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SPSS. Statistical 

package for social science

 Frequency 

Distribution, percentage and standard Divation 

 Mean 

 

 Simple Regreeion Anlysis 

 

 Multiple Regression Anslysis 

 

 Simple correlation 

 

 Multiple correlation coefficieut

 

 tt-test 

 ff- test 
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Kotler, 1997: 
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Services- 

Differentiation

(Gronroos, 1995:218)
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Deprimio, 1997 : 35

 Reliability

Services Promiseskotler 1997 : 249

 Responsiveness

 

 AssuranceConfidence Trust

 

 Empathy 
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Source : Russell,s, winner (( marketing management , Prentice 

hall Inc, 2000: 393.  

Payne , Adrian , 1996
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Customer Value 

Customer capital 

Zeithmal et al 

Customer Pyramid 
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Likert 

- rtt  . معامل كرونباخ الفا = 

- n  . عدد فقرات المقياس = 

-SDi   . تباين الاختيار الكلي = 

- Σ(SDi)
2

Anastasi,1982:117)) 

 

                                                 
*
 السادة محكمي استمارة الاستبانة :  

 .د. صالح عبد الرضا  / كلية الادارة والاقتصاد / جامعة القادسية . أ -1

 أ.م. مجيد عبد الحسين هاتف / كلية الادارة والاقتصاد / جامعة القادسية . -2

 م.د. احسان دهش جلاب / كلية الادارة والاقتصاد / جامعة القادسية . -3

           n                          SDt
2
- Σ(SDi)

2 

rtt =                                  .   

         n-1                              SDt
2
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رقمممممممممممممممممم   المتغيرات 

السمممممممم ا  

فممممممممممممممممممم  

 الاستمارة 

الوسممممم   العينة إجاباتتوزيع 

الحسمممماب

 ي 

نححممرا  الا

 بشدة أوافقلا  أوافقلا  محايد أوافق بشدة أوافق المعياري 

 % ك % ك % ك % ك % ك

 اولًا : قيمة الزبون 

تتفق قي  المصر  مع القي  اليومية الت  اتطلع عليهما فم    -1

 حيات  اليومية 

1 0 7.4 10 4.5 40 55.5 40 66.6 70 11.1 7.627 0.499 

مممويف  المصممر  يشممعرون بقممي  التنممو  والا ممت        ان -7

     تعامل معه 

7 9 0 60 77.7 21 59.6 19 10.4 61 77.4 7.241 1.124 

المصر  يخدم الزبون لع قمات وويلمة الاممد وليسم  ممن       -5

 اجل الصفقة الواحدة 

5 64 70.4 60 77.7 06 50 50 14.2 10 0.4 5.600 1.192 

جتماعية احصل عليها عند معماودت   هنالك منافع مالية وا -6

 تكراري التعامل مع المصر  

6 41 55.9 52 70.4 70 11.1 77 17.7 60 77.7 5.514 1.024 

تعممامل  مممع المصممر  يكممون مممن  مم   اوممار مممن الخدمممة    -0

 المتكاملة للخدمة 

0 10 0.4 50 14.2 50 19.6 20 54.9 50 19.6 7.0 1.160 

              ثانحياً : الاعتمادية 

 1.140 7.966 11.1 70 7.24 00 72.4 00 77.7 60 11.1 70 4 انحجاز المعام ت المصرفية يتميز بالبساوة .  -1

 1.190 5.200 0.4 10 11.1 70 19.6 50 50.4 00 55.5 40 2 تعد كلفة الخدمة الت  يقدمها المصر  مناسبة .  -7

 0.944 7.11 70 60 19.6 50 77.7 60 7.4 0 7.4 0 4 تعمل ادارة المصر  على حل مشكلة الزبائن .  -5

 1.077 7.927 70 60 19.6 50 11.1 70 77.7 60 77.7 60 9 تقدم الخدمة المطلوبة ف  الوق  المحدد  -6

 1.190 7.500 70 60 52.4 44 19.6 50 17.7 77 0.4 10 10 مصلحة الزبون ه  الهد  الرئيس  لادارة المصر   -0

              تجابة ثالثاُ: الاس

 1.795 5.25 0.4 10 14.2 50 11.1 70 50.4 00 54.1 40 11 مواعيد العمل ف  المصر  متناسبة مع حاجت  للخدمة  -1

 1.149 6.072 0.4 10 0.4 10 14.2 50 70 60 62.7 40 17 موقع المصر  الذي تعامل معه يتناسب مع حاجت   -7

بمممل ادارة المصمممر   مقترحمممات الزبمممائن مسمممتجابة ممممن ق    -5

 وتسعى لتنفيذها . 

