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 *"تقييم جودة الخدمات المصرفية بالبنوك التجارية الكويتية"
 

 *شريفة خالد الحوطي
  ملخص البحث

تقييم جودة الخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة من البنوك  يهدف هذا البحث إلى
التجاريةةةةة مةةةةن وجهةةةةة نبةةةةر البةةةةام ين ةهةةةةا اةةةةالت بي    ةةةةى  ينةةةةة مةةةةن البةةةةام ين  ةةةة  

 البحةةث إلةة  أوصةة و  ،ت فةةة اةةالبنوك التجاريةةة ةدولةةة الكويةة  المسةةتويات ااداريةةة المخ
ن مسةةتو   ةة البمةة  لقيةةاو وتح يةةل رضةةا  ةنةة وضةةن نبةةاك متكامةةل  ةة   ةةل ضةةرورة 

هم هتمةاك االكةواو  المقدمةة مةناوا، ليهم اصورة مسةتمرةإالمقدمة  لمصرفيةالخدمات ا
 واجههم.ومحاولة حل المكاكل الت  ت صغا  لهما ن طري  ا

ة الخدمة ، جودة الخدمة المصرفية (: البنوك، جودKeywordsالا تتاحية) الك مات
 ، جودة الخدمات المصرفية الالكترونية .

 
 
 
 
 

                                                 
 يم التطبيقي والتدريب "."تم دعم تمويل هذا البحث من قبل الهيئة العامه للتعل *
 ، الكويت .التدريب التطبيقي والهيئة العامة للتعليم ، مدرس إدارة مالية  *
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Abstract 
This research aims to evaluation the quality of E-Banking 
services provided by commercial banks from perspective of 
their application on a sample of employees at various levels 
of management in commercial banks in the State of Kuwait. 
The Research Recommended the need to develop an 
integrated system in each bank to measure and analyze 
customer satisfaction level of banking services provided to 
them. 

 
(Keywords): Banks, quality of service, quality of electronic 
banking 
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 البحث مقدمة
 م ية ت وير وتحديث شام ة ل بنوك و   سياسة مالية  ةن  الكوي  المر زي يقود 

ونقدية متكام ة وتح  مب ة رقااة وإشراف مستنير من جانبه، مستهد اً  ى ذل  
حيث  المصرفية إحداث تغييرات جذرية  ى هيول الجهاز المصر ى وجودة الخدمات

 ى قو  وقادر   ى التبامل مبها اأدوات جهاز مصر  الاقتصاد الكويت  ت  بي
 (1).البولمة المصرفيةتنا سية تتناسب من 

حتى تتمون  الكويتية المقدمة من البنوكالمصرفية  قياو جودة الخدماتلذا فيجب 
من مبر ة موقبها التنا س     ةيئتها ةهدف مسا دة ت   اادارات   ى الان  ق 

اقصد زيادة حصتها السوقية الت   لمصرفيةا لر ن مستو  هذه الخدمات    البيئة
 . ثروة المساهمينتقود إلى تببيم 

أن تتخذ مجمو ة من ااجرا ات لتحسين  الكويتية ب ى البنوك ولتحقي  هذه الغاية 
 ما يجب   يها البمل ااستمرار   ى  ، قوياً  جودة خدماتها لك  تكون منا ساً 

وت  بات  م ئها من خ ل  هم  تحسين وتنوين ت   الخدمات اما ي ئم رغبات
  .(2)توجهات وتوقبات البم   تجاه الخدمات الت  تقدمها

                                                 
 .17، ص  إصدار ةن  الكوي  المر زي  (،6201،) التقرير السنوي الخامس والأرببون  1
من  (، قياو جودة الخدمات المصرفية الت  يقدمها ةن    س ين المحدود2012، حاتم)محمد 2

 .121،صغير منكورة، الجامبة ااس مية، غزة ة نبر البم  ، رسالة ماجستيروجه
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  ى أنها معيار لدرجة ت اة  الأدا  (service Quality) تبرف جودة الخدمة 
توقبات البم   أو الفرق ةين توقبات البم   و إدراكهم للأدا   الفب   ل خدمة مةن

 Parasuraman الذي تبناه البديد من الباحثين كالفب   ل خدمة ، وهو المفهةو 
التبريفات حول حقيقة أن الجودة  ، وقةد ر ةزت هةذه Cronin & Taylorوزم ئه 
ل بم   ويبن  ذل   ه  حوةم أو تقةدير شخةص  (Perceived Quality)المدر ة 

 أن أي تبريف لجودة الخدمة يجب أن يوون من منبور البميةل .
اسات قياو جودة الخدمة    مببمها من  تااات الث ث  الكهير  ن    مببم در وت

(Berry, Parasuraman and Zeithaml 1985)  ًوالذي سنرمز له اختصارا
(BPZالفكرة، )   الاساسية لهذا النموذج ه  أهمية دور البميل وتجاوبة    تحقي

المن    تأت  وولائه ومن هذا ة لكسب رضا جودة الخدمة ، وأهمية تحقي  توقباته ،
أهمية أن ينبن  تقييم الجودة   ى شبور المريض نفسه  لتتمون المنبمة الصحية 

( وزم ئه نموذجاً يبرف  Berryمن أن توجه جهودها االاتجاة الصحيح ، وبن  )
جودة الخدمة   ى أساو  جوات ةين الأدا  الذي يتوقبه البميل والأدا  الفب   

 (1)التوقبات –لخدمة = اادراكات وذل  االا تماد   ى أن جودة ا

                                                 
 راجع  1

- parasuraman, valarie a. zeithaml, leonard l. berry, (1988)," 
servqual: A Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Perceptions 
of Service Quality", Volume 64 Number 1, Journal of Retailing ,P14. 
- Armando Calabresea, and Francesco Scogliob,( November 2012)," 
Reframing the past: A new approach in service quality assessment", 
Total Quality Management , Vol. 23, No. 11, p 132 
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وذل  لق اع البنوك التجارية  لخدمة المصرفيةجودة اتقييم  إلىلذا يسب  هذا البحث 
 ةدولة الكوي . 

 
 الدراسات السابقة . 2

 (1) (2017دراسة ) محمد ،
 ة  الدراسةة إلةى تقييةم آرا  البام يةن االبنةوك المصريةة والسةبودية حةول مبوقةات هد
ت بية  الفنة  لوظيفةة الجةودة  ة  الخدمةات المصر يةة االكترونيةة والمتمث ةة  ة  ال

 ةن وقةات الفنيةة، والمبوقةات مبوقةات البنيةة التحتيةة لتكنولوجيةا المب ومةات، والمب
قيةاو مةد  تأثيةر الأمنيةة، والمبوقةات الماليةة، ومبوقةات خاصةة االبميةل، ومبوقةات 

لثقا ةة التنبيميةة،  ضةا هةذه المبوقةات   ةى الجةودة المدر ةة ل خدمةات خاصةة اا
المصر يةة االكترونيةة. ولتحقية  هةذا الهةدف تةم ت ويةر اسةتقصا  تةم توزيبةه   ةى 

   ة  أكبةر أرببةة ةنةوك  ة  مصةر والسةبودية، وتوص ة  الدراسةة  ةالبام يةن والبم
همهةا: وجةود اخت  ةات  ة  تقييةم البام يةن لمبوقةات الت بية  إلةى  ةدة نتائةج مةن أ 

ف  ةة   ة االكترونيةةة نتيجةةة الاختةةالفنة  لوظيفةة الجةودة  ةة  الخدمةةات المصر يةة

                                                                                                                         

Benţe Corneliu,(2009), " service quality: a case study ", Annals of the 
University of Oradea, Economic Science Serie.P2 

 الجودة   ى وأثرها الجودة لوظيفة الفن  الت بي  بوقاتم (،"2017ممدوح  بد الفتاح محمد ،) 1
 76-55،ص37 ،البدد مال الأ إدارة مج ة االكترونية"، المصرفية ل خدمة المدر ة
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قةةة  وسةةية ةيةةن مبوقةةات الت بية  الفنة  لوظيفةة الجةودة  ، ووجةةود  هويةةة البنةة  
 . خدمةات المصر يةة االكترونيةةلوالجةودة المدر ةة 

 
 
 
 
 

 (1) (Qwader ,2016دراسة )
من) هد   هذه الدراسة إلى التبرف   ى مد  تأثير جودة الخدمات المصرفية 

   المستقبل.  م  ى رضا البم   وس و ه (الب اقات الب ستيوية واالكترونية
ردنية البام ة     مان. أجر  الباحث دراسة ميدانية لبدد من البنوك التجارية الأو 

، يةالب اقات الب ستيو الدراسة إلى أن هناك   قة مبنوية ةين نوعية وتوص  
الاستجااة السريبة، والكفا ة ومستو  البم   من الارتياح، و الالكترونية الممغن ة و 

الب اقات  خ ص  الدراسة إلى أن هناك   قة مبنوية أخر  ةين نوعية نوعيةكما
س وك الكرائ     الاستجااة السريبة والو الالكترونية الممغن ة و ، يةالب ستيو

 المستقبل البميل.
                                                 

1 Qwader, Amjad, (2016)," Impact of the Quality of Banking Services for Plastic, 
Electronic Magnetic Cards on Customer's Satisfaction and His Future--
Purchasing Behavior: A Practical Study on a Number of Commercial Bank 
Customers in Amman",Asian Economic and Financial Review, v. 6, iss. 2, pp. 
66-82 
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 (1) (Moghadam & Kaboly, 2015دراسة )
أصفهان هد   هذه الدراسة إلى تقييم جودة الخدمة االكترونية    شر ة 

س كية    إيران، حيث إتبب  المنهج الوصف ، وتكون  ت الس كية والالاتصل 
ستخدم   ينة استخدمين لخدمات الكر ة، و مالكر ة ال م   الدراسة من  مجتمن
خمسة أاباد  مستخدك  بينات  كوائية اسي ة، وتم تقييم الجودة من خ ل 332من 

