون 11

ȓʈȲɽ ɗ�ȒȲɽ ɀ ȉ�ɣ ɳȍɦȄ�Ǵֺ ɮɐɦ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ɯݍ ʆȯ ɜȗɦ
18.365.013.33.30.03.98

12�ʏࢭ�ɰ ɽ ȍɓ ȄȲɼ�ɰ ɼȯ ɐȗȸ ɭ�ɻɐɭ�ɪ ɭȆɐȗȕ�ʅ ȱ ɦȄ�ɣ ɳȍɦȄ�ɽ ɘɋ ɽ ɭ

البنكتقديم المساعدة لعملاء 
20.371.26.81.70.04.10



����������������������ȓʊɏ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ɼ�ȓʊɱȆȸ ɲַ Ȅ�Ȕ Ȇȷ ȄȲȯ ɨɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓɨȣ ɭف�ɮȸ ʇȮ�ȹ ɭȆݵ Ȅ�Ȯȯݍ ɐɦȄ2018

ȯعمر  ɮݝݰȄ ،ۜܣ ɮȻؠ �ȹ ɲǷ�ȯ ɮȨ ɭ
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13�ɯ ɺɦȆɮɏ Ǹȉ�ɻɐɭ�ɪ ɭȆɐȗȕ�ʅ ȱ ɦȄ�ɣ ɳȍɦȄ�ʎ ɘɋ ɽ ɭ�ɤ Ȇɔȼ ɲȄ�ɑɳɮʆ�ַ

Ǵֺ ɮɐɦȄ�Ȕ ȆȍɨɈ ɦ�ȓʈȲɽ ɘɦȄ�ȓȉȆȣ ȗȷ ַ Ȅ�ʏࢭ�ȓʊɨȫ Ȅȯ ɦȄ
20.765.510.33.40.04.03

ȓȉȆȣ ȗȷ ַ Ȇȉ�ȓȿ Ȇݵ Ȅ�Ȕݍ ȄȳɜɘɦȄ4.2692

ɰ Ȇɭֿ Ȅ�ȯ ɐ ՒȊ��
Վ
ȆɐȊȄȲ

�Ɏإن سلوك موظفي البنك الذي تتعامل معھ14 ȆȍɈ ɱȄ�ʎ Ɉ ɐʇ

الثقة لدى عملاء البنك
35.056.78.30.00.04.27

15ɣ ɳȍɦȄ�ɑɭ�ɯ ٮֺڈ ɭȆɐɭ�ʏࢭ�ɰ Ȇɭֿ Ȇȉ�ɣ ɳȍɦȄ�Ǵֺ ɮɏ �ȳɐȼ ʇ30.061.78.30.00.04.22

16�ɑɭ�ɯ ɺɨɭȆɐȖ�ȯ ɳɏ �ȓɨɭȆݝݨȄɼ�ȓɛȆȍɨɦȆȉ�ɣ ɳȍɦȄ�ɽ ɘɋ ɽ ɭ�ɑȗɮȗʆ

عملاء البنك
36.751.711.70.00.04.25

البنك الذي تتعامل معھ المعرفة التامة يمتلك موظفو   17

للإجابة عن أسئلة واستفسارات عملاء البنك
25.058.315.01.70.04.07

ɰ Ȇɭֿ Ȇȉ�ȓȿ Ȇݵ Ȅ�Ȕݍ ȄȳɜɘɦȄ4.2314

ə ɇ ȆɐȗɦȄ�ȯ ɐ ՒȊ��
Վ
Ȇȸ ɭȆȫ

18�ɬȆɮȗɸַ Ȅ� Ȇ٬ֺڈ ɮɏ � ɻɐɭ� ɪ ɭȆɐȗȕ� ʅ ȱ ɦȄ� ɣ ɳȍɦȄ� ȒȲȄȮǻ� ʏڲɽ ȕ

ܣۜ ݵظ ܨ ɦȄ

22.045.822.010.20.03.80

19�ɰ ǻɣ ɳȍɦȄ�Ǵֺ ɮɏ �Ȕ ȆȀɗ�ɑʊɮݍݨ�ȓɮǾֺ ɭ�ɣ ɳȍɦȄ�ɪ ɮɏ �Ȕ Ȇɏ Ȇȷ18.637.320.316.96.83.44

20�
Վ
ȆɭȆɮȗɸ Ȅ�ɣ ɳȍɦȄ�Ǵֺ ɮɏ �ɻɐɭ�ɪ ɭȆɐȗȕ�ʅ ȱ ɦȄ�ɣ ɳȍɦȄ�ɽ ɘɋ ɽ ɭ�ʏڲɽ ʆ

�
Վ
Ȇʊɀ ݵ ܧ

15.060.015.010.00.03.80

21�ȓɭȯ ɜɭ�ʏࢭ�ɻǾֺ ɮɏ �ȓݰ ɀݏ ɭ�ɻɐɭ�ɪ ɭȆɐȗȕ�ʅ ȱ ɦȄ�ɣ ɳȍɦȄ�ɑɄ ʆ

ɻȕȆɭȆɮȗɸ Ȅ

23.351.716.76.71.73.88

22�ȒȮȯ ݰ Ȅ�Ȕݝ Ȇȡ Ȇʊȗȧַ Ȅ�ɻɐɭ�ɪ ɭȆɐȗȕ�ʅ ȱ ɦȄ�ɣ ɳȍɦȄ�ɽ ɘɋ ɽ ɭ�ɯ ɺɘȗʆ

ɯ ٬ֺڈ ɮɐɦ

20.055.023.31.70.03.93

ə ɇ ȆɐȗɦȆȉ�ȓȿ Ȇݵ Ȅ�Ȕݍ ȄȳɜɘɦȄ4.0632

4.1527المعدل العام للفقرات

�ʅ ɼȆȸ ʇ�Ȕ Ȅȳɜɘɨɦ�ɬȆɐɦȄ�ɤ ȯ ɐםȄ�ɰ Ƿ�ɰ ȍȘʆ�֗؈ ȓɭȆɏ �ȓɘɀ ȉ4.1527�ȓʆȮɽ ɐȸ ɦȄ�ɞ ɽ ɳȍɦȄ�Ǵֺ ɮɏ �ɯ ʊʊɜȕ�ɰ Ƿ�ۚܣ ɐʇ�Ȇɮɭ

�ȥ ǾȆȗɱ�ɑɭ�ȓȣ ʊȘɳɦȄ�ɷȱ ɸ�ɝ ɘȗȕ�ַ �ȟ ʊȧ �֗
Վ
ȆʊȉȆȣ ʆǻ�ɰ Ȇɠ�

Վ
Ȇʊɨɐɗ�ɯ ɺɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ ם

1998Ȇʊɛ�șدراسة معلا ( ɗȯ ڈْ ȷ Ȅ�ۘܣ ɦȄɼ���ɕɨȉ�ȟ ʊȧ �֗ ɰ ȮȲֿ Ȅ�ʏࢭ�ȓɨɭȆɐɦȄ�ȓʈȲȆȣ ȗɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ȫ �ȒȮɽ ȡ �ȶ

�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊɨɐɘɦȄ�ȒȮɽ Ȅ�ɾݍݨ ɽ ȗȸ ɮȉ�ȓȿ Ȇݵ Ȅ�Ȕݍ Ȅȳɜɘɨɦ�ɬȆɐɦȄ�ɤ ȯ ɐםȄ4.2  استخدام مقياس ليكرت حيث تم

�ɰ Ȇɠ�ɰ ȮȲֿ Ȅ�ʏࢭ�ȓɨɭȆɐɦȄ�ȓʈȲȆȣ ȗɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ǵֺם ɮɐɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊɨɐɘɦȄ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɰ Ƿ�ʅ Ƿ�֗ Ɇ Ȇɜȕ�ɑȍȸ ɦȄ�ʅ Ȱ

، وتتفق مع دراسة وادي وعاشور (
ً
2005�Ȕمنخفضا Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ �ɬȆɐɦȄ�ɉם ȷ ɽ ȗםȄ�ɕɨȉ�ȟ ʊȧ ��

ݵ%3.37الفعلية المقدمة  Ȅ�ʅݍ Ȱ�Ȕ ȳɡ ʊɦ�ȶ Ȇʊɜɭ�ɬ Ȅȯ Ȭ ȗȷ Ȅ�ɯ ȕ�ȟ ʊȧɆ Ȇɜɱ�ȹ ɮ أي أن مستوى جودة

�
Վ
ȆʊȉȆȣ ʆǻ�ɰ Ȇɠ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊɨɐɘɦȄ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅݍ



ɭȆݵ Ȅ�Ȯȯݍ ɐɦȄ����������������������������������������������������������������������ȓʊɏ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ɼ�ȓʊɱȆȸ ɲַ Ȅ�Ȕ Ȇȷ ȄȲȯ ɨɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓɨȣ ɭف�ɮȸ ʇȮ�ȹ2018

ȓʆȮɽ ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ ɏڴȄ�ʄם �ɝ ʊȍɈ ȗɦȆȉ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȳɌ ɱ�ȓɺȡ ɼ�ɵ ɭ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ȶ Ȇʊɛ

36

3ȓɐɛɽ ȗםȄ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ɾݍ ɽ ȗȸ ɭ��:

��ɤ ɼȯ Ȅ�ȳɺɌݍݨ ʈɼ4םȄ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ �ȓʆȮɽם ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ǵֺם ɮɏ �ɯ ʊʊɜȕ�� توقعة من

ܣۘ� ɦȄ�ɖ ȲȆɀ ȄȆɺɐɭ�ɰם ɽ ɨɭȆɐȗʆ.

