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 ملخص الدراسة

  
یة في فلسطین من جودة الخدمات المصرفیة وأثرھا على تحقیق المیزة التنافس

 .وجھة نظر الإدارة والزبائن
  

  وسام الكركي: إعداد
  شريف أبو كرش: الدكتور إشراف 

  

             هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على جودة الخدمات المصرفية وأثرها على تحقيق الميزة

ميـع  التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإدارة والزبائن ،  وقد تكون مجتمع الدراسة من ج       

  ).         الخليل ، بيت لحم ، رام االله(البنوك العاملة في مدن 

     استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي المقارن، حيث تكونت عينة الدراسة العـشوائية            

ولتحقيـق هـدف   من الزبـائن،  ) 325(ون في المصارف ،  لميع182 فرداً منهم ) 674(من 

نه وفقاً للإطار النظري، وقد جرى التحقق من صدقها خـلال  الدراسة قام الباحث بتطوير استبا    

لجنة من المحكمين المختصين، كما تم التحقق من ثباتها بفحص الاتساق الداخلي لفقرات الأداة              

 ، حيث بلغ معامل الثبات حسب معامـل  )cronbach alpha(بحساب معامل كرومباخ ألفا 

  % ).83(كرومباخ ألفا 
  

   : التاليةالنتائجى  إلالدراسة توقد توصل
  

أن درجات تقدير أفراد العينة من الإداريين كانت عالية حول أثـر الخـدمات              . 1

المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين وذلك مـن حيـث الأبعـاد              



 ي 

التي رسمت  ) التجسيد، الاعتمادية ، الأمان ، الاستجابة ، والتعاطف       (الخمسة  

ث احتل المرتبة الأولى في تحقيـق الميـزة         على أساسها الدراسة أهدافها، حي    

التنافسية للمصارف والبنوك الفلسطينية من وجهة نظـر الإداريـين ، بعـد             

 ـ  )3.81(الاستجابة ، حيث بلغ المتوسط الحسابي        ين احتـل المرتبـة     ، في ح

  ) .3.82(الأولى لدى الزبائن بعد التجسيد ، حيث كان المتوسط الحسابي له 

إحصائية لاستجابات المـوظفين نحـو جـودة الخـدمات     وجود فروق ذات دلالة    . 2

 ، الأم ان ، الاستجابة، المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية تعزى إلى بعد التجسيد

  . التعاطف

 ف  روق ذات دلال  ة إح  صائیة لاس  تجابات الم  وظفین نح  و ج  ودة الخ  دمات        توج  د لا  . 3

  .ةالمصرفیة في تحقیق المیزة التنافسیة تعزى إلى بعد الاعتمادی

 

لا توج  د فروق  ات ذات دلال  ة إح  صائیة ح  ول أث  ر ج  ودة الخ  دمات الم  صرفیة عل  ى        . 4

متغی رات  إل ى  تحقیق المیزة التناف سیة ف ي فل سطین م ن وجھ ة نظ ر الإداری ین تع زى               

  .المذكورة ما عدا مكان السكن

لا توجد ف روق ذات دلال ة إح صائیة ف ي أث ر ج ودة الخ دمات الم صرفیة عل ى تحقی ق             . 5

متغی   ر بع   د  إل   ى یة ف   ي فل   سطین م   ن وجھ   ة نظ   ر الزب   ائن تع   زى     المی   زة التناف   س 

  ."الاعتمادیة

 توج  د ف  روق ذات دلال  ة إح  صائیة ف  ي أث  ر ج  ودة الخ  دمات الم  صرفیة عل  ى تحقی  ق     .6

 بع  د ات متغی  رإل  ى المی  زة التناف  سیة ف  ي فل  سطین م  ن وجھ  ة نظ  ر الزب  ائن تع  زى        

  . التعاطف، والأمان، والاستجابة



 ك 

ة إحصائية حول أثر جودة الخدمات المـصرفية علـى          لا توجد فروقات ذات دلال     . 7

متغيـرات  إلـى  تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبائن تعزى         

  .)الجنس، المستوى التعليمي، مستوى الدخل، ونوع البنك(

  
  

   : من بينهاقتراحات بعدد من الاالباحث ىوفي ضوء نتائج البحث أوص         

ت ائتمان لزبائنها ، وذلك لزيادة إقبال المواطنين للتعامل مع هذه منح المصارف بطاقا -

 .المصارف 

السعي إلى تميز العاملين في المصارف في أدائهم مما يزيد من فرص التنافس في  -

 .المصارف 

 ةسعي إدارة المصارف إلى إظهار المصارف بمظهر جذاب يزيد من الميزة التنافسي -

 .للمصرف

من خلال البطاقات الالكترونية ، مما يزيد ولاء الزبائن توفير تسهيلات القروض  -

  .للمصرف ، وبالتالي يزيد من الميزة التنافسية للمصرف 

  .تعاطف المصارف مع الزبائن في حال حدوث مشكلة طارئة  -

السعي الى حصول الزبائن على الخدمات البنكية والمصرفية بشكل فوري ، وتحديد  -

   . ل دقيقوقت انجاز الخدمة للزبائن بشك
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Abstract 

 

         The purpose of this study was to identify the quality of banking services 

and their impact on achieving competitive advantage in Palestine from the 

viewpoint of management and customers, the a community study consist of 

all banks operating in the cities (Hebron, Bethlehem, Ramallah). 

 

              The researcher used the descriptive analytical comparative, where 

the sample consisted of  random (674) persons, including 182 working in 

banks, (235) of customers, and to achieve the goal of the study, the 

researcher developed a questionnaire in accordance with the theoretical 

framework, has been verified its validity through a panel of arbitrators, 

experts, also been verified by examining the internal consistency reliability of 

the paragraphs of the tool calculates the coefficient alpha Krumbach 

(cronbach alpha), where the stability coefficient by coefficient alpha 

Krumbach (83%). 

  

The research has the following conclusions: 

 

1.  The ratings of a sample of administrators was high on the impact of 

banking services in achieving competitive advantage in Palestine and 

in terms of five dimensions (incarnations, reliability, safety, 

responsiveness, empathy), which charted on the basis of the study 

objectives, which ranked first in the investigation the competitive 

advantage of banks and the Palestinian point of view of administrators, 



 م 

after the response, where the average (3.81), while ranked first with 

customers after the embodiment, where the average to him (3.82). 

2. There are significant differences of the responses of staff about the 

quality of banking services in achieving competitive advantage due to 

the dimensions of the embodiment, the response, security, and 

empathy. 

3.  No statistically significant differences of the responses of staff about 

the quality of banking services in achieving competitive advantage due 

to the dimension reliability. 

 

4. There is no statistical significant difference on the impact of the quality 

of banking services to achieve competitive advantage in Palestine from 

the viewpoint of administrators due to the mentioned variables except 

place of residence. 

5. There is no statistically significant differences in the impact of the 

quality of banking services to achieve competitive advantage in 

Palestine from the viewpoint of customers due to the variable 

dimension  reliability.  

 

6. There are significant differences in the impact of the quality of banking 

services to achieve competitive advantage in Palestine from the 

perspective of customers according to variables of the response, 

safety, and compassion. 

7. There is no statistical significant difference on the impact of the quality 

of banking services to achieve competitive advantage in Palestine from 

the perspective of customers according to variables of (sex, 

educational level, income level, and the type of bank). 

 

 

         In the light of the results of the research study recommended a 
number of recommendations including:  

§ Bank grants credit cards to its customers and to increase public demand 

to deal with these banks.  



 ن 

§ Seeking to distinguish workers in the banks according to the 

performance, this increases the chances of competition in the banks.  

§ The top management of banks to show the banks looks attractive over 

the competitive edge of the bank.  

§ Provision of credit facilities through electronic cards, which increases 

customer loyalty to the bank, and thus increases the competitive 

advantage of the bank.  

§ Sympathy of banks with customers in the event of an emergency 

problem.  

§ Strive to get customers to banking services and banking immediately, 

and define the time for completion of service to customers accurately.  
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  الفصل الأول

  

  الإطار العام للبحث

  

  : مقدمة1.1 

 اعلدورا له أهميته في عملية الاستثمار وتأثير فالمعاصر  في عالمنا البنوكتلعب          

صعدة والعالمي، وفي مختلف الأوالإقليمي في تنمية وإدارة الاقتصاد على المستوى المحلي 

 تتزايد في الآونة الأخيرة لما ترتب عن البنوك وبدأت أهمية ،والميادين التنموية والاستثمارية

مما أدى إلى لفت الأنظار نحو نظام عالمي جديد ، انهيار الأنظمة الاقتصادية كالاشتراكية

وأكثر  من أهم ة المصرفيالخدمةعتبر ت و،يهدف إلى تحويل العالم إلى قرية استثمارية صغيرة

ة ،حيث لا يتوقف تأثيرها ـا حساسيـالفعاليات المصرفية في هذه الصناعة بل أكثر أدواته

بالعملاء والانطباعات التي يكونوها عن على مستوى البنك فحسب ، إنما ترتبط مباشرة 

الشنباري، ( .الخدمات التي تقدمها البنوك والتي تعمل على رفع القدرة التنافسية لدى البنك 

2006  :7(  

  

      وفي المحيط الإقليمي العربي سعت الدول العربية إلى تطوير الشركات المالية 

والمؤسسـات المصرفية والبنوك من أجل تنظيمها وربطها بالمتغيرات الاقتصادية العالمية ، 

حيث ظهرت شبكة بنوك عربية تقدم خدماتها للعالم العربي ، وتسهم في بلورة نشاط اقتصادي 
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اً مالياً كبيراً للدول ، كما أن هذه البنوك تحرص دوماً على أن تحقق جودة في يدر وارد

  )2: 2007إسماعيل، (خدماتها لتحقق ميزة تنافسية وتجذب الزبائن للتعامل معها 

  

لوجي وأصبح التنوع في الخدمات المصرفية ومواكبة التطور التكن      أما في فلسطين ولما 

 إن شعور ، المصرفية ميزة من مزايا النشاط المصرفي الحاضر الخدمات والمعرفي في تقديم

نوعية وجودة الخدمات المقدمة له ،وتوفر بعض الخدمات الأساسية  الزبون بالرضا عن

ذلك خلال الدوام الرسمي أم بعد أوقات الدوام الرسمي للبنك، ومن خلال  والثانوية سواء أكان

 ماهية الخدمة المصرفية التي يسعى الزبون إلى ىإلوإذا نظرنا . المختلفة الخدمات الآلية

وكذلك ) جودة الخدمة(عليها، فهو يسعى للحصول على أفضل الخدمة نوعية وجودة  الحصول

بنك أن يحقق أهدافه إذا قام  يستطيع أيو ،تقديم هذه الخدمة ، أي جودة تقديم الخدمة طريقة

طينية على تحسين خدماتها فقد سعت المصارف الفلسكل شخص بعملة على أكفأ وجه ،

للمواطنين بما يحقق لهم الرضا عن هذه الخدمة وبالتالي تستطيع هذه الإستراتيجية أن تجذب 

  ).14:  2001معلا، ناجي، . (الزبون محققة بذلك ميزة تنافسية عالية

 

         وتعرف الخدمة المصرفية بأنها مجموعة من العمليات ذات المضمون المنفعي الكامن 

، وغير )التي يقدمها المصرف للعملاء مباشرة : الحقيقية(ي مجموعة من العناصر الملموسة ف

المدركة من قبل الأفراد ) التي يشعر بها العميل عند تقديم الخدمة له: غير الحقيقية(الملموسة 

، مؤسسات الأعمال ، والوحدات الحكومية من خلال دلالاتها وقيمتها المنفعية التي تشكل 

ا لإشباع حاجاتهم المالية والائتمانية الحالية والمستقبلية التي تشكل في الوقت نفسه مصدر

مصدرا لربحية الخدمة المصرفية، ويتصف مضمون الخدمة المصرفية بتغلب العناصر غير 
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الملموسة على العناصر الملموسة وتتجسد هاتان المجموعتان من العناصر في بعدين أساسيين 

  ).27:  2001معلا ، (ي والبعد السماتي البعد المنفع: هما

  

         ويتمثل البعد الأول في مجموعة المنافع المادية المباشرة التي يسعى العميل للحصول 

أما البعد الثاني فانه يتمثل في مجموعة الخصائص .عليها من خلال شرائه للخدمة المصرفية

دمة، وإذا كان البعد الأول يرتبط والسمات التي يتصف بها المضمون المنفعي المباشر للخ

فان البعد الثاني يرتبط بالخدمة المصرفية نفسها ويعبر عن مستوى جودتها . بالعميل نفسه

أن هذه النظرة الشمولية للخدمة المصرفية . ويرقى بها إلى مستوى توقعات العميل وإدراكاته

ا، ففي حين يكون للبعد لها انعكاسات هامة على المدخل الذي يستخدم فيه تسويقها وبيعه

المنفعي الملموس مضامين تطبيقية في مجال بيع الخدمة المصرفية حيث ينبغي على بائع هذه 

الخدمة إبراز المنافع الأساسية في مضمونها وربطه بنظام حاجات العميل كمدخل لإقناعه 

 عملية وهو جزء من(بشرائها، فان البعد السماتي له مضامين تطبيقية في مجال الترويج 

حيث يجب على من يقوم بترويج الخدمة المصرفية إبراز خصائصها ليستطيع ) تسويق الخدمة

  )3: 2007إسماعيل، . (التعبير عن جودتها

  

أما المستوى الثالث لإدراك العميل للخدمة المصرفية فانه يعبر عنها مضمون خدمي        

توقعات العميل، ولهذا، فانه يتضمن متكامل يرقى بالخدمة المصرفية إلى مستوى  تفضيلات و

مفهوم الخدمة الجوهر والخدمة الحقيقية، بالإضافة إلى مجموعة من الخصائص والمزايا 

النسبية المقترنة بتقديمها، من هنا فان المصرف يقوم بتقديم خدمة مصرفية متكاملة ذات 
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في ظل مضمون يعكس درجة عالية من الجودة الشاملة التي تصبح مطلبا للعملاء 

   . ..(Kotler, Ph. & Armstrong, G. 2004: 279)التنافس

  

            وفي هذه الأيام في ظل المنافسة السعرية، غالبا ما يشتكي مسوقو الخدمات 

المصرفية من صعـوبة تمييز خدماتهم عن خدمات المنافسين إلى الحد الذي وصل بالعملاء 

افسون متشابهـة وعدم القدرة على التمييز بينها، لان يروا جميع الخدمات التي يقدمها المن

حيث أصبح اهتمامهم بالسعر أكثر من اهتمامهم بمزود الخدمة، وبالتالي أصبح من الضرورة 

التركيز على التمايز فيما تقدمه هذه المؤسسات وطريقة تقديمها  فيما يتعلق بالخصائص التقنية 

ؤسسة عن مؤسسة أخرى، على سبيل المثال قدمت والإبداعية التي من شأنها تمايز ما تقدمه م

بعض المؤسسات المصرفية لعملائها خدمة العمليات المصرفية من خلال الإنترنت كأفضل 

وسيلة للحصول على الخدمة المصرفية بدلا من تحمل الأعباء المالية والجسدية والذهنية 

 ,Kotler and Armstrong)للذهاب لموقـع المؤسسة للحصـول علـى الخدمة 

2004:302).  

   

        هناك العديد من الدراسات العربية والأجنبية التي ناقشت موضوع جودة الخدمات التي 

 في ظل التنافسية الكبيرة التي شهدتها الفترة الحالية بين المؤسسات المالية كتقدمها البنو

أبرز هذه الدراسات والبنوك، من أجل المحافظة على أرصدتها واستقطاب العملاء إليها، ومن 

التي هدفت إلى معرفة العوامل المؤثرة في جودة الخدمات المصرية ) 2004المبيرك،( دراسة 

التي هدفت إلى  )2005 وادي وعاشور ،(النسائية في المملكة العربية السعودية ، ودراسة 

 نظر تقييم جودة الخدمات المصرفية التي تقدمها المصارف العاملة في قطاع غزة من وجهة
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، وغيرها من الدراسات العربية الأخرى ، وكذلك هناك )العاملين في الجامعات (العملاء 

التي )  Cui،2003(دراسات أجنبية أجريت لنفس الهدف من بينها دراسة سوي وآخرون 

هدفت إلى التعرف علـى جودة الخدمات التي تقدمها البنوك الكورية من وجهة نظر 

التي   ) Stanley, and Tyler, 1999(ة ستانـلي و تيلـر المتعاملين معها ، ودراسـ

هدفت  إلى التعرف على جودة الخدمات التي تقدمها البنوك من وجهة نظر الشركات التي 

  .تتعامل مع البنوك التجارية

  

  

  : مشكلة البحث  وأسئلته1.2 

نـوك العاملـة         تنحصر مشكلة البحث في مدى ملائمة الخدمات المصرفية التي تقدمها الب   

في منطقة جنوب الضفة الغربية، وأثرها على الميزة التنافسية ،  وذلك مـن خـلال اطـلاع                  

الباحث على الخدمات التي تقدمها البنوك في هذه المنطقة والتي لمس فيها تفاوتاً ملحوظاً، مما               

مناقـشته  أثر ويشكل كبير في الميزة التنافسية لهذه البنوك ، وبما أن هذا الموضوع لـم يـتم                  

بشكل كبير في المنطقة من المهتمين في الدراسات المالية والمصرفية، وكذلك لاسـتكمال مـا           

ما اثر  : جاءت به بعض النتائج السابقة ، حيث تتحدد مشكلة البحث في السؤال الرئيس التالي               

جودة الخدمات المصرفية في فلسطين على تحقيق الميزة التنافسية من وجهـة نظـر الإدارة                

  : لزبائن ، والذي تفرع عنه مجموعة من الأسئلة الفرعية الآتية وا
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 ما أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظـر          -1

الإدارة والزبائن حسب الاختلاف في الجنس، والمستوى التعليمي، ومكان السكن، والوظيفـة ،    

  ومستوى الدخل، ونوع البنك ؟

  

ما أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظـر           -2

بعد التجسيد ، بعد الاعتمادية، بعد الاسـتجابة،  بعـد           : الإدارة والزبائن حسب الأبعاد الآتية      

 الأمان،  بعد التعاطف ؟

  

  :فرضيات البحث 

  : جاءت فرضيات الدراسة على النحو التالي 

في أثر جـودة الخـدمات   ) α =0.05 (توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى  لا -1

المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإدارة والزبائن تعزى إلى              

  .لمتغير الجنس ، المستوى التعليمي، مكان السكن، الوظيفة ، مستوى الدخل ، نوع البنك

  

في أثر جـودة الخـدمات   ) α =0.05 (دلالة إحصائية عند المستوى  لا توجد فروق ذات -2

المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإدارة والزبائن تعزى إلى              

بعد التجسيد، بعد الاعتمادية، بعد الاستجابة،  بعد الأمان،  بعد التعاطف            : متغير الأبعاد الآتية    

  . بين متغيرات الدراسة المستقلة والتابعوالجدول التالي ي.
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    )1.1(جدول رقم 
 بحثمتغیرات ال

                  المتغیر التابع                             المتغیرات المستقلة                                
المتغی       رات الدیمغرافی       ة وھ       ي 

الج      نس، الم      ستوى التعلیم      ي،   (
  ) البنكالسكن، الوظیفة، الدخل،

 

ویعن   ي جاھزی   ة البن   ك : ( التج   سید
  )من معدات

ج   ودة الخ   دمات الم   صرفیة وأثرھ   ا   
عل   ى تحقی    ق المی   زة التناف    سیة ف    ي   

 البنوك

ـ  تأدیة البن  ك الأعم  ال  : (الاعتمادی  ة
  )بصورة جیدة

تلبی    ة البن    ك للخدم    ة   :(الاس    تجابة
  )بجودة عالیة

ثقة العملاء بجودة الخدم ة     : (الأمان
  )لمصرفیة المقدمةا

الاھتم     ام بمتغی     رات  : (التع     اطف
  )العمیل الفردیة والشخصیة

 

 

   المتغیرات الدیمغرافیة
  الجنس

  المستوى التعلیمي
  السكن

  الوظیفة
  الدخل

  
  :أهمية البحث   1.3

        تنبع أهمية البحث من كونه يناقش واحدة من أهم القضايا المالية في هذا العصر الـذي          

فيه التكنولوجيا الحديثة جميع جوانب الحياة الاقتصادية والاجتماعية والثقافيـة، وهـي            عمت  

قضية جودة الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك لعملائها، وأثر ذلك على القدرة التنافـسية              

التي تتمتع بها هذه البنوك، وذلك لتحديد الجودة المصرفية والتعـرف علـى مـدى اهتمـام                 

 البنوك عن رفع القدرة التنافسية لجذب العملاء للتعامل مع هذه البنوك ووضـع              المسؤولين في 

أرصدتهم، والدخول في مشاريع استثمارية تحقق أرباحاً طائلة للبنوك مما يرفع مـن القـدرة               

  .التنافسية المالية لهذه البنوك 
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ن مـن خـلال            ويشكل مؤشراً من مؤشرات التنمية الاقتصادية التي تعيش فيها البلـدا          

التعرف على طبيعة التعاملات المصرفية التي تقوم بها البنوك العاملة في فلسطين ، وتسليطها              

الضوء على البرامج الخدمية المصرفية التي تعمل على تطوير هذه البنوك لمسايرة الأنظمـة              

 ـ               ق هـذه   التي تتعامل بها البنوك العالمية ولا سيما في الدول الغربية المتقدمة ، ومـدى تحقي

  .البنوك الجودة المناسبة لاكتساب الثقة من العملاء للتعامل معها 

       أما بالنسبة للزبائن والعملاء في تبيان المستوى الخدمي الـذي وصـلت إليـه البنـوك         

الفلسطينية ، ومدى تطبيق هذه البنوك للجودة في خدماتها ،ومدى تأثير ذلـك علـى الميـزة                 