هري ستخداك، وتو ير الوق ، ومحتو  الخدمة، والكول المبالاأص ية وه : سهولة 
ستخداك، وتو ير الار سهولة و ان  نتائج هذه الدراسة تكير إلى أن مؤش. والدقة

الوق ، ومحتو  الخدمة، والمبهر والدقة،    تقييم جودة الخدمات االكترونية، ه  
 بم  .أ  ى من المتوسط  ند ال

 (2)(Ahmadi, et. al., 2015دراسة )
هد   هذه الدراسة إلى الككف  ن تأثير جودة الخدمة المصرفية االكترونية   ى 

  حالة الدراسة   ى  روع البن  الفارس     إيران، وذ رت ، و انالبميلإلتزاك 
الدراسة أن زيادة التنا س قد را قتها إض رااات واسبة    مجال التجارة واألبمال 

ساليب التق يدية قد تغيرت وتولدت ةيئة تنا سية جديدة الأالمصرفية، وأن البديد من 
                                                 

1 Moghadam, S. R. & Kaboly, M. R (2015), " Analysing Electronic Service 
Quality from Customer Point of View in Telecommunications Company of 
Esfahan", International Journal of Life Science and Engineering, 1(2) 39-
44. 
2 Ahamid, L.; Zade, H.; and Karimi, O., (2015), "Review the influence of 
EBanking Service Quality on Cosomer's Commitment (Case Study: 
Persian Bank, Tehran Branches)", AULA ORIENTALIS, (1), 360-369. 
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لبم   قد تغيرت    جمين كذل   إن طريقة خدمة ا .نتيجة استخداك التكنولوجيا
أنحا  البالم. و   أيامناهذه أصبح  المنا سة   ى تحسين جودة الخدمة قضية 
استراتيجية رئيسية ل منبمات الت  تبمل    ق اع الخدمات، وقد حاول  البنوك 

ساليب الحديثة وتحسين نوعية الخدمات الت  الأاستخداك تكنولوجيا من أجل متاابة 
دف الرئيس  من الدراسة هو التحق  من تأثير جودة الخدمة تقدمها. و ان اله

المصرفية االكترونية   ى إلتزاك البم  . ول وصول إلى أهداف هذه الدراسة تم 
 .إستبيانة   ى زبائن البن  الفارس     طهران 350توزين 

 :و ان  النتيجة قد ةين  أن
 الخدمة لها تأثير   ى إةتهاج البم  ،  جودة  -
  .تزاكلاالبم     ى الثقة واجود تأثير لرضا أو إةتهاج أيضا و  -
 .كترونية   ى الثقة جزئياً االو ان تأثير جودة الخدمة المصرفية  -
وأن الدراسة قد قدم  إقتراحات لتحسين جودة الخدمات المصرفية  -

 .االكترونية
 (1) (Saeed. et, al., 2015دراسة )

الخدمة    الخدمات المصرفية  بر هد   الدراسة ل تبرف   ى تأثير جودة 
الانترن ، وتفسير الب قة ةين جودة خدمة  ورضا البم  ،  ما هد   إلى   هم 

                                                 
1 Saeed. S., Azim. M., Humyon, A. F., Choudhary. A. I (2015), "Service 
quality factors affecting adaption of internet banking in Pakistan", 
International Journal of Economics, Commerce and Management, 3(2), 
1-10. 
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البوامل المؤثرة    جودة الخدمة    الخدمات المصرفية  بر الانترن ، والت  يمون 
 أن تب   أ  ى مستو  من رضا البم  .

لوية لمتاابة وتحسين جودة خدمة وتوص   الدراسة أنه يمون للإدارة أن تب   أو 
البم      الخدمة المصرفية  بر اانترن ، وأن الأاباد الخمسة لجودة الخدمة 
)الا تمادية، الخصوصية، التقييم ،التباطف، تصميم الموقن( ت بب دوراً هاماً    

 سد الفجوة ةين البميل والمنبمة.
 
 
 

 (1) (Agrawal, et. al., 2014دراسة )
إقتر اح نموذج نبري لقياو جودة الخدمة المصرفية االكترونية    هد   إلى 

ق اع البنوك االهند، من خ ل تسبة أاباد مببراً  نها ةةالموثوقية، وسهولة 
الاستخداك، وال اان الكخص ، والأمن، والثقة، جمالية الموقن، والاستجااة، 

رونية من أهمية  بر     الاتصال، الو ا . وذل  لما لجودة الخدمة المصرفية االكت
تحقي  مستو   ال  من رضا البم   ول دور الذي ت عبة جودة الخدمات المصرفية 
االكترونية    تحقي  النجاح أو الفكل    أي ةن ، وأن تقديم خدمات الانترن  

                                                 
1 Agrawal, V.; Tripathi, V.; and Seth, N (2014), "A Conceptual Framework 
on Review of E-Service Quality in Banking Industry",World Academy of 
Science, Engineering and Technology International, Journal of Social, 
Education, Economics and Management Engineering, 8(12), 3727- 
3731. 
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سيزيد من المنا سة ةين البنوك لجذب البم     ى أساو جودة الخدمة المقدمة من 
أ ضل جودة ل خدمة االكترونية ستبزز من البالقة من البم    قبل البن ، وأن

وتحق  الرضا لهم.  ما أنها تبتبر  م ية مبقدة اسبب ال بيبة الخدمات االكترونية 
    الق اع البنك  مهمة جدا المبقدة ل خدمات. 

 وتوص   الدراسة إلى :
أن هناك قصور    وجود تبريف متقدك لجودة الخدمة المصرفية   -

 االكترونية.
وجود أثر ايجاة  لكل من الموثوقية وسهولة الاستخداك، وال اان الكخص ،  -

والأمن، والثقة، جمالية الموقن، والاستجااة، الاتصال   ى جودة الخدمة 
 االكترونية.

 (1)(2013دراسة )محمود سالم ،

جودة الخدمات االكترونية لمواقن هد   هذه الدراسة إلى قياو تأثير 
ولتحقي  هذا الفرض تم .ت السياحة   ى رضا البم    ن الموقنشر ا

   تح يل آرا    Quantitative approach إستخداك المنهج الكم 
البم   لتقييم جودة الخدمات االكترونية الموجودة امواقن شر ات السياحة 

ستبيان وتم المصرية    أق يم القاهرة الكبر . من خ ل تصميم إستمارة إ
 بها     البم  توزي

                                                 
( ،" تقييم جودة الخدمات االكترونية    شر ات السياحة 2013محمود مبوض سالم ،) 1

 .2013لبم  "،   ية السياحة والفنادق، جامبة الفيوك ، رسالة د توراة ،المصرية من وجهة نبر ا
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 إلى ما ي   :الدراسة  وتوص            
   مواقن شر ات السياحة المصرية، وجودة إستبراض أهم الخدمات الم -

حيث إتضح من خ ل الدراسة الميدانية أن أكثر هذه الخدمات الموجودة 
ه  المب ومات  ن الكر ة، ي يها البريد االكترون ، ثم  نوان الكر ة ورقم 

ورقم الت يفون، والنقل، ومبرض الصور، والأسبار، ومب ومات  ن  الفاكس،
 .الرح ت. أ  أن مببم مواقن الكر ات تتوا ر ةها البديد من هذة الخدمات

 تقييم جودة الخدمات المقدمة    مواقن شر ات السياحة المصرية من حيث  -
   المب ومات والخدمات والمنتجات: أن المتوسط الباك لآرا  المبحوثين 

المحتوي المب ومات  ل مواقن االكترونية تكير إلى الموا قة     جودة 
المحتوي المب ومات  ل مواقن )المب ومات و ن الخدمات والمنتجات(. وأن 
غالبية هذه الموقن تو ر تفاصيل ااتصال اخدمة البم   ، وأيضا 

قديم المب ومات التفصي ية  ن المنتج أو الخدمة المبروضة و ن تس يم وت
المنتج ، هذا  ض   ن المب ومات المتو رة من خ ل هذا الموقن يسهل 
 همها ،  ما أن المب ومات الموجودة ةها دائما متاحة    أ  وق  ،  ما 
يقدك الموقن مؤشرات  ن مد  إتاحة المنتجات ، ويمون البحث  ن 
مب ومات محددة اه ،  مايقدك الموقن  ذل  مب ومات  افية  ن المقصد 

 .السياح 
 (1)(2013راسة)جواد ،د

                                                 
( ،" تسوي  الخدمة السياحية الكترونياً وأثره    جودة الخدمة    الكر ات 2013صفا  جواد،) 1

 .السياحية"،   ية التربية ، جامبة المنصورة ، البدد الساان
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هدف البحث الى مبر ة مد  استخداك وسائل الاتصال الحديثة    تسوي  
وجودتها الكترونياً، ويتناول البحث التجارة الالكترونية  المصرفيةالخدمة 

الكترونياً المصرفيةوالتسوي  الالكترون ، وير ز   ى تسوي  الخدمة 
شر ة (  ١٤ة، وقد شم   الدراسة )و  قتها اجودة تسوي  هذه الخدم

(  ١٩الأردن، وتم تصميم استبانه تكون  من ) -وموتبا سياحيا     مان
من البام ين    هذه الكر ات السياحية، ( ٢٠سؤالا، وب غ حجم البينة )

وتبن  الدراسة أرببة  رضيات تم اختبارها من خ ل تح يل اجااات ا راد 
د   قة ةين التوسن    تسوي  الخدمة البينة، وتوص   الدراسة الى وجو 

