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       المستخمص:  
،ب قددددبادددابحةايددد ربأاددددب دددجب جهددد بزبدددربحثز ددد جببجددد دلبحثةد ددد بحث صدددر ي  ددد بحثصدددير  بحثلددد    بأثدددرببيهددددلبحث ادددمبحثددد ب  ر ددد 

أ د بييزد بحث ادمب داابحةايد ربييزد بقصددي ب جا د بحث ادمبب،ثلاسداث  رب حث رحقد  حلا سد  حثلدر حث صد رلبحثة صد ب  د ب صدرلب
،ب أسازدبحث امبإث ب رضي برئيسي بث ااقد ب دجب سدا لبحث لاقد ب حثادبثيرب ديجبحث ا يدريجبب،ب قددبادابحساهد تب ئ ب جبز  ئجببحث صرل

(بحسددا  ز ب زيددتبي دد بز دد ئجبحث صددرليب   ددنبيددددبحلاسددا  ز تب35ج دد ب ي زدد تبحث اددمب  سدداةدحابحسددا  رلبحسددا ي جيبايددمباددابا زيدد ب 
 جد دبيلاقد بحرا د  ب،ب حثا صدي تبأ  هد ب حلاسازا ج تب ج  ج  ي  حث (باابحثا صلب جبةلاثه ب25حث سارج  ب حثص ثا بث اا يلب 

  زد  با جد ب  بج دلبحثةد  بحث صر ي ب ب   دهب حلاساج   ب،بحث    سدي ب،بحلايا  ديد ،بحثا د  ل،ب حثثقد (،ببث صير  بحثل    ب ابثير
 دلب د بب  د بحثزلد  بحثصدير  ب يدربث  دتثكد جب  يثا زيزبأدحءبحث ص رلب لكلب سا رب جبةلالبحيا د دب ددحةلبحثصدير  بحثاديثد ب

ب.ب  ببلبحثبر لبحث ا يرل  ا يرب

Abstract  

The research aims to know the The impact of comprehensive banking on the quality of banking 

services from the customer's point of view , and one of the private banks has been chosen, which is 

the Iraqi Middle East Bank for Investment the research community. As for the research sample, an 

intentional sample targeting a group of bank customers was chosen, and the research was based on a 

major hypothesis To verify the level of relationship and influence between the two variables, the 

research data was collected using a questionnaire form, where (55) questionnaires were distributed 

and distributed to the customers of the bank, and the number of questionnaires retrieved and valid 

for analysis reached (45) through which a set of conclusions and recommendations were reached, 

the most important of themThe existence of a correlation relationship and the effect of 

comprehensive banking on the quality of banking services in its dimensions (response, tangibility, 

reliability, sympathy and trust).  

There is a need to continuously enhance the performance of banks by adopting modern banking 

approaches, as the nature of banking activity is not static, but rather dynamic under changing 

circumstances. 

 Introduction المقدمة:
أاددبحث  ضد ي تبحث صدر ي بحث ه د ب حثاد بابيدتب   ا د ابك يدرب دجبحث صد رلبب universal banking ا دبحثصير  بحثلد    ب

ي  بحث سا لبحث ا  ب حثد ث ب،ب قدبزضجبةلالبا  بحثسز حتبا جهبي  بأ  ي با  يربحلإ  ربحثهيك  بث  ص رلب   بيديابحثاا لب
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زا بحثصير  بحثل    ب،ب  كذحب دأتبحثزبابحث صر ي ب  لا ا  دبيجبحثاةصصبحث صر  بحثضي ب حلازاق لباددريجي بحثد بحثلد  ثي ب د ب
حث  لبحث صر  ب  بحث ج لاتبحث صر ي بحث ةا ف ،بحلاسداث  ري ب، حث  ثيد ب، حلاقرحضدي ب،ب اقد اب كدرلبحث صد رلبحثلد    بي د بحثاز يد ب

حث ة  رب يل لبحثاز ي ب  بحث دحئ ب  ير  ب دجب صد دربحو د حلب حلاسداث  رحتب،ب لابيقاصدربزلد  بحث صدرلبحثذيبي  لبي  باق يلب
 دد ب دد حردهب حسدداث  رحاهبي دد بق دد هب  دديجب،وزددهبي ددركبحث صددرلبث ةدد  ربكثيددرل،ب دد ثاز ي بب دد ب صدد دربحسدداةدحابحو دد حلبيةفددكب

بحث ة  رب لكلبك ير.
حثصير  بحثل    بك ا يرب ساقلب ض ح  بحثاا لب حوةدذب زبد ابحثصدير  بحثلد    بب ي ح دلبب سياابحثا ر ب  ب ذحبحث امبحث ب فه ا

بزج اه بب،ب حث ا يربحثا   ب ج دلبحثةد  بحث صر ي (.

 المبحث الأول: منهجية البحث
  -مشكمة البحث : - أ

   د  أزلد اه   يهد  ا د رسبحثاد   ةص صدياه  حث يئيد  حثبدر ل ث  ي د  زايجد   حث ا يدرحت حث لدكلات  دج حثكثيدر حث صد رل ا حجده
 .حثةد   ج دل أ   د و  ي  حث ص رلبحث رحقي  إدرح  ض ل     ل ئ   ث لك   يرض  ج  ه 

 ؟ )حث صر ي  حثةد     بج دل  ز  بيلاق بحرا   ب ابثيربث صير  بحثل    بب ل(8   حث  ا حثاس ؤل

يسددا دبحث اددمبأ  ياددهب ددجبايددمبأزددهبيركدزبي دد بأادددبحث  حضددي بحث صددر ي ب  دد ب دددةلب بحثصددير  بحثلدد    ب(ب  -أهميةةة البحةةث: -ب
 اقددديابإ دد رب فدد  ي  بث  صدد رلبحثلدد    ب أ ددابحثةددد  تب ددجب جهدد بزبددربحثز دد ج،ب، د رب ددذحبحث دددةلب دد بجدد دلبحثةد دد بحث صددر ي ب

 . حثا باقد ه بث  جا  

ب جب جه بزبربحثز  ج.بج دلبحثةد  بحث صر ي يهدلبحث امبحثا ث بإث ب ي جبأثربحثصير  بحثل    ب  ب -:أهداف البحث -ج

 يس  بحث امبحثا ث بإث بحةا  ربصا بحثفرضي بحثرئيسي بحلآاي ب8 -:فرضية البحث -د
ب إاص ئي  دلاث  ذحت حيج  ي  يلاق   ز   بحثل     بحثصير    حث    سي ،(     حث صر ي   حثةد  ثج دل حثرئيس  حو   د   يج

 -:حثا ثي  حثفريي  حثفرضي ت حثرئيس بحثفرضي   ذه يج   يز ثب)،بحثثق بحثا   ل حلاساج   ، حلايا  دي ،
 ) ب ز  بيلاق بذحتبدلاث بإاص ئي ب  ب يجبحثصير  بحثل    ب   دبحثج دلبب حلايا  دي
 بحثج دلبب حث    سي (ب ز  بيلاق بذحتبدلاث بإاص ئي ب  ب يجبحثصير  بحثل    ب   د
 )   ب ز  بيلاق بذحتبدلاث بإاص ئي ب  ب يجبحثصير  بحثل    ب   دبحثج دلب بحلاساج
 )ب ز  بيلاق بذحتبدلاث بإاص ئي ب  ب يجبحثصير  بحثل    ب   دبحثج دلبب حثا   ل
 ) ب ز  بيلاق بذحتبدلاث بإاص ئي ب  ب يجبحثصير  بحثل    ب   دبحثج دلبب حثثق
 -جمع البيانات: أساليب -هة

ثا  ي بحثج زببحثزبريب جبحث امباابحساةدحابحث ص دربحث ر ي ب حوجز ي بذحتبحث لاق ب   ض هبحث ادمب ضدلابيدجبلد ك بحوزارزيدتب
أ  بحثج زببحث    ب قدبحيا دتبحث  اثا جبي  بحسا  رلبحلاسا  ز بكبدحلبرئيسي ب  بج  بحث ي ز تب  د بضد ءب رضدي بحث ادمبحثرئيسدي ب

ب.spssساةدحابأس  ببحثاا يلبحلإاص ئ بًبيباابح

ب

ب

ب
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 النظري لمبحثالإطار المبحث الثاني : 
 الصيرفة الشاممة  -أولا :

 نشأة وتطور المصارف الشاممة-أ 
زلبتب كرلبحث صرلبحثل  لب  بأث  زي ب  بحثقرجبحثا س بيلرب سا رتباا بحلآج،ب س يدبي  بأزال ر  بيددلبي ح دلب زهد بحلااجد هب

حثا حجزب يجبأزل  بحث ص رلب ارحج ب  بي رلب  ثاةصصبحثق  ي ب حث بيف ،ب ضلًابيجبأزال رب  جد بحثاادررب دجبحثقيد دبلإزحث ب
 دد بك  دد بحوزلدد  بحث  ثيدد ب حلاقاصدد دي ب لدددلبحث ز  سدد بحث  ث يدد ب دديجبحث صدد رل،ب ي ا دددبحث صددرلبحثلدد  لبي دد بسي سدد بحثاز يدد ب دد ب

ب تبحلاقاص دي ب ذث بث ركبحثاق يلب جب  دلاتبحث ة  رلبحث اا   .حوزل  ب حث ز   بحثج رح ي ب   بحثق  ي
ب(820ب0505 أ  حثزصر،:جبحثق لبأجبد ربحث ص رلب  ب اص   قدبك جبث  ص رلبد رب  بحثا  ربحلاقاص ديب حلاجا  ي ب ي ك

ب .حثا  ربحلاقاص ديب حلاجا  ي بحثذيبالهدهبحلاقاص دحتبحث ةا ف ب حث را  بحثاز  ي بحثا با رب ه -1
با  ربحثسي س تب حثالري  تب حثق حيدبحثازبي ي بحث  زي ب حثد ثي بحثا باؤثربي  بد ربحث ص رل. -2
ب دلبأدرح بح  ي بحث ب ئلبحثا باق اب ه بحث ص رلب  بأيبحقاص دب. -3
بحثا  رحتب حثسي س تبحلاقاص دي بحثا بيلهد  بحلاقاص دبحث  ث  . -4

 -المفهوم والطبيعة: - ب
  بأ  يدد ب  يددزلبلابسددي  بأجبحث دد ثابيلددهدبا يددرحتبك يددرلب سددري  بيديدددلباا  دد ب ج يدد بج حزددببيكاسددبب دددةلبحثصددير  بحثلدد   