حديد الزبون والعميل بناء على ذلك البنوك التي يجب التعامل معهـا            التنافسية لهذه البنوك، وت   

والتي تحقق جودة عالية في الخدمات المصرفية، كم أنها تحقق لـلإدارة فـي البنـوك عينـة           

الدراسة ومجتمعها آلية من آليات تطوير الخدمات بما يتمشى مع الجودة الشاملة في الخـدمات        

  . المصرفية 

 النقد الفلـسطينية،    ةوصيات التي يقترحها الباحث بناء على نتائجها، لسلط              ومن خلال الت  

وذلك في إطار تحقيق وتطبيق الجودة الشاملة في الخدمات المصرفية التي تقدمها هذه البنوك،              

ويعد هذه البحث معياراً يمكن أن تستأنس سلطة النقد بهذا البحث في قياس جـودة الخـدمات                 

  .المصرفية الفلسطينية 
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  :  أهداف البحث  1.4
  :        ترنو هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف الآتية 

 التعرف على وجهات نظر الإدارة والزبائن حول جودة الخدمات المصرفية التي تقـدمها              -1

الجـنس،  (البنوك في فلسطين وأثرها على القدرة التنافسية ، وذلـك وفقـاً للاخـتلاف فـي                 

، وذلـك مـن     )كان السكن، ومستوى الدخل الشهري،  وطبيعة العمل       والمستوى التعليمي، وم  

خلال استبانه أعدت من أجل ذلك تحتوي على فقرات تقيس الجودة المصرفية وأثرهـا علـى                

القدرة التنافسية لهذه البنوك، تكونت مـن قسمين إحداهما تـوزع علـى عينة الدراسة مـن               

  .لى عينة الدراسة من الزبائن الإدارة في البنوك في فلسطين والأخرى توزع ع

 توضيح أبعاد الجودة في الخدمات المصرفية ، وكذلك التعرف على أثرهـا فـي تحقيـق                 -2

بعد التجسيد، بعد الاعتمادية، بعد الاستجابة،       : الميزة التنافسية ، وذلك من خلال الأبعاد الآتية         

اب منها المعارف والعلوم المتعلقـة      والرجوع إلى الدراسات واكتس   .بعد الأمان،  بعد التعاطف      

  .بها 

  :  حدود البحث1.5
  :ينحصر البحث ضمن الحدود الآتية

  )2009-2010(خلال العام الجامعي : الحدود الزمانية 

جميع البنوك العاملة في مـدن الخليـل وبيـت لحـم ورام االله ، الرئيـسية        : الحدود المكانية   

  .والفرعية 

  .دمات المصرفية وأثرها على الميزة التنافسية في هذه البنوكجودة الخ: الحدود الموضوعية 

عينة عشوائية من المستخدمين في البنوك الفلسطينية ، والزبائن المتعـاملين           : الحدود البشرية   

  .معها 
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  الإجرائيةالتعريفات   1.6
  

 يدل مفهوم التنافسية على مستوى المنظمة يعني القـدرة علـى           : مفهوم القدرة التنافسية  

تزويد المستهلك أو العميل بمنتجات وخدمات أكثر كفاءة وفاعلية من المنافسين الآخـرين             

في السوق المحلية والدولية، وتقاس التنافسية من خلال معدلات نمو المنظمة وقدرتها على             

  ).116: 2005سالمان، (تحقيق حصة اكبر في السوق، 

تقدمه المصارف لعملائها، ويتمثل    المحتوى الخدمي الذي     ووه:  الخدمة المصرفية جوهر  

هذا المحتوى في مجموعة المنافع التي يسعى العميل إلى تحقيقها، والتي تتمثل في عمليـة               

 إسماعيل،. (السحب والإيـداع والتحويلات للمبـالغ الماليـة ودفـع قيمـة المشتريـات

 12:2007(  

التي يحصل عليها المستهلك وهي القيمة أو المنافع :  القيمة المدركة للخدمة المصرفية

نتيجة حصوله على الخدمة المصرفية والتي يقيمها المستهلك من خلال التكاليف التي 

يدفعها للحصول على هذه  القيمة أو المنافع مقارنـة مـع ما يقدمه المنافسـون 

(Kotler and Armstrong, 2004).    

الخدمة المـصرفية المقدمـة   من  العملاءمة ما يتوقعه ئوهي ملا: الخدمة المصرفية جودة  

، للمنفعة التي يحصل عليها العملاء نتيجة حصولهم على الخدمة           الفعلي   ممع إدراكه إليهم  

.  الجيدة من وجهة نظر العملاء هي التـي تتفـق وتتطـابق مـع توقعـاتهم                فالخدمةلذا  

  )2007: 12إسماعيل، (
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 والتي تعبر عـن مـدى التوافـق         الجودة الفعلية التي تؤدى بها الخدمة     : الجودة الفعلية   

أساليب تقديم الخدمة بشكل جيد يرضي العمـلاء أي بعبـارة أخـرى     والقدرة في استخدام

  .مستوى توقع العملاء للحصول على الخدمة المصرفية كيف يرفع موظفي البنك من

  

بنوك هي تلك التوقعات التي يتوقعها العملاء والزبائن أن تقدمها لهم ال           : الجودة المتوقعة  

والمصارف التي يتعاملون معها ، والتي تسهم في تحقيق الجودة الشاملة ، حيث أن الجودة               

بمعنى آخـر  ) الأداء الفعلي ( بالفرق بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة  الشاملة تتحدد   

  .أن جودة الخدمة تعني مسايرة توقعات العملاء والارتقاء إليها بشكل مستمر 

أي مدى الرضا والقبول التي يمكن أن يحصل عليـه المـصرف مـن              : الخدمة المرجحة 

ت ، ويرجحونها ، وهو مـصطلح سـائد رديـف لجـودة     الخدما عملائه عن تلقيهم لتلك

  .الخدمات المصرفية في الغرب

وهي ما تدركه إدارة المصرف في نوعية الخدمة التي تقدمها لعملائهـا            : الجودة المدركة   

  . اجاتهم ورغباتهم بمستوى عالتشبع ح والتي تعتقد أنها

الطريقة التي تؤدي بها الخدمة المصرفية من قبل مـوظفي المـصرف          : الخدمة الوظيفية   

  .النوعية للخدمة المصرفية المقدمة والتي تخضع للمواصفات

وهي التقنيات والأدوات التي تستخدمها البنـوك فـي تيـسير خـدماتها              : الخدمة التقنية 

  .ذلك أخر توصلت إليه الخدمات المصرفية من تقنية عالية المصرفية ، مستخدمة ب

  : الأبعاد الخمسة 
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والتقنيات  وتمثل الجوانب الملموسة والمتعلقة بالخدمة مثل مباني المصارف الملموسية 1.

لتقـديم الخدمـة    الحديثة المستخدمة فيه والتسهيلات الداخلية للأبنية والتجهيزات اللازمـة 

  .الخ………ومظهر الموظفين

 

وجهة نظر العملاء على تقديم الخدمة فـي   وتعبر عن قدرة المصرف من الاعتمادية  2.

كذلك تعبـر عـن مـدى وفـاء البنـك       الوقت الذي يطلبها العميل وبدقة ترضي طموحه

  . بالتزاماته تجاه العميل

 

على التعامل الفعال مع كل متطلبات العملاء والاستجابة لـشكا   وهي القدرة الاستجابة 3.

 بما يقنع العملاء بأنهم محل تقدير واحترام من قبـل  وكفائهبسرعة  ويهم والعمل على حلها

إضافة لذلك فان الاستجابة تعبر عن المبادرة في تقديم الخدمـة  . معه  البنك الذي يتعاملون

  . بصدر رحب من قبل الموظفين

 

الخطأ أو الخطـر    منوهو الاطمئنان من قبل بان الخدمة المقدمة للعملاء تخلو الأمان 4.

  . أو الشك شاملا الاطمئنان النفسي والمادي

 

روح الصداقة والحرص على العميل وإشعاره بأهميته والرغبة في  وهو إبداء التعاطف 5.

  )2005الطالب ،  (. تقديم الخدمة حسب حاجاته
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  الفصل الثاني
  

  الإطار النظري والدراسات السابقة

  :ل تقسيمه إلى مبحثين هما تقتضي طبيعة دراسة هذا الفص

   الإطار النظري - المبحث الأول 

   الدراسات السابقة–المبحث الثاني 

  
  الإطار النظري :  المبحث الأول 2.1  

      
، ع الأخير من القرن العشرين تطورا نوعيا كبيرا في الأنظمة المصرفية            ـ شهد الرب          

ت المصرفية المقدمة مرحلة النضوج والى تماثـل  وقد أدى هذا التطور إلى بلوغ معظم الخدما       

وهذا أدى إلى تقليل المنافسة بين المـصارف  . الخدمات التي تقدمها مختلف الأنظمة المصرفية   

بشان أنواع الخدمات المقدمة ومن هنا برز مفهوم جودة الخدمة المصرفية كواحد مـن أهـم                

وهذا يعني أن توجـه عمـلاء       , خلالها  المجالات التي يمكن أن تتنافس البنوك فيما بينها من          

المصارف في طلب الخدمات المصرفية ليس فقط لمجرد المضامين التسويقية التـي يحـصل              

عليها من تلك الخدمة وإنما لما تتصف به تلك المضامين من قيم رمزية يبحث عنهـا العميـل          

يم مثل خدمة   وضمن هذا السياق ظهرت مفاه    ,  من وجهة نظره     أفضلوتشكل بالنسبة له جودة     

العملاء التعاطف مع العملاء سرعة الإنجاز السرية المصرفية في التعامـل أسـلوب تقـديم                

 الخ  كمجالات للتميز في تقديم الخدمات المصرفية وهو ما يشكل مفهوما لجودة              ……الخدمة  

  .الخدمات المصرفية 
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ظ أنها تركـز علـى      ولو نظرنا إلى جودة الخدمة المصرفية وفق المفهوم أعلاه يلاح                 

اتجاهين للجودة وهي الجودة الداخلية المبنية على أساس تقديم الخدمة وفق مواصفات قياسـية              

أما وجهة النظر الخارجية لمفهوم الجودة فهي تركز علـى          , صممت على أساسها تلك الخدمة      

 التي مـن     المختلفة الخدماتمدى اقتناع العميل بمستوى الخدمة المقدمة إليه وهنا يفاضل بين           

  .خلالها يحصل على خدماته 

 أهمية نظـرا لان مفهـوم       أكثرلذا فان تبني مفهوم الجودة الخارجية للخدمة المصرفية                

الجودة في هذا الاتجاه يركز على ادراكات العملاء واستنادا لذلك تتشكل الخدمة فـي ضـوء                

تتشكل على أسـاس إيجـاد      توقعات العملاء لذا فان قياس جودة الخدمات المصرفية يجب أن           

المقاييس التي ترتبط بادراكات العملاء وتعبر عنها أي أن مفهوم جـودة الخدمـة المـصرفية          

تختلف عن مفهوم الخدمة بشكل عام كما تحدده الموصفات القياسية فهنالك تباين بين الجـودة               

  )2005الطالب، (. المدركة من العملاء وبين الجودة القياسية

  : دة بشكل عام مفهوم الجو 2.2 
         لتحديد المقصود بمفهوم إدارة الجودة الشاملة، لابد من توضـيح مفهـوم الجـودة أو           

 الذي يشكل المحور الأساس لمدخل إدارة الجودة الـشاملة وكغيـره مـن     Qualityالنوعية 

ن باختلاف  المفاهيم يعتبر مفهوم الجودة من المفاهيم التي تباينت حولها آراء الباحثين والمفكري           

توجهاتهم وخلفياتهم بما أن هذا الاختلاف لم يمتد إلى جوهر المفهوم ، إذ أن الجـوهر واحـد                

  ) 140 2003 : . حماد ( يتمثل بالسعي لتحقيق رضا العمـيل

        وكون هذا المصطلح مستمد من قطاع الأعمال فإن أغلب من تعرض إلى تصريفه هم              

  .تقنية لضمان بقاء واستمرار ميزة التنافس للمؤسسة من الاقتصاديين أن الجودة تمثل 
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       كما تعرف على أنها تكامل الملامح والخصائص لمنح المنتج أو خدمة ما تمكنـه مـن                

كسب رضا العميـل وتحقيق رغباتـه وتوقعاته، ويعرفهـا آخـر بأنهـا تـصور مؤسـسة               

مة بمقارنة توقعاته بمـا سـيتم       لاحتياجات وتوقعات العميل إذ يحكم على جودة السلعة أو الخد         

  )22 : 2007إسماعيل، .(استلامه من المؤسسة 

       وهناك رأي آخر يرى أن الجودة تعني إنتاج سلعه أو تقديم خدمة بمستوى عـالي مـن           

الكفاءة وفقا لمقاييس موضوعة لإنتاج السلعة أو الخدمة وإيجاد صـفة التميـز فيهـا لتلبيـة                 

 عرفت  بأنها تعبير عن مقدار الخسارة التي يمكـن تفاديهـا     كمااحتياجات وتوقعات العميل ،

والتي قد يسببها المنتج للمجتمع بعد تسليمه ويتضمن ذلك الفشل في تلبية توقعـات الزبــون                

والفشل فـي تلبيـة خصائص الأداء والتأثيرات الجانبيـة الناجمــة عـــن المجتمــع             

ت  بأنهـا مدى ملائمة المنتج للاسـتخدام ،         وغيـرهـا ، كما عرف   .. كالتلـوث والضجيـج   

  )24 : 2007إسماعيل، .  .(أي القدرة على تقديم أفضل أداء وأصدق صفات

   أهداف الجودة الشاملة وفوائدها 2.3
تطوير (         إن الهدف الأساسي من تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة في الشركات هو             

ز تخفيض في التكاليف والإقلال مـن الوقـت والجهـد           الجودة للمنتجات والخدمات مع إحرا    

وهذا الهدف الرئيسي للجودة يـشمل  ) الضائع لتحسين الخدمة المقدمة للعملاء وكسب رضاءهم  

  :ثلاث فوائد رئيسية مهمة وهي

إن الجودة تتطلب عمل الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من أول مره           : خفض التكاليف * 

 .ء التالفة أو إعادة انجازها وبالتالي تقليل التكاليف وهذا يعني تقليل الأشيا
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تقليل الوقت اللازم لانجاز المهمات للعميل فالإجراءات التي وضعت من المؤسسة لانجـاز             * 

الخدمات للعميل قد ركزت على تحقيق الأهداف ومراقبتها وبالتالي جاءت هـذه الإجـراءات              

 .ثيراً سلبيا على العميل طويلة وجامدة في كثير من الأحيان مما اثر تأ

تحقيق الجودة وذلك بتطوير المنتجات والخدمات حسب رغبة العملاء إذ إن عدم الاهتمـام              * 

بالجودة يؤدي لزيادة الوقت لأداء وانجاز المهام وزيادة أعمال المراقبة وبالتالي زيادة شـكوى              

فوائـد تطبيـق    المستفيدين من هذه الخدمات وسوف نتعرض إلى مجموعة من الأهـداف وال           

 :برنامج إدارة الجودة الشاملة 

 . خلق بيئة تدعم وتحافظ على التطوير المستمر -

 .  إشراك جميع العاملين في التطوير-

  . متابعة وتطوير أدوات قياس أداء العمليات-

إلـى منتجـات أو    ) المـواد الأوليـة     (  تقليل المهام والنشاطات اللازمة لتحويل المدخلات        -

 .قيمة للعملاء خدمات ذات 

 . إيجاد ثقافة تركز بقوة على العملاء -

 . تحسين نوعية المخرجات -

 . زيادة الكفاءة بزيادة التعاون بين الإدارات وتشجيع العمل الجماعي -

 . تحسين الربحية والإنتاجية -

 تعليم الإدارة والعاملين كيفية تحديد وترتيب المشاكل وتجزأتها إلى اصـغر حتـى يمكـن                -

 .سيطرة عليها ال

 .  تعلم اتخاذ القرارات استنادا على الحقائق لا المشاعر-

 . ت تدريب الموظفين على أسلوب تطوير العمليا-
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 . تقليل المهام عديمة الفائدة زمن العمل المتكرر-

 .  زيادة القدرة على جذب العملاء والإقلال من شكاويهم-

  تحسين الثقة وأداء العمل للعاملين -

  )25: 1982الخضيري، . (ة نسبة تحقيق الأهداف الرئيسية للشركة  زياد-

 
  متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة 2.4 

  
         تجدر الإشارة إلى أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة والالتزام بتنفيذ عناصرها يتطلـب             

لين وتـدريبهم  إجراء تغيير شامل للأساليب الإدارية المتبعة من حيث تشجيع مـشاركة العـام         

والارتقاء بمستوى أدائهم ومواصله السعي نحو التحسين المستمر بخطـوات لا تعـرف حـد               

وتمثل عناصر إدارة الجودة الشاملة في مجملها البنية الأساسية والمساندة التـي يعـد              (الكمال  

 توافرها من المقومات المهمة بنجاح عمليات التطبيق وبالرجوع إلى أدبيـات ودراسـات إدارة    

الجودة الشاملة فقط لوحظ أن هناك مجموعه من العناصر والمتطلبات التي تؤكد عليهـا هـذه           

الأدبيات والدراسات كعناصر ومتطلبات أساسية لتحقيق التطبيق الفعال والكامل لمـنهج إدارة            

  )27 : 2001مكاوي، (الجودة الشاملة ومنها 

 التركيـز علـى     -4.دة داعم ومـساند      نمط قيا  -3.الهيكل التنظيمي   -2.الثقافة التنظيمية   -1

وفيما يلي شرح مفصل بما يخص التركيز علـى الزبـون   . التركيز على العاملين  -5.الزبون  

  .والتركيز على العاملين 
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  : Customer Focusالتركيز على الزبون 
  

دة          يعد عنصر الزبائن من أهم العناصر والمرتكزات التي تستند إليها إدارة الجو

إذا أجمع الباحثون والمفكرون على أن الزبون يعتبر المحور الأساسي للأنشطة التي , الشاملة 

  ).71: 2005الجنبيهي، ، : (تتعلق بإدارة الجودة الشاملة ، ويقسم الزبائن إلى نوعين 

جميع الأفراد الـذين نحـرص علـى تقـديم     :  External Customer الزبون الخارجي - أ

  . كل الظروف والأحوال خدماتنا لهم في

جميع الأفراد العاملين في المستويات التنظيميـة  :  Internal Customerالزبون الداخلي -ب

المختلفة من دوائر وأقسام ووحدات داخل المنظمة ، والذين يجب خدمتهم بنفس طريقة خدمـة         

ي، لأن  وخدمة الزبون الداخلي تعزز الوصول إلى خدمة الزبـون الخـارج          .الزبون الخارجي   

وعلى المنظمـة  .رضا الزبون الداخلي يشجعه ويحفزه لتقديم خدمات متميزة للزبون الخارجي           

أن تركز اهتمامها على الأنشطة التي تحقق للزبون سواء الداخلي أو الخارجي الجودة العالية،              

التي تعزز أواصر الثقة بينهم وبين المنظمة ، ويفيد في كسب ولائهـم ورضـاهم  وثقـتهم ،                 

ساعد على إنجاز جميع الأنشطة التشغيلية ، التي لولاها تتعرض المنظمة للفشل خاصة فـي        وي

  ) 2003حماد، (ظل الأجواء التنافسية السائدة 

,        ويعد كلا من الزبون الداخلي والخارجي الموجة الرئيس قي إدارة الجـودة الـشاملة               

ويجـب أن   , اد والعمليات وبيئة العمل     والذي يعتمد علية في تحديد جودة المنتوج وجودة الأفر        

بوصفة الفرد الذي يعتمـد علـى مخرجـات         , تسعى الإدارة العليا للاهتمام بالزبون الداخلي       

من مقومات عمل   " العاملين الآخرين في الوحدات الإدارية الأخرى في المنظمة ، ويمثل مقوما          
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ارة العليا له ، وعدم تزويده بالتغذيـة  فعدم الاهتمام بالزبون وإغفال الإد    , إدارة الجودة الشاملة    

 18العـزاوي ،  .(يقـف أمـام تحقيـق رضــاه    " العكسية عن نتائج أعماله يشكل عائقـا

:2005 (  

      وبزيادة حدة المنافسة أصبح من الضروري التركيز علـى إشـباع حاجـات ورغبـات           

ة له والاحتفاظ به وكسب     الزبون ومحاولة إسعاده من خلال الارتقاء  بمستوى الخدمات المقدم         

رضاه ، ويعرف الرضا بأنه مستوى من الإحساس ناتج عن المقارنة بـين أداء المنـتج كمـا            

يدركه الزبون وبين توقعات هذا الزبون ، وتسعى المنظمات الرائدة إلـى التنبـؤ باحتياجـات            

ن وجذب زبـائن    منها للاحتفاظ بالزبائن الحاليي   " الزبائن باستخدام أساليب عمليه مدروسة سعيا     

وكمؤشر على تميز المنظمات في إرضاء الزبائن وإشباع حاجاتهم ويمكن إجمالها فـي             .جدد  

  :التقاط التالية 

  .تستمد من احتياجات الزبون ,  وضع معايير ومواصفات للسلع والخدمات المقدمة -

  .وتصميم المنتجات ,  منح العاملين التفويض اللازم لاتخاذ القرارات -

من خلال إتباع استراتيجيات تعمل على تـوفير البنيـة التحتيـة         , تأييد الإدارة العليا     دعم و  -