4�ȓʊɗȳɀجدول ( Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ ɭ��المتوقعة

الفقرات  سلسل
موافق 

Ȓȯ ȼ Ȋ
  محايد  موافق

ɓ؈ف�

موافق

ɓ؈ف�

موافق 

Ȓȯ ȼ Ȋ

الوسط 

ʎ ȌȆȸ ݰ Ȅݍ

ȓȷ ɽ ɮɨםȄ�ȳȿ ȆɳɐɦȄ�ȯ ɐ ՒȊ��
Վ
ַɼǷ

1ȓȝʆȯ ȧ �Ȕ Ȅȯ ɐɭɼ�Ȓȵɺȡ Ƿ�ɣ ɳȍɦȄ�ɣ ɨȗɮʆ�ɰ Ƿ�ȒȲɼȳɃ68.326.71.73.30.04.60

2�
Վ
ȆȉȄȱ ȡ �ɣ ɳȍɨɦ�ɬȆɐɦȄ�ȳɺɌ Ȅ�ɰם ɽ ɢʆ�ɰ Ƿ�ȒȲɼȳɃ66.728.33.31.70.04.60

3ɵ ȸ ȧ ɼ�ɝ ʊɱǷ�ȳɺɌ ɮȉ�ɣ ɳȍɦȄ�ɽ ɘɋ ɽ ɭ�ȳɺɌ ʆ�ɰ Ƿ�ȒȲɼȳɃ76.323.70.00.00.04.76

4ȳɺɌ Ȅ�ȓȉȄȱם ȡ �ɣ ɳȍɦȄ�Ȕ Ȇɭȯ Ȭ ȉ�ȓɜɨɐȗםȄ�ȮȄɽ Ȅ�ɰם ɽ ɢȕ�ɰ Ƿ�ȒȲɼȳɃ60.035.03.31.70.04.53

ȓʊȷ ɽ ɮɨםȆȉ�ȓȿ Ȇݵ Ȅ�Ȕݍ ȄȳɜɘɦȄ4.470

ȓʆȮȆɮȗɏַ Ȅ�ȯ ɐ ՒȊ��
Վ
ȆʊɱȆț

5�Ȇɭ�ɪ ɮɐȊ�ɬ ȆʊɜɦȆȉ�ɣ ɳȍɦȄ�ȒȲȄȮǻ�ȯ ɐȖ�Ȇɭȯ ɳɏ�ɬقɨȕ�ɰ Ƿ�ȑ ȣ ʊɗ�Ȯȯ Ȩ ɭ�ș ɛɼ�ʏࢭ

  بذلك
68.328.31.71.70.04.63

6�ɰ Ƿ�ɣ ɳȍɦȄ�ə ɋ ɽ ɭ�ʄڴɏ �ȑ ȣ ʊɗ�Ȇɭ�ȓɨɢȼ ɭ�ɣ ɳȍɦȄ�ɪ ʊɮɏ �ɻȡ Ȅɽ ʆ�Ȇɭȯ ɳɏ

Ȇɺɨݰ �ݍ
Վ
ȆɛȮȆȿ �

Վ
ȆɭȆɮȗɸ Ȅ�ʅ ȯ ȍʆ

70.030.00.00.00.04.70

7�ɣ ɳȍɦȄ�Ȇɺɭȯ ɜʆ�ۘܣ ɦȄ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ɯݍ ʆȯ ɜȗȉ�ɣ ɳȍɦȄ�ə ɋ ɽ ɭ�ɬɽ ɜʆ�ɰ Ƿ�ȒȲɼȳɃ

ɵ ɭ�Ȉ ɽ ɨɈ Ȅɼ�ȩם ʊݰ ܶ ɦȄ�ɪ ɢȼ ɦȆȉʄڲɼֿ Ȅ�ȒȳםȄ
56.743.30.00.00.04.57

ضرورة أن يقوم موظف البنك بتقديم خدمات البنك بالمواعيد المتفق 8

Ȇٕڈɨɏ
70.030.00.00.00.04.70

9�ɵ ɭ�ȓʊɦȆȫ �Ǵֺ ɮɐɦȄ�Ȕ ֺ ܥݨ �ɰ ɽ ɢȕ�ɰ Ƿ�ʄڴɏ �ɣ ɳȍɦȄ�ȒȲȄȮǻ�Ⱦ ȳȨ ȕ�ɰ Ƿ�ȒȲɼȳɃ

الأخطاء 
68.326.73.31.70.04.62

�ȓȿ Ȇݵ Ȅ�Ȕݍ ȄȳɜɘɦȄȓʆȮȆɮȗɏַ Ȇȉ4.445

ȓȉȆȣ ȗȷ ַ Ȅ�ȯ ɐ ՒȊ��
Վ
ȆȝɦȆț

�ɵضرورة أن 10 ɏ �Ȯȯ Ȩ ɭ�ɪ ɢȼ Ȋ�ɣ ɳȍɦȄ�Ǵֺ ɮɏ �ɒֺ ȉǼȉ�ɣ ɳȍɦȄ�ɽ ɘɋ ɽ ɭ�ɬɽ ɜʆ

الوقت المطلوب لإنجاز خدمة معينة
53.341.75.00.00.04.48

11� ɰ ɽ ɢʆ� ɰ Ƿ� ȒȲɼȳɃ�ɯ ʆȯ ɜȗɦ� ɰ ɼȵɘȨ ȗɭɼ� ɰ ɼȯ ɐȗȸ ɭ� ɣ ɳȍɦȄ� ɽ ɘɋ ɽ ɭ

ȓʈȲɽ ɗ�ȒȲɽ ɀ ȉ�ɣ ɳȍɦȄ�Ǵֺ ɮɐɦ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅݍ
58.340.01.70.00.04.57

12�ɰ ɽ ɢʆ�ɰ Ƿ�ȒȲɼȳɃ�Ȓȯ ɏ Ȇȸ Ȅ�ɯם ʆȯ ɜȕ�ʏࢭ�ɰ ɽ ȍɓ ȄȲɼ�ɰ ɼȯ ɐȗȸ ɭ�ɣ ɳȍɦȄ�ɽ ɘɋ ɽ ɭ

لعملاء البنك
64.432.23.40.00.04.61

�ȓʊɨȫࢭ�ʏضرورة أن 13 Ȅȯ ɦȄ�ɯ ɺɦȆɮɏ Ǹȉ�ɣ ɳȍɦȄ�ʎ ɘɋ ɽ ɭ�ɤ Ȇɔȼ ɲȄ�ɑɳɮʆ�ַ

Ǵֺ ɮɐɦȄ�Ȕ ȆȍɨɈ ɦ�ȓʈȲɽ ɘɦȄ�ȓȉȆȣ ȗȷ ַ Ȅ
68.331.70.00.00.04.68
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�Ȕ ȄȳɜɘɦȄȓȉȆȣ ȗȷ ַ Ȇȉ�ȓȿ Ȇݵ Ȅ4.375ݍ

ɰ Ȇɭֿ Ȅ�ȯ ɐ ՒȊ��
Վ
ȆɐȊȄȲ

14�ɰ ɽ ɢʆ�ɰ Ƿ�ȒȲɼȳɃ�Ǵֺ ɮɏ �ɾ ȯ ɦ�ȓɜȝɦȄ�Ɏ ȆȍɈ ɱȄ�ʎ Ɉ ɐʇ�ɣ ɳȍɦȄ�ʎ ɘɋ ɽ ɭ�ɞ ɽ ɨȷ

البنك
78.321.70.00.00.04.78

ɣضرورة أن 15 ɳȍɦȄ�ɑɭ�ɯ ٮֺڈ ɭȆɐɭ�ʏࢭ�ɰ Ȇɭֿ Ȇȉ�ɣ ɳȍɦȄ�Ǵֺ ɮɏ �ȳɐȼ ʇ80.820.00.00.00.04.80

�ɑɭ�ɯيتمتع موظفو ضرورة أن 16 ɺɨɭȆɐȖ�ȯ ɳɏ �ȓɨɭȆݝݨȄɼ�ȓɛȆȍɨɦȆȉ�ɣ ɳȍɦȄ

عملاء البنك
67.231.11.70.00.04.66

يمتلك موظفو البنك المعرفة التامة للإجابة عن أسئلة ضرورة أن 17

واستفسارات عملاء البنك
56.741.71.60.00.04.55

ɰ Ȇɭֿ Ȇȉ�ȓȿ Ȇݵ Ȅ�Ȕݍ ȄȳɜɘɦȄ4.574

ə ɇ ȆɐȗɦȄ�ȯ ɐ ՒȊ��
Վ
Ȇȸ ɭȆȫ

ɣضرورة أن18 ɳȍɦȄ�ȒȲȄȮǻ�ʏڲɽ ȕۜܣ ݵظ ܨ ɦȄ�ɬȆɮȗɸַ Ȅ�Ȇ٬ֺڈ ɮɏ55.939.03.41.70.04.49

19�ɰ ɽ ɢȕ�ɰ Ƿ�ȒȲɼȳɃɣ ɳȍɦȄ�Ǵֺ ɮɏ �Ȕ ȆȀɗ�ɑʊɮݍݨ�ȓɮǾֺ ɭ�ɣ ɳȍɦȄ�ɪ ɮɏ �Ȕ Ȇɏ Ȇȷ63.336.70.00.00.04.63