حثايدد لبحلازسدد زي ،ب حثادد بأزدحدبابثير دد ب دد بحثصددز ي بحث صددر ي ب دد بحثث  زيزدد تب  دد ب  ددد  ،ب حثادد بأدتبحثدد بزيدد دلبحلا ا دد اب  ثصددير  ب
بيل لبايزحبك يرحب جبح ا    تبحث  اثيجب حث صر ييجبي  بادبس حءب.بحثل    بي  بحثص يدبحث  ث  ب حث ر  ب، أةذب ذحبحث  ض هب

 حثاد بلد هبحسداةدح ه ب د بحثدد لبحث ر يد بب(Full – service Banking )بي  د بي د بثفدببحثصدير  بحثلد    بذحتبحثةد د بحثك   د 
لدد  هبا جدد تب  ر  دد تبحثج هدد رب دد بحث جدد لبحث دد ث ب سد ببحثازدد هب دد بحثةددد  تبحث  ثيدد ب حث صددر ي بحثادد باقددد ه بحث صد رل،بثا  يدد ب ح 

 حث صددر  ،ب قدددباة ددتبحثصددير  بحثلدد    بحثاةصددصبحث صددر  بثا دد رسب بدد ئلبكددلبحث صدد رلبحثاج ريدد ب حث اةصصدد ب  صدد رلب
حلاساث  رب حوي  لب،ثاقدابا ثيف ب حس  ب جبحثةد  تبحث صر ي ب حث  ثي بحث ساادث ب حث  جه بإث بق يدلب حس  ب جبحثز  ئجب جبأ درحدب

8ب0524كد با،)  لر ي ت،بثا  ي بحااي ج اهابحثا  ي ي بحثلاز  ب  جب ص درب ا ددلبثااقي ب ددلبحثاز يد بحلاقاصد دي ب حلاجا  ييد  ب
270.) 

 ا رلبحثصير  بحثل    ب بزه ب"بي  ي بصي   بحلاسارحايجي تب حاة ذبحلا   لبحثا باجسدبحث يزحزي بحث    ي بث  صدرلب د ث ري بحثدذيب
ب(ب.ب ( Rose , 1991 , 473  أ دح هبحث ر    ببيس  اب  بااقي 

 بزه ب"باقديابحثقر كب  ي  بحوجلب حلاساث  رب حث  لب كف ءلب    ثي ب د بكدلب دجبحثسد  بحثزقديد ب(Rose , 1999 : 16 )  ير ه ب
ب حثس  بحث  ثي ب"ب.

 – All أ بب Multi – purpose Banking ك د بي  د بي د بحثصدير  بحثلد    ب بزهد بحثصدير  ب ا دددلبحلا ددحلبأ بحلا درحك
purpose Banking ثك زهدد با  دد بيددددبك يددرب ددجبحلا دددحلبأ بحلا ددرحكبيددجب ريدد بحثقيدد اب بزلدد اه ب ةددد  اه ب دد بحثج زددببب

بRohlwink , 1987 : 23 )  .حثصير  ب حث  ث بب

حث س    ب  بكلبزل   تبحثصير  بحث ةا ف ب ح الا بحلاسهاب  بأجبحثصير  بحثل    ب  بب (Koch , 2000 : 875    يرل
 حثلكلبحثا ث بي ضحبزل  بحث صرلبحثل  لب  صفهبحثلرك تبحث س    ب اقديابالكي  ب از ي ب جبحثةد  تبحث  ثي ب حث صر ي ب.ب

 .بب Full – service Banking  ؤسس ب صر ي بذحتبةد  بك    ب
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 Full – service Banking (1شكل )
ب
ب
ب
 
 
 
 
 

 (Source , Rose , 1999, 7) 
 

      ير  ،بثذحبي ا د  حث  ثي  حث صر ي  حوي  ل  ج  ج  ي ب از ي  حث ب ئلب يقدا  ا دد  صرل حثصير  بحثل    ب    بأج
بحثك ير حقاص دي تبحثاجا بل     ا  رل اكز ث جي  ي   ذث  ااقي     ثضر رل اا  ب حثل     حث ص رل زا  حثاا ل  كرل ب،

  ب ئل  ج اقد ه       حث لري بثك بااز سب حثك حدر ا  ير    ،  حثازبي ي  حلإدحري  حث ا     حوس ثيب حثزبا  ا  يرب حلا ا  ا
 (45-34 :0552حثا يد، ي د)حث ه ا  ذه ازفيذ ي   حثق درل حث اار   حلإدحرل  ج د بل     ا  رل  أزل  

ب الشاممة الصيرفة عمميات -ج 
 اق يدي  ك زت س حء حثةد  ت ا   ثاقديابحثلاز    حث   ي ت حوزل    ج   ث ديد اض    حثل     حث ص رل حجباك ج حث ديه   ج

 حث صر ي ب،ب ي يجببحث  ثي  حث يئ     حث  ج دل حثةد  ت ك    اقديا ي   از  ي حثل     حثصير   وجبحسارحايجي  اق يدي   ير ح 
 (821ب0526،ب حث    ري،اسيج، حثل    بحث ص رل  ه اق ا حثجد لبحلآا ب  

ب(بي  ي تبحثصير  بحثل    2جد لبرقاب 
 نىدائعا

 جبس٠خ ٚدائغ •

 رٛف١ش ٚدائغ

 لأجً ٚدائغ •

 : -انزذاول •

 اٌّب١ٌخ الأٚساق •

 الأجٕجٟ إٌمذ •

 اٌّب١ٌخ اٌّشزمبد •

 اٌّغزمج١ٍخ اٌؼمٛد •

  :-انجُكيخ الأوراق ثيع •

 إ٠ذاع شٙبداد •

 ٚاٌغٕذاد الأعُٙ •

 اٌّزغ١ش اٌؼبئذ شٙبداد •

 : -الائزًبٌ •

 الاعزٙلاوٟ الائزّبْ •

 اٌّؤعغبد ائزّبْ •

 ٚاٌذ١ٌٚخ اٌّذ١ٍخ اٌجٕٛن ائزّبْ •

  :-انسًسرح• 

 اٌّب١ٌخ اٌغٛق فٟ •

 اٌؼّلاد فٟ •

 ٚاٌؼمبساد الأساظٟ فٟ •

 اٌز٘ت فٟ • 

  :انًبنيخ الأوراق في الاكززبة •

 اٌخض٠ٕخ ارْٚ •

 اٌذٌٚخ ِغزٕذاد •

 اٌّذ١ٍبد ِغزٕذاد •

 اٌششوبد ِغزٕذاد •

  :-الاسزشبرح خذيبد •

 اٌغ١ٌٛخ إداسح •

 اٌّبٌٟ اٌزخط١ػ •

 اٌؼمبسٞ الاعزضّبس •

 اٌخبسج١خ اٌزجبسح •

 لب١ٔٛٔخ اعزشبساد •

 ظش٠ج١خ ساداعزشب •

 اٌزغ٠ٛك ثذٛس •

 اٌجذٜٚ دساعبد •

  :-انًسزههك خذيبد •

 الائزّبْ ثطبلبد •

 اٌغ١بد١خ اٌش١ىبد •

 الاٌٟ اٌصشاف •

 اٌٛدائغ رب١ِٓ •

 الاعزضّبس صٕبد٠ك•

 ٌلأفشاد الأصٛي إداسح •

 : -الأيىال حركخ• 

 اٌّذٍٟ اٌز٠ًٕٛ •

 اٌخبسجٟ اٌز٠ًّٛ •

  :-انضًبٌ خذيبد •

 اٌّغزٕذ٠خ الاػزّبداد •

 اٌّغزٕذ٠خ اٌزذص١لاد •

 اٌجذ٠ذح اٌّششٚػبد •

  :-انزبييٍ خذيبد •

 ساداٌصبد رب١ِٓ •

 اٌّخبغش رب١ِٓ •

 اٌفبئذح رب١ِٓ •

 اٌّّزٍىبد رب١ِٓ •

  :-انًزخظض انزًىيم• 

 الأصٛي ششاء ر٠ًّٛ •

 اٌزأج١شٞ اٌز٠ًّٛ •

 اٌصبدساد ر٠ًّٛ •

 اٌّششٚػبد ر٠ًّٛ •

 ثبٌّشبسوخ اٌز٠ًّٛ •

 اٌؼمبسٞ اٌز٠ًّٛ •
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 متطمبات نجاح المصارف الشاممة  -د 
ب(ب200ب05558 ي دبحثفا ح، :ي      يا  ر أج يجب حث ص رل  ج حثز ه ثهذح حث    ب حثزج ح يااق  ثك 

  ك حدر ة رحت ا ح ر ي   ذث       ا دح ،حثاق يدي   حث ير حثاق يدي  حث صر ي  حثةد  ت  ج  اك     ث زب    حث صرل ح الا  .2
 .يريق   صر ي 

 . حث صر   حث  ث  حثس      يري  لاسا حث صرل ح الا  ضر رل .0
 اديث ب  بحث ج لبحلااص لاتب حلإدحرلب. اكز ث جي  أس ثيب ا ح ر .1
ب. ةد  اه حث  ثا ي    حلازفا ح جديدل ةد  ت   حثاديث  حث  ثي  حوزل   دة لبحث صرلبإث  .2
 حلإزا جي .  حث لر ي ت حوجل ي     ب قصيرل حوزل      حث ا دد حلاساث  ر زا  حلااج ه ضر رل .3
 حلاسداث  ر  صد رل  بد ئل  ديج   حث ا د رل حثاج ريد  حث صد رل  بد ئل  ديج حثج د  أي حث  ثيد  حو رح  أزلد  بإثد    لإضد    

 حث سا ر. ث ا  ر حسارحايجي  ا ز     حث اةصص  حث ص رلب أي  ل

 الشاممة المصارف إلى التحول ضوابطه_
 ج ه ر اق ل ي   حثزل  ب اس يد    رس ب    حلاساقرحر  حلازاب ا، حلاسا رحر، ثه  اض ج ض ح   إث  حثل     حث ص رل ااا ج
ادحم  حثري ي ، حثا  ي  إث  ج ي ه  اهدل  ز يي  ك ي بض ح       حثل    ، حث ص رل ثفكرل حثز  ئج  ث   ي  حثلازا حثا  ير  ح 
 (1998: 38 حثا يد، ي د 8ب ي    ي   حثض ح    ذه أ ا  اا ثل حثل    ،بحثصير  