15 10 4.5 70 15.9 50 14.2 50 19.6 20 61.2 7.722 1.569 

تغطممم  الفمممرو  المنتشمممرة دا مممل المدينمممة حاجمممة الزبمممائن    -6

 للخدمات . 

16 70 11.1 56 14.9 52 70.4 04 15.1 55 14.5 7.255 1.721 

 1.746 7.527 74.1 62 61.1 26 15.5 76 4.5 10 11.1 70 10 ولب  للخدمة ي من فورياً من المصر   -0

              رابعاً : الثقة 

 1.106 6.191 7.4 0 4.5 10 11.1 70 77.7 60 00.4 100 14 تمتع ادارة المصر  بثقة عالية لدى الزبائن  -1

للمصر  سمج ت دقيقمة ومرتبمة بطريقمة يمكمن  الرجمو         -7

 اليها 

12 10 0.4 60 77.7 71 11.2 49 54.5 60 7.77 7.00 1.714 

 1.097 5.614 7.4 0 19.6 50 50.4 00 72.4 00 19.6 50 14 الكشوفات المتعلقة بالزبائن تتميز بالدقة .  -5

يتميز المويفون الموجودين بالمصر  بالمهارة ف  تأدية  -6

 اعماله  

19 00 72.4 50 14.2 60 77.7 70 15.9 50 19.6 5.196 1.627 

 1.140 6.000 0.4 10 0.4 10 14.2 50 77.7 60 00 90 70 الامان على الودائع بالمصر  الشعور ب -0

               امساً : العناية 

 1.700 7.044 77.4 61 79.6 05 71.2 59 70.4 52 0.4 10 71 عند ولب  للخدمة يبدي المويفون الاهتمام الشخص  ل   -1

ر  او محمادثته   معرفة المويفين ل  عنمد المد و  للمصم    -7

 عن وريق الهاتف 

77 19 10.4 79 14.1 72 10 61 77.4 46 50.4 7.655 1.544 

 1.574 7.277 77.7 60 72.4 00 14.2 50 77.7 60 11.1 70 75 معرفة المويفين لمتطلبات  الخاصة  -5

 1.116 7.522 77.4 61 54.5 49 77.4 61 10.4 19 0.4 10 76 هنالك ع قة ويبة تربطن  مع مويف  المصر  -6
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 1.519 7.572 54.1 40 70 60 14.5 55 11.1 70 9.6 12 70 يتمتع مويفوا المصر  بمستوى عال  من اللياقة  -0

              سادساً : الملموسية 

يسممتخدم المصممر  التقنيممات الحديثممة لتسممهيل عمممل تقممدي    -1

 الخدمة 

74 - - 10 4.5 00 50.4 60 70 40 54.1 7.111 0.994 

 1.709 7.045 77.7 60 55.5 40 14.2 50 19.6 50 4.5 10 72 يتميز مويفوا المصر  بالانحاقة وحسن المظهر .  -7

يموفر المصمر  وسمائل الراحمة للممويفين ممن اجمل تقممدي          -5

 الخدمات للزبائن 

74 00 72.4 60 77.7 50 14.2 70 11.1 60 77.7 5.777 1.010 

 1.194 7.722 55.5 40 72.4 00 77.7 60 11.1 70 0.4 10 79 والاثاث والديكور .  تميز المصر  بحسن المظهر -6

 1.701 7.554 55.5 40 72.7 69 12.7 51 14.2 50 0.4 10 50 المصر  يسعى لتوفير الراحة للزبون عند الانحتظار  -0

 

 الباحث بالاستعانة ببيانات الحاسوب إعدادالجدول من 
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tt

r

ff

f

Model Summary 

Model  Change statistics 

1 

R R.square 

change 

Adjusted 

R. square  

F change  Df1 Df2 

.977 .955 .955 3787.274 1 178 

ANOVA

Model  Sum of 

square

Df Mean of 

square  

f T

Regression 282.134 1 282.134 3787.274 61.541 

Residual 13.260 178 7.450E- 

2 

  

Total 295.394 179    
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Model summary   

Model  Change statistics 

1 

R R.square 

change 

Adjusted 

R. square  

F change  Df1 Df2 

.953 .909 .909 1779.113 1 178 

ANOVA

Model  Sum of 

square

Df Mean of 

square  

F t

Regression 268.528 1 268.528 1779 42.18 

Residual 26.866 178 151   

Total 295.394     

t

t
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r

fff

Model summary 

Model  Change statistics 

1 

R R.square 

change 

Adjusted 

R. square  

F change  Df1 Df2 

.932 .868 .867 1171.114 1 178 

ANOVA

Model  Sum of 

square

Df Mean of 

square  

F t

Regression 256.421 1 256-421 1171.114 34.222 

Residual 38.974 178 219   

Total 295.394 179    

 

t

32.995t

r

f
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ff

Model summary 

Model  Change statistics 

1 

R R.square 

change 

Adjusted 

R. square  

F change  Df1 Df2 

.927 .859 .859 1088.671 1 178 

9ANOVA

Model  Sum of 

square

Df Mean of 

square  

F t

Regression 253.884 1 253.884 1.88.671 32.995 

Residual 41.511 178 .233   

Total 295.394 179    

tt

fff

Model summary
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Model  Change statistics 

