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ÖZET 

Bankacılık hizmetlerinin kalite boyutlarının ölçülmesi, günümüzde önemli konulardan biri 

kabul edilir. Zira bilindiği üzere hizmet kalitesi, ekonomik yönden çok önemli bir durum olmuştur. 

Bu sadece seçkin hizmet sunumundaki role indirgenemez. Aynı zamanda bu çalışma hizmet 

sunumunun gerçek performansıyla Yemen’deki İslami ve Ticari Bankalardan bu hususta beklenen 

performansı karşılaştırmaya çalışmaktadır.  

Kuşkusuz özellikle Yemen’in içinde bulunduğu koşullar altında bankacılık hizmetlerinin 

kalite boyutlarından birisini ölçmek son derece bir durumdur. Bu sebeple İslami bankalara, 

geleneksel bankalara ve müşterilerine dağıtıldı çözüm analizi için istatiksel analiz kullanıldı. Sonra 

gerek müşterilerin ve gerekse banka içerisinde çalışan görevlilerin görüşleri değerlendirilecektir. 

Dolayısıyla hizmetle ilgili müşterilerin beklentileriyle kendilerine sunulan gerçek hizmet 

arasındaki farkları ölçmek için kullanıldı SERVQUAL kalite ölçümü kullanılacaktır. Bu da 

“Hizmet Kalitesi” (Service Quality) kelimesinin kısaltılmış hali kabul edilir. Aynı şekilde bu 

ölçek, hizmeti değerlendirmesi için sunulan bir dizi boyut ve kriterlere dayanmaktadır. Hizmetin 

değerlendirmesi ise hazırlık, altyapı, ekipman ve buna ek olarak görevli kadro gibi somut maddi 

yönler aracılığıyla olacaktır. Bütün bunlar müşterilerin nazarında Yemenli bakanların sunmuş 

olduğu hizmet düzeyini yansıtmaktadır. 

İşte buradan hareketle bu çalışma, İslami ve geleneksel bankalarda hizmet kalitesinin 

iyileştirilmesi ve somutluk boyutunun geliştirilmesi amaçlanmıştır. 

Anahtar Kelimeler: Hizmetlerin kalitesi, hizmet kalitesinin boyutları, Yemen’de İslami 

ve geleneksel bankalar. 
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THE DIMENSIONAL IMPACT OF THE TANGIBLES (FINANCIAL ASPECT) ON THE 

CUSTOMER’S SATISFACTION IN THE ISLAMIC AND TRADITIONAL BANKS IN 

YEMEN 

ABSTRACT 

Measuring the dimensions quality of banking services is considered an important issue in 

this time as it has become recognized that the quality of services is an urgent matter from an 

economic point of view. This role is not limited to providing outstanding service only. Rather, the 

study seeks to compare the actual performance of the service provided with its expected 

performance in commercial and Islamic banks in Yemen. 

The importance of measuring one of the quality dimensions of banking services is 

extremely important, especially in light of the current circumstances in Yemen. Therefore, 

statistical analysis would  be used to analyze the questionnaire that would be distributed to both 

Islamic and conventional banks and their customers. This would be followed by an evaluation of 

the opinions of both customers and employees in the banks. As such, the SERVQUAL (short for 

service quality) model was used to measure the difference between the customers' expectations of 

the service with the service actually provided to them. This measurement scale also depends on a 

set of dimensions or criteria that are presented to the customer to evaluate the service through  : the 

tangibles (including materials, facilities, and equipment, staff etc.), which in turn reflects the level 

of service provided by the Yemeni banks from the point of view of their customers. 

From this perspective, this study was designed with the aim of improving and developing 

the tangible dimensions in Islamic and conventional bank in Yemen 

 Keywords: Quality of services Dimensions of service quality, Islamic banks, 

Conventional banks in Yemen. 

 )الجانب المادي( على رضا العملاء في البنوك الإسلامية والتقليدية في اليمن   أثر بعُد الملموسية

 الملخص 

 2ميسون أحمد السنيدار 

م أ مو يعد موضووووي س أب ادعأو ةوولخ مادمألم مفيووون  لم مو مفوضوووو ألم معأملم لح مرعيووون محأضووون ع ر اعووو أ مو مف عأدم    م ا  ةوولخ مادمألم امن 
رفع ي ر خدملم مفتدملم  م وم  مف وسع منهأ لح مر نوك  مرنأع لم ملاس يوأويلم     يت يون مرد د لح دتدا مادملم مف ز  لخ  ت   دت دىوعل مرددماولم ما متأدلألم م وم  م

 مر جأديلم  ملإا م لم لح مر زو.
اعد ادعأو ةوولخ مادمألم مفيوووووووووووووون  لم  ررفملم لح تمت مر ن م مرأ رن  أ مر زو امن لح  أيلم م   لم رفم ل ماوووووووووووووو خدم  مر    ت    لا شوووووووووووووو  م  ا  لم س أب 

 هأ   ل  مفيووووووأدم ملإاوووووو م لم  مر نوك مر ت  ديلم   ز لهأ    دت    ادم     مو مرعز    مفوتمفك وم ت مر نوك    ملإعيووووووألي ر    ت ملااوووووو  ألألم مرأ ل دو  
(  مرفي  Service Qualityر جوولخ )  مرفي يع بر م  يوووووووووووووأد رم زلم ةوولخ مادملم )   SERVQUAL مو هنأ يأتي مه زأ   ماووووووووووووو خدم  مت أب  
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مرعز    و ماودمولم  ماودمولم مفتودمولم ع   ررفعوت    زوأ يع زود هوفم مفت وأب فع وأد دتودا ماودمولم ر عز وت مو        ماوووووووووووووو خودم   رت وأب مرفن  دك دوسعوألم
مهأ مفيوووووووأدم  ملجوملأب مفأويلم مف زواووووووولم مو وه  ملم  منم ت  معدملم رلإضوووووووأ لم ما مرمأود مروتم في .... مي  مرفي دد دلخ يعما مىووووووو و  مادملم مرأ دتد

  ةهلم لأ ن  ز لهأ. مر زن لم مو 
  مو هفم مفنط ت ةأ لم هفه مرددمالم  دم تحىك  دطوين دعُد مف زوا لم لح مفيأدم ملإا م لم  مر نوك مر ت  ديلم لح مر زو.

 
 ةوولخ مادمألم  مدعأو ةوولخ مادملم  مفيأدم ملإا م لم  مر نوك مر ت  ديلم لح مر زو.  الكلمات الافتتاحية:

 الفصل الأول

 المقدمة  1.1
ا  م    لم   يعد س أب ادعأو ةوولخ مادملم  منهأ دعٌد مف زوا لم مو مفومض ع معأملم لح مروست محأضن لح   مروضع ملاس يأوي مرفي لأشهده مر و   ع ر

أ اولم     فم مرُ عد  ألأم مو مرعوممت مفؤثنلخ   ل دضأ مرعز    لح تمت مفنأ ىلم مرشديدلخ دك مفؤاىألم مفأر لم لح تمت مرعوفلم  مر جأدلخ  مر مفؤاىألم مفأر لم ته 
 ما  ياولخ مر م  لم ملاس يأويلم. 

ي دك ملمج زعألم   مو هنأ ةأ لم ا  لم محدير  و ادعأو ةوولخ مادملم  نخص ررف ن مف زوا لم  ونهأ  أمت مه  دع ت لح مذهأ  مرعز     لأ  جلم ر ياولخ مرو 
   بأ  لم دطوين ةوولخ مادمألم مفتدملم ر عز    ذر  لاا تطأب  دو ا بر مو مرعز   لح تمت مفنأ ىلم مفوةوولخ لح مرتطأي مفألي

لح تمت مفنأ ىلم     و  مر زو دع ش لح  ضع مس يأوي ععب  سد م ومولم لح مروسع محألي  رر ألي  أ  مرىعي  مر طوين ر عد مف زوا لم يعد مو م مود مريع لم
عأةلم م  لم لإلأعأش ملاس يأوي لح مر زو  مرشديدلخ رفم  أ  ملاه زأ  بجوولخ مفيأدم  مرتر      ل ملاا دمملم   ياولخ دع ي  ملجألأب مفألي لح مرىو  مر زني يع بر 

لإا م لم م  مر نوك   مو هنأ ةأ لم محأةلم رطنح مثت هفم مفوضوي فعن لم اثن ادعأو ةوولخ مادملم   ل مفيأدم  ر  ص دعُد مف زوا لم اوم   أ  لح مر نوك م
 مر ت  ديلم وم ت مر زو. 

