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  تجاوز على قدرة المصارف فىأداء الخدمة المصرفية  دور جودة
   توقعات العميل

  *هشام صلاح فوزى أبو العنين

 ملخص ال
قدرة   فىأداء الخدمة المصرفية  جودةهدفت إلى التعرف على مدى   

 توقعات العميل تجاوز على المصارف
قاام الااثاب بتيقيال الماانوص الوصاحى التمليلاى ماان االاا اناتخدام الماانوص           

الوصحى لوصف متغيرات الدرانة، ثا  اناتخدام المانوص التمليلاى لتمليال العلاقاة باين 
المتعلااال لاعمااالاء  توقعاااات العميااال تجااااوز وأداء الخدماااة المصااارفية  جاااودةكااال مااان 

بناك الاااهرة   -بنك مصار -القنوك التجارية الكقرى فى مصر) القنك الاهلى المصر
 عمالاء القنااوك ممال الدرانااة؛ قاام الااثاب بتيقياال الدراناة التمليليااة علاى عيناة ماان 

عمياال فااى  303لااااداة الانااتقيا  علااى عينااة عشااوا ية قواموااا الااثااب انااتعا   ثيااب ؛
 جموورية مصر العربية

أداء الخدمااااة  جااااودةوجااااود علاقااااة نرد ااااة بااااين و توصلللللد الدرالللللة  لللللى    
أداء  جاودةوكذلك وجود علاقاة نرد اة باين الاعااد   توقعات العميل  تجاوز  والمصرفية  

 .توقعات العميل تجاوز والخدمة المصرفية 
توقعات العميل، تجاوز توقعات ،  جودة أداء الخدمات المصرفية:  الكلمات المفتاحية

 العميل.

 
 جامعة حلوان . –وادارة الاعمالكلية التجارة   –ماجستير قسم إدارة الأعمال  باحث *
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The role of the quality of banking service 

performance 

In the ability of banks to exceed customer 

expectations 

Abstract 
Study aimed to identify the extent of the quality of 

banking service performance on the ability of banks to exceed 

customer expectations. 

The researcher applied the descriptive analytical 

approach by using the descriptive approach to describe the 

variables of the study, then using the analytical approach to 

analyze the relationship between each of the quality of banking 

service performance and exceeding customer expectations 

related to customers of major commercial banks in Egypt 

(National Bank of Egypt - Banque Misr - Banque du Caire). ; 

The researcher applied the analytical study on a sample of bank 

customers under study, as the researcher used the questionnaire 

tool on a random sample of 303 customers in the Arab Republic 

of Egypt. 

The study concluded that there is a direct relationship 

between the quality of banking service performance and 

exceeding customer expectations, as well as the existence of a 

positive relationship between the dimensions of banking service 

quality performance and exceeding customer expectations. 

Keywords: quality of banking services performance, 

customer expectations, exceeding customer expectations. 
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 قدمةم

أصاح إلزاماً على هذه القنوك أ  تواكب التيور التكنولوجي من أجل تيوير 
أدا وااا وأعمالوااا وتعقااي  قاادرتوا التنافاااية علااى الصااعيدان المملااى والعااالمى وهااذا مااا 
جعل تلك القنوك تنحال أماوالًا ها لاة علاى تكنولوجياا المعلوماات وحلاك لتمايال أقصاى 

  (Arff, 2016)عا د ممكن وجذب أكقر عدد ممكن من العملاء والممافقة عليو  
والتركيز علاى العمالاء، مان االاا الاهتماام لاجاودة أداء الخدماة المصارفية ، 
والعمل علاى بنااء علاقاات دا ماة ومتميازة معوا ، والعنا اة بوا  ، والتواصال معوا  مان 
الاا نااط التواصل ،اصاح امر موا  لاى بناك، ولتمايال حلاك الازم أ   كاو  ا داء 
الحعلااي للخدمااة متجاااوزاً توقعااات العماالاء لااي جاااب والااذح ماان يااان  أ   مااال المياازة 

    .2015جاد الرب،التنافاية و الرضا التام للعملاء )
 / مفاهيم الدرالة2
  Service الخدمة 2/1

 مكاااااان تعريحوااااااا ماااااان الناثيااااااة التاااااااوي ية لاانوااااااا  اااااااارة عاااااان تصاااااارفات أو 
أنشاااااااية أو أداء  ااااااااادم مااااااان ناااااااارف إلااااااااى  اااااااار ، وهااااااااذه ا نشاااااااية تعتقاااااااار  ياااااااار 

 .ملمونة ، ولا اترتب عليوا نال ملكية أح ييء
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  Qualityالجودة  2/2
التاي تعناى نقيعاة  Qualitiesالكلمة اللاتينياة   Qualityارجع محووم الجودة        

الشاااخو أو نقيعاااة الشااايء ودرجاااة صااالابت ، وكانااات تعناااي قاااد ماً الدقاااة وايتااااا .) 
  ,2005الدراكة و الشبلي،

 Quality Of Serviceجودة الخدمة  2/3
أكثاااااار  علااااااى الاااااار   ماااااان وجااااااود تعريحااااااات متعااااااددة لجااااااودة الخدمااااااة إلا أ 

التعريحااااااات ققااااااولاً هااااااو حلااااااك الااااااذح  شااااااير إلااااااى جااااااودة الخدمااااااة لااعتاارهااااااا  م يااااااار 
 لدرجة التيابل بين ا داء الحعلي للخدمة وتوقعات العميل لوا.

