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 انًهخص

يمبسَت بيٍ  خٕدة انخذيبث انًصشفيت في انبُٕن انفهغطيُيت انعبيهت في يذيُت انخهيم: دساعت "

 "انبُٕن الإعلاييت ٔانبُٕن انخدبسيت

 

عمى جودة الخدمات المصرفية في البنوؾ الفمسطينية العاممة في مدينة ىدفت الدراسة إلى التعرؼ 

الخميؿ مف خلاؿ المقارنة بيف البنوؾ الإسلامية والبنوؾ التجارية مف وجية نظر العملاء، ولتحقيؽ 

الكمي مف خلاؿ أسموب "دراسة مقارنة"، وقد اعتمد الباحث عمى  المنيجىدؼ الدراسة تـ استخداـ 

شخصاً مف عملاء  390الإستبانة كأداة لجمع البيانات، وتـ تطبيؽ الدراسة عمى عينة مكونة مف 

 %.95بنسبة استرداد بمغت  استبانة 371البنوؾ السبعة التي تعمؿ في مدينة الخميؿ، استرجع منيا 

لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف البنوؾ التجارية ائج كاف مف أىميا: الدراسة إلى عدة نت خمصت

 والإسلامية في جودة الخدمات المصرفية المقدمة.

البنوؾ الإسلامية والتجارية العاممة في مدينة قدمت الدراسة مجموع مف التوصيات مف أىميا: تحديد 

دقة، قياـ سمطة النقد الفمسطينية بإصدار  الخميؿ وقت انجاز الخدمة المصرفية لمزبائف بصورة أكثر

قرارات تمزـ البنوؾ بمراجعة جودة الخدمات المصرفية بشكؿ دائـ، عمؿ دراسات مقارنة خاصة بجودة 

 الخدمات المصرفية بيف البنوؾ العاممة في فمسطيف والبنوؾ الإقميمية.
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Abstract 

The Quality of Banking Services of The Palestinian Banks Operating in 

the City of Hebron: A comparative Study between  Islamic Banks and 

Commercial Banks 

  

The study aimed to identify the quality of banking services in the Palestinian 

banks operating in the city of Hebron through a comparison between Islamic 

banks and commercial banks from the point of view of customers. To achieve 

the objective of the study، the quantitative approach was used through the 

"comparative study" method. The study was conducted on a sample of 390 

persons from the customers of the seven banks operating in the city of 

Hebron، retrieving 371 questionnaires with a 95% recovery rate. 

The study concluded that there are no statistically significant differences in 

the level of significance between commercial and Islamic banks in the quality 

of banking services offered. 

The study presented a number of recommendations، the most important of 

which are the identification of the Islamic and commercial banks operating in 

the city of Hebron at the time of completion of the banking service to 

customers more accurately. The Palestinian Monetary Authority is 

recommended to issue a decisions obliging banks to review the quality of 

banking services on a permanent basis. Conduct comparative studies on the 

quality of banking services between banks operating in Palestine and regional 

banks. 
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  يتانًمذ -1-1

المؤسسات في وقتنا الحاضر العديد مف التحديات مف اىميا زيادة حدة المنافسة، خصوصا مع تواجو 

وجود التجارة الحرة والاسواؽ العالمية المفتوحة والشركات العملاقة التي تعمؿ عمى المستوى الدولي، 

ىو ما ادى الى زيادة بالاضافة الى التطور المتسارع في مجاؿ الاتصالات وتكنولوجيا المعمومات، و 

التحديات قد ادت الى زيادة اىتماـ المؤسسات بزبائنيا  ىذهمتطمبات العملاء بشكؿ متسارع. اف 

 (.2010 وبجودة ما تقدمو ليـ مف سمع وخدمات، مف اجؿ زيادة قدرتيا التنافسية )ىدى،

بعد ذلؾ إلى أمريكا  في الياباف في بداية القرف العشريف، وانتشر ظير مفيوـ الجودة لممرة الأولى

وقد ساعد عمى ذلؾ خسارة ىذه الدوؿ لجزء مف حصصيا السوقية لصالح  الشمالية ودوؿ غرب أوروبا،

تحقيؽ  اً في الأساليب الإدارية ييدؼ الىساسيأالمؤسسات اليابانية، حيث أصبحت الجودة مفيوما 

 (.2007الجودة العالية لكسب رضا الزبائف )نور الديف، 

وؾ مف أىـ المؤسسات الاقتصادية عمى مستوى الدوؿ، فدورىا ميـ في تقدـ الأمـ وارتقائيا، تعتبر البن

أىـ العناصر المالية في  أضحت مفحيث أف البنوؾ لـ تعد مجرد وسيط بيف المقرض والمقترض بؿ 

الاقتصاد وجوانب الحياة المختمفة لما تقدمو مف خدمات تكاد تممس جميع جوانب الحياة، لقد مرت 

، فقد بدأت بنظاـ إقراض بدائي نشأ  إلىالبنوؾ بمراحؿ طويمة إلى أف وصمت  ما وصمت إليو اليوـ

تعمؿ ضمف نظـ وقوانيف  منظمةعمى يد المرابيف إلى أف تطورت إلى ما نعرفو اليوـ مف مؤسسات 

 تنظـ عمميا.

الياتؼ والانترنت يستعمؿ الناس في حياتيـ العديد مف الخدمات المختمفة كخدمة التعميـ والصحة و 

قد أصبحت جزءا فوالخدمات المصرفية وغيرىا مف الخدمات التي لـ يعد بالإمكاف العيش مف دونيا، 

 أساسيا في حياتنا اليومية لا يمكننا الاستغناء عنيا.
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لقد أصبح تحقيؽ رضا الزبائف ىاجسا لدى العديد مف المؤسسات، حيث اخذت ىذه المؤسسات تبحث 

تعرؼ عمى احتيجات الزبائف وتوقعاتيـ حتى تقدـ ليـ افضؿ مستوى مف الخدمات، بشكؿ مستمر في ال

وحتى تحصؿ عمى رضا الزبوف وولائو لمؤسساتيـ، خصوصا مع ما نشيده اليوـ مف تطور تكنولوجي 

ومعموماتي يمكف الزبوف مف المفاضمة بيف المؤسسات المختمفة والخدمات التي تقدميا كؿ منيا 

 (.2007)نور الديف،  احتياجاتو ورغباتو واختيار ما يناسب

لزاما عمى المؤسسات اتباع احدث الاساليب في تقديـ الخدمات لزبائنيا، متخذة مف  أصبحلذلؾ فقد 

الجودة سلاحا في ظؿ ما يشيده قطاع الاعماؿ مف منافسة شرسة ومتنامية، كما اف عمييا مواكبة 

 في تقديـ الخدمات.التطورات واحدث وسائؿ التكنولوجيا المستخدمة 

دروا اساسيا في عممية الاستثمار  في وقتنا الحاضر وتعد البنوؾ مف أىـ المؤسسات التي تؤدي

والتنمية الاقتصادية عمى مختمؼ الصعد والمستويات، خصوصا بعد انييار النظاـ الاشتراكي وسطوع 

(. 2010ثمارية صغيرة )الكركي، نجـ النظاـ العالمي الجديد الذي يقوـ عمى تحويؿ العالـ الى قرية است

كما تعتبر البنوؾ مف الركائز الأساسية التي يقوـ عمييا الييكؿ المالي والاقتصادي لمدوؿ، حيث يتـ 

 (.2013ات الاقتصادية المختمفة )سعيدات واخروف،الاعتماد عمييا في تطوير القطاع

مؤسسات مالية تعمؿ بشكؿ في ظؿ ما تشيده حياتنا المعاصرة مف تطور، أصبح لا بد مف وجود 

متخصص عمى تجميع الأرصدة والمدخرات وتمويؿ المؤسسات الاقتصادية. وىنا تبرز أىمية البنوؾ 

 (.2013، واخروف)بالحاج التي أضحت ركنا أساسيا مف أركاف النظاـ الاقتصادي الحديث 

بنوؾ الفمسطينية الإسلامية تيدؼ ىذه الدراسة إلى المقارنة بيف جودة الخدمات المصرفية التي تقدميا ال

خلاليا إلى المساىمة في الارتقاء بجودة الخدمات المصرفية لما  الباحث مفوالتجارية، حيث يسعى 

 لمبنوؾ مف أىمية في حياة أفراد المجتمع ومؤسساتو المختمفة.
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مى وتكمف أىمية ىذه الدراسة بأنيا تسعى للارتقاء بجودة الخدمات المصرفية وما لذلؾ مف اثر ع

، وىو ما سينعكس عمى عملاء ىذه البنوؾ  البنوؾ في ظؿ المنافسة الشديدة التي تشيدىا البنوؾ اليوـ

 حيث سيزداد رضاىـ وولائيـ.

 ٔأعئهخٓب انذساعت يشكهت -1-2

البنوؾ الفمسطينية خدماتيا المصرفية لمجميور ساعية الى الحصوؿ عمى رضا العملاء وولائيـ  تقدـ

مصرفي في فمسطيف مف منافسة شديدة ونمو كبير شيده القطاع في الآونة في ظؿ ما يشيده القطاع ال

لذلؾ  )مسمـ وصاحب(،الخدمات إلى جودة ىذهالأخيرة، إلا انو لا يوجد نظرة موحدة مف قبؿ العملاء 

ستحاوؿ ىذه الدراسة التعرؼ عمى جودة الخدمات المصرفية في البنوؾ الفمسطينية العاممة في مدينة 

ؿ المقارنة بيف البنوؾ الإسلامية والبنوؾ التجارية، وسيتـ معالجة ىذه المشكمة مف الخميؿ مف خلا

 خلاؿ الإجابة عف التساؤلات التالية:

كيؼ يرى العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ التجارية العاممة في مدينة  .1

 الخميؿ؟ )وينبثؽ عنو الأسئمة الفرعية التالية(:

عملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ التجارية العاممة في كيؼ يرى ال - أ

 مدينة الخميؿ مف حيث بُعد الممموسية؟

كيؼ يرى العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ التجارية العاممة في  - ب

 مف حيث بُعد الاعتمادية؟ مدينة الخميؿ

رفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ التجارية العاممة في كيؼ يرى العملاء جودة الخدمات المص - ت

 حيث بُعد الاستجابة؟ مدينة الخميؿ مف

كيؼ يرى العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ التجارية العاممة في  - ث

 مف حيث بُعد الأماف؟ مدينة الخميؿ
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التجارية العاممة في كيؼ يرى العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ  - ج

 مف حيث بُعد التعاطؼ؟ مدينة الخميؿ

كيؼ يرى العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ الإسلامية العاممة في مدينة  .2

 )وينبثؽ عنو الأسئمة الفرعية التالية(: الخميؿ؟

العاممة في  كيؼ يرى العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ الإسلامية - أ

 مدينة الخميؿ مف حيث بُعد الممموسية؟

كيؼ يرى العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ الإسلامية العاممة في  - ب

 مف حيث بُعد الاعتمادية؟ مدينة الخميؿ

كيؼ يرى العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ الإسلامية العاممة في  - ت

 مف حيث بُعد الاستجابة؟ ميؿمدينة الخ

كيؼ يرى العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ الإسلامية العاممة في  - ث

 مف حيث بُعد الأماف؟ مدينة الخميؿ

كيؼ يرى العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ الإسلامية العاممة في  - ج

 مف حيث بُعد التعاطؼ؟ مدينة الخميؿ

 والإسلامية؟التجارية الفروؽ بيف جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ  ما .3

 ىؿ ىناؾ فروؽ ذات دلالة في رؤية المتعامميف لجودة الخدمات المصرفية تعزى لممتغيرات .4

المينة، عدد سنوات الجنس، العمر، المؤىؿ العممي، الديمغرافية )نوع البنؾ، و  الشخصية

 (؟الدخؿ الشيري التعامؿ مع البنؾ،
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 انذساعت  أًْيت -1-3

ىمية الدراسة بالنسبة لمباحث مف خلاؿ عممو في احد البنوؾ العاممة في مدينة الخميؿ، حيث تبرز أ

يسعى الباحث إلى التعرؼ عمى معايير جودة الخدمات المصرفية واستغلاليا في تقديـ خدمات 

اسة ميمة أيضا بالنسبة إلى البنؾ الذي يعمؿ مصرفية ذات جودة عالية لمعملاء المتعامميف معو، والدر 

فيو الباحث والى جميع البنوؾ الفمسطينية العاممة في مدينة الخميؿ سواء كانت إسلامية أـ تجارية، مف 

خلاؿ استثمار ىذه الدراسة ونتائجيا في تطوير جودة الخدمات المصرفية التي تقدميا لعملائيا وما 

 ملاء وقدرتيا التنافسية.لذلؾ مف اثر عمى زيادة رضا الع

والدراسة ميمة أيضا بالنسبة إلى العملاء الذيف يتعامموف مع البنوؾ الفمسطينية الإسلامية والتجارية 

العاممة في مدينة الخميؿ، حيث أنيا تساعد عمى زيادة جودة الخدمات المصرفية المقدمة ليـ. كما أف 

سطينية، حيث قد تمجا إلى إصدار تعميمات لمبنوؾ الدراسة ميمة أيضا بالنسبة إلى سمطة النقد الفم

 تساعد في تقديـ خدمات مصرفية ذات جودة عالية لمعملاء.

إف البنوؾ تشكؿ ركنا ميما مف أركاف الاقتصاد الفمسطيني، وحيث أف ىذه الدراسة قد تساعد في زيادة 

الخميؿ وبالتالي زيادة رضا  العاممة في مدينة ةجودة الخدمات المصرفية المقدمة في البنوؾ الفمسطيني

 العملاء المتعامميف مع ىذه البنوؾ وىو ما ينعكس ايجابا عمى أفراد المجتمع مف أبناء المدينة.

 انذساعت أْذاف -1-4

 ىذه الدراسة إلى معرفة ما يمي: تيدؼ

العملاء لجودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ التجارية  عمى رؤية التعرؼ .1

 ينة الخميؿ.العاممة في مد

 لجودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ الإسلامية العملاء التعرؼ عمى رؤية .2

 العاممة في مدينة الخميؿ.
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التعرؼ عمى الفروؽ بيف جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ التجارية  .3

 والإسلامية العاممة في مدينة الخميؿ.

وؽ ذات دلالة في رؤية المتعامميف في جودة الخدمات التعرؼ عمى ما إذا كاف ىناؾ فر  .4

نوع البنؾ، )الديمغرافية و  الشخصية فية العاممة في مدينة الخميؿ تعزى لممتغيراتالمصر 

 (.الجنس، العمر، مكاف السكف، المؤىؿ العممي، طبيعة العمؿ

 انذساعت زذٔد -1-5

 يؿ فقطالعاممة في مدينة الخم الفمسطينية تبحث ىذه الدراسة في البنوؾ .1

 الاعتماد في جمع البيانات عمى وجية نظر العملاء فقط  .2

 .2018/2019ىذه الدراسة خلاؿ العاـ الأكاديمي تـ عمؿ  .3

لقياس جودة الخدمات المقدمة في البنوؾ العاممة  SERVPERFاستخدمت الدراسة نموذج  .4

ستجابة، في مدينة الخميؿ بالاعتماد عمى خمسة أبعاد وىي )الممموسية، الاعتمادية، الا

 الأماف، التعاطؼ(.

 انذساعت يصطهسبث -1-6

o الزبوف، بيف التفاعؿ طريؽ عف تحدث والتي أنشطة، مجموعة مف تتألؼ عممية" :ةالخدم 

 الخدمة، مورد يمثميا الأساسية اليياكؿ أو/و الأنظمة الأخرى، المادية والموارد السمع الأفراد،

" )ىدى، العميؿ مشاكؿ حؿ فياىد آخريف، عملاء( تشرؾ) تحوي أف الممكف مف التيو 

2010.) 

o لخدمة القادرة عمى تمبية حاجات ا مجموعة مف المزايا وخصائص المنتج أو" :الجودة

 . (2007)نور الديف، " المستيمكيف
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o  :عف  الفائضة الأمواؿ أو الموارد تجميع عمى الرئيسية عممياتيا تنصب مالية"مؤسسات البنوك

عادة (دولة مؤسسات، أفراد، ) أصحابيا حاجات في  استثمارىا أو معينة أسس وفؽ إقراضيا وا 

 (.2015، خلاؼ) أخرى" مجالات

o :المعدات والأدوات المستخدمة في تقديم الخدمة ومظهر العاملين"  " بُعد الممموسية 

o " :وتعني أداء الخدمة بدوف خطأ ومف المرة الأولى، الوفاء بالالتزامات، صحة  بُعد الاعتمادية

 " ة الفواتير، والالتزاـ بالوقت المحددالسجلات، صح

o  رغبة أو استعداد العامميف لخدمة الزبوف وتقديـ الخدمة بسرعة : "الاستجابةبُعد " 

o " :خمو المعاملات مع المؤسسة المقدمة لمخدمة مف الشؾ أو الخطورة وبالتالي ثقة  بُعد الأمان

 العميؿ بالخدمة التي يقدميا" 

o " :عناية والاىتماـ الشخصي بالعميؿ"إبداء ال بُعد التعاطف 

بالاستعانة بما الجودة )الممموسية والإعتمادية والاستجابة والأماف والتعاطؼ( تعريؼ أبعاد تـ 

 (.2014صالح، )أودرده 
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 الإطار النظري لمبحث والدراسات السابقة

 ىما:  قسميفتقسيـ ىذا الفصؿ الى  تـ

 النظري: الإطار

 الخدمات. -2-1

 الخدمات المصرفية. -2-2

 الخدمات. جودة -2-3

 البنوؾ التجارية. -2-4

 البنوؾ الإسلامية.  -2-5

 نماذج قياس جودة الخدمة. -2-6

 الدراسات السابقة:

  .الدراسات العربية 

  .الدراسات الأجنبية 

  .التعميؽ عمى الدراسات السابقة 
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  انــخذيــــبث -2-1

وقتنا الحاضر احد أىـ الجوانب الاقتصادية الحديثة، نظرا إلى كونو يستحوذ  يعد قطاع الخدمات في

عمى قسـ كبير مف ميداف العمؿ عمى مستوى العالـ، فالمستيمؾ يتمقى يوميا الخدمات المختمفة 

. فيذه المؤسسات ىوالجامعات والمستشفيات وغيرىا الكثير مف الخدمات الأخر  والفنادؽكالياتؼ النقاؿ 

آخريف لتزيد مف حصتيا  عملاءظ عمييـ والوصوؿ إلى اىدة إلى إرضاء عملائيا والحفتسعى جا

السوقية، وقد أصبحت ىذه المؤسسات تعمـ أف تكمفة الحصوؿ عمى عميؿ جديد اكبر بكثير مف تكمفة 

الحفاظ عمى العميؿ الحالي، فتكمفة الحصوؿ عمى عميؿ جديد توازي خمسة أضعاؼ الحفاظ عمى 

 (.2011ي )الزىرة، العميؿ الحال

الناجحة الحفاظ عمى عملائيا مف خلاؿ تقديـ خدمات مميزة ليـ تتفوؽ فييا  المؤسساتأصبح ىدؼ 

(. فقد أصبحت حاجات الإنساف الحديث كثيرة 2018عف غيرىا مف المؤسسات )ناصر الديف، 

توسعا كبيرا ومتنوعة، منيا ما ىو مادي ممموس ومنيا ما ىو غير ممموس كالخدمات، والتي شيدت 

وزيادة في الطمب عمييا في السنوات الماضية، وىو ما دفع مؤسسات الأعماؿ إلى الاىتماـ بيا، وأحد 

 (. 2009، الطائي واخروفالخدمات التي زاد الطمب عمييا الخدمات المصرفية )

فيما يخص وطننا العربي وفي بمدنا فمسطيف إلى مواكبة التطور التكنولوجي والمعرفي  فيتسعى البنوؾ 

الخدمات المصرفية، وأصبحت تبدي اىتماما برضا عملائيا وبنوعية الخدمات المصرفية التي تقدميا، 

كماف أنيا تسعى بشكؿ مستمر إلى تحسيف جودة ىذه الخدمات وتقديـ الأفضؿ دائما إلى عملائيا 

العملاء لإدراكيا أىمية ذلؾ خصوصا في ظؿ المنافسة فيما بينيا، وىو ما ينصب في مصمحة 

 (.2010والقطاع البنكي بشكؿ عاـ )الكركي، 
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 يفٕٓو انخذيت  -2-1-1
بالخدمة أدى إلى ظيور العديد مف المفاىيـ والتعريفات الخاصة بيا والتي عكؼ  الاىتماـإف ازدياد 

عمييا العديد مف الباحثيف والأكاديمييف الذيف لـ يتفقوا عمى تعريؼ واحد خاص بيا عمى الرغـ مف أف 

 (.2010تيـ تمتقي في نقاط عدة مشتركة )ىدى، تعريفا

لتعريؼ الخدمة كانت تقوـ عمى أساس التفريؽ بيف الخدمات والسمع عندما عرفتيا  الأولىإف المحاولة 

تعرض  النشاطات أو المنافع التي تعرض لمبيع أو التي"بأنيا  1964الجمعية الأمريكية لمتسويؽ سنة 

 (.2009الشريؼ، و  د)أبو زني "بسمعة معينة لارتباطيا

 موضوع يكوف أي مؤسسة، بيا تقوـ سوقية مبادلة( بأنيا "Judd) أيضا عرفيا 1964وفي سنة  

عمى انيا 1983( سنة Lovelockة". وقد عرفيا )ممموس سمعة ممكية نقؿ غير آخر شيء ىو التبادؿ

 الخدمة ث عرؼحي 1999( ىذا التعريؼ سنة Lovelock، وقد أكمؿ )"شيء منيا أكثر أداء عممية"

 وتكوف مادي، بمنتج مرتبطة تكوف أف يمكفنيا أ رغـ آخر، لطرؼ طرؼ يقدمو أداءو  فعؿبأنيا "

( Vargo and Lusch. ثـ عرفيا )"الإنتاج عوامؿ أحد ممكية عنيا ينتج ولا ممموسة غير بالضرورة

 عممياتو  أفعاؿ عبرومعرفة(  ميارات) متخصصة رات( قدتطبيؽ) استعماؿبأنيا " 2004سنة 

( بأنيا Grönroosعرفيا ) 2006)خدمة ذاتية(". وفي العاـ  نفسو الكياف أو آخر كياف لفائدة وأداءات

 السمع الأفراد، الزبوف، بيف التفاعؿ طريؽ عف تحدث والتي أنشطة، مجموعة مف تتألؼ عمميات"

 أف الممكف مف التيو  ة،الخدم موردب ممثمة الأساسية اليياكؿ أو/و الأنظمة الأخرى، المادية والموارد

( بأنيا Kotler, et, al, 2006، وقد عرفيا )"العميؿ مشاكؿ حؿ ىدفيا آخريف، عملاء( تشرؾ) تحوي

 يمكف الخدمة، و لمممكية تحويؿ بأي يسمح ولا، ممموس غير بالضرورة لمتبادؿ، يخضع أداء أو نشاط"

 (.2010" )ىدى، مادي بمنتج لا أو مرتبطة تكوف أف
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 يتانخذ خصبئص -2-1-2

 :بخصائص ومميزات متعددة، مف أىـ مميزاتيا الخصائص التالية الخدماتتتمتع 

 اللاممموسية:  .1

ممموسة، فميس بالإمكاف رؤيتيا أو سماعيا أو تذوقيا أو شميا أو الإحساس  غيرأي أف الخدمة 

ؿ عمى بيا، بؿ إف تكرار عممية الشراء قد يعتمد عمى الخبرة السابقة، كما انو يمكف لمعميؿ الحصو 

العجارمة، ) التاليشيء ممموس يمثؿ الخدمة. وتقسـ الممموسية إلى درجات كما في الجدوؿ 

2005): 

  المستيمك خدمات  المنتوج خدمات الممموسية درجة

 بعدـ تتميز التي الخدمات
 وأساسي. كامؿ بشكؿ الممموسية

 أنظمة والحماية، الأمف
 التمويؿ. الاتصالات،

 ،التوظيؼ وكلاء المتحؼ،
خدمات  الترفيو، التعميـ، أماكف
 العمني. المزاد السفر، النقؿ،

 قيمة تعطي التي الخدمات
 .الممموسة لمسمع مضافة

 الصيانة، عقود التأميف،
 اليندسية، الاستشارات
 العبوات تصميـ الإعلانات،

التصميح،  التنظيؼ، خدمات
 . الشخصية العناية التأميف،

توفر منتجات  التي الخدمات
 .ممموسة يةماد

النقؿ،  وكلاء الجممة، متاجر
  البنوؾ. المستودعات،

الآلي،  البيع التجزئة، متاجر
 . العقارات البريدية، الخدمات

د خدمات وسمع و خالصة، كما يبف وج حيث أف الجدوؿ يبيف وجود خدمات خالصة وسمع

 مختمطة.

 التلازمية )عدم الانفصال(: .2

مكف الفصؿ بيف الخدمة والشخص الذي يقوـ بتقديميا، حيث بمقدميا، فلا ي الخدمةتعني ارتباط 

العميؿ يكوف عمى اتصاؿ مباشر مع مقدـ الخدمة وقت حصولو عمييا، كالخدمات المصرفية 
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مثلا؛ حيث يكوف العميؿ عمى اتصاؿ مباشر مع موظؼ البنؾ فيتعرؼ عميو وعرفو عمى نفسو، 

 .(2005العجارمة، ) الخدمةالذي يقدـ  فلا يمكف الفصؿ بيف الخدمة المصرفية وموظؼ البنؾ

 عدم التجانس:  .3

فعمى الرغـ مف  دائما، ىأف مقدـ الخدمة لا يمكنو تقديميا بنفس المستو  يعنيإف عدـ التجانس 

قياـ المؤسسات بوضع معايير لتقديـ الخدمة إلا أف مقدـ الخدمة إنساف وتقديمو لمخدمة لا بد أف 

حالة المزاجية لو أو حتى العميؿ نفسو، فالعملاء واختلاؼ يتأثر بعوامؿ عديدة كالتعب أو ال

أطباعيـ لا بد أف يؤثر في مقدـ الخدمة. كما أف اختلاؼ أذواؽ وآراء العملاء قد يؤثر أيضاً عمى 

الخدمة المقدمة ليـ، كتقديـ القيوة في الفنادؽ مثلا، فيناؾ مف يراىا ساخنة وىناؾ مف يراىا 

اييرىـ الشخصية ىي ما تؤثر عمى حكـ العميؿ عمى مذاؽ القيوة فيما باردة، فأذواؽ العملاء ومع

 .(2012، الحداد واخروف)إذا كاف جيدا أـ لا 

 عدم القابمية لمتخزين: .4

التي تميز السمع عف الخدمات، حيث لا يمكف حفظ الخدمة وتخزينيا  الأساسيةوىي الخاصية 

 (. 2016يا لمعميؿ )الباىي، عمى العكس مف السمع، ذلؾ أف الخدمات تفنى وقت تقديم

 عدم انتقال الممكية: .5

مف شخص إلى آخر وذلؾ بسبب فنائيا عند تقديميا، فالعميؿ الذي  الخدمةلا يمكف نقؿ ممكية 

 (. 2016نزؿ في فندؽ أو ركب طائرة لا يمكنو نقؿ ىذه الخدمة إلى شخص آخر )الباىي، 

  انخذيت أصُبف -2-1-3

 (:2007أساسية وىي )نور الديف،  ؼالخدمة إلى ثلاثة أصنا تصنيؼيمكف 

 الخدمة الخالصة: .1

 خدمات خالصة غير مرتبطة بمنتوج مادي مثؿ خدمة التأميف مثلا. بتقديـتقوـ المؤسسة ىنا 
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 الخدمة المرفقة بمنتج مادي: .2

أساسي بتقديـ خدمة معينة ومرفؽ إلييا منتج مادي، مثؿ خدمة  بشكؿحيث تقوـ المؤسسة 

دـ المؤسسة خدمة التنقؿ مف مكاف لأخر ولكنيا ترفؽ معيا منتج المواصلات الجوية حيث تق

 مادي مثؿ وجبة الطعاـ التي تقدـ عمى الطائرة.

 المنتج المادي المرفق بخدمة: .3

مادي، ولكنيا ترفؽ معو خدمة معينة مثؿ أف تبيع  منتجوىنا تقوـ المؤسسة بشكؿ أساسي ببيع 

 ماف لمدة معينة.المؤسسة أجيزة كيربائية وتقدـ معيا خدمة الض

 انخذيبث إَٔاع -2-1-4

 (:2007)نور الديف، أربعة أنواع أساسية وىي إلى  تتقسـ الخدما

 الباردة: الخدمة .1

بتقديـ الخدمة بشكؿ سيئ لا يتقبميا العملاء بشكؿ جيد، فيي مف الناحية  الطريقةتمتاز ىذه 

ريح لمعميؿ، أما الإجرائية يكوف تقديـ الخدمة فييا بطيء وغير منظـ وغير متناسؽ وغير م

بالنسبة لمجانب الشخصي فالإجراءات الواجب إتباعيا لتقديـ الخدمة تكوف غير واضحة وغير 

 مفيومة وبعيدة عف أجواء الود والفرح لذلؾ فإنيا تكوف غير مرغوبة مف طرؼ العميؿ.