 مشكلة البحث  1.2
لم لح  ج لم ملاس يأو ع ر دع بر ملمحنك مرفي يعزت   ل ا أولخ دو يع مفد نملم وم ت اي مج زع   زأ  دع بر مر نوك ا  مفيأدم مو مرن أل  م اأا 

أ ىلم دك مر نوك دتو  دد د مه  لح دنف ف مرى أالم مفأر لم  مرنتديلم رد رلم  ذر  مو     ملال زأ    ياولخ  لأتص لأى لم مرفوملد  ممأ يووي ما  ياولخ مفن
 مو هنأ تأتي هفه مرددمالم رت أب ةوولخ مادمألم مفين  لم اوم  لح مر نوك مر جأديلم ا  ملإا م لم لح مر زو   ذر  مو   مر جأديلم منهأ  ملإا م لم 
     طنح م ائ لم مر أر لم  

 هت دوةد  ن   دك ادعأو ةوولخ مادمألم مفتدملم )مف زوا لم( لح مفيأدم ملإا م لم  مر ت  ديلم لح مر زو؟ .1
 ولخ مادمألم   ل مى و  دعد مف زوا لم لح مر نوك مر ت  ديلم  ملإا م لم؟مأ هو دت    مرعز   لجو  .2

 أهمية البحث  1.3
م  مفيأدم يع بر س أب مدعأو ةوولخ مادملم )مف زوا لم( مو مرعوممت مرأ دؤثن مو مرنأع لم ملاس يأويلم  ع ر إ  مثت هفه مادمألم دعد اوملخ ر ت   او -

مرنزو مفينلح  مرنزو ملاس يأوي دشمت  أ .  لح تمت مأ يع شم مرعألم مو ددهود ملاس يأو دشمت  أ   دى ب  يممو معن لم مىأ لم هفه مادمألم لح 
رر ألي  ملجأل لم دشمت  أص   أ  عأةلم مفيأدم ما ملاه زأ  د عٌد مف زوا لم مفتد  ر عز    مرأ دىأ د ما ما تطأب  دو ا بر مو مرعز      

ملاا تنمد مروتم في ر عأم ك وم ت مفيأدم  رر ألي ا    تحت ت مرنبح لم مرأ دىعل عأ مفيأدم مو     تحت ت مرنضأ    مرتددلخ   ل مفنأ ىلم  تحت ت
 اوم   أ  ر عز   م  مرعأم ك. 
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 أهداف البحث  1.4

يلم وم ت  مر زو مو     متأدلألم مى و  تهدم هفه مرددمالم إا س أب مثن دعٌد  مف زوا لم   ل دضأ مرعز    لح مر نوك ملإا م لم  مر نوك مر ت  د
ةوولخ   ةوولخ  ادعأو مادملم )مف زوا لم ( مر وي دتودمهأ مرن وك مر جأديلم  مر نوك ملإا م لم   ع ر ا  مفت أب يىأ ده   مو تحىك  دطوين هفه

  ل دضأ  مرعز   محأرك رديه    زأ ا   مادمألم  رر ألي إش أي د  لم مرعز ت    دم ما تطأب  دو ا بر مو مرعز   رلإضأ لم ما محفأظ
دعض  س أب هفم مر عد سد يىأ د   ل و   مفن   مر نأ ىي  تحت ت ملاا تنمد مروتم في ر عأم ك مو     ذر  ا     لح هفه مرددمالم ملإةأدلم  و

مف زوا لم  لح مفيأدم ملإا م لم  مر ت  ديلم مو  م  دىأؤلالم  ديدلخ د ع ت رلجألأب مفأوي ر خدمألم  مفتدملم لح مفيأدم مو     مفتأدلألم دك
     مرفنض ألم مر أر لم  

 دوةد  ن سألم ذملم ولارلم إعيأل لم دك م ثاث مف و ن لح مر نوك  دك دضأ  مرعز  ؟ الفرضية الأولى:

 دوةد  ن سألم ذملم ولارلم إعيأل لم دك م لزلم ملاثاث  دك دضأ  مرعز  ؟   الفرضية الثاني:

 دوةد  ن سألم ذملم ولارلم إعيأل لم م لزلم مفنم ت  دك دضأ  مرعز  ؟ لثالثة:الفرضية ا

 الدراسات السابقة  1.4
 (:2017نايلي إلهام، ) .1

 دراسة بعنوان "أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية للبنوك التجارية الجزائرية “ 
ما مر عنم   ل دت     رلو مر نوك مر جأديلم ملج ملنيلم فى و  ةوولخ مادمألم مفين  لم مفتدملم ع  مو ناع لم إودم ه  فى و  ةوولخ   تهدف الدراسة

ضأ لم ما تح ت مى و   ت دعد مو ادعأو مادملم مفين  لم   مر عنم   ل تأثيرهأ   ل تحت ت مف  لخ مر نأ ى لم ر  نوك  مادمألم مفتدملم ع  رلإ
 مر جأديلم   زأ ته   مرددمالم ر   أد مرع سلم دك ةوولخ مادمألم مفين  لم  مف  لخ مر نأ ى لم ر  نوك مر جأديلم. 

 نوك مر جأديلم ملج ملنيلم مو دو ير مادمألم مفين  لم دشمت مى زن إا مرتر      ل  ياولخ ةوولخ  ما ضن دلخ ملأ تأ  ملإومدلخ لح مر وتوصلت الدراسة
ا  لم  مادمألم مفين  لم رلإضأ لم ما ضن دلخ ملاه زأ  بجوولخ مادمألم مفين  لم  تحى نهأ   ونهأ دعد ا عأ دنأ ى أ  أ   تأ ف دم مر نوك  و 

عهأ  إلأشأ  ةهأ  ر ع سألم مرعأملم لح  ت دن   دمو  مه زلم م اأا لم تحىك عودلخ مر ن  مرفهن لم ر ز     دمأتهأ  و منأ ى هأ  ر ع    ادر
 امأ  رلنم. 

 (:2020د. محمد عواد الزيادات، خالد أحمد العلوان ) .2
 دراسة بعنوان "قياس رضا العملاء عن جودة خدمات المصارف الإسلامية العاملة في الأردن"  

ما س أب دضأ مرعز    و ةوولخ  دمألم مفيأدم ملإا م لم مرعأم لم لح م دو      ص مر  ر إا إ  دت    مرعز   لجوولخ  تهدف الدراسة
أو ةوولخ  دملم مر دس ت مازىلم )مردر ت مفأوي  مر عد مر و  دي  دعُد ملا  زأويلم  دعُد  مادمألم مفين  لم إيجأد أ   زأ ي ع ت دمت دعد مو ادع 

 ملاا جأدلم مرفوديلم  دعُد مر عأطف(. 
ما ا  إومدملم مفيأدم ملإا م لم مرعأم لم لح م دو  ا  دددك ا  لم مرن ألج مرأ دوع ت إر هأ هفه مرددمالم    زأ ي ع ت رر ت     وتوصلت الدراسة

يجأبي مرفي ا ن دم لأ ألجهأ فى و  ةوولخ مادملم مفين  لم  مرفي ملأعما إيجأد أ   ل دضأ مرعز    بح ر يمو  ذر  وم عأ عأ ر ا زنمد ملإ
 د تدا  دمألم ا ضت. 

