
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 01/0/7102ربهَـ الزقلَم:                                                                                                               

 01/0/7102القجىل: ربهَـ                                                                                                      

 المضتخهص
رهددله هددند اللهاٍددخ لعزىددوه ىعددً  َددزىي عددىكح القددل بد الفظددومُخ ا ٍددر ُخ  مددٍ الففع ددخ الىوثُددخ  

الَىىكَخ، و ىومخ اْهفُخ النَجُخ لٓثىبك الفقزعفخ الففضعدخ لغدىكح القل دخ الفظدومُخ ، وشدل ا دزفعذ اللهاٍدخ        

(  فددوكح وفعظددذ الددً     96جرك ا ٍددر ُُص ىددلكهب  ىعددً ىُنددخ  قظددىكح  ددص ىفددرر  ظددومٍ الواعؾددٍ والدد  

 َزىي الغىكح ال عُخ لعقل بد الفظدومُخ ا ٍدر ُخ  ورفىدخ ،  ُدو     هفُزهدب النَدجُخ رقزعدد  دص ثىدل ِفدو           

منغلهب مٍ  ثىبك اْ ب  والضقخ والغىاندت الفبكَدخ الفعفىٍدخ  ورفىدخ عدلا وهدنا ؽَدص ،  ل نهدب ثبلفقبثد  لدم رىدؾ            

لعغىانت الزـجُقُخ  كب ٍزغبثخ لو جبد الىفرر و َبىلرهم ورـىَو القل خ الفقل خ لهم، وكدنل    نفٌ ا هزفبم

ا هزفبم الشقظٍ ثبلىفُ ، و هم  ص مل  كعه الجىل الدنٌ رسٍَدذ الفظدبهه ا ٍدر ُخ  دص  ععده وهدى ا لزديام         

 . 15.1الشوىٍ مقل ؽظ  ىعً  كنً كهعخ عىكح وهٍ 

 

 5الفظبهه أٍر ُخ  –الغىكح   /المصطهحاخ انرئيضح نهثحث
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  تمهيذ

 هلد الظُومخ ا ٍر ُخ نفىا  عؾىظب مٍ الَنىاد اْفُدوح اصدو اهزدياى الضقدخ اللولُدخ ثبِلُدخ الفظدومُخ        

(    طنبىخ الفىدب رد الفبلُدخ ا ٍدر ُخ واطدعذ ثندبر ن دبم       the Bankerالزقعُلَخ، مُشُو اٍزـرع اعوره  

و ُو  زسصو ثفب  طبة اِفوَص، و    ىلل النفى الَنىٌ الفؼبىد لعظُومخ ا ٍر ُخ  شىٌ وشبث  لرٍزفواه،

م ثعدد   ىددلل النفددى  7116م5 مفددٍ الىددبم الضددبنٍ لٓى ددخ الفبلُددخ الىبلفُددخ    7116 – 7119%  ددص ىددبم  7256ثعدد  

الدً   .711ىدبم   906% إم اهرفىذ اْطىل الففعىكخ لعفظبهه الزٍ رىف  ومقدب لعشدوَىخ ا ٍدر ُخ  دص     7.56

م5 ورؾز  الففع خ الىوثُخ الَىىكَخ الزورُت الضبنٍ ىبلفُب مٍ ؽغم اْطىل الفبلُدخ  7116 عُبه كو ه ىبم  77.

 عُبه كو ه5 .07م شواثخ 7116ا ٍر ُخ ثىل اَوا ، إم ثعغذ شُفخ  طىلهب الفزىامقخ  ع الشوَىخ ا ٍر ُخ 
i

 

 الددي ص مئنهددب رىاعدده  نبمَددخ شىَددخ  ددص الجنددى  الزقعُلَددخ  و ددع ملدد  مددئ  الفظددبهه ا ٍددر ُخ ه ددم رـىههددب  ددع  

اللولُخ( ماد القجوح الـىَعخ والفواكي الفبلُدخ القىَدخ ٍدُفب الزدٍ رقدلم الفنزغدبد والقدل بد الفبلُدخ          – الىؿنُخ 

رىاعده الىلَدل    -أٍر ُخ، مؼر ىص    الفظبهه ا ٍر ُخ و ص فدرل كهاٍدبد واٍدزـرىبد ٍدبثقخ لعجبؽدش      

 َزىعق  نهب ثَىو فل خ ثُع الفواثؾخ اِععخ5 قبكاد ىفرئهب ٍُفب  ب ص انز

ومهدت فجدوار  ظدومُُص الدً وعدىك ه جدخ وؽبعدخ لعقدل بد الفظدومُخ أٍدر ُخ لدلي الىلَدل  دص ىفدرر               

الجنى  الزقعُلَخ إ     نىىُخ و ٍعىة رقلَم القل خ  هٍ  ص اٍْجبة الزٍ رقد ىبئقب   دبم الىفدرر مدٍ الزىب د      

 الفظبهه أٍر ُخ5  ع

لنا مئ  شُبً عىكح القل بد الزٍ رقل هب الجنى  أٍر ُخ  ص فرل كهاٍدخ ىعفُدخ  ُلانُدخ   دوا ػدووهَب      

لزعفٌ عىانت القظىه والؼىد مٍ هند القل خ والفَبهفخ مٍ رؾَُنهب ورـىَوهب5 وَزؼدفص الجؾدش الفؾدبوه    

 اِرُخ:

 تقحمنهجيح انثحث وانذراصاخ انضا /المحىر الأول
 . منهجيح انثحث4

: ََىً هنا الجؾش الً: الزىوه ىعً  َدزىي عدىكح القدل بد الفظدومُخ ا ٍدر ُخ  مدٍ       أولا: إشكانيح انثحث

الففع خ الىوثُخ الَىىكَخ، وملد   دص فدرل: الزىدوه ىعدً رقُدُم اليثدبئص لفَدزىي عدىكح القدل بد الزدٍ رقدل هب             

رىعهبد الىفرر نؾى القل بد الفظومُخ أٍر ُخ الفقل خ  الفظبهه ا ٍر ُخ الزٍ َزىب عى   ىهب55 و ىومخ

 لهم، لزعفٌ عىانت القظىه والؼىد مٍ هند القل خ والفَبىلح ىعً رؾَُنهب ورـىَوهب5  

  ٍئعخ الجؾش: ٍُؾبول هنا الجؾش ا عبثخ ىعً الزَبؤ د الزبلُخ: 

قل ددخ لهددم، الغددىكح الفلهكددخ5  ددص إم   ددبهى رقُددُم ىفددرر الفظددبهه ا ٍددر ُخ لفَددزىي عددىكح القددل بد الف    -0

  الفعفىٍُخ، ا ىزفبكَخ، ا ٍزغبثخ، اْ ب ، الزىبؿد  ع الىفُ ، مؼر الً ا لزيام الشوىٍ(5

ه  رقزعد اْهفُخ النَجُخ لعفىبَُو الزٍ ََزقل هب ىفرر الفظبهه ا ٍر ُخ مٍ رقُُفهم لغىكح القدل بد   -7

 الفظومُخ5

ىلك  واد –الىفرر ثبفزره ثىغ الفزغُواد الشقظُخ  ض : الفَزىي الزىعُفٍ  ه  رقزعد رقُُفبد هؤ ر -0

 الغن5ٌ -الَص –الزىب   

 ثانيا: فرضياخ انثحث:

     َزىي عىكح القل بد الفظومُخ لعفظبهه ا ٍر ُخ  الَىىكَخ الفقل خ لعىفرر  ورفىخ5 -0

خ مددٍ الففع ددخ الىوثُددخ الَددىىكَخ لفَددزىي عددىكح    رقزعددد اْهفُددخ النَددجُخ ِهار ىفددرر الجنددى  ا ٍددر ُ  -7

القل بد الفظومُخ الفقل خ لهم ثدُص ثىدل ورفدو  دص اْثىدبك الَدزخ الفعفىٍدُخ، ا ىزفبكَدخ، ا ٍدزغبثخ، اْ دب ،           

 الزىبؿد  ع الىفُ ، ا لزيام الشوى5ٍ

القددل بد الفظددومُخ    َقزعددد رقُددُم  ىفددرر الفظددبهه ا ٍددر ُخ مددٍ الففع ددخ الىوثُددخ الَددىىكَخ لغددىكح       -0

 الجن  النٌ َزىب    ىه الىفُ 5 –ىلك  واد الزىب   –الفَزىي الزىعُفٍ  -الىفو  –ثبفزره: الغنٌ 
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 : رهله هند اللهاٍخ الً:ثانثا: أهذاف انثحث

الزىددوه ىعددً رهار  َددزهع ٍ القددل بد الفظددومُخ ا ٍددر ُخ مددٍ الَددىىكَخ ؽددىل  َددزىي عددىكح هددند        -  

 و جبد ورـعىبد هؤ ر الفَزهع ُص5القل بد و لي رعجُزهب ل

 الزىوه ىعً اثىبك الغىكح لعقل خ الفظومُخ ا ٍر ُخ، و هفُزهب النَجُخ  ص وعهخ ن و الىفرر5   - ة

 ؾبولخ اػبمخ ثىل ٍبكً ْثىبك القل خ الفظومُخ ا ٍر ُخ، وهى ثىل ا لزديام الشدوىٍ لفىومدخ  دلي       - د

 هػبر الىفرر ىص رع  القل خ5

ىددص  ددلي هػددبر الىفددرر ىددص  –رغنَددخ هاعىددخ  –ؤٍَددبد ا ٍددر ُخ  ثفىعى ددبد  ُلانُددخ  ددل إكاهاد الف - س

 فل برهب الفقل خ وؿوَقخ  كائهب، رَبىلهب مٍ ىفعُخ الزقـُؾ وارقبم القواهاد5

 َعٍ: : اىزفل الجؾش ىعً الفنهغُص الىطفٍ والزؾعُعٍ كفبراتعا: منهجيح انثحث

 ل بد الفظومُخ وفظبئظهب وؿوائق شُبٍهب، ومل   دص فدرل  دب   5 الفنهظ الىطفٍ: رم اٍزقلا ه لىطد الق0

 نشو مٍ ال زت الىعفُخ، واللوهَبد، والوٍبئ  و ُوهب5

5 الفددنهظ الزؾعُعددٍ: وملدد  لقُددبً ورؾعُدد  عددىكح القددل بد الزددٍ رقددل هب الجنددى  الفجؾىصددخ،  ددص فددرل اٍددزجبنخ   7

اْول هكدي ىعدً الجُبندبد الشقظدُخ5 الغدير      ىوػذ ىعً ىُنخ  ص ىفرئهب، شَفذ هند ا ٍزجبنخ الدً عديئُص:   

 الضدددبنٍ هكدددي ىعدددً  غفىىدددخ  دددص  ىدددبَُو الزقُدددُم الشدددبئىخ ا ٍدددزقلام مدددٍ شُدددبً القدددل بد الفظدددومُخ وهدددٍ     

 مؼر ىص ا لزيام الشوىٍ(5 – ع الىفُ   ىُبه الزىبؿد – ىُبه اْ ب  –ٍوىخ ا ٍزغبثخ –ا ىزفبكَخ – الفعفىٍُخ

 غزفدع الجؾدش  دص ىفدرر عفُدع الفظدبهه ا ٍدر ُخ الىب عدخ مدٍ الفع دخ            : َز دى  خامضا: مجتمع  انثحعث

 الىوثُخ الَىىكَخ، الزٍ رضجذ رقبهَوهب الَنىَخ فعىهب  ص القووع الوثىَخ5  

: لظىىثخ إعوار اللهاٍدخ ىعدً عفُدع ىفدرر الفظدبهه أٍدر ُخ الىب عدخ مدٍ الففع دخ          صادصا: عينح انثحث

 –الفلَنخ الفنىهح  –هه ا ٍر ُخ الزٍ لهب مووع مٍ  هثع  نبؿق هٍ  علحمقل اشزظود ىعً ىفرر  هم الفظب