 المصنع: طريقة .2

ـ بالجانب الشخصي، تتميز ىذه الطريقة بالاىتماـ الكبير بالجانب الإجرائي وانخفاض الاىتما

فيي مف الناحية الإجرائية تقدـ في الوقت المناسب وتكوف موحدة لجميع العملاء وتبتعد عف 

 الفوضى، ومف الناحية الشخصية فاترة، لذلؾ فيي غير مرغوبة مف قبؿ العملاء.
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 الحديقة الوردية طريقة .3

ـ بالجانب الإجرائي، فمف بالجانب الشخصي ولا تيت بالاىتماـ، تتميز المصنعوىي عكس طريقة 

الناحية الإجرائية تكوف الخدمة بطيئة وغير منتظمة وغير موحدة لجميع العملاء، أما مف الناحية 

الشخصية فيي تمتاز بالود والمحبة في تقديـ الخدمة، وتكوف عممية تقديـ الخدمة متقنة وبارعة 

 وجذابة.

 طريقة جودة خدمة العميل: .4

، مف الناحية الإجرائية تتسـ بتقديـ الخدمة في والشخصي الإجرائييف جانبتيتـ ىذه الطريقة بال

الوقت المناسب وتكوف الخدمة متناسقة وموحدة لجميع العملاء، ومف الناحية الشخصية تتميز 

بالود والمحبة، وتكوف طريقة تقديـ الخدمة بارعة وجذابة لذلؾ فيي تكوف مرغوبة مف قبؿ 

 العملاء.

 انًصشفيت انخذيبث -2-2
 أحدثدـ البنوؾ العديد مف الخدمات المصرفية لعملائيا بأحدث الأساليب والوسائؿ، وتواكب تق

لإرضاء عملائيا وتقديـ أفضؿ الخدمات ليـ خصوصا مع ما يشيده  التكنولوجية ؿالتطورات والوسائ

 القطاع البنكي مف منافسة وقدرة العملاء عمى المفاضمة بيف البنوؾ المختمفة.

مف أىـ الأدوات المالية التي تمعب دوراً جوىريا وأساسيا في مختمؼ  الحديث عصرنا وتعد البنوؾ في

النواحي الاقتصادية والاجتماعية، حتى أصبح مف غير الممكف ممارسة الأنشطة التجارية والصناعية 

فظيا والخدمية مف دوف البنوؾ، فيذه المؤسسات المالية تقدـ خدماتيا المختمفة مثؿ استقباؿ الأمواؿ وح

 (.2008)الشمري واخروف، وتنميتيا واستثمارىا وتقديـ التمويؿ إلى مف يحتاجو
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 يفٕٓو انخذيت انًصشفيت -2-2-1

مف العمميات ذات المضموف النفعي الذي يتصؼ بتغمب العناصر  مجموعةالخدمة المصرفية ىي "

ميا النفعية التي تشكؿ غير الممموسة، التي تدرؾ مف قبؿ الأفراد أو المؤسسات مف خلاؿ دلالاتيا، وقي

مصدراً لإشباع حاجاتيـ المالية والائتمانية الحالية والمستقبمية، وتشكؿ في الوقت نفسو مصدراً لربحية 

كما عرفيا )عبد  (،2016فيف".)لحموح وزيف الديف، البنؾ، وذلؾ مف خلاؿ علاقة تبادلية بيف الطر 

لممموسة التي يعرضيا البنؾ لمبيع وتتضمف (، بأنيا "مجموعة مف الأنشطة والمنافع ا2015المالؾ،

الحسابات الجارية والتوفير، لأجؿ التحويلات والقروض بأنواعيا وتبديؿ العملات"، ويمكف تعريفيا 

أيضا بأنيا "قياس لتوقعات الزبائف الموضوعية حوؿ الخدمة المصرفية بمستوى الأداء الذي يستند إلى 

 (.2017ربة السابقة")مسمـ وصاحب، التج

 ، يرى الباحث أف جودة الخدمة ىي مجموعة مف الأنشطة والعمميات غيرالسابقةاستناداً إلى التعريفات 

 الممموسة في غالبيا، التي يقدميا البنؾ والتي تعمؿ عمى إشباع رغبات العملاء واحتياجاتيـ.

  خصبئص انخذيبث انًصشفيت -2-2-2

 (:2016الباىي، )أىميا تتصؼ الخدمات المصرفية بعدة خصائص 

 المصرفية غير قابمة لمتمؼ أو التخزيف، فيي تستيمؾ فور تقديميا لمعميؿ الخدمات .1

ليست محمية ببراءة اختراع وكؿ خدمة جديدة يوجدىا بنؾ ما يمكف  المصرفيةالخدمات  .2

 لمبنوؾ الأخرى تقديميا.

 تقديـ الخدمات المصرفية داخؿ الدولة وخارجيا كالحوالات وبطاقات الائتماف. يمكف .3

 الخدمات المصرفية عمى الاتصاؿ الشخصي بيف مقدـ الخدمة والعميؿ. مدتعت .4

 .الخدمات المصرفية غير قابمة لمفحص قبؿ تقديميا لمزبوف جودة .5
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 ألغبو انخذيبث انًصشفيت -2-2-3

 (:2016تقسـ الخدمات المصرفية مف حيث إدراؾ العميؿ ليا إلى ثلاثة مستويات ىي )الباىي،

ت التي تشكؿ السبب الرئيسي الذي يجعؿ العميؿ يتوجو إلى الجوىرية: وىي الخدما الخدمات .1

لطمب خدمة مصرفية ىو يعرفيا ويدرؾ منافعيا وتمبي حاجاتو ورغباتو، كطمب القروض  البنؾ

 أو فتح الحساب.

الحقيقية: وىي الخدمات التي تعطي خدمات تفضيمية لمعميؿ حيث تختمؼ مف  الخدمات  .2

دىا كؿ عميؿ، كجودة الخدمة المصرفية وخصائصيا عميؿ لآخر وفقا لممعايير التي يحد

 كسرعة انجاز المعاملات والاحتراـ وغيرىا، فكؿ عميؿ يدركيا مف وجية نظره الخاصة.

التكميمية: وىي الخدمات التي تعطي مزايا لمخدمة المصرفية إضافة إلى ما يدركو  الخدمات  .3

سة ومتوافقة مع ما يبحث عنو العميؿ مف خدمات جوىرية وحقيقية وىي التي تجعميا متجان

 العميؿ، كالاستشارات والخدمات التسييمية التي تساعد في استخداـ الخدمات الجوىرية.

 حطٕيش انخذيبث انًصشفيت -2-2-4

خدماتيا التي تقدميا إلى عملائيا لما في ذلؾ مف ضرورة مف تعمؿ البنوؾ بشكؿ دائـ عمى تطوير 

نافسية، والمقصود بتطوير الخدمات المصرفية ىو "طرح اجؿ الحفاظ عمى عملائيا وزيادة قدرتيا الت

(. فعممية 86، ص2017خدمات معروضة حاليا في السوؽ ولكنيا جديدة عمى المصرؼ" )غالي، 

 تطوير الخدمات البنكية ىي عممية شاممة تيدؼ إلى تعزيز القوة التنافسية لمبنؾ.

 (:2017مبررات تطوير الخدمات المصرفية )غالي، 

القوية مف قبؿ المؤسسات المالية والتي بدأت بتقديـ خدمات مالية منافسة لمخدمات المنافسة  .1

 التي تقدميا البنوؾ.

 رغبة البنوؾ في المحافظة عمى ولاء عملائيا الحالييف واستقطاب علاء جدد. .2
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 جديدة لمبنوؾ. وجود أسواؽ جديدة تحقؽ أرباحاً  .3

 تعدد حاجات ورغبات العملاء المالية والائتمانية. .4

 .المصرفيةرغبة البنوؾ بتوزيع المخاطر المرتبطة بتقديـ الخدمات  .5

إف إدارة البنؾ الناجحة تسعى بشكؿ دائـ إلى توفير مستمزمات تقديـ خدمات مصرفية مميزة وبجود 

عالية، وأف تعمؿ عمى تحفيز العامميف وحثيـ عمى العمؿ عمى الأداء الجيد والاستجابة السريعة 

ـ المشاكؿ التي يواجيونيا والتعرؼ عمى اعتراضاتيـ وتقديـ التسييلات المناسبة لمتطمبات العملاء وفي

 (.2016ليـ، والوفاء بالوعود التي قطعوىا ليـ. )لحموح وزيف الديف، 

 دٔسة زيبة انخذيت انًصشفيت -2-2-5

بدورة حياة الخدمة المصرفية مراحؿ التطور في حجـ التعامؿ بيا عبر الزمف، وىي تعبر عف ويقصد 

فية التي تعمؿ بيا، وىي توضح السموؾ المتفاوت ليا مف مرحمة إلى أخرى، فدورة حياة الخدمة الكي

 (:2017المصرفية تمر بأربعة مراحؿ وىي )نسريف، 

دخاليا إلى  .1 ذلؾ بشكؿ  السوؽ، ويكوفمرحمة الإدخاؿ: وىي مرحمة ميلاد الخدمة المصرفية وا 

صائصيا ومزاياىا وكيؼ ليا أف تشبع محدود وتجريبي ليتعرؼ عمييا العملاء ويدركوا خ

حاجاتيـ ورغباتيـ، وفي ىذه المرحمة يكوف التعامؿ مع الخدمة المصرفية محدود ويقوـ البنؾ 

بدراسة الانطباعات الأولية لمعملاء عف ىذه الخدمة ومدى قبوليـ ليا، كما يحاوؿ البنؾ 

 التعرؼ عمى أوجو القصور في الخدمة ليتـ معالجتيا. 

مو: يبدأ في ىذه المرحمة يزداد التعامؿ مع الخدمة المصرفية بوتيرة متسارعة، وتزداد مرحمة الن .2

معرفة العملاء بيا وتقبميـ ليا، كما تزاد أيضاً ربحية البنؾ مف ىذه الخدمة، لذلؾ فاف 

المنافسيف سيبدؤوف بتقديـ خدمات مماثمة ليا وىو ما يستدعي مف البنؾ اف يقوـ بتحسيف 

 عمى نشرىا مف خلاؿ فروعو المختمفة ليحافظ عمى مركزه التنافسي.الخدمة والعمؿ 
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مرحمة النضج: يبدأ في ىذه المرحمة معدؿ النمو في الانخفاض بشكؿ تدريجي إلى أف يتوقؼ،  .3

وعندىا لا تحدث أي زيادة عمى حجـ الطمب ويكوف السوؽ قد وصؿ مرحمة الإشباع ويستقر 

تكوف ىذه المرحمة ىي أطوؿ مرحمة في عمر الخدمة التعامؿ مع الخدمة المصرفية، عادة ما 

ويتحدد الحصة السوقية لكؿ بنؾ مف ىذه الخدمة ويقؿ الإنفاؽ عمى الحملات الترويجية ليا، 

 ويكوف المجاؿ لازاؿ مفتوحا أماـ البنؾ لإجراء التحسينات في طريقة تقديـ الخدمة.

خوخة بالنسبة إلى الخدمة المصرفية، مرحمة الانحدار: يمكف اعتبار ىذه المرحمة بمرحمة الشي .4

حيث تتميز بانخفاض كبير بالتعامؿ مع الخدمة لدرجة تجعؿ البنوؾ تفكر بشكؿ جدي 

بالتوقؼ عف التعامؿ بيا وتقوـ بسحبيا بشكؿ تدريجي مف السوؽ، وتبدأ البنوؾ في إدخاؿ 

ورغبات خدمات مصرفية جديدة لتحؿ مكانيا بحيث تكوف أكثر فاعمية في إشباع حاجات 

 العملاء وذلؾ مف أجؿ تجنب البنؾ أي أزمة قد تنشأ عف توقفو بالتعامؿ في إحدى خدماتو.

 ثانخذيب خٕدة -2-3

زدياد حدة المنافسة جعؿ جودة الخدمة المقدمة ورضا العملاء إف التطور الذي شيده قطاع الخدمات وا

ي منح ىذه المؤسسات قدرة محور اىتماـ المؤسسات العاممة في ىذا القطاع لما في ذلؾ مف أىمية ف

 . (2012)الزامؿ واخروف،  تنافسية وقدرة عمى كسب ولاء العملاء

القدرة عمى تحقيؽ رغبات مة للاستخداـ"، أما جونسوف فيعرفيا بأنيا "جوراف عمى أنيا "الملاء   ويعرفيا

"، تي تقدـ لوالمستيمؾ بالشكؿ الذي يتطابؽ مع توقعاتو ويحقؽ رضاه التاـ عف السمعة أو الخدمة ال

 مجموعة مف المزايا وخصائص المنتج أو الجمعية الأمريكية لضبط الجودة بأنيا " وتعرفيا أيضاً 

 .(2007" )نور الديف، لخدمة القادرة عمى تمبية حاجات المستيمكيفا
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 حطٕس اندٕدة يشازم -2-3-1

، ستةب الجودةمرت   الأولى ىي  المرحمة مراحؿ أساسية إلى أف وصمت إلى ما وصمت إليو اليوـ

 فحيث تمتاز ىذه المرحمة بوجود مشرفي ،(1920 – 1890الفترة ) مف مرحمة ضبط الجودة والتي تمتد

مختصيف تقع عمى عاتقيـ مسؤولية قياس وضبط  جودة  المنتجات التي تصنعيا المؤسسة. أما 

(، ولقد تميزت 1940-1920المرحمة الثانية فيي مرحمة الضبط الإحصائي لمجودة والتي تمتد لمفترة )

بوجود مفتشيف مف داخؿ المؤسسة تقوـ وظيفتيـ عمى المقارنة ومتطمبات الجودة لتحديد مدى توافؽ 

النتائج مع المواصفات الموضوعة مف قبؿ المؤسسة. المرحمة الثالثة وىي  مرحمة ظيور منظمات 

رحمة بعد فترة حيث ظيرت ىذه الم ،(1960-1940)الفترة الممتدة مف متخصصة في الجودة، وىي 

وتمتاز بظيور منظمات  1933حتى   1929الذي امتد مف سنة  العظيـ الرأسمالي يالكساد الاقتصاد

الجودة مثؿ الجمعية الأمريكية لضبط الجودة، بالإضافة إلى ظيور حمقات الجودة  بضبطمتخصصة 

-1960د امتدت مف ) .  بالنسبة لممرحمة الرابعة فيي مرحمة تحسيف الجودة وق1956في الياباف سنة 

 ةمف أىـ مميزاتيا ىو تطور حمقات الجودة في الياباف وظيور مفاىيـ جديدة مثؿ مفيوـ إدار  ،( 1980

(، وغيرىا مف المفاىيـ مثؿ توكيد Zero Defectومفيوـ التمؼ الصفري ) (TQMالجودة الشاممة )

المؤسسات الصناعية. المرحمة الجودة الذي يتضمف عددا مف الإجراءات الضرورية لتحقيؽ الجودة في 

(، وتمتاز ىذه المرحمة 2000 - 1980ممتدة مف ) مرحمةالخامسة ىي مرحمة إدارة الجودة وىي 

لممرحمة السابقة مثؿ الأيزو والعولمة، كما  بظيور عدد مف المفاىيـ المتعمقة بالجودة والتي كانت نتاجاً 

نتاج المنتجا ت المختمفة، إضافة إلى ظيور مفيوـ أنظمة تـ استخداـ برامج الحاسوب في تصميـ وا 

التميز المؤسسي وىي الفترة بعد العاـ  (.2005الإنتاج والإنتاج المتكامؿ والإنتاج المرف )عمواف، 

 (.2016، لحموح وزيف الديف( والتي تشمؿ كافة نواحي المؤسسة)2000)
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 خٕدة انخذيت يفٕٓو -2-3-2

لذلؾ فقد تعددت تعريفاتيا ومفيوميا، فمنيـ  إف جودة الخدمة أمر نسبي يختمؼ مف شخص إلى آخر

مف عرفيا بأنيا "مجموعة إجراءات أو معاملات تقع بيف صاحب العمؿ )مقدـ الخدمة( ومتمقي الخدمة 

 (. 2016زيف الديف، لحموح )العميؿ( وذلؾ لإنتاج مخرجات تعمؿ عمى إرضاء العميؿ )

 العمـ تطبيؽ في يتمثؿ والذي التقني البعدي "كما يمكف تعريؼ جودة الخدمة مف خلاؿ ثلاثة أبعاد وى

 إلى الفنية الجودة نقؿ عممية فييا تتـ التي الكيفية أي الوظيفي معينة، والبعد لمشكمة والتكنولوجيا

 ي، والبعد المادالخدمة يستخدـ الذي والعميؿ الخدمة مقدـ بيف والاجتماعي التفاعؿ النفسيو  العميؿ

 (.2005، الضمور)"الخدمة فيو ىتؤد الذي المكاف وىي يةالماد الإمكانياتالذي يمثؿ 

 أًْيت خٕدة انخذيبث -2-3-3

تمعب جودة الخدمات دور كبير في المؤسسات لدورىا في تحقيؽ الأرباح والحصوؿ عمى رضا 

العملاء، ففي مجاؿ المنتجات السمعية يمكف استخداـ التخطيط في الإنتاج، أما في مجاؿ الخدمات 

 يف يتعامموف معاً مف اجؿ إيجاد الخدمة وتقديميا بأعمى مستوى.فاف العملاء والموظف

 (:2016، بودية واخروفالأمور التالية )لذلؾ فاف أىمية جودة الخدمة تكمف في  

نمو مجاؿ الخدمة، حيث أف عدد المؤسسات التي تقدـ الخدمات قد ازداد في الآونة الأخيرة،  .1

مؤسسات فييا ىي مؤسسات خدماتية تقوـ بتقديـ ففي الولايات المتحدة مثلًا فإف نصؼ عدد ال

 الخدمات، وما زاؿ عدد ىذه المؤسسات في ازدياد.

ازدياد المنافسة، حيث أف عدد المؤسسات التي تقدـ الخدمات في ازدياد مما دفع بيذه  .2

 المؤسسات إلى الاىتماـ بجودة الخدمة مف اجؿ الحصوؿ عمى ميزة تنافسية.

زاد وعييـ وأصبحوا لا يريدوف مجرد خدمة بسعر معقوؿ، بؿ يردوف  فيـ العملاء، فالعملاء قد .3

 لاحتياجاتيـ. أكبرأيضاً أف يتـ معاممتيـ بشكؿ جيد واف يكوف ىناؾ فيـ 



22 

 

 

المدلوؿ الاقتصادي لجودة الخدمة، فالمؤسسات الخدمية لـ تعد تيتـ فقط باجتذاب عملاء جدد  .4

 ذلؾ ولتحقيؽة عمى عملائيا الحالييف لزيادة حصتيا السوقية بؿ تسعى أيضا إلى المحافظ

 .الخدمة جودة بمستوى أكثر الإىتماـ مف لابد

 خطٕاث حسميك خٕدة انخذيت -2-3-4

 (:2016)بلاؾ،  لتحقيؽ جودة الخدمة يجب اتباع الخطوات التالية

ظيار الاىتماـ بيـ مف خلاؿ  .1 ثارة الاىتماـ بالعملاء: إف جذب العملاء وا  جذب الانتباه وا 

التي يبدييا مقدـ الخدمة أمر أساسي لتقديـ خدمة ذات جودة عالية،  ةبيالمواقؼ الإيجا

بالإضافة إلى أف الاستعداد النفسي والذىني مف قبؿ مقدـ الخدمة يؤدي إلى إيقاظ الرغبة لدى 

 العملاء مف اجؿ الحصوؿ عمى الخدمة وتكرار الحصوؿ عمييا.

 لمقدـ والتسويقية البيعية المياراتعمى وذلؾ يعتمد : حاجاتيـ وتحديد العملاء لدى الرغبة بعث .2

  .الخدمة

 بالأمر ليست الخدمة ءباقتنا العميؿ اقتناع عممية إفالاعتراضات لديو:  ومعالجة العميؿ إقناع .3

نما السيؿ  العملاءإقناع  عمى القادرة السموكية الجيود مف العديد الخدمة مقدـ مف تتطمب وا 

 ، فالعميؿالشراء عند العميؿ يبدليا التيعتراضات الا معالجة وكذلؾ ،الخدمات تقديـ عند

 الأحياف، بعض في المعقوؿ والسعر الخدمة بجودة اقتناعو رغـ ذلؾ إتماـ أماـ العراقيؿ يضع

 الرد فطريقة لذلؾ ،العميؿ قبؿ مف اعتراض وجود دوف تتـ لف البيع عممية أف البعض فيرى

 . لآخر موقؼ مف تختمؼ الإعتراض عمى

 مع التعامؿ استمرارية مف التأكد عممية إف :المؤسسة مع بالتعامؿ العملاء استمرارية مف التأكد .4

 تشكؿ التي والتسويقية البيعية الخدمات خلاؿ مف يأتي العملاء لدى الولاء وخمؽ المؤسسة

 .لممنظمة العملاء لولاء ضماناً 
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 انبُٕن انخدبسيت  -2-4

 )الأشخاص الييئات الأفراد و مف الودائع تقبؿ التي مؤسسة مالية أو منشأةالبنؾ التجاري ىو "

الربح"،  بقصد الائتمانية القروض تقديـ في الودائع ىذه تستخدـ ثـ الأجؿ أو الطمب المعنوييف( تحت

 وتزاوؿ عمميات محددة آجاؿ أو الطمب عند تدفع الودائع بقبوؿ ويمكف تعريفو أيضاً بأنو " مؤسسة تقوـ

 (2015القومي" )خلاؼ،  الاقتصاد دعـ و التنمية خطة أىداؼ قؽيح بما والخارجي الداخمي التمويؿ

 مدى عمى يتوقؼ الدوؿ باقتصاديات النيوض في البنكي القطاع يمعبو الذي الكبير الدور ىذا لكف

 لتغطية الضرورية الاستثمارات استقطاب عمى تساعد الفعالية ىذه أف كما، القطاع ىذا فعالية وتطور

 .(2015)خنفر واخروف،  مية في كؿ دولةالتنمية المح احتياجات

 َشأة انبُٕن انخدبسيت -2-4-1

إلى القروف الوسطى عندما قاـ التجار والمرابوف بقبوؿ الأمواؿ كودائع مقابؿ تعود نشأة البنوؾ التجارية 

إيصالات بمبمغ ىذه الودائع، وقد لاحظ الصيارفة أف ىذه الودائع قد لاقت رواجا واف المودعوف لا 

بإقراض أمواؿ ىذه الودائع، ومف ىنا  او ؤ ب ودائعيـ دفعة واحدة، فعمؿ بيا الصيارفة وبديقوموف بسح

ثـ تلاه  ،1517كانت نشأة البنوؾ التجارية حيث تـ إنشاء أوؿ بنؾ في مدينة البندقية في ايطاليا سنة 

 .(2006)الخالدي،  إنشاء البنوؾ يتوالى شيئا فشيئا أثـ بد 1609إنشاء بنؾ أمسترداـ سنة 

 انبُٕن انخدبسيت  حعشيف -2-4-2

 الفائضة الأمواؿ أو الموارد تجميع عمى الرئيسية عممياتيا تنصب مالية مؤسسةمف تعريفات البنؾ انو "

عادة (دولة مؤسسات، أفراد، ) أصحابيا عف حاجات في  استثمارىا أو معينة أسس وفؽ إقراضيا وا 

 النقدي السوؽ في تعمؿ متخصصة، غير مؤسسة مالية" أخرى" ويمكف تعريفو ايضا بانو مجالات

 بالائتماف بالتعامؿ خاص بشكؿ عممياتيا كما تتميز أنواعيا، بمختمؼ الودائع لتمقي أساسا تطمعتو 

 عمى تحويؿ تعمؿ حيث أولية، كمادة النقود تستعمؿ التي المؤسسة "، ويمكف تعريفو بأنو "الأجؿ قصير
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 والتي بقواعد تجارية مسيرة مؤسسة بذلؾ فيي ،اعملائي تصرؼ تحت وتضعيا منتجات إلى النقود ىذه

 الأدنى، منيا المخزوف جزء يشكؿ خاصة أموالاً  مؤسسة كأي تممؾ أنيا كما وتبيع، وتحوؿ تشتري

 منتجاتيا وتبيع الأولية بالاقتراض، مادتيا دائما تشتري أنيا ىو المؤسسات بقية عف يميزىا ما أف غير

 (.2015، خلاؼ. )بالإقراض" دائما

 انبُٕن انخدبسيت ٔظبئف -2-4-3

، فمف ىذه  تعددت وظائؼ البنوؾ وتطورت مع الوقت إلى أف وصمت إلى ما وصمت إليو اليوـ

الوظائؼ ما ىو تقميدي ارتبط بظيور البنوؾ ونشأتيا، ومنيا ما ىو حديث ظير نتيجة التطورات التي 

 شيدىا العمؿ البنكي عمى مدى السنيف.

 :(2017السبئي، )ىي  إف الوظائؼ التي تقدميا البنوؾ

 فتح الحسابات وقبوؿ الودائع -

 منح القروض -

 تحصيؿ الأوراؽ التجارية -

 تقديـ الكفالات وخطابات الضماف لمعملاء -

 التعامؿ بالعملات الأجنبية بيعاً وشراءً  -

  .تأجير الخزائف الآمنة -

 انبُٕن انخدبسيت أْذاف -2-4-3-1

عامة لمبنؾ مثؿ تحقيؽ نمو في حجـ ربحية وىي تمؾ الأىداؼ التي تتعمؽ بالسياسة ال الأىداف العامة:

 .مف المنافسيف في السوؽ البنؾ بمعدلات أكبر

ىي تمؾ الأىداؼ التي تتعمؽ بالنواحي التنفيذية مثؿ الأىداؼ التى تتعمؽ بعلاقات و  الأىداف الوظيفية:

 .وغيرىاختيار العمالة االبنؾ مع العملاء و 
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 لتالية:وتنطمؽ أىداؼ البنوؾ التجارية مف السمات ا

يتكوف جانب كبير مف مصروفات البنؾ مف تكمفة الفوائد عمى الودائع، لذلؾ فاف الربحية:  -1

أرباح البنوؾ تتأثر بشكؿ كبير بالتغير في إيراداتيا مقارنة بمؤسسات الأعماؿ الأخرى، إف 

اعتماد البنوؾ التجارية عمى الودائع لو جانب سمبي حيث انو ممتزـ بدفع الفوائد عمييا 

اء حقؽ ربحاً أو خسارة، ولكف ىناؾ جانب ايجابي أيضاً فالفوائد التي يدفعيا عمى سو 

الودائع عادة ما تكوف اقؿ مف الفوائد التي يطمبيا عمى القروض الممنوحة لعملائو، فالفرؽ 

بيف الفوائد المدفوعة عمى الودائع والفوائد المقبوضة مف القروض تمثؿ إرباحاً تذىب إلى 

 ملاؾ البنؾ. 