20ɣ ɳȍɦȄ�ɽ ɘɋ ɽ ɭ�ʏڲɽ ʆ�ɰ Ƿ�ȒȲɼȳɃ�
Վ
Ȇʊɀ ݵ ܧ �

Վ
ȆɭȆɮȗɸ Ȅ�ɣ ɳȍɦȄ�Ǵֺ ɮɏ61.735.03.30.00.04.37

�ɰيتوقع   21 ɽ ɢȕ�ɰ Ƿ�ɣ ɳȍɦȄ�ɵ ɭɻȕȆɭȆɮȗɸ Ȅ�ȓɭȯ ɜɭ�ʏࢭ�ɻǾֺ ɮɏ �ȓݰ ɀݏ ɭ50.040.06.73.30.04.58

ɣيضرورة أن 22 ɳȍɦȄ�ɽ ɘɋ ɽ ɭ�ɯ ɺɘȗɯ ٬ֺڈ ɮɐɦ�ȒȮȯ ݰ Ȅ�Ȕݝ Ȇȡ Ȇʊȗȧַ Ȅ50.045.03.31.70.04.43

ə ɇ ȆɐȗɦȆȉ�ȓȿ Ȇݵ Ȅ�Ȕݍ ȄȳɜɘɦȄ4.398

4.452المعدل العام للفقرات

�ʅ ɼȆȸ ʇ�Ȕ Ȅȳɜɘɨɦ�ɬȆɐɦȄ�ɤ ȯ ɐםȄ�ɰ Ƿ�ɰ ȍȘʆ�ȓɭȆɏ؈ �ȓɘɀ ȋɼ4.452�ȓʆȮɽ ɐȸ ɦȄ�ɞ ɽ ɳȍɦȄ�Ǵֺ ɮɏ �ɑɛɽ ȕ�ɰ Ƿ�ۚܣ ɐʇ�Ȇɮɭ

�֗
Վ
Ȇɐɘȕȳɭɼ�

Վ
ȆʊȉȆȣ ʆǻ�ɰ Ȇɠ�ɯ ɺɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ �ʅوם ȮȄɼ�ȓȷ ȄȲȮ�ɑɭ�ȓȣ ʊȘɳɦȄ�ɷȱ ɸ�ɝ ɘȗȕ

2005�ȓɐɛɽوعاشور ( ȗםȄ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �Ȕ Ȅȳɜɘɦ�ɬȆɐɦȄ�ɉ ȷ ɽ ȗםȄ�ɕɨȉ�ȟ ʊȧ حيث تم استخدام 4.03��

Ɇ Ȇɜɱ�ȹ ɮݵ Ȅ�ʅݍ Ȱ�Ȕ ȳɡ ʊɦ�ȶ Ȇʊɜɭ�
Վ
ȆʊȉȆȣ ʆǻ�ɰ Ȇɠ�ȓɐɛɽ ȗםȄ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ɰ Ƿ�ʅ Ƿ

4Ȇْڈ ȼ ɛȆɳɭɼ�ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�Ȕ ȆʊɃ ȳɗ�ȲȆȍȗȫ Ȅ��

ɖ ɼȳݝݨɽ ɠ�ȲȆȍȗȫ Ȅ�ɂ ȳɐɳȷ-) 1سمرنوف-Sample K-S�ʄڴɏ �ȓɳʊɐɦȄ�ȮȄȳɗǷ�Ȕ ȆȉȆȡ ǻ�ș ɱȆɠ�ȄȰǻ�Ȇɭ�ȓɗȳɐם��

�ɑʉȴɽ ȗɦȄ�ɑȍȘȕ�ȶ ȆʊɜםȄ�ʏࢭ�ȒȮȲȄɽ ɦȄ�Ȕ ȄȲȆȍɐɦȄ�ȓɦȆȧ �ʏࢭ�ʅ ȲɼȳɃ �ȲȆȍȗȫ Ȅ�ɽ ɸɼ�ʏڥʊȍɈ ɦȄ؈ف�ɓ �ɑʉȴɽ ȗɦȄ�ɬ Ƿ�ʏڥʊȍɈ ɦȄ

�ɤ ɼȯ ܷݳ�Ȅݍݨ ɽ ʈɼ��
Վ
Ȇʊɐʊȍɇ �Ȕ ȆɱȆʊȍɦȄ�ɑʉȴɽ ȕ�ɰ ɽ ɢʆ�ɰ Ƿ�Ɇ ȼف Ȗ�ȓʊɮɨɐםȄ�Ȕ ȄȲȆȍȗȫַ Ȅ�ɯ Ɍ ɐɭ�ɰֿ �Ȕ ȆʊɃ ȳɘɦȄ�ȲȆȍȗȫ Ȅ

)5�ɵ ɭ�ɪ ɛǷ�ɯ ȸ ɛ�ɪ ɢɦ�ȓɦַ ȯ ɦȄ�ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ȓɮʊɛ�ɰ Ƿ�ȟ ʊȧ �ȲȆȍȗȫַ Ȅ�ȥ ǾȆȗɱ��0.05)sig. < 0.05�ʄڴɏ �ɤ ȯ ʆ�Ȅȱ ɸɼ��

ɓ؈ف�Ȅם�ȓʊɮɨɐأن البيانات  �Ȕ ȄȲȆȍȗȫַ Ȅ�ɬȄȯ Ȭ ȗȷ Ȅ�ȑ ȣ ʈɼ�ʏڥʊȍɈ ɦȄ�ɑʉȴɽ ȗɦȄ�ɑȍȘȕ�ַ
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ȓʆȮɽ ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ ɏڴȄ�ʄם �ɝ ʊȍɈ ȗɦȆȉ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȳɌ ɱ�ȓɺȡ ɼ�ɵ ɭ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ȶ Ȇʊɛ

38

ʊȍɈڥ5�ʏجدول( ɦȄ�ɑʉȴɽ ȗɦȄ�ȲȆȍȗȫ Ȅ��(One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test)

Zȓʈɽقيمة الاختبار عنوان القسم ɳɐםȄ�ɾ ɽ ȗȸ ɭ

ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ǵֺם ɮɏ �ɪ ȍՓɛ�ɵ ɭ�ȓɐɛɽ ȗםȄ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ȶ Ȇʊɛ2.920.000

�ȓɟȲȯ Ȅ�ȓʊɨɐɘɦȄ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ȶ Ȇʊɛ من قِبل عملاء

المصارف
1.710.006

ȟ ɦȆȝɦȄɼ�ʎ ɲȆȝɦȄ�ɯ ȸ ɜɦȄ�Ȕ Ȅȳɜɗ1.510.020

�ʄڲɼֿ Ȅ�ȓʊɃ ȳɘɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ȫ �ȒȮɽ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ɰ ȉ�ȓʊǾȆɀ؈ ȧ ǻ�ȓɦַ Ȯ�Ȕ ȄȰ�ȓʈȳɸɽ ȡ �Ȕ Ȇɛɼȳɗ�ȯ ȡ ɽ ʆ�ַ

�ȯ ɳɏ �ɖ ȲȆɀ Ȅ�ɷȱם ɸ�Ǵֺ ɮɏ �ɪ ȍՓɛ�ɵ ɭ�ȓɐɛɽ ȗםȄ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ɰ ȓʊɨɐɘɦȄ��ȓɟȲȯ��ȋɼ؈ Ȅ�ȓʆȮɽם ɐȸ ɦȄ

α=0.05مستوى دلالة 

�ȥ ǾȆȗɳɦȄɼ�ʏڥʊȍɈ ɦȄ�ɑʉȴɽ ȗɦȄ�ɑȍȘȕ�ַ �Ȕ ȆɱȆʊȍɦȄ�ɰֿ �
Վ
ȄȳɌ ɱ�ɰ ɽ ȸ ɡ ɨʈɼ�ȲȆȍȗȫ Ȅ�ɬȄȯ Ȭ ȗȷ Ȅ�ɯ ȕ��ɯ ɛȲ�ɤ ɼȯ ȡ �ʏࢭ�ȓɳʋȍɭ6 ،(

�ʅ ɼȆȸ ʇ�ȓʈɽ ɳɐםȄ�ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ȓɮʊɛ�ɰ Ƿ�ɰ ܣȍȕ�ۘ؈ ɦȄɼ0.000ɭ�ɪ ɛǷ�ɽ ɸɼ 0.05ن ɬȯ ɐɦȄ�ȓʊɃ ȳɗ�Ʌ ɗȲ�ۚܣ ɐʇ�Ȇɮɭ أي ،

�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ɰ ȓʊɨɐɘɦȄ��ȓɟȲȯ��ȋɼ؈ Ȅ�ȓʆȮɽם ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ȫ �ȒȮɽ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ɰ ȉ�ɚ؈ ɼȳɗ�ȯ ȡ ɽ ȕ

المتوقعة من قِبل عملاء المصارف السعودية.

