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����  ABSTRACT   ����  

 

This study aims to identify the concept of Measuring the Quality of Banking Services 

(MQBS) and its importance to banks. It also highlights some major points of disagreement between 

developed and developing countries in the field of measuring MQBS and offers six scales which fit 

the banking sector in Syria. These scales were selected according to appropriate criteria; therefore 

every scale was discussed separately. The researcher concludes that scale number five Abdullah et 

al is the most appropriate scale for the Syrian bank sector. However, the study points out to the 

importance of designing a new scale based on the working environment of the Syrian banking 

sector and is able to measure the quality of banking services as accurate as possible. 
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�E
�  
4.  �����	 �7�����0/� ����	
�	. 

-%�:�	 
�$�	: �

� ,�����	 Interaction Quality    
 
 ��	
��	 ��� 
�$�	 	�� ��6� -�E
� .� ����%�	  ��"
���	 ,�����	 -� ��$
��! ��� <�*�! ��6� ��" �����	

.)/���	 5�  
$�	 	�� ��'� 
���L	 5$��	  	�'��	 ,/� .� 
�:  

1. .)/���	 ,"�6� ��� �$��X� ������	 �����	 
�E
� 4����  
2. $��� �����	 -�E
� .� 
.)/���	 5� .  
3. .�$��%��	 ��$��	 �����	 
�E
� 4����  
4.  )/���	 �����	 
�E
� ��6�.�':��$  
5. .)/���	 ��� �����	 
�E
� 5�&��� 

6. .�&�� 1�&$ )/���	 ��
�$ �����	 
�E
� �
'� 

7. .)/���	 .�$ 
 �����	 -�E
� .�$ ��


 ����7 ��/� 4�%� 

8��:�	 
�$�	 �&����	 :Empathy   
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� )/���	 �
����� �������	 �
	
"�	 
	
���	 
 #1��%��	  �
�	 -�
 ���"�6� ,7 ���$F��	 H
�  H
� �

�
��	
.����6 ���%� )/���	 P%� ��� .��E
��	  

�$�	 	�� ��'� 
���L	 �����	  	�'��	 ,/� .� 
:  
1. �E�%+	 ��� �����	 )/�� �&*� +��E�%+	 �
�� -� ���
&  	���� �.  
2. .��$��%�  ��
! -�  �'���	 ���%� )/���	 5�&���  
3. )/���	 �����	 
�E
� 
����.  
4. �	 
�E
� �
'� ���,��� ,"� ����6 ��
� 
�
D�$ �.  
5. .)/���	 ,"�6� ,7 ��� .
�
'Q� �����	 
�E
� 

5$	��	 
�$�	 ��
����+	 :Reliability    
 ."�� S��	 H
��	 ��� 
�$�	 	�� ��6�  /���	 ��
 ��� <�*�! ��6�
 �����	 ��� C$ 
���� .! ,�����

 
. ��
����	  
 

�$�	 	�� ��'� ���L	 ��$�B	  	�'��	 ,/� .�:  
1.  <�%��� )�&�B	 Y/�Z$ �����	 
�E
� �
'�Error-Free Service . 

2.  ,"6$ )/���	  �'�� )	��Z$ �����	 
�E
� �
'�S��. 

3.  ����	 
�E
� �
'��'��
  ��
���$ )/���	 
�
D�$ �. 

4. .3��
 ,"6$  ������	 ��� ���[$ )/���	 �����	 �$�� 

 

  
) 6'�	
1( !���� ����* :et al  Karatepe  

  
	
!���� : %��I	
 Jabnoun, &  Khalifa

  

,�B ���'��	 	�� ����� �� �������	 ��
��	 �

�� �$�%��$ C���! �:"B	 
��$B	 ��� �
�
��  ���
'� -��	
 
 #���	���A	 ������	� ��	�
�	  ��� 
 ��
��'��	 ������	 .� .��
% �� # ���/�A	 ������	% 8�7 4�%� .! 9�

�$�!� -� ����0� 
��$!) :1 .��E
��	  	���� (Personal Skill ) #2 ( 
	+ ��
����Reliability )#3 ��
� (