لمالية في ودائع تستحؽ عند يتمثؿ الجانب الأكبر مف موارد البنؾ ا السيولة النقدية: -2

مف أىـ  النقدية تعد السيولةو  ،البنؾ مستعدا لموفاء بيا في أي لحظة يكوفو ، الطمب

، ففي الوقت الذي تستطيع الأخرى المؤسسات الأىداؼ التي يتميز بيا البنؾ التجاري عف

لبعض الوقت ، فإف مجرد  لوسداد ما عمييا مف مستحقات و  أجيؿفيو ىذه المنشآت ت

، ويدفعيـ نؾ كفيمة باف تزعزع ثقة المودعيفإشاعة عف عدـ توفر سيولة كافية لدى الب

 . ، مما قد يعرض البنؾ للإفلاسئعيـفجأة لسحب ودا

% مف صافي 10إف رأس ماؿ البنوؾ صغير نسبياً، حيث لا تزيد عادة عف  الأمان: -3

وىو ما يعني صغر حافة الأماف لممودعيف، فالبنؾ يعتمد عؿ أمواليـ الأصوؿ، 

للاستثمار، لذلؾ فاف البنؾ لا يستطيع أف يتحمؿ خسارة تزيد عف قيمة رأس مالو لاف 

الخسارة عندىا ستبدأ بالتياـ أمواؿ المودعيف، لذلؾ فاف البنؾ يكوف حريصاً عمى أمواؿ 

 التي يطمبيا البنؾ عند إقراضو لعملائو. المودعيف، ويتمثؿ ىذا الحرص بالضمانات
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الإيرادات خلاؿ تعظيـ أرقاـ نشاط الإقراض و يصؿ البنؾ إلى ىدؼ النمو مف  النمو: -4

ي لا تتـ إلا بجيد إنمائي منظـ ومكثؼ يراعي شروط الإقراض الجيد والت ،المتولدة عنو

، افسة بالسوؽلمنسياسات البنوؾ او التقييـ المستمر لأداء و  ،عملاء متميزيف واستقطاب

 في نمو البنؾ يتناسب مع حجـ موارده عمى عاتؽ إدارة البنؾ تحقيؽ التوازف يقعحيث 

درجة المخاطرة و  درجة العائد الممكف تحقيقووالفرص التسويقية المتاحة أمامو، و 

 المصاحبة

 أًْيت انبُٕن انخدبسيت -2-4-3-2

 ات المتولدة مف إيداع العملاء.البنوؾ التجارية لدييا القدرة عمى توليد الأمواؿ مف الاحتياط -

 .تعد البنوؾ التجارية القناة الأساسية التي مف خلاليا تبرز الدولة سياستيا النقدية -

 المالية. مف باقي المؤسسات وأوسعيستطيع البنؾ التجاري تقديـ الخدمات المالية بشكؿ أفضؿ  -

 والأعماؿ الأفراد مف لكؿ يروالتوف الائتمانية والدفع الحاجات يمبي أفيستطيع البنؾ التجاري  -

 .الحكوماتو 

 (.2015تـ تحديد وظائؼ البنوؾ التجارية وأىدافيا وأىميتيا بالاستعانة بما أورده )خلاؼ،  -

 انبُٕن الإعلاييت -2-5

تمعب البنوؾ دورا أساسيا في اقتصادات الدوؿ وتشكؿ ركنا ميما مف ركائزىا المالية مف خلاؿ ما 

جاءت فكرة البنوؾ الإسلامية نتيجة لوجود بنوؾ تجارية تعمؿ في تقدمو مف خدمات لعملائيا، وقد 

 البلاد الإسلامية.

تختمؼ البنوؾ الإسلامية عف البنوؾ التجارية مف حيث التزاميا بأحكاـ الشريعة الإسلامية واجتناب 

سمطة  الإسلامية، والذي يعد مف شروط ةتفؽ الشريعيا بما يالربا في تعاملاتيا المالية، وتقديـ خدمات

 (2018سمطة النقد الفمسطينية، النقد الفمسطينية التي يجب عمى البنوؾ الإسلامية إتباعيا.)
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 َشأة انبُٕن الإعلاييت -2-5-1

الإسلامية، فقد  البنوؾلعبت الصحوة الإسلامية التي شيدىا العالـ الإسلامي دورا ميما في ظيور 

 لمبنوؾثـ كانت التجربة الثانية  وقد استمرت عدة سنوات فقط، 1963إسلامي سنة  بنؾظير أوؿ 

تـ انشاء بنؾ دبي  1975بتأسيس مصرؼ ناصر الاجتماعي، وفي سنة  1971الإسلامية سنة 

 مصرفيةالإسلامي والذي يمكف اعتباره البداية الحقيقية لمبنوؾ الإسلامية حيث كاف يقدـ خدمات 

الإسلامية )الخالدي،  البنوؾلؾ إنشاء متكاممة. ثـ تلاه بنؾ التنمية الإسلامي في جدة، ليتوالى بعد ذ

2006.) 

  الإعلاييت انبُٕن حعشيف -2-5-2

بما أف البنوؾ الإسلامية تقوـ عمى أساس القياـ بالمعاملات المالية بما يتجنب الربا ويتفؽ مع أحكاـ 

 تأسيسو عقد يتضمف الذي المصرؼ الشريعة الإسلامية، فانو يمكف تعريؼ البنؾ الإسلامي بأنو "

 الإسلامية الشريعة أحكاـ مع لا تتعارض التي المصرفية الأعماؿ بممارسة التزاماً  لداخميا ونظامو

 والاستثمار" التمويؿ مجاؿ في أو المصرفية الأخرى الخدمات وتقديـ الودائع قبوؿ مجاؿ في سواء

 (.2011، الزىرة)

 اـكأح وفؽ وتوظيفيا ؿالأموا لتجميع مصرفية مالية مؤسساتويمكف تعريؼ البنوؾ الإسلامية بأنيا "

 التعامؿ بعدـ الالتزاـ مع التوزيع عدالة وتحقيؽ الإسلامي افؿكالت مُجتمع يخدـ بما الإسلامية الشريعة

 .(2017" )حسيف، الإسلاـ اـكلأح مخالؼ عمؿ أي وباجتناب إعطاء أو أخذاً  الربوية بالفوائد

 والمجتمع المسمـ الفرد بناء ليدؼ الأعماؿ مجاؿ في تعمؿ إسلامية منظمة وتعرؼ أيضا بأنيا "

تاحة المسمـ  والحراـ" الحلاؿ بقاعدة تمتزـ إسلامية أسس عمى لمنيوض المواتية الفرص وتنميتيا وا 

 الشريعة نطاؽ في وتوظيفيا الأمواؿ لتجميع مصرفية مالية مؤسسة ويمكف أف تعرؼ أيضا بأنيا "

 المسار في ووضع الماؿ التوزيع عدالة وتحقيؽ الإسلامي، التكامؿ مجتمع بناء يخدـ بما الإسلامية،
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 الالتزاـ مع الأعماؿ المصرفية تباشر مؤسسة كؿ " ، ويمكف القوؿ باف البنؾ الإسلامي ىو"الإسلامي

 (.2006)الخالدي،  "عطاءً  أو خذاً أ الربوية بالفوائد التعامؿ بعدـ

 انبُٕن الإعلاييت ٔظبئف -2-5-3

ف ىما الخدمات المصرفية والتمويؿ البديؿ للإقراض بالفائدة تقسـ وظائؼ البنوؾ الإسلامية إلى قسمي

 (:2006)الخادي، 

  المصرفيةالخدمات  أولًا:

 ومف أىميا ما يمي:

 (.البنكية )الودائع الأمواؿ قبوؿ -

 .أنواعيا بمختمؼ الحسابات فتح -

 .مختمفة بعملات شيكات دفاتر إصدار -

 وتقاصيا. الشيكات تحصيؿ -

 .التجارية الأوراؽ تحصيؿ -

 اجؿ مف المستندية الواردة والاعتمادات الاستيراد اجؿ مف الصادرة المستندية الاعتمادات فتح -

 التصدير.

 الحاضر. السعر أساس عمى وبيع( )شراء العملات وتبديؿ الصرافة -

 .الضماف خطابات إصدار -

 الحديدية. الأمانات صناديؽ تأجير -

 .البنكية الحوالات إصدار -

 أحيانا. بمقابؿ الإسلامية والخبرة الفنية، ةالمشور  بتقديـ البنوؾ تقوـ -
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 البديل للإقراض بالفائدة التمويل ثانياً:

 أىـ أشكالو ما يمي:  ومف

 المباشر الاستثمار .1

مف مشاريع أو يشترؾ بجزء مف رأس ماؿ الشركات ويتحدد  حصصحيث يقوـ البنؾ بشراء 

 لنسبة مشاركتو في رأس الماؿ.  نصيب البنؾ مف الأرباح والخسائر التي تحققيا الشركات وفقا

 المرابحة .2

وىي إحدى صيغ التمويؿ الرئيسية في البنوؾ الإسلامية حيث قد تصؿ في بعض البنوؾ 

 سمعة بشراء% مف المحفظة التمويمية، وتقوـ المرابحة عمى أف يقوـ البنؾ 90الإسلامية إلى 

 الاتفاؽ، حسب المشترى يدفعو ربح معموـ زيادة مع بو اشتريت الذي بالثمف لمبيع ويعرضيا ما

 .نقدا قيمتيا دفع يستطيع لا لأنو لأجؿ لو السمعة بيع يتـ أف عمى

 المنتيية بالتمميك المشاركة .3

يساىـ البنؾ بجزء مف رأس ماؿ شركة ما بمقدار معيف مع شريؾ آخر أو شركاء آخروف 

و عند إنشاء الشركة، ويتحمؿ كؿ منيـ نصيبو مف الأرباح والخسائر وفقا لما يتـ الاتفاؽ عمي

ويتـ الاتفاؽ منذ البداية باف يتنازؿ البنؾ عف حصتو في رأس ماؿ الشركة إلى باقي الشركاء 

دفعة واحدة أو عمى دفعات بحيث تتناقص حصتو مف الأرباح والخسائر بشكؿ تدريجي لحيف 

 أو صةالمتناق المشاركة اسـ التوظيؼ مف النوع ىذا عمى يطمؽ وليذاخروجو مف الشركة، 

 .بالتممؾ المنتيية

 المضاربة .4

 البنؾ بيف الربح الناتج اقتساـ ويتـ العمؿ، يقدـ لشريؾ الكامؿ التمويؿ بتوفير البنؾ يقوـ

 كؿ نصيب المضاربة، ويتفاوت عقد إبراـ عند بينيما عميو الاتفاؽ يتـ لما طبقا والمضارب
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 ما الخسارة وحده رأس الماؿ مؿيتح بينما والعمؿ، الماؿ مف لكؿ المقدر الإسياـ حسب منيما

 .المضارب مف متعمد قصور أو إىماؿ عف ناشئة تكف لـ

 )الايجارة المنتيية بالتممك( جيريأالتالبيع  .5

وىنا يقوـ البنؾ بشراء معدات أو بإنشاء مباف ويطرحيا لمبيع بقيمة محددة، ويتفؽ مع المشتري 

 .بالا تنتقؿ ممكيتيا إليو إلا عند سداد جميع الأقساط

 بالاقراض )القرض الحسن( التمويل .6

حيث يقوـ البنؾ بإقراض الغير عمى أف يتـ سداد القرض بالكامؿ مف غير زيادة أو نقصاف، 

 والإنسانية الاجتماعية للأغراضوعادة ما تستخدـ البنوؾ الإسلامية ىذا النوع مف التمويؿ 

 والدراسة والعلاج. الزواج، مثؿ وذلؾ

 بيع الاصطناع .7

 عند معين مبلغ مقابل الصانع، عند من المواد تكون أن على المواصفات محددة صنعة بطلحيث يتـ 

 بذلك. الصانع ويقبل ،معين اجل عند أو التسليم

 السمم بيع .8

 عمى العقد وقت الثمف دفع يتـ البائع بحيث مف سمعة شراء عمى المشتري موافقة البيع ىذا بموجب ويتـ

 البضائع أو السمع تكوف أف البيع ىذا شروط مشروعية ومف تقبمي،مس تاريخ في السمعة إستلاـ يتـ أف

 توقيع العقد. وقت تسميميا يمكف لا أو متوفرة غير

 خصبئص انبُٕن الإعلاييت -2-5-4

 (:2009تتميز البنوؾ الإسلامية بمجموعة مف الخصائص تميزىا أىميا )عبدو، 
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لبنوؾ التجارية ىي عبارة عف ربا، فقد التعامؿ بالفائدة: بما أف الفائدة التي تتعامؿ بيا ا استبعاد -1

لزاماً عمى البنوؾ الإسلامية عدـ التعامؿ بيا لأنيا محرمة حيث أف تعاملات البنوؾ  كاف

 الإسلامية مضبوطة بأحكاـ الشريعة الإسلامية.

وظيفة رأس الماؿ في المجتمع: إف البنوؾ الإسلامية لا تتاجر بالنقود، فلا تقترض ولا  تصحيح -2

نما تقدـ تمويلًا عينيا لا مجاؿ لاستخدامو إلا في الغاية التي منح مف اجمو، تقُرض الن قود، وا 

وبذلؾ تساىـ في تحريؾ النظاـ الاقتصادي مف خلاؿ استثمارات حقيقية، مما تكوف العلاقة 

 بيف البنؾ وعملائو قائمة عمى أساس الشراكة وليس أساس دائف ومديف.

عمى  تعمؿاعدة ىي قاعدة الحلاؿ والحراـ، فالبنوؾ الإسلامية التمسؾ بالقاعدة الذىبية: ىذه الق -3

جعؿ معاملاتيا البنكية خالية مف كؿ ما يخالؼ الشريعة الإسلامية، مع الالتزاـ بالموجيات 

 الإسلامية الأخرى والتي تتمثؿ في:

: أي أف الحؽ في الربح بقد - أ  لاستعداد لتحمؿ المخاطر.ا رقاعدة الغِنـ بالمغرـ

اج بالضماف: أي أف الذي يضمف أصؿ الشيء جاز لو أف يحصؿ عمى ما الخر قاعدة  - ب

 تولد عنو مف عائد.

قاعدة الاستخلاؼ في الماؿ، الماؿ ماؿ الله والبشر مستخمفيف فيو: لذلؾ لا بد لمناس أف  - ت

 يتصرفوا في الماؿ وفقا لما أراده مالكو وىو الله عز وجؿ.

التجارية وبنوؾ الأعماؿ والبنوؾ الاستثمارية بنوؾ متعددة الوظائؼ: فيي تمعب دور البنوؾ  -4

 وبنوؾ التنمية.

ربط التنمية الاقتصادية بالتنمية الاجتماعية: لا يمكف تحقيؽ التنمية الاقتصادية بمعزؿ عف  -5

التنمية الاجتماعية، فاليدؼ الاسمي لمبنوؾ الإسلامية ىو ترقية المردود الاجتماعي لصالح 

 الأمة الإسلامية.
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لات البنكية الإسلامية لمرقابة الشرعية: وىي التأكد مف مطابقة أعماؿ البنؾ خضوع المعام -6

الإسلامي لأحكاـ الشريعة الإسلامية حسب الفتاوى الصادرة والقرارات المعتمدة مف جية 

 الفتوى.

الالتزاـ بالسعي لتحقيؽ عناصر التكافؿ الاجتماعي بيف أفراد المجتمع: ويتحقؽ ذلؾ مف خلاؿ  -7

طة الاجتماعية التي تيدؼ إلى تعميؽ معنى ومضموف التعاوف الايجابي تمويؿ الأنش

 والمشاركة الفعالة بيف المواطنيف، ومف أىـ ىذه الخدمات الاجتماعية:

خدمة جمع وتوزيع الزكاة: سواء كانت أمواؿ زكاة البنؾ )المساىميف(، أو زكاة المتعامميف  - أ

 معو ممف فوضوه بذلؾ.

 ي يكوف بدوف مقابؿ أو فائدة.ذقرض الحسف ىو القرض التقديـ القروض الحسنة: وال  - ب

المساىمة في المشروعات الاجتماعية: وتشمؿ أعمالا خيرية لا تسعى البنوؾ الإسلامية  - ت

 إلى تحقيؽ ربح مف ورائيا.

 انشبّ ٔالاخخلاف بيٍ انبُٕن انخدبسيت ٔانبُٕن الاعلاييت أٔخّ -2-5-5

 (:2007عدة مجالات ىي )سمطاف،  عف البنوؾ الإسلامية في التجاريةتختمؼ البنوؾ 

توظيؼ الأمواؿ: إف التمويؿ الاستثماري يعد مف الوظائؼ الأساسية في البنوؾ الإسلامية،  -1

 بينما تعتمد البنوؾ التجارية عمى توظيؼ الأمواؿ بطريقة الإقراض بفوائد.

عمى لا تقوـ البنوؾ الإسلامية عمى منح تسييلات عمى ىيئة كشؼ لمحساب الجاري، وذلؾ   -2

 عكس البنوؾ التجارية التي تقوـ بذلؾ مقابؿ فوائد.

إف حسابات الاستثمار في البنوؾ الإسلامية تتيح لمعميؿ الحصوؿ عمى عائد في نياية فترة  -3

محددة ويكوف ىذا العائد وفقا لنشاط البنؾ الإسلامي خلاؿ ىذه الفترة، وذلؾ بخلاؼ الودائع 

 في البنوؾ التجارية.
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رية إلى إجمالي الودائع في البنوؾ التجارية لو أىمية كبيرة عمى عكس وزف الحسابات الجا -4

 البنوؾ الإسلامية.

صيغ وأساليب الاستثمار في البنوؾ التجارية تكوف عمى أساس المرابحة والمضاربة والمساومة  -5

 وغيرىا، بينما تكوف في البنوؾ التجارية عمى أساس الإقراض.

تجارية والإسلامية فيي متعددة، كخدمة تحصيؿ الشيكات لمعملاء أما عف أوجو التشابو بيف البنوؾ ال

صدار الشيكات وغيرىا. صدار الحوالات واستقباليا وا   وتأجير صناديؽ الأمانات وا 

 ًَبرج ليبط خٕدة انخذيت  -2-6

 (SERVEQUAL) ًَٕرج عيشفيكٕال -2-6-1

لاثي والذي أنشأه الث( SERVICE QUALITY MODEL) نموذج سيرفيكواؿ ىو اختصار لعبارة

مف خلاؿ القياـ بدراسة لطبيعة جودة الخدمات والتي قاموا  1985بيري، زيثامؿ وباراسوراموف سنة 

بتطبيقيا عمى أربعة أنواع مف المؤسسات الخدماتية المعروفة في الولايات المتحدة وىي قطاع البنوؾ، 

ابمة معمقة امتدت مف شركات بطاقات الائتماف، السمسرة والتصميح، مف خلاؿ القياـ بأربعة عشر مق

ساعة إلى ساعتيف مع المسؤوليف في ىذه المؤسسات، وقد تمحورت ىذه الأسئمة حوؿ جودة الخدمة 

ىذا  يقوـمف وجية نظر الزبوف، وعف خطوات تحسيف الجودة والمشاكؿ التي تواجو رفع الجودة، 

خدمة، وقد خرج الباحثوف بعشرة النموذج عمى قياس الفجوة بيف توقعات الزبوف والجودة المدركة فعمياً لم

 :(2014)صالح، جوانب لمجودة وىي

وتعني أداء الخدمة بدوف خطأ ومف المرة الأولى، الوفاء بالالتزامات، صحة  الاعتمادية: -1

 السجلات، صحة الفواتير، والالتزاـ بالوقت المحدد.

 بسرعة. وتعني رغبة أو استعداد العامميف لخدمة الزبوف وتقديـ الخدمة :الاستجابة -2

 وتعني امتلاؾ المعرفة والميارة مف قبؿ العامميف الذيف يظيرف لمزبائف :الكفاءة -3
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تسييؿ الخدمة بالياتؼ، قمة الانتظار، ملاءمة توقيت  سيولة وسرعة الوصول إلى الخدمة: -4

 وموقع الخدمة.

وتشمؿ الاحتراـ لمشخص والممكية، والأدب والبشاشة في الاتصاؿ الشخصي،  المجاممة: -5

 ير العامميف.ومظ

وتشمؿ إعلاـ المستخدـ عف الخدمة وتكمفتيا باستمرار وبمغة مفيومة، وطمأنتو عمى  الاتصال: -6

 حؿ المشاكؿ.

وتشمؿ النزاىة والثقة، والحرص عمى مصمحة الزبوف، وتأتي بالأساس مف اسـ  المصداقية: -7

 الشركة وسمعتيا، وطريقة التفاعؿ الشخصي مع الزبوف.

 مف المخاطر والشؾ وضماف سرية بيانات الزبوف.وتشمؿ الأمف  الأمن: -8

عطائو عناية شخصية. فيم الزبون: -9  وتشمؿ بذؿ الجيد لفيـ الزبوف، حاجاتو ورغباتو، وا 

: وتشمل المعدات والأدوات المستخدمة في تقديم الخدمة الملموسة فً الخدمة الجوانب -10

 ومظهر العاملين.
جودة الخذماث واختصارها بخمست أبعاد وهي:  وقذ قام الباحثون الثلاثت لاحقاً بذمج جواوب

 .انًهًٕعيت، الاعخًبديت، الاعخدببت، الأيبٌ ٔانخعبطف

 اسنتاداً إلى التعريفات السابقة يُعرؼ الباحث أبعاد الجودة الخمسة كما يمي:

ىي العناصر المادية كالأجيزة والمعدات والتكنولوجيا المستخدمة والمظير  :الممموسية -1

 سسة ومقدمي الخدمة.الخارجي لممؤ 

ويقصد بيا قدرة مقدـ الخدمة عمى تقديـ الخدمة التي وعد بيا بدقة عالية وبالشكؿ  :الاعتمادية -2

 الصحيح مف المرة الأولى وفي كؿ مرة تمييا.
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ويقصد بيا قدرة ورغبة مقدمي الخدمة عمى تقديميا لمعملاء عند احتياجيـ إلييا  :الاستجابة -3

 اتيـ.والرد السريع عمى استفسار 

ويقصد بيا خمو المعاملات مع المؤسسة المقدمة لمخدمة مف الشؾ أو الخطورة  :الأمان -4

 وبالتالي ثقة العميؿ بالخدمة التي يقدميا.

ىتماـ بمصمحة العميؿ وما يطرأ لديو مف متغيرات عمى الصعيد ويقصد بيا الا :التعاطف -5

 الشخصي.

 (Servperf) نموذج سيرفبارف -2-6-2

عمى قياس جودة الخدمات المدركة مف  1994ذي أنشأه كرونيف وتيمور سنة ىذا النموذج وال يقوـ

)الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأماف خلاؿ أبعاد الجودة ذاتيا المستخدمة في نموذج سيرفيكواؿ 

ولكف دوف احتساب جودة الخدمة المتوقعة. يرى كثير مف الباحثيف أف مقياس سريفيكواؿ  والتعاطؼ(

لديو قدرة أكبر عمى تفسير التبايف في سيرفبارؼ مف حيث المعمومات المجمعة، لكف نموذج  أكثر غنى

، كما اف ىذا النموذج يقيس جودة الخدمات الفعمية المقدمة مف  قياس الجودة المدركة وىو عممي أكثر

 لذلؾ (.2014)صالح، قبؿ المؤسسات  وىو مف احدث النماذج المستخدمة في قياس جودة الخدمة 

 .المستخدـ في ىذه الدراسة جاختاره الباحث ليكوف النموذ
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 الدراسات السابقة

 الدراسات العربية 

 الدراسات الأجنبية 
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ض ىنا أىـ الدراسات السابقة ذات العلاقة بموضوع الدراسة، وقد قاـ الباحث بتقسيميا إلى قسميف نعر 

 نبية، وىي مرتبة حسب تاريخيا مف الأحدث إلى الأقدـ.العربية والدراسات الأج الدراساتىما 

 :العربيةالدراسات 

 .( بعنوان: علاقة جودة الخدمات المصرفية بتحقيق رضا الزبون2017دراسة مسمم وصاحب )  -1

وقد  عمى تحقيؽ رضا العملاء،المصرفية الدراسة إلى التعرؼ عمى اثر أبعاد جودة الخدمات ىدفت 

موظفاً مف العامميف في فرع القادسية في  20اة لجمع البيانات، وشممت الدراسة استخدمت الاستبانة كأد

وقد توصمت الدراسة إلى مجموعة مف النتائج أىميا وجود علاقة طردية بيف  بنؾ الرشيد في العراؽ،

ورضا العملاء، وأف البنوؾ تسعى إلى كسب رضا العملاء مف خلاؿ لطؼ المصرفية جودة الخدمة 

 ى تقديـ الخدمة.القائميف عم

المصرفية الإسلامية من منظور  الخدمات بعنوان: قياس جودة (2017دراسة السبئي )  -2

 العملاء "دراسة تطبيقية عمى بعض المصارف الإسلامية السعودية"

الإسلامية في المممكة العربية السعودية، المصرفية التعرؼ عمى جودة الخدمات  ىدفت الدراسة إلى

، وقد استخدمت الاستبانة كأداة لجمع المصرفيةد المختمفة الممثمة لجودة الخدمة والى اىمية الابعا

شخصا ممف حصموا عمى تمويلات مف بنكي "الراجحي" و"البلاد"  90شممت الدراسة و البيانات، 

الإسلامييف، وقد توصمت الدراسة إلى مجموعة مف النتائج أىميا أف مستوى جودة الخدمات المصرفية 

سلامية السعودية مرتفع، كما حصؿ بُعد الجودة البنكية "الأماف وثقة العملاء" عمى أعمى لمبنوؾ الإ

درجة موافقة، يميو بُعد "الممموسية"، يميو بُعد "الاستجابة"، يميو بُعد "الاعتمادية"، يميو بُعد "التعاطؼ"، 

 وفي المرتبة الأخيرة جاء بُعد "الالتزاـ الشرعي".
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( بعنوان: أثر جودة الخدمات المصرفية عمى رضا العملاء 2016) نلحموح وزين الديدراسة  -3

 في البنوك التجارية في مدينة نابمس.

في مدينة نابمس ومعرفة الأىمية المصرفية التعرؼ عمى مستوى جودة الخدمات  ىدفت الدراسة إلى

ة كأداة لجمع البيانات ، وقد استخدمت الاستبانالمصرفيةالنسبية للأبعاد المختمفة الممثمة لجودة الخدمة 

 عملاء رضا فيالمصرفية  الخدمات جودة أثر أفعميلا، وقد توصمت الدراسة  81وشممت الدراسة 

 لدى ايجابية انطباعات تترؾالمصرفية  الخدمة جودة أبعاد أفو ، كبيرة نابمس مدينة في التجارية البنوؾ

 الأخرى. المكانية والإيحاءات والموثوقية، والسرعة المعاممة، حيث مف يتمقونو التي الخدمة عف العملاء

( بعنوان: دور جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبون )دراسة حالة عيادة 2011دراسة الزىرة ) -4

 الضياء بورقمة(.

التعرؼ عمى مستوى جودة الخدمة المقدمة ودورىا في تحقيؽ رضا العملاء، وقد  ىدفت الدراسة إلى

مريضاً، وقد توصمت الدراسة إلى  70البيانات وشممت الدراسة استخدمت الاستبانة كأداة لجمع 

، المصحة مؤشر الأماف تقييما ايجابياً  عملاء% مف 99.33تقييـ  مجموعة مف النتائج أىميا

% 92، و% يقيموف الاستجابة تقييما ايجابياً 84، ويقيموف الاعتمادية تقييما ايجابياً  يـمن% 84.4و

 ابياً.يقيموف الممموسية تقييما ايج

 التنافسية الميزة تحقيق عمى أثرىاو  المصرفية الخدمات ( بعنوان: جودة2010دراسة الكركي ) -5

 والزبائن.  الإداريين نظر وجية من في فمسطين

 في الميزة التنافسية تحقيؽ عمى وأثرىاالمصرفية  الخدمات جودة عمى التعرؼإلى  ىدفت الدراسة

، وقد استخدمت الاستبانة كأداة لجمع البيانات وشممت الدراسة عملاءوال الإدارة نظر وجية مف فمسطيف

شخصا، وقد توصمت الدراسة إلى مجموعة مف النتائج أىميا وجود علاقة طردية بيف أربعة مف  674
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، والتعاطؼ وبيف مستوى الجودة الكمي لمبنؾ والاعتمادية والاستجابة ةيالممموس أبعاد جودة الخدمة ىي

 البنوؾ. وأداء المصرفية الخدمة جودة أبعاد بيف يجابيةإ علاقة ىناؾكـ أف 

 البركة بنك حالة دراسة، المصرفية الخدمة جودة قياس ( بعنوان:2010ىدى ) دراسة -6

 .الجزائري

 التيالمصرفية  الخدمات في العملاء يتوقعو الذي الجودة مستوىعمى  التعرؼإلى  ىدفت الدراسة

 نظر وجية مف الجزائري البركة بنؾ يقدميا التيالمصرفية  الخدمات جودة مستوى، و ليـ تقدـ سوؼ

شخص، وقد توصمت  200، وقد استخدمت الاستبانة كأداة لجمع البيانات وشممت الدراسة عملائو

المصرفية أف أعمى توقعات العملاء لمستوى جودة الخدمة  الدراسة إلى مجموعة مف النتائج أىميا

ف لبُعد "الاعتمادية"، وأظيرت الدراسة فجوة بيف توقعات العملاء كانت لبُعد "الممموسية"، واقميا كا

دراكاتيـ.المصرفية لمستوى جودة الخدمة   وا 

 التجارية البنوك في المصرفية الخدمات جودة( بعنوان: 2008أبو زنيد والشريف ) دراسة -7

 .عنيا العملاء رضا ومدى الغربية الضفة في العاممة

 في التجارية البنوؾ قبؿ مف المقدمةالمصرفية  الخدمات جودة مدىالتعرؼ عمى الدراسة إلى  ىدفت

شخصا، وقد  1032، وقد استخدمت الاستبانة كأداة لجمع البيانات وشممت الدراسة الغربية الضفة

المصرفية  الخدمات أف يروف العملاء مف (% 98.3) نسبتو ما توصمت الدراسة إلى نتيجة مفادىا أف

 لدييـ مقبولة الغربية الضفة في العاممة اريةالتج البنوؾ مف المقدمة
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 :الأجنبيةالدراسات 

 ( بعنوان:Vershinina، 2017دراسة ) -1

Customer Satisfaction in the banking sector: a study of Russian bank 

PAO "SBERBANK" 

استخدمت الاستبانة قياس رضا العملاء المتعامميف مع بنؾ سيربانؾ في روسيا، وقد  إلى الدراسةىدفت 

 عميؿ، وتوصمت الدراسة إلى مجموعة مف النتائج أىميا 100كأداة لجمع البيانات، وشممت الدراسة 

مجموعة كبيرة مف العينة قيمت ، وأف معظـ العملاء راضوف عف الخدمات التي يقدميا البنؾأف 

 بطاقات الائتماف والقروض تقييما متدنيا.