 .الكترونياً وجودة هذه الخدمة    الكر ات السياحية المصرفية

 (1)(Jayaraman ,2013راسة )د
هةداف الدراسة إل  التبرف   ى أ ضل المقاييس لقياو جودة الخدمة 
الفندقية    ماليزيا،  ما هد   لمبر ة الأهمية النسبية للأاباد المخت فة 

االاضا ة إل  اختبار الب قة ةين جودة الخدمة  الخدمة الفندقية ، لجودة
 الفندقية و ل من رضا البميل والرغبة    الكرا 

  :وتوص   الدراسة ل نتائج التالية  

                                                 
1 Jayaraman Munusamy, Shankar Chelliah and Hor Wai Mun ,( October 
2013),"Service Quality Delivery and Its Impact on  Customer Satisfaction 
in the hotel Sector in  Malaysia", International Journal of Innovation, 
Management and Technology, Vol. 1, No. 4" 
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 ندقية أ ضل وتحقي  خدمة ضرورة تفهم توقبات البم   من أجل تقديم - 
  .الرضا لديهم

المدخل الرئيس لت وير وتحسين أن قياو جودة الخدمة الفندقية هو - 
  .جودة الخدمات

أن استمرار البم   وزيادة ولائهم يبتمد اكول أساو   ى تقييمهم لجودة  -
 .الخدمة الفندقية المقدمة لهم

 
 
 
  )1( (Alkhatib and Gharaibeh,2011 ) راسةد

هد   هذه الدراسة إلى التبرف   ى جودة الخدمة الفندقية لمبر ة توقبات 
 نصرا لقياو (  ٣٣)بم   ، وتم توزين استبانة تحتوي   ى الراك وإد

 .مستو  جودة الخدمات ومد  تحقيقها لتوقبات البم  
،ةينما  أهم البوامل الت  تجذب البمة   وه وأظهرت النتائج أن موقن الفندق

اظهر البم    دك اهتمامهم امبهر مبنى الفندق الداخ   والخارج  ،كمةا 

                                                 
1 Al-khatib, Fawzi. and Gharaibeh, Hishamservice, (2011)," quality : 
Hotel customers' expectations and perception in Jordan, Dirasat, 
administrative science, vol.25No.1. . 
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الفندق ارتياحهم لنوعية ابض الخدمات المقدمة مثل  دد    أةةد   مة
 ونوعية الخدمات الجيدة . الموظفين القائمين   ةى خةدمتهم

 (1( (Wikowsk and Wolfinarger,2010)دراسة 
استهد   الدراسة مقارنة جودة الخدمة من خ ل تقديم الخدمة     ل من 

ة الخدمة وه  الا تمادية، ااستخداك أاباد جود أمريوا وألمانيا وذلة 
 الاستجااة، التباطف، الأمان، الجوانب الم موسة

  SERVQUALحيث تم  الدراسة   ى خمس  نادق ،واستخداك مقيةاو  
 ميل     ٥٧٥ قرة )ةند( وب غ   ينة الدراسة  ٢٢الةذي يحتةوي   ةى 

 ا ريقة  كوائية   ميل    أمريوةا تةم اختيةارهم ٤٥٥ألمانيا و

ابد الا تمادية احتل المرتبة  م النتائج الت  توص   إليها الدراسة أنومن أه
وألمانيا،  الأولى ةين الأاباد من حيث أهمية الأاباد،     ةل مةن أمريوةا

و ان  ترتيب أهمية الأاباد    أمريوا  التال  ابد الا تمادية، الاستجااة، 
الأاباد    ألمانيا  التبةاطف،الأمان والجوانب الم موسة أما ترتيب أهمية

الجوانب  كان   التال  ابد الا تمادية، التباطف، الأمان، الاستجااة،
 الم موسة

 التعليق على الدراسات السابقة :
                                                 

1 Wikowski, Terrence.H. and Wolfinarger, Marty.F, .(2010),"Comparative 
service quality: German and American ratings across service settings, 
Journal of Business Research, vol. 55. 
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ةنا    ى الدراسات السااقة نجد أن البامل المكترك    ت   الدراسات هو وجود 
ه ،وأن   قة ةين خصائص  م يات الخدمة وحاجات ورغبات البميل ومت  بات

  SERVQUALأ ضل مقياو لجودة الخدمة هو مقياو 
    الكول التال  : أوجه الاخت  اتلذا يمون توضيح 

 
 

نتائج الدراسات 
 السابقة 

 الدراسة الحالية  الفجوة البحثية 

مؤشر سهولة  -
ستخداك، وتو ير الا

الوق ، ومحتو  
الخدمة، والمبهر 

أحد العوامل والدقة، 
ة جود المؤثرة في

 المصرفية الخدمات
 .الإلكترونية

أن الأبعاد   -
الخمسة لجودة 
الخدمة )الاعتمادية، 

من خلال الدراسات السابقة 
والدراسة الحالية تتمثل الفجوة 

 البحثية في الآتي :
عدم وجود دراسة سابقة  -

  هحسب حدود علم الباحث
التى  لكويتيةفي البيئة ا

سعت لتقييم وجودة 
الخدمات المصرفية 

 . الالكترونية 

جاءت عينة الدراسة  -
شاملة لجميع المستويات 

في هذه الدراسة  هتناول الباحثت
تقييم جودة الخدمات المصرفية 

في البنوك التجارية  الالكترونية
من بدولة الكويت محل الدراسة 
 خلال التركيز على النقاط التالية :

جودة تحديد أبعاد  -
 . الخدمات المصرفية

أهمية التعرف على  -
وترتيب أبعاد جودة 

 .الخدمات المصرفية

لدراسة الحالية طبقت ا -

 تحديد الفجوة البحثية من خلال نتائج الدراسات السابقة والدراسة الحالية



 "تقييم جودة الخدمات المصرفية بالبنوك التجارية الكويتية "
 

 

  2العدد  -  31المجلد                المجلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية   الم

 الجزء   -العدد  -المجلد           جلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية       

428 
 

 

 

 

 
 

 

الخصوصية، التقييم 
،التعاطف، تصميم 
الموقع( تلعب دوراً 
هاماً في سد الفجوة 
بين العميل 

 .والمنظمة

أن قياس جودة   -
الخدمة المصرفية 
هو المدخل الرئيس 
لتطوير وتحسين 
جودة الخدمات 

قدمة المصرفية الم
 لعملاء.ل

بعاد أترتيب أن  -
جودة الخدمات 

بعد هي  المصرفية
الاعتمادية، 
الاستجابة، 

التعـاطف،الأمان 
 والجوانب الملموسة

بالبنوك التجارية الإدارية 
مما  الكويتية محل الدراسة

أضغي على الدراسة قدراً 
من الموضوعية والدقة في 

 النتائج.

تختلف الدراسة الحالية  -
عن الدراسات السابقة من 
حيث الهدف ومجال 

 التطبيق 

 

على كافة المستويات 
بالبنوك التجارية الإدارية 

 . الكويتية محل الدراسة
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 ثه: من إ داد الباح المصدر

 الفجوة البحثية (1شول رقم )
 لبحثمشكلة  ا. 3

 الأهداف تحقي  أنها تسبى الى هالباحث تجد ةنا اً   ى الدراسات السااقة
 من الخدمات جودة أاباد وتبتبر ،المصرفية  الخدمات ةتقديم المرتب ة
 أجل من الم  وب تحقيقها الأهداف اجودة ترتبط الت  الأساسية الأمور

يمون صياغة لذا  ،جودة ت   الخدمات  من مت ور مستو   إلى الوصول
 مكو ة البحث    التساؤل الرئيس  التال :

 بالنسبة البنوك محل التطبيقتوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين  هل" 
 "؟الإلكترونية جودة الخدمة المصرفية لأبعاد

 ويتفرع من التساؤل الرئيس   دة تساؤلات  رعية  ما ي   :

 البنوك محل الت بي توجد  روق ذات دلالة إحصائية ةين  هل التساؤل الأول :
 ؟لبٌبد الا تماديةاالنسبة  

 الت بي  البنوك محلتوجد  روق ذات دلالة إحصائية ةين  هلالتساؤل الثاني : 
 لبٌبد الاستجااة؟االنسبة  

البنوك محل توجد  روق ذات دلالة إحصائية ةين  هلالتساؤل الثالث : 
 لبٌبد الضمان؟االنسبة   الت بي 

 البنوك محل الت بي توجد  روق ذات دلالة إحصائية ةين  هلالتساؤل الرابع : 
 لبٌبد الم موسية؟االنسبة  
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البنوك محل ات دلالة إحصائية ةين توجد  روق ذ هل: التساؤل الخامس
 لبٌبد التباطف؟االنسبة   الت بي 

  بحثال أهداف .4

، ويتفرع منه  االكترونية جودة الخدمة المصرفيةتقييم    يتمثل الهدف الرئيس  
  دة أهداف  رعية :

  .االنسبة لبٌبد الا تمادية البنوك محل الت بي حصائية ةين اافروق ال تحديد .1

االنسبة لبٌبد  البنوك محل الت بي حصائية ةين اافروق ال دتحدي تحديد .2
  الاستجااة.

االنسبة لبٌبد  البنوك محل الت بي حصائية ةين اافروق ال تحديد تحديد .3
 الضمان.

