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أكبـز وعليـو أعتوــد              "أخــــي العــشيـش" إلـــي هـن بـو         

 إلــــي رفيقت عوـزه   "هـزيـن"   

في ىـذا العوـــل "سينــب" و "طـزور"   رفيقاثإلـــي          

رفيقاث الوشـوار الدراطــي "طناء"، فـاطوت الشىـزاء" وكـل الصديقاث   إلي  

ىن أهـي "صليحت"، "نجيبت"، "ىدى"، "فاطوت"، "إيناص"، إلــي أخـواتـي اللـواتـي لن تلد      

"ناديت"، "طوهار"، "شيواء".                  "ابتظام"   

 إلــي أسىـار النزجــض التي تفيض حبـا وطفــولـت "رتاج"، "أهيزة"، "عبد الوغيث"
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شكــس   كهًت 

 حشكس يُقدّزِ يُٕقس، لا شكس يكافئ، َشكس أسخاذحُا انفاضهت:  

 انكسيى، حخى اسخٕث الأسخاذة "ابخساو حسيُي" انخي زعج ْرِ انًركسة بجٓدْا

 َٕزا عهى َٕز اعهى ساقٓا ياَعت، سائهت الله سبحاَّ، أٌ يزيدْ

عهٕو  ٔكم أسسة يعٓد-فسع ييهت-عًال بُك انفلاحت ٔانخًُيت انسيفيت كًا َشكسُ كمّ يٍ

   .انخسييس

 اْى الله كم خيس، ٔكم يٍ كاٌ نّ يد فيٓا.جز     

 



 

III 

.......

..... 

....... I 

...... III

.. VIII

....IX

X 

 

 



 

IV 

2

3

3

7

11

15

91

19

22

21

22

42

24

27

32

437 



 

V 

35

37

39

24

42

41

43

45

24

48

52

56

62

64

64

3179

431 



 

VI 

65

66

68

79

73

72

74

78

82

48

85

88

92

73943

431 



 

VII 

18

95

122

834121

943

125

125

126

126

128

114

948947

 



 

VIII 

 

166

668

3
61166113

96

431166116

13166113

93

531166116

13166113

93

631166116

13166113

94

7

6113

97

8

6114

97

 



 

IX 

115

619

365

436

534

681

 

 



 

X 

10001

10002

10003

11004

12005

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 أ‌

 

 

1 

2 

  



 

 

 

 ب‌

  

  

  

3

  

  

  

4  

  

  

 

 

  

  

5  



 

 

 

 ج‌

 

 

  

 

6  

 

7  

 

  

  



 

 

 

 د‌

  

  

 8 

 



 

 

 

1 



 

 

 

2 

 

 

 

 



 

 

 

3 

9005Dee

                                                             
. 92م، ص9000هحوْد خاسن الصويذعي ّسديٌت عثواى يْسف: "تسْيق الخذهاث"، داس الوسيشة للٌشش ّالتْصيع ّالطباعت، الأسدى، الطبعت الأّلى،   (

1  



 

 

 

4 

Shostack 1977core Service 

 Supplementary serivice

sevice offering

0 

 

  

  

 

 

                                                             
1 909

2 939495 



 

 

 

5 

 

1

Prumary offering 

Equipment intensive 

Services 

Pure Goods 

Pure Services Goods retated Service 

88 

9  

 

3 

 

(Kotler, 2004)

  

  



 

 

 

6 

  

  

 . 

4  

  

 

 

 

 

 

 

                                                             
1 902902



 

 

 

7 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

8 

 

(Bank)linguistics

Etynology Banque"

Portfolio"

(.Valdez :2000.Steplen) "banca"

Bank""

 

 
 
 
 

                                                             
1

02019002

2 

900432
3
 0900204

4 

900033 



 

 

 

9 

 

8

14

 

 

 

  

    

  

  

  

  



 

 

 

10 

  

 

 

                                                             
1 900405
2 03
309001

1520
4 31
5 4342



 

 

 

11 

  

  

 

 

 

 

انمصرفيت بتغهب انعناصر غير 

  1انمهمىست عهى انعناصر انمهمىست

انمصرفيت

:(marketing:)

Bénéficial))

 استخذامه نهخذمت انمصرفيت.

                                                             
1 

90050302

939 2 

0900030.
3 



 

 

 

12 

 

0Intangibility 

(General Need) 

(Specific Need)

(message)إنى

9Inseparability:

                                                             

 (19005025
2 23



 

 

 

13 

(.The creation of tiem and place citility) 

 

3:Hetercegeneisty 

       

4Perishability:

      

5 

       

                                                             
1
 94

2 35
3 24



 

 

 

14 

6

7

 

 

 

 

                                                             
1 

9003900290
2 23 

3
 (Sylvie de coussergues : « la banqué : Structures marchée gestion », Edition : Dalloz ,2 edition paris , 1996, p65. 



 

 

 

15 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 
                                                             

1 



 

 

 

16 

 

1 

 

8 

3 

                                                             
1
) Sylvie de cossergues :"la banque Structures marchée gestion" , OP-cIT, p-p64-65.

2 9392



 

 

 

17 

 

 

0  

9  

3  

2  

1  

2 

3 

  

  

                                                             
1 

0203



 

 

 

18 

0  

9 

 

3  

2 

 

1 

 

2 

 

3 

 

1



 

 

 

19 

8

3

4

 

  

  

 

                                                             
1 925



 

 

 

20 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 

 

 

                                                             
1 

9000900933
2 3332
390



 

 

 

21 

1  

 

 

 

 

  

9  

  

 

 

  

 

 

0  

9 

 

3  

                                                             
1 0405



 

 

 

22 

2 

 

1  

2  

 

3 

 

4  

1 

1  

                                                             
1  )

90019002921



 

 

 

23 

08

13

14

CAP*1

                                                             
* CAP  لوٌظوت ًوْدج يعتوذ على ثلاثت أبعاد)العول، الظشّف العاهت، الوٌتح( ُّزا الٌوْرج لَ عذة استخذاهاث هي أُوِا التعشف على السياساث العاهت ل

في ظل الوٌافست.



 

 

 

24 

8 

 

  

  

 

 

 

 

1  

  

                                                             
1
( Roye Smith, Global banking, oxford univerecity  Press, New York, 1997, P421. 



 

 

 

25 

 

 

 

Fitness for use 

 

 

 Taguchi 1984  

 

8  

                                                             
1 900502
.009ص م،9000 ،0ط ّالتْصيع، للٌشش الشايت داس ،"الشاهلت ّالدْدة الوْاسد إداسة" :الطاُش فلاذ علاء(  2
3  )9009900302
4 95



 

 

 

26 

3

37

3 

  

 

 

 

 

  

 

3 

2 

 



 

 

 

27 

Gravin0542

2

0Performoance 
-

9Fortures 

3Reliability 
 

2Durability  

1Service 

ability 

2Aesthetics  

31

                                                             
1 30. 



 

 

 

28 

1

  

 

 (Berry. Parasuramen and Zeithand.1988

 

  0545 Schwartz

 

 

 

  

1credibility 

                                                             
 .50عثواى يْسف، هشخع سبق ركشٍ، ص ( هحوْد خاسن الصويذعي ّسديٌت 1
2
  3911

3  00
4  5953



 

 

 

29 

8Security: 

 

  

3Reliability:  

  

  

  

4Responsivnsess :بنل في وتشير إنى رغبت واستعذاد انعامهين بان

تقذيم انخذمت ومساعذة انسبائن وانرد عهى استفساراتهم وانسرعت في أداء انخذمت والاستجابت انفىريت بطهب 

 .ميانعم

                                                             
1  912913



 

 

 

30 

5 Competence:   وتعني امتلاك انعامهين بانبنل نهمهارة و انمعرفت انلازمت لأداء

 انخذمت وتكىينهم عهى روح الاتصال وتفهم انعملاء.

6 Access: 

 

7Conrtesz :

8Tangibles 

 

9Communication 

11:Understanding 

 (Lehtinen and Lehtinen’s 1982) : 

                                                             
1 )5952

2
( Parasuraman, A,Teithanl,Valarie A  ,and Berry,Leonard L 1990, OP.Cit, P43. 



 

 

 

31 

 (Physical Quality)  

 (Corporate Quality 

 (Interactive Quality 

 

 (Gronnroos, 1984 ) 

 (Technical Quality:)

 

 (Functional Quality)

 

 (Corporate Image:)

 

 

 

                                                             
1
( Gronroos, C, Op Cit. P-P38-39. 



 

 

 

32 

Traditional GAP model 

 (Parasurman Zeithmal and Berry 1985) 

(GAP model)

 

1 

8

3

4

5

                                                             
1 009



 

 

 

33 

4

Past Expérience 

 

Personale Needs 

 

Word of month 

communication  

Expected Service 

 

Perceived Service 

 

 Service Delivery 

 
External 

Communication to 

Consume

 

Translation Perception into 

Service Quality Specs 

   GAP5 

  GAP3 

 

       

GAP2     

 

otsmCem r 
oekrte   

 

 

                       

GAP  

1 

 

       

GAP4  

 



 

 

 

34 

Source: Parasurmom, Teithmal and Berry, 1985, P-P41-51  

GAPS Model Advance  

Lovelok, 1994 

Lovelock & Wirtz 2004
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