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 الخلاصة

تسعى الدراسة الحالية إلىى تحييىو قتييىيو ةىالخ التىدلاص الة ىأبية هاهعالاىا ااساسىية التةسىة ةالةيةاسىيةة الةا ا يىةة  

الزهىىا، ة اسىىاًالات ارااىىار ال أضىىياص الاىى  يأ ىىك لةعالبىىة ل ىى ية  رضىىاااسىىاباهةة الاىىةالة الاعىىاي تة بىى  تحييىى  

يد/ بىأ  ةالعىة قاسىوة قلاحييى  فاىدا  الدراسىة  ىاث الاىا  ي  الاحثة قيا ال لباةع الدراسة ل  زها،  ل ىأ  الأ ى

ت  بيىىأخ لضىىأ  22قا ىىاةيك ااسىىاااتة )يىىى ة  SERVQUALهاطىىايأ فلاخ الدراسىىة ةااسىىاااتةت اسىىاًالات الىىى إتةىىا   

فسىيا  كاأ  بو لباةع الدراسةة بيىد تىو اسىاتداث إلى تيييو اهعال ةالخ التدلاص الة أبية ل  لباةع الدراسةة ق تظأا 

ت 98تىو اسىاألال ة إ أ ة ت اساةارخ اسىاااتة )يىى زهىا،  الة ى110العيًة الاح ةية ةالي ديةتة ق  لك هااسطة  تازيع ة

ت اسىاةارخ لضىأ  90ت اسىاةارخ لعىدث اكاةالهىاة ق تىو ا)اةىال ة8هعد لأاةعة ااساااتاص الةسىاأةعة تىو اسىااعال ةلًهاة ق

)اةىالات )يىى اإةةىال  ااسىاااتاص الةاز)ىة. ق تىو ا اسىا  قلعالبىة الًاىا،  ت لى  %81.8الاحييو اا  ا،  في هًساة ة

ت الحزلىىة اا  ىىا،ية ليعيىىاث ااةاةا)يىىة. قتاصىىيك الدراسىىة إلىىى لبةا)ىىة لىى  الًاىىا،  26ت إصىىدار ةSPSSهأتىىال  ة

دلىة لى  يىأ  فهأزاا: ) سك تاىا،  الاحايىو اا  ىا،   اص ال ىية هاييىيو لسىااد فهعىال ةىالخ التدلىة الة ىأبية الةي

سىا ًا  الاعىد التىا  اساااتةة الةسااد الةأت ع لبةيىع ابهعىال هل أ  الأ يد/ بأ  ةالعة قاسوة الةاعيية هعااراص اا

ساباهة الذي سبو تيييةه لااسو. قتاصيك الدراسة إلىى لبةا)ىة لى  الااصىياص فاةهىا: تأسىية  يابىة البىالخ لىدد هاا

ت أ  يابة البالخ هىي  ةةيىع الةىان ي ة لىع ضىأقرخ تطايى  لاىال  إلارخ البىالخ ةةيع الةسااياص الاًظيةيةة بالات )  

 ال الية ب  ةل أ  الأ يد/ بأ  ةالعة قاسوت ل  فةو تحيي  الا اق الاًابس  )يى ها   الة ار .

 

 ة رضا الزهال ة ةالخ التدلة الة أبية SERVQUALفهعال ةالخ التدلةة إتةا    الكلمات المفتاحية:
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Abstract 

The current study seeks to analyze and evaluate the quality of banking services with its 

five basic dimensions (tangibility, reliability, response, guarantee, empathy), on customer 

satisfaction, based on testing the hypotheses that were put forward to address the research 

problem. Objectives of the study The researchers developed the study tool (the 

questionnaire) based on the SERVQUAL model, and the questionnaire included (22) items 

for the purpose of evaluating the dimensions of the quality of banking services from the 

study population, and due to the large size of the study population, the control sample 

method (intentional) was used, and that By distributing (110) questionnaires to the 

customers of the bank, where (98) of them were retrieved, and after reviewing the retrieved 

questionnaires, (8) questionnaires were excluded for lack of completion, and (90) forms 

were approved for the purpose of statistical analysis, i.e. (81.8%) of the Total distributed 

questionnaires. The results were calculated and processed based on the (SPSS) Statistical 

Package for Social Sciences (26). The study reached a set of results, the most important of 

which are: The results of statistical fraud related to the assessment of the level of quality 

dimensions of banking service provided by Al-Rasheed Bank / Wasit University section, 

related to the terms of the questionnaire, appeared the high level of all dimensions except 
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for the dimension of the response, whose evaluation was recorded as average. The study 

reached a set of recommendations, the most important of which are: consolidating a 

culture of quality at all organizational levels, as well as spreading a culture of quality 

among all employees; With the necessity of applying the principles of total quality 

management in (Al-Rasheed Bank / Wasit University section) in order to achieve 

competitive advantage over the rest of the banks.  

 

Keywords: Dimensions of service quality, SERVQUAL model, customer satisfaction, 

quality of banking service 

 

 

  المقدمة: 

)يى اااةاث كايأ هعد العةىو ال ىاري الىذي    وال اذا الةاضا  

ك ىى ك الًاىىا،  بىى   إ ة  Parasuraman et.al (1985) ىىاث هىىه 

لراساهو )ى  ) ىأخ فهعىال لييىاد ةىالخ التدلىة قا اأ ىك فتةىا   

ة  ىاث الاىا  ال هايييىو   1988 ياد ببىاخ ةىالخ التدلىة. قبى  )ىاث 

هعال الع أخ ليياد ةالخ التدلة إلى رةسة فهعىال. ق ىالاا هد)ىدال با

تدلىىىىىىة هًىىىىىدات قا اأ ىىىىىىاو كًةىىىىىا   لبىىىىىالخ ال 22لىىىىى   ةاسىىىىىااات

SERVQUAL  قيااىىىة  الًةىىىا   ر ىىىا،  ت تي ىىىية قلىىىه

 SERVQUALهعض الآ ار العةيية.  قيعىد تةىا   ةىالخ التدلىة

لاعدل ابهعال قية   فل يابأ الةزيد ل  الةعيالاص الا تي ية بى  

اليطىىىا  الة ىىىأب  ليارتىىىة هةيىىىايية  يىىىاد التدلىىىة ابرىىىأد. تىىىو 

اسىىاتداث تةىىا   ةىىالخ التدلىىة اىىذا لىى   اىىو العديىىد لىى  الاىىا  ي  

ىىا.  قابهعىىال التةسىىة لبىىالخ  ابكىىاليةيي  قصىىًا)اص التىىدلاص فيات

 [1التدلة ا : ]

 .ةاليدرخ )يى فلا  التدلاص هد ةتة ت الةا ا ي1ة

ةعداص ة الةاًى ة ت الةيةاساص ةالةأاب  الةالية ة الةان ال ة ال2ة

 .الةظهأ ة إلةت

ت ااسىىىاباهة ةالأ اىىىة بىىى  الةسىىىا)دخ قااسىىىاباهة ا اياةىىىاص 3ة

 .تالزها، 

 .ة التدلة ال ألية تيدث ليزهالت ت الاعاي  ةااااةاث4ة

ك قال يىىة ههىىو )يىىى إلهىىاث لىىان   الاًىى ت الااكيىىد ة ىىدرخ الةىىان ي 5ة

 .قال ية قالةباليةت

تىىىو ت سىىىيأ ةىىىالخ الةًىىىا  بىىى  الةاضىىى ة )يىىىى فتهىىىا  يةىىىة يىىىاو       

الح ىىاع )ييهىىا لياهىىو ابلىىااع الةسىىا ةأخة ل ىى  ال ىىأكة الة ىىًعة 

كاتك ا  ل  تاع لعاييأ الا ًيع. قتو تعأي  ةالخ الةًىا  )يىى 

لدارييىة قتحديىىد الت ىىا،  فتهىا لسىىااد الااابى  لىىع الةااصىى اص ا

الايًية ليةًا . الاضييأ البذري ب  تهى  البىالخ اىا لى  قةهىة تظىأ 

الزهىىال ليبىىالخة اتىىه اىىا لىى  يحىىدل قيدكىىد لسىىااد ةىىالخ الةًىىا . 