جودة 
الخدمة 

 المصرفية

جودة التفاعل 
Interaction 

Quality 

التعاطف 
Empathy 

بيئة الخدمة 
Service 

Environment 

ا�عتمادية  
Reliability 



 �
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 �"�6�	Image ) #4 ��'�	 (Values8�7 ������	 -�
%� �$�%��$ 
��$B	 ��� 1���� -� �/��	 4�%� .! <���� # 
 
 ��'�	 .! ��� 87$�	 90��%  �
�"�6�	 ��
�  ��
��'��	 ������	 -� .�����	 .	
�$�	 ������   	���� .! .�7
B	 .	
�$�	 .�" ��'�	 
 .��E
��	���/�A	 ������	 -� ����! �:".  )Jabnoun & Khalifa , 2005(  

%
"� �%�� ��� ��	�
�	  ����  .�115 �� ���
 ��
��'��	 ������	 )/�� .� ,�115  ������	 .�
 
 ��
��'��	��  
 -$
 -�	���� -� ��	�
�	 ���%�.����6�	  


 �� ��	�
�	 ��� P�7��	 �
�
�� �
�15  ������	 )	�
� .� <	��
�%�� ��$��
� ��

 �
*7� �

� R
*
�$ �
 
 �������	 ��
��		 ��� .��0�'�	 
��� ��� )	�
��	  ���
� ��� �����	 ,�B 4�� ,"6$ 90��%�	 ,��7� ��� 87$�

3
!��	 ��! .���� -�� ����� ��	�
�	  �� -��	:  
S�����	 -$
 4%$ #-%&
�	 -$E 
$! 4%$ :��
��'��	 ������	.3�6��	 ���� #  

����6�	 -� -%&
�	 4%$�	 :���/�A	 ������	 -$
 4%$ #-�/�A	 -$E 
$! 4%$ #-�/�A	 .  
,
B	 
�$�	 ����6�	  	���� :Personal Skills   
�	 	�� ��'� 
�$ ��6� -�%:�$���$�:  

1. .���
�  ��
�$ )/���	 .


D� �����	 
�E
�  
2. .)/���	 �
����� 
	
���	 �����	  -�E
� H
�  
3. .)/���	  +2��� ��� �$��X� ��D��� �����	 -�E
� H
�  
4. .�':��$ )/���	 �����	 
�E
� ��6Q�  
5. �E
�
 /���	 .
��6� �����	 
  /�����	 )	��� H
� .��B�$ ). �'���	  
6. 
�E
� ����  
 ����"��$ �����	.�&��	  
7. .)/���	  +2��� ��� �$��X� ����"�	 ������	 �����	 -�E
� H
�  
8. .,����� ����6 ���%� �����	 
�E
� P%��  
9. .,���� �$��%� ��$�! )	
��	 ��� �����	 
�E
� ,���  

10. � �����	 -�E
� 
%� -��	
 �
�6 4�%�	 ��� ��:7+,����	 P����$ �����.  
11.  -�E
� H
�.)/���	  �����7	 ��� ��� ��
'�	 �����	  
12. +	 
 ��
'��	 5*
� -� �����	 ���
'� -��	  ��
��	 .�.�����	 )/�� ,$� .� �	��7  

-%�:�	 
�$�	  ��
����+	 :Reliability  
 �$�	 	�� ��'����L	 �����	  	�'��	 ,/� .� 
:  
1. 	 

D�$ �����	 
�E
� �
'� ��" <�����  ��
�$ )/���	

�Q
.  
2. .)/���	 C�	
� -��	 ,"�6��	 ,7 -� �����	 -�E
� ��� ,�
���	 ."��  
3. .��
B	 ����	 �%� P�7� ,"6$ ��
��	 �����	 
�E
� 

D�  
4. .

