
 

 
 

       The Role of Cultural Values in the customers' perception            

  and Evaluation for Quality of Banking Services and its Dimensions 

 ممخص الدراسة
  ور ال راسدددل اليةلإدددل تلدددع الت دددر    دددع تهددد  

 ال مدددددددة ل ددددددو   وتقإددددددإ  الثقةفإددددددل فدددددد  ت را القددددددإ  
 الأهمإل   ع والت ر الخ مةت المصرفإل واب ة هة، 

ال مددة  ند   إ تم    إهدة الت  ال و   لأب ة  النسبإل
 ال راسددل . وا تمدد تالخدد مةتلمسددتوى  ددو    تقإددإمه 

(  لقإددةس Hofestede,1984هوفسددت    مقإددةس   ددع
بمصددر، امددة د تمدد ت ال راسددل ل  مدددة القددإ  الثقةفإددل 
لادددددددرونإ   servperfسددددددإر  بإدددددددر    ددددددع مقإدددددددةس

لقإددةس تقإددإ   (Cronin &Taylor,1992)وتددةإ ور
ال مددددة لأب دددة   دددو   الخ مدددل فددد  م دددة  الخددد مةت 

ب دددد ي المصددددرفإل. ود ددددةرت نتددددةلى ال راسددددل تلددددع د  
الأ تمة إددل والاددمةنةت  لهمددة تددرثإر ابإددر فدد  ت را  

امدة ال مدة لأب ة   و   الخ مةت المصرفإل، وتقإإ  
تدددددةلى ال راسدددددل د  ال مددددددة إدددددرو  د  ب  ددددد  ا ددددد ت ن

الاسددت ةبل إيتدد  المرتبددل الأولددع فدد  ترتإدد  الأهمإددل 
 . النسبإل لأب ة   و   الخ مل

 

 

Abstract 

 

 

 The study aims to identify the role 

of cultural values in the customers' pe-

rception and evaluation of service qua-

lity in banking, and to identify the re-

lative importance of the dimensions of 

quality that customers use when eva-

luating the level of service quality. The 

study used the Hofstede scale (Ho-

festede,1980) to measure the cultural 

values in Egypt and servperf scale (Cr-

onin and Taylor, 1992) to measure cus-

tomers' evaluation of banking sevices 

quality. Using Canonical correlation 

analysis, The finding reported that Eg-

yptian customers evaluations of the 

dimensions of the quality of banking 

services is from average to good, and 

that assessment were positive for the 

guarantees, and reliability. The results 

revealed that the Egyptian customers 

believe that the response is ranked first 

when evaluating service quality of ba-

nking.  
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 المقدمة: 
مدد   ابإددر اهتمددة يددةزت  ددو   الخدد مةت   ددع   

مخت ددد  الاتدٌددة  والبدددةيثإ ، ودصدددبيت يقددددً خصدددبةً 
تمثدد  ايدد ى التو هددةت ، ذلدد  لأنهددة ل بيددو وال راسددل

(، Lewis,1989ال ةلمإدددددل ل رعةبدددددل   دددددع الخددددد مةت 
و ددو   الخدد مةت لا ت  دد  هدد فةً فدد  يدد  ذاتهددة ولانهددة 
ت   ُّ وسإ ل ل وصو  تلع دفاد  د اة إماد  لمنظمدةت 
الخ مددل تيقإقددت. وتسددةه   ددو   الخدد مةت فدد  تيقإدد  
ال  إ  م  الأه ا  والنتةلى الس واإل المترتبل   إهة، 

زإدددة    ر دددل رادددة ال مددددة، وا يت دددةظ بهددد ، مثددد   
، والددولاة ل  ددرال التدد  تقدد   هددذ  النإددل ل  ددراةوا  ددة   

الخ مدددددددل، وت زإدددددددز الصدددددددور  الذهنإدددددددل لهدددددددة مقةرندددددددلً 
ممددة د ى   ،(Cronin et al., 2000)  بةلمنةفسددإ 

تلددع سدد   م ظدد  ال ددراةت الخ مإددل ويرصدده    ددع 
تق إ  مإز  تنةفسدإل لخد مةتهة مثد  تقد إ  خد مةت ذات 
 ددو   د  ددع دو دسدد ةر منخ اددل، دو ا إهمددة مقةرنددلً 
بةل ددددددراةت المنةفسددددددل.وذل  لتيقإدددددد  مإددددددز  تنةفسددددددإل 
تسدددة  ه  فددد  الي دددةظ   دددع ولاة  مدلهددد  اليدددةلإإ  

     ةت المنةفسددلوداتسددة   مدددة  دد   مدد  ال ددرا
.(Abesy & Torkan, 2016)    

و  ددددع الددددرد  مدددد  ت دددد   ال ددددرص وا إ ةبإددددةت   
تلا  النة مدددل  ددد  تطدددوإر مسدددتوإةت  دددو   الخددد مةت،

د  هددذا النمددو إخ دد    ددع ال ةندد  ا خددر مزإدد اً مدد  
التيددد إةت ل دددراةت الخ مدددل، وخةصدددلً  نددد مة تسددد ع 
هدددذ  ال دددراةت تلدددع تنمدددإط خددد مةتهة   دددع المسدددتوى 

 ةلم . وم  هذ  التيد إةت التد  توا ههدة ال دراةت ال
فدد  هددذا الصدد   ذلدد  التيدد ى الخددةص بةرتبددةط تقإددإ  

 (2002ال مدددددة ل ددددو   الخ مددددل بقإددددإمه  الثقةفإددددل  
(Malhotra et al.,  لا ل خ مدل . فتقإدإ  المسدته 

 مخت ددددد  ثةبتدددددةً، امدددددة دندددددت لدددددإس وايددددد اً  بدددددر ظددددد إ
  ددع تو هددةت  الثقةفإددل الخ  إددل تددرثر الثقةفددةت. فقدد 

القدوي  الد ور ال مددة، وذلد  انطدعدةً مد  وت ادإدت
 ت ددددداإ  الثقةفإدددددل فددددد  الدددددذي  دددددة ً  مدددددة ت  بدددددت القدددددإ 

خةصدددددلً فددددد  ت ددددد   وت ادددددإدته  ال مددددددة تت ةهدددددةت
الاتصدة   مد   ةلإدل  ر دل تتط د  التد  الخد مةت

 Zhang et) وال مإد  الخ مدل المبة در بدإ  مقد م 
al., 2008) .  

  الثقةفإددل  ةمدد  هددة  لددت  ور ومدد  هنددة فددي  القددإ
  دع ت را  ال مدددة ل ددو   الخ مددل  فة د  فدد  التددرثإر

، فقددد  تزاإددد  مدددة سدددب نتإ دددلً لو ر دددل رادددةه   نهدددة. و 
اهتمددة  المنظمدددةت الخ مإدددل بتقدد إ  الخ مدددل وا  ددد ا هة 
ب ددددددا  لا إقتصدددددددر فقددددددط   دددددددع ية ددددددةت وردبدددددددةت 
ال مدة، وانمة إمت  لإتنةس  مد  القدإ  الثقةفإدل لهدرلاة 

يإددو د ددةرت ب ددض  .(Winsted, 1997)ال مددة
د  طرإقدددل تقددد إ  الخ مدددل ال راسدددةت فددد  هدددذا الصددد   

د  ا مدددة إخت ددد  مددد  مادددة  تلدددع دخدددر، امدددة د دددةرت 
اةنت المنطقل الت  تق   م  خدلهدة الخ مدل فقإدر  دو 
 مدلهة دعد  و د  مثد  المندةط  الرإ إدل وال  دوالإل، 

ط  ا مدددددة ادددددة  تراإدددددز مقددددد   الخ مدددددل   دددددع الت دددددة
 ,.Haruna et  al) منخ ادة وال ادس  صديإ 

2016). 
و  ددددددع الددددددرد  مدددددد  و ددددددو   دددددد   ميدددددد و  مدددددد       

ال راسددةت التدد  د رإددت فدد  هددذا الصدد  ، فقدد  دادد ت 
القدإ  الثقةفإدل   مإ هة   دع الد ور ال ة د  الدذي ت  بدت

ل. وإددرى زانددى ال مددة ل ددو   الخ مدوتقإددإ  فد  ت را  
ال راسةت د  ت     (Zhang et al., 2008)وزمدلت 

التددد  اختبدددرت  ور القدددإ  الثقةفإدددل فددد  ت را  ال مددددة 
ل دددو   الخ مدددل عددد  د رإدددت بدددةلتراإز   دددع الثقةفدددةت 

ذا اةندت ت د  ال راسدةت   الغربإل والأسإوإل ويد همة. وا 
تتص  بةلمي و إل ف  الم تم ةت ال ربإل، في  ذل  

إد    الية دل البيثإدل تلدع ت دراة  راسدل  م   رنت د 
 ور القددإ  الثقةفإددل ل م تمدد  المصددري  إددل تختبددرتي إ 
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فددد  ت را  وتقإدددإ  ال مددددة ل دددو   الخ مدددل ودب ة هدددة، 
 ومقةرنل هذ  النتةلى بمثإ تهة م  ال راسةت السةبقل.

تهدد   تلددع الت ددر   لددذا فددي  ال راسددل اليةلإددل  
  ددددع  ور القددددإ  الثقةفإددددل فدددد  ت را  ال مدددددة ل ددددو   

الأهمإدل النسدبإل لاد   الخ مل ودب ة هة، واذل  تي إد 
امدددة تسددد ع ال راسدددل ب  ددد  مددد  دب دددة   دددو   الخ مدددل. 

الدددد ور الددددذي ت  بددددت القددددإ   اليةلإددددل تلددددع اختبددددةر ذلدددد 
الثقةفإددددل فدددد  ت را  وتقإددددإ  ال مدددددة ل ددددو   الخ مددددل، 
والت ر    ع مة هإل القإ  الثقةفإل التد  إ تمد    إهدة 

وادددذل  ميةولدددل ال مإددد   نددد  تقإإمدددت ل دددو   الخ مدددل. 
ت دددة  طبإ دددل ال دعدددل بدددإ  القدددإ  الثقةفإدددل ل  مددددة اا

وا  رااهددد  وتقإدددإمه  ل دددو   الخ مدددل، وتي إددد  دولوإدددةت 
ومث  هذا الأمر إر ي تلع فهد  دفاد  دب ة هة له  . 

يتإة دددددددةت ال مددددددددة، وات ةهدددددددةته ، وسدددددددد واإةته ،  
والتراإددز   ددع الم ددةإإر الأاثددر دهمإددل لهدد . وإترتدد  

لخددد مةت المصدددرفإل   دددع هدددذا ال هددد  تيسدددإ   دددو   ا
المق مددددل ب دددددا  إتنةسدددد  مددددد  ايتإة ددددةت  مدلهدددددة، 
والاسدددددت ة   مددددد  النتدددددةلى السددددد واإل ل  مإددددد  المترتبدددددل 

مسة    ر دة  التسدوإ  فد  م دة  الخد مةت . و   إهة
المصددددرفإل فدددد  الت ددددر    دددددع ترتإدددد  دب ددددة   دددددو   
الخ مل وفقةً لأهمإتهدة النسدبإل والتد  ترادز   دع القدإ  

ةلم تم  المصددددري، ومثدددد  ذلدددد  الثقةفإددددل الخةصددددل بدددد
الأمددر إسدده  فدد  تماددإ  المصددةر  مدد  تقدد إ  خ مددل 

 ذات  و   د  ع ل  مدة.
 مشكمة الدراسة

دظهددددددرت مرا  ددددددل الأ بإددددددةت السددددددةبقل د  ت را   
وتقإددددإ  ال مدددددة ل ددددو   الخ مددددل وتي إدددد  الأولوإددددةت 
الخةصددددل برب ة هددددة إخت دددد  بددددةختد  القددددإ  الثقةفإددددل 

ذا اةنددت ل م تم ددةت التدد  تقدد   فإ هددة هددذ  الخ مددل. وا 
ال  إ  م  ال راسدةت يةولدت اات دة  طبإ دل ال دعدل 
بددإ  القددإ  الثقةفإددل ل  مدددة وا  رااهدد  وتقإددإمه  ل ددو   

الخ مدددل، وتي إددد  دولوإدددةت دب ة هدددة لهددد  فقددد  تبدددإ  د  
هدددذ  ال راسدددةت طبقدددت ب دددا  ابإدددر فددد  ال  إددد  مددد  
 الددد و  الغربإدددل، والأسدددإوإل. ود  هندددة  نددد ر  فددد  ت ددد 
ال راسددةت التدد  طبقددت فدد  الثقةفددةت الخةصددل بةلدد و  

                                            ال ربإدددددددددددل مقةرندددددددددددلً بةلددددددددددد و  الغربإدددددددددددل. 
م ددا ل ال راسددل اليةلإدل ن دد هة تنصدد  ومد  هنددة فدي  

القددددإ  الثقةفإددددل بددددإ    ور فدددد  التراإددددز   ددددع اختبددددةر
ال مددددة   دددد   م إدددل ت را   ددددو   الخ مدددل، واددددذل  
  ع تي إ  الأهمإل النسبإل لا  ب    مد  دب دة   دو   

عاار  عماام مااا سااب  يمكاار التعبياار وبناااءالخ مددل. 
  مشكمة الدراسة في السؤالير التاليير

هدد  إددر ي الاخددتد  فدد  القددإ  الثقةفإددل ل  مددددة  -1
تقإدددددإمه  ل دددددو   تلدددددع الاخدددددتد  فددددد  ت رااهددددد  و 

 الخ مةت المصرفإل؟
 الخ مدددددل  دددددو   هددددد  هندددددة  اخدددددتد  فددددد  دب دددددة  -2

النسدبإل  ودهمإتهدة طبإ تهدة يإدو مد  المصدرفإل
لد ى ال مدددة مقةرنددلً بةل راسدةت التدد  د رإددت فدد  

 الغر ؟
 أهداف الدراسة

تهدددد   ال راسددددل اليةلإددددل تلددددع اختبددددةر  ور القددددإ  
ودب ة هدددة، الثقةفإدددل فددد  ت را  ال مددددة ل دددو   الخ مدددل 

والت ر    ع ت   الأب دة  التد  إ تمد    إهدة ال مددة 
 ندد  تقإددإمه  ل ددو   الخدد مةت المصددرفإل. ومثدد  هددذا 
الأمدددر إدددر ي تلدددع فهددد  دفاددد   يتإة دددةت ال مددددة، 
وات ةهددةته ، وسدد واإةته  فدد  هددذ  الثقةفددةت، والتراإددز 
  ددع الم ددةإإر الأاثددر دهمإددل لهدد . اددذل  إترتدد    ددع 

   دو   الخد مةت المصدرفإل المق مدل هذا ال هد  تيسدإ
ب دا  إتنةسد  مد  ايتإة دةت وردبدةت  مدلهدة، ممدة 

 إر ي تلع راة ال مدة    الخ مل المق مل.
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 أهمية البحث
يمكاار تنااااوي أهميااة الدراساااة الحاليااة مااار الناحياااة 

 :الأكاديمية والتطبيقية عمم النحو التالي
  الأهمية الأكاديمية أولًا:

إسددددتم  هددددذا البيددددو دهمإددددل خةصددددل نظددددراً لندددد ر   -1
ال راسددددةت التدددد  د رإددددت فدددد  هددددذا الم ددددة  فددددد  

 الأسوا  ال ربإل. 
ترتإ  دب دة   دو   الخ مدل وفقدةً لأهمإتهدة النسدبإل  -2

ل  مدددددة فدددد  ظدددد  الثقةفددددل المصددددرإل، ومقةرنتهددددة 
بذل  الترتإ  الذي ا  ت  نت ت   ال راسةت ف  

 الثقةفةت الغربإل.
   ية التطبيقيةثانياً: الأهم

مسددة    ر ددة  التسددوإ  فدد  الت ددر    ددع دب ددة   -1
 ددو   الخ مددل التدد  ت  دد  ذات دهمإددل نسددبإل  ةلإددل 
ل ى ال مدة، ومث  ذلد  الأمدر إسده  فد  تمادإ  
المصددددددةر  مدددددد  تقدددددد إ  خدددددد مةت تتنةسدددددد  مدددددد  

 يتإة ةت، وردبةت ال مدة.ت
تسه   م إل ترتإ  ال مددة لأب دة   دو   الخ مدل  -2

لأهمإتهددة النسددبإل فدد  مسددة    البنددو    ددع وفقددة 
تخصدددددددإص موار هدددددددة وا  دددددددة   تنظدددددددإ   م إةتهدددددددة 
ال اخ إدل، واليصدو    دع  ر دل  ةلإدل مد  رادة 
ال مدة  مة تق مدت لهد  مد  خد مةت تتنةسد  مد  
تط  ةته ، والاست ة   م  النتةلى الس واإل ل  مإ  

 .المترتبل   إهة
ة  مسددة    ر ددة  التسددوإ  فدد  الت ددر    ددع دب دد -3

 دددددو   الخ مدددددل التددددد  تدددددرثر   دددددع ت را  وتقإدددددإ  
ال مدة  ل و   الخ مل ف  ظ  الثقةفدل المصدرإل 
يتددع إتمانددوا مدد  تقدد إ  خ مددل مصددرفإل متاةفلددل 

 م  م راةت ال مدة.
 

وإنقسددد  هدددذا البيددددو تلدددع عسددددمإ  يإدددو إتنددددةو  
ا طدددددةر النظدددددري وال راسدددددةت السدددددةبقل،  القسددددد  الأو 

ل ال راسدددددل، وفدددددروض والقسددددد  الثدددددةن  إتندددددةو  منه إددددد
ال راسددددل، ودهدددد  النتددددةلى ومنةع ددددتهة، و ددددرض النتددددةلى 

 ومنةع تهة واست راض ده   لالاتهة.
 :ابقةالنظري والدراسات الس أولًا:الإطار

سددإتنةو  هددذا ال ددزة الأسددةس النظددري والأ بإددةت 
السددةبقل المت  قددل ب ددو   الخ مددل، ودب ة هددة، والمدد اخ  

عإةسددهة، امددة إتنددةو  المخت  ددل ل ددو   الخ مددل وطددر  
ال راسدددةت السدددةبقل التددد  دختبدددرت تدددرثإر دب دددة   دددو   
الخ مددل   ددع ت را  ال مدددة لمسددتوى  ددو   الخ مددل، 
وترتإدددد  هددددذ  الأب ددددة  وفقددددةً لعهمإتهددددة النسددددبإل  بددددر 
الثقةفةت المخت  ل. امة إست رض هذا ال دزة الم دةهإ  
 الأسةسدددإل لنظرإدددل الثقةفدددل وت رإ هدددة، والقدددإ  الثقةفإدددل،
ومتغإراتهددة ودب ة هددة، وب ددض ال راسددةت السددةبقل التدد  
تنةولت  ور القإ  الثقةفإدل فد  ت را  ال مددة لمسدتوى 

  و   الخ مل المق مل.
 جودة الخدمة: 

تدد    ددو   الخ مدل مدد  داثددر المواادإ  التدد  ت  د 
تنةولهددة فدد  م ددة  التسددوإ ، بدد ةاً مدد  نمددوذ   ددو   

مدلددت  ددة  ورمة  وز سددبةرا الخ مددل المق مددل مدد  عبدد 
1988  Parasuraman et al., 1988 يإدو )

د ةروا د  ال مدة إقإإمو   و   الخ مل المق مل م  
خد  خبراته  السةبقل، وا  رااه  وانطبدة ه   د  هدذ  

. (Hennig-Thurau et al., 2002)الخ مددل 
ذلدد ، فقدد  ثب ددت د  م هددو   ددو   الخ مددل  مدد  وبددةلرد 

ذلددددد  ل ددددد   مددددد  الم دددددةهإ  التددددد  إصددددد   فهمهدددددة، و 
السدددب  الأو  إت  ددد  برب دددة   دددو   الخ مدددل،  دسدددبة ،

الثةن  إر د  تلدع الطرإقدل التد  إدت  بهدة تقإدإ  السب  و 
ال مددددة ل  دددو  ، وثةلثدددةً إدددرتبط برماةنإدددل عإدددةس دب دددة  
ال ددددددو   بددددددن س الطرإقددددددل   ددددددع  مإدددددد  الصددددددنة ةت 
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الخ مإدددددل و مإددددد  الددددد و  د  لا؟، ودخإدددددراً هددددد  تقإدددددإ  
                 ل إ  دددددددددددددددد  ت رااإددددددددددددددددةً ال مدددددددددددددددددة ل ددددددددددددددددو   الخ مدددددددددددددددد

 . (Brady & Cronin, 2001)د   ةط إةً 
بتصددددنإ   (Yacout,2010) إددددةعوتوعةمددددت    

الت رإ دددةت المخت  دددل ل دددو   الخ مدددل تلدددع م مدددو تإ  
رلإسددإتإ ، تتنةولددت ادد  م مو ددل منهمددة م هددو   ددو   
الخ مدددددددل مددددددد  منظدددددددور مخت ددددددد ، وهمدددددددة  المنظدددددددور 
الأوروب   و المنظورالأمرإا  ، يإو إ دإر المنظدور 
الأوروبدددددد  تلددددددع د  إمادددددد  ت رإدددددد   ددددددو   الخ مددددددل 

ال نإددددل  ودب ة هددددة مدددد  خددددد  الخصددددةلص الوظإ إددددل و 
، فادددددد  ددددد   دددددو   (Gronroos,1984)ل خ مدددددل 

 ,Lehtinen &Lehtinen)الصدور  الذهنإدل ل خ مدل 
. فدد  يددإ  د   المنظددور الأمإرادد   إددرى د  (1982