�ɰ)6جدول رقم ( ɽ ȸ ɡ ɨʈɼ�ȲȆȍȗȫ ȄWilcoxon Signed Ranks Test

.ZAsympمتوسط الرتب Sig. (2-tailed)القرار

�ȓɭȯ ݵ Ȅݍ

المتوقعة

�ȓɭȯ ݵ Ȅݍ

رفض0.000-12.09الفعلية

334.0183.6

��Ȳɽ Ȼ Ȇɏɼ�ʅ ȮȄɼ�ȓȷ ȄȲȯ ɐɭ�ȓȣ ʊȘɳɦȄ�ɷȱ ɸ�ɝ ɘȗȕ2005�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ɞ ȄȲȮǻ�ɰ ȉ�Ȓɽ؈ ȣ ɗ�ȯ ȡ ɽ ʆ�ɻɱǷ�ȓȷ ȄȲȯ ɦȄ�ȥ ǾȆȗɱ�ɵ ɭɼ��

�
Վ
ȆɄ ʆǷ�ɝ ɘȗȕɼ�֗ ɯ Ȇɐɛɽٮڈ ȕɼ 2005دراسة شعشاعة (مع.(

ȓʈȳɸɽلا يوجد فروقات:الفرضية الثانية ȡ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ �ǴֺݍݨȄ�ȒȮɽݍ ɮɐɦȄ�Ȕ Ȇɮʊʊɜȕ�ʏࡩ�ȓʊǾȆɀ ȧ ǻ�ȓɦַ Ȯ�Ȕ ȄȰ

�ɰɽ ɨɭȆɐȗʆ�ۘܣ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�ɵם ɭ�ɯ ɺɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊɨɐɘɦȄ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�ɪם ɭȄɽ ɐɦȄ�ɵ ɏ �ȓɮȡ ȆɳɦȄɼ�֗ ȹ ɴݍݨȄ��ȓʊɦȆȗɦȄ

֗ȓʊɏ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ȓɦȆݰ Ȅ֗ȓʈȳɮɐɦȄ�ȓȀɘɦȄɖݍ ȳɀ Ȅ�ɑɭ�ɪם ɭȆɐȗɦȄ�Ȕ Ȅɽ ɳȷ �Ȯȯ ɏ�ɪ ȫ ȯ ɦȄ�֗ ȓɳɺםȄ�֗ ܣ ɨɐɦȄ�ɪ ɸǺםȄ�֗

.α=0.05عند مستوى دلالة  

�ɼʈ�ȓʊɦȆȗɦȄ�ȓʊɏȳɘɦȄ�Ȕ ȆʊɃ ȳɘɦȄ�ȓʊɃ ȳɘɦȄ�ɷȱ ɸ�ɵ ɭ�Ɏȳɘȗ
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Ȅ�Ȕם.أ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ �ȓʆȮɽם ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ǵֺם ɮɏ �ɯ ʊʊɜȕ�ə ɨȗȬ ʆ�ַ�ɯ ɺɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊɗȳɀ

�םɔȗ؈ف�
Վ
Ȇɜȍɇ �

Վ
Ȇʊɨɐɗ�ȓɦַ Ȯ�ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ȯ ɳɏ �ȹ ɴݍݨȄα=0.05.تم استخدام اختبار مان-�ɰ Ƿ�ȟ ʊȧ �֗ ܣۚ ȕɼ

�ֿ�
Վ
ȄȳɌ ɱܣ� ɨɐɭ؈ف�ɓ �ȲȆȍȗȫ Ȅ�ɽ ɸ�ȲȆȍȗȫַ Ȅ�Ȅȱ ɸ�ȴɽ ȗɦȄ�ɑȍȘȕ�ַ �Ȕ ȆɱȆʊȍɦȄ�ɰʉ�ȓɳʋȍɭ�ȥ ǾȆȗɳɦȄɼ�֗ ʏڥʊȍɈ ɦȄ�ɑ

��ɤɼȯ Ȇȉ7�ʅݍݨ ɼȆȸ Ȗ�ȓʈɽ ɳɐםȄ�ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ȓɮʊɛ�ɰ Ƿ�ɰ ȍʆ�ʅ؈ ȱ ɦȄɼ��0.061�ɵ ɭف�ɟǷ�ɽ ɸɼ0.05�ʄڴɏ �ɤ ȯ ʆ�Ȇɮɭ

�ɬȯ ɐɦȄ�ȓʊɃ ȳɘɦȄ�ɤɽ ȍɛ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ �ȓʆȮɽם ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ǵֺם ɮɏ �ɯ ʊʊɜȕ�ə ɨȗȬ ʆ�ַ �ɻɱǷ�ʅ Ƿ

�ȓɦַ Ȯ�ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ȯ ɳɏ �ȹ ɴݍݨȄ�ɪ ɭȆɐɦ�
Վ
Ȇɜȍɇ �

Վ
Ȇʊɨɐɗ�ɯ ɺɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊɨɐɘɦȄα=0.05.

ȹ-) اختبار مان7جدول رقم ( ɴݍݨȄ؈ف�ɔȗɭ�ȑ ȸ ȧ ܣۚ� ȕɼ

Mann-Whitney Test

البيان
ȹ ɴݏݨɦ�ȑ ȕȳɦȄ�ɉ ȷ ɽ ȗɭ

Mean Rank
Mann-Whitney UAsymp. Sig. (2-tailed)القرار

�Ǵֺ ɮɐɨɦ�
Վ
Ȇʊɨɐɗ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓɭȯ ݵ Ȅݍ

من قِبل المصارف السعودية

ܢۙذكر ɱǷ
قبول 25341.000.061

317.8282.7

ɦȄ�Ȕ.ب Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ �ȓʆȮɽם ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ǵֺם ɮɏ �ɯ ʊʊɜȕ�ə ɨȗȬ ʆ�ַفعلية �ɯ ɺɦ�ȓɭȯ ɜםȄ

 لم
ً
 طبقا

ً
�ȓɦַݍɔȗ؈ف�Ȅفعليا Ȯ�ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ȯ ɳɏ �ȓʊɏ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ȓɦȆݰα=0.05. تم استخدام اختبار

�ȴɽ ȗɦȄ�ɑȍȘȕ�ַ �Ȕ ȆɱȆʊȍɦȄ�ɰֿ �
Վ
ȄȳɌ ɱܣ� ɨɐɭ؈ف�ɓ �ȲȆȍȗȫ Ȅ�ɽ ɸ�ȲȆȍȗȫַ Ȅ�Ȅȱ ɸ�ɰ Ƿ�ȟ ʊȧ �֗ ȶ ַ Ȅɼ�ɤ Ȇɢȷ ɼȳɟʉ ع

��ɤɼȯ Ȇȉ�ȓɳʋȍɭ�ȥݍݨ ǾȆȗɳɦȄɼ�֗ ʏڥʊȍɈ ɦȄ8�ʅ ɼȆȸ Ȗ�ȓʈɽ ɳɐםȄ�ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ȓɮʊɛ�ɰ Ƿ�ɰ ȍʆ�ʅ؈ ȱ ɦȄɼ��0.000�ɽ ɸɼ

ɏڴ0.05أقل من  �ɤ ȯ ʆ�Ȇɮɭɬȯ ɐɦȄ�ȓʊɃ ȳɘɦȄ�Ʌ ɗȲ�ʄ�Ǵֺ ɮɏ �ɯ ʊʊɜȕ�ȓʊɨɮɏ �ʏࢭ�ɖ ֺ ȗȫ Ȅ�ȯ ȡ ɽ ʆ�ʅ Ƿ

�ȓʊɏ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ȓɦȆݰ �ɦݏ
Վ
Ȇɜȍɇ �

Վ
Ȇʊɨɐɗ�ɯ ɺɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊɨɐɘɦȄ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ �ȓʆȮɽם ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅם

.α=0.05عند مستوى دلالة 

8ȓʊɏجدول ( Ȇɮȗȡַ Ȅ�ȓɦȆݰ ɔȗɭ�ȑ؈ف�Ȅݍ ȸ ȧ �ȶ ַɼ�ɤ Ȇɢȷ ɼȳɟ�ȲȆȍȗȫ Ȅ��

Kruskal-Wallis Test

البيان
�ȑ ȕȳɦȄ�ɉ ȷ ɽ ȗɭȓʊɏ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ȓɦȆݰ ɦݏ

Mean Rank
Chi-SquareAsymp. Sig.القرار

�Ǵֺ ɮɐɨɦ�
Վ
Ȇʊɨɐɗ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓɭȯ ݵ Ȅݍ

من قِبل المصارف السعودية

Ƞأعزب ɼقɭ
رفض26.4980.000

367.69294.78

�Ȕجـ.  Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ �ȓʆȮɽם ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ǵֺם ɮɏ �ɯ ʊʊɜȕ�ə ɨȗȬ ʆ�ַيةالفعل �
Վ
Ȇʊɨɐɗ�ɯ ɺɦ�ȓɭȯ ɜםȄ

 لم
ً
ɔȗ�ȓɦַ؈ف�Ȅطبقا Ȯ�ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ȯ ɳɏ �ȓʈȳɮɐɦȄ�ȓȀɘɦα=0.05.�ɰ Ƿ�ȟ ʊȧ �֗ ȶ ַɼ�ɤ Ȇɢȷ ɼȳɟ�ȲȆȍȗȫ Ȅ�ɬȄȯ Ȭ ȗȷ Ȅ�ɯ ȕ

�ȴɽ ȗɦȄ�ɑȍȘȕ�ַ �Ȕ ȆɱȆʊȍɦȄ�ɰֿ �
Վ
ȄȳɌ ɱܣ� ɨɐɭ؈ف�ɓ �ȲȆȍȗȫ Ȅ�ɽ ɸ�ȲȆȍȗȫַ Ȅ�Ȅȱ ɸʉ��ɤɼȯ Ȇȉ�ȓɳʋȍɭ�ȥݍݨ ǾȆȗɳɦȄɼ�֗ ʏڥʊȍɈ ɦȄ�ɑ9(



ɭȆݵ Ȅ�Ȯȯݍ ɐɦȄ����������������������������������������������������������������������ȓʊɏ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ɼ�ȓʊɱȆȸ ɲַ Ȅ�Ȕ Ȇȷ ȄȲȯ ɨɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓɨȣ ɭف�ɮȸ ʇȮ�ȹ2018

ȓʆȮɽ ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ ɏڴȄ�ʄם �ɝ ʊȍɈ ȗɦȆȉ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȳɌ ɱ�ȓɺȡ ɼ�ɵ ɭ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ȶ Ȇʊɛ