7��	  �
�	 -� ��
��	 �����	 
�E
� 

D�  
5.  
 �7��� �����	 ,��  ����.)/���� �$��%� 

8��:�	 
�$�	 �����	 ��
� :Image  
�$�	 	�� ��'�.� 
 ���L	 �����	  	�'��	 ,/�:  
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1.  �����	 H
��:�
7  	
��.  
2. .�7 ��E�  	�  	D���� �����	 H
�.  
3.  
 ���%B�$ .
�E
��	 D����..�7�	 ��E��	  
4. �%�7 ����$ �����	 D����.  
5. ������	  ���2��	 .������	 )/�� ���� ,����� -��	 �.�
�� �'��&$ �����	 ,�� ���'� # 

5$	��	 
�$�	 ��'�	 :Values  
  	�'��	 ,/� .� 
�$�	 	�� ��'����L	  ��	:  

1. 	  ��
� .� ��� 5� ��$" 
7 ��� 3��� ����� 5�����	 
�	
��C.  
2.  ����	  ��
� .�,����� -%�
�	 5��6��	 5� 3��� �.  
3. .5������ �������	 
 �
�:�	 3'7�$ �����	  ��
� �����  
4. %� 
 �������	  ��
��	 .�$ �F�%� 4� ��'�	 .�$.
	��\� ����6�	  
5. 	  ��
��	 .�$ �F�%� 4�%�����6�	 C���7 -� ,����	 �	
�! 
 �������.  
6. 5�����	 H
� �$�& ��
�$ �����	 ���
'� -��	 �������	  ��
��	 D����. 

 

  

  
  

) 6'�	
2( !���� ����* : Jabnoun, &  Khalifa  

  
  

جودة 
الخدمة 

 المصرفية

مھارات 
الشخصية  
Personal 

Skills  

صورة 
المصرف 

Image 

 Valuesالقيم 

ا�عتمادية  
Reliability 
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�	�I	
 !����	
:Hossian &  Leo   
���'��	 	�� ����� ��  ��7$ �%�� ���120  
 # �! ��� 4�� �&� 4%$ :-� �&� -� ������	 4
%$�	 .� ��$

 #-%&
�	 
�7

�	 4%$ # 
 #(-�/�A	 -�

�	) S�&'�	 -�/�A	 -�

�	 �����	 
 
 .-$���	 4%$�	 5$�=$ ��	�
�	  ���
!����B	 3�
 ��$���� ����0� 
��$) :1 () 
�����	 ���%��	��
����	 (Tangibles) #2 
 ( �&����	Empathy) #3 (
 
�)��"�	) ����B	(Competence ) #4 (
  ��
����+	Reliability.  )Hossain & Leo , 2009(  

,
B	 
�$�	 ��
����+	 :Reliability   
�$�	 	�� ��'����L	 �����	  	�'��	 ,/� .� 
:  

1.  �'��&$ .������	 )/���	 ��
 
 �7	���$ ����6�.�*��	  
2.  ���*��+	 
 �%�7�	.1�&�	 3���	  
3. .)/���	 H
�"6 ,7 ��� ,���	  
4. .�����	 ,$� .� ��
'��	  ��
��	 ��� �*
����	 �
���	 (����  
5. .��

��	 )/���	 ,	
�! ��� 
�� 
0�� 3�'7� 

�	�)��"�	) ����B	 :-%�:�	 
�$(Competence    
 ,/� .� 
�$�	 	�� ��'����L	 �����	  	�'��	:  

1.  -� ��
�	
 �����	. /�����	  
2. .)/���	  	���:��	 ��/�  
3. . /�����	
  �$��7�	 ���� ��� E��7�	  
4. .�������	  ��
��	 .� ������ R	
%! (��  
5. .�%�7�	 ������$ �����	 5��� 

�:�	 
�$�	��
����	 ���%��	) 
�����	 :8� (Tangibles  
,/� .� 
�$�	 	�� ��'� ���L	 ��$�B	  	�'��	:  