 ( بعنوان:Felix، 2017دراسة ) -2

Service Quality and Customer Satisfaction in Selected Banks in Rwanda 

التعرؼ عمى جودة الخدمة المقدمة ورضا العملاء في قطاع البنوؾ في دولة رواندا،  ىدفت الدراسة إلى

وشممت  وقد اتخذت دراسة حالة عمى "بنؾ رواندا الشعبي"، استخدمت الاستبانة كأداة لجمع البيانات

حصوؿ  وقد توصمت الدراسة إلى مجموعة مف النتائج أىميا عميلا مف عملاء البنؾ، 498راسة الد

الممموسية والتوكيد عمى أعمى تقييـ مف قبؿ عينة الدراسة، تمتيا الاعتمادية، أما الاستجابة والتعاطؼ 

ندا الشعبي ف جودة الخدمة المقدمة في بنؾ روا، وأفقد حصمت عمى اقؿ تقييـ مف قبؿ عينة الدراسة

 ف رضا العملاء عف جودة الخدمة المقدمة في بنؾ رواندا الشعبي متدنية.، كما أمتدنية

 ( بعنوان:Roy & Sasha، 2015دراسة ) -3

Customer Perception of Banking Service Quality: A Study on Jamuna 

Bank Limited in Sylhet City 

الخدمة المقدمة في بنؾ جموانا في بنجلادش، والى  التعرؼ عمى مستوى جودة ىدفت الدراسة إلى

التعرؼ أيضاً عمى وجية نظر العملاء بالقطاع البنكي في بنجلادش، وقد استخدمت الاستبانة كأداة 
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عميلا مف عملاء البنؾ، وقد توصمت الدراسة إلى مجموعة مف  102وشممت الدراسة  لجمع البيانات

عمي تقييـ في الدراسة أي أنيا أكثر ما ييـ العميؿ، تمتيا الممموسية عمى ا حصوؿ النتائج أىميا

 التوكيد، ومف ثـ الاستجابة، ثـ الاعتمادية، أما التعاطؼ فحصؿ عمى تقييـ متدف.

 :( بعنوانAgbemabiese &  Anim & Nyanyofio، 2015دراسة ) -4

Service Quality and Customer Satisfaction in the Ghanaian Banking 

Industry (A Case of Ghana Commercial Bank) 

 

التعرؼ عمى أثر جودة الخدمة عمى رضا العملاء في القطاع البنكي في غانا، ىذه  ىدفت الدراسة إلى

بالاستبانة كأداة لجمع البيانات، وشممت  ةالدراسة ىي دراسة حالة لبنؾ غانا التجاري، وقد تـ الاستعان

 حصوؿ وقد توصمت الدراسة إلى مجموعة مف النتائج أىميا شخصا مف عملاء البنؾ، 120الدراسة 

الممموسية عمى اعمي تقييـ في الدراسة أي انيا اكثر ما ييـ العميؿ، تمتيا الاعتمادية، ومف ثـ 

توقعات العملاء كانت اعمى مف جودة الخدمة المقدمة ، و التعاطؼ، ثـ الاستجابة، واخيراً جاء التوكيد

 ليـ.

 :( بعنوانKhan & Fasih، 2014دراسة ) -5

Impact of Service Quality on Customer Satisfaction and Customer 

Loyalty: Evidence from Banking Sector 

وقد تـ أثر جودة الخدمة المصرفية عمى رضا العملاء وولائيـ،  التعرؼ عمى ىدفت الدراسة إلى

شخصا مف عملاء البنوؾ الخاصة  270راسة كأداة لجمع البيانات، وشممت الد بالاستبانة ةالاستعان

)الممموسية،  والحكومية في باكستاف، وقد استخدمت الدراسة أربعة مف ابعاد جودة الخدمة وىي

الاعتمادية، الاستجابة والتعاطؼ( ولـ يتـ استخداـ بُعد "الأماف"، وقد توصمت الدراسة إلى مجموعة مف 

 ، ووجودىي تقنية ممتازة لتعزيز رضا العملاء وولائيـ جودة الخدمةالتوصؿ إلى أف  النتائج أىميا
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في الدراسة )الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة  ةعلاقة طردية بيف إبعاد الجودة الأربعة المستخدم

 والتعاطؼ( ورضا العملاء وولائيـ.

 :( بعنوانLau & Cheung & Lam & Chu، 2013دراسة ) -6

Measuring Service Quality in the Banking Industry: A Hong Kong Based 

Study 

التعرؼ عمى أثر جودة الخدمة عمى رضا العملاء وولائيـ في القطاع البنكي في  إلى الدراسةىدفت 

ىونج كونج بالإضافة إلى التعرؼ عمى أىـ سمات جودة الخدمة المقدمة في ىذا القطاع، وقد تـ 

في  (HSBC)شخصا مف عملاء بنؾ  119شممت الدراسة بالاستبانة كأداة لجمع البيانات و  ةالاستعان

الممموسية عمى اعمي تقييـ  حصوؿ وقد توصمت الدراسة إلى مجموعة مف النتائج أىميا، هونج كونج

في الدراسة أي أنيا أكثر ما ييـ العميؿ، ومف ثـ تمتيا الاستجابة، ثـ الاعتمادية، ثـ التوكيد، واخيراً 

يف جودة الخدمة المقدمة وبيف رضا العملاء وولائيـ في القطاع البنكي علاقة ب، ووجود جاء التعاطؼ

العملاء راضوف مف حيث أف الخدمة المقدمة ليـ ىي كما كانوا موعودوف بيا  ، وأففي ىونج كونج

 مف قبؿ البنؾ. 

 :( بعنوانMunusamy & Chelliah & Mun، 2010دراسة ) -7

Service Quality Delivery and Its Impact Customer Satisfaction in the 

Banking Sector in Malaysia 

التعرؼ عمى أثر جودة الخدمة عمى رضا العملاء في القطاع البنكي في ماليزيا، ،  إلى الدراسةىدفت 

شخصا مف عملاء البنوؾ  140بالاستبانة كأداة لجمع البيانات، وشممت الدراسة  ةوقد تـ الاستعان

توصمت الدراسة إلى نتيجة مفادىا وجود علاقة بيف جودة الخدمة المقدمة وبيف  وقد العاممة في ماليزيا،

 رضا العملاء في القطاع البنكي في ماليزيا.
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 :التعميق عمى الدراسات السابقة

 التعميق عمى الدراسات العربية:

إف الدراسات العربية التي تبحث في مجاؿ ىذه الدراسة قد وصمت إلى نتائج مختمفة في بعض 

( إلى أف أقؿ ما ييـ العملاء مف أبعاد الجودة ىو 2017الأحياف، فقد خمُصت مثلًا دراسة )السبئي، 

( خمُصت إلى أف أقؿ ما ييـ العملاء 2011الشرعي، ودراسة )الزىرة،  ـبُعد التعاطؼ يميو بُعد الالتزا

أف أقؿ ما ييـ ( فقد خمُصت إلى 2010مف أبعاد الجودة ىو بُعد الاستجابة، أما دراسة )ىدى، 

العملاء مف أبعاد الجودة ىو بُعد الاعتمادية،  ويرى الباحث أف ذلؾ يعود إلى خصوصية كؿ دولة مف 

دولنا العربية، فالنتائج تختمؼ باختلاؼ المناطؽ التي يأتي منيا كؿ بحث، ولكف ومع وجود ىذا 

رى، فقد اتفقت مثلا دراستي الاختلاؼ تجب الإشارة ىنا إلى وجود نتائج متقاربة أيضا في أحياف أخ

 (  إلى أف أكثر ما ييـ العملاء مف أبعاد الجودة ىو بُعد الأماف.2011( و)الزىرة، 2017)السبئي، 

 :الأجنبيةالتعميق عمى الدراسات 

إف الدراسات الأجنبية في مجمميا تشير إلى وجود علاقة بيف جودة الخدمة المقدمة مف قبؿ المؤسسة 

 Lau & Cheung & Lam( و دراسة )Khan & Fasih، 2014)ثؿ دراسة وبيف رضا العملاء م

& Chu، 2013) ودراسة (Munusamy &  Chelliah & Mun، 2010) وقد أشار وغيرىا ،

لمعملاء، وأىمية بذؿ المزيد مف  ةالباحثوف إلى ضرورة تحسيف القدرة عمى تقديـ الخدمة الموعود

ة لدورىا المؤثر في رضا العملاء ، بؿ إف بعض الدراسات الاىتماـ إلى أبعاد جودة الخدمة المختمف

 & Agbemabiese &  Anim)أشارت إلى أىميتيا في الحصوؿ عمى وولاء العملاء مثؿ دراسة 

Nyanyofio، 2015)  ًمثلا .  

)ىدى، و( Aff، 2017)ويرى الباحث وجود تقارب بيف الدراسات العربية والأجنبية، مثؿ دراستي 

خمُصتا إلى أف إلى أف أكثر ما ييـ العملاء مف أبعاد الجودة ىو بُعد الممموسية، مع ( والمتيف 2010
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وجود بعض الفوارؽ التي تعود إلى خصوصية كؿ دولة أو منطقة أجريت فييا الدراسة، فالدراسات 

 والحصوؿ عمى ثقتيـ وولائيـ. ءالعربية والأجنبية تؤكد أىمية أبعاد جودة الخدمة في رضا العملا

 بقةاعن الدراسات الس الحالية يميز الدراسةما 

لقد أجريت العديد مف الدراسات التي تبحث في أبعاد الجودة، ومنيا ما ىو متعمؽ بجودة الخدمات 

المصرفية، ومعظـ ىذه الدراسات تبحث في أثر جودة الخدمة المقدمة عمى رضا العملاء وولائيـ، مثؿ 

 Munusamy)و( Vershinina، 2017)و (2016)حسونة،  و (2017مسمـ وصاحب، دراسات )

& Chelliah & Mun، 2010)  أىـ ما يميز ىذه الدراسة ىو أنيا دراسة تقارف بيف وغيرها، ولكه

جودة الخدمة المصرفية المقدمة في البنوؾ التجارية والبنوؾ الإسلامية، فيي تقارف بيف جودة الخدمة 

 ولا تدرس أثرىا عمى رضا العملاء وولائيـ.

 

 

 

 

 

 

 انفصم انثبنث

 الطريقة والإجراءات
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جراءاتطر لتناوؿ ىذا الفصؿ وصفاً كاملًا ومفصلًا  لتنفيذ ىذه  الباحث التي قاـ بيا الدراسة يقة وا 

، صدؽ الأداة، ثبات الأداة، دراسة، أداة الدراسة، مجتمع الدراسةوشمؿ وصؼ منيج ال دراسةال

 التحميؿ الإحصائي.و ، دراسةإجراءات ال

 يُٓح انذساعت   -3-2

خلاؿ أسموب "دراسة مف  )المنيج الوصفي التحميمي( الكمي البحثاعتمد الباحث في الدراسة عمى 

مقارنة" والذي يعمؿ عمى المقارنة بيف جودة الخدمات المصرفية المقدمة في البنوؾ الفمسطينية العاممة 

 في مدينة الخميؿ، حيث يرى الباحث أف ىذا المنيج ىو الأنسب لموضوع الدراسة.

 يصبدس خًع انبيبَبث  -3-3

 اعتمد الباحث عمى مصدريف أساسييف لجمع البيانات ىما:

 الأٔنيت  انًصبدس -3-3-1

اعتمد الباحث عمى الإستبانة كمصدر أولي لجمع البيانات في الدراسة، حيث تـ توزيعيا عمى عينة 

 الدراسة مف عملاء البنوؾ التجارية والإسلامية الفمسطينية العاممة في مدينة الخميؿ.

ض التعديلات عمييا (، مع إجراء بع2010تـ استخداـ الإستبانة المستخدمة في دراسة )الكركي،  

الدكتور المشرؼ والمحكميف، حيث تـ  تبما يتوافؽ مع أىداؼ الدراسة الحالية بعد الأخذ بملاحظا

ويمكف مف خلاؿ ىذا النموذج قياس جودة الخدمة  ،(SERVPEFF MODEL استخداـ نموذج  )

 مف خلاؿ خمسة أبعاد وىي كالتالي: 

جيزة والمعدات والتكنولوجيا المستخدمة الممموسية: ويقصد بيا العناصر المادية كالأ .1

 والمظير الخارجي لممؤسسة.

الاعتمادية: ويقصد بيا قدرة مقدـ الخدمة عمى تقديـ الخدمة التي وعد بيا بدقة عالية  .2

 وبالشكؿ الصحيح مف المرة الأولى.
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الاستجابة: ويقصد بيا قدرة ورغبة مقدمي الخدمة عمى تقديميا لمعملاء عند احتياجيـ  .3

 يا والرد السريع عمى استفساراتيـ.إلي

الأماف: ويقصد بيا خمو المعاملات مع المؤسسة المقدمة لمخدمة مف الشؾ او الخطورة  .4

 وبالتالي ثقة العميؿ بالخدمة التي يقدميا.

 التعاطؼ: ويقصد بيا إبداء العناية والاىتماـ الشخصي بالعميؿ. .5

 ،(2)غير موافؽ= ،(1ير موافؽ بشدة=الاستبياف كالتالي: )غالإجابة عمى فقرات  وتتدرج

 (.5-1مف)المقياس ذو التدرج الخماسي عمى ،(5)موافؽ بشدة=،(4)موافؽ= ،(3)محايد=

 وقد تضمنت إستبانة الدراسة ثلاثة أقساـ أساسية كما يمي:

القسـ الأوؿ: يتمثؿ بأسئمة تخص السمات الشخصية لمفئة المبحوثة تتمثؿ في: نوع البنؾ،  -

 المينة، عدد سنوات التعامؿ مع البنؾ، الدخؿ الشيري.المؤىؿ العممي،  الجنس، العمر،

القسـ الثاني: يتمثؿ بأسئمة تعمؿ عمى قياس جودة الخدمات الفعمية المدركة مف قبؿ  -

 العملاء.

القسـ الثالث: وىو عبارة عف سؤاؿ مفتوح يتيح لممستجيب التعبير عف رأيو في جودة  -

 الخدمات المقدمة مف البنوؾ

 ًصبدس انثبَٕيتان -3-3-2

اعتمد الباحث في معالجة الإطار النظري لمدراسة عمى مصادر البيانات الثانوية والمتمثمة بعدد مف 

المراجع العربية والأجنبية ذات العلاقة بموضوع البحث، بالإضافة إلى الدراسات والأبحاث السابقة 

 والرسائؿ العممية التي تناولت موضوع الدراسة. 

 ثببث الأداة:  -3-4
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لمتعبير عف مدى تجانس وتناسؽ)اتساؽ( إجابات المبحوثيف عمى فقرات ثبات أداة الدراسة يستخدـ 

النتائج نفسيا إذا أعيد  أداة الدراسة عطيتأف ومدى دقة إجاباتيـ، وبالتالي أداة الدراسة وعبارات 

لقياس ثبات أداة (. لذلؾ و Sauro & Lewis، 2012) في نفس الظروؼيا مرة أخرى تطبيق

بالإضافة إلى الدرجة الكمية لأداة الدراسة ثبات لمجالات أداة الدراسة والفقرات قياس الالدراسة تـ 

 :التاليكوكانت النتائج  ،عمى عينة الدراسة الأصمية الثبات كرونباخ ألفا تباستخداـ معاملا

 (: معاملات الثبات لمجالات الدراسة1)جدول رقم 

 ألفا كرونباخ معامؿ الثبات عدد الفقرات المجاؿ

 0.85 6 بُعد الممموسية

 0.74 5 بُعد الاعتمادية

 0.65 4 بُعد الاستجابة

 0.74 5 بُعد الأماف

 0.77 5 بُعد التعاطؼ

 0.85 25 الدرجة الكمية لجودة الخدمات المصرفية
كما بمغت قيمة  ،(5685-5665)الثبات تراوحت قيـ معاملات  ،كما يتضح مف الجدوؿ السابؽ

% 85إنتاج إعادة مما يدؿ عمى أف أداة الدراسة الحالية قادرة عمى  ،(5685)الكمية ؿ الثبات معام

 ،النتائج الحالية فيما لو تـ إعادة القياس والبحث واستخداميا مرة أخرى بنفس الظروؼالبيانات و مف 

ىذه  مناسبة لأغراض الدراسة والأىداؼ التي وضعتوبالتالي اعتبرت أداة الدراسة الحالية 

 المجالات وفقراتيا مف أجميا.

 

 

 صذق الأداة  -3-5
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للارتقاء بمستوى الاستبيانات ولضماف تحقيقيا للأىداؼ التي وضعت مف أجميا، تمت مراجعتيا 

كما تـ استشارة  ،مف قبؿ عدد مف الأكاديمييف والمتخصصيف في مجاؿ الدراسة وتحكيميا

بيانات وتحميميا. وفي ضوء ملاحظات اختصاصييف في مجاؿ الإحصاء مف أجؿ عممية إدخاؿ ال

المحكميف تـ تعديؿ بعض عبارات الاستبيانات كي تصبح أكثر وضوحاً مف حيث الصياغة وانتماءىا 

 لممحاور التي تندرج تحتيا.

فقرة مف الارتباط بيرسوف والتي تعبر عف قوة العلاقة بيف كؿ تـ حساب معاملات مف ناحية أخرى 

وتعتبر أداة الدراسة بأنيا  ،مع الدرجة الكمية لذلؾ البعد الذي تنتمي إليو الفقرة أداة الدراسةأبعاد فقرات 

)مستوى الدلالة  الارتباط دالة إحصائيامعاملات تتمتع بدرجة صدؽ عالي عندما تكوف جميع أو معظـ 

وبالتالي يدؿ عمى زيادة الاتساؽ أو التناسؽ الداخمي لمفقرات داخؿ ىذا البعد  ،(5655أقؿ مف 

(Sauro & Lewis، 2012). 

 .بُعد الممموسية(: معاملات الارتباط بيرسوف بيف الفقرات والدرجة الكمية ل2)رقـ الجدوؿ 

 انعببسة انشلى

يعبيم 

الاسحببط 

 بيشعٌٕ

يغخٕٖ 

انذلانت 

 انًعُٕيت

 0.000 0.794 يمتمؾ البنؾ الذي تتعامؿ معو أجيزة ومعدات حديثة  .1
 0.000 0.822 امؿ معو جذابالمظير العاـ لمبنؾ الذي تتع  .2
 0.000 0.753 يتمتع البنؾ بموقع قريب ومناسب  .3
تغطي خدمات الصراؼ الآلي مناطؽ قريبة بالنسبة   .4

 0.000 0.727 الي

المواد المتعمقة بخدمات البنؾ الذي تتعامؿ معو جذابة   .5
 0.000 0.726 المظير

يتمتع موظفو البنؾ الذي تتعامؿ معو بمظير أنيؽ   .6
 0.000 0.729 وحسف
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 الاعتمادية.بُعد (: معاملات الارتباط بيرسوف بيف الفقرات والدرجة الكمية ل3)رقـ الجدوؿ 

 انعببسة انشلى

يعبيم 

الاسحببط 

 بيشعٌٕ

يغخٕٖ 

انذلانت 

 انًعُٕيت

عندما تعد إدارة البنؾ الذي تتعامؿ معو بالقياـ بعمؿ   .7
 ما في وقت محدد فإنيا تمتزـ بذلؾ

0.654 0.000 

 0.000 0.748 ييتـ البنؾ بحؿ المشكلات التي تواجو زبائنو   .8
يقدـ البنؾ الخدمة بشكؿ صحيح مف المرة الأولى وفي   .9

 0.000 0.733 كؿ مرة تمييا

يحتفظ البنؾ بسجلات دقيقة حوؿ العمميات التي   .11
 0.000 0.718 يتعامؿ بيا الزبائف مع البنؾ

اعدت في الخدمات الالكترونية التي يقدميا البنؾ س  .11
 0.000 0.659 تسييؿ حصوؿ الزبائف عمى الخدمات 

 

 الاستجابة.بُعد (: معاملات الارتباط بيرسوف بيف الفقرات والدرجة الكمية ل4)رقـ الجدوؿ 

 انعببسة انشلى

يعبيم 

الاسحببط 

 بيشعٌٕ

يغخٕٖ 

انذلانت 

 انًعُٕيت

 0.000 0.716 يحدد البنؾ وقت انجاز الخدمة المصرفية لمزبائف  .12
 0.000 0.800 يتـ الحصوؿ عمى الخدمة بشكؿ فوري  .13
 0.000 0.702 البنؾ مستعدوف دائما لمساعدة الزبائف وموظف  .14
يستخدـ البنؾ خدمة الياتؼ النقاؿ كوسيمة لمتعريؼ   .15

 بخدماتو
0.579 0.000 

 

 الأماف.بُعد (: معاملات الارتباط بيرسوف بيف الفقرات والدرجة الكمية ل5)رقـ الجدوؿ 

 انعببسة شلىان

يعبيم 

الاسحببط 

 بيشعٌٕ

يغخٕٖ 

انذلانت 

 انًعُٕيت

 0.000 0.695 اشعر بالأماف في معاملاتي مع البنؾ  .16
 0.000 0.760 الموظفوف في البنؾ أىؿ لمثقة   .17
يوفر البنؾ لزبائنو وسائؿ تسيؿ عممية تعامميـ مع   .18

 البنؾ
0.710 0.000 

 0.000 0.691مى الأعماؿ يبمغ البنؾ زبائنو بالتطورات التي تطرأ ع  .19
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 المصرفية داخؿ المصرؼ 
وجود الوسائؿ الالكترونية مثؿ الإنذار المبكر يسيـ   .21

 في طمأنة المواطنيف لمتعامؿ مع البنؾ 
0.658 0.000 

 

 التعاطؼ.بُعد (: معاملات الارتباط بيرسوف بيف الفقرات والدرجة الكمية ل6)رقـ الجدوؿ 

 انعببسة انشلى

يعبيم 

ط الاسحبب

 بيشعٌٕ

يغخٕٖ 

انذلانت 

 انًعُٕيت

 0.000 0.643 يوفر البنؾ ساعات عمؿ ملائمة لظروؼ الزبوف   .21
 0.000 0.662 يضع البنؾ مصمحة الزبوف في مقدمة اىتماماتو   .22
الزبوف ويسعوف  البنؾ احتياجاتيعرؼ العامموف في   .23

 الى تحقيقيا 
0.505 0.000 

وعمولات مناسبة لا يمنح البنؾ القروض لمزبائف بفوائد   .24
 مقارنة بالبنوؾ الأخرى

0.271 0.000 

الأرباح التي يمنحيا البنؾ لممواطنيف عمى مدخراتيـ   .25
 قميمة

0.275 0.000 

 

لجودة (: معاملات الارتباط بيرسوف بيف الدرجات الكمية لأبعاد الدراسة والدرجة الكمية 7)رقـ الجدوؿ 
 .الخدمات المصرفية

 

 

 

 

 

 

ؿ مف )مستويات الدلالة المعنوية أق مف خلاؿ الجداوؿ السابقة يتضح وجود ارتباطات دالة إحصائيا

( بيف جميع فقرات الدراسة والدرجات الكمية للأبعاد التي تحتوي تمؾ الفقرات وكذلؾ بيف الدرجات 0.05

 انًدبل

يعبيم 

الاسحببط 

 يشعٌٕب

يغخٕٖ 

انذلانت 

 انًعُٕيت

 0.000 0.551 بُعد الممموسية
 0.000 0.731 بُعد الاعتمادية
 0.000 0.658 بُعد الاستجابة
 0.000 0.751 بُعد الأماف

 0.000 0.477 بُعد التعاطؼ
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وبذلؾ تعتبر ىذه الفقرات و مجالاتيا صادقة في قياس ما وضعت  ،الكمية للأبعاد مع الدرجة الكمية ليا

 .لقياسو

 انذساعت يدخًع   -3-6

مسطينية التجارية والإسلامية العاممة في مدينة الخميؿ، يتكوف مجتمع الدراسة مف عملاء البنوؾ الف

، وبنؾ )أربعة فروع( )بنؾ فمسطيف وىي كالتالي:وتشمؿ فرع البنوؾ التجارية العاممة في مدينة الخميم

( إضافة إلى فروع )فرع واحد، والبنؾ الوطني)فرعيف( ، وبنؾ القدس)فرعيف( الإستثمار الفمسطيني

، والبنؾ الإسلامي )فرعيف( مة في مدينة الخميؿ البنؾ الإسلامي الفمسطينيالبنوؾ الإسلامية العام

 (.2018)سمطة النقد الفمسطينية،  )فرع واحد( ، ومصرؼ الصفا)فرعيف( العربي

 انذساعت  عيُت   -3-7

 ( مستجيبا ، ، حيث أف عينة الدراسة ىي عينة عشوائية390إشتممت الدراسة عمى عينة قواميا )

(Random Sample،) ( فردا لكؿ مف البنوؾ الإسلامية 195وقد تـ تقسيميا إلى قسميف بواقع )

 % تقريبا.95بنسبة استرداد  371بمغ عدد الاستبيانات المسترجعة و  والبنوؾ التجارية،

 والجدوؿ التالي يوضح خصائص المبحوثيف الشخصية والديمغرافية في عينة الدراسة المستردة:

 لشخصية والديمغرافية داخل عينة الدراسة:(: خصائص المبحوثين ا8)جدول 

 النسبة المئوية العدد الفئة المتغير

 %49.3 183 بنؾ تجاري نوع البنؾ
 %50.7 188 بنؾ إسلامي  
 %100.0 371 المجموع  

 %57.1 212 ذكر الجنس
 %42.9 159 أنثى  
 %100.0 371 المجموع  

 %37.2 138 سنة 30 – 18مف  العمر
 %34.2 127 سنة 40 – 31مف   
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 %12.7 47 سنة 50 – 41مف   
 %8.9 33 سنة 60 – 51مف   
 %7.0 26 سنة 60اكبر مف   
 %100.0 371 المجموع  

 %15.6 58 اقؿ مف ثانوية عامة المؤىؿ العممي
 %23.5 87 ثانوية عامة  
 %15.9 59 دبموـ  
 %35.6 132 بكالوريوس  
 %9.4 35 ماجستير فأعمى  
 %100.0 371 جموعالم  

 %15.6 58 تاجر المينة
 %28.8 107 موظؼ قطاع خاص  
 %29.9 111 موظؼ حكومي  
 %5.9 22 موظؼ وكالة  
 %19.7 73 أخرى  
 %100.0 371 المجموع  

 %7.8 29 اقؿ مف سنة عدد سنوات التعامؿ مع البنؾ
 %16.7 62 سنة 2-1مف   
 %32.3 120 سنوات 4-3مف   
 %18.3 68 سنوات 6-5مف   
 %6.5 24 سنوات 7-6مف   
 %18.3 68 سنوات 8اكثر مف   
 %100.0 371 المجموع  

 %3.0 11 شيكؿ 1000اقؿ مف  الدخؿ الشيري
 %20.8 77 شيكؿ 2000-1000مف   
 %38.3 142 شيكؿ 3000-2001مف   
 %15.6 58 شيكؿ 4000- 3001مف   
 %11.1 41 شيكؿ 5000-4001مف   
 %11.3 42 شيكؿ 5000ر مف اكث  
  

 %100.0 371 المجموع 
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 ذساعت:حطبيك ان خطٕاث -3-8

مجموعة مف عمى  استبانة 391 توزيعالباحث بطبع و  قاـ دراسةال أداةالتأكد مف صدؽ  بعد -1

مسطينية العاممة في مدينة الخميؿ، حيث تـ توزيع الاستبانات مناصفة بيف عملاء البنوؾ الف

بنؾ استبانة عمى كؿ مف  49ؾ التجارية، فقد قاـ الباحث بتوزيع البنوؾ الإسلامية والبنو 

استبانة في بنؾ الاستثمار الفمسطيني. وقد تـ  48وبنؾ القدس والبنؾ الوطني، و فمسطيف

البنؾ الإسلامي الفمسطيني والبنؾ الإسلامي العربي ومصرؼ استبانة عمى كؿ مف  65توزيع 

وع ىذه البنوؾ وتوزيع الاستابانات بشكؿ عشوائي عمى . حيث قاـ العميؿ بالتوجو إلى فر الصفا

 العملاء المتواجديف في ىذه الفروع.