إمادددد  تي إدددد   ددددو   الخ مددددل مدددد  خددددد  خصددددةلص 
مثددددددد   الا تمة إددددددددل والاسددددددددت ةبل  المق مددددددددلالخ مدددددددل 

الم موسددددددددددل(  والت ددددددددددةط  والاددددددددددمةنةت وال نةصددددددددددر
(Parasuraman et al.,1985)  و  ددع الددرد ،

مدد  د  المنظددور الأخإددر لت رإدد   ددو   الخ مددل هددو 
الأاثدددر  دددإو ةً واسدددتخ امةً فددد  الأ بإدددةت وال راسدددةت 
السددةبقل، تلا دنددت مددة زا  هنددة  تخددتد    ددع ت رإدد  
 ددو   الخ مددل، ولدد  إ ت دد    ددع ت رإدد  ميدد  ، ولادد  
إ  دددددد  المنظددددددور الامرإادددددد  لت رإدددددد   ددددددو   الخ مددددددل 

 .Parasuraman et al)ورمة  وزمدلدددت لبةرسددد
هددددددددو المدددددددد خ  الأاثددددددددر مدةمددددددددل مقةرنددددددددلً  (1985,

 .(Brady&Cronin,2001)بةلمنظور الأوروب   
 ,Gronroos) 1982وإ  ددددددددد   روندددددددددرز  دددددددددة  

الرال  ف  ت رإ   و   الخ مل  مد  منظدور  (1982
دوروبدد ( يإددو راددز فدد  ت رإ ددت ل ددو   الخ مددل   ددع 
تي إدد  ب دد إ  رلإسددإ  ل ددو   الخ مددل، وهمددة ال واندد  
ال نإل، والوظإ إل ل خ مل، ود ةر تلع د  تي إ   و   
الخ مدددل  إدددت  مددد  خدددد  ت را  ال مإددد  ل م إدددل تقددد إ  

 مل، وهذا ع  إادو  الخ مل، وا  راات لطرإقل تق إ  الخ
مدد  الصدد   تقإإمددت مدد  عبدد  ال مدددة. ثدد  ب دد  ذلدد  

-Lehtinen & Leh)س ت  راسدل لإهتدإ  ولإهتدإ  
tinen, 1982)    تلدددددع م هدددددو  د ددددد  ود دددددم  ل دددددو

الخ مددل، وداددة  مصددط   ال ددو   المة إددل، وال ددو   
الت ة  إددددددل، و ددددددو   صددددددور  الذهنإددددددل لم هددددددو   ددددددو   

  ددددد  بةل وانددددد  الخ مدددددل، يإدددددو ال دددددو   المة إدددددل تت
الم موسددل دثنددةة تقدد إ  الخ مددل، فدد  يددإ  د   ال ددو   
الت ة  إل ت إر تلع  ر ل الت ة د  بدإ  ال مإد  ومقد   
الخ مددل دثنددةة  م إددل تقدد إ  الخ مددل. امددة ت ددإر  ددو   
الصور  الذهنإل تلع د  ال مدة ال    إاونو  صدور  
تإ ةبإددددل مسددددبقل  دددد  الخ مددددل مدددد  خددددد  صدددددورتهة 

 & Lehtinen). وا تمدد ت  راسددل الذهنإددل لدد إه 
 Lehtinen,1982 ددددددع  راسددددددل ادددددد  مدددددد  راسددددددت  

و  راسدل بدرا ي (Rust  & Oliver,1994)واولإ در 
( بهدد   Brady & Cronin, 2001واددرونإ   

تصددور  ددةم  ل ددو   الخ مددل المق مددل  الوصددو  تلددع
ثدثدددددل دب دددددة  لتقإدددددإ  ال مددددددة ل دددددو    وتوصددددد وا تلدددددع
ال مإ  ومقد   الخ مدل الت ة   م   (1) الخ مل وه  

وهددددددددددددذا إ اددددددددددددس سدددددددددددد و  الموظدددددددددددد  وات ةهددددددددددددةت 
البإلددددل التدددد  تقدددد   مدددد  خدلهددددة (2)ال مإ ،وخبرتددددت  

( نتددددةلى  م إددددل تقدددد إ  الخ مددددل  ال ددددو   3الخ مددددل   
 .  (Eisenreich &Bell, 2007)\ال نإل، والوظإ إل(

وهنددددددة  منظددددددور دخددددددر لت رإدددددد   ددددددو   الخ مددددددل 
وإسددم  المنظددورالأمرإا ، وإ  دد  بةراسددورمة  وزمدلددت 

(Parasuraman et al.,1985)  دولدع روا  هدذا
المددد خ ، وعدددةموا بت رإددد   دددو   الخ مدددل   دددع دنهددددة 

ولاعع هذا الت رإ   ت ةوزهة، مقةب ل توع ةت ال مإ  دو
-Paras)اهتمةمدددةً ابإدددراً مددد  علبددد  ب دددض البدددةيثإ  

uraman et al.,1988).   و دددددددددددر  بةراسددددددددددورامة
 و   الخ مل الم رال   دع تنهدة ال دةر  بددإ   وزمدلت
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وا  رااهددد  ال   ددد  ل خ مددددل المق مدل.  ال مدةتوع دددةت 
وم  خد  هذا الت رإد  توصد  بةرسدورمة  وزمدلدت 

وتمث  دب دة   دو   تلع خمسل اب ة  ل و   الخ مةت، 
ال مإددد   نددد   الم دددةإإرالت  إ تمددد    إهدددةالخ مدددل ت ددد  

دب دة   والتدع تتمثد  فد  خمسدل تقإإمدت ل دو   الخ مدل
 موسددددددددددل وا  تمة إدددددددل الم ميددددددد    هددددددد   ال نةصدددددددر

 والاددددددددددددددددددددددددددمةنةت والت ددددددددددددددددددددددددددةط   والاسددددددددددددددددددددددددددت ةبل
(Parasuraman et al., 1985)  ،  وعد  توصد

بةراسددورامة  وزمدلددت تلددع هددذ  الاب ددة  نتإ ددل ل راسددل 
 وهد   دع درب دل دندواع مد  الخد مةت،  عةموا بي رالهة

الخدددددد مةت المصددددددرفإل وخدددددد مةت بطةعددددددةت الالتمددددددة  
 وخدد مةت السمسددر  وخدد مةت الصددإةنل والاصددد .

الخددد مةت ت  دد  داثدددر عإدددةس  دددو     م إددلود ددةرو د  
، صدددددد وبل مدددددد  عإددددددةس  ددددددو   المنت ددددددةت الم موسددددددل

تلدع مقإةسدةً  1988وتوص  بةرسورمة  وزمدلت  دة  
  ال دو   المتوع دل والم رادل وس دم  ال  دو  بدإ لقإدةس

، وإسدتن  هدذا المقإدةس  SERVQUAL هذا النموذ 
  ددددع ادددد  مدددد  توع ددددةت ال مدددددة لمسددددتوى الخ مددددل، 
واذل  ت رااه  لمستوى د اة الخ مل المق مدل بةل  د ، 
وم  ثد  تي إد  ال  دو   ال دةر ( بدإ  ال دو   المتوع دل 

خمسدل دب ة   و   الخ مل ال والم رال وذل  بةستخ ا 
بةرسددددددددددددورمة  وزمدلددددددددددددت  السددددددددددددةب  التدددددددددددد  ذارهددددددددددددة

(Parasuraman et al,. 1988)  د  هددددددذا
التدد  المقإددددةس إتاددددو  مدددد  م مدددو تإ  مدد  ال بددةرات 

بمقإدددةس لإادددرت. وتهددددد   الم مو دددددل الأولدددددع  تقدددةس
تلدددع عإدددددةس توع دددددةت ال مددددددة ل دددو   الخ مدددل، بإنمدددة 

عإددددةس ات ةهددددددددةت    تهدددد   الم مو ددددل الثةنإددددل تلددددع
د اة الخ مددددددددددددددددددددددددددددددددددل  ال مددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددة نيدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددو

 .(Parasuraman et al,. 1988)ال   إل
ونتإ ددددددل لت ددددددرض هددددددذا المقإددددددةس ل   إدددددد  مدددددد   

مة  وزمدلددت مقإةسددةً م دد لًا اعدد   بةراسددور الانتقددة ات، 

فإددت تلددع  ددوار المقإددةس السددةب   وا، داددةف1991 ددة 
الخمسل. وذلد   مل و   الخ  الأهمإل النسددبإل لأب ددة 

بغددرض تي إددد  الأهمإددل النسدددبإل لادد  ب ددد  مددد  دب دددة  
 ددددو   الخ مددددل الخمسددددل، الأمدددر الدددذي مددد   دددرنت د  
إدددن اس فددد  النهةإدددل   دددع  عدددل وصددديل عإدددةس  دددو   
الخ مددل. وبدددذل  دصدددب  مقإدددةس ال دددو   المقتدددر  مددد  

مقإةسددددةً إتصدددد   (1991 عبدددد  بةراسددددورامة  وزمدلددددت
عإدددةس  دددو   ثبددةت والصدد   فدد  ب ر ددل  ةلإددل مدد  ال

لمقإددةس الخ مدددل. ودسددتمر تنتقددة  ال  إدد  مدد  البددةيثإ  
 SERVQUAL ) ددددددددددددددمث       Cronin & Taylor,) 

1992) ;Fogarty, Catts, & Forlin 2000 
  دددع دسدددةس د  اسدددتخ امت إدددر ي تلدددع و دددو  تيإدددزاً 
 ةلإدددةً فددد  عإدددةس  دددو   الخددد مةت خةصدددل فددد  تطدددةر 
ت دد   الثقةفددةت، بةلااددةفل تلددع اتصددةفت ب دد   الواع إددل 
يإو إص     دع المسدته   تي إد  مسدتوى توع ةتدت 

امددة  عبدد  يصددولت   ددع الخ مددل وفقددةً لهددذا المقإددةس، 
 (SERVQUALد  نمدوذ    ((Teas,1993د ةر 

 دإر وااديةً وإصد     إدت عإدةس توع دةت ال مددة.
 Parasuraman et)ود دةر بةراسدورامة  وزمدلدت 

al,.1988)   ر اً   ددع ا نتقددة ات ال  إدد  ، د  هددذا
تذا اددة  الغددرض الأسةسدد  هددو المقإددةس إ  دد  منةسددبةً 

  عإةس ال  و  والتبةإ  بإ  ال و   المتوع ل وال   إل.
بتقد إ  مقإةسدةً دخدراً 1992 ة وعة  ارونإ  وتةإ ور 

ددددددددم  مقإددددددددةس  SERVPERF) ال   دددددددد   الأ اة وس 
لقإددةس  ددو   الخ مددل ال   إددل، وا تمدد  هددذا المقإددةس ،

تقإددإ  ال مدددة المبة ددر لددع اة ال   دد  ل خ مددل،   ددع 
وذلدد  بةسددتخ ا  ن ددس الأب ددة  السددةبقل ل ددو   الخ مددل 
وهددددد   ال نةصدددددر الم موسدددددل والت دددددةط  والاسدددددت ةبل 

 ,Cronin & Taylor)والادددددمةنةتوا  تمة إدددددل 
 ,Cronin & Taylor). وإرى ارونإ  وتةإ ور(1992

إ  د  مقإةسدةً   SERVPERF د  مقإددةست  (1992
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دفاددددد  لقإدددددةس  دددددو   الخ مدددددل، لأندددددت إسدددددتب   فادددددر  
يسددة  عإمدددل ال  دددو  بدددإ  الأ اة والتوع دددةت امدددة هدددو 
اليدددة  فددد  مقإدددةس بةراسدددورامة  وزمدلدددت. هدددذا وعدددد  
دادد ت ال  إددد  مددد  ال راسددةت د  هدددذا المقإدددةس إتمتددد  
ب ر ددددددل  ةلإددددددل مدددددد  الثبددددددةت والصدددددد    المبإرإدددددد ، 

اددرونإ  (، امددة إوصدددد  2005  ابددو طةلدد ، 2002
بةسددتخ ا   (Cronin & Taylor,1992) وتدةإ ور

سدددددهولل وبسدددددةطل اسدددددتخ امت لهدددددذا المقإدددددةس نتإ ددددل 
وتطبإقدت. وعد  اسدت خ   هدذا المقإدةس فد  عإدةس  دو   
الخ مدل، وإ تمدد  هددددذا المقإددددةس   ددع مقإددةس لإاددرت. 

هد   هذا المقإةس تلدع عإدةس ات ةهددددددةت ال مدددددددة إو 
لخ مدددل ال   إدددل، وذلددد  فددد  ال  إدددد  مدددد  نيددددددددو د اة ا

الم دةلات الخ مإدددل، وف  بإلدددةت مخت  ددددل يتدع وعتندة 
 هذا. 

 القيم الثقافية
ت   الثقةفل م ةلًا بيثإةً هةمةً ل اثإدر مد  ال  مدةة      

والبددةيثإ  منددذ القددر  التةسدد    ددر ويتددع وعتنددة هددذا. 
ميد  اً وع  ب ذلت ال  إ  م  الميةولات لواد  ت رإ دةً 

و ددةمدً ل ثقةفددل، تلا د  الوصددو  لمثدد  هددذا الت رإدد  
 المدددددددددددددإد ،  (Hofestede,1980)لددددددددددددد  إتيقددددددددددددد  

 (Hofestede-,1980)(. وإدددددددرى هوفسدددددددت  2005
د  م هو  الثقةفل هو م هومةً م ق اً مت ةب  ال نةصدر 
وإ ددا  فدد  م م ددت هوإددل الم تمدد . وإنبثدد  مدد  هددذا 
الم هددددو  م مو ددددل مدددد  ال نةصددددر ال ر إددددل، دهمهددددة  
ال إةنددل والت  ددإ  وال غددل وال ددة ات والتقةلإدد  والأ ددرا . 
امة د  الثقةفل الم تم إل ت    موروثةً ا تمة إدةً إنتقد  

وفإمدة إخدص القددإ  سددةلإ  مخت  دل. مد   إد   خدر بر
الثقةفإددددل وطددددر  عإةسددددهة، فقدددد  تبددددإ  د  هنددددة   دددد   

نمدددوذ  مثددد    مددد اخ  ونمدددةذ  لقإدددةس القدددإ  الثقةفإدددل
ب إدددددددددددددددددددرت هوفسدددددددددددددددددددتإ ، وبرندددددددددددددددددددةمى   دددددددددددددددددددو ، 

بترومبإنةرس، ونموذ   وارتز. وعد  تبدإ  د   نموذ و 

م ظددددد  ال راسدددددةت السدددددةبقل ا تمددددد ت   دددددع نمدددددوذ  
 .  (Hofestede,1980) ةفإلهوفست  لقإةس القإ  الثق

 Hofestede, 1980) ) نموذج هوفستيد
             وفقدددددددددددددةً لهدددددددددددددذا النمدددددددددددددوذ  فدددددددددددددي  هوفسدددددددددددددتإ    

 (Hofestede,1980 م هددو  القددإ  الثقةفإددل د   إددرى
 دد  ذلدد  السدد و  الماتسدد  الددذي إتاددم  ادد   إ بددر

م  الأفاةر والأسدةلإ ، والقدإ  التد  إمةرسدهة الأفدرا ، 
ار اةة فد  م تمد  مدنظ . ادذل  وإيرصو    إهة 

إدددرى هوفسدددتإ  د  القدددإ  الثقةفإدددل بطبإ تهدددة لا تت  دددع 
 ترثإرهددة   ددع دفددرا  الم تمدد . اظددةهر  تلا ب دد  ت را 

وعدد  بنددع هوفسددتإ  نموذ ددت ل قددإ  الثقةفإددل بنددةةاً   ددع 
م مو ددل مدد  الافترااددةت دهمهددة  دد   و ددو  نظرإددل 
 ت ارإددل  ةلمإددل وايدد   تصدد   ل مإدد  المرسسددةت فدد 
ادد  زمددة  وماددة ، ود  ا  ار  لا إمادد  فصدد هة  دد  
ثقةفددددددددددل الم تمدددددددددد ، ودنهددددددددددة ذات  دعددددددددددل بةلدددددددددد إ ، 
والم تقددد ات، والتقةلإددد  والقدددإ . وإ ددد  نمدددوذ  هوفسدددتإ  
نتة ةً ل   إ  م  ال راسةت المت مقل الت  د راهة   ع 

،  (IBM)ال ددةم إ  فدد  اةفددل فددروع  ددرال  ي بدد  ت 
م ددددةه    60,000والتددد  نددددتى  نهدددة يصددددولت   دددع 

 ولددل يددو   66 إ م ددو  فدد  موظدد  117,000مدد 
تلدع ال ةل . وبتي إ  هذ  الم ةه ات توص  هوفستإ  

تي إددددد  درب دددددل دب دددددة  ل قدددددإ  الثقةفإدددددل، وهددددد   ال ر إدددددل 
. والددددذاور  ومسددددةفل السدددد طل و ر ددددل ت ندددد  الخطددددر

ونتإ ددلً لاسددتمرار هوفسددتإ  فدد  المزإدد  مدد  ال راسددةت 
لددل الصددإ  فقدد  عددة  مدد  م مو ددل مدد  البددةيثإ  فدد   و 

براةفل ب  اً خةمسةً دلا وهو التو ت طوإ  الم ى ف  
 .  (Hofestede, 2001)2001 ة  
ورددددددد  انتقددددددة  ال  إدددددد  مدددددد  ال راسددددددةت لنمددددددوذ   

 ,Gernon et al., 1995, Baskerville)هوفسدتإ  
2003, Ding et al., 2005)   ع دسدةس دندت عد  

تددد  تطبإقدددت   دددع منظمدددل وايددد   فقدددط ممدددة إادددد   
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تماةنإدل ت مإمدت، وردد  الانتقدة ات المو هدت ل نمدوذ ، 
تلا د  هدددذا النمدددوذ  عددد  و ددد  ترإإددد اً عوإدددةً لاثإدددر مددد  

 ,Furrer et al.,2000; 1999  (Mattilaالبةيثإ  
  Kansra & Kumar, 2016; Zohreh et 

al., 2016; Pia Polsa et al., 2013; La-
dhari et al., 2011; Dash et al., 2009; 
Lee & Joong, 2008; Ching, 2006; Johns 
& Karatepe, 2005; Witkowski & Wo-
lfinbarger, 2002; Emilie & Marcus, 

سددت ة  بددت ال  إدد  مدد  البددةيثإ    (2000 ودإددره ، وا 
 .  و  الت ةرإل وال  و  الن سإل والس واإلف  م ةل  ال

وعددددة  هوفسددددتإ  بتنمإددددل مقإةسددددةً لقإددددةس القددددإ  الثقةفإددددل 
 ر ددل، وعد  اسددتخ    120تلدع  0تتدراو   ر ةتدت بددإ  

هددذا القإددةس لقإددةس القددإ  الثقةفإددل فدد  ال  إدد  مدد   و  
ال دددددةل  منهددددددة ثمدددددةن   و   ربإددددددل وهددددد  السدددددد و إل، 

 دددرا  ولبندددة  ولإبإدددة والاوإدددت وا مدددةرات والبيدددرإ  وال
ومصدددر ثددد  ب ددد  ذلددد  طبددد   راسدددتت   دددع اةفدددل  و  

امة د ةر د  هنة  ال  إ  مد  ال راسدةت التدع  ال ةل .
اهتمت ب راسل القدإ  الثقةفإدل  بدر الثقةفدةت المخت  دل، 
تلا د  م ظ  هذ  ال راسةت طبقت ف  الد و  الغربإدل 
والأسددإوإل، ولدد  تيددظ الدد و  ال ربإددل وال ددرعإل بةلقدد ر 

لادددددةف  مددددد  هدددددذا الاهتمدددددة . وعددددد  صدددددن ت الأب دددددة  ا
الخةصدددل بدددةلقإ  الثقةفإدددل وفقدددةً لنمدددوذ  هوفسدددتإ  ل دددة  

، تلددددع مسددددةفل السدددد طل وال ر إددددل/ ال مة إددددل  1980
والددددذاور / الأنوثددددل و  ر ددددل ت ندددد  الخطددددر والتو ددددل 

 طوإ  الأ  .
   Power Distance:  مسافة السمطة

بدددإ  ت ادددس هدددذ  القإمدددل  ر دددل التبة ددد  الطبقددد  
دفددرا  الم تمدد  وال ددوار  بإددنه ، ومدد ى عبددو  الم تمدد  
 لهدددددذ  ال دددددوار ، والرادددددة بةلطبقإدددددل. وإدددددرى هوفسدددددتإ 

 (Hofestede,1980 د  هددددددددددذا الب  دددددددددد  لا إ اددددددددددس

اختدفدددة مواددددو إًة فددد  توزإدددد  القدددو ، ولانددددت إ اددددس 
ووفقددددددةً  طرإقددددددل ت را  الأ ددددددخةص ل ددددددوار  السدددددد طل.