40

�ʅ ɼȆȸ Ȗ�ȓʈɽ ɳɐםȄ�ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ȓɮʊɛ�ɰ Ƿ�ɰ ȍʆ�ʅ؈ ȱ ɦȄɼ0.000�ɵ ɭ�ɪ ɛǷ�ɽ ɸɼ0.05�ȓʊɃ ȳɘɦȄ�Ʌ ɗȲ�ʄڴɏ �ɤ ȯ ʆ�Ȇɮɭ

�ȓʊɨɐɘɦȄ�Ȕالعدم Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ �ȓʆȮɽם ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ǵֺם ɮɏ �ɯ ʊʊɜȕ�ȓʊɨɮɏ �ʏࢭ�ɖ ֺ ȗȫ Ȅ�ȯ ȡ ɽ ʆ�ʅ Ƿ

�ȓɦַ Ȯ�ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ȯ ɳɏ �ȓʈȳɮɐɦȄ�ȓȀɘɨɦ�
Վ
Ȇɜȍɇ �

Վ
Ȇʊɨɐɗ�ɯ ɺɦ�ȓɭȯ ɜםȄα=0.05�Ǵֺ ɮɐɦȄݍݳ�Ȇɀ ɦ�ɚ ɼȳɘɦȄ�ș ɱȆɠ�ȟ ʊȧ ��

�ɵ ɭ�ɯ ɸȲȆɮɏ Ƿ�ȦɼȄفȕ�ɵ ʆȱ ɦȄ60 سنة ف�ɵ ɏ �ɯ ɸȲȆɮɏ Ƿ�ɪ ɜȕ�ɵ ʆȱ ɦȄ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ɯ ț�֗ سنة والعملاء الذين ɟǸ30؆ف

�ɵ ɭ�ɯ ɸȲȆɮɏ Ƿ�ȦɼȄفȕ30�ɵ ɭ�ɪ ɛǷ�ʄڲǻ�ȓɳȷ40 .سنة

ɔȗɭ�ȑ؈ف�9ȓʈȳɮɐɦȄ�ȓȀɘɦȄجدول ( ȸ ȧ �ȶ ַ Ȅɼ�ɤ Ȇɢȷ ɼȳɟ�ȲȆȍȗȫ Ȅ��

Kruskal-Wallis Test

البيان
�ȑ ȕȳɦȄ�ɉ ȷ ɽ ȗɭȓʈȳɮɐɦȄ�ȓȀɘɨɦ

Mean Rank
Chi-SquareAsymp. Sig.القرار

�
Վ
Ȇʊɨɐɗ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓɭȯ ݵ Ȅݍ

للعملاء من قِبل 

المصارف السعودية

 
ن

 م
قل

أ
30

نة
-30س

ن 
 م

قل
أ 40

نة
س

40-
ن 

 م
قل

أ 50
نة

س

50-
ن 

 م
قل

أ 60
نة

س

60
ة 

سن

؆ف
ɟǸ

ɗ

رفض46.3120.000

336.42318.58218.43247.95540.50

ɦȄ�Ȕد.  Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ �ȓʆȮɽם ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ǵֺם ɮɏ �ɯ ʊʊɜȕ�ə ɨȗȬ ʆ�ַفعل�
Վ
Ȇʊɨɐɗ�ɯ ɺɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊ

 
ً
ɖلمطبقا ȳɀ Ȅ�ɑɭ�ɪם ɭȆɐȗɦȄ�Ȕ Ȅɽ ɳȷ �Ȯȯ ɏ تم استخدام اختبار .α=0.05عند مستوى دلالة ɔȗ؈ف�

�ȴɽ ȗɦȄ�ɑȍȘȕ�ַ �Ȕ ȆɱȆʊȍɦȄ�ɰֿ �
Վ
ȄȳɌ ɱܣ� ɨɐɭ؈ف�ɓ �ȲȆȍȗȫ Ȅ�ɽ ɸ�ȲȆȍȗȫַ Ȅ�Ȅȱ ɸ �ɰ Ƿ�ȟ ʊȧ �֗ ȶ ַɼ�ɤ Ȇɢȷ ɼȳɟʉ�֗ ʏڥʊȍɈ ɦȄ�ɑ

��ɤɼȯ Ȇȉ�ȓɳʋȍɭ�ȥݍݨ ǾȆȗɳɦȄɼ10ȗȸ ɭ�ȓɮʊɛ�ɰ Ƿ�ɰ ȍʆ�ʅ؈ ȱ ɦȄɼ���ʅ ɼȆȸ Ȗ�ȓʈɽ ɳɐםȄ�ɾ ɽ0.000�ɵ ɭ�ɪ ɛǷ�ɽ ɸɼ0.05  مما

Ȅ�ȓʊɃ ȳɘɦȄ�Ʌ ɗȲ�ʄڴɏ �ɤ ȯ ʆلعدم�ɾ ɽ ȗȸ �ȓʆȮɽם ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ǵֺם ɮɏ �ɯ ʊʊɜȕ�ȓʊɨɮɏ �ʏࢭ�ɖ ֺ ȗȫ Ȅ�ȯ ȡ ɽ ʆ�ʅ Ƿ

�ȓɦַ Ȯ�ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ȯ ɳɏ �ɪ ɭȆɐȗɦȄ�Ȕ Ȅɽ ɳȷ �Ȯȯ ɐɦ�
Վ
Ȇɜȍɇ �

Վ
Ȇʊɨɐɗ�ɯ ɺɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊɨɐɘɦȄ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡα=0.05 حيث .

ɦȄ�Ǵֺ ɮɐɦȄݍݳ�Ȇɀ ɦ�ɚ ɼȳɘɦȄ�ș ɱȆɠذين تɖ ȲȆɀ Ȅ�ɑɭ�ɯם ɺɨɭȆɐȖ�Ȓȯ ɭ�ȦɼȄف�ɯ ț�֗ ɰ ȗɴȷ؈ �ʄڲǻ�ȓɳȷ �ɵ ɭ�ȓʆȮɽ ɐȸ ɦȄ

�ɑȌȲǷ�ʄڲǻ�Ț ֺ ț�ɵ ɭ�ɯ ɺɨɭȆɐȖ�Ȓȯ ɭ�ȦɼȄفȕ�ɵ ʆȱ ɦȄɼ�Ȕ Ȅɽ ɳȷ �ȓʊɱȆɮț�ʄڲǻ�ȓɐȍȷ �ɵ ɭ�ɯ ɺɨɭȆɐȖ�Ȓȯ ɭ�ȦɼȄفȕ�ɵ ʆȱ ɦȄ

سنوات.

10ɪجدول رقم ( ɭȆɐȗɦȄ�Ȕ Ȅɽ ɳȷ �Ȯȯ ɏ ɔȗɭ�ȑ؈ف� ȸ ȧ �ȶ ַɼ�ɤ Ȇɢȷ ɼȳɟ�ȲȆȍȗȫ Ȅ��

Kruskal-Wallis Test

البيان
الرتب عدد سنوات التعاملمتوسط 

Mean Rank
Chi-SquareAsymp. Sig.القرار

�ȓɭȯ ɜםȄ� ȓɭȯ ݵ Ȅݍ

 للعملاء من 
ً
فعليا

نة
س

ن  
ل م

2-1أق
نة

س

3-4
نة

س

5-6
نة

س

7-8
نة

س

�
ɵ

ɭ�
؆ف

ɟǷ
8

ت
وا

سن

رفض51.3170.000



����������������������ȓʊɏ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ɼ�ȓʊɱȆȸ ɲַ Ȅ�Ȕ Ȇȷ ȄȲȯ ɨɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓɨȣ ɭف�ɮȸ ʇȮ�ȹ ɭȆݵ Ȅ�Ȯȯݍ ɐɦȄ2018

ȯعمر  ɮݝݰȄ ،ۜܣ ɮȻؠ �ȹ ɲǷ�ȯ ɮȨ ɭ

41

قِبل المصارف 

السعودية
296.31386.68303.01251.70375.37253.43

��Ռɸ لاȸ �ȓʆȮɽם ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ǵֺם ɮɏ �ɯ ʊʊɜȕ�ə ɨȗȬ ʆɨɐɘɦȄ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗ�
Վ
Ȇʊɨɐɗ�ɯ ɺɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊ

 
ً
ɔȗȓɦַ؈ف�Ȅلمطبقا Ȯ�ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ȯ ɳɏ ܣ� ɨɐɦȄ�ɪ ɸǺםα=0.05.�ɰ Ƿ�ȟ ʊȧ �֗ ȶ ַɼ�ɤ Ȇɢȷ ɼȳɟ�ȲȆȍȗȫ Ȅ�ɬȄȯ Ȭ ȗȷ Ȅ�ɯ ȕ

�ȴɽ ȗɦȄ�ɑȍȘȕ�ַ �Ȕ ȆɱȆʊȍɦȄ�ɰֿ �
Վ
ȄȳɌ ɱܣ� ɨɐɭ؈ف�ɓ �ȲȆȍȗȫ Ȅ�ɽ ɸ�ȲȆȍȗȫַ Ȅ�Ȅȱ ɸʉȥ ǾȆȗɳɦȄɼ�֗ ʏڥʊȍɈ ɦȄ�ɑ�ɤ ɼȯ Ȇȉ�ȓɳʋȍɭݍݨ

)11�ʅ ɼȆȸ Ȗ�ȓʈɽ ɳɐםȄ�ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ȓɮʊɛ�ɰ Ƿ�ɰ ȍʆ�ʅ؈ ȱ ɦȄɼ��0.000�ɵ ɭ�ɪ ɛǷ�ɽ ɸɼ0.05�ȓʊɃ ȳɘɦȄ�Ʌ ɗȲ�ʄڴɏ �ɤ ȯ ʆ�Ȇɮɭ