 الجرك، ومل  لقوثهم  ص  زنبول الجبؽش ورف نه  ص  قبثعخ الفَزهلمُص5 –نغوا (  وهٍ الواعؾٍ - ثهب

اٍزجبنخ ىعً ىُنبد  قظىكح  فص ؽظعىا ىعً رفىَرد  ص الفظبهه  ؾ  اللهاٍدخ،   61رم رىىَع شواثخ 

لزىػددُؼ اٍْددئعخ و هفُددخ  -مكددو -  الؾظددىل ىعددً اعبثددبد طددؾُؾخ اػددـو الجبؽددش لفقبثعددخ كدد  ىفُدد   و ددص  عدد

 ا عبثخ الظؾُؾخ ىعً هند ا ٍزجبنخ5

 . انذراصاخ انضاتقح1

لقل رنبولذ كهاٍبد كضُوح  ىػىع شُبً الغىكح الفظومُخ و ُو الفظومُخ،  ُو    الزٍ رقظظدذ مدٍ    

عفُىهب ىعً رقُُم ؿوَقخ اْكار الفنٍ والزقنٍ   مدو  ثُنهدب وثدُص الفظدبهه      الفظومُخ ا ٍر ُخ شعُعخ، هكيد

الزقعُلَخ ، وهى   و  بَخ مٍ اْهفُخ،  ُو  نهب لم رقٌُ هػبر الىفرر ىص  َزىي اْكار الشوىٍ، مؼر ىص 

ىىكَخ5 و دص   ننٍ لم  عل كهاٍخ  نشىهح رنبولذ شُدبً القدل بد الفظدومُخ ا ٍدر ُخ مدٍ الففع دخ الىوثُدخ الَد        

 هم هند اللهاٍبد  ب َعٍ:
ii

 

 أ/ انذراصاخ انعرتيح

م: هلمذ هدند اللهاٍدخ الدً شُدبً عدىكح القدل بد الفظدومُخ الفقل دخ  دص شجد  الجندى             7110كهاٍخ الـبلت  -0

ا ٍر ُخ مٍ اْهك ، ومل  ثبٍزقلام ففَخ  زغُواد رىجو ىص  ثىبك عىكح القل بد الفظدومُخ  دص وعهدخ ن دو     

( اٍدزفبهح  ىعدً ىفدرر الجند      011لزنفُن هند اللهاٍخ مقدل ردم إعدوار اٍدزجُب  ردم  دص فرلده رىىَدع          الىفرر5 و

 أٍر ٍ اْهكنٍ والجن  الىوثٍ أٍر ٍ اللولٍ  مٍ  لَنزٍ ىفب  واهثل5

رىطعذ اللهاٍدخ الدً ا  هندب  انـجدبع اَغدبثٍ ىدص عدىكح القل دخ الفظدومُخ ا ٍدر ُخ مدٍ عىاندت الفعفىٍدُخ              

 ٍزغبثخ والزىبؿد  ع الىفُ  ،   ب  غبلٍ ا ىزفبكَخ واْ ب  معم ر ص ثبللهعخ الفوػُخ5وا 
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م: هلمذ هند اللهاٍخ الً شُبً عىكح القل بد الفظومُخ ا ٍدر ُخ ثبلففع دخ   7100كهاٍخ  لَىنٍ و لاػ  -7

ثٍ ىدص عدىكح القدل بد    وشل  ظهود نزبئظ اللهاٍخ    هندب  انـجدبع اَغدب    Servqualاْهكنُخ ثبٍزقلام نفىمط 

الفظددومُخ ا ٍددر ُخ مددٍ اْهك ، مددٍ  غددبل الغىانددت الفبكَددخ الفعفىٍددخ وا ٍددزغبثخ والزىددبؿد   ددب مددٍ  غددبل   

ا ىزفبكَخ واْ ب  معم ر ص ثبللهعخ الزٍ روػً الىفدرر ىُندخ الجؾدش  فدب َدلل ىعدً ػدووهح الزديام الفظدبهه          

 م القل خ5ا ٍر ُخ ثزؾَُص هبرُص النبؽُزُص مٍ  غبل رقلَ

م: رهله اللهاٍخ الً شُبً عىكح القل بد الفظدومُخ مدٍ الجندى  الُفنُدخ     7112كهاٍخ اْصىهٌ والفىفوٌ  -0

ولزؾقُدق هدنا الهدله مقدل اٍدزىب  الجبؽضدب  ثب ٍدزجبنخ وىىدذ          servperf ص  ن ىه الىفرر ثبٍزقلام نفىمط 

 ُخ هفدب الزؼدب ص وٍدجس ا ٍدر 5ٍ وشدل      ىفُد   دص ىفدرر ففَدخ ثندى  اصندب   دنهم ثندى  اٍدر          091ىعً ىلك 

رىطددعذ اللهاٍددخ الددً     َددزىي عددىكح القددل بد الفظددومُخ الزددٍ رقددل هب الجنددى  الُفنُددخ  اٍددر ُخ ورقعُلَددخ(   

 والفلهكخ  ص شج  الىفرر  ورفىخ5

 م: رهددله اللهاٍددخ الددً الزىددوه ىعدً  َددزىي إكها  ا كاهح الىعُددب والىددب عُص مددٍ ثندد  .711كهاٍدخ الددواىٌ   -0

الزؼددب ص ا ٍددر ٍ لغددىكح القددل بد الفظددومُخ، وكددنا الزىددوه ىعددً رهار ورقُددُم ىفددرر الجندد  لفَددزىي عددىكح  

القل بد الفظومُخ الفقل خ5 وشل  ظهود نزبئظ اللهاٍدخ     َدزىي إكها  إكاهح الجند  لففهدىم و هفُدخ الغدىكح       

ئظ    رقُددُم الىفددرر لغددىكح القل ددخ  كددب  ىبلُددب، ثُنفددب إكها  الفددىظفُص لددنل  كددب   زىٍددـب5 كفددب  ظهددود النزددب    

  ب5 الفظومُخ الفقل خ لهم  ص شج  الجن  كب   زىٍـب ل نه كب  اَغبثُب الً ؽل

 –م: رهددله  اللهاٍددخ الددً رقُددُم عددىكح القددل بد الفظددومُخ مددٍ ثندد  ٍددجس ا ٍددر ٍ  .711كهاٍددخ الؾددلاثٍ   -.

اٍدزجبنخ   091عُص  دع الجند ،  دص فدرل رىىَدع      ومل   ص فرل اٍزـرع رهار ىُندخ  دص اليثدبئص الفزىدب      –الُفص 

لفىومخ رهار ىُنخ الجؾش رغبد  صو  زغُواد الجؾش5 وشل رىطعذ اللهاٍخ الً    وعهخ ن و الىفرر ؽدىل عدىكح   

 % ىامق2.5القل خ الفظومُخ الفقل خ لهم  ورفىخ ثنَجخ

 ة/ اللهاٍبد اْعنجُخ

Nasser الددىىٍ وهػددب ىفددرر الجنددى  ا ٍددر ُخ رغددبد     رهددله اللهاٍددخ الددً شُددبً كهعددخ     1999:، ورفددوو

 011القل بد الزٍ رقل هب الفظبهه ا ٍر ُخ اْهكنُخ، وشل عفىذ الجُبنبد ثىاٍـخ اٍزجبنخ وىىذ  نهب ىلك 

 اٍزجبنخ5 719اٍزجبنخ واٍزىُل  نهب 

زضنبر فعظذ اللهاٍخ الً    الغبلجُخ الى فً  ص الىفدرر هاػدى  ىدص  ى دم  نزغدبد وفدل بد الجند  ثبٍد        

 ثىغ اْكواد  ض  الفؼبهثخ والفواثؾخ5

 الاطار اننظري /المثحث انثاني
 مفهىو الخذمح المصرفيح .4

رىددوه القل ددخ الفظددومُخ ثسنهددب  غفىىددخ  ددص الىفعُددبد ماد الفؼددفى  النفىددٍ ال ددب ص مددٍ  غفىىددخ  ددص    

اك والفؤٍَدبد  دص فدرل    الىنبطو الفعفىٍخ   الؾقُقُخ( و ُو الفعفىٍخ   ُو الؾقُقُخ( الفلهكخ  ص شج  اْمو

ك لزهب وشُفهب النفىُخ الزٍ رش    ظلها ٔ جبع ؽبعبرهم الفبلُخ وا ئزفبنُدخ الؾبلُدخ والفَدزقجعُخ والزدٍ رشد        

مٍ الىشذ نفَه  ظلها لوثؾُخ الفظوه ومل   ص فرل ىرشخ رجبكلُخ ثُص الـومُص5
iii
 

 خصائص ومميزاخ الخذماخ المصرفيح  .1
قظبئض ىلح  هفهب:رزظد القل بد الفظومُخ ث

iv
 

   َف ص طنع القل خ الفظومُخ  قل ب  و رقيَنهب ، مهٍ رنزظ ورقلم لعىفُ  ؽبل ؿعجهب5 -  

القل بد الفظومُخ  ُدو شبثعدخ لرٍدزلىبر  دوح  فدوي ، مدٍ ؽبلدخ وعدىك  فـدبر مدٍ انزبعهدب  و ىُدىة ىندل                - ة

 فظوه5رقلَفهب ، مئ  ا ىزناه وروػُخ الىفُ  هفب الجلَ  الىؽُل   بم  ىظد ال

ؾَدت كهعدخ الزفبىد  ثدُص     ث   رقلَم القل خ الفظومُخ  ُو نفـٍ ورقزعد ؿوَقدخ رقدلَفهب  دص ىثدى  ِفدو        - د

  ىظد الفظوه والىفُ 5
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القل بد الفظومُخ لَُذ  ؾفُخ ثجوارح ا فزواع ، م   فل دخ علَدلح ََدزؾلصهب  ظدوه  دب َف دص لفظدوه         - س

 رفو رقلَفهب5

 مفهىو جىدج الخذمح المصرفيح .2 
لكد الزىوَفددبد الفىػددىىخ لففهددىم الغددىكح ثَددجت ؽلاصددخ  فهددىم الغددىكح ثظددىهح ىب ددخ وعددىكح          رىدد 

القل بد فظىطب،  ُو    كعهب روكي ىعً اهػبر الىفُ  ننكو  نهب  بَعٍ:
v
 

 ، الغىكح ثسنهب رزىعه   جبع ؽبعخ الفَزهع  مٍ الؾبػوEDWARD DEMING 5رىوَد  

 فرئفخ لرٍزىفبل5   الغىكح هٍ ال jouran and crynaرىوَد  

    الغىكح هٍ رعجُخ رىشىبد الفَزهع   و  ب َزفى  ىعُهبEvans1993 5رىوَد  

 ثسنهب  رئفخ الفنزظ  و القل خ لزعجُخ ا ٍزىفبل الفقظىك  نه كفب َـعجه الفَزهع Mitra  5رىوَد  

ه جددبرهم  عددىكح القل ددخ ثسنهددب: الزىددوه ىعددً اؽزُبعددبد الىفددرر ورؾقُددق parton & Matrsonرىوَددد  

َؼـو الىفُ  لعىىكح الً الفن فخ  دوح  فدوي لزىدلَ      ثش   مىبل َقعىا  ص  َخ ىُىة و ص الفوح اْولً ؽزً  

فـس  و رظىه5
vi

 

إم  مبلغىكح هٍ:  ىُبه للهعخ رـبثق اْكار الفىعٍ لعقل خ  ع رىشىبد الىفرر لهند القل دخ5  
vii
 وهدٍ  ىُدبه    

رىشىبد الىفرر و ب َس   الىفُد     َزؾقدق لده، مبلشدىىه ثبلوػدً نزُغدخ        لعلهعخ الزٍ روشً إلُهب القل خ لزقبث 

 زورجخ ىص إكها  الىفُ  لغىكح القل خ الفقل خ وَزؾقق الوػً ىنل ب ر ى   َزىَبد اْكار الفىعٍ رَبوٌ  و 