 ويعناااااي حلاااااك التعرياااااا أ  العميااااال هاااااو اليااااارف ا ناناااااي فاااااي مااااااتوى  
الخدمااااااة، أ  جااااااودة الخدمااااااة هااااااي نتااااااال الماارنااااااة بااااااين توقعااااااات العمياااااال للخدمااااااة، 

   2019عفيفي, وإدراكاً لماتويات الاداء. )
 Banking Services الخدمة المصرفية  2/4

 اارة عن مجموعة من ا نشاية والعملياات حات الموامو  المنحعاي الكاامن 
فى العناصر الملمونة و ير الملمونة ، والمادماة مان نارف المصارف والتاى تشاكل 
مصدراً ييااع ثاجاتو  ورغااتو  المالية والا تمانية المالية والمااتاقلية ، وفاي نحا  
 الوقااات تشاااكل مصااادراً لصربااااح المصااارف مااان اااالاا العلاقاااة المتاادلاااة باااين اليااارفين

 .(2005)الدراكة و الشبلي, 
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 أبعاد جودة أداء الخدمة المصرفية 2/5
 Tangiblesالملمولية  2/5/1

وهااى تتمثاال فااى التاااويلات الماد ااة والمعاادات والمقواار الشخصااى وونااا ل 
الاتصااااا والمااااانى ومقوااار الماااوهحين، وكااال هاااذه العناصااار تعياااى الصاااورة الذهنياااة 

 للخدمة التى  اتخدموا العملاء وااصة العملاء الجدد لتايي  الجودة .
 Reliabilityالاعتمادية )المصداقية (  2/5/2

هاااى قااادرة المصااارف علاااى تااااد   الخدماااة لايرياااا  صاااميم  مااان أوا مااارة، و 
الادرة على تاد   الخدمات كما  عد بواا القناك مماا اتوامن درجاة كقيارة مان الثااة فاى 
الخدمة و الاعتماد عليوا والمصداقية فى بناء الثاة و الامعة الجيدة عند المتعااملين 

 عازز لاعاد المصاداقية لادى المتعااملين   مع المصرف من الاا التعامل لاشحافية، كماا
ان  القنك ونلوك مادمي الخدمة الذان ه  على اتصاا مااير مع المتعااملين دااال 

 . (Ahmed et al, 2017)  و اارل القنك

 Responsivenessالالتجابة  2/5/3
 ءوتعناااااى مااااادى نااااارع  ماااااادمى الخااااادمات علاااااى الاناااااتجالاة العمااااالاء، وإبااااادا

الانااتعداد لتاااد   الخدمااة الميلوبااة تجاااه العمياال والماااادرة لاتخاااح ايجااراءات اللازمااة 
الااارد الحاااورح علاااى انتحااااارات (فاااى الوقااات المناناااب وحلاااك مااان عاااده جواناااب منواااا 

 العميل، تاد   ادمات فورية مثل : تمداد المواعيد لاارعة و يرها .
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 Assuranceالثقة والأمان  2/5/4
وياصد بوا توفير درج  عالية من الاارية لمعلوماات المتعااملين و الممافقاة 
علااااى اصوصاااايتو  بدرجاااا  مرتحااااع، ماااان ااااالاا تااااوفير ونااااا ل ا مااااا  الماد ااااة مثاااال 

كااااميرات المراقااااة وإثكاااام إ ااالاد اااازا ن النااااد و تخصااايو أمااااكن للعمااالاء الاااذح (
   )Hawary & Hussein 2017 -Al (اتوجوو  لامب الناود 

 Empathyالتعاطف مع العملاء  2/5/5
ويشاامل هااذا الاعااد أدب مااوهحى القنااك فااى التحاعاال مااع العماالاء و اثتاارامو  
لواا  وبناااء العلاقااات الجياادة معواا  مااع مراعاااة القااروف الخاصااة للعماالاء كمااا  شاامل 

 (Al Karim ,et al ,2014) ثان مقور الموهحين أثناء تاد مو  الخدمات 
  Customer Expectation توقعات العميل 2/6

ثالاااة إنااااانية تخاااو الاشااار دو   ياااره  مااان الكا ناااات ، ويتصااال لااااايدراك 
 العالي الاا   على الخقرات الانتارا ية والانتناانية للحرد ، ويؤثر على نلوك . 