الةا ىى  الةياىىاع )ةالىىات اىىا فل ةىىالخ الةًىىا  تة ىىو لسىىااد تيايىىة 

 ييااص الة اأي قا اياةاته قتا عاتهة البالخ الةاةهة ليزها،  ا 

ال  أخ السا،دخ ب  الا ك الحاضأ. ق)يى قبى  الة هىاث البديىدة يىاو 

تاةيه البالخ تحا الاتطيو قالا اية قالاحسيًاص الا  تةًع  ىدق  

الًي  فق ال  و فق السها ب  ةةيع إةىأا اص العةىو بى  الةًظةىةة 

اىىذا يىىدلي إلىىى اتت ىىا  ت ىىالي  اب)ةىىاع ااةةاليىىة قتحسىىي  فلا  

ًظةة ك ىو. ل ىو اىذا الىًه  لا ىاق )يىى ةةيىع الةًاباص قتاا،  الة

الآرىىأي  قياىىيو تطىىايأ الةًظةىىة )يىىى الةىىدد الطايىىو. فصىىاحك 

البىىالخ )ىىاللات لهةىىات بىى  اليىىدرخ الاًابسىىية ل ىىو لدسسىىةة اتىىه ية ىىو 

تحييىى  فاىىدا  البىىالخ بىى  ق ىىك قا ىىد قزيىىالخ ااتااةيىىة ااهىىدا  

 [.2الحييي  لة هاث البالخ البديد ]

لةسىاةأ بى  إةةىال  ابت ىطة الاباريىة لىع الاأكيىز قيعد الاحسي  ا

)يىىىى الزهىىىال بىىى  ةةيىىىع فتحىىىا  الةًظةىىىة هاكةيهىىىا قالاأكيىىىز )يىىىى 

الةأقتة قالبالخ ف ىد الاسىا،و الأ،يسىية الاى  تااةىه ال ىأكاص لى  

رلالها اىذو الاهديىداص الاًابسىية. اىذا اىا السىان بى  فل العديىد لى  

احسىي  الةسىاةأ الةىأتاو الةًظةاص تًظأ إلىى البىالخ قإلارتهىا قال

ههىىا كاسىىيية ية ًهىىا لىى  رلالهىىا الةحابظىىة )يىىى   ىىاها السىىا ية 

قالح ان )يى ليزخ تًابسية )يى لًابسيهاة اته ال أكاص الاى  لىية 

لها الةيىدرخ )يىى لااةهىة  اىذا الاضييىأ سا  ىو تايبىة ليبهىال الاى  

 تاذلها الةًظةاص اارأد للاسىاباهة لةاطياىاص السىاق اىذوة ق)ييىه

تزايىىدص ةىىالخ الةًابىىاص قالتىىدلاص قالعةييىىاص ه ىى و كايىىأ رىىلاع 

   [.3العيدي  الةاضيي  ]

 

 المبحث الاول: منهجية الدراسة

 اولا: مشكلة الدراسة

ي هد اليطا  الة أب  ب  الا ك الحاضأ لًابسة كايأخ بيةىا هىي   

الة ىىىىار  الح اليىىىىة قاااييىىىىة ابرىىىىأد بيىىىىد فصىىىىاو هيا اىىىىا 

ةالة ىىىار ت ق تةااىىىا لأااتىىىات هيىىىدرتها )يىىىى تحييىىى   اةىىىاص ق 

ر ااص زها،ًها هااسطة تيديو ردلاص  اص ةالخ )اليىةة لةىا يسىااو 

الة ىىأ ة قتحييىى   الزهىىا،  قزيىىالخ قا،هىىو تبىىاو رضىىابىى  كسىىن 

ااىىدا  الة ىىأ  بىى  الةحابظىىة )يىىى قزيىىالخ   ىىاه السىىا ية لىى  

ةهىىة ارىىأد. لىىذلك تسىىعى الدراسىىة الحاليىىة الىىى تحييىىو قتييىىيو اهعىىال 
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ةالخ التدلة الة أبية الا  ييدلها ةل أ  الأ يد/ بىأ  ةالعىة 

قاسىىوتة لىى  قةهىىة تظىىأ زها،ًىىهة ق ية ىى  صىىيا ة هيىىال ل ىى ية 

 ت  :الدراسة كالآ

اىىا تييىىيو زهىىا،  ةل ىىأ  الأ ىىيد/ بىىأ  ةالعىىة قاسىىوتة  لىىا •

 لةسااد ةالخ التدلاص الةيدلة إليهو ؟ 

زهىا،  ةل ىأ  الأ ىيد/ بىأ  ةالعىة قاسىوتة  رضىالىدد  لا •

 )  لسااد ةالخ التدلاص الة أبية الةيدلة لهو ؟

او تتاي  اباةية الًساية اهعال ةالخ التدلة  الا  يسىاتدلها  •

 تيييةهو لبالخ التدلاص الة أبية ؟زها،  الة أ  ب  

 

  ثانيا : أهمية الدراسة:

 هاصى هية و اليطا  الة أب  إ ىدد فهىأز فركىال اا ا ىال  -1

الاسىىىيية ابك ىىىأ اسىىىاتدالات بىىى  الارخ االىىىااع بىىى  ) ىىىأتا 

الحال ة لذا بدلّ لسالة ال    )  تييىيو لسىااد فهعىال البىالخ 

 الةااةًة لتدلاته يعد ل  االار هالضة اباةية.

تسهو اذو الدراسة  ب  لسا)دخ الةدسساص العالية بى  اليطىا   -2

العىة الة أب  قلًها )يًة الدراسة ةل أ  الأ يد/ بأ  ة

قاسىىوتة )يىىىى اسىىىاةأارية تعالىىىو زها،ًهىىىا لعهىىىا قالةحابظىىىة 

)ييهو ق)دث لضالرتهو لياعالو لع الة ار  الةًابسىةة ق لىك 

 يىىاد ةىىالخ التىىدلاص الة ىىأبية الةيدلىىة لزها،ًهىىا لىى   )اىىأ

ث لىع  قةهة تظىأاو قالسىع  لاطىايأ اىذو التىدلاص هةىا يىالا

  اةاتهو قتطيعاتهو الحالية قالةسايايية.

تسىىعى اىىذو الدراسىىة الىىى لسىىا)دخ إلارخ الة ىىأ  بىى  تحديىىد  -3

تيىىاي الاىىع  ق اليىىاخ بىى  ةىىالخ التىىدلاص الةيدلىىة ليزهىىا، ة 

قالاعأ  )يى ااهعال ااساسىية  الاى  يعطيهىا الزهىا،  فقلايىة 

)ًىىىد تييىىىيةهو لتىىىدلاص الة ىىىأ ة لةىىىا يسىىىااو بىىى  لسىىىا)دخ 

يي  ة الزهىا،  الحىال رضااالارخ )يى تطايأ ردلاتها قتحيي  

قالعةىىىىو )يىىىىى اسىىىىايطا  الةزيىىىىد لىىىى  الزهىىىىا،  الةحاةيىىىىي ة 

قالةحابظىىة )يىىى   ىىاها السىىا ية قتحسىىي  الاضىىع الاًابسىى  

 لية أ .

 

 ثالثا: أهداف الدراسة:

تسىىهو اىىذو الدراسىىة بىى  تيىىديو إيىىار ل ىىااية  اهعىىال ةىىالخ  -1

التدلىىةة اسىىاًالات الىىى لأاةعىىة االهيىىاص العالةيىىة  اص ال ىىية 

 هالةاضا . 

الزهىىا، ة لةسىىااد اهعىىال  رضىىا  اىىذو الدراسىىة الىىى تييىىيو تهىىد -2

ةىىالخ التدلىىة الة ىىأبية الةيدلىىة لهىىوة اسىىاًالات الىىى ااتةىىا   

ة قالذي يااة  ااهعال ااساسية  (SERVQUAL)العالة 

التةسىىىىىة ةالةيةاسىىىىىيةة الةا ا يىىىىىةة ااسىىىىىاباهةة الاىىىىىةالة 

 الاعاي ت.

)ييها)يًىىة  تاىىي  اىىذو الدراسىىة الةًىىابع الاىى  ية ىى  فل تح ىىو -3

ةل أ  الأ يد/ بىأ  ةالعىة قاسىوتة ق الةدسسىاص  الاحث

التدليىىة اارىىأد تايبىىة  يىىاد ةىىالخ رىىدلاتها قالعةىىو )يىىى 

حييىىى  اىىىدبها الىىىأ،ية قاىىىا زيىىىالخ إلىىىى ت تطايأاىىىا قصىىىاات 

   اها السا ية .

 

 رابعا : فرضيات الدراسة

ال أضىىية ابقلىىى: إل تييىىيو زهىىا،  الة ىىأ  لةسىىااد ةىىالخ  -1

 لة أبية الةيدلة لهوة له ف أ ايباه .التدلاص ا

ال أضية ال اتيىة: تتايى  اباةيىة الًسىاية لدهعىال التةسىة الاى   -2

 يساتدلها الزهال ب  تيييو لسااد ةالخ التدلة الة أبية.

 

 خامسا :مجتمع و عينة الدراسة

يا ال لباةع الدراسىة لى  زهىا،  ةل ىأ  الأ ىيد/ بىأ  ةالعىة  

كاىأ  بىو لباةىع الدراسىةة بيىد تىو اسىاتداث إلى قاسوتة . ق تظأا 

ت 110تازيىىع ة  )اىىأفسىىيا  العيًىىة الاح ةيىىة ةالي ىىديةتة ق  لىىك 

ت لًها ة 98تو اساألال ة إ اساةارخ اساايال )يى زها،  الة أ  ة 

ت اسىاةارخ لعىدث 8ق هعد لأاةعة ااساااتاص الةساأةعة تو اسااعال ة

  الاحييو اا  ا،  في ت اساةارخ لضأ90اكاةالها ة ق تو ا)اةال ة

 ت ل  إةةال  ااساااتاص الةاز)ة.%81.8هًساة ة

 

 سادساً: الأساليب الإحصائية 

تىىو اسىىاتداث لبةا)ىىة لىى  ابسىىالين اا  ىىا،ية لضىىأ  لعالبىىة 

الاياتىىاص الاىى  تىىو الح ىىاع )ييهىىا لىى  )يًىىة الاحىىثة ق تىىو ا اسىىا  

ت 26ةإصىىىدار  SPSS))اةىىىالات )يىىىى هأتىىىال  ةاقلعالبىىىة الًاىىىا،  

الحزلىىىىىة اا  ىىىىىا،ية ليعيىىىىىاث ااةاةا)يىىىىىة ة قتاة ىىىىىو ابسىىىىىالين 

 اا  ا،ية بيةا :يي 

الاازيعىىىاص الا أاريىىىة : لاحديىىىد ر ىىىا،  ل ىىىألاص )يًىىىة  -1

 الدراسة.

