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 :الملخص 

 البنددم  بجدد  تقدد رهد إلددق اسدددى ردد ا عمددد الجودد ا خددا  ددمصر ال دد رد  الو دد  س  ال دد البحدد   هدد  ي
فدد   (بدددعيل  بندد    -الإسدددن عي  بندد  ) والخاصةةة( ر دد  بندد  -لو دد   ا الأهلدد  البندد ) العامةةة ال جدعيدد 

 قدددد  اخ ودددد  البحدددد  فدددد  الجدمددددا النادددد   خلددددق الوددددنه  الم دددد   ال حل لدددد   .رحدددددفا   القددددده ر  ال  ددددم 
(Descriptive analytical Approach فق الجدما الجول  اخ ود  البحد  خلدق  ودب البسدمدد  ردا  ، )

 لوجدلجدد  البسدمددد  تدد   .(Questionnaire( رددا لدد ت اسدد ودعر اسدد بسد  )ر دد صر 384أفدد اص خ ندد  البحدد )
مودددمالا ادمحددد اع    ،الو مسدددل الح ددددب    ،اسددد   ا  خددد ص ردددا الأسددددل ا الإل ددددلس  رةددد  الن دددا الو ميددد 

رجدرددد   ،رجدرددد  ادلددد    الورسددددع   ،  ادمحددد ا  الورسددددع ، (T-Test( ، )F-Test) ال طدددق الو جددد ص
 ي  د    ف  ال حلد    الإل ددلس . (SPSS)ب مدر   اس   ا  كود ت  ال  ق ، د رجدر  الةب ،ادعتبدط

تقد رهد تم   خ ق  اعتبدط ايجدبسد  رجنميد  بد ا عمدد الجود ا   دمصر ال د رد  الو د  س  ال د  البح  أمه 
يد   ل مدد الجود ا بددل    رجنميد  ف  ق اا  صدل  إل ددلس    مصإلق  البح  ت م دل تم ل   .البنم 

و مسدددل ب) ادسددد جدب    ،(1.8622و مسدددل ب) ادخ ودصيددد    ،(1.6748و مسدددل )ب الولومسدددس  ا ر غ ددد   ارددد
 ؤشددددد ا  ال ددددد  توةددددد  الو ،(1.8786و مسدددددل ب)  ال جدددددد   ،(1.7912و مسدددددل ب) الأردددددد    ،(1.9782

  أل ددد ام تددد  تقدد ي  بجددد  ال م دددسد  رنهدددد الو دد  س . د  دددمصر ال ددد رخدددا  لقسددددى عمدددد الجودد ا ال و دد 
امجدد  ال د رد    صقد  ، ل ج ي  س خ الو   س   تطمي  ال كنملم سد الو    ر  ف  تق ي  ال  رد  تح  ا

 .لجو اا لو طلبد   تقلسص ف  ا  ادم ادع  الجو  خلق س خ  ادس جدب 

 

 

 

 

 

 

Abstract: 

The objective of this research is to measure customer satisfaction about the 

quality of banking services which provided by some  public commercial banks 

(National Bank of Egypt, Misr Bank) and private commercial banks (Bank of 

Alexandria, Barclays  Bank) in the governorates of Cairo and Fayoum .The 

research was based in the theoretical side on the descriptive analytical approach, 
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and in the practical side, the research relied on collecting data from the research 

sample (384 individuals) through a questionnaire. To address the data has been 

used a number of statistical methods sucwh as percentages, and the arithmetic 

mean, the model regression linear (T-Test), (F-Test), standard deviation, 

standard coefficient of variation, correlation coefficient, consistency and honesty 

coefficient. The SPSS program was also used in statistical analysis. The research 

assumes that there is a significant positive correlation between customer 

satisfaction and the quality of banking services which offered by banks. The 

results of the study showed that there are significant differences in the 

satisfaction of the customers according to each of the variables tangibility with 

an (average of 1.6748), Reliability (average of 1.8622), Response (average of 

1.9782), safety (average of 1.7912), and Sympathy (average of 1.8786), which 

represented the five indicators to measures  of customer satisfaction about the 

quality of banking services. And finally suggestion some recommendations,  

which including the improvement and development of technology  that used in 

the provision of banking services in order to enhance the speed and accuracy of 

services delivery, reduce waiting times, and the speed of response to customer 

requirements. 

 

 

 

 

 

 

 

 ة:ــمقدم -1

توةدد  البنددم  ال جدعيدد  ال ي دد ر الأسدسددس  ال دد  يقددم  خل هددد الجهددد  الو دد ف  فدد  ر دد   الدد  رددا لدد ت 
 ادسد ةودع فد  الوج ودب بدخ بددع أ  الد  يج بد  الأسددى الد    اسدرهد ب حق ق ال ما   الأرة  ب ا ادصلددع

ل   أ  ه ا ال ما   يجو  خلق تحو  الو دد    تحق دق الد ال الو د ه    .سه النشدط ادس ةودع  يقم  خل
 ادل دل  تومي  أه ا  النشدط ادسد ةودع  .  ماد ام لاسددا لد دس  ال دما   ال د  ت  د  بهدد البندم  ال جدعيد  

الحدلس  فق  يد  ال  أل  الوشددك  ال وميلسد  ال د  تهد   فد  الودمد  م سجد  ال جدمر الكب د ر بد ا ف  ال   ر 
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ادصلدع  ادس ةودع  هم رد أصا إلق اخ وددص ر د  خلدق القد    ال دع سد  اا  الجمالد  الو ت جد  ل وميد  
،  ردددا أ ددد   الوشددد  خد  ادسددد ةودعي  ، الأرددد  الددد   أصا إلدددق بددد    الج يددد  ردددا الوشددددك  ادق  ددددصي 

ت فسددت تلدد  ا ادددع ال ددلبس  ل خ ودددص خلددق القدد    ال دع سدد  يددد  دبدد  رددا   ددمص بدد ي   لدد  رددا لدد ت 
 ادخ وددص خلددق ال وميدد  الدد ات  رددا الجهددد  الو دد ف  الو د   ،  هددم الأردد  الدد   تبن دده ر دد  فدد  مددما

 نسد   الهدددص  إلددق لإ دد ا ادق  دددص  الوطبددق رندد  ب ايدد  ال  ددجال م دده لل    دد  فدد  إ دددع ب مدددر  ا
تحق ق الإ  ا الوددل   النقد    تح يد  الجهدد  الو د ف  فد  مدما ل رد  ردا الإ د ااا  بهد   القسدد  

 ب  عه ف  لش  الوماعص ال  ر  لجولس  ال نوس  الونشمصر .
أص  لدد ر ال ندددفن بدد ا البنددم  ال جدعيدد  فدد  الجقدد يا الودمدد  ا إلددق تهددمع لد دد  ردسدد  ل عاسدد  أادد    قدد 

، ل د   عاح هدد مصر ال  رد  الو د  س  الوق رد  للجود ا خلدق الومقد  ال ندف د  للبندم   ردا اد   خند  
: ال  ردد   (1)أعاجدد  أبجدددص أسدسددس  لقسدددى  ددمصر ال  ردد  الو دد  س   هددق Schwartzقدد   الأسدد دا شددماعت  

ودد ا ، يوددد أشدددع البنكسدد  ، ل ردد  الو دد هل  ، الإرددمسددد  الودصيدد   الإلك   مسدد   أسددلما تقدد ي  ال  ردد  للج
إلدق أ  الجدمصر قد  أ دبحت سد ا اسد  اتسج   Bergman & Klefsjoالأسد داا  ب   ودد   يلس  دد م 

 .(2)ف  ال  اع ال ال  لمت م   ل ص ال مق  النهم  بدل احس 

يج بددددد  القطددددددع الو ددددد ف  خ دددددا الحسددددددر ادق  ددددددصي م ل ددددد  يقدددددم  بددددد  ع المسدددددد   بددددد ا الوددددد ل يا   
 ف  تد  ال نددفن م سجد  ، الأل ا  إلق تق ي  الج ي  را ال  رد  الودلس   الو   س   الو  ةو يا بدلإمدف 

ق ب د   لد د م ت دج  يدفد  الإصاعا  إلدق تحق د ف  يدف  القطدخد   القطدع الو  ف ال ق   ال كنملم   
فدد  م  الدد  ل حق ددق عمدددله   ي ددا  دلهدد م  الدد   يجدد  خدددر م رهودددم للجودد ا ددمصر ال دد رد  ال دد  تقدد رهد 

 تحق ق ال ندفن ب ا البنم  الجدرل  ف  القطدع الو  ف .

 ت دميق ال د رد  ال د   ااتده را ه ا الونطلق ل  تج  فك ر الجود  الو د ف  قد د ر خلدق الجو د  فد  لد  
م بددد  ردددا الادددد  ع  اده ودددد  بجدددمصر ال ددد رد  الو دددد  س  ال ددد  يقددد رهد البنددد   رج فدددد  ال سد دتدددهتلبددد  

لجودد ا للجودد  خلددق تمف  هددد فدد  البندد  لاددود  تحق ددق عمددد الجودد ا   دلهدد  ال دد رد  ال دد  يبحدد  خنهددد ا
ا البنددم  الجدرلدد  بدلقطدددع الو دد ف   صر اعادددا البندد   تج يدد  ال ندددفن بددخلددق  يددد بدلإيجددداروددد يددنجدن 

فدد  ال ددمق الوحلدد   ال ددج  محددم صلددمت الوندف دد  فدد  ال ددمق الجدلوسدد    النوددم  ادل دددل  مددود  ادسدد و اع
 .البنم  ال جدعي  الجدرل  ف  ر   ف   وسب  ق الجمصر الشدرل م سج  تحق

 :بحثمشكلة ال -2

الجدرلددد  بدلقطددددع  ال جدعيددد  الجدرددد   ال د ددد  م سجددد  ال  ددددخ  الو ددد و  فددد  لجددد  الوندف ددد  بددد ا البندددم 
ال ندف دس  الكب د ر ال د     الجملود    الجدلوسد ، لد د  فد  تد أا ف  ال دمق الوحلسد  سماالو    الو  ف  

 يودددد ،أردددد  البندددم  ال ندف دددس  أمجددددن الددد  خلدددق تهدددمع الج يددد  ردددا ال حددد يد فقددد  يشددده هد الجددددل  لدلسددددم ، 
                                                           
(1)  Schwartz, M.H. "A Quality Issue: Bank Product and Service" Bank Administration, 65, 5, 1989, pp 

30-36. 
(2)  Bergman and Klefsjo. "Quality from Customer Needs to Customer Satisfaction" (London : McGraw-

HILL BOOK CO, 1994), pp 35-36. 



 - 421 - 

ب دهمل  م سجد  ال طدمع   ألد  بند  بد ا الو دمدل  فد  الأسددى هد  الوو د ر الو د  س  ال  رد  أ دبحت
 الو د  س  ال د رد  كدفد  ف  تق يبد البنم   وسب خ    ت شدبه ل   ، ال كنملم   ف  رجدت ادت دت

ردا أ د     .ال سد دتده ادل ددل  ال سددع البند  الد   يقد   لد رد  اا   دمصر تلبد   ، للجود ا تقد رهد ال د 
 بددد  ردددا تقددد ي  ال ددد رد  ب دددمعر تلبددد  عربدددد  الجوددد ا  تك دددا عمددددله ،رما هددد  تلددد  ال حددد يد  يدددد  د

،  هددم الأردد  الو دد  س  ر ال دد رد تحق ددق  ددمص   تحق ددق ر طلبدددته  بوددد يحقددق الأهدد ا  الجدردد  للوج وددب 
سددل ا أللجود ام  تطب دق الو د  س  خلدق البندم  تبند  اسد  اتسجسد  فجدلد  فد  تقد ي  ال د رد   ح  ي ال  

  لوجدلجدد  الدد   عمددد الجودد ا.  ال سد ددد   ر طلبددد   تلبددالوطلمادد  ل يةدد  تهدد   إلددق تحق ددق الجددمصر 
 -السؤال الرئيسي التالي:  ا ينبغ  

 ؟بحثوك محل النبات المصرفية على رضا العملاء بالخدمما مدى تأثير جودة ال
 ال  دلد  ال  عس  ال دلس :   ا ت ال  دلت ال لس   ال دبق يودا را ل 
 رد هم ر هم   مصر ال  رد  الو   س ؟ 
 كست ي   اسدى  مصر ال  رد  الو   س ؟ 
 الو  ف ؟ رد ه  الجمار  ال   تؤا  خلق عمد الجو ا بدلقطدع   رد هم عمد الجو ا؟ 
 ل  رد  الو   س  لك ا عمد الجو ا؟ا ف  تق ي  تحق ق الجمصر يودا كست 
   ؟  د أ البنم  الو  دعر ب حق ق الجمصر لل  رد  الو   س  ال   تق رهد إصاعره  تج 
 البنم  ال د  ؟ للجو ا ف  البنم  الحدمرس  خا ل  رد  الو   س ه  ت  ل   مصر تق ي  ا 
 أهداف البحث: -3

   البحدد  بشددد  خددد  إلددق اسدددى عمددد الجودد ا خددا  ددمصر ال دد رد  الو دد  س  ال دد  تقدد رهد البنددم  يهدد
الجدرلددد  فددد   (بددددعيل  بنددد   -الإسددددن عي بنددد  (  ال د ددد  )بنددد  ر ددد  -الو ددد    البنددد  الأهلددد ) الجدرددد 

 ،  ال  را ل ت تحق ق الأه ا  ال دلس .  ال  م القده ر  ف  رحدفا   القطدع الو  ف 
   جود اعمدد ال لقسدىرا ل ت رقسدى رق   إلق خش ر صع د   جو اخلق ر   عمد ال ال ج 

 .ف  البنم  الحدمرس   البنم  ال د   خا  مصر ال  رد  الو   س 
  بجدص الو    ر  لقسدى الجمصر.أ و   الاسدى  مصر ال  رد  الو   س  را ل ت 
 فدد  البنددم  الحدمرسدد   البنددم   الو دد  س  بجدددص الو  ل دد  لجددمصر ال  ردد لأتح يدد  الأهوسدد  الن ددبس  ل