 ك    إةض ه  يجب حثزل  ، ث دء حو ث بحث را      ة ص   حثاذر، حثاي    سي س ت حثل     حث ص رل    حث    يج حثازحا .2
 . اس     ير ث ة  ر حثل  ل حث صرل يا ركبلا اا   حثادقي  ث فاص حثاجا ك يرل حث   ي ت

 اا   حثا  حثرق    يض ج     حث ض ر  ،بزل   ي   ثلإلرحل  حيي     رس  بل    د ر   ثااقي  حثرق   ، أجهزل اق ي  .0
 .أ ب ساق  هب سيراه يهدد ة   أي  ج حث صرل

  حوزل    حث ه ا  بيف ،  كل حثة ص   حث سؤ ثي تبحث حج  ت يادد  حثف  ثي  حثدق  ي ث   ب ئل  ا صيل ث   ل، زب ا  ض  .1
  حثا  ير حث  ل، ياا جه زل   أ  ي ل وي حلازد حج أ  حثا  رك، أ  ث اض رب،ب ج ل أي يده لا      زه   كل حثة ص 
 .حثل     حث ص رل   ب حثااديم

  حثا  حثاديث ، حثد ثي  حث ا س       ييربق حيد إ  ر    حثل  ل، حث صرل أزل   يج  حلإيلاج ثلإيلاا    ث   ا    حثقي ا .2
 حث ص رل     حث س   يج  حث ها يج حث ا    يج ج ه ر ي كج حثذيب حلإ ص ح  حلإيض ح، حثلف  ي ،  ج  ز س   قدرح ا  رح

 حثل  ل حث صرل إدحرل  اسج  دلبكف ءل ي   حثاكا  ج حثل    
  ا يزل  ك ز  ياق       حث ةصص ت  حلاااي   ت،بحث  ل، رأس  ج   ؤثر  ز سب اجا     ا ث    ز س     ثي   لاءل ااقي  .3

ب.حثل  ل ث  صرل  ق ي 
  زل اد م يزد اا  أ  ل ئ   أي أ بإ لا بأز  ، اد م يزد حثز  ئج ادح    ج ثيق ل حث دحئ ، ي      ل اب يج زب ا ا  ي  .4

    حثثق   يديا حثز  ئجب، زف س      ث  بزيز  ي  م     حثصرل،بس ر    أز   أ  حثسدحد،    ا ثر أ  حلائا  ج،   
 .حث زيف  حثهزحت  ج ك ه حلاقاص دب يا   حثل  ل، حث صرل

 ثض  ج  ذث  حثل  ل، حث صرل   حرد ا جيهب اسج حثال ي ي ، حثقرحرحت حاة ذ ج دل ثديا حلاساث  ري  حث ب ئل    حثا س  .5
 حو  حب   اح حثض ح  ،   ض       لااه، أي  ثه ضة    افرضه  حثذي حثل  ل،بحث صرل وي  ل  حث اك     حثل     حثج دل
 .حثل  ل حث صرل  ه يق ابزل   ثكل حث ساق    حثاص ر  حسالرحل  حثة رل،  حثرأي، حثاكي  ، حث ل رل لإ دحء  حث ق لب حثز ح ذ

 حثل  ل، حث صرل ي  رسه حثذي ث زل   حثازفيذي بحثارك  إ  ر الكل  را ي ، سي س ت  زه  از ث  ي  ي  ي    حسارحايجي  إا  ه .6
 .حثق    حلاقاص د ثةد   حث  ض ي  ثلأ دحلأ ببحث    ، حث ص ا  يج يايد أ  ي  د لا اا 



 2021انخبص ثبنًؤرًر انعهًي انزبسع انعذد           يجهخ كهيخ ثغذاد نهعهىو الالزظبديخ انجبيعخ

 

 

80 

 حثزقدي ، حثس   ت أ  حثرق  ي ، حثهيئ ت أ بحثالري ي ، حثس    أ  حث ركزي، حث ز   ج س حء حث سؤ ث  حثجه ت كل  ج حث س زدل .7
  ا  ث     حثاب يج،  لرك ت حث  رص ، ذث         حثل  ل حث صرلبثفكرل حثاج ري ، حث رل أ  حثصز يي ، حلااا دحت أ 

بحلاقاص د سلا   حث صر   حثجه ز سلا       ثلاقاص د، حثز  ك حثق ب حثاقيق         حثذيبحث صر  ، حثجه ز ثاق ي 
 ككل. ثلاقاص د ث رل    حث صر   ث جه ز ث رل  أي ككل،

 بب- ي  بحث صرلبيزدبأدحراهبثلأ  حلب لكلبل  ث بأجبيبةذب  بحثاس  جبحثج حزببحثا ثي ب8
 (Mckinney & Harvitz , 1980 : 1  ) 
بOpportunity .بحثفرصبب0ببببببببب Needs .بحثا ج تبب2
ب.بب Risks .بحث ة  ربب2ببببببببببب Costs .بحثك لبب1
حثادد بسددااق بحلا دددحلبحث صددر ي بضدد جبحثاددد دبحث فر ضدد ب حثة صدد ب   ي دد بحث  ددلبحث صددر  بب Pollicies .بحثسي سددي تبب3

  حثس   تبحثرق  ي ب.ب
 

 الانتقادات الموجهة لممصارف الشاممة -و
  ب  ثر اب  باكاس هبحث ص رلبحثل    ب جبحث زحي بإلابأزهب ز  بحث ديدب جبحلازاق دحتبحثا ب جهتبإثيه ،ب أث رتبجدلابا لبحثا س ب

 (8253ب2777 بص ثح،ب-زب اب ذهبحث ص رلبأ باقييد  ،ب  جبأ اب ذهبحلازاق دحتب8
بحثاجاب   ي اه ،ب  جبةلالب  كياه بوسهابحثلرك تب-2ب اركيزبحثس   بحلاقاص دي 8بايمب س ببحيا  ربحث ص رلبحثل    بك يرل

لاقاص دبحث  ز بي  بزا بية ثلبحث ص ا بحث  زي ،بحثصز يي ب حثاج ري ب  ير  بقدباك جبثه بحثقدرلبي  بحثابثيربي  ب يكلبح
 أاي ز باك جبثه برؤلب ةا ف بي  باقاضيهبحث ص ا بحث    ،ب ثذث بقدبيزلببا  ركب يجب ص ا بحث صرلب  ص ا بحلاقاص دب

 ككل.
 رلبحثل    بييز ب جباركيزبحثق لبحثسي سي 8ب ي جدبدحئ  ب  ببلب ج دبحثكي ز تبحثق ي ب حثضة  ب اس  بحثزل  ب   يا  ربحث ص-0

 ذهبحثكي ز تب حاس هبيلاق اه ب  بز  ئزه بقدباادةلب  بحثاي لبحثسي سي بث ابثيرب  بدرج بحث ة  ربحثا بي كجبأجباا ركبثه بأ ب
 إدحراه بثص ثاه ،ب ذث ب  با لاتب ثلبحثالري  تبحثضري ي ،بأ بحثسي رلبي  ب لر ي تب  يز .

با  ركب ي-1 بيزلب بقد بحو رح با  ركبحث ص ثح8 بأزل   ب ثل ب  كبحوزل   ب   ب ة ص  بز  ئزه بحث صرلب  ص ثح ب ص ا  ج
ب  ثي ب بلرك تبأةرلبأ رح  بي ي ببه ر بأ  ب سزدحتب  يز ، بأسها بح الا  بي   بز  ئزه بيلج  بحث صرلبأج ب يا  ل حث  ثي ،

إث ب صلبإدحرلبحلاساث  رب  ببثلرك تب ز  س بث  لر ي تبحثا بثهبحرا   ب ه ،ب   بحو ربحثذيبدي ب  كبحثد لب ثلبإزج ارح
حث ص رلبيجبحوزل  بحوةرلب ج  ه ب ساق  بذحاي بدحةلبحث صرلبحث حاد.ب يزلببحثا  ركبأيض بيزدب ا   لبز  ئجب  يزيجب
  با ث بازحيدبحوزل  بحثا  ي ي بث  لر ي ت،ب ثكجبي كجبحثا  ببي  ب ذهبحث ل كلب  ثاة ي ب حثازسي بحثجيد،ب حثا   جب يجب

 رحتبحث ةا ف ب  ببلبسي س ب  ادلبث  صرل.حلإدح
درج بحثا ركبث ة ر8بقدباا ركبحث ص رلبحثل    بث ة  ربأي  ب جبحث ة  ربحث  ا دلبحثا باا ركبثه بحث ص رلبحثاق يدي ب-2ب

  ببي دل،ب ي زلبذث بإث بدة ثه بإث بأزل  ب ا ددلبذحتبر اي بأي  ب ثكجبذحتب ة  ربأك ر.ب ي كجبث  ص رلبحثل    بحثا
بث  ل ري ب حثاا  بث  ة  ربيجب ري بحثاب يجب حود حتبحثا  ي ي ب بحثجيدل بحثدرحس  ب زه  ي  بحث ة  رب إا  هبإجرحءحتبيديدل

ك ث لاق تبحث  ثي ب صف بة ص بب حث ا    بحث سا رلب حثرق   ب حثاصايحب  ير  ب جبحلإجرحءحتبحثا بااا جبة رحتبب(حث ساادث ب
 .) لري ب ؤ   

حث ص لبإث بادبحو  ج8بايمبيص ببحثس  حب  زهي ربحث ص رلبحثك يرلبزايج بحثاك ثيلبحلاجا  يي بحث   ب بحثا بي كجبأجبازاجب-3ب
 يجب ذحبحلازهي ر،ب ي دلب  بيق لبأزه بأك رب جبحثفللبأ ب جبحلإةف  .
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   بحثض   بثا  يرباد دبحو  جب   صلبحث ص رلبحثل    ب ص رلبك يرلباس  بث اي  ث بد جب للب لر ي اه ب ا  رسبك
حث      بثه .ب   ب  بقدبيزجربيزهب ة  ربحقاص دي ،ب   بقدبيؤديبإثيهب جباك ثيلب يرب اس   بقدباؤديب  بحثزه ي بإث ب
بحوزل  ب ب حزاب ا بي  ب دلبحساقرحر بحثزه ي  بذث ب   ب يؤثر بحث لر ي تب حث ص رلب، ب ج بثكل ب  ثزس   بحو  ج باد د اهديد

 ب ي  بحلارا   ب   دلبحو  جبحث    ببثه .ب ي كجباجزببذث ب فهابحث صرلبحثل  لبث  ي  بي  هب اا يلب يئاهبحلاقاص دي
  أ ابحث ة  ربحثا بقدبازلبب يا ركبثه بأ بيا ركبثه بحث ا     جب  هب حلاسا دحدبجيدحبث  حجه با  بحث ة  ر.