بجمعيا منيـ وقد الباحث  وبعد ذلؾ قاـ منيـ بما ىو مطموب الاستبانةبتعبئة قاـ المبحوثوف  -2

 .%95إستبياف بنسبة استرداد بمغت  371بمغت الاستبيانات المسترجعة 

لتحميؿ النتائج باستخداـ برنامج التحميؿ جياز الحاسوب الباحث بإدخاؿ الاستبيانات إلى  قاـ -3

 الإحصائي.

 انذساعت يخغيشاث  -3-9

عدد  ،المينة ،المؤىؿ العممي ،العمر ،الجنس ،نوع البنؾ):)متغيرات مستقمة( الشخصية والديمغرافية المتغيرات

 .(الدخؿ الشيري ،سنوات التعامؿ مع البنؾ

 : أبعاد جودة الخدمات المصرفية:)متغيرت المستقمة( ومحاور الدراسة مجالات

 .بُعد الممموسية .1

 .بُعد الاعتمادية .2

 .بُعد الاستجابة .3

 .بُعد الأماف .4
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 بُعد التعاطؼ .5

 المتغير التابع: جودة الخدمة المصرفية 

 الإزصبئيت انًعبندت -3-10

إلى الحاسوب وقد تـ إدخاليا لمحاسوب  الدراسة، قاـ الباحث بمراجعتيا تمييدا لإدخاليا بياناتبعد جمع 

 ،(1بإعطائيا أرقاـ معينة أي بتحويؿ الإجابات المفظية إلى رقمية حيث أعطيت الإجابة )غير موافؽ بشدة =

 الخماسي. عمى مقياس ليكرت ،(5)موافؽ بشدة= ،(4)موافؽ= ،(3)محايد= ،(2)غير موافؽ=

استخراج الأعداد والنسب المئوية لخصائص المبحوثيف الإحصائية اللازمة لمبيانات ب المعالجة تمتوقد 

كما تـ حساب الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات الاستبياف والدرجات الكمية  ،الشخصية

وذلؾ لأف الدرجات الكمية ىي عبارة عف متغيرات كمية بسبب تكونيا مف مجموع )أو وسط  ،لممجالات

إلى  1ىي متغيرات ترتيبية تـ إسناد أرقاـ تعبر عف ترتيبيا)بدرجة قميمة جدا= حسابي( لدرجات الفقرات والتي

فإنو لا مانع مف التعامؿ مع البيانات الترتيبية متعددة  ولويس(. وحسب جيؼ ساورو 5بدرجة كبيرة جدا=

عف  وأف توظيؼ الطبيعة الكمية لمبيانات الترتيبية ،(Sauro & Lewis، 2012)المقاييس عمى أنيا كمية 

 ،(2552، طريؽ إسناد وتخصيص درجات عددية ليا يعطي فوائد ومزايا متنوعة لتحميؿ البيانات )أجريستس

وعميو فإنو مف المناسب استخداـ الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية وباقي الأساليب الإحصائية الخاصة 

سابي لمفقرة يعطي توصيفا واضحا وسيلا حيث أف الوسط الح ،بالبيانات الكمية في تحميؿ فقرات الاستبياف

ومختصر الدرجة لما يريد المبحوث التعبير عنو أكثر مف النسب المئوية والتي تحتاج إلى استخداـ أكثر مف 

 نسبة لمتعبير عف درجة الفقرة ومستواىا.

 Two Independentالإجابة عمى أسئمة الدراسة عف طريؽ اختبار )ت( لمعينات المستقمة) تـوقد  

Samples T-test( و اختبار تحميؿ التبايف الأحادي )One Way ANOVA)،  كما تـ استخداـ معادلة

الثبات )كرونباخ ألفا( لفحص ثبات أداة الدراسة وأسموب تحميؿ معاملات الارتباط بيرسوف لفحص صدؽ أداة 

 . SPSSالدراسة، وذلؾ باستخداـ الحاسوب باستخداـ برنامج الرزـ الإحصائية 
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 انخصسير بذيفخ -3-11

(، تـ حساب فرؽ أدنى قيمة 5_  1اتجاىات أفراد العينة أرقاما تمثؿ أوزانا لاتجاىاتيـ مف ) إعطاء بعد

وىو ما يسمى المدى، ثـ تـ قسمة قيمة المدى عمى عدد  4=  5مف أعمى قيمة وىي  1وىي 

وبالتالي نستمر في ، 1633=  3/4ليصبح الناتج =  3المجالات المطموبة في الحكـ عمى النتائج وىو 

زيادة ىذه القيمة ابتداء مف أدنى قيمة وذلؾ لإعطاء الفترات الخاصة بتحديد المستوى بالاعتماد عمى 

 ( يوضح ذلؾ :9الوسط الحسابي، والجدوؿ رقـ )

 (: مفتاح التصحيح 9جدول رقم )
 المستوى الوسط الحسابي

 منخفضة 2634أقؿ مف 

 متوسطة 3667_ أقؿ مف 2634مف 

 مرتفعة فأكثر 3667 مف
 

 

 

  

 

 

 

 

 

 انفصم انشابع
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 نتائج البحث

 المقدمة.  -4-1

 نتائج الدراسة. -4-2

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  انًمذيت  -4-1
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خٕدة  ىذا الفصؿ عرضا لنتائج الدراسة التي توصؿ إلييا الباحث عف موضوع الدراسة وىو " يقدـ

هيم: دساعت يمبسَت بيٍ انبُٕن انخذيبث انًصشفيت في انبُٕن انفهغطيُيت انعبيهت في يذيُت انخ

والإجابة عمى أسئمة الدراسة وتحميؿ البيانات الإحصائية التي تـ الحصوؿ  "الإعلاييت ٔانبُٕن انخدبسيت

 عمييا.

 حسهيم انبيبَبث الإزصبئيت انخبصت بأعئهت انذساعت  -4-2

لبنوك التجارية السؤال الرئيسي الأول: كيف يرى العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل ا

 العاممة في مدينة الخميل؟

الجدوؿ التالي يبيف الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لمدرجات الكمية لأبعاد جودة الخدمات 

 المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ التجارية العاممة في مدينة الخميؿ حسب آراء العملاء:

افات المعيارية لمدرجات الكمية لأبعاد جودة الخدمات الأوساط الحسابية والانحر  (:10)الجدوؿ رقـ 

 المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ التجارية العاممة في مدينة الخميؿ حسب آراء العملاء

أبعاد جودة الخدمات المصرفية المقدمة 
من قبل البنوك التجارية العاممة في 

 مدينة الخميل

الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 الدرجة

 مرتفعة 0.72 3.81 عد الممموسيةبُ 
 متوسطة 0.68 3.33 بُعد الاعتمادية
 متوسطة 0.73 3.08 بُعد الاستجابة

 متوسطة 0.66 3.46 بُعد الأمان
 متوسطة 0.47 2.91 بُعد التعاطف

الدرجة الكمية لجودة الخدمات المصرفية 
 المقدمة من قبل البنوك التجارية

 متوسطة 0.42 3.35

دوؿ السابؽ بأف الدرجة الكمية لجودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ يتضح مف الج

( 3.35التجارية العاممة في مدينة الخميؿ متوسطة حيث بمغت درجة الوسط الحسابي الكمية )

مناسبة وتقع  للأبعادبأف جميع درجات الانحراؼ المعياري  يتضح كما ،(0.42والانحراؼ المعياري )
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. وكانت أعمى الدرجات ىي درجة بعد الممموسية وىي مرتفعة بوسط لطبيعيةفي الحدود ا

يميو بعد الاعتمادية ودرجتو  ،(3.46يميو بعد الأماف ودرجتو متوسطة بوسط حسابي ) ،(3.81حسابي)

وأخيرا بعد  ،(3.08ثـ بعد الاستجابة ودرجتو متوسطة بوسط حسابي) ،(3.33متوسطة بوسط حسابي)

 (.2.91توسطة بوسط حسابي)التعاطؼ ودرجتو م

 وينبثؽ عف السؤاؿ الرئيسي السابؽ الأسئمة الفرعية التالية:

السؤال الأول: كيف يرى العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك التجارية العاممة 

 في مدينة الخميل من حيث بُعد الممموسية؟

 ات المعيارية لفقرات بُعد الممموسية في البنوؾ التجارية:الجدوؿ التالي يبيف الأوساط الحسابية والانحراف

 الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بُعد الممموسية في البنوؾ التجارية. ط(: الأوسا11)جدوؿ رقـ 

 الترتيب
رقـ 
 الفقرة

جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك 
عد التجارية العاممة في مدينة الخميل من حيث بُ 

 الممموسية

الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 المستوى

 مرتفعة 0.99 3.95 يمتمؾ البنؾ الذي تتعامؿ معو أجيزة ومعدات حديثة 1  .1
 مرتفعة 0.90 3.90 المظير العاـ لمبنؾ الذي تتعامؿ معو جذاب 2  .2

3.  6 
يتمتع موظفو البنؾ الذي تتعامؿ معو بمظير أنيؽ 

 وحسف
 مرتفعة 0.90 3.90

 مرتفعة 0.96 3.75 يتمتع البنؾ بموقع قريب ومناسب 3  .4

5.  5 
المواد المتعمقة بخدمات البنؾ الذي تتعامؿ معو جذابة 

 مرتفعة 0.92 3.73 المظير

6.  4 
تغطي خدمات الصراؼ الآلي مناطؽ قريبة بالنسبة 

 لي
 متوسطة 0.88 3.64

 مرتفعة 0.72 3.81 الدرجة الكمية
الحسابية والانحرافات المعيارية لكؿ فقرة مف فقرات أداة الدراسة  يوضح الجدوؿ السابؽ المتوسطات

التي تقيس جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ التجارية العاممة في مدينة الخميؿ مف 

حيث بُعد الممموسية مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحسابي، وتشير الدرجة الكمية الواردة 
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( 3.81أف اتجاىات المبحوثيف كانت مرتفعة، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة الكمية)في الجدوؿ 

( والانحرافات المعيارية لجميع الفقرات مناسبة و تقع في 0.72والانحراؼ المعياري الكمي مقداره)

ة مما يدؿ عمى أف درجة جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ التجاري ،الحدود الطبيعية

 العاممة في مدينة الخميؿ مف حيث بُعد الممموسية مرتفعة.

ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة ىذه الفقرات : 

( وانحراؼ 3.95الفقرة )يمتمؾ البنؾ الذي تتعامؿ معو أجيزة ومعدات حديثة( بمتوسط حسابي مقداره )

الفقرة )المظير العاـ لمبنؾ الذي تتعامؿ معو جذاب( بمتوسط حسابي مقداره  ،(0.99معياري مقداره )

الفقرة )يتمتع موظفو البنؾ الذي تتعامؿ معو بمظير أنيؽ  ،(0.9( وانحراؼ معياري مقداره )3.9)

 (.0.9( وانحراؼ معياري مقداره )3.9وحسف( بمتوسط حسابي مقداره )

رة )تغطي خدمات الصراؼ الآلي مناطؽ قريبة بالنسبة الي( في حيف  كانت أدنى الفقرات : الفق

الفقرة )المواد المتعمقة بخدمات  ،(0.88( وانحراؼ معياري مقداره )3.64بمتوسط حسابي مقداره )

( وانحراؼ معياري مقداره 3.73البنؾ الذي تتعامؿ معو جذابة المظير( بمتوسط حسابي مقداره )

( وانحراؼ معياري 3.75وقع قريب ومناسب( بمتوسط حسابي مقداره )الفقرة )يتمتع البنؾ بم ،(0.92)

 (.0.96مقداره )

يمكف تمخيص ما سبؽ بالاستنتاجات التالية :  ،و مف خلاؿ آراء المبحوثيف واتجاىاتيـ العالية والموافقة

عد جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ التجارية العاممة في مدينة الخميؿ مف حيث بُ 

أجيزة ومعدات حديثة، المظير العاـ  ا المبحوثوفتعامؿ معيالتي يؾ و متمؾ البنو تالممموسية تتمثؿ بأن

ؾ بمظير أنيؽ وحسف، يتمتع البنؾ بموقع قريب ومناسب، المواد و ، يتمتع موظفو البنةؾ جذابو لمبن

 المتعمقة بخدمات البنؾ جذابة المظير.
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الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك التجارية العاممة  السؤال الثاني: كيف يرى العملاء جودة

 في مدينة الخميل من حيث بُعد الاعتمادية؟

 الجدوؿ التالي يبيف الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بُعد الاعتمادية في البنوؾ التجارية:

 ات بُعد الاعتمادية في البنوؾ التجارية.(: الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقر 12)رقـ جدوؿ 

رقـ  الترتيب
 الفقرة

جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك 
التجارية العاممة في مدينة الخميل من حيث بُعد 

 الاعتمادية

الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 المستوى

7.  11 
الخدمات الالكترونية التي يقدميا البنؾ ساعدت في 

 حصوؿ الزبائف عمى الخدمات تسييؿ 
 متوسطة 0.98 3.49

8.  7 
عندما تعد إدارة البنؾ الذي تتعامؿ معو بالقياـ بعمؿ 

 ما في وقت محدد فإنيا تمتزـ بذلؾ
 متوسطة 0.96 3.33

9.  10 
يحتفظ البنؾ بسجلات دقيقة حوؿ العمميات التي 

 يتعامؿ بيا الزبائف مع البنؾ
 متوسطة 0.96 3.33

 متوسطة 0.95 3.30 حؿ المشكلات التي تواجو زبائنو ييتـ البنؾ ب 8  .15

11.  9 
يقدـ البنؾ الخدمة بشكؿ صحيح مف المرة الأولى وفي 

 كؿ مرة تمييا
 متوسطة 0.96 3.21

 متوسطة 0.68 3.33 الدرجة الكمية
يوضح الجدوؿ السابؽ المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكؿ فقرة مف فقرات أداة الدراسة 

تي تقيس جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ التجارية العاممة في مدينة الخميؿ مف ال

حيث بُعد الاعتمادية مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحسابي، وتشير الدرجة الكمية الواردة 

( 3.33الكمية) في الجدوؿ أف اتجاىات المبحوثيف كانت متوسطة، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة

( والانحرافات المعيارية لجميع الفقرات مناسبة و تقع في 0.68والانحراؼ المعياري الكمي مقداره)

مما يدؿ عمى أف درجة جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ التجارية  ،الحدود الطبيعية

 العاممة في مدينة الخميؿ مف حيث بُعد الاعتمادية متوسطة.
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قرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة ىذه الفقرات : ورتبت ف

الفقرة )الخدمات الالكترونية التي يقدميا البنؾ ساعدت في تسييؿ حصوؿ الزبائف عمى الخدمات( 

بنؾ الذي الفقرة )عندما تعد إدارة ال ،(0.98( وانحراؼ معياري مقداره )3.49بمتوسط حسابي مقداره )

( وانحراؼ 3.33تتعامؿ معو بالقياـ بعمؿ ما في وقت محدد فإنيا تمتزـ بذلؾ( بمتوسط حسابي مقداره)

الفقرة )يحتفظ البنؾ بسجلات دقيقة حوؿ العمميات التي يتعامؿ بيا الزبائف  ،(0.96معياري مقداره )

 (.0.96( وانحراؼ معياري مقداره )3.33مع البنؾ( بمتوسط حسابي مقداره )

أدنى الفقرات : الفقرة )يقدـ البنؾ الخدمة بشكؿ صحيح مف المرة الأولى وفي كؿ مرة  حيف كانتفي 

الفقرة )ييتـ البنؾ بحؿ  ،(0.96( وانحراؼ معياري مقداره )3.21تمييا( بمتوسط حسابي مقداره )

 (.0.95)( وانحراؼ معياري مقداره 3.3المشكلات التي تواجو زبائنو( بمتوسط حسابي مقداره )

السؤال الثالث: كيف يرى العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك التجارية العاممة 

 في مدينة الخميل من حيث بُعد الاستجابة؟

 الجدوؿ التالي يبيف الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بُعد الاستجابة في البنوؾ التجارية:

 وساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بُعد الاستجابة في البنوؾ التجارية.(: الأ13جدوؿ رقـ)

رقـ  الترتيب
 الفقرة

جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك 
التجارية العاممة في مدينة الخميل من حيث بُعد 

 الاستجابة

الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 المستوى

 متوسطة 0.97 3.40 عدوف دائما لمساعدة الزبائفالبنؾ مست وموظف 14  .12

13.  15 
يستخدـ البنؾ خدمة الياتؼ النقاؿ كوسيمة لمتعريؼ 

 بخدماتو
 متوسطة 1.10 3.09

 متوسطة 1.07 3.07 يحدد البنؾ وقت انجاز الخدمة المصرفية لمزبائف 12  .14
 متوسطة 1.08 2.75 يتـ الحصوؿ عمى الخدمة بشكؿ فوري 13  .15

 متوسطة 0.73 3.08 الدرجة الكمية
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يوضح الجدوؿ السابؽ المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكؿ فقرة مف فقرات أداة الدراسة 

التي تقيس جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ التجارية العاممة في مدينة الخميؿ مف 

الحسابي، وتشير الدرجة الكمية الواردة حيث بُعد الاستجابة مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط 

( 3.08في الجدوؿ أف اتجاىات المبحوثيف كانت متوسطة، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة الكمية)

( والانحرافات المعيارية لجميع الفقرات مناسبة و تقع في 0.73والانحراؼ المعياري الكمي مقداره)

الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ التجارية  مما يدؿ عمى أف درجة جودة ،الحدود الطبيعية

 العاممة في مدينة الخميؿ مف حيث بُعد الاستجابة متوسطة.

ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة ىذه الفقرات : 

( وانحراؼ معياري 3.4ابي مقداره )الفقرة )موظفو البنؾ مستعدوف دائما لمساعدة الزبائف( بمتوسط حس

الفقرة )يستخدـ البنؾ خدمة الياتؼ النقاؿ كوسيمة لمتعريؼ بخدماتو( بمتوسط حسابي  ،(0.97مقداره )

 (.1.1( وانحراؼ معياري مقداره )3.09مقداره )

في حيف  كانت أدنى الفقرات : الفقرة )يتـ الحصوؿ عمى الخدمة بشكؿ فوري( بمتوسط حسابي مقداره 

الفقرة )يحدد البنؾ وقت انجاز الخدمة المصرفية لمزبائف(  ،(1.08( وانحراؼ معياري مقداره )2.75)

 (.1.07( وانحراؼ معياري مقداره )3.07بمتوسط حسابي مقداره )
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السؤال الرابع: كيف يرى العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك التجارية العاممة 

 خميل من حيث بُعد الأمان؟في مدينة ال

 الجدوؿ التالي يبيف الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بُعد الأماف في البنوؾ التجارية:

 (: الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بُعد الأماف في البنوؾ التجارية.14جدوؿ رقـ)

رقـ  الترتيب
 الفقرة

لمقدمة من قبل البنوك جودة الخدمات المصرفية ا
التجارية العاممة في مدينة الخميل من حيث بُعد 

 الأمان

الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 المستوى

 متوسطة 0.85 3.59 الموظفوف في البنؾ أىؿ لمثقة  17  .16
 متوسطة 0.90 3.51 اشعر بالأماف في معاملاتي مع البنؾ 16  .17

18.  18 
ممية تعامميـ مع يوفر البنؾ لزبائنو وسائؿ تسيؿ ع

 البنؾ
 متوسطة 0.86 3.49

19.  20 
وجود الوسائؿ الالكترونية مثؿ الإنذار المبكر يسيـ 

 في طمأنة المواطنيف لمتعامؿ مع البنؾ 
 متوسطة 1.01 3.43

25.  19 
يبمغ البنؾ زبائنو بالتطورات التي تطرأ عمى الأعماؿ 

 متوسطة 0.98 3.29 المصرفية داخؿ المصرؼ 

 متوسطة 0.66 3.46 الدرجة الكمية
يوضح الجدوؿ السابؽ المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكؿ فقرة مف فقرات أداة الدراسة 

التي تقيس جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ التجارية العاممة في مدينة الخميؿ مف 

ابي، وتشير الدرجة الكمية الواردة في حيث بُعد الأماف مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحس

( 3.46الجدوؿ أف اتجاىات المبحوثيف كانت متوسطة، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة الكمية)

( والانحرافات المعيارية لجميع الفقرات مناسبة و تقع في 0.66والانحراؼ المعياري الكمي مقداره)

دمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ التجارية مما يدؿ عمى أف درجة جودة الخ ،الحدود الطبيعية

 العاممة في مدينة الخميؿ مف حيث بُعد الأماف متوسطة.
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ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة ىذه الفقرات : 

حراؼ معياري مقداره ( وان3.59الفقرة )الموظفوف في البنؾ أىؿ لمثقة( بمتوسط حسابي مقداره )

( وانحراؼ 3.51الفقرة )اشعر بالأماف في معاملاتي مع البنؾ( بمتوسط حسابي مقداره ) ،(0.85)

الفقرة )يوفر البنؾ لزبائنو وسائؿ تسيؿ عممية تعامميـ مع البنؾ( بمتوسط  ،(0.9معياري مقداره )

 (.0.86( وانحراؼ معياري مقداره )3.49حسابي مقداره )

ت أدنى الفقرات : الفقرة )يبمغ البنؾ زبائنو بالتطورات التي تطرأ عمى الأعماؿ المصرفية في حيف  كان

الفقرة )وجود  ،(0.98( وانحراؼ معياري مقداره )3.29داخؿ المصرؼ( بمتوسط حسابي مقداره )

سابي الوسائؿ الالكترونية مثؿ الإنذار المبكر يسيـ في طمأنة المواطنيف لمتعامؿ مع البنؾ( بمتوسط ح

 (.1.01( وانحراؼ معياري مقداره )3.43مقداره )

السؤال الخامس: كيف يرى العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك التجارية 

 العاممة في مدينة الخميل من حيث بُعد التعاطف؟

 في البنوؾ التجارية:الجدوؿ التالي يبيف الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بُعد التعاطؼ 

 (: الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بُعد التعاطؼ في البنوؾ التجارية.15)رقـ جدوؿ 

رقـ  الترتيب
 الفقرة

جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك 
التجارية العاممة في مدينة الخميل من حيث بُعد 

 التعاطف

الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 عياريالم

 المستوى

21.  25* 
الأرباح التي يمنحيا البنؾ لممواطنيف عمى مدخراتيـ 

 قميمة
 متوسطة 1.15 3.41

22.  24* 
لا يمنح البنؾ القروض لمزبائف بفوائد وعمولات مناسبة 

 متوسطة 1.09 3.25 مقارنة بالبنوؾ الأخرى

23.  23 
يعرؼ العامموف في البنؾ  احتياجات الزبوف ويسعوف 

 الى تحقيقيا 
 متوسطة 1.00 3.12

 متوسطة 1.03 3.11 يضع البنؾ مصمحة الزبوف في مقدمة اىتماماتو  22  .24
 متوسطة 1.16 2.99 يوفر البنؾ ساعات عمؿ ملائمة لظروؼ الزبوف  21  .25
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 متوسطة 0.47 2.91 الدرجة الكمية
موافؽ )الإجابات س درجات ىاتاف الفقرتاف لتصبح تـ حساب الدرجة الكمية لبعد التعاطؼ بعد عك عكسيتاف،ىما فقرتاف  25و  24* الفقرتاف 

 ( ومف ثـ إرجاعيما إلى أصميما بعد حساب الدرجة الكمية.5غير موافؽ بشدة= ،4غير موافؽ= ،3محايد= ،2موافؽ= ،1بشدة=

يوضح الجدوؿ السابؽ المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكؿ فقرة مف فقرات أداة الدراسة 

دة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ التجارية العاممة في مدينة الخميؿ مف التي تقيس جو 

حيث بُعد التعاطؼ مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحسابي، وتشير الدرجة الكمية الواردة في 

 (2.91الجدوؿ أف اتجاىات المبحوثيف كانت متوسطة، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة الكمية)

( والانحرافات المعيارية لجميع الفقرات مناسبة و تقع في 0.47والانحراؼ المعياري الكمي مقداره)

مما يدؿ عمى أف درجة جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ التجارية  ،الحدود الطبيعية

 العاممة في مدينة الخميؿ مف حيث بُعد التعاطؼ متوسطة.

با تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة ىذه الفقرات : ورتبت فقرات الأداة ترتي

( 3.41الفقرة )الأرباح التي يمنحيا البنؾ لممواطنيف عمى مدخراتيـ قميمة( بمتوسط حسابي مقداره )

 الفقرة )لا يمنح البنؾ القروض لمزبائف بفوائد وعمولات مناسبة مقارنة ،(1.15وانحراؼ معياري مقداره )

 (.1.09( وانحراؼ معياري مقداره )3.25بالبنوؾ الأخرى( بمتوسط حسابي مقداره )

أدنى الفقرات : الفقرة )يوفر البنؾ ساعات عمؿ ملائمة لظروؼ الزبوف( بمتوسط  حيف كانتفي 

الفقرة )يضع البنؾ مصمحة الزبوف في  ،(1.16( وانحراؼ معياري مقداره )2.99حسابي مقداره )

الفقرة )يعرؼ  ،(1.03( وانحراؼ معياري مقداره )3.11و( بمتوسط حسابي مقداره )مقدمة اىتمامات

( وانحراؼ 3.12لى تحقيقيا( بمتوسط حسابي مقداره )إالعامموف في البنؾ  احتياجات الزبوف ويسعوف 

 (.1معياري مقداره )
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بل البنوك السؤال الرئيسي الثاني: كيف يرى العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة من ق

 الإسلامية العاممة في مدينة الخميل؟

الجدوؿ التالي يبيف الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لمدرجات الكمية لأبعاد جودة الخدمات 

 المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ الإسلامية العاممة في مدينة الخميؿ حسب آراء العملاء:

لانحرافات المعيارية لمدرجات الكمية لأبعاد جودة الخدمات (:الأوساط الحسابية وا16)رقـ الجدوؿ 

 المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ الإسلامية العاممة في مدينة الخميؿ حسب آراء العملاء.

أبعاد جودة الخدمات المصرفية 
المقدمة من قبل البنوك الإسلامية 

 العاممة في مدينة الخميل

الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 درجةال

 مرتفعة 0.73 3.79 بُعد الممموسية
 متوسطة 0.73 3.22 بُعد الاعتمادية
 متوسطة 0.81 3.05 بُعد الاستجابة

 متوسطة 0.69 3.34 بُعد الأمان
 متوسطة 0.57 2.88 بُعد التعاطف

الدرجة الكمية لجودة الخدمات 
المصرفية المقدمة من قبل البنوك 

 الإسلامية
 متوسطة 0.44 3.29

ضح مف الجدوؿ السابؽ بأف الدرجة الكمية لجودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ يت

( 3.29)الكمية الإسلامية العاممة في مدينة الخميؿ متوسطة حيث بمغت درجة الوسط الحسابي 

مناسبة وتقع  للأبعادبأف جميع درجات الانحراؼ المعياري  يتضح كما ،(0.44والانحراؼ المعياري)

حسابي . وكانت أعمى الدرجات ىي درجة بعد الممموسية وىي مرتفعة بوسط الحدود الطبيعية في

يميو بعد الاعتمادية ودرجتو  ،(3.34)حسابي يميو بعد الأماف ودرجتو متوسطة بوسط  ،(3.79)
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وأخيرا بعد  ،(3.05ثـ بعد الاستجابة ودرجتو متوسطة بوسط حسابي) ،(3.22متوسطة بوسط حسابي)

 (.2.88ؼ ودرجتو متوسطة بوسط حسابي)التعاط

 وينبثق عن السؤال الرئيسي السابق الأسئمة الفرعية التالية:

السؤال الأول: كيف يرى العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك الإسلامية العاممة 

 ؟في مدينة الخميل من حيث بُعد الممموسية

ة والانحرافات المعيارية لفقرات بُعد الممموسية في البنوؾ الجدوؿ التالي يبيف الأوساط الحسابي

 الإسلامية:

 (: الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بُعد الممموسية في البنوؾ الإسلامية.17)رقـ جدوؿ 

 الترتيب
رقـ 
 الفقرة

جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك 
خميل من حيث بُعد الإسلامية العاممة في مدينة ال
 الممموسية

الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 المستوى

 مرتفعة 0.97 3.91 يمتمؾ البنؾ الذي تتعامؿ معو أجيزة ومعدات حديثة 1  .26
 مرتفعة 0.97 3.85 المظير العاـ لمبنؾ الذي تتعامؿ معو جذاب 2  .27
 مرتفعة 0.94 3.83 يتمتع البنؾ بموقع قريب ومناسب 3  .28

29.  6 
موظفو البنؾ الذي تتعامؿ معو بمظير أنيؽ  يتمتع
 وحسف

 مرتفعة 1.01 3.76

35.  4 
تغطي خدمات الصراؼ الآلي مناطؽ قريبة بالنسبة 

 الي
 مرتفعة 0.99 3.72

31.  5 
المواد المتعمقة بخدمات البنؾ الذي تتعامؿ معو جذابة 

 متوسطة 1.02 3.66 المظير

 مرتفعة 0.73 3.79 الدرجة الكمية
لسابؽ المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكؿ فقرة مف فقرات أداة الدراسة يوضح الجدوؿ ا

التي تقيس جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ الإسلامية العاممة في مدينة الخميؿ مف 

واردة حيث بُعد الممموسية مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحسابي، وتشير الدرجة الكمية ال

( 3.79في الجدوؿ أف اتجاىات المبحوثيف كانت مرتفعة، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة الكمية)
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( والانحرافات المعيارية لجميع الفقرات مناسبة و تقع في 0.73) والانحراؼ المعياري الكمي مقداره

بؿ البنوؾ الإسلامية مما يدؿ عمى أف درجة جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف ق ،الحدود الطبيعية

 العاممة في مدينة الخميؿ مف حيث بُعد الممموسية مرتفعة.