الًسىىن الةيايىىة : لايىىال تسىىاة اااةيىىة الًسىىاية ل ىىو هعىىد لىى   -2

 ااهعال التةسة لبالخ التدلة.

قتحديىد  الةااسو الحساه : لضأ  قصى  ر ىا،  العيًىةة -3

لاضيأاص الدراسة  )يى قب     يأاص ااةاهاص )ااتباااص قت

 ااقزال

تحىىأا  الةعيىىاري: لىى  فةىىو تاضىىيو لرةىىة الا ىىاك )ىى  اا -4

 الةااسو الحساه .
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 الاطار النظري للدراسة المبحث الثاني:

 مفهوم وتعاريف الجودةاولا : 

ياا أ ل هاث البىالخ بى  ال ىأكاص قال ىًا)اص الةتاي ىةة             

ق)يى سايو الة اعة تدكد ال أكاص ب  ال ىًا)اص الاى  ي ىال بيهىا 

)دل  ييو ل  العًاصأ لديها ات اع لاا أ لع الزها،  )يىى البىالخ 

الداريية ةةىالخ الةطاهيىةت. لى  تا يىة فرىأد ة تدكىد ال ىأكاص بى  

ا  الايىىة الةىىان ي  )يىىى ات ىىاع لاا ىىأ لىىع ال ىىًا)اص الاىى  لىىديه

الزها،  الةزيد لى  تىداهيأ البىالخ التارةيىة ةالبىالخ الا ا)ييىةت بى  

تعأي اص البالخ التاصة ههوة قتدكد ال أكاص الا  ت ً  الىالا  

)يىىى فتهىىا لهةىىةة )يىىى فهعىىال البىىالخ الدارييىىة  ISO 9000 ىىهالخ 

اازتة. الياثة فك ىأ لى  ةالةطاهيةت قالتارةية ةالا ا)ييةت هطأيية لا

ا  في ق ك لاىة ية ًًا سةا  ةالخ ال يةة هي  الحي  قالآرأ. تظأت

قةىىال البىىالخ بىى   ياتًىىا الياليىىة ة بهًىىا   اةىىة إلىىى تعأي هىىا إلىىى 

الحييي . البالخ اى  بيىة ليًالي يىة ليضايىةة لىذلك يااةىه اب ىتا  

)الىىو الىىذي  ياعىىاليال لىىع البىىالخ لا،ةىىات لهىىاث هح يىىة ةديىىدخ. ي ةىى  

البذ  الأ،يس  لية طيو ب   ييية فته ل هاث إيباه . ا ف د ضىد 

البالخة قالبةيع يأيد الح اع )ييها. ل   ا ياةد تعأي  )ىالة  

لا د ليبالخة هدات ل   لىكة ت ىال الاعأي ىاص الةتاي ىة لًاسىاة بى  

نىو نىأق  لتاي ىةة قاًىا   اةىىة إلىى تعأي ىاص لاعىدلخ ليا ىىا  

البىىالخ قل ىى  تىىاة   ال ىىأكاص لىى  لعالبىىة )يىىى لىىدد تعييىىد هًىىا  

 اايا البالخ الا  تاضيأ لع اتاياع الةًابىاص )اىأ لأا ىو لتاي ىةة 

 [.4ل  الا ةيو إلى ااتاا  إلى الساق ]

ل ىطيو البىالخ إلىى اارتاىا  قسىا   يىدلية  اتىه ب  الا ك       

الا سيأة قل  فةو إ الة ت ااو لااالع ب  لبىاع البىالخ  يىاو تحديىد 

لة طيحاص ابساسية الةساتدلة بى  لبىاع إلارخ البىالخ لضىأ  ا

تسىىهيو الا ىىااو الةااىىالع قيهىىد  إلىىى تعزيىىز الاعىىاقل الىىدقل  هىىي  

  الةااصىىى ة الة ىىىًعي  قالةسىىىاتدلي ة في الزهىىىا، . ق)ييىىىه تعىىىأّ 

البىالخ هاتهىا جلبةىا  ر ىا،   (ISO 8402:1994) الدقليىة 

الةًىىىا  الىىىذي يىىىد أ بىىى   درتىىىه )يىىىى تيايىىىة اا اياةىىىاص الةحىىىدلخ 

قالاةًيةج. ق ىد ي ىال الةًىا : ةت ىاي فق )ةييىة ج لًىا  اق ردلىةج 

 [. 5 أكة فق تظاث فق في لبةا)ة ل  اذو الة اايوت ]

ب  اذا ة  (value)تو تعأي  البالخ ف ياتتا )يى فتها  يةة            

لاعأي ة يىاو تاىةي  السىعأ فياىات بى  سىةاص الةًىا  فق التىدلاص ا

الاىى  يىىاو تيييةهىىا لىى   اىىو العةىىلا  )ًىىد  ىىأا  قاسىىاهلا  الةًىىا  فق 

التدلىىىة. هةعًىىىى آرىىىأة الييةىىىة اىىى  لالىىىة ليًاىىىا،  الةحييىىىة ليعةىىىلا  

[. كذلك تو تعأي  البىالخ فياىات 6قالا الي  الا  ياحةيها العةلا  ]

[.بىى  ل ىىو اىىذا الاعأيىى ة ت ىىيأ 7لاسىىاتداث ])يىىى فتهىىا الةلا،ةىىة ل

البالخ إلى الةدد الىذي يتىدث بيىه الةًىا   ىأ  الةسىاتدث هًبىا . 

ليد تو بهو البالخ )يى فتها لطاهية ليةااصى اص. )ًىدلا يىاو تعأيى  

البىىىالخ )يىىىى فتهىىىا لطاهيىىىة ليةااصىىى اصة بىىىدل لهًدسىىى  الةًىىىا  فق 

ااسىىىاتداث ل ىىىةة  التدلىىىة بلا  الةًىىىا  / التىىىدلاص قللا لىىىة 

 ISO)ياعال لعاييأ لاضا)ية ق اهية لييياد. الةااص ة الدقلية 

تهىىىا جت الىىىو الةيىىىزاص ا  البىىىالخ هتعىىىأّ    (2000 :9000

قالت ا،  الا  تحدل لدد تياية الةتأةىاص ا اياةىاص الزهىالج 

 [2تيدث ية   فل تةيز الت ا،  الاالية ليبالخ: ] اساًالات لةا

اااةىىاث ابساسىى  ليةسىىاتدلي تة الت ىىا،  الاني يىىة ة اص ا •

قالا  تحدل الةًا  فق التدلة لى  رىلاع قصى  الانىا،  الاى  

 ياعي  )ييهو الابا  هها ل  فةو تياية ا اياةاص الزها، .

ر ا،  الةطاهيةة لع الةااصى اص الةحىدلخ الاى  يبىن )يىى   •

الة ًعي  فق ليدل  التدلة االازاث هها ل  فةىو تىابيأ الةًىا  

هالت ىىىا،  الاني يىىىة الةأ اهىىىةة قالاىىى  ا تهىىىو  فق التدلىىىة

الةساتدلي  ه  و لاا أة لىذلك  لى  قةهىة تظىأ الةسىاتدث فق 

الة اأي بدل البالخ تعً  للا لة ااساتداثة قل   لى  قةهىة 

تظىىأ الةىىديأي  الاً يىىذيي  فق ال ىىأكاص الة ىىًعةة بهىى  تعًىى  

 الاااب  لع الةااص اص الةحدلخ لسايات.

اق التىىدلاص )يىىى قةىىه الت ىىا ة )ىىالخت لىىا يىىاو بىى  سىىي           

[; 9تعأي  البىالخ )يىى فتهىا تياى  فق تابىاقز تا عىاص الزهىا،    .]