 االنسبة لبٌبد الم وسية. البنوك محل الت بي حصائية ةين اافروق ال تحديد .4

 االنسبة لبٌبد التباطف.  البنوك محل الت بيحصائية ةين اافروق ال تحديد .5

تقييم جودة     تساهم التى والتوصيات النتائج من مجمو ة إلى التوصل .6
 .الخدمات المصرفية ل بنوك محل الت بي 

 بحثفروض  ال .5
 تتمثل الفروض فيما ي    :
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 البنوك محل الت بي توجد  روق ذات دلالة إحصائية ةين  الأول : الفرض
 .لبٌبد الا تماديةاالنسبة  
 البنوك محل الت بي توجد  روق ذات دلالة إحصائية ةين  الثاني :  الفرض

 لبٌبد الاستجااة.االنسبة  
 البنوك محل الت بي توجد  روق ذات دلالة إحصائية ةين  الثالث :  الفرض

 لبٌبد الضمان.االنسبة  
 البنوك محل الت بي توجد  روق ذات دلالة إحصائية ةين الرابع :  الفرض
 لبٌبد الم موسية.بة  االنس

 البنوك محل الت بي توجد  روق ذات دلالة إحصائية ةين : الفرض الخامس
 لبٌبد التباطف.االنسبة  

 بحثأهمية ال.6
 تتمثل أهمية الدراسة فيما ي   :

 الأهمية العملية* 
البنوك التجارية تكمن أهمية الدراسة    أنها قد تسا د صناع القرار والقائمين     

  أهمية تقييم جودة ىالخدمات المصرفية الالكترونية.   التبرف   ى  ي االكو 
 
 
  الأهمية العلمية*

التبرف   ى أاباد جودة الخدمات وهو  امن أهمية موضو هتكمن أهمية الدراسة 
 المصرفية.
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 بحثمنهج  ال
يقوك البحث االا تماد   ى المنهج الوصف  التح ي   لوصف ظاهرة البحث ،أما 

بحث فيبتمد      أس وب  الدراسة النبرية والدراسة الميدانية لتحقي  اس وب ال
 أهداف الدراسة  ما يتضح   ى النحو التال  :

 الدراسة النظرية )المكتبية(: -

   تكوين ااطار النبري ل بحث   ى الكتب الب مية الحديثة  هالباحث تا تمد
 ية السااقة الت  تناول والدوريات والمج ت الب مية المتخصصة والدراسات الب م

االكتب الأجنبية المترجمة الت   هالباحث  ، و ذل  استبانالمصرفيةجودة الخدمة 
  ى  هالباحث تأو أحد جوانبه اااضا ة إلى ذل  ا تمد تناول  موضوع البحث

ةن  الكوي  المر زي النكرات والدوريات والتقارير وااحصائيات الت  تصدر  ن 
 موضن البحث.

 :التطبيقيةة لدراسا -

 دور أابادةل تساؤلات  ن كمستتم الا تماد   ى أس وب قوائم الاستقصا  والت  سي
، و   إطار ذل  تحاول الميدانيةاجرا  الدراسة  وذل  المصرفية اتجودة الخدم

 الباحثه توضيح البناصر التالية :
 

 مجتمع وعينة البحث -

ة الكوي  وذل   ما    الجدول  ينة البحث من البام ين    البنوك التجارية ةدول
 : التال 
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 (1)رقم جدول 

 البنوك التجارية الكويتيةعدد الفروع ب

 *المصدر : بنك الكويت المركزي .

 ينة ( ، وتبتمد 6868، وب غ إجمال   دد البام ين االبنوك محل الدراسة ) 
البحث   ى اختيار  ينة البام ين االمستويات اادارية المخت فة االبنوك) اادارة 

اادارة التنفيذية( من خ ل مبادلة تحديد حجم البينة  -اادارة الوس   -الب يا
 التالية :

2

2

e

P])(P[1 .Z
n




 

 2Z  =1.96فإن  %95فعند درجة ثقة تبلغ 

 = حجم العينة.    N   حيث

 2Z     1.96= الدرجة المعيارية المقابلة لمستوى الثقة 

 2(e)  الخطأ المعياري = 0.05% 

 عدد العاملين   عدد الفروع  اسم البنك م

1 
 2921 65 بنك الكويت الوطني

2 
 1222 40 بنك الخليج

3 
 765 54 البنك التجاري الكويتي

4 
 675 23 البنك الأهلي الكويتي

 835 27 بنك برقان 5

 450 10 بنك وربة 6

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D9%8A%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B7%D9%86%D9%8A
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D9%84%D9%8A%D8%AC
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D9%8A%D8%AA%D9%8A
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%87%D9%84%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D9%8A%D8%AA%D9%8A
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  أسلوب جمع البيانات -

  ى البيانات والمب ومات المرتب ة امكو ة البحث والت  سوف  هبتمد الباحثت سوف
لى أهداف البحث ويمون تقسيم هذه تستخدك ل تحق  من صحة الفروض ل توصل إ

 البيانات إلى :
: من خ ل قائمة الاستقصا  التى سيتم توزيبها   ى البنوك  ينة  بيانات أولية -

 الدراسة .
  : بيانات ثانوية -

 سج ت شئون البام ين االبنوك محل الدراسة. -

 تقارير إدارات الجودة االبنوك محل الدراسة. -
 حدود البحث 

تقييم جودة الخدمات : يقتصر موضوع البحث   ى عيةحدود موضو * 
 المصرفية االكترونية.

 البنوك التجارية ةدولة الكوي .: تم ت بي  البحث   ى  حدود مكانية* 
 الإطار النظري للبحث  . 7

 المصرفية . مفهوم جودة الخدمات. 7/1

ظمة المصرفية شهد الربع الأخير من القرن العشرين تطورا نوعيا كبيرا في الأن لقد
ومن ضمنها تطور الخدمات المصرفية وقد أدى هذا التطور إلى بلوغ معظم 
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الخدمات المصرفية المقدمة مرحلة النضوج والى تماثل الخدمات التي تقدمها 
مختلف الأنظمة المصرفية وهذا أدى إلى تقليل المنافسة بين المصارف بشان أنواع 

ودة الخدمة المصرفية كواحد من أهم الخدمات المقدمة ومن هنا برز مفهوم ج
المجالات التي يمكن أن تتنافس البنوك فيما بينها من خلالها , وهذا يعني أن توجه 
عملاء المصارف في طلب الخدمات المصرفية ليس فقط لمجرد المضامين 
التسويقية التي يحصل عليها من تلك الخدمة وإنما لما تتصف به تلك المضامين 

بحث عنها العميل وتشكل بالنسبة له جودة افضل من وجهة نظره , من قيم رمزية ي
وضمن هذا السياق ظهرت مفاهيم مثل خدمة العملاء التعاطف مع العملاء سرعة 

الخ  كمجالات  ……الإنجاز السرية المصرفية في التعامل أسلوب تقديم الخدمة 
لخدمات للتميز في تقديم الخدمات المصرفية وهو ما يشكل مفهوما لجودة ا

 المصرفية .

ولو نظرنا إلى جودة الخدمة المصرفية وفق المفهوم أعلاه يلاحظ أنها تركز على 
اتجاهين للجودة وهي الجودة الداخلية المبنية على أساس تقديم الخدمة وفق 
مواصفات قياسية صممت على أساسها تلك الخدمة , أما وجهة النظر الخارجية 

دى اقتناع العميل بمستوى الخدمة المقدمة إليه وهنا لمفهوم الجودة فهي تركز على م
 يفاضل بين العلامات التجارية المختلفة التي من خلالها يحصل على خدماته .

لذا فان تبني مفهوم الجودة الخارجية للخدمة المصرفية اكثر أهمية نظرا لان مفهوم 
تتشكل الخدمة في  الجودة في هذا الاتجاه يركز على ادراكات العملاء واستنادا لذلك

ضوء توقعات العملاء لذا فان قياس جودة الخدمات المصرفية يجب أن تتشكل على 
أساس إيجاد المقاييس التي ترتبط بادراكات العملاء وتعبر عنها أي أن مفهوم جودة 
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الخدمة المصرفية الإسلامية تختلف عن مفهوم الخدمة بشكل عام كما تحدده 
تباين بين الجودة المدركة من قبل العملاء وبين الجودة الموصفات القياسية فهنالك 

 . ( 2)القياسية

 لذا هناك البديد من التبريفات لجودة الخدمة المصرفية ونورد منها ما ي   : 
  .  (1)ه  مقياو لمدي مقاة ة الخدمات المقدمة لتوقبات البم 
  .(2)ه  مقاة ة توقبات البم   حول الخدمة المقدمة 
 (3)ين الخدمة المتوقبة والأدا  الفب  . ه  الفرق ة 

ومن التبريفات السااقة يتضح أن جودة الخدمة يمون تبريفها من وجهة النبر 
إحداها الداخ ية ) الممث ة    التر يز   ى جودة الخدمة  ما تراها اادارة) 

Internal Quality ( والأخري خارجية )الممث ة    التر يز   ى جودة
، نجد أنها تدور حول    External Quality  ها البم  الخدمة  ما يدر 

 .المقارنة ةين الخدمة المتوقبة والخدمة الفب ية  تبريف لجودة الخدمة

                                                 
1 Hongwei , (February 2011),  op. cit., p.81 

2 Jingjun, X., Izak ,B., Ronald, T., (september 2013),"Integrating service 
quality with system and information quality : An empirical test in the e-
service context ", MIS Quarterly Vol. 37 No. 3, pp. 777 
3Seyed, Y. , Manijeh ,B., , Alireza ,Z.,( July 2013)," Providing a 
Multidimensional Measurement Model for Assessing Mobile 
Telecommunication Service Quality (MS-Qual)" Iranian Journal of 
Management Studies (IJMS) , Vol..6, No.2, p: 7 
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 المصرفية. نماذج جودة الخدمات.7/2

 (1) ( swan & comb 1976: نموذج )  النموذج الأول.7/2/1
موذج يمون قياسها من خ ل إن جودة الخدمات و قاً لةة "سوان و ومب"    هذا الن  

 ابدين هما :
وهى الجوانب المادية الم موسة والتى   physical qualityالأول : الجودة المادية 

يتبرض لها الفرد  ند حصوله   ى الخدمة وأثنا  تبام ه من البن  مثل المقا د ، 
 التى يحصل   يها البميل أثنا  انتبارة االبن  . 

 interactive quality ية الثان  : الجودة التفا 
وه  تمثل البم ية الخدمية ذاتها أو الأدا  الذي يمثل الخدمة مثل سهولة الوصول 

 دمون الخدمة .إلى موان الخدمة ،أو مبهر وس وك البام ين الذين يق
 ( lahitnen  1982نموذج ) :  ثانيالنموذج ال 7/2/2

ن خ ل الااباد الساة  ذ رها    إن جودة الخدمات تقاو و قاً لهذا النموذج م     
إلا انهما اضا ا ابداً ثالثاً وهو جودة البن  مقدك  (swan & comb 197)نموذج 

الخدمة الذي يكير إلى الصورة الذهنية التى يحم ها البميل تجاه الخدمة والتى تتأثر 
 اكول  بير االان باع الباك لدي البميل  ن المنبمة المقدمة الخدمة.