  .اللازمة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة 

  . الاهتمام بأجر العاملين وتدريبهم ورفع معنوياتهم -

  . تحقيق أعلى قدر من الرضا والإشباع وتقديم المكافآت والجوائز للزبائن -

  .لخدمة الزبائن  توفير نظام فعال -

  . إدارة فعالة للعلاقات مع الزبائن -

  . التقييم المستمر للعمليات ، ومتابعة تطور الخدمات والسلع من خلال التوجه إلـى الزبائن -
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  .وإشباع الحاجات المتجددة للزبون ,  مواكبة مستوى الجودة السائدة بالسوق -

كما تقوم المنظمات الناجحـة  " .كثر رضا دائما  منح الثقة والعناية والرعاية للزبون ليكون الأ       -

  : بجذب زبائن جدد بحيث تعيد تنظيمها لتصبح قادرة على تحقيق الأمور التالـية 

  . التركيز على الزبون والاهتمام به بدلا من الاهتمام بالمهام -أ

  . موجهة بمتطلبات الزبون وليس بمتطلبات التشغيل -ب

وتفيد التجارب بـأن الاتـصال المنـتظم مـع     .لى المنتجات  موجهة إلى العلاقات وليس إ   -ج

الزبون يعزز العلاقة معه، ويبقى على صلة دائمة به، باستخدام وسائل الاتصال المختلفة مـن               

خلال عمليات رسميه موضوعة للاستماع  والاستجابة لاهتمامات الزبـون، وهناك توجه من            

خطيط الاستراتيجي، بالتعرف على متطلبات     بعض المنظمات إلى إشراك الزبائن في عملية الت       

الزبون الحالية والمستقبلية، إدراكا منها أن هذه المتطلبات تقود عملية التخطيط ، كما تـشجع               

الزبائن على مراجعه الخطط واقتراح الطرق لتحسينها ،في حين تقوم منظمات أخرى بإنـشاء              

خدمات المقدمة لهم ، ويتم اسـتغلال  فرق الزبائن التي تساعد في تصميم وتصنيع المنتجات وال    

كل فرصة للتعلم أكثر مما يريده ويحتاجه زبائنها، والبقاء قريبا من الزبائن في ظل ممارسـة                

  .صفات جودة العلاقات الشخصية مع الزبائن 

  

  
  Employee Focusالتركيز على العاملين 

 
ظم إدارة الجودة الـشاملة ،             يلعب العنصر البشري في المنظمة دورا هاما في تصميم ن         

لتعزيز قدرتها على تحقيق أهدافها ، مما يتطلب إعداد وتدريب وحفز العاملين ومشاركتهم في              

اتخاذ القرارات وتقدير جهودهم ، وتزويدهم بالمهارات الكافية للتعامل الايجـابي مـع فكـر               
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منها مجرد نظـام إداري     وآليات الجودة ، باعتبارها أسلوب للأداء المتميز وطريقة حياة أكثر           

علينا الالتزام بتعليماته ، بحيث تصبح الجودة سلوكا عاديا يتم ممارسته باستمرار في مختلـف              

  )29:2001 مكاوي ، .( مواقع ومجالات العمل في المنظمة 

         وينظر المناخ الإداري التقليدي في بعض المنظمات للقوى العاملة نظـرة سلبيــة،             

املين لا يريدون شيئا أكثر من الحصول على الأجـر ، إلا أن إدارة الجـودة              تقوم على أن الع   

الشاملة نقضت هذا النهج وسعت إلى تغيير هذه الطريقة في التفكير من خلال التركيـز علـى            

  ) 2003توفيق ، : ( نقطتين أساسيتين نذكرهما فيما يأتـي 

 وبالرغم مـن أن المكافـأة الماليـة    إمكانية مكافأة الأفراد على جهودهم بطرق عديدة ، : أولا  

واحدة من هذه الطرق ، إلا أن الدراسات أثبتت أنها ليست الأهم ، بل يعد الإحساس بالتقـدير                  

  .والاعتراف بجهود الأفراد احد أهم الأسباب لاستمرار العاملين بعملهم وتمسكهم به 

سين طرق العمـل ، ورفـع       تمثل القوى العاملة ثروة هائلة من المعرفة تعمل على تح         :  ثانيا  

كفاءة وفاعلية الأداء من خلال العمل الجماعي ، بالتحرك نحو إدارة الجودة الـشاملة يتطلـب            

  .تعبئة كل خبرات القوى العاملة ، لتحقيق المنفعة المشتركة لجميع المشاركين 

       تنشيط وتفعيل تطبيق منهجية إدارة الجودة الـشاملة يعتمـد علـى تـوفر المهـارات                

والكفاءات اللازمة لدى العاملين ، والذي يتحقق من خلال تدريبهم وتطوير أدائهم وإمكانيـاتهم      

وتكريس الاهتمام والعناية اللازمة بهم ، من خلال حل مشكلاتهم وإتبـاع أسـاليب التحفيـز                

والمكافآت المناسبة ، وإنشاء فرق العمل واعتماد المشاركة كأسلوب لإدارة العمـل ، وتزويـد      

ملين بالصلاحيات اللازمة لاتخاذ القرارات ومنحهم الثقة الكافية ، مما يعمل على تحـسين              العا

رضاهم ويزيد ولاءهم ويحقق التحسين المستمر في أدائهم ، ونظرا لأهمية العنصر البـشري              

  .والذي يعد المحرك الأساسي لعملية تطبيق إدارة الجودة الشاملة 
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جودة الشاملة ليست عملا سهلا أو عاديا ، وليست مجـرد                 ومما ورد يستنتج أن إدارة ال     

برنامج إداري عادي ، ولكنها فلسفة وإستراتيجية لتحسين مسـتوى الأداء ، ويحتـاج تطبيـق     

مبادئها إلى إدخال التغييرات المطلوبة وتحديد الهدف منها ، ومدى الاسـتفادة مـن تطبيقهـا                

دوات اللازمـة لتنفيـذها ، وعمـل الدراسـات     وتدريب العاملين على المبادئ والأساليب والأ    

المسحية للتعرف على درجة تحقق الإشباع لدى طالبي الخدمة ، والتعـرف علـى اتجاهـات              

العاملين ، وتحديد عناصر التكلفة للأداء الحالي ومقارنتها بعناصر تكلفة تطبيق إدارة الجـودة              

ظمــة الحكوميـة ، وفـرص      الشاملة ، من خلال التعرف على نقاط القوة والضعف في المن          

التحسين بالنسبة للعمليات الإدارية والقواعد الأولية للأداء ، ووضع أسس التخطيط التـي يـتم     

بوساطتها تحديد الاستراتيجيات والمهام التفصيلية المخصصة لكل وحدة إدارية ضمن وجـود            

  .عامة إجماع إداري والتزام ووعي لدى كل فرد بمبادئ إدارة الجودة الشاملة كلغة 

  

  :البنوك في المصرفية الجودة2.5 
  

 رضـا  فـإن  المقابل وفي العملاء إرضاء تسبق التي الأساسيات من الخدمة جودة         تعتبر

 تعتبـر  المصرفية الخدمة جودة وإدراكه، فإن للعميل المستقبلي الشراء قرار على يؤثر العملاء

 تـم  الجودة مشاكل بسبب فإنه ذلك إلى فبه، أض وللاحتفاظ العميل رغبة لإشباع أساسيا شرطا

 ولعل إغلاقها تم البنوك حسابات من25 %مصرفية و مؤسسات إلى العملاء من40 % تحويل 

 المـصرفية  الجـودة  أهمية ، وبسبب البنك ربحية على دلالة ذو مردود له العميل على الحفاظ

 التـي  المـصرفية  الخدمـة  تطوير يحاول لا واحدا مصرفا تجد لا تكاد أساسية، تنافسية كميزة

 ، وهي صناعة   العمـل المصرفي مجال في الخدمة لجودة أبعاد يقدمها، ويمكن تحديد عشرة
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 الأمن، الحريـة،  المصداقية، المجاملة، المنافسة، الاستجابة، الأمانة، التجسيد، : وهي الخدمات

 : الخدمة وهي  جودة في أبعاد خمسة العميل، وتمثل وفهم الاتصال،

 .ودقيق مستقل بشكل الخدمة إنجاز على القدرة وتعني :  الثقة  1-

 .المقدمة الخدمة وتطوير العميل مساعدة في الرغبة وتعني : الاستجابة 2-

 .للموظفين الخارجي والمظهر والمعدات المادية التسهيلات ويعني : التجسيد 3- 

 .للعميل والأمان الثقة وإعطاء ومجاملتهم الموظفين معرفة ويعني : الأمان 4- 

: 2005أبـو معمـر،   (.للعميل المقدم الشخصي والاهتمام العناية مستوى ويعني :  التعاطف 5-

78(  

الجودة الداخليـة المبنيـة      :على اتجاهين وهما  في الخدمات المصرفية    وترتكز الجودة           

الجـودة  و .تلك الخدمـة  على أساس تقديم الخدمة وفق مواصفات قياسية صممت على أساسها

المقدمة إليه، وهنا يفاضل بـين   الخارجية وهي تركز على مدى اقتناع العميل بمستوى الخدمة

مفهوم الجـودة الخارجيـة    و.خدماته العلامات التجارية المختلفة التي من خلالها يحصل على

متطلبات العملاء، فيتم اختيار الخدمـة بنـاءا    للخدمة المصرفية يصبح مهما كونه يرتكز على

الخدمات المصرفية يجب أن تحدد على أساس إيجـاد   لى توقعاتهم، وبالتالي فان قياس جودةع

  )336 : 1999الحداد،  (.العملاء وتعبر عنها المقاييس التي ترتبط باحتياجات

  :ويمكن تحديد خمسة أبعاد مختلفة لقياس جودة الخدمات المصرفية وهي

 مبـاني المـصارف،   اهزيـة ج ة بالخدمة مثـل وتمثل الجوانب الملموسة والمتعلق: المادية-1

للأبنية، والتجهيـزات اللازمـة لتقـديم     والتقنيات الحديثة المستخدمة فيه، والتسهيلات الداخلية

  .الخدمة، ومظهر الموظفين
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وتعبر عن قدرة المصرف من وجهة نظر العملاء على تقديم الخدمة في الوقت  :الإمكانية  -2

رضي طموحه، وهو ما يعبر عن مدى وفاء المصرف بالتزاماتـه  العميل، وبدقة ت الذي يناسب

  .العميل تجاه

والاستجابة لـشكاويهم،   وهو القدرة على التعامل الفعال مع كل متطلبات العملاء: التفاعل -3

تقدير واحترام من قبـل البنـك     بما يقنع العملاء بأنهم محلوكفاءةوالعمل على حلها بسرعة 

المبادرة في تقديم الخدمة مـن قبـل    فة لذلك فان الاستجابة تعبر عنإضا. الذي يتعاملون معه

  .الموظفين بصدر رحب

الخدمة المقدمة للعملاء تخلو من الخطأ أو الخطر أو الشك شـاملا   وهي التأكد بان: الثقة . -4

  . والمادي الاطمئنان النفسي

والرغبـة فـي    أهميتهوهو إبداء روح الصداقة والحرص على العميل وإشعاره ب: التجاذب -5

  )339 : 1999الحداد، . ( تقديم الخدمة حسب حاجاته

  : ويمكن تصنيف خمسة مستويات لجودة الخدمات المصرفية يمكن تحديدها بالآتي       

 الجودة المتوقعة من العملاء والتي تمثل مستوى الجودة من الخدمات المـصرفية التـي    -1

  .الذي يتعاملون معهيتوقعون أن يحصلوا عليها من المصرف 

ما تدركه إدارة المصرف في نوعية الخدمة التي تقـدمها لعملائهـا    الجودة المدركة، وهي -2

  .حاجاتهم ورغباتهم بمستوى عال والتي تعتقد أنها تشبع

الخدمة المصرفية من موظفي المصرف والتي  الجودة الفنية، وهي الطريقة التي تؤدي بها -3

  .المقدمة  للخدمة المصرفيةتخضع للمواصفات النوعية
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والقدرة فـي اسـتخدام    الجودة الفعلية التي تؤدى بها الخدمة والتي تعبر عن مدى التوافق -4

 البنك من ويرفع موظف أساليب تقديم الخدمة بشكل جيد يرضي العملاء، أي بعبارة أخرى كيف

  .مستوى توقع العملاء للحصول على الخدمة المصرفية

ة للعملاء، أي مدى الرضا والقبول الذي يمكن أن يحصل عليه المـصرف  المرجو الجودة  -5

  )83 :2002صيام ،  (.تلقيهم لتلك الخدمات من عملائه عن

الضرورية التـي تمكنهـا مـن       ولتحسس الوجهة على المصارف التزود بالمعلومات              

نظر المصرف، من وجهة  معرفة مستوى الخدمات المقدمة لعملائها من وجهة نظرهم، وليس

من خلال تحسين نوعية  للتمكن من اتخاذ كل ما هو ضروري لتلافي النواقص ومعالجة الخلل

احتفاظ المـصارف بعملائهـا    الخدمات وترشيد القرارات التي تتخذها الإدارة، بما يساهم في

 .كإيجابية على مجمل أداء البنو الحاليين، وجذب عملاء جدد، مع ما يؤدي إليه ذلك من نتائج

  )12 : 2005الطالب، (

  

  قياس جودة الخدمات المصرفية2.7 
  

التي تقدمها المؤسسات المالية ، فقد نذهب يومـاً   تزداد الحاجة يوما بعد يوم للخدمات         

ونخرج بانطباع رائع عن تلـك الخـدمات التـي     لأحد المصارف للحصول على خدمة معينة

هذا الانطباع الذي نخرج به يعكس مدى مـا    إن،يقدمها المصرف ، وقد يحدث العكس تماماً

نتحدث عن النظريـات العلميـة   ومن خلال هذا الأمر يمكن أن  ،توليه الإدارة لمعايير الجودة  

مع الإشارة إلى المعايير العلمية المـستخدمة   التي استخدمت لقياس جودة الخدمات المصرفية ،   

عقلياً فحسب بـل عـاطفي    دة ليست مفهوماً أن الجوالقول  ويمكنفي تطبيق معايير الجودة ،

رضـا،  موظفـون أكثـر   رضـا، و أكثر  عملاء :أيضاً ، والاستعانة بها لتحسين الأداء يعني
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 أما المعايير العالمية، استمرارية على المدى البعيد، مبيعات وأرباح وحصة أكبر في السوقو

 المعلوماتو ،الزبائن والسوقو ، يالتخطيط الاستراتيج، و القيادة  : لقياس الجودة فهي كما يلي

نتـائج  و ، والخـدمات  ضمان جودة المنتجـات و ،وإدارتها تنمية الموارد البشريةو ، والتحليل

  )22 : 2007الشراح، .(الشركة

  
تستهدف تطبيق الجودة ونحـن      إن القيادة هي المعيار الأهم في جميع النظريات التي                 

لذا توجب علينا أن نـشير هنـا   ، بالقيادة  فادها أن الجودة تبدأبذلك نستند إلى حقيقة هامة ، وم

  .القادة إلى بعض الصفات التي يجب أن يتمتع بها

عظيمـة ورؤى   القيادة القوية إحدى مزايا المنشآت الناجحة ،التي يتمتع قادتهـا بأفكـار        

ظـام قيـادة فعـال      ن واضحة لقيادة منشآتهم لتتبوأ مركزاً مرموقاً من خلال التوجيه وتطوير         

الجـودة لا يـتم إلا    والمحافظة عليه مع عدم إغفال الجانب الإنساني للجودة حيث أن بلـوغ 

الجيدين هم الذين يملكـون   بالمزج بين احترام العمل ومراعاة مشاعر المستخدمين ، إن القادة

يـستخدمونها كمـا أن    الإحساس بالمرح ويملكون روح الدعابة ، ويعرفـون متـى وكيـف   

الإرشادات التي يقـدمونها   وسيهم يعتبرونهم قدوة لهم ولسلوكهم وأخلاقهم تأثير يفوق تأثيرمرء

تحقيق النجاح والرضا يعتمـد   أو النظام الذي يفرضوه عليهم ، في ضوء ذلك يمكن القول بأن

  )37 : 2002الطالب، (. والأخلاق على المبادئ" أساسا على تطوير السلوك ليصبح قائما

  
 لجميع الجهات سواء الخدميـة أو      " لحديث عن الجودة وكيفية تطبيقها أصبح مطلبا      إن ا        

 إذ تبين أن نسبة من يبحثـون  ، المستهلكون أكثر اهتماماً بالجودة قد بات والخ ،…الصناعية 

 ولهـذا  ، م1988 في سـنة  90-80م إلى 1979 في عام 40-30من  عن الجودة قد ارتفعت

 وينظر البـاحثون  ،وأن يدخلوها في مقاييسهم " حسبوا لها حساباي بات على رجال الأعمال أن
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 وتعبر وجهـة النظـر  . خارجية ،والداخلية النظر الالمصرفية من وجهة  في جودة الخدمات

واتجاهـاتهم   الداخلية عن موقف الإدارة ، فيما تعبر وجهة النظر الخارجية عن موقف العملاء

 تبني وجهـة  يمكنالحديث ،  فهوم التسويق المصرفيوبتطبيق م، إزاء ما يقدم لهم من خدمات

يكمن في إدراك العملاء ، ومن هنـا   النظر الثانية التي ترى أن مفهوم جودة الخدمة المصرفية

رضاهم وبين ما تراه إدارة المصرف على أنه  نجد التباين بين ما يراه العملاء على أنه مصدر

  )80 : 2005أبو معمر، ( . مصدر ذلك الرضا

 لا تختلف من مصرف إلى آخـر  - تقليدية كانت أم نمطيه -المصرفية  إن الخدمات         

عتبـر مـن   ت تيالإجرائية ، وقد تلغي النمطية إمكانيات التميز في الخدمة ال من حيث الطبيعة

التنافس، من هذا المنطلق برز مفهوم جودة الخدمة كمجال مـن مجـالات التمييـز     متطلبات

 هذا السياق مفاهيم مثل خدمـة العمـلاء ، سـرعة إنجـاز الخدمـة ،                 وظهرت في  النسبي،

الخ كمجالات للتمييـز فـي تقـديم    …السرية والأسلوب الذي تؤدي به الخدمة الخصوصية ،

البحوث إلى تحديد خمسة مستويات لجـودة الخدمـة   العديد من  ، ولجأت المصرفية الخدمات

  : المصرفية ، وهي

  . الجودة التي يرى العملاء وجوب وجودها ملاء وتتمثل فية من العـالجودة المتوقع  -1

  . الخدمية أنها مناسبة الجودة التي ترى إدارة المؤسسة -2

  . الجودة القياسية المحددة بالمواصفات النوعية للخدمة -3

  . الجودة الفعلية التي تؤدى بها الخدمة -4

  )33، 2007الشراح، (. الجودة المروجة للعملاء  -5

بعض النظريات العلمية لقياس جودة الخدمات المصرفية والتـي تعتمـد    من هنا برزت       

الخدمة  يرتكز هذا المدخل على أساس أن جودة:  حيثالمدخل الإتجاهي : هما مدخلين رئيسين
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بـادراك العميـل    له ، كما أنه يرتبط"  يتصل بالرضا ولكنه ليس مرادفا "تمثل مفهوماً إتجاهيا

بأهمية إدراك العملاء " ضمنيا  للخدمة المقدمة ، فبالرغم من أن الباحثين يعترفونللأداء الفعلي

ورضا العميل مفهوماً يختلـف عـن        لجودة الخدمة ، إلا أنهم يرون أن لكل من جودة الخدمة          

جودة الخدمة كما يقيمها ويدركها العملاء   والتفسير الشائع لهذا الاختلاف يتمثل في أن،الآخر 

عملية تقييم تراكمية بعيدة المدى ، أمـا الرضـا    أشكال الاتجاه الذي يعتمد عليهي شكل من 

ويرى باحثون آخرون أن العمـلاء يـشكلون   ،  الزوال  فأنه يمثل حالة نفسية عابرة وسريعة

" خبراتهم السابقة، ولهذا فأن هـذا الاتجـاه يتكيـف طبقـا     اتجاهاتهم إزاء الخدمة على أساس

وقد أكدت نتائج عدد مـن  ، خلال تعامله مع المؤسسة الخدمية  ه منلمستوى الرضا الذي حقق

 الأداء الفعلي للخدمة المدركة من العملاء كمقياس لجـودة الخدمـة   الدراسات كفاءة استخدام

  )18 : 2002الطالب، (.