�ȓʊɨɐɘɦȄ�Ȕالعدم Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ �ȓʆȮɽם ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ǵֺם ɮɏ �ɯ ʊʊɜȕ�ȓʊɨɮɏ �ʏࢭ�ɖ ֺ ȗȫ Ȅ�ȯ ȡ ɽ ʆ�ʅ Ƿ

�ȓɦַ Ȯ�ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ȯ ɳɏ ܣ� ɨɐɦȄ�ɪ ɸǺɮɨɦ�
Վ
Ȇɜȍɇ �

Վ
Ȇʊɨɐɗ�ɯ ɺɦ�ȓɭȯ ɜםȄα=0.05.�Ǵֺ ɮɐɦȄݍݳ�Ȇɀ ɦ�ɚ ɼȳɘɦȄ�ș ɱȆɠ�ȟ ʊȧ

�ɰ ɨȿ؈ Ȇݰ Ȅ�Ǵֺݍ ɮɐɦȄɼ�ɬɽ ɨȉȮܣ� ɨɏ �ɪ ɸǺɭ�ʄڴɏ �ɰ ɨȿ؈ Ȇݰ Ȅ�Ǵֺݍ ɮɐɦȄ�ɯ ț�֗ ȓɭȆɏ �ȓʈɽ ɱȆțܣ� ɨɏ �ɪ ɸǺɭ�ʄڴɏ �ɰ ɨȿ؈ Ȇݰ Ȅݍ

�ȶ ɽ ʈȲɽ ɦȆɢȉܣ� ɨɏ �ɪ ɸǺɭ�ʄڴɏ

ܣ11جدول ( ɨɐɦȄ�ɪ ɸǺםȄ؈ف�ɔȗɭ�ȑ ȸ ȧ �ȶ ַɼ�ɤ Ȇɢȷ ɼȳɟ�ȲȆȍȗȫ Ȅ��

Kruskal-Wallis Test

البيان
ܣ ɨɐɦȄ�ɪ ɸǺɮɨɦ�ȑ ȕȳɦȄ�ɉ ȷ ɽ ȗɭ

Mean Rank
Chi-SquareAsymp. Sig.القرار

�ȓɭȯ ɜםȄ� ȓɭȯ ݵ Ȅݍ

 للعملاء من 
ً
فعليا

قِبل المصارف 

السعودية

رفض62.8210.000

168.78377.7318.41312.86149.45

ȓʊɨɐɘɦȄ�Ȕعودية لمستوى لا يختلف تقييم عملاء المصارف السو.  Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ�
Վ
Ȇʊɨɐɗ�ɯ ɺɦ�ȓɭȯ ɜםȄ

 
ً
ɔȗ�ȓɦַ؈ف�Ȅلمطبقا Ȯ�ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ȯ ɳɏ �ȓɳɺםα=0.05.

�ַ �Ȕ ȆɱȆʊȍɦȄ�ɰֿ �
Վ
ȄȳɌ ɱܣ� ɨɐɭ؈ف�ɓ �ȲȆȍȗȫ Ȅ�ɽ ɸ�ȲȆȍȗȫַ Ȅ�Ȅȱ ɸ�ɰ Ƿ�ȟ ʊȧ �֗ ȶ ַɼ�ɤ Ȇɢȷ ɼȳɟ�ȲȆȍȗȫ Ȅ�ɬȄȯ Ȭ ȗȷ Ȅ�ɯ ȕ

�ȴɽ ȗɦȄ�ɑȍȘȕʉ��ɤ ɼȯ Ȇȉ�ȓɳʋȍɭ�ȥݍݨ ǾȆȗɳɦȄɼ�֗ ʏڥʊȍɈ ɦȄ�ɑ12�ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ȓɮʊɛ�ɰ Ƿ�ɰ ȍʆ�ʅ؈ ȱ ɦȄɼ���ʅ ɼȆȸ Ȗ�ȓʈɽ ɳɐםȄ0.003

�ɵ ɭ�ɪ ɛǷ�ɽ ɸɼ0.05�Ǵֺ ɮɏ �ɯ ʊʊɜȕ�ȓʊɨɮɏ �ʏࢭ�ɖ ֺ ȗȫ Ȅ�ȯ ȡ ɽ ʆ�ʅ Ƿ�ȓʊɭȯ ɐɦȄ�ȓʊɃ ȳɘɦȄ�Ʌ ɗȲ�ʄڴɏ �ɤ ȯ ʆ�Ȇɮɭ

�ȓɦַ Ȯ�ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ȯ ɳɏ �ȓɳɺɮɨɦ�
Վ
Ȇɜȍɇ �

Վ
Ȇʊɨɐɗ�ɯ ɺɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊɨɐɘɦȄ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ �ȓʆȮɽם ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅם

α=0.05ݍݳ�Ȇɀ ɦ�ɚ ɼȳɘɦȄ�ș ɱȆɠ�ȟ ʊȧ ���֗ Ⱦ Ȇݵ Ȅ�Ɏݍ ȆɈ ɜɦȄ�ʎ ɘɋ ɽ ɭ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȓɭɽ ɢݰ Ȅ�ʎݍ ɘɋ ɽ ɭ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ɯ ț



ɭȆݵ Ȅ�Ȯȯݍ ɐɦȄ����������������������������������������������������������������������ȓʊɏ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ɼ�ȓʊɱȆȸ ɲַ Ȅ�Ȕ Ȇȷ ȄȲȯ ɨɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓɨȣ ɭف�ɮȸ ʇȮ�ȹ2018

ȓʆȮɽ ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ ɏڴȄ�ʄם �ɝ ʊȍɈ ȗɦȆȉ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȳɌ ɱ�ȓɺȡ ɼ�ɵ ɭ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ȶ Ȇʊɛ
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ɔȗɭ�ȑ؈ف�Ȅם12ȓɳɺجدول رقم ( ȸ ȧ �ȶ ַɼ�ɤ Ȇɢȷ ɼȳɟ�ȲȆȍȗȫ Ȅ��

Kruskal-Wallis Test

البيان
ȓɳɺםȄ؈ف�ɔȗם�ȑ ȕȳɦȄ�ɉ ȷ ɽ ȗɭ

Mean Rank
Chi-SquareAsymp. Sig.القرار

�
Վ
Ȇʊɨɐɗ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓɭȯ ݵ Ȅݍ

للعملاء من قِبل 

المصارف السعودية

رة
ح

ل 
ما

أع

ص
خا

ع 
طا

ق

ȓɭ
ɽɢ

ȧ

ى  ر
خ

أ

رفض15.7520.003

271.2337.69315.96272.86

�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ �ȓʆȮɽם ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ǵֺם ɮɏ �ɯ ʊʊɜȕ�ə ɨȗȬ ʆ�ַ ��ȴالفعلية�
Վ
Ȇʊɨɐɗ�ɯ ɺɦ�ȓɭȯ ɜםȄ

 
ً
�ȓɦַلمطبقا Ȯ�ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ȯ ɳɏ �ɪ ȫ ȯ ɦȄ؈ف�ɔȗα=0.05.�Ȅȱ ɸ�ɰ Ƿ�ȟ ʊȧ �֗ ȶ ַɼ�ɤ Ȇɢȷ ɼȳɟ�ȲȆȍȗȫ Ȅ�ɬȄȯ Ȭ ȗȷ Ȅ�ɯ ȕ

ɓ؈ف� �ȲȆȍȗȫ Ȅ�ɽ ɸ�ȲȆȍȗȫַ Ȅ�ȴɽ ȗɦȄ�ɑȍȘȕ�ַ �Ȕ ȆɱȆʊȍɦȄ�ɰֿ �
Վ
ȄȳɌ ɱܣ� ɨɐɭʉ��ɤɼȯ Ȇȉ�ȓɳʋȍɭ�ȥݍݨ ǾȆȗɳɦȄɼ�֗ ʏڥʊȍɈ ɦȄ�ɑ13(

�ʅ ɼȆȸ Ȗ�ȓʈɽ ɳɐםȄ�ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ȓɮʊɛ�ɰ Ƿ�ɰ ȍʆ�ʅ؈ ȱ ɦȄɼ0.000�ɵ ɭ�ɪ ɛǷ�ɽ ɸɼ0.05�ȓʊɃ ȳɘɦȄ�Ʌ ɗȲ�ʄڴɏ �ɤ ȯ ʆ�Ȇɮɭ

�ȓʊɨɐɘɦȄ�Ȕالعدم Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ �ȓʆȮɽם ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ǵֺם ɮɏ �ɯ ʊʊɜȕ�ȓʊɨɮɏ �ʏࢭ�ɖ ֺ ȗȫ Ȅ�ȯ ȡ ɽ ʆ�ʅ Ƿ

�ȓɦַالمقد Ȯ�ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ȯ ɳɏ �ɪ ȫ ȯ ɨɦ�
Վ
Ȇɜȍɇ �

Վ
Ȇʊɨɐɗ�ɯ ɺɦ�ȓɭα=0.05�ɵ ʆȱ ɦȄ�Ǵֺ ɮɐɦȄݍݳ�Ȇɀ ɦ�ɚ ɼȳɘɦȄ�ș ɱȆɠ�ȟ ʊȧ ��

ǻ6000�ɵڲ3000�ʄيتقاضون راتب من  ɭ�ȑ ȕȄȲ�ɰ ɽ Ƀ Ȇɜȗʆ�ɵ ʆȱ ɦȄ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ɯ ț�֗ ɤ ȆʈȲ6001�ʄڲǻ9000�ɤ ȆʈȲ