إدد  مدد   و  ل  راسددةت التدد  د راهددة هوفسددتإ  فدد  ال  
مسةفل الس طل تاو   ةلإل  د اً فد  الد و  ال ةل  في  

الدتإنإددل والأسددإوإل والأفرإقإددل وال ددةل  ال ربدد . و  ددع 
ال ةندد  ا خددر تتمتدد  الدد و  الغربإددل ب ددةر  دعدد  فدد  

 وإمإ  فةر  القو  مسةفةت الس طل  اخ  م تم ةتهة،
تلع د  إاو  دع  ف  ال و  ال مةلإل م  دوروبدة  ندت 

لدددد و  ال نوبإددددل وال ددددرعإل. دمددددة بةلنسددددبل ل دددد و  فدددد  ا
ال ربإدددل التددد    دددم تهة   راسدددتت هددد  اددد  مددد  مصدددر 
وال را  والاوإدت ولبندة  ولإبإدة والسد و إل وا مدةرات، 
فدي  النتددةلى ت ددإر تلددع د  مر ددر فددةر  القددو  بهددة ب دد  

 55 ومقددد ار  ال دددةلم  ر دددل ومقةرندددل بةلمتوسدددط  80
 ال ربدد  الددوط  فدد  القددو  فددةر  د  إ ندد  وهددذا.  ر ددل

 –. ومثد  هدذا المر در المرت د  إ ند  إ    مرت  ةً  د اً 
د  هددددذ  الم تم ددددةت إصدددد   بهددددة  -وفقددددةً لهوفسددددتإ 

انتقددة  مواطنإهددة تلددع المرااددز الا تمة إددل ال  إددة، ود  
ال دوار  فدد  السدد طل والثددرو  فإهددة عةب ددل لدتسددةع، ود  

ب دددد  التوعدددد  السددددةل  والمقبددددو  بهددددذ  الم تم ددددةت هددددو 
المسددةفل بإنهددة وبددإ  عة تهددة. وإددرى هوفسددتإ  د  هنددة  
 دعل بإ  فدةر  السد طل والثدرو  فةلد و  ال قإدر   المدة 
مة إظهر بهدة تبةإندةً ابإدراً فد  القدو ، دمدة الد و  الغنإدل 
فإادددو  تبدددةإ  السددد طل بدددإ  دفرا هدددة ميددد و اً. وتت ددد  

 ,Emilie & Marcus)نتددةلى  راسددل دمإ دد  ومددةراوس

تةلى هوفسدتإ  فد  دتصدة   و  الدوط  م  ن (2000
ال ربددد  بةرت دددةع مسدددةفل السددد طل بدددإ  دفرا هدددة مقةرندددل 

 بةل و  الغربإل.
-Individuality /Coll: الفردياة / الجماعياة

ectivity                                      
مد ى اسدتقدلإل الأفدرا   اخد   ت اس هدذ  القإمدل 

الم تم  وع رته    ع ال نةإل برن سه  ودفدرا   دةل ته  
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فددد  مقةبددد  ال نةإدددل والاهتمدددة  ببدددةع  دفدددرا  الم تمددد . 
ا مدة  د Hofestede, 1980)  د دةر هوفسدتإ يإو 

زا ت الدد ر ةت   ددع هددذا الب  دد  ا مددة اددة  ذلدد  م بددراً 
م تمددد  إ تمددد  م ظددد  دفدددرا     ددد  دن سددده  فددد    ددد 

دمدددددوره  الأسةسدددددإل، وفددددد  المقةبددددد  ا مدددددة تنخ ادددددت 
الدد ر ةت   ددع هددذا الب  دد  ا مددة  بددر ذلدد   دد  و ددو  

إ تندددد  فإددددت  Collective  م تمدددد   مددددة   التو ددددت
الم تمدد  بددةلأفرا  فدد  مقةبدد  الددولاة لددت. ومدد  دهدد  مددة 
إمإددددز الم تم ددددةت التدددد  إاددددو  مر ددددر ال ر إددددل بهددددة 

ةلإدةً، هدو عإدة  افددرا   بةلبيدو الد ال   د  الم  ومددةت  
برن سدده   و  تق إدد  الأخددرإ ، ولا إتددرثرو  اثإددراً بددرراة 

الد و  ذات المر در  تتصد  م  إيإطدو  بهد ، بإنمدة
المدددددنخ ض ل  ر إدددددل، بو دددددو  تدددددرثإراً ابإدددددراً ل م تمددددد  
والأعددةر  ودصدد عةة ال مدد    ددع عددرار ال ددر ، فددةلافرا  

ةت ال مة إدل إمإ دو  تلدع دخدذ فد  مثد  هدذ  الم تم د
عددراراته  وفقددةً ل تو ددت ال ددة  ولددإس بنددةةاً   ددع عددرارات 

 . (Emilie & Marcus, 2000)م روسل 
تلددع د   (Hofestede,1980)هوفسددتإ   ود ددةر

هنة  ف و  واايل بإ  الد و  المتق مدل والغربإدل مد  
 هل وال و  النةمإل م   هدل  خدرى فإمدة إت  د  بهدذا 

رى د   و  دمرإادددة ال دددمةلإل، ودوروبدددة الب  ددد . فهدددو إددد
تمث   ولًا ذات نز ل فر إل  ةلإل، دمدة  و   سدإة   ا 
الإةبدددددة  التددددد  تتصددددد  بنز دددددل متوسدددددطل   دددددع هدددددذ  
القإمل( وافرإقإة ودمرإاة الدتإنإل فه  تتص  بةلنز دل 
ال مة إل القوإل. دمة ال ةل  ال رب  فهو إ اس القإمل 

مر دددر يدددو  ال دددةل . الأ ندددع بدددإ   مإددد  القدددإ  لهدددذا ال
ممددة إ ندد  د  هددذ  الم تم ددةت  مة إددل تسددو هة رو  

 انتمةة ال ر  ل م تم  وولالت لهة. 
  Masculinity/Femininity:الذكورة /الأنوثة 

 وفقددددددددددةً لهوفسددددددددددتإ  -وهددددددددددذ  القإمددددددددددل ت اددددددددددس  
 (Hofestede,1980-   مددددددد ى ت ادددددددإ  الم تمددددددد

لم مو دددل مددد  القدددإ  والسددد واإةت التددد  إدددت  تصدددنإ هة 
القددددددو   بنددددددةةاً   ددددددع توزإدددددد  الأ وار، والت اددددددإ  بددددددإ 

والن ددة  المهندد  د  الرفةهإددل والأسددتمتةع بةليإددة   و  
 هدد  ابإددر. وا مددة ارت  ددت ال ر ددل   ددع هددذا الب  دد ، 
فهدددذا إ نددد  ا  ثقةفدددل هدددذا الم تمددد  ت   ددد  مددد  القدددإ  
الذاورإددل، يإددو إددرى دفرا هددة د  مقإددةس الن ددة  هددو 

وا ن دددةزات والمثدددةبر  فددد   الن دددة  المهنددد  والتنةفسدددإل
وا مددددة تنخ اددددت  ر ددددل هددددذ   تن ددددةز مهددددة  اليإددددة ،

القإمددل، فددي  ذلدد  إ ددإر تلددع سددإة   القددإ  الأنثوإددل فدد  
الم تم  والذي إ ا  فإت دفرا   الخصةلص الأنثوإل 
مثددددد  ال نةإدددددل بدددددة خرإ  ورفةهإدددددل اليإدددددة  وإ تبدددددرو  

 .والرفةهإددددل مقإددددةس الن ددددة  هددددو ا سددددتمتةع بةليإددددة 
الددددذاور  هدددددو ب  ددددد   ر  راسدددددل هوفسددددتإ  د  ب  ددددد وت ددددإ

مددنخ ض ل غةإددل فدد   و   ددمة  دوروبددة، بإنمددة إاددو  
  ةلإةً نسبإةً ف  ثقةفةت ال و  الغربإل والأسإوإل. 

-Uncertainty Avoida: تجنااا الخطاار 
nce                                                      

هددددذ  د   Hofestede,1980) د ددددةر هوفسددددتإ  
اإددددد  إت ةمددددد  الأفدددددرا  فددددد  موا هدددددل  ت ادددددس القإمدددددل

فهددددذ   .المسددددتقب ، والم هددددو ، ويددددةلات  دددد   الترادددد 
القإمددل ت اددس مإدد  الأفددرا  نيددو المخددةطر  والمغددةمر  
واتخددددةذ القددددرارات فددددد  يددددةلات  ددددد   الترادددد ، ومددددد ى 
اسددت  ا ه  لقبددو  الم هددو  والت ة دد  م ددت د  ميةولددل 
ت ندد  الخطددر بوادد  القددوانإ  وا  ددراةات الصددةرمل 
ت ة  المستقب  الغةمض. ووفقةً لنتدةلى ال راسدةت التد  

فدددي  القدددإ   (Hofestede,1980)هوفسدددتإ  عدددة  بهدددة 
تادو  د  دع فد   و  دمرإادة الدتإنإدل    ع هذا الب  د 

و و   نو  و ر  دوروبة بإنمة تاو  دع  ف  الد و  
ذات الثقةفل الان  وسةاسونإل و و  ال مة  الأوروب  

وعدد  دت قددت نتددةلى  راسددل تإم دد  ومددةراوس والصددإ . 
(Emilie & Marcus, 2000)   د  عإمل مر ر ت ن
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طر بةل و  ال ربإل مرت  دت نسدبإةً. وتد   مثد  هدذ  الخ
النتةلى   ع د  الم تم ةت ال ربإل تاإ  بةلم هو  
والغمددددوض، لدددددذل  تتبن دددددع م مو دددددل مددددد  السإةسدددددةت 
والقدددوانإ  والقوا ددد  الصدددةرمل لادددمة   ددد   موا هددددل 
الم هددددو  دو يدددد وو دإددددر المتوعدددد . وإترتدددد    ددددع 

لهدددة ابت دددة  هدددذ  الم تم دددةت  ددد  الم هدددو   ددد   عبو 
  دو المخةطر . بةلتغإإر

-Long Term Oriaالتوجااااي طويااااي الماااادى 
ntation:  

فد   دة  م  بدةيثإ  صدإنإإ   داة  هوفستإ      
وهدذا  ب  اً خةمسةً وهدو التو دت طوإد  المد ى، 2001

 . وهدو مصدط   الاون و دإل الب   اة  إ سمع ع إمةً  
إ بر    الأف  الزمن  ل م تم ةت. ف   الم تم ةت 

التو ت طوإ  المد ى إرادز دفدرا     دع الاهتمدة  ذات 
بةلمستقب ، بمة فد  ذلد  ا  خدةر والقد ر    دع التدرع   
مددددددد  اليةادددددددر مددددددد  د ددددددد  مسدددددددتقب  دفاددددددد . دمدددددددة 
الم تم ددددددةت ذات التو ددددددت عصددددددإر المدددددد ى، فددددددرفرا   
إرادددزو    دددع تيقإددد  دهددد افه  فددد  الوعدددت اليةادددر 
، والمسددتقب  القرإدد   و  الت اإددر فدد  المسددتقب  الب إدد 

ادذل  إنطدوي هددذا التو دت   دع ايتددرا  التقةلإد  وي ددظ 
مدددددةة الو دددددت والم ةم دددددل بةلمثددددد  والوفدددددةة بةلالتزامدددددةت 

 و   وت دددإر نتدددةلى  راسدددل هوفسدددتإ  د  ا  تمة إدددل.
 ر   سإة تتصد  بد ر ةت  ةلإدل مد  التو دت طوإد  
المدددد ى. امددددة ت ددددإر نتددددةلى هوفسددددتإ  د   و  دوروبددددة 

متوسدددددطل فددددد  ال دددددرعإل والغربإدددددل تتصددددد  بددددد ر ةت 
التو ت طوإد  الأ د . ودخإدراً تتصد   ر دةت التو دت 
طوإدددد  الأ دددد  فدددد  الثقةفددددةت الأوروبإددددل و و  ال ددددةل  
فرإقإدددددة ودمرإادددددة الدتإنإدددددل بةلانخ دددددةض.  ا سددددددم  وا 

ترثإرا واا  ف   وإرى هوفستإ  د  هذا الب   لإس لت
 ,Hofestede)عإدددةس القدددإ  الثقةفإدددل ل م تم دددةت 

2001). 

ابقة التاااي تناولااات العلا اااة باااير الدراساااات السااا
دراك العمااالاء لجاااودة الخدماااة  القااايم الثقافياااة واا

 وأبعادها:
وإسددت رض هددذا ال ددزة ال راسددةت السددةبقل التددع     

تنةولدددت دثدددرالقإ  الثقةفإدددل   دددع ت را  ال مددددة ل دددو   
  دع الدرد  ودب ة هة  بر مخت د  الثقةفدةت.  الخ مل 

ل بدددإ  دب دددة  ال  إددد  مددد  ال راسدددةت ل  دعددد مددد  تندددةو 
القددددإ  الثقةفإددددل وا  را  ال مدددددة ل ددددو   الخ مددددل  بددددر 
ثقةفةت مخت  ل  تلا د  ب ض البةيثإ  إرى د  هندة  

امددددة إ ددددإر هددددرلاة . ندددد ر  نسددددبإل فدددد  ت دددد  ال راسددددةت
  دع الدرد  مد  تزاإد  ال راسدةت فد   البةيثإ  تلع دندت

 ال راسةت م ة  الخ مةت، تلا د  هنة  ية ل  ثراة
ثإر القددددإ  الثقةفإددددل   ددددع ت را  ال مدددددة المت  قددددل بتددددر

 Zhang et)الثقةفدةت المخت  دل  فد ل دو   الخ مدل 
al., 2008) . ًوإدرى زاندى وزمدلدت د  هندة  اختدفدة

تقإإمهدة. و   دو   الخ مدل ابإراً بإ  الثقةفةت فد  ت را 
م مو ددددل ف  ددددع سددددبإ  المثددددة ، إ تمدددد  ال مدددددة فدددد  

الددد و  ا سدددإوإل  ندددد  تقإدددإمه  ل ددددو   الخ مدددل   ددددع 
الأ اة ويددددد  ، بإنمدددددة إ تمددددد  ال مددددددة فددددد  اددددد  مددددد  
الثقةفددددةت ا ن  إزإددددل والأوروبإددددل   ددددع المقةرنددددل بددددإ  
توع ددددددةته  لمسددددددتوى  ددددددو   الخ مددددددل والأ اة ال   ددددددع 

((Zhang et al., 2008 
واهتمددددت ب ددددض ال راسددددةت مثدددد   راسددددل روبددددرت 

( ,Robert & Armstrong 1997ودرمسدترونى  
بقإددةس مسددتوى  ددو   الخ مددل الم راددل  بددر الثقةفددةت 
المخت  ددل، واددذل  الت ددر    ددع مدد ى تددرثإر توع ددةت 

 وا تمددد تال مددددة   دددع تقإدددإمه  ل دددو   الخددد مةت. 
 SERVQUALهددددددددددددذ  ال راسددددددددددددل   ددددددددددددع مقإددددددددددددةس

 .,Parasuraman, et al) لبةراسدورامة  وزمدلدت 
مدددل فدددد  م ددددة  لقإددددةس دب دددة   ددددو   الخ  (1988

 هوفسدتإ  امدة اسدتخ مت مقإدةسالخد مةت ال ن عإدل، 
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 1980 Hofestede, لقإددددةس القددددإ  الثقةفإددددل  بددددر )
ثددددددو ثقةفدددددةت مخت  دددددل وهددددد   الثقةفدددددةت الأوروبإدددددل 

ود دددةرت نتدددةلى ت ددد  ال راسدددل  وا سدددإوإل وا ن  إزإدددل.
تلددع د  تقإددإ  ال مدددة ل ددو   الخ مددل إخت دد  اختدفددةً 

ف  ددددع سددددبإ  المثددددة  ابإددددراً بددددرختد  القددددإ  الثقةفإددددل. 
الثقةفددةت ا سددإوإل لمسددتوى فدد  ا تمدد  تقإددإ  ال مدددة 

 دددو   الخ مددددل   دددع الأ اة فقددددط  دمددددة فددد  ادددد  مدددد  
 الثقةفدددددةت ا ن  إزإدددددل والأوروبإدددددل فقددددد  ا تمددددد  عإدددددةس
ال مدددددة لهددددة   ددددع المقةرنددددل بددددإ  توع ددددةته  لمسددددتوى 

 . و   الخ مل والأ اة ال   ع
   مدددددددةتإد  راسدددددددلاختبدددددددرت وفدددددددع ن دددددددس السدددددددإة  

1999) (Mattila,   ور القددددددإ  الثقةفإددددددل فدددددد  تقإددددددإ 
ال مدة لأب ة   و   الخ مةت فد  م دة  ال ن عدل فد  

 واسدتخ مت مقإدةسا  م  ال و  ا سإوإل والغربإدل. 
( لقإةس القإ  الثقةفإدل، ,1980Hofestede هوفستإ 

لبةراسورامة   SERV-QUALمقإةس استخ متامة 
لقإدددةس  (Parasuraman et al,.1988)وزمدلدددت

نتددةلى هددذ  ال راسددل  دب ددة   ددو   الخ مددل.  وتوصدد ت
 ذوي مدددددد  تلددددددع د  مسددددددةفل السدددددد طل لدددددد ى ال مدددددددة

الغربإدل  ددة ً  مدة تاددو  منخ اددل  الثقةفإدل الخ  إدةت
إراددزو   ال مدددة امددة د ددةرت تلددع د  هددرلاة دد اً، 

   ددددع ال نةصددددر الم موسددددل والاسددددت ةبل  ندددد  تقإددددإه 
ودظهدرت النتدةلى دإادةً د   الخ مدل الم رادل. ل دو  

بةل ر إدل ال ةلإدل، وإدرو  د   هدرلاة ال مددة إتصد و 
ب  دد  الت ددةط  ذو اهمإددل نسددبإل مرت  ددل  ندد  تقإددإمه  

ة بةلددذاور  ل ددو   الخ مددل. امددة إتصدد  هددرلاة ال مددد
 والرفةهإدل المنخ ادل ولدذا فهد  إبيثدو   د  المت دل

الخ مددل. دمددة بةلنسددبل ل  مدددة   ندد  تقإددإمه  ل ددو  
الأسإوإإ  فقد  دظهدرت النتدةلى دنهد  إتصد و  بررت دةع 
مسددددةفل السدددد طل بإددددنه  وبددددإ  مقدددد م  الخ مددددل، ممددددة 
إ   هددد  إمإ دددو  تلدددع ممةرسدددل السددد طل   دددع مقددد م  

 دع ال نةصدر الم موسدل  ند  الخ مل. امدة إ تمد و   
 تقإإمه  لمستوى  و   الخ مل. 

إر مدددددددددة   هددددددددد فتادددددددددذل     راسدددددددددل ادددددددددروتس وا 
 (Crotts & Erdmann, 2000  تلع التيق  مد 

مدد ى تددرثإر القددإ  الثقةفإددل   ددع تقإددإ  ال مدددة ل ددو   
خد مةت الطإددرا ، وعدد  ا تمد ت ال راسددل   ددع نمددوذ  

ال راسدددل  مت . واسدددتخهوفسدددتإ  لقإدددةس القدددإ  الثقةفإدددل
 ولددل مخت  ددل. وتوصدد ت  53 إنددل مدد  السددةليإ  مدد 

نتددددةلى هددددذ  ال راسددددل تلددددع د  تقإددددإ  ال مدددددة ل ددددو   
الخ مددل إخت دد  بددةختد  القددإ  الثقةفإددل. فا مددة ارت دد  
ب  دددددد  ال ر إدددددددل لدددددد ى ال مددددددددة، زا  دهتمددددددةمه  بب  ددددددد  
الت ددددةط ، وا مددددة ارت دددد  ب  دددد  مسددددةفل السدددد طل بددددإ  

ة   ددع ال نةصددر الم موسددل الأفددرا ، زا  تراإددز ال مددد
و  دددع ال ادددس مددد  ذلددد ، فدددي  فددد  تقإدددإمه  ل  دددو  . 