  
يقوم على أسـاس أن الفـرق بـين     يالذ : الفجوة نظرية  دخل         والمدخل الأخر هو م

الخدمة وبين إدراكا تهم الفعلية لها يحدد مستوى جودة الخدمة ، وعليـه   ء بشأنتوقعات العملا

 ــالخدمة يتحدد بالفرق بين الخدمة المتوقع ودةـفأن مستوى ج الأداء ( دركة ـة والخدمة الم

آخر أن جودة الخدمة تعني مسايرة توقعات العملاء والارتقـاء إليهـا بـشكل     بمعنى) الفعلي 

 إحدى الدراسات الشاملة أن جودة الخدمة المدركة تتحرك على مـدى            أوضحت  وقد ،مستمر  

 وبناء عليه فأن جودة الخدمة تقاس على النحو. الجودة المثلى إلى الجودة المقبولة يتراوح بين

  : التالي

فأن جـودة الخدمـة   )الفعلي  الأداء( إذا كانت الجودة المتوقعة أكبر من الخدمة المدركة   -1

  . ضيةتكون أقل من مر
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  . مساوية لجودة الخدمة المدركة فأنها تكون مرضية إذا كانت الجودة المتوقعة  -2

الجودة المدركة ، فأن جودة الخدمة تكـون أكثـر مـن     إذا كانت الجودة المتوقعة أقل من -3

  )52 : 2007الشراح،  (.على المدى المحدد مرضية وتتجه نحو الجودة المثالية

البنوك تكمن في تقييم مخاطر السوق،       ياس جودة الخدمات المقدمة من    أهمية ق           وتأتي  

الموقع التنافسي في بيئتها بهـدف مـساعدة تلـك     ولكي تتمكن الإدارة بشكل عام من معرفة

خدماتها، بهدف زيادة حصتها السوقية، والتي تقـود إلـى    الإدارة على الانطلاق لرفع مستوى

  )340 :1999الحداد ،  (.تعظيم ربحيتها خاصة

  

  

  جودة الخدمات المصرفية الفلسطينية  2.7 
  

 حيـث  المعاصر؛ الفلسطيني المصرفي الجهاز ميلاد الماضي القرن من الأخير العقد      شهد

 العـسكري  الاحـتلال  حقبـة  نهايـة  في والقطاع الضفة في يعملان فقط مصرفين كان هناك

 المحدود فلسطين بنك وهما مباشرة، لوطنيةا السلطة سبقت التي الفترة وهي الإسرائيلي المباشر،

 الضفة في افتتاحه أعيد الذي عمان القاهرة وبنك م، 1981 سنة افتتاحه أعيد الذي قطاع غزة في

  ).117   2003:عاشور،() م1986( الغربية سنة

 
 النقـد  سـلطة  إلـى  ملحوظٍ، فبالإضافة بشكلٍ وفروعها المصارف أعداد تطورت وقد         

 الـضفة  وقرى مدن منتشرة في فرعا 126 بلغت فروع بشبكة مصرفًا 23 تأسيس تم يةالفلسطين

 المـصرفية  الخـدمات  جميع فلسطين في العاملة المصارف م، وتقدم 2002 سنة حتى والقطاع

 القـروض  وتقـديم  المختلفة، بالعملات ولأجل جارية من حسابات العالم مستوى على المعروفة
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 وكـذلك  إسلامية، مصرفية وخدمات المصرفية، لمستندية والكفالاتا والاعتمادات والحوالات

 المنافـسة  جعل وهذا المصرفية، الخدمات من ذلك وما إلى الإنترنت، عبر المصرفية مات الخد

 بـين  عـددها  فـي  تختلف تكاد لا المصرفية أن الخدمات حيث المصارف؛ هذه بين قوية تبدو

 المصارف هذه تقدمها التي الخدمات وجودة  نوعيةمجال في التميز مجال ويبقى وآخر، مصرفٍ

 )2 : 2005، روادي وعاشو.(لعملائها

  
  إلى1991 سبتمبر المبادئ إعلان وتوقيع 1991 عام أكتوبر مدريد مؤتمر عقد أدى          لقد

انطلاقـة   نقطـة  1994 عام اعتبر حيث الفلسطيني المصرفي الجهاز في جوهري تغيير حدوث

 البنـوك  تفلسطينياً، حيـث بدأ مرة ولأول الفلسطيني المصرفي الجهاز صبحأ حيث حقيقية، 

العربية والفلسطينية والأجنبية تستثمر أموالها في فروع مصرفية لها في فلـسطين ، وأخـذت             

هذه المصارف والبنوك تعد الرافد الحيوي لاقتصاد فلـسطين استثمــاراً ومـنح مـشاريع               

: 2002 معمـر،  أبـو  (س مشاريـع ودعم أخرى قائمـة استثمارية ، وتغطية مشاريع وتأسي

19(  

  
       تسعى البنوك العاملة في فلسطين باستمرار إلى تحقيق الجودة في الخدمات المـصرفية             

لعملائها ، وذلك في إطار تحقيق التنافس في اجتذاب أكبر قدر من العملاء والزبـائن، وهـذه                

رقـم   قانون المصارفا وأعمالها المصرفية وفق البنوك العاملة في فلسطين تلتزم في خدماته

  .2001لعام 
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   الميزة التنافسية في الخدمات المصرفية2.8
  

         سعت المصارف والبنوك العاملة في فلسطين ومنـذ تأسيـسها إلـى تحقيـق أعلـى       

مستويات الجودة في الخدمة المصرفية من أجل استقطاب أكبر عدد ممكن من الزبائن ، وذلك               

تحقق ميزة تنافسية ، أخذت هذه المصارف تركز على العميل ، وتحقق له أعلـى مـستويات                 ل

الطموح المدرك والمتوقع أن تؤديه له في ظل العالم المتغير والذي يشهد تطورا متسارعاً في                

مجال تقديم الخدمات ، وبات تقديم الخدمة الجديدة والمستحدثة غاية تسعى إليها جميع البنـوك               

  . الفلسطينية ، سواء أكانت من أصل عربية أو أجنبي ، أو فلسطيني والمصارف

       وبدأت هذه المصارف تسعى دوماً إلى تحقيق مراكز القوة التي تجعلهـا الرائـدة فـي                

استقطاب الزبائن والعملاء ، وتبحث عن مواطن الضعف وتحاول تجنبها والابتعاد عنها حتـى    

بائن والعملاء ، وبدأت بتطوير استراتيجيات وآليـات عمـل      لا تكون ميزة منفرة منها لدى الز      

ير الإقبال على التعامـل معهـا ،      ستحقق لها هدفها في إرضاء الزبائن ، وكذلك في تسريع وت          

وأخذت هذه المصارف توفد موفدين من قبلها إلى خارج الوطن للتعرف على المتغيرات فـي               

  .تنفيذها في فروعها السياسات المصرفية العالمية من أجل اجتلابها و
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  المبحث الثاني 2.9
  :  الدراسات السابقة 

  
        لقد تعددت الدراسات العربية والأجنبية حول الخدمات المصرفية في البنوك ، وكـذلك             

الميزة التنافسية الناتجة عن هذه الخدمات المصرفية ، وقد ناقشت هذه الدراسات في معظمهـا               

لبنوك في الخدمات المصرفية على الميزة التنافسية، كما ناقشت سـبل           أثر الجودة التي تقدمها ا    

وأسس قياس الجودة في الخدمات المصرفية، وكذلك مدى تطبيقها في البنوك من وجهات نظر              

  : مختلفة ، وهي على النحو التالي 

  
  : الدراسات العربية : أولاً 

  
ء البنـوك حـول الخـدمات    استطلاع لرأي عمـلا "  بعنوان )1998 كوكالي، (:  دراسة-1

  "المصرفية التي تقدمها البنوك العاملة في أراضي السلطة الوطنية الفلسطينية

  
 تقـدمها  التي الخدمات مستوى عن رضا العملاء          هدفت هذه الدراسة إلى قياس مدى

  .السلطة الفلسطينية مناطق في العاملة البنوك

  
اسة المـنهج الوصـفي التحليلـي، فـي اسـتنباط                  وقد استخدم الباحث خلال هذه الدر     

  .المعلومات والآراء حول آليات قياس جودة الخدمات المصرفية 

 
 توزيع خلال من الفلسطينية الأراضي في البنوك عملاء على الدراسة تمت هذه           لقد

 الـضفة  يف الأعمال الفلسطينيين ورجال العملاء من المكونة العينة أفراد على  استبانه 451

  .غزة والقدس وقطاع الغربية
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 التـي  عن الخدمات قليلا راضون البنوك عملاء من نسبة أن الدراسة أظهرت وقد           

 فلـسطين  في العاملة البنوك العربية خدمات مستوى أن الدراسة أظهرت كذلك البنوك، تقدمها

  الإسرائيلية البنوك تقدمها التي تلك من أقل

تدعيم القطاع المـصرفي    : لدراسة إلى مجموعة من التوصيات من بينها        وقد خلصت ا         

الفلسطيني، من خلال تقديم الأدوات التكنولوجية اللازمة، وتأهيـل العـاملين فـي الخدمـة               

  .المصرفية على كيفية تفعيل وتقديم الجودة في الخدمات المصرفية 

 
مصرفية التي تقـدمها البنـوك   قياس جودة الخدمات ال" بعنوان  )1998معلا، (دراسة  2- 

  "  .التجارية في الأردن

  

 البنـوك  تقـدمها  التي المصرفية جودة الخدمات قياس        هدفت هذه الدراسة إلى بهدف

  . الأردن في التجارية

        وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي ، في تحليل وجهات نظر العـاملين فـي           
  . في الأردن البنوك التجارية العاملة 

 
  مصرفًا19 عددها البالغ الأردن في التجارية البنوك عملاء على هذه الدراسة تمت        لقد

  . منها 627 إعادة تم استبانه 1000 توزيع خلال من

 الفعلي الأداء لمستوى التجارية المصارف عملاء تقييم أن إلى خلصت الدراسة وقد          

 المتوقعـة مـن   الجودة أن الدراسة أظهرت كذلك سلبيا، كان لهم المقدمة للخدمات المصرفية

 تلـك  تقـدمها  المـصرفية التـي   الخدمات في الأردن في العاملة التجارية المصادر عملاء
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 من أعلى المصارف من الخدمات المتوقعة جودة فإن ذلك إلى أضف . عالية كانت المصارف

 نتائج بين اختلاف أي يوجد لا أنه الدراسة تكذلك أظهر . البنوك تقدمها التي الفعلية الجودة

 باسـتخدام  القيـاس  نتائج وبين الفعلي الأداء مقياس باستخدام الخدمات المصرفية جودة قياس

 حيـث  ( المتوقعة والجودة الفعلية الجودة بين الفرق) الفجوة معمر، نظرية أبو مقياس فارس(

  .سلبية الحالتين كلتا في نتائج القياس كانت

    وقد خلصت الدراسة إلى مجموعة من التوصيات من بينها أنها جاءت تؤكـد علـى                    

ضرورة اعتماد الجودة في الخدمات المصرفية، وتبني الأسس والأنظمة التي تستطيع قيـاس             

  .جودة الخدمات المصرفية من خلالها النفاذ والوصول الأنظمة البنكية 

 التجارية المصارف مع العملاء تعامل دوافع ثرأ" بعنوان  2003 ): وجودة حداد( دراسة  3-
  " الأردن  في التجارية المصارف عملاء على ميدانية دراسة – لها ولائهم على درجة

 المـصارف  مع التعامل نحو العملاء دوافع            وهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على

 لها ولائهم درجة على للعملاء الديموغرافية العوامل تأثير ومعرفة مدى الأردن في التجارية

 البنك ومركزه سمعة الشخصية، الدوافع : حيث من المصارف تجاه الولاء تأثر درجة ومدى

 فـي  التجاريـة  المصارف عملاء على الدراسة تمت المصرفية، وقد خدماته وجودة المالي،

  .الأردن

لتحليل وجهـات نظـر     وقد استخدم الباحث خلال هذه الدراسة المنهج الوصفي التحليلي               

  .عملاء البنوك في الأردن ، وإجراء مقابلات شخصية معهم

 ولاء درجـة  فـي  إحـصائية  دلالة ذات اختلافات عدم وجود إلى الدراسة توصلت      وقد

 يوجد حين في العمل، وطبيعة التعليمي والمستوى الجنس إلى المصارف تعزى اتجاه العملاء

 أظهرت النتائج كما الشهري، والدخل والعمر الولاء درجة بين إحصائية دلالة اختلافات ذات

 العمـلاء  تـدعو  الشخصية التي الدوافع مجموعة بين إحصائية دلالة ذات علاقة وجود عدم
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 سـمعة  بـين  إحـصائية  دلالة علاقة ذات ووجود الولاء درجة وبين المصارف مع للتعامل

  .العملاء ءولا وبين خدماته المصرفية وجودة المالي ومركزه المصرف

أن البنـوك ينبغـي أن تـسعى        :       وخلصت الدراسة إلى عدد من التوصيات من بينهـا          

باستمرار إلى المحافظة على السمعة المالية ، وجودة الخدمات المصرفية التي يقدمها البنك من              

  . اجل جذب الزبائن لهذا البنك

ثرة فـي جـودة الخـدمات    دراسة العوامـل المـؤ  " بعنوان  2004) :المبيرك (دراسة  -4
  "المصرفية النسائية في المملكة العربية السعودية

تهدف هذه الدراسة إلى معرفة العوامل المؤثرة علـى جـودة الخـدمات المـصرفية                       

و لتحقيق هذا الهـدف فقـد تـم الاسـتعانة بمقيـاس             . النسائية في المملكة العربية السعودية    

SERVPERF الذي طوره العالمان Cronin and Taylor 1992   حيث تم اسـتخدامه فـي 

 اسـتبيان علـى     500تـم توزيـع     . استطلاع ميداني شاركت فيه عميلات القطاع المصرفي      

من مجموع الاسـتبيانات    % 67عميلات البنوك في منطقة الرياض، و بلغت نسبة الاستجابة          

  .اده الخمسةوقد أثبت المقياس مستوى ثبات مقبول و تناسق داخلي جيد لأبع. الموزعة

وقد استخدم الباحث خلال هذه الدراسة المنهج التطبيقي ودراسـة الحالـة ،  ودراسـة                      

المتغيرات الجودة من خلال مقياس ، وكذلك تحليل وجهات نظر العينة من خـلال اسـتطلاع                

  .وزع عليهم حول موضوع الدراسة 

لجودة الكلية للخدمـة المـصرفية             وقد أشارت نتائج البحث إلى الانطباع الإيجابي عن ا        

النسائية في المملكة كما عبرت عنه المشاركات في الدراسة، أما من حيـث علاقـة الأبعـاد                 

الخمسة والمكونة لمقياس جودة الخدمة المصرفية مع الجودة الكلية للخدمـة المـصرفية فقـد            

مقيـاس بمـستوى   أسفرت النتائج عن وجود علاقة ارتباط طردية بين أربعة من أبعاد هـذا ال          

الجودة الكلية للخدمة المصرفية تتمثل في الملموسة والاستجابة والاعتماديـة والتعـاطف، و              
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أخفق المقياس في إظهار علاقة ذات دلالة إحصائية للأمان علـى الجـودة الكليـة للخدمـة                 

  .المصرفية

وخلصت الدراسة إلى مجموعة من التوصيات من بينها ، ضـرورة تطـوير المـصارف               

النسائية بكل ما يتلاءم مع متطلبات الجودة ، وتحقيق الأمـان المـصرفي للعمـيلات ، كمـا                 

  .أوصت بتفعيل البرامج الإدارية التي تعمل على تحقيق الجودة الشاملة في الخدمة المصرفية

قياس جودة الخدمات التي يقدمها بنك فلـسطين   "بعنوان  )2005 شعشاعة، (–  دراسة -5
  " نظر عملاء البنكالمحدود من وجهة

       هدفت هذه الدراسة إلى قياس الخدمات التي يقدمها بنك فلسطين المحدود مـن وجهـة               

 )SERVQUAL( مقياس منظرية الفجوة باستخدانظر عملاء البنك، وقد استند الباحث إلى  

عميل من عملاء البنك موزعين أيضاً علـى جميـع   ) 1249(، وقد تم استقصاء     لقياس الجودة 

  .ات العملاء فئ

وقد استخدم الباحث خلال هذه الدراسة المنهج الوصفي التحليلي لتحليل وجهات نظر                     

عملاء البنوك في فلسطين ، وإجراء مقابلات شخصية معهم وسؤالهم حول موضوع الدراسـة         

.  

ياً وجيداً ،              أشارت نتائـج الدراسة إلى أن تقييم العملاء لجودة الخدمات الفعلية ايجاب          

إلا أنه لا يصل إلى مستوى توقعاتهم ، مما يعني أن هناك فرص لتحـسين وتطـوير جـودة                   

الخدمات المقدمة في البنك ، كما أشارت نتائج الدراسة إلى أن العملاء يعطون أهميـة نـسبية           

 ـ                 د أكبر لبعد الاعتمادية عند تقييمهم لجودة الخدمات المقدمة ، وجاء في المرتبـة الثانيـة بع

الاستجابة، ثم بعد الثقة ، ثم التعاطف ، وأخيراً العناصر الملموسة ، كما أشارت نتائج الدراسة                

إلى تأثير متغير عدد مرات التعامل على تقييم العملاء لمستوى جودة الخدمات المقدمة ، بينما               
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ات لم يوجد هذا التأثير بالنسبة لمتغير عدد المصارف المتعامل معهـا أو متغيـر عـدد سـنو       

  .التعامل

      وقد خلصت الدراسة إلى مجموعة من التوصيات من بينها أنه يمكن تطبيق إدارة الجودة              

الشاملة في مصرف فلسطين المحدود إذا تضافرت جهـود الإدارة والعـاملين فـي تحقيـق                

  . متطلبات هذه الجودة في العمل المصرفي 

في البنوك الإسلامية ات المصرفية   قياس جودة الخدم  " بعنوان   )2005الطالب،  ( دراسة   -6
  "في الملكة الأردنية الهاشمية

هدف هذا البحث إلى معرفة آراء وتوجهات عملاء البنوك الإسلامية العاملة في الأردن                    

وذلك باستخدام خمسة متغيرات تعبر عن أبعاد الخدمات من وجهـة نظـر العمـلاء والتـي                 

  .ية الإسلامية في الأردن استخدمت في قياس جودة الخدمات المصرف

وقد استخدم الباحث خلال هذه الدراسة المنهج الوصفي التحليلي لتحليل وجهات نظـر                    

وتوجهات عملاء البنوك الإسلامية في الأردن ، وإجراء مقابلات شخـصية معهـم وسـؤالهم     

  .حول موضوع الدراسة 

 الانطبـاع الإيجـابي عـن جـودة      إلـى احثوقد أشارت النتائج التي توصل إليها الب          

أمـا  . الخدمات المصرفية الإسلامية في مجال الجوانب المادية الملموسة والاستجابة والتعاطف  

في مجال الاعتمادية والأمان فلم تكن بالدرجة التي ترضي العملاء عينة البحث مما يدل على                

  .ال تقديم الخدمة ـتين في مجأن البنوك الإسلامية يقع على عاتقها العمل لتحسين هاتين الناحي

وعلى ضوء هذه النتائج يمكن اقتراح عدد من التوصيات التي يمكن الاخد بهـا لرفـع                      

ضـرورة الاسـتعانة    :منهـا كفاءة وتحسين الخدمات التي تقدمها البنوك الإسلامية الأردنيـة        

تدعي اخذ وجهات نظر    بالأساليب والتوجهات التسويقية الحديثة في التعامل مع العملاء التي تس         
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العملاء بنظر الاعتبار لتطوير الخدمات المصرفية الإسلامية التي تقدمها البنـوك الإسـلامية             

  .الأردنية

 العاملة البنوك في المصرفية الخدمة جودة قياس" بعنوان  )2005أبو معمر ، ( دراسة -7
  " غزة قطاع في

 التـي  المـصرفية  الخدمة جودة قياسل المقاييس أفضل على للتعرف الدراسة هذه      هدفت

 الخدمـة  لجودة المختلفة للأبعاد النسبية الأهمية ومعرفة غزة قطاع في العاملة تقدمها البنوك

 ونيـة  الرضـا  من وكل المصرفية الخدمة جودة بين العلاقة اختبار بالإضافة إلى المصرفية

 ) مقـدارها  غزة قطاع في ةالعامل البنوك عملاء من على عينة الدراسة اشتملت ولقد الشراء

  . مفردة ( 166

         وقد استخدم الباحث خلال هذه الدراسة المنهج الوصفي التحليلي لتحليل وجهات نظر            

  .العاملين في البنوك  ، وإجراء مقابلات شخصية معهم وسؤالهم حول موضوع الدراسة 

 العمـلاء  رضا بين حصائيةإ دلالة ذات قوية علاقة وجود الدراسة          وأوضحت نتائج 

  .المقدمة المصرفية وجودة الخدمة

 مـصرفية  خدمـة  تقديم أجل من العميل تفهم توقعات ضرورة إلى الدراسة        وخلصت 

 العمـلاء  وإدراك المصرفية جودة الخدمة قياس أن إلى بالإضافة لديهم الرضا وتحقيق أفضل

 أن إلـى  المصرفية ، وخلصت أيضا اتالخدم جودة وتحسين لتطوير الرئيس المدخل هو لها

 تقيـيمهم  علـى  أساس بشكل يعتمد زيادة ولائهم وأن البنوك مع التعامل في العملاء استمرار

  .لهم المقدمة المصرفية الخدمة لجودة

 فـي  العاملة فالمصار  تجودة خدما تقييم" بعنوان ) 2005: وادي وعاشور( دراسة -8
  ) الجامعات في عاملينال(العملاء  نظر من وجهة غزة قطاع
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 العاملة فالمصار تقدمها التي المصرفية الخدمات جودة تقييم إلى البحث هذا يهدف          

 الفجـوة  نظرية بتطبيق وذلك ،)الجامعات في العاملين(العملاء  من وجهة نظر غزة قطاع في

 الخدمـة  جـودة  تقييم محاولة على الدراسة مشكلة تقوم حيث الجودة؛ مقياس لقياس باستخدام

 خدمـة  مـن  العمـلاء  يتوقعه ما بين ما الفرق حيث من المقدمة؛SERVQUAL المصرفية

 .صـممه  الَّـذي  الاسـتبيان  باستخدام البحث بيانات جمع  وتم.فعلا يتلقونه ما وبين مصرفية

Parasuraman صالحة استبانه 280 جمع أمكن وقد استبانه؛ 500 توزيع تم وآخرون، وقد 

  . 56% سبةبن أي للتحليل

وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي الذي يعتمد على جمع المادة النظريـة                       

من المراجع والدراسات السابقة ، وكذلك تحليل وجهات نظر أفراد العينـة حـول موضـوع                

  .الدراسة 

 أبعـاد  جميع في فجوة هناك وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج من بينها أن         

 توقـع  وأن ) الاسـتجابة  الاعتماديـة،التعاطف،  ، الأمان الملموسة، العناصر(الخمسة الجودة

 على يدل مما المصرفية المقدمة الخدمات من حقيقة يدركونه مما أعلى الجامعات في العاملين