 .ال د  
  ف  البنم  الحدمرس   البنم  ال د   ا   مصر ال  ر  خلق تحق ق عمد الجو اأال ج   خلق. 
   إاددددعر اه ودددد  الجوددد ا  ي دددا عمدددده  ردددا لددد ت إصعاكهددد  لجدددمصر ال ددد رد  ر ددددخ ر البندددم  فددد

 الو   س .
 :بحثأهمية ال -4

 الو وة  ف  اسدى ر ا عمد الجو ا خدا  دمصر ال د رد  يندقشه لومممع ال   ف  ابح  ت وة  أهوس  ال
 القددده ر بوحدددفا  الجدرلدد  فدد  القطدددع الو دد ف   الجدردد   ال د دد  البنددم  بجدد  الو دد  س  ال دد  تقدد رهد

 -:،  ال  را ل ت ال ج   خلق  ال  م 
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   يسفس  تحقسقهد  أبجدصهدردهس  الجمصر ف  ال  رد  الو   س .  
 تطمي  الجمصر صال  الوؤس د  الو   س  للح مت خلدق  دا أكبد   عمدد خود ا يحقدق  س  كسف

رددا أهدد   يجدد  الجودد ا عمددد ، ل دد  أ ر دد ر تندف ددس  ل لدد  البنددم  خددا رة ل هددد بدلقطدددع الو دد ف 
فد  الوؤس دد  الو د  س ،  هد ا ال مدد د ي حقدق ص     دمص  الإصاعا الأبجدص ال   تندقشهد يدفد  

 .رلومس   مصر لقسق 
   الو  دعر يج ند  للبحد  فد  رحددفا   الجدر   ال د   الوقدعم  ب ا ال  رد  ال   تق رهد البنم 

الو د و   ر د ملس  ال طدمي خلدق البند   حد  را ل د  الجدمصر بددفد  أبجدصهدد، رودد ي  ال  م القده ر 
 ق رهد  ال  لك ا عمد الجو ا.يل حق ق الجمصر ف  ال  رد  ال   

إصاعر البندم  فد  ال جد    ل د  ي ددخ ، الو د ي     ي ر فد  رجددت الب  د  الو د  س  إمدف  يوة  البح   
عمد الجو ا خا  مصر ال  رد  ال   تقد رهد،  يسفسد  تطدمي  القطددع الو د ف  للم دمت إلدق   خلق ر 

 لس .الو  قبهد  إس  اتسجسدتهد  لططم  ي ندسا رب أه ا  البن بود الجمصر الشدرل   تحق ق عمد خو ا
 بحث : فرضية ال -5

تم   خ ق  اعتبدط ايجدبس  رجنمي  ب ا عمد الجو ا   مصر ال د رد  الو د  س  ال د  : الرئيسيةالفرضية 
  .ال د    أ الحدمرس  سماا تق رهد البنم 

 -:الفرضيات الفرعية التالية الفرضية هويندرج تحت هذ 
  الحدمرسدد  أ   فدد  البنددم  سددس   عمددد الجودد اتم دد  خ قدد  اعتبدددط ايجدبسدد  رجنميدد  بدد ا بجدد  الولوم

 .ال د  
 الحدمرسدد  أ   فد  البندم  تم د  خ قد  اعتبددط ايجدبسد  رجنميدد  بد ا بجد  ادخ ودصيد   عمددد الجود ا

 .ال د  
  الحدمرسدد  أ   فدد  البنددم  الجودد ا  عمددد تم دد  خ قدد  اعتبدددط ايجدبسدد  رجنميدد  بدد ا بجدد  ادسدد جدب

 .ال د  
 الحدمرسددد  أ   فددد  البندددم  جدبسددد  رجنميددد  بددد ا بجددد  الأردددد   عمدددد الجوددد اتم ددد  خ قددد  اعتبددددط اي

 .ال د  
 الحدمرسدد  أ   فدد  البنددم  تم دد  خ قدد  اعتبدددط ايجدبسدد  رجنميدد  بدد ا بجدد  ال جددد    عمددد الجودد ا

 .ال د  
     جدمصر ال د رد  ل ه تق دسوبشدن   البنم  سماا لدمرسد  أ  لد د  خو ا را قب د يم   ال

 .وق ر  له ال الو   س 
  جدمصر ال د رد  بشدن  تق دسوه  ل خو ا البنم  سماا لدمرسد  أ  لد د  را قب  ال   يم   د

 ال يوم  ا س . ه ل  دل  بقدم الوق ر  له   الو   س 
 :البحث وأسلوب هجمن -6

 لد ت  ودب البسدمدد   تحل لهدد  ال جد   خلدق الماقدبرا  رنه  ال حل   الم     الكو   يج و  البح  خل
 عاجدد لأ فدد  ع الدد   يشددو  بحدد رج وددب ال رددا الو  دددعر بحدد ال جلدد  للجددمصر فدد  القطدددع الو دد ف  بج ندد  ال
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خلدق اسد بسد  تد   ل   تد  ادخ وددص،  لا. .ع ف   ال  م  القده ر رحدفا   ف  خدر   لد   تجدعي  بنم 
 رد  فدد  البنددم  ال دد  ددمصر وج فدد  ردد ا ادخ ودددص خلددقل الوطلمادد  لغدد   البحدد  بسدمددد الخدد اصه لجوددب إ 

 الإل دددلس  الأسدددل ااسدد   ا   يوددد تدد ،  بهددد الوق ردد  ر ال دد رد  ددمص اسدددى عمددد الجودد ا خددا  الو  دددعر
  .(SPSS)الوندسب  لطبسج  البسدمد   خ ن  البح   أه ا  البح  را ل ت ادخ ودص خلق ب مدر  

 
 :البحث وعينة  مجتمع -7

 )البنددد  الأهلددد  الجدرددد  البندددم  ال جدعيددد  بجددد  ل ا ردددبالو جددددرالجوددد ا خددد ص ردددا وةددد  رج ودددب البحددد  ي
يبندددم  روةلددد  للقطددددع الو ددد ف   ( بددددعيل  بنددد   -الإسددددن عي بنددد  (  ال د ددد  )بنددد  ر ددد  - الو ددد   

 يد  رحدفاد صالد   الأعاجد ردا البندم   ردا يد  بند  ع  فد   3تد  ال سددع ل   ،   ال  م  القده ر بوحدفا  
 .س بسد  خلق الجو ا بهدل م يب اس ودعا  اد بط يق  خشمالس 

 بقسددد  )بندددم  خدرددد   تددد  الح دددمت خلدددق الج نددد  فددد  هددد ه الحدلددد  ب ق دددس  رج ودددب البحددد  إلدددق رجومخدددد   
اجددد  الددد  تددد  ال سددددع أفددد اص الج نددد  بحددد ،   لا لغددد   خلدددق ال ددد د   ال  ددددلص الوهوددد  سددد ربن  لد ددد (

 ال جدددمن بدد ا  لدد ا  رج وددبق الجشددمالس  بندددا خلدد تح يدد  لجدد  الج ندد .  قدد  تدد  خشددمالسد رددا يدد  رجومخدد 
 الودماعص  المقدت الو ددا   الد  فد  مدما الإرددمسدد  ال سددع خ ند   دغ  ر توةد  الوج ودب البح ، ل   تد 

 للبدل  لجوب البسدمد . 
خمارد  رج نده رنهدد   الوندسدب   تح يد الح ددبس  ال دسغ  اسد   ا  الج ند  ي طلدا لجد   ماد ام لأ  ل ددا

 الوجديند  (  لطدنconfidence levelالوطلدما ) الةقد  ا (  ر د م Populationلجد  رج ودب البحد   )
(.  فق ه ا البح   ما ام لكب  خ ص ر  صا  رج ودب البحد  confidence intervalالن ب  الو وما به )

بدسد   ا    (Sample Size Calculator)رل دم  خو د ( فقد  تد  ل ددا خ ند  البحد   3إلق أكة  را )
(  اددر  اا %5ر ددوما بدده )  رجديندد  م ددب(  لطددن %95خندد  ر دد ما اقدد  ) ل دددا لجدد  الج ندد    ب مدددر

خو د  فد  البندم  رحد  البحد (  384الح دا ت  الح مت خلق الج ن  الوطلما  لإ  اا البحد   خد صهد )
 - ال  يود هم رممل ف  الجولس  ال دلس  :

 
Determine Sample Size 

Confidence Level: 95% 99% 

Confidence Interval: 5 

Population:  3000000 

Calculate 

Sample size needed: 384 
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( ر دد صر، ل دد  تدد  تم يددب اسدد ودعا  ادسدد بسد  خلددق يدفدد  أفدد اص 384لجدد  خ ندد  البحدد  ) إ ودددل   قدد  بلدد 
( 330)( اسدددد ودعر رددددنه  360تدددد  اسدددد   دع )  ، للإمددددد ( 164)، ( اسدددد ودعر للدددد يمع220الج ندددد  بماقددددب )

 للإمد .( 150)، ( اس ودعر لل يمع180)بماقب اس ودعر فقل  دلح  لل حل  
  :مصادر جمع البيانات -8

ادس بسد  ل جوسب البسدمد   الوجلمرد  ال   ت    أغ ا   اس ودعرت  اس   ا   مصادر أولية : (1
شد  علس   ف  رجدت ال عاسد  ال   ته   إلق اس ط خد  فددس بسد  ي      ب ،البح 

 ال أ  لمت رج ق ا  الأف اص  اتجدهدته  لمت رمممع رج ا .
ل   ال  عيد  الجلوس   ال سدل  الجلوس  أالجدما النا   خلق ف   ادخ ودصت   مصادر ثانوية : (2

 رب رمممع البح . ال   لهد خ ق  ربدش ر   رماقب ادم  مت الونشمعر  الك ا الو     

 بحث:متغيرات ال -9

 
 :في موضوع البحث الدراسات السابقة -10

 الدراسات العربية: -أ
 :3(2016) محمد عطادراسة  -1
 ،"تحق دق  دمصر ال د رد  الو د  س  بددل طب ق خلدق البندم  الجدرد  الو د ي  فد الوج ف   إصاعرص ع  "بعنوان

 خلدق ال جد    الوج فد ،  اصاعر  ص ع لطبسجد   الودمت  ا رادصاع  ت ه  ر ا خلق ال عاس  إلق ال ج   ه فت 
 فدق الوج فد  اصاعر ص ع صخد  ارددمسد  خلدق الوج ف ،  ال ج   اصاعر ف  رجدت البنم  ل ا الو دل  ال طبسقد 

 رج ودب توةد    ،الو د ام  ادسد ط خ  الودنه  قال عاسد  خلد  اخ ود   الو د  س .  ال د رد   دمصر تح د ا
 بوحدفاددد (  القدددده ر بنددد  ر ددد ، بنددد  ،الو ددد    الأهلددد  البنددد )  الو ددد ي  دمرسددد الح البندددم  فدددق البحدد 
 : ال عاس  إلق تم لت م دل  ق  فقل.  القده ر

                                                           
تحقيق  جقودة الخقدمات المصقرفية بقالتطبي  علقو البنقوك العامقة المصقرية،  فيور ادارة المعرفة ، د2016محمد السيد إبراهيم عطا،  3

 جامعة حلوان، ج.م.ع. - الأعمال إدارةقسم  كلية التجارة،  اطروحة ) ماجستير (
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  الق دما  ادسد  دصر تحق دق خلدق  الجود  الو د ف  الجو  ف  ال كنملم س  ال طمعا  ل  أ رماكب 
  ادت دد . الوجلمرد  تكنملم سد اودع را

  اسد   ا  تقلدص خدا فاد  الود فمخد  لجولسدد   سالحقسق ال كل    دسسود ال شغ   تكل   ام  د 
 النقمص.

  ادلك   مسددد   الشدددسدد  ادل ودددد  بطدقدددد   رنهدددد ادلك   مسددد  الددد فب  سددددل  اسددد   ا  هوسددد أ  ت ايددد 
  النقمص.

 4:)2016 )سامر الرياضي دراسة -2

 صعاسدد  – الج ادد  الو دد   فدد  االجودد  عمددد خلددق الو دد  س  ال  ردد   ددمصر أبجدددص أادد " :  بعنةةوان 
 الو دد  س  ال  ردد   ددمصر أبجدددص أادد  خلددق ال جدد   إلددق ال عاسدد  هدد فت":  ال عقدددا ر يندد  فدد  ر  امسدد 
 الو دد   فدد  الجودد ا عمددد فدد  ( ال جددد    ادسدد جدب   الأرددد   ادخ ودصيدد  الولومسددس ) بددددد  الووةلدد 
 الجود ا ال عاسد   اسد ه فت ال عاس ، ممعرم  الو   س  ال  ر   مصر أبجدص صعاس    يق خا الج ا ،

  سددد ل  ادسددد بدم  خوددد   اسددد   رت ال عقددددا، ر ينددد  فددد  الج اددد  الو ددد   لددد رد  ردددا الو ددد    يا
 371 لل حل ددد  رنهدددد  لادددب للو ددد  ، 418 ردددا ال عاسددد  خ نددد   تكممدددت البسدمدددد ، خلدددق للح دددمت

 عمددد يم دد  أمدده الن دددل  أتهدد    ،لل حل دد القدبلدد  غ دد  ادسدد بدمد  اسدد بجدص بجدد  %93 بن ددب  اسدد بدم 
 أفاد  خلدق الأردد   لدد  الو د  ، قبد  ردا الوق رد  ال  ر   مصر خا الجو ا قب  را خد  بشد 
 بدلوقدبد  بدلأردد ، الجو د  تشدج  سسدسدد  ردا الو د   ي بجده لودد خنده الجود ا عمد ل   را اسو 
 هنددد  أ  ال عاسدد   أاب ددت   س الو دد الجددمصر أبجدددص ينلدد  ال جددد   ر غ دد  خددا عمددده  الجودد ا يبدد ا
 هدم ادسد جدب   خد  الجود ا، عمدد خلدق الوق رد  الو   س  ال  ر   مصر لأبجدص رجنم   ر غ    تنا  

 ل حق دق تدنا   الأقد  هدم الولومسدس  ر غ د  أ  الن ددل  أتهد   بدلوقدبد  ال مد تحق ق ف  تنا   الأكة 
 . الأل ا  الو غ  ا  ب ا را الجو ا عمد