رفى   َزىَبد اْكار الفزىشع5
viii
   

ىىُدخ القل دخ الفقل دخ لعىفدرر     ٍجق؛ إلً    عدىكح القل دخ الفظدومُخ هدٍ  قُدبً لفَدزىي ن       نقعض  فب

وؿوَقخ  كائهب و لي رعجُزهب  ؽزُبعبرهم وه جبرهم ور بلهم55 وهدنا  دب ََدزىعت ىعدً  قدلم القل دخ الفظدومُخ        

 القُبم ثبٍزـرع رهار ىفررد ثظىهح  َزفوح لزعجُخ ه جبرهم ورؾَُص  كار القل خ الفقل خ لهم5  

 . مقاييش جىدج الخذمح المصرفيح3
ىل الً  ؽ بم ٍدعُفخ وكشُقدخ ؽدىل عدىكح القل دخ الفظدومُخ مدب  اْ دو َزـعدت اىزفدبك  ىدبَُو            ثهله الىط

 ؾلكح مٍ ىفعُخ القُبً ، وهند الفىبَُو َغت    رَزنل الً ن وَبد ىعفُخ رزَم ثبلفىػىىُخ والقجىل الىعفدٍ  

 الفظومُخ5  ص  ع  ا ىزفبك ىعً نزبئظ القُبً وا نـر   نه الً ىفعُخ رؾَُص الغىكح لعقل خ

ومدٍ  غدبل شُدبً عدىكح القل دخ الفظدومُخ هندب  الىلَددل  دص اللهاٍدبد الزدٍ ٍدبهفذ مدٍ وػدع  ىدبَُو ىعفُددخ               

وىفعُخ لقُبً عىكح القل خ  ص  هفهب:
ix
 

النٌ َز ى   دص ففَدخ  ثىدبك لقُدبً      SERVQUALوالزٍ شلم  ص فرلهب الفقُبً   parasurmanكهاٍخ

 ا نـجبع ؽىل عىكح القل خ وهٍ:

 لغىانت الفبكَخ الفعفىٍخ55 ا0

 5 ا ىزفبكَخ75

 5 ا ٍزغبثخ05

 5 اْ ب  والضقخ05

 5 الزىبؿد  ع الىفُ 5.

( ىجددبهح رهدله الفغفىىدخ اْولددً الدً شُدبً رىشىددبد      77إم َز دى  هدنا الفقُدبً  ددص  غفدىىزُص رؼدم        

 كرهفب ََزقلم  قُبً لُ ود5الىفرر لقل خ الفنشسح ، ثُنفب رهله الفغفىىخ الضبنُخ الً شُبً  كار الفنشسح و

 قُدبً علَدل ٍدفٍ     Cronin and Taylor 1992وثىل رىوع هنا الفقُبً لعىلَل  دص ا نزقدبكاد شدلم    

SERVPERV              ًَقىم هدنا الفقُدبً ىعدً اٍدزجىبك م دوح الفغدىح  دص اْكار والزىشىدبد وَوكدي مقدؾ ىعدً شُدب

مٍ شُبً عىكح القل خ الفظومُخ وهدى  دب ٍدنىزفلد    اْكار الفىعٍ لعقل خ و طجؼ هنا الفقُبً اْكضو اٍزقلا ب 

 مٍ كهاٍزنب هند5
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وثبلنَدجخ لفىدبَُو شُدبً الغدىكح الشدوىُخ: مقدل اىزفدلنب ىعدً القىاىدل الشدوىُخ الفزفدق ىعُهدب مدٍ  غفددع              

الفقه ا ٍر ٍ والفزىعقخ ثبلىفعُبد الفبلُدخ والفظدومُخ ٍدُفب رعد  الىفعُدبد الزدٍ رضُدو  د ى  وانزقدبكاد ثىدغ           

 بؽضُص مٍ مقه الفىب رد الفبلُخ ؽىل رلُخ رـجُقهب5الج

 . أتعاد جىدج الخذمح المصرفيح4
( َف ص رؾلَل ٍزخ  ثىبك لقُبً عدىكح القدل بد الفظدومُخ الزدٍ رقدل هب      0ٍجق مٍ الفقوح   اىزفبكا ىعً  ب

 الفظبهه ا ٍر ُخ وهٍ:

 قبهعٍ لعفىظفُص55 الفعفىٍُخ؛ وَقظل ثه الزَهُرد الفبكَخ والفىلاد والف هو ال0

 5ا ىزفبكَخ؛ ورىنً القلهح ىعً انغبى القل خ ثش    َزق  وكشُق75

 5 ا ٍزغبثخ؛ رىنٍ الو جخ مٍ  َبىلح الىفُ  ورـىَو القل خ الفقل خ05

 5اْ ب ؛ ورىنٍ اىـبر الضقخ واْ ب  لعىفُ 05

 خ وا هزفبم الشقظٍ الفقلم لعىفُ 55الزىبؿد  ع اليثبئص؛ و رقلَو ظوومهم إم َهزم هنا الجىل ثفَزىي الىنبَ.

 5 ا لزيام الشوىٍ؛ َىنً ثفلي الزيام الفظوه ثبلؼىاثؾ الشوىُخ مٍ رفىَرره5 9

 تحهيم انثياناخ واختثار انفرضياخ /المثحث انثانث
 تىصيف وتحهيم عينح انثحث -4

 أ. تىصيف عينح انثحث
، ثن  الجرك ْ   ظدوه الواعؾدٍ َىدل  دص     رز ى  ىُنخ الجؾش  ص ثن ُص اٍر ُُص هفب:  ظوه الواعؾٍ 

 شلم و كجدو الفظدبهه ا ٍدر ُخ مدٍ الففع دخ الىوثُدخ الَدىىكَخ وثند  الدجرك  دص الجندى  الفنبمَدخ مدٍ الففع دخ               

 –الفلَندخ الفندىهح    –ولهفب مووع مٍ عفُع الفنبؿق ٍدُفب مدٍ  ندبؿق القوَجدخ  دص  زندبول الجبؽدش وهدٍ  عدلح          

  قبثعخ الفَزهلمُص5نغوا  ( ورف نه  ص  - ثهب 

اٍزجبنخ ىعً ىُنبد  قظىكح  فص ؽظعىا ىعً رفىَرد  ص الفظبهه  ؾ  اللهاٍخ ، و دص   61رم رىىَع 

لزىػدُؼ اٍْدئعخ و هفُدخ ا عبثدخ      -مكدو  - ع  الؾظىل ىعً اعبثبد طدؾُؾخ اػدـو الجبؽدش لفقبثعدخ كد  ىفُد        

ٍ رىىَدع ا ٍدزجبنخ ورغفُدع اعبثبرهدب اٍدزغوشذ      الظؾُؾخ ىعً هند ا ٍزجبنخ55 وشل ثنل الجبؽش عهىكا  ؼنُخ مد 

  فوكح5 96شواثخ الَنخ اٍزوك فرلهب 

 ب. تحهيم عينح انذراصح
 : بَسرٍ ظهود نزبئظ القظبئض الشقظُخ لعىُنخ الفقزبهح لهند اللهاٍخ مٍ  ظوه الواعؾٍ وثن  الجرك 

ت ىدلم اٍدزـبىخ الجبؽدش الىطدىل     مُفب َزىعق ثبلغنٌ مقل عبرد النَت  زجبَنخ ثُص الدنكىه وأندبس ثَدج    

 %765% وثعغذ نَجخ ا نبس 20الً  كجو ىلك  ف ص  ص أنبس، إم ثعغذ نَجخ النكىه شواثخ 

%  دص  .0%5  ىىىدخ الدً   .6ٍنخ إم ثعغدذ شواثدخ   1. – 70  ب ثبلنَجخ لعىفو مقل روكيد  ىفبه الىفرر ثُص  

 ٍنخ5 01 – 00%  ص 0252ٍنخ،  01 – 70

%  دص  6%  دص ؽفعدخ الدلكزىهاد ،    09ه   مقل  ظهود النزبئظ  َزىَبد ىبلُدخ رىىىدذ ثدُص       ب ثبلنَجخ لعفؤ 

% صبنىَخ ىب دخ وهدنا ٍدُنى ٌ    01%  ص ؽفعخ اللثعىم ،01%  ص ؽفعخ الج بلىهَىً ، 09ؽفعخ الفبعَزُو 

   ىعً اَغبثب ىعً الزقُُم5

كجُدوح مدٍ رىب د  الفجؾدىصُص  دع        ب مُفدب َزىعدق ثفدلح الزىب د   دع الفظدومُص مقدل  ظهدود النزدبئظ فجدواد           

%  دص  06% ، و7057الفظومُص إم ثعغذ نَجخ  ص رىب عىا  ىهفب ْكضو  ص ىشو ٍدنىاد الواعؾدٍ فظىطدب    

% ثعغذ  لح رىب عهم ثُص ٍنخ الدً  .0ٍنىاد5 وشواثخ 01 – .الفجؾىصُص ثعغذ  لح رىب عهم  ع الفظومُص ثُص 

 َبىل ىعً رقلَم اعبثبد  ىػىىُخ5ٍنىاد، وهند النَت  َؼب رش    ُيح اَغبثُخ ر .
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 . أداج جم  انثياناخ:1
شبم الجبؽش  ثزـىَو اٍزجبنخ اٍزقل ذ مٍ كهاٍدبد ٍدبثقخ  لقُدبً عدىكح القدل بد الفظدومُخ كدسكاح لغفدع            

ردددم رظدددفُفه لُزنبٍدددت  دددع ؿجُىدددخ وفظدددبئض القل دددخ الفظدددومُخ   SERVPERVالجُبندددبد، ومقدددب لفقُدددبً 

بكٍدب رىعدق ثدب لزيام الشدوىٍ الدنٌ ردم طدُب زه  دص فدرل ٍعَدعخ  دص الفقدبثرد             ا ٍر ُخ إم  ػُد له ثىلا ٍ

 عواهب الجبؽش  ع ىلك  ص ىفرر الفظبهه ا ٍدر ُخ، مؼدر ىدص رقظدض الجبؽدش مدٍ هدنا الفغدبل و زبثىزده          

 الفَزفوح لنشبؿبرهب وهكوك مى  الجبؽضُص نؾىهب5  

 َز ى  هنا الفقُبً  ص شَفُص هئَُُص: 

 :ا رٍ زغُواد  َزقعخ و هٍ  ىعى بد ىص الىفرر، ومل  ىعً النؾى  القَم اْول :

 الغنٌ: و هى ىعً  َزىَُص: مكو ،  نض5ً• 

 1.،  كضدو  دص    1.-00ٍنخ،  01-00ٍنخ، 01-70ٍنخ،  ص 71الىفو : و هى ىعً ففَخ  َزىَبد:  ش   ص • 

 ٍنخ5

  ىٍ، ث بلىهَىً ،  بعَزُو، ككزىهاد5الفَزىي الزىعُفٍ: وهى ٍزخ  َزىَبد:  ٍبٍٍ، صبنىٌ، كثعىم عب• 

 اٍم الجن  ا ٍر ٍ؛ النٌ َزىب    ىه الىفُ ، ومٍ هنا الفزغُو افزونب  ظومُص مقؾ هفب الواعؾٍ والجرك5• 

القَم الضبنٍ: َفض  الفزغُدواد الزبثىدخ الزدٍ رزىعدق ثبلقدل بد الزدٍ َقدل هب الفظدبهه ا ٍدر ُخ  ؾد  اللهاٍدخ،            

 –الزىدبؿد   –اْ دب    –ا ٍدزغبثخ   –ا ىزفبكَخ  –ىبك الغىكح الَزخ ، وهٍ  الفعفىٍُخ ىجبهح رفض   ث 07وهٍ 

 ا لزيام الشوىٍ(5 

(، و َىجددو ىددص ىددلم 0نقددبؽ رواوؽددذ ثددُص هشددم   .ثفقُددبً لُ ددود الف ددى   ددص   07وشددل اهرجـددذ الىجددبهاد 