 حلإلرحلبااز سبب   ي  ب ثل    بق حيدبة ص ب  ا  رلبث رق   ص    بحثرق   ب حلإلرحل8بايمبيفركبك رباجابحث ص رلبحب-4
 اجابزل  ب ذهبحث ؤسس تبحث  لاق ب ي دلب  بيك جب ض ب ا  ي ب ذهبحثق حيدبص   ب  ببلبحث زلآتبحثك يرلبحو ربحثذيب

 يؤديبإث بص    بحثرق   ب درج بي ثي ب جبحلإاك ا.
بحب-5 با  د بايمبقد بحثض يلبثلإدحرل8 بحودحء بةس ئربإةف ء با  ي  بإث  بأ  بحثض يلبثلإدحرل بحودحء بإةف ء بإث  ث ص رلبحثل    

ق  ي تب  يز ب جبةلالب  حئكبق  ي تبأةرل،ب   بحو ربحثذيبيؤديبإث بص    بااديدب رحكزبحثر اي ب حودحءبث ق  ي تب
بإث ب صلبحوزل  ببحث ةا ف بة ص ب  ببلبحثا ددب حلااس هبحثك يربثلأزل  .ب ثقدبثجبتب  كبحثد لب ثلبحث   ك  حث اادل

بحث  ي ب بحلإدحرحتبإلاب  بز   بحلإدحرل ب لابا اق ب ذه بدحةلبحث صرلبحث حاد، بحو رح بحث  ثي ب صلابإدحري  حثاق يدي بيجبأزل  
ث  صرل،باا بي كجبااديدبحوزل  بذحتبحثر اي ب حوزل  بذحتبحث ة  ربحث ازحيدل،بحو ربحثذيبدي ب  كبحثد لب ثلبأ ريك ب

بإث بأجباك جبحوزل  بحلاساث  ري بي  بلكلب ر هب ساق  بأ ب ادحتب زفص  باا بي كجبااديدب رحكزبحثر اي ببإث  حثدي ل
  سه ث .

ب   ببلبضي بب-6 باآك ه ، بأ  بحث ز  س  بإث ب اد دي  بحث ص رلبحثل     باجا بيؤديبا  با ب   بايمبي دل حلاااك رحتبحث ا ي 8
  بحوس ح بحث  ث ي بازاجبزي دلبدرج بحلاااك رحتبحث ا ي .حوس ح بحلإق ي ي ب ص    بحثزف ذبإث

 
 ثانياً: جودة الخدمة المصرفية 

 )مفهوم وأهمية الجودة( - أ
 ج دلبحثةد  ب ةلالبا ج تب ا ق  تبحثز  ئجب ذث بيزدبحث امبيجبج دلبحثةد  بحث        ا ددتبا  ريل ثقد

حث  دددبحلاجرحئدد ب حث  دددبحثلةصدد بكب  دد دب ه دد ب دد باقدددي ه ب ياكدد جبحث  دددب ا ددرلبحثجدد دلبي دد بأزهدد با دد بحثةد دد بحثادد باقدد ابي دد ب
جدددددرحءحتب ادددددددلب ددددد باقددددددي ه بأ ددددد بحث  ددددددبحثلةصددددد ب هددددد بكيفيددددد با   دددددلب اف يدددددلبحث ددددد   يجب ددددد بحثز ددددد ئجب حلاجرحئددددد ب دددددجبزبددددداب ح 

ب(26،ب0550 درحرك ،حثل   ،
  زبد ر  دج  ياددد   إثيهد  يزبدر  هزد  ب دج ,  دي ييج حوكد حثكاد ب حث ديددب دجببثددل حث صدر ي  حثةد   ج دل  فه ا ثقدبأةا ل

درحكده حثز د ج  ث ةصد ئص      قاده حث زداج  زبد ر  دج إثيهد  يزبدر ج    آةدر ج ثا ج ادهب ر   ادهب إلد  يه  ي د   قددراه  ثهد   ح 
 حوي د ل أدحء ةدلال دجب ذثد  يداا إذ  حث سداق  ي  حثز د ج ا ق د ت حلد  ه ي د  قددراه  زاد   آةدر ج ,  سد ق بً  حث  حصدف تبحث ادددل

 حث صدر ي  حث زب د ت ي د  حج  حةدرل     د رل ، ثقد بحثز د ج كسدب ي د   د بيسد يد كدل  اد  ير ، حلاة  ء  اجزب حثصايح   ثلكل
ب(02  :2773، حثليرب حري(ج ي بج حز ه ،ب    حلادحء ج دل ي   حثاركيز

بصددز ي ب دد ب حثزجدد حبأ دح دده،ب  دد  ب دد بحث صددرلبياققهدد بحثادد بيدد ححث زببةددلالب ددجبحث صددر ي بحثةددد  تب دد بحثجدد دلبأ  يدد ب ا ددرز
بحثدددحة  بحث سددا لب   دد بحث  كزدد ،بحث زدد   بثهددابااقدد ب لاء دد ب سددا ي تب دد ب اقددديابحثةددد  تبحث صددر ي بث ز دد ئجبحث صددر ي ،بحوي دد ل

ب سددا لبااسديجب دد بحث د بفيجب ديجباح حلاثاددزببحث  ز يد ب حثددر حبحثرضد بي د باقدد ابحث صدر  بث   ددلب لاء د ب زيد بإيجدد دبي كدجبث  صدرل
با زيدزب د بادز كسبحثة رج بحث سا لبي  بأ  ب،بر اي حثبا بياببإث بيؤديب   بحوة  ءباك ثيلب اةفيكبحث صر ي ،بحثةد  تبأدحء
بيكسدبب  د برضد  اب ااقيد بجدددبز د ئجب جدذببحثاد ثييجب  ثز د ئجبحلااافد ببي د بقدراهب زي دلبحثز  ئجبأ  اب ص راهبحث صرلبس   

ب(823ب0525،ب   ييل بب حثل  ي بيحوةرلبحث ص رلب ز  س ب  حجه ب جبا كزهب يزلبحث صرل
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ب(8payne,1996:181 بمستويات جودة الخدمة المصرفية-ب
بحثج دلبحث درك ب جبق لبإدحرلبحث صرل8ب   بج دلباا ق بإدحرلبحث صرلب بزه بس لبال  با ج تب ر   تبحثز  ج.-2
بز  جب8ب ا ثلب سا لبج دلبحثةد  تبحث صر ي بحث    ببا ح ر  بث ز  ئجحثج دلبحثا بيا ق ه بحثب-0
بحثج دلبحثف  ي ب8   بحثج دلبحثا باؤديبحثةد  ب  لًا.ب-1
بحثج دلبحثفزي ب8   بحثج دلبحثا باةض بث   حصف تبحثز يي بث ةد  بحث صر ي .ب-2
ث  صرلبأجبياصلبي يهب جبحثز  ئجبيزدبا قيهابث ةد  تبحثج دلبحث ر ج بث ز  ئج8ب ا ثلب دلبحثرض ب حثق  لبحثذيبي كجبب-3

بحث صر ي .
  الجودة : )معايير( إبعاد-ج
بأ   د ا ددت حث    س بثذث  حث  دي  حث زاج ت يج ا يز   ةص ئص  ج ثه  حثةد  تبث   ثج دل   ادل    يير  ض  حثص ب  ج
    يير ا ثل    يير  ة س  حثج دل    يير  ا ايد د ج إث   حثكا ب حث  اثيج  ج  ثجببحث ديد .حث صر ي  حثةد  ت ج دل  (   يير(

ب(.(Zeithaml et.al ,2006: 116  بض ئه ب حثةد   ج دل حثز  ج يقيا

ب(8124ب0521 باسجب،ب-حلآا 8ب حثجد ل ةلال  ج حث صر ي  حثةد   ج دل أ   د ا ضيح  ي كج

 انجىدح ) يعبيير( إثعبد (2) رلى  انجذول

 انزفبطيم انعُظر الأثعبد د

 اٌصذق الاػزّبد٠خ -1

 اٌّذذد ا٢جً فٟ ثبٌٛػٛد اٌٛفبء ػٍٝ اٌمذسح -

  ٚ ٚصذ١ذخ  ٚص١مخ رمذ٠ُ ِؼٍِٛبد -

 الأداء فٟ ِصذال١خ -

 ٚاٌىفبءاد اٌّؤ٘لاد ػٍٝ الاػزّبد فعلا ػٓ أِىب١ٔخ -

 ٚاٌّغبػذح اٌغشػخ الاعزجبثخ -2

 ثبٌخذِخ اٌٛفبء ثّٛػذ اٌضثبئٓ أػلاَ -

 اٌّؼبِلاد أٔجبص عشػخ -

 اٌضثبئٓ شىبٜٚ ػٍٝ اٌشد عشػخ -

 اٌٍّّٛع١خ -3
اٌجٛأت اٌّبد٠خ 

 اٌٍّّٛعخ

 اٌّصشف ِظٙش ٚجبرث١خ دذاصخ -

 اٌّبد٠خ اٌزغ١ٙلاد -

 اٌؼب١ٍِٓ ِظٙش -

 ثبٌؼًّ الا٘زّبَ اٌؼٕب٠خ -4

 اٌضثبئٓ دبجبد ِٚؼشفخ فُٙ -

 اٌؼًّ ثأ١ّ٘خ اٌٛػٟ -

 اٌّصشف فٟ اٌؼًّ عبػبد ِلائّخ -

 اٌضثبئٓ ثبٌّصشف صمخ اٌضمخ -5

 اٌّذذد اٌّٛػذ فٟ اٌخذِخ ػٍٝ اٌذصٛي ظّبْ -

 اٌّصشف ِغ اٌضثبئٓ رؼبِلاد فٟ ٚاٌشه اٌخطش أؼذاَ -

 اٌّٛظف١ٓ لجً ِٓ ع١ٍُ أداء -

 

 المبحث الثالث
 منهجية البحث واجراءاته 

 حثاس    ك ث س  حلااص ئي بحلاد حت ةلال  ج حث ام ث ا يرحت حلااص ئ  حث صف  حثاا يل يرك حث  ام  ذح    ياا
 .ث ا يرحتبحث امب  حثابثيربحلارا     يلاق ت حلاةالال      ل  حلازارحلبحث  ي ري حث رجح

 مجتمع وعينة البحث : 
(بب25اك جب جا  بحث امبيددب جبز  ئجب صرلبحثلر بحلا س بحث رحق بثلاساث  رب اابحةاي رب زهابييز بيل حئي ب اجاب ب   