 :5(2015د السيد )محمدراسة  -3
خلددد  ممايدددده   امجددسدددهإصعا  ش  دددس  الج رددد  ال جدعيددد  للونددد    أاددد ه خلددد  عمدددد الجو ددد    دلددده  "بعنةةةوان
 الجو دد  قبدد  رددا ال جدعيدد  للج ردد  الو عيدد  الش  ددس  تددنا   يسفسدد  رج فدد هدد فت ال عاسدد  إلدد     ."الشدد الس 

 اسددى إلدق بدلإمددف  ال جدعيد ، الج رد  لهد ه  د للجو الشد الس  النس   ي ل   المدا، ال مد، للق ر ا خلق
 تدد  الأهدد ا ، هدد ه  ل حق ددق .تجدههددد الشدد الس  الجو دد  مسدد  خلددق ال جدعيدد  للج ردد    دلدده الجو دد  عمددد  أادد

                                                           
يدانيققة فققي مدينققة دراسققة م –فقي البنققل العربققي  العمققلاء، " أثققر أبعققاد جقودة الخدمققة المصققرفية علققو رضققا  2016الرياضققي، سققامر  4 

 .الأردنرسالة ماجستير منشورة، جامعة الزرقاء، كلية الدراسات العليا،  ، "الزرقاء

 
علققي نوايققاا  وانعكاسقق ، إدراك شخصققية العلامققة التجاريققة للمنققتج وأثققرا علققي رضققا العميققد وو  قق  2015محمققد أحمققد نبيققد السققيد، 5

 إدارة ا عمال ، جامعة بنو سويف، ج.م.ع. الشرا ية، اطروحة )ماجستير( ، كلية التجارة،  قسم 
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 الإلك   مسدددد  قطددددع لون جدددد   الوح ولددد ا الحددددل  ا الو ددد هلك ا ردددا ر ددد صر( 400) تشدددو  خ نددد  ال سددددع
 .الإسدن عي  ر ين  ف  الو     بدلوج وب   الكه ادلس الون لس   الأ ه ر

  -أب  هد: را الن دل ، را خ ي  إلقال عاس   تتم ل  ق 
  رددا يدد م  خلددق الجو دد ، قبدد  رددا ال جدعيدد  للج ردد  الو عيدد  للش  ددس  رم ددا رجنددم   تددنا   يم دد 

 جدعيدد ،ال  للج ردد  الشدد الس   م  دده ال جدعيدد ، للج ردد    دلدده ال جدعيدد ، الج ردد  خددا الجو دد  عمددد
 .البح  رح  بدلقطدع ال لب لجو ا بدلن ب 

   ال جدعيد ، للج رد    دلده ال جدعيد ، الج رد  خدا الجو   عمد را لك م  رم ا رجنم   تنا   يم 
 .البح  رح  بدلقطدع ال لب لجو ا بدلن ب  ال جدعي ، للج ر  الش الس  الجو   مس  خلق

 :6(2014محمود مرزوق )دراسة  -4
. "البندددم  ال جدعيددد  الجدرددد  الو ددد ي  فددد تمقجدددد  الجو ددد  يوددد ل  ل ج يددد  الو ددد ر ال ندف دددس  سدددبق  "بعنةةةوان

 تددبب يو غ د  ال ندف س   الو  ر ر  ق  يو غ   الجو   تمقجد  سبق ب ا الج ق  فحص إلق ال عاس ه فت   
 الج ند  أسدلما اسد   ا  تد  ، قد (القده ربند   – ر د بن   – الو     الأهل ) الجدر  ال جدعي  البنم  ف 

 خلددق الإ دبدد   تدد   الجدددرل ا الجودد ا رددا لكدد  اسدد ودعر (450) تم يددب تدد  ،ل  (الو دددل  خ ندد ) الجشددمالس 
 رددا اسدد ودعر (409) خدد ص خلددق الإ دبدد  تدد يوددد  %88 اسدد جدب  بن ددب  الجودد ا رددا اسدد ودعر (396) خدد ص

 :يلق رد ال عاس  م دل  أته    ق  ه ا.  %91 اس جدب  بن ب  الجدرل ا
 ال دلقد  الجنديد ) الو  ل د  بنبجددصه الجو   تمقجد  سبق ب ا إل دلس  صدل  اا  قمي  خ ق    مص 

 ال  رد ،  رشددك  ألطددا خد لا فد  ال و   ال  ر ، تق ي  ف  ال و   الجو ا،  تمقجد  بحد د 
 رجادد  أ  يودد ال ندف ددس ، الو د ر  ادد ا( الجود ا ر لاددد  إلدق ادسدد ودع الأرددر ، ال ددل تودد ا

 الجو ددد  مقجدددد ت بددد ا الددد ال خلدددق الن سجددد  هددد ه ردددا ادسددد  دت  يوددددا ،رم بددد  يدمدددت الج قدددد 
 .ال ندف س  الو  ر  تج ي 

 ا  أاد  يم د  يودد ال ندف دس ،  الو د ر الجو د  تمقجدد  أبجدص ب ا رم ب    صي  اعتبدط خ ق    مص 
 .ال ندف س   الو  ر الجو   مقجد ت خند   ب ا إل دلس  صدل 

 
 7:(2012) عبود دراسة -5

 ر دد   خلددق ر  امسدد  صعاسدد : الو دد  س  ال دد رد   ددمصر خددا الجودد ا عمددد اسدددى: "  بعنةةوان 
 ر د ما  خدا الجود ا عمدد رد ا خلدق ال جد   إلدق ال عاسد  ه ه ه فت" :  ال دلو  ال  ل  سمعي 
  ل الدد  سددمعي  ر دد   خل هددد  أياددد ال اعسدد ، رحدد  الو دد   يقدد رهد ال دد  ال دد رد  هدد ه  ددمصر

  الجود  ل ردتده،  مصر اسدى ا  اا   را ال دلو  يح   أ  يودا ال   الوندفب خا الكش  إلق
                                                           

البنققوك التجاريققة العامققة  فققي، سققب  توقعققات العميققد كمققدزد لتعزيققز الميققزة التنافسققية 2014محمققود عبققد الحققافد محمققود مققر و ، 6

 قسم إدارة الأعمال، جامعة بنها، ج.م.ع. -كلية التجارة   -المصرية، اطروحة )ماجيستير (

،  ال ددلو صعاس  ر  امس  خلق بند  سدمعي  الد  ل  – ال دلوس خا  مصر ال  رد  الو   س   الجو ااسدى عمد  ، " 2012خبمص ، لدل  7 
 . ق   الو دع   ال نر ا ، سمعي – ادق  دصأ   ل  صي معاه رنشمعر ،  درج  صرشق ، يلس  
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 عاح  دددده، ل جاددددس  ال ددددماس  ل دددد ه  يدددددصر  هددددم  أد أسدسدددد ، هدددد   إلددددق   ددددمد تطمي هددددد خلددددق
 :  أهوهد ممعص الن دل  را رجومخ  إلق ال عاس   تم لت

 الجودد ا تمقجددد  بدد ا"  الدد   "  يم دد  د) أمدده خلددق تددنص ال دد  البحةسدد  ال  مددس  عفدد  اابددت 
 ل لددد  ال جلددد  الأصاا لو ددد ما  إصعاكهددد   اددد ا الوق رددد  ال ددددلوس  الو ددد  س  ال ددد رد    دددمصر أبجددددص

 .)ال عاس  رح  بدلو    ال  رد 
 ادسد جدب  الولومسد   ادتسد  الة اد  ادبجددص قبلدت ال و د  للأبجددص الو ج ص ادمح اع ل حل    بقد  

 . ال جد  
  : رنهد ال م سد  را خ ص إلق ال م   ت   ق 

 تمقجدددد  بددد ا ال جدددمر تاددد  ق خلدددق بدلجوددد  ال ددددلو  الددد  ل  سدددمعي  ر ددد   إصاعر اسدددد  مددد  عر 
 .عمده  ي حقق ل ق بدل ج  إل ه  يق    رد الجمصر لو  ما  الجو ا

 فدد  دد   بدلشدد ال قدد   خلددق الجودد ا  تشددجسب الجودد ا، شدددد    رددب لل جدردد  أماودد  تددماف  مدد  عر 
 الجود ا أردد  ر  ملد  الو د   فد  الو دؤ ل ا ر اكد  ردب ادت ددت قندما    جد    مصهد، لدل 
 .شدما    مص لدل  ف 

 : 8(1994دراسة الصحن )  -6
صعاسد  ر  امسد  دل بددع رحد صتهد  النوددالا الو د   ر  فد   - الو د  س  لل  رد  الو عي  الجمصر"  بعنوان
 ر يند  فد  ال جدعيد  للبندم  الو د  س  لل د رد  الو عيد  الجدمصر ىاسدد إلدق ال عاسد  تهد    ". اسدسدهد

 الن دبس  الأهوسد   تح يد  ال د رد   دمصر لقسددى المسددل  أفاد  إلدق  ال م د  ر د  ، فد  الإسددن عي 
 ردا كد  بدسد   ا  ال  رد   دمصر اسددى تد   قد  ر د صر (400) الج ند  لجد  بلد   قد  ال  رد ،  دمصر لأبجددص

 . (servqual & servperfرقسدى )
 بجد   ددا ل د  ال  رد   دمصر لأبجددص الن دبس  الأهوسد  فد  ال  فدد    دمص ال عاسد  م ددل  أهد   ردا

  أل  ا ال ج    بج  يلسه الأرد  بج  ا  الةدمس ، الو تب  ف  ادس جدب   اج  ، الأ لق الو تب  ف  ادخ ودصي 
  مصر ف  ال بديا ت     ف  ال جل  لأصااا  رقسدى ال مقجد  رقسدى ب ا ال    يم   مهأ كود ال جد  ،

 هد ه خدا الجود ا  عمدد ال  رد   دمصر بد ا اعتبددط خ قد    دمص ال عاسد   أ مدحت ، الو عيد  ال  رد 
  اسددى خلدق ال جد   بنهوسد  الكددف  ادق نددع الو د ي  البندم  لد ا  أ  دت ال عاسد  بدن  يددم   .ال  رد 

 ال د رد   دمصر  تح د ا تطدمي  بهد   إلد ه  ق رد الو الو د  س  ال د رد   دمصر خدا الجود ا إصعا 
 .للجو ا الوق ر 
 9(1996إدريس ) الرحمن عبد ثابت دراسة -7

                                                           
 ، مجلدةا محدددتاا والنمدا ا المسدتخدمة فدا هياسدا دراسة ميدانية لاختبار -المصرفية  للخدمات المدركة الجودة، فريد الصحن محمد 8

 .1994 ( ، العدد الثانا ، سبتمبر31المجلد )،الإسكندرية ، جامعة  للبحوث العلمية كلية التجارة

 علد  بدالتببي  مناجيدة دراسدة والتوهعدات  بدين الإدراكدات الفجدوة مقيداس باستخدام الخدمة جودة " هياس الرحمن إدريس، عبد ثابت 9 
الأول،  العددد الرابد،، المجلدد العلمدا، النشدر مجلدس  :الكويدت الإداريدة، للعلدوم فدا المجلدة العربيدة  "الكويدت بدولة الصحية دمةالخ

1996. 
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 بددل طب ق رنهجسد  صعاسد   ال مقجدد : ب ا الإصعاكدد  ال جمر رقسدى بدس   ا  ال  ر   مصر بجنما  " اسدى
  قد  . ال مقجدد  صعاكدد اد بد ا ال جدمر اسددى خلدق خود  ل د  ،  "الكميدت ب  لد  ال دحس  ال  رد  خلدق
  ا ا إصعاكد  ال حس  ال  ر  راده  لبج  الو مق تمقجد  ب ا سلبس  فجمر   مص ه ه ال عاس ، ب نت

 ال مقجد . ه ه لوة  الوؤس د  ه ه ف  الإصاعر
  10(1998دراسة رمضان جاد ) -8

  دمصر خلق ال بدعيه عاس ص :الجو ا تمقجد  / إصعاكد  فجمر خلق الب نس  الإصاعي  ال جما  تنا  بجنما  " 
، ل دد  هدد فت ال عاسدد  إلددق ال نكدد  رددا  دد لس  رقسدددى "الغ اسدد  بوحدفادد  ال جدعيدد  بدددلبنم  ال  ردد 

( SERVPERF( لبدعاشددمعارد   رقدعم دده بوقسدددى الأصاا ال جلدد  )SERVQUALال مقجددد ا ادصعاكددد  )
يددد   تح يددد  أ  ددده الق دددمع الإصاع  لكددد  م ا  ت لدددمع يدددنصار ل ح يددد  أبجددددص  دددمصر ال  رددد  فددد  البندددم  ال جدع 

لو دددخ ر الإصاعر فدد  خدد لا هدد ا الق ددمع  اسددد  صع دد  الو دد ااس   الةبددد  لهدد ا الوقسدددى فدد  اسدددى أبجدددص 
 ددمصر ال  ردد  فدد  البنددم  ال جدعيدد  ، بجدمددا ردد ا قدد عر الوقسدددى الوق دد ا خلددق ت  دد   الدد    ر دد ميد  

سددد   اسدددد  ألجدددد  ال جدددما  بددد ا تمقجدددد  الجوددد ا إصعا  الجوددد ا لجدددمصر ال  رددد  فددد  البندددم  رحددد  ال عا
هد ه ال عاسد  ادل بدعيد  للج قد   ب ندت  اصعاكددته  لجدمصر ال  رد  فد  ال د  ع ال لس دس  للبندم  ال جدعيد .  قد 

ال ببس  ب ا فجمر تمقجد  ا اصعاكد  الجو ا  ال جما  الب نس  )رج فه، ت طدسل، تن  د ، ات ددد ( أ  تلد  
   الو  بب  ف  فجمر تمقجد ا اصعاكد  الجو ا.ال جما  الب نس  ه

 
 
 
 
 
 الدراسات الأجنبية: -ب

- Bedman & John, (2015)11: 
هد فت ال عاسد     ،"الج ق  ب ا الجو ا  عمده  خا  مصر ال  ر  الو   س  ف  ص لد  غدمدد "دراسة بعنوان