 (: 2020بدر الدين ميرغني عبد الله، إياد نبيل إبراهيم الصهيبي ) .3
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دراسة ميدانية في البنوك العاملة في   –ا العميل من خلال بناء صورة ذهنية إيجابية دراسة بعنوان "أثر جودة الخدمات المصرفية في تحقيق رض
 اليمن " –صنعاء 

 –ما س أب اثن ةوولخ دتدا مادمألم مفين  لم لح تحت ت دضأ مرعز ت مو     دنأ  عودلخ ذهن لم إيجأد لم لح مر نوك مرعأم لم لح مر زو تهدف الدراسة 
 عنعأ   ر  ت ت اهدمم مر  ر. 

ما ا  مر نوك مرعأم لم لح مر زو بم ممنم مر منوروة أ  فوم  لم مرىو  مفينلح ر ع ي   تحىك مى و  ةوولخ مادمألم مرأ يط  هأ   وتوصلت الدراسة
 مرعز   مو      ضع  ط   ماترمد ج ألم محدولخ ر ىو  مفين  لم  دوض  هأ  ملاه زأ   أ  م أدعلم دط  تم. 

 منهج البحث   1.4
ديد  ر   ل مفنهج مروعفي مر     ي مرفي يع زد   ل مرددماألم مرن نيلم  مر  أنالم مفتدملم مو مر نوك ملإا م لم  مر نوك مر ت  ديلم     تحم  زد هفم مر 

 مفشم لم  جمع ا بر سدد مو مفع ومألم  مر  أنالم  إةنم  مر     لم  ما خ ص مرن ألج  مر وع ألم. 

 خطة البحث  1.5
مرفيت  ي مو  هفم مر  ر   ل خمىلم   يو   مرفيت م    ي  دث  و ملجألأب مرن ني لح دوض أ ا ب م   أد مفوضوي  ا   م  اهدم م   زأ يح وي هفم

ين  لم   يح وي   ل منهج لم مر  ر مو تح  ت  عفي مو     جمع مفع ومألم مف ع تلم  فم مفوضوي  امأ مرفيت مرثأني ي  دث  و مأه لم ةوولخ مادمألم مف
أ   مرفيت مرثأرر   ل م  ثك  مف  ر م    يح وي   ل مأه لم ةوولخ مادمألم مفين  لم    مف  ر مرثأني يح وي   ل م ميا مادمألم مفين  لم   وممت نجأعه

  نوك مر ت  ديلم  مر نوك ملإا م لم لح مر زو   يح و    ل م  ثك م    س أب ةوولخ مادملم   ادعأو ةوولخ مادمألم مفين  لم  مف  ر مرثأني ملإطأد مرن ني ر
 مرفيت مرنمدع   يح و    ل مرددمالم مف دملأ لم  مرفيت ماأما  يح و    ل مرن ألج  مر وع ألم 

 الفصل الثاني 
 ماهية جودة الخدمات المصرفية 

و د   ير لح ملمج زعألم   ع ر ل  ضع مرمثير مو مر عنيفألم لجوولخ  لح تمت مر طودملم مرفي يشهده مرعألم مر و  اع أ مفهو  ةوولخ مادملم مو مففأه   مرأ عأ
  أ  مف زوا لم مو مادمألم مفين  لم  س أب ةوولخ د   مادملم مو مرنأع لم مر أديخ لم    و  مه زأ  مرفنو د ومو لح ةوولخ مادمألم مرأ دتد  ر عز ت  رر ألي

معن لم مريودلخ مرفهن لم ر  ن   ند مرعز ت   ع ر لا يتردب    هأ لأتت م م لم اي شي    زأ ا    مرن أل  مفه  ع ر دناخ  ملأط أي مرعز ت  و مر ن      
عأ و د   ير لح ما تطأب الأبعاد جودة  الخدمة ومنها بعد الملموسية دتدا مادملم سد يمو  مند   ا   ير مند   بمن ج مأوي م زوب  رفم  مر عض ين م ا  

رنضأ رديه  . دو ا بر مو مرعز     تحت ت م  
 المبحث الأول : مفهوم جودة الخدمات المصرفية  3 :

يع بر   يع بر مفهو  ةوولخ مادمألم بأنهأ انجأ  مرعزت ررطنيتلم مري   لم مو ا   منه " اي ما و مو مرع وب " بح ر دمو  مطأدتلم ر زومعفألم  ع ر
لم مرعز    مرعنين م اأاي لح مفنأ ىلم دك مفؤاىألم  هو  نين  عأ  سأود   ل تحت ت ملاا جأدلم مري   لم  مرىنيعلم بمأ ي زأشل مع مع  أةألم  د  أ
مادملم مفين  لم    إدضأله  وأه مفؤاىلم  رر ألي  ياولخ عي هأ لح مرىو    لا يخ  ف  ثيرم دعنيف مادملم مفين  لم  و دعنيف مادملم دشمت  أ  ع ر دع بر

ت    سد يند   دتدا مادمألم بمن ج  " لأشأط ا   زت يحيت    م مفى ف د مو      ملإ نمو   مفن زألم  مفمألو  ذر  رعد  م زوا لم هفم مرنشأط  مرعز

 
 .   40ص  تح  ت ةوولخ مادملم مفين  لم ملإا م لم “  ومدالم دط  ت لم   ل مفيأدم ملإا م لم لح   ىطك ود يش  من م  جمعلم  "  3
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    زأ دعد مادمألم مفين  لم ممو  هأ  لح مرعزت مفينلح   دت انهأ  اع  ت ا ثن م لأشطلم  مرأ دنأ  ملاه زأ   مر طوين  و  ت لح  4ا  سد لا يند    
مر ت  ديلم     زأ انهأ د  من  دمألم ةديدلخ ر    لم  مع  أةألم مجأ  مر نأ ا دك مفيأدم  ونهأ تهدم إا مرنبح لم مو     اوم  مادملم  دطوين مادمألم 

 دتو   أ  مرعز ت    دىأ د لح دطوين م لأشطلم ر ي أ  اوملخ لجفب ا بر  دو مو مف عأم ك اوم  لح لأ   مرووملع ا  لح لأ   مر وتم ف  ملاا ثزأد مرأ
 مفيأدم    مرفي دد دلخ يؤوي ما تحت ت إينموملم دشمت ا بر . 

 لم.  دد مو مر أ  د ا  مفيأدم اع  ت د د ت لح ع ألخ مرعز ت مر وم لم ممأ ي يد مو دطود مادمألم مفأر لم  مفين  لم لح ملمج زعألم مف تدم هنأ لا
إا ا  مرعز   ي خف   سنمدمته  را خدم   دو مو مفعأيير م اأا لم ر  م    ل مادملم مفتدملم   (parasuraman et al , 1991) 5 زأ اشأد 

 (  2002 يممو دين فه    ل مرن و مر ألي )مرضزود  
   مفيدمس لم  ملاعترم  لم  مرفعأر لم ا  مر طف.العملاء -

 ملاديأ  ملج د  طن  مر تدا  مرعنض.  •
 مرتددلخ   ل دفه   تحديد عأةألم مرعز  . •

 ملا  زأويلم  مى ويالم مرثتلم ر وم    محفأظ   ل مروست   مراحل التسليم: -

 مرفعأر لم  مردم ع لم  مر ت لم   •
   م هن  شمت مرعنأعن مفأويلم مف زوالم ر خدملم  مر  ئلم ملمح طلم م اأا لم. البيئة المادية-

 أهمية جودة الخدمات المصرفية: 

أ و د هأ  لح د  لم مر أعثو  ةهووه  لح مرىنوملم مفأض لم لح مجأ  ةوولخ مرى ع مف زوالم لح جم ع ملمجألالم و   مرتر      ل ةوولخ مادمألم مرأ اع أ ع
لم مع مأ ي وسعم مرعز ت امن ملآ لألم م  يرلخ  ع ر اع أ دضأ  مرعز    و ملجوولخ مفتدملم رم تأثير   ير لح مجأ  مر نأ ا   و   ز  لم متأدلألم مادملم مفتدم