بز  جبايمباابا زي بي يهابحسا  ز ب  ي  بي  ب صلبثةص ئصبييز بحث امباسبب ا يرحاه ب8ب
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 ( توزيع عينة الدراسة حسب متغيراتها 3جدول )
 انُسجخ انًئىيخ دانعذ فئبد انًزغير انًزغير

 اٌجٕظ

 %75 35 روش

 %25 15 أضٝ

 %155 45 اٌّجّٛع

 اٌؼّش

25 – 25 2 5% 

26 – 31 6 15% 

32 – 37 6 15% 

38 – 43 11 2775% 

44 – 49 12 35% 

 %775 3 فبوضش 55

 %155 45 اٌّجّٛع

 اٌذبٌخ الاجزّبػ١خ

 %  35%       35 12 أػضة

 %75%      75 28 ِزضٚط

 %155 45 اٌّجّٛع

 اٌزذص١ً اٌذساعٟ

 %775 3 اػذاد٠خ

 %2275 9 دثٍَٛ

 %5775 23 ثىبٌٛس٠ٛط

 %1275 5 شٙبدح ػ١ٍب

 %155 45 اٌّجّٛع

 إٌّٙخ

 %5 5 ربجش

 %5 5 ِذسط

 %65 24 ِٛظف

 %775 3 ِٕٙذط

 %25 15 اعزبر جبِؼٟ

 %775 3 ِزمبػذ

 %155 45 اٌّجّٛع

 اداة البحث : 
ق  تبحث  اثا جب بيدحدبحدحلبحث امب بحلاسا  ز ب(ب ذث ب  دب رحج  بأد ي تبحث امب حث ا مبحثس  ق بذحتبحث لاق ب  ث  ض هب قدبببب

اض زتبحلاسا  ز بقس يجبحثقسابحلا لبحث ي ز تبحثا ريفي بح  بحثقسابحثث ز ب اض جب ي ز تب ا يرحتبحث امبايمب   تبيددب قرحتب
(بحثة  س بحلا   دب قدببLikert Scale(ب قرلب  زي بي  بة س ب ج لاتب قدبص  تبي  بحس سب قي سبثيكرتب بب02 ببحلادحل

ب زيتبحثفقرحتب  لااج هبحلايج   ب حي يتبحلا زحجبث فقرحتبك  بي  ب8ب

بحاف ب لدلب=بة سبدرج تب
بحاف ب=بحر  بدرج تب

ب ا يدب=بثلامبدرج تب
بلابحاف ب=بدرجا جب

بلدلب=بدرج ب حادلبلابحاف ب 

 صدق الاداة : 
ب  ب ج لبحدحرلب     ب جبحث اك يجبذحتبحلاةاص صب حثة رل بي  ب ج  ي  بيجب ري بيرضه  بحثااق ب جبصد بحلادحل باا ثقد

حلاي  لب   بب زهابح دحءبحثرحيبا لب قرحتبحلاسا  ز ب ذث ب  ثاذلب حثا ديلب حقارححب قرحتبجديدلب  ز س  بودحلب  ض هبحث امب
(ب قرلبب02  ز ءبي  ب لااب تبحث اك يجباابا ديلبصي  ب  كبحثفقرحتبد جباذلبحيب قرلبثاك جب ص راه بحثزه ئي ب ك ز ب جب ب

ب  ز ءبي  بذث ب  جبحلادحلباا ا ب صد بحث اا لب.
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 ثبات الاداة : 
(ب  ذهبحثقي  بحثا بااب5.72لبحثث  تب بلاساةرحجب    لبحثث  تبق  تبحث  اثا جب  ساةدحاب   دث بحثف بكر ز  خب قدب  نب    بببب

بحثا صلبحثيه بث    لاتبحثث  تبا دب ز س  ب ي دبحثث  تبث  ا بجيدحب يف ب  ركبحث امب.ب

 اجراءات البحث  : 
بحثا ثي ب8ببثقدباابحجرحءب ذحبحث امب   بحثة  حتبببببب

بحيدحدبحدحلبحث امب ص راه بحثزه ئي ب -2
 ااديدبح رحدب جا  بحث ام -0
 يز بحث امبحةاي ربي -1
 ا زي بحلاسا ي ز تبي  بييز بحث امب -2
 Spssافرينبحث ي ز تب حدة ثه بحث بحثا س بب    ثجاه بحاص ئي بيجب ري بحساةدحابحث رز  جبحلااص ئ بث    ابحلاجا  يي ب -3

  المعالجة الاحصائية :
بحلاجا  يي ببببب بث    ا بحلااص ئ  بحث رز  ج ب ذث ب  ساةدحا بحث ز س   ب  ث ر بحلااص ئي  ب    ثجاه  بحث ي ز تب ار يز   بج      د

Spss قدبحساةد تبحث  اثا جبحثاكرحرحتب حث ا س  تبحثاس  ي ب حلازارح  تبحث  ي ري ب    دث بحثف بكر ز  خب حةا  رب ب Tب(ب.ب

  عرض النتائج ومناقشتها :
ب جب جه بزبربحثز  ج.يهدلب ذحبحث امبحثا رلبحث بح  ي ب د ربحثصير  بحثل    ب  بج دلبحثةد  بحث صر ي بببب

(ب قرلباابا زي ه بب02  ب صرلبحثلر بحلا س بحث رحق بثلاساث  رب  جبحجلبااقي بذث بحساةد تبحث  اثا جبحسا  ز ب ؤثف ب جب ب
 (بز  جب جبز  ئجبحث صرلب ثافسيربزا ئجبحث امبحساةد تبحث اثا جبحث ا س  تبحثاس  ي بحثا ثي ب8بب25ي  بييز ب ؤثف ب جب ب

 ب بدرج بحساج   بض يفب0.3حقلب جب
 درج بحساج   ب ا س  بب1.3حث بب0.3 جب 
 درج بحساج   بق ي بب1.3حك رب جب 
 

 انًعهىيبد نخبطخ ثبنجحش :اولاً: 

 ( يلاق بحثصير  بحثل    ب ج دلبحثةد  بحث صر ي 

 حث ج لبحلا ل8ببحثزا ئجبحث ا  ق ب  ج لب حويا  دي (بب

بحثةد  بحث صر ي ب جب جه بزبربحثز  جب؟  ب دلبأثربحلايا  دي ب  بحثصير  بحثل    ب  بج دلب

 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية الخاصة بمجال الاعتمادية 4جدول )
 رلى

 انفمرح
 انفمراد

 انًزىسظ

 

 الاَحراف

 انًعيبري
 انذرجخ

1 
ِٓ أصبس ٚأجٙضح  اٌؼًّ ثبٌص١شفخ اٌشبٍِخِزطٍجبد  اٌّصشف زٛفش فٟر

 دذ٠ضخ
 ِزٛعطخاعزجبثخ  1759 2798

2 
٠ؼًّ اٌّصشف ػٍٝ رٍج١خ ٚإشجبع دبجبد اٌجّٙٛس عٛاء وبٔٛا أفشاد أٚ 

 ِششٚػبد ٚفٟ اٌّجبي اٌّصشفٟ ٚاٌّبٌٟ
 اعزجبثخ ِزٛعطخ 1718 2793

3 
اٌّصشف١خ  ٠مذَ اٌّصشف وبفخ اٌخذِبد ٠ٚزؼبًِ ِغ ِخزٍف اٌمطبػبد

 ٚاٌّب١ٌخ
 اعزجبثخ ِزٛعطخ 1713 2773
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ياضحب جبةلالبحث ي ز تب  بحثجد لبحثس   بحجبدرج بحلايا  دي ب  ب صرلبحثلر بحلا س بحث رحق بك زتبج ي بدرج اه ب    
ب ب يجب  ب   بثه  ب ارح اتبحث ا س  تبحثاس  ي  ب0.51 ا س   بحث ب  ب يجب ب0.76( ب   زارحلب  ي ريبارح حب   بحث بب2.57( )

ب   ثي ب2.26  بحث بحجبدرج  بحثزايج  ب اليرب ذه بحث صرلبج ي ب( ب يقدا بحلا ث ب ب حجبحثفقرل ب بك جب ا س   ب ح  ياه  حلايا  دي 
ب(ب.ب2.57(ب حزارحلب 0.76حث      تبحثة ص ب  ثةد  تبحثجديدل(بك زتب  بحلاي  ب جب يجب  ق بحثفقرحتب  ا س ب 

 النتائج المتعمقة بمجال الاستجابة  ::   المجال الثاني
بحثل    ب  بج دلبحثةد  بحث صر ي ب جب جه بزبربحثز  جب؟  ب دلبأثربحلاساج   ب  بحثصير  ب

 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية الخاصة بمجال الاستجابة5جدول  )
 رلى 

 انفمرح
 انًزىسظ انفمراد

 الاَحراف

 انًعيبري
 انذرجخ

 اعزجبثخ ل٠ٛخ 5748 4665 ثشىً فٛسٞ ٠غزج١ت اٌّٛظف١ٓ فٟ اٌّصشف ٌطٍجبد اٌضثْٛ 1

 اعزجبثخ ل٠ٛخ 5747 4668 ٚاٌّب١ٌخ ٠زّزغ ِٛظفٛ اٌّصشف ثّٙبسح ػب١ٌخ فٟ رمذ٠ُ وبفخ اٌخذِبد اٌّصشف١خ 2

 اعزجبثخ ل٠ٛخ 5768 4613 ٌىبفخ اٌخذِبد اٌّصشف١خ اٌضثبئٓ شىبٜٚ ػٍٝ اٌشد عشػخ 3

 اعزجبثخ ل٠ٛخ 5755 4658 اٌّذذد اٌّٛػذ فٟ اٌخذِخ ػٍٝ اٌذصٛي ظّبْ 4

ةلالبحث ي ز تب  بحثجد لبحثس   بحجبدرج بحلاساج   ب  ب صرلبحثلر بحلا س بحث رحق بك زتبج ي بدرج اه بق ي بياضحب جب    
(ب اليرب5.46(بحث ب ب5.25(ب   زارحلب  ي ريبارح حب  ب يجب ب46ي2(بحث ب بب21ي2 ارح اتبحث ا س  تبحثاس  ي بثه ب  ب يجب ب
يا ا ب  بف بحث صرلب  ه رلبي ثي ب  باقدياب ح  ياه بك زتبق ي ب حجبحثفقرلبحثث زي ب ب ذهبحثزايج بحث بحجبدرج ب   ثي بحلاساج   ب