د ي جلدق بنبجددص  دمصر ال  رد ، ود، س الو د  س  إلق رج ف  الج ق  بد ا الجود ا  عمدده  خدا  دمصر ال  رد 
خو دد (،  650تدد  تح يدد  لجدد  الج ندد  ل دد  بلدد  )  خلددق اسدد ودعر اسدد بسد  لهدد ا الغدد  ،   قدد  تدد  ادخ ودددص

تم دددلت ال عاسددد  إلدددق   دددمص خ قددد  ايجدبسددد  بددد ا أبجددددص  دددمصر ال  رددد  الو ددد  س  الولومسدددس ،  ال  رددد    
 و دع  الوم مصر ف  غدمد. الأف اص بدل جو ا ف  قطدع ال ج ل عمد ال بود ينجدن خلقالجمه ي ، 

- Hashim et al, (2015)12: 
                                                           

 جدودة علد  اختباريد  دراسدة  العمدء  توهعدات / إدراكدات فجدوة علد  البينيدة الإداريدة الفجدوات تدثثير" ،رمضدان عبددالعميم جداد  10
 1998العدد الأول  بنبا، العلمية لكلية التجارة، جامعة مجلةال " ، التجارة والتمويل ،الغربية بمحافمة جاريةالت بالبنوك الخدمة

 
11 Bedman , Narteh and John , kuada , (2015), (Customer Satisfaction with Retail Banking Services 

Quality in Ghana) , University of Ghanna Business School , Department of marketing , 

Thunderbird International Business Review , Vol .56, No .4 ,P : 58 
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تددنا    ددمصر ال دد رد   عمددد الجودد ا   ددمعر الشدد ي  خلددق الجودد ا فدد  القطدددع الو دد ف   "دراسةةة بعنةةوان
  خلددق تددنا    ددمصر ال دد رد   عمددد الجودد ا   ددمعر الشدد ي اس كشددد هدد فت ال عاسدد  إلددق    ،"فدد  بدك دد د 

تطمي  مومالا لإتهدع الج قد  بد ا الو غ د ا  ال دبجد   ق  ت  ادخ ودص خلق ، الو  ف  الجو ا ف  القطدع
رج ودب تد  تح يد     ت  تم يب اس بدم  أخ   لهد ا الغد  ،  ر  صر( 200ج ن  )الت  تح ي  لج     الو  قل ، 

 ددمصر  تم ددلت ال عاسدد  إلددق أ  هنددد  خ قدد  إيجدبسدد  بدد ا  فدد  بدك دد د .  الكبدد ا البحدد  فدد  ال وددن ردد   
 صعا  اسو  الجو ا.  بن  ل يهد تنا  ام يب  ام خلق اال  ر   عمد الجو ا،  ال معر الوؤس س  تاه

- Alhemoud, A.M, (2010)13: 
 ال عاسدد  إلددق ال جدد   خلددق  هدد فت ،"الكميددت فدد   عمددد الجودد ا الو دد  س  ال دد رد  "بعنةةواندراسةةة 

 ل ح يددد  الو دددحس  الونهجسددد  بجدددت ال عاسددد  ات الو نمخددد ، الو ددددع  لددد رد  محدددم جوددد االاتجدهدددد  
 ص لدددد  الكميددددت، خلدددق بدددددل  ي   الأ سددددل الشددد ق  فدددد  الو ددددع  فدددد  قطدددددع الجوددد ا عمددددد رحددد صا 
تم يجهددد   تدد  ادسدد بدم ، بدسدد   ا  رددنه  البسدمددد  جودد ا،   وجددترددا ال( 605)خلددق الج ندد   اشدد ولت
  ال بدددع تحل دد  الم دد   الإل دددا أسدددل ا يوددد تدد  اسدد   ا  .خ ندد  البحدد  الو دددع  خلددق خشددمالسدم 
 خددا خددد  بشددد  الو دد ف  ا الكددمي   ا عامدد ا الجودد ا أ  إلددق ال عاسدد   تم ددلت الألدددص ، ال بددديا

 .يمي س  غ   را أ مت أ  يمي   ا الجو ا أكد  سماا الكميت، ف  تق رهد الو دع  ال   ال  رد 
 

 والاختلاف مع الدراسات السابقة: تشابهال أوجه -
رددب أغلبسدد  ال عاسددد  الج اسدد  فدد  الوددنه  الو بددب فدد  ال عاسدد ،  يدد ل  ادخ ودددص خلددق  بحدد  الحدددل ال ي  ددق

م  ادخ ودددص خلددق البدد ار  ادل دددلس  الو    دد  فدد  تحل دد   الوجلمرددد  البسدمددد  لجوددب يددنصار ادسدد بسد  
عاسددد  ال دددبق  أيادددم فدد  رجادد  الن دددل  ال دد  اي تهددد ال البحدد   ي  ددقيوددد  الوؤشدد ا . ت ددوس البسدمددد    

بنهوسدد  بجدد  الولومسددس   ادخ ودددص خلددق ال كنملم سددد الح يةدد  فدد  تطددمي  الجودد  الو دد ف   تحق ددق الجددمصر 
 الو عي  ل حق ق عمد الجو ا  ي ا  دله .

 -الاختلاف فيما يلي: أوجهتلخيص  ولكن يمكن
  رد  وممددمع ل دد  يج بدد  اسدددى عمددد الجودد ا خددا  ددمصر ال ددال رددا ل دد  البحدد  هدد ا ي  لدد 

  ح  ا  تطمي  القطدع الو  ف .ل ال ي  ر الأسدسس الو   س  
   ال جدعيدد  الجدردد   بنددم رددا أكبدد  ال أعاجدد   ال سدددعفدد  تح يدد  رج وددب ال عاسدد  هدد ا البحدد  ي  لدد

 . ال  م القده ر  رحدفا   الون ش ر بشد  يب   صال  ف  ر     ال د  
   يق  تحل    خ   الن دل .  رنهجس  البح  الأه ا ف   سدغ  ه ا البح  ي  ل    

                                                                                                                                                                      
12 Hashim Zameer , Anam Tara , Uzma Kausar , Aisha Mohsin , (2015) "Impact of service quality, 

corporate image and customer satisfaction towards customers’ perceived value in the banking 

sector in Pakistan", International Journal of Bank Marketing, Vol. 33 Iss: 4 p.455. 
13 Alhemoud, A.M. (2010), "Banking in Kuwait: a customer satisfaction case study", Competitiveness 

Review: An International Business Journal incorporating Journal of Global Competitiveness, Vol. 

20 Issue: 4, pp.333-342. 
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 بوج وددب البحدد  ل دد  لدد   الجودد االوهودد  فدد  رجدددت اسدددى عمددد رددا البحددم  هدد ا البحدد   بدد  جي
 ي بق إ  اا صعاسد  ر      ف  ه ا الواودع بن ن رج وب البح .

 :زطة البحث -11

 .ورضا العملاء المصرفية اتجودة الخدم: الإطار النظري ل أولاا 
 تطبيقي للبحث.الجانب ال : ثانياا 
 .البحثنتائج وتوصيات  : ثالثاا 

 .ورضا العملاء المصرفية اتجودة الخدمالنظري ل أو  : الإطار

 مفهوم الخدمة وزصا صها: -1

 يدد   رددا غ دد  رلومسدد   بطبسجدد ت و ددب ال دد  مشددط  الأ رددا مهددد مشدددط أ  رجومخدد أال  ردد  خلددق  تجدد   
نهدد للدمت لوشددك  الجولسد   تلبسد  تنصي  ال  ر   يند   خل لهد ت دخ  ب ا الجو    الومت  الو ؤ ت خا 

كمدا تعدرا الخددمات المصدرفية علد  أنادا أحدد الأنشدبة التدا يقدوم بادا البندك  .14ال سد دته

التجاري بقصد مساعدة عمءئ  فا نشاب  المدالا واجتد اع عمدء  جددد أو ةيدادة مدوارد  
 الخدمدة المصدرفية خصدائ أهدم  ومدن .المالية , ولا يتعرض عن أدائاا لمخابر التجدارة

 - ما يلا
شددسدا حدد  الجو دد  خددا بجدد  الأغ دد  ردصيدد  أ  غ دد  رلومسدد  رةدد  ال ددلب الودصيدد ،  فدد  الجدددصر يب -1

، فجلد  سدب   الوةددت فد  ال د رد  الو د  س  15الولومس  للحد  خلق ر ا  مصر ال  رد  الوق رد 
د  الأ هد ر الو د   ر ،  غ  هدد  ا  بند  تدنر ا ال ادم اددعدخد  ت وة  ادشسدا الولومس  ف  ق

 .را المسدل  ال   ت دخ  خلق تلبس  ال سد د  الجو   ب  خ   صق    مصر
الومتدد  الو ددؤ ت قدد ع الو دد طدع تحميدد  ال رلوددمى إلددق رلوددمى لكدد  يدد ع  الجو دد   رحد لدد   -2

  مصر ال  ر  الوق ر .
ا تقد ي  م دن ال  رد  ردا صاا الومت  الو ؤ ت خدأالأصاام ل   ي  ل   بدل   ت و   ال  ر   -3

 16 ل   رمت  إلق أل   را رؤس   إلق 
 ايودددد ت و ددد  ال  رددد  بدل نددددا فهددد  د يوددددا ت  ينهدددد أ  بسجهدددد أ  اسددد   ارهد بددد  تن هددد  بدم هدددد  -4

 .17الجولس  ال   ت   ب ا الو ؤ ت  الجو  م أ  تن ه  بج  الح مت خلق ال  ر  م  هد
 :المصرفية مفهوم جودة الخدمة -2

أ   دمصر ال  رد  هد  " ررسددع  فد ،  لكا غدلبس  ال ج ي د  ت دا الو   س   ي د   مصر ال  ر ت ج ص تج
ر ال  رد  ص، بوجند  أ  ر د م   دم 18ال  رد "  هجل  لل  رد  ردب تمقجدد  الجو د  لهد يوة  تطدبق الأصاا ال 

 دالوق رد   اندفجلسددم ردا  دمصر ال  رد م أ  أ   دمصر ال  رد  تقدب فد  ا هيدع يقدب بد ا تمقجدد  الجو د   ردد ي 

                                                           
14Banwari,Mittal (1999),The Advertising of Services: Meeting the Challenge of Intangibility, Journal 

of Service Research, Vol.2,N°.1,PP.100-101. 
15 Lovelock,C.H., and Wright,K.Lauren (1999) ,Principles of Service Marketing and Management, 

2nd Ed ,Prentice Hill,P.28. 
 125، ا سكندرية. صالجامعيالبنوك في بيئة العولمة وا نترنت، دار الفكر  إدارة، 2007ط  طار ، 16

17Vargo,Stephen,L., and Lusch Robert,F.(2004),The Four Service Marketing Myths: Remnants of 

Goods Based,Manufacturing Model, Journal of Service Research,Vol.6,N°.4,P.331. 
توفي  عبد المحسن، 2006، قياس الجودة والقياس المقارن )اساليب حديثة في المعايرة والقياس، الطبعة الأولي، دار الكتاب الحديث 18

 للتو يع، القاهرة.
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 هد ا  19(PZB, 1994رةد  ) هدم ردد ي  دق ردب الج يد  ردا ال عاسدد   ه د  ردا خ ردخل هدد ي حد ص عمدد الجو
 Cronin، يود تم لت م دل  صعاس  )20(1988م ن البدلة ا ف  صعاس  خد ) إلسه  يج ب  خدن رد تم 

Taylor, 1992 and )21  الجمصرإلق أ  عمد الجو   ينت  بج  ل   . 
خلدددق أمهددد "القددد عر خلدددق تحق ددق عربدددد  الجو ددد  بوددد ي  دددق ردددب  22(1996فهدددد )ف يددد   يددا الددد يا، ب نوددد يج  

ال عاسد م  هد ه"  هد ا ال ج يدت ي  دق إلدق لد  يب د  ردب لده يحقق عمده ال د  خا ال  ر  ال   تق    تمقجدته
 ل   أ  اسدى ر  م   مصر ال  ر  الو عي  فجلسدم هم ال   يح ص عمد الجو  .

 ودد  عبدددعر خددا " رجومخدد  رددا المسدددل   ال سدسددد  ال دد  يج المصةةرفية أن جةةودة الخدمةةة يةةرى الباحةةثو 
 هد هددد فجدد م الجو دد  ل لبسدد  تمقجدتددال  ردد  الو دد  س  ال دد  يح   ال سد ددد ل ح يدد  ل دددلص  بندد خل هددد ال

  ال  مق خل هد".
 أبعاد جودة الخدمة: -3

نه  ردا الحدد  د دسدسهد تمقجدته  رود يوأجو ا خلق بجدص ال   يبن  البجدص  مصر ال  ر  ف  تل  الأأت وة  
د لددت صعاسدد   ددمصر ال دد رد    أغلبسدد  ال عاسددد  ال دد  تنرب الأردد  فددلددق  ددمصر ال  ردد  الو مقجدد ،  فدد   اقددخ

بجدص أسدسس  لقسدى  مصر ال  رد ،  لكا ردا الشددلب بد ا أر  ل    ل  ت  ق  سود ب نهد خلق  ام بجدصأتند لت 
 خد اصهبر(  الد   قدد  SERVQUAL  تند لت اسددى  دمصر ال  رد  هدم مودمالا ال جدما  )أغلبس  ال عاسد  ال 

)Berry and Parasuraman, Zeithaml  قددد  م ددن 23بجدددصأ يددد  ردممدددم رددا خشدد ر  1985( خددد  ،
يوددد هددم رممددل فدد  ، 24لس ددبل لو دد  أبجدددص فقددل 1988خددد   هبجدد  ال جدد ي   خلسدد برصلدددت بدددلة ا ال

 –  سااالو ددد  –بجددددص  دددمصر ال  رددد  ل ددد  تددد  صرددد  أبجددددص )ادت ددددت أتطدددمع  يممدددل   الددد (، 1الشدددد  )
سددهمل   –الوجدرلدد ( فدد  بجدد   الدد   هددم ال جددد  م يوددد تدد  صردد  بجدد   )فهدد  الجو دد   –الك دددار  –الأرددا 

 الم مت لل  ر ( ف  بج   ال   هم الأرد .
 