 الفقرات:ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة ىذه 

 ( وانحراؼ3.91الفقرة )يمتمؾ البنؾ الذي تتعامؿ معو أجيزة ومعدات حديثة( بمتوسط حسابي مقداره )

الفقرة )المظير العاـ لمبنؾ الذي تتعامؿ معو جذاب( بمتوسط حسابي مقداره  ،(0.97معياري مقداره )

الفقرة )يتمتع البنؾ بموقع قريب ومناسب( بمتوسط حسابي  ،(0.97( وانحراؼ معياري مقداره )3.85)

 (.0.94( وانحراؼ معياري مقداره )3.83مقداره )

ة )المواد المتعمقة بخدمات البنؾ الذي تتعامؿ معو جذابة المظير( الفقر  الفقرات:أدنى  حيف كانتفي 

الفقرة )تغطي خدمات الصراؼ  ،(1.02( وانحراؼ معياري مقداره )3.66بمتوسط حسابي مقداره )

 ،(0.99( وانحراؼ معياري مقداره )3.72الآلي مناطؽ قريبة بالنسبة الي( بمتوسط حسابي مقداره )

( 3.76نؾ الذي تتعامؿ معو بمظير أنيؽ وحسف( بمتوسط حسابي مقداره )الفقرة )يتمتع موظفو الب

 (.1.01وانحراؼ معياري مقداره )

 التالية:يمكف تمخيص ما سبؽ بالاستنتاجات  ،خلاؿ آراء المبحوثيف واتجاىاتيـ العالية والموافقة ومف

ة الخميؿ مف حيث بُعد جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ الإسلامية العاممة في مدين

ؾ و تمتع البنت، ةؾ جذابو يمتمؾ البنؾ أجيزة ومعدات حديثة، المظير العاـ لمبن والممموسية تتمثؿ بأن

بموقع قريب ومناسب، يتمتع موظفو البنؾ بمظير أنيؽ وحسف، تغطي خدمات الصراؼ الآلي مناطؽ 

 .إلى العملاءقريبة بالنسبة 
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ء جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك الإسلامية السؤال الثاني: كيف يرى العملا

 العاممة في مدينة الخميل من حيث بُعد الاعتمادية؟

الجدوؿ التالي يبيف الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بُعد الاعتمادية في البنوؾ 

 الإسلامية:

رية لفقرات بُعد الاعتمادية في البنوؾ (: الأوساط الحسابية والانحرافات المعيا18)رقـ جدوؿ 

 .الإسلامية

 الترتيب
رقـ 
 الفقرة

جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك 
الإسلامية العاممة في مدينة الخميل من حيث بُعد 

 الاعتمادية

الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المستوى المعياري

32.  11 
في  الخدمات الالكترونية التي يقدميا البنؾ ساعدت

 متوسطة 1.20 3.36 تسييؿ حصوؿ الزبائف عمى الخدمات 

33.  9 
يقدـ البنؾ الخدمة بشكؿ صحيح مف المرة الأولى وفي 

 كؿ مرة تمييا
 متوسطة 0.99 3.20

34.  7 
عندما تعد إدارة البنؾ الذي تتعامؿ معو بالقياـ بعمؿ 

 ما في وقت محدد فإنيا تمتزـ بذلؾ
 متوسطة 1.03 3.20

35.  10 
بسجلات دقيقة حوؿ العمميات التي يحتفظ البنؾ 

 متوسطة 1.06 3.20 يتعامؿ بيا الزبائف مع البنؾ

 متوسطة 1.02 3.13 ييتـ البنؾ بحؿ المشكلات التي تواجو زبائنو  8  .36
 متوسطة 0.73 3.22 الدرجة الكمية

الدراسة يوضح الجدوؿ السابؽ المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكؿ فقرة مف فقرات أداة 

التي تقيس جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ الإسلامية العاممة في مدينة الخميؿ مف 

حيث بُعد الاعتمادية مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحسابي، وتشير الدرجة الكمية الواردة 

( 3.22سابي لمدرجة الكمية)في الجدوؿ أف اتجاىات المبحوثيف كانت متوسطة، حيث بمغ المتوسط الح

( والانحرافات المعيارية لجميع الفقرات مناسبة و تقع في 0.73والانحراؼ المعياري الكمي مقداره)
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مما يدؿ عمى أف درجة جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ الإسلامية  ،الحدود الطبيعية

 سطة.العاممة في مدينة الخميؿ مف حيث بُعد الاعتمادية متو 

ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة ىذه الفقرات : 

الفقرة )الخدمات الالكترونية التي يقدميا البنؾ ساعدت في تسييؿ حصوؿ الزبائف عمى الخدمات( 

بنؾ الخدمة بشكؿ الفقرة )يقدـ ال ،(1.2( وانحراؼ معياري مقداره )3.36بمتوسط حسابي مقداره )

( وانحراؼ معياري مقداره 3.2صحيح مف المرة الأولى وفي كؿ مرة تمييا( بمتوسط حسابي مقداره )

الفقرة )عندما تعد إدارة البنؾ الذي تتعامؿ معو بالقياـ بعمؿ ما في وقت محدد فإنيا تمتزـ  ،(0.99)

الفقرة )يحتفظ البنؾ بسجلات  ،(1.03( وانحراؼ معياري مقداره )3.2بذلؾ( بمتوسط حسابي مقداره )

( وانحراؼ 3.2دقيقة حوؿ العمميات التي يتعامؿ بيا الزبائف مع البنؾ( بمتوسط حسابي مقداره )

 (.1.06معياري مقداره )

في حيف  كانت أدنى الفقرات : الفقرة )ييتـ البنؾ بحؿ المشكلات التي تواجو زبائنو( بمتوسط حسابي 

 (.1.02اري مقداره )( وانحراؼ معي3.13مقداره )

السؤال الثالث: كيف يرى العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك الإسلامية 

 العاممة في مدينة الخميل من حيث بُعد الاستجابة؟

الجدوؿ التالي يبيف الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بُعد الاستجابة في البنوؾ 

 الإسلامية:

 (: الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بُعد الاستجابة في البنوؾ الإسلامية.19)رقـ  جدوؿ

 الترتيب
رقـ 
 الفقرة

جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك 
الإسلامية العاممة في مدينة الخميل من حيث بُعد 

 الاستجابة

الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 المستوى

 متوسطة 1.06 3.46 البنؾ مستعدوف دائما لمساعدة الزبائف وموظف 14  .37
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 متوسطة 1.15 3.07 يحدد البنؾ وقت انجاز الخدمة المصرفية لمزبائف 12  .38

39.  15 
يستخدـ البنؾ خدمة الياتؼ النقاؿ كوسيمة لمتعريؼ 

 متوسطة 1.20 2.88 بخدماتو

 ةمتوسط 1.21 2.80 يتـ الحصوؿ عمى الخدمة بشكؿ فوري 13  .45
 متوسطة 0.81 3.05 الدرجة الكمية

يوضح الجدوؿ السابؽ المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكؿ فقرة مف فقرات أداة الدراسة 

التي تقيس جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ الإسلامية العاممة في مدينة الخميؿ مف 

حسب درجات الوسط الحسابي، وتشير الدرجة الكمية الواردة  حيث بُعد الاستجابة مرتبة ترتيبا تنازليا

( 3.05في الجدوؿ أف اتجاىات المبحوثيف كانت متوسطة، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة الكمية)

( والانحرافات المعيارية لجميع الفقرات مناسبة و تقع في 0.81والانحراؼ المعياري الكمي مقداره)

عمى أف درجة جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ الإسلامية  مما يدؿ ،الحدود الطبيعية

 العاممة في مدينة الخميؿ مف حيث بُعد الاستجابة متوسطة.

 الفقرات:ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة ىذه 

( وانحراؼ 3.46لزبائف( بمتوسط حسابي مقداره )الفقرة )موظفو البنؾ مستعدوف دائما لمساعدة ا

الفقرة )يحدد البنؾ وقت انجاز الخدمة المصرفية لمزبائف( بمتوسط حسابي  ،(1.06معياري مقداره )

 (.1.15( وانحراؼ معياري مقداره )3.07مقداره )

مقداره الفقرة )يتـ الحصوؿ عمى الخدمة بشكؿ فوري( بمتوسط حسابي  الفقرات:أدنى  حيف كانتفي 

الفقرة )يستخدـ البنؾ خدمة الياتؼ النقاؿ كوسيمة لمتعريؼ  ،(1.21( وانحراؼ معياري مقداره )2.8)

 (.1.2( وانحراؼ معياري مقداره )2.88بخدماتو( بمتوسط حسابي مقداره )
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ة السؤال الرابع: كيف يرى العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك الإسلامية العامم

 في مدينة الخميل من حيث بُعد الأمان؟

 الجدوؿ التالي يبيف الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بُعد الأماف في البنوؾ الإسلامية:

 (: الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بُعد الأماف في البنوؾ الإسلامية.20)رقـ جدوؿ 

رقـ  الترتيب
 الفقرة

خدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك جودة ال
الإسلامية العاممة في مدينة الخميل من حيث بُعد 

 الأمان

الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 المستوى

41.  20 
وجود الوسائؿ الالكترونية مثؿ الإنذار المبكر يسيـ 

 في طمأنة المواطنيف لمتعامؿ مع البنؾ 
 متوسطة 1.10 3.43

 متوسطة 0.91 3.38 في معاملاتي مع البنؾاشعر بالأماف  16  .42

43.  18 
يوفر البنؾ لزبائنو وسائؿ تسيؿ عممية تعامميـ مع 

 متوسطة 0.99 3.35 البنؾ

 متوسطة 0.94 3.34 الموظفوف في البنؾ أىؿ لمثقة  17  .44

45.  19 
يبمغ البنؾ زبائنو بالتطورات التي تطرأ عمى الأعماؿ 

 ةمتوسط 1.07 3.23 المصرفية داخؿ المصرؼ 

 متوسطة 0.69 3.34 الدرجة الكمية
يوضح الجدوؿ السابؽ المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكؿ فقرة مف فقرات أداة الدراسة 

التي تقيس جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ الإسلامية العاممة في مدينة الخميؿ مف 

ب درجات الوسط الحسابي، وتشير الدرجة الكمية الواردة في حيث بُعد الأماف مرتبة ترتيبا تنازليا حس

( 3.34الجدوؿ أف اتجاىات المبحوثيف كانت متوسطة، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة الكمية)

( والانحرافات المعيارية لجميع الفقرات مناسبة و تقع في 0.69والانحراؼ المعياري الكمي مقداره)

ى أف درجة جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ الإسلامية مما يدؿ عم ،الحدود الطبيعية

 العاممة في مدينة الخميؿ مف حيث بُعد الأماف متوسطة.
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 الفقرات:ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة ىذه 

كر يسيـ في طمأنة المواطنيف لمتعامؿ مع البنؾ( الفقرة )وجود الوسائؿ الالكترونية مثؿ الإنذار المب

الفقرة )اشعر بالأماف في معاملاتي  ،(1.1( وانحراؼ معياري مقداره )3.43بمتوسط حسابي مقداره )

الفقرة )يوفر البنؾ لزبائنو  ،(0.91( وانحراؼ معياري مقداره )3.38مع البنؾ( بمتوسط حسابي مقداره )

( وانحراؼ معياري مقداره 3.35البنؾ( بمتوسط حسابي مقداره )وسائؿ تسيؿ عممية تعامميـ مع 

(0.99.) 

الفقرة )يبمغ البنؾ زبائنو بالتطورات التي تطرأ عمى الأعماؿ المصرفية  الفقرات:في حيف كانت أدنى 

الفقرة )الموظفوف  ،(1.07( وانحراؼ معياري مقداره )3.23داخؿ المصرؼ( بمتوسط حسابي مقداره )

 (.0.94( وانحراؼ معياري مقداره )3.34لمثقة( بمتوسط حسابي مقداره ) في البنؾ أىؿ

السؤال الخامس: كيف يرى العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك الإسلامية 

 العاممة في مدينة الخميل من حيث بُعد التعاطف؟

رات بُعد التعاطؼ في البنوؾ الجدوؿ التالي يبيف الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفق

 الإسلامية:

 (: الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بُعد التعاطؼ في البنوؾ الإسلامية.21)رقـ جدوؿ 

رقـ  الترتيب
 الفقرة

جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك 
الإسلامية العاممة في مدينة الخميل من حيث بُعد 

 التعاطف

الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 المستوى

46.  25* 
الأرباح التي يمنحيا البنؾ لممواطنيف عمى مدخراتيـ 

 قميمة
 متوسطة 1.18 3.65

47.  24* 
لا يمنح البنؾ القروض لمزبائف بفوائد وعمولات مناسبة 

 مقارنة بالبنوؾ الأخرى
 متوسطة 1.06 3.30

48.  23 
عوف يعرؼ العامموف في البنؾ  احتياجات الزبوف ويس

 الى تحقيقيا 
 متوسطة 1.05 3.21
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 متوسطة 1.26 3.09 يوفر البنؾ ساعات عمؿ ملائمة لظروؼ الزبوف  21  .49
 متوسطة 1.10 3.07 يضع البنؾ مصمحة الزبوف في مقدمة اىتماماتو  22  .55

 متوسطة 0.57 2.88 الدرجة الكمية
لبعد التعاطؼ بعد عكس درجات ىاتاف الفقرتاف لتصبح الإجابات)موافؽ  تـ حساب الدرجة الكمية ،ىما فقرتاف عكسيتاف 25و  24* الفقرتاف 

 ( ومف ثـ إرجاعيما إلى أصميما بعد حساب الدرجة الكمية.5غير موافؽ بشدة= ،4غير موافؽ= ،3محايد= ،2موافؽ= ،1بشدة=

لدراسة يوضح الجدوؿ السابؽ المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكؿ فقرة مف فقرات أداة ا

التي تقيس جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ الإسلامية العاممة في مدينة الخميؿ مف 

حيث بُعد التعاطؼ مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحسابي، وتشير الدرجة الكمية الواردة في 

( 2.88لمدرجة الكمية) الجدوؿ أف اتجاىات المبحوثيف كانت متوسطة، حيث بمغ المتوسط الحسابي

( والانحرافات المعيارية لجميع الفقرات مناسبة و تقع في 0.57والانحراؼ المعياري الكمي مقداره)

مما يدؿ عمى أف درجة جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ الإسلامية  ،الحدود الطبيعية

 العاممة في مدينة الخميؿ مف حيث بُعد التعاطؼ متوسطة.

تبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة ىذه الفقرات : ور 

( 3.65الفقرة )الأرباح التي يمنحيا البنؾ لممواطنيف عمى مدخراتيـ قميمة( بمتوسط حسابي مقداره )

وعمولات مناسبة مقارنة الفقرة )لا يمنح البنؾ القروض لمزبائف بفوائد  ،(1.18وانحراؼ معياري مقداره )

الفقرة )يعرؼ  ،(1.06( وانحراؼ معياري مقداره )3.3بالبنوؾ الأخرى( بمتوسط حسابي مقداره )

( وانحراؼ 3.21العامموف في البنؾ  احتياجات الزبوف ويسعوف الى تحقيقيا( بمتوسط حسابي مقداره )

 (.1.05معياري مقداره )

ع البنؾ مصمحة الزبوف في مقدمة اىتماماتو( بمتوسط أدنى الفقرات : الفقرة )يض حيف كانتفي 

الفقرة )يوفر البنؾ ساعات عمؿ ملائمة  ،(1.1( وانحراؼ معياري مقداره )3.07حسابي مقداره )

 (.1.26( وانحراؼ معياري مقداره )3.09لظروؼ الزبوف( بمتوسط حسابي مقداره )
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رية والإسلامية في جودة الخدمات السؤال الرئيسي الثالث: ىل توجد فروق بين البنوك التجا

 المصرفية المقدمة من وجية نظر العملاء؟

تـ حساب الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ونتائج اختبار )ت( لمعينات المستقمة لفحص 

 ،الفروؽ بيف البنوؾ التجارية والإسلامية في جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف وجية نظر العملاء

 ( يوضح ذلؾ:22رقـ)والجدوؿ 

(: يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ونتائج اختبار )ت( لمعينات 22الجدوؿ رقـ)

المستقمة لفحص الفروؽ بيف البنوؾ التجارية والإسلامية في جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف 

 العملاء. وجية نظر

 العدد نوع البنؾ المجاؿ
الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 قيمة)ت(
درجات 
 الحرية

مستوى 
الدلالة 
 الإحصائية

 بُعد الممموسية
 0.72 3.81 183 بنؾ تجاري

0.286 369 0.775 
 0.73 3.79 188 بنؾ إسلامي

 بُعد الاعتمادية
 0.68 3.33 183 بنؾ تجاري

1.550 369 0.122 
 0.73 3.22 188 بنؾ إسلامي

 بُعد الاستجابة
 0.73 3.08 183 بنؾ تجاري

0.358 369 0.721 
 0.81 3.05 188 بنؾ إسلامي

 بُعد الأماف
 0.66 3.46 183 بنؾ تجاري

1.679 369 0.094 
 0.69 3.34 188 بنؾ إسلامي

 بُعد التعاطؼ
 0.47 2.91 183 بنؾ تجاري

0.545 369 0.586 
 0.57 2.88 188 بنؾ إسلامي

الدرجة الكمية لجودة 
 صرفيةالخدمات الم

 0.42 3.35 183 بنؾ تجاري
1.384 369 0.167 

 0.44 3.29 188 بنؾ إسلامي
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( α=0.05عند مستوى الدلالة )حصائية إتوجد فروؽ ذات دلالة يتضح مف الجدوؿ السابؽ بأنو لا 

 0.05بيف البنوؾ التجارية والإسلامية في جودة الخدمات المصرفية المقدمة )مستوى الدلالة أكبر مف 

 د جميع الأبعاد(.عن

( ولمبنوؾ الإسلامية 3.81)التجارية ففيما يتعمؽ ببُعد الممموسية كانت درجة الوسط الحسابي لمبنوؾ 

( ولمبنوؾ 3.33)التجارية (. فيما يتعمؽ ببُعد الاعتمادية كانت درجة الوسط الحسابي لمبنوؾ 3.79)

( 3.08)التجارية الوسط الحسابي لمبنوؾ (، فيما يتعمؽ ببُعد الاستجابة كانت درجة 3.22الإسلامية )

يتعمؽ ببُعد الأماف كانت درجة الوسط الحسابي لمبنوؾ  ا(. فيم3.05ولمبنوؾ الإسلامية )

(. فيما يتعمؽ ببُعد التعاطؼ كانت درجة الوسط الحسابي 3.34( ولمبنوؾ الإسلامية )3.46التجارية)

فيما يتعمؽ بالدرجة الكمية لجودة الخدمات  (.2.88( ولمبنوؾ الإسلامية )2.91)التجارية لمبنوؾ 

 (.3.29( ولمبنوؾ الإسلامية )3.35)التجارية المصرفية كانت درجة الوسط الحسابي لمبنوؾ 

السؤال الرئيسي الرابع: ىل توجد فروق في جودة الخدمات المصرفية المقدمة من وجية نظر 

عدد سنوات التعامل  ،المينة ،مؤىل العممي)الجنس، العمر، الالعملاء تعزى لممتغيرات الديمغرافية 

 الدخل الشيري(؟ ،مع البنك

 وسوف يتم الإجابة عمى ىذا السؤال من خلال الأسئمة الفرعية التالية:

السؤال الأول: ىمت وجد فروق في جودة الخدمات المصرفية المقدمة من وجية نظر العملاء تعزى 

 ؟الجنسلمتغير 

نحرافات المعيارية ونتائج اختبار )ت( لمعينات المستقمة لفحص تـ حساب الأوساط الحسابية والا

والجدوؿ  ،الفروؽ في جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف وجية نظر العملاء حسب متغير الجنس

 ( يوضح ذلؾ:23)رقـ 
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(: يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ونتائج اختبار )ت( لمعينات 23)رقـ الجدوؿ 

مة لفحص الفروؽ في جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف وجية نظر العملاء حسب متغير المستق

 الجنس.

 العدد الجنس المجاؿ
الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 قيمة)ت(
درجات 
 الحرية

مستوى الدلالة 
 الإحصائية

 بُعد الممموسية
 0.77 3.74 212 ذكر

-1.723 369 0.086 
 0.66 3.87 159 أنثى

 بُعد الاعتمادية
 0.71 3.27 212 ذكر

-0.169 369 0.866 
 0.71 3.28 159 أنثى

 بُعد الاستجابة
 0.76 3.07 212 ذكر

0.237 369  0.813 
 0.79 3.06 159 أنثى

 بُعد الأماف
 0.66 3.37 212 ذكر

-1.051 369 0.294 
 0.69 3.45 159 أنثى

 بُعد التعاطؼ
 0.53 2.88 212 ذكر

-0.780  369 0.436 
 0.52 2.92 159 أنثى

الدرجة الكمية لجودة 
 الخدمات المصرفية

 0.44 3.29 212 ذكر
-1.196 369 0.232 

 0.42 3.35 159 أنثى

( في α=0.05عند مستوى الدلالة )حصائية إتوجد فروؽ ذات دلالة يتضح مف الجدوؿ السابؽ بأنو لا 

)مستوى الدلالة أكبر الجنسمف وجية نظر العملاء تعزى لمتغير  جودة الخدمات المصرفية المقدمة

 عند جميع الأبعاد(. 0.05مف 

(. فيما 3.87)وللإناث ( 3.74)لمذكور ففيما يتعمؽ ببُعد الممموسية كانت درجة الوسط الحسابي 

عمؽ (. فيما يت3.28)وللإناث ( 3.27)لمذكور يتعمؽ ببُعد الاعتمادية كانت درجة الوسط الحسابي 

(. فيما يتعمؽ ببُعد 3.06)وللإناث ( 3.07)لمذكور ببُعد الاستجابة كانت درجة الوسط الحسابي 

(. فيما يتعمؽ ببُعد التعاطؼ 3.45)وللإناث ( 3.37)لمذكور الأماف كانت درجة الوسط الحسابي 



79 

 

 

لجودة  (. فيما يتعمؽ بالدرجة الكمية2.92)وللإناث ( 2.88)لمذكور كانت درجة الوسط الحسابي 

 (.3.35( وللإناث )3.29)لمذكور الخدمات المصرفية كانت درجة الوسط الحسابي 

السؤال الثاني: ىل توجد فروق في جودة الخدمات المصرفية المقدمة من وجية نظر العملاء تعزى 

 لمتغير العمر؟

( لفحص الفروؽ في جودة One Way ANOVA)الأحادي تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف 

( يوضح 24والجدوؿ رقـ) ،خدمات المصرفية المقدمة مف وجية نظر العملاء حسب متغير العمرال

 ذلؾ:

( لفحص الفروؽ في One Way ANOVA(: نتائج اختبار تحميؿ التبايف الأحادي)24)رقـ الجدوؿ 

 جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف وجية نظر العملاء حسب متغير العمر.

جموع م مصدر التبايف المجاؿ
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 الربعات

مستوى  قيمة ؼ
 الدلالة

 بُعد الممموسية
 0.367 1.078 0.564 4 2.258 بيف المجموعات

     0.523 366 191.571 داخؿ المجموعات

       370 193.829 المجموع

 بُعد الاعتمادية
 0.660 0.604 0.306 4 1.224 بيف المجموعات

     0.507 366 185.422 اتداخؿ المجموع

       370 186.646 المجموع

 بُعد الاستجابة
 0.693 0.558 0.335 4 1.339 بيف المجموعات

     0.600 366 219.543 داخؿ المجموعات

       370 220.882 المجموع

 بُعد الأماف
 0.363 1.087 0.497 4 1.986 بيف المجموعات

     0.457 366 167.251 داخؿ المجموعات

       370 169.237 المجموع

 بُعد التعاطؼ
 0.444 0.934 0.255 4 1.022 بيف المجموعات

     0.273 366 100.046 داخؿ المجموعات

       370 101.068 المجموع
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الدرجة الكمية 
لجودة الخدمات 

 المصرفية

 0.430 0.958 0.179 4 0.717 بيف المجموعات

     0.187 366 68.435 داخؿ المجموعات

       370 69.152 المجموع

( في α=0.05عند مستوى الدلالة )حصائية إتوجد فروؽ ذات دلالة يتضح مف الجدوؿ السابؽ بأنو لا 

مستوى الدلالة أكبر مف )العمر جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف وجية نظر العملاء تعزى لمتغير 

 عند جميع الأبعاد(. 0.05

دوؿ التالي يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لجودة الخدمات المصرفية المقدمة مف والج

 وجية نظر العملاء حسب متغير العمر:

(: يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لجودة الخدمات المصرفية المقدمة 25)رقـ الجدوؿ 

 مف وجية نظر العملاء حسب متغير العمر.

 العدد العمر اؿالمج
الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 0.66 3.88 138 سنة 30 – 18مف  بُعد الممموسية 
 0.72 3.78 127 سنة 40 – 31مف   
 0.82 3.63 47 سنة 50 – 41مف   
 0.74 3.80 33 سنة 60 – 51مف   
 0.82 3.81 26 سنة 60اكبر مف   
 0.72 3.80 371 المجموع  

 0.69 3.28 138 سنة 30 – 18مف  دية بُعد الاعتما
 0.73 3.23 127 سنة 40 – 31مف   
 0.68 3.22 47 سنة 50 – 41مف   
 0.74 3.38 33 سنة 60 – 51مف   
 0.74 3.42 26 سنة 60اكبر مف   
 0.71 3.27 371 المجموع  

 0.75 3.06 138 سنة 30 – 18مف  بُعد الاستجابة 
 0.79 3.01 127 سنة 40 – 31مف   
 0.86 3.21 47 سنة 50 – 41مف   
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 0.66 3.06 33 سنة 60 – 51مف   
 0.80 3.10 26 سنة 60اكبر مف   
 0.77 3.07 371 المجموع  

 0.67 3.48 138 سنة 30 – 18مف  بُعد الأماف 
 0.69 3.33 127 سنة 40 – 31مف   
 0.61 3.37 47 سنة 50 – 41مف   
 0.69 3.47 33 سنة 60 – 51مف   
 0.70 3.30 26 سنة 60اكبر مف   
 0.68 3.40 371 المجموع  

 0.54 2.94 138 سنة 30 – 18مف  بُعد التعاطؼ 
 0.45 2.83 127 سنة 40 – 31مف   
 0.61 2.91 47 سنة 50 – 41مف   
 0.53 2.93 33 سنة 60 – 51مف   
 0.57 2.95 26 سنة 60اكبر مف   
 0.52 2.90 371 المجموع  

 0.39 3.36 138 سنة 30 – 18مف  الدرجة الكمية لجودة الخدمات المصرفية
 0.48 3.27 127 سنة 40 – 31مف   
 0.41 3.28 47 سنة 50 – 41مف   
 0.44 3.36 33 سنة 60 – 51مف   
 0.42 3.34 26 سنة 60اكبر مف   
 0.43 3.32 371 المجموع  

 
 

لخدمات المصرفية المقدمة من وجية نظر العملاء تعزى السؤال الثالث: ىل توجد فروق في جودة ا
 لمتغير المؤىل العممي؟

( لفحص الفروؽ في جودة One Way ANOVAتـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادي )

( 26والجدوؿ رقـ) ،الخدمات المصرفية المقدمة مف وجية نظر العملاء حسب متغير المؤىؿ العممي

 يوضح ذلؾ:
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( لفحص الفروؽ في One Way ANOVA(: نتائج اختبار تحميؿ التبايف الأحادي)26)رقـ الجدوؿ 

 جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف وجية نظر العملاء حسب متغير المؤىؿ العممي.