   دضأ مرعز ت. ضن دي لح دت    ةوولخ مادملم   أذم  أ  مرعز ت دمضي  و مادملم مفتدملم  أ  هفم يعنى ا  ةوولخ مادملم مفتدملم  ألي   مرعما لح عأ   د

أته  لح د ميد مى زن يؤوي ما  ياولخ عده مفنأ ىلم  اي ا  مفهو  ةوولخ مادمألم مفين  لم يعزت   ل د   لم ملاع  أةألم  مرن  ألم رد  مرعز      و  د  
 .، الاحتفاظ بالموظفين، الاحتفاظ بالعملاء ،تحسين صور( 6تحقيق الميزة التنافسية مرأ يشهدهأ مرتطأي مفينلح  سد م ومولم ا  لم رلأا أب مر أر لم ) 

 
مج لم ملإومدلخ   ملاس يأو     دغدمو  )   اثن  نأعن ادعأو ةوولخ مادملم مفين  لم   ل ا وك مر رلو لح م   أد مفيأدم مر جأديلم “  زد "   د محىك  ش أي    دملامير  مفواوي  دع     د مح  4
 .   92ص   10جم(  

 2185(     لم إومدلخ مفأ   ملا زأ      م دو  ) ( 2011)   س أب ةوولخ مادمألم مفين  لم لح م دو  "    أو  جمعلم   أو  محودي  ا  زأ  "5
 40(     لم مرع و  ملاس يأويلم      مر ى ير     ا  مر وملح   ) ( 2016)  اثن ةوولخ مادمألم مفين  لم   ل تحت ت مف  لخ مر نأ ى لم ر  نوك مر جأديلم ملج ملنيلم    معأ       ناي ي  6
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 المبحث الثاني : مزايا الخدمات المصرفية
مو مايألص   نم مادمألم مفين  لم دعدلخ مم  ملم مرأ وع هأ تخ  ف  و مرى ع مفأويلم   عىب مرددماألم مفتدملم عو  هفم مفوضوي نجد الأم دوةد مرعدو

 ا هأ  
ي هأ ا  عتى مرشعود   د  مف زوالم  اه  مرعنأعن مرأ لأى خدمهأ ر  ز    دك مفن ج مفأوي  مادملم مفين  لم  مرأ لا يممو ر عز ت محيو    ل   نلم ا  دؤ 
 لم ما مر       مر م ف   أ  إلا إذم س  دشنملهأ     مادمألم ر ىت ةىدم مأويا  رر ألي لا يممو ا  ددد هأ محومب مثت مر زا  مرنمل لم رلإضأ

فىؤ ر لم  مرعألي رن أ  مر ىويت   لأتص مر زأثت ماأص  مر غأين)مر زأي ( ا  )مفد  مروماع(  مر ش ت ملجغنملح   دت  ألم مرط ب   ثأ لم مرعزت   م
 ملال زألأ لم   مفوم لألم مأ دك مرنزو  مفخأطنلخ. 

 عوامل نجاح تقديم الخدمات المصرفية   -
  ي دى ط ع مفيأد م دتدا مادمألم دشمت ناةأ    دد مو ا  تأ ف دعك ملا   أد  دو مو مرعوممت  مرعنأعن ا هأ 7 

  يتيد دم شعود مرعز ت ر مأ  لح مر عأمت ممأ ي يد ما زنمديلم مرعز ت لح مر عأمت مع مفينم. السرية في التعامل .  1
  دوسعأدم  دو ير دمعلم مر عأمت مو     مر وة م م سىأ  ماأعلم ر خدمألم.  ضرورة تقهم طبيعة العميل.  2
  مرأ دعزت   ل عت إيجأو محو  مفنأا لم مرأ د نأاب مع  أةألم مرعز ت مو ضرورة توفير الكادر المؤهل ذو الخبرة المتنوعة. 3

 ع ر مروست  مفمأ   مرىعن   ررطنيتلم مفنأا لم  مرىن لم. 
رر ألي  أ  ودةلم مايوع لم مرعأر لم يضزو ما زنمد مرع سلم دك مرعز ت  دك متدمي مادملم. ى أن حساب ا لتوفير واحد، والتأكيد عل.  4  
  دتدين اوم  ملمحأ ظ ملاا ثزأديلم  بحوث م اوم  مفأر لم  مرنيألأ ملاا ثزأديلم. تزويد طبقة العملاء بكشوفات الحسابات  .1
فهو  رد  مفينم.  مض لم م وجود سياسية استثمارية .  6  
محودهأ مرثتلم مف  أورلم  مفيدمس لم مفى ثزنلخ   دفه  م هدمم مفأر لم محأر لم   يجب أن تترك الأهداف الرئيسية للمصرف في بناء علاقات طويلة المدى . 7

 مرعز ت. مفى ت   لم ر عز     دو ير مادملم مف ن لم   ل مفعن لم   تأً لاع  أةألم  اهدمم  م ط  ألم 
 الفصل الثالث  

 الخدمات المصرفية  قياس جودة
  ع ر ي ضزو س أب مادملم  مر  تت مو مد  مدد أطهأ ر لأشطلم  يع بر س أب مفيأدم ر جوولخ مفتدملم ر عز   ة   لا ي ج ا مو  ز  لم دى    مادملم
دضأ  مرعز    و مادملم   رر ألي  أ  مد أي اا وب مر ت    مرفمتي مو  مرنل ى لم   دم ونب ملانحنم ألم مرغير من ودلم  أ  مرأ مممو ا  دؤوي   ل  د  

فيأدم      ملا نمو ر ى    مادملم  ج   ممزت رت أب ةوولخ مادمألم   مرأ مو شألأم يممو  زت دت    نهألي ر زيأدم مو     دفأ ت مرعز ت مع م
 ر ت    مادملم. 

لجوولخ مادمألم مفين  لم  ع ر ا  دولخ  عت مرعز ت سد دمو  متأب م أشن ا  سد د أ ن اع أنا لح مر ت    مرفمتي  هو  زأ يع بر مرعز ت مفت أب م اأاي 
ما خدم  د    مؤشن رت أب مرعز ت ر خدملم مفتدملم  ناودم مأ ينط ع  ند مرعز ت   زأ ا  مرعز ت مرغير دمضي  و دتدا مادملم سد يم نع  و مفشأد لم لح

شعأد مفينم رف ع ألم ا  مرشمأ     رر ألي يجب   ل مفيأدم مرتر     ل  دملم مرعز ت بح ر يحتت رم مرنضأ   هو دد د يندم    ل  مادملم و   م
   ف لم دتدا مادملم ر عز ت. 