  .المصرفية الخدمات لتحسين مجالا هناك أن

ن بينها تطوير النظام المـصرفي فـي              وخلصت الدراسة إلى مجموعة من التوصيات م      

قطاع غزة كي يتماشى مع متطلبات الجودة الشاملة في الخدمات المصرفية ، وكذلك تحقيـق                

 .الميزة التنافسية 

  
أثر التسويق الداخلي وجودة الخدمات في رضـا        " بعنوان  ) 2006: الجريري: ( دراسة -9

 "المصارف اليمنية الزبون دراسة تطبيقية في عينة من
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        وأجريت هذه الدراسة في القطاع المصرفي اليمني وهدفت لقياس اثر التسويق الداخلي            

اسـتمارة   ) 78(وجودة الخدمات في رضا الزبون ولتحقيق أهداف هذه الدراسة تـم توزيـع              

استمارة استبيان تم توزيعهـا   ) 95( استبيان على عينة من موظفي المصارف، بالإضافة إلى        

  .زبائن المصارف اليمنية على عينة من 

          وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي الذي يعتمد على جمع المادة النظريـة             

من المراجع والدراسات السابقة ، وكذلك تحليل وجهات نظر أفراد العينـة حـول موضـوع                

  .الدراسة 

  : وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها

  ارتباط بين التسويق الداخلي وجودة الخدمات  أن هناك علاقة -

   إن للعلاقة بين التسويق الداخلي وجودة الخدمات اثر في رضا الزبائن -

   أن هناك علاقة ارتباط قوية بين جودة الخدمات ورضا الزبائن -

 أن نقطة الانطلاق للوصول إلى جودة الخدمات ونيل رضا الزبائن تبدأ من التركيـز علـى         -

عمليات الداخلية في جميع أقسام المصرف لكي تضمن تسليم خدمات عاليـة الجـودة           تحسين ال 

  . للزبائن 

  : وخرج الباحث بجملة من التوصيات من أهمها  

 ضرورة أن تعمل المصارف على إتباع الأساليب العلمية في عملية اختيار الأفـراد لـشغل             -

ة علـى التطـوير واسـتخدام التقنيـات       الوظائف الشاغرة فيها، واختيار الكوادر الشابة القادر      

  المصرفية الحديثة ومواكبة التطور في العمل المصرفي على المستوى العالمي 
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 ضرورة الاهتمام من إدارات المصارف باتجاه دعم فرص الإبداع والابتكار من العـاملين              -

ر ايجابي على   عند ممارسة مهامهم الوظيفية ذات الصلة بمشاكل الزبائن لما لهذه العملية من اث            

  . جودة الخدمة 

 أن تعمل المصارف باتجاه تطبيق برامج الجودة الشاملة نظراً لما لها من دور فاعـل فـي                  -

  . كما تعد نقطة مهمة في سبيل نيل رضا الزبائن , تطوير الخدمات المصرفية وتحسين جودتها

علـى   ضرورة إجراء المسوحات الدوريـة المـستمرة فـي أوسـاط الزبـائن للتعـرف                 -

 التي يرغبون فيها ، وقياس مستوى رضاهم عن الخدمات المقدمة مـن المـصارف         الخدمات

بغية العمل على تحسين مستوى جودة الخدمات وزيادة درجات الرضا لدى هـؤلاء الزبـائن               

  .عنها 

  
التسويق المصرفي الالكتروني والقدرة التنافسية   " بعنوان  ) 2007: إسماعيل  ( دراسة   -10

  " ردنية للمصارف الأ
  

        هدفت هذه الدراسة  إلى  قياس القدرة التنافسية للمصارف الأردنية ودورها في تبنـي               

ميزة تنافسية من خلال التركيز على الخدمات المصرفية الإلكترونية المرافقة باعتبارها حقـلا             

عاملـة فـي   من حقول المعرفة التسويقية الحديثة، ، وقد تم دراسة جميع المصارف الرئيسية ال       

مصرفا، حيث تم دراسة جميع هذه المصارف بطريقـة المـسح           ) 16(الأردن والبالغ عددها    

  .الشامل

وقد استخدم الباحث المنهج المسحي الشامل  الذي يعتمد على جمع المادة النظرية من                       

المراجع والدراسات السابقة ، وكذلك تحليل وجهات نظر العـاملين فـي المـصارف حـول                

  .وع الدراسةموض
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     وقد توصل الباحث إلى أن غالبية المصارف الأردنية تعتمد مواقع إلكترونية خاصة بهـا              

على شبكة الإنترنت للتعريف بنفسها والفروع التابعة لها إضافة إلى تعريف العملاء بخـدماتها          

 على بعـض    التقليدية والإلكترونية المتواضعة والتي ما زالت في بداية الطريق والتي تقتصر          

البطاقات البلاستيكية الإلكترونية، البنك الناطق، البنك الخلوي، الصراف الآلـي والحـوالات            

  .  السريعة

  
     وقد خلص الباحث إلى عدد من التوصيات والتي من أهمها أن بإمكان البنوك الأردنية أن               

 ـ              تخدام الوسـائل   تتنافس فيما بينها على المستوى المحلي من خـلال الميـزة التنافـسية باس

الإلكترونية لخدمة عملائها والتوسع فيها لتنافس المصارف الأردنيـة معـاً علـى المـستوى               

الإقليمي من خلال الميزة النسبية بتقديم خدمات متكاملة، حيث أن ثورة الاتصالات جعلت من              

الخدمات المصرفية الإلكترونية أمراً حتميا سيفرض نفسه فـي تحديـد مـستقبل المـصارف               

  .تطورهاو

  
الخـدمات    كفـاءة سياسـات وبـرامج تـسويق    ييمتق" بعنوان ) 2007: عيد (دراسة -11

  "المحدود دراسة حالة بنك فلسطين: المصرفية في البنوك التجارية بقطاع غزة 
  

الخدمات المصرفية التـي تقـدمها البنـوك     هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على نشأة        

حالة بنك فلسطين المحدود من حيث النشأة  شكل عام ، وكذلك دراسةالتجارية في قطاع غزة ب

. السياسات والبرامج التسويقية المتبعـة فـي البنـك    والأهداف والنظام الداخلي للبنك، وكذلك

وتحتوي هـذه الدراسـة   . فلسطين المحدود بشكل خاص والخدمات المصرفية التي يقدمها بنك

، ويعرض الفصل ) المقدمة(الإطار العام للدراسة  يتحدث الفصل الأول عن: على ستة فصول
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وأهميته، ويتناول الفصل الثالث نـشأة الجهـاز المـصرفي           الثاني تعريف التسويق المصرفي   

الفصل الرابع دراسة في واقع بنك فلسطين المحدود ، ويبـين   الفلسطيني وتطوره ، كما يتناول

ا الباحث في الدراسة، ويحتـوي الفـصل   الميدانية التي اتبعه الفصل الخامس أسلوب الدراسة

ولتحقيق أهداف الدراسة وللتحقق من فروضـها اسـتخدم   . والتوصيات  السادس على النتائج

التوزيـع التكـراري   . 2. الجداول والأعمدة البيانيـة . 1: الإحصائية التالية الباحث الأساليب

  . اختبار مربع كاي. 5. الوسيط. 4. النسب المئوية .3 .للإجابات

) دراسة حالة بنك فلسطيـن المحـدود  (         وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي     

الذي يعتمد على جمع المادة النظرية من المراجع والدراسات السابقة ، وكذلك تحليل وجهـات              

  .نظر العاملين في البنك 

تعامل غالبية أفراد العينة ي. 1: يلي النتائج ، أهمها ما وتوصلت الدراسة إلي كثير من         

أشار العملاء في الدراسـة إلـى أن التخطـيط العلمـي     . 2. وطني مع بنك فلسطين لأنه بنك

أكد عملاء بنـك فلـسطين أن قلـة    . 3. المركز التنافسي للبنك للخدمات المصرفية يؤثر على

. 4.  في البنكجانب البنك تؤثر على السياسات التسويقية المتبعة الاهتمام ببحوث التسويق من

عملاء البنك أن الحد الأدنى لتكلفة الحساب الجاري في البنك هي نـسبة   بين القسم الأكبر من

الدراسة بأن عملاء بنك فلسطين يرون أن البنك لا يقوم بأية دراسات عنـد   كشفت. 5. مقبولة

 الاتجـاه  أشار العملاء إلى أن سبب اقتناعهم للتعامل مع البنـك هـو  . 6. جديد له إنشاء فرع

  . للتعامل مع البنك الشخصي

  
فلـسطين أن   على بنـك . 1: وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من التوصيات كان أهمها       

الخـدمات   يأخذ في اعتباره أن الهدف الأساسي للبنك هو تحقيق رضا العمـلاء عـن جـودة   
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تكـون تابعـة     ،قيام البنك بإنشاء إدارة تسويق مصرفي مـستقلة . 2. المصرفية التي يقدمها

التسويقية،وتكون تابعة لإدارة  إنشاء وحدة تنظيمية للدراسات والبحوث. 3للمدير العام مباشرة 

والبحوث التي يحتاج لها البنـك بـصورة    التسويق المصرفي، وذلك من أجل القيام بالدراسات

 ـ   العمل على نشر الوعي المصرفي بين. 4. مستمرة ل جمهور المتعاملين مع البنـك فـي ك

  . فروعه

  
 على الخدمة جودة لتطبيق الوسيط الأثر استكشاف" بعنوان ) 2007:عكروش( دراسة -12

 "الأردن في البنوك مديري نظر وجهة من ميدانية  دراسة:والأداء الخدمة جودة بين العلاقة

  
 الخدمـة  جـودة  تطبيـق  لمتغيـرات  الوسـيط  الأثر اختبار إلى الدراسة هذه تهدف         

 غـرض  ولتحقيـق  .الأردن في البنوك والأداء في الخدمة جودة بين العلاقة على المصرفية

 يتكون لجودة الخدمة نموذج لاختبار الكمي المنهج على تعتمد علمية منهجية تصميم تم البحث،

 .البنوك في والأداء تطبيقها على المؤثرة والعوامل الخدمة، جودة أبعاد :وهي أجزاء ثلاثة من

 في العاملة للبنوك الرئيسية الإدارات في العاملين البنوك مديري من البحث اتتجميع بيان وتم

  .الأردن

 الخدمـة  جـودة  أبعـاد  بين وهامة إيجابية علاقة أن هناك إلى الدراسة نتائج وتشير         

 .البنوك أداء على الجودة الفنية من أكبر أثر لها الوظيفية الجودة وأن البنوك، وأداء المصرفية

 علـى  وسـيط  تأثير لها الخدمة جودة تطبيق متغيرات أن هو الدراسة هذه نتائج أهم أحد إن

 الخدمـة  جـودة  تطبيق متغيرات تأثير أن الدراسة وبينت .والأداء الخدمة جودة العلاقة بين

 العلاقـة  على تأثيرها من أقوى البنوك وأداء الجودة الفنية بين العلاقة على وسيطة كمتغيرات

 وسـيط  أثـر  التنظيمية لها العوامل إن الدراسة بينت كما .البنوك وأداء الوظيفية الجودة بين
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 لهـا  التنظيمية العوامل أن كما .للبنوك المالي والأداء الوظيفية الجودة بين العلاقة على جزئي

 الوسيط العامل لهذا بينما للبنوك المالي والأداء الفنية الجودة بين العلاقة جزئي على وسيط أثر

 الدراسة وبينت .العملاء بمقاييس مقاسا ءالفنية والأدا الجودة بين العلاقة على كلي وسيط ثرأ

 وجد بينما الوظيفية والأداء الجودة بين العلاقة على جزئي وسيط أثر لها التسويقية القدرات أن

 بينـت  وأخيـرا  .البنـوك  وأداء الفنية الجودة بين العلاقة على كلي وسيط تأثير المتغير لهذا

 .والأداء الوظيفيـة  الجـودة  بين العلاقة على جزئي وسيط أثر لها البنك أن صورة الدراسة

 والأداء الفنيـة  الجودة بين العلاقة على كلي أثر وسيط لها البنك صورة أن الدراسة ووجدت

 اسامق والأداء الجودة الفنية بين العلاقة على جزئي وسيط أثر المتغير لهذا بينما للبنوك المالي

 تـسويق  بحقـل  المعرفـة  في ومساهمته البحث استنتاجات بيان تم وأخيرا .العملاء بمقاييس

 :الدالة  الكلمات.للبنوك التوصيات وبعض مستقبلية بحث وأفاق محدداته إضافة إلى الخدمات

 البنـوك،  الخدمة، جودة تطبيق الوسيطة، المتغيرات الوظيفية، الجودة ، الأداء الخدمة، جودة

  .ردنالأ

  
 الابتكـار التـسويقي ودوره فـي تحقيـق الميـزة       " بعنوان  ) 2009: وعيس( دراسة   -13

  .دراسة ميدانية لعينة من المصارف اليمنية ..التنافسية
  

تهدف إلى تبين الدور المؤثر الذي يؤديـه الابتكـار التـسويقي فـي تحقيـق الميـزة                      و

ار في الخدمات المصرفية، والابتكار فـي      للمصارف اليمنية، وذلك من خلال الابتك        التنافسية

أسعار الخدمات المصرفية، والابتكار في الترويج للخدمات المصرفية، والابتكار في التوزيـع            

  . للخدمات المصرفية
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وقد جمعت البيانات المتعلقة بالدراسة الميدانية من خلال مجتمع الدراسة المتمثل فـي                     

 سبعة عشر مصرفا، في حين أن عينة الدراسة تمثلت في سـتة      المصارف اليمنية البالغ عددها   

  .مصارف يمنية توجد مكاتبها الرئيسية في مدينتي صنعاء وعدن

  
واعتمد الباحث على أسلوب المنهج الوصفي التحليلي في عمليـة جمـع المعلومـات مـن                  

لعـاديين، عـن    المديرين العامين ونوابهم، وكذلك من مديري الإدارات والأقسام، والموظفين ا         

طريق الاستبيان الذي صمم على أنموذج مقياس ليكرت الخماسي، وفي النهاية جرى تحليلهـا              

  spssباستخدام البرنامج الإحصائي 

  
  :وخلصت الدراسة إلى النتائج التالية

توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين الابتكار في الخدمات المصرفية وبـين تحقيـق                -

  .ة الميزة التنافسي

توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين الابتكار في أسعار الخدمات المـصرفية وبـين                -

  . تحقيق الميزة التنافسية 

 توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين الابتكار في الترويج للخدمات المصرفية وبـين               - 

  .تحقيق الميزة التنافسية

  :ت أهمها بجملة من التوصيالباحثوخرج ا         

العمل على إيجاد نظام للاستخبارات التسويقية، تكون من مهمة هذا النظام متابعة الأفكـار               -

الجديدة في المجالات التسويقية بهدف الاستفادة في ابتكار خـدمات جديـدة وطرحهـا قبـل                

  . المنافسين
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ستوى دخله  العمل على إيجاد دائرة للمعلومات التسويقية تتضمن معلومات عن العميل وم            - 

ووضعه الاجتماعي ومكان سكنه وعمره وحاجاته ورغباته من أجـل أن يبتكـر المـصرف               

  .خدمات تتوافق مع ذوق العميل أو المستفيد

  .إيجاد دائرة تعني بالابتكار داخل المصرف ويقع على عاتقها الابتكارات التسويقية  -

ويقي كجـزء مـن اسـتراتيجياتها       تبني الإدارات العليا في المصارف مفهوم الابتكار التس         -

  .وإيجاد البيئة التنظيمية لتنفيذه واستمراره

  

 :الأجنبية الدراسات :ثانيا
  
جودة الخـدمات  " بعنوان  ) Tyler, and Stanley, 1999( دراسة تيلر و ستانلي - 1

  "  التي تقدمها البنوك من وجهة نظر الشركات التي تتعامل مع البنوك التجارية
 

دفت هذه الدراسة إلى التعرف على جودة الخدمات التي تقدمها البنوك مـن وجهـة                       ه

   مقابلات عمل خلال من الدراسة تمت نظر الشركات التي تتعامل مع البنوك التجارية ، وقد

 لـه  ومعظمهـم  اقتصادية، قطاعات عدة وتمثل البنوك مع تتعامل تجارية شركة ( 16 )  مع

  .سنة27  إلى تصل طويلة ةفتر منذ البنوك مع علاقات

         وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي الذي يعتمد على جمع المـادة النظريـة              

من المراجع والدراسات السابقة ، وكذلك إجراء المقابلات مع أفراد عينة الدراسـة والتعليـق               

  .عليها 

 
 -:التالية النتائج إلى الدراسة خلصت            وقد
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ا مهم المصداقية متغيرات أن ثبت وقد : لمصداقية االمصرفية المقدمة الخدمة جودة لزيادة جد 

  .للزبائن

 
إلـى   البنوك مع تتعامل التي الشركات رغبات تقسيم إلى الدراسة خلصت فقد           كذاك

  تقليـل مثل المباشرة الخدمات في التقنية الخدمة وتتمثل ، وظيفية وخدمة تقنية خدمة : قسمين

 ( الـشركة  الزبون إلـى الرجوع دون الخدمة تقديم في والتوقيت بالخدمة المعرفة الأخطاء،

 الخدمة أما .قد تحدث التي الأخطـاء تصحيح عملية في التقليدي الروتين تقليل إلى بالإضافة

 فـي  بةالرغ الثقة، الشراكة، الخدمة، تقديم خلال البنك فعالية : مثل وظيفيه خدمة فهي الثانية

  .العالية معرفته العميـل وتقدير احتياجـات فهم إلى بالإضافة واكتمال، بأمانة الاتصال

     وقد أوصت الدراسة بمجموعة من التوصيات من بينها ، ضرورة تفعيل وتنشيط الأنظمة             

للأدوات الكفيلة بتحقق الجودة في البنوك التجارية كي تحقق الميـزة التنافـسية ، واسـتقطاب       

  .لاء للتعامل معها العم

اتجاهات العملاء نحو الجـودة  ) " Bahia and Nantal:2000( دراسة باهيا و نانتل -2
  " في الخدمات المصرفية في البنوك الكندية

  
        هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على اتجاهات العملاء في البنوك نحـو الجـودة فـي        

 تـم  اسـتبانه  360 توزيـع  خلال من الدراسة تمت الخدمات التي تقدمها البنوك الكندية، وقد

  استبانه 115 إرجاع تم وقد البنوك الكندية عملاء إلى بالبريد إرسالها

وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي الذي يعتمد على جمع المادة النظريـة مـن                   

  .المراجع والدراسات السابقة ، وكذلك تحليل وجهات نظرهم حول الموضوع
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      وقد توصل الباحث إلى أن هناك خلل وضعف في مقياس الجودة في الخدمات المصرفية              

التي تقدمها البنوك الكندية ، وضعف  إدراك العملاء لهذه الجودة في الأداء والخدمات في هذه                

  .البنوك 

  
 الخدمـة  لقيـاس  أنموذج اقتراح  من الاقتراحات منها ةإلى مجموع خلص الباحث     وقد 

 ، ،الملموس السعر ، ،الوصول والتأمين الفعالية : وهي أبعاد 6 من يتكون البنوك في مدركةال

    .المصداقية ، الخدمة محفظة

 
قيـاس جـودة الخـدمات    "بعنوان ) Lassar,& at al, 2000 (آخرون دراسة لاسر و-3

  "المصرفية في البنوك الدولية
ل والأسس التي يعتمد عليها قيـاس جـودة                  هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على السب      

 البنــوك  علـى استبانـه ( 300 ) توزيـع تم الخدمات المصرفية في البنوك الدولية ، وقد

  .الشمالية أمريكيا دول في هذه الاستبانات توزيع تم وقد الخاصة الملكية ذات الدولية

لى جمع المادة النظرية مـن      وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي الذي يعتمد ع              

  .المراجع والدراسات السابقة ، وكذلك تحليل وجهات نظر أفراد عينة الدراسة والتعليق عليها 

  
 والوظيفيـة  الفنيـة  بـالنواحي  المتعلقة الجودة أبعاد يقيس أنموذج خلص الباحث إلى وقد    

 المدركة الخدمة أبعاد أنموذج من العكس على موثوق بشكل العملاء يتنبأ برضا أن واستطاع

 الأخرى النماذج من تعقيدا أكثر الوظيفي الجودة أنموذج أن إلى خلصت الدراسة فقد كذلك ، 

 وحتـى  الرضـا  مقياس على دلالة ذي بشكل تؤثر الوظيفية أبعاد الجودة فإن العكس وعلى .

  . الموجه التقني المقياس على

  



50 

 بشكل يعتمدوا أن يمكن العالية الخدمة يذو المؤسسات عملاء       وخلص الباحث إلى  أن

 يحقـق  المدركـة  الجودة مقياس إن . الخدمة مقدمي بين للتمييز الجودة الوظيفية على مطلق

 والوظيفيـة  التقنية للجودة المشتركة الأهمية يحقق التعاطف وان بعض ، الأهمية ذات الدلالة

 فإن كذلك .والوظيفية )الفنية ( نيةالتق الجودة في عناصر يحتوي على التعاطف بعد فإن وعليه

 إلى أضف . الثلاثة الجودة بمقاييس تفاضلي بشكل تتنبأ جودة الخدمة أبعاد أن توضح النتائج

 مقـدم  بين بالعلاقة يتأثر وهذا والرضا الخدمة جودة بين وجود علاقة توضح النتائج فإن ذلك

   .بتأثير الجودة يتأثر الذي والعميل الخدمة

 
جودة الخـدمات المـصرفية فـي    " بعنوان ) Addams : 2000) Allred and دراسة-4

  " البنوك ومؤسسات الائتمان 
  

      وهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على جودة الخدمات المصرفية في البنوك ومؤسـسات             

الائتمان، ومحاولة التعرف على الفروق بين البنوك ومؤسسات الائتمان في تطبيـق الجـودة              

  اسـتبانه  143توزيع  خلال مـن الدراسة وقد تمت. الخدمة المصرفية المقدمة الشاملة في

  . الائتمان ومؤسسات البنوك على

وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي الذي يعتمد على جمع المادة النظرية مـن                    

لتعليق عليهـا  المراجع والدراسات السابقة ، وكذلك تحليل وجهات نظر  أفراد عينة الدراسة وا         

.  