الثقةفددددل البرإطةنإددددل والألمةنإددددل ال مددددة القددددة مإ  مدددد  
، والاسدددددددت ةبل  نددددددد  تقإدددددددإمه  إهتمدددددددو  بةلادددددددمةنةت

ل خ مدددل. دمدددة ال مددددة القدددة مإ  مددد  الثقةفدددل ال رنسدددإل 
والمغربإددددل فددددرنه  إهتمددددو  بب  دددد  الت ددددةط  مدددد  عبدددد  
مقدد م  الخ مددل. امددة د ددةرت نتددةلى ال راسددل تلددع د  
الم تمدد  الإةبددةن  إ  دد  مدد  داثددر الم تم ددةت ذاددور ، 
وإمإدددد  نيددددو التقدددد   ال م دددد  والمهندددد   دددد  ت اددددإ  

ود  الم تمدد  ال رنسدد  هإددل والاسددتمتةع بةليإددة ، الرفة
  ع ال اس م  الم تم  الإةبةن  يإو إمإد  ب ر دل 

 ابإر  تلع الرفةهإل والمت ل.
ودإادددددددة اختبدددددددرت  راسدددددددل فدددددددورإر وزمدلدددددددت     

 Furrer et al., 2000) القدإ  الثقةفإدل  مد ى تدرثإر
  ددددع ت را  ال مدددددة ل ددددو   الخ مددددل، و  ددددع تي إدددد  

ا تمددد ت وعددد  بإل لأب دددة  هدددذ  الخ مدددل. الأهمإدددل النسددد
 SERVQUALهدددددددددددذ  ال راسدددددددددددل   دددددددددددع مقإدددددددددددةس 

 .,Parasuraman et al) لبةراسدورامة  وزمدلدت 
لقإددددددةس دب ددددددة   ددددددو   الخ مددددددل فدددددد  م ددددددة   (1988
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 امدددددددة اسدددددددتخ مت مقإدددددددةسالخددددددد مةت المصدددددددرفإل ، 
( لقإةس القإ  الثقةفإدل. ,1980Hofestede هوفستإ 

ع و ددو  ثدثددل دب ددة  وتوصدد ت نتددةلى هددذ  ال راسددل تلدد
ثقةفإددل رلإسددإل تددرثر فدد  ت را  ال مإدد  لمسددتوى  ددو   
الخ مدددل المصدددرفإل وهددد  ب  ددد  مسدددةفل السددد طل وب  ددد  

د ةرت ال راسدل تلدع  امةالذاور  وب    ت ن  الخطر. 
د  ب  ددددد  مسدددددةفل السددددد طل إ تبدددددر الميدددددر  الأسةسددددد  
لترتإددد  ال مإددد  لأب دددة   دددو   الخ مدددل. امدددة د دددةرت 

 راسددددل د  ال دعددددل بددددإ  القددددإ  الثقةفإددددل نتددددةلى هددددذ  ال
والأهمإدددل النسدددبإل لأب دددة   دددو   الخ مدددل الخمسدددل عددد  
تدددوفر م  ومدددةت م إددد    ددد  اإ إدددل تخصدددإص مدددوار  
ال دددددددراةت المصدددددددرفإل وفقدددددددةً ل م مو دددددددةت الثقةفإدددددددل 

 المخت  ل. 
ودإادددةً سددد ت  راسدددل وإتاووإسدددا  وول إنبدددةر ر    

(Witkowski & Wolfinbarger, 2002)  تلدع
إةس تدرثإر الاختدفدةت الثقةفإدل ل  مددة فد  تقإدإمه  ع

 المصرفإل والر ةإل الطبإدل والمطدة   ل و   الخ مةت
ا تمد ت يإدو ف  ا  م  دلمةنإة والولاإةت المتيد  . 
وفقدددددة لنمدددددوذ  ال راسدددددل   دددددع عإدددددةس القدددددإ  الثقةفإدددددل 

(. اددددددددذل  Hofstede, 1980, 1991  هوفسددددددددتإ 
 SERVQUALا تمدددددددد ت   ددددددددع مقإددددددددةس ال  ددددددددو  

 ,.Parasuraman et al)لبةراسدورامة  وزمددر  
 لقإددةس دب ددة   ددو   الخدد مةت المصددرفإل. (1988

ال راسددددل تلددددع د  تقإددددإ  ال مدددددة  وت ددددإر نتددددةلى هددددذ 
الالمددة  ل  ددو   دعدد  مدد  تقإددإ  ال مدددة فدد  الولاإددةت 
المتيدد   الأمرإاإدددل. امدددة د دددةرت نتدددةلى هدددذ  ال راسدددل 

رادددددددزو    دددددددع ب  ددددددد ي تلدددددددع د  ال مددددددددة الألمدددددددة  إ
الادددمةنةت فددد  المرتبدددل الأولدددع  نددد  تقإدددإمه  ل دددو   
الخ مددددل المصددددرفإل ثدددد  ب  دددد  ال نةصددددر الم موسددددل ثدددد  
ا  تمة إددددل وإ إهددددة الاسددددت ةبل   ددددع التددددوال . و  ددددع 
ال اددددس مدددد  ذلددددد ، فددددي   مددددددة الولاإددددةت المتيددددد   

الأمرإاإل إرازو    ع ب ْ د  ال نةصدر الم موسدل وهدو 
اثددددر دهمإددددل نسددددبإل لدمرإاددددة   ندددد  إ تبددددر الب  دددد  الأ

تقإددددددإمه  ل ددددددو   الخ مددددددل المصددددددرفإل، وإ إهددددددة ب  دددددد  
الادددمةنةت والثقدددل ثددد  ا  تمة إدددل   دددع التدددوال   نددد  

 ت رااه  وتقإإمه  ل و   الخ مةت البناإل.
 Laroche) راسل لاروش وزمدلت  دختبرت امة    

et al., 2004)  م ى ترثإر القإ  الثقةفإل فد  ت را 
هدذ  ال راسدل   دع  ال مددة ل دو   الخ مدل. وا تمد ت

-Par)لبةراسورامة  وزمدر   SERVQUALمقإةس
asuraman et al,.1988)     لقإدةس دب دة   دو

فدددددد  م ددددددة  الخدددددد مةت الطبإددددددل والخدددددد مةت  الخ مددددددل
 هوفسدددددددددتإ  المصدددددددددرفإل، امدددددددددة اسدددددددددتخ مت مقإدددددددددةس

 Hofestede,1980 ) .وذلددد  لقإدددةس القدددإ  الثقةفإدددل
ثقةفدددةت مخت  ددل، وهددد  الثقةفدددل الأمرإاإدددل  بددر ثددددو 

ود دددةرت نتدددةلى ال راسدددل تلدددع د  . والان إدددل والإةبةنإدددل
تقإددإ  ال مدددة لمسددتوى  ددو   الخ مددل وراددةه   نهددة 
إاددو  منخ اددةً فدد  الثقةفددل الإةبةنإددل مقةرنددلً بةلولاإددةت 
المتيدد   واندد ا، امددة د  ال مدددة فدد  الثقةفددل الإةبةنإددل 

 موسدل فد  تقإدإمه  ل دو   إرادزو    دع ال نةصدر الم
  دددع الادددمةنةت فددد   الخ مدددل، وإرادددزو  بقددد ر ابإدددر

تق إ  الخ مل، واذل    ع الت دةط . ادذل  تبدإ  د  
ال مدددة فدد  الثقةفددل الإةبةنإددل  ددة ً  مددة إاونددو  داثدددر 
تي ظددددةً فدددد  تقإددددإمه  ل ددددو   الخ مددددل، ولاددددنه  داثددددر 
تسددةميةً مدد  الخدد مةت الر إلددل، ب اددس مددة إيدد و فدد  

  ت الغربإل  الولاإةت المتي   وان ا(.الثقةفة
 Malhotra)وتنةولدت  راسدل مدةلهوترا وزمدلدت  

et al.,2005)   ف  الأهمإل النسدبإل  الاختدفةت ت
 المتق مدل الد و  بدإ  الم رادل الخ مدل  دو   لأب دة 

وال و  النةمإل. وع  ت  تطبإد  هدذ  ال راسدل   دع اد  
وعد  الهند  وال  بدإ . و  الأمرإاإدل مد  الولاإدةت المتيد  

 SERVQUALمقإددددددددةس ا تمدددددددد ت ال راسددددددددل   ددددددددع
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 .,Parasuraman et al)لبةراسدورامة  وزمدلدت
 م دة  لقإدةس دب ددة   دو   الخ مدل فد    (1988
 هوفستإ  امة استخ مت مقإةسالمصرفإل،  الخ مةت

 1980 Hofestede,  لقإةس القإ  الثقةفإل فد  اد )
وعد   هند  وال  بدإ .الو  الأمرإاإدل مد  الولاإدةت المتيد  

تلدع د  ال مددة فد  الد و   ال راسل د ةرت نتةلى هذ 
المتيد  ( إرادزو  دولًا   دع ب  د ي   الولاإةت المتق مل

الاسدددت ةبل والادددمةنةت ل دددو   الخ مدددل، ثددد  إرادددزو  
ب   ذل    ع ب   ي ال نةصر الم موسدل والاسدت ةبل، 
 ثددد  دخإدددراً الت دددةط . دمدددة فإمدددة إت  ددد  بةلددد و  النةمإدددل
 الهندد  وال  بددإ (، فقدد  د ددةرت نتددةلى ال راسددل تلددع د  
ال مدددددددة إراددددددزو    ددددددع ب  دددددد  ا  تمة إددددددل دولًا ثدددددد  

 ال نةصر الم موسل  ن  ت رااه  ل و   الخ مل.
واستامةلًا لذل  التإدةر البيثد  فقد  سد ت  راسدل  

( نيدددو الت دددر    دددع مددد ى ت را  2005 ميةرمدددل، 
الت ةرإددل ال مدددة لمسددتوى  ددو   خدد مةت المصددةر  
سدددددإر   القطرإددددل، وا تمدددد ت ال راسدددددل   ددددع مقإددددةس

 (Cronin  لارونإ  وتةإ ور SERVPERFبإر  
& Taylor, 1992)  لقإدددةس دب دددة   دددو   الخددد مةت

المصددددددرفإل ب ولددددددل عطددددددر، وترتإبهددددددة وفقددددددة لأهمإتهددددددة 
ود ةرت نتةلى ال راسل تلع د  تقإدإ  ال مددة  النسبإل.

فددددد   ولدددددل عطدددددر ادددددة  مرت  دددددة ل مإددددد  دب دددددة   دددددو   
الخ مل، امة دظهرت نتةلى هذ  ال راسل د  الت ةط  
والاددددمةنةت والاسددددت ةبل داثددددر دب ددددة   ددددو   الخ مددددل 
دهمإدددددل نسدددددبإل  نددددد  ت را  ال مددددددة ل دددددو   الخ مدددددل 

 المصرفإل.
 & Johns)اتإد   دونز واةر  واذل  عةمت  راسدل   

Karatepe,2005)  بقإدددةس  دددو   الخ مدددل الم رادددل
مد  عبدد  وادددة السدد ر فدد  ادد  مدد  عبددرص والولاإددةت 

ا تمدددد ت ال راسددددل   ددددع عإددددةس دب ددددة  وعدددد  المتيدددد  . 
 -SEمقإةس ال  و  بةستخ ا  ا  م   و   الخ مل 

 RVQUAL لبةراسورامة  وزمدر(Parasuraman 
et al, 1988)  ومقإدةسSERVPERF   لادرونإ

. وع  د دةرت (Cronin & Taylor, 1992) وتةإ ور
نتةلى هذ  ال راسل تلدع د  ال مددة بةلولاإدةت المتيد   
إ تبددددرو  ب ْ دددد ي ا سددددت ةبل والت ددددةط  إ  دددد ُّا  داثددددر 

مه  ل دو   الخ مدل، دمددة إدإدب دة  ال دو   دهمإدل  ند  تق
ال مدددددددة بقبددددددرص فددددددينه  إ تبددددددرو  ب  دددددد  ال نةصددددددر 

  دهددد  دب دددة  ال دددو    نددد  تقإدددإمه  الم موسدددل إ  ددد  مددد
 ل و   الخ مل. 

وفددد  ن دددس السدددإة  سددد ت  راسدددل   بددد  ال دددة ، 
( تلددددع الا دددد   دددد  مسددددتوى 2007و بدددد  الوهددددة ، 

 ددو   الخدد مةت المصددرفإل ب ولددل ال زالددر، والت دددر  
الأب دددة  الأاثدددر تدددرثإراً فددد  ت را  ال مددددة ت ددد    دددع 

ع ل ددو   الخدد مةت المصددرفإل. وا تمدد ت ال راسددل   دد
لادددددددرونإ   SERVPERFمقإدددددددةس سدددددددإر  بإدددددددر  

لقإةس دب ة   ((Cronin & Taylor, 1992وتةإ ور 
 دددو   الخ مدددل المصدددرفإل، وترتإبهدددة وفقدددر لأولوإدددةته . 
وع  د ةرت نتةلى ال راسل تلدع د  تقإدإ  ال مددة لت د  
البنو  اة  منخ اةً، وإ و  ذلد  التقإدإ  السد ب  تلدع 

  الخ مددددل مثدددد  انخ ددددةض ت رااهدددد  لاةفددددل دب ددددة   ددددو 
ال نةصدددددددددددر الم موسدددددددددددل وا  تمة إدددددددددددل وا سدددددددددددت ةبل 
والادددددمةنةت والت دددددةط . امدددددة دظهدددددرت نتدددددةلى هدددددذ  
ال راسددددل د  داثددددر الأب ددددة  تددددرثإر فدددد  ت را  ال مدددددة 
ل دددو   الخ مدددل فددد  البندددو  ب ولدددل ال زالدددر ادددة  ب  ددد  
الاسددت ةبل ثدد  ب  دد  الاددمةنةت ثدد  ب  دد  الت ددةط    ددع 

 التوال .
 (Evangelosتإ ن إ وس و رهة وه فت  راسل   

& Graham 2007)  تلع دختبةر ترثإر القإ  الثقةفإل
  ددددع  ددددو   الخدددد مةت فدددد  م ددددة  خدددد مةت التددددرمإ  
الإوندددددددددددةن . ود تمددددددددددد ت ال راسدددددددددددل   دددددددددددع مقإدددددددددددةس 

( لقإدةس القدإ  Hofstede, 1980, 1991هوفإسدت  
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  SERVQUALالثقةفإدددددددل، و  دددددددع مقإدددددددةس ال  دددددددو 
 ,.Parasuraman et al)لبةراسدورامة  وزمددر  

لقإةس  و   خ مةت الترمإ . ود ةرت نتةلى  (1988
ال راسددل تلددع د  ب  دد  مسددةفل السدد طل لددت تددرثإر سدد ب  
ت را  ال مدددددددددددددة لب  دددددددددددد  الا تمة إددددددددددددل والاسددددددددددددت ةبل 
والامةنةت، ولا  لإست لمسةفل السد طل تدرثإر   د  
ت را  ال مدة لب  ي ال نةصر الم موسدل والت دةط . 

نتةلى هذ  ال راسدل تلدع د  ال ر إدل لإسدت  امة د ةرت
لهددة تددرثإر ذات  لالدددل تيصددةلإل   ددع ت را  ال مددددة 
ل و   الخ مل.ود  ب    الذاور  لت تدرثإر تإ دةب    دع 
الت ددةط  ولددت تددرثإر سدد ب    ددع ادد  مدد  الا تمة إددل 
والاسدددت ةبل والادددمةنةت ولاددد  لإسدددت ل دددذاور  تدددةثإر 

ل مدددة ل ددو     ددع ال نةصددر الم ومسددل  ندد  ت را  ا
الخ مل. امة د ةرت نتةلى هذ  ال راسل تلدع د  إو د  
 دعددددل مو بددددل بددددإ   ت ندددد  الخطددددر لدددد ى ال مدددددة 
والا تمة إدددل والاسدددت ةبل والامةنةت،د دددةرت تلدددع د  
لا إو دددد   دعددددل بددددإ  ت ندددد  الخطددددر لدددد ى ال مدددددة 
وال نةصر الم موسل والت ةط . ودخإدرا د دةرت نتدةلى 

 د   دعدل مو بدل بدإ  التو دت هذ  ال راسدل تلدع د  إو 
طوإ  الأ   ل ى ال مدة م  الا تمة إل فقط ، وانت 
لا إو ددد   دعدددل م نوإدددل بدددإ  التو دددت طوإددد  الأ دددد  

 وبةع  دب ة   و   الخ مل.
( Kutter, 2007امددة دختبددرت  راسددل اددةتر    

ت   ال دعدل بدإ  القدإ  الثقةفإدل وا  را  ال مددة ل دو   
 نمدددوذ  هوفسدددتإ ل   ددع ا تمددد ت ال راسدددالخدد مةت. و 

 1980 Hofestede, فدد  ( فد  عإدةس القددإ  الثقةفإدل
ثدددددددو ثقةفدددددددةت مخت  دددددددل وهددددددد   الثقةفدددددددل الأسدددددددبةنإل 

 ، امددددددددددة ا تمدددددددددد ت   ددددددددددعوال رنسددددددددددإل والان  إزإددددددددددل
لبةراسددددددددددددددددددددددددددددددددددورامة   SERVQUALمقإددددددددددددددددددددددددددددددددددةس

لقإدةس   (Parasuraman et al,. 1988)تلدوزمد
  .فد  م دة  السدإةيل وال ن عدل دب دة   دو   الخد مةت

ود ددةرت نتددةلى ال راسددل تلددع د  القددإ  الثقةفإددل ل  مدددة 
ت  دد ُّ مدد  دعددوى ال وامدد  المددرثر  فدد  ت رااهدد  لمسددتوى 
 و   الخ مةت ال ن عإل. دمة م  يإو الأب ة  الأاثدر 
ترثإرا ف  ت را  ال مدة ل و   الخ مل فق  دتاد  د  
داثدر الأب ددة  دهمإددل ل  مإدد  الان  إددزي هدد  الت ددةط  

تقدد إ  الخ مددل  دمددة بةلنسددبل ل  مدددة ال رنسددإإ  دثنددةة 
فق  اةندت الأب دة  الأاثدر دهمإدل فد  تقإدإمه  لمسدتوى 
 ددددو   الخ مددددل بةلترتإدددد  هدددد   الت ددددةط  فةل نةصددددر 
الم موسددددل ودخإددددراً الاددددمةنةت  دمددددة بةلنسددددبل ل  مدددددة 
الأسدددبة  فقددد  ادددة  ترتإددد  الأب دددة  الأاثدددر دهمإدددل فددد  

ال نةصدددددددر  تقإددددددإمه  لمسدددددددتوى  ددددددو   الخ مدددددددل هدددددد 
 الم موسل والت ةط  دثنةة تق إ  الخ مل.

 ,Lee & Joong)و دونى   راسدل لد وهد فت   
 الثقةفدل ودب دة  بدإ  ت د  ال دعدل تلع اختبدةر (2008
 بدإ  الخ مدل. وعد  عدة  البدةيثإ  ب مد  مقةرندل  دو  
نمددددددوذ  ا تمدددددد ت ال راسددددددل   ددددددع و  ال مدددددددة، ثقةفددددددل

  ( فددددد  عإدددددةس القدددددإ,1980Hofestede  هوفسدددددتإ 
 وب دددددض المتيددددد  ، الولاإدددددةت الثقةفإدددددل فددددد  اددددد  مددددد 

امدة  والإةبدة . والصدإ  مثد  اورإدة الأسدإوإل الثقةفدةت
لبةرسدددورمة   SERVQUALمقإدددةس  ا تمددد ت   دددع

لقإدةس   (Parasuraman et al,. 1988)وزمدر  
دب ددددة   ددددو   الخ مددددل الخمسددددل فدددد  م ددددة  الخدددد مةت 

وعدددد  د ددددةرت . المصددددرفإل وم ددددة  السددددإةيل وال ن عددددل
 مدددددة بةلولاإددددةت المتيدددد   د  ال تلددددعنتددددةلى ال راسددددل 

الأمرإاإددل إتسددمو  ب ر دددل فر إددل  ةلإددل، وبةنخ دددةض 
مسةفل الس طل وت ن      الترا . ونتإ ل  لذل  فق  

بب  ددد ي الاسدددت ةبل اهدددت  ال مددددة بةلولاإدددةت المتيددد   
 والامةنةت ب ا  ابإر  ند  تقإدإمه  ل دو   الخ مدل.

ل  مدددة المنتمددإ  ل ثقةفددةت الأسددإوإل فقدد  دمددة بةلنسددبل 
اهت   مدلهة بب ْ  ي ال نةصدر الم موسدل وا  تمة إدل 

 الخ مل.  تقإإمه  ل و    ن 
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 (,Dash ودإاةً اختبرت  راسل  اش وزمدلت  
Bruning,&Acharya,2009)  دثددددر ب  دددد ي مسددددةفل

السددددددددد طل وال ر إدددددددددل   دددددددددع ت را  ال مددددددددددة ل دددددددددو   
 نمدددوذ  هوفسدددتإ ا تمددد ت ال راسدددل   ددع الخدد مةت. و 

 1980 Hofestede, ) لقإةس ب   ي مسةفل الس طل
وال ر إدل لد ى ال مددة فدد  اند ا والهند . امدة ا تمدد ت 

لبةرسددددورمة   SERVQUALمقإددددةس  ال راسددددل   ددددع
،  (Parasuraman et al,. 1988)وزمدلددت
لقإددةس  لاددرونإ  وتدةإ ور  SERVPERF ومقإدةس

الخدد مةت المصددرفإل.  دب ددة   ددو   الخ مددل فدد  م ددة 
ودظهددرت نتددةلى هددذ  ال راسددل د  القددإ  الثقةفإددل ت  دد  
 وراً ابإدددراً  فددد  ت را  ال مددددة ل دددو   الخ مدددل. امدددة 
دظهددددرت د  الأهمإددددل النسددددبإل لأب ددددة   ددددو   الخ مددددل 
تخت   م  ثقةفل  خرى. فقد  د دةرت النتدةلى تلدع د  

بددددإ  ال مدددددة ا مددددة ذا  تراإددددزه   ا مددددة زا ت ال ر إددددل
  ددع  ببٌ دد ي الت ددةط  والاددمةنةت مدد  دب ددة   ددو   
الخ مددددل. اددددذل  د ددددةرت النتددددةلى تلددددع د  ا مددددة زا ت 
مسةفل الس طل بإ  ال مدة ، ا مة زا  اهتمة  وتراإز 
ال مدددة   ددع ب  دد  ال نةصددر الم موسددل  ندد  ت رااهدد  

فقددد   ل دددو   الخ مدددل. دمدددة بةلنسدددبل ل  مددددة الانددد إإ 
دظهددددددرت النتددددددةلى دنهدددددد  إراددددددزو    ددددددع الاددددددمةنةت 
والت ددةط   والاسددت ةبل  ندد  ت رااهدد  ل  ددو  . و  ددع 
ال ةندد  الأخددر فددي  ال مدددة المنتمددإ  ل ثقةفددل الهن إددل 
فقدد  و دد ت ال راسددل دنهدد  إراددزو  ب ددا  دابددر   ددع 
ب  دد ي ال نةصددر الم موسددل وا  تمة إددل  ندد  ت رااهدد  

 ل  و  .
 (Ladhari لا ارى وزمدلتواذل   عةمت  راسل 

 et al., 2011  الثقةفإدل  القدإ  بةختبدةر مد ى تدرثإر
. الخدد مةت تقإددإمه  لمسددتوى  ددو   ل  مدددة   ددع

 نمدددددددددددوذ  هوفسددددددددددددتإ ا تمددددددددددد ت ال راسدددددددددددل   ددددددددددددع و 
 1980Hofestede, فددددددد  عإدددددددةس القدددددددإ  الثقةفإدددددددل )