 
 .  88ص    2005 يع   م دو     زأ     ومد ةأمد ر نشن  مر و مر ىويت مفينلح     د ىير مرعجأدملم 7
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 المبحث الأول: مقياس جودة الخدمة 8
 مرعز ت   ل ااأاهأ دوسعأته   رر ألي عمزه    ل ةوولخ مادمألم دنأ رت مرعديد مو مرددماألم موضوي ةوولخ مادمألم ع ر دنأ رت م دعأو مرأ ي نى

 مفتدملم إر ه  إلا منه  لم ي فتوم عو  مأه لم د   م دعأو ا  مرعنأعن م اأا لم مرأ ي مو  منهأ  ت دعد   
 ( ا  ملجوولخ عأ ث ث ادعد د زثت لح     lenhtinen and lehtinen,1982ع ر ين  ) 

 (    مرأ تح و    ل مف أهن مفأويلم ر خدمألم مثت مف أني  مر جه  ملم Physical Quality) الجودة المادية-1
 (  د ع ت ديودلخ مفنشألخ رد  مرعز ت   Corporate Quality) جودة المنظمة -2
 (    ملجوولخ مرنأولم  و مر فأ ت مف أشن دك مفوتمفك  مرعز ت مثنأ  دتدا مادملم .    Interactive Quality) الجودة التفاعلية -3

 ( ين  ا  ةوولخ مادملم ملادعأو مر أر لم    Grönroos,1084د نزأ )  
 . يتأب رر عد مرفني ر زن ج اي مو مرفي يممو ا  يحيت    م مرعز ت  ع  أ      (  (Technical Quality الجودة  الفنية -
 (  يتيد  أ مرم ف لم مادملم مرأ يحيت    هأ مرعز ت   ( Functional Quality  الجودة الوظيفية -
( ع ر دعما ملأط أي مرعز ت  و مفنشألخ  مرأ دع زد ررددةلم م  ا   ل ملجوولخ مرفن لم  ملجوولخ   ( corporate Image الجودة الذهنية -

 ت ا  لم  مروتم ف لم رلإضأ لم ما مرعنأعن م  ن  م س
لح محأ رلم مو اةت  ضع مت أب لجوولخ مادملم  م  زأوم   ل  دلخ الأومي مخ  فلم مو    (  (Parasuraman et , 1985 لح ودمالم مةنمهأ  -

 مفؤاىألم مرأ دعزت   ل دتدا مادملم 
 :  9أبعاد جودة الخدمات المصرفية  

)مف زوا لم  ملا  زأويلم  ملاا جأدلم  م مأ   مر عأطف  مفيدمس لم  مفهأدلخ   ه  مر دو   ملاديأ   إممألأ لم  ع ت مرددمالم ما  شنلخ ادعأو  مرأ د زثت لح 
 مروعو (. 

Tangibles 1 .:الملموسية    
رواألت مفى خدملم   دشزت ملجألأب مفأوي ر ز زوا لم مر ىه  لم مفأويلم مفى خدملم لح مرعزت دد م مو مف هن ماأدةي ر  ن   ته ئ م مو مردم ت  م ةه لخ  م

 لح اوم  دتدا د   مادملم  ملأ هأ  رف هن ماأدةي ر زوتمفك 
مألم بجوولخ  أر لم ممأ يىهت  ز  لم مر طوين  مر  ىك فى و  مادمألم  تحت ت مف  لخ مر نأ ى لم   م زأ رمو مر ن  مو مر  م  لح هفه ملإدعأو   زأ سد  ماد

  زأ ا  ةوولخ مادمألم مند   مدد أط م أشن بمد  دوسع مرعز   ر خدمألم مفتدملم  ع  أً. 
Reliability: 2 .الاعتمادية   

مك ةوولخ مادملم  اي مد  سددلخ مفيأدم   ل مرو أ  رر  ممأتهأ ر عز ت   دتدا مح و   دعنى مر ى    عىب مرو د  هو م  ثن ث أتا  ا  لم لح تحدي إود 
ملم ماأعلم  مرىنيعلم  ملمجديلم لح مشأ  ه   مر  ني لح ع لم مفع ومألم  وسلم م وم    دتدا مادمألم لح مروست مفنأاب  ملاع فأظ ررىج لم  مفى ند

 ررعز ت دىنيلم   يوع لم. 
  Responsivenessالاستجابة: . 3

ت لح مروست دعنم بأنهأ ملإدمولخ فىأ دلخ مرعز    د  يده  رادملم  ودم  اي يتيد  أ مد  د  لم مفوتمفك لح مىأ دلخ مرعز ت  د   لم مع  أةألم مرعز
 ودي  انيع.مفنأاب  ممأ يؤوي دطوين  س أب مد  دضأ  مرعز    و تأويلم مادملم  مد  دعأ   مفوتمفك   ل دتدا مادمألم دشمت  

 
 .  213ص     1999ومد  هنم     م دو     زأ    مدم ت مر ىويت مف تد     محزوو ةأا  مريزدي  8
 134ص  ( 2020مج لم ملااترمد ج لم  مر نز لم   ملج ملن  )1ي  مثن د ني ادعأو ةوولخ مادملم مفين  لم لح دنأ   لا  مر دو   د  تلم دوسنيتلم   اأمي    أط  9
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  Assuranceالأمان . 4
 محنص   ل  مد  مفأ  مفوتمفك رفع ومألم مرأ دتد  ر عز    عنعه    ل  نب مرثتلم رد  مرعز    ممأ يمى ه  مرشعود ر مأ  وأه متدمي مادملم

 ما زنمديلم مر دديب  ي ي   مر عأمت دشمت لالت مع مرعز  . 
  Empathyالتعاطف . 5

لم مو رعنأيلم مثنأ  دتدا مادملم ر عز   بح ر ي    ه  عأةألم مرعز   رر  ديد  م لزلم  ست مرعزت مع  ست مرعز    دو ير مادمألم مفنأا ملاه زأ   م
 امأ و ر لأ  أد اوم   ألأت ر عز ت لأتىم ا  رى أدلخ مرعز  . 

  مادملم مفتدملم  ع  أ  دوسعأدم عو  ةوولخ هفه مادملم  إلا ملأم دوةد مرعديد    ل مرن   مو ا  س أب ةوولخ مادمألم مند   ررفجولخ دك اودمك مرعز ت فى و 
 مو م اأر ب  مر ط  تألم مرأ ي   ما خدممهأ اوم   ألأت لح مفؤاىألم مرنبح لم ا  مرغير دبح لم. 

م دعأو مهزلم لح مجأ  مر نوك  مر أمك ع ر ا   زأ ا  د   ملإدعأو رثت   ف لم دن    مرعز   ر زع ومألم عو  ةوولخ مادملم لح  توع   ع ر دع بر د   
 م   لم مرنى  لم ر    م دعأو دع زد   ل مرفن سألم مرثتأ  لم  مد  ا  لم د   ملادعأو ررنى لم ر عز  . 

 لم ررنطأ  مرفي يتد    سد إشأدلخ مرددماألم ا  مرعز   لا يدد و  ةوولخ مادملم مو من ود معأوي  ت  دت يم د ما ا ثن مو  أمت  و  د   مرعوممت م ي
   م مادملم. 

  رر ألي  أ  دتدا  دملم ذملم ةوولخ مندفعلم ا ؤوي إا تحت ت مى و   ألي مو مرنضأ  رد  مرعز   ممأ يع   ودةلم مرولا  رديه . 
 الإطار النظري للبنوك التقليدية والبنوك الإسلامية في اليمن المبحث الثاني:  

ر زو تحأ    د عب مر نوك و دم هأ  لح مر نز لم ملاس يأويلم  ع ر دىعل ما دتدا  دمأتهأ بأ ضت مرطن   رمو لح تمت مر ن م محأر لم  دعد محنب   ل م
مع  أةألم مرعز    مرىعي ر ياولخ ثتلم مرعز ت وأه مر ن  ررفملم لح تمت ملأتىأ  محموملم  مر ن  تحىك مى و  مادمألم بمخ  ف م اأر ب مو اةت د   لم 

ت ت  ع ر نج ت مرمثير منهأ لح دط  تم   ل مادمألم  تحديد لأتأط مرتولخ  مرضعف لح اوم هأ مو اةت تحى نم  ملاددتأ  ررشمت مرفي يؤوي ما تح
  مر عنم   ل ط  علم لأشأ تهأ  ا   هأ   يأليهأ م هدمم مفط ودلم  رفم  ةب ودمالم مأه لم مر نوك 

 .تعريف البنوك التقليدية وانواعها وأدواتها: 1

لم مر نز لم   و   دتو  مر نوك مر جأديلم دت و  مرووملع مرأ دد ع  ند مرط ب رفترلخ مع نلم  ع ر ي   م م رلم  ز  ألم مر زويت مردم   لم بح ر تحتت اهدمم  ط
 ملاس يأو مروطني. 