( ىدص  0  ُهب، مٍ ؽدُص َىجدو الدوشم   ( و َىجو ىص الفىامقخ الفـعقخ ىع.الفىامقخ الفـعقخ ىعً ك  ىجبهح، و الوشم 

 ؽُبكَخ الفقُب5ً

 . ثثاخ صذق المقياس:   2
ولعزؾقدق  دص طددل  ا ٍدزجبنخ كددسكاح  لغفدع الجُبندبد رددم ىوػدهب ىعددً ىدلك  دص الفؾ فددُص الفقزظدُص مددٍ          

أكاهح الفبلُددخ والفظددومُخ وإكاهح اْىفددبل كفددب ىوػددذ ىعددً ىددلك  ددص  طددؾبة القجددواد الىعفُددخ والىفعُددخ           

فخ لعزسكل  ص كشخ طُب خ مقواد ا ٍزجبنخ وطؾخ الىجبهاد الفَزقل خ ووػىػ ىنبطوهب و ظـعؾبرهب الفزواك

وشل عوي رىلَ  ثىغ الفقواد والىجبهاد لومع كهعخ الفظلاشُخ لدٓكاح وملد  شجد  إفؼدبىهب لعزؾعُد  أؽظدبئٍ       

لقُدبً عدىكح القل دخ الفظدومُخ      وشل رم شُبً  َزىي الضجبد والزنبٍق اللافعٍ لعىىا   الف ىندخ لٓثىدبك الَدزخ   

 ثبٍزقلام  قُبً  كوونجبؿ  لفب( وكبنذ نزبئظ الزنبٍق اللافعٍ كبْرٍ:

 %605.5 و : ىعً الفَزىي ال عٍ ثعغذ النَجخ 

 صبنُب: ىعً  َزىي اْثىبك:

 %90565( ورَبوٌ 0-50 الجىل اْول الغىانت الفعفىٍخ  ص القل خ الفظومُخ ورز ى   ص  هثىخ ىىا    0

 %96505( ورَبوٌ .-.5 الجىل الضبنٍ ا ىزفبكَخ  ص القل خ الفظومُخ ورز ى   ص  هثىخ ىىا    7

 %2.525( ورَبوٌ .0-56 الجىل الضبلش ا ٍزغبثخ لعقل خ الفظومُخ ورز ى   ص ٍجىخ ىىا   0

 %225( وََبوٌ 06 -509 الجىل الواثع اْ ب  مٍ القل خ الفظومُخ وَز ى   ص  هثىخ ىىا   0

 %0595.( ورَبوٌ 70-571 الجىل القب ٌ الزىبؿد  ص القل خ الفظومُخ وَز ى   ص ففَخ ىىا   .

 %5 752.( ورَبوٌ 07-.57 الجىل الَبكً ا لزيام الشوىٍ وَز ى   ص صفبنُخ ىىا   9

َرؽظ  ص النزُغخ     َزىي الزنبٍدق الدلافعٍ ثدُص الىنبطدو الف ىندخ ل د  ثىدل  دص اْثىدبك القفَدخ َىزجدو            

 %(915قجى  مٍ  ض  هند اللهاٍبد ْنه  ىعً  ص الؾل الفقجىل النٌ هى   

 . متغيراخ انذراصح:3
 رسلفذ اللهاٍخ  ص نىىُص  ص الفزغُواد هفب:

 الفزغُواد الفَزقعخ والزٍ ر ىنذ  ص  غفىىزُص هفب: -0

خ، اْ ددب ،  ثىددبك عددىكح القددل بد الفظددومُخ ا ٍددر ُخ وهددٍ: الفعفىٍددُخ، ا ىزفبكَددخ، ا ٍددزغبث        - 

 الزىبؿد  ع الىفُ ، مؼر ىص ا لزيام الشوى5ٍ

 القظبئض الشقظُخ لعىب عُص وهٍ: الغنٌ، الىفو، الفؤه  ، اٍم الجن ،  لح الزىب  5 -ة
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 الفزغُو الزبثع وهى عىكح القل خ الفظومُخ ا ٍر ُخ5 -7

 . أصانية انتحهيم الإحصائي انتي تم اصتخذامها4
 الىطفٍ   ٍبلُت ا ؽظبر  و : 

 َدزىي عدىكح القدل بد الفظدومُخ لعجندى  ا ٍدر ُخ       اٍزقل ذ  ٍدبلُت أؽظدبر الىطدفٍ لعزىدوه ىعدً      

، وشُبً ارغبهدبد إعبثدبد الىُندخ الفجؾىصدخ، وثُدب  كهعدخ رفوكدي رعد  ا عبثدبد ؽدىل           الَىىكَخ الفقل خ لعىفرر

 كهعخ رشززهب ىص وٍـهب الؾَبث5ٍوٍـهب الؾَبثٍ، و

 ظبر ا ٍزل لٍصبنُب:  ٍبلُت أؽ

 َدددزىي عدددىكح القدددل بد الفظدددومُخ لعجندددى  اٍدددزقل ذ  ٍدددبلُت أؽظدددبر ا ٍدددزل لٍ لعزىدددوه ىعدددً  

، ورؾلَددل  ددب إما كبنددذ هنددب  مددوو  ماد ك لددخ اؽظددبئُخ ثددُص  زىٍددـبد  ا ٍددر ُخ الَددىىكَخ الفقل ددخ لعىفددرر 

 فزجددبه لفىومددخ  صددو كدد   ددص الىىا دد    رددم اٍددزقلام هددنا اكفددب   اعبثددبد الىُنددخ  والفزىٍددؾ ا ىزجددبهٌ لعفقُددب5ً

الفؤهدد ،  القجددوح،  الددلف  ( ىعددً إعبثددبد الىُنددخ الفجؾىصددخ، و ددب إما كددب  هنددب  مووشددب ماد ك لددخ إؽظددبئُخ ثددُص   

 5156.5 وكهعخ صقخ .151إعبثبد الىُنخ ىنل  َزىي فـس 

 وشل اٍزقل ذ  ٍبلُت أؽظبر ا ٍزل لٍ اِرُخ: 

 افزجبه "د" لىُنخ واؽلح 

 َددزىي عددىكح القددل بد الفظددومُخ لعجنددى  ا ٍددر ُخ الَددىىكَخ الفقل ددخ لعىفددرر وملدد         عزىددوه ىعددً  ل 

 عبثددبد  مددواك الىُنددخ ثقُفددخ الفزىٍددؾ ا ىزجددبهٌ لعفقُددبً،      -الفؾَددىة  –ثفقبهنددخ شُفددخ الفزىٍددؾ الفرؽددظ   

مدٍ  قُبٍدنب هدنا وملد  كفدب      ( 0والنٌ َزم ؽَبثه ثؼوة ىلك الىجبهاد  مٍ شُفخ الجلَ  الفؾبَل، والزٍ رَدبوٌ   

 مٍ الغلول اِرٍ:

 (  ثىبك الغىكح و زىٍـبرهب ا ىزجبهَخ0علول  

 الفزىٍؾ ا ىزجبهٌ  ثىبك الغىكح

 الغىكح ال عُخ

 ثىل الفعفىٍُخ

 ثىل ا ىزفبكَخ

 ثىل ا ٍزغبثخ

 ثىل اْ ب 

 ثىل الزىبؿد

 ثىل ا لزيام الشوىٍ

07  *0  =69 

0  *0  =07 

0  *0  =07 

2  *0  =70 

0  *0  =07 

.  *0  =0. 

.  *0  =70 

 

  افزجبه "د" لعفغفىىبد الفَزقعخ 

 لفىومخ  ب إما كبنذ هنب  موو  ثُص  زىٍـبد اللهعبد ىعً  قُدبً ا رغبهدبد روعدع إلدً  زغُدو الغدنٌ       

 الجرك( -انضً( والجن  النٌ َزم الزىب    ىه   الواعؾٍ -  مكو

  ٌافزجبه الزجبَص اْؽبكOne Way ANOVA 

رم اٍزقلام هنا ا فزجبه لفىومخ  صو ك   ص الىىا     الفؤه ،  القجوح،   لح الزىب   ( ىعً إعبثدبد الىُندخ   

5 وكهعدخ صقدخ   .151الفجؾىصخ، و ب إما كب  هنب  مووشب ماد ك لخ إؽظبئُخ ثُص إعبثبد الىُنخ ىندل  َدزىي فـدس    

156.5 

 ة5 رؾعُ  الفوػُبد

 ح القل بد الفظومُخ لعجنى  ا ٍر ُخ الَىىكَخ الفقل خ لعىفرر  ورفىخ5الفوػُخ اْولً:     َزىي عىك

  و :  صجبد طؾخ  و فـس الفوػُخ ٍنَزقلم  الزؾعُ  الىطف5ٍ

ٍُزم اَغبك  َزىي القل بد الفظومُخ ل   فل خ ىعً ؽدلح وملد  ثبٍدزقلام  ٍدعىة النَدت الفئىَدخ واْوىا         

 لول اِرٍ:النَجُخ  ل   ثنل كفب هى  ىػؼ مٍ الغ
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 ( نَت الفىامقخ وىلم الفىامقخ والؾُبك والفزىٍـبد7علول  

 غفىع   الىجبهح م

 الفىامقخ
  ؾبَل

 غفىع ىلم 

 الفزىٍـبد الفىامقخ

  %   %   % 

 جددبنٍ الجندد  و وامقدده  رئفددخ وعناثددخ      0

 لعىفرر5
62 %89.9 5 %7.2 2 %2.9 4.12 

الزظددفُم الددلافعٍ لعجندد   ددن م و ددوَؼ      7

 لعىفرر5
46 %66.7 12 %17.4 11 %15.9 3.80 

ََددددزقلم الجندددد   ؽددددلس الزقنُددددبد مددددٍ     0

 ىفعُبره الفظومُخ5
57 %82.6 8 %11.6 4 %5.8 4.13 

 4.25 1.4% 1 11.6% 8 87.0% 60   هو  ىظفٍ الجن   ورت و ئق5 0

َىزجدددو الجندددد  فل ددددخ الىفُددد   ددددص  هددددم    .

  ولىَبره5
40 %58.0 22 %31.9 7 %10.1 3.72 

َزفزددع  ىظفددى الجندد  ثفهددبهح ىبلُددخ مددٍ   9

 رقلَم القل خ5
36 %52.2 29 %42.0 4 %5.8 3.62 

َنغدددي  ىظفدددى الجنددد  القل دددخ ثظدددىهح     2

 طؾُؾخ  ص  ول  وح وثلو   فـبر5
43 %62.3 19 %27.5 7 %10.1 3.71 

 نددب ىعددً صقددخ    الجندد  َؾددزفظ ثَددغرد    .