 25(PZB, 1985, 1988بعاد جودة الخدمة حسب )أ( 1الشكل )

                                                           
19 Parasuraman,A., Zeithaml,V. A., and Berry, L.L.(1994b),Alternatives Scales for Measuring Service 

Quality:A Comparative Assessment Based on Psychometric and Diagnostic Criteria, Journal of 

Retailing, Vol.70,N°.3,PP. 201-230. 
20Parasuraman,A.,Zeithaml, Valarie A., and Berry, Leonard L.(1988), Servqual : A Multiple Item 

Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality, Journal of Retailing, Vol.64, N°.1, 

P. 23.  
21 Cronin,J.Joseph, and Taylor, Steven A.(1994), Servperf Versus Servqual : Reconciling 

Performance-Based and Perceptions-Minus-Expectations Measurement of Service 

Quality,[Electronic Version] Journal of Marketing, Vol.58, PP.125-131. 
الجقودة الشقاملة فقي الماسسقات العربيقة،دار الكتقب للنشقر، مصقر.  إدارة، المقنهج العلمقي لتطبيق  1996فريد عبد الفتاح  ين القدين، 22

 10ص
23Parasuraman,A.,Zeithaml,Valarie A., and Berry, Leonard L.(1985), A Conceptual Model of Service 

Qualityand its Implications for Future Research,Journal of Marketing,Vol.49,P.42. 
24Parasuraman,A.,Zeithaml, Valarie A., and Berry, Leonard L.(1988), Servqual : A Multiple Item 

Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality, Journal of Retailing, Vol.64, N°.1, 

P. 23.  
25   PZB ( ازتصار لأسماء الثلاثة باحثينParasuraman, Zeithaml and Berry) 
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 (PZB, 1985, 1988خلق ) اخ ودصاإخ اص البدل   الو  ع: را

 :جودة الخدمة المصرفيةمدى  قياس -4

 إصاعرال   قدد  بد ا  ددمصر ال  ردد  ردا   هدد  ماد  الجودد ا )  هدد  الناد  ال دع سدد (  ردا   هدد  مادد   يوددا
 -)  ه  النا  ال اللس ( يود يل : بن ال

ردد ا  ددمصر ال  ردد  رددا لدد ت   خددا يبندد  الجودد ا ألددددره: (وجهةةة النظةةر الخارجيةةة )العمةةلاء .1
 :26ود يل ال  ر   ال   ت وة   س را الح مت خل هد ي   النهدلس  ال   الوندفب

 .ر ا ي دار خولس  تق ي  ال  ر  م  هد 
  ال  ر . تنصي سلم  الجدرل ا ف  الو    أاندا 
 .س خ  إمجد  ال  ر ،  للمهد را الألطدا 
 27 ل   مت ف  ر ادم ادع  ر ا ته    الودد  ل. 
 . اله    الجدر  للودد ،  تماف  البج  الأرن 

بدلوما د د  القسدسدس   ادل د ا تهد   إصاعر البند  خددصر بود    :البنة(( ةر اإدوجهة النظةر الداخليةة ) .2
الو   م  خلد ه ، يودد يجددن  مدب ال جددر   الودلسد  ال مرسد   يشدمفد  الح ددا لدلإصاعر رد ا 

 .28الو    د مصر ال  رد  ال   يق ره
 امل ب ا   ه   النا  ال اللس   ال دع س  ف  تق س  رد ا  دمصر  ال   رود سبق ي ال أ  هند  

و ددد  س ، فم هددد  الناددد  ال اللسددد  تجبددد  خدددا رمقددد  الإصاعرم ب نودددد ت تكددد    هددد  الناددد  ال ددد رد  ال
                                                           

 105ة للنشر والتو يع، عمان. ص ، دار البرك1، تسوي  الخدمات المصرفية مدزد نظري تطبيقي، ط2001أحمد محمود أحمد ، 26
 89الجودة الكلية، الدار الجامعية، ا سكندرية. ص إدارة، 2002سونيا محمد البكري،  27

28Steriou, A., c., and  Stavrinides, Y. (2000), "an internal customer service quality data envelopment 

analysis model for bank branches.", inter local journal of bank marketing, Vol. 18, no. 5, p 235. 
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  اصع  ا للجدددمصر فددد  ال  رددد  الوق رددد ، خلدددق رددد ا إصعا  الجوددد  -  هددد  ماددد  الجوددد ا -ال دع سددد  
،  لددد ل  يجدددا اسددددى رددد   عمدددد 29لجوددد ا للجدددمصر تج بددد  أسددددى ر هدددم   دددمصر ال  رددد  الو ددد  س ا

ي ادل أ  الوماقد  يود  ال  ر . ه  س  الوق ر  لوج ف  ر ا  مصر ه الجو ا خا  مصر ال  ر  الو 
  غ د لبند الج د   االبند  الإيجدبس  ال   ياه هدد الجددرلم  تجدده الجود ا تجد  الفس د  فد  ال و  د  بد ا 

  .الج   
 :  ضا العملاءر -5

 مفهوم رضا العملاء:  -

ف  المقت الحدل   سم  ي د و  فد  الجود  ردب م دن  الوؤس   جدر  رجه ال   ت الش صبدلجو   يق   
ي ادل رد ا  هنددردا    .30قدخد ر هد   ر طدل ال نوسد  ال قل  يد  م يج بد  الجو د  هدالوؤس   ف  الو د قب ، 

القدخد ر ال د  يبند  خل هدد هد    أ  ل رسد ، ل د  يج بد  الجود ا هد  د سد م إس د  ؤ   رأأهوس  الجو ا فد  
ت ددج  يدفددد  الوؤس ددد  إلددق تحق دددق عمددد الجودد ا  الددد  لجدد ر اسدددبدا  ه خلسدد ،ر طددل ال نوسدد  للوؤس ددد 

 :31رنهد
  ل لبس  لد د   ل رد  الجو  . أ  الوؤس        أ  م 
  الحدلس .ف س  دف  ت  الب    ال ن رلح ك ا عمد الجو ا م  عر 
 .  أ  تحق ق عمد الجو ا يؤا  ب معر ربدش ر خلق خو  الوؤس 
 . ك ا  دا الجو ا ف  الو  قب  د ي حقق ص   تحق ق عمده  ف  المقت الحدل 

الودصيد م  الد  لأ  الج قد  بد ا م ددلا ال دلب إ  رجددت ال د رد  أهد  رند  فد  رجددت  يج ب  عمد الجو د  فد
ر ددد م  ردددا عمدددد الجو ددد    يجددد يودددد. 32ال ددد رد  خدددا ال دددلب ادم د سددد  النودددم  تحق دددق الأعاددددا أقدددم  فددد 

 .33هصاا الو ع   تمقجدتالوقدعم  ب ا الأ  ال  ص م سج هبيشج   ال   ل دىالإ
 عيهد الجو د  " صع د  ردا القندخد  ال د  يد هأمد خدا ال د رد  الو د  س  خلد عمد الجود ا   يج   البدل 

يدنجدن خلدق تقبد  الجو د   بودد الو د  س الح دمت خلدق ال  رد  ردا  هرد يدد  ي مقجد هخن رد ت مق إصعاكدت
رودددد يحقدددق مدددود   دا الجو ددد   هخل  ددده  تح ددد ا ال دددمعر ال هنسددد  ل يدددال  رسددد   فد ه رن جدتدددللو ددد   

  .للو   
 النماذج المفسرة لرضا العميد: -

طددبقم ما يد  الج الد ، جد ا خ   ال قم ي  رنهد ما ي  ال م يم   الج ي  را النودالا الو   ر ل مد الجو ا 
 هر هددم  م ددب  يحددد  خلسدد ه   ال دد  تنادد  ل مددد الجو دد  خلددق أمددما يدد  إصعا  القسودد ،  غ  هددد رددا النا يددد

 :35ا ا  ر  ميد  يود يل  إلقتق س  عمد الجو ا  يودا.34 فق ررسدع رج ا صالودم 
                                                           
29Parasureman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L. (1998), “SERVQUAL: a multiple item scale for 

measuring customer perceptions of service quality”, Journal of Retailing, Vol. 64, No. 1, p. 21. 
30Kotler philip & Burton suzan ,2009, "marketing management" 13th ED, p 165. 

، الجودة المدركة للخدمات المصرفية "دراسة ميدانية  زتبار محددتها والنماذج المستخدمة في قياسقها"، 1994محمد فريد الصحن، 31

 124كلية التجارة، جامعة ا سكندرية . ص مجلة كلية التجارة للبحوث العلمية، العدد الثاني، المجلد الواحد والثلاثون، 
32Ueltschy,Linda C. , Laroche, Michel, Tamilia ,Robert D., and Yannopoulos ,Peter (2004),Cross- 

cultural Invariance of Measures of Satisfaction and Service Quality,[Electronic Version] Journal of 

Business Research, Vol.,57, p 902. 
 .27التسوي ، الدار الجامعية للنشر، القاهرة. ص  إدارة، قراءات في 2002محمد فريد الصحن ، 33
 .154، البنوك الشاملة عملياتها وإدارتها، الدار الجامعية، القاهرة. ص2004عبدالمطلب عبدالحميد، 34
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  خلدددق الو ددد م  الأ ت )ال مدددد الوجددد  (: خنددد رد ي  دددمق الوددد ع  خدددا الو مقدددب فددد  الح دددمت
 ال  ر .

 .الو  م  الةدم  )ال مد(: خن رد يح   الجو   خلق الو مقب 
  هيح   الجو   خلق ل ر  ص   تمقجدتالو  م  الةدل  )خ   ال مد(: خن رد. 

فر   مصر ال  ر  ال   ينبغ  أ  تق   للجو ا ل  تج  ت تبل بدل  ر  ااتهدد بد  ت جد اهد إلدق  ل  ل بدلإمدف 
 فق القطدع الو  ف  ت  ب ل ر  الجو   ل  جد ا مطددق ال  رد  الو د  س   ميس .أبجدص أل ا إم دمس   سل

 الوج صر  إلق أبجدص إمد س   هق : د
 : فدد  سددب   لبندد  مف هددد اي يدد تبل هدد ا البجدد  بدددلو افق  ال  دده    الودصيدد  ال دد   البجدد  الودددص

ه ردا أاددد  جود ا  ردد تح ميدل رد  خو لده ينرددكا إيقدد  ال دسدعا   ال دددل  الو   د  لل
 . رج ا 

 : خلدددق تقددد ي  ال  رددد   بنددد هدددم عربددد   اسددد ج اص  قددد عر ردددمت   ال   البجددد  الوددد تبل بددسددد جدب
 .للجو ا  ادس جدب  ال معي  له  الوندسب 

  خلق إمجد  ال  ر  ال    خ  بهد بشد  صق قلبن  :  هم ق عر االبج  الو تبل بدلةق. 
 : مت  ا خلق ادخ ندا بدلجو ا  ل ا الوجدرل ي تبل بق عر الو   البج  الو تبل بدلجندي. 

 The Expectancy-Disconfirmationال مقجدددد ا خددد   ال طددددبق)ردددب ما يددد   الددد  ينطبدددق كودددد
Theory) ( ال   ق رهد Oliver, 1980)36    ردم فد  ت  د   عمدد ا ال د  تج بد  ردا أشده  النا يدد  اسد

م ف   لدلد  خجد  37صاا الو ع   الو مقبالأ ف ل    عمد الجو   يج ب  صار، فح ا ه ا النومالا فالجو ا
يندد   خدد   تطدددبق سددلب  بوجندد  خدد   ال مددد،  همددر  الجو دد  فرددب تمقجددد فددقل ردد  ت ما الوؤس دد  خددا تقدد ي 

 فد  لدلد  يكدون هنداك رضدا،  هإصعاكدد  الجو د  لل  رد  ردب تمقجدتد ف  لدل  ال طدبق أ  خند رد ت طددبق 
الشدد   ب  بوجن  عمد رجد  ،  هدم ردد يممدحهيجدإين   تطدبق  همرصاا ال  ر  ل مقجد  الجو   فأ   تجد

 ال دل :
 

 ( نموذج التوقعات / عدم التطابق2شكل )

                                                                                                                                                                      
35Kotler Philip (2003) Marketing Insights from A to Z, (1st ed ) new jersey , John Wiley & Sons ,No 

:50. P 321. 
36Richard L. Oliver, 1980, A Cognitive Model of the Antecedents and Consequences of Satisfaction 

Decisions, Journal of Marketing Research,  Vol. 17, No. 4 (Nov., 1980), pp. 460-469 
http://www.jstor.org/stable/3150499 

 
للعميقد بقالتطبي  علقو  الإلكترونقي، محددات الخدمة بالموقع الإلكتروني للمنظمة وأثرها علو الو ء 2008أحمد عبدالوهاب حسن،  37

 29كلية التجارة، جامعة بني سويف، ج.م.ع. صعملاء البنوك بالمدينة المنورة، مجلة الدراسات المالية والتجارية، العدد الأول، 

http://www.jstor.org/stable/3150499
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 Bordia Sarbari, Wales Lynn, and Pittam Jeffrey, 2006, p12 38الو  ع:

 زصا ص رضا العميد: -

و لهدد  خددا ال دد رد  ال دد  رهودد  لكدفدد  الوؤس ددد  لوج فدد  ردد ا عمددد خه مددد الجودد ا إصا يج بدد  اسدددى ع 
تق رهد،  ادل دل  مود  ت ميق      عاحس  خدلس  لد   ف  ت  ال ندفن الحددل  النددت  خدا ال طدمع فد  

 (3يودد يممدحهد الشدد  ) ال ج   خلق ل ددلص عمدد الجود ا يودا  ، 39سمق الوجلمرد   ادت دد 
 -:را ل ت ا ا  ل دلص ه  يود يل 

  ال مقجددددد  الش  ددددس   ادصعا  الدددد ات  لل  ردددد  الو دددد  س  ال مددددد الدددد ات :  ي جلددددق بو دددد م  
رددا ال  ردد ،  هخدددصر رددا لدد ت رددد يددد  ي مقددب ل ددمل الوق ردد ، فدلجو دد  يحددد  خلددق ال  ردد 

 الجو ا فجلسدم. هيجا تق ي  ال  رد   فق رد يح د   ل ل 
 فودا  ي غ د  ل دا ر د ميد  ال مقدبم هد أمدإال غ  را أ  ال مد اات م  ال مد الن ب : خلق