[ قيعاةىىد اىىذا الاعأيىى  )يىىى ال  ىىأخ الةياالىىة )يىىى تطىىاق قاسىىع 8]

ليبالخ الا  يدركها الزهال فق البالخ الا  يىدركها الةسىاتدث. )يىى 

كىىو لىا ييالىه الزهىىال اق قبى  قةهىة الًظىأ اىىذوة تعىد البىالخ هاتهىا 

يأ ىىن هىىهة قةىىالخ الةًىىا  فق التدلىىة الةعيًىىة اىى  كىىو لىىا يدركىىه 

 [. 10الزهال ]

 ةاتيىىة فهعىىال ل هىىو   ;Garvin 1984) 1987 ة ا اىىأ          

البىىىالخ. ت ىىىةو اىىىذو ابهعىىىال لًىىىاا  البىىىالخ اليا،ةىىىة )يىىىى الةًىىىا  

ابلا  قالةسىىاتدث قالا ىىًيع. يأكىىز الىىًه  اليىىا،و )يىىى الةًىىا  )يىىى 

قالةيىىىزاص قالةااتىىىة. يأكىىىز الىىىىًه  اليىىىا،و )يىىىى الةسىىىاتدث )يىىىىى 

البةالياص قالبالخ الةدركةة قيأكز الًه  اليا،و )يى الا ًيع )يىى 

 [3[; ]11الةطاهية قالةا ا ية. ابهعال ال ةاتية ا  كةا يي : .]

ي ىىيأ إلىىى ر ىىا،  الا ىىضيو   Performance: ابلا   ت1ة

 ابساسية ليةًا . 

ي يأ إلى الت ا،  ال اتاية ليةًا    Features : الةيزاص  ت2ة

 الا  ت ةو فلا،ه ابساس . 

ي ىيأ إلىى ا اةاليىة فلا  الةًىا    Reliability : الةا ا يىة  ت3ة

 هدقل ف)طاع رلاع باأخ زلًية لحدلخ. 

ي يأ إلى الدرةة الا  تاااب    Conformance : الةطاهية  ت4ة

 فلا  الةًا  لع لااص اص الا ةيو. هها الت ا،  ال يزيا،ية ق
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اىا لييىاد لعةىأ الةًىا  الة يىدة في :  Durability الةااتىة  ت5ة

ليدار ااساتداث الذي يح و )ييه العةيىو لى  الةًىا   اىو فل 

 ياداار فق يبن اسااداله.

ي ىيأ إلىى السىهالة    Serviceability : إل اتيىة التدلىة  ت6ة

 قالسأ)ة قالييا ة قال  ا خ ب  ااصلا . 

ي ىىيأ إلىىى  ىى و الةًىىا ة فق   Aesthetics : البةاليىىاص  ت7ة

اا سىىاد هىىهة فق ابصىىااصة فق اب قاقة فق الأا،حىىةة قاىى  

 لسالة ت ايلاص  ت ية. 

ي يأ إلى البالخ هًا ت )يىى ال ىارخ   Perceived : لدركة  ت8ة

لاباريىة فق اا)ىلال هىدات لى  سىةاص الةًىا ة فق اسو العلالىة ا

 قياو تيييةه ه  و  ت  .

ت  ها ًي  سةاص البالخ ليةًا  1984ة  رأقل )اثآق Kano اث 

فق التدلىىة هًىىا ت )يىىى لىىدد  ىىدرتها )يىىى تيايىىة ا اياةىىاص العةىىلا ة 

 [12[; ]13: .]ةتي دلاا  لا  بياص ل  سةاص البالخ ا  الآ

 Basic attributes : ة لاطياىىىاص السىىىةاص ابساسىىىي •

requirements    الاىىىات لىىىا تةىىىأ اىىىذو السىىىةاص لقل فل 

يلا ظها ف د ل   او لعظو العةىلا ة بتهىو ياا عىال تيايىة اىذو 

الةاطيااص ب  الةًا  فق التدلةة ل    ياهها  يأ لأٍ  ليضاية. 

يىىىاو اسىىىاد)ا  الةاطياىىىاص ابساسىىىية كسىىىةاص يبىىىن فل ت ىىىال 

اا فلىأات ل أق ىات لًىه )ىدّ تىه ا يًاضى  لاا عةة )يى الأ و لى  ف

 سهية اارضا .  قتعدّ 

)ىالخ لىا ت ىال   Performance factors : )االىو ابلا   •

 أضىا)االو ابلا  لاةالخ هال عوة او لحايدقلة ا يسىااال ال

 قا ااسايا . 

ت اق تا عاص   Attractive attributes : السةاص البذاهة  •

جالبىىالخ الةدا ىىةجة  ياههىىا ا يبعىىو الزهىىا، ة ي ىىيأقل إلىىى 

 الزها،   يأ راضي  ة ل   قةالاا ي يأاو.

حدل  ةاتية لعات  اساسية ب  ال ًا)ة لة طيو البالخ قا  تو ت   

 [13)يى الًحا الاال : .]

ي ىىيأ اىىذا إلىىى :  Market place qualityت ةىالخ السىىاق 1ة

 الدرةة الا  ييا  هها لًا  لعي  ر ااص زهال لعي .

ي ىيأ إلىى الدرةىة  Quality of design : ت ةىالخ الا ىةيو 2ة

الاىى  تاةاىىع ههىىا بيىىة لىى  الةًابىىاص هدرضىىا  لحاةىىو ليزهىىا،  

 ه  و )اث.

ي ىيأ إلىى  Quality of conformance : ت ةالخ الةطاهيىة 3ة

الدرةىىىىة الاىىىى  يااابىىىى  ههىىىىا لًىىىىا  لعىىىىي  لىىىىع الا ىىىىةيو فق 

 الةااص اص.

ي ىىيأ إلىىى Customer preference : ت ت اىىيو الزهىىال 4ة

الدرةة الا  يُ او هها لًا  لعي  )يى الةًاباص الةًابسة ل  

 الدرةة الةعاللة ة هًا ت )يى ااراااراص الةيارتة ليزها، .

اىذو سىةة  Quality characteristic : ت ر ا،  البىالخ 5ة

لةيزخ لدرةة فق لًا ة )يى سايو الة ىاع الةظهىأ فق ابلا  فق 

 ةااتة.الةا ا ية فق ال

ي يأ اىذا إلىى تعايىأ  General excellence : ت الاةيز العاث 6ة

 ىىالض )ىى  الاةيىىز العىىاث قل ىى  لقل فل ي ىىال لحىىدلات هدرةىىة 

 كابية لياو ت ًي ه.

 Function orت الاني ىىىة فق الةسىىىدقلية بىىى  ال ىىىًا)ة 7ة 

responsibility in industry    : اىذا ي ىيأ إلىى اسىو

 ا)ة تاعي  هاحيي  ةالخ الةًا .قني ة فق لسدقلية ب  ال ً

 Department in organization : ت  سىو بى  الاًظىيو 8ة

 ي يأ اذا إلى اسو  سو لعي  ب  ال أكة.

ت ةو تعأي اص جالبالخ هعض ال يةاص ابساسية الا  تاطين         

 [14ا   اتها تعأي ات: ]

لعديىىد لىى  كةىىا يىىأد ا تىىات  في )ةييىىة Product : الةًىىا   •

اا ا اليي  ة ت ةو الةًاباص كلات لى  السىيع قالتىدلاص. قلىع 

 لىىك ة بىى  نىىو ااسىىاتداث ال ىىا،عة  الاىىات لىىا يعًىى  ل ىىطيو 

 جالةًا ج الااا،ع بيو.

راصىية تةاي هىا سىيع فق :   Product featureليىزخ الةًىا   •

 ردلاص تهد  إلى تياية ا اياةاص الزها، .

هىالةًا  فق هالطأييىة في  ت  ياىا أ  Customer : الزهال  •

 الةساتدلة ب  إتااةه.  د ي ال الزها،  رارةيي  فق لارييي .

 الىة ي ىعأ  Customer satisfaction : الزهىا،   ارضى •

 بيها الزها،  فل ليزاص الةًا   د تحييك لاا عاتهو.

في )يىىىن ة)يىىىن فق رطىىىات ياىىىأ :   Deficiencyالىىىًي   •

الي ىىار ف ىى اات ل ىىو  هةلا لىىة الةًىىا  للاسىىاتداثة تارىىذ فقةىىه

فرطىىا  الة اىىنة قرىىألخ الة ىىًعة قاتيطىىا  الايىىار ال هأهىىا، ة 

قال  ىىو بىى  الابىىا  هةاا)يىىد الاسىىييوة قالسىىيع  يىىأ ال ىىالحة 

 ليا ضيو.

 الىة  Customer dissatisfaction : الزهىا،   ا)دث رضى •

تدلي بيها فقةه الي ار ةبى  السىيع فق التىدلاصت إلىى إز)ىا  

 قالةطالااص قلا إلى  لك. الزهال قال  اقد

ب  )الو االارخ ل  فةو البالخ ة ا يزاع اًىا  تيى  ليحىان بى  

تا يىىد لعىىات  ال يةىىاص الأ،يسىىية. قلىىع  لىىكة ية ىى  بي لًظةىىة فل 

ت عىىو ال  يىىأ لايييىىو اارتاىىا  الىىداري  لىى  رىىلاع تا يىىد تعأي ىىاص 

ال يةىىاص قالعاىىاراص ابساسىىية. ابلاخ ابساسىىية لهىىذا الضىىأ  اىى  
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 الاد الة طيحاص الىذي لى  الةة ى  فل ي ىاو ل ىدرات لأةعيىات 

ليبىىالخ هبةيىىع فتاا)ىىه: الايىىاريأة قال اياىىاصة قت ىىا  الاىىدرينة 

 قلا إلى  لك.