                                                 
1 Vivek, Shiri D., Sharon E. Beatty, and Robert M. Morgan (2012), 
“Customer Engagement: Exploring Customer Relationships Beyond 
Purchase,” Journal of Marketing Theory and Practice, 20 )Spring(, p127. 
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 (Gronoroos 1984)  نموذج:  ثالثلنموذج الا 7/2/3

إن جودة الخدمات تقاو و قاً لهذا النموذج من خ ل الااباد الساة  ذ رها         
( Gronoroosولكن ا  اها ) ( lahitnen & lehitnen 1982) نموذج 

مسميات مخت فة حيث أط      ى الجودة المادية مص  ح الجودة الفنية 
technical quality  الجودة التفا  ية مص  ح الجودة الوظيفية ،functional 

quality   و  ى جودة المنبمة مص  ح جودة الصورة الذهنيةimage quality  
 :(1) ويمون توضيح ذل     الكول التال 

 
 
  
 
 
 

  (2شول رقم )
 (Gronoroos 1984)  نموذج

                                                 
1 Arash Shahin ,( 2003) ," SERVQUAL and model of service quality gaps 
:A framework for determining and prioritizing critical factors in delivering 
quality service ",p12. 

 الجودة الكلية

 الصورة الذهنية 

 الجودة الفنية 
 الجودة الوظيفية 
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  SERVQUALنموذج  رابع : النموذج ال. 7/2/4
تن    مببم دراسات قياو جودة الخدمة    مببمها من  تااات الث ث        

والذي سنرمز له  (Berry, Parasuraman and Zeithaml 1985) الكهير 
الاساسية لهذا النموذج ه  أهمية دور البميل وتجاوبة     ( ،الفكرةBPZاختصاراً )

ولائه ومن هذا المن    لكسب رضاه و  ،توقباتهتحقي  جودة الخدمة ، وأهمية تحقي  
من أن توجه  يتموننفسه  ل البميل رتأت  أهمية أن ينبن  تقييم الجودة   ى شبو 

( وزم ئه نموذجاً مفاهيمياً يبرف جودة Berryجهودها االاتجاة الصحيح ، وبن  )
الخدمة   ى أساو  جوات ةين الأدا  الذي يتوقبه البميل والأدا  الفب   وذل  

وتتمثل  جوات الأدا  ، التوقبات  –الخدمة = اادراكات  ن جودةاالا تماد   ى أ
 : (1) فيما ي  

                                                 
 راجع  1

- A. PARASURAMAN, VALARIE A. ZEITHAML, LEONARD L. 
BERRY, (1988)," SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring 
Consumer Perceptions of Service Quality", Volume 64 Number 1, 
Journal of Retailing ,P14 
- Armando Calabresea, and Francesco Scogliob,( November 2012)," 
Reframing the past: A new approach in service quality assessment", 
Total Quality Management , Vol. 23, No. 11, p 132 
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 : ةين توقبات البميل وبين إدراك اادارة لهذه التوقبات  الفجوة الأولي

Gab 1: between customers and Management perceptions of 
those expectations 

ى تنكأ اسبب مديري البنوك  الذين لا وتتكون هذه الفجوة من التناقضات الت     
يفهمون ما يمون أن يبتبره البميل جودة خدمة مصرفية أي انها تنكأ نتيجة  قدان 

إدارة البن  الفهم الكامل لكيفية صياغة البم   لتوقباتهم   ى اساو  دد من 
المصادر  الا  ن والتجربة الماضية من البن  والاحتياجات الكخصية ....الخ  

  بات البم  توق
 ةين إدراكات اادارة لتوقبات البم   ومواصفات جودة الخدمة  :الفجوة الثانية 

Gab 2: between Management perceptions of customers' 
expectations and service quality specification  

زها وهذه الفجوة واسبة جداً ،لان توقبات البم   مبرو ه لا يمون تجاو       
وتخ يها اسبب الصبوبات    الاستجااة اكول ثاة  ل  بات البم   وبسبب 
 غياب التزاك اادارة اجودة الخدمة المصرفية ،  إنها تضن مواصفات لجودة الخدمة 

                                                                                                                         

- Benţe Corneliu,(2009), " SERVICE QUALITY: A CASE STUDY OF 
BANCA ROMANEASCA", Annals of the University of Oradea, 
Economic Science Serie.P20 
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) تس يم : الفرق ةبن المبايير المحددة ل جودة وبين الأدا  الفب   الفجوة الثالثة 
 الخدمة (

Gab 3: between service quality specification and service 
delivery  

وتكير إلى  جودة أدا  الخدمة لأن تس يم الخدمة لا ي غ  المواصفات     
الموضو ة من قبل اادارة ، إذا  ان  اادارة سيئة يمون أن يقودة البن  إلى الفكل 

  وتضن    ت بية مواصفات جودة الخدمة المصرفية ،واحياناً تتفهم اادارة البم 
مواصفات مناسبة لهم لتس يم الخدمة    المو د المحدد ولكنها لا تصل لتوقبات 
البم   وإن الاخت ف ةين مواصفات الخدمة والتس يم الفب   ل خدمة هو الفجوة ةين 
الادا  والخدمة التى تبهر من خ ل الموظفين غير القادرين وغير المستبدين   ى 

 رغوب .انجاز الخدمة االمستوي الم
الأتصالات الخارجية ل بم   و  ) تس يم الخدمة( دا  الفب  : ةين الأ الفجوة الرابعة 

 حول تس يم الخدمة. 
Gab 4 : between service delivery  and External 
communications to customers delivery. 

قديمة    وتبهر ت   الفجوة ةين ما يتبهد مقدك الخدمة المصرفية تس يمة وت     
وبين الاتصالات المناسبة والدقيقة التى لا تف  االغرض أو التى تتم  الخدمة  بً  

اكول خاطئ االرغم من أهميتها    تس يم الخدمات التى يدرك البم   أنها  الية 
 الجودة .
 توقبات البم   والخدمة المدر ة : ةين لخامسة الفجوة ا
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Gab 5 : between customers' expectations and perceived 
service  

إن جودة الخدمة الجيدة ه  إحدي البوامل التى تبادل أو تفوق توقبات البم    
 التقييم الكخص  لجودة الخدمة   ى أنها  الية أو منخفضة يبتمد   ى  يفية 

ويمون توضيح إدراك البم   للأدا  الفب   ل خدمة    ضو  ما يمون أن يتوقبوه، 
SERVQUAL  الكول التال   : 

 SERVQUALنموذج   (3) رقم شول

 الفجوة 

 (4 ) 

 

 الخبرة السابقة لحاجات الشخصيةا الإتصالات المباشرة

 الخدمة المتوقعة

 رةالخدمة المتصو 

 تقديم الخدمة

 توقعات جودة الخدمة

 تصورات الإدارة عن
 توقعات العميل

 الإتصالات الخارجية
 بالعملاء

 عميلال

 ( 1الفجوة ) 
 ( 3الفجوة ) 

 ( 2الفجوة ) 

 ( 5الفجوة) 

Source: A.Parasuraman et al.(1985): A Conceptual Medel of Service Quality 

and Its Implications for Future Research,Journal of Marketing, 

Vol(49),Fall, pp41-50. 
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( ابادمن دمج هذه المبايير )الأ 1988 اك   (BPZ)و   دراسة لاحقة تمون 
البكرة السااقة    خمسة مبايير  قط وه  الاستجااة ، والا تمادية ، والضمان ، 
والم موسية ، والتباطف وتم تحديد مجمو ة من المتغيرات لكل معيار من ت   

 المبايير  ما ي  :
  بعد الاستجابةResponsiveness :  تبن  قدرة مقدك الخدمة وسر ة

 استجاةته االرد   ى ط بات المستفيدين واستفساراتهم 
وتقديم الخدمة السريبة  بميلالاستجااة تبوس الرغبة أو الرضا امسا دة ال 
تبداد تبن  مد  قدرة ورغبة واس مصرفيةالاستجااة    مجال الخدمات ال ،

 .دمة ل مستفيدين  ند احتياجهم لهامقدك الخدمة اكول دائم    تقديم الخ

  بعد الاعتماديةReliability  :  الا تمادية تبن  قدرة مقدك الخدمة
الت  و د ةها اكول يمون الا تماد   يها ،    ى أدا  الخدمة المصرفية

الى قدرة  تكير،  ما  ضً   ن تقديمها ةدرجة  الية من الدقة والصحة 
 (1)ديم الخدمة اا تماد ودقة وثبات .مقدك الخدمة   ى اايفا  والالتزاك ةتق

  بعد الضمانAssurance  :ناتج  المصرفية لضمان    مجال الخدمةا
أط   و  ، ، والثقة امؤه تهم ومقدرتهم البم   االبام ين ن ا تماد أو ثقة 

م ةها البام ون من مبر ة   يه تسمية التأكيد ويقصد ةها السمات الت  يتس
 .وقدرة وثقة    تقديم الخدمة 

                                                 
1 Stevenson ,William J., (2005), Operations Management, 8th.ed., 
McGraw –Hill , NewYork,.P63 
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  بعد الملموسيةTangibles  : الم موسية تكير الى مبهر التسهي ت
الجوانب المتب قة وأن والمبدات المادية والبكرية ومواد ومبدات الاتصال 

ام موسية الخدمة ه  المبان  وتقانة المب ومات والاتصالات المستخدمة فيه 
سهي ت الداخ ية ل ةنية والتجهيزات ال زمة لتقديم الخدمة ، والمبهر ، والت

، ومواقن الانتبار ل مستفيد بن  ن ، والترتيبات الداخ ية ل الخارج  ل بام ي
 (1)من الخدمة ، وغير ذل  . 