. امدددة ا تمددد ت فددد  اددد  مددد  اإنإدددة وفرنسدددةل  مددددة 
لبةرسددددورمة   SERVQUALمقإددددةس  ال راسددددل   ددددع

لقإدةس   (Parasuraman et al,.1988) وزمدلدت
المصددرفإل. الخدد مةت  دب ددة   ددو   الخ مددل فدد  م ددة 

ودظهدددرت نتدددةلى ال راسدددل د  القدددإ  الثقةفدددل ت  ددد   وراً 
هةمدددددةً فددددد  ت را  ال مددددددة لمسدددددتوى  دددددو   الخ مدددددل، 
وبصددد ل خةصدددل فدددي  ب  ددد ي مسدددةفل السددد طل وت نددد  

قإدددإ  ال مددددة ل دددو    ددد   التراددد  إدددرثرا  بقدددو   نددد  ت
الخ مدددل الم رادددل، ودندددت ا مدددة ارت  دددت  ر دددل مسدددةفل 
نخ ات  ر ل ت ن      الترا  بإ  دفدرا   الس طل وا 
الم تمددد  فدددي  ذلددد  إدددر ي تلدددع تقإدددإ   دددو   الخ مدددل 
ب ددا  مددنخ ض، وال اددس صدديإ . ودوادديت نتددةلى 

لهة دهمإل نسبإل ابإر  ال راسل د  ال نةصر الم موسل 
ال مدددددة  ندددد  تقإددددإمه  ل ددددو   الخ مددددل، لأنهدددد   لدددد ى

إنظرو  تلإهدة   دع دنهدة رمدزاً لعيتدرا  والتقد إر، امدة 
إمثدد  هددذا الب  دد  وسددإ ل ل ي ددةظ   ددع مسددةفل السدد طل 

 بإنه  وبإ  مق م  الخ مل. 
 Pia-Polsa)ختبرت  راسل بإةبولسة وزمدلت وا

et al., 2013) تدرثإر القدإ  الثقةفإدل ل م تمد   مد ى
ا تمد ت ال راسدل و تقإإ  ال مدة ل و   الخ مدل.    ع

( فدددد  ,1980Hofestede  نمددددوذ  هوفسددددتإ   ددددع 
. امة ا تم ت ف  الصإ ل  مدة عإةس القإ  الثقةفإل 

لبةرسددددورمة   SERVQUALمقإددددةس  ال راسددددل   ددددع
لقإدةس  (Parasuraman et al., 1988)وزمدلدت

الطبإددددل. الخدددد مةت  دب ددددة   ددددو   الخ مددددل فدددد  م ددددة 
 ت نتددددددةلى ال راسددددددل تلددددددع د  القددددددإ  الثقةفإددددددل وتوصدددددد

ل صدددإنإ  لهدددة  وراً دسةسدددإةً فددد  تقإدددإ  مسدددتوى  دددو   
الخ مةت الطبإل. فق  د دةرت نتدةلى هدذ  ال راسدل تلدع 
د  ب ْ د  مسدةفل السد طل إدرثر ب ر دل اد إ ل  د ا فدد  

امددة د ددةرت تقإددإ  ال مدددة لمسددتوى ال ددو   الخ مددل. 
إدددددرثر ب ر دددددل  ب ْ ددددد  ت نددددد  الخطدددددرالنتدددددةلى تلدددددع ا  
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مرت  ددددل نسددددبإةً فدددد  تقإددددإ  ال مدددددة لمسددددتوى ال ددددو  . 
تلع د   ودخإراً، د ةرت النتةلى الخةصل بهذ  ال راسل 

ب ْ دد  ال ر إددل إددرثر ب ر ددل متوسددطل فدد  تقإددإ  ال مدددة 
 ل و   الخ مل.

   & Kansra)هدددد فت  راسدددددل اةنسدددددرا واومدددددةرو 

Kumar, 2016)   تلدددددع عإدددددةس  دددددو   الخ مدددددل فددددد
المست ددد إةت الهن إددددل وراددددة ال مدددددة، وم رفددددل دهدددد  
دب ددة   ددو   الخ مددل التدد  تددرثر   ددع راددة ال مإدد . 
وا تمدد ت هددذ  ال راسددل   ددع نمددوذ  هوفسددتإ  لقإددةس 

. امددددة فدددد   ةلاندددد هةر بةلهندددد القددددإ  الثقةفإددددل ل  مدددددة 
 SERVQUALمقإدددددددةس  ا تمددددددد ت ال راسدددددددل   دددددددع

 .,Parasuraman et al) لبةرسدورمة  وزمدلدت
 فدد  م ددة  ةت لقإددةس دب ددة   ددو   الخدد م  (1988
ال راسددل تلددع هددذ  الطبإددل. وتوصدد ت نتددةلى الخدد مةت 

د  إ  تمددد  ال مددددة   دددع درب دددل دب دددة  ل دددو   الخ مدددل 
 ن   عإةس  وتقإإ  ال مددة ل دو   الخ مدل هد    دع 
التدددددوال  الت دددددةط  والاسدددددت ةبل والأ تمة إدددددل ودخإدددددراً 

 الم موسل.ال نةصر 
وفددددد  ن دددددس السدددددإة  هددددد فت  راسدددددل زوهدددددر      

(Zohreh et al., 2016) ت را   تلع الت ر    ع
ا تمددد ت ال راسدددل و ل دددو   الخددد مةت، وتقإدددإ  ال مددددة 

( فددد  ,Hofestede 1980  نمدددوذ  هوفسدددتإ   دددع 
. ف  اص هة  ب ولل تإدرا ل  مدة عإةس القإ  الثقةفإل 

 SERVQUALمقإددةس  امددة ا تمدد ت ال راسددل   ددع
 .,Parasuraman et al)لبةرسددورمة  وزمدلددت

 لقإددددددةس دب ددددددة   ددددددو   الخ مددددددل فدددددد  م ددددددة  (1988
الر ةإل الصيإل. ود ةرت نتةلى هذ  ال راسدل  خ مةت

تلدددع ا  هندددة  ف دددو  سددد بإل فددد   مإددد  دب دددة   دددو   
الخ مل الخمسل،  امدة د دةرت نتدةلى ال راسدل تلدع د  

 نةصدددددر تقإدددددإ  ال مددددددة ادددددة  سدددددعة ل غةإدددددل لب ددددد  ال
الم موسدددل وإ إدددت ب ددد  الادددمة  والأمدددة ، ادددذل  ب  ددد  

الت ددددةط  اددددة   و  توع ددددةت  مدددددة ال إنددددل ميدددد  
ال راسددددل. واةنددددت هنددددة  ف ددددو  واسدددد ل بددددإ  تيقإدددد  
رادددةه   ددد  خددد مةت المق مدددل وتوع دددةته  والوصدددو  

 تلع المستوى المنةس  لهة م  خ مةت.
 Haruna) راسل هةرونل وزمدلتودخإراً، ه فت  

et  al.,2016) ةت المصدرفإلتلع عإةس  دو   الخد م 
وعإدددةس مسدددتوى رادددة ال مددددة فددد  المندددةط  الرإ إدددل 
بنإ إرإة، وم رفل دهد  دب دة   دو   الخ مدل التد  تدرثر 
  دددع رادددة ال مإددد  فددد  نإ إرإدددة. وعددد  ا تمددد ت هدددذ  

لبةرسددددورمة   SERVQUALمقإددددةس    ددددعال راسددددل 
لقإدةس  (Parasuraman et al,. 1988) وزمدلدت

المصدددرفإل،  خددد مةت  دددة   دددو   الخ مدددل فددد  م دددة دب
وم ى راة ال مدة  د   دو   الخد مةت المصدرفإل. 
وتوصددد ت نتدددةلى ال راسدددل تلدددع د  هندددة  درب دددل دب دددة  
رلإسإل سدةهمت فد  ارت دةع  ر دل رادة ال مددة  د  
 و   الخ مل المصرفإل، وه  الامةنةت والاست ةبل 

يدإ  ب  د   والأ تمة إل ودخإدراً ال نةصدر الم موسدل فد 
دإددددر راادددإ   دددد  هددددذا  ا  ال مددددة الت دددةط  إددددرى

 الب  .
  ثانياً: منهجية البحث

منه إدددل ال راسدددل مددد  يإدددو إتندددةو  هدددذا ال دددزة      
تصددددددددمإ  ال راسددددددددل المإ انإددددددددل، وفددددددددروض ال راسددددددددل، 
ومتغإددرات ال راسددل ودسددةلإ  عإةسددهة، وم تمدد  و إنددل 

، تي إ هدةال راسل، ودسةلإ  ت مإد  البإةندةت، ودسدةلإ  
ودهدد  النتددةلى ومنةع ددتهة، وإختددت  هددذا ال ددزة بمنةع ددل 
النتددددةلى ودهددددد  الددددد لالات والمادددددةمإ  المترتبدددددل   دددددع 

وفقدددةً ل نتدددةلى الخةصدددل بةل راسدددةت السدددةبقل، ال راسدددل. 
والتددد  تددد  الت دددرض لهدددة سددد  ة. توصددد ت البةيثدددل تلدددع 

(. 1-1تطدددةر ل  راسدددل والدددذي إواددديت ال دددا  رعددد   
  د دددتقة   ددد  اً مددد  فدددروض ومددد  هدددذا ا طدددةر دماددد

 ال راسل.
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 ( الإطار المقترح لمدراسة1-1شكي ر م )                        

 

 فروض الدراسة:
بنددددةة   ددددع مرا  ددددل ال راسددددةت السددددةبقل، ومددددروراً 
بة طددددةر المقتددددر  ل  راسددددل، ومددددة إنطددددوي   إددددت مدددد  
 دعدددةت تدددد  تسددددتنبةط م مو ددددل مدددد  ال ددددروض التدددد  
تسددد ع ال راسدددل  ختبةرهدددة، وذلددد  مددد  د ددد  ا  ةبدددل 

ومماااا ساااب  تااام أشاااتقا    دددع تسدددةرلات ال راسدددل. 
 فروض الدراسة التالية:  

ت السددددةبقل د  ب  دددد  ا ددددةرت ال  إدددد  مدددد  ال راسددددة
مددد  دولدددع دب دددة   بلالا تمة إدددل والادددمةنةت والاسدددت ة

 و   الخ مل ل  مدة م  يإو الأهمإل النسدبإل  ند  
 Witkowski) ;ت رااهدددددد  ل ددددددو   الخ مددددددل المق مددددددل 

&Wolfinbarger, 2002  Wang & Hing, 2002; 
Johns & Karatepe, 2005; Evangelos & 
Graham 2007; Dash et al., 2009; Ka-
nsra & Kumar, 2016; Zohreh et al., 20-

وفقااا لمااا سااب  يمكاار صاايالأة الفاارض الأوي ،  (16
 مر فروض الدراسة كالتالي:

العماااالاء بٌعااااد الاعتماديااااة  يعتباااار: الفاااارض الأوي
والضمانات والاستجابة أكثر أبعاد جودة الخدمة 
أهميااااة نساااابية عنااااد إدراكهاااام لجااااودة الخدمااااة 

  المقدمة.
امددددة ا ددددةرت ال  إدددد  مدددد  ال راسددددةت السددددةبقل د  
الأختد  ف  القإ  الثقةفإل ل  مدة لدت  وراً هةمدةً فد  

ومددد  ت را  وتقإدددإ  ال مددددة ل دددو   الخ مدددل ودب ة هدددة 
 ;Furrer et al., 2000)هددذ  ال راسددةت  راسددل 

Wang & Hing, 2002; Witkowski & 

Wolfinbarger, 2002; Johns & Karatepe, 
2005; Evangelos & Graham 2007; Lee 
& Joong, 2008; Dash et al., 2009; Ladhari 
et al., 2011; Pia Polsa et al., 2013; 
Kansra & Kumar, 2016; Zohreh et al., 

ووفقاااا لماااا ساااب  تااام صااايالأة الفااارض ،  (2016
 الثاني مر فروض الدراسة كالتالي:

 

الأهميت 

النسبيت 

لأبعبد 

جىدة 

 الخذمت 

القيم 

 الثقبفيت

إدراك 

وتقييم 

العملاء 

لجىدة 

  الخذمت



 الخدمات المصرفية وأبعادها العملاء لجودة وتقييم الثقافية في إدراكالقيم دور                 عفيفيمحمد  محمد حنانأ /

18 
 

الثقافياة : يؤدي الإخاتلاف فاي القايم الفرض الثاني 
بير العملاء إلم الإختلاف في ادراكهم وتقييمهم 
لجااودة الخدمااة وأبعادهااا. وماار وا اا  الدراسااات 

 :السابقة يمكر أشتقا  الفروض الفرعية الأتية
 

ود ددددةرت نتددددةلى ب ددددض ال راسددددةت السددددةبقل مثدددد  
(Mattila, 1999; Crotts & Erdmann, 

2000; Raajpoot, 2004 ;   Dash et al., 
تلدددددع د  هندددددة   دعدددددل مو بدددددل بدددددإ   ر دددددل  (2009

مسددددةفل السدددد طل ل  مدددددة وبددددإ  تراإددددزه    ددددع ب دددد  
يإددو  ال نةصرالم موسدل  ندد  ت رااهدد  ل ددو   الخ مددل،

إنظدرو  تلد  ال نةصدر الم موسددل  ال مددة د دةرت د 
  ع دنهة رمزاً لعيترا  والتق إر، امة إمث  هذا الب  د  

ل مإدددد  وسددددإ ل ل ي ددددةظ   ددددع مسددددةفل السدددد طل بددددإ  ا
دإر ( ل وم  ث  تقإإمه  ل و   الخ ملومق م  الخ م

د  هنة  ب دض ال راسدةت الق إ دل التد  تي ظدت   دع 
هذا الردي، ود دةرت تلدع د  مسدةفل السد طل لدإس لهدة 
تددرثإر م نددوى فدد  ت را  ال مدددة ل ددو   الخ مددل مثدد  

( (Piapolsa et al., 2013بإدة وزمدلدت   راسدل
المشات   أ2فلفارض وبناءً عمام ذلاك تام صايالأة ا

                                                                                 مر الفرض الثاني كالتالي:
: هناك علا ة موجبة بير  يمة مسافة السمطة د2ف

وبُعاااد العناصااار الممموساااة عناااد إدراك العمااالاء 
    لجودة الخدمة.

 

امددة ات قددت ب ددض نتددةلى ال راسددةت السددةبقل   ددع    
د  هنددة   دعدددل مو بددل بدددإ  عإمددل دو  ر دددل ال ر إدددل 
وبددددددإ  ب  دددددد  الت ددددددةط   ندددددد  ت را  وتقإددددددإ  ال مدددددددة 
لمسدددتوى  دددو   الخ مدددل الم رادددل، فا مدددة زا ات عإمدددل 

فددد  الم تمدد ، ا مدددة راددز ال مددددة   ددع ب  ددد  ال ر إددل 
  وتقإدددإمه  الت دددةط  والاهتمدددة  بةل مإددد   نددد  ت رااهددد

 وم  هذ  ال راسةت ،  لمستوى  و   الخ مل الم رال
(Mattila, 1999; Crotts & Erdmann 

,2000; Raajpoot, 2004 ; Dash et al., 
2009; Pia, et al. 2013)،  ولاد  هندة  ب دض

ال راسددةت ا خددرى الميدد و   التدد  تي ظددت   ددع هددذا 
إ  الردي، يإو د ةرت دنت لا تو    دعل درتبةطإل ب

ال ر إددل والت ددةط   ندد  تقإددإ  ال مدددة ل ددو   الخ مددل 
 ,Ladhari, et al)مثد   راسدل لا هدةري وزمددر  

وبناااااءً عماااام ذلااااك تاااام صاااايالأة الفاااارض  (2011
         كالتالي: ا2فالمشت  

 يمة الفردية لدى العمالاء  كمماا  زادتكمما  ا:2ف
زاد تركيااازهم عمااام بُعاااد التعااااطف عناااد إدراكهااام 

 لجودة الخدمة.
 

 ادددذل  ات قدددت نتدددةلى ب دددض ال راسدددةت   دددع دندددت 
ا مدددددة زا ت عإمدددددل الدددددذاور  لددددد ى ال مددددددة ا مددددددة زا  
تراإددزه    ددع ب  دد  ا  تمة إددل  ندد  ت رااهدد  لمسددتوى 

 & Donthu) ددو   الخ مددل المق مددل مثدد   راسددل 

Yoo, 1998; Mattila,  1999; Emilie & 

Marcus, 2000; Laroche et al, 2004; 

Ladhari et al, 2011; Pia et al. 2013)  ، 
ج 2صااايالأة الفااارض المشااات  ف تااام ووفقاااا لاااذلك 

 كالتالي:
ج: هناااااك علا ااااة موجبااااة بااااير الااااذكورة وبعااااد 2ف

الإعتمادياااة عناااد إدراك وتقيااايم العمااالاء لجاااودة 
 الخدمة المقدمة.

 

 امدددة ات قدددت نتدددةلى ب دددض ال راسدددةت   دددع دندددت  
ا مدددة ادددة  ال مددددة دعددد  عددد ر    دددع موا هدددل يدددةلات 

والغمدددوض، ا مدددة دز ا  ت تمدددة ه    دددع ب ْ ددد   الخطدددر
الاددددمةنةت  ندددد  ت رااهدددد  ل ددددو   الخ مددددل المق مددددل. 
(Mattila, 1999; Ladhari et al. 2011; 

Reimann et al,. 2008; Raajpoot, 20-
04;Baskerville, 2003; ولاد  تي ظدت  راسدل 
Karen & Boo, 2007)  ع هذا الردى، ود ةرت  

تلدددع دنددددت لا إو ددد   دعددددل ارتبةطإددددل بدددإ  ب دددد   ر ددددل 
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ووفقا ، ت ن  الخطر، وا  را  ال مدة ل و   الخ مدل
 د كالتالي:2لذلك يمكر صيالأة الفرض المشت  ف

د: هناك علا ة موجبة بير  يماة تجناا الخطار 2ف
العملاء وبُعد الضمانات عند إدراك العملاء  لدى

     لجودة الخدمة.

ا مددة اددة   امددة ات قددت نتددةلى ال راسددةت   ددع دنددت 
تو ت ال مدة طوإ  الأ  ، ا مة زا  ت تمدة ه    دع 
ب ْ دد  الاددمةنةت  ندد  ت رااهدد  ل ددو   الخ مددل المق مددل  

 & Mattila, 1999; Crotts)مثدددددددددددددد   راسددددددددددددددل 

Erdmann,2000; Raajpoot, 2004 ; Dash 
et al., 2009; Pia polsa et al., 2013)، 

ه 2المشاات  فوفقااا لااذلك يمكاار صاايالأة الفاارض 
 كما يمي:

هنااااك علا اااة موجباااة باااير التوجاااي طوياااي  ه:2ف
الأجااي والضاامانات عنااد تقياايم العماالاء لمسااتوى 

 جودة الخدمات.
 متغيرات الدراسة

متغإددر فددع هددذا ال ددزة إددت  التطددر  ل مقصددو  بادد     
م  متغإرات ال راسل م ةهإمإة بةلااةفل تلع الت رإد  
ا  رالددددددع لددددددت والددددددذى إوادددددد  اإ إددددددل عإددددددةس ذلدددددد  

 المتغإرات م  خد  التةل  
  المتغيرات المستقمةأولًا: 

م هدو  القدإ  هوفسدتإ  د   إدرى القياااااام الثقااااافية:
الثقةفإدددددل إ بدددددر  ددددد  ذلددددد  السددددد و  الماتسددددد  الدددددذي 

الأفاددددةر والأسددددةلإ ، والقددددإ  التدددد  إتاددددم  ادددد  مدددد  
إمةرسددددهة الأفددددرا ، وإيرصددددو    إهددددة ار اددددةة فدددد  

إددت  عإددةس ، و (Hofestede, 1988) م تمد  مددنظ 
وهدذا  VSM 2013القدإ  الثقةفإدل مد  خدد  مقإدةس

 هوفسددددددددددددددتإ   ددددددددددددددة  دسددددددددددددددتخ امت الددددددددددددددذي طددددددددددددددور  و 
2013.(Hofestede, 2013)   والقإ  الثقةفإل تتادو

 م  الأت  

ت اددس  Power Distance: مسااافة الساامطة -1
 ر دددددل التبة ددددد   -وفقدددددةً لهوفسدددددتإ  -هدددددذ  القإمدددددل 

الطبق  بإ  دفدرا  الم تمد  وال دوار  بإدنه ، ومد ى 
عبدددو  الم تمددد  لهدددذ  ال دددوار ، والرادددة بةلطبقإدددل. 
وإدددرى هوفسدددتإ  د  هدددذا الب  ددد  لا إ ادددس اختدفدددة 
مواددو إًة فدد  توزإدد  القددو ، ولانددت إ اددس طرإقددل 

 ,Hofestede  الس طل  ت را  الأ خةص ل وار 
(، وإدددددت  عإدددددةس هدددددذا المتغإدددددر مددددد  خدددددد  1988

هوفسدتإ  الدذي مقإةس خمس  بةرات د تم ا   ع 
 .(Hofestede, 2013) 2013نمة   ة  

 

    -Individuality /Co: الفردياة / الجماعياة -2
llectivity  وفقددةً لهوفسددتإ -ت اددس هددذ  القإمددل-  

مدد ى اسددتقدلإل الأفددرا    اخدد  الم تمدد ، وعدد رته  
  دددع ال نةإدددل برن سددده  ودفدددرا   دددةل ته  فددد  مقةبددد  
ال نةإل والاهتمة  ببةع  دفرا  الم تم . يإدو ا مدة 
زا ت الددد ر ةت   دددع هدددذا الب  ددد  ا مدددة ادددة  ذلددد  

م تم  إ تم  م ظ  دفرا       دن سده     م براً 
ف  دموره  الأسةسإل، وف  المقةب  ا مة تنخ ات 
ال ر ةت   ع هذا الب    ا مة  بر ذل     و و  

إ تن  فإت الم تم  بدةلأفرا   م تم   مة   التو ت
إت  ، و (Hofestede, 1988)ف  مقةب  الولاة له 

خمددددس  بددددةرات عإددددةس هددددذا المتغإددددر مدددد  خددددد  
هوفسدددتإ  الدددذي نمدددة  وطدددور  مقإدددةس   دددع د تمدد ا 

 .(Hofestede, 2013) 2013 ة  
-Femininity:Mascul/ الاااااذكورة/ الانوثاااااة -3

inity  مد ى  -وفقةً لهوفسدتإ  -ت اس هذ  القإمل
ت اددإ  الم تمدد  لم مو ددل مدد  القددإ  والسدد واإةت 
التددددد  إدددددت  تصدددددنإ هة بندددددةةاً   دددددع توزإددددد  الأ وار، 

القددو  والن ددة  المهندد  د  الرفةهإددل  والت اددإ  بددإ 
-Hofes)والأسددددتمتةع بةليإددددة   و   هدددد  ابإددددر 

tede, 1988) ، المتغإددددر مدددد  هددددذا وإددددت  عإددددةس
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هوفسدتإ  مقإدةس درب   بدةرات د تمد ا   دع خد  
 .(Hofestede, 2013) 2013الذي نمة   ة  

-Uncertainty Av:درجاااااة تجناااااا الخطااااار -4
oidance ت ةمدددددد  هددددددذ  القإمددددددل اإ إددددددل  ت اددددددس

الأفددرا  فدد  موا هددل المسددتقب ، والم هددو ، و دد   
ومدددددد ى مإدددددد  الأفددددددرا  نيددددددو المخددددددةطر ،  .الترادددددد 

والمغةمر ، واتخةذ القرارات ف  يةلات     الترا ، 
وم ى است  ا ه  لقبو  الم هو ، والت ة د  م دت، 
د  ميةولدددل  ر دددل ت نددد  الخطدددر بواددد  القدددوانإ  

 ةمضوا  ددراةات الصددةرمل ت ددة  المسددتقب  الغدد
.(Hofestede, 1988)  وإت  عإةس هذا المتغإدر

مقإدددةس خمدددس  بدددةرات د تمددد ا   دددع مددد  خدددد  
 ,Hofestede) 2013هوفستإ  الدذي نمدة   دة  

2013). 
-Long Term Oriant التوجاي طوياي الأجاي -5

ation:   ًوهذ  القإمدل اةندت ت سدمع عد إمةCon-
fucianism  وهددددد  ت بدددددر  ددددد  الأفددددد  الزمنددددد . 