 Total Quality)إلارخ البىىىىىىىالخ ال ىىىىىىىالية            

Management - TQM)    اى  يأييىة تحىاقع تحسىي  ابلا

ييى   لىك لى  رىلاع البةىع قالبالخ لاياية تا عاص الزها، . ية   تح

هي  ةةيع الانا،  قالعةيياص الةاعيية هالبالخ ق)لا اهىا بى  ةةيىع 

فتحىىا  الةًظةىىة. تارىىذ إلارخ البىىالخ ال ىىالية تظىىأخ  ىىالية لبةيىىع 

ليايية البالخ الاى  تسىاتدلها الةًظةىة هةىا بى   لىك إلارخ ت ىةيو 

 البىىالخ قتطايأاىىاة قلأا اىىة البىىالخ قصىىياتاهاة قتحسىىي  البىىالخة

قضىىةال البىىالخة قاىى  تارىىذ بىى  اا)ااىىار ةةيىىع تىىداهيأ البىىالخ 

الةاتذخ ب  ةةيع الةأا و قت ةو ةةيع العاليي  ب  ال أكةة إلارخ 

البالخ ال ىالية اى  إلارخ الةاىالراص قااةىأا اص الاى  تهىد  إلىى 

تحييىى  تيىىديو لًابىىاص قرىىدلاص )اليىىة البىىالخ. تىىو تعأيىىى  إلارخ 

تهىا بيسى ة إلاريىة ت ىةو ةةيىع ابت ىطة البالخ ال الية فياات )يى ف

الاىى  يىىاو هااسىىطاها تيايىىة ا اياةىىاص الزهىىال قالةباةىىعة قفاىىدا  

الةًظةة هالطأيية ابك أ ك ا خ قبا)يية ل   يىث الا ي ىة لى  رىلاع 

 [.15تعظيو إل اتاص ةةيع الةان ي  ب   ةية لساةأخ لياحسي . ]

يبىن الااكيىد )ييهىا. تاةد هعض الة اايو ابساسية ليبالخ            

الييىاث هىذلك ه ى و  -بيس ة البالخ الياهاتية اى  ة)ىدث قةىال )يىا  

صىحيو بى  الةىىأخ ابقلىىت. قاىىذا يعًى  فل البىالخ اىى  تايبىة بعىىو 

ال    ال حيو قبعو ال ى   ال ىحيو بى  الةىأخ ابقلىىة ق جبعىو 

ال ىى   ال ىىحيوج اىىا تيايىىة ا اياةىىاص العةىىلا  قالاا عىىاصة قبعىىو 

يوة اا اتاا  لعاييأ البالخ ال يية. تعأي  البالخ ل  ال    ال ح

 او كأقسا  له ت ة الة هاث. يأكز ل هاث البىالخ بى  لليًىل )يىى 

الزها، ة قفكد فل البالخ ا ياو تيييةهىا إا لى   اىو الزهىا، ة البىالخ 

تاباقز ا اياةاص الزها،  قتا عاتهو يىااع )ةىأ الةًىا  / التدلىةة 

 [.16لبالخ )يى الًحا الاال : ]قية ًًا تيتي  لعات  ا

 لطاهية البالخ لةعاييأ قلااص اص الةًا  / التدلة. •

 ٪.100البالخ رالية ل  العيا  فق لطاهية ليةااص اص  •

البىىىالخ تعًىىى  فل الةًىىىا  / التدلىىىة تةايىىىك الةلا لىىىة لضىىىأ   •

 ااساتداث هًا ت )يى قنا، ها.

ا اياةىاص الزهىا،  البالخ ا   درخ الةًا  / التدلىة )يىى تيايىة  •

 قتا عاتهو.

يىىاو تييىىيو البىىالخ لىى   اىىو الزهىىال بيىىو )يىىى فسىىاد السىىةاص  •

 قالت ا،  الهالة ليةًا  / التدلة الا  يًظأ اليها الزهال.

 تاحدل البالخ هاتحأا  ليايية ر ا،  ةالخ الةًا . •

 البالخ ا  إرضا  الزهال. •

 أبعاد جودة الخدمةثانيا : 

تهاو ابلهياص الاساييية ه لا ىة فهعىال لبىالخ التدلىة اى  :             

ةالاعد الةحاةوة قهعد العةييةة قهعد الًايبىةت. الاعىد الةحاةىو ياعيى  

هةأا اة الهياكو قإل اتياص لزقل التدلة ةاالارخة الةاارل الةاليىةة 

الةعيالاصة ااتسىالت. قياىا أ هالً ىاية في تحديىد التدلىة ةقصى  

 ا،  التدلةت قااساعدال لايديةهاة ب   ىي  فل الاعىد الةحاةىو ر

ا ي ىىةو اا اةىىااص الايًيىىة بحسىىىنة هىىو ي ىىةو فياىىات العلا ىىىاص 

الاًظيةية قالًظاليةة هةا ب   لك تاايو الةان ي  قتح يىزاو. ييىايو 

هعُىىد العةييىىة التدلىىة كسيسىىية لىى  ابت ىىطة ةالعةييىىاصت تا ىىال لىى  

الا ىةيو ق)ةييىة تيىديو التدلىة. ياعيى  هعُىد )ةيية الاسىاي  ق)ةييىة 

الًايبة هايييو )ةيية تايبة التدلىة ةرضىا / )ىدث رضىا الزهىال )ى  

التدلة فق لع ليدث التدلة الةعًيةت ة لةىا يعًى  فل التىدلاص ت ىو 

إلى لسااد البالخ الةةاازخ بيو )ًدلا تاااب  لىع الهىد  يبىن فل 

ت ة الييةىة الاى  يأ ىن ياااب  كو لسااد ل  البالخ الةةاازخ لع 

 [.17الزهال ب  لبعها قبيات لأ ااته قلاطيااته  ]

تتاي  التدلاص )  الةًاباص الةالية. بل التىدلاص  يىأ            

ليةاسةة ا ية   تتزيًها. ل   الضأ  ل  كييهةا اا ت سهة لايايىة 

ا اياةاص ااتسال قر ااته. تعد التدلاص ةز ات ل   ياتًا لًذ ق ك 

و قل ىىى  تىىىو تحديىىىد ال ىىىأق هىىىي  التىىىدلاص قالسىىىيع بقع لىىىأخ يايىىى

سىىاتدث ل ىىطيو جاليطىىا  اتة الىىذي 1935)ىىاث  Fisherهااسىىطة ة

 [.18ال الثج ليتدلاص ]

هاحديىد  (Parasuraman, & Zeithaml, 2006)  اث          

ةالخ التدلة لاعدلخ ابهعالة اذو ابهعال ا  )دث الةيةاسيةة ق)دث 

إلىى هيية ال  و هي  ااتاا  قااساهلا .  ق تظأات الاباتةة ق)دث  ا

يايعة  يأ الةيةاسة ليتدلاصة ا ية ًًا  ياد التىدلاص لى  رىلاع 

الةااتىىة ق)ىىدل العيىىا . هسىىان )ىىدث الابىىاتةة ي ىىاو  يىىاد ةىىالخ 

التدلة فك أ صعاهة. تاص  ةالخ التدلة هاتها ةلسااد قيأييىة 

ة إ ا قلىى   ىىوّ اارىىالا  هىىي  ت ىىاراص ردلىىة الزهىىا،  قتا عىىاتهوت. 

ييىىاع إل التدلىىة  اص  يةىىة ف)يىىى كىال الا ىىار فكاىىأ لىى  الةاا ىىعة ب

ه  يأ. هالطأيية ت سهاة )ًدلا ي ال الاا ع ف)يىى لى  الا ىار ييىاع 

[. إلراكات لعىدث قةىال لدل ىاص كابيىة 19إل التدلة  اص  يةة ف و.  ]

لتيىىىىىىى  بهىىىىىىىو ل يىىىىىىى  لبىىىىىىىالخ التدلىىىىىىىة قلحىىىىىىىدلاتهاة فةىىىىىىىأد 

(Parasuraman, et al :1985)   هح ىات بح ىيات لاحديىد ةىالخ

سةيات يا ىال تحيىييهو لى  لًا  ىاص لىع إلاراص لى  فرهعىة التدلة ر

فتىاا  لىى   ىىأكاص التىدلاصة تة يىىك إ ىىدد تاىا،  اىىذا الاحييىىو بىى  

اا)اأا  هع أخ )االو لبىالخ )ةييىة التدلىة قالاى   ىدلتها )يىى 

 [: 20[; ]21الًحا الاال . ]
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اتسىىاق ابلا  قاا)اةاليىىة  Reliability : الةا ا يىىة  ت1ة

دال ال ىىااتيأ ق  ىىس السىىبلاص ه ىى و صىىحيو قالد ىىة بىى  إ)ىى

 قفلا  التدلة ب  الا ك الةحدل.