و عفددددبد كشُقددددخ  ورجددددخ وفبلُددددخ  ددددص     

 اْفـبر5

35 %50.7 22 %31.9 12 %17.4 3.58 

 3.86 17.4% 12 7.2% 5 75.4% 52 مزواد اللوام مٍ الجن   نبٍجخ ل5ٍ 6

 3.55 20.3% 14 26.1% 18 53.6% 37   ىو ثؾَص اٍزقجبل لعىفُ  مٍ الجن 5 01

َددزفهم  ىظفددى الجندد  اؽزُبعددبد الىفددرر   00

 وََىى  لزؾقُقهب5
36 %52.2 26 %37.7 7 %10.1 3.49 

غُددددت الفىظفددددى  ىعددددً اٍزفَددددبهارٍ  َ 07

 مىها5ً
47 %68.1 14 %20.3 8 %11.6 3.83 

ََبهع  ىظفى الجن  ثزعجُخ ؿعت الىفرر  00

 مىها وثلو  رسفُو5
34 %49.3 27 %39.1 8 %11.6 3.54 

  ددددىو    الفددددىظفُص َفهفددددى  ؿعجددددٍ     00

 ثَهىلخ5
52 %75.4 12 %17.4 5 %7.2 3.88 

ىددددص  َددددىمو الجندددد  فل ددددخ ا ٍزفَددددبه    .0

 الىفعُبد ىجو الهبرد5
49 71.0% 11 15.9% 9 13.0% 3.91 

 4.16 2.9% 2 7.2% 5 89.9% 62   ىو ثضقخ و  ب  مٍ الزىب    ع الجن 5 09

  ىو ثضقخ رب خ مدٍ رىدب عٍ  دع  دىظفٍ      02

 الجن 5
60 %87.0 5 %7.2 4 %5.8 4.10 

َزفزددع  ىظفددى الجندد  ثَددفىخ ؽَددنخ مددٍ   .0

 فل خ ىفرئهم5
48 %69.6 16 %23.2 5 %7.2 3.83 

َزىب ددد  الجنددد   دددع الفىعى دددبد القبطدددخ  06

 ثبلىفُ  ثَوَخ رب خ5
62 %89.9 7 %10.1 0 %0.0 4.29 

رىلٍ إكاهح الجن  اهزفبم  وهىبَخ فبطخ   71

 ث   ىفُ 5
37 %53.6 20 %29.0 12 %17.4 3.42 

َجلٌ الىدب عى  مدٍ الجند  هوػ الظدلاشخ      70

 والىك لعىفرر5
33 %47.8 30 %43.5 6 %8.7 3.52 
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َقىم  ىظفى الجن  ثز ُُد القل خ لزعجُخ  77

 ؿعج5ٍ
38 %55.1 25 %36.2 6 %8.7 3.57 

َف ددص ا ىزفددبك ىعددً  ددىظفٍ الجندد  مددٍ   70

 ؽ   ش عز5ٍ
36 %52.2 23 %33.3 10 %14.5 3.51 

َقلم الجن  لٍ عفُع الفىعى بد الفزىعقدخ   70

 ثسٌ فل بد علَلح5
48 %69.6 10 %14.5 11 %15.9 3.81 

 هثددبػ  الىكائددع مددٍ الجندد   ُددو صبثزددخ،       .7

و ُو  ؾلكح اثزلار،  مهٍ رقؼدع لفجدل    

 الفؼبهثخ الشوىُخ ثبلوثؼ والقَبهح5

35 %50.7 27 %39.1 7 %10.1 3.68 

الجنددد    َىـدددً الىفُددد  نقدددىكا، وإنفددددب      79

 َشزوٌ له ٍعىخ مقؾ5
40 %58.0 21 %30.4 8 %11.6 3.62 

  الَدعىخ ثبٍدفه  و  صدم َىُدل     الجن  َزفع 72

 ثُىهب لعىفُ 5
41 59.4% 21 %30.4 7 %10.1 3.71 

َؾدددلك الجنددد  اليَدددبكح  قبثددد  اْعددد  مدددٍ   .7

 الفواثؾخ ثىل  وائه لعَعىخ5
33 %47.8 28 %40.6 8 %11.6 3.46 

الجندد    َىُددل  ددوار الَددعىخ  ددص الىفُدد    76

 ثىل ثُىهب له5
41 %59.4 20 %29.0 8 %11.6 3.77 

ىعدددً     َفدددوع الجنددد   وا دددبد ردددسفُو  01

الىفُد  الفىَددو الددنٌ   ََددزـُع الىمددبر  

 ثلَىنه5

26 %37.7 28 %40.6 15 %21.7 3.20 

  َعدديم الجندد  الىفُدد  ثشددوار الَددعىخ إما   00

 كبنذ    رىامق الفىاطفبد الفـعىثخ5
37 %53.6 26 %37.7 6 %8.7 3.68 

لىفرئدده،  -مُدديا -َظددله الجندد  ثـبشددبد    07

ثددلو   ٌ ىفددى د  و هٍددىم رددسفو ىددص  

 الَلاك5

23 %33.3 22 %31.9 24 %34.8 2.94 

 
 052 الفزىٍؾ الؾَبثٍ الفوعؼ لغفُع ثنىك ا ٍزجبنخ

 

( ٔصجدبد طدؾخ  و فـدس الفوػدُخ اْولدً ردم رؾلَدل  ىشدع  ظدـعؼ  ورفدع           7ثهدله رؾعُد  ثُبندبد الغدلول      

 َسرٍ:الىاهك مٍ الفوػُخ مٍ ٍعم الىٍؾ الؾَبثٍ كفب 

مئ  الجىل  و الىجبهح  ماد الغدىكح الفورفىدخ هدٍ الزدٍ َقدع       و ص صم 0ثفب    الفقُبً ففبٍٍ مئ  الفلي ََبوي 

 ( والغددىكح الفورفىددخ عددلا هددٍ الزددٍ َقددع  زىٍددـهب الؾَددبثٍ ثدددُص          0571 – 0501 زىٍددـهب الؾَددبثٍ ثددُص     

ٍ  ب( نغدل  د   7وثبلقبر ن وح مبؽظدخ ىعدً   ىندبد الغدلول        (5. – 0571   ىجدبهح  دص   .57     زىٍدؾ  0  : َدسر

 ىجبهح رقع ػفص كهعخ عىكح كجُوح  و  ورفىخ5 07 ىلك

5    هنب  ىجبهرب  رقىب  ػفص كهعخ الغىكح ال جُوح علا وهفب الىجبهح الواثىخ الفزىعقخ ثف هدو  دىظفٍ الجند     7

 والىجبهح الزبٍىخ ىشو الفزىعقخ ثَوَخ الزىب    ع الفىعى بد القبطخ ثبلىفُ 5

الفزىعقزب  ثوٍدىم   07، والىجبهح  501    الىجبهرُص العزُص ؽظعزب ىعً كهعخ عىكح  ش   ص  ورفع هفب الىجبهح 0

الزسفُو، وشل ؽظعزب ىعً كهعخ  زىٍؾ  فب َىنً    كضُو  ص ىفرر الفظبهه ا ٍدر ُخ لدم َزىدوع لغوا دبد     

لهدب  صدو ٍدعجٍ ىعدً هػدً الىفدرر الدنَص         رسفُو و   الفَسلخ اٍزضنبئُخ ولَُذ شبىلح ىب خ5 وه م مل  ٍدُ ى  

َزىب عى   ع الفظبهه ا ٍر ُخ ثلامع ىقلٌ  ىزقبكهم ثىلم  وىُزهب5 وهنا  بلفَه الجبؽش  ص فدرل  قبثعدخ   

 كضُو  ص الىفرر5

وهدند النَدجخ ػدفص     052َجعد    الفزىٍدؾ الؾَدبثٍ الفدوعؼ لغفُدع ثندىك ا ٍدزجبنخ إم      5 وفرطخ اْ دو َ هدود   0

 كجُوح  و  ورفىخ5كهعخ عىكح 
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 افزجبه "د" لىُنخ واؽلحصبنُب: لعزسكل  ص طؾخ  و فـس الفوػُخ ٍنَزقلم  الزؾعُ  ا ٍزل لٍ 

ثفقبهندخ شُفدخ    َزىي عىكح القل بد الفظومُخ لعجنى  ا ٍدر ُخ الَدىىكَخ الفقل دخ لعىفدرر وملد       لعزسكل  ص  

 ىزجدبهٌ لعفقُدبً ، والزدٍ َدزم ؽَدبثهب ثؼدوة ىدلك        الفزىٍؾ الفرؽظ  عبثبد  مدواك الىُندخ ثقُفدخ الفزىٍدؾ ا    

 ( ، كفب هى  جُص مٍ الغلول اِرٍ:0الىجبهاد   مٍ شُفخ الجلَ  الفؾبَل، والزٍ رَبوٌ  

 (  زىٍؾ الغىكح ال عُخ و ثىبكهب وانؾوامبرهب الفىُبهَخ و َزىي ك لزهب0علول  

 اْثىبك
N Test Value Mean 

Std. 

Deviation 
T df 

Sig.  

(2-tailed) 

Mean 

Difference 

 َزىي الغىكح 

 ال عُخ
69 

96 119.3 17.25 13.11 68 .00 27.3 

 4.3 00. 68 14.43 2.46 16.3 12 69 ثىل الفعفىٍُخ

 2.6 00. 68 7.761 2.82 14.6 12 69 ثىل ا ىزفبكَخ

 5.1 00. 68 9.334 4.50 26.1 21 69 ثىل ا ٍزغبثخ

 4.4 00. 68 15.18 2.40 16.4 12 69 ثىل اْ ب 

 2.8 00. 68 6.348 3.70 17.8 15 69 ثىل الزىبؿد

ثىددددددل ا لزدددددديام  

 الشوىٍ
69 

24 28.1 5.60 6.041 68 .00 4.1 

 

N = 151عفُع اثىبك الغىكح كالخ ىنل  َزىي *                             96 غفىع الىُنخ الفَزغُجخ. 
 

119.3

16.3

14.6
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 ؾ الغىكح ال عُخ و ثىبكهب وانؾوامبرهب الفىُبهَخ و َزىي ك لزهب(  زى0ٍ     

 

 (   : 0(  والش    0نرؽظ  ص الغلول   

 َزىي عىكح القل بد الفظومُخ لعجندى  ا ٍدر ُخ الَدىىكَخ الفقل دخ لعىفدرر ثشد   ىدبم  ورفىدخ ، إم              -0

، وهدنا الفدو  كال    7250بكح شدلههب  ( وثيَد 69(  ىعً  ص الفزىٍدؾ ا ىزجدبهٌ    00650الفزىٍؾ  الفؾَىة  

 (5  00500(   قبث   لقُفخ  د( الجبلغخ  .151اؽظبئُب ىنل  َزىي ك لخ  

 َزىي عىكح القل بد الفظومُخ لعجندى  ا ٍدر ُخ الَدىىكَخ الفقل دخ لعىفدرر والفزىعقدخ ثجىدل الفعفىٍدُخ           -7

، وهدنا   050( وثيَدبكح شدلههب   07هٌ  (  ىعً  ص الفزىٍؾ ا ىزجدب 0950 ورفىخ، إم    الفزىٍؾ  الفؾَىة  

 (151.5ىنل  َزىي ك لخ   0050الفو  كال اؽظبئُب إم ثعغذ شُفخ  د( 
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 َزىي عىكح القل بد الفظدومُخ لعجندى  ا ٍدر ُخ الَدىىكَخ الفقل دخ لعىفدرر والفزىعقدخ ثجىدل ا ىزفبكَدخ            -0

، وهدنا   759( وثيَبكح شدلههب  07بهٌ  (  ىعً  ص الفزىٍؾ ا ىزج0059 ورفىخ ، إم    الفزىٍؾ  الفؾَىة  

 (25.5(   قبث   لقُفخ  د( الجبلغخ  .151الفو  كال اؽظبئُب ىنل  َزىي ك لخ  

 َزىي عىكح القدل بد الفظدومُخ لعجندى  ا ٍدر ُخ الَدىىكَخ الفقل دخ لعىفدرر والفزىعقدخ ثجىدل ا ٍدزغبثخ             -0

، وهدنا   50.( وثيَبكح شدلههب  70ٍؾ ا ىزجبهٌ  (  ىعً  ص الفزى7950 ورفىخ ، إم    الفزىٍؾ  الفؾَىة  

 (5  650(   قبث   لقُفخ  د( الجبلغخ  .151الفو  كال اؽظبئُب ىنل  َزىي ك لخ  

 َددزىي عددىكح القددل بد الفظددومُخ لعجنددى  ا ٍددر ُخ الَددىىكَخ الفقل ددخ لعىفددرر والفزىعقددخ ثجىددل اِ ددب          -.