الم تم ددةت ذات التو ددت طوإدد  ل م تم ددةت. ف دد  
المد ى إرادز دفدرا     ددع الاهتمدة  بةلمسدتقب ، بمددة 
فددددد  ذلدددددد  الا خددددددةر، والقدددددد ر    ددددددع التددددددرع   مدددددد  
اليةاددددددددددر، والتادددددددددديإل مدددددددددد  د دددددددددد  مسددددددددددتقب  

وإددت  عإددةس هددذا  (Hofestede, 1988).دفادد 
خمدددس  بدددةرات د تمددد ا   دددع المتغإدددر مددد  خدددد  

 2013هوفسدددددددددتإ  الدددددددددذي نمدددددددددة   دددددددددة  مقإدددددددددةس 
(Hofestede, 2013). 

 ثانياً: المتغيرات التابعة 
  إدراك وتقيااايم العماااالاء لأبعااااد جااااودة الخدمااااة    

مددد ى تقإدددإ  ال مإددد  ل دددو   الخ مدددل وفقدددة وإقصددد  بدددت 
، وإدت  عإدةس (Cronin, Taylor, 1992)لم طإةتدت 

ت را  ال مدة ل و   الخ مل م  خد  ا  ةبل   دع 
 بددددددةر  د تمددددددة اً   ددددددع مقإددددددةس سددددددإر  بإددددددر   22

SERVPERF   الدددددددددذي ع مدددددددددت ادددددددددرونإCronin )
، وإدددددددت  عإدددددددةس الأهمإدددددددل Taylor,1992 ,وتدددددددةإ ور 

النسدددبإل لأب دددة   دددو   الخ مدددل وفقدددة لمقإدددةس سدددإر  
الدددددددددددذي ع مدددددددددددت ادددددددددددرونإ   SERVPERFبإدددددددددددر  
وتتكور أبعااد . (Cronin, Taylor, 1992)وتةإ ور

 جودة الخدمة مما يمي:
وإقصددد  بهدددة  :Tangiblesالعناصاار الممموسااة  -1

التسدهإدت المة إددل مثد  الم دد ات المت  قددل بتقد إ  
الخ مدددل، والتصدددددمإ  الددددد اخ   والخدددددةر   ل مبندددددع 
الخددددددةص بةل دددرال، ودإرهدددة فاددددً  ددد  المظهدددر 

 Parasuraman)ال ددددددددددددة  لمقدددددددددددد م  الخ مددددددددددددل

Zeithaml & Berry, 1988).  وإدت  عإدةس ،
 دع ثددو  بدةرات هذا الب     م  خد  ا  ةبدل  

-SERد تمدددددة اً   دددددع مقإدددددةس سدددددإر  بإدددددر   
VPERF  الذي ع مت ارونإ  وتةإ ور(Cronin, 

Taylor,1992.) 
   وإقصد  بت ال نةإل،والاهتمة Empathالتعاطف -2

ال خصددد  بةل مإددد  دثندددةة يصدددولت   دددع الخ مدددل 
(Parasuraman Zeithaml & Berry, 

، وإدددددت  عإدددددةس هدددددذا الب  ددددد   مددددد  خدددددد  .(1988
 ةبددل   ددع دربدد   بددةرات د تمددة اً   ددع مقإددةس ا 

الذي ع مت ادرونإ   SERVPERFسإر  بإر  
  .( Cronin, Taylor,1992وتةإ ور  

   وإقصددد  بددت م رفددلAssuranceالضاامانات  -3
 الثقدل نقد    دع وعد ر  مقد م  الخ مدل ال مددة،
 ,.Parasuraman et al)   لهد لندةوالاطم

، وإت  عإةس هذا الب    مد  خدد  ا  ةبدل (1988
  ع ثدو  بدةرات د تمدة اً   دع مقإدةس  سدإر  

الدددددددذي ع مدددددددت ادددددددرونإ    SERVPERFبإدددددددر  
 (Cronin, Taylor,1992وتةإ ور  
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   وإقصدد  بدتResponsivenessالاساتجابة  -4
خ مدل فورإدل  وتقد إ  ال مددة فد  مسدة    الردبدل

لهددددددددددد ، ويددددددددددد  م دددددددددددةا ه  بةلسدددددددددددر ل المماندددددددددددل 
(Parasuraman et al., 1988) وإدت  عإدةس ،

الأهمإدددل النسدددبإل لهدددذا الب  ددد  مددد  خدددد  ا  ةبددددل 
  دددددددع ثددددددددو  بدددددددةرات د تمدددددددة اً   دددددددع مقإدددددددةس 

SERVPERF  الددددددذي ع مددددددت اددددددرونإ  وتدددددددةإ ور
 Cronin, Taylor,1992.) 

وإقصددددد  بهدددددة القدددددد ر   :Reliabilityلإعتمادياااااة ا -5
قدد إمهة،   دع د اة الخ مدل التد  تت هد  المنظمددل بت

ماةنإل ا  تمدة    دع المنظمدل فد  د اة الخ مدل  وا 
الصدددددددددديإ ، وفدددددددددد  الوعددددددددددت الميدددددددددد    بةل ددددددددددا 

(Parasuraman et al., 1988) ، إدت  عإدةس
الأهمإدددل النسدددبإل لهدددذا الب  ددد   مددد  خدددد  ا  ةبدددل 

  ددع ثدددو  بددةرات د تمددة اً   ددع مقإددةس سددإر  
الدددددددذي ع مدددددددت ادددددددرونإ   SERVPERFبإدددددددر   
 ( . Cronin, Taylor,1992وتةإ ور  

 والعينة: مجتم  الدراسة
تدد  تطبإدد  ال راسددل اليةلإددل   ددع عطددةع البنددو .  

وع  ت  تختإةر هذا القطةع ل    دسبة  م  دهمهدة د   
عطدددددةع البندددددو  إ تبدددددر مددددد  القطة دددددةت الهةمدددددل فددددد  
الاعتصددة  المصددري، يإددو ب دد  ت مددةل  الأصددو  فدد  

م إددددددددددو   نإددددددددددت فدددددددددد   1922685هددددددددددذا القطددددددددددةع 
 المصددددد ر  الن دددددر  ا يصدددددةلإل ل بنددددد  2016فبراإدددددر

(. وإ درض 229، ال    رعد  2016المرازي دد دبرإ  
             ال دد و  التددةل  توصددإ ةً لقطددةع البنددو  بمصددر.

 ( توصيفاً لقطاع البنوك في مصر1جدوي ر م )
 العذد نىع البنل

 لن رأك لنحرخيٌص

 لن رأك لناححصصص

 لن رأك للإر لٍص

  رأك للارح اخي /للأ اخل

  رأك ل حاخ ٍص

22 

4 

4 

2 

1 

 ( http://www.tpegypt.gov.eg المص ر  عطةع نقطل الت ةر  ال ولإل         
 

تطبإقهدة و  إر بةلذار هنة د  ال راسل اليةلإل ت  
  ددددع عطددددةع البنددددو  الت ةرإددددل، سددددواة بنددددو  عطددددةع 
د مة  دو بنو  خةصل/ دستثمةرإل، وذل  لأنهة تمثد  

% مدد  ت مددةل  البنددو  ال ةم ددل بمصددر. 70داثددر مدد 
 و دددددددل والبندددددددو  المتخصصددددددددد  استب ة  البنددددددد  تدددددددددوع

ل مدة  مد  ا سدمإل وا  تمة إل وبنو  الأستثمةر وا
ال راسددددل لأخددددتد  طبإ تهددددة  دددد  البنددددو  الت ةرإددددل. 
وبنددددةة   ددددع مددددة سددددب ، إتمثدددد  م تمدددد  ال راسددددل فدددد  
 مددددددددددة البندددددددددو  الت ةرإدددددددددل ال ةم دددددددددل فددددددددد  م إندددددددددل 

 ا سان رإل. 

 عينة الدراسة:
فقدد  نظددراً لصدد وبل و ددو  تطددةر ميدد   ل م ةإنددل، 

سددي   إنددل مإسددر  لأختإددةر ا تمدد ت ال راسددل   ددع 
وي   الم ةإنل، يإدو إ تبدر الم تمد  المسدته   مد  

وفد  (. 1996الم تم ةت الابإر  الم تويل  بةزر ل، 
إتمثدد   نصددر الم ةإنددل فدد   مدددة اددوة مددة سددب ، 

البندددو  الت ةرإدددل، يإدددو ت تمددد  ال راسدددل   دددع عإدددةس 
ت را  وتقإدددإ   مسدددتوى  دددو   الخ مدددل المصدددرفإل مددد  

، لذل  إاو   نصدر الم ةإندل هندة هدو منظور ال مإ 
  مت ق  الخ مل(. ال مإ 

http://www.tpegypt.gov.eg/
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 حجم العينة:
( د  تذا اة  ي د  م تمد  1996إرى  بةزر ل  

( إ   د  ∞تلع  500,000ال راسل م تو   مة بإ  
م ددر   وذلدد   ندد   384إاددو  ي دد  ال إنددل دابددر مدد  

% 30%  ر ددل و تنيدرا  م إددةري 95مسدتوى ثقدل  
وبنددةة   ددع (، 1996ل، %  بةزر دد3وخطددر م إددةري 

  ددع عةلمددل استقصددةة  500مددة سددب ، فقدد  تدد  توزإدد  
 مدددددة البنددددو  الت ةرإددددل بم إنددددل ا سددددان رإل، وب دددد  
التدددددد عإ  فدددددد  القددددددوال  الم م ددددددل تدددددد  تسددددددتب ة  عددددددوال  
الاستقصةة الغإر ماتم ل والمتيإز . وبنةة   ع ذل ، 
دصددددب  ي دددد  ال إنددددل الخةادددد  ل تي إدددد  ا يصددددةل  

 .%69سبل ا ست ةبل يإو ب غت ن 310
 أسموا جم  البيانات:

ت تمدددددد ت ال راسددددددل اليةلإددددددل   ددددددع المصددددددة ر        
الأولإدددددل  ل مددددد  البإةندددددةت مددددد  خدددددد  توزإددددد  عدددددوال  
ا ستقصةة، وعد  تد  ت د إ  ميتدوى وصدإةدل  بدةرات 
عةلمددددل الأستقصددددةة مدددد  عبدددد  دسددددةتذ  التسددددوإ  با إددددل 

وذل   عبد   مد  البإةندةت  ،الت ةر   ةم ل ا سان رإل
ال   إدل يتددع إسدده  فهمهددة مد  عبدد  المستقصددع مددنه  

 ولت ن  ايتمةلات تيإز ال بةرات. اذل  فةنت  ن 
تر مددل  عةلمددل الاستقصددةة الأسةسددإل و دد ت البةيثددل  

دز وا ددةً فدد  ب ددض ال بددةرات نتإ ددل التر مددل، واددذل  
عصور ف  فه  الب ض الأخر منهة ممة دست    تلدع 
ت  إ  ب ض ال بةرات يتع تاو  القةلمدل وافإدل. ولقد  
عةمت البةيثل برختبةر دولد  ل قةلمدل ب د  الت د إ  التد  

بت د إ  بسدإط لدب ض الأسدل ل. عةمت بي رالهة اسدتتب  
وت  اختبةر ثبةت هذ  القةلمل  ب   الت د إ ( برسدتخ ا  

تدد  توزإدد  و %. 95 مثدد  يإددو ɑم ةمدد  الثبددةت ال ددة 
عدددوال  الأستقصدددةة   دددع  مددددة البندددو  الت ةرإدددل فددد  
الأمةا  ال ةمل المخت  ل، مث   مدوظ   القطدةع ال دة  
والخددددددةص بةلمرسسدددددددةت المخت  ددددددل مثددددددد  ال ةم دددددددةت 

مدد ارس وال إددة ات ال ةمددل والخةصددل وروا  النددوا ي وال
ل ددد   اسدددبة  الرإةادددإل والا تمة إدددل ودإرهدددة( وذلددد  

 يدددددو  م  ومدددددةت تدددددوفإر رفدددددض البندددددو  (1منهدددددة،  
 التواصددد  مدد  ال مددددة ( صدد وبل ومنددد 2ال مدددة، 

فدد  البنددو  خةصددلً البنددو  الأ نبإددل،  دثنددةة توا دد ه 
ةة لقدةة يإو ادة  إسدب   مإ دل توزإد  عدوال  الأستقصد

ادد  مستقصدد  مددنه    ددع يدد   لتواددإ  الهدد   مدد  
ال راسل والتيق  م  اونت  مإ  ف  البنو  الت ةرإل، 
وذل  ت  ف  خد  م    هرإ  م  تدةرإ  بد ة ت مإد  

، وذلدد  لاددمة  تمثإدد  دابددر  دد   ممادد  مدد  البإةنددةت
ال إندددددل ميددددد  ال راسدددددل، وهدددددذ  ال إندددددل تتبددددد  دسددددد و  

 المإسر . ال إنةت 
 حميي الإحصائية لمبيانات: أساليا الت

اعتمدت الدراسة الحالية العديد مر أساليا التحمياي 
الإحصااائي لتحميااي البيانااات وتتمثااي هااذ  الأساااليا 

 -في الاتي:
-Cronba)ارونبددةأ دل ددةتدد  اسددتخ   دسدد و    (1 

ch’s Alpha)  لأختبددددددددةر مسددددددددتوى الثبددددددددةت
 الخةصل بةلمقةإإس 

ت  استخ ا  دس و  التي إد  ال دةم   التراإد ي   (2 
(Confirmatory factor analysis)  ختبةر 

 ص   المقةإإس 
تدد  اسددتخ ا  دسددةلإ  التي إدد  الوصدد  ، وذلدد    (3 

 لتوصإ   إنل ال راسل. 
ودإاددددددة تدددددد  اسددددددتخ ا  دختبددددددةر مددددددة  وإتتندددددد    (4 

 (Mann-Whitney Test   لترتإدددددددد  دب ددددددددة
  و   الخ مل يس  الأهمإل النسبإل.

تدد  دسددتخ ا  دسدد و  تي إدد  الأرتبددةط الانسدد    (5 
 Canonical Correlation analysis ،)

وذلددددد  لتوصدددددإ  ال دعدددددل بدددددإ  القدددددإ  الثقةفإدددددل 

https://www.google.com.eg/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwikz4-QvrjSAhVJXRoKHVkyBZYQFggYMAA&url=http%3A%2F%2Fwww.psy-cognitive.net%2Fup%2Fuploads%2Ffiles%2Fpsy-cognitive.net-68d0918b55.doc&usg=AFQjCNETD38Wwni3-5N44DSLD4fkZOeVQQ&bvm=bv.148747831,d.bGs
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 ودب ددددة   ددددو   الخ مددددل. وذلدددد  تدددد  مدددد  خددددد 
 .spssالبرنةمى ا يصةل  

 تحميي البيانات وأختبار فروض الدراسة
إتندددددددةو  هدددددددذا ال دددددددزة  رادددددددةً لنتدددددددةلى التي إددددددد  
ا يصةل  ل بإةنةت الت  تد  ت مإ هدة لغدرض اختبدةر 
فددروض ال راسددل، وإنطددوي هددذا ال ددرض   ددع خمددس 
 وان ، وه   نتةلى التي إ  الوص   ل إنل ال راسدل، 
نتدددددةلى عإدددددةس الصددددد   والثبدددددةت لمقدددددةإإس متغإدددددرات 
ال راسددددددل، امددددددة نتددددددةلى مت  قددددددل بتوصددددددإ  متغإددددددرات 

راسدددل، ونتدددةلى دختبدددةرال روض ا يصدددةلإل، ومددد ى ال 
مدلمدددل و دددو  تطدددةر ال راسدددل المقتدددر ، ونتدددةلى مددد ى 

ترثإر القدإ  الثقةفإدل   دع ت را  وتقإدإ  ال مددة لأب دة  
  و   الخ مل.

 نتائج التحميي الوصفي لعينة الدراسة:
امددددة سددددب  ا  ددددةر  فدددد  ال صدددد  السددددةب ، فقدددد       

ت مإ  بإةنةت مد   مددة  استه فت ال راسل المإ انإل
 310البندددو  الت ةرإدددل. وتاوندددت  إندددل ال راسدددل مددد  

م دددر  . يإدددو ت ددد  ت الخصدددةلص ال إمغرافإدددل التددد  
ا تم ت   إهة ال راسل لتوصإ   إنل  مدة البنو  
الت ةرإدل  بميةفظدل الأسددان رإل . وإظهدر  د و  رعدد  

 ( م خص لتوصإ  هذ  ال إنل.2 

                                                                                                                            ممخص توصيف لعينة الدراسة (2جدوي ر م )

 
 

 
 
 
 
 
 

 

 النسبت المئىيت العذد المستىيبث الخصبئص الذيمغزافيت

 النىع

 %56.5 124 ا ا

 %43.5 134 لن ى

 %100 310 لناراأع

 الفئت العمزيت

20-35 00 20.0% 

36-50 116 32.4% 

51-65 01 20.4% 

 %4.2 13  خو 65 لس ل  ا

 %100 310 لناراأع

 المؤهل الذراسي

 %1.0 6 ل  لدي : ل ح لئً

 %10.4 60 د هأو :ثخنأى

 %66.5 206  كخنأيٌأس

 %0.2 30  هٍخ ديلرخ 

 %100 310 لناراأع

 الذخل الشهزي

 %14.5 45 1500 لس ل م

3000-1500 101 34.1% 

5000-3001 21 22.0% 

10000-5001 39 12.6% 

 %9.0 28 10000 لس ل  ا

 %100 310 لناراأع

 المهنت

 %51.6 160  خو  طخع

 %25.8 80 خخص  طخع

 %8.4 26 ياا ل اخل

 %12.0 40   /ل  ام )لحقخ  (

 %100 310 لناراأع
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 ويوضح الجدوي الساب  النتائج التالية:
دوادددددديت النتددددددةلى د  م ظدددددد  ال إنددددددل   مدددددددة   -1

البنددو ( مدد  الر ددة  يإددو ب غددت النسددبل الملوإددل 
، بإنمة ب غت النسبل الملوإدل %56.5ل لل الر ة  
  ت مةل  ي   ال إنل.% م  43.5ل لل النسةة 

تتمثدددد  ال لددددةت ال مرإددددل لأد دددد  ال إنددددل   مدددددة  -2
 50تلددددع  36البنددددو ( فدددد  ال لددددةت ال مرإددددل مدددد  

 دة ( يإدو ب غدت نسدبل  65تلع  51 ة (، وم  
%   ددددع التددددوال  29.4%،  37.4هددددذ  ال لددددةت 

 م  ت مةل  ي   ال إنل. 
امدة تبدإ  مدد  ال د و  السددةب  د  م ظد  م ددر ات  -3

ال إنددل   مدددة البنددو ( مدد  فلددل اليةصدد إ    ددع 
مرهدددد   ددددةم  ، فقدددد  ب غددددت نسددددبل ال مدددددة ذوى 

 % م  ي   ال إنل. 66.5الت  إ  ال ةم   
ودإادة دواديت النتدةلى وعددوع النسدبل الأابدر مدد   -4

م دددر ات ال إندددل   مددددة البندددو ( فددد  فلدددل  خددد  
تلدع  3001 نإت(، و   3000، و1500مةبإ   
 نإددت(، فقددد  ب غدددت النسددبل    دددع التدددوال   5000
%  مدددد  ي دددد  ال إنددددل. ودخإددددراً %22.9، 34.8

تقدددد  دد ددددد  م ددددر ات ال إندددددل مدددد  فلدددددل ال دددددةم إ  
بةلقطددددةع ال ددددة   الياددددوم (، والقطددددةع الخددددةص، 

% ، 51.6يإددددددو ب غددددددت نسددددددبل ال ددددددةم إ  بهددددددة 
 %  ع التوال .25.8
 

 ات لممقاييسنتائج  ياس الصد  والثب
سدد ع هددذا ال ددزة تلددع الترادد  مدد  مدد ى صدديل   

و عددل المقددةإإس المسددتخ مل لقإددةس متغإددرات ال راسددل، 
ولددددددذل  تدددددد  ت ددددددراة اختبددددددةرات الصدددددد   ل ترادددددد  مدددددد  
خ والمقددددةإإس مدددد  الخطددددر المنددددتظ ، امددددة تدددد  ت ددددراة 
اختبةرات الثبةت ل ترا  م  خ و المقدةإإس مد  الخطدر 

ار تصددد  Spssال  دددوال . وعددد  تددد  اسدددتخ ا  برندددةمى 
 لتيقإ  هذ  الأه ا . 19

 

أولًا: أختبااارات الصااد  والثبااات لمقاااييس جااودة 
 الخدمة  والقيم الثقافية.