اسىىاعدال فق اسىىاعدال  Responsiveness : ااسىىاباهة  ت2ة

الةان ي  لايديو التدلةة  سى  تا يىك التدلىة ل ىو إرسىاع 

ة قإ)الخ اات اع هالعةيىو رإي اع لعالية هالاأيد )يى ال ا

 هسأ)ةة قتيديو ردلة سأيعة.

الىالا  الةهىاراص قالةعأبىة  Competence :   ىا خ ال  ت3ة

الةطياهىىىىة بلا  التدلىىىىة قالةعأبىىىىة قالةهىىىىارخ لةىىىىان   

 اات اع قالد)وة قاليدرخ الاح ية ليةًظةة.

سهالة الاصىاع قسىهالة اات ىاعة  Access : الاصاع  ت4ة

ية ىى  الاصىىاع إلىىى التدلىىة هسىىهالة )ىى  يأيىى  الهىىات ة 

لىىية قاسىىعاتة قسىىا)اص )ةىىو ق ىىك ااتاظىىار لاييىى  التدلىىة 

 لأيحةة قلا ع لًاسن لةأب  التدلة.

ابل  قاا اىأاث قلأا)ىاخ الىال  Courtesy : الةباليىة  ت5ة

لةىىان   اات ىىاعة لأا)ىىاخ لةاي ىىاص الةسىىاهيكة الةظهىىأ 

 الًظي  قابتي  لةان   اات اع العاث.

إهيىىا  الزهىىا،  )يىىى  Communication : اات ىىاع  ت6ة

الاى  ية ىًهو بهةهىا قااسىاةا  إليهىاة ق ىأ  ايلا  هاليضىة 

التدلة  اتها قت ي اهىا ة قيةاتىة الزهىال هاتىه سىياو الاعالىو 

 لع الة  ية.

البدارخ هال يىةة قالة ىدا يةة  Credibility : الة دا ية  ت7ة

قال ىىىدقة قسىىىةعة ال ىىىأكةة قااااةىىىاث هة ىىىالو الزهىىىال 

 ال ايىة قالت ا،  ال ت ية لةان   اات اع.

الاحأر ل  التطأة فق الةتىايأخة فق  Security : ابل   ت8ة

 ال كة فق السلالة البسديةة فق ابل  الةال ة فق السأية.

 Understanding/Knowing : بهو / لعأبة الزهال  ت9ة

The Customer   بهىىو الزهىىال اا اياةىىاصة قتعيىىىو

لاطيااتىىه الةحىىدلخ ة قتىىابيأ ااااةىىاث ال ىىألي ة قالاعىىأ  

 ال الةًاظو.)يى الزه

ابللىىة الةاليىىة ق)ىىأق   Tangibles : الةيةاسىىية  ت10ة

 التدلةة ق الزها،  الآرأي  ب  لأب  التدلة.

 ة  ىىىدل الاا ىىىث سىىىاهيااسىىىاًالات الىىىى ااهعىىىال الع ىىىأخ الةىىىذكارخ 

(Parasuraman, et al :1988 )   رةسىىة فهعىىال فساسىىية

كةييىىىىىىىاد لبىىىىىىىالخ التىىىىىىىدلاص فييىىىىىىى  )ييىىىىىىىه اسىىىىىىىو لييىىىىىىىاد ة 

(SERVQUAL)   ف اىىك ك ىىا خ )اليىىة بىى  الةبىىاع العةيىى ة  إ

قةدص هعض الت ا،  الة اأكة هي  ابهعال قلت ك اليا،ةة ب  

رةسة فهعىال. تاىةًك اىذو اليا،ةىة ابريىأخ الةيةاسىاص قالةا ا يىة 

قااساباهة هيًةا تو تا يد ال  ا خ قالياا ة قالًزااة قابلى  بى  هعُىد 

هىىو ة تىىو قضىىع الياىىاع قالاااصىىو ةديىىد يسىىةى الاىىةال. بىى  الةيا

ق اىىاع العةيىىو تحىىك هعُىىد )ىىاث يسىىةى الاعىىاي . قلىىذلك سىىا  يىىاو 

 :ت 1 ةالبدقعقكةا لاضو  ب  اا)اةال )يى تيك ابهعال التةسة 

 

 SERVQUALالابعاد والعناصر الاساسية لنموذج جودة الخدمة يبين ( 1جدول)

Items Dimensions 

1. should have up-to-date equipment 

2. physical facilities should be visually appealing 

3. employees should be well dressed and appear neat 

4. appearance of physical facilities should be in keeping with the type of services 

Tangibles: physical 

facilities, equipment, 

and appearance of 

personnel 

5. should do things by the time they promise 

6. when customers have problems, they should be sympathetic and reassuring 

7. should be dependable 

8. should provide their services at the time they promise 

9. should keep accurate records 

Reliability: to perform 

the promised service 

dependably and 

accurately 

10. should not be expected to tell customers when services will be performed* 

11. not realistic for customers to expect prompt service* 

12. employees do not always have to be willing to help customers* 

Responsiveness: to 

help customers and 

provide prompt 
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 *reverse coded 

Sources: [1]; [22] 

 

 الجانب العملي للدراسة المبحث الثالث:

 تحليل خصائص العينة: اولا : 

سىىىاتداث اا  ىىىا  اتىىىو اسىىىاتأا   الا ىىىأاراص قالًسىىىن الةيايىىىة ه

اىا لةاعيية هعيًة الدراسةة كةىا الاص  ة لايتي  فاو الت ا،  ا

 ت.2ةدقع ر و ةلاضو ب  

 

 الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسةيبين نتائج ( 2) جدول 

 النسبة % التكرار الخصائص البيان

 الجنس
 31.2 28 ات ى

 68.8 62  كأ

 100 90 الةبةا  

 الفئة العمرية

 10 9 ) أي  سًة قف و

سًة35الى  20ل   36 40 

سًة50الى  36ل   25 27.8 

سًة 50اك أ ل    20 22.2 

 100 90 الةبةا  

 المستوى التعليمي

 14.4 13 ال هالخ اا)دالية

 5 .34 31 ال هالخ البالعية

 51.1 46 الدراساص العييا

 100 90 الةبةا 

 المهنة

 23.3 21 يالن

 7 .46 42 لان 

 13.3 12 ا)ةاع  أخ

 16.7 15 لايا)د

 100 90 الةبةا 

   ي* الة در: ل  ا)دال الاا  

 

13. is OK if they are too busy to respond to requests promptly* service 

14. customers should be able to trust employees 

15. customers should feel safe in their transactions with these stores' employees 

16. the employees should be polite 

17. employees should get adequate support to do their jobs well 

Assurance: courtesy 

knowledge, ability of 

employees to inspire 

trust and confidence 

18. company should not be expected to give customers individual attention* 

19. employees cannot be expected to give customers personal attention* 

20. unrealistic to expect employees to know what the needs of their customers 

are* 

21. unrealistic for them to have customers' best interests at heart* 

22. should not be expected to have operating hours convenient to all customers* 

Empathy: caring, 

individualized 

attention the firm 

provides its customers 
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 ل تساة ف تة2: ياي  البدقع ةتوزيع أفراد العينة حسب الجنس

تة الىىا تسىىاة الىىذكار %31.2ابىىأال العيًىىة لىى  ااتىىا  هيضىىك ة

 ت%68.8 اتك ةب

  ياضىو البىدقع فل ال يىة   :توزيع أفرراد العينرة حسرب العمرر

ال يىىة تة الىىا %10) ىىأي  سىىًة قف ىىو هيضىىك تسىىاة ةالعةأيىىة 

تة بيةىىا %40سىىًة هيضىىك تسىىااهو ة35الىىى  20لىى العةأيىىةة 

تة %27.8سىًة لىا تسىاة ة50الى  36ل ال ية العةأية سبيك 

 ت.%22.2سًة ب اتك تسااهو ة 50اك أ ل  ال ية العةأية الا 

  ي يأ البدقع  :توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي 

اا)داليىة هيضىك ل ابىأال العيًىة الحاصىيي  )يىى ال ىهالخ إلى ف

تة بيةىىا هيضىىك تسىىاة الحاصىىيي  )يىىى ال ىىهالخ %14.4تسىىاهو ة

ل لىىى  ابىىىأال العيًىىىة لىىى  اتة الىىىا الةاايىىى%34.5البالعيىىىة  ة

بيىد حاصيي  )يى ال هالاص العييا ب  الةاةسايأ قالىدكااراو ال

 ت.%51.1هيضك تساهو ة

 ت يايعىة 2ياضو البدقع ة :توزيع أفراد العينة حسب المهنة

ابأال )يًة الاحث قكاتك ليسةة الى الطلا  قتسىااهو العةو 

%تة قاصىىىىحا  7 .46%تة قالةاضىىىى ي  هًسىىىىاة ة23.3ة

%تة قالةايا)ىدقل هيضىك تسىااهو 13.3اا)ةاع الحأخ هًسىاة ة

 %ت.16.7ة

تقييم مستوى أبعاد جودة  الخدمة في مصرف الرشيد/ فرع  ثانيا: 

 جامعة واسط

( تقيررريم مسرررتوى أبعررراد جرررودة  الخدمرررة 3يوضرررل الجررردول ر رررم )