  
 )  مــن  ( 11 ) في البنوك من أفضل الائتمان مؤسسات الباحث إلى أن  خلص ولقد       

 الاتصال، المجاملة، للخدمة، الدخول حرية المصرفية وهي الخدمة بجودة تتعلق سؤال ( 14

 خطاء،الأ تعديل العدالة، الأساسية، الملموسة، الخدمات الأشياء التعاطف، الأمن، المصداقية،
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 بتجديـد  تقـوم  الائتمـان  مؤسـسات  البنوك ولا لا أنه الدراسة أظهرت كذلك . والضمانات

 الاستفادة أوقف بأنه أجاب من العينة50%   فإن ذلك إلى أضف إبقائهم أو العملاء احتياجات

 قدرة عدم بسبب ذلك بأن المجيبين ذكروا ومعظم ،  المقدمة الخدمة لضعف نظرا الخدمة من

  .مناسبة وجودة خدمة تقديم على البنوك

     وخلص الباحث بتقديم مجموعة من التوصيات من بينها ينبغي على البنوك تطوير آليـات             

تقديم الخدمات المصرفية للعملاء لتحقيق الإقبال على هذه البنوك زيادة القدرة التنافسية ، ومما              

 للعملاء تتمتع بقـدرة تنافـسية       لا شك فيه أن البنوك التي تسعى إلى تطوير الخدمات المقدمة          

  . عالية أكثر من تلك التي لا تعمل على تجديد هذه الخدمـات وتطويرها 

  
جودة الخدمات المصرفية " بعنوان  ) at al Cui &  :2003(سوي وآخرون :  دراسة -5

 " التي تقدمها البنوك الكورية

  
ي تقدمها البنوك الكوريـة مـن            هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على جودة الخدمات الت        

  عـددها  اسـتبانات  مجموعة خـلال من الدراسة تمت وجهة نظر المتعامليـن معها ، وقد

 ونقاش فحص تم وقد . الجنوبية كوريا في البنوك مع من المتعاملين وإعادتها تعبئتها  تم 153

 المرجحـة،  خدمةال جودة الخدمة، جودة فحص تم ولقد . هذه الدراسة في الخدمة جودة أبعاد

  . المرجحة المدركة جودة الخدمة المدركة، الخدمة جودة

وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي الذي يعتمد على جمع المادة النظرية مـن                    

  .المراجع والدراسات السابقة ، وكذلك إجراء المقابلات مع أفراد عينة الدراسة والتعليق عليها 

  
 :التالية النتائج إلى احثالب خلص     وقد  
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 الغرب في المستخدم المرجحة الخدمة جودة ومقياس الخدمة جودة مقياس أن على التأكيد 1-

 تـم  التـي  المقيـاس  بنود كذلك ، الجنوبية كوريا في البنوك على مباشرة استخدامه لا يمكن

 ـ أن حـين  فـي  . الجنوبيـة  كوريـا  فـي  البنوك على تطبيقها يمكن استخدامها لا  تخداماس

Parasuraman يمكـن  المرجحة المدركة الخدمة ومقياس المدركة الخدمة  بواسطة مقياس 

 الجـودة  لقيـاس  اسـتخدامه  ويمكـن  الجودة لقياس دخمسة أبعا ليشمل تعديله بعد استخدامه

 قياس إن (Tangible) وجودة مقياس بين مشترك ثقافي اتساق وجود  يظهر.الكلية المصرفية

 الخدمة ومقياس المدركة، الخدمة مقياس المرجح، الخدمة جودة مقياس خدمة،الملموس ال البعد

  .المرجح المدركة

 
القطـاع   علـى تطبيقها عند النجاح لها يكتب قد استخدامها تم التي الأربعـة المقاييس إن 2-

 فـي  المـستخدمة  الأبعـاد  تلك عن تختلف أبعادها لأن وذلك . الجنوبية كوريا في المصرفي

 (أبعـاد  تفـسير  فـي  تميزا أظهر المرجح الخدمة جودة مقياس فإن كذلك .س الأصليةالمقايي

 المعـدل  غير) الأصلـي المقيـاس فـي الحال هو كما ( التعاطف  الملموسة، الثقة،) الجودة

 الثقـة  تقـيس  التـي  البنود وبعض والتعاطف، الملموسة تميزا في أظهر المعدل والمقياس .(

 جـودة  مقياس من أفضل ليس المدركة الجودة بأن مقياس الدراسة أظهرت كذلك ، والتجاوب

 يمكـن  لا العملية و النظرية الناحية من فإنه  كذلك.الجنوبية كوريا في استخدامه عند الخدمة

  . الخدمة جودة مقياس من أفضل يعطي نتائج بأنه المدركة الخدمة جودة مقياس اعتبار

متبعة في جودة الخدمات المـصرفية فـي البنـوك                وأوصى الباحث بتحسين المقاييس ال    

الكورية ، لتستطيع منافسة الجودة التي تقدمها البنوك العالمية ، وتقـديم الخـدمات المتميـزة                

    .بالجودة العالية لاستقطاب الزبائن 
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  تعقيب على الدراسات السابقة                                          2.11 
  

نتائج الدراسات السابقة أنها جاءت لتركز طبيعة الخدمات التي تقدمها البنوك           يتضح من         

التجارية من حيث نوع الخدمات التي تقدمها هذه البنوك للعملاء ، حيث أشـار العمـلاء فـي      

غالب الأحيان إلى الجودة والمصداقية التي تقدمها البنوك التجارية، وكذلك درجة الجودة التـي    

  . سواء أكانوا أفراداً أم شركات يشعر بها العملاء

  
       كما اتضح أن اتجاهات المواطنين نحو الخدمات التي تقدمها البنوك العاملة في البلـدان              

العربية، ودرجة الجودة التي تمنحها للمواطنين ، وتجعلهم يثقون في الخدمات التي تقدمها لهم              

 أكانوا أفراد أم شركات، كما أشارت في        ، ولم تميز هنا النتائج بين وجهات نظر العملاء سواء         

معظمها إلى أن الجودة في الخدمات المصرفية التي تقدمها للبنـوك بجميـع أبعادهـا كانـت                 

  . ايجابية، وتحقق الميزة التنافسية بين البنوك التي أخذت منها عيناتها 

اً مـن عـدم   تبين من خلال نتائج بعض الدراسات أن عملاء البنوك التجارية يلمسون نوع            

المصداقية والجودة في الخدمات المصرفية لبعض البنوك التجارية ، ولم تكن وجهة النظر هذه              

نابعة من المراجعين والعملاء بشكل فردي ، وإنما كانـت نابعـة مـن الـشركات التجاريـة         

  .والصناعية أيضاً 

 نظر إدارات البنوك    كما تبين من خلال نتائج الدراسات السابقة أنها جاءت لتبرز وجهة                 

العاملة سواء في الوطن العربية أو في الدول الأوروبية والآسيوية التي أفادت بأن هناك سعي               
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واضح في تطوير الخدمات المصرفية في البنوك ، وهذا ما يجعل البنوك قادرة علـى تحقيـق     

  .ميزة تنافسية عالية في مجال استقطاب الزبائن والحفاظ عليهم 

  
مكن الاعتماد على نتائج هذه الدراسات من خلال مقارنة نتائجها بنتـائج البحـث               كما ي        

الحالي، والخروج بتوصيات يمكن أن تؤخذ في تحسين الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك             

، وتكون هذه الدراسة والدراسات السابقة مرجعاً يستقى منها الأفكار في العمل والتعامل مـع               

  .ةالبنوك الفلسطيني

  
  )1.2(جدول رقم 

  ملخص الدراسات السابقة
  

/ الباحث  الرقم

  والسنة

  الھدف

  

الموضوع   الأداة

  التي تعالجھ

 كوك     الي،( 1

1998(  
قی    اس م    دى رض    ا العم    لاء ع    ن    

مستوى الخدمات التي تقدمھا البنوك   

  العاملة في فلسطین

الج       ودة ف       ي   استبانة

الخدم                      ة 

الم              صرفیة 

  بشكل عام

دة الخ   دمات الم   صرفیة   قی   اس ج   و    )1998معلا، ( 2

الت   ي تق   دمھا البن   وك التجاری   ة ف   ي    

  الأردن

جودة الخ دمات     استبانة

  المصرفیة

: وجودة حداد( 3

( 2003  

التع  رف عل  ى دواف  ع العم  لاء نح  و     

التعام    ل م    ع الم    صارف التجاری    ة 

  . الأردنیة 

جودة الخ دمات     استبانة

الم              صرفیة 

  بشكل عام

المبیرك ( 4

: (2004  

ؤثرة ف  ي ج  ودة  معرف  ة العوام  ل الم   

الخ   دمات الم   صرفیة الن   سائیة ف    ي    

  السعودیة

اس        تطلاع 

  رأي 

جودة الخ دمات   

الم              صرفیة 

  بشكل عام

 شع  شاعة، ( 5
2005(  

قی   اس الخ   دمات الت   ي یق   دمھا بن   ك    

فل  سطین المح  دود م  ن وجھ  ة نظ  ر     

  عملاء البنك

أبع                           اد   مقابلات

الاس          تجابة ، 

الثق                       ة ، 

التع            اطف ، 
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/ الباحث  الرقم

  والسنة

  الھدف

  

الموضوع   الأداة

  التي تعالجھ

العناص                 ر 

  .الملموسة 

  

  

ب، الطال                 ( 6

2005(  

معرف     ة آراء  وتوجھ     ات عم     لاء   

   البنوك الإسلامیة العاملة في الأردن

مق          ابلات 

  شخصیة

الأبعاد الخم سة   

الاس          تجابة ، 

الثق                       ة ، 

التع            اطف ، 

العناص                 ر 

  .الملموسة 

أب     و معم     ر ، ( 7

2005(  

التع  رف عل  ى أف  ضل المق  اییس ف  ي     

ج    ودة الخ    دمات الم    صرفیة الت    ي   

  زةتقدمھا البنوك العاملة في قطاع غ

مق          ابلات 

  شخصیة

جودة الخ دمات   

الم              صرفیة 

  بشكل عام

وادي ( 8

: وعاش              ور 

2005(  

تقییم جودة الخدمات المصرفیة الت ي     

تقدمھا المصارف العامل ة ف ي قط اع         

غ  زة م  ن وجھ  ة نظ  ر الع  املین ف  ي    

  الجامعات 

الأبعاد الخم سة     استبانة

الاس          تجابة ، 

الثق                       ة ، 

التع            اطف ، 

العناص                 ر 

  .الملموسة 

: الجری            ري( 9

2006(  

قیاس أثر الت سویق  ال داخلي وج ودة          

الخ    دمات ف    ي رض    ا الزب    ون ف    ي  

  المصارف الیمنیة

جودة الخ دمات     استبانة

الم              صرفیة 

  بشكل عام

: إس          ماعیل ( 10

2007(  

قی   اس الق   درة التناف   سیة للم   صارف   

الأردنی  ة ، م  ن خ  لال التركی  ز عل  ى  

  .الخدمات المصرفیة الالكترونیة

الم               سح 

  الشامل

ت جودة الخ دما  

الم              صرفیة 

  بشكل عام

 

11 
التع      رف عل      ى ن      شاة الخ      دمات     )2007: عید (

الم     صرفیة الت     ي تق     دمھا البن     وك   

   التجاریة في قطاع غزة

 دراسة حالة 

بن                     ك  

  فلسطین

   المحدود

جودة الخ دمات   

الم              صرفیة 

  بشكل عام

:عك            روش( 12

2007(  

اختب   ار الأث   ر  الوس   یط لمتغی    رات    

تطبیق جودة الخدمة المصرفیة على     

اس        تطلاع 

  رأي

جودة الخ دمات   

الم              صرفیة 
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/ الباحث  الرقم

  والسنة

  الھدف

  

الموضوع   الأداة

  التي تعالجھ

ق   ة ب   ین ج   ودة الخدم   ة والأداء  العلا

  في البنوك في الأردن 

  

  

  بشكل عام

: وع                یش ( 13

2009(  

تبی   ین ال   دور الم   ؤثر ال   ذي یؤدی   ھ     

الابتكار التسویقي ف ي تحقی ق المی زة      

  التنافسیة للمصارف الیمنیة

جودة الخ دمات     استبانة

الم              صرفیة 

  بشكل عام

ي تیل          ر و س           تانل  14

)Tyler, and 

Stanley, 1999  

التع  رف عل  ى ج  ودة الخ  دمات الت  ي   

تق    دمھا البن    وك م    ن وجھ    ة نظ    ر    

ال  شركات الت  ي تتعام  ل م  ع البن  وك     

  التجاریة

مق          ابلات 

  شخصیة

جودة الخ دمات   

الم              صرفیة 

  بشكل عام

و نانت           ل  باھی           ا 15

)Bahia 

Nantal:2000(

and   

التع رف عل  ى اتجاھ ات العم  لاء ف  ي   

 ف   ي الخ   دمات البن   وك نح   و الج   ودة

  التي تقدمھا البنوك الكندیة

الأبعاد الخم سة     استبانة

الاس          تجابة ، 

الثق                       ة ، 

التع            اطف ، 

العناص                 ر 

  .الملموسة 

 (لاس    ر وآخ    رون 16
Lassar, 2000  

التع  رف عل  ى ال  سبل والأس  س الت  ي   

یعتم  د علیھ  ا قی  اس ج  ودة الخ  دمات    

  المصرفیة في البنوك الدولیة

جودة الخ دمات     استبانة

 الم              صرفیة

  بشكل عام

17 Addams and 

Allred : 2000)  

التع     رف عل     ى ج     ودة الخ     دمات    

الم   صرفیة ف   ي البن   وك ومؤس   سات  

  .الائتمان 

جودة الخ دمات     استبانة

الم              صرفیة 

  بشكل عام

18 Sureshchardar 

: 2003  
التع     رف عل     ى ج     ودة الخ     دمات    

الم     صرفیة الت     ي تق     دمھا البن     وك   

   الھندیة من وجھة نظر العملاء

مق          ابلات 

  خصیةش

جودة الخ دمات   

الم              صرفیة 

  بشكل عام

س          وي وآخ          رون  19

)2003: Cui(   
التع  رف عل  ى ج  ودة الخ  دمات الت  ي   

تق  دمھا البن  وك الكوری  ة م  ن وجھ  ة     

   نظر المتعاملین معھا

مق          ابلات 

  شخصیة

جودة الخ دمات   

الم              صرفیة 

  بشكل عام

  
  



57 

  الفصـل الثـالث

  

  منهجية البحث وإجراءاته

ل وصفاً مفصلاً لمنهجية البحث وإجراءاته ،  وشـملت          يتناول الباحث في هذا الفص    

 الدراسـة، إجـراءات     ةوصـف منهـج الدراسة، مجتمع الدراسـة، عينــة الدراسـة، أدا         

  .الدراسة، والمعالجة الإحصائـية

  : منهج البحث 3.1

اعتمد الباحث في هذا البحث على المنهج الوصفي التحليلي المقارن باعتباره المنهج            

 الأبحاث والدراسات التي تهدف وصف الظاهرة كما هي في الواقع ، وذلك مـن               المناسب في 

  .خلال جمع البيانات اللازمة باستخدام استبانه أعدت لهذا الغرض 

  

  : مجتمع البحث3.2 

مصرفاً وفرعـاً    ) 33( تكون مجتمع الدراسة الأول هو جميع الأفراد العاملين في          

فـرداً، حيـث شـمل       ) 674( االله، والبالغ عددهم    لمصرف في مدن الخليل وبيت لحم ورام        

، ومجتمـع   )التجـاري، والاسـتثماري، والإسـلامي       ( مجتمع الدراسة أنواع البنوك الثلاثة      

الدراسة الثاني تكون من جميع الزبائن الذين يتعاملون مع هذه المصارف والذين يسكنون فـي       

وضيح أسماء المـصارف الممثلـة   مدن وقرى ومخيمات الخليل وبيت لحم ورام االله، ويمكن ت      

 ) 1.3( لمجتمع الدراسة ومكان عملها وعدد الأفراد العاملين في كل منها حـسب الجـدول               

 : الآتي
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  )1.3(جدول رقم 

  البنوك العاملة في الخليل وبيت لحم ورام االله

  مدينة رام االله   مدينة بيت لحم   مدبنة الخليل  اسم المصرف الرقم

    
عدد 
 الفروع

عدد 
 املينالع

عدد 
 الفروع

عدد 
 العاملين

عدد 
 الفروع

عدد 
 العاملين

 27 1 16 1 42 1 م.ع.بنك فلسطين م 1

 17 1 16 1 19 1 بنك الأردن 2

 18 1 15  1 17 1 بنك الاستثمار الفلسطيني 3

 20 1 17 1 16 1 بنك القدس 4

 28 1 23 1 27 1 البنك العربي 5

 18 1 15 1 34 1 القاهرة عمان 6

7 
 الإسكان للتجارة بنك

 والتمويل
1 34 1 18 1 22 

 19 1 17 1 32 2 البنك الأهلي الأردني 8

9 
البنك العقاري المصري 

 العربي
- -- 1 19 1 19 

 18 1 -- - -- - البنك التجاري الأردني 10

 17 1 -- - -- - البنك الأردني الكويتي 11

 17 1 -- - -- - بنك الاتحاد 12

 20 1 -- - -- - وسطبنك الشرق الأ 13

 20 1 -- - 17 1 بنك الرفاه وتمويل المشاريع 14

 280 14 156 9 238 10 المجموع

  )2010سلطة النقد الفلسطينية ، : المصدر (
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فـرداً،   ) 674(      يتضح من الجدول أعلاه أن مجموع أفراد مجتمع الدراسة الأول قد بلغ             

فـرداً يعملـون فـي       ) 156( ينة الخليل، و    فرداً يعملون في مصارف مد     ) 238(حيث أن   

  . فرداً يعملون في مصارف رام االله ) 280( مصارف مدينة بيت لحم، و 

  :عينة البحث  3.3 

فرداً يعملون في المصارف الفلـسطينية فـي         ) 202(       تكونت عينة البحث الأولى من      

مـن مجتمـع    % ) 30( ة قدرها   ، وبنسبة مئوي  )الخليل، وبيت لحم، ورام االله      ( المدن الثلاث   

الدراسة، ثم قسم الباحث مجتمع الدراسة إلى طبقات متجانسة غيـر متداخلـة حـسب اسـم                 

 ) 202( المصرف ومكان عمله، وتم اختيار عينة طبقية عشوائية، والتي بلغ مجموع أفرادها             

 220( احـث  فرداً، وبعد ذلك تم اختيار عشوائي لمفردات العينة من تلك الطبقات، ثم وزع الب     

استبانة وبنسبة مئوية قـدرها  ) 182( استبانة على أفراد العينة الممثلة للدراسة، واسترجعت     ) 

  :الآتي) 2.3(من مجموع الاستبانات التي تم توزيعها وذلك حسب الجدول  % 86

  : 2.3جدول 

دد أفراد وع) الخليل، وبيت لحم ، ورام االله ( مجتمع الدراسة ونسبتهم المئوية في مدن أفراد 

  .الممثلة وعدد الاستبانات الموزعة والمستردةعينة الدراسة 

مكان عمل   الاستبانات الموزعة والمستردة
  المصرف 

عدد أفراد 
  مجتمع الدراسة

النسبة المئوية 
للأفراد في كل 

  مدينة 

عدد أفراد 
  ةعدد المسترد  عدد الموزعة  العينة الممثلة

  65  80  71  %35  238  الخليل
  42  50  46  %23  156  لحم بيت 

 75  90  85  %42  280  رام االله 

  182  220  202  %100  674  المجموع
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، والتـي قـام    )182( أن مجموع الاستبانات المرجعة هو       ) 2.3(      ويتضح من الجدول    

الباحث بفحصها وتدقيقها والتأكد من سلامتها، حيث اسـتبعد عـدد مـن الاسـتبانات لعـدم                 

( استبانات من تلك الـتي تم استرجاعها مـن مدينـة الخليـل،  و           ) 5 ( صلاحيتها، ومنها   

استبانات من تلك التي تم استرجاعها من مدينة رام االله، وبالتالي بلـغ مجمـوع العينـة                  ) 7

  : الآتي ) 1.3( استبانة، والتي يمكن توضيحها حسب الشكل  ) 170( الإحصائية 

  : 1.3شكل 

  ) .الخليل، بيت لحم، رام االله (  مدن  حسبية من الموظفين الإحصائأفراد عينة الدراسة 

  

  

  

       وكانت المتغيرات الخاصة بالموظفين تتمثل في الجنس، المـستوى العلمـي، ومكـان             

السكن ، والوظيفة في البنك ،والدخل الشهري ،كما كانت المتغيرات للبنك الـذي يعمـل فيـه       

أ ، وموقع المصرف، والجـداول الآتيـة توضـح          الموظف تتمثل في نوع البنك ، وبلد المنش       

  .خصائص العينة الديمغرافية الخاصة بالموظفين

35
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العینة الإحصائیة = 170 فرداً
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 بيت لحم 

رام االله 
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  )3.3(جدول 

 .توزيع أفراد العينة الإحصائية من الموظفين حسب الجنس

 العدد الجنس
 النسبة
  المئوية

نسبة 
  الإجابات

النسبة 
 التراكمية

 73% 73% 73% 124 ذكر

الإجابات  100.0 27% 27% 46 أنثى
 الموجودة

  100% 100% 170  المجموع

      