تن ض  نوك مر ت  ديلم ا ثن مر نوك ش و أً  ع ر دت ت مر نوك  أ لم الأومي مرووملع منهأ  وملع مر و ير  م ةت   وملع تحت مرط ب   زأ دو ن مر زأ دعد مر 
 بألأوم هأ اوم   أ  طوي لم م ةت ا  سييرلخ ممأ يؤوي ما  ياولخ ملاس يأو مرتومي  دشج ع سطأي مر جأدلخ. 

أر لم مل زألأ لم دتو    ل لأ أ  مرفوملد لأ  جلم محيو    ل م موم   إ أولخ إسنمضهأ عىب مجألالم مرعزت  رلإضأ لم ما  يممو دعنيفهأ بأنهأ " مؤاىألم م
دتديمهأ ر عديد مو مادمألم مفين  لم " 10   زأ يممو مرتو  بأنهأ   أدلخ  و مؤاىألم مأر لم دتو  دت و  مرووملع دمأ لم الأوم هأ  دد عهأ  ند مرط ب  دى خد   

ر   م  هفه مرووملع لح مرتن ض ع ر يمو  نادج مرفن  دك اعن  ألدلخ ملإسنمض  ملاسترمض هو مرندأ ملمحتت  تخ  ف م لأ زلم مفين  لم مو د د   ن
ما مأ ي ي  ) مر ن  مفن  ي   مرن وك مر جأديلم   دنوك ملاا ثزأد   دنوك مف خييلم  دنوك ملاو أد (.  أنواع البنوك ر ألي يممو دتى    لأضزهأ ملاس يأوي  ر

دفألدلخ  سد سنمض  تخ  ف مو ملم مر زويت لح مر نوك مر ت  ديلم  و مر نوك ملإا م لم  ع ر يع زد ملاا ثزأد لح مر نوك مر ت  ديلم دشمت ااأاي   ل م دا ملإ

 
 . 11(   ص 2009مفنيودلخ   مين )     مفم  لم مرعينيلم ر نشن  مر و يع      ااا مر زويت مفينلح ملإا مي دك مفخأطنلخ  مرى طنلخمحزدمحزوو مفمأ ي   10
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ب مرفترلخ مر من لم دمو  مرفألدلخ ثاد لم ا  م فأ دلم بحىب لأوي مرتنض  مددم  هفم مرنزوذج مرشألع لح مر نوك مر ت  ديلم لح مر زو ع ر تخ  ف الأومي مرتن ض عى
مو  ر تنض  ده مشمأ  منهأ مرتن ض   مرضزأنالم مفتدملم  عىب مرشخص مفى ف د  مرشخي لم ملا   أديلم رلإضأ لم ما لأوي مرنشأط ملاس يأو    رر ألي ي

مرعأملم  ) مر ىه  لم   مرى ب   ل مفمشوب  مرتنض رى ب معك (   مرتن ض ماأعلم اوم   أ  ماي  وأدي ا  سنض دضزأ  دضأ لم ا  مرفن ض 
 رلأ نمو .
 البنوك الإسلامية    .2

ادمألم بمخ  ف م اأر ب  مو اةت د   لم مع  أةألم مرعز   لح مروست دىعل مر نوك  أولخ ما دتدا  دمأتهأ بأ ضت مرطن  ع ر تحأ   تحىك مى و  م
( لح دت     دمألم مفيأدم   ع ر نج ت مرمثير منهأ لح دط  تم   ل مادمألم  تحديد لأتأط مرتولخ  SEVERمفنأاب   رر ألي يى خد  مت أب )   

 .ت ت م هدمم مفط ودلم  مرضعف لح اوم هأ مو اةت تحى نم  ملاددتأ  ررشمت مرفي يؤوي ما تح
   دي  أ مففأه   مر نوك ملإا م لم هي او ملم مأر لم د     ررت    م     ملإا م لم  تهدم إا مر نز لم  مرعزت   تأً ر ز دوملم مرشن  لم  دشمت  أ  تحأ

دك ا نمو ملمج زع مو     و ولخ مفى ف ديو رد ع  تحي ت   روتم فلم داب مفأ  لح ملمج زعألم اوم  ر فنو ا  ملمج زع   زأ دىأه  ما دنا خ مر مأ ت ملاة زأ ي
  عنم مر  ألخ   ت مفيأدم مرشن  لم. 

لاا خدم  م مثت  يعنم مر ن  ملإا مي ايضأ   ل الأم " مؤاىلم مأر لم ما ثزأديلم ذملم داأرلم دنزويلم  إلأىألأ لم  مة زأ  لم تهدم ما وز ع م موم   تحت ت م
 مرشنيعلم ملإا م لم ر نأ  مج زع مر مأ ت ملإا مي.  فومدوهأ بموةب سوم د  معمأ 

 لم     م  أ  مفيأدم    و  مر نوك ملإا م لم لا د عأمت ررفألدلخ مرندويلم  رر ألي دتو    ل لأشأط مر زويت لح جم ع ملمجألالم مفخ  فلم عىب مرشنيعلم ملإا م 
   )مىؤ ر لم  تألديلم   دنزويلم   ملاا ثزأديلم   مة زأ  لم   ثتأ  لم (. 11 أ منهأ ملإا م لم تح و    ل مجزو لم مو مفىؤ ر ألم مرأ ين غي ملاه زأ  

ا ثزأد لح  زأ انهأ ر   ررعديد مو م اا  مرفي ين     ل م دم مرعت دلخ ملإا م لم ع ر ين هج مفنهج ملإا مي  يمو  هو ااأب مر عأمت   فر  ملا
مألم رلإضأ لم ما ملأم يد و ر عزت  ضن دلخ تحت ت مر نز لم  مرنتوو  ا  لم ر  عأمت   زأ  منهأ عفم مرنوي مفيأدم يمو  ما ثزأد عت تي لح مروةوو  مفز  

 أويلم  ملاة زأ  لم.  مرعديد مو مايألص منهأ ملجغنم  لم  مروتم ف لم  رلإضأ لم ما لأوي مرعز ت اوم   أ  مرعز ت  نو ا  دتدا مادملم مو اةت مر نز لم ملاس ي
  دعدو هفه هفم مرنوي مو مر نوك هو دنوي ع غ مر زويت )مفضأددلم  مفن مبحلم  مفشأد لم  ملاا ينأي  مرى    مف مد لم  مفغأدالم  مفىأسألخ( ررن  زأ ا  مأ يم   

ري غ  يممو ا  لأتو  منهأ مري غ  مرأ يممو ما خدممهأ لح  أ لم ملجوملأب ملاس يأويلم  مح أد لم ملا ا  مر نوك ملإا م لم لح مر زو لا دعزت دمثنلخ لح  أ لم م
 دن  ي   ل ع أ لم مفضأددلم  مفنمبحلم  مفشأد لم  هي ا ثن مري غ مفى خدملم لح مر نوك مر زن لم. 