 مصدر التبايف المجاؿ
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 الربعات

 قيمة ؼ
مستوى 
 الدلالة

 بُعد الممموسية
 0.674 0.584 0.307 4 1.229 بيف المجموعات

     0.526 366 192.600 داخؿ المجموعات

       370 193.829 المجموع

 بُعد الاعتمادية
 0.557 0.752 0.380 4 1.521 بيف المجموعات

     0.506 366 185.124 داخؿ المجموعات

       370 186.646 المجموع

 بُعد الاستجابة
 0.306 1.209 0.720 4 2.881 بيف المجموعات

     0.596 366 218.001 داخؿ المجموعات

       370 220.882 المجموع

 بُعد الأماف
 0.414 0.988 0.452 4 1.808 بيف المجموعات

     0.457 366 167.429 داخؿ المجموعات

       370 169.237 المجموع

 بُعد التعاطؼ
 0.022 2.904 0.777 4 3.109 بيف المجموعات

     0.268 366 97.959 داخؿ المجموعات

       370 101.068 المجموع

الدرجة الكمية 
لجودة الخدمات 

 المصرفية

 0.447 0.928 0.174 4 0.695 بيف المجموعات

     0.187 366 68.458 داخؿ المجموعات

       370 69.152 المجموع

( في α=0.05عند مستوى الدلالة )دلالة احصائية  توجد فروؽ ذاتيتضح مف الجدوؿ السابؽ بأنو لا 

جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف وجية نظر العملاء تعزى لمتغير المؤىؿ العممي عند جميع 

عند جميع الأبعاد ما عدا بعد  0.05الأبعاد ما عدا بعد التعاطؼ )مستوى الدلالة أكبر مف 

 التعاطؼ(.
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تـ استخداـ اختبار توكي  ،طؼ حسب متغير المؤىؿ العمميومف أجؿ دراسة الفروؽ في بعد التعا

(Tukeyلممقارنات الثنائية البعدية )، :والجدوؿ التالي يوضح نتائج ىذا الاختبار 

( لممقارنات الثنائية البعدية حسب متغير المؤىؿ Tukey(: نتائج اختبار توكي )27)رقـ الجدوؿ 

 الجدوؿ الفروؽ في الأوساط الحسابية.حيث تمثؿ القيـ في  ،العممي عند بعد التعاطؼ

 ماجستير فأعمى بكالوريوس دبموـ ثانوية عامة المجاؿ
 0.106- 0.169- 0.058 0.171- اقؿ مف ثانوية عامة

 ثانوية عامة
 

0.229 0.003 0.065 
 0.164- *0.226-   دبموـ

 بكالوريوس
   

0.062 
 .0.05* الفروؽ دالة إحصائيا عند مستوى 

يتضح بأف الفروؽ كانت لصالح  ،الجدوؿ السابؽ يتضح بأنو فيما يتعمؽ ببعد التعاطؼنتائج  ومف

مما يدؿ عمى اف جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف وجية نظر  ،مؤىؿ البكالوريوس مقابؿ الدبموـ

ولـ يتضح وجود فروؽ بيف  ،العملاء ذوي المؤىلات العممية بكالوريوس أعمى مف ذوي المؤىؿ دبموـ

 ي فئات المؤىؿ العممي الأخرى.باق

والجدوؿ التالي يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لجودة الخدمات المصرفية المقدمة مف 

 وجية نظر العملاء حسب متغير المؤىؿ العممي:

 

(: يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لجودة الخدمات المصرفية 28)رقـ الجدوؿ 

 .مف وجية نظر العملاء حسب متغير المؤىؿ العممي المقدمة

 العدد المؤىؿ العممي المجاؿ
الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 0.87 3.71 58 اقؿ مف ثانوية عامة بُعد الممموسية 
 0.72 3.78 87 ثانوية عامة  
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 0.73 3.79 59 دبموـ  
 0.68 3.87 132 بكالوريوس  
 0.66 3.75 35 ماجستير فأعمى  
 0.72 3.80 371 المجموع  

 0.72 3.34 58 اقؿ مف ثانوية عامة بُعد الاعتمادية 
 0.71 3.16 87 ثانوية عامة  
 0.63 3.31 59 دبموـ  
 0.75 3.29 132 بكالوريوس  
 0.69 3.34 35 ماجستير فأعمى  
 0.71 3.27 371 المجموع  

 0.69 2.99 58 اقؿ مف ثانوية عامة بُعد الاستجابة 
 0.82 2.97 87 ثانوية عامة  
 0.81 3.01 59 دبموـ  
 0.77 3.15 132 بكالوريوس  
 0.70 3.19 35 ماجستير فأعمى  
 0.77 3.07 371 المجموع  

 0.75 3.38 58 اقؿ مف ثانوية عامة بُعد الأماف 
 0.66 3.43 87 ثانوية عامة  
 0.63 3.39 59 دبموـ  
 0.70 3.45 132 بكالوريوس  
 0.55 3.21 35 ماجستير فأعمى  
 0.68 3.40 371 المجموع  

 0.60 2.80 58 اقؿ مف ثانوية عامة بُعد التعاطؼ 
 0.52 2.97 87 ثانوية عامة  
 0.47 2.74 59 دبموـ  
 0.50 2.97 132 بكالوريوس  
 0.51 2.90 35 ماجستير فأعمى  
 0.52 2.90 371 المجموع  
 0.45 3.27 58 اقؿ مف ثانوية عامة دة الخدمات المصرفيةالدرجة الكمية لجو 

 0.40 3.29 87 ثانوية عامة  
 0.43 3.28 59 دبموـ  
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 0.46 3.37 132 بكالوريوس  
 0.37 3.30 35 ماجستير فأعمى  
 0.43 3.32 371 المجموع  

 

ظر العملاء تعزى لمتغير ىل توجد فروق في جودة الخدمات المصرفية المقدمة من وجية نالسؤال الرابع: 
 المينة؟

( لفحص الفروؽ في جودة One Way ANOVA)الأحادي تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف 

( يوضح 29والجدوؿ رقـ) ،الخدمات المصرفية المقدمة مف وجية نظر العملاء حسب متغير المينة

 ذلؾ:

( لفحص الفروؽ في One Way ANOVA)الأحادي (: نتائج اختبار تحميؿ التبايف 29)رقـ الجدوؿ 

 .جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف وجية نظر العملاء حسب متغير المينة

مجموع  مصدر التبايف المجاؿ
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 الربعات

مستوى  قيمة ؼ
 الدلالة

 بُعد الممموسية
 0.006 3.702 1.885 4 7.538 بيف المجموعات

     0.509 366 186.291 داخؿ المجموعات

       370 193.829 المجموع

 بُعد الاعتمادية
 0.658 0.607 0.308 4 1.230 بيف المجموعات

     0.507 366 185.415 داخؿ المجموعات

       370 186.646 المجموع

 بُعد الاستجابة
 0.408 1.000 0.597 4 2.387 بيف المجموعات

     0.597 366 218.495 داخؿ المجموعات

       370 220.882 المجموع

 بُعد الأماف
 0.377 1.058 0.484 4 1.934 بيف المجموعات

     0.457 366 167.303 داخؿ المجموعات

       370 169.237 المجموع

 بُعد التعاطؼ
 0.613 0.670 0.184 4 0.734 بيف المجموعات

     0.274 366 100.333 داخؿ المجموعات

       370 101.068 المجموع
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الدرجة الكمية 
لجودة الخدمات 

 المصرفية

 0.325 1.167 0.218 4 0.871 بيف المجموعات

     0.187 366 68.282 داخؿ المجموعات

       370 69.152 المجموع

( في α=0.05عند مستوى الدلالة )توجد فروؽ ذات دلالة احصائية يتضح مف الجدوؿ السابؽ بأنو لا 

خدمات المصرفية المقدمة مف وجية نظر العملاء تعزى لمتغير المينة عند جميع الأبعاد ما جودة ال

 عند جميع الأبعاد ما عدا بعد الممموسية(. 0.05مستوى الدلالة أكبر مف )الممموسية عدا بعد 

( Tukeyتـ استخداـ اختبار توكي ) ،ومف أجؿ دراسة الفروؽ في بعد الممموسية حسب متغير المينة

 والجدوؿ التالي يوضح نتائج ىذا الاختبار: ،ممقارنات الثنائية البعديةل

( لممقارنات الثنائية البعدية حسب متغير المينة عند Tukey(: نتائج اختبار توكي )30)رقـ الجدوؿ 

 حيث تمثؿ القيـ في الجدوؿ الفروؽ في الأوساط الحسابية. ،بعد الممموسية

 أخرى موظؼ وكالة يموظؼ حكوم موظؼ قطاع خاص المينة
 0.042 0.052 0.273- 0.247- تاجر

 0.289 0.299 0.026-  موظؼ قطاع خاص
 *0.314 0.325   موظؼ حكومي
 موظؼ وكالة

   
-0.010 

 .0.05* الفروؽ دالة إحصائيا عند مستوى 

صالح يتضح بأف الفروؽ كانت ل ،نتائج الجدوؿ السابؽ يتضح بأنو فيما يتعمؽ ببعد الممموسية ومف

مما يدؿ عمى اف جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف  ،الموظفيف الحكومييف مقابؿ فئة الميف الأخرى

ولـ يتضح وجود فروؽ بيف باقي  ،وجية نظر العملاء موظفي الحكومة أعمى مف فئة الميف الأخرى

 فئات المينة الأخرى.

رية لجودة الخدمات المصرفية المقدمة مف والجدوؿ التالي يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيا

 وجية نظر العملاء حسب متغير المينة:
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(: يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لجودة الخدمات المصرفية المقدمة 31)رقـ الجدوؿ 

 مف وجية نظر العملاء حسب متغير المينة.

 العدد المينة المجاؿ
الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 0.86 3.66 58 تاجر بُعد الممموسية 
 0.64 3.90 107 موظؼ قطاع خاص  
 0.57 3.93 111 موظؼ حكومي  
 0.56 3.61 22 موظؼ وكالة  
 0.90 3.62 73 أخرى  
 0.72 3.80 371 المجموع  

 0.73 3.17 58 تاجر بُعد الاعتمادية 
 0.65 3.33 107 موظؼ قطاع خاص  
 0.66 3.30 111 موظؼ حكومي  
 0.72 3.21 22 موظؼ وكالة  
 0.83 3.24 73 أخرى  
 0.71 3.27 371 المجموع  

 0.82 3.11 58 تاجر بُعد الاستجابة 
 0.74 2.95 107 موظؼ قطاع خاص  
 0.76 3.08 111 موظؼ حكومي  
 0.65 3.05 22 موظؼ وكالة  
 0.84 3.17 73 أخرى  
 0.77 3.07 371 المجموع  

 0.63 3.29 58 تاجر ف بُعد الأما
 0.65 3.47 107 موظؼ قطاع خاص  
 0.68 3.45 111 موظؼ حكومي  
 0.50 3.27 22 موظؼ وكالة  
 0.79 3.36 73 أخرى  
 0.68 3.40 371 المجموع  

 0.63 2.99 58 تاجر بُعد التعاطؼ 
 0.43 2.87 107 موظؼ قطاع خاص  
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 0.51 2.90 111 موظؼ حكومي  
 0.48 2.85 22 لةموظؼ وكا  
 0.59 2.88 73 أخرى  
 0.52 2.90 371 المجموع  

 0.48 3.27 58 تاجر الدرجة الكمية لجودة الخدمات المصرفية
 0.43 3.34 107 موظؼ قطاع خاص  
 0.39 3.37 111 موظؼ حكومي  
 0.36 3.22 22 موظؼ وكالة  
 0.48 3.27 73 أخرى  
 0.43 3.32 371 المجموع  

 

ال الخامس: ىل توجد فروق في جودة الخدمات المصرفية المقدمة من وجية نظر العملاء السؤ 

 تعزى لمتغير عدد سنوات التعامل مع البنك؟

( لفحص الفروؽ في جودة One Way ANOVA)الأحادي تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف 

 ،ت التعامؿ مع البنؾالخدمات المصرفية المقدمة مف وجية نظر العملاء حسب متغير عدد سنوا

 ( يوضح ذلؾ:32)رقـ والجدوؿ 

( لفحص الفروؽ في One Way ANOVA)الأحادي (: نتائج اختبار تحميؿ التبايف 32)رقـ الجدوؿ 

 .جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف وجية نظر العملاء حسب متغير عدد سنوات التعامؿ مع البنؾ

 مصدر التبايف المجاؿ
مجموع 
 المربعات

ات درج
 الحرية

متوسط 
 الربعات

 قيمة ؼ
مستوى 
 الدلالة

 بُعد الممموسية
 0.819 0.442 0.233 5 1.167 بيف المجموعات
     0.528 365 192.661 داخؿ المجموعات

       370 193.829 المجموع

 بُعد الاعتمادية
 0.084 1.962 0.977 5 4.885 بيف المجموعات
     0.498 365 181.761 داخؿ المجموعات

       370 186.646 المجموع
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 بُعد الاستجابة
 0.443 0.959 0.573 5 2.863 بيف المجموعات
     0.597 365 218.019 داخؿ المجموعات

       370 220.882 المجموع

 بُعد الأماف
 0.491 0.885 0.405 5 2.026 بيف المجموعات
     0.458 365 167.211 داخؿ المجموعات

       370 169.237 جموعالم

 بُعد التعاطؼ
 0.266 1.293 0.352 5 1.759 بيف المجموعات
     0.272 365 99.309 داخؿ المجموعات

       370 101.068 المجموع
الدرجة الكمية 

لجودة الخدمات 
 المصرفية

 0.459 0.934 0.175 5 0.874 بيف المجموعات
     0.187 365 68.279 داخؿ المجموعات

       370 69.152 المجموع
( في α=0.05عند مستوى الدلالة )توجد فروؽ ذات دلالة احصائية يتضح مف الجدوؿ السابؽ بأنو لا 

البنؾ جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف وجية نظر العملاء تعزى لمتغير عدد سنوات التعامؿ مع 

 عند جميع الأبعاد(. 0.05مستوى الدلالة أكبر مف )

الجدوؿ التالي يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لجودة الخدمات المصرفية المقدمة مف و 

 وجية نظر العملاء حسب متغير عدد سنوات التعامؿ مع البنؾ:

(: يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لجودة الخدمات المصرفية المقدمة 33)رقـ الجدوؿ 

 ء حسب متغير عدد سنوات التعامؿ مع البنؾ.مف وجية نظر العملا

 المجاؿ
عدد سنوات التعامؿ 

 مع البنؾ
 العدد

الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 0.74 3.73 29 اقؿ مف سنة بُعد الممموسية 
 0.62 3.76 62 سنة 2-1مف   
 0.71 3.88 120 سنوات 4-3مف   
 0.71 3.76 68 سنوات 6-5مف   
 0.71 3.77 24 سنوات 7-6مف   
 0.85 3.77 68 سنوات 8-7مف   
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 0.72 3.80 371 المجموع  
 0.76 3.04 29 اقؿ مف سنة بُعد الاعتمادية 

 0.66 3.45 62 سنة 2-1مف   
 0.74 3.22 120 سنوات 4-3مف   
 0.71 3.26 68 سنوات 6-5مف   
 0.61 3.15 24 سنوات 7-6مف   
 0.70 3.37 68 سنوات 8-7مف   
 0.71 3.27 371 المجموع  

 0.62 3.07 29 اقؿ مف سنة بُعد الاستجابة 
 0.86 3.17 62 سنة 2-1مف   
 0.84 2.97 120 سنوات 4-3مف   
 0.64 3.01 68 سنوات 6-5مف   
 0.73 3.11 24 سنوات 7-6مف   
 0.76 3.18 68 سنوات 8-7مف   
 0.77 3.07 371 المجموع  

 0.63 3.35 29 اقؿ مف سنة بُعد الأماف 
 0.60 3.53 62 سنة 2-1مف   
 0.78 3.45 120 سنوات 4-3مف   
 0.67 3.34 68 سنوات 6-5مف   
 0.58 3.32 24 سنوات 7-6مف   
 0.61 3.33 68 سنوات 8-7مف   
 0.68 3.40 371 المجموع  

 0.46 2.97 29 اقؿ مف سنة بُعد التعاطؼ 
 0.59 2.99 62 سنة 2-1مف   
 0.47 2.89 120 سنوات 4-3مف   
 0.55 2.82 68 سنوات 6-5مف   
 0.64 2.75 24 سنوات 7-6مف   
 0.50 2.93 68 سنوات 8-7مف   
 0.52 2.90 371 المجموع  

 0.39 3.26 29 اقؿ مف سنة الدرجة الكمية لجودة الخدمات المصرفية
 0.41 3.40 62 سنة 2-1مف   
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 0.45 3.32 120 سنوات 4-3مف   
 0.43 3.27 68 سنوات 6-5مف   
 0.36 3.25 24 سنوات 7-6مف   
 0.46 3.34 68 سنوات 8-7مف   
 0.43 3.32 371 المجموع  

السؤال السادس: ىل توجد فروق في جودة الخدمات المصرفية المقدمة من وجية نظر العملاء 

 تعزى لمتغير الدخل الشيري؟

( لفحص الفروؽ في جودة One Way ANOVA)ي الأحادتـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف 

( 34والجدوؿ رقـ) ،الخدمات المصرفية المقدمة مف وجية نظر العملاء حسب متغير الدخؿ الشيري

 يوضح ذلؾ:

( لفحص الفروؽ في One Way ANOVA(: نتائج اختبار تحميؿ التبايف الأحادي)34)رقـ الجدوؿ 

 العملاء حسب متغير الدخؿ الشيري. جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف وجية نظر

 مصدر التبايف المجاؿ
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 الربعات

 قيمة ؼ
مستوى 
 الدلالة

 بُعد الممموسية
 0.214 1.425 0.742 5 3.712 بيف المجموعات
     0.521 365 190.117 داخؿ المجموعات

       370 193.829 المجموع

 بُعد الاعتمادية
 0.796 0.473 0.240 5 1.201 بيف المجموعات
     0.508 365 185.444 داخؿ المجموعات

       370 186.646 المجموع

 بُعد الاستجابة
 0.238 1.361 0.809 5 4.043 بيف المجموعات
     0.594 365 216.839 داخؿ المجموعات

       370 220.882 المجموع

 بُعد الأماف
 0.570 0.773 0.354 5 1.772 بيف المجموعات
     0.459 365 167.465 داخؿ المجموعات

       370 169.237 المجموع
 0.631 0.690 0.189 5 0.946 بيف المجموعات بُعد التعاطؼ
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     0.274 365 100.122 داخؿ المجموعات
       370 101.068 المجموع

الدرجة الكمية 
لجودة الخدمات 

 المصرفية

 0.530 0.829 0.155 5 0.777 المجموعات بيف
     0.187 365 68.376 داخؿ المجموعات

       370 69.152 المجموع
( في α=0.05عند مستوى الدلالة )توجد فروؽ ذات دلالة احصائية يتضح مف الجدوؿ السابؽ بأنو لا 

مستوى الدلالة )الشيري خؿ جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف وجية نظر العملاء تعزى لمتغير الد

 عند جميع الأبعاد(. 0.05أكبر مف 

والجدوؿ التالي يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لجودة الخدمات المصرفية المقدمة مف 

 وجية نظر العملاء حسب متغير الدخؿ الشيري:

ة الخدمات المصرفية المقدمة (: يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لجود35)رقـ الجدوؿ 

 مف وجية نظر العملاء حسب متغير الدخؿ الشيري.

 العدد الدخؿ الشيري المجاؿ
الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 0.37 4.05 11 شيكؿ 1000اقؿ مف  بُعد الممموسية 
 0.64 3.82 77 شيكؿ 2000-1000مف   
 0.70 3.80 142 شيكؿ 3000-2001مف   
 0.76 3.93 58 شيكؿ 4000- 3001مف   
 0.64 3.61 41 شيكؿ 5000-4001مف   
 0.99 3.69 42 شيكؿ 5000اكثر مف   
 0.72 3.80 371 المجموع  

 0.60 3.33 11 شيكؿ 1000اقؿ مف  بُعد الاعتمادية 
 0.68 3.29 77 شيكؿ 2000-1000مف   
 0.63 3.33 142 شيكؿ 3000-2001مف   
 0.76 3.20 58 شيكؿ 4000- 3001مف   
 0.84 3.17 41 شيكؿ 5000-4001مف   
 0.85 3.26 42 شيكؿ 5000اكثر مف   
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 0.71 3.27 371 المجموع  
 0.76 3.32 11 شيكؿ 1000اقؿ مف  بُعد الاستجابة 

 0.76 3.16 77 شيكؿ 2000-1000مف   
 0.76 3.08 142 شيكؿ 3000-2001مف   
 0.68 2.85 58 شيكؿ 4000- 3001مف   
 0.78 3.05 41 شيكؿ 5000-4001مف   
 0.92 3.11 42 شيكؿ 5000اكثر مف   
 0.77 3.07 371 المجموع  

 0.67 3.47 11 شيكؿ 1000اقؿ مف  بُعد الأماف 
 0.70 3.45 77 شيكؿ 2000-1000مف   
 0.64 3.45 142 شيكؿ 3000-2001مف   
 0.74 3.34 58 شيكؿ 4000- 3001مف   
 0.57 3.29 41 شيكؿ 5000-4001مف   
 0.77 3.31 42 شيكؿ 5000اكثر مف   
 0.68 3.40 371 المجموع  

 0.49 3.04 11 شيكؿ 1000اقؿ مف  بُعد التعاطؼ 
 0.51 2.88 77 شيكؿ 2000-1000مف   
 0.46 2.87 142 شيكؿ 3000-2001مف   
 0.52 2.86 58 شيكؿ 4000- 3001مف   
 0.68 2.92 41 شيكؿ 5000-4001مف   
 0.58 3.01 42 شيكؿ 5000اكثر مف   
 0.52 2.90 371 المجموع  

 0.37 3.47 11 شيكؿ 1000اقؿ مف  الدرجة الكمية لجودة الخدمات المصرفية
 0.43 3.35 77 شيكؿ 2000-1000مف   
 0.38 3.34 142 شيكؿ 3000-2001مف   
 0.49 3.28 58 شيكؿ 4000- 3001مف   
 0.43 3.23 41 ؿشيك 5000-4001مف   
 0.55 3.30 42 شيكؿ 5000اكثر مف   
 0.43 3.32 371 المجموع  
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 انفصم انخبيظ

 مناقشة نتائج الدراسة والتوصيات

 مناقشة نتائج الدراسة. -5-1

 التوصيات.  -5-2
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يتضمف ىذا الفصؿ مناقشة النتائج التي خمُصت إلييا الدراسة، تمييا التوصيات التي تُسيـ في حؿ 

 الدراسة.مشكمة 

 يُبلشت َخبئح انذساعت   -5-1

بعد إجراء ىذه الدراسة والتي ىدفت إلى دراسة جودة الخدمات المصرفية فػي البنػوؾ الفمسػطينية العاممػة 

فػػي مدينػػة الخميػػؿ: دراسػػة مقارنػػة بػػيف البنػػوؾ الإسػػلامية والبنػػوؾ التجاريػػة، توصػػؿ الباحػػث إلػػى النتػػائج 

 التالية:

ى العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك التجارية السؤال الرئيسي الأول: كيف ير 

 العاممة في مدينة الخميل؟

تبيف بأف الدرجة الكمية لجودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ التجارية العاممة في مدينة 

يميو بعد الأماف  أعمى الدرجات ىي درجة بعد الممموسية وىي مرتفعة،بأف  تبيفكما الخميؿ متوسطة، 

يميو بعد الاعتمادية ودرجتو متوسطة، ثـ بعد الاستجابة ودرجتو متوسطة، وأخيرا بعد  متوسطة،ودرجتو 

 التعاطؼ ودرجتو متوسطة.

( التي أظيرت أف 2517إف ىذه النتيجة تختمؼ عما توصمت إليو دراسة صادؽ السبئي )السبئي، 

نوؾ السعودية مرتفعة، ويعزو الباحث ذلؾ إلى أف لكؿ الدرجة الكمية لجودة الخدمات المصرفية لمب

منطقة خصوصية التي تتميز بيا، بالإضافة إلى اختلاؼ نظرة عينة الدراسة إلى طبيعة الخدمات 

تعتبر حديثة النشأة نسبيا مقارنة مع الأنظمة المصرفية  ةالمصرفية المقدمة، كما أف البنوؾ الفمسطيني

ت التحسيف في جودة الخدمات لمبنوؾ التجارية المحمية لا تزاؿ كبيرة الخارجية وبالتالي فإف مجالا

 وبحاجة إلى مراجعة دائمة. 
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 وينبثق عن السؤال الرئيسي السابق الأسئمة الفرعية التالية:

السؤال الأول: كيف يرى العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك التجارية 

 ن حيث بُعد الممموسية؟العاممة في مدينة الخميل م

درجة جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ التجارية العاممة في مدينة تبيف بأف 

 الخميؿ مف حيث بُعد الممموسية مرتفعة.

جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ التجارية العاممة في مدينة الخميؿ كما تبيف بأف 

أجيزة ومعدات  ا المبحوثوفتعامؿ معيالتي يؾ و متمؾ البنو تتمثؿ بأنمف حيث بُعد الممموسية ت

ؾ بمظير أنيؽ وحسف، يتمتع البنؾ بموقع و ، يتمتع موظفو البنةؾ جذابو حديثة، المظير العاـ لمبن

 قريب ومناسب، المواد المتعمقة بخدمات البنؾ جذابة المظير.

ير العاـ لمقراتيا وفروعيا مف خلاؿ منحيا ويعزو الباحث ذلؾ إلى اىتماـ البنوؾ التجارية بالمظ

لزاميـ بالزي الرسمي ضمف لوائحيا الداخمية، كما  طابع الحداثة واىتماميا بمظير موظفييا وا 

 شيدت البنوؾ التجارية في الفترة الأخيرة انتشارا واسعا. 

لتجارية السؤال الثاني: كيف يرى العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك ا

 العاممة في مدينة الخميل من حيث بُعد الاعتمادية؟

درجة جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ التجارية العاممة في مدينة تبيف بأف 

 مف حيث بُعد الاعتمادية متوسطة. الخميؿ

جو (، ويعزو الباحث ذلؾ الى تو 2515مع ما خمصت إليو دراسة )الكركي،  النتيجةىذه  تتفؽ

البنوؾ التجارية الى المركزية في أداء العمميات بشكؿ أكبر وىو ما يؤدي إلى تأخر بعض 

المعاملات أو التأخر أحيانا في حؿ المشاكؿ التي تواجو العملاء، كما أف المركزية ساعدت في 

 تقديـ الخدمات بشكؿ صحيح ومف المرة الأولى في اغمب الأحياف.
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ء جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك التجارية كيف يرى العملاالثالث:  السؤال

 ؟العاممة في مدينة الخميل من حيث بُعد الاستجابة

جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ التجارية العاممة في مدينة  درجةتبيف بأف 

 الخميؿ مف حيث بُعد الاستجابة متوسطة.

ويعزو الباحث سبب توسط درجة (، 2515دراسة )الكركي،  مع ما خمصت إليو النتيجةتتفؽ ىذه 

في البنوؾ التجارية مما ينجـ عنو  -مقدمي الخدمات–الاستجابة إلى النقص في الكوادر البشرية 

النقص في قدرة الموظفيف عمى حؿ مشاكؿ العملاء بصورة مباشرة وسريعة، بالإضافة إلى مركزية 

 لى تقميؿ القدرة عمى تقديـ الخدمة بشكؿ فوري لمعملاء. العمميات في البنوؾ التجارية يؤدي إ

كيف يرى العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك التجارية السؤال الرابع: 

 ؟العاممة في مدينة الخميل من حيث بُعد الأمان

في مدينة جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ التجارية العاممة  درجةتبيف بأف 

 الخميؿ مف حيث بُعد الأماف متوسطة.

العاممة في مدينة الخميؿ عمى توسط درجة الأماف إلى عدـ قدرة البنوؾ التجارية  الباحثويعزو 

علاميـ بالتطورات التي تطرأ عمى الأعماؿ المصرفية داخؿ المصرؼ نظراً لتسارع تنبيو  زبائنيا وا 

التي تعيشيا  Uncertaintyلتجارية وحالة عدـ التأكد التغيرات التي تطرأ عمى أعماؿ البنوؾ ا

  فمسطيف بشكؿ عاـ.