 موظفـاً   170    يتبين من الجدول السابق أن العينة الإحصائية من الموظفين اشتملت على              

  . أنثى) 46(ذكراً، و ) 124(في المصارف، منهم 

  

  )4.3(جدول 

  .حسب المستوى التعليميتوزيع أفراد العينة الإحصائية من الموظفين 

 العدد يميالمستوى التعل
 النسبة
  المئوية

نسبة 
  الإجابات

النسبة 
 التراكمية

 17.6% 17.6% 17.6% 30 دبلوم

 90.6% 72.9% 72.9% 124 بكالوريوس

 100% 9.4% 9.4% 16 عليا دراسات
الإجابات 
 الموجودة

  100% 100% 170  المجموع
  

 موظفـاً   170اشتملت على   يتبين من الجدول السابق أن العينة الإحصائية من الموظفين                

موظفاً يحمل شهادة البكالوريوس ،     ) 124( ، و  ميحمل شهادة الدبلو  ) 30(في المصارف، منهم    

  . موظفين يحملون شهادة دراسات عليا) 16(و
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  )5.3(جدول 

  .حسب مكان السكنتوزيع أفراد العينة الإحصائية من الموظفين 

 العدد مكان السكن
 النسبة
  المئوية

نسبة 
  اتالإجاب

النسبة 
 التراكمية

 57.6% 57.6% 57.6% 98 مدينة

 92.9% 35.3% 35.3% 60 قرية

 100% 7.1% 7.1% 12 مخيم

الإجابات 
 الموجودة

  100% 100% 170  المجموع

موظفـاً  170يتبين من الجدول السابق أن العينة الإحصائية من الموظفين اشتملت على                  

مـوظفين  ) 12(يسكنون في القرية و   ) 60(في المدينة ، و   يسكنون  ) 98(في المصارف، منهم    

  . يسكنون في المخيم

 )6.3(جدول 

  .حسب المسمى الوظيفيتوزيع أفراد العينة الإحصائية من الموظفين 

 العدد مكان السكن
 النسبة
  المئوية

نسبة 
  الإجابات

النسبة 
 التراكمية

مساعد مدير 
 فأعلى 

48 %28.2 %28.2 %28.2 

 61.2% 32.9% 32.9% 56 مسؤول

  100% 38.8% 38.8% 66 موظف 

الإجابات 
 الموجودة

  100% 100% 170  المجموع

  

موظفـاً  170      يتبين من الجدول السابق أن العينة الإحصائية من الموظفين اشتملت علـى      

) 66(وظيفتـه مـسؤول، و  ) 56(وظيفته مساعد مدير فـأعلى ، و      ) 48(في المصارف، منهم    

  . فوظيفته موظ
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  )7.3(جدول 

  .حسب مستوى الدخلتوزيع أفراد العينة الإحصائية من الموظفين 

 العدد مستوى الدخل بالدينار الأردني 
 النسبة
  المئوية

نسبة 
  الإجابات

النسبة 
 التراكمية

 18.8% 18.8% 18.8% 32 500 فأقل

700-501 48 28.2%  %28.2 %47.1 

900-701 32 %18.8 %18.8 %100 

  34.1% 34.1% 58 أكثر من900

الإجابات 
 الموجودة

  100% 100% 170  المجموع
 

 موظفـاً   170      يتبين من الجدول السابق أن العينة الإحصائية من الموظفين اشتملت على            

مستوى دخلهم ضـمن   ) 48( دينار، و  500مستوى دخلهم أقل من     ) 32(في المصارف ، منهم     

موظفينـاً  ) 58(وأن   ) 900-701( توى ضمن الفئـة     مس) 32(دينار، و  ) 700-501( الفئة  

  . 900مستوى دخلهم أكثر من 

  )8.3(جدول 

الذي يعملون فيه من حيث  المصرف نوعحسب توزيع أفراد العينة الإحصائية من الموظفين 

  التصنيف 

  

 العدد نوع البنك من حيث التصنيف
 النسبة
  المئوية

نسبة 
  الإجابات

النسبة 
 التراكمية

 95.3% 95.3% 95.3% 162 تجاري

 100% 4.7% 4.7% 8 استثماري
 الإجابات
 الموجودة

  100% 100% 170  المجموع
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موظفاً في  170     يتبين من الجدول السابق أن العينة الإحصائية من الموظفين اشتملت على            

نوع المصرف الذي   ) 8(نوع المصرف الذي يعملون فيه تجاري ، و       ) 162(المصارف، منهم   

  . ون فيه استثمارييعمل

 )9.3(جدول 

 حيث منالذي يعملون فيه  المصرف نوعحسب توزيع أفراد العينة الإحصائية من الموظفين 

  .المنشأ بلد

 العدد المنشأ بلد حيث مننوع البنك من 
 النسبة
  المئوية

نسبة 
  الإجابات

النسبة 
 التراكمية

 35.3% 35.3% 35.3% 60 فلسطيني

 96.5% 61.2% 61.2% 104 يعرب

 100% 35.5% 35.5% 6 أجنبي

الإجابات 
 الموجودة

  100% 100% 170  المجموع
  

 موظفـاً  170     يتبين من الجدول السابق أن العينة الإحصائية من الموظفين اشتملت علـى      

) 6(بلد منشأ البنـك عربـي، و   ) 104(بلد منشأ البنك فلسطيني ، و     ) 60(في المصارف، منهم    

  . جنبيبلد منشأ البنك أ

  )10.3(جدول 

  .حسب موقع المصرف الذي يعملون فيهتوزيع أفراد العينة الإحصائية من الموظفين 

 العدد موقع المصرف
 النسبة
  المئوية

نسبة 
  الإجابات

النسبة 
 التراكمية

 96.5% 96.5% 96.5% 164 مدينة

 100% 3.5% 3.5% 6 قرية
الإجابات 
 الموجودة

  100% 100% 170  المجموع
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 170        يتبين من الجدول السابق أن العينة الإحصائية من المـوظفين اشـتملت علـى                

بلد البنـك الـذي     ) 6(بلد البنك الذي يعملون به مدينة ، و       ) 164(موظفاً في المصارف، منهم     

  . يعملون به قرية

  

 

نية فـي   فرداً من زبائن المصارف الفلـسطي     ) 368(      بينما تكونت عينة البحث الثانية من       

، وكان تحديد أفراد العينة مـن خـلال جـدول        )الخليل، وبيت لحم، ورام االله      ( المدن الثلاث   

من خلال افتراض أن حجم مجتمع الدراسة يتراوح بين          ) 4ملحق رقم   ( تحديد عينة الدراسة    

حيث تم احتساب عينة الدراسة مـن خـلال احتـساب الوسـط              ) 100,000 إلى   10,000( 

  :فترتين من خلال المعادلة التالية الحسابي بين ال

  . فردا370 شخصا حسب الجدول فان عينة الدراسة 10,000إذا كان مجتمع البحث  

  . فردا383 شخصا حسب الجدول فان عينة الدراسة  100,000إذا كان مجتمع البحث 

رحـة  و من خلال احتساب الوسط الحسابي للعينتين السابقتين نستنتج عدد أفراد العينـة المقت             

فردا مع الأخذ بعين الاعتبار أن مستوى الثقـة  376  = 2 )/383 + 370: ( للدراسة و هي 

  % .05و نسبة خطا مسموح بها % 95

      وتم اختيار عشوائي لمفردات العينة من الزبائن في كل من مدن الخليل وبيت لحـم ورام   

استبانه، ثـم عمـل علـى     ) 380( استبانه واسترجع منها  ) 400( االله، وقام الباحث بتوزيع    

 36استبانه غير صالحة، و كذلك تم استبعاد        ) 19( تدقيقها والتأكد  من سلامتها، حيث استبعد        

( استبانه للأفراد اللذين يتعاملون مع البنوك الإسلامية  وبالتالي بلغ مجموع العينة الإحصائية              
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 توزيعها، وهـي التـي كانـت    من مجموع الاستبانات التي تم % 81.3فرداً أي بنسبة     ) 325

  : صالحة للدراسة والتحليل، وفيما يأتي جداول تبين خصائص الزبائن الديمغرافية

 )11.3(جدول 

 . حسب متغير الجنستوزيع أفراد العينة الإحصائية من الزبائن

 العدد الجنس
 النسبة

  المئوية

نسبة 

  الإجابات

النسبة 

 التراكمية

 69.8% 69.8% 69.8% 227 ذكر

 100% 33.2% 33.2% 98 ىأنث

  100% 100% 325 المجموع

 

 زبوناً في 325 الجدول السابق أن العينة الإحصائية من الزبائن اشتملت على يتبين من 

  .إناث) 134(ذكر ، و) 227(المصارف، منهم 

  )12.3(جدول 

 . حسب متغير المستوى التعليميتوزيع أفراد العينة الإحصائية من الزبائن

 العدد لتعليميالمستوى ا
 النسبة
  المئوية

نسبة 
  الإجابات

النسبة 
 التراكمية

 5.2% 5.2% 5.2% 17 ثانوي من أقل
 13.1% 7.9% 7.9% 25 ثانوي

 100% 86.9% 86.9% 283 جامعي

  100% 100% 325  المجموع
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زبونـاً  325         يتبين من الجدول السابق أن العينة الإحصائية من الزبائن اشتملت علـى          

مـستواهم التعليمـي    ) 25(مستواهم التعليمي اقل من ثانوي  ، و       ) 17(في المصارف ، منهم     

  .مستواهم التعليمي جامعي  ) 283(ثانوي، و

 )13.3(جدول 

 . حسب متغير مكان السكنتوزيع أفراد العينة الإحصائية من الزبائن

 العدد مكان السكن
 النسبة
  المئوية

نسبة 
  الإجابات

النسبة 
 التراكمية

%64 208 مدينة  64%  64%  

 95.3% 31.3% 31.3% 102 قرية

 100% 4.7% 4.7% 15 مخيم

  100% 100% 325 المجموع

 زبونـاً   325         يتبين من الجدول السابق أن العينة الإحصائية من الزبائن اشتملت على            

) 15(يـسكنون فـي القريـة، و   ) 102(يسكنون في المدينة  ، و    ) 208(في المصارف ، منهم     

  .يسكنون في المخيم

 )14.3(جدول 

 ).العمل( حسب متغير المهنة توزيع أفراد العينة الإحصائية من الزبائن

 العدد )العمل(المهنة 
 النسبة
  المئوية

نسبة 
  الإجابات

النسبة 
 التراكمية

 70.9% 70.9% 70.9% 230 )حكومي ( قطاع عام 

 100% 29.1% 29.1% 95 قطاع خاص

  100% 100% 325 المجموع
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 زبونـاً  325        يتبين من الجدول السابق أن العينة الإحصائية من الزبائن اشتملت علـى          

يعملـون فـي   ) 95(، و) الحكـومي  ( يعملون في القطاع العام ) 230(في المصارف ، منهم   

  . القطاع الخاص

 )15.3(جدول 

  . حسب الدخل الشهريتوزيع أفراد العينة الإحصائية من الزبائن

 العدد لدخل الشهري بالدينار الأردني ا
 النسبة
  المئوية

نسبة 
  الإجابات

النسبة 
 التراكمية

 52.7% %52.7 %52.7 171 600أقل من 

601-800 80 %24.5 %24.5 %77.3 

801-1000  53 %16.4 %16.4 %93.6 
 100% 6.4% 6.4% 21  1000أكثر من 

  100% 100% 325 المجموع

زبوناً في  325ل السابق أن العينة الإحصائية من الزبائن اشتملت على         يتبين من الجدو

مستوى دخلهم ضـمن    ) 80( دينار ، و   600مستوى دخلهم أقل من     ) 171(المصارف ، منهم    

دينـار،   ) 1000-801( مستوى دخلهم ضمن الفئة          ) 53( دينار، و    ) 800-601( الفئة  

  .  دينار1000مستوى دخلهم أكثر من ) 21(و

       وفيما يلي خصائص العينة الإحصائية المتعلقة بالبيانات حول المصرف الـذي يتعامـل        

  . معه الزبائن

 )16.3(جدول 

 . حسب نوع البنك الذي يتعاملون معهتوزيع أفراد العينة الإحصائية من الزبائن

  العدد نوع البنك
 النسبة
  المئوية

نسبة 
  الإجابات

النسبة 
 التراكمية

 63.7% 63.7% 63.7% 207 تجاري
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  العدد نوع البنك
 النسبة
  المئوية

نسبة 
  الإجابات

النسبة 
 التراكمية

 100% 36.3% 36.3% 118 استثماري

  100% 100% 325 المجموع

 زبونـاً   325         يتبين من الجدول السابق أن العينة الإحصائية من الزبائن اشتملت على            

يتعـاملون مـع البنـك      ) 118(يتعاملون مع البنك التجـاري ، و      ) 207(في المصارف، منهم    

  .الاستثماري 

  :البحث أداة  3.4 

تتألف كل منهـا    ) الزبائن(      استخدم الباحث استبانتين إحداهما للموظفين والأخرى للعملاء        

  :أما بالنسبة لاستبانه الموظفين في البنوك  فقد اشتملت على قسمين هما :من قسمين

ويشتمل على المعلومات الأولية عن الموظف في البنك  الـذي يريـد أن يعبـئ        : القسم الأول 

الجنس ، والمستوى التعليمي، ومكان السكن والوظيفة في البنـك ، والـدخل             : (تبانة وهي الاس

نوع البنـك الـذي   (، كذلك معلومات عن البنك الذي يعمل به وهي         )الشهري ، ومكان السكن     

  )يعمل به، بلد المنشأ ، وموقع البنك 

رفية علـى الميـزة     يتكون من مجموعة من الفقرات  تقيس اثر الجودة المـص          : القسم الثاني   

  .التنافسية في البنوك العاملة في فلسطين

  : أما بالنسبة لاستبانه العملاء  فقد تكونت هي الأخرى من قسمين هما 

: ويشتمل على المعلومات الأولية عن الشخص الذي يريد أن يعبئ الاستبانة وهي           : القسم الأول 

، وكـذلك   )لمهنة، والدخل الـشهري     الجنس ، والعمر ، والمستوى التعليمي، مكان السكن ، ا         (

نوع البنك الذي يتعامـل معـه العميـل         (وهي  , معلومات حول البنك الذي يتعامل مع العميل        

  ))الزبون(
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يتكون من مجموعة من الفقرات تقيس اثر الجـودة المـصرفية علـى الميـزة              : القسم الثاني   

ى فقرات الاستبانتين على النحو     التنافسية في البنوك العاملة في فلسطين،وكان سلم الإجابات عل        

  ) .موافق بشدة ، موافق ، محايد ، معارض ، معارض بشدة: (التالـي

  

  :صدق أداة البحث3.5 

قام الباحث بعرض الاستبانة على مجموعة من المحكمين ممن تتوفر لديهم الكفـاءة                       

ة وغيرها من التخصـصات     العلمية والمؤهل الأكاديمي والخبرة من حملة الدكتوراه في الإدار        

الأخرى،  حيث طلب الباحث منهم إصدار حكمهم على درجة مناسـبة الفقـرة مـن حيـث                  

صياغتها بنائيا ولغويا، ومدى مناسبتها وقياسها للمجال الذي تنتمي إليه كل فقرة، وتدوين أيـة               

جراء ملاحظات أو إضافات، وعلى ضوء الملاحظات التي أشار إليها المحكمون قام الباحث بإ            

التعديلات التي أشار إليها المحكمون، وتم تعديل صياغة بعض الفقرات مع المحافظـة علـى               

  . مضمونها

  

         وأيضا تم التحقق من صدق المقياس بحساب مصفوفة ارتباط الفقرات مـع الدرجـة              

وقـد بينـت    ) Pearson Correlation (الكلية للمقياس باستخدام معامل الارتباط بيرسـون  

تائج أن جميع قيم ارتباط الفقرات مع الدرجة الكلية للمقياس دالة إحصائياً مما يـشير إلـى                 الن

الاتساق الداخلي لفقرات المقياس، وأنها تشترك معا في قيـاس جـودة الخـدمات المـصرفية       

  :وأثرها على تحقيق الميزة التنافسية كما هو موضح في الجدول الآتي
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  )17.3(جدول 

لمصفوفة ارتباط فقرات أداة  ) Pearson Correlation(باط بيرسون نتائج معامل الارت

الدراسة مع الدرجة الكلية لمقياس قياس جودة الخدمات المصرفية وأثرها على تحقيق الميزة 

 التنافسية من وجهة نظر الزبائن 

الدلالة   )ر( قيمة  الفقــــــــرات  الرقم
  الإحصائية

 000.  **482.  ديم الخدمات المنافسةتوفر تقنيات  حديثة تعمل على تق 1

 000. **510. .جاذبية الموقع ، يزيد من إقبال الزبائن لتتعامل مع المصرف  2

 000. **597. .عدم تميز أداء العاملين في المصرف 3

 000. **482. . جذابفالمظهر العام للمصر 4

 000. **520.  لا يلتزم المصرف بالوقت لأداء الخدمة 5

 000. **523. .اطف المصرف مع الزبون عند حدوث مشكلةلا يتع 6

 012.  *229. . تؤدي المصارف الخدمة الصحيحة من أول مرة 7

 000. **411.  .لا يحتفظ المصرف بسجلات دقيقة حول العمليات التي تجري فيه  8

 000. **436. .يوفر المصرف سبل حماية للأموال من خلال الدخول في مشاريع استثمارية ناجحة                                   9

 007. **244.  .لا يحدد المصرف وقت انجاز الخدمة لمصرفية للزبائن 10

 000. **663. .يتم الحصول على الخدمة بشكـل فـوري    11

 000. **582. . الموظفون في المصارف مستعدون دوماً من أجل مساعدة الزبائن 12

 001. **307. .التنافسية للمصارفتلبية الطلبات السريعة للزبائن يسهم في تحقيق الميزة  13

 000. **528. . الموظفون في المصرف أهل للثقة 14

 000. **477. . الشعور بالأمان عند التعامل مع المصرف يكسب المصرف زبائن جدد 15

 000. **667. .لا يهتم المصرف بصفة فردية بالزبون 16

 000. **570.  .عدم توفر طاقم حراسة قوي يشعر الزبون مع المصرف 17

18 
وجود الأدوات الالكترونية مثل الإنذار المبكر يسهم في طمأنة المواطنين للتعامل           

 000. **454.  .مع المصرف

 000. **585. .يوفر المصرف ساعات عمل ملائمة لظروف الزبون  19

 000. **615. .يضع المصرف مصلحة الزبون في مقدمة اهتماماته 20
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الدلالة   )ر( قيمة  الفقــــــــرات  الرقم
  الإحصائية

 000. **522.  . المصرف احتياجات الزبون ويسعون لتحقيقهايعرف العاملون في 21

 000. **435.  . عاليةدلا يمنح المصرف القروض للمواطنين بفوائ 22

 000. **380. .الأرباح التي يمنحها المصرف للمواطنين على مدخراتهم قليلة 23

 0.001 **293. .لا يستطيع الزبون سحب أرصدته متى شاء دون قيود 24

 000. **357.  .شرك المصرف الزبائن في مشاريعه الاقتصادية ويمنحهم نسبة أرباح مرضية ي 25

  

  )18.3(جدول 

لمصفوفة ارتباط فقرات أداة  ) Pearson Correlation(نتائج معامل الارتباط بيرسون 

الدراسة مع الدرجة الكلية لمقياس قياس جودة الخدمات المصرفية وأثرها على تحقيق الميزة 

  تنافسية من وجهة نظر الموظفين في البنوكال

)ر( قيمة  الفقــــــــرات  الرقم الدلالة  
 الإحصائية

 000. 0.634  .توفر تقنيات حديثة تعمل على تقديم الخدمات المنافسة   -1

 000. 0.497 .جاذبية الموقع ، يزيد من الإقبال للزبائن  -2

 000. 0.355 .عدم تميز العاملين في المصارف وأدائهم -3

 000. 0.516 .المظهر العام للمصرف جذاب  -4

 000. 0.600  . الآلي على زيادة عدد الزبائن المتعاملين مع المصرففساعد الصرا  -5

 000. 0.294  . إكساب المصرف لزبائن  جددحد منعدم منح المصرف بطاقات الائتمان لزبائنه   -6

7-  
 الإلكترونية زاد من ولاء الزبائن توفير تسهيلات القروض من خلال البطاقات

  .الحاليين للمصرف 
0.624 .000 

8-  
تقديم المصرف للتسهيلات الائتمانية من خلال البطاقات الإلكترونية ساعد 

  .المصرف في جذب زبائن جدد 
0.556 .000 

 000. 0.598  .تغطي خدمات الصراف الآلي مناطق واسعة مما يزيد من القدرة التنافسية للمصرف   -9

 000. 0.565  .الحوالات السريعة زادت من حجم التدوال في المصرف/ تقديم المصرف لخدمة سويفت  -10

 000. 0.518  يلتزم المصرف بالوقت لأداء الخدمة  -11

 000. 0.399 . البنك مع الزبون عند حدوث مشكلةيتعاون -12

 000. 0.246 . الخدمة الصحيحة من أول مرةيؤدي المصرف لا -13
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)ر( قيمة  الفقــــــــرات  الرقم الدلالة  
 الإحصائية

 000. 0.376  .يحتفظ المصرف بسجلات دقيقة حول العمليات التي يتعامل بها الزبائن مع المصرف  -14

 000. 0.391 .لا يوفر المصرف سبل حماية للأموال، من خلال الدخول في مشاريع استثمارية ناجحة  -15