، وهدنا   050( وثيَدبكح شدلههب   07الفزىٍؾ ا ىزجدبهٌ    (  ىعً  ص0950 ورفىخ، إم    الفزىٍؾ  الفؾَىة  

 (151.5ىنل  َزىي ك لخ    0.57الفو  كال اؽظبئُب، إم ثعغذ شُفخ  د( 

 َددزىي عددىكح القددل بد الفظددومُخ لعجنددى  ا ٍددر ُخ الَددىىكَخ الفقل ددخ لعىفددرر والفزىعقددخ ثجىددل الزىددبؿد    -9

، وهدنا   .75( وثيَبكح شدلههب  .0الفزىٍؾ ا ىزجبهٌ  (  ىعً  ص .025 ورفىخ ، إم    الفزىٍؾ  الفؾَىة  

 (151.5ىنل  َزىي ك لخ    950الفو  كال اؽظبئُب، إم ثعغذ شُفخ  د( 

 َددزىي عددىكح القددل بد الفظددومُخ لعجنددى  ا ٍددر ُخ الَددىىكَخ الفقل ددخ لعىفددرر والفزىعقددخ ثجىددل ا لزدديام       -2

( وثيَدبكح شدلههب   70عدً  دص الفزىٍدؾ ا ىزجدبهٌ      (  ى7.50الشوىٍ  ورفىدخ ، إم    الفزىٍدؾ  الفؾَدىة     

 (151.5ىنل  َزىي ك لخ   9، وهنا الفو  كال اؽظبئُب، إم ثعغذ شُفخ  د(  050

 انقرار:
ثفب     َزىي عىكح القل بد الفظومُخ لعجنى  ا ٍر ُخ الَىىكَخ الفقل خ لعىفرر  ورفىخ  ثش   ىبم ، 

الزىددبؿد( مددئ  القددواه شجددىل  -اْ ددب  -ا ٍددزغبثخ -ا ىزفبكَددخ –ٍددُخ وىعددً كدد  ثىددل  ددص اثىددبك الفقُددبً  الفعفى

الفوػُخ اْطعُخ الزٍ رقىل:     َزىي عىكح القل بد الفظومُخ لعجنى  ا ٍر ُخ الَىىكَخ الفقل خ لعىفدرر  

  ورفىخ5

ل بد الفظدومُخ    رقزعد اْهفُخ النَجُخ ِهار ىفرر الجندى  ا ٍدر ُخ لفَدزىي عدىكح القد     الفوػُخ الضبنُخ: 

الفقل خ لهم ثُص ثىل ورفو  ص اْثىبك الَزخ الفعفىٍدُخ، ا ىزفبكَدخ، ا ٍدزغبثخ، اْ دب ، الزىدبؿد  دع الىفُد ،        

 ا لزيام الشوى5ٍ

لعزسكل  ص طؾخ هند الفوػُخ لغس الجبؽش الً اٍزقلام  ٍعىة الفزىٍـبد والزجدبَص وا نؾدواه الفىُدبهٌ، كفدب     

 هى  ىػؼ مٍ الغلول اِرٍ:

 لٓثىبك ( نَت الفىامقخ وىلم الفىامقخ والؾُبك والفزىٍـبد0علول  

نَدددددددددددددجخ  الجىل

 الفىامق

نَددددددددجخ  

 الؾُبك

نَجخ ىلم 

 الفىامقخ

ا نؾدددددددددواه  الفزىٍـبد

 الفىُبهٌ

الزورُددت ؽَددت  الزجبَص

 الفزىٍـبد

ثىددددل اْ ددددب : ورىنددددٍ اىـددددبر الضقددددخ    

 واْ ب  لعىفُ 5

15.0 1507 1510 
4.0942 .60040 .360 

 لاْو

ثىل الفعفىٍُخ، وَقظل ثه الزَهُرد  

الفبكَددخ والفىددلاد والف هددو القددبهعٍ  

 لعفىظد5 

15.7 

 

 

1507 1519 

4.0725 .61552 .379 

 الضبنٍ

ثىددددل ا ٍددددزغبثخ؛ رىنددددٍ الو جددددخ مددددٍ  

 َدددددبىلح الىفُددددد  ورـدددددىَو القل دددددخ 

 الفقل خ5

1590 1570 1500 

3.7226 .64304 .413 

 الضبلش

لقددلهح ىعدددً  ثىددل ا ىزفبكَددخ؛ ورىنددً ا   

 انغبى القل خ ثش    َزق  وكشُق5

15.9 1500 1501 
3.6594 .70577 .498 

 الواثع  

ثىددل الزىددبؿد: َهددزم ثفَددزىي الىنبَددخ  

 وا هزفبم الشقظٍ الفقلم لعىفُ 5

15.9 1507 1507 
3.5652 .73960 .547 

 القب ٌ

 الَبكً 490. 70003. 3.5091 .150 .150 15.1 ا لزيام الشوى5ٍ
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( نغل افزره اْهفُخ النَجُخ ْثىبك الغدىكح ، إم ؽظد  ثىدل     0قبر ن وح مبؽظخ ىعً   ىنبد الغلول   ثبل

 % و زىٍددؾ ؽَددبثٍ شددلهد 0.اْ ددب  وصقددخ الىفددرر ثبلفظددبهه ا ٍددر ُخ ىعددً  ىعددً كهعددخ الغددىكح ثنَددجخ      

والفىددلاد والف هددو   ، َعُدده ثىددل الفعفىٍددُخ، وَقظددل ثهددب الزَددهُرد الفبكَددخ    1591( وانؾددواه  ىُددبه0516ٌ 

َعُده   1597( وانؾدواه  ىُدبهٌ   0512% و زىٍدؾ ؽَدبثٍ شدلهد      7.القبهعٍ لعفظوه ثنَجخ  ىامقخ شلههب 

 1590ثىددل ا ٍددزغبثخ ، وَقظددل ثهددب الو جددخ مددٍ  َددبىلح الىفُدد  ورـددىَو القل ددخ الفقل ددخ لدده ثنَددجخ  ىامقددخ        

َدخ ؛ ورىندً القدلهح ىعدً انغدبى القل دخ ثشد          5  َعُه ثىل ا ىزفبك1590وانؾواه  ىُبهٌ  052و زىٍؾ ؽَبثٍ 

5 َعُده ثىدل الزىدبؿد الدنٌ     1521( وانؾدواه  ىُدبهٌ   052و زىٍدؾ ؽَدبثٍ     15.9 َزق  وكشُق ثنَجخ  ىامقخ 

( 059و زىٍدؾ ؽَدبثٍ شدلهد      15.9َهزم ثفَدزىي الىنبَدخ وا هزفدبم الشقظدٍ ثبلىفُد ، وملد  ثنَدجخ  ىامقدخ         

% و زىٍدؾ ؽَدبثٍ   1.فورجخ اْفُو ثىل ا لزيام الشوىٍ ثنَجخ  ىامقدخ  وَؾز  مٍ ال 1520وانؾواه  ىُبهٌ 

 دص هدند النزُغدخ َزؼددؼ  نده ه دم    نَدت الوػدً ىدص عدىكح القددل بد           15215( وانؾدواه  ىُدبهٌ   .05شدلهد   

 ( وثفزىٍدددـبد ؽَدددبثُخ رزدددواوػ ثدددُص    15.0 – 15.1الفظدددومُخ ا ٍدددر ُخ  ورفىدددخ ثنَدددت  رزدددواوػ ثدددُص      

5 ا      هفُزهدددب النَدددجُخ  1520 – 1590ؾوامدددبد  ىُبهَدددخ  ؾدددلوكح عدددلا إم رزدددواوػ ثدددُص    ( وان0516 – .05 

 ورفىدخ عدلا وهدنا ؽَدص ،      -الفعفىٍدُخ   -رزفبود  ص ثىل ِفو منغلهب مٍ  ثىبك اْ ب  والضقخ والغىانت الفبكَخ 

لىفدرر و َدبىلرهم ورـدىَو    ل نهب ثبلفقبث  لم رىؾ نفٌ ا هزفدبم لعغىاندت الزـجُقُدخ وهدٍ ا ٍدزغبثخ لو جدبد ا      

القل ددخ الفقل ددخ لهددم، وكددنل  ا هزفددبم الشقظددٍ ثبلىفُدد ، و هددم  ددص ملدد  كعدده الجىددل الددنٌ رسٍَددذ الفظددبهه     

  15.1ا ٍدددددر ُخ  دددددص  ععددددده وهدددددى ا لزددددديام الشدددددوىٍ مقدددددل ؽظددددد  ىعدددددً  كندددددً كهعدددددخ عدددددىكح وهدددددٍ         

 انقرار:
ْهفُددخ النَددجُخ ِهار ىفددرر الجنددى  ٍددجق: مدئ  القددواه همددغ الفوػددُخ اْطددعُخ  فدزره ا   ثندبر ىعددً  ددب 

ا ٍددر ُخ لفَددزىي عددىكح القددل بد الفظددومُخ الفقل ددخ لهددم ثددُص ثىددل ورفددو  ددص اْثىددبك الَددزخ الفعفىٍددُخ،           

 ا ىزفبكَدددددددددددددخ، ا ٍدددددددددددددزغبثخ، اْ دددددددددددددب ، الزىدددددددددددددبؿد  دددددددددددددع الىفُددددددددددددد ، ا لزددددددددددددديام الشدددددددددددددوى5ٍ     

 -ح القددل بد الفظددومُخ ثددبفزره: الىفددو الفوػددُخ الضبلضددخ:   َقزعددد رقُددُم  ىفددرر الفظددبهه ا ٍددر ُخ لغددىك  

 الجن  النٌ َزىب    ىه الىفُ 5 –ىلك  واد الزىب   –الفَزىي الزىعُفٍ  -الغنٌ 

 ٍُزم الزسكل  ص طؾخ هند الفوػُخ  ص فرل رغيئزهب الً ففٌ موػُبد موىُخ كفب َعٍ:

فدرر لغدىكح القدل بد الفظدومُخ     الفوػُخ الفوىُخ اْولً :  رىعدل مدوو  ماد ك لدخ اؽظدبئُخ مدٍ رقُُفدبد الى      

 ا ٍر ُخ ثبفزره الغن5ٌ

 لزؾعُ  الزجبَص ٔعبثبد الىُنخ الفىػؾخ مٍ الغلول اِرٍ: t فزجبه طؾخ الفوػُخ ٍىه نعغس الً افزجبه 

 ( رؾعُ  الزجبَص رجىب لعغنٌ.علول  

 N Mean الغنٌ

Std. 

Deviation 

Mean 

Difference t df 

Sig. 

(2-tailed) 

عدددددددددددىكح  َدددددددددددزىي 

القدددددل بد الفظدددددومُخ 

 لعجنى  ا ٍر ُخ 

 002. 67 3.2- 15.5- 16.90 116.11 55 مكو

 12.71 131.64 14  نضً

 

(  ىرد الً وعىك موو  ماد ك لخ اؽظدبئُخ ثدُص اعبثدبد  مدواك الىُندخ      .مٍ الغلول    tرشُو نزبئظ افزجبه 

 .151وهدٍ  شد   دص النَدجخ الفىُبهَدخ       15117الفؾَدىثخ  رجىب لفزغُو الغنٌ إم ثعغذ الل لدخ ا ؽظدبئُخ لعىُندخ    

 الزدددددددددددٍ افزونبهدددددددددددب كؾدددددددددددل  شظدددددددددددً لعقـدددددددددددس الفف دددددددددددص شجىلددددددددددده لدددددددددددومغ موػدددددددددددُخ الىدددددددددددلم5      

 قبثدد   07520وانؾددواه  ىُددبهٌ  000590وملدد  لظددبلؼ ا نددبس إم ثعدد   زىٍددؾ الغددىكح ال عُددخ ٔعبثددبد ا نددبس  

ىددٍ ٍْددجبة هددند النزُغددخ و نبششددخ ثىددغ  5 و ددص فددرل رزج09561لعددنكىه وانؾددواه  ىُددبهٌ  009500 زىٍددؾ 

الـبلجددبد  فددص َزىددب عص  ددع الجنددى  رجددُص لددٍ    ا نددبس َؾ ددُص ثفىب عددخ فبطددخ55  ٌ     ٍددعىة  كار القل ددخ        

 واٍزشىبه ؽبعخ اليثى  مٍ الفووع النَبئُخ  كضو عىكح5

ىكح القدل بد الفظدومُخ   الفوػُخ الفوىُخ الضبنُدخ :  رىعدل مدوو  ماد ك لدخ اؽظدبئُخ مدٍ رقُُفدبد الىفدرر لغد         

 ا ٍر ُخ ثبفزره نىع الجن 5
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لزؾعُد  الزجدبَص ٔعبثدبد الىُندخ      tكفب مٍ الزؾعُ  الَدبثق  َؼدب  فزجدبه طدؾخ الفوػدُخ ٍدىه نعغدس الدً افزجدبه          

 الفىػؾخ مٍ الغلول اِرٍ:

 ( رؾعُ  الزجبَص رجىب لنىع الجن 9علول  

 N Mean اٍم الجن 

Std. 