  )التعاطف )الجوانب الوجدانيةEmpathy  : 

بن  البام ين    ال ية : اهتماكيكتمل   ى المتغيرات الات باطفتال ابد  إن
االمستفيدين اهتماماً شخصياً ، تفهم البام ين    المنبمة لحاجات 

ب جمين المستفيدين المستفيدين ، م  مة سا ات  مل المنبمة لتناس
  ى المص حة الب يا ل مستفيدين ، والدراية الكافية ااحتياجات بن  ،وحرص ال

 (2) المستفيدين .
 SERVQUAL استخدام مبررات -
 لقياو واسن ن اق   ى وتستخدك - النكأة حديثة – SERVQUAL أداة  تبد     

 هذه استخدك وقد الجودة، حيث من لهم المقدمة ل خدمات تقييم الجمهور مستويات

                                                 
1  Chia-Ming Chang , Chin-Tsuchen,and Cin-Hsien,( 2002)," A Review 
of Service Quality in Corporate  and Recreational Sport : Fitness 
Programs , The sport Journal ,Vol:5,No.3, www.thesportjournal.org,p23. 
2  Shaikh B.T., & Rabbani , (2005), Opcit ,P86. 

http://www.thesportjournal.org/
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 ،البنوك     موماً، الخدمية المؤسسات    الباحثين من كبير  دد -الأداة 
 (1) بب:اس الباك النفن ذات الق ا ات من وغيرها والوزارات،
 ت   سوا  -الخدمات جودة قياو    والمستخدمة – الأخر   الوسائل 

 ولا نتائجها، حيث من دقيقه غير –غير المباشرة أو المباشرة الوسائل
 .االكمولية تتصف

 أس وب SERVQUAL الجودة أاباد لمخت ف وشام ه محدده أاباد ذو. 
  ودقيقة واضحة ،محددة تكون  نتائجها نإ  للإدارة، وإحصائية   ميه أداة. 
 ه  الخدمات جودة مستو   لقياو طريقه أ ضل:- 
 .الخدمات ت   من المستفيدين ومكاهدات توقبات مستو   قياو -
 ل خدمة مبين مستو   من المسته   يتوقبه ةينما التباين، مد    ى التبرف -

  . ب    يهل يحص ما وبين له، المقدمة

 لكترونية الإ  المصرفية جودة الخدمات 7/3

أن الجودة االكترونية ه  الكول الأخير وربما الأرقى لت ور مجالات     
( يوضح هذا 4وإهتمامات سياسات وجهود ت وير وتحسين الجودة . والكول رقم )

:  الت ور حيث يبهر ج يا أن الت ور منذ التسبينات قد أخذ إتجاهين متداخ ين هما
 اه الجودة الخدمات االكترونية . إتجاه الت ور    جودة المب ومات والمبر ة ، وإتج

                                                 
1 kai kristensen and jacob eskildsen,(2012) , op.cit ,p22 
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والتفا ل مبه     البميلأن اانترن  إست اع اح  أن يحق  التر يز الفبال   ى 
كل موان و   الوق  الحقيق  .  بدلا من اا داد المسب  ل خدمات أو إنتاج الس ن 
ووضبها    المستود ات حسب خ ة المخزون ،  إن اانترن  يمون أن يتفا ل 

البالية  .  ما يمون ومن خ ل   يةالبمليحدد ما يريده  ب  لتحقي   البميلآنيا من 
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السااقة لتحسين ااستجااة  البم  ةرمجيات الت بيقات أن تحق  وتدق  خيارات 
 1)وتفضي ته .  البميللحاجات 

 
 
 

                                                 

( : تقييم مواقن  نادق الدرجة الأولى   ى شبوة المب ومات 2004سبد غالب وحميد ال ائ  )1 
 .258 – 248ص ( ، 2( ، البدد )31( ، المج د ) البالمية ، مج ة دراسات ) الب وك اادارية

 الإنتاجية
 ) الكم (

1 

جودة 
 المنتج

العميل ) 
) 

2 

جودة 
 دمةالخ
 العميلية) 

) 

4 

 جودة 
 المعرفة

4 

جودة 
 الخدمة

 الإلكترونية

5 

 :الثورة الصناعية 
    1776 – s1950  

 الثورة الخدمية :
 1960 – 
s1980  

 المعرفي الإقتصاد 

 والرقمي
حتى  1990     

 الآن 

 : التطور نحو جودة المعرفة وجودة الخدمة الإلكترونية  (4 الشكل رقم )



 "تقييم جودة الخدمات المصرفية بالبنوك التجارية الكويتية "
 

 

  2العدد  -  31المجلد                المجلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية   الم

 الجزء   -العدد  -المجلد           جلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية       

448 
 

 

 

 

 
 

جديد لهذا  إنه احاجة إلى المزيد من الجهد  لجودة االكتروينة ةدون ش  موضوعا
ج  من أجل توضيح المفهوك .  ه  لازال  تبن  أشيا   ديدة لأ راد مخت فين المنه

 البميل( من  Predictability.  الببض ير  أنها تبن   نصر قاة ية التنبؤ ) 
(    تقديمها من قبل الكر ة . والببض الآخر ير   Consistencyوااتساق ) 

لبيانات المقدمة من المحا بة أنها تحقي   فا ة التنقل   ى الكبوة وزيادة حجم ا
  ى الس وك المتس  ل خصائص . آخرون يرون أنها تبن  ال بقات المخت فة من 
خدمة البيانات الت  تقدمها مصادر الكبوة ل بقات الخدمة الأ  ى ةنفقات ال بقات 
الأدنى ) خدمة أ  ى ةتك فة أدنى ( . الببض ير  أنها محاولة م  مة تخصيص 

 (1)خصائص تد قات البيانات المبينةموارد الكبوة ل
ومن ذل   إن الخددمة االكترونية ه  خدمة شأنها شأن الخدمات الأخر  اما    

   ذل  الخدمات التق يدية من  ارق اساس  هو أنها خدمة   ى الكبوة ، وهذا 
الفارق يجب أن يفهم    ضو  مزايا اانترن  سوا      ولمة ااتصالات 

والتكبي  والسر ة الفائقة أو الوسائط المتبددة ) السمعية  وبرمجيات الت بي 
والبصرية والص ت الكبوية ( الت  تقدك    إطارها الخدمة االكترونية . لهذا  إن 
البديد من الأاباد لتقييم جودة الخدمة    البيئة المادية ةيئة وجه لوجه تكون مؤثرة 

 باد )    البيئة التق يدية ( تتضمن : ةدرجة  بيرة    البيئة اا تراضية . هذه الأا
(   ( الجدارة ) المبر ة والمهاراتالمبولية ) الدقة ( ، ااستجااة ) السر ة والتوقي   

، قاة ية الدخول والوصول ، ال  ا ة ) الأدب ، ااحتراك ، والصداقة ( ، الأمن ) 
تقديم التحرر من الخ ر( ، التفهم ) ااهتماك الفردي ( ، ااتصالات ) 

                                                 

 .259لمرجن الساة ، صا1 
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( Trustworthiness)  ( ، الجدارة االثقة  Credibilityالموثوقية ) ( ،التوضيحات
 . (1)، الم موسات ) الموارد المادية (

 الإطار التطبيقي للبحث. 8
تصميم أستمارة استقصا  لهذا البحث، وه  تتألف من  دد من الأسئ ة موجهة  تم

 قييم جودةمب ومات حول تلجمين أ راد  ينة البحث، ةهدف الحصول   ى ال
 مصرفية الالكترونية.الخدمات ال

 الصدق والثبات .8/1

  : الصدق 

 ( مبام ت الصدق2جدول رقم)
 

 

 

 

 
 

                                                 
1 H.Li and R. Suomi(2007): Evaluation Electronic Service Quality: A 
Transaction Process Based Evaluation Model, in D.Remenyi(Ed): 
Proceedings of ECIME 2007: The European Conference on Information 
Management and Evaluation, Motepelier,France, 20-21-Sep,pp333-334, 

 مبامل الارتباط  دد البنود المحاور   رقم الببد  
 0.90** 5 الا تماديةالأول: بُبد ال 1
 0.95** 4 الاستجااةالثان  :  بُبدال 2
 0.95** 5 الضمانالثالث :  بُبدال 3
 0.92** 5 الم موسيةالراان :  بُبدال 4
 0.93** 3 خامس:التباطفال بُبدال 
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 (0.01** تكير إلى أن مبامل الارتباط دال إحصائياً  ند مستو  الدلالة )
أ ةةة ه أن جميةةةن محةةةاور أداة الدراسةةةة تةةةرتبط  السةةةاة و يتضةةةح مةةةن النتةةةائج االجةةةدول 
يبةةين أن جميةةن هةةذه المحةةاور هــذا لأداة الدراسةةة  و  ةدرجةةة مرتفبةةة مةةن الدرجةةة الك يةةة

تتمتةةةةن ةدرجةةةةة مرتفبةةةةة مةةةةن الصةةةةدق مةةةةن الدرجةةةةة الك يةةةةة لةةةةلأداة، حيةةةةث تراوحةةةة  قةةةةيم 
( . و  يةه  ةةإن جميةن المحةاور تحقة  أهةةداف 0.95 -0.90مبةام ت الارتبةاط مةن )
 القياو المرجوة منها . 