 الفصل الرابع 
 الدراسة الميدانية 

 ملا   أدملم  م و ملم دضزنت مأ ي ي  لح هفم مرفيت  ز ت مر أعثلم   ل مةنم  ملا   أدملم ملإعيأل لم مفخ  فلم لا   أد  نض ألم مرددمالم  هفه 
  عف مر  أنالم مرديمو نم  لم ر ددمالم :7.1
 م  اأط محىأد لم  ملانحنم ألم مفع أديلم رفتنملم ملاوملخ :7.2
 م   أد  نض ألم مرددمالم   :7.3

 عينة الدراسة 

 
   302  ص   2019مج لم مر دسأ  ر   وث  مرددماألم ملإلأىألأ لم      متأدلألم اوم  مفيأدم ملإا م لم  مر ت  ديلم لح مفز ملم مرعند لم مرىعوويلمد عت    ي    11
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  250إا م لم ا  دنوك دت  ديلم لح مرعأعزلم عنعأ  ع ر ل لأشن سأمت مر أعثلم د و يع ملاا   أ  دشمت  شومل أ   ل  دو مو مر نوك اوم   ألأت دنوك 
مازأاي     Likertل ديز   اائ لم ملاا   أ       تأً فت أب  ع ر ما  ألألم  م  بر هفم مرعدو  أمٍ رعزت هفه مرددمالم  218ما   أ   ل ماترومو 
 ررشمت مر ألي   

 رابعا: العناصر الملموسة المقدمة والعناصر الملموسة المتوقعة من قبل العملاء  

 ( الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات  4جدول رقم ) 

 مرنس  مرفتنلخ  مروا  محىأبي  ملانحنمم مفع أدي  مرددةلم 

 م  ل  مع مادمألم مرأ يع بر م ثاث لح مر نوك ملإا م لم منأاب  3.6881 77635. مندفعلم  
  يتدمهأ مر ن 

1 

 2  م أني مر نوك مر ت  ديلم م وم تلم مع مادمألم مرأ دتدمهأ 3.3532 84188. م واطلم 

 3  مى و  مرن أ لم لح مر نوك ملإا م لم م  ل مو مى و  مف وسع 3.3899 95488. م واطلم 

 4  معأم د  لح مر ن دشعن بم ت ا  تأ ير اثنأ    3.0000 1.01600 م واطلم 

مف هن مرعأ  ر زوتمفك لالت ر خدمألم مرأ يتدمهأ لح مر نوك    3.4725 80418. م واطلم 
  مر ت  ديلم

5 

 6  هت دشعن ا  موتمفي مر ن  م عأ لأك مع مرعز   3.3716 90290. م واطلم 

  مروا  محىأبي مرم ي  3.3792 43607. م واطلم 

 

(  م  مرفتنلخ ماأعلم د ز   مثاث مر ن  ملإا مي  م لز م م ثن مو مر نوك  4ماأعلم ر  اأط محىأد لم  ملانحنم ألم مفع أديلم لح ملجد   دس  )اتمهنلم مرن ألج  
 ت   ل  ا   دددةلم مندفعلم   مرفتنلخ مرثألأ لم دنأ رت موم تلم م أني مر نوك مر ت  ديلم مع مادمألم مفتدملم عي  3.68مر ت  ديلم عي ت   ل  ا  عىأبي  

 دددةلم م واطلم   مرفتنلخ مرنمدعلم مرأ    3.38 دددةلم م واطلم     زأ ي ع ت دن أ لم مر نوك ملإا م لم عي ت هفه مرفتنلخ   ل  ا  عىأبي    3.35عىأبي  
مثنأ  مادملم عي ت   ل  ا  عىأبي   مرعز ت رف ت  مر   3.00دنأ رت شعود  مف هن  دنأ رت  مرفتنلخ ماأمىلم  مر ن   دددةلم م واطلم    ر عأم ك لح  لت 

 دددةلم م واطلم   ا يرم مرفتنلخ مرىأوالم لح هفم ملمجأ  عو  دعأ   موتمفي مر ن  مع مرعز   سد عي ت  3.47مر ت  دي  مرأ عي ت   ل  ا  عىأبي 
  دددةلم م واطلم.  3.37 دددةلم م واطلم   ممأ مروا  محىأبي مرم ي  تد مشأدلم مرن ألج ما  3.37  ل  ا  عىأبي 

 المطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة
   Person Correlation  م   أد مدد أط ديراو    one way Anovaلا   أد  نض ألم مرددمالم م  زدلم مرددمالم   ل تح  ت مر  أيو م عأوي ملجألأب  

  سد  ألأت مرن ألج  زأ ي ي   
   الملموسة المقدمة وبين العناصر الملموسة الذي يتوقعونها العملاء ( تحليل التباين الأحادي الجانب بين العناصر  4جدول رقم )
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 مى و  مفعنويلم   س زلم م   أد م   م وا  مفندعألم  ودةألم محنيلم  مجزوي مفندعألم  

 دك ملمجزو ألم  
 وم ت ملمجزو ألم 

0.011 
41.252 

1 
216 

0.011 
0.191 

0.058 0.81 

    217 41.264 ملمجزوي مرم ي  

لح ملجد   دس  ملأم لا يوةد هنأك  ن   ذملم ولارلم إعيأل لم  ند مى و  مفعنويلم دك    way Anova  oneمشأدلم لأ ألج تح  ت مر  أيو م عأوي ملجألأب  
دمو  م تأددلم مو س ت   مرعنأعن مف زوالم مفتدملم مو مر نوك مر ت  ديلم  ملاا م لم  دك مرعنأعن مف زوالم مرفي ي وسعهأ مرعز    هفم  ألد ما م  مر وسعألم

 مرعز   لح تمت مر نأ ا مرشديد دك مرتطأي مفينلح. 

 الفصل الخامس 

 النتائج والتوصيات 

 أولا: النتائج  

 من خلال ما سبق وما تم عرضة في هذا البحث تم التوصل لبعض النتائج أهمها: 

 دعض مرعز   دو و ا عأ  إيجأد لم  م جأ   بإثاث مر نوك ملإا م لم دشمت  أ  اوم   ألأت دت  ديلم ا  إا م لم  م  لزلم مع مادمألم مرأدع بر  -
 إعيأل لم دشير عفم مرنضأ. دتدمهأ هفه مر نوك  رر ألي  أ  هنأك ولارم 

 ررنى لم ر ز أني  مألأت دو و ا عأ  مرعز    مةأرته  م واطلم ر ت زه  ر وم ت م أني مر نوك مر ت  ديلم مع مادمألم مفتدملم مو س  ه . -
 وا  مو  ةم لأ هنه .د    ز   مر نوك ملإا م لم ا  مى و  مرن أ لم لح مر نوك ملإا م لم ر ا م  ل مو مف وسع  انمأ   أر أ مت و   م  -
 التوصيات   -
مألأ لم  ملاه زأ  رف هن مرعأ  ر زوتمفك وم ت مر نوك ع ر ا  مفوتمفك ر ىوم لح سزلم م ناسلم   فر  ر ىت م دىه  دويئلم ا  دثم  هنأ يوةد إم -

اةت ما تطأب ا ثن ر عز   ممأ يىأ د م أدعلم لأ أ لم مر ي  مف هن مرعأ  ر زوتمف مو  –ر طوين مف هن مرعأ  لح مر نوك مث ً ما خدم   ي موعد 
   ل مرنزو ملاس يأوي لح مر  و 

ت ع ر دو ير  دملم مفومسف ر ى أدملم  ونهأ  ير م و نلخ لح جم ع مر نوك  انمأ  مر عض ي و ن ع  ذر   بمىأعلم محدولخ ةدم دن   مو ا   م ر عز  -
 تأدلألم لح عأرلم  د  دو ن هفه مفومسف.دىأ د هفه مفومسف مرعز ت   ل منجأ   ز م بأست  ست  است ةهد م

 تحىك  دطوين مرن أ  ملالي ردي مر نوك بح ر ي   منجأ  مفعأم لم مفأر لم دشمت ااني ممأ يىأ د   ل دضأ مرعز  .  -
 ذر  يع بر لأتطلم إيجأد لم  ملاه زأ  رر ن لم مر   لم اوا  أ  ررنى لم رلأثاث م  مف أني م ثاث لح مر نوك ملإا م لم م     مع  دمأته  ما عد مأ  -

نأ   ر ع ي  لأتأط مرتولخ لح هفه مر نوك  يممو ملاا زنمد لح دت    مرنضأ ر  يو    ل دضأ دشمت ومل   مى زن د و ير سأ ألم مند م ر لأ  أد اث 
 معأم لم مرعز ت. 

رت زلم  أرن أ لم م دا ااأاي  هأ  لا ا زأ ا  مرتر      ل مى و  مرن أ لم دشمت  أ  لح مر نوك ملإا م لم م واطلم  هنأ يجب مرتر      ل هفه م -
 ويننأ محن ف ا د   ل ا  لم  اسنملأم ر يمأ  رلله رفر  يجب ملاه زأ  ررن أ لم   زت آر م ر ز أ  لم   ل هفه مرن أ لم دشمت مى زن. 