Deviation 

Mean 

Difference t df 

Sig.    

(2-ailed) 

 َدددددددددددددددزىي 

 الغىكح ال عُخ 

 72. 66.00 36.- 1.64- 15.32 119.21 48 الواعؾٍ

 20.88 120.85 20 الجرك

 

(  ىرد الدً ىدلم وعدىك مدوو  ماد ك لدخ اؽظدبئُخ ثدُص اعبثدبد  مدواك          9مٍ الغلول   Tرشُو نزبئظ افزجبه 

وهٍ  كجو  دص النَدجخ الفىُبهَدخ     1527الل لخ ا ؽظبئُخ لعىُنخ الفؾَىثخ  الىُنخ رجىب لفزغُو نىع الجن  إم ثعغذ

الزددٍ افزونبهددب كؾددل  شظددً لعقـددس الف ددص شجىلدده لددومغ موػددُخ الىددلم ،  ٌ    اعبثددبد ىفددرر الفظددبهه   .151

 ا ٍر ُخ ىص  َزىي عىكح القل بد الفظومُخ ا ٍر ُخ   رقزعد ثُص ثن  الواعؾٍ والجرك5

فوىُخ الضبلضدخ :  رىعدل مدوو  ماد ك لدخ اؽظدبئُخ مدٍ رقُُفدبد الىفدرر لغدىكح القدل بد الفظدومُخ            الفوػُخ ال

 ا ٍر ُخ ثبفزره الىفو5

 لزؾعُ  الزجبَص ٔعبثبد الىُنخ الفىػؾخ مٍ الغلول اِرٍ: F فزجبه طؾخ الفوػُخ ٍىه نعغس الً افزجبه 

 ( رؾعُ  الزجبَص رجىب لعىفو2علول  

 الىفو

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

 َددزىي عددىكح القددل بد الفظددومُخ   

لعجنى  ا ٍر ُخ الَدىىكَخ الفقل دخ   

 لعىفرر

Between 

Groups 
796.58 2.00 398.29 1.35 0.27 

Within 

Groups 
19426.72 66.00 294.34     

Total 20223.30 68.00       

 

د الدً ىدلم وعدىك مدوو  ماد ك لدخ اؽظدبئُخ ثدُص اعبثدبد  مدواك          (  ىدر 2مٍ الغدلول    fرشُو نزبئظ افزجبه 

وهدٍ  كجدو  ددص النَدجخ الفىُبهَددخ     1572الىُندخ رجىدب لفزغُددو الىفدو إم ثعغدذ الل لددخ ا ؽظدبئُخ لعىُندخ الفؾَددىثخ       

،  ٌ    اعبثددبد ىفددرر الفظددبهه ـددس الف ددص شجىلدده لددومغ موػددُخ الىددلم الزددٍ افزونبهددب كؾددل  شظددً لعق  .151

 خ ىص  َزىي عىكح القل بد الفظومُخ ا ٍر ُخ   رقزعد ثُص ثبفزره الىفو5ا ٍر ُ

الفوػُخ الفوىُخ الواثىخ :  رىعل مدوو  ماد ك لدخ اؽظدبئُخ مدٍ رقُُفدبد الىفدرر لغدىكح القدل بد الفظدومُخ          

 ا ٍر ُخ ثبفزره الفَزىي الزىعُف5ٍ

 زجبَص ٔعبثبد الىُنخ الفىػؾخ مٍ الغلول اِرٍ:لزؾعُ  ال F فزجبه طؾخ الفوػُخ ٍىه نعغس الً افزجبه 

 ( رؾعُ  الزجبَص رجىب لعفؤه .علول  

 الفؤه 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

 َددددددزىي عددددددىكح القددددددل بد    

الفظدددومُخ لعجندددى  ا ٍدددر ُخ  

 الَىىكَخ الفقل خ لعىفرر

Between Groups 915.5 4 228.9 

.759 .556 Within Groups 19307.8 64 301.7 

Total 20223.3 68   

 

(  ىدرد الدً ىدلم وعدىك مدوو  ماد ك لدخ اؽظدبئُخ ثدُص اعبثدبد  مدواك           .مٍ الغدلول    fرشُو نزبئظ افزجبه 

وهددٍ  كجددو  ددص النَددجخ   9..15الىُنددخ رجىددب لعفَددزىي الزىعُفددٍ  إم ثعغددذ الل لددخ ا ؽظددبئُخ لعىُنددخ الفؾَددىثخ    

ب كؾددل  شظددً لعقـددس الف ددص شجىلدده لددومغ موػددُخ الىددلم،  ٌ    اعبثددبد ىفددرر     الزددٍ افزونبهدد .151الفىُبهَددخ 

 الفظبهه ا ٍر ُخ ىص  َزىي عىكح القل بد الفظومُخ ا ٍر ُخ  رقزعد ثبفزره الفَزىي الزىعُف5ٍ
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ُخ الفوػُخ الفوىُخ القب َخ :  رىعل موو  ماد ك لخ اؽظبئُخ مٍ رقُُفدبد الىفدرر لغدىكح القدل بد الفظدوم     

 ا ٍر ُخ رجىب لفلح الزىب    ع الجن 5

 لزؾعُ  الزجبَص ٔعبثبد الىُنخ الفىػؾخ مٍ الغلول اِرٍ F فزجبه طؾخ الفوػُخ ٍىه نعغس الً افزجبه 
 ( رؾعُ  الزجبَص رجىب لفلح الزىب  6علول  

 

  لح الزىب   

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

 َددددددددزىي عددددددددىكح القددددددددل بد  

ُخ لعجنددددى  ا ٍددددر ُخ  الفظددددوم

 الَىىكَخ الفقل خ لعىفرر

Between Groups 3072.576 2 1536.288 

5.912 .004 
Within Groups 17150.728 66 259.860 

Total 20223.304 68   

(  ىرد الً وعىك مدوو  ماد ك لدخ اؽظدبئُخ ثدُص اعبثدبد  مدواك الىُندخ        6مٍ الغلول   fرشُو نزبئظ افزجبه 

وهدٍ  طدغو  دص النَدجخ      15110لفزغُو  لح الزىب    ع الجن  إم ثعغدذ الل لدخ ا ؽظدبئُخ لعىُندخ الفؾَدىثخ       رجىب

 الزدددددددٍ افزونبهدددددددب كؾدددددددل  شظدددددددً لعقـدددددددس الف دددددددص شجىلددددددده لفدددددددوع موػدددددددُخ الىدددددددلم5    .151الفىُبهَدددددددخ 

قزعددد  وهدنا َىندٍ    اعبثدبد ىفددرر الفظدبهه ا ٍدر ُخ ىددص  َدزىي عدىكح القددل بد الفظدومُخ ا ٍدر ُخ ر         

 ثبفزره  لح الزىب    ع الجن 5

لعفقبهندبد   LSDو  scheffeولفىومخ  ظدبكه الفدوو  ثدُص  دلك الزىب د   دع الجند  ردم اٍدزقلام افزجدبه           

م بنذ النزُغخ  نه َىعل موو  كالخ إؽظبئُب مٍ رقلَو  مواك الىُنخ رجىب لفزغُو ٍدنىاد الزىب د   دع الجند      الجىلَخ 

5 و ددص فددرل الفقددبثرد ىشددو ٍددنىاد مددسكضو -9ٍددنىاد لظددبلؼ  01 - 9ىاد ،  ٍددن . -0وملدد  ثددُص الفددلح  ددص  

وعلنب    الىفرر القل بر  كضو هػً  ص الىفرر الغلك ومل  ثَدجت الىرشدبد الشقظدُخ الزدٍ هثـدزهم ثفدىظفٍ       

 الجنى 55 واٍزغبثبد  ولئ  الفىظفى  الَوَىخ لؾبعبرهم و ىبلغخ  شبكعهم5 

 خ وانتىصياخالمثحث انرات : الاصتنتاجا
 أولا: الاصتنتاجاخ

  ص فرل اللهاٍخ والزؾعُ  َف ص لعجبؽش إعفبل النزبئظ الزٍ رىطعذ إلُهب اللهاٍخ ثبِرٍ:

5  ظهود اللهاٍخ     َزىي عدىكح القدل بد الفظدومُخ لعجندى  ا ٍدر ُخ الَدىىكَخ الفقل دخ لعىفدرر ثشد            0

،  7250( وثيَدبكح شدلههب    69 دص الفزىٍدؾ ا ىزجدبهٌ     (  ىعً 00650ىبم  ورفىخ، إم    الفزىٍؾ الفؾَىة  

م ىدص  7112، واْصدىهٌ والفىفدوٌ    .711رىطعذ الُه كهاٍخ الؾدلاثٍ  ي  ب  ع  ب وهند النزُغخ رزفق الً ؽل

الفظبهه أٍر ُخ الُفنُخ، وهنا الزـبثق مٍ النزبئظ َى ٌ  لي اهزفبم إكاهاد الفظبهه أٍر ُخ ىب خ مٍ 

 ىبلُخ  ص عىكح القل خ الفظومُخ ثغغ الن و ىص القـو النٌ رىف  مُه5رؾقُق  َزىَبد 

5    اْهفُخ النَجُخ ْثىبك عىكح القل بد الفظومُخ لعجنى  ا ٍر ُخ الَىىكَخ الفقل دخ لعىفدرر رقزعدد  دص     7

% 0.ثىل الً رفو، إم ؽظ  ثىل اْ دب  وصقدخ الىفدرر ثبلفظدبهه ا ٍدر ُخ ىعدً  ىعدً كهعدخ  ىامقدخ ثنَدجخ           

ٌ 0516و زىٍددؾ ؽَددبثٍ شددلهد    % 7.، َعُدده ثىددل الفعفىٍددُخ ثنَددجخ  ىامقددخ شددلههب      1591( وانؾددواه  ىُددبه

و زىٍدؾ    1590، َعُده ثىدل ا ٍدزغبثخ  ثنَدجخ  ىامقدخ      1597( وانؾواه  ىُدبهٌ  0512و زىٍؾ ؽَبثٍ شلهد   

 و زىٍددؾ ؽَددبثٍ 15.9 ، َعُدده ثىددل ا ىزفبكَددخ  ثنَددجخ  ىامقددخ   1590( وانؾددواه  ىُددبهٌ 052ؽَددبثٍ شددلهد  

( 059% و زىٍدؾ ؽَدبثٍ شدلهد     9.َعُه ثىل الزىدبؿد وملد  ثنَدجخ  ىامقدخ      1521( وانؾواه  ىُبهٌ .059  

% و زىٍدؾ ؽَدبثٍ شدلهد    1.وَؾز  مٍ الفورجخ اْفُدو ثىدل ا لزديام الشدوىٍ ثنَدجخ       1520وانؾواه  ىُبهٌ 

 ددم    نَددت الوػددً ىددص عددىكح القددل بد       ددص هددند النزُغددخ نَددزنزظ  ندده ه     15215( وانؾددواه  ىُددبهٌ  .05 

، ا      هفُزهدب النَدجُخ    0( كفدب مدٍ الفقدوح    15.0 – 15.1الفظومُخ ا ٍر ُخ  ورفىدخ ثنَدت  رزدواوػ ثدُص       

 ورفىخ عدلا وهدنا ؽَدص ،      -الفعفىٍُخ  -رزفبود  ص ثىل ِفو منغلهب مٍ  ثىبك اْ ب  والضقخ والغىانت الفبكَخ 