ااساسىىية التةسىىة ةالةيةاسىىيةة الةا ا يىىةة ااسىىاباهةة الاىىةالة 

 تاىىىىا،  الاحييىىىىو اا  ىىىىا، ة الاىىىى  قضىىىىحك  )اىىىىأالاعىىىىاي تة 

 الةااسطاص الحساهية قالايييو  اص ال ية ه ىو هعىد لى  فهعىال ةىالخ

الرشيد/ فررع جامعرة مصرف التدلة الة أبية الةيدلة ل  يأ  

 ت:3قكةا لاضو ب  ةدقع ةة واسط

 

 الخدمة في مصرف الرشيد/ فرع جامعة واسط المتوسطات الحسابية والتقييم لأبعاد جودةنتائج  يبين (3) جدول

 البعد
ر م 

 السؤال
 السؤال

المتوسط 

 الحسابي
 التقييم

الملموسية: 

المادية، المرافق 

والمعدات، 

 ومظهر الأفراد

1 
يةايك الة أ  لعداص قفةهزخ ت ًالاةية  دي ة تسااو ب  تيديو  فباو 

 التدلاص.
 لأت عة 3.76

 لااسطة 2.64 الةظهأ الداري  ق التارة  لية أ   ديث قةةيو. 2

3 
يبن فل يأتدي العاليي  ب  الة أ  الةلاهة البيدخ قفل يظهأقا هاتا ة 

 تالة.
 لااسطة 2.82

4 
ا لع تا   يبن فل ي ال لظهأ الةأاب  الةالية ب  الة أ  لًسبةت

 التدلاص الة أبية.
 لأت عة 3.92

 

 

 الموثو ية:

أداء الخدمة 

الموعودة بشكل 

 موثوق ود يق

 لأت عة 3.52 يبن )يى الة أ  الابا  ها)الو لا،ةات ف ًا  تيديةه ليتدلاص الة أبية. 5

6 
ل ب  الة أ  االزها،  ل اكو ة يبن فل ي ال العالي)ًدلا يااةه 

 لاعاي ي  قلطةيًي  لهو.
 لأت عة 69 .3

 لأت عة 3.78 يياث الة أ  هايديو ردلاص رالية ل  ابرطا  قلا ا ة. 7

 لااسو 2.82 يبن )يى الة أ  فل ييدث ردلاته ب  الا ك الةحدل . 8

9 
كابة قلا ا ة لاسبيو العةيياص الة أبية  يًاض  اا ا ان هسبلاص ل يية

 ه  و ل ي 
 لأت عة 4.11

الاستجابة: 

مساعدة الزبائن 

وتقديم الخدمة 

 السريعة

10 
ياابأ ب  الة أ  )دل كا  ل  العاليي  الذي  ييدلال التدلة ليزها،  

 ه  و سأيع.
ةلااسط 2.92  

التدلاص الا  يحااةها الزهال فقيأ ن بيها. كويابأ الة أ   11 ةلااسط 2.72   

قاسا ساراص الزها،  ديهاو الة أ  ه  اق 12 ةلااسط 2.64   

ةلااسط 2.88 ياعي  )يى العاليي  ب  الة أ  ااساعدال الدا،و لةسا)دخ الزها، . 13  
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 الضمان:

المعرفة والتعامل 

الجيد، و درة 

الموظفين على 

 بث الثقة

13 
)يى تيديو ت ا،و ليزها،  ب  ارايار  ل ب  الة أ االعالييحأ  

 التدلاص الةلا،ةة
 لأت عة 3.58

كابة زها،ًهل ااةاث ال ت  يياث الة أ  هاا 14  لأت عة 3.40 

ةلااسط 2.78 سا)اص العةو لية أ  للا،ةة لبةيع الزها،  15  

لع الة أ   تعاللات كوال عار هابلال ق اايةيًال ب   16  لأت عة 4.22 

 لأت عة 4.10 لدي ال ية الاالة ف ًا  تعالي  لع الة أ  17

 

 التعاطف:

العناية والاهتمام 

فردي الذي ال

توفره الشركة 

 لعملائها

ةال  ا خت  دراص )الية ب  تيديو التدلاصل ب  الة أ  االعالييةايك  18  لأت عة 3.64 

لياعأي  هتدلاته البديدخت اع هك يياث الة أ  هاا 19 ةلااسط 2.72   

ةلااسط 2.92 )ًد ات ال  هالة أ  ا فتاظأ يايلا  اى ياو الأل )ي . 20  

21 
ل ب  الة أ  هةهارخ )الية )يى الحاار قاات اع لع اياةاع العالي

 الزها، 
 لأت عة 3.88

زها،ًهول  الةة   فل تاا ع ل  العاليي  ب  الة أ  لعأبة ا اياةاص  22 ةلااسط 2.54   

   ي* الة در: ل  ا)دال الاا  

    

ت تاا،  الاحييو اا  ا،  اهعال ةالخ التدلة 3ياضو البدقع ة   

 ت : الة أبية  قتيييةاتها قكاتك كالآ

 الةااسو الحساه  ليعااراص ااساسية لهىذا الاعىد   :الملموسية

تة لةىىىا ي ىىيأ الىىىى 3.92الىىى  2.64كاتىىك تاىىىأاق  لىىا هىىىي  ة

لسىىىااد بىىىاق الةااسىىىو لياعىىىد ااقع اهعىىىال ةىىىالخ التدلىىىة 

الة ىىأبية قالةاة ىىو  ةالةيةاسىىيةتة باىىلات )ىى   لىىك سىىبيك 

فل ي ىىال لظهىىأ الةأابىى  الةاليىىة بىى   ةيبىىن 4العاىىارخ ر ىىو 

تة لااسىىطات ةات لىىع تىىا  التىىدلاص الة ىىأبيةالة ىىأ  لًسىىب

 تة قتعد ابك أ تا يأات ب  اذا الاعد.3.92 ساهيات هيل ة

 :الةااسىو الحسىاه  ليعاىاراص ااساسىية لهىذا تاا،   الموثو ية

تة لةىا ي ىيأ الىى 4.11الى  2.82الاعد كاتك تاأاق  لا هي  ة

لسىىااد لأت ىىع لياعىىد ال ىىات  اهعىىال ةىىالخ التدلىىة الة ىىأبية 

 9تة بالات )   لك سبيك العاارخ ر و الةا ا يةقالةاة و  ة

قلا ا ىىة لاسىىبيو العةييىىاص  يًاضىى  اا ا ىىان هسىىبلاص ل ييىىةة

تة 4.11تة لااسىطات  سىاهيات هيىل ةه ى و ل يى كابىة الة أبية 

 قتعد ابك أ تا يأات ب  اذا الاعد.

 الةااسىو الحسىاه  ليعاىاراص ااساسىية لهىذا تاىا،   :الاستجابة

تة لةىا ي ىيأ الىى 2.92الى  2.78الاعد كاتك تاأاق  لا هي  ة

لسااد لااسىو لياعىد ال الىث بهعىال ةىالخ التدلىة الة ىأبية 

تة بالات )ى   لىك سىبيك العاىارخ ر ىو ااساباهةقالةاة و  ة

ياابأ ب  الة أ  )دل كا  ل  العاليي  الذي  ييدلال ة 10

تة 2.92 هيىل ةت ة لااسىطات  سىاهيات التدلة ليزها،  ه  و سأيع

 قتعد ابك أ تا يأات ب  اذا الاعد.

 :الةااسىىو الحسىىاه  ليعاىىاراص ااساسىىية لهىىذا الاعىىد  الضررمان

تة لةىىىا ي ىىيأ الىىىى 4.22الىىى  2.64كاتىىك تاىىىأاق  لىىا هىىىي  ة

لسىىااد لأت ىىع لياعىىد الأاهىىع اهعىىال ةىىالخ التدلىىة الة ىىأبية 

 16تة بالات )   لك سبيك العاارخ ر و الاةالقالةاة و  ة

تعىىىىاللات  لىىىىع  وّ ال ىىىىعار هابلىىىىال ق اايةيًىىىىال بىىىى  كىىىىة

تة قتعىد ابك ىأ تىا يأات 4.22تة لااسطات  ساهيات هيل ةالة أ 

بىىى  اىىىذا الاعىىىدة باىىىلات )ىىى   لىىىك تعىىىد اىىىذو العاىىىارخ  فباىىىو 

العاىىىىاراص الةاعييىىىىة هاييىىىىيو لسىىىىااد ةىىىىالخ فهعىىىىال التىىىىدلاص 

  الة أبية )يى اايلاق.