وياصد بتوقعات العميل : لاانوا تلك الاعتاادات التاي تتكاو  لادى كال عميال 
، ويتوقااااع تم ياوااااا فااااى الخدمااااة المادمااااة لاااا  ماااان جانااااب الخدمااااة المعنيااااة ، والتاااااى 
تاااااتخدموا فااااى نحاااا  الوقاااات كم يااااار للمكاااا  علااااى ماااااتوى ا داء الغعلااااي للخدمااااة 

   (2008.)الحداد,  المادمة
  Managing Customers Expectation تجاوز توقعات العميل 2/6

تتمااااال عناااادما  كااااو  ا داء الحعلااااي متجاااااوزاً توقعااااات العمياااال لااي جاااااب ، 
والحلاحة في تاد   منتجات جدادة لاانتمرار وبانرع مما قاد  حعلا  المنافااو  المار  
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علاااى تاااوفير عنصااار ايثاااارة فاااي تصااامي  المنتجاااات ، وعااادم ايعااالا  عااان الخيااا  
المااااتاقلية لاشاااا  المنتجاااات والاكتحااااء لاايياااارة إلاااى منتجاااات مااااتاقلية دو  تمدااااد 

 اصا و أح منوا.
 Managing Customers Expectation دارة توقعات العملاء  1/2/8

إ  منقمااات الخاادمات  جااب أ  تاادار توقعااات عملا وااا لاكحاااءة ، ماان ااالاا 
تصاامي  وتيقياال ومتالاعااة مجموعااة ماان الايانااات وايجااراءات المناناااة التااي تواامن 
تحااود ا داء الحعلااي للخدمااة المادمااة علااى الماااتويات المر وبااة أو المتوقعااة لوااا ماان 
جاناااب العمااالاء وتشااامل : تااااد   الوعاااود الواق ياااة للعمااالاء، التاكاااد مااان أداء الخدماااة 
،الاتصاا مع العملاء ،تمايل التميز في تاد   الخدمة، التحود علاى توقعاات العميال 

  .              2019مرزوق, ، تمويل مشكلات العميل إلى فر )
 / مشكلة الدراسة3

فاااااااااى الوقاااااااات الماااااااااالى بتيااااااااوير أداء العااااااااااملين داااااااااال القناااااااااوك  الاهتماااااااااماتزااااااااااد 
لخلاااال نااااوع مااااان التميااااز والمنافاااااة لجااااذب أكقااااار عاااادد ماااان العمااااالاء ،   التجاريااااة ،

ماااااااان ااااااااالاا تاااااااااد   ااااااااادمات حات جااااااااودة عاليااااااااة لواااااااا  ، وماااااااان ااااااااالاا الدرانااااااااة 
الاصااااور فااااى التعاماااال مااااع  أوجاااا للااثااااب للقنااااوك قيااااد الامااااب لاثاااا   الانااااتيلا ية

بتاااااادم ااااااادمات  اهتماااااام د لا اوجااااا وأ وااااااً المصااااارفية،  العمااااالاء فاااااى تااااااد   الخدماااااة
 .تاتجيب للتغيرات فى توقعات العميل انتااقية
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 فى التساؤل التالي  الدرالةوبالتالى يمكن بلورة مشكلة    
ماااا العلاقاااة باااين جاااودة أداء الخدماااة المصااارفية و قااادرة القناااوك التجارياااة علاااى تجااااوز 

 توقعات العميل؟
   الدرالة/ هدف 4 

جودة أداء الخدمة المصارفية للقناوك التجارياة علاى تجااوز توقعاات تمداد مدى تاثير  
 العميل

 / فروض الدرالة  5
توجد علاقة حات دلالاة إثصاا ية باين جاودة أداء الخدماة المصارفية وتجااوز توقعاات 

 العميل فى القنوك التجارية ممل الدرانة
 / الدرالة التطبيقية6 

توجد علاقة حات دلالاة إثصاا ية باين جاودة أداء الخدماة المصارفية وتجااوز توقعاات 
 . العميل فى القنوك التجارية ممل الدرانة

  وهي: الاعاد جودة أداء الخدمة المصرفية ام  ألاعاد ومن تتو 
 ملمونية ال -التعانف  -الاما   -الانتجالاة –الاعتماد ة )

ولااتاااار تلااك العلاقااة لابااد ماان التاكااد ماان صاالاثية القيانااات يجااراء عمليااة 
 الانمدار الااي  والمتعدد من الاا التاكد من توافر التالي: 

 أولًا  التأكد من ملاءمة البيانات لافتراضات تحليل الانحدار المتعدد.  
ققااال تيقيااال تمليااال الانمااادار لااتااااار الحااارر الر يااااي الاوا للدراناااة، تااا  
إجاراء لاعاا الااتاااارات وحلاك مان أجاال ضاما  ملاءماة القيانااات لافتراضاات تملياال 

 الانمدار المتعدد، وت  حلك كما الي:
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 التأكد من وجود علاقة ارتباط بين ابعاد المتغير المستقل والمتغير التابع. -1
ثيااب  جااب ا   كااو  هناااك ارتااااط بااين الاعاااد المتغياار الماااتال أح )جااودة  

الخااادمات المصااارفية  والمتغيااار التاااالاع )تجااااوز توقعاااات العميااال ، لامياااب  كاااو  قيماااة 
الخيااى لقيرنااو   ط  وحلااك ماان االاا إ جاااد معاماال الارتااا0.30الارتاااط أكقاار مان )

   اوضح نتا ص التمليل.1وجدوا )
 ( 1جدول رقم ) 

 . وتجاوز توقعات العميل ابعاد جودة الخدمة المصرفيةمعامل الارتباط بين 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 الاثصا ى. نتا ص التمليل من اعداد الااثب لاالاعتماد على  المصدر: 

 المتغير التابع 

  
 المتغير المستقل 

 تجاوز توقعات العميل 

 القيمة 

Pearson 

Correlation 

 المعنوية 

Sig. 