 دو ير مادمألم مري  لم وم ت مر نوك رنمعلم مرعز     -
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مرعز   يشعن   رف ت  مرضجن إثنأ  تأ ير معأم  ه  مر نملم  هنأ يممو ا لاً دىه ت  دملم مرعز ت  و  إو أ   دملم عج  مروست مفى ت  و   -
 ت  طنيت دت  ت مروست  ملجهد مو س  م ر  يو    ل مادملم مفط ودلم  ثالأ أً  زت دعض م لأشطلم مفخ  فلم إثنأ   ترلخ ملالأ  أد رمىن عأة  مف

 ت مو س ت جم ع مرعز  .  مرضجن  رر ألي محيو    ل دضأ ا ض
 ضع  اشأد مرعز   بأ  مف هن مرعأ  ر زوتمف لح مر نوك )م وا (  هنأ يممو مرتر      ل ر ا مفوتمفك  م أدع ه  امأ  و طنيت دوع د مر ي ا  -

 شن ط منأا لم مث ً )مرن أ لم  مرموي  م روم  مفى خدملم  مي(  
 ي. ز هن مفوتمف يعما  فر  اوم  مر ن  دشمت ااأا

ملم  دو مرعز   بأ  موتمفي مر نوك م عأ لأك معه  دشمت م وا  لح   ً مو مرنو ك مو مر نوك  هنأ يممو  زت و دملم دددي  لم ر زوتمفك  محأضن 
 ... ر و   ه   تأه  ه  ادملم مرعز   بمأ يحتت مرنفع ر  نوك  مرعز    مفوتمفك لح لأفا مروست. 

 اةأب مرعز   بأ  موتمفي مر نوك ملإا م لم ينج     ز ه  ديودلخ ا ضت ر  يو    ل ا ضت مرن ألج   -
  دد  اشأد مرعز   بأنه  يشعن   الأم يهدد    س ه  دشمت م وا  لح مر نوك مر ت  ديلم إثنأ  ط  ه  ادمألم مع نلم  ذر  يع   مرنتطلم مرىأدتلم   -

  ألم مرعز   لح ااني  ست مممو  بأ ضت وسلم  لأ  جلم. ر زوتمفك ا  يمولأوم مدددك لا نجأ  ط 
 المصادر والمراجع 

 مرتنآ  مرمنا.
ا.  أطزلم مر هنم   ن شلم. "ةوولخ مادمألم مفين ّ لم  اثنهأ   ل اوم  مفيأدم   إعأ   طأ ي  ا. و. دن ي محزوو  و. محزد دو اع د  و. محزد  نمي لم 

 مج لم ةأمعلم مرتدب مفف وعلم ر   وث ملإلأىألأ لم  ( 2017)ودمالم م دملأّ لم لح مفيأدم م دولأّ لم"  
( ةأمعلم مرعنبي دو مه دي  ا  مر ومسي   ص   2016ناي ي. "اثن ةوولخ مادمألم مفين  لم   ل تحت ت مف  لخ مر نأ ى لم ر  نوك مر جأديلم ملج ملنيلم “  ) إعأ 
40   . 

  مج لم ملااترمد ج لم  2020نأ   لا  مر دو   ودمالم   نلم مو مفيأدم ماأعلم دولايلم ة جت "   دوسنيتلم     أط." اثن د ني ادعأو ةوولخ مادملم مفين  لم لح د 
 (. 159-140(  ص )10 مر نز لم   )

لم  مج  ( 2018لم "  )ملجأدني   أرد محزد احمد  "دت    ةوولخ مرعز  ألم مفين  لم لح مر نوك ملإا م لم  ودمالم متأدلألم دك مر نوك ملإا م لم  مر نوك مر جأدي
   245 -1  ص   255  ي  1ةأمعلم ملج ينلخ مج 

 (.2009/2010) ة  ي هد    "س أب ةوولخ مادملم مفين  لم  "  ودمالم عأرلم دن  مربر لم ملج ملني   
 (. 2011)يور و  جمعلم   أو  ا  زأ  محودي  "س أب ةوولخ مادمألم مفين  لم لح م دو  “  ودمالم عأرلم مر ن  مرعنبي  

  7ةأمعلم محزد دوض أم  ص  ( 2018فك  األم محأوي  "آر ألم مر نوك مر جأديلم لح رويت مر جأدلخ ماأدة لم “  ) عدر يو اسمأ    أيد
 (  أرلم مفى  لم "   AGB  أرلم دواعأولخ  دن    BDLحمدم  مىعوو " او ملم مر زويت لح مر نوك مر ت  ديلم  مر نوك ملإا م لم  ودمالم متأدلألم ر ن   

(2015 
مفعهد   ( 2017 أرد   د مرى أد   ل “س أب مد  دضأ مرعز    و ةوولخ مادمألم مفينلح  ودمالم دط  ت لم   ل دعض مر نوك مر جأديلم مفينيلم "  )

 ملج  لخ.  مرعألي ر ددماألم مرنو  لم 
( مج لم دمأح ر   وث   2016ود يش  من م  جمعلم. "تح  ت ةوولخ مادمألم مفين  لم ملإا م لم  ودمالم دط  ت لم   ل مفيأدم ملإا م لم لح   ىطك "  ) 

 -38 مرددماألم  ص 
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(   2019) برمين   ( GJEBر  نوك لح مرىووم  "  ملمج لم مرعأف لم ر س يأو  م  زأ  )  و ع الله سى  الله   د مرمألح محزد  "س أب ةوولخ مادمألم مفين  لم
 . 18-170ص     19 1  ي 6مج 

   ومد مرى  . ١  م اأب مرفمني  مر ط  تي  طمر زويت مفينلح ملإا ميو مدم  و/ اشنم   
مفز ملم مرعند لم مرىعوويلم    –  ملمج لم مرعأف لم ر س يأو  م  زأ     ةأمعلم ملمجزعلم  2020ملاس يأويلم    سم لم إدنمه   محمد " و د مر نوك ملإا م لم لح مر نز لم  

(    9. ) 
لم ةدلخ "    د محز د احمد وياب  و.   د الله  ويد طوينش  "س أب ةوولخ مادمألم مفين  لم مرأ دتدمهأ مر نوك مر جأديلم  ودمالم دط  ت لم   ل منطت

 ةدلخ.  2  ي 22مرعند لم رلإومدلخ  مج  ملمج لم ( 2013)
 – عأم لم لح عنعأ     د الله  مريه بي." اثن ةوولخ مادمألم مفين  لم لح تحت ت دضأ مرعز ت مو     دنأ  عودلخ ذهن لم إيجأد لم  ودمالم م دملأ لم لح مر نوك مر

 (. 6(  ي)4  مج لم مرع و  ملاس يأويلم  ملإومديلم  مرتألأولأ لم    )2020مر زو "  
 (2014لجي  "  ز  ألم مر نوك مفخ  فلم "  ) وثن   

ملمج لم مرعأف لم  ( 2020محزد  ومو مر ياوملم  و.  أرد احمد مرع وم   "س أب دضأ مرعز    و ةوولخ  دمألم مفيأدم ملإا م لم مرعأم لم لح م دو  “  )
 .174-149  ص 2  ي 1ر  ىويت ملإا مي  

 ( 2015مر نوك مر جأديلم ملج ملنيلم  ودمالم عأرلم دن  مرف علم  مر نز لم مرنيف لم   أرلم مفى  لم “  ) محند ةوموي  "س أب ةوولخ مادمألم مفين  لم لح
 ( . 2011/2012نجألخ مح وب  " مخأعن مر زويت مر نمي    ف لم ملاع  أط عأ لح مر نوك مر جأديلم  مر نوك ملإا م لم “  )

 