1. 3�	��$ ,����	 
�
D�  ,:� ���7��	 ��%$�	B	]�	 # 	�����	 �
�
 #���
�
%"��	 �D��.  
2.  �"$6� �����	 �	
���	 �%��$�	 ,
�$�� ��%
��"�� 3�&
.  
3. ) �:�
7  	
��$ �����	 5���ATM ��"����
�
B	 ����	 &�'%.(  
4. . %��%+	 �$� �������	  ��
��	 ��
'� 

5$	��	 
�$�	 �&����	 :Empathy   

�$�	 	�� ��'� ���L	 ��$�B	  	�'��	 ,/� .�:  

1. .����$��7 ��	
� ,�B )/���� �7��� 1����! �����	 �
'�  
2. .)/���	  ��
! 1��%� �7��� ,��  ����  
3. �� R	
�A�" #,�
�	 3�'7� ,�! .� ������  	�����.���
&  	���� R	
�A	 
! ,�B	 �  
4. .)/���� ���
��	  ��
����	 ���
� 
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) 6'�	
3( !���� ����* : Hossain & Leo 

  
: ]�

	
 !����	
 Korda & Snoj     

���'��	 	�� ����� �� ��� ��	�
  ���700  
 �%��
�� -� ������	 )/�� .� 3��! ��� ��� ,
�
��
 5� �'���  	)�'�$ .�:7�$�	 ��� ��
�
��	 ����E��8 
 ������	 )	�
� .�4 .-�����	 3�
���	 )	�$� .�  

 
� .� 9�%:/: ��	�
�	 ��� -� ����0� 
��$! ��
��	 ��
� :Core Service  # 
 
 ��/��	 �':�	Safety & 

Confidence # 
 S
���	 
�����	Physical Evidence )Korda & Snoj , 2010.(  
,
B	 
�$�	 ��
��	 ��
� :Core Service  

: ���L	 8/:�	  	�'��	 ,/� .� 
�$�	 	�� ��'�  
1.  ��� �����	 ,���.�������	  ��
��	 ," .� ����6 ��D7 
�
D�  
2. .R	
$A�$ �����	 	�� D����  
3. .����6�	 ,����	 ^���7	 ��7� ��� ��
'�	 �����	 	�� H
� 

-%�:�	 
�$�	 : 
 ��/��	 �':�	Safety & Confidence  
�$�	 	�� ��'����L	 5$�B	  	�'��	 ,/� .� 
:  

1. 
�E
� D���� �	 -��
�"B	 ,��=���$ ���� 
 
���	.����7� �'��&$ ����� .�'�	ٕ  
2. )/���	  	��
�
 ,	
�!  ��� ��
&� 4�%� 
�
� + . 

3. ,:� (�������	 �����	  	D����) �������	 3�	���	 �	
���	 .� 
! ��%
��"�A	 �������	  ��
��	 :ATM 
	  �'�$&� 
! 
 ��/�$ ��� ,	
��	 �$� �������.�&��� ,����	 (��� + 

4. 	 P0��% .�E
�� 
 �':��$ ���
� P0��% -� .��.����� 
����+	 ."�� 

جودة 
الخدمة 

 المصرفية

ا�عتمادية  
Reliability 

 التجسيد

Tangibles 

التعاطف 
Empathy  

 ا"ھلية

)الكفاءة(
Competence  
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8��:�	 
�$�	 S
���	 
�����	 :Physical Evidence  
�$�	 	�� ��'����L	 5$�B	  	�'��	 ,/� .� 
:  

1. ��E��	 .�7
 ���$���$ �����	 
�E
� D����.  
2.  
 �����  	D����$ �����	 D����.��
&��  	

!  
3. 	 3�	���	 .� ������ �������1	�� �E%�$ D����.  
4. 	 ,0��
�	 .� #-%
��"�� 5�
�) �����	 ���
���� -��	 ��%/�A 
 �%/�A	 # 
... ����
�	  	�6%�	� D���� (]�

.������	 ,���$ 

  

  
) 6'�	
4( !���� ����* : Abdullah et al 

 

!���	
 !����	
 Abdullah et al:  
� ���'��	 	�� ����� �� ��� ,
�7�����  
 3
:
�
 3���

��  
 #�������	 ��
��	5�D
� �� 
� 3380 

 )/�� ��� .��$��	
7	
�  ��%� 
���	 #��D���� -� <����� .��6�
1519  
:/: 4�%� .! ��	�
�	 ,/� .� .�$��  
��$!
������	 ��
��	 -� <�����! <	�

 1��� ����0�-� 
��$B	 ��� �) :1 ��
��	 ,���� ��E%� (Systemization of 

Service Delivery )#2	 (+��� �$�Responsiveness ) #3 ��
:
�  +���	 (Reliable communication. 
 )Abdullah et al , 2011  (  

,
B	 
�$�	: Systemization of Service Delivery     ��
��	 ,���� ��E%� 

$�	 	�� ��'����L	 5���	  	�'��	 ,/� .� 
�:  
1.   ��
B�$  ��
��	 
�
D�.��� �

7��	  
2.  
 P�7��	 ,"6��$  ��
��	 
�
D�.��� ,
! .�  

جودة 
الخدمة 

 المصرفية

جوھر الخدمة 
Core 

Service 

التجسيد المادي 
Physical 

Evidence 

الس'مة و الثقة 
Safety & 

Confidence 
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3.  
  	)	��� ����	 ���.H
�"6 

�
 
%� �����  ����� �����  
4.  
 ���%�$ ,����	 
�
D� ���.-��6 �����	  
5. �
7
� ������$
 ��
����$ D���� ��E% 3�$&� ���.  
6.  
 ���
�
%"��� .�"�� 4�%�.��"�$+	  
7.  �&�� .!� ��$���� ���� )/���� 
 #����$F� ..��E
��� .
"� .! )/���	  �$F�$ 2$%��	 ��� ��
� . 

8. � �����	 R
��/� 3&�%��	 �:"! -� 5'),���� ��.  
9.  
 -�/�B	 4
���� D�D�� 4�%�..0�$D�	 5� ��/��	 ��	
	ٕ  

 :-%�:�	 
�$�	 �$����+	Responsiveness  
�	 	�� ��'����L	  ��	  	�'��	 ,/� .� 
�$:  

1.  �����. ��
��	  
2.  
 )/���	 �
����� �$F� 

�
.���+2��� ��� �$��X� 
	
���+	  
3. .��
'��	  ��
��	 .��7�� ���"��	 ���I��	 .� �
����+	 ��� ,���	  
4. �	 .�$ �0�'�	 ,�����	 ,/� .� �':�	 .� 
� ���6� ��� ,���	 
 ,���..��E
��	  
5.  	
��6� 
 �

��	
 �$��
�	 �7$ .
�E
��	 5���� .!.�
�����$ ,����	  
6.  
 ������	 ��	
� .�'��
�	  	������+	 ��� 
��� .��E
��	 H
� ��D/�	 �)��"�	  

 :8��:�	 
�$�	��
:
�  +���	Reliable communication   
$�	 	�� ��'����L	 5$��	  	�'��	 ,/� .� 
�:  

1. .�����	 .��*  
2. 
'�	 
 )/���	  �����7	 
�
7� ��� ��
�
7� . )/���	 �*� ����"  
3.  
 �&����	 )/���	 P%�..�%0�&+	  
4. �'��
  /�� E�7 ��� ,���	.  
5. .�7*	

 ��
��� �'��&$ ,�	
��	  
6. ��$ 3
:
�	
  ��
��	 ��� 
����+	 ."��.  
7.  
 ���%B�$ .
�E
��	 D����..�7�	 ��E��	 
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