(2-tailed) 

 ملاحظات

 معنوي  000. **383. الاعتمادية 

 معنوي  000. **465. الالتجابة 
 معنوي  000. **376. الآمان
 معنوي  000. **420. التعاطف
 معنوي  000. **489. الملمولية 

 معنوي  000. **522. الارتباط الكلى
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وبين  الارتااط   معامل قيمة بلغت  المصرفية  الخدمات  أداء  جودة  الاعاد  بين 

الى:   كما  كانت  العميل  توقعات  ، (376 .0)،  (0.465)،(0.383)تجاوز 

التالاع   (0.489)  ،   (0.420)  وكا  الارتااط بين المتغير الماتال نحا  والمتغير 

(0.522)    

قيمة الارتااط  مما نقل اتوح توافر الافترار ا وا في القيانات ثيب إ   

 .  0.30بين المتغير الماتال وجميع الاعاده وبين التالاع كلوا أكقر من )

 ويمكن التعبير عن هذه المعاملات فى الشكل التالى   •

 

 

 

 

 

 

 

 ( 1شكل رقم )
 الاعاد جودة الخدمات المصرفية وبين تجاوز توقعات العميل علاقة الارتااط بين 

 جودة أداء الخدمة المصرفية

تجاوز توقعات 
 العميل 

 الاعتمادية 

 الالتجابة

 الامان 

 التعاطف 

R=0.465 

 

R=0.383 

 

R=0.420 

 

R=0.376 

 

R=0.522 

 R=0.489 الملمولية 
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 المصدر: من اعداد الااثب 
 التأكد من عدم وجود علاقة ارتباط ذاتى بين ابعاد المتغير المستقل.-2

فااااى الجاااادوا  كاناااات معاااااملات الارتااااااط بااااين الاعاااااد المتغياااار الماااااتال كمااااا 
 التالى:

 ( 2جدول رقم ) 

 جودة الخدمة المصرفية   ابعاد المتغير المستقلبين  الذاتي معامل الارتباط

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 :یلي ما یتضح ومن الجدول
عاادم وجااود علاقااة ارتااااط حاتااى بااين الاعاااد المتغياار الماااتال ثيااب إ  قيمتوااا  -

 ، وبالتالي فواذا  عناى تاوافر الافتارار الثاانى المتعلال لاعاد 0.90كلوا تال عن )
 وجود ارتااط حاتى عاا بين المتغيرات الماتالة.

 وجود ارتباط متداخل بين المتغيرات المستقلة.اختبار -3

 الملموسية  التعاطف الامان الاستجابة  الاعتمادية  المتغير المستقل 

 **0.536 **0.658 **0.509 **0.756 1 الاعتمادية 

 **0.483 **0.599 **0.550 1 **0.756 الالتجابة 

 **0.535 **0.625 1 **0.550 **0.509 الامان
 **0.742 1 **0.625 **0.599 **0.658 التعاطف

 1 **0.742 **0.535 **0.483 **0.536 الملمولية 
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 المااموح التااان وااتاار VIF نتوخ  التااا معامل ثيب ات  إ جاد كل من
للتاكااااد ماااان أ  ألاعاااااد  الماااااتال، الاعاااااد المتغياااار ماااان لاعااااد  لكاااال Toleranceلااااا  

بينوااااا، والجاااادوا التااااالى اوضااااح هااااذا  فيمااااا ماااااتالة للنمااااوحل الماااااتال المتغياااار
 الااتاار. 

 ( 3جدول رقم ) 

 اختبار التطابق بين ابعاد المتغير المستقل 

 ابعاد المتغير المستقل 
 معامل تضخم التباین 

VIF 
 التباین المسموح به 

Tolerance 
 418. 2.393 الاعتمادية 
 351. 2.848 الالتجابة 
 476. 2.102 الامان
 284. 3.516 التعاطف
 367. 2.723 الملمولية 

 الاثصا ى. نتا ص التمليل من اعداد الااثب لاالاعتماد على  المصدر: 

 :یلي ما یتضح ومن الجدول
  ، وثياب ا  2.848 – 2.102ماا باين )  VIFتراوثت قي  معامال التواخ     -

  فانا  لا اوجاد علاقاة ارتاااط عااا او تاداال باين الاعااد 5قاي  المعامال اقال مان )
 المتغير الماتال.
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  0.476 – 0.284ماا بااين ) Toleranceتراوثات قاي  التاااان الماااموح لاا   -
  فانا  لا اوجاد علاقاة ارتاااط متعادد باين 0.05وثيب أ  جميع ال ي  أكقار مان )

 الاعاد المتغير الماتال.
ممااا نااقل اتوااح تااوافر الافتاارار الثالااب والااذح ااانو علااى عاادم وجااود علاقااة 

 ارتااط متداالة او متعددة بين المتغيرات الماتالة
 اعتدالية التوزيع  -4

وهاااذا اتعلااال لااااافترار التوزياااع اليقيعاااي للقياناااات ويااات  مااان اااالاا إ جااااد معامااال 
  فاااا  1لصلاعااااد، فااااحا كانااات قيماااة معامااال الالتاااواء اقااال مااان ) Skewnessالالتاااواء 