كيف يرى العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك التجارية الخامس:  السؤال

 ؟العاممة في مدينة الخميل من حيث بُعد التعاطف

تجارية العاممة في مدينة درجة جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ التبيف بأف 

 الخميؿ مف حيث بُعد التعاطؼ متوسطة.
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البنوؾ التجارية العاممة في ذلؾ نظرة عينة الدراسة إلى الأرباح التي تمنحيا  الباحثويعزو 

مدينة الخميؿ عمى مدخرات المواطنيف حيث يروف أنيا قميمة، كما يروف أف العمولات والفوائد 

الإضافة إلى باف ساعات عمؿ ىذه البنوؾ غير ملائمة بالنسبة المقتطعة عمى قروض عالية، ب

الى شريحة كبيرة مف عملائيا مف موظفي القطاعيف العاـ والخاص، وافتقار أنظمة البنوؾ 

 الالكترونية إلى القدرة عمى تمبية احتياجات عملائيا بشكؿ يغنييـ عف زيارة فروعيا.

دة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك كيف يرى العملاء جو السؤال الرئيسي الثاني: 

 ؟الإسلامية العاممة في مدينة الخميل

تبيف بأف الدرجة الكمية لجودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ الإسلامية العاممة في مدينة 

لأماف أعمى الدرجات ىي درجة بعد الممموسية وىي مرتفعة، يميو بعد ابأف  تبيفكما  متوسطةالخميؿ 

ودرجتو متوسطة، يميو بعد الاعتمادية ودرجتو متوسطة، ثـ بعد الاستجابة ودرجتو متوسطة، وأخيرا بعد 

 التعاطؼ ودرجتو متوسطة.

( والتي تظير أف 2517إف ىذه النتيجة لا تتوافؽ مع ما خمُصت اليو دراسة صادؽ السبئي )السبئي، 

لسعودية مرتفعة، حيث يرى الباحث أف سبب ذلؾ إلى الدرجة الكمية لجودة الخدمات المصرفية لمبنوؾ ا

يعود إلى الخصوصية التي تتمتع بيا كؿ منطقة، كما أف البنوؾ الفمسطينية عموماً تعتبر حديثة النشأة 

 مقارنة بالبنوؾ السعودية.

 وينبثق عن السؤال الرئيسي السابق الأسئمة الفرعية التالية:

الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك الإسلامية  كيف يرى العملاء جودة: الأولالسؤال 

 ؟العاممة في مدينة الخميل من حيث بُعد الممموسية

جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ الإسلامية العاممة في مدينة  درجةتبيف بأف 

 مرتفعة. الممموسيةالخميؿ مف حيث بُعد 
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مقدمة مف قبؿ البنوؾ الإسلامية العاممة في مدينة جودة الخدمات المصرفية الكما تبيف بأف 

يمتمؾ البنؾ أجيزة ومعدات حديثة، المظير العاـ  والخميؿ مف حيث بُعد الممموسية تتمثؿ بأن

ؾ بموقع قريب ومناسب، يتمتع موظفو البنؾ بمظير أنيؽ وحسف، و تمتع البنت، ةؾ جذابو لمبن

 .إلى العملاء تغطي خدمات الصراؼ الآلي مناطؽ قريبة بالنسبة

ويعزو الباحث ذلؾ إلى ما توليو البنوؾ الإسلامية مف اىتماـ بجماؿ مبانييا مظير موظفييا، 

 الجغرافي الواسع الذي قامت شيدتو البنوؾ الإسلامية في الآونة الأخيرة. ربالإضافة إلى الانتشا

البنوك الإسلامية  كيف يرى العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبلالسؤال الثاني: 

 ؟في مدينة الخميل من حيث بُعد الاعتمادية العاممة

درجة جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ الإسلامية العاممة في مدينة تبيف بأف 

 الخميؿ مف حيث بُعد الاعتمادية متوسطة.

أداء العمميات بشكؿ ويعزو الباحث ذلؾ إلى ما تقوـ البنوؾ الإسلامية مف زيادة المركزية في 

أكبر وىو ما ساعدت في تقديـ الخدمات بشكؿ صحيح ومف المرة الأولى في كثير مف الأحياف، 

كما أنو أدى أيضاً إلى تأخر بعض المعاملات أو التأخر أحيانا في حؿ المشاكؿ التي تواجو 

 العملاء.

قبل البنوك الإسلامية  كيف يرى العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة منالسؤال الثالث: 

 ؟العاممة في مدينة الخميل من حيث بُعد الاستجابة

درجة جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ الإسلامية العاممة في مدينة تبيف بأف 

 الخميؿ مف حيث بُعد الاستجابة متوسطة.
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لباحث سبب ذلؾ إلى ويعزو ا(، 2515تتوافؽ ىذه النتيجة مع ما توصمت إليو دراسة )الكركي، 

، إضافة إلى فمف تحديد وقت انجاز جميع الخدمات المصرفية لمزبائ الإسلاميةعدـ مقدرة البنوؾ 

 مقدرتيا مف تقديـ جميع خدماتيا بشكؿ فوري.

كيف يرى العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك الإسلامية السؤال الرابع: 

 ؟ن حيث بُعد الأمانالخميل م مدينةالعاممة في 

درجة جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ الإسلامية العاممة في مدينة تبيف بأف 

 الخميؿ مف حيث بُعد الأماف متوسطة.

ويعزو الباحث ذلؾ إلى البيئة السياسية غير المستقرة في فمسطيف والتي تعمؿ في إطارىا البنوؾ 

زبائنيا بالتطورات  البنوؾ الإسلامية العاممة في مدينة الخميؿ الإسلامية، إضافة إلى عدـ إبلاغ

التي تطرأ عمى الأعماؿ المصرفية داخؿ المصرؼ وعدـ ثقة الزبائف بأنظمة الحماية والإنذار في 

 ىذه البنوؾ. 

كيف يرى العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك الإسلامية السؤال الخامس: 

 ؟مدينة الخميل من حيث بُعد التعاطفالعاممة في 

درجة جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ البنوؾ الإسلامية العاممة في مدينة تبيف بأف 

 الخميؿ مف حيث بُعد التعاطؼ متوسطة.

التي العمولات والأرباح المفروضة عمى المرابحات ذلؾ نظرة عينة الدراسة إلى  الباحثويعزو 

بالإضافة إلى رأييـ باف ساعات عمؿ  ،سلامية العاممة في مدينة الخميؿ عاليةالبنوؾ الإتمنحيا 

 ىذه البنوؾ غير ملائمة بالنسبة إلييـ.
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ىل توجد فروق بين البنوك التجارية والإسلامية في جودة الخدمات السؤال الرئيسي الثالث: 

 المصرفية المقدمة من وجية نظر العملاء؟

عند مستوى الدلالة بيف البنوؾ التجارية والإسلامية في حصائية ادلالة  توجد فروؽ ذاتتبيف بأنو لا 

 جودة الخدمات المصرفية المقدمة.

ويعزو الباحث سبب ذلؾ الى أف جودة الخدمات المصرفية المقدمة لا تتأثر بطبيعة البنؾ سواء كاف 

نوعيف مف البنوؾ يقوـ كما أف كلا ال ،تجارياً أـ إسلاميا، فجودة الخدمة واحدة في كلا الحالتيف

باستقطاب خبرات مف النوع الأخر مف البنوؾ ما يؤدي إلى تبادؿ الخبرات وتماثؿ جودة الخدمات 

 المقدمة لارتباطيا بمقدـ الخدمة بشكؿ كبير.

ىل توجد فروق في جودة الخدمات المصرفية المقدمة من وجية نظر السؤال الرئيسي الرابع: 

عدد سنوات التعامل العممي، المينة، )الجنس، العمر، المؤىل يمغرافية العملاء تعزى لممتغيرات الد

 ، الدخل الشيري(؟مع البنك

 تم الإجابة عمى ىذا السؤال من خلال الأسئمة الفرعية التالية:

ىل توجد فروق في جودة الخدمات المصرفية المقدمة من وجية نظر العملاء السؤال الأول: 

 ؟الجنستعزى لمتغير 

في جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف وجية حصائية إفروؽ ذات دلالة  توجدو لا تبيف بأن

 .الجنستعزى لمتغير  العملاءنظر 

ويعزو الباحث سبب ذلؾ إلى أف جودة الخدمات المصرفية المقدمة لا تتأثر بطبيعة الزبوف سواء 

 كاف ذكراً أـ انثى، فجودة الخدمة واحدة في كلا الحالتيف.

ىل توجد فروق في جودة الخدمات المصرفية المقدمة من وجية نظر العملاء اني: السؤال الث

 تعزى لمتغير العمر؟
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في جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف وجية حصائية إتوجد فروؽ ذات دلالة تبيف بأنو لا 

 نظر العملاء تعزى لمتغير العمر.

قدمة لا تتأثر بعمر الزبوف ميما سبب ذلؾ إلى أف جودة الخدمات المصرفية الم الباحثويعزو 

 كاف عمره.

ىل توجد فروق في جودة الخدمات المصرفية المقدمة من وجية نظر العملاء السؤال الثالث: 

 تعزى لمتغير المؤىل العممي؟

في جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف وجية حصائية إفروؽ ذات دلالة  توجدتبيف بأنو لا 

لمؤىؿ العممي عند جميع الأبعاد ما عدا بعد التعاطؼ، حيث تبيف نظر العملاء تعزى لمتغير ا

، مما يدؿ عمى أف  بأنو فيما يتعمؽ ببعد التعاطؼ، كانت لصالح مؤىؿ البكالوريوس مقابؿ الدبموـ

جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف وجية نظر العملاء ذوي المؤىلات العممية بكالوريوس أعمى 

، ول  ـ يتضح وجود فروؽ بيف باقي فئات المؤىؿ العممي الأخرى.مف ذوي المؤىؿ دبموـ

ويعزو الباحث سبب ذلؾ إلى أف جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف وجية نظر العملاء ذوي 

مؤىؿ البكالوريوس تختمؼ عف وجية نظر حممة مؤىؿ الدبموـ، وذلؾ بسبب اختلاؼ شخصية كؿ 

كؿ مف حممة مؤىؿ البكالوريوس وحممة مؤىؿ  منيـ، فالجامعة تصقؿ شخصية الطالب، وحيث أف

الدبموـ تصقؿ شخصيتو بشكؿ مختمؼ عف الأخر فمف الطبيعي أف يكوف لكؿ منيـ وجية نظر 

 مختمفة فيما يتعمؽ بجودة الخدمة المقدمة.

ىل توجد فروق في جودة الخدمات المصرفية المقدمة من وجية نظر العملاء السؤال الرابع: 

 ة؟تعزى لمتغير المين

في جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف وجية حصائية إفروؽ ذات دلالة  توجدتبيف بأنو لا 

نظر العملاء تعزى لمتغير المينة عند جميع الأبعاد ما عدا بعد الممموسية حيث تبيف بأنو فيما 
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 يتعمؽ ببعد الممموسية، كانت لصالح الموظفيف الحكومييف مقابؿ فئة الميف الأخرى، مما يدؿ

عمى أف جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف وجية نظر العملاء موظفي الحكومة أعمى مف فئة 

 ، ولـ يتضح وجود فروؽ بيف باقي فئات المينة الأخرى.الأخرىالميف 

ويعزو الباحث ذلؾ إلى أف طبيعة المينة التي يمتينا الفرد تؤثر في طبيعة نظرتو للأمور لما 

، تو لممواقؼ المختمفة، وحيث أف جودة الخدمة المصرفية أمر نسبييختبره خلاؿ ممارستو لمين

مف الطبيعي أف ينظر أصحاب مينة ما إلى جودة الخدمات المصرفية بشكؿ مختمؼ عف 

  أصحاب مينة أخرى

ىل توجد فروق في جودة الخدمات المصرفية المقدمة من وجية نظر العملاء السؤال الخامس: 

 عامل مع البنك؟تعزى لمتغير عدد سنوات الت

في جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف وجية  ةإحصائيتوجد فروؽ ذات دلالة تبيف بأنو لا 

 نظر العملاء تعزى لمتغير عدد سنوات التعامؿ مع البنؾ.

ويعزو الباحث سبب ذلؾ إلى أف جودة الخدمات المصرفية المقدمة لا تتأثر بعدد سنوات تعامؿ 

ة المصرفية المقدمة لمزبائف سواء في البنوؾ الإسلامية أو التجارية ىي الزبوف مع البنؾ، فالخدم

 ذاتيا عندما يتعمؽ الأمر بعدد سنوات التعامؿ مع البنؾ.

ىل توجد فروق في جودة الخدمات المصرفية المقدمة من وجية نظر العملاء السؤال السادس: 

 تعزى لمتغير الدخل الشيري؟

في جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف وجية حصائية إلة توجد فروؽ ذات دلاتبيف بأنو لا 

 نظر العملاء تعزى لمتغير الدخؿ الشيري.

سبب ذلؾ إلى أف جودة الخدمات المصرفية المقدمة لا تتأثر بالدخؿ الشيري  الباحثويعزو 

 لمزبوف، فدخؿ الزبوف لا يؤثر بجودة الخدمة المقدمة لو.
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 انخٕصيبث  -5-2

 انبُٕنيٕخٓت إنٗ  حٕصيبث  -5-2-1

أولًا: يرى الباحث أف بعد الاعتمادية كأحد أبعاد جودة الخدمات المصرفية في البنوؾ الفمسطينية 

 العاممة في مدينة الخميؿ جاء بدرجة متوسطة، ولأجؿ تعزيز ىذا البعد فاف الباحث يوصي بما يمي:

مة في مدينة تحسيف الخدمات الالكترونية التي تقدميا البنوؾ الإسلامية والتجارية العام .1

 الخميؿ بما يساعد في تسييؿ حصوؿ الزبائف عمى الخدمات.

عندما تعد إدارة البنوؾ الإسلامية والتجارية العاممة في مدينة الخميؿ بالقياـ بعمؿ ما في  .2

 وقت محدد فإف الباحث يوصي بأف تمتزـ بذلؾ.

ت دقيقة حوؿ أف تحتفظ البنوؾ الإسلامية والتجارية العاممة في مدينة الخميؿ بسجلا .3

 العمميات التي يتعامؿ بيا الزبائف مع البنؾ.

أف تيتـ البنوؾ الإسلامية والتجارية العاممة في مدينة الخميؿ بحؿ المشكلات التي تواجو  .4

 الزبائف بشكؿ أفضؿ وأسرع.

أف تقدـ البنوؾ الإسلامية والتجارية العاممة في مدينة الخميؿ الخدمة بشكؿ صحيح مف  .5

 في كؿ مرة تمييا. المرة الأولى و 

ثانياً: يرى الباحث أف بعد الاستجابة كأحد أبعاد جودة الخدمات المصرفية في البنوؾ الفمسطينية 

 العاممة في مدينة الخميؿ جاء بدرجة متوسطة، ولأجؿ تعزيز ىذا البعد فاف الباحث يوصي بما يمي:

لخميؿ مستعدوف دائماً أف يكوف موظفو البنوؾ الإسلامية والتجارية العاممة في مدينة ا .1

 لمساعدة الزبائف.

أف تعزز البنوؾ الإسلامية والتجارية العاممة في مدينة الخميؿ استخداـ الياتؼ النقاؿ  .2

 كوسيمة لمتعريؼ بخدماتيا والتواصؿ مع عملائيا.
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أف تحدد البنوؾ الإسلامية والتجارية العاممة في مدينة الخميؿ وقت انجاز الخدمة المصرفية  .3

 بصور أكثر دقة. لمزبائف

تطوير الخدمات المصرفية المقدمة في البنوؾ الإسلامية والتجارية العاممة في مدينة الخميؿ  .4

 بحيث تكوف بشكؿ فوري أو خلاؿ مدة زمنية قصيرة.

ثالثاً: يرى الباحث أف بعد الأماف كأحد أبعاد جودة الخدمات المصرفية في البنوؾ الفمسطينية 

 جاء بدرجة متوسطة، ولأجؿ تعزيز ىذا البعد فاف الباحث يوصي بما يمي: العاممة في مدينة الخميؿ

وجود الوسائؿ الالكترونية مثؿ الإنذار المبكر في البنوؾ الإسلامية والتجارية العاممة في  .1

 مدينة الخميؿ بما يسيـ في طمأنة المواطنيف لمتعامؿ معيا.

ـ مع البنوؾ الإسلامية العاممة في العمؿ عمى زيادة شعور المواطنيف بالأماف في معاملاتي .2

 مدينة الخميؿ.

أف توفر البنوؾ الإسلامية والتجارية العاممة في مدينة الخميؿ الوسائؿ التكنولوجية الحديثة  .3

 التي تسيؿ عممية تعامؿ الزبائف معيا.

أف تعمؿ البنوؾ الإسلامية العاممة في مدينة الخميؿ عمى تعزيز ثقة الزبائف بموظفييا مف  .4

 ؿ تعزيز خبرات الموظفيف مف خلاؿ الدورات التدريبية اللازمة.خلا

أف تعمؿ البنوؾ الإسلامية والتجارية العاممة في مدينة الخميؿ عمى إبلاغ زبائنيا بالتطورات  .5

 عمى الأعماؿ المصرفية داخؿ المصارؼ. التي تطرأ

في البنوؾ الفمسطينية  رابعاً: يرى الباحث أف بعد التعاطؼ كأحد أبعاد جودة الخدمات المصرفية

 العاممة في مدينة الخميؿ جاء بدرجة متوسطة، ولأجؿ تعزيز ىذا البعد فاف الباحث يوصي بما يمي:

 زيادة نسبة الأرباح التي تمنحيا البنوؾ الإسلامية العاممة في مدينة الخميؿ لعملائيا. .1
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بائف بفوائد وعمولات أف تقوـ البنوؾ التجارية العاممة في مدينة الخميؿ بمنح القروض لمز  .2

 مناسبة.

أف يعرؼ العامموف في البنوؾ الإسلامية والتجارية العاممة في مدينة الخميؿ احتياجات  .3

 الزبائف بشكؿ أكبر وأف يسعوا إلى تحقيقيا. 

توفير البنوؾ الإسلامية والتجارية العاممة في مدينة الخميؿ ساعات عمؿ ملائمة أكثر  .4

 لظروؼ الزبائف.

ؾ الإسلامية والتجارية العاممة في مدينة الخميؿ مصمحة الزبوف في مقدمة أف تضع البنو  .5

 اىتماماتيا.

 حٕصيبث يٕخٓت إنٗ عهطت انُمذ انفهغطيُيت -5-2-2

 يوصي الباحث سمطة النقد بما يمي:

 تمزـ البنوؾ بمراجعة جودة الخدمات المصرفية بشكؿ دائـ. قرارات إصدار .1

ف قبؿ البنوؾ مف أولى اىتمامات سمطة النقد أف تكوف جودة الخدمات المصرفية المقدمة م .2

 الفمسطينية.

 حٕصيبث خبصت ببنذساعبث انًغخمبهيت انخبصت بدٕدة انخذيبث انًصشفيت  -5-2-3
عمؿ دراسات مقارنة خاصة بجودة الخدمات المصرفية بيف البنوؾ العاممة في فمسطيف  .1

 والبنوؾ الإقميمية.

مف خلاؿ نماذج قياس جودة  عمؿ دراسات مقارنة خاصة بجودة الخدمات المصرفية .2

 الخدمات الأخرى الغير مستخدمة في ىذه الدراسة.

إجراء دراسات أخرى عمى البنوؾ الفمسطينية تأخذ بعيف الاعتبار ما تتمتع بو فمسطيف مف  .3

 خصوصية
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 لبئًت انًصبدس ٔانًشاخع:
 : قائمة المصادر والمراجع العربيةأولاً 
 الكريـ. القراف 
 في العاممة التجارية البنوؾ في المصرفية الخدمات "جودة .(2559الشريؼ ) ، سمير وشادي،زنيد أبو 

، (5، ع )(17ـ )، إفريقيا شمال اقتصاديات مجمة "، الجزائر:عنيا العملاء رضا ومدى الغربية الضفة
 .198-183ص 

 اسةدر  :الزبائف رضا عمى الإلكترونية المصرفية الخدمات جودة أثر" .(2516الديف ) الباىي، صلاح 

، جامعة الشرؽ رسالة ماجستير غير منشورة، عماف" في الأردني الإسلامي البنؾ عمى ميدانية
 ، الأردن.الأوسط، عماف

 الخدمات المصرفية الالكترونية، . (2512وسيـ وموسى، شقير ونور، محمود والزرقاف، صالح ) ،الحداد
 دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة. ، عماف:1ط

 وجية مف-فمسطيف في العاممة الإسلامية المصارؼ خدمات جودة مستوى "قياس .(2556يمف )الخالدي، أ 

 الجامعة الإسلامية، غزة، فمسطيف.رسالة ماجستير غير منشورة،  ،"-العملاء نظر

 ( 2512الزامؿ، أحمد وجرادات، ناصر وعريقات، أحمد وفوطة، سحر .)تسويق الخدمات المصرفية"" ،
 نشر والتوزيع.عماف: دار اثراء لم

 ( 2511الزىرة، زوزو). بورقمة الضياء عيادة حالة دراسة-الزبوف  رضا تحقيؽ في الخدمات جودة "دور -
 الجزائر. –، جامعة قاصدي مرباح ورقمة، ورقمة رسالة ماجستير غير منشورة "،

 ( 2517السبئي، صادؽ). يقية عمى "قياس جودة الخدمات المصرفية مف وجية نظر العملاء "دراسة تطب
، ص (17، ع )(23ـ ) ،مجمة العموم الاقتصادية والإدارية بعض المصارؼ الإسلامية السعودية"،

174-192. 

 ( 2558الشمري ، ناظـ والعبداللات، عبدالفتاح .) الصيرفة الإلكترونية، الأدوات والتطبيقات ومعيقات
 عماف: دار وائؿ لمنشر والتوزيع.التوسع، 

 ،عماف: دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع.تسويق الخدمات، (. 2559بشير ) الطائي، حميد والعلاؽ 

 ( 2555العجارمة، تيسير). "دار الحامد لمنشر والتوزيع: عماف، 1ط ،"التسويق السياحي. 

 ( 2515الكركي، وساـ) .مف في فمسطيف التنافسية الميزة تحقيؽ عمى وأثرىا المصرفية الخدمات "جودة 

 فمسطيف. –، جامعة الخميؿ، الخميؿ رسالة ماجستير غير منشورة والزبائف"، ارييفالإد نظر وجية
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 : الاعخببَت      1يهسك

 بسم الله الرحم الرحيم

 جامعة الخميؿ

 كمية الدراسات العميا

 برنامج ماجستير إدارة الأعماؿ

 

 ........ الكريمة أختي الكريم أخي

 "السلاـ عميكـ ورحمة الله وبركاتو"

 :مصرفية في البنوك الفمسطينية العاممة في مدينة الخميلجودة الخدمات الاستبانة حول قياس 

 بين البنوك الإسلامية والبنوك التجارية دراسة مقارنة

جودة الخدمات المصرفية في البنوؾ الفمسطينية العاممة في  إلى قياس الإستبانة ىذه في الباحث يسعى

بيف البنوؾ الإسلامية  المصرفيةاجؿ مقارنة جودة الخدمات العملاء مف  نظر وجية مف مدينة الخميؿ

 المعمومات كافة باف عمما الأعماؿ، إدارة في الماجستير درجة لنيؿ استكمالاوذلؾ  والبنوؾ التجارية 

، تامة بسرية معيا التعامؿ وسيتـ فقط العممي البحث لغرض ستستخدـ عمييا سيتـ الحصوؿ التي

ى شخصية او ىوية الشخص المدلي وستعالج في إطار تجميعي لف يتـ مف خلالو التعرؼ عم

 بالبيانات.

 مع خالص شكري وتقديري لتعاونكـ في إنجاح ىذه الرسالة 

 

 ميزر أبودياب  / الباحث
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 البيانات الشخصية :الأولالجزء 

 إسلاميبنؾ        بنؾ تجاري           البنك: نوع  -1

  ذكر       انثى         :الجنس -2

 سنة 50 – 41سنة         40 – 31سنة                 30 – 18 العمر:            -3

 سنة 60سنة          اكبر مف  60 – 51                  

 ثانوية عامة        دبموـ اقؿ مف ثانوية عامة       المؤىل العممي:            -4

 دكتوراه          ماجستير             بكالوريوس                              

 تاجر       موظؼ قطاع خاص      موظؼ حكومي     موظؼ وكالة      أخرى         المينة: -5

 عدد سنوات التعامل مع البنك: -6

 سنوات       6-5سنوات       مف  4-3سنة      مف  2-1اقؿ مف سنة       مف         

                         سنوات 8سنوات     اكثر مف  7-6مف          

 :   الشيري الدخل -7

 شيكؿ 3000-2001شيكؿ       مف  2000-1000شيكؿ       مف  1000اقؿ مف          

 شيكؿ 5000شيكؿ     اكثر مف  5000-4001شيكؿ       مف  4000- 3001مف مف     
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  البنك ءعملا قبل من المدركة الفعلٌة الخدمات جودة الثانً: قٌاس الجزء

 : الكرٌمة أختً الكرٌم أخً

 الجدول في التالية الموضحة العبارات في المميزات توفر علي موافقتك مدى إلي تشير أن نرجو البنك مع تعاملك علي بناءا

 .عبارة كل أمام المناسب المكان في  Xعلامة  بوضع وذلك البنك يقدمها التي الخدمات في التالي

 موافق العبارة الرقم

 بشدة 

 غير موافق  غير موافق محايد موافق

 بشدة

 الملموسٌة )وٌقصد به جاهزٌة البنك من حٌث المظهر والمعدات(بُعد  أولاً 

      حدٌثة ومعدات أجهزة معه تتعامل الذي البنك ٌمتلك 1

      جذاب معه تتعامل الذي العام للبنك المظهر 2

      البنك بموقع قرٌب ومناسب  ٌتمتع 3

      قرٌبة بالنسبة الً مناطق الآلً الصراف خدمات تغطً 4

      المظهر جذابة معه تتعامل الذي البنك بخدمات المتعلقة المواد 5

      وحسن أنٌق بمظهر معه تتعامل الذي البنك موظفو ٌتمتع 6

 بُعد الاعتمادٌة )ٌقصد به قٌام البنك بتأدٌة الأعمال بصورة جٌدة( ثانياً 

 فً ما بعمل بالقٌام معه تتعامل الذي البنك إدارة تعد اعندم 7
 وقت
 بذلك تلتزم فإنها محدد

     

      ٌهتم البنك بحل المشكلات التً تواجه زبائنه  8

ٌقدم البنك الخدمة بشكل صحٌح من المرة الأولى وفً كل مرة  9
      تلٌها
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ل بها ٌحتفظ البنك بسجلات دقٌقة حول العملٌات التً ٌتعام 10
      الزبائن مع البنك

الخدمات الالكترونٌة التً ٌقدمها البنك ساعدت فً تسهٌل  11
      حصول الزبائن على الخدمات 

 بُعد الاستجابة )ٌقصد به تلبٌة البنك للخدمة بجودة عالٌة( ثالثاً 

      ٌحدد البنك وقت انجاز الخدمة المصرفٌة للزبائن 12

      دمة بشكل فوريٌتم الحصول على الخ 13

      البنك مستعدون دائما لمساعدة الزبائن وموظف 14

      ٌستخدم البنك خدمة الهاتف النقال كوسٌلة للتعرٌف بخدماته 15

 عد الأمان )ٌقصد به ثقة العملاء بجودة الخدمات المصرفٌة المقدمة(بُ  رابعاً 

      البنك معاملاتً مع فً بالأمان اشعر 16

      موظفون فً البنك أهل للثقة ال 17

      ٌوفر البنك لزبائنه وسائل تسهل عملٌة تعاملهم مع البنك 18

 ٌبلغ البنك زبائنه بالتطورات التً تطرأ على الأعمال المصرفٌة داخل 19

 المصرف  
     

 وجود الوسائل الالكترونٌة مثل الإنذار المبكر ٌسهم فً طمأنة  20

 مع البنك  المواطنٌن للتعامل
     

 بُعد التعاطف )ٌقصد به الاهتمام بمتغٌرات الزبون الفردٌة والشخصٌة( خامساُ 

      ٌوفر البنك ساعات عمل ملائمة لظروف الزبون  21
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      ٌضع البنك مصلحة الزبون فً مقدمة اهتماماته  22

      ٌعرف العاملون فً البنك  احتٌاجات الزبون وٌسعون الى تحقٌقها  23

 لا ٌمنح البنك القروض للزبائن بفوائد وعمولات مناسبة مقارنة 24

 بالبنوك الأخرى 

     

      الأرباح التً ٌمنحها البنك للمواطنٌن على مدخراتهم قلٌلة 25

كٌف ترى خدمات البنك الذي تتعامل معه، وهل أنت راض بشكل كبٌر عن الخدمات التً  :الثالث الجزء

 اقتراحاتك للتحسٌن؟ ٌقدمها لك؟ قدم
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