 الوه  أ  تكم  ال  ر  ر مافق  رب تمقجد  الجو ا أكة  را يممهد الأفا  ف  ال مق.
  صاا الودد ع  رددا لدد ت تطددمع تمقجدددته   ر دد م  الأال مددد ال طددمع : ي طددمع عمددد الجودد ا

لدد يه ، فوددا الوودددا أ  ي طددمع تمقددب الجو دد  رددب الدد را م سجدد  تطددمع لدد رد    يدد ر   يدددصر 
 .40 رد  أفا  ف  ال مق الو  ف الوندف   ف  تق ي  ل

 

 ( الخصائص الثلاثة لرضا العملاء3شكل )

 
 .Parasuraman A. Zeithaml V.A. and Berry L.L. (1988)., p 21 الو  ع:

                                                           
38Bordia,Sarbari,Wales,Lynn, and Pittam,Jeffrey (2006),The Role of Student Expectation in 

Tesol:Opening A Research Agenda,Tesol in Context, Journal of ACTA, Vol.16,N°.1,P. 12. 
، الققاهرة. ةي المقدزد المتكامقد لحقد المشقكلات البنكيقة،  مكتبقة الأنجلقو المصقري، التسقوي  المصقرف1982محسن أحمد الخضقيري، 39

 .22ص 
، نمققوذج مقتققرح لقيققاس جققودة الخققدمات المصققرفية بدولققة قطققر، رسققالة دكتققوراا  يققر منشققورة، كليققة 2002محمققد حمققد الرويسققي، 40

 .66التجارة، جامعة عين شمس، ج.م.ع. ص 
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 :رضا العملاء عن جودة الخدمات المصرفية قياس  -

ل  يج بدد  ، يدد 41سدددى  ددمصر ال دد رد فدد  ا ت دد    يج بدد  موددمالا  ال جددما  رددا أفادد  النودددالا ال دد  
النوددمالا رددا  و دد  س  لوددد ي و ددب بددههددم الأفادد  لوج فدد  ردد ا عمددد الجودد ا خددا  ددمصر ال دد رد  ال

رددمس  يودنهد تح ي  ال مد را ل ت الوقدعم  ب ا ال  ر  الو عي   ال  ر  الو مقج  للجو    هم ردد إ
بدد  وددمالا رددا ق  تدد  تطددمي  الن  (، 4ي ددو  بدددل جمر ال در دد  فدد  النوددمالا يوددد هددم ربدد ا فدد  الشددد  )

 -:42لجمصر ال  ر   هود يود يل  رح صا ( لسشو  لو   PZBالبدلة ا )
 ر الو دد   ر   الأ هد   رددا الد ال   إرددمدد  البند ردا رمقدب  ه  دد   لودصيد  للبندد الولومسدس :  تجند  ا

 . الومت  ا
  : خنهد الجو ا بود ي م  تمقجدته  أ  ي ي  ال سد د خلق تلبس    تجن  ق عر البن ادخ ودصي. 
  خلق ال جدر  ردب ر طلبدد  الجود ا  ادسد جدب  لكدفد  رطددلبه    تجن  ق عر البن : ادس جدب

 . الجو  بشد  فجدت خلق تق ي  ل ر  ر   س     ر
  : ال   ي  شج هد الجو   را الح مت خلق ال  ر   يجن  الطونم ن الأرد. 
  :  ص  الوحبدد   ال قددد ي  للجوددد ا فددد  ال جدددد   بدد  ا الدددم  مسدددد  البندد دد تجنددد  ردد   إرال جددد

 . الجو  خلق ت ه   يدف  الجقبد  أردره 
 ( رسم توضيحي لنموذج الفجوات4شكل )

 

                                                           
طوير ثقافة الجقودة "دراسقة نظريقة"، مجلقة الدراسقات الماليقة والتجاريقة، العقدد الثقاني، جامعقة ، إطار متكامد لت1998م، اوا د قرط41

 54القاهرة.  ص 
42Parasuraman A. Zeithaml V.A. and Berry L.L. (1988). SERVQUAL: A multiple item scale for 

measuring customer perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64, 12-40 
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 .Parasuraman A., Zeithaml V.A. and Berry L.L. (1985) 43 الو  ع:
 د  لس دت ادبفد  رقد ر هد أ  ال مقجدد    يدنت م   خ ر رؤا ا  تقب ب ا ال مد  الجدمصر    ي  بدل ي  أمه ت

 دص ي  لد  ردا  قدت   ادشدس  تطمع ال  رد  أ  ي هودم يود أ  تق أش دص فه  ت غ   رب تغ   الأ
خدد ر خماردد  ألدد   تددما  فدد  تق ددس  لدد  ل ددا ال بدد ا  الحسدتسدد   ال ددمعر ال هنسدد    لألدد   رددا شدد ص لأ

 .44ش دص لل  ر   ادل دل  تنجدن خلق عمدله الأ
ا تق دس  الجو د  لل  رد  الوق رد   هم  أشو  را الجدمصر  يند   خدالقمت بن  ال مد يج ب  ر رود تق   يودا  
، أرد الجمصر ف ج بد  ألد  ردممدد  هال  رب تمقجدت  رقدعم  هرا لد دت هشبدخإ،  را ل ت إصعا  رد ت  هل

 ال مد  ال  لأمهد تؤا  خلق إصعا  الجو  .
مب سدؤات يوددا الإ دبد  خلسده أرد بدلن ب  لوقسدى ر  م  ال مد خا  مصر ال  رد  الو   س  فقل ت    
 (. 10: 1خا   يق تح ي  صع   ال مد خا  مصر ال  رد  ال   يق رهد البن  را )

 تدد  اسدددى  فددق مددما الدد  تدد  إخدد اص اسدد بدمه لقسدددى ردد ا عمددد الجودد ا خددا  ددمصر ال دد رد  الو دد  س  
الولومسدددس    عمدددد الجو ددد  خدددا  دددمصر ال ددد رد  الو ددد  س  الوق رددد  الجوددد ا ردددا لددد ت الجند ددد  ادتسددد

 ادخ ودصي   ادس جدب   ال جد    ادرد   ال  للم مت الد  افاد  ل رد  تقد   للجو د  ردا لد ت البند  
م ( للح مت خلق البسدمدد  ال  رد  للبحد  ،  تحل د  تلد  البسدمدد  يودد هد1) لحقيود هم رب ا ف  الو،   

 .رب ا ف  الجدما ال طبسق  للبح 
 : الجانب التطبيقي للبحثثانيا : 

 مجتمع البحث :  -1

  خشدددمالسخ ندد   الدد   البندددم  ال جدعيدد  الجدرلدد  فدد   وهمعيدد  ر ددد  الج اسدد   ي كددم  رج وددب البحدد  رددا
 بندد  ر دد ( -)البندد  الأهلدد  الو دد    الجدردد  ال جدعيدد  البنددم خودد ا رددا  ر نمخدد  ( ر دد صر330) خدد صهد

خلد  كبد  الأ البندم  ردا  هد   ال  دم ر القدده   وحددفا  ب (بدعيل  بن   -)بن  الإسدن عي  ال د  البنم    
 .الج ن  تل  لج  ت ال دل  رل ص بسدمد  يممل ا ،ر  م  البنم  الجدرل  ف  ر  

 على البنوك  البحث العشوائية عينة مفردات ( توزيع1رقم )جدول 

عينة فروع البن( في  ملكية البن( بيةةان
 القاهرة

عينة فروع البن( في 
 الفيوم

 في الفروع عينة عدد العملاء 

فروع عدد  عينة 
البنوك الموجودة 

 في القاهرة 

فروع عدد عينة 
البنوك الموجودة في 

 الفيوم

 الاجمالي 

                                                           
43Parasuraman A., Zeithaml V.A. and Berry L.L. (1985).A conceptual model of service quality and its 

implication for future research. Journal of marketing, 49, 41-50. 
ي بيئققة التجقارة الإلكترونيققة ،إطققار مفققاهيمي ، العلاققة بققين جققودة الخدمققة ورضقا العميققد فقق2007محمقد عبققدب عبدالمقصققود حسققان، 44

 25مقترح، مجلة البحوث التجارية، العدد الأول، المجلد التاسع والعشرون، كلية التجارة، جامعة الزقا ي ، ج.م.ع. ص
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 -مدينة نصر -المعادى قطاع عام البن( الأهلي المصري 
 التجمع الخامس

 مدينة الفيوم

 طامية -أبشواى -

60 50 110 

 -مدينة نصر -المعادى قطاع عام بن( مصر
 الخامس التجمع

 مدينة الفيوم

 سنورس -أبشواى -

40 30 70 

 -مدينة نصر -المعادى قطاع خاص بن( الإسكندرية
 الزمال(

 –مدينة الفيوم 
 -سنورس

 الجمهورية

55 35 90 

 -مدينة نصر -المعادى قطاع خاص بن( باركليز
 جاردن سيتي

 60 25 35 مدينة الفيوم

 330 140 190 الاجمالي 

 

 رافيةجالبيانات الديمو  حسب العشوائية البحث عينة يعتوز ( 2رقم )جدول 

 الجنس متغير حسب البحث عينة توزيع

 النسبة المئوية % العدد الجنس

 54.5 180 ذكر

 45.5 150 أنثى

 %100 330 المجموع

 العمر متغير حسب البحث عينة توزيع

 النسبة المئوية % العدد العمر

 27.2 90         سنة    29 -20

 36.5 120 سنة         39 -30

 24.2 80           سنة 49 -40

 12.1 40 سنة فأكثر         50

 %100 330 المجموع

 المؤهل العلمي متغير حسب البحث عينة توزيع
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 النسبة المئوية % العدد المؤهل العلمي

 9.1 30 ثانوية عامة فما دون   

 18.2 60 مؤهل فوق متوسط    

 66.7 220 بكالوريوس

 4.8 16 ماجستير

 1.2 4 دكتوراه

 %100 330 المجموع

 ةمتغير الوظيف حسب البحث عينة توزيع

 النسبة المئوية % العدد الوظيفة

 27.2 90 يقطاع حكوم

 21.2 70 قطاع خاص

 18.2 60 أعمال حرة 

 25.8 85 متقاعد

 7.6 25 طالب

 %100 330 المجموع

 الدخل الشهري  يرمتغ حسب البحث عينة توزيع

 النسبة المئوية % العدد الدخل الشهري 

 15.2 50 جنية   5000  أقل من 

 13.6 45 5999الي  5001من  

 62.1 205 جنية  9999 -6000 من

 9.1 30   ألاف جنية 10أكثر من 

 %100 330 المجموع

 الحالة الاجتماعية متغير حسب البحث عينة توزيع

 النسبة المئوية % عددال الحالة الاجتماعية

 15.8 52 أعزب

 78.2 258 متزوج
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 3.6 12 مطلق

 2.4 8 أخرى 

 %100 330 المجموع

 السكن ملكيةمتغير  حسب البحث عينة توزيع

 النسبة المئوية % العدد ملكية السكن

 54.5 180 تملي(

 28.8 95 إيجار

 16.7 55 أخرى 

 %100 330 المجموع

   

 

 

 : ي التحليلي لخصائص البحثاء الوصفالإحص -2

أ   ات دددقه ل ممددسل   هدد  مادد  الو  ق دد  رددنه    عالهدد  رددا ل دد  ردد ا  ادلدد   تدد  اسدد   ا  رجدردد  
يودد هددم  تقددسن  دمصر ال د رد  الو دد  س  ال د للو غ د ا   الووةلدد      للبحد  و دال الأبجدددصه الد  فه  تجدد

 .(3رممل بدلج  ت عق  )

 رتبطة بجودة الخدمات المصرفيةأبعاد القياس الم( 3رقم )جدول 

أبعاد القياس المرتبطة  م
 بجودة الخدمات المصرفية

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

معامل 
الاختلاف 
 المعياري 

 الترتيب

 الملموسية 1
1.9465 0.8918 45.816 4 

 الاعتمادية 2
1.7649 0.6739 38.183 2 

 الاستجابة  3
1.7946 0.7845 43.714 3 

 لأمان ا 4
1.6946 0.5892 34.769 1 

 التعاطف 5
1.8532 0.8537 46.066 5 

تند لسددد ل ددا صع دد  ادت دددق خلددق ال و دد  للجددمصر بجدددص الأ( خدد    إخدددصر ت ت ددا 3جدد  ت )الي اددل رددا   
فدق ال  ت دا الأ ت  ينت ت  ال نك  رنهد إل دلسد بح     ال  لم ه  ما  الو  ق   رنه   قمر تنا  هد  فقدم 
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( لسددم  هدم م  ده البجد   ات ددق)  هم البج  م  ه  ددلا أكبد  رجدرد   ال    دلا أق  رجدر   البج 
  يلسه البج  ال دل  فق الأهوس  ..  هد ا. تنا  االأكة  

 يدددنت (  سودددد بددد ا الو  ق ددد  ردددنه  ال  فددددأقلهددد   أ )  اتفاقةةةاوبنةةةاء عليةةةهأ فةةةلأن أكثةةةر الأبعةةةاد 
 :ال دل بدل  ت ا خلق الم ه 

 فددددق الأرددددد ،  قدددد  ال دددد  هدددد ا البجدددد  ال  ت ددددا الأ ت فددددق قدلودددد   ددددمصر  روددددة م  ل ابددددب: البجدددد  ا
 34.769قد عه ) ررسددع  ال  رد  الو   س ، ل د  ل د  هد ا البجد  خلدق رجدرد  الد    

 % 65.231=   ات دقصع    أ (،   %
 : رد  فددق قدلودد   ددمصر ال دد الةدددم ،  قدد  ال دد  هدد ا البجدد  ال  ت ددا ادخ ودصيدد   البجدد  الةدددم 

(،   % 38.183قدد عه ) ررسدددع  الو دد  س  ، ل دد  ل دد  هدد ا البجدد  خلددق رجدردد  الدد    
 % 61.817=   ات دقصع    أ 

 : ادسددد جدب ،  قددد  ال ددد  هددد ا البجددد  ال  ت دددا الةدلددد  فدددق قدلوددد   دددمصر ال ددد رد   البجددد  الةدلددد
(،   % 43.714قدد عه ) ررسدددع  الو دد  س  ، ل دد  ل دد  هدد ا البجدد  خلددق رجدردد  الدد    