   اوضح هذا الااتاار.4القيانات تتوزع توزيعا نقي ياً، وجدوا )
 ( 4جدول رقم ) 

 معامل الالتواء لأبعاد المتغير المستقل 

 الاثصا ى. نتا ص التمليل من اعداد الااثب لاالاعتماد على  المصدر: 
 من الجدول السابق یتضح أن 

 الالتواء  معامل ابعاد المتغير المستقل  
Skewness 

 0.821- الاعتمادية 

 0.842- الالتجابة 
 0.782- الامان
 0.894- التعاطف
 0.353- الملمولية 
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 – 0.353جميع ال ي  الميلااة لمعامال الالتاواء )لاعاد ثاذف الاياارة  تتاراوح باين )  -
  وبالتااااالي فااااا  هااااذا ااااادا علااااى اعتداليااااة التوزياااااع 1  وجميعوااااا اقاااال ماااان )0.894

أح أ  القياناااات تتاااوزع توزيعااااً نقي يااااً، مماااا  عناااى تاااوافر الافتااارار الرالااااع للقياناااات، 
  جراء الانمدار المتعدد.

مما لبق یتضح صلاحية نموذج الانحدار ملن الناحيلة اصحصلا،ية، وبنلاءً   
 على ذلك نستطيع اختبار الفرض الاول كما یلي  

 جودة أداء الخدمة المصرفية وتجاوز توقعات العميلالعلاقة بين  (أ
بتادار قوة واتجاه العلاقة بين جاودة  تيقيل أنلوب تمليل الانمدار الااي  مكن  

 : 5)الجدوا وحلك كما في أداء الخدمة المصرفية وتجاوز توقعات العميل 
 ( 5جدول )
  ANOVAوتحليل التباین نتا،ج تحليل الانحدار البسيط 

   .جودة أداء الخدمة المصرفية وتجاوز توقعات العميلللعلاقة بين 

 الاثصا ى. نتا ص التمليل من اعداد الااثب لاالاعتماد على  المصدر: 
 :یلى ما یتضح السابق الجدول ومن

المتغير  

 المستقل 

المتغير  

 التابع

معامل 
 

حدار
لان

ا
B

 

 ت  اختبار

T-Test 

 ف  اختبار

F-Test 

 معامل

 الارتباط 

R 

 معامل

 التحديد 
2R  المعنوية القيمة  المعنوية القيمة 

جودة 

أداء 

الخدمة 

 المصرفية 

تجاوز  

توقعات  

 العميل 

.787 10.624 .000 112.876 .000 .522 .273 
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 أ  أى ،R 0.273)2 (د التمداا معامال قيماة بلغات  :للنملوذج التفسليرية القلوة -
تجااااوز توقعاااات  فاااى التااااان% مااان 27.3جااودة أداء الخدماااة المصااارفية  حاااار

 العميل
 تشير وهي،  0.522 (R) الارتااط معامل قيمة بلغت  :الانحدار نموذج معنوية -

 وتشاير .التاالاع والمتغيار المااتال المتغيار باين متونية ارتااط علاقة وجود  إلى
 ،إثصاا ية دلالاة وحامعنويااً   عتقار الانمادار نماوحل أ  إلاى ف ااتااار نتيجاة
  5 %من أقل المعنوية ماتوى إ   ثيب 

المااتال  للمتغيار الانمادار معامال قيماة بلغات المسلتقل   المتغيلر معنويلة -
 التالاع  والمتغير المتغيرهذا  بيننرد ة علاقة  وجود  إلى تشير هيو  ،787+)

 المتغيارهاذا  تااثير وأ  معنوياة العلاقاةحه ھ إلاى أ  ت  اختبلار نتيجلة وتشلير -
 %5 من أقل ماتوى المعنوية إ  ثيب  ،إثصا ية دلالة وحا معنويا  عتقر

 جودة أداء الخدمة المصرفية وتجاوز توقعات العميلالعلاقة بين ابعاد   (ب
 الاعتمادية وتجاوز توقعات العميلالعلاقة بين  -1

الخدمات   اعتماد ةبين    حات دلالة إثصا ية توجد علاقة  والذى انو على    
العميل توقعات  وتجاوز  الحرضية   .  المصرفية  هذه   نموحل م  اانتخد ت   لااتاار 

  . كما الى:  Simple Liner Regressionالااي  ) الخيى الانمدار
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 ( 6جدول )

   .الاعتمادية وتجاوز توقعات العميلللعلاقة بين  ANOVAوتحليل التباین تحليل الانحدار  

 المصدر  من اعداد الباحث 

 :یلى ما یتضح السابق الجدول ومن
 أ  أى ،R 0.147)2 (د التمداا معامال قيماة بلغات  :للنملوذج التفسليرية القلوة -

 تجاوز توقعات العميل فى التااان % من14.7الاعتماد ة تحار
 تشير وهي،  0.383 (R) الارتااط معامل قيمة بلغت  :الانحدار نموذج معنوية -