ب(ب.ب5.25(ب حزارحلب 46ي2(بك زتب  بحلاي  ب جب يجب  ق بحثفقرحتب  ا س ب حثةد  

 النتائج المتعمقة بمجال الجوانب الممموسة ::   المجال الثالث
بحثل    ب  بج دلبحثةد  بحث صر ي ب جب جه بزبربحثز  جب؟  ب دلبأثربحثج حزببحث    س ب  بحثصير  ب

 .( انًزىسطبد انحسبثيخ والاَحرافبد انًعيبريخ انخبطخ ثًجبل انجىاَت انًهًىسخ6جذول )

ك زتبج ي ببياضحب جبةلالبحث ي ز تب  بحثجد لبحثس   بحجبدرج بحثج حزببحث    س ب  ب صرلبحثلر بحلا س بحث رحق     بب
(بب5.21(ب   زارحلب  ي ريبارح حب  ب يجب 2.35(بحث ب بب2.03درج تب ا س ه ب ارح اتبحث ا س  تبحثاس  ي بثه ب  ب يجب ب

حث بهربحث  اب(ب اليرب ذهبحثزايج بحث بحجبدرج ب   ثي بحثج حزببحث    س ب ح  ياه بك زتبق ي بب حجبحثفقرلبحلا ث ب 5.46حث ب 
ب(ب.ب5.35(ب حزارحلب 2.35(بك زتب  بحلاي  ب جب يجب  ق بحثفقرحتب  ا س ب ديك رب،ب لائاب جذحبث  صرلب،حوث مب،حث

 
 
 
 
 
 

رلى 

 انفمرح
 انفمراد

 انًزىسظ

 

الاَحراف 

 انًعيبري
 انذرجخ

 اعزجبثٗ ل٠ٛخ 5755 4755 ِلائُ ٚجزاة اٌّظٙش اٌؼبَ ٌٍّصشف ،الأصبس ،اٌذ٠ىٛس ، 1

 اعزجبثخ ل٠ٛخ 5768 4735 ِلائّخ اٌج١ئخ اٌذاخ١ٍخ ٌٍّصشف ٌزمذ٠ُ اٌخذِبد اٌّب١ٌخ ٚاٌّصشف١خ 2

 اعزجبثخ ل٠ٛخ 5743 4725 ٠ٛجذ ٌذٜ اٌّصشف رم١ٕبد دذ٠ضخ 3
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 النتائج المتعمقة بمجال التعاطف ::   المجال الرابع
ب  ب دلبأثربحثا   لب  بحثصير  بحثل    ب  بج دلبحثةد  بحث صر ي ب جب جه بزبربحثز  جبب؟

 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية الخاصة بمجال التعاطف 7جدول )
رلى 

 انفمرح
 انًزىسظ انفمراد

 الاَحراف

 انًعيبري
 انذرجخ

1 
ٚثّب ٠زٕبعت ِغ وبفخ الأٔشطخ اٌّزٕٛػخ اٌزٟ ٠مذِٙب  اٌضثبئٓ دبجبد ِٚؼشفخ فُٙ

 اٌّصشف
 اعزجبثخ ِزٛعطخ 1613 3628

 اعزجبثخ ِزٛعطخ 1613 3635 ِغ اٌضثبئٓاٌٍجبلخ ٚاٌزٚق فٟ اٌزؼبًِ  2

 اعزجبثخ ِزٛعطخ 1615 3618 ٠زّزغ اٌّصشف ثبٌغّؼخ اٌذغٕخ 3

 اعزجبثخ ِزٛعطخ 1614 3658 ٠مَٛ اٌّصشف ثزٛص٠غ اعزّبساد اعزج١بْ ٌّؼشفخ ِزطٍجبد اٌضثبئٓ 4

 اعزجبثخ ل٠ٛخ 1655 3658 اػزٕبء ِٛظفٟ اٌّصشف ثّلاثغُٙ ٕٚ٘ذاُِٙ 5

ياضحب جبةلالبحث ي ز تب  بحثجد لبحثس   بحجبدرج بحثا   لب  ب صرلبحثلر بحلا س بحث رحق بارح اتبدرج اه بب يجبق ي بببب
(ب22ي2(بحث ب 53ي2(ب   زارحلب  ي ريبارح حب  ب يجب ب36ي1(بحث ب ب56ي1  ا س  ب ارح اتبحث ا س  تبحثاس  ي بثه ب  ب يجب 

حياز ءب( حجبحثفقرلبحثة  س بب ب2 1 0 2  ثي بحثا   لب ح  ياه بك زتب ا س  ب  بحثفقرحتب ب اليرب ذهبحثزايج بحث بحجبدرج ب 
ب(ب.ب53ي2(ب حزارحلب 36ي1(بك زتب  بحلاي  ب جب يجب  ق بحثفقرحتب  ا س ب   بف بحث صرلب  لا سهاب  زدح ها

 النتائج المتعمقة بمجال الثقة والامان ::  المجال الخامس
ب حلا  جب  بحثصير  بحثل    ب  بج دلبحثةد  بحث صر ي ب جب جه بزبربحثز  جب؟  ب دلبأثربحثثق ب

 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية الخاصة بمجال الثقة والامان8جدول )

 رلى

 انفمرح
 انًزىسظ انفمراد

الاَحراف 

 انًعيبري
 انذرجخ

1 
ٚاٌخذِبد اٌّب١ٌخ ٚاٌّصشف١خ اٌزٟ  اٌشؼٛس ثبلأِبْ ػٕذ اٌزؼبًِ ِغ اٌّصشف

 ٠مذِٙب
 اعزجبثخ ل٠ٛخ 5641 3693

 اعزجبثخ ل٠ٛخ 5648 3685 ٠ضك اٌضثْٛ دائّب ثؼ١ٍّبد اٌّصشف 2

 اعزجبثخ ل٠ٛخ 5654 4615 اٌّصشف فٟ اٌؼًّ عبػبد ِلائّخ 3

 اعزجبثخ ل٠ٛخ 5656 3675 ٠زؼبًِ اٌّصشف ِغ اٌّؼٍِٛبد اٌخبصخ ثبٌضثْٛ ثغش٠خ ربِخ 4

 اعزجبثخ ل٠ٛخ 5652 4658 ِلائّخ ِٛلغ اٌّصشف اٌزٞ ٠زؼبًِ ِؼٗ اٌضثْٛ 5

6 
ِىبْ اٌضثْٛ اٌذصٛي ػٍٝ ثؼط اٌخذِبد اٌّصشف١خ ٚدً اٌّشبوً ػٓ ئث

 غش٠ك الارصبي ثبٌٙبرف اٚ اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ٌٍّصشف
 اعزجبثخ ل٠ٛخ 5659 3653

حثثق ب حلا  جب  ب صرلبحثلر بحلا س بحث رحق بك زتبج ي بدرج اه ببياضحب جبةلالبحث ي ز تب  بحثجد لبحثس   بحجبدرج ب   
ب يجب  ب   بثه  ب ارح اتبحث ا س  تبحثاس  ي  ب بحث ب 31ي1ق ي  ب يجب 25ي2( ب   زارحلب  ي ريبارح حب   بحث ب 22ي5( (ب37ي5(

 س ي ت  لائ   حجبحثفقرلبحثث ثث بب ب اليرب ذهبحثزايج بحث بحجبدرج ب   ثي بحثثق ب حلا  جب ح  ياه بك زتبق ي ب  بج ي بحثفقرحت
ب(ب.32ي5(ب حزارحلب 25ي2(بك زتب  بحلاي  ب جب يجب  ق بحثفقرحتب  ا س ب حث صرل    حث  ل

ب

ب
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 : مجالات البحث مجتمعة ) الدرجة الكمية ( لجميع فقرات الاستبانة ثانياً 
  جبحجلبحلاج   بيجب ذحبحثسؤحلباابحساةرحجبحث ا س  تبحثاس  ي ب حلازارحلبحث  ي ريبثكلب قرلب جب قرحتبحلادحلب  ي  بي  ب    

ب ي جبذث ب8ب

 ( انًزىسطبد انحسبثيخ والاَحرافبد انًعيبريخ نفمراد أصر انظيرفخ انشبيهخ في جىدح انخذيخ انًظرفيخ يٍ وجهخ َظر انسثىٌ 9جذول   )

 سلُ

 اٌفمشح
 اٌّزٛعػ اٌّجبي

 الأذشاف

 اٌّؼ١بسٞ
 اٌّشرجخ اٌذسجخ

 اٌضب١ٔخ اعزجبثخ ل٠ٛخ 5653 4635 اٌجٛأت اٌٍّّٛعخ 1

 الاٌٚٝ اعزجبثخ ل٠ٛخ 5653 4651 الاعزجبثخ 2

 اٌخبِغخ ِزٛعطخ 1613 2688 لاػزّبد٠خا 3

 اٌشاثؼخ اعزجبثخ ل٠ٛخ 1611 3628 اٌزؼبغف 4

 اٌضبٌضخ اعزجبثخ ل٠ٛخ 5651 3686 اٌضمخ ٚالاِبْ 5

بحثس   بحجب     ب  ب صرلبحثلر بحلا س بحث رحق ببأثرياضحب جبةلالبحثجد ل بحث صر ي  بحثةد   ب  بج دل بحثل     حثصير  
(بحلاساج   (ب اصلب ج لب 32ي2(بحث ب ب66ي0ثلاساث  ربك زتب  ب يجبحث ا س  ب حثك يرلب ارح اتبحث ا س  تبحثاس  ي ب  ب يجب 

حلايا  دي (بي  بحث را  بحلاةيرلب  ا س ب(ب يز  باصلب ج لب ب31ي5(ب حزارحلب ب32ي2حلا ث ب  ا س باس   ب بي  بحث را  
ب(ب.ب21ي2(ب حزارحلب  ي ريب ب66ي0 

 :  t) : أختبار ) اً ثالث
(بث يزايجب ساق ايجبt بلاةا  ربحث لاق ب  ب يجبحث ا يريجب حثصير  بحثل    (ب ب ج دلبحثةد  بحث صر ي (باابأساةدحاببأةا  ر     

ب-(ب ك  ب  يجب  بحثجد لبحلآا 8ب5.3 ااتب سا لب  ز ي ب ب

 ((T( أخزجبر  10انجذول )