 ثبات ال 

 لتجزئة النصفية ن طري  اثبات الوضح مبام ت ي( 3جدول رقم)
 قيمة مبامل الثبات المبامل

 0.99** مبامل ةيرسون ل رتباط 
 0.98** مبامل سبيرمان ةراون 

 (0.01** تبن  أن مبامل الارتباط دال إحصائياً  ند مستو  الدلالة )
ااختبةةةةار ثبةةةةات أداة الدراسةةةةة ومحاورهةةةةا مةةةةن خةةةة ل حسةةةةاب مبةةةةام ت ألفةةةةا  تةةةةمكمةةةةا  

حةةاور أداة الدراسةةة ولةةلأداة  وةةل  مةةا هةةو مبةةين االجةةةدول كرونبةةال لكةةل محةةور مةةن م
 :التال  

  ن طري  ألفا  رونبال ثباتاليوضح مبام ت ( 4جدول رقم )
 مبامل ألفا  رونبال  دد البنود الأاباد 

 0.94 5 الا تماديةالأول: بُبد ال
 0.95 4 الاستجااةالثان  :  بُبدال
 0.97 5 الضمانالثالث :  بُبدال
 0.96 5 الم موسيةالراان :  دبُبال
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 0.99 3 خامس:التباطفال بُبدال

( 0.99حيةةث ةينةة  نتائجةةه أن أداة الدراسةةة تحقةة  ثباتةةاً مرتفبةةا حيةةث ة غةة  قيمتةةه ) ،
يفـوق الحـد المسـمو   وبالتالي نستنتج من ذلك أن أداة الدراسة حققـت ثباتـا عاليـاً 

 .  ائج التي تتوصل إليهابه لثبات أداة القياس ، مما يدل على الوثوق بالنت
 الاحصاءات الوصفية .8/2
 بنك حسب ال -  

 البن حسب توصيف  ينة الدراسة ( 5جدول رقم)

ةنةة  الخ ةةيج ةنسةةبة  البنةة يتضةةح مةةن الجةةدول السةةاة  أنةةه  ةة  الترتيةةب الأول حسةةب 
البنةةة  الأه ةةة  و ةةة  النهايةةةة  %20.2ي يةةةه ةنةةة  الكويةةة  الةةةوطن  ةنسةةةبة  30.06%
 .%9.4ةنسبة  الكويت 

 
 

% النسبة المئوية التكرار  اسم البن   
 20.2 62 ةن  الكوي  الوطن 

 30.06 92 ةن  الخ يج
 11.4 35 البن  التجاري الكويت 
 9.4 29 البن  الأه   الكويت 

 14.05 43 ةن  ةرقان
 14.7 45 ةن  وربة
 100 306 الاجمال 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%87%D9%84%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D9%8A%D8%AA%D9%8A
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%87%D9%84%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D9%8A%D8%AA%D9%8A
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%87%D9%84%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D9%8A%D8%AA%D9%8A
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D9%8A%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B7%D9%86%D9%8A
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D9%84%D9%8A%D8%AC
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D9%8A%D8%AA%D9%8A
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%87%D9%84%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D9%8A%D8%AA%D9%8A
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 حسب العمر  -

 حسب البمرتوصيف  ينة الدراسة ( 5جدول رقم)

 النسبة المئوية % التكرار  الفئات البمرية 
 10.5 32 سنة  30أقل من 

 23.5 72 سنة  40لأقل من  -31
 30.1 92 سنة  50لأقل من  -41من 

 35.9 110 سنة  أكثر  50
 %100.0 306 المجموع 

 

ةنسةبة  سنة  ةأكثر 50الساة  أنه    الترتيب الأول حسب البمر  يتضح من الجدول
لأقةةل مةةن  -31وي يةةه  %30.1ةنسةةبة  سةةنة 50لأقةةل مةةن  -41مةةن وي يةةه  35.9%

  %23.5ةنسبة  سنة 40
 لخبرةسنوات ا -

  سنوات الخبرةتوصيف  ينة الدراسة حسب ( 5جدول رقم)
 النسبة المئوية % التكرار  سنوات الخبرة 

 13.1 40 وات سن 5أقل من 
 19.6 60 سنوات  10لأقل من  -5

 21.9 67 سنة  15لأقل من  -10
 45.4 139 سنة  أكثر  15
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 %100.0 306 المجموع 

ةنسةبة سنة  أكثر  15يتضح من الجدول الساة  أنه    الترتيب الأول حسب الخبرة 
 10لأقةل مةن  -5وي يةه  %21.9ةنسبة  سنة 15لأقل من  -10نموي يه  45.4%
 .%19.6ةنسبة  سنوات

  لجودة الخدمات المصرفيةالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري  -

 جودة الخدمة المصرفيةوسط الحساةى والانحراف المعيار  لفقرات متال (6) رقم جدول

المتوسط  العبــــــــــارات

 الحسابي 

 

الانحراف 

 المعياري

م الخدمة ودقة انجازه للخدمة : درجة الاعتماد على مقد Reliabilityالاعتمادية 

 المطلوبة

ي .1

 .العملاء في الوقت المناسب الىخدماته بتقديم بنك لتزم ال

3.16 1.311 

ي .2

بطريقة  مصرفيةعلى تقديم الخدمات اللبنك حرص ا

 صحيحة من أول مرة .

3.14 1.291 

ي .3

 لعملاء.اهتماماً خاصاً بمشاكل واستفسارات ا لبنكبدي ا

3.15 1.317 

ي .4

 بثقة واستحسان المستفيدين من خدماته كبنحظى ال

 . مصرفيةال

3.07 1.311 

ي .5
3.12 1.346 
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للمستفيدين عند  مصرفيةعلى تقديم الخدمة ال لبنكحرص ا

 الحاجة إليها.

 ريض: سرعة الانجاز ومستوى المساعدة المقدمة للم Responsivenessالاستجابة 

 من قبل مقدم الخدمة

ي .1

 موعد تقديم الخدمة بدقة.ب عملاءبإبلاغ ال بنكقوم ال

3.16 1.301 

ي .2

 .عملاءبالرد الفوري على استفسارات وشكاوى البنك قوم ال

3.06 1.302 

ي .3

 .لعملاءالاستعداد الدائم للتعاون مع ابنك بدي العاملين في ال

3.13 1.326 

ي .4

مصرفية ارات مستمرة لضمان تقديم خدماته اليخ بنكنظم ال

 طوال الوقت .

3.15 1.315 

: معلومات القائمين على تقديم الخدمة  Assuranceان  " المصداقية ، والأمان " الضم

 . الاستحواذ على ثقة العملاءقدرتهم على مدي و

ي .1

 لبنكي.بخبرات ومهارات ومؤهلات الكادر ا عملاءثق ال

3.11 1.293 

ي .2

 بنكبالأمان عند التعامل مع ال العملاءشعر 

3.04 1.329 

ي .3

بالأدب وحسن المعاملة مع  بنكال تسم سلوك العاملين في

 . عملاءال

3.17 1.322 

ي .4
3.11 1.300 
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 . بالعملاءعلى سرية المعلومات الخاصة  بنكافظ الح

ي .5

 بسمعة ومكانة جيدة لدى أفراد المجتمع . بنكمتاز ال

3.17 1.304 

: وهي تشتمل على العناصر المادية للخدمة " المباني ،   Tangibles  ةيالملموس 

 ة والمعدات ، والمرافق ومظهر العاملين ..... الخ " .  الأجهز

ي .1

 بموقع ملائم ويسهل الوصول إليها بسرعة . بنكتمتع ال

3.05 1.279 

ي .2

 تجهيزات وأجهزة ومعدات تقنية حديثة . بنكتلك الم

3.15 1.307 

ي .3

مرافق مادية وتسهيلات ملائمة وصحية  بنكتوفر في ال

 جذابة .

3.07 1.297 

ي .4

على درجة عالية من النظافة بنك لون في الحرص العام

 وحسن المظهر .

3.13 1.289 

ي .5

 صالات انتظار نظيفة ومكيفة وكافية .بنك وفر ال

3.12 1.329 

ورعايته بشكل خاص ، والاهتمام  عميل: درجة العناية بال Empathyالتعاطف " " 

 ونية .بمشاكله والعمل على إيجاد حلول لها بطرق إنسانية راقية وبكل ممن

ي .6

في مقدمة اهتمامات الإدارة  العميل مصالح بنك ضع ال

 والعاملين . 