 وتشاير .التاالاع والمتغيار المااتال المتغيار باين متونية ارتااط علاقة وجود  إلى
 ،إثصاا ية دلالاة وحامعنويااً   عتقار الانمادار نماوحل أ  إلاى ف ااتااار نتيجاة
  5 %من أقل المعنوية ماتوى إ   ثيب 

المتغير  

 المستقل 

المتغير  

 التابع

معامل 
 

حدار
لان

ا
B

 

 ت  اختبار

T-Test 

 ف  اختبار

F-Test 
 معامل

 الارتباط 

R 

 معامل

 التحديد 
2R  المعنوية القيمة  المعنوية القيمة 

 الاعتمادية 

تجاوز  

توقعات  

 العميل 

.525 7.200 .000 51.847 .000 .383 .147 



 هشام صلاح فوزى أبو العنين 
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المااتال  للمتغيار الانمادار معامال قيماة بلغات المسلتقل   المتغيلر معنويلة -
 والمتغيار المتغيارهاذا  بايننرد اة علاقاة  وجاود  إلاى تشاير هييو  ،0.525+)

 التالاع 
 المتغيارهاذا  تااثير وأ  معنوياة العلاقاةحه ھ إلاى أ  ت  اختبلار نتيجلة وتشلير -

 %5 من أقل ماتوى المعنوية إ  ثيب  ،إثصا ية دلالة وحا معنويا  عتقر
 ونستنتج مما لبق 

على  تنص  التي  الفرضية  علاقة  و وج   قبول  إثصا يةد  دلالة  بين    حات 
  .الخدمات المصرفية وتجاوز توقعات العميل اعتماد ة

  الالتجابة وتجاوز توقعات العميلالعلاقة بين   -2
الخدمات   انتجالاة بين    حات دلالة إثصا يةتوجد علاقة  والذى انو على    

العميل توقعات  وتجاوز  الحرضية   .  المصرفية  هذه   نموحل م  اانتخد ت   لااتاار 
  . كما الى:  Simple Liner Regressionالااي  ) الخيى الانمدار

 ( 7جدول )
  .الالتجابة وتجاوز توقعات العميلللعلاقة بين   ANOVAوتحليل التباین تحليل الانحدار  

المتغير  

 المستقل 

المتغير  

 التابع

معامل 
 

حدار
لان

ا
B

 

 ت  اختبار

T-Test 

 ف  اختبار

F-Test 
 معامل

 الارتباط 

R 

 معامل

 التحديد 
2R  المعنوية القيمة  المعنوية القيمة 

 الاستجابة 

تجاوز  

توقعات  

 العميل 

.571 9.118 .000 83.129 .000 .465 .216 



 توقعات العميل  تجاوز على  قدرة المصارف فىأداء الخدمة المصرفية  دور جودة
 

 

   2024الثالث العدد   -  38المجلد                المجلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية  

320 
 

 

 

 
 

 المصدر: من اعداد الااثب 

 

 :یلى ما یتضح السابق الجدول ومن

 أ  أى ،R 0.216)2 (د التمداا معامال قيماة بلغات  :للنملوذج التفسليرية القلوة -
 تجاوز توقعات العميل فى التااان % من21.6الاعتماد ة تحار 

 تشير وهي،  0.465 (R) الارتااط معامل قيمة بلغت  :الانحدار نموذج معنوية -
 وتشاير .التاالاع والمتغيار المااتال المتغيار باين متونية ارتااط علاقة وجود  إلى

 ،إثصاا ية دلالاة وحامعنويااً   عتقار الانمادار نماوحل أ  إلاى ف ااتااار نتيجاة
  5 %من أقل المعنوية ماتوى إ   ثيب 

المااتال  للمتغيار الانمادار معامال قيماة بلغات المسلتقل   المتغيلر معنويلة -
 والمتغيار المتغيارهاذا  بايننرد اة علاقاة  وجاود  إلاى تشاير هييو  ،0.571+)

 التالاع 
 المتغيارهاذا  تااثير وأ  معنوياة العلاقاةحه ھ إلاى أ  ت  اختبلار نتيجلة وتشلير -

 %5 من أقل ماتوى المعنوية إ  ثيب  ،إثصا ية دلالة وحا معنويا  عتقر
حات دلالة  د علاقة  و وج   قبول الفرضية التي تنص علىوناتنتص مما نقل  

  .الخدمات المصرفية وتجاوز توقعات العميل انتجالاةبين  إثصا ية
 الخدمات وتجاوز توقعات العميل  العلاقة بين امان -3



 هشام صلاح فوزى أبو العنين 
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على     انو  علاقة  والذى  إثصا ية توجد  دلالة  الخدمات   اما بين    حات 
العميل توقعات  وتجاوز  الحرضية   .  المصرفية  هذه   نموحل م  اانتخد ت   لااتاار 

  . كما الى:  Simple Liner Regressionالااي  ) الخيى الانمدار
 ( 8جدول ) 

  .الامان وتجاوز توقعات العميلللعلاقة بين  ANOVAوتحليل التباین تحليل الانحدار  

 المصدر: من اعداد الااثب 

 :بلى ما یتضح السابق الجدول ومن

 أ  أى ،R 0.141)2 (د التمداا معامال قيماة بلغات  :للنملوذج التفسليرية القلوة -
 تجاوز توقعات العميل فى التااان % من14.1الاعتماد ة تحار 