16-  
 تقديم المصرف لخدمة تسديد فواتير الخدمات التي تقدمها البلديات ساهم في

  .زيادة العائد على الاستثمار للمصرف 
0.467 .000 

17-  
شجع العديد ي  لم(Speed Cash)عدم تقديم المصـرف لخدمـة سبيـد كاش 

من العملاء المتعاملين مع المصارف المنافسة على التحول والتعامل مع 
  .المصرف

0.478 .000 

18-  
يل حصول الزبون الخدمات الإلكترونية التي يقدمها المصرف ساعدت في تسه

  .على الخدمات مما زاد من ولائه للمصرف
0.562 .000 

19-  
تزيد التعاملات الالكترونية للمصرف من حجم التعاملات التجارية مع 

 000. 0.507  .المصارف مما يجعلها تحقق ميزة تنافسية

 000. 0.558  .افسية  ساعة يمنح المصرف الميزة التن24إمكانية تقديم الخدمات المصرفية على مدار   -20

 000. 0.508  .يحدد المصرف وقت انجاز الخدمة لمصرفية للزبائن  -21

 000. 0.394 .يتم الحصول على الخدمة بشكـل فـوري    -22

 000. 0.334 .الموظفون في المصارف مستعدون دوماً من أجل مساعدة الزبائن -23

 000. 0.592  .ي تحقيق الميزة التنافسية للمصارف فلا يسهمعدم تلبية الطلبات السريعة للزبائن   -24

25-  
إرسال المصرف للتغيرات على حساب الزبائن عبر الهاتف النقال ساعد في 

  .إكساب المصرف زبائن جدد
0.608 .000 

 000. 0.654  .إرسال المصرف أسعار العملات من خلال الرسائل القصيرة ساعد في جذب زبائن جدد  -26

 000. 0.632  .رف خدمة الهاتف النقال كوسيلة للتعريف بالخدمات المصرفية يستخدم المص  -27

 000. 0.450  لا تسهل الوسائل الالكترونية في المصرف من الدخول إلى الحوالات  -28

 000. 0.372 .الموظفون في المصرف أهل للثقة -29

 000. 0.325 .الشعور بالأمان عند التعامل مع المصرف يكسب المصرف زبائن جدد -30

 000. 0.283 .لا يهتم المصرف بصفة فردية بالزبون 31

 000. 0.398  .يوفر المصرف للزبائن وسائل تسهل عملية تعامله مع المصرف   -32

 000. 0.445  .لا يبلغ المصرف الزبائن بالتطورات التي تطرأ على الأعمال المصرفية داخل المصرف  -33

34-  
وجود الأدوات الالكترونية مثل الإنذار المبكر يسهم في طمأنة المواطنين 

  .للتعامل مع المصرف
0.484 .000 

 000. 0.568  .استثمار المصرف الأموال في مشاريع ناجحة يحقق ميزة تنافسية للمصرف   -35

 000. 0.626 .يوفر المصرف ساعات عمل ملائمة لظروف الزبون  -36

 000. 0.444 .مصلحة الزبون في مقدمة اهتماماتهيضع المصرف  -37

 000. 0.423  .يعرف العاملون في المصرف احتياجات الزبون ويسعون لتحقيقها -38
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)ر( قيمة  الفقــــــــرات  الرقم الدلالة  
 الإحصائية

 000. 0.530 . عاليةدلا يمنح المصرف القروض للمواطنين بفوائ  -39

 000. 0.453 .الأرباح التي يمنحها المصرف للمواطنين على مدخراتهم قليلة  -40

 000. 0.367 .لا يستطيع الزبون سحب أرصدته متى شاء دون قيود -41

 000. 0.628  .يشرك المصرف الزبائن في مشاريعه الاقتصادية ويمنحهم نسبة أرباح مرضية  -42

  : ثبات أداة الدراسة 3.6

        تم التحقق من ثبات أداتي البحث بفحص الاتساق الداخلي للأداتين ولجميع المجالات 

، وقد بلغت قيمة )Cronbach Alpha(رجة الكلية بحساب معامل الثبات كرونباخ ألفا والد

، وبلغت قيمة الثبات الكلية لأداة  )0.83( الثبات الكلية لأداة البحث الأولى الخاصة بالموظفين 

، وبذلك تكون أداتي البحث تتمتع بدرجة ودلالة  )081( الدارسة الثانية الخاصة بالزبائن 

  :كما يوضح الجدول الآتي . تفعةثبات مر

  )19.3(                          جدول 

  نتائج اختبار معامل الثبات كرونباخ ألفا لمجالات البحث والدرجة الكلية لكل من الموظفين والزبائن

  الزبائن  الاداريين  
  قيمة الثبات  قيمة الثبات  المجال

  0.73  0.63  التجسيد
  0.59  0.66  الاعتمادية 

  0.81  0.83  لاستجابة ا
  0.86  0.65  الأمان 

  0.88  0.87  التعاطف 
  0.81  0.83  الدرجة الكلية 

  :إجراءات البحث  3.7

        بعد تحديد مشكلة الدراسة والانتهاء من إعداد الاستبانة والتأكد من صدقها وقياس 

ن والزبائن، وتم جمع ثباتها قام الباحث بتوزيع نسخ الاستبانة على عينة الدراسة من الموظفي
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 التي أجاب أفراد العينـة عليها ، وقد أشار ت، وبعد استكمال عملية جمع الاستبياناتالاستبانا

الباحث إلى أن هذه المعلومات لأغراض البحث العلمي ، وأنه ينبغي  أن تعبئ الاستبانات 

ا إلى المحلل بصدق وموضوعية، وبعد الانتهاء من عملية الجمع أعطيت النسخ المجاب عليه

الإحصائي لتحليلها إحصائيا والتوصل إلى النتائج والخروج بالتوصيات المناسبة والمتعلقة 

  .بموضوع الدراسة 

    :المعالجة الإحصائية3.8

بعد جمع بيانات قام الباحث بمراجعتها وذلك تمهيداً لإدخالها إلـى الحاسوب ، وقد تمت هـذه                

أي بتحويل الإجابات اللفظية إلى رقميـة ، حيـث أعطيـت            العملية بإعطائها أرقاماً معينة ،      

درجات ، والإجابة أعارض    ) 3(درجات، محايد   ) 4(درجات ، أوافق    ) 5(الإجابة أوافق بشدة    

  . درجة واحدة ، وذلك على فقرات الاستبانة) 1(درجة ، والإجابة أعارض بشدة ) 2(

 ـ   ل  المعلومات التي تم جمعها وتحلي    من أجل معالجة           و  ةالبيانات إحصائيا استخدم الباحث

 Statistical Package For Social (SPSS)برنامج الرزم الإحصائية للعلوم الاجتماعيـة  

Sciencesلجميع جوانب هذه الدراسة وذلك حسب التفصيل الآتي :  

  

  .  لقياس ثبات أداة الدراسةAlpha Cronbach ) كرونباخ ألفا ( تم استخدام معامل ارتباط  §

، وذلـك لمعرفـة   Mean تم استخراج المتوسطات الحسابية ل الأول للدراسة لإجابة السؤا1 

ارتفاع أو انخفاض آراء أفراد عينة الدراسة عن كل فقرة مـن فقـرات متغيـرات الدراسـة                

الاسـتبانة حـسب   فقرات لترتيب إجابات المبحوثين لالأساسية إلى جانب المجالات الرئيسية، و   

 المعيـاري   الانحـراف  كما اسـتخدم الباحـث    .  أعلى متوسط حسابي    وحسب درجة الموافقة 
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Standard Deviationالمبحوثين لتحديد مدى تجـانس اسـتجابات أفـراد عينـة       لإجابات

 :الدراسة حول متوسطات موافقتهم، مع اعتماد المعيار الآتي

 

الدرجـة  على ) 3.6-75(يتراوح بين المتوسط الحسابي للفقرة  عندما يكون    :درجة مرتفعة  §

   . للمقياسالكلية

الدرجـة  ) 2.34-3.66(للفقرة يتراوح بين المتوسط الحسابي  عندما يكون  :درجة متوسطة  §

  .الكلية للمقياس

على لدرجة الكلية   ) 2.33(للفقرة أقل من    المتوسط الحسابي   عندما يكون   : درجة منخفضة  §

 .للمقياس

 :ولى والثانية على النحو الآتي الثاني تم فحص الفرضية الرئيسة الأالسؤالعلى لإجابة ل §

وذلك لمعرفة الدلالة الإحصائية للفـروق      ) ت  ( لفحص الفرضيات استخدم الباحث اختبار      . 2

بين استجابات أفراد عينة الدراسة من العاملين في مديريات التربية والتعلـيم فـي محافظـة                

الحالة الاجتماعية، المؤهل   مكان العمل، الجنس،    ( الخليل تبعا لمتغيرات الدراسة الديموغرافية      

 ). العلمي، المسمى الوظيفي 

 وذلك One Way ANOVAلفحص الفرضيات  استخدم الباحث تحليل التباين الأحادي  . 3

( لكشف الفروق بين وجهات نظر أفراد عينة الدراسة تبعا لمتغيرات الدراسـة الديموغرافيـة          

  ).علمي، المسمى الوظيفيمكان العمل، الجنس، الحالة الاجتماعية، المؤهل ال

للكشف عن الفروق البعدية بعـد   ) LSD(استخدام اختبار المقارنات البعدية لأقل فرق دال   . 4

تحليل التباين الأحادي  لمعرفة مصدر التباين بين مجموعات الدراسة والكشف عن دلالاتهـا              

  .الإحصائية
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  الفصـل الـرابــع
  

  تحليل نتائج البحث
  : ل تقسيمه إلى مبحثين هما تقتضي طبيعة هذا الفص

  تحليل أسئلة البحث : المبحث الأول 

  .اختبار فرضيات البحث : المبحث الثاني 

  

   تحليل أسئلة البحث:  المبحث الأول 4.1

   تحليل أسئلة البحث بالنسبة للموظفين والزبائن -

تنافسية في  إلى أي مدى تؤثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة ال          : السؤال الأول 

بعد التجسيد، بعد الاعتمادية، بعد الاستجابة، بعد الأمـان،  (فلسطين من حيث الأبعاد الخمسة    

  وذلك من وجهة نظر الإدارة والزبون؟) وبعد التعاطف

  )1.4(جدول 

الأعداد، المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، لدرجات تقدير أفراد العينة من الإداريين حول أثر 
بعد التجسيد، (ودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من حيث الأبعاد الخمسة ج

  ). التعاطفبعد الاعتمادية، بعد الاستجابة، بعد الأمان، وبعد

 العدد  الفقرة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  الدرجة  المعياري

 مرتفعة 0.44 3.93 170 )تمعدا من البنك جاهزية(التجسيد  بعد

 مرتفعة 0.45 3.81 170 )عالية بجودة للخدمة البنك تلبية(الاستجابة  بعد

 مرتفعة 0.34 3.76 170 )المقدمة المصرفية الخدمة بجودة العملاء ثقة  (الأمان بعد

 مرتفعة 0.38 3.70 170 )جيدة بصورة الأعمال البنك تأدية (الاعتمادية بعد

 متوسطة 0.44 3.58 170 )والشخصية الفردية العميل تبمتغيرا الاهتمام(التعاطف بعد

 مرتفعة 0.29 3.76 170  الدرجة الكلية
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  نلاحظ انه من خلال الجدول السابق بأن درجات تقدير أفراد العينة مـن الإداريـين كانـت                

عالية حول أثر الخدمات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين وذلك مـن حيـث                

  . مسة التي رسمت على أساسها الدراسة أهدافهاالأبعاد الخ

 )2.4(جدول 

الأعداد، المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، لدرجات تقدير أفراد العينة من الزبائن حول أثر 
بعد التجسيد، (جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من حيث الأبعاد الخمسة 

  ).ادية، بعد الاستجابة، بعد الأمان، وبعد التعاطفبعد الاعتم

 

جدول السابق بأن درجات تقدير أفراد العينة من الزبائن كانت عالية حول            يتبين انه من ال        

 الأربعة  أثر الخدمات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين وذلك من حيث الأبعاد

ما عدا بعد الاعتمادية ، وقد حظي بعد التجسيد أعلى درجات التقـدير مـن قبـل الإداريـين          

  .والزبائن

ج مما سبق أن بعد التجسيد قد حظي أعلى درجات التقدير من الإدارة والزبـون                       نستنت

وأنهم مقتنعين بجاهزية البنك من معدات ويفوق ذلك تقديرهم وقناعتهم ببقية الأبعاد الأخـرى،             

حيث جاء بعد الاستجابة في المرتبة الثانية من وجهة نظر الإداريين، بينما احتل المرتبة الثالثة               

 العدد  الفقرة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدرجة المعياري

 مرتفعة 0.49 3.88 325 )تمعدا من البنك جاهزية (التجسيد بعد
 المصرفية الخدمة بجودة العملاء ثقة (الأمان بعد

 )المقدمة
 مرتفعة 0.49 3.81 325

 متوسطة 0.45 3.63 325 )عالية بجودة للخدمة البنك يةتلب (الاستجابة بعد

 الفردية العميل بمتغيرات الاهتمام (التعاطف بعد

 )والشخصية
 متوسطة 0.52 3.41 325

 متوسطة 0.48 3.26 325  )جيدة بصورة الأعمال البنك تأدية (الاعتمادية بعد

 متوسطة 0.31 3.60 325  الدرجة الكلية
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على خلاف ذلك فقد احتل بعد الأمان المرتبة الثانية من وجهة الزبون            . ظر الزبائن من وجهة ن  

  .بينما احتل المرتبة الثالثة من وجهة نظر الإداريين

ما هي أبرز الفقرات التي يرى أفراد العينة من الإدارة والزبون أنها تحقـق              : السؤال الثاني 

   التجسيد ؟الميزة التنافسية للمصارف وذلك فيما يتعلق ببعد

 )3.4(جدول 

الأعداد، المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، لدرجات تقدير أفراد العينة من الإداريين حول أبرز 
 .الفقرات التي تحقق الميزة التنافسية للمصارف وذلك فيما يتعلق ببعد التجسيد مرتبة حسب الأهمية

الر
 قم

 العدد الفقرة
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الدرجة

 مرتفعة 0.70 4.33 170 توفر تقنيات حديثة تعمل على تقديم الخدمات المنافسة 1

 مرتفعة 0.84 4.28 170  جاذبية الموقع، يزيد من الإقبال للزبائن 2

 مرتفعة 0.78 4.24 170 ساعد الصراف الآلي على زيادة عدد الزيائن المتعاملين مع المصرف 5

9 
راف الآلي مناطق واسعة مما يزيد من القدرة التنافسية تغطي خدمات الص

 للمصرف
 مرتفعة 0.72 4.19 170

 مرتفعة 0.82 4.08 170 المظهر العام للمصرف جذاب 4

10 
الحوالات السريعة زادت من حجم التداول / تقديم المصرف لخدمة سويفت 

 في المصرف
 مرتفعة 0.84 4.05 170

8 
ئتمانية من خلال البطاقات الإلكترونية ساعد تقديم المصرف التسهيلات الا

 المصرف في جذب زبائ جدد
 مرتفعة 0.76 3.82 170

7 
توفير تسهيلات القروض من خلال البطاقات الإلكترونية زاد من ولاء 

 الزبائن الحاليين للمصرف
  مرتفع 1.00 3.62 170

6 
 عدم منح المصرف بطافات الائتمان  لزبائنه حد من إكساب المصرف

 لزبائن جدد
 مرتفع 0.84 3.62 170

 متوسطة 1.18 3.46 170 عدم تميز العاملين في المصارف وأدائهم 3

 متوسطة 0.44 3.18 170  الدرجة الكلية 

        يتبين من الجدول السابق أن بعد التجسيد يحـق الميـزة التنافـسية فـي المـصارف                 

، في حين كانت أبـرز الممارسـات        ) 3.18(الفلسطينية وعلى الدرجة الكلية بمتوسط حسابي       

توفر تقنيات حديثة تعمل علـى      التي تحقق الميزة التنافسية لمصارف فيما يتعلق ببعد التجسيد          

، فـي حـين كانـت أقـل         ) 4.33(، حيت كان المتوسط الحسابي لها       تقديم الخدمات المنافسة  
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، وقد كـان    ارف وأدائهم عدم تميز العاملين في المص    الممارسات فيما يتعلق ببعد التجسيد هي       

  .، وذلك من وجهة نظر الإداريين )3.18(المتوسط الحسابي لها 

  )4.4(جدول 
الأعداد، المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، لدرجات تقدير أفراد العينة من الزبائن حول أبرز 

 .يد مرتبة حسب الأهميةالفقرات التي تحقق الميزة التنافسية للمصارف وذلك فيما يتعلق ببعد التجس

الر
 العدد الفقرة قم

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدرجة المعياري

 مرتفعة 0.78 4.23 325 توفر تقنيات حديثة تعمل على تقديم  الخدمات المنافسة 1

2 
جاذبية الموقع يزيد من إقبال الزبائن لتتعامل مع 

 .المصرف
 مرتفعة 0.79 4.19 325

 مرتفعة 0.87 3.99 325 .رف جذاب المظهر العام للمص 4
 متوسطة 1.23 3.3 325  عدم تميز أداء العاملين في المصرف 3
 مرتفعة 0.51 3.93 325  الدرجة الكلية 

  

       يتبين من الجدول السابق أن بعد التجسيد يحق الميزة التنافسية في المصارف الفلسطينية             

ي حين كانت أبرز الممارسات التـي تحقـق   ، ف) 3.93(وعلى الدرجة الكلية بمتوسط حسابي    

توفر تقنيات حديثـة تعمـل علـى تقـديم          الميزة التنافسية لمصارف فيما يتعلق ببعد التجسيد        

، في حين كانت أقل الممارسـات       ) 4.23(، حيت كان المتوسط الحسابي لها       الخدمات المنافسة 

 ، وقـد كـان المتوسـط        فعدم تميز أداء العاملين في المـصر      فيما يتعلق ببعد التجسيد هي      

  .، وذلك من وجهة نظر الزبائن )3.3(الحسابي لها 
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ما هي أبرز الفقرات التي يرى أفراد العينة من الإدارة والزبون أنها تحقـق              : السؤال الثالث 

  الميزة التنافسية للمصارف وذلك فيما يتعلق ببعد الاعتمادية

  )5.4(جدول 
نحرافات المعيارية، لدرجات تقدير أفراد العينة من الإداريين حول أبرز الأعداد، المتوسطات الحسابية، والا

 .الفقرات التي تحقق الميزة التنافسية للمصارف وذلك فيما يتعلق ببعد الاعتمادية مرتبة حسب الأهمية

الر
 قم

 العدد الفقرة
المتوس

ط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

4 
عمليات التي يتعامل بها الزبائن يحتفظ المصرف بسجلات دقيقة حول ال

 مع المصرف
 مرتفعة 0.71 4.38 170

 مرتفعة 0.62 4.32 170 يتعاون البنك مع الزبون عند حدوث مشكلة 2

8 
لم يشجع العديد من العملاء المتعاملين مع المصارف المنافسة على 

 التحول والتعامل مع المصرف
 مرتفعة 0.75 4.17 170

10 
 ساعة يمنح المصرف 24دمات المصرفية على مدار إمكانية تقديم الخ
 الميزة التنافسية

 مرتفعة 0.84 4.15 170

 مرتفعة 0.73 4.14 170 يلتزم المصرف بالوقت لأداء الخدمة 1

9 
الخدمات الإلكترونية التي يقدمها المصرف ساعدت في تسهيل حصول 

 الزبون على الخدمات من زاد من ولائه للمصرف
 مرتفعة 0.71 4.05 170

6 
تقديم المصرف لخدمة تسديد فواتير الخدمات التي تقدمها البلديات ساهم 

  في زيادة العائد على الاستثمار للمصرف
 مرتفعة 0.87 3.79 170

 متوسطة Spead Cash( 170 3.20 0.99(عدم تقديم المصرف لخدمة سبيد كاش  7

5 
ي مشاريع لا يوفر المصرف سبل حماية للأموال، من خلال الدخول ف

 استثمارية ناجحة
 متوسطة 1.15 2.46 170

 متوسطة 1.10 2.38 170 لا يؤدي المصرف الخدمة الصحيحة من اول مرة 3

 مرتفعة 0.38 3.70 170  الدرجة الكلية 

        يتبين من الجدول السابق أن بعد الاعتمادية  يحقق الميزة التنافـسية فـي المـصارف          

، فـي حـين كانـت أبـرز         ) 3.70(لكلية مرتفعة يمتوسط حسابي     الفلسطينية وعلى الدرجة ا   

يحتفظ المـصرف  الممارسات التي تحقق الميزة التنافسية لمصارف فيما يتعلق ببعد الاعتمادية           

 ، حيـت كـان المتوسـط    بسجلات دقيقة حول العمليات التي يتعامل بها الزبائن مع المصرف  
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لا يؤدي  رسات فيما يتعلق ببعد الاعتمادية هي       ، في حين كانت أقل المما     ) 4.28(الحسابي لها   

، وذلك من   )2.38( ، وقد كان المتوسط الحسابي لها         مرة أولالمصرف الخدمة الصحيحة من     

  .وجهة نظر الإداريين 

  )6.4(جدول 
الأعداد، المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، لدرجات تقدير أفراد العينة من الزبائن حول أبرز 

 .رات التي تحقق الميزة التنافسية للمصارف وذلك فيما يتعلق ببعد الاعتمادية مرتبة حسب الأهميةالفق

 العدد الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدرجة المعياري

.لا يتعاطف المصرف مع الزبون عند حدوث مشكلة 2  متوسطة 1.04 3.23 325 

5 
ل الدخول يوفر المصرف سبل حماية للأموال من خلا

.في مشاريع استثمارية ناجحة  
 متوسطة 1.27 3.22 325

 متوسطة 1.05 3.15 325 تؤدي المصارف الخدمة الصحيحة من أول مرة 3

 متوسطة 1.18 2.42 325 لا يلتزم المصرف بالوقت لأداء الخدمة 1

4 
لا يحتفظ المصرف بسجلات دقيقة حