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  ISO

  

  

  

    ISO.
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3 

 

QualityQualitas

bistrefid 

 

ASQC 

0222:4:6222ISO

                                                                 
1

 02، ص0202،عًاٌ، نهُششٔانتٕصٚع  داسصفاء انطثعحانثاَٛح، ،العملاء الشبملت وخذمت الجىدة إدراة انذساسكح، سهًٛاٌ يأيٌٕ
2

 .01، ص0226، انجضائش يذٚشٚح انُشش نجايعح لانًح، ،الجىدة ميزة تىبفسيت في البىىك التجبريتدًادٔ٘ ٔسٛهح،

3
 . 05، ص0222، ،عًاٌداس ٔائم نهُشش انطثعح انثاَٛح، ،أوظمت إدارة الجىدة والبيئت يذًذ عثذ انْٕاب انعضأ٘،
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characteristics of quality

  

Lewis

 

 

 

Work Pressures

Costy expensive

 Quality Leadsto Efficiency 

  Quality Greatrs True Customer

 The Pay Of quality 

                                                                 
1

 . 96، ص 0202، عًاٌ داس انٛاصٔس٘ نهُشش ٔانتٕصٚع، انطثعح انثاَٛح، ج،إداسج انجٕدج انًعاصش يذًذ عثذ انعال انُعًٛٙ ٔاخشٌٔ،
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Costs of Quality

 Costs of Conformance 

 Costs of non Conformance 

Efforts

  

 Appraisal Costs

 Failure Costs

Buzzel &Gale

Walker&SalamaehIn The Short Term

Premium 

Pricequality improvenent 

efficiencies

                                                                 
1

ٙ ٔآخشٌٔ،  .41، ص 0201، الأسدٌ انٕساق نهُشش ٔانتٕصٚع، ،ISOوالإيزوTQMإدارة الجىدة الشبملت  دًٛذ عثذ انُثٙ انطائ
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 

 

  

 

 

 

 

1Performance

2Appearance/Features

4Conformonce

5Durability

                                                                 
1

 .92، ص 0209ٌ، ،الأسد، الأكادًٌٕٚٛ نهُشش ٔانتٕصٚعإدارة الجىدة الشبملت ،ادًذ ٕٚسف دٔدٍٚ
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7 

6Serviceability

7Aesthetice

8perceived quality 

1Time

2Timeless

3Completeness

4Courtesy

5Consisteny

6Convenience

7Accuracy

8Responsiveness1

2

11

1Performance

2Features

1Reliability

2Responsiveness

3Competence

4Access

5Courtesy



الأول . .................................................................... إدارة الجودة الشاملةالفصل   
 

 
8 

3Reliabilit

4Conformence

5Durability

6Serviceability

7Aesthetics

8Perceived Quality

6Communication

7Credibility

8Security

9Understuadiny

11Tangibles

0226

02p

0 

0

                                                                 
1

 .02ص  ،0226 ،انطثعح الأٔنٗ عًاٌ، داس انفكش َاششٌٔ ٔيٕصعٌٕ، ،، إدارة الجىدة الشبملتانذذاد عٕاطف إتشاْٛى
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Quality Determinates

 -The Design

Quality Deploynent

 -Quality Conformance

 * 

* 

*

 -Easy of Use
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 -Service After Delivery

0562

0606

                                                                 
1

 .995،ص 0220،يصش داس انجايعح انجذٚذج ، ،إستراتيجيت الإوتبج والعمليبث )مذخل استراتيجي( َثٛم يذًذ يشسٙ،
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11 

0612

0632

ZZ

11Z

 0222

59

Z

Inspection

Quality Control

Quality Assurance

Quality Control Circles

Total Quality Management

 الثقت

 المهبرة المىدة
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12

 .04، ص 10209 

                                                                 
1

 .                                                                                                     59ص مرجع سببق،  ،ى دًٕدخضٛش كاظ
2

 .04أسايح خٛش٘، يشجع ساتك، ص 
3

 .00ص  ،0209 انجُادسٚح نهُشش ٔانتٕصٚع،عًاٌ، ،الإدارة العبمت الحذيثت سائذ يذًذ عثذ ستّ،

 حلقبث

 ادار ة

 تأكيذ

 مراقبت

 الفحص و التفتيش

 الجىدة 

 الجىدة     

 السيطرة و الىىعيت 

 الجىدة الشبملت 
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jun ouklaned 

Royal Mail

Britisk Rail Ways Bond

                                                                                                                                                                                                           
1

 .000ص  ،0202 داس انشاٚح نهُشش ٔانتٕصٚع، انطثعح الأٔنٗ، ،والجىدة الشبملتإدارة المىاد  ،علاء فشج انطاْش
2

ٌ يُٛش انشٛخ، خضٛش كاظى دًٕد،  .05ص ،0202 عًاٌ، داس صفاء نهُشش ٔانتٕصٚع، انطثعح الأٔنٗ، ،إدارة الجىدة في المىظمبث المتميزة سٔا
3

 .09ص ،0226 الأسدٌ، داس ٔائم نهُشش، انطثعح انشاتعح، ،إدارة الجىدة الشبملت مفبهيم وتطبيقبث يذفٕظ أدًذ جٕدج،
4

 .01 ،09ص ص  انماْشج، انًجًٕعح انعشتٛح نهتذسٚة ٔانُشش، ،انطثعح الأٔنٗ ،إدارة الجىدة الشبملت يذًٕد عثذ انفتاح سضٕاٌ،
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 

 

 

 

 

 

  1

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

13 

 
 

                                                                 
1

 .11، 19صلاح انذٍٚ انسٛسٙ، يشجع ساتك، ص ص

 ادارة  الجىدة الشبملت
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020011

 

                                                                 
1

ٍ انسٛسٙ،  .11ص  ساتك،يشجع  صلاح انذٍٚ دس

 

 تخفٛض انتكانٛف  تذسٍٛ انجٕدج 

 سفع انكفائح الاَتاجٛح 

 دصح اكثش فٙ انسٕق  جٕدج عانٛح 

تذمٛك انشضا نذٖ انعًلاء ٔ انسعادج فٙ َفٕسٓى يٍ خلال 

 سهعح أٔ خذيح راخ يستٕٖ جٕدج عانٗ ٚثهغ دذ انكًال  

 

 انثماء ٔ الاستًشاس ٔ انتفٕق عهٗ الاخشٍٚ 
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1

2

3

                                                                 
1

، يزكشج انًاجستٛش، لسى عهٕو انتسٛٛش، جايعح اتٙ تكش تهماٚذ، التعليم الجزائريت ، واقع التطبيق إدارة الجىدة الشبملت في مؤسسبثلادج  ٚضٚذ

 . 00، ص 0200تهًساٌ، 
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dimineg 

mahony

                                                                 
1

يصش،  ،يكتثح انششٚف ياط نهُشش ٔانتٕصٚع انطثعح الأٔنٗ،، الاتجبهبث العبلميت الإداريت الحذيثت ،إداسج انجٕدج انشايهح فتذٙ سشداٌ،

 .12،ص 0200
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 

 

 

 

 

 

                                                                 
1

 .19، 10ص ص  ساتك،يشجع  فتذٙ سشداٌ،
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 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
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 Process of Quality

 :Techonology

 :Structure 

                                                                 
1

 .12 ،11 ص يشجع ساتك،ص
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 SystemofPersonnel 

 

 Task 

 

12

9111

022265

 
 
 
 
 
 

                                                                 
1

، 0224، يزكشج ياجستٛش، لسى عهٕو انتسٛٛش، جايعح يذًذ تٕضٛاف، انًسٛهح،  جىدة الخذمبث و أثرهب على رضب العملاءتٕعُاٌ َٕسانذٍٚ ، 

 .03ص 
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 

.

 
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1

14

0200061

 

 

                                                                 
1

 .061ص ، يشجع ساتك سٛذ سانى عشفح،

 دعم الإدارة العليب     

 فعانٛح َظاو الاتصالاخ  التركيز على العميل   

 التعبون و روح الفريق  
 ٔجٕد َظاو الاتصالاخ 

 يًاسسح انًُط انمٛاد٘ انًُاسة 
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 

 

 

 

 

 

 1

 

 

                                                                 
1

 .005ص  ،0202 عًاٌ، ،إداسج انجٕدج انشايهح، داس انٛاصَٔٙ نهُشش ٔانتٕصٚع خانذ تُٙ دًذاٌ، عطا الله عهٙ انضتٌٕ،
2

 .095ص  ساتك،يشجع  خضٛش كاظى دًٕد،
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 

                                                                 
1

 .22ص  ،0221 يكتثح جشٚش،الأسدٌ، ،أسبسيبث إدارة الجىدة الشبملت يش،سٚتشاسدل ٔٚهذا
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 

 

 

0515060902%

52%

 

 

 

 1

                                                                 
1

ٙ انثش الأٔنٗ، طثعح  الإسكُذسٚح، داس انجايعح انجذٚذج نهُشش، ،إدارة المؤسسبث التعليميت في القرن الىاحذ والعشريه تُٛٙ انٓلانٙ، انٓلان

 .062ص  ،0225
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ISHIKAWA 

 

 

 

 

                                                                 
1
Jean-Marie Gogue, Management de la Qualite, Ed Economica, edition,2005,p 85. 
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 .35ساتك،ص يشجع  يذًذ عثذ انْٕاب انعضأ٘،
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 .023ص  ساتك،يشجع  ،خانذ تُٙ دًذاٌ الله عهٙ انضتٌٕ،عطا 
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9111ISO

ISO

ISOS

International Standardisation Organisation 

Slack andal

Krayewshiand Ritzman 1999 ,233

Pefence Standard0662

AQAP0635

OBS 24206464

 

                                                                 
1

 .024، 023ش ص ص ،ساتكخانذ تُٙ دًذاٌ، يشجع  عطا الله عهٗ انضتٌٕ،
2

ٙ ٔآخشٌٔ،  .902ص  ساتك،يشجع  ٕٚسف دجٛى انطائ
3

ٙ تٕكًٛش،  .000ص  ،0200 الأسدٌ، داس انشاٚح نهُشش انتٕصٚع، ،انطثعح الأٔنٗ ،9111إدارة الجىدة الشبملت ايزو نعه
4

 .062ص  ساتك،يشجع  لاسى َاٚف عهٕاٌ،
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 

6222

 

 

 

 

 

6222

1

2

3

4

5

6

7

8

9
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11

11

12

14

15

1

2

 

 

 

 

 

 

 

3

                                                                 
1

 .032أدًذ ٕٚسف دٔدٍٚ، يشجع ساتك، ص 
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4

5

6

6222
1

6222

622062206229

 
 
 
 
 

                                                                 
1

 . 032أدًذ ٕٚسف دٔدٍٚ، يشجع ساتك ، ص 
2

 .030ص  ،ركشِ ثكيشجع س
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9111ISO

6222ISO

International Company

Business Competitiveness

6222ISO

W .T.O
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Juran6222ISO

TQM

9111ISOThe Benefils of

1

2

3

4

5

6

7

8

9

11

11

12

13

14

15

16

                                                                 
1

ٔ آخشٌٔ، يشجع ساتك، ص   ٙ  .66دًٛذ عثذ انُثٙ انطائ
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17

18

19

21

ISO

6222ISO2422BS

                                                                 
1

 .020، 022يشجع ساتك، ص ص  
2

ٍ انسٛسٙ، يشجع سثك ركشِ، ص  صلاح انذٍٚ  . 062دس
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13 

TQM

9111ISO5751BS

062

ISO

 
 

                                                                 
1

 .060يشجع ساتك، ص  
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Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 ,177
a
 ,031 -,003 ,41265 1,816 

a. Predictors: (Constant), الجودة 

b. Dependent Variable: الخذمة 

 

 
 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ,154 1 ,154 ,905 ,350
b
 

Residual 4,768 28 ,170   

Total 4,922 29    

a. Dependent Variable: الخذمة 

b. Predictors: (Constant), الجودة 

 
 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients  

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2,818 ,655  4,303 ,000   

 1,000 1,000 350, 951, 177, 189, 180, الجودة

a. Dependent Variable: الخذمة 
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Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 ,379
a
 ,144 -,080 ,42806 1,956 

a. Predictors: (Constant), 4ج ,3ج ,5ج ,2ج ,1ج ,6ج 

b. Dependent Variable: الخذمة 

 
 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ,708 6 ,118 ,644 ,695
b
 

Residual 4,214 23 ,183   

Total 4,922 29    

a. Dependent Variable: الخذمة 

b. Predictors: (Constant), 4ج ,3ج ,5ج ,2ج ,1ج ,6ج 

 

 
 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients  

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2,691 ,611  4,404 ,000   

 1,280 781, 444, 778, 170, 113, 088, 1ج

 1,674 597, 610, 517,- 129,- 112, 058,- 2ج

 1,843 543, 706, 382, 100, 148, 057, 3ج

 1,991 502, 948, 066, 018, 165, 011, 4ج

 1,875 533, 321, 1,013 268, 155, 157, 5ج

 1,180 847, 623, 499,- 105,- 120, 060,- 6ج

a. Dependent Variable: الخذمة 
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Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 ,378
a
 ,143 -,080 ,42819 1,659 

a. Predictors: (Constant), 9ج ,11ج ,8ج ,10ج ,7ج ,12ج 

b. Dependent Variable: الخذمة 

 
 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 ,378
a
 ,143 -,080 ,42819 1,659 

a. Predictors: (Constant), 9ج ,11ج ,8ج ,10ج ,7ج ,12ج 

b. Dependent Variable: الخذمة 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients  

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 3,073 ,793  3,873 ,001   

 1,671 599, 356, 942, 235, 148, 139, 7ج

 1,910 524, 799, 258, 069, 136, 035, 8ج

 4,025 248, 368, 918, 356, 179, 165, 9ج

 4,108 243, 712, 374,- 146,- 249, 093,- 10ج

 1,949 513, 609, 519,- 140,- 145, 075,- 11ج

 1,839 544, 720, 363,- 095,- 169, 061,- 12ج

a. Dependent Variable: الخذمة 
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Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 ,499
a
 ,249 ,053 ,40080 2,156 

a. Predictors: (Constant), 15ج ,16ج ,17ج ,14ج ,13ج ,18ج 

b. Dependent Variable: الخذمة 

 
 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1,227 6 ,205 1,273 ,308
b
 

Residual 3,695 23 ,161   

Total 4,922 29    

a. Dependent Variable: الخذمة 

b. Predictors: (Constant), 15ج ,16ج ,17ج ,14ج ,13ج ,18ج 

  
 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients  

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 3,142 ,527  5,962 ,000   

 1,695 590, 510, 669, 157, 114, 076, 13ج

 2,793 358, 985, 019, 006, 160, 003, 14ج

 3,096 323, 424, 814,- 259,- 148, 120,- 15ج

 2,328 430, 895, 133,- 037,- 126, 017,- 16ج

 2,022 495, 134, 1,554- 399,- 143, 222,- 17ج

 2,486 402, 072, 1,884 537, 172, 324, 18ج

a. Dependent Variable: الخذمة 
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Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 ,605
a
 ,366 ,201 ,36832 2,123 

a. Predictors: (Constant), 22ج ,21ج ,19ج ,23ج ,20ج ,24ج 

b. Dependent Variable: الخذمة 

 
 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1,802 6 ,300 2,213 ,079
b
 

Residual 3,120 23 ,136   

Total 4,922 29    

a. Dependent Variable: الخذمة 

b. Predictors: (Constant), 22ج ,21ج ,19ج ,23ج ,20ج ,24ج 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients  

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 3,010 ,528  5,700 ,000   

 1,515 660, 327, 1,002- 205,- 117, 117,- 19ج

 1,842 543, 148, 1,497 337, 153, 229, 20ج

 2,573 389, 744, 331,- 088,- 130, 043,- 21ج

 2,810 356, 012, 2,719 757, 138, 375, 22ج

 2,132 469, 097, 1,729- 419,- 118, 204,- 23ج

 1,538 650, 106, 1,681- 346,- 086, 145,- 24ج

a. Dependent Variable: الخذمة 
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Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 ,344
a
 ,118 -,065 ,42523 1,969 

a. Predictors: (Constant), 26ج ,28ج ,27ج ,25ج ,29ج 

b. Dependent Variable: الخذمة 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ,582 5 ,116 ,644 ,669
b
 

Residual 4,340 24 ,181   

Total 4,922 29    

a. Dependent Variable: الخذمة 

b. Predictors: (Constant), 26ج ,28ج ,27ج ,25ج ,29ج 

 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients  

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 3,010 ,528  5,700 ,000   

 1,515 660, 327, 1,002- 205,- 117, 117,- 19ج

 1,842 543, 148, 1,497 337, 153, 229, 20ج

 2,573 389, 744, 331,- 088,- 130, 043,- 21ج

 2,810 356, 012, 2,719 757, 138, 375, 22ج

 2,132 469, 097, 1,729- 419,- 118, 204,- 23ج

 1,538 650, 106, 1,681- 346,- 086, 145,- 24ج

a. Dependent Variable: الخذمة 
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ً الطائًبشٍش عبا  الأسدى، داس صهشاى للٌشش والتىصٌع،  ،وظيفي تطبيقي مذخم استراتيجي :تسىيق انخذماث ،ط العلاف وزوٍذ عبذ الٌب

 .69ص  ،>>>9
2
 .7:ص  ،5198 عواى، داس الوغٍشة للٌشش والتىصٌع، الطبعت الأولى، ،الأصىل انعهميت نهتسىيق انمصرفي رٌب هعلا،اخً ً
3

 .65ص  ،5118الأسدى،  داس زاهذ للٌشش والتىصٌع، ،انتسىيق انمصرفي ،العداسهتتٍغٍش 
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 .77 ،76ص  ص ،5195 عواى، الوغٍشة للٌشش والتىصٌع، داس الطبعت الأولى، ،انخذماث انمصرفيت الانكترونيت وعٍن هسوذ السذاد وآخشوى،
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 .>97ص  ،>511 عواى، داس كٌىص الوعشفت للٌشش والتىصٌع، الطبعت الأولى، ،انتسىيق انمصرفي ،وطفً عبذ الشزوي الٌعغت
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 .;99ص  عابق،هشخع  ًاخً رٌب هعلا،

 

0

1

2

3

4

5

6

7

8

9

 الاًسذاس   الٌضىج  الٌوى التقذم

 الأسباذ

 زدن التعاهل الوبٍعاث  
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 .>57ص  ،5118 الأسدى، داس الوٌاهح، ،تحهيهي-كمي–انتسىيق انمصرفي: مذخم استراتيجي  سدٌٌت عثواى ٌىعف، هسوىد خاعن الظوٍذعً،
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 .::5ص  ،5197 الدضائش، ،خاهعت بىهشداط تخظض اقتظادٌاث الوالٍت والبٌىك، الاقتظادٌت،

 



   المصرفية الخدمات تطوير.................. .......................................... الثاني الفصل
 

 
51 

22 

 

 

1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   المصرفية الخدمات تطوير.................. .......................................... الثاني الفصل
 

 
52 

General foods

 

2 

 

3 

 

4 

 

5  

 

6 

 

7 

                                                                 
1
Robert .b .histrich ,  marketing, 2

nd
 edition, etas –units: barron s educational series , 2000, p 161.  

 
، ص ;511هاخغتٍش، قغن العلىم التداسٌت، خاهعت باتٌت، الدضائش،  لإعلاهٍت، هزكشة عٍشىػ عبذو،تغىٌق الخذهاث الوظشفٍت فً البٌىك ا 3

979. 
4
   Ved prakash, marketing management, new delhi: j.l.Kumar for anomol publication pvt.l.t d ,2005, p 306. 
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Mary anm pezzullo, marketing financral services , 5 th edition, Washington : American bankers association, 

1998, p 164. 
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 .955ص  عابق،هشخع  علٍوت عبذ الله،



   المصرفية الخدمات تطوير.................. .......................................... الثاني الفصل
 

 
55 

-1 

ECHASH

 

 

-2 

Chip

 

-3: 

htt://www ,echech,ory 

 

 

4 



   المصرفية الخدمات تطوير.................. .......................................... الثاني الفصل
 

 
56 

23

                                                                 
1

 . 8:هشخع عابق، ص 
 .8:ص  عابق،هشخع  2

 

 

   

   

 

 

 الوظاسف  

، الطبعت الثاًٍت، دٌىاى الوطبىعاث انتجارة الإنكترونيت مفاهيم واستراتجياث في انذراستإبشاهٍن بختً،  

 .7:، ص ;511الداهعٍت، الدضائش، 



   المصرفية الخدمات تطوير.................. .......................................... الثاني الفصل
 

 
57 

22

:8

1



   المصرفية الخدمات تطوير.................. .......................................... الثاني الفصل
 

 
58 

2

 

                                                                 
1

 .8;ص  ، 5199عواى، الطبعت الأولى، ،انمصرفت والإدارة الانكترونيت وتطبيقاتها انمعاصرة بلال هسوىد الىادي، ،هسوىد زغٍي الىادي



   المصرفية الخدمات تطوير.................. .......................................... الثاني الفصل
 

 
59 

24

8

7

6

;9

1EFT

Electronique Fonds Transfert

2

  ا

  

 

 

 

 



   المصرفية الخدمات تطوير.................. .......................................... الثاني الفصل
 

 
60 

21

22

3

31

 

 

 



   المصرفية الخدمات تطوير.................. .......................................... الثاني الفصل
 

 
61 

32

33

                                                                 
1

ً الشابع زىل: إلىطلاذ الٍاط، هغتقبل وعائل الذفع التقلٍذٌت فً ضل وخىد الىعائل السذٌثت، هذاخلت هقذهت  عصرنت انذفع  الولتقى العلوً الذول
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 . 95، ص 5199أفشٌل 
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20 الملحق رقم:  

 

 

 
 

Case Processing Summary 

 

 مستوى

Cases 

 
Valid Missing Total 

 
N Percent N Percent N Percent 

 %100,0 4 %0,0 0 %100,0 4 اقل أو ثانوي الجنس

 %100,0 21 %0,0 0 %100,0 21 ليسانس

 %100,0 5 %0,0 0 %100,0 5 ماستر

 

 

 

Case Processing Summary 

 

 السن

Cases 

 
Valid Missing Total 

 
N Percent N Percent N Percent 

 %100,0 4 %0,0 0 %100,0 4 25> الجنس

[26-35] 13 100,0% 0 0,0% 13 100,0% 

[36-45] 11 100,0% 0 0,0% 11 100,0% 

>46 2 100,0% 0 0,0% 2 100,0% 

 

 

Case Processing Summary 

 

 مستوى

Cases 

 
Valid Missing Total 

 
N Percent N Percent N Percent 

 %100,0 4 %0,0 0 %100,0 4 اقل أو ثانوي الجنس

 %100,0 21 %0,0 0 %100,0 21 ليسانس

 %100,0 5 %0,0 0 %100,0 5 ماستر
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Case Processing Summary 

 

 الوظيفة

Cases 

 
Valid Missing Total 

 
N Percent N Percent N Percent 

 %100,0 25 %0,0 0 %100,0 25 موظف الجنس

 %100,0 4 %0,0 0 %100,0 4 مصلحة رئيس

 %100,0 1 %0,0 0 %100,0 1 مذير

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,703 6 

 

  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,784 6 

 

  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,731 6 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,821 6 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,662 5 

 

 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic Df Sig. Statistic Df Sig. 

200, 30 077, الجودة
*
 ,973 30 ,620 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

 التوزيع الطبيعي لمحور تطوير الخدمات المصرفية:
 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic Df Sig. 

200, 30 109, الخذمة
*
 ,972 30 ,604 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

:التوزيع الطبيعي للمحورين معا  

 

 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic Df Sig. Statistic Df Sig. 

200, 30 077, الجودة
*
 ,973 30 ,620 

200, 30 119, الخذمة
*
 ,963 30 ,359 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 
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Correlations  

 45ت 44ت 43ت 42ت 41ت 40ت 39ت 38ت 37ت 36ت 35ت 34ت 33ت 32ت 31ت 30ت الخدمة 

Spearman's rho الخدمة Correlation Coefficient 1,000 ,156 ,395
*
 ,509

**
 ,226 ,443

*
 ,557

**
 ,453

*
 ,402

*
 ,303 ,216 ,490

**
 ,432

*
 ,706

**
 ,495

**
 ,348 ,012 

Sig. (2-tailed) . ,410 ,031 ,004 ,230 ,014 ,001 ,012 ,028 ,103 ,252 ,006 ,017 ,000 ,005 ,060 ,949 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,156 1,000 ,027 -,183 -,295 ,108 ,117 -,135 ,179 ,000 ,186 -,033 -,240 ,119 ,454 30ت
*
 -,131 ,106 

Sig. (2-tailed) ,410 . ,888 ,333 ,114 ,570 ,539 ,478 ,345 ,999 ,325 ,862 ,201 ,532 ,012 ,492 ,576 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,395 31ت
*
 ,027 1,000 ,107 ,178 ,282 ,321 -,258 ,305 ,100 -,094 ,091 ,209 ,185 -,088 ,102 ,274 

Sig. (2-tailed) ,031 ,888 . ,575 ,348 ,132 ,083 ,168 ,101 ,600 ,622 ,632 ,267 ,329 ,644 ,591 ,142 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,509 32ت
**
 -,183 ,107 1,000 ,272 ,394

*
 ,200 ,548

**
 -,005 ,085 ,231 ,183 ,067 ,233 ,029 ,062 -,091 

Sig. (2-tailed) ,004 ,333 ,575 . ,146 ,031 ,291 ,002 ,979 ,656 ,219 ,334 ,725 ,215 ,879 ,743 ,631 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,226 -,295 ,178 ,272 1,000 ,332 ,215 ,170 -,093 -,140 -,481 33ت
**
 ,271 ,290 ,102 -,189 -,149 -,092 

Sig. (2-tailed) ,230 ,114 ,348 ,146 . ,073 ,254 ,369 ,627 ,460 ,007 ,147 ,120 ,591 ,318 ,432 ,629 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,443 34ت
*
 ,108 ,282 ,394

*
 ,332 1,000 ,604

**
 ,168 ,342 -,350 -,248 ,362

*
 ,091 ,117 -,036 -,287 -,062 

Sig. (2-tailed) ,014 ,570 ,132 ,031 ,073 . ,000 ,374 ,064 ,058 ,187 ,049 ,631 ,539 ,852 ,124 ,744 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,557 35ت
**
 ,117 ,321 ,200 ,215 ,604

**
 1,000 ,306 ,366

*
 -,002 -,363

*
 ,317 ,359 ,267 ,043 ,005 -,152 

Sig. (2-tailed) ,001 ,539 ,083 ,291 ,254 ,000 . ,100 ,047 ,991 ,049 ,088 ,052 ,154 ,821 ,978 ,421 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,453 36ت
*
 -,135 -,258 ,548

**
 ,170 ,168 ,306 1,000 ,166 ,078 ,064 ,295 ,273 ,333 ,160 ,005 -,479

**
 

Sig. (2-tailed) ,012 ,478 ,168 ,002 ,369 ,374 ,100 . ,381 ,682 ,738 ,114 ,145 ,073 ,397 ,979 ,007 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,402 37ت
*
 ,179 ,305 -,005 -,093 ,342 ,366

*
 ,166 1,000 ,225 -,105 -,019 ,419

*
 ,122 ,063 ,112 -,069 

Sig. (2-tailed) ,028 ,345 ,101 ,979 ,627 ,064 ,047 ,381 . ,233 ,583 ,921 ,021 ,519 ,742 ,555 ,716 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,303 ,000 ,100 ,085 -,140 -,350 -,002 ,078 ,225 1,000 ,367 38ت
*
 -,214 ,297 ,252 ,041 ,588

**
 -,051 

Sig. (2-tailed) ,103 ,999 ,600 ,656 ,460 ,058 ,991 ,682 ,233 . ,046 ,255 ,111 ,179 ,830 ,001 ,788 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,216 ,186 -,094 ,231 -,481 39ت
**
 -,248 -,363

*
 ,064 -,105 ,367

*
 1,000 ,073 -,240 ,221 ,312 ,264 ,122 

Sig. (2-tailed) ,252 ,325 ,622 ,219 ,007 ,187 ,049 ,738 ,583 ,046 . ,703 ,202 ,241 ,093 ,159 ,521 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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Correlation Coefficient ,490 40ت
**
 -,033 ,091 ,183 ,271 ,362

*
 ,317 ,295 -,019 -,214 ,073 1,000 ,332 ,256 ,168 -,076 -,013 

Sig. (2-tailed) ,006 ,862 ,632 ,334 ,147 ,049 ,088 ,114 ,921 ,255 ,703 . ,073 ,172 ,373 ,689 ,946 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,432 41ت
*
 -,240 ,209 ,067 ,290 ,091 ,359 ,273 ,419

*
 ,297 -,240 ,332 1,000 ,148 -,166 ,303 -,128 

Sig. (2-tailed) ,017 ,201 ,267 ,725 ,120 ,631 ,052 ,145 ,021 ,111 ,202 ,073 . ,435 ,380 ,104 ,500 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,706 42ت
**
 ,119 ,185 ,233 ,102 ,117 ,267 ,333 ,122 ,252 ,221 ,256 ,148 1,000 ,609

**
 ,160 -,251 

Sig. (2-tailed) ,000 ,532 ,329 ,215 ,591 ,539 ,154 ,073 ,519 ,179 ,241 ,172 ,435 . ,000 ,397 ,180 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,495 43ت
**
 ,454

*
 -,088 ,029 -,189 -,036 ,043 ,160 ,063 ,041 ,312 ,168 -,166 ,609

**
 1,000 ,124 ,128 

Sig. (2-tailed) ,005 ,012 ,644 ,879 ,318 ,852 ,821 ,397 ,742 ,830 ,093 ,373 ,380 ,000 . ,512 ,502 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,348 -,131 ,102 ,062 -,149 -,287 ,005 ,005 ,112 ,588 44ت
**
 ,264 -,076 ,303 ,160 ,124 1,000 ,220 

Sig. (2-tailed) ,060 ,492 ,591 ,743 ,432 ,124 ,978 ,979 ,555 ,001 ,159 ,689 ,104 ,397 ,512 . ,242 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,012 ,106 ,274 -,091 -,092 -,062 -,152 -,479 45ت
**
 -,069 -,051 ,122 -,013 -,128 -,251 ,128 ,220 1,000 

Sig. (2-tailed) ,949 ,576 ,142 ,631 ,629 ,744 ,421 ,007 ,716 ,788 ,521 ,946 ,500 ,180 ,502 ,242 . 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

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

 6ج 5ج 4ج 3ج 2ج 1ج الجودة 

Spearman's 

rho 

Correlation Coefficient 1,000 ,383 الجودة
*
 ,300 ,616

**
 ,596

**
 ,490

**
 ,520

**
 

Sig. (2-tailed) . ,037 ,107 ,000 ,001 ,006 ,003 

N 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,383 1ج
*
 1,000 ,260 ,359 ,369

*
 ,303 ,149 

Sig. (2-tailed) ,037 . ,165 ,052 ,045 ,103 ,432 

N 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,300 ,260 1,000 ,543 2ج
**
 ,472

**
 ,298 -,169 

Sig. (2-tailed) ,107 ,165 . ,002 ,008 ,110 ,372 

N 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,616 3ج
**
 ,359 ,543

**
 1,000 ,508

**
 ,523

**
 ,178 

Sig. (2-tailed) ,000 ,052 ,002 . ,004 ,003 ,346 

N 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,596 4ج
**
 ,369

*
 ,472

**
 ,508

**
 1,000 ,702

**
 ,181 

Sig. (2-tailed) ,001 ,045 ,008 ,004 . ,000 ,337 

N 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,490 5ج
**
 ,303 ,298 ,523

**
 ,702

**
 1,000 ,248 

Sig. (2-tailed) ,006 ,103 ,110 ,003 ,000 . ,187 

N 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,520 6ج
**
 ,149 -,169 ,178 ,181 ,248 1,000 

Sig. (2-tailed) ,003 ,432 ,372 ,346 ,337 ,187 . 

N 30 30 30 30 30 30 30 



 الملاحق
 

 
125 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

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

 

 

Correlations 

 12ج 11ج 10ج 9ج 8ج 7ج الجودة 

Spearman's rho الجودة Correlation Coefficient 1,000 ,391
*
 ,511

**
 ,543

**
 ,279 ,320 ,297 

Sig. (2-tailed) . ,033 ,004 ,002 ,136 ,085 ,111 

N 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,391 7ج
*
 1,000 ,330 ,480

**
 ,350 ,565

**
 ,300 

Sig. (2-tailed) ,033 . ,074 ,007 ,058 ,001 ,107 

N 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,511 8ج
**
 ,330 1,000 ,343 -,014 ,191 ,473

**
 

Sig. (2-tailed) ,004 ,074 . ,064 ,941 ,311 ,008 

N 30 30 30 30 30 30 30 
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Correlation Coefficient ,543 9ج
**
 ,480

**
 ,343 1,000 ,765

**
 ,530

**
 ,644

**
 

Sig. (2-tailed) ,002 ,007 ,064 . ,000 ,003 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,279 ,350 -,014 ,765 10ج
**
 1,000 ,621

**
 ,525

**
 

Sig. (2-tailed) ,136 ,058 ,941 ,000 . ,000 ,003 

N 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,320 ,565 11ج
**
 ,191 ,530

**
 ,621

**
 1,000 ,522

**
 

Sig. (2-tailed) ,085 ,001 ,311 ,003 ,000 . ,003 

N 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,297 ,300 ,473 12ج
**
 ,644

**
 ,525

**
 ,522

**
 1,000 

Sig. (2-tailed) ,111 ,107 ,008 ,000 ,003 ,003 . 

N 30 30 30 30 30 30 30 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

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

 



 الملاحق
 

 
127 

 

Correlations 

 18ج 17ج 16ج 15ج 14ج 13ج الجودة 

Spearman's rho الجودة Correlation Coefficient 1,000 -,041 ,712
**
 ,805

**
 ,437

*
 ,376

*
 ,653

**
 

Sig. (2-tailed) . ,828 ,000 ,000 ,016 ,040 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

 Correlation Coefficient -,041 1,000 ,281 -,223 -,014 ,126 ,214 13ج

Sig. (2-tailed) ,828 . ,132 ,236 ,941 ,507 ,257 

N 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,712 14ج
**
 ,281 1,000 ,633

**
 ,154 ,171 ,523

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,132 . ,000 ,417 ,367 ,003 

N 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,805 15ج
**
 -,223 ,633

**
 1,000 ,419

*
 ,296 ,518

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,236 ,000 . ,021 ,112 ,003 

N 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,437 16ج
*
 -,014 ,154 ,419

*
 1,000 ,632

**
 ,546

**
 

Sig. (2-tailed) ,016 ,941 ,417 ,021 . ,000 ,002 

N 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,376 17ج
*
 ,126 ,171 ,296 ,632

**
 1,000 ,629

**
 

Sig. (2-tailed) ,040 ,507 ,367 ,112 ,000 . ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,653 18ج
**
 ,214 ,523

**
 ,518

**
 ,546

**
 ,629

**
 1,000 

Sig. (2-tailed) ,000 ,257 ,003 ,003 ,002 ,000 . 

N 30 30 30 30 30 30 30 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

Correlations 

 24ج 23ج 22ج 21ج 20ج 19ج الجودة 

Spearman's rho الجودة Correlation Coefficient 1,000 ,367
*
 ,531

**
 ,695

**
 ,639

**
 ,556

**
 ,555

**
 

Sig. (2-tailed) . ,046 ,003 ,000 ,000 ,001 ,001 

N 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,367 19ج
*
 1,000 ,359 ,378

*
 ,429

*
 ,210 ,410

*
 

Sig. (2-tailed) ,046 . ,051 ,040 ,018 ,266 ,024 

N 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,531 20ج
**
 ,359 1,000 ,619

**
 ,306 ,152 ,303 

Sig. (2-tailed) ,003 ,051 . ,000 ,100 ,423 ,104 

N 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,695 21ج
**
 ,378

*
 ,619

**
 1,000 ,649

**
 ,508

**
 ,396

*
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,040 ,000 . ,000 ,004 ,030 

N 30 30 30 30 30 30 30 
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Correlation Coefficient ,639 22ج
**
 ,429

*
 ,306 ,649

**
 1,000 ,686

**
 ,487

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,018 ,100 ,000 . ,000 ,006 

N 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,556 23ج
**
 ,210 ,152 ,508

**
 ,686

**
 1,000 ,405

*
 

Sig. (2-tailed) ,001 ,266 ,423 ,004 ,000 . ,026 

N 30 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,555 24ج
**
 ,410

*
 ,303 ,396

*
 ,487

**
 ,405

*
 1,000 

Sig. (2-tailed) ,001 ,024 ,104 ,030 ,006 ,026 . 

N 30 30 30 30 30 30 30 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

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

 29ج 28ج 27ج 26ج 25ج الجودة 

Spearman's rho الجودة Correlation Coefficient 1,000 ,387
*
 ,507

**
 ,730

**
 ,582

**
 ,667

**
 

Sig. (2-tailed) . ,034 ,004 ,000 ,001 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,387 25ج
*
 1,000 ,083 ,207 ,411

*
 ,043 

Sig. (2-tailed) ,034 . ,663 ,272 ,024 ,822 

N 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,507 26ج
**
 ,083 1,000 ,554

**
 ,240 ,461

*
 

Sig. (2-tailed) ,004 ,663 . ,001 ,201 ,010 

N 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,730 27ج
**
 ,207 ,554

**
 1,000 ,278 ,425

*
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,272 ,001 . ,138 ,019 

N 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,582 28ج
**
 ,411

*
 ,240 ,278 1,000 ,440

*
 

Sig. (2-tailed) ,001 ,024 ,201 ,138 . ,015 

N 30 30 30 30 30 30 

Correlation Coefficient ,667 29ج
**
 ,043 ,461

*
 ,425

*
 ,440

*
 1,000 

Sig. (2-tailed) ,000 ,822 ,010 ,019 ,015 . 

N 30 30 30 30 30 30 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

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

 6ج 5ج 4ج 3ج 2ج 1ج 

N Valid 30 30 30 30 30 30 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,7000 3,6667 3,4333 3,5333 3,7000 3,0333 

Std. Deviation ,79438 ,92227 ,72793 ,68145 ,70221 ,71840 

 

 

Statistics 

 12ج 11ج 10ج 9ج 8ج 7ج 

N Valid 30 30 30 30 30 30 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 4,0000 3,3667 3,6333 3,8333 4,0333 4,0667 

Std. Deviation ,69481 ,80872 ,88992 ,64772 ,76489 ,63968 

 

 

Statistics 

 18ج 17ج 16ج 15ج 14ج 13ج 

N Valid 30 30 30 30 30 30 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 4,0333 3,3333 3,5333 3,4667 3,2667 3,5333 

Std. Deviation ,85029 1,02833 2,16131 ,89955 ,73968 ,68145 

 

 

Statistics 

 24ج 23ج 22ج 21ج 20ج 19ج 

N Valid 30 30 30 30 30 30 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,3667 3,9000 3,1000 3,0000 3,2000 2,8333 

Std. Deviation ,71840 ,60743 ,84486 ,83045 ,84690 ,98553 
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Statistics 

 29ج 28ج 27ج 26ج 25ج 

N Valid 30 30 30 30 30 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3,3000 3,3667 2,8667 2,8000 2,9333 

Std. Deviation ,74971 ,88992 ,81931 ,88668 1,14269 
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Statistics 

 45ت 44ت 43ت 42ت 41ت 40ت 39ت

30 30 30 30 30 30 30 

0 0 0 0 0 0 0 

3,6333 3,2000 3,4000 3,3333 3,2000 3,2667 3,9667 

1,03335 1,18613 ,96847 1,15470 1,32353 1,04826 ,80872 

Statistics 

 38ت 37ت 36ت 35ت 34ت 33ت 32ت 31ت 30ت 

N Valid 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,9000 3,8000 3,1667 3,2667 3,6000 3,1000 3,5333 3,3000 3,3333 

Std. Deviation ,80301 ,84690 1,01992 ,94443 1,06997 1,06188 ,89955 ,98786 ,92227 
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