 تشير وهي،  0.376 (R) الارتااط معامل قيمة بلغت  :الانحدار نموذج معنوية -
 وتشاير .التاالاع والمتغيار المااتال المتغيار باين متونية ارتااط علاقة وجود  إلى

 ،إثصاا ية دلالاة وحامعنويااً   عتقار الانمادار نماوحل أ  إلاى ف ااتااار نتيجاة
  5 %من أقل المعنوية ماتوى إ   ثيب 

المتغير  

 المستقل 

المتغير  

 التابع

معامل 
 

حدار
لان

ا
B

 

 ت  اختبار

T-Test 

 ف  اختبار

F-Test 
 معامل

 الارتباط 

R 

 معامل

 التحديد 
2R  المعنوية القيمة  المعنوية القيمة 

 الامان

تجاوز  

توقعات  

 العميل 

.529 7.035 .000 49.488 .000 .376 .141 
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المااتال  للمتغيار الانمادار معامال قيماة بلغات المسلتقل   المتغيلر معنويلة -
 المتغيار المااتالهاذا  بايننرد اة علاقاة  وجاود  إلاى تشاير هييو  ،0.529+)

 .التالاع  والمتغير
 المتغيارهاذا  تااثير وأ  معنوياة العلاقاةحه ھ إلاى أ  ت  اختبلار نتيجلة وتشلير -

 %5 من أقل ماتوى المعنوية إ  ثيب  ،إثصا ية دلالة وحا معنوياً   عتقر
حات دلالة  د علاقة  و وج   قبول الفرضية التي تنص علىوناتنتص مما نقل  

  .الخدمات المصرفية وتجاوز توقعات العميل اما بين  إثصا ية
 العلاقة بين التعاطف وتجاوز توقعات العميل   -4

الخدمات    تعانفبين    حات دلالة إثصا يةتوجد علاقة  والذى انو على    
العميل توقعات  وتجاوز  الحرضية   .  المصرفية  هذه   نموحل م  اانتخد ت   لااتاار 

  . كما الى:  Simple Liner Regressionالااي  ) الخيى الانمدار
 ( 9جدول )

   .التعاطف وتجاوز توقعات العميلللعلاقة بين  ANOVAوتحليل التباین تحليل الانحدار  

المتغير  

 المستقل 

المتغير  

 التابع

معامل 
 

حدار
لان

ا
B

 

 ت  اختبار

T-Test 

 ف  اختبار

F-Test 

 معامل

 الارتباط 

R 

 معامل

 التحديد 
2R  المعنوية القيمة  المعنوية القيمة 

 التعاطف

تجاوز  

توقعات  

 العميل 

.506 8.041 .000 64.655 .000 .420 .177 
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 المصدر: من اعداد الااثب 

 
 

 :یلى ما یتضح السابق الجدول ومن
 أ  أى ،R 0.177)2 (د التمداا معامال قيماة بلغات  :للنملوذج التفسليرية القلوة -

 تجاوز توقعات العميل فى التااان % من17.7الاعتماد ة تحار 
 تشير وهي،  0.420 (R) الارتااط معامل قيمة بلغت  :الانحدار نموذج معنوية -

 وتشاير .التاالاع والمتغيار المااتال المتغيار باين متونية ارتااط علاقة وجود  إلى
 ،إثصاا ية دلالاة وحامعنويااً   عتقار الانمادار نماوحل أ  إلاى ف ااتااار نتيجاة
  5 %من أقل المعنوية ماتوى إ   ثيب 

المااتال  للمتغيار الانمادار معامال قيماة بلغات المسلتقل   المتغيلر معنويلة -
 والمتغيار المتغيارهاذا  بايننرد اة علاقاة  وجاود  إلاى تشاير هييو  ،0.506+)

 التالاع 
 المتغيارهاذا  تااثير وأ  معنوياة العلاقاةحه ھ إلاى أ  ت  اختبلار نتيجلة وتشلير -

 %5 من أقل ماتوى المعنوية إ  ثيب  ،إثصا ية دلالة وحا معنوياً   عتقر
حات دلالة  د علاقة  و وج   قبول الفرضية التي تنص علىوناتنتص مما نقل  

  . الخدمات المصرفية وتجاوز توقعات العميل التعانف فى اداءبين  إثصا ية
 وتجاوز توقعات العميل    العلاقة بين الملمولية -5
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الخدمات   ملمونيةبين   حات دلالة إثصا يةتوجد علاقة  والذى انو على    
العميل توقعات  وتجاوز  الحرضية   .  المصرفية  هذه   نموحل م  اانتخد ت   لااتاار 

  . كما الى:  Simple Liner Regressionالااي  ) الخيى الانمدار
 

 ( 10جدول )
   .الملمولية وتجاوز توقعات العميلللعلاقة بين  ANOVAوتحليل التباین تحليل الانحدار  

 المصدر: من اعداد الااثب 

 :یلى ما یتضح السابق الجدول ومن

 أ  أى ،R 0.239)2 (د التمداا معامال قيماة بلغات  :للنملوذج التفسليرية القلوة -
 تجاوز توقعات العميل فى التااان % من23.9الاعتماد ة تحار 