ǻ12000�ɤڲ9001�ʄوالعملاء الذين يتقاضون راتب من  ȆʈȲ

13�ȶجدول ( ַɼ�ɤ Ȇɢȷ ɼȳɟ�ȲȆȍȗȫ Ȅ��ɪ ȫ ȯ ɦȄ؈ف�ɔȗɭ�ȑ ȸ ȧ

Kruskal-Wallis Test

البيان
متوسط الرتب عدد سنوات التعامل

Mean Rank
Chi-SquareAsymp. Sig.القرار

�ȓɭȯ ɜםȄ� ȓɭȯ ݵ Ȅݍ

 للعملاء من 
ً
فعليا

قِبل المصارف 

السعودية

ن 
 م

قل
أ

30
00

ɤȆ
ʈ Ȳ

 
ن

م
30

01
-

60
00

ɤȆ
ʈ Ȳ 

ن
م

60
01

-

90
00

ɤȆ
ʈ Ȳ 

ن
م

90
01

-

12
00

0
يل

ا ر

 
ن

م
12

00
1

-

15
00

0
ɤȆ

ʈ Ȳ

�ɵ
ɭ�

؆ف
ɟǷ

15
00

0
ɤȆ

ʈ Ȳ

رفض33.620.000

202.82340.14327.05306.27318.57224.0

�ȓɭȯالفرضية الثالثة ɜםȄ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�ȓɭȯם ݵ ɦ�ȓɟȲȯݏ Ȅ�ɰݍݨȄ�ȒȮɽם ȉ�ȓʊǾȆɀ؈ ȧ ǻ�ȓɦַ Ȯ�Ȕ ȄȰ�ȓɛֺ ɏ �ȯ ȡ ɽ ʆ

.ورضا عملاء المصارف السعودية

ʊɃ ȳɘɦȄ�ɷȱ ɸ�ȲȆȍȗȫַɼ�Ȕ ֺ ɭȆɐɭ�Ȉ Ȇȸ ȧ �ɯ ȕ�ȓ�ȆɃ Ȳɼ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�ȓɭȯם ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ȮȆɐȊǷ�ɵ ɭ�ȯ ɐ ՒȊ�ɪ ɠ�ɰ ȉ�Ɇ؈ ȆȍȕȲַ Ȅ

�ɵ ɭ�ȥ ǾȆȗɳɦȄ�ȩ ʊɃ ɽ ȕ�ɵ ɡ ɮʈɼ��Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȆɃ Ȳɼ�ȓɐɮȗȣ ɭ�ȮȆɐȊֿ Ȅ�ɑʊɮȡ �ɰ ȉ�Ɇ؈ ȆȍȕȲַ Ȅ�ɪ ɭȆɐɭ�Ȉ Ȇȸ ȧ ɼ�֗ Ǵֺ ɮɐɦȄ

��ɤɼȯ Ȅ�ɤݍݨ ֺ ȫ14�ʏڲȆȗɦȄ��



����������������������ȓʊɏ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ɼ�ȓʊɱȆȸ ɲַ Ȅ�Ȕ Ȇȷ ȄȲȯ ɨɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓɨȣ ɭف�ɮȸ ʇȮ�ȹ ɭȆݵ Ȅ�Ȯȯݍ ɐɦȄ2018

ȯعمر  ɮݝݰȄ ،ۜܣ ɮȻؠ �ȹ ɲǷ�ȯ ɮȨ ɭ
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14Ǵֺجدول ( ɮɐɦȄ�ȆɃ Ȳɼ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�ȓɭȯם ݵ ɦ�ȓɟȲȯݏ Ȅ�ɰݍݨȄ�ȒȮɽם ȉ�Ɇ؈ ȆȍȕȲַ Ȅ�ȓɛֺ ɏ ��

Fإحصائية Tإحصائية معامل الانحدارالارتباط معامل  البعد

0.630.551.030.66الملموسية

4.160.310.11-0.31الاعتمادية

6.683.669.79-0.95الاستجابة

4.081.763.75-0.88الأمان والسلامة

4.200.950.60-0.61التعاطف

Ȯȯ ɐȗםȄ�ʏڴɡ ɦȄ�Ɇ ȆȍȕȲַ Ȅ�ɪ ɭȆɐɭ0.93

�من خلال ɞ Ȇɳɸ�ɰ Ƿܸݳ� ȗʆ�ɝ ȉȆȸ ɦȄ�ɤɼȯ Ȅݍݨ

�ȮȆɐȊǷ�ɵ ɭ�ȯ ɐȊ�ɪ ɠ�ɰ ȉ�Ɇ؈ ȆȍȕȲַ Ȅ�ȓɛֺ ɏ �ɤ ֺ ȫ �ɵ ɭ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȆɃ Ȳɼ�ȓɟȲȯ Ȅ�ȒȮɽם Ȅ�ɰݍݨ ȉ�Ɇ؈ ȆȍȕȲȄ�ȓɛֺ ɏ

�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɯ ʊʊɜȕ�ȮȆɐȊǷ�ɵ ɭ�ȯ ɐȊ�ɪ ɢȉ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȆɃ Ȳ�ȳțǸȕ�ȓȡȲȮ�ɰ ȍʆ�Ȇɭ�Ȅȱ؈ ɸɼ�֗ Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȆɃ Ȳɼ�ȒȮɽ Ȅݍݨ

ɰ Ȇɭֿ Ȅɼ�ȓȉȆȣ ȗȷ ַ Ȅ�ʅ ȯ ɐȊ�ɵ ɭ�ɪ ɠ�ɰ �ȉ؈
Վ
Ȅȯ ȡ �ȓʈɽ ɛ�Ɇ ȆȍȕȲȄ�ȓɛֺ ɏ �ɞ Ȇɳɸ�ɰ Ƿ�ȟ ʊȧ �֗ ȓʊɗȳɀ ɭȆɐɮȉڴȄ�ʏם

0.88�ʅو0.95ارتباط يقدران بـ  ȯ ɐȊ�ɵ ɭ�ɪ ɠ�ɰ ȉ�ȓʈɽ؈ ɛ�Ɇ ȆȍȕȲȄ�ȓɛֺ ɏ �ɞ Ȇɳɸ�ɰ Ƿ�Ȇɮɟ�֗ʏڲȄɽ ȗɦȄ�ʄڴɏ

�Ռȉ�ɰ ȄȲȯ ɜʆ�Ɇ ȆȍȕȲȄ�ʏڲȯ ɐɮȉ�ə ɇ ȆɐȗɦȄɼ�ȓʊȷ ɽ ɮɨםȄ0.630.61و�ȳȻ Ǻɭ�ɰ ȉ�Ɇ؈ ȆȍȕȲַ Ȅ�ȓɛֺ ɏ �ȆɭǷ��ʏڲȄɽ ȗɦȄ�ʄڴɏ

Ȳȯ ɜʆ�Ɇ ȆȍȕȲȄ�ɪ ɭȆɐɮȉ�ȓɈ ȷ ɽ ȗɭ�Ɇ ȆȍȕȲȄ�ȓɛֺ ɏ ࢼܣ� ɗ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȆɃ Ȳɼ�ȓʆȮȆɮȗɏַ Ȅ  0.31بـ. 

�ȓʈɽ ɛ�ȓɛֺ ɏ �ʏۂ �Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȆɃ Ȳɼ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�ȓɭȯם ݵ ɦ�ȓɟȲȯݏ Ȅ�ȓɭȯם ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɰ ȉ�Ɇ؈ ȆȍȕȲַ Ȅ�ȓɛֺ ɏ

 
ً
ȳɺɋجدا �ȟ ʊȧ �֗�ɵ ɭ�ȑ ʈȳɛ�Ɇ ȆȍȕȲַ Ȅ�ɪ ɭȆɐɭ1.00�ȆɃ Ȳ�ʄڴɏ �ȓȸ ɮݵ ׀Ȅ�ȮȆɐȊݍ ɦ؈ف�țǸȕ�ɞ Ȇɳɸ�ɰ Ƿ�ʅ Ƿ�֗

Ƀ Ȳ�ȒȮȆʈȴ�ʄڲǻ�ɣ ɦȰ�ɾ ȮǷف�؆ɟǷ�ȓɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ɑɘȕȲȄ�Ȇɮɨɠ�ɻɱǷ�ۚܢ ɐɮȉ�֗ Ǵֺ ɮɐɦȄ�ǴȄȮǷ�ɤɽ ȧ �Ǵֺ ɮɐɦȄ�Ȇ

المصرف والعكس.

�ȓʊǾȆɀ ȧ ǻ�Ȕ Ȳȯ ɛ�ȟ ʊȧ �ɰ Ȇɭֿ Ȅɼ�ȓȉȆȣ ȗȷ ַ Ȅ�ȯ ɐȊ�ɽ ɸ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȆɃ Ȳ�ʄڴɏ �
Վ
Ȅ؈فțǸȕ�ȮȆɐȊֿ Ȅف�؆ɟǷT�Ռȉ�Ȇɮٔڈɭ�ɪ ɢɦ

1.76�ȓʊǾȆɀو3.66 ȧ ǻ�ȓɮʊɛ�Ɏ ȆɘȕȲȄ�ɣ ɦȱ ɟ�֗ ʏڲȄɽ ȗɦȄ�ʄڴɏF  3.75و 9.79حيث بلغت�ʏۂɼ�֗ ʏڲȄɽ ȗɦȄ�ʄڴɏ

ʆȯ ɐȍɦȄ�ɵ ʆȱ ɺɦ؈ف�ȍɡ ɦȄ؈ف�țǸȗɦȄ�ʄڲǻ؈ف�ȼ Ȗ�ɯ ʊɛ�ȮȆɐȊֿ Ȅ�ʏࢮȆȍȉ�ȓɱȲȆɜɭ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȆɃ Ȳ�ʄڴɏ �ɵ

�ɤɽ ȧ �Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȆɃ Ȳɼ�ȓɟȲȯ Ȅ�ȒȮɽם Ȅ�ɰݍݨ ȉ�Ɇ؈ ȆȍȕȲȄ�ȓɛֺ ɏ �ɞ Ȇɳɸ�ɰ Ƿ�ʅ Ƿ�֗ ȓȨ ʊݰ ܵ �ȓȝɦȆȝɦȄ�ȓʊɃ ȳɘɦȄ�ɰ Ǽɗ�ɻʊɨɏɼ

مستوى أداء المصارف السعودية.