 % 56.286=   ات دقصع    أ 
 (  سود ب ا الو  ق    عاله  هم: ال  فدأكة ه   أ )  اتفاقاأما أقل الأبعاد 

 :هدد ا البجدد  ال  ت ددا ال دددرن فددق قدلودد   ددمصر ال دد رد   ال دد ،  قدد   الولومسددس  البجدد  الأ ت
(،   %45.816قدد عه ) ررسدددع  الو دد  س  ، ل دد  ل دد  هدد ا البجدد  خلددق رجدردد  الدد    

 % 54.184ع   ات دق =  ص أ 
   البجدد  ال دددرن: ال جددد  ،  قدد  ال دد  هدد ا البجدد  ال  ت ددا ال دددرن فددق قدلودد   ددمصر ال دد رد

(،   % 46.066قدد عه ) ررسدددع   الدد   ، ل دد  ل دد  هدد ا البجدد  خلددق رجدردد   الو دد  س 
 %53.934صع   ات دق =   أ 

  :اختبار معنوية كل متغير مستقل على حدة -3
ل بدع رجنمي  ي  ر غ   ر  ق  ات  خلق تق ي  ل ر  رو  ر،  عا  ل ا الجدرل ا بدلقطدع الو  ف صلقسدى تنا   الإ

 " لج ن  ا ر  قل  ا، يود ي ال را الج  ت ال دل : t-test" ال بدعخلق ل ه  ال  بدس   ا  
  ع المصرفيلقطابادراك العاملين على إالمتغيرات المستقلة  تأثيرلقياس معنوية  اختبارات( 4) رقم جدول

المتوسط  عينة البحث المتغيرات
 الحسابي

قيمة ت  المعياري  الخطأ
 المحسوبة

 القرار

مستوى 
 المعنوية

 الدلالة

 ر مف  الولومسس 
 غ   ر مف 

1.6748 
0.6828 

0.0655 
0.16221 

 **صال  0.001 14.689

 ر مف  ادخ ودصي 
 غ   ر مف 

1.8622 
0.8762 

0.05234 
0.17932 

 **صال  0.001 12.506

 ر مف  ادس جدب 
 غ   ر مف 

1.9782 
0.7972 

0.02563 
0.1429 

 **صال  0.001 11.661
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 ر مف  الأرد 
 غ   ر مف 

1.7912 
0.97131 

0.07978 
0.7545 

 **صال  0.001 13.502

 ر مف  ال جد  
 غ   ر مف 

1.8786 
0.7933 

0.04505 
0.18796 

 **صال  0.001 12.752

 0.05≥رجنمي   * صال  خن  ر  ما 
 0.01≥صال  خن  ر  ما رجنمي   * 

  -ي ال را الج  ت ال دبق رد يل :
عمددد الجودد ا أمدده يم دد  تددنا   رجنددم  ل ددماف  رؤشدد  الولومسددس  خلددق : الولومسددس  بالنسةةبة للمتغيةةر الأول: -

جدد   م س فددق لدلدد  خدد   تددماف  الولومسددس . 0.6828فدد  رقدبدد  ر مسددل ي ددد ا  1.6748لقددق ر مسددل ي ددد   
، ل دد  أ  هنددد  فدد  ق اا  صدلدد  إل دددلس  ل مددد الجودد ا للبحدد حقددق  ددح  ال دد   ال  خدد  الأ ت  لدد ل  ت

 بدل    ر غ   الولومسس .
عمدد الجود ا خلدق  دماف  رؤشد  ادخ ودصيد  أمده يم د  تدنا   رجندم  ل : ادخ ودصيد : بالنسبة للمتغير الثاني -

 م سجدد   خدد   تدماف  ادخ ودصيد . لدلد  فد  0.8762 د ا فدد  رقدبد  ر مسدل ي دد 1.8622 لقدق ر مسدل ي دد   
، ل دد  أ  هندد  فدد  ق اا  صدلدد  إل ددلس  ل مددد الجودد ا للبحدد  الةددم  حقددق  دح  ال دد   ال  خدد  تلد ل  

 بدل    ر غ   ادخ ودصي .
ودد ا عمددد الجخلددق  مدده يم دد  تددنا   رجنددم  ل ددماف  رؤشدد  ادسدد جدب أ:  ادسدد جدب : بالنسةةبة للمتغيةةر الثالةةث -

 م سجدد   لدلدد  خدد   تددماف  ادسدد جدب . فدد  0.7972 فدد  رقدبدد  ر مسددل ي ددد ا  1.9782 لقددق ر مسددل ي ددد   
، ل د  أ  هندد  فد  ق اا  صدلد  إل ددلس  ل مدد الجود ا للبحد حقدق  دح  ال د   ال  خد  الةدلد   لد ل  ت

 بدل    ر غ   ادس جدب .
لقددق عمددد الجودد ا رجنددم  ل ددماف  رؤشدد  الأرددد  خلددق  أمدده يم دد  تددنا  : الأرددد   بالنسةةبة للمتغيةةر الرابةةع: -

 م سجدد  لدد ل   .الأرددد خدد   تددماف  لدلدد   فدد  0.97131 فدد  رقدبدد  ر مسددل ي ددد ا  1.7912 ر مسددل ي ددد   
، ل ددد  أ  هنددددد  فددد  ق اا  صدلددد  إل دددددلس  ل مدددد الجودددد ا للبحدددد  حقدددق  دددح  ال دددد   ال  خددد  ال ابدددب ت

 بدل    ر غ   الأرد .
عمدد الجود ا أمده يم د  تدنا   رجندم  ل دماف  رؤشد  ال جدد   خلدق  : ال جدد   الخةامس: بالنسبة للمتغيةر -

 رؤشدد  ال جددد  . خدد   تددماف لدلدد   فدد  0.7933 فدد  رقدبدد  ر مسددل ي ددد ا  1.8786 لقددق ر مسددل ي ددد   
اا  صدلد  إل ددلس  ل مدد ، ل د  أ  هندد  فد  ق للبحد حقق  ح  ال    ال  خد  ال ددرن   م سج  ل ل  ت

 بدل    ر غ   ال جد  .الجو ا 
 :  بيرسون  ارتباطمصفوفة  -4

 مد الجو ا بت  اس   ا  ه ا ادسلما لوج ف  ر ا اعتبدط الأبجدص ال و   لجمصر ال  رد  الو   س  
ب ا ر غ  ا  البح   ت   لهد بشد  خد .  ق  ت  تطب ق رجدر  اعتبدط ب  سم  ل ح ي  قمر  اتجده الج ق 

 ال دلس  يود يممحهد الولحق بو فقد  البح   ال   أردا تل س ه يود يل :لق الن دل  ال م   إ
 . ت النموذجالخطى لمتغيرا الارتباط: ملخص نتائج  تحليل معامل (5رقم)جدول 

 مصرفيةجودة الخدمات ال المتغيرات المستقلة 
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 مستوى المعنوية معامل الارتباط
 0.000 789. الملموسية
 0.000 838. الاعتمادية
 0.000 785.  الاستجابة

 0.000 912. الأمان 
 0.000 809. التعاطف

 

 -ي ال را الج  ت ال دبق رد يل :
  مص خ ق    صي  قمي  ب ا الو غ  ا  الو  قل  الو جلق  بدلولومسس   ادخ ودصي   ادس جدب   ادرد  

بجدص اعتبد د ل مد الأأكة   ال جد    ا ا عمد الجو ا بشد  خد . يود ي ال را الج  ت أياد أ  
 0.000دب   ال  خن  ر  ما رجنمي  بجدص فهم ادس جالأالجو ا هم الأرد  يلسه ادخ ودصي  أرد أق  

 
 
 :اختبار اعتمادية المقاييس المستخدمة -5

، ل ل  ت  خد  بم ه خلق عمد الجو ا تنا   لهد الو  ل   بنبجدصهدلو   س  ا ال  رد   مصر صعاس  ج ب ت
رؤش    :وهىدى ر ا  مصر ال  رد  الو   س  ست  را ل لهد ا البح ندا لو   رؤش ا  ف  ب

 را  .الأرد  يود ت  بندا رؤش  ال جد   ي ل  رؤش   ادس جدب ادخ ودصي   رؤش   الولومسس   رؤش 
 .رح  البح  ا  ت  اس   ا  ال ون رؤش ا  لقسدى ال  مسد  ال و  

  Cronbach’s Alphaفم   أ  رجدر  الةبد   (Reliability Analysis)فق  ت  ال حقق را ال بدع 
ي اص  ال  رجنق ال  أ  خ ص الو غ  ا     .45الوؤش ا  ال و   ال  خن  اسدى   (0.3)أكب  را اسوه 
ت  اابد  ال  را ل ت  خل هد يد س  لإ  اا رة  ه ا ال حل   لل ون رؤش ا  خدرل إ  اا تحل   

  spss. ل دل الإال حل   اس   ا  
 أياد      أ  اسو  رجدر  الةبد  فق ي  الوؤش ا  أكب  را  ال بدعهأرد خا رجدر  ال  ق فق  ت  

 : تل  القس  يممل ال دل الج  ت   ، رود ي ت خلق  مصر    ق تل  الوؤش ا ، 0.6
 مل الفاكرونباخمعامل الصدق الذاتي والثبات لأبعاد جودة الخدمات المصرفية باستخدام معا( 6ل رقم )جدو

 معامل الصدق معامل الثبات المصرفيةأبعاد جودة الخدمات 
 0.761 0.573 الملموسية
 0.618 0.481 الاعتمادية
 0.812 0.651 الاستجابة
 0.635 0.715 الأمان

 0.793 0.826 التعاطف

                                                           
45 Cortina, J. M. (1993). What is coefficient alpha? An examination of theory and 

applications. Journal of applied psychology, 78 (1), 98. 
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 :  الانحدار المتعدد أسلوب -6
 ما ا لأ   وسب الو غ  ا  الو  قل  رقدسه بن ن  بح ب ا ر غ  ا  ال اعتبدطم سج  لةبم    مص خ ق  

الوم مصر ف  الج  ت الةدل  را رلحق  (tرجدر   الو غ  ا  الو  قل  ق ع  بقس  ) أ ل    ،الوقسدى
 لكا تجب  خا  (  ال   دتوة  صع د  لو دهود  الو غ  ا  الو  قل  ف  تق ي  الو غ   ال دبب5عق  )

ا  اس   ا  اس  الوجلود  ال د  ت  فق   م دل  الج ن  خلق البح  ل ل الوجنمي   الإل دلس  ل جوس  
(Unstandardized Coefficients) ل ق ي   الح مت خلق  (5الج  ت الةدل  را رلحق عق  ) ف  الوم مصر

 يود ي ال را الج  ت ال دل : ل مد الجو االقس  الو مقج  للو غ   ال دبب الو    
 
 
 
 
 

 ج الانحدار الخطى المتعدد لقياس أثر جودة الخدمات المصرفية على رضا العملاء: نموذ(7رقم ) جدول
 

المعلمات  ةلالمتغيرات المستق
 المقدرة

test -t test-F 
VIF R2  مستوى  القيمة

 المعنوية
مستوى  القيمة 

 المعنوية
 الجزء الثابت

-7.624 -
26.544- 

.000 

192.67 .000 

 
0.817 

 2.467 000. 5.698 754. الملموسية
 4.525 001. 3.953 854 . الاعتمادية
 5.300 082. 1.809 369. الاستجابة
 2.325 032. 2.276 .786 الامان

 8.789 000. 5.304 298. التعاطف

 
 :  R2التحديد معامل -

ال و   ت     الأبجدص  أ هم رد يجنق  0.817 ه ي ال را الج  ت ال دبق أ  اسو  رجدر  ال ح ي  
فهم    %18.3أرد الو و  البدق  للن ب   رق اعه ي د ا   ،عمد الجو ارا ال غ   الكلق فق  %  81.7

ي  ب إلق ال طن الجشمال  ف  الوجدصل  أ  عاود يجمص إلق ر غ  ا  ر  قل  ال ا ل  ت علا فق مومالا 
 .بح ال
 : اختبار معنوية نموذج الانحدار -7

،  ي ال را الج  ت أ  اسو  (  F-test)ا  النومالا يد  ت  اس   ا  ال بدعرجنمي  ر غ    دل بدع
ال طق  ال نا  رود ي ت خلق  %1 هق اا  رجنمي  خن  ر  ما أق  را  192.67 ه  (F)ال بدع

للو غ  ا  الو  قل   وسجهد خلق الو غ   ال دبب.  هم رد يؤي   ح  ال    ال لس    سود ي جلق ب نا   
 جمصر ال  رد  الو   س  خلق عمد الجو ا.  قل  لالو غ  ا  الو
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 : معامل تضخم التباين -8
 أل   بوجنق أل ح ي  صع   اس ق لسه الو غ  ا  الو  قل  خا بجاهد البج   (VIF)ت  اس   ا  ال بدع

  (VIF)  الو  قل   اجاهد البج .  ق  ت  ل دا اسو الطق  ب ا الو غ    ا ص الال ح ي  ر ا   مص 
 : ال دل غ   خلق ل ر را الو غ  ا  الو  قل ، يود ي ال را الج  ت لك  ر 

 رجدر  تا   ال بديا  (:8عق  )    ت
 ال جد   ادرد  ادس جدب  ادخ ودصي   الولومسس  الو غ  ا  

VIF 2.467 4.525 5.300 2.325 8.789 
 ال  عيج  ح اع ال طق الو ج صالج  ت أ  الو غ  ا  الو  قل  ال   يش و  خل هد مومالا ادم ي ال را  

رود  10أق  را  (VIF) الو غ  ا  ل   أ  اس    را ه هأد تجدمق را رشدل  اد ص الا ال طق ف  
 بدلنومالا.  مه   ي ت خلق خ     مص رشدل  ا ص الا لطق 

 
 
 :اختبار اعتدالية المتغير التابع -9

بو مسل ل دب  ي د ا  ررسدعيدم  سد ع  بسرق الو ج ص أ  الألطدا ت م را ف    اخ  الس  ادمح اع ال ط
لطدا ي د ا رد تحقق بدل ج  ل   أ  ر مسل الأ رق اعه  ال   حسل  ه ا ررسدع       امح ا  