 تشير وهي،  0.489 (R) الارتااط معامل قيمة بلغت  :الانحدار نموذج معنوية -
 وتشاير .التاالاع والمتغيار المااتال المتغيار باين متونية ارتااط علاقة وجود  إلى

المتغير  

 المستقل 

المتغير  

 التابع

معامل 
 

حدار
لان

ا
B

 

 ت  اختبار

T-Test 

 ف  اختبار

F-Test 
 معامل

 الارتباط 

R 

 معامل

 التحديد 
2R  المعنوية القيمة  المعنوية القيمة 

 الملموسية 

تجاوز  

توقعات  

 العميل 

.559 9.715 .000 94.381 .000 .489 .239 
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 ،إثصاا ية دلالاة وحامعنويااً   عتقار الانمادار نماوحل أ  إلاى ف ااتااار نتيجاة
  5 %من أقل المعنوية ماتوى إ   ثيب 

المااتال  للمتغيار الانمادار معامال قيماة بلغات المسلتقل   المتغيلر معنويلة -
المااتال  المتغيارهاذا  بايننرد اة علاقاة  وجاود  إلاى تشاير هييو  ،0.559+)

 التالاع  والمتغير
 المتغيرهذا   تاثير  وأ  معنوية  العلاقةحه  ھ إلى أ  ت  اختبار  نتيجة وتشير -

 % 5 من أقل ماتوى المعنوية إ  ثيب  ،إثصا ية دلالة وحا ًً معنويا  عتقر
حات دلالة  د علاقة  و وج   قبول الفرضية التي تنص علىوناتنتص مما نقل  

  .الخدمات المصرفية وتجاوز توقعات العميل ملمونيةبين  إثصا ية
 / نتا،ج الدرالة7

 وكانت نتا ص ااتاارات فرور الدرانة كما الى: 
 نو: ققااوا الحرضاية التااي تانو علااى  الر ياااية التاي تا يةالحرضا ققاوا -

وجااود علاقااة حات دلالااة إثصااا ية بااين لالعااد واثااد علااى ا قاال ماان ألاعاااد 
جاااودة أداء الخدماااة المصااارفية علاااى تجااااوز توقعاااات العميااال فاااى القناااوك 

 التجارية ممل الدرانة 
 اما فيما اتعلل لاالحرضيات الحر ية فكانت نتا ص ااتاارات الحرور كما الى:

حات دلالااااة د علاقااااة و وجاااا التااااي تاااانو علااااى ا ولااااى  الحر يااااة ققااااوا الحرضااااية  -
  .الخدمات المصرفية وتجاوز توقعات العميل اعتماد ةبين  إثصا ية
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 حات دلالة إثصاا يةد علاقة و وج التي تنو على  الحر ية الثانية  ققوا الحرضية -
  .الخدمات المصرفية وتجاوز توقعات العميل انتجالاةبين 

 حات دلالة إثصاا يةد علاقة و وج التي تنو على    الحر ية الثالثة  ققوا الحرضية -
  .الخدمات المصرفية وتجاوز توقعات العميل اما بين 

 حات دلالة إثصا يةد علاقة و وج التي تنو على  الحر ية الرالاعة  ققوا الحرضية -
 الخدمات المصرفية وتجاوز توقعات العميل التعانف فى اداءبين 

حات دلالااااة د علاقااااة و وجاااا التااااي تاااانو علااااى  الحر يااااة الخاماااااة ققااااوا الحرضااااية -
  .الخدمات المصرفية وتجاوز توقعات العميل ملمونيةبين  إثصا ية

 
 / التوصيات 8

 قدمت الدرانة التوصيات التالية 
ضااارورة أ   عمااال القناااك علاااى تمااااين وتياااوير ادماتااا  للوصاااوا إلاااى توقعاااات  -

العملاء، مما  ومن انتمرار تعاملو  وبالتالي تعزيز موقع  التنافاي عن نريل 
 تاد   ادمات تتميز لاماتوى جودة عالية

ضارورة اهتماام المصارف لاالجواناب الملموناة، كالماااني المداثاة والمكاا  الماانق   -
قاعااات الانتقااار  والمقواار العااام للقنااك لااعتاارهااا أثااد العواماال المومااة (المااريح 

التاااي تاااااذ لاعاااين الاعتااااار عناااد تاياااي  العمااالاء للخدماااة، والعمااال لااناااتمرار علاااى 
تيوير وتماين التكنولوجيا الماتخدمة في تاد   الخدمات، والاعي نمو اماتلاك 

 أفول وأثدث الونا ل التكنولوجية الماتخدمة في مجاا الخدمات المصرفية
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مااان الوااارورح علاااى المصااارف العمااال المااااتمر والاهتماااام بتياااوير ألاعااااد جاااودة  -
 الخدمات المصرفية للمحاظ على رضا العملاء، وكاب ولا و 

التمااااوا إلااااى تيقياااال ماااانوص جااااودة الخدمااااة المصاااارفية لاااااالقنوك ضاااامن التوجاااا   -
توقعاااات  الانااتراتيجي وبصاااورة تدريجيااة ثتاااى تااتمكن القناااوك ماان تمايااال تجاااوز

 العميل لاالصورة المرجوة.
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