3.17 1.273 

ي .7
3.13 1.299 
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 مببةم أ ةراد البينةة   ةى جميةن  قةرات اُبةديتضح من الجدول السةاة  موا قةة 
 (. 3، ويبدو ذل   ى ارتفاع قيم الوسط الحساةى )أكبر من جودة الخدمات المصرفية

 اختبارات الفروض 8/3
االنسةبة   البنةوك محةل الت بية توجد  ةروق ذات دلالةة إحصةائية ةةين  الأول : الفرض

 لبٌبد الا تمادية.
 (SEM)نموذج المعادلة البنائية  باستخدامض الأول نتائج الفر  (7دول )ج            

 
 
 
 
 

 

نتائج *
  Amosمخرجات ةرنامج 

 :ما يلي يتضح مما سبق         

إلةى مبنويةة  (F=7.499 , Sig=0.007/0.006)تكةير نتيجةة اختبةار ف  -
 ( 0.037نموذج الانحدار، وب غ  قيمة مبامل التحديد )

المعرفة والدراية باحتياجات  بنكمتلك العاملون في ال

 . العملاءورغبات 

ي .8

 .العملاءبشكل كامل الى شكاوى  البنكصغي العاملون في 

3.16 1.263 

 معامل الانحدار 

Estimate 

 (ت)اختبار 
T-Test 

 النسبة الحرجة)
C.R) 

 

 (ف)اختبار 
F-Test 

(P) 

معامل الانحدار 

 المعيارى
 Estimate 

 R 2R المعنوية القيمة المعنوية القيمة
0.170 2.750 0.006 ----- 0.006 0.206 0.042 
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إلةى  (T=2.73/ 2.750 , Sig.=0.007/0.006)تكةير نتيجةة اختبةار ت  -
 (.0.05إحصائية  ند مستو  مبنوية )دلالة  ووذه توجد  روق مبنوية أن

توجةد  ةروق الةذ  يةنص   ةى أنةه " لا ر ض الفرض البدك تم  إنه يه وبناً     -
،  لبٌبةةةد الا تماديةةةةاالنسةةةبة   البنةةةوك محةةةل الت بيةةة ذات دلالةةةة إحصةةةائية ةةةةين 

توجةد  ةروق ذات دلالةة إحصةائية الذ  ينص   ةى أنةه " بديل الفرض ال وقبول
، وقةةد تةةم تحقيةة  الهةةدف  لبٌبةةد الا تماديةةةاالنسةةبة   يةة البنةةوك محةةل الت بةةةين 

 الأول ل بحث 
 البنوك محل الت بي توجد  روق ذات دلالة إحصائية ةين  الثاني :  الفرض

 لبٌبد الاستجااة.االنسبة  
 (SEM)نموذج المعادلة البنائية  باستخدامنتائج الفرض الثاني  (8) رقم جدول

 

 Amos* نتائج مخرجات ةرنامج 
 :ما يلي يتضح مما سبق        

إلةةى مبنويةةة نمةةوذج  (F=22.268 , Sig=0.00)تكةةير نتيجةةة اختبةةار ف  -
 .( 0.111الانحدار، وب غ  قيمة مبامل التحديد )

توجةةد  هإلةةى أنةة (T=4.739/4.719, Sig.=0.00)تكةةير نتيجةةة اختبةةار ت  -
 (.0.05دلالة إحصائية  ند مستو  مبنوية ) وذ روق مبنوية 

تحليل 
الانحدار 
 باستخدام 

مل معا
 الانحدار 

Estimate 

 (ت)اختبار 
T-Test 

(C.R) 

 

 (ف)اختبار 
F-Test 

(P) 

 
Estimate)) 

 R 2R المعنوية القيمة المعنوية القيمة
Amos 0.244 4.739 0.00 ----- 0.00 0.340 0.116 
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توجةةد  ةةروق  لاالةةذ  يةةنص   ةةى أنةةه ر ةةض الفةةرض البةةدك  إنةةه تةةم يةةه وبنةاً     -
 وقبةولاالنسبة  لبٌبد الاسةتجااة  البنوك محل الت بي دلالة إحصائية ةين ذات 

توجةةد  ةةروق ذات دلالةةة إحصةةائية ةةةين  الةةذ  يةةنص   ةةى أنةةه "بةةديل الفةةرض ال
 ."االنسبة  لبٌبد الاستجااة البنوك محل الت بي 

االنسبة   البنوك محل الت بي توجد  روق ذات دلالة إحصائية ةين  الفرض الثالث : 
 بد الضمان.لبٌ 

 (SEM)نموذج المعادلة البنائية باستخدام  الثالث نتائج الفرض ( 9) رقم جدول

 

 Amos* نتائج مخرجات ةرنامج 
 :أنه يتضح مما سبق    

إلةةى مبنويةةة نمةةوذج  (F=18.959 , Sig=0.00)تكةةير نتيجةةة اختبةةار ف  -
 .الانحدار

توجةد  هإلةى أنة (T=4.354/4.372 , Sig.=0.00)تكةير نتيجةة اختبةار ت  -
 (.0.05مستو  مبنوية )  ند إحصائيةدلالة  ووذة مبنوي  روق 

توجةد  ةروق لا الةذ  يةنص   ةى أنةه " ر ض الفرض البدك تم  إنه يه وبناً     -
 ، وقبول لبٌبد الضماناالنسبة   البنوك محل الت بي ذات دلالة إحصائية ةين 

توجةةةد  ةةةروق ذات دلالةةةة إحصةةةائية ةةةةين الةةةذ  يةةةنص   ةةةى أنةةةه بةةةديل الفةةةرض ال

تحليل 
الانحدار 
 باستخدام 

معامل 
 الانحدار 

Estimate 

 (ت)اختبار 
T-Test 

(C.R) 

 

 (ف)اختبار 
F-Test 

(P) 

معامل الانحدار 

 المعيارى
 Estimate 

 R 2R المعنوية القيمة المعنوية القيمة
Amos 0.211 4.372 0.00 ---- 0.00 0.317 0.1 
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"، وقةةد تةةم تحقيةة  الهةةدف الثالةةث  الضةةمان لبٌبةةداالنسةةبة   البنةةوك محةةل الت بيةة 
 ل بحث.
 البنوك محل الت بي توجد  روق ذات دلالة إحصائية ةين الرابع :  الفرض

 لبٌبد الم موسية.االنسبة  
 (SEM)نموذج المعادلة البنائية  باستخدامنتائج الفرض الرابع  (10) رقم  جدول

 

 Spss  &Amos* نتائج مخرجات ةرنامج  
 :الآتي يتضح مما سبق            

إلةةى مبنويةةة نمةةوذج  (F=16.148 , Sig=0.00)ف  تكةةير نتيجةةة اختبةةار -
 ( 0.054الانحدار، وب غ  قيمة مبامل التحديد )

توجةد  هإلةى أنة (T=4.018/4.027 , Sig.=0.00)تكةير نتيجةة اختبةار ت  -
 (.0.05دلالة إحصائية  ند مستو  مبنوية ) ووذ ةمبنوي روق 

توجةد  ةروق لا  الةذ  يةنص   ةى أنةه "ر ض الفرض البدك تم  إنه يه وبناً     -
، لبٌبةةةد الم موسةةةية.االنسةةةبة   البنةةةوك محةةةل الت بيةةة ذات دلالةةةة إحصةةةائية ةةةةين 

توجةد  ةروق ذات دلالةة إحصةائية الذ  ينص   ةى أنةه " بديل الفرض ال وقبول
"، وتببةةاً لةةذل  تةةم تحقيةة  لبٌبةةد الم موسةةية.االنسةةبة   البنةةوك محةةل الت بيةة ةةةين 

 الهدف الراان ل بحث.

تحليل 
الانحدار 
 باستخدام 

معامل 
 الانحدار 

Estimate 

 (ت)اختبار 
T-Test 

(C.R) 

 

 (ف)اختبار 
F-Test 

(P) 

معامل الانحدار 

 المعيارى
 Estimate 

 R 2R المعنوية القيمة المعنوية القيمة
Amos 0.222 4.027 0.00 ----- 0.00 0.239 0.057 
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االنسبة   البنوك محل الت بي جد  روق ذات دلالة إحصائية ةين تو الفرض الخامس: 
 لبٌبد التباطف.

 (SEM)نموذج المعادلة البنائية  باستخدام( نتائج الفرض الخامس 11جدول رقم )

 

 Amos * نتائج مخرجات ةرنامج 
 :يوضح الجدول السابق أن            

إلةةى مبنويةةة نمةةوذج  (F=17.852 , Sig=0.00)تكةةير نتيجةةة اختبةةار ف  -
 .( 0.059التحديد ) الانحدار، وب غ  قيمة مبامل

ه توجةد إلةى أنة (T=4.225/4.234 , Sig.=0.00)تكةير نتيجةة اختبةار ت  -
 (.0.05 ند مستو  مبنوية ) إحصائيةدلالة  ووذة مبنوي  روق 

توجةد  ةروق لا الةذ  يةنص   ةى أنةه " ر ض الفرض البةدك  إنه تم يه وبناً     -
 ، وقبةولبد التباطفاالنسبة  لبٌ  البنوك محل الت بي ذات دلالة إحصائية ةين 

توجةةد  ةةروق ذات دلالةةة إحصةةائية ةةةين الةةذ  يةةنص   ةةى أنةةه " بةةديل الفةةرض ال
" ، ومةةن ثةةم  تةةم تحقيةة  الهةةدف لبٌبةةد التبةةاطفاالنسةةبة   البنةةوك محةةل الت بيةة 

 الخامس ل بحث.
 التوصيات .8/4

تحليل 
الانحدار 
 باستخدام 

معامل 
 الانحدار 

Estimate 

 (ت)اختبار 
T-Test 

(C.R) 

 

 (ف)اختبار 
F-Test 

(P) 

ر معامل الانحدا

 المعيارى
 Estimate 

 R 2R المعنوية القيمة المعنوية القيمة
Amos 0.188 4.234 0.00 ----- 0.00 0.251 0.063 
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موتب الاستقبال وأثنا  تق يل أوقات الانتبار    ظل تس سل تنفيذ المهاك  ند  -
  .الخدمة االبن ت ق  

ن مسةةتو   ةة البمةة  لقيةةاو وتح يةةل رضةةا  ةنةة وضةةن نبةةاك متكامةةل  ةة   ةةل  -
هتماك االكواو  المقدمة اوا، ليهم اصورة مستمرةإالمقدمة  لمصرفيةالخدمات ا

  .صغا  لهم ومحاولة حل المكاكل الت  تجاةههما ن طري  اهم من
 . امو د تقديم الخدمة ةدقة بم  اإة غ ال البن  قياك -

 .االبم    ى سرية المب ومات الخاصة البنوك  أن تحا ظ  -

 ل خدمات المصرفية المقدمة.المتاابة الالكترونية وضن آليات ل تقييم و  -
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