 :راص ااساسىىية لهىىذا الاعىىد الةااسىىو الحسىىاه  ليعاىىا التعرراطف

تة لةىىىا ي ىىيأ الىىىى 3.88الىىى  2.54كاتىىك تاىىىأاق  لىىا هىىىي  ة

لسىىااد بىىاق الةااسىىو لياعىىد التىىالة اهعىىال ةىىالخ التدلىىة 

تة باىىلات )ىى   لىىك سىىبيك الاعىىاي الة ىىأبية قالةاة ىىو  ة

ياةاىع العىاليي  بى  الة ىأ  هةهىارخ )اليىة ة 16العاارخ ر ىو 

تة لااسىىطات  سىىاهيات هيىىل ت ىىاع لىىع الزهىىا، )يىىى الحىىاار قاا

 تة قتعد ابك أ تا يأات ب  اذا الاعد.3.88ة

 ختبار الفرضياتاثالثا: 

  سًحاقع إ ااتهةىا فق ت يهةىا يتاةًك الدراسة الحالية )يى بأضيا

تة التىىا  هاييىىيو 4)يىىى الًاىىا،  الةايًىىة بىى  البىىدقع ر ىىو ةاسىىاًالا  

لاضىىو بىى  اىىا قكةىىا  .الة ىىأبية ااهعىىال التةسىىة لبىىالخ التدلىىة

 ت :4ةدقع ر و ة
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الخدمة في مصرف الرشيد/  المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري ودرجة الموافقة والأهمية النسبية لأبعاد جودة يبين نتائج (4) جدول

 فرع جامعة واسط

 الأبعاد
 المتوسط

 الحسابي

 الإنحراف

 المعياري

 درجة

 الموافقة

الأهمية 

 النسبية
 الترتيب

 3 20.01 % )الية 1.180 3.285 الملموسية

 2 20.83 % )الية 1.150 3.584 الموثو ية

ستجابةالا  5 16.99 % لااسطة 1.490 2.790 

 1 22.02 % )الية 0.940 3.616 الضمان

 4 19.12 % )الية 1.320 3.140 التعاطف

   ي* الة در: ل  ا)دال الاا  

 

: اساًالات الىى الاياتىاص الةاضىحة بى  البىدقع ر ىو الفرضية الأولى

تة ب  تيييو ااهعال التةسة لبالخ التدلة الة أبية الةيدلة ل  4ة

يىىأ  ل ىىأ  الأ ىىيد/ بىىأ  ةالعىىة قاسىىوة تىىو الح ىىاع )يىىى 

قلىىىى الًاىىىا،  الاىىى  ية ىىى  فل تسىىىاًد اليهىىىا بىىى  ا اىىىاص ال أضىىىية اا

 ت :قكالآ

تة هال الاعد ااقع اا الاةال سىبو ف)يىى 4ياضو البدقع ر و ة

تة  ىىىو الاعىىىد ال ىىىات  قاىىىا 3.616تييىىىيو هةااسىىىو  سىىىاه   ىىىدرو ة

تة قالاعىىىىد ال الىىىىث اىىىىا الةيةاسىىىىية 3.584الةا ا يىىىىة هةااسىىىىو ة 

تة قالاعد الأاهع اا الاعىاي  قسىبو 3.285هةااسو  ساه  هيل ة

ة قاريىىىأات الاعىىىد التىىىالة قاىىىا ت3.140لااسىىىو  سىىىاه   ىىىدرو ة

 ت.2.790ااساباهة قسبو ا و  يةة  دراا ة

ةةيع ااهعال تاضىو اا ىأ اايبىاه  لبىالخ التدلىة الة ىأبية  •

 الةيدلة ل  يأ  ل أ  الأ يد/ بأ  ةالعة قاسو. 

كةا تلا س فل لرةة لاابية الزها،  لأت عىة بى  كىو ابهعىال إا  •

ا يع ىة رضىا الزهىا،  )ى  هعد الاعاي  كىال لااسىوة قاىا لى

ةىىالخ التىىدلاص الةيدلىىة لهىىو قالاىى  لىى  الةة ىى  ال تأتيىىى إلىىى 

 لسااد  تطيعاتهو.

: تتايىى  اباةيىىة الًسىىاية لدهعىىال التةسىىة الاىى  الثانيررة الفرضررية 

يساتدلها الزهال ب  تيييو لسااد ةالخ التدلة التدلىة الة ىأبية 

قكاتىىك الةيدلىىة لىى  يىىأ  ل ىىأ  الأ ىىيد/ بىىأ  ةالعىىة قاسىىو 

 ت : كالآ

رااار اذو ال أضية ق تاىي  لًىا لىدد فاةيىة كىو هعىد لى  ابهعىال اتو 

تة الةيةاسىىية 20.83تة الةا ا يىة ة%22.02الااليىة ة الاىىةال ة%

تة 16.99%تة ااسىىىىىىىاباهة ة19.12%ة تة الاعىىىىىىىاي 20.01ة%

 ليح و )يى لسااد ةالخ التدلة الةيدلة ل  يأ  الة أ .

ب  تساة  فاةيىة كىو هعىد لى  ابهعىال ياضو البدقع قةال ارالا  

التةسة التاصة ب  تيييو ةىالخ التدلىةة قاىذا لىا يىدع )يىى صىحة 

بىالخ التدلىة الة ىأبية الةيدلىة لى  يىأ  ه  التاصىةال أضياص 

 ل أ  الأ يد/ بأ  ةالعة قاسو.

 

 

 المبحث الرابع : الاستنتاجات والتوصيات

 الاستنتاجاتاولا : 

يأتاو ل هاث ةالخ التدلة الة أبية ل  قةهىة تظىأ الزهىال  .1 

هةىىدد  ىىىدرخ الة ىىىأ  )يىىىى تيىىديو ردلىىىة تياهىىىو تا عاتىىىه فق 

تاباقزااة في يع ة لدد تاابأ فهعىال ةىالخ التدلىة ج باىلات 

)ىى  تيىىديو رىىدلاص  اص ةىىالخ لاةيىىزخ يعًىى  تطىىاه  لسىىااد 

 البالخ ال عي  لهذو ابهعال لع تا عاص الزها، . 

ق  درتىىىه العاليىىىة )يىىىى  SERVQUALا ية إتةىىىا   ل ىىىد .2

ت سيأ الاااي  ب  ةالخ التدلةة ق  درته )يى ت تي  ل ال  

 الاع  ب  التدلاص الا  ييدلها الة أ  لزها،ًه.

قةىىال اتطاىىا  إيبىىاه  ق رضىىا لىى  زهىىا،  ةل ىىأ  الأ ىىيد/  .3

بىىأ  ةالعىىة قاسىىوتة )يىىى البىىالخ ال ييىىة ليتدلىىة الة ىىأبية 

 الةيدلة إليهو.

) سىىك تاىىا،  الاحييىىو اا  ىىا،   اص ال ىىية هاييىىيو لسىىااد  .4

فهعىىال ةىىالخ التدلىىة الة ىىأبية الةيدلىىة لىى  يىىأ  ل ىىأ  

ة ةسىىاااتالأ ىىيد/ بىىأ  ةالعىىة قاسىىو ة الةاعييىىة هعاىىاراص اا

الةسىىىااد الةأت ىىىع لبةيىىىع ابهعىىىال هدسىىىا ًا  الاعىىىد التىىىا  

 هااساباهة الذي سبو تيييةه لااسو.

 

 التوصيات ثانيا : 

اساًالات الى  تاا،  الدراسة  ية   ا اأا  )دل ل  الااصياص الا  

التىىدلاص الاىى  ييىىدلها  ية ىى  فل تسىىااو بىى  ربىىع ك ىىا خ قتحسىىي 

 ةل أ  الأ يد/ بأ  ةالعة قاسوتة قا  كالآت :
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ساعاتة هابسىالين قالااةهىاص الاسىاييية الحدي ىة بى  يًاض  اا ت1

هًظىىأ اا)ااىىار قةهىىاص تظىىأ الاعالىىو لىىع الزهىىا،  الاىى  تارىىذ 

 الزها،  لاطايأ التدلاص الة أبية الةيدلة لهو.

ضىىىأقرخ اااةىىىاث ةل ىىىأ  الأ ىىىيد/ بىىىأ  ةالعىىىة قاسىىىوت  ت2

سىاباهة السىأيعة لايايىة لطالىن قر اىاص الزهىا،  كعاالىو هاا

 تد أ ب  ةالخ التدلاص الة أبية.

ااااةىىاث فك ىىأ هالعً ىىأ الا ىىأي ها)ااىىارو لىى  ااىىو لىىىاارل  ت3

راصةت بيةا يت  )ةيياص الاطايأ قالادرين ب   الة أ  ة

 إيار سياسة الة أ ة قالعةو )يى تح يزاا.

تابيأ لات  ي  ليييىاث هاكا ىا   اةىاص قتا عىاص الزهىا،   ت4

ليايىىىا  )يىىىى ات ىىىاع لا،ىىىو هالسىىىاق قلاضيأاتىىىه بل  اةيىىىاتهو 

 قر ااتهو لاضيأخ قلابدلخ.

الاًظيةيىة ة باىلات تأسية  يابة البالخ لدد ةةيىع الةسىااياص  ت5

)ىى  ت ىىأ  يابىىة البىىالخ هىىي  ةةيىىع الةىىان ي ج لىىع ضىىأقرخ 

تطاي  لاال  إلارخ البالخ ال الية ب  ةل أ  الأ يد/ بأ  

ةالعىىة قاسىىوت لىى  فةىىو تحييىى  الا ىىاق الاًابسىى  )يىىى هىىا   

 الة ار .
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