تتمثددد  الخطدددو  الأولدددع فددد   م إدددل التي إددد  فددد   
دختبددةر صدد    وثبددةت مقددةإإس  ددو   الخ مددل والقددإ  
الثقةفإدددل التددد  تادددمنتهة ال راسدددل وهمدددة مقإدددةس الأ اة 

 ,SERVPERF  (Cronin & Taylorال   دع 
 2013، ومقإدةس القدإ  الثقةفإدل لهوفإسدت    (1992

(Hofstede,  واسدددتخ   تي إددد  مسدددتوى الثبدددةت ،
بةسدددددددددددددتخ ا  م ةمددددددددددددد  الثبدددددددددددددةت ارونبدددددددددددددةأ دل دددددددددددددة 

 Cronbach’s alpha   ود تمد  التي إد  ال دةم ،)
( لمتغإدددددددرات varimax rotation  دددددددع اسددددددد و   

 .ال راسل
 اختبار صد  المقاييس:

الترادد  مدد  الصدد   الم ددةر سدد ت ال راسددل تلددع  
، وذلد  مد   Face Validityلإت بةلص   الظدةهري 

خددد   ددرض عددوال  الاستقصدددةة   ددع م مو ددل مددد  
دسددةتذ  التسددوإ   ب ددض  ذوي الخبددر  مدد  الأاددة إمإ 

، والممةرسددددددإ  با إددددددل الت ددددددةر   ةم ددددددل ا سددددددان رإل(
 ب دددض المددد إرإ  بدددةلبنو (. وعددد  تددد  تنقدددإ  ال بدددةرات 

مديظددددةته  عبدددد  بدددد ة  مدددد  وصددددإةدتهة فدددد  اددددوة 
البإةنددددةت. امددددة سدددد ت ال راسددددل تلددددع عإددددةس الصدددد   

لمتغإدرات ال راسدل.  Construct Validity البندةل 
وإه   الص   البنةل  تلع التيق  م  عد ر  مقدةإإس 

 Hair)ال راسل   ع عإةس الم دةهإ  النظرإدل الم در  
et al.,1998)  ولتيقإدد  ذلدد  تدد  يسددة  ادد  مدد .

، Discriminant Validityالصدددددددددددددد   التمددددددددددددددةإزي 
ذا Convergent Validityوالصدد   التطددةبق   . وا 

اة  الص   التطةبق  إقص  بت د  اد  الأسدل ل التد  
تقددإس م هومددةً دو متغإددراً وايدد اً لابدد  د  إاددو  م ةمدد  
الارتبدددةط بإنهدددة عوإدددة ومو بدددةً، دمدددة الصددد   التمدددةإزي 
إقصددد  بدددت د  هدددذ  الأسدددل ل لابددد  د  إادددو  درتبةطهدددة 
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إ ةً مددد  الأسدددل ل الأخدددرى التددد  تقدددإس م هومدددةً دو اددد 
 متغإراً دخراً.

 

 اختبار الصد  التطابقم: 
ا تمدد ت ال راسددل   ددع  دسدد و  التي إدد  ال ددةم   

Factor Analysis  ،ل تراددد  مددد  صددد   المقإدددةس
 Factorوذلد  مد  خدد  التوصد  لم ةمد  التي إد  

Loading   ل  نةصر الت  إتاو  م  اد  مقإدةس مد
ال راسددل، وذلدد  يتددع إتسددنع اسددتب ة  ب ددض مقددةإإس 

ال نةصدددر التددد  تتصددد  باددد   م ةمددد  التيمإددد .و 
 .Hair et al)يإددو د ددةرت  راسددل هإددر وزمدددر  

تلع ارور  استب ة   نةصر المقإدةس التد   (1998,
وذلدد  فدد  يةلددل  0.3إقدد  فإهددة م ةمدد  التيمإدد   دد  

وإ درض ال د و    م در  . 300تخطد  ي د  ال إندل 
م خصددددةً لم ددددةمدت التيمإددد  النةت ددددل  دددد  ( 3رعددد   

التي إ  ال ةم   التراإ ي، وذل  ب   استب ة  الأسدل ل 
 0.3الت  لهة م ةمدت تيمإ  تق     

 (3جذول)

 معبملاث التحميل((ملخص نتبئج التحليل العبملي التأميذي

 المتغيز
رقم العببرة في قبئمت 

 الاستقصبء

Factor 

Loading 

التي تم  العببرة رقم

 حذفه

 العنبصز الملمىست

 

1 

2 

4 

520. 

626. 

110. 

3 

 الاعتمبديت

2 

1 

0 

616. 

612. 

601. 

5 

6 

 الاستجببت

10 

11 

12 

201. 

610. 

261. 

13 

 الضمبنبث 

 

15 

16 

202. 

222. 

14 

12 

 التعبطف

11 

10 

20 

21 

225. 

261. 

220. 

601. 

- 

 مسبفت السلطت

1 

2 

3 

4 

211. 

216. 

240. 

210. 

5 

 الجمبعيت

2 

1 

0 

10 

11 

12 

233. 

133. 

125. 

160. 

552 

440 

6 

 الذمىرة

14 

15 

16 

602. 

604. 

200. 
13 

 11 .431 .260 10 تجنب الخطز
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20 

21 

22 

23 

264. 

122. 

114. 

طىيل  التىجه

 الأجل

 

25 

26 

22 

21 

20 

626. 

340. 

602. 

252. 

266. 

24 

 

( السةب  نتةلى التي إ  3رع    إتا  م  ال  و 
ال ددددةم   لمتغإددددرات  ددددو   الخ مددددل تنددددت تدددد  اسددددتب ة  
 نصدددددر وايددددد  مددددد  ال نةصدددددر الم موسدددددل، امدددددة تددددد  
اسددتب ة   نصددرإ  مدد  المتغإددر الثددةن  ل ددو   الخ مددل 

الأسددت ةبل،  و نصددر وايدد  مدد  متغإددر،  الا تمة إددل(
، ولدد  إددت  الاددمةنةت متغإدر  نصددر وايدد  مدد ودإادة 

اسددتب ة  دي  نصدددر مددد   نةصددر متغإدددر الت دددةط . 
بندددةة   دددع نتدددةلى التي إددد  ال دددةم   لمتغإدددرات ودإادددة 

القددإ  الثقةفإددل، فقدد  تدد  اسددتب ة   نصددر مدد   نةصددر 
، ال مة إدددددلمسدددددةفل السددددد طل، و نصدددددر مددددد  متغإدددددر 

و نصر م  متغإر الذاور ، و نصرم  متغإر ت ن  

ودخإددرا تدد  اسددتب ة   نصددر مدد  متغإرالتو ددت  الخطددر،
 طوإ  الأ  . 

 اختبار الثبات:
ه فت ال راسل اليةلإل تلع ت راة اختبدةرات ثبدةت 
المقددةإإس، وذلدد  ل ترادد  مدد  خ ددو هددذ  المقددةإإس مدد  
الخطددر ال  ددوال . وعدد  عةمددت ال راسددل بصدد   التيقدد  
مددد  ثبدددةت المقددددةإإس بتطبإددد  دسدددد و  ارونبدددةأ دل ددددة 

Cronbach’s alpha  وذل  ل ت ر    ع الأتسدة ،
الددد اخ   لماوندددةت المقإدددةس. وإ دددرض ال ددد و  رعددد  

 ( ل نتةلى المت  قل بهذا الاختبةر.4 

 Cronbach’s alpha( أسموا كرونباخ ألفا 4جدوي ر م )
 معبمل ألفب للثببث عذد العببراث المتغيز

 .511 3 لنلأرخدا لناهاأرص

 .200 3 للا حاخدٌص

 .216 3 للارحرخ ص

 .230 2 لنضاخنخ 

 .223 4 لنحلأخطف

 .102 4 لاخفص لناهطص

 .225 6 لنراخ ٍص

 .612 3 لنا أيا

 .636 5  ررب لنحطا

 .664 5 لنحأ ه طأٌم للأ م
 
 
 
 
 

 

تتدددراو  ( السدددةب  د  4إتاددد  مددد  ال ددد و  رعددد   
، 511.عإمددل م ةمدد  دل ددة لمتغإددرات ال راسددل مددة بددإ  

وبدددذل  ت تبدددر اةفدددل عدددإ  م ةمددد  ارونبدددةأ دل دددة  802.

مقبولل تلع ي  ابإر. يإدو إدرى ب دض البدةيثإ  دندت 
دو داثددددددر فددددددي   0.5تذا اةنددددددت عإمددددددل م ةمدددددد  دل ددددددة 

 .(Hair et al.,1998) المقإةس إتص  بةلثبةت 
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 أختبار فروض الدراسة:
ت تمددد  ال راسدددل اليةلإدددل   دددع اددد  مددد  دختبدددةر      

مة  وإتند  لترتإد  دب دة   دو   الخ مدل وفقدة لدهمإدل 
النسبإل ل ى ال مدة وهذا لأختبةر ال رض الأو  مد  
ال راسدددل، امدددة ت تمددد  ال راسدددل   دددع دسددد و  التي إددد  

 Canonical correlation الأيصدددددةل  الانسددددد 
. 19ا يصددددددةل  تصدددددد ار spssبرنددددددةمى  برسددددددتخ ا 

 Canonicalوذلدد  لأ  تي إدد  الأرتبددةط الانسدد  
correlation  إقددددو  برختبددددةر ال دعددددل بددددإ  م مو ددددل

المتغإددرات المسددتق ل والتةب ددل م ددةً بدد لًا مدد  الا تمددة  
  ددددع دسدددد و  تي إدددد  ا ني ارالمت دددد    ختبددددةر ادددد  

متغإر   ع ي   ب دا  من صد ، ودإادة بسدب  توعد  
دعددددةت متبة لددددل بددددإ  المتغإددددرات ايتمددددةلات لو ددددو   

المخت  ددل،  دددو    ددع ذلدد ، هنددة  ب ددض الانتقددة ات 
ادددددددد  دسدددددددد و  تي إدددددددد  ا ني ارالمت دددددددد     ددددددددع د  

 Kohler)اسددددددددددتخرا ت ل بإةنددددددددددةت لإسددددددددددت   مدددددددددد   
. ونظدددراً لعسدددبة  المدددذاور سدددةبقةً د تمددد ت (1994,

دسدددددد و  تي إدددددد  الارتبددددددةط الانسدددددد  ال راسددددددل   ددددددع 
Canonical correlation ختبددةر بددةع  فددروض لأ

 ال راسل.
 نتائج أختبار الفرض الأوي

 ويتني -أختبار مار( 5جدوي )
 لترتيا أبعاد جودة الخدمة حسا الاهمية النسبية

الوسيط أبعاد جودة الخدمة
median 

 النسبة التكرار

 الاست ةبل
 الامةنةت
 الا تمة إل
 الت ةط 

 ال نةصر الم موسل

4.86 
3.38 
3.34 
3.24 
2.47 

226 
225 
190 
182 
111 

73.4% 
73.0% 
61.6% 
59.1% 
36.0% 

  
 -Man) إوادد  ال دد و  السددةب  دختبةرمددة  وإتندد 

Witnny test)    لقإدةس الاهمإدل النسدبإل لأب دة   دو
 الخ مل المصرفإل.  

 :ةويمكر استخلاص النتائج التالي
ب دد   يإددو ، الاسددت ةبل إيتدد  المرتبددل الأولددعب  دد   -1

ب ددددددد   وإدددددددرت %73.4 بنسدددددددبل 4.86الوسدددددددإط 
 ل دددددددددإدددددالثةن لددددددددالمرتب  ددددددددددالا تمة إل ف الامةنةت و

 
 
 

 
الوسددددإط يددددو  هددددذإ  الب  دددد إ   ب دددد  يإددددو  والثةلثددددل
  دددددددع التدددددددوال ، وب غدددددددت النسددددددددبل  3.34،  3.38
   ع التوال .61.6%، 73%
  ددةة فدد  المرتبددل الخةمسددل والأخإددر  ال نةصددر -2

الم موسددددل يإددددو ب دددد  الوسددددإط يددددو  هددددذا الب  دددد  
، وتسدددد ر ت دددد  النتددددةلى  دددد  %36بنسددددبل  2.47

 عبو  ال رض الأو .
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نتائج أختبار الفرض الثاني والفروض المشتقة مني
 Canonical correlation ( أسموا تحميي الارتباط الكنسي 6جدوي )

 التببين% 2ل ل و المتغيزاث التببين% 2ل ل و المتغيزاث

 المتغيرات المس تقلة:

 مسافة السلطة

 الفردية

 الذكورة

 تجنب الخطر

 التوجه طويل المدى

 

480. 

795. 

755. 

084 . 

537. 

 

300. 

454 . 

490 .0 

578 . 

703. 

 

008. 

440. 

0.09 

477. 

357. 

 

7.30% 

4.45% 

73.73% 

3.73% 

54.00% 

 القيم التابعة:

 العناصر الملموسة

 الاعتمادية

 الاس تجابة

 الضمانات

 التعاطف

 

773 . 

938 . 

037 . 

854 . 

357 . 

 

097. 

447 .0 

033.- 

387. 

057.- 

 

438. 

0.40 

4.405 

008. 

434. 

 

3.47% 

80.57% 

0.35% 

00.9% 

5.00% 

   0.85 044%    0.503 044% 

  
نتدددددةلى التي إددددد  إواددددد  مددددد  ال ددددد و  السدددددةب   

  (Canonical Correlation)الارتبددددددددددةط الانسدددددددددد 
نسدددبل التبدددةإ  لاددد  متغإدددر فددد  الم مددددو تإ  لتي إددد  

د ددددةرت  راسددددل لامبإددددرت يإددددو . المسددددتق ل والتةب ددددل
إ د   دنت (Lambert & Durand,1975)و وران  
 >p)،  0.30 >   م    تيمإ المتغإر ذات عبو  
وبندددةةاً   دددع ذلددد  إماددد  تسدددتخدص ب دددض . 001.

 الماةمإ  م  ال  و  السةب  اةلتةل  
 

( د  المتغإدددددرات 6إتادددد  مدددد  ال دددد و  رعدددد    -1
المسددددددددتق ل الم سددددددددر  ل تبددددددددةإ  فدددددددد  م مو ددددددددل 
المتغإددرات التةب ددل   ددو   الخ مددل(   هدد  اددد  

ور ، والتو ددت طوإدد  مدد  مسددةفل السدد طل، والددذا
ا  ددددد ، يإدددددو ادددددة  م ددددد   تيمإددددد   ( لاددددد  
منهمدددددددددددة   دددددددددددع  الدددددددددددل الارتبدددددددددددةط الانسددددددددددد  

(Canonical Correlation) ≥ 0.3، بنسدبل 
 %.20.11%، 63.63%، 6.31 تبةإ 

( د  هنددددة  6امددددة إتادددد  مدددد  ال دددد و  رعدددد    -2
متغإدددرإ  فقدددط مددد  دب دددة  ال دددو   تددد  ت سدددإره  
بدددددةلمتغإرات المسددددددتق ل  القدددددإ  الثقةفإددددددل( وهمددددددة 

 %81.25ا  تمة إدددددل ، والادددددمةنةت بنسدددددبل 
وبةلتددد عإ  فددد   ددد و   %   دددع التدددوال .11.9

( إماددد  الوصدددو  تلدددع نتدددةلى ال دددروض 7رعددد   
ةن    ددددع الم ددددتقل  ال ر إددددل( مدددد  ال ددددرض الثدددد

 النيو التةل  
( 6بةلتدد عإ  فدد   دد و  رعدد    أ:2نتااائج اختبااار ف
 تبإ  التةل  

تو    دعل مو بل بإ  مسةفل السد طل وب د ي  - د
ا  تمة إل والامةنةت، بم ندع دندت ا مدة زا ت 
مسددةفل السددد طل ا مدددة زا  تراإدددز ال مددددة   دددع 
ا  تمة إددل والاددمةنةت  ندد  ت رااهدد  وتقإددإمه  

 ل و   الخ مل.
لا إو دددددد   دعددددددل ذات  لالددددددل تيصددددددةلإل بددددددإ   - ا

مسدددددةفل السددددد طل وبدددددإ  ال نةصدددددر الم موسدددددل، 
والاسدددت ةبل، والت دددةط  . وتسددد ر ت ددد  النتدددةلى 

 أ.2رفض الفرض الفرعي ف   
بةلتدد عإ  فدد   دد و  رعدد    ا:2نتااائج اختبااار ف 

( تبددددإ  د  عإمددددل ال ر إددددل لإسددددت لهددددة تددددرثإر 7 
ذات  لالل تيصةلإل فع تقإإ  مسدتوى ال دو  ، 

ونسددددبل  0.30يإددددو م ةمدددد  التيمإدددد    (   
% وهدددد  0.02ت سددددإر  لأب ددددة   ددددو   الخ مددددل 

نسدددددبل ادددددلإ ل ل غةلإدددددل. وتسددددد ر ت ددددد  النتدددددةلى 
 ا.2رفض الفرض الفرعي فالسةبقل    
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 ج:2ر الفرض الفرعي فنتائج اختبا
 ( تبير الأتي: 6بالتد ي  في جدوي ر م )

تو    دعدل مو بدل بدإ  ب  د  الدذاور  وبدإ  ب  د ي  - ة
ا  تمة إددل والاددمةنةت، بم نددع ا مددة زا ت عإمددل 
الدددذاور  لددد ى الم تمددد  ا مدددة زا  تراإدددز ال مددددة 
  دددددع ب  ددددد  ا  تمة إدددددل والادددددمةنةت فددددد   دددددو   

 الخ مل الم رال.
لا إو دددد   دعددددل ذات  لالددددل تيصددددةلإل بددددإ  ب  دددد   - ب

الددددددددددذاور  وبددددددددددإ  ب  دددددددددد  ال نةصددددددددددر الم موسددددددددددل، 
والاسدددددت ةبل، والت دددددةط . وتسدددددد ر ت ددددد  النتددددددةلى 

 ج.2 بوي الفرض الفرعي فالسةبقل    
 د:2نتائج اختبار ف

( تبددددإ  د  عإمددددل 6بةلتدددد عإ  فدددد   دددد و  رعدددد           
ت نددددد  الخطددددددر لإسدددددت لهددددددة تدددددرثإر ذات  لالددددددل 
تيصددةلإل فددع تقإددإ  دب ددة  ال ددو  ، يإددو م ةمدد  

 0.30التيمإدددددد    ( لقإمددددددل ت ندددددد  الخطددددددر   
% 0.02ونسددددبل ت سددددإر  لأب ددددة   ددددو   الخ مددددل 

وهددد  نسدددبل ادددلإ ل ل غةلإدددل. وتسددد ر ت ددد  النتدددةلى 
 .د2فرض الفرعي فرفض الالسةبقل    

 ه:2نتائج اختبار الفرض الفرعي ف
 ( تبإ  الأت  6بةلت عإ  ف    و  رع   

تو ددد   دعدددل مو بدددل بدددإ   التو دددت طوإددد  المددد ى  - د
وبإ  ب د ي ا  تمة إدل والادمةنةت، بم ندع ا مدة 
زا ت عإمدددل التو دددت طوإددد  المددد ى لددد ى ال مددددة 
ا مددة زا  تراإدددز ال مددددة   ددع ب  ددد ي ا  تمة إدددل 

 ةنةت ف   و   الخ مل الم رال.والام
لا إو دددددد   دعددددددل ذات  لالددددددل تيصددددددةلإل بددددددإ   -  