1 

R R.square 

change 

Adjusted 

R. square  

F change  Df1 Df2 

.929 .863 .862 1123.030 1 178 

11ANOVA

Model  Sum of 

square

Df Mean of 

square  

F t

Regression 254.980 1 254.980 1123.30 33.512 

Residual 40.414 178 .227   

Total 295.394 179    

f

t

t

tt

t

t

Model Summary

Model  statistics Change  
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1 

R.  R.square  Adjusted 

R. square  

F change  

 

Df1 Df2 

.980 .961 .961 860.366 5 174 

13ANOVA
Model  Sum of 

square

Df Mean of 

square  

F t

Regression 283.911 5  860360 12.291  

Residual 11.484 174 E-2  2.551  

Total 295.394 179   2.218   

     0.297    

     0.286  

rR.squareAdjusted R. square

ff

t

t

ANOVA
Model  Sum of 

square

Df Mean  of 

square  

F t

Regression 283.885 176  1446.976 13.586  

Residual 11.150 3     

Total 295.394 179      

 



 ــــــــــــــــــــ 7002( لسنة 1) ( العدد9) القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية المجلد مجلة ــــــــــــــــــ

 جامعة القادسية ــــــــــــــعن كلية الإدارة والاقتصاد ـ  ـــــــــــــ علمية دورية فصلية محكمة تصدر
 42 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 



 ــــــــــــــــــــ 7002( لسنة 1) ( العدد9) القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية المجلد مجلة ــــــــــــــــــ

 جامعة القادسية ــــــــــــــعن كلية الإدارة والاقتصاد ـ  ـــــــــــــ علمية دورية فصلية محكمة تصدر
 44 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

 

 

 

 
 

 
 



 ــــــــــــــــــــ 7002( لسنة 1) ( العدد9) القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية المجلد مجلة ــــــــــــــــــ

 جامعة القادسية ــــــــــــــعن كلية الإدارة والاقتصاد ـ  ـــــــــــــ علمية دورية فصلية محكمة تصدر
 49 

 
 

1- Arastasi ; A ( Psychological Testing ) , 5
th

 Ed, N.Y, 

McGregor Publishing co, 1982.  

2- Deprimio ; S ( Quality Assurance in service organization) 

, London Chilton book co, 1997.  

3- Gronroos ; C ( services management and marketing) , 

Lexington book, 1995.  

4- Kotler ; P (Marketing management ) Aralysis , planning , 

implementation and control , prentice hall of India , New 

Pelhi , 1997.  

5- Russell , R Winner, (Marketing management ) Upper 

sadle Rivew, N.J.Prentic – Hall , Inc, 2000 .  

6- Meidan ; A ( Marketing financial services ) Macmillan 

Press , Ltd , London , 1996. 

   



 ــــــــــــــــــــ 7002( لسنة 1) ( العدد9) القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية المجلد مجلة ــــــــــــــــــ

 جامعة القادسية ــــــــــــــعن كلية الإدارة والاقتصاد ـ  ـــــــــــــ علمية دورية فصلية محكمة تصدر
 20 

 

 

 

 

 



 ــــــــــــــــــــ 7002( لسنة 1) ( العدد9) القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية المجلد مجلة ــــــــــــــــــ

 جامعة القادسية ــــــــــــــعن كلية الإدارة والاقتصاد ـ  ـــــــــــــ علمية دورية فصلية محكمة تصدر
 21 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ــــــــــــــــــــ 7002( لسنة 1) ( العدد9) القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية المجلد مجلة ــــــــــــــــــ

 جامعة القادسية ــــــــــــــعن كلية الإدارة والاقتصاد ـ  ـــــــــــــ علمية دورية فصلية محكمة تصدر
 27 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ــــــــــــــــــــ 7002( لسنة 1) ( العدد9) القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية المجلد مجلة ــــــــــــــــــ

 جامعة القادسية ــــــــــــــعن كلية الإدارة والاقتصاد ـ  ـــــــــــــ علمية دورية فصلية محكمة تصدر
 25 

 

 

 

 

 