نفٌ ا هزفدبم لعغىاندت الزـجُقُدخ وهدٍ ا ٍدزغبثخ لو جدبد الىفدرر و َدبىلرهم ورـدىَو          ل نهب ثبلفقبث  لم رىؾ 

القل ددخ الفقل ددخ لهددم، وكددنل  ا هزفددبم الشقظددٍ ثبلىفُدد ، و هددم  ددص ملدد  كعدده الجىددل الددنٌ رسٍَددذ الفظددبهه     

 5 15.1ا ٍر ُخ  ص  ععه وهى ا لزيام الشوىٍ مقل ؽظ  ىعً  كنً كهعخ عىكح وهٍ 
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 ا ٍددزغبثخ ،  ظهددود اعبثددبد الىفددرر ػددىد اهزفددبم  ىظفددى الفظددبهه ا ٍددر ُخ  ؾدد  اللهاٍددخ       مفددٍ ثىددل   -

الجرك ( ثبؽزُبعبرهم والَىٍ لزؾقُقهدب وؽَدص اٍدزقجبلهم وكدنا الفَدبهىخ مدٍ رعجُدخ ؿعجدبرهم5 مقدل           –  الواعؾٍ 

كفدب ؽظدعذ ىجدبهح    % ، 059.ؽظعذ ىجبهح   ىو ثؾَص اٍدزقجبل لعىفُد  مدٍ الجند  ىعدً نَدجخ  ىامقدخ شدلههب         

 % مقؾ7575.َزفهم  ىظفى الجن  اؽزُبعبد الىفرر وََىى  لزؾقُقهب ىعً نَجخ  ىامقخ شلههب 

ومدٍ ثىددل الزىدبؿد الددنٌ َهدزم ثفَددزىي الىنبَدخ وا هزفددبم الشقظدٍ ثبلىفُدد ،  ظهدود اعبثددبد الىفدرر ػددىد         

القل دخ ومقدب  ؽزُبعدبرهم و َدبىلرهم مدٍ      اهزفبم اكاهح الجنى  ثبلىفُ  واثلار هوػ الظلاشخ والىك لهم ور ُُد 

ؽ   شبكعهم5 مفضر ؽظعذ ىجبهح: َجدلٌ الىدب عى  مدٍ الجند  هوػ الظدلاشخ والدىك لعىفدرر5 ىعدً نَدجخ  ىامقدخ           

 % مقؾ025.5شلههب

  ب ثىل ا لزيام الشوىٍ النٌ ؽظ  ىعً  ش  نَجخ هػدً  و  ىامقدخ مُوعدع ملد  الدً ىدلح  ٍدجبة اٍدزنزغهب           -

 رل الفقبثرد  ع الىفرر5الجبؽش  ص ف

مفص فرل الفقبثرد الزٍ  عواهب الجبؽدش  دع كضُدو  دص الىفدرر، مدٍ  هثدع  ندبؿق  قزعفدخ مدٍ الففع دخ الىوثُدخ              

نغدوا  (  وعدلنبهم  زشد  ى   دص ثىدغ القدل بد الفظدومُخ         – ثهدب   –عدلح   – الفلَنخ الفندىهح   الَىىكَخ هٍ

الجُىع اِععخ و نهب  كجدو  دص  ٍدىبه     - هثبػ  –   ص اهرفبع  ٍىبه ا ٍر ُخ ٍُفب الزىه  الفظوم5ٍ و زن وو

 الجنى  الزقعُلَخ5

ىدص ٍدلاك الدلَص مدٍ ثـبشدخ ا ئزفدب         -ه م  ؾدلوكَزهب   – َؼب  زش  ى   ص  وىُخ ىفىلخ  و هٍىم الزسفُو  

 والفواثؾخ، ورش  هم  ص ا زر  الجن  لعَعىخ5 

لخ اؽظبئُخ مٍ رقُُم الىفرر لغىكح القل بد الفظومُخ ا ٍر ُخ 5  ظهود اللهاٍخ ىلم وعىك موو  ماد ك 0

 0روعع الً الىفو، الفَزىي الزىعُفٍ، نىع الجند  الفزىب د   ىده، وثندبر ىعدً هدند النزُغدخ والنزُغدخ مدٍ الفقدوح          

 نَزنزظ    هنب  هػً ىبم ىص  َزىي القل خ الفظومُخ  ص عفُع  وائؼ الىفرر5

وو  ماد ك لخ اؽظبئُخ روعع الً الغنٌ لظبلؼ ا نبس5 و ص فرل رزجىدٍ ٍْدجبة   5  ظهود اللهاٍخ وعىك م0

هند النزُغخ و نبششخ ثىغ الـبلجبد ٍدُفب اللاهٍدبد مدٍ ثوندب ظ الفظدبهه وَزىدب عص  دع الجندى  رجدُص لدٍ              

بئُخ  كضدو  ا نبس َؾ ُص ثفىب عخ فبطخ55  ٌ     ٍعىة  كار القل خ واٍزشدىبه ؽبعدخ اليثدى  مدٍ اْشَدبم النَد      

 عىكح5

ىشدو ٍدنىاد مدسكضو5     -59  ظهود اللهاٍدخ وعدىك مدوو  ماد ك لدخ اؽظدبئُخ روعدع الدً  دلح الزىب د  لظدبلؼ           .

وَوعع مل  الزجبَص الً    الىفرر القل بر  كضو هػً  ص الىفرر الغلك ثَجت الىرشبد الشقظُخ الزدٍ ردوثـهم   

 ىبلغخ  شبكعهم5 ثفىظفٍ الجنى 55 واٍزغبثبرهم الَوَىخ لؾبعبرهم و 

 ثانيا: انتىصياخ
مٍ ػىر النزبئظ الزٍ رىطعذ إلُهب اللهاٍخ ، ونزُغخ لعفنبمَخ القىَخ الزٍ رىاعههب الفظدبهه ا ٍدر ُخ   

اللولُددخ ( ماد القجددوح الـىَعددخ والفواكددي الفبلُددخ القىَددخ ٍددُفب الزددٍ رقددلم         – ددص الجنددى  الزقعُلَددخ   الىؿنُددخ    

 ٍر ُخ، َف ص لعجبؽش  رقلَم الزىطُبد الزبلُخ:الفنزغبد والقل بد الفبلُخ أ

ػووهح اهزفبم إكاهح الجنى  ا ٍر ُخ ثزلهَت  ىظفُهب ىعً  يَل  ص الزفُي مٍ اْكار ٍُفب مُفب َزىعق مٍ  -0

كُفُخ اٍزقجبل الىفرر والوك ىعً اٍزفَبهارهم وا هزفبم  ثبؽزُبعبرهم والَىٍ لزؾقُقهدب والفَدبهىخ مدٍ رعجُدخ     

 م كو  رسفُو5ؿعجبره

5  ػددووهح ا لزدديام ثبلؼددىاثؾ الشددوىُخ ٍددُفب رعدد  الفزىعقددخ ثددبلجُىع والددلَى  و رقعددُض ا ىزفددبك ىعددً طددُ   7

الفواثؾخ لّ و ثبلشوار والزىه  الفظومٍ وىَبكح ا ىزفبك ىعً طُ  الفشبهكخ الجلَ  الشوىٍ الَعُم  ص ك  

الفظدبهه الزقعُلَدخ ورَدبهم  َدبهفخ مىبلدخ مدٍ رؾقُدق          جهبد الوثب، لزُجُص لعنبظو ثىػىػ الفو  ثُنهدب وثدُص  

  هلامهب الزنفىَخ5

5 اشب خ  واكي رلهَت واىرم، لزلهَت الفىظفُص ورىىُخ الىفرر والغفهىه ثظدىهح ىب دخ ىدص الوثدب وطدىهد      0

 و ػواهد لعفوك والفغزفع ، والظُ   و الىقىك الشوىُخ و هفُزهب وػىاثـهب، واْهثبػ الشوىُخ5 
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 مش والمراج :الهىا
1

(، .الفظددومُخ أٍددر ُخ ،  غعددخ  ظددومُخ طددبكهح ىددص الفغفىىددخ الَددىىكَخ لٓثؾددبس والزَددىَق ،الىددلك         

 07،00م، ص7116كََفجو 
1

طرػ الـبلت، شُبً عىكح القدل بد الفظدومُخ ا ٍدر ُخ مدٍ الففع دخ اْهكنُدخ الهب دفُخ   كهاٍدخ رؾعُعُدخ            

  ُلانُخ( ثؾش  ُو  نشىه5

فُعدددخ و دددلاػ ىواَجدددٍ الؾدددبط، شُدددبً عدددىكح القدددل بد الفظدددومُخ ا ٍدددر ُخ ثبٍدددزقلام نفدددىمط           دددلَىنٍ ع

 Servqual      ٌرغوثخ الفظبهه ا ٍر ُخ ثبلففع خ اْهكنُخ الهب فُخ، ثؾدش  قدلم لعفعزقدً الدلولٍ اْول الدن )

ظددبك ا ٍددر ٍ الىاشددع َقُفدده  ىهددل الىعددىم ا شزظددبكَخ الزغبهَددخ وىعددىم الزَددُُو ثغواكَددخ الغيائددو، ثىنددىا  ا شز

 م ،7100مُفوٌ  70وههبنبد الفَزقج  

الفع  الفىفوٌ ، شُبً عىكح القل بد الفظومُخ مٍ الجنى  الُفنُدخ  دص  ن دىه الىفدرر،      عفُ  اْصىهٌ وىجل 

 م 7112اكزىثو

ر ُخ، مبهً  ثى ىفو، شُبً عىكح القل بد الفظومُخ مٍ الجنى  الىب عخ مٍ شـبع  يح ،  غعدخ الغب ىدخ ا ٍد    

 ..، ص 0، ع 00 ظ
1
الفع  الفىفوٌ، شُبً عىكح القل بد الفظومُخ مٍ الجنى  الُفنُخ  دص  ن دىه الىفدرر،     عفُ  اْصىهٌ وىجل 

 005ص7110، نقر ىص  ىر2،ص7112 كزىثو
1
، 1999 الـجىددخ اْولددً، ىددىع ثددلَو ؽلاك،الزَددىَق القددل بد الفظددومُخ،الجُب  لعـجبىددخ و النشددو، القددبهوح      

،  ؾَددص القؼددُوٌ، الزَددىَق الفظددومٍ، الفددلف  الفز ب دد  لؾدد  الفشدد رد الجن ُددخ،   زجددخ ا نغعددى      009ص

 795 – 70، ص 06.7الفظوَخ 
1
5 و  ؾفددىك  .07م ص 7117ىعددً الَددعفٍ، إكاهح الزفُددي، كاه  وَددت لعـجبىددخ والنشددو والزىىَددع ، ظددو ،         

ىفددب   –، كاه طددفبر لعنشددو والزىىَددع   0الددىاكٌ ورفددوو ، إكاهح الغددىكح الشددب عخ مددٍ القددل بد الفظددومُخ،ؽ     

 06،71هـ،ص0000م 7101
1
ىَلا   ؾفل، كوه الزَىَق مٍ القـبع الفظومٍ، ؽبلخ ثن  الفرؽخ والزنفُخ، ثؾش  قلم لعؾظىل ىعً كهعدخ   
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Measure the quality of Islamic banking customer perspective, 

  Empirical Study on some Islamic banks Arabia

Abstract:  
This study aims to identify the level of quality of  Islamic banking services 

in the Kingdom of Saudi Arabia. It also investigates the importance of  the 

various dimensions of the quality of banking services. The sample of the study 

included 69 clients of Al Rajhi Bank and  Al-Bilad Bank. The study concluded 

that the overall level quality of services that Islamic banking offer is high. 

However, their relative importance varies from one dimension to another. The 

security, confidence and physical aspects are very high which this is a good point. 

On the other hand, the application aspects do not get the same importance. 

These aspects include the customer's wishes, helping them to improve the 

services offered to them, and the personal attention of the customer. The most 

important dimension the Islamic banks have been established to offer is 

legitimate commitment has got the lowest degree of quality (0.50). 
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