 يسزىي انذلانخ انميًخ انزبئيخ الاَحراف انًعيبري انًزىسظ انحسبثي انًزغير

 داي ادصبئ١ب 45749 57353 37985 اٌص١شفخ اٌشبٍِخ

 داي ادصبئ١ب 55771 57259 37368 اٌخذِخ اٌّصشف١خجٛدح 

ب  بحثجد ل ب جبةلال بب25ياضح ب  بحثدلاث  ب سا ل بيزد بحاص ئي  بذحتبدلاث  بيلاق  بي جد بحيلاه بحث ساقلبب5.3( بحث ا ير ب يج )
ب حثصير  بحثل    (ب  يجبحث ا يربحثا   ب ج دلبحثةد  بحث صر ي (

 : الاستنتاجات والتوصيات رابعالمبحث ال
  -الاستنتاجات : :أولا 

 جبةلالب  باابحثا ر بإثيهبحثج زببحثزبريب حثج زببحثا  يق ب جبحث امب،باابحثا صلبحث بيددب جبحلاسازا ج تب حثا صي تب   ب
بك لآا ب8ب

(ب دديجبحث ا يددربحث سدداقلبحثصددير  بحثلدد    ب حث ا يددربب3ي5ا جدددبيلاقدد بحرا دد  بب  زدد يبذحتبدلاثدد بحاصدد ئي بيزدددب سددا لبحثدلاثدد ب  .2
بحث صر ي .بحثا   بج دلبحثةد  

ي جدبأثربث صير  بحثل    ب  بج دلبحثةد  بحث صر ي ب  ب ج لبحلاساج   ب حثا باص تبي  بحث را د بحو ثد ب  ا سد باسد   ب .0
(ب  دد زارحلب66ي0(ب يز دد باصددلب جدد لبحلايا  ديدد بي دد بحث را دد بحوةيددرلب  ا سدد باسدد   ب 31ي5(ب  دد زارحلب  يدد ريب 32ي2 

 .(21ي2  ي ري 
 (.53ي2(ب   زارحلب  ي ريب 36ي1 حثا بك زتب  بحوي  ب   ا س باس   ب بصرلب  لا سهاب  زدح هاحياز ءب  بف بحث  .1
 .بيا ا ب  بف بحث صرلب  ه رلبي ثي ب  باقديابحثةد  تبحث صر ي  .2
 يقدابحث صرلبج ي بحث      تبحثة ص ب  ثةد  تبحثجديدلب. .3
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  -التوصيات : :ثانيا 
 اك    ب جبحثةد  تبحث صر ي بحثاق يدي ب حث يربحثاق يديد ب  ا ددحًب د بذثد بي د باد ح ربة درحتبضر رلبح الا بحث صرلبث زب   ب .2

  ك حدرب صر ي بيريق .
 ضر رلبح الا بحث صرلبوسابيري ب  بحثس  بحث  ث ب حث صر  ب. .0
 .باهيئ بحث ز خبحث ز سببثك باسا ي بحث ص رلبحجبا  لب ب هبي  بزا بياساب  ثف  ثي ب حثكف ءل .1
بث ي بثدلبحثز  ئجب ب  ي بحثةد  تبحث صر ي بحثا بيقد ه بحث صرلب.زلربح .2
ادددريببحث دد   يجب لددكلبد ريب  سددا رب ددجبأجددلبحثا ددرلبي دد ببحثاقزيدد تبحث صددر ي ب حث  ثيدد بحثاديثدد ب ة صدد بحلإثكار زيدد بحثادد ب .3

 ااا جبإث بثق   ب      اي بي ثي .
 دددحةلبحثصددير  بحثاديثدد بث  حك دد بحثا ييددرحتبحثا صدد  ب دد بأدحءببحثا جدد بثا زيددزبأدحءبحث صدد رلب لددكلب سددا رب ددجبةددلالبحيا دد د .4

 حث ص رلبحوةرلب دة لبحث صرلبإث بحوزل  بحث  ثي بحثاديث ب بةد  تبجديدلب حلازفا حبي  بحث  ثاب ةد  اه.
 انًظبدر

 -أولاً:انكزت وانجحىس:

 20007 ث١شْٚ ، اٌؼشث١خ إٌٙعخ اٌّصشٞ "،داس اٌّصشفٟ اٌجٙبص دٚس رط٠ٛش ٚ اٌشبٍِخ اٌجٕٛن " ،صبٌخ اٌفزبح، سش١ذ ػجذ 17

  2001    الإعىٕذس٠خ، اٌجبِؼ١خ، اٌجٕٛن "اٌذاس ٚالزصبد٠بد اٌؼٌّٛخ ،اٌّطٍت ػجذ "اٌذ١ّذ، ػجذ 27

 الأ٘شاَ ِىزجخ اٌمب٘شح، اٌشبٍِخ"، اٌجٕٛن ٌخذِبد اٌفؼبٌخ الإداسح 1998"،،أعؼذ اٌذ١ّذ، غٍؼذ ػجذ 37

 2002 الاسدْ ,ػّبْ ,وبٌزٛص٠غ ٌٍٕشش اٌصفبء داس ,1 غ ,اٌذذ٠ضخ إٌّظّبد فٟ اٌجٛدح ,اٌشٍجٟ غبسق ,دساسوخ ِأِْٛ 47

 اٌمب٘شح ، شؼبع ، اٌؼشثٟ اٌؼشث١خ ٌلإػلاَ إٌّظّخ "اٌشبٍِخ  اٌجٛدح إداسح ٌزطج١ك اٌؼٍّٟ اٌذ١ًٌ "ػبًِ ، ػبدي ، اٌش١شٚاسٞ 57

1995 

 انُشراد–انًؤرًراد -صبَيبً: انًجلاد 

اٌمبدعا١خ،  جبِؼاخ ، ٚالالزصابد الاداسح و١ٍاخ "اٌؼاشاق فاٟ اٌشابٍِخ اٌصا١شفخ ثٕظابَ الاخز ،"ِزطٍجبد 2516 ،ػجبط فبظً ،7 وبظ6ُ

  1اٌؼذد -14ِجٍخ اٌمبدع١خ ٌٍؼٍَٛ الإداس٠خ ٚالالزصبد٠خ  اٌّجٍذ 

 ، اٌؼذد اٌضبٌش2513 7ا٠بد ِشاد دغٓ " أصش اٌزغ٠ٛك الإٌىزشٟٚٔ ػٍٝ جٛدح اٌخذِبد اٌّصشف١خ "ِجٍخ اٌذٔب١ٔش اٌجبِؼخ اٌؼشال١خ7

 )الإداسح اٌؼبِخ(7ٌلاعزضّبس  اٌؼشالٟ الاٚعػ ّصشف اٌششقاٌزمبس٠ش اٌّب١ٌخ اٌخبصخ )ث7 8

 ػٍٝ شجىخ الأٔزش١ٔذ7ٌلاعزضّبس  اٌؼشالٟ الاٚعػ ِصشف اٌششق7 ِٛلغ 9

 ساداٌّمذ رؼض٠ض فٟ اٌشبٍِخ اٌص١شفخ اعزشار١ج١خ اعزخذاَ ، دٚس2518ػٍٟ،  ص٠ٕت ،دغ١ٓ، صبدت دبجُ لبعُ ،اٌّؼّٛس7ٞ 15

 )إٌجف وشثلاء، ثبثً، / ٌٍزجبسح شالٟاٌؼ اٌّصشف فٟ رطج١م١خ دساعخ،  اٌّصشف١خ اٌزٕبفغ١خ

 2518، ثغذاد / الإداس٠خ اٌزم١ٕخ ٌٍى١ٍخ اٌشاثغ اٌزخصصٟ اٌؼٍّٟ اٌّؤرّش ٚلبئغ اٌجبِؼخ الإعلا١ِخ ٌٍؼٍَٛ ) ع( اٌىبظُ الإِبَ و١ٍخ

 اٌمطاابع-ثاابٌجشائش اٌشاابٍِخ اٌجااٛدح إداسح ٔظاابَ رطج١ااك ٚآفاابق ٚالااغ ،2515ػجاابط، ثاآ ٚاٌشااب١ِخ ِجاابسن 7ثٛػ١شااخ11

 جبِؼاخ اٌخاذِبد، لطابع فااٟ اٌشابٍِخ اٌجاٛدح إداسح  ٔظابَ رطج١اك دااٛي اٌاذٌٟٚ اٌٍّزماٝ فاٟ ِذاخٍااخ ،-اٌّصاشفٟ

  .لغٕط١ٕخ،

)دٚس اٌّصابسف اٌشابٍِخ ٚأصاشٖ فاٟ رؼض٠اض أداء اٌّصابسف فاٟ اٌٍّّىاخ اٌؼشث١اخ اٌغاؼٛد٠خ : ، 72525 أثٛ إٌصش،صالاح ػٍاٟ، 12

   2525دساعخ رذ١ٍ١ٍخ ،اٌّجٍذ اٌذبدٞ ٚاٌؼشش٠ٓ ،اٌؼذد اٌضبٌش ،رّٛص، 

 صبنضبً: انًظبدر الأجُجيخ
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Singapore.  
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 )استمارة استبانة(
بطيبة....... تحية

بإجبا   زكاب  ز ب  بحلإج   بيجبحوسئ  بحثا ب يجبأيديكاب حثا بص  تبكبدحلبلإزج زبحث امبحث  س ابببببببب
 جودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر الزبون "الشاممة في  الصيرفة"أثر 

 دراسة استطلاعية في مصرف الشرق الاوسط العراقي للاستثمار
بإجبحث ي ز تبحث ااص  ببساساةدابو رحكبحثدرحس باصرحب  بحث ا  ب بي  بب أ رحكبحث امبحث    ،حساك  لابث ا    تب ي   

بسرياه بل كريجبا   زكاب  ز ببثديابحث امبحث    ب جبحجلبةد  بحث سيرلبحث   ي .
 

 مع التقدير...ل كريجبا   زكاب  ز ب

  -( للإجابة الصحيحة :√ملاحظة: يرجى تأشير علامة ) 

 :المعمومات التعريفية( أولا

بحزث ببببببببببببببببببب ذكر : حثجزس .2

  بببببببببب15- 10        ببببببببببببب12-04ب         سز بببببببببببببب03-05حث  رب .0

  بكثرب35       ببببببببببببب  27-22           بببببببببب21ب-16بب              

 

  از جب     حثا ث بحلاجا  يي 8بأيزببببببببببببببب .1

 بببببببببببد   ا                  إيدحدي ب         بببببببببببح ادحئي ببببببحثااصيلبحثدرحس  .2

 له دلبي ي ب                    بببببببببب ك ث ري سب                        

 

   بلبببببببببببببب   درسببببببببببب   ا جربببببببببب    حث هز 8ب .5

  اق يدبببببببببببببببببببببببببببببببببببب         أسا ذبج    بببببببب                  هزدسببببببببببببب              
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 (اٌص١شفخ اٌشبٍِخ صب١ٔبً: ِذبٚس الاعزجبٔخ :   )اٌّزغ١ش اٌّغزمً

 د
أرفك  اٌؼجبساد

 ثشذح

لا أرفك  لا أرفك ِذب٠ذ أرفك 

 ثشذح

17  
٠مذَ اٌّصشف خذِبد ِصشف١خ شبٍِخ  ٠ٚزؼبًِ ِغ ِخزٍف اٌمطبػبد عٛاء 

 وبٔٛا أفشاد أٚ ِششٚػبد

     

      ٠ٛاصْ اٌّصشف ِب ث١ٓ ِصٍذخ اٌضثْٛ ٚأعؼبس اٌخذِخ اٌّصشف١خ اٌّمذِخ  27

37  
ػٍٝ  ص٠بدح ٚ رٛع١غ رشى١ٍخ اٌخذِبد اٌّصشف١خ ٚ اٌّب١ٌخ اٌّمذِخ ٌٍضثبئٓ

 اخزلاف أٔٛاػُٙ

     

47  
رزٛفش فٟ اٌّصشف ِزطٍجبد اٌؼًّ ثبٌص١شفخ اٌشبٍِخ ِٓ أصبس ٚأجٙضح  

 ٚخجشاد ٌذٜ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّصشف

     

57  
دمٛق اٌضثبئٓ ِذفٛظخ ثّٛجت اٌمبْٔٛ ٚاٌزؼ١ٍّبد اٌصبدسح ِٓ اٌجٕه 

 اٌّشوض7ٞ

     

      اٌمطبػبدٔشش اٌٛػٟ دٛي  اٌخذِبد اٌّصشف١خ اٌشبٍِخ ٌىبفخ   67

      ٠ذزفع اٌّصشف ثغجلاد ٍِٚفبد دل١مخ ػٓ اٌضثْٛ ٠ّٚىٓ اٌشجٛع إ١ٌٙب  77

      رزٛافش داخً اٌّصشف ٚعبئً اٌشادخ ٚأِبوٓ أزظبس ِش٠ذخ ِٚلائّخ ٌٍضثبئ7ٓ  87

      رٛافش أعب١ٌت رىٌٕٛٛج١خ دذ٠ضخ فٟ ِجبي الارصبلاد ٚالإداسح  97

157  
اٌزم١ٍذ٠خ ٚاٌّغزذذصخ لإشجبع سغجبد أداء ِجّٛػخ ِزىبٍِخ ِٓ اٌخذِبد 

 اٌضثبئٓ فٟ ِخزٍف الأٚلبد ٚالأِبوٓ

     

      ٠ّبسط اٌّصشف أٔشطخ الأٚساق اٌّب١ٌخ ِغ رجٕٝ اعزشار١ج١خ اٌزطٛس اٌّغزّش  117

      ٠ّزٍه اٌّصشف أعُ ػش٠ك ٚعّؼخ دغٕخ فٟ اٌغٛق اٌّبٌٟ ٚاٌّصشفٟ  127

137  
٠ز١خ رؼبًِ اٌّصشف ِغ لطبػبد الزصبد٠خ ِزؼذدح اوزغبثٗ ٌٍخجشاد 

 ٚاٌّٙبساد 

     

      ٠ٛفش اٌز٠ٕٛغ فٟ خذِبد اٌّصشف ص٠بدح ٌؼٛائذٖ  147

       ٠مَٛ اٌّصشف اٌشبًِ ثزمذ٠ُ اٌمشٚض ٌىً اٌمطبػبد ٌزذم١ك اٌزٛاصْ  157

167  

اٌزم١ٍذ٠خ ٚغ١ش إْ اٌص١شفخ اٌشبٍِخ ٘ٛ أْ ٠مَٛ اٌّصشف ثزمذ٠ُ وً  اٌٛظبئف 

اٌزم١ٍذ٠خ ٚر٠ٕٛغ وبًِ ٌلأػّبي ٚاٌٛظبئف ٌزٍجٟ وً غٍجبد اٌضثْٛ ٚدً ج١ّغ 

 ِشىلارٗ

     

177  

٠ّٕخ اٌّصشف اٌمشٚض اٌشخص١خ الاعزٙلاو١خ ٌلأفشاد777 ٚوزٌه فئٔٗ فٟ 

ِجبي الاعزضّبس ٠مَٛ اٌّصشف اٌشبًِ ثذساعخ اٌّششٚػبد اٌجذ٠ذح ٚششاء 

 إٌٝ جبٔت اٌّغبّ٘بد فٟ اٌششوبد الأخشِٜذ١ٔٛ٠خ ٚششاء الأعُٙ ف١ٙب 

     

187  
٠مذَ وبفخ اٌخذِبد اٌزٟ ٠طٍجٙب اٌضثْٛ فٟ اٌٛلذ ٚ اٌّىبْ ٚ وزٌه ثبٌشىً ٚ 

  اٌّعّْٛ اٌزٞ ٠ذزبط ا١ٌٙب

     

197  
اٌّصشف اٌشبًِ ٠زؼبًِ فٟ وبفخ الأدٚاد اٌّب١ٌخ ٚ ِشزمبرٙب ٚ اعزٕجبغ اٌجذ٠ذ 

 ادز١بجبد اٌضثبئِٕٓٙب الأوضش ِٕبعجخ ٚ رٛافمٙب ِغ 

     

       رغبُ٘ اٌص١شفخ اٌشبٍِخ ػٍٝ رذم١ك اٌز١ّٕخ الالزصبد٠خ ٌٍجٍذ  257

217  
إِىب١ٔخ اٌذخٛي إٌٝ الأعٛاق اٌّب١ٌخ ٌششاء الأعُٙ ٚث١ؼٙب فٟ إغبس اٌغ١بعخ 

 الاعزضّبس٠خ ٌٍّصشف إٌٝ جبٔت ششاء اٌغٕذاد

     

ب
 ( )المتغير التابع جودة الخدمة المصرفية -ثالثاُ:

  

  الاعزًبديخ -  أ

 انعجبراد د
أرفك 

 ثشذح
 لا أرفك يحبيذ أرفك

لا أرفك 

 ثشذح

      ٠مذَ اٌّصشف ج١ّغ اٌّؼٍِٛبد اٌخبصخ ثبٌخذِبد اٌّب١ٌخ ٚاٌّصشف١خ اٌجذ٠ذح  17

      إْ ِٛظفٟ اٌّصشف اٌز٠ٓ أرؼبًِ ِؼُٙ ٠ّىٓ الاػزّبد ػ١ٍُٙ   27

       ثغشػخ٠ٛفش اٌّصشف عجلاد دل١مخ ٠ّىٓ اٌشجٛع إ١ٌٙب   37
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  الاسزجبثخ-ة

 انعجبراد د
أرفك 

 ثشذح
 لا أرفك يحبيذ أرفك

لا أرفك 

 ثشذح

      ٠غزج١ت اٌّٛظف١ٓ فٟ اٌّصشف ٌطٍجبد اٌضثْٛ ثشىً فٛسٞ  17

      ٠زّزغ ِٛظفٛ اٌّصشف ثّٙبسح ػب١ٌخ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌّصشف١خ ٚاٌّب١ٌخ  27

       اٌضثبئٓ شىبٜٚ ػٍٝ اٌشد عشػخ  37

      اٌّذذد اٌّٛػذ فٟ اٌخذِبد اٌّب١ٌخ ٚاٌّصشف١خ ػٍٝ اٌذصٛي ظّبْ  47

 انجىاَت انًهًىسخ-ط

أرفك  انعجبراد د

 ثشذح

لا أرفك  لا أرفك يحبيذ أرفك 

 ثشذح

      اٌّظٙش اٌؼبَ ٌٍّصشف ،الأصبس ،اٌذ٠ىٛس ، ِلائُ ٚجزاة  17

      ِلائّخ اٌج١ئخ اٌذاخ١ٍخ ٌٍّصشف ٌزمذ٠ُ اٌخذِبد اٌّب١ٌخ ٚاٌّصشف١خ  27

٠ٛجذ ٌذٜ اٌّصشف رم١ٕبد دذ٠ضخ ٌزٍج١خ دبجبد اٌضثْٛ ِٓ اٌخذِبد اٌّصشف١خ   37

 ٚاٌّب١ٌخ

     

 انزعبطف -د

أرفك  انعجبراد د

 ثشذح

لا أرفك  لا أرفك يحبيذ أرفك 

 ثشذح

      اٌضثبئٓ ِٓ لجً اٌّٛظف١ٓ  دبجبد ِٚؼشفخ فُٙ  17

      اٌّٙبَ فٟ وً ِشحاٌٍجبلخ ٚاٌزٚق فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌضثبئٓ ػٕذ رٕف١ز   27

      ٠زّزغ اٌّصشف ثبٌغّؼخ اٌذغٕخ  37

      بد اٌضثبئ٠ٓمَٛ اٌّصشف ثزٛص٠غ اعزّبساد اعزج١بْ ٌّؼشفخ ِزطٍج  47

      اػزٕبء ِٛظفٟ اٌّصشف ثّلاثغُٙ ٕٚ٘ذاُِٙ  57

 انضمخ والأيبٌ : - ٘ـ

 انعجبراد د
أرفك 

 ثشذح
 لا أرفك يحبيذ أرفك

لا أرفك 

 ثشذح

      ٌىبفخ اٌخذِبد اٌّصشف١خ ٚاٌّب١ٌخ اٌّصشفاٌشؼٛس ثبلأِبْ ػٕذ اٌزؼبًِ ِغ   17

      ٠ضك اٌضثْٛ دائّب ثؼ١ٍّبد اٌّصشف اٌّزٕٛػخ  27

      اٌّصشف فٟ اٌؼًّ عبػبد ِلائّخ  37

      ٠زؼبًِ اٌّصشف ِغ اٌّؼٍِٛبد اٌخبصخ ثبٌضثْٛ ثغش٠خ ربِخ  47

      ِلائّخ ِٛلغ اٌّصشف اٌزٞ ٠زؼبًِ ِؼٗ اٌضثْٛ   57

67  
اٌذصٛي ػٍٝ ثؼط اٌخذِبد اٌّصشف١خ ٚاٌّب١ٌخ ٚدً اٌّشبوً ػٓ ِىبْ اٌضثْٛ ئث

 غش٠ك الارصبي ثبٌٙبرف اٚ اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ٌٍّصشف

     