النتائج والتوصيات:

 
ً
النتائج: –أولا



ɭȆݵ Ȅ�Ȯȯݍ ɐɦȄ����������������������������������������������������������������������ȓʊɏ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ɼ�ȓʊɱȆȸ ɲַ Ȅ�Ȕ Ȇȷ ȄȲȯ ɨɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓɨȣ ɭف�ɮȸ ʇȮ�ȹ2018

ȓʆȮɽ ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ ɏڴȄ�ʄם �ɝ ʊȍɈ ȗɦȆȉ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȳɌ ɱ�ȓɺȡ ɼ�ɵ ɭ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ȶ Ȇʊɛ
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1(�ȓɟȲȯ Ȅ�ȓʆȮɽם ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ȕם Ȇɭȯ ȫ �ȒȮɽ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ɰ ȉ�ɚ؈ ɼȳɗ�ȯ ȡ ɽ ȕ�ȒȮɽ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ ɭ�ɰ �ȓʊɨɐɘɦȄ��ȋɼ؈

�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ɞ ȄȲȮǻ�ɰ ȉ�Ȓɽ؈ ȣ ɗ�ȯ ȡ ɽ ʆ�ɻɱǷ�ʅ Ƿ�֗ȓʆȮɽ ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ǵֺם ɮɏ �ɪ ȍՓɛ�ɵ ɭ�ȓɐɛɽ ȗםȄ�ȓɭȯ ݵ Ȅݍ

ɯ Ȇɐɛɽٮڈ ȕɼ.

2(�
Վ
Ȇɜȍɇ �

Վ
Ȇʊɨɐɗ�ɯ ɺɦ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊɨɐɘɦȄ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ �ȓʆȮɽם ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ǵֺם ɮɏ �ɯ ʊʊɜȕ�ə ɨȗȬ ʆ�ַ

ȹ ɴݍݨȄ�ɪ ɭȆɐɦ.

3(Ǵֺ ɮɏ �ɯ ʊʊɜȕ�ȓʊɨɮɏ �ʏࢭ�ɖ ֺ ȗȫ Ȅ�ȯ ȡ ɽ ʆ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊɨɐɘɦȄ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ �ȓʆȮɽם ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅם

�ȓʈȳɮɐɦȄ�ȓȀɘɦȄ�ɼ�ȓʊɏ Ȇɮȗȡַ Ȅ�ȓɦȆݰ �ɦݏ
Վ
Ȇɜȍɇ �

Վ
Ȇʊɨɐɗ�ɯ ɺɦ

4(�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊɨɐɘɦȄ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɾ ɽ ȗȸ �ȓʆȮɽם ɐȸ ɦȄ�ɖ ȲȆɀ Ȅ�Ǵֺם ɮɏ �ɯ ʊʊɜȕ�ȓʊɨɮɏ �ʏࢭ�ɖ ֺ ȗȫ Ȅ�ȯ ȡ ɽ ʆ

�ɪ ȫ ȯ ɨɦ�֗ ܣ ɨɐɦȄ�ɪ ɸǺɮɨɦ�֗ ɪ ɭȆɐȗɦȄ�Ȕ Ȅɽ ɳȷ �Ȯȯ ɐɦ��
Վ
Ȇɜȍɇ �

Վ
Ȇʊɨɐɗ�ɯ ɺɦ.

�ȓʈɽعلا)5 ɛ�ȓɛֺ ɏ �ʏۂ �Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȆɃ Ȳɼ�ȓɭȯ ɜםȄ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�ȓɭȯם ݵ ɦ�ȓɟȲȯݏ Ȅ�ȓɭȯם ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ �ɰ ȉ�Ɇ؈ ȆȍȕȲַ Ȅ�ȓɛ

 
ً
.جدا

6(ɰ Ȇɭֿ Ȅɼ�ȓȉȆȣ ȗȷ ַ Ȅ�ȯ ɐȊ�ɽ ɸ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ȆɃ Ȳ�ʄڴɏ �
Վ
Ȅ؈فțǸȕ�ȮȆɐȊֿ Ȅف�؆ɟǷ�ȓɭȯ ݵ ɦ�ȓɟȲȯݏ Ȅ�ȒȮɽם Ȅ�ȮȆɐȊǷ�ɰݍݨ ȉ�ɵ؈ ɭ

المصرفية.

 
ً
التوصيات:-ثانيا

1.�
Վ
Ȇݤݨɳɭ��ȒȮɽ Ȇȉ�ȆʊɨɐɦȄ�ȒȲȄȮׁݍݨ Ȅ�ɬȄقɦȄ�ɪ ɮɐɦȄɼ�֗ ɚȳɈ ɦȄ�ɪ Ʉ ɗǸȉ�Ȕ Ȇɭȯ ݵ Ȅ�ɯݍ ʆȯ ɜȕ�ɪ ȡ Ƿ�ɵ ɭ�

Վ
Ȇʊɨɮɏɼ�

Վ
ȆʈȲȄȮǻ

�ȳɮȗȸ Ȅ�ɰם ȸ؈ Ȩ ȗɦȄ�ʄڴɏ

2.�ɾ ɽ ȗȸ �ȳɮȗȸם Ȅ�ɯם ʊʊɜȗɦȄ�ɖ ȯ �ɖ٭ڈ ȲȆɀ �ȆʊɨɐɦȄ�ȒȲȄȮַࢭȄ�ʏם Ȅ�ɪ ȍɛ�ɵ ɭ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ǴȄȲǵ�ȶ Ȇʊɜɦ�ȓɮɌ ɱǷ�ɑɃ ɼ

��Ǵֺ ɮɐɦȄ�ɪ ȍɛ�ɵ ɭ�ȓɟȲȯ Ȅ�ȓɭȯם ݵ Ȅ�ȒȮɽݍ ȡ

3.�ɼ�Ǵֺ ɮɐɦȄ�ɻȡ Ȅɽ ȕ�ۘܣ ɦȄ�Ȕ ֺ ɡ ȼ Ȅ�ɪם ȧ �ȓɐȊȆȗɭ�ȓɮɌ ɱǷ�ɪ ʊɐɘȕ�ȓɏȳȷ �ɖ ȯ �ɤ٭ڈ Ȇɐɗ�ɪ ɢȼ Ȋ�ɯ ɸȄɼȆɢȻ

�ȒȲȄȮׂ ɦ�ȓʊȸ ɡ ɏ �ȓʆȱ ɔȗɟ�ʅ ɼȆɢȼ ɦȄ�ɷȱ ɸ�ɻȉ�ɬɽ ɜȕ�ʅ ȱ ɦȄ�ɬȆɺɦȄ�Ȳɼȯ ɦȄ�ȓȣ ʊȘɱ�֗ Ǵֺ ɮɐɦȄ�Ȕ ȆȍɨɈ ȗם�ȓȉȆȣ ȗȷ ַ Ȅ

العليا.

4.�ʄڴɏ �
Վ
ȄǴȆɳȉ�֗ ȓɭȆɏ �ɬǷ�ȓȿ Ȇȫ �Ȓ؈قɮȗםȄ�ɖ ȲȆɀ ɮɨɦ�ȩ ɳɮʆ�ʏࢭȳɀ ɭ�ǴȄȮǷ�ɪ Ʉ ɗǷ�ɝ ʊɜȨ ȗɦ�ȓʊɳɇ ɼ�ȵǾȄɽ ȡ �ǴȆȼ ɲǻ

�ɵ ǾȆȋȵɦȄ�Ȕ ȆɐɨɈ ȕɼ�ɻȕȆȍɓȲ�ɝ ʊɜȨ ȕ�ɾ ȯ ɭ؈ف�ʆȆɐɭ.بجودة عالية

5.�ʄڴɏ �ȓɌ ɗȆݰ Ȅ�ȑݝ ȣ ʆ�ɻɱֿ �֗ ɪ ɭȆɐȗɦȄ�Ȕ Ȅɽ ɳȷ �ȑ ȸ Ȩ ȉ�Ǵֺ ɮɐɨɦ�ȓʊɗȳɀ Ȅ�ȓɭȯם ݵ Ȅ�ɯݍ ʆȯ ɜȕ�ȯ ɳɏ ʊɮȗɦȄ�ɬȯ؈ق� ɏ

�ɬȆɮȗɸַ Ȅ�ɑɃ ɽ ɭ�ɰ ɽ ɢʆ�ۘܢ ȧ �ș ɛɽ ɦȄ�ɵ ɭ�ȯ ʈȵɭ�ʄڲǻ�Ƞ ȆȗȨ ʆ�ɻɱȄ�ɻɭȆٱڈȄ�ɬȯ ɏɼ�ȯ ʆȯ ȡ �ɪ ʊɮɏ �ɪ ɠ
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