التو ت طوإ  الم ى وبإ  ال نةصدر الم موسدل، 
والاسددددت ةبل، والت ددددةط . وبنددددةةاً   ددددع النتددددةلى 

 .ه2 بوي الفرض الفرعي فالسةبقل ت  

 منا شة نتائج الدراسة:
هددددد فت ال راسدددددل اليةلإدددددل تلدددددع اختبدددددةر  ورالقدددددإ  
الثقةفإدددل فددد  ت را  وتقإدددإ  ال مددددة ل دددو   الخددد مةت 
المصدددرفإل، ودإاددددة هدددد فت تلددددع تي إدددد  دب ددددة   ددددو   
الخ مدددل التددد  ت  ددد  ذات دهمإدددل نسدددبإل ل  مددددة  نددد  
ت رااهددددد  ل دددددو   الخ مدددددل المصدددددرفإل المق مدددددل. فقددددد  

ةت مددددد  اسدددددته فت ال راسدددددل المإ انإدددددل ت مإددددد  البإةنددددد
 مددددددددة البندددددددو  الت ةرإدددددددل بميةفظدددددددل الأسدددددددان رإل. 
واسددتخ مت ال راسددل دسدد و  ال إنددةت ا  ترااددإل دو 

مد  خدد   Mall Intercept Sampling  المإسر  
 مددددة البندددو  الت ةرإدددل فددد  الأمدددةا  ال ةمدددل مقةب دددل 

المخت  دددددل، مثددددد   مدددددوظ   القطدددددةع ال دددددة  والخدددددةص 
المدددددد ارس بةلمرسسددددددةت المخت  ددددددل مثدددددد  ال ةم ددددددةت و 

وال إددة ات ال ةمددل والخةصددل وروا  النددوا ي الرإةاددإل 
وتددد  ذلددد    دددع  إندددل ي مهدددة والا تمة إدددل ودإرهدددة( 

.  وع  ت  تنمإدل تطدةر ال راسدل مد  خدد  م ر   310
مرا  ددددل الأ بإددددةت السددددةبقل، ومنهددددة دإاددددة تدددد  تنمإددددل 
فروض ال راسل يإو ت  دختبةرهة تيصةلإةً ب د   مد  

لمدددل الأستقصدددةة، وب ددد  مقةرندددل البإةندددةت برسدددتخ ا  عة
نتدددةلى مدددة توصددد ت تلإدددت هدددذ  ال راسدددل مددد  الأ بإدددةت 
السددةبقل، نقدد   منةع ددل مختصددر  لمدد ى توافدد  دو دد   
توافدد  نتدددةلى ال راسدددل مددد  هدددذ  الأ بإدددةت، امدددة إ دددإر 
تلددع الدد لالات التطبإقإددل ل نتددةلى فدد  البإلددل المصددرإل، 
وإماددد  تندددةو  ذلددد  بق إددد  مددد  الت ةصدددإ  فددد  ال دددزة 

 لتةل  ا
ا  ت نتةلى هذ  ال راسل د  ال مدة لا إنظرو  
تلددددع دب ددددة   ددددو   الخ مددددل   ددددع دنهددددة متسددددةوإل فدددد  

ا  ت نتدةلى ال راسدل دندت ب د  الأهمإل النسبإل، يإو 
الاسدددت ةبل إيتددد  المرتبدددل الأولدددع لددد ى ال مددددة فددد  

 ندددددد  ت رااهدددددد  ل ددددددو   الخدددددد مةت الأهمإددددددل النسددددددبإل 
، الادمةنةت ب  د  ثةنإدلال المرتبدل فد  المصرفإل، و ةة
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 دةة  ودخإدراً  الت دةط ، ب د  ثد  الا تمة إدل، وإ إت ب   
الم موسددددددل فددددددد  المرتبددددددل الخةمسدددددددل  ب  دددددد  ال نةصدددددددر

والأخإدددر . وات قدددت نتدددةلى ال راسدددل اليةلإدددل مددد  نتدددةلى 
 & Witkowski)ال  إددد  مددد  ال راسدددةت السدددةبقل 

Wolfinbarger, 2002; Wang & Hing 
2002; Johns & Karatepe, 2005; Lee & 
Joong, 2008; Dash et al., 2009; 
Ladhari et al., 2011; Pia et al, 2013 ). 

 وبنةة   إت، فةنت ع  ت  عبو  ال رض الأو .
امددة ت ددإر نتددةلى هدددذ  ال راسددل تلددع د  هندددة     

متغإددرإ   فقددط مدد  دب ددة   ددو   الخ مددل تدد  ت سددإره  
ا  تمة إدل، بةلمتغإرات المستق ل  القإ  الثقةفإل( وهمة 

%   ددع 11.9 %81.25والاددمةنةت بنسددبل ت سددإر 
يإددو اددة  م دد   التيمإدد  لادد  متغإددر مدد  التددوال ، 

هددددددددذ  المتغإددددددددرات   ددددددددع  الددددددددل الارتبددددددددةط الانسدددددددد  
(CanonicalCorrelation)   ≥ 0.3،(p<.001 

وهددذا إ ندد  د  ب دد ي ا  تمة إددل والاددمةنةت داثددر  
اب ددة   ددو   الخ مددل تددرثإرا فدد  ت را  وتقإددإ  ال مدددة  
ل دو   الخ مددل المصددرفإل. وبدذل  تتمة ددع نتددةلى هددذ  
ال راسددل مدد  نتددةلى ال  إدد  مدد  ال راسددةت السددةبقل مثدد  
(Lee & Ulgado, 1997; Donthu & Yoo, 
1998; Furrer et al., 2000; Witkowski & 
Wolfinbarger, 2002; Wang & Hing, 
2002; Ching, he shih. 2006; Karen & 
Boo, 2007; Dash et al., 2009; Pia et 

al, 2013; Kansra & Kumar, 2016)     
 

امددة دظهددرت نتددةلى ال راسددل د  ب  دد  الاسددت ةبل إيتدد  
 بنسدددبل  4.86ب ددد   الوسدددإط يإدددو ، المرتبدددل الأولدددع

 الا تمة إدل فد  ب د  الادمةنةت و وإدرت ، 73.4%
الوسدإط يدو  هدذإ  ب د  يإدو  الثةنإدل والثةلثدل المرتبدل

  دددددددع التدددددددوال ، وب غدددددددت  3.34،  3.38الب  ددددددد إ   

  دددددع التدددددوال . و دددددةة فددددد  %61.6، %73النسدددددبل 
الم موسددل يإددو  المرتبدل الخةمسددل والأخإددر  ال نةصددر

، %36بنسدددبل  2.47ب ددد  الوسدددإط يدددو  هدددذا الب  ددد  
ودت قددت لنتددةلى  دد  عبددو  ال ددرض الأو . وتسد ر ت دد  ا

نتةلى ال  إ  م  ال راسةت السةبقل  مد  نتدةلى ال راسدل 
مدد  دولددع  بلد  ب  دد  الا تمة إددل والاددمةنةت والاسددت ة

دب ة   و   الخ مل ل  مدة م  يإو الأهمإل النسبإل 
   مثددد   نددد  ت رااهددد  ل دددو   الخ مدددل المق مدددل

(Witkowski &Wolfinbarger, 2002; Johns 
& Karatepe, 2005; Evangelos & Gra-
ham 2007; Dash et al., 2009; Kansra 

& Kumar, 2016;  Zohreh et al., 2016)   
امددددة ا ددددةرت نتددددةلى ال راسددددل د   القددددإ  الثقةفإددددل 
ل  مدددة لهددة  وراً هةمددةً فدد  التددرثإر   ددع ت را  وتقإددإ  
ال مدة لأب ة   و   الخ مدل وبدذل  تد  عبدو  ال درض 
 الثددددةن . وتتمة ددددع ت ددددد   النتددددةلى مددددد  نتددددةلى ب دددددض

 ;Furrer et al., 2000)ال راسدةت السدةبقل مثد  

Wang & Hing, 2002; Witkowski & 

Wo-lfinbarger, 2002; Johns & 

Karatepe, 2005 ; lee &Joong, 2008; 

Dash et al., 2009; Ladhari et al., 2011; 

Pia Polsa et al., 2013; Kansra & 

Kumar, 2016; Zohreh et al., 2016) ، 
 

امددة دظهددرت نتددةلى ال راسددل و ددو  تددرثإر تإ ددةبإ  
بدددددإ   ر دددددل مسدددددةفل السددددد طل  ذات  لالدددددل تيصدددددةلإل

ل  مدددددددة وبددددددإ  تراإددددددزه    ددددددع ب دددددد ي ا  تمة إددددددل 
والادددمةنةت، بم ندددع دندددت ا مدددة زا ت مسدددةفل السددد طل 
ا مة زا  تراإز ال مددة   دع ا  تمة إدل والادمةنةت 

 رااه  وتقإإمه  ل و   الخ مل. امة د ةرت دندت  ن  ت
لا إو دددد   دعددددل ذات  لالددددل تيصددددةلإل بددددإ  مسددددةفل 
السدددددد طل وبددددددإ  ال نةصددددددر الم موسددددددل، والاسددددددت ةبل، 
والت ددةط  . وتسدد ر ت دد  النتددةلى  دد  رفددض ال ددرض 

وات قددت ب ددض ال راسددةت السددةبقل مدد  . د2ال ر دد   
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-Lee & Ulgado, 19)نتدةلى ال راسدل اليةلإدل مثد 
97; Donthu & Yoo, 1998; Furrer et al., 
2000; Witkowski & Wolfinbarger, 2002; 
Wang & Hing, 2002; Ching, he shih. 
2006; Karen & Boo, 2007; Dash et al., 
2009; Pia et al, 2013; Kansra & Kumar, 

ولاددددد  تي ظددددددت نتدددددةلى ب ددددددض ال راسددددددةت   (2016
-Mattila, 1999; Crotts & Erdالسددددةبقل مثدددد  

mann,2000; Raajpoot, 2004; Dash et 
al., 2009)    

و و  دعدل  وادذل  ا د ت نتدةلى ال راسدل  د        
مو بدددددل بدددددإ  ب  ددددد  الدددددذاور  وبدددددإ  ب  ددددد ي ا  تمة إدددددل 
والادددمةنةت، بم نددددع ا مددددة زا ت عإمددددل الددددذاور  لدددد ى 
الم تم  ا مة زا  تراإز ال مدة   ع ب    ا  تمة إدل 
والامةنةت فد   دو   الخ مدل الم رادل.  امدة د دةرت 
النتددةلى د  لا إو دد   دعددل ذات  لالددل تيصددةلإل بددإ  

بددددددددإ  ب  دددددددد  ال نةصددددددددر الم موسددددددددل، ب  دددددددد  الددددددددذاور  و 
والاسددت ةبل، والت ددةط . وتسدد ر ت دد  النتددةلى السددةبقل 

 . وتمة ددددت نتددددةلى 2 دددد  عبددددو  ال ددددرض ال ر دددد   
مثدددد  ال راسددددل مدددد  نتددددةلى ب ددددض ال راسددددةت السددددةبقل 

(Donthu & Yoo, 1998; Mattila, 1999; 
Emilie & Marcus, 2000; Laroche et al, 
2004; Ladhari et al, 2011; Pia et al. 

2013)   
وت ند   دظهرت النتدةلى د  عإمدل ال ر إدل  امة       

الخطرلإسددددت لهمددددة تددددرثإر ذات  لالددددل تيصددددةلإل فددددع 
       تقإدددددددإ  مسدددددددتوى ال دددددددو  ، يإدددددددو م ةمددددددد  التيمإددددددد 

     0.30  ، (p<001  ونسدددبل ت سدددإرهمة لأب دددة
% وهددد  نسدددبل ادددلإ ل ل غةلإدددل. 0.02 دددو   الخ مدددل 

السدددددةبقل  ددددد  رفدددددض ال دددددرض وتسددددد ر ت ددددد  النتدددددةلى 
 . وبددذل  ات قددت نتددةلى ال راسددل 2   ،2ال ر دد   

 & Evangelos)م      ع إ  مد  ال راسدةت مثد   

Graham 2007; Ladhari, et al, 2011)  ،
ولادد  ت ةراددت نتددةلى ال راسددل مدد   ب ددض ال راسددةت 

-Mattila, 1999; Crotts & Erd)السددةبقل 
mann, 2000; Raajpoot, 2004 ; Dash et 

al., 20-09; Pia, et al. 2013) 
ودخإدددرا دظهدددرت نتدددةلى ال راسدددل و دددو   دعدددل        

مو بدددددل بدددددإ   التو دددددت طوإددددد  المددددد ى وبدددددإ  ب ددددد ي 
ا  تمة إدددددل والادددددمةنةت، بم ندددددع ا مدددددة زا ت عإمدددددل 
التو دددت طوإددد  المددد ى لددد ى ال مددددة ا مدددة زا  تراإدددز 
ال مدة   ع ب   ي ا  تمة إل والامةنةت ف   دو   
الخ مدددددل الم رادددددل. و ددددد   و دددددو   دعدددددل ذات  لالدددددل 

يصددةلإل بددإ  التو ددت طوإدد  المدد ى وبددإ  ال نةصددر ت
الم موسدددددل، والاسدددددت ةبل، والت دددددةط . وبندددددةةاً   دددددع 

ه. 2النتددددةلى السددددةبقل تدددد  عبددددو  ال ددددرض ال ر دددد   
وتمة دددت نتدددةلى ال راسدددل مددد  نتدددةلى ب دددض ال راسدددةت 

-Mattila, 1999; Crotts & Er)مثددددد السدددددةبقل 
dmann,2000 Raajpoot, 2004; Dash et 

al., 2009; Pia polsa et al., 2013) 

 

 :توالتوصيا الخاتمة
 مد  المماد  النتدةلى السدةبقل ل  راسدل، ادوة   ع    

فد  النقدةط  التوصدإةت مد   د   صدإةدل واعتدرا 
 التةلإل 

نوصددد  مددد إري البندددو  الت ةرإدددل بدددةلتراإز   دددع  .1
ب د ي ا  تمة إددل والادمةنةت لأنهمددة داثدر دب ددة  
 ددددو   الخ مددددل تددددرثإرا فدددد  تقإددددإ  ال مدددددة ل ددددو   
 الخ مددددل المصددددرفإل، وبةلتددددةل  إماددددنه  الأسددددت ة   
مدد  خددد  تراإددزه    ددع هددذ  الأب ددة ، وبةلتددةل  
تصدددددب  الخ مدددددل المصدددددرفإل داثدددددر مدلمدددددل مددددد  

ومثدددد   ايتإة ددددةت وردبددددةت وتو هددددةت ال مدددددة،
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إسه  ف  تماإ  المصةر  مد  تقد إ  ذل  الأمر 
 خ مل ذات  و   د  ع ل  مدة.

امددة نوصدد  مدد إرى البنددو  والمصددةر  بددةلتراإز  .2
لأنه  إيت دوا  الا تمة إل، و الامةنةت ي  ع ب  

 ث  إ إدلالمرتبل الأولع ل ى ال مدة ف  الأهمإل 
 ال نةصددددددر الت ددددددةط  ودخإددددددراً الاسددددددت ةبل و  ب دددددد 

لدددذل  الم موسدددل فددد  المرتبدددل الخةمسدددل والأخإدددر . 
الاب ة  واستغدلهة فد  هذ  نوص  بةلتراإز   ع 

ت دددة   تنظدددإ   م إدددةت المصدددةر  والبندددو ، ممدددة 
إسددددةه  فدددد  تماددددإ  البنددددو  مدددد  تقدددد إ  خدددد مةت 
تتنةسدددد  مدددد  دولوإددددةت ال مدددددة والاسددددت ة   مدددد  
 .النتددددددددةلى السدددددددد واإل ل  مإدددددددد  المترتبددددددددل   إهددددددددة

 ر ددل  ةلإددل مدد  راددة ال مدددة واليصددو    ددع 
  مة تق مت له  م  خ مةت.

 

 حدود الدراسة
إقتصر م ة  تطبإ  ال راسل اليةلإل   ع عطةع  -1

البنددددو  الت ةرإددددل فقددددط،   ددددع الددددرد  مدددد  دهمإددددل 
اختبددددةر نمددددوذ  ال راسددددل   ددددع ب ددددض عطة ددددةت 
البندددددددو  الأخددددددددرى مثددددددد  البنددددددددو  المتخصصددددددددل 

 وا سدمإل.

دختبددةر تددرثإر القددإ  امددة دعتصددرت ال راسددل   ددع  -2
الثقةفإدددل ل  مددددة   دددع ت رااهددد  ل دددو   الخددد مةت 
المصدددرفإل فقدددط، لدددذل  تقتدددر  البةيثدددل دندددت إماددد  
تطبإددد  هدددذ  ال راسدددل   دددع خددد مةت دخدددرى مثددد  
 ال ندددددددددددة   والمطدددددددددددة  ، الخددددددددددد مةت الصددددددددددديإل 
والمست ددد إةت، الخددد مةت الت  إمإدددل وال ةم دددةت، 

 خ مةت صإةنل السإةرات، ودإرهة(

 راسل  غرافإة   ع م إنل ا سدان رإل دعتصرت ال -3
بمصددددر،  ع الددددرد  مدددد  دهمإددددل التطبإدددد    ددددع 

مسدددددتوى  ددددد   دابدددددر مددددد  الميةفظدددددةت بمصدددددر 
 لتيقإ  ددراض الت مإ .

رازت ال راسل   ع تختبةر  ور القإ  الثقةفإل ف   -4
ا را  وتقإدددددإ   دددددو   الخ مدددددل مددددد  و هدددددل نظدددددر 
ال مدددة فدد  الثقةفددل المصددرإل فقددط، لددذل  تقتددر  

مدد    دد   دابددر يثددل دختبددةر ت دد  ال دعددل فدد البة
 الثقةفةت خةصلً ال ربإل وال رعإل.

دعتصرت ال راسل   ع دختبةر ترثإر القإ  الثقةفإل  -5
ل  مدة   ع ت رااه  ل و   الخد مةت المصدرفإل 
المق مددددل فقددددط، لددددذل  تقتددددر  البةيثددددل دنددددت إمادددد  
دختبددددةر تددددرثإر  دددد   دابددددر مدددد  المتغإددددرات   ددددع 

 مددة مثد   السد ر،  دهر  البند ، ت را  وتقإإ  ال
 سم ل البن ، الخبرات السةبقل ل  مإ .

 

 ا تراحات بشأر الدراسات المستقبمية
ا  ت ال راسل اليةلإل، د  القإ  الثقةفإل لهدة  ور  .1

فددددددد  ت را  وتقإدددددددإ  ال مددددددددة ل دددددددو   الخددددددد مةت 
المصرفإل ف  مصر. ولا  لا إما  ال ز  بدذل  
فدد  ادد  الخدد مةت. لددذل  تقتددر  البةيثددل ميةولددل 
ت دددة   هدددذا الأختبدددةر  ع م دددةلات خ مإدددل دخدددرى 
مثددد   المطدددة  ، والخددد مةت ال ندددة  ، والخددد مةت 

خدددددد مةت النقدددددد ، خدددددد مةت صددددددإةنل   الصدددددديإل،
السددإةرات، ودإرهددة(، و و  اخددرى خةصددلً الدد و  
ال ربإددددل يإددددو هنددددة  ندددد ر  نسددددبإل فدددد  الأبيددددةو 

 ال ربإل الت  دختبرت هذ  النقطل البيثإل. 

لا إدددزا  ال ددد   عةلمدددةً يدددو  ال دعدددل بدددإ   دددو    .2
الخ مةت وب ض المتغإرات الأخرى مث  الس ر، 

. فبإنمددة ترإدد  ال  إدد  واليصددل السددوعإل، ا نتة إددل
مدد  ال راسدددةت و دددو   دعدددل طر إدددل بدددإ  السددد ر 
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وال ددو   الم راددل، امددة دثبتددت  راسددةت دخددرى د  
هددددذ  ال دعددددل دإددددر خطإددددل وإتوعدددد   ددددا  هددددذ  

والبإلدل التد  إنتمد   ال دعل   ع نو إدل ال مددة،
تلإهددة ال مدددة الددذإ  إسددتخ مو  السدد ر امر دددر 

تدددر ى  ل  دددو  ، وفددد  ظدددرو  م إندددل. ادددذل  لددد 
ال راسدددددةت التددددد  د رإدددددت  إ دددددة  ال دعدددددل بدددددإ  
ال دددو   واليصددددل السددددوعإل تلدددع نتددددةلى متنةسددددقل، 
لذل  ترى البةيثل د  دختبةر ال دعدل بدإ  ال دو   
مدد  نةيإددل والسدد ر واليصددل السددوعإل وا نتة إددل 
مدد  نةيإددل دخدددرى لا إددزا  م دددةلًا واسدد ةً لبيدددوو 

 مستقب إل.
راسددةت يددو  اددذل  تددرى البةيثددل اددرور  ت ددراة   .3

دختبةر ترثإر القإ  الثقةفإدل   دع سد و  المسدته   
ت ددة  القددررات ال ددرالإل، وذلدد  لا  القددإ  الثقةفإددل 
لهدددة  ورا ابإدددر فددد  تادددوإ  دت ةهدددةت وسددد واإةت 
وت ادددإدت ال مددددة  التددد  تدددرثر   دددع عدددرراته  
ال دددددرالإل، ودإادددددة وا  راادددددةته  وتقإإمدددددةته  ت دددددة  

اندددددت إماددددد  الخددددد مةت المق مدددددل. وتدددددرى البةيثدددددل 
الأسددت ة   مدد  هددذ  الأفاددةر البيثإددل فدد  البيددوو 

 المستقب إل.
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