 اسو  تق  ا را المال  ال حسل.لهد ي د ا  الورسدع   ادمح ا      
 : والنتائج المتعلقة بالنموذج ككل بحثنموذج ال -10

اس  ر مسطد  الو غ  ا    ادل جمي  خا (6)ج  ت عق ال ف مد  الوممح  را ل ت ادس جدم  بدلبسد
عمد  لإ ودل ال ودس  يودا الح مت خلق القسو  الو مقج    لسد  بدلنومالا بقس  رقسدى  الو  قل 
 بدلبن .الجو ا 

 الأمان.786+ الاستجابة 369.+ الاعتمادية854 .+ الملموسية 754.+ -7.624 العملاء= رضا
 .عاطفالت298.+
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  .البحث توصياتنتا ج و ثالثاً :
 :البحث نتا ج -1

 ماما إيجدبس  خ ي ر خلق ال  ل   خلق  لود ل ل  را  مصر ال  رد  الو   س  أر  م  ع ،تج  
 ق  يدم  لهد   ادق  دص بشد  خد .  ادل دل  دب  أ  ي ع  الجدرلم  فق القطدع الو  ف  أهوس  ال 

بندا لو   رؤش ا   را ل تف  البح  ال بدع تل  ال  مس  ت  ل ل  ، فجدت خلق عمد الجو اتنا   
 رؤش   ادخ ودصي  رؤش  الولومسس   رؤش  : مصر ال  رد  الو   س   هق مد الجو ا خالقسدى ع 

 -:ن دل  يدل دل ال يدمت  . ي ل  رؤش  الأرد  يود ت  بندا رؤش  ال جد   ادس جدب 

  تب ا أمه فق  جو ا بدل    ر غ   الولومسس ، اا  صدل  إل دلس  ل مد ال هند  ف  ق
ف  رقدب  ر مسل  1.6748و مسل ي د   بيم   تنا   رجنم  ل ماف  رؤش  الولومسس  

 فق لدل  خ   تماف  الولومسس . 0.6828ي د ا 
  ، تب ا أمه  فق هند  ف  ق اا  صدل  إل دلس  ل مد الجو ا بدل    ر غ   ادخ ودصي

ف  رقدب  ر مسل  8622 .1ي د   و مسل ب ماف  رؤش  ادخ ودصي  يم   تنا   رجنم  ل
 خ   تماف  ادخ ودصي . لدل  ف  0.8762 ي د ا 

  ، تب ا امه فق  هند  ف  ق اا  صدل  إل دلس  ل مد الجو ا بدل    ر غ   ادس جدب
ف  رقدب  ر مسل  1.9782د   ي و مسل ب يم   تنا   رجنم  ل ماف  رؤش  ادس جدب 

 لدل  خ   تماف  ادس جدب . ف  0.7972 ي د ا 
  يم    تب ا أمه فق  ا بدل    ر غ   الأرد ، هند  ف  ق اا  صدل  إل دلس  ل مد الجو

 ف  رقدب  ر مسل ي د ا  1.7912ي د   و مسل بتنا   رجنم  ل ماف  رؤش  الأرد  
 خ   تماف  ادرد .لدل   ف  0.97131

 تب ا أمه فق  بدل    ر غ   ال جد  ،    صدل  إل دلس  ل مد الجو اهند  ف  ق اا 
ف  رقدب  ر مسل  1.8786ي د   و مسل بيم   تنا   رجنم  ل ماف  رؤش  ال جد   

 رؤش  ال جد  . خ   تماف لدل   ف  0.7933 ي د ا 
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 :البحث توصيات -2

 دمصر ال د رد   ل   ت دخ  خلدق تطدمي   تح د ا سدغ  بج  ال م سد  ا يودا البح  ف  مما م دل 
 - ه  يود يل : ،ف  القطدع الو  ف 

   مصر ال  ر  ف  تطمي  القطدع الو  ف   ال  ل حق ق ر  ر  إس  اتسجس م  عر صر 
 تندف س   الح مت خلق  دا  عمد الجو ا.

 ا أبجدص  مصر ال  ر  الو   س ،  لد   بج   تح  بن  أ  يدم  را أ لميد  ال 
 ال جد    الولومسس م  ال  ي لبس  ل مقجد  الجو ا  تشد   إصعا      ل يه  ف  الو  قب .

 أفا  بدلو افق  ال دد   ت وس  الوبن   تمف   تجه  ا  ت ندسا رب   اده ود  بشد
 ا   ادل سد د  ال د  .

  صر را عفب ي دار   خ  الومت  ا ف  رجدت  مصر ال  رد   الجمصر الشدرل   إصاعر الجم
 ال غ   ا أ   بندا ق عا  فجدل  تكم  قدصعر خلق صخ   تن    اس  اتسجسد  الجمصر  أل ا  

 .ال  ر 
  صق  ، ل ج ي  س خ الو   س  تح  ا  تطمي  ال كنملم سد الو    ر  ف  تق ي  ال  رد  

 لجو ا.ا لو طلبد   ادع  الجو  خلق س خ  ادس جدب امجد  ال  رد   تقلسص ف  ا  ادم
  ال  ل  ه   تلق  الشدد    س خ  للهد، رود ينجدن خلق تطمي  إصاعر خ قد  الجو ا 

 ال مد للجو ا،  تح  ا ل رد  رد بج  البسب.
  تمف   الب    المتسفس  الوندسب  للومت  ا رود ينجدن خلق أسلماه  ف  ال جدر   ي ا

 ه .عمد الجو ا  الجو  خلق تح  ا ع ا ال جد    الوحب   المص رج
   البن  خلق اسدى  مصر ال  رد  ال   يق رهد را ل ت الوقدب    إصاعرالجو  را قب

م  ال  لبندا رؤش  خا  مصر ال  ر  الوق ر  را   ه  أل   مومالا أالش  س ، أ  
  ادل دل  رج ف   ماما ال ل   الجو  خلق ال طمي  الو  و  للجمصر. ،ما  الجو ا
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 (1)ملحق رقم 

 استمارة استبيان
 الباحث( )من إعداد

 

  ....... السيد الفاضل/

 أأأ دتحية طيبة وبع

صعاسدد   -اسدددى ردد ا عمددد الجودد ا خددا  ددمصر ال دد رد  الو دد  س  " بجنددما  بحدد يقددم  البدلدد  بددر  اا 
 -الإسددن عي بند   (  ال د د )البند  الأهلد  الو د  ، بند  ر د  ) الجدرد  ال جدعيد  البنم  تطبسقس  خلق
جودد ا خددا  ددمصر رج فدد  ردد ا عمددد الي دد ه   البحدد    ،  "فدد  رحدددفا   القددده ر  ال  ددم  (بندد  بدددعيل  

ر  دد   القدد اع بدلجهددد   الدد   دددخ  قدد  يالجدرلدد  ،  ال جدعيدد  البنددم  تلدد  رددا الوق ردد  ال دد رد  الو دد  س 
الو   دد  خلددق تطددمي  ال دد رد   تحق ددق الجددمصر الشدددرل   ادل دددل  تقدد ي  ال  ردد  للجودد ا بشددد  ي مدد  

 ق ق ل ر  خدلس  الجمصر.ر طلبدته ، رود ينجدن خلق تطمي  القطدع الو  ف  بشد  ر كدر   تح

بدددتك  دبوممددمعس   أردمدد ، خلودددم بددن  ا   ادسدد بسد ت دددلد دلإ دبدد  خلددق ب ال  ادد  م  ددم رددا سددسدصتك لدد ا 
لأغدد ا  البحدد   سددما سدد كم  رممددب ال دد ا   تقدد ي   سدد    ال جدردد  رجهددد بون هدد  ال دد ي ،  لددا ت دد     

 الجلو  فقل.

 أأأ حسن تعاونكم شاكرين لكم

 البدل     

.................. 
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 رافيةجأولاا: البيانات الديمو 

 (  )      أمة              (  )      اي                الجنس

 العمر
 ( )     سن      39 -30 )  (       سن     29 -20
 (  )    سن  فنكة      50 (  )          سن  49 -40

 المؤهل
 ()    ادممي  خدر  فود ص   

 ()         ددلمعيمى     ب
 ( )  رؤه  فمق ر مسل   

 ()           رد          
 ()                   أل    )  (     صي معاه           

 الوظيفة
 ( )     دلا               ()      رمت  لدمر       
 ()      أخودت ل ر         ()     رمت  قطدع لدص 

 الشهري الدخل 
 (  ) أل   نس  10:  6را  )  (   الأ   نس  5  را أق

  )  (  أل   نس  10أكة  را 
 )  (                رطلق   )  (               أخ ا    الحالة الاجتماعية

 (  )أل ا                   (  )                  ر   لا
 (  )               أل ا    )  (                تولس     ملكية السكن

  (  )                   إيجدع

 ثانياا: قياس جودة الخدمات المصرفية:

 العبارة  م
متوفر 
 محايد متوفر بشدة

غير 
 متوفر

غير متوفر 
 بشدة

1 

سية
مو

لمل
ا

 

      ربن  البن  را ال دعلا ل ا الواه .
         ،  ي و   بدلنادف . تنا  البن  را ال ال  اا   2
      رمل  للبن ،  ل ا الواه . ب ا يل    الجدرل ا  3
      قدخ  ادم ادع  اسج   رجه ر ل ال  الجو ا. 4
5 

دية
تما

لاع
ا

 

      ال  رد  الوق ر  را البن  لدلس  را ادلطدا  الوشدك .
      ي مف  ل   البن  الج ي  را ال  رد  ال   تلب  عغب  . 6

لبندد  تح دد  صالوددد خلددق ال  ردد  الوطلمادد  خندد رد ت جدردد  رددب ا 7
  ا معر    ر.

     

      الجدرلم  ي و جم  بدلك دار ال  ر  لإتقد  الجو . 8
 

ا 9 لا س ت ج ا ب       ي  ج ا الومت م  دس   دعا  الجو ا ب همل   ي  . ة
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      ي قب  الومت  الشدد    يجو  خلق للهد ب  خ   ا ق . 10
      خلق الوشدك   ال ج  إلق تق ي  ل ر     ر.يجو  الومت م   11
      .الإخدق ت   ر اخدر الحدد  ال د   للجو ا رة   12
13 

مان
الأ

 

      رحسل البن  أرا تودردم،  البن  رؤرا را أ  اخ  اا لدع  .
      ي و   البن  ب  ي  تدر  لوجلمرد  الجو ا. 14
      .دم بدلأري و ب الومت م  بدلبن   15

الوجلمرددد  خددا ال دد رد  ال دد  يقدد رهد البندد  ر ددمف ر   امددح   16
  ت و   بدلش د س .

     

17 

طف
تعا

ال
 

      ي جدر  الومت م  رب الجو ا ب  ا ر ل    ص  تجد  .
      ي  الأ ل  لومت  ا البن .م ر لح  الجو   ه  الأ ل 18
        ف  تلق  ال  ر .د يم   ت  ق  ب ا الجو ا، الك  سماسس 19
      ي ج  البن  إلق تطمي  ال  ر   الوحدفا  خلق  مصتهد. 20

 ثالثاا: قياس مدى رضا العملاء:

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 العبارة م

1 
خدددا  دددمصر ال  رددد  ال ددد  يقددد رهد  الجو ددد  رددد ا عمدددد

البن  بددف  أبجددص اسددى  دمصر ال  رد  الو د  س  فد  
 الج  ت ال دبق؟

          

 

 (2) ملح  رقم 

 الاحصاء الوصفي لخصائص العينة
 

Statistics 

تعاباال الامان  الاستجابة  الاعتمادية  الملموسية   

N Valid 30 30 30 30 30 

Missing 0 0 0 0 0 
Mean 1.6748 

 
1.8622 

 
1.9782 

 
1.7912 

 
1.8786 
 

Std. Deviation .50189 1.03444 .98377 .75126 .75126 
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 (3) ملح  رقم 

 test -tاختبار  
 

One-Sample Test 

 

Test Value = 0 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

Lower Upper 

 2.3033 1.7573 2.03030 000. 29 15.148 الملموسية
 1.9974 1.3966 1.69697 000. 29 11.506 الاعتمادية
 1.9700 1.4240 1.69697 000. 29 12.661 الاستجابة
 1.9537 1.3190 1.63636 000. 29 10.502 الامان
 2.0383 1.4768 1.75758 000. 29 12.752 التعابا

 

 4)  )ملح  رقم

 معامل ارتبط بيرسون 

 

 

 

 

 

 

 

Correlations 

 التعابا الامان الاستجابة الاعتمادية الملموسية 

ملموسيةال  Pearson Correlation 1 .589** .543** .697** .516** 

Sig. (2-tailed)  .000 .001 .000 .002 

N 30 30 30 30 30 

 *Pearson Correlation .589** 1 .717** .757** .432 الاعتمادية

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .012 

N 33 33 33 33 33 

 **Pearson Correlation .543** .717** 1 .697** .475 الاستجابة

Sig. (2-tailed) .001 .000  .000 .005 

N 33 33 33 33 33 

 **Pearson Correlation .697** .757** .697** 1 .575 الامان 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 33 33 33 33 33 

 **Pearson Correlation .525** .632** .645** .710** .512 التعابا

Sig. (2-tailed) .002 .000 .000 .000 .002 

N 33 33 33 33 33 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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 (5)ملح  رقم 

 دالانحدار الخطى المتعد
 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

Change Statistics 

R Square 
Change F Change df1 df2 

Sig. F 
Change 

1 .819a .819 .819 .16530731 .979 163.718 7 25 .000 

 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 31.317 7 4.474 195.718 .000b 

Residual .683 25 .027   
Total 32.000 32    

a. Dependent Variable: satisfied 
 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 
-2.619- .099  -7.624 .000 

 الملموسية
.313 .055 .241 .754 .000 

 الاعتمادية
.433 .059 .197 . 854 .001 

 الاستجابة
.109 .060 .084 .369 .082 

 الامان
.626 .075 .153 786. .032 

 التعابا
.298 .056 .236 .298 .000 

a. Dependent Variable: satisfied 

 

 

 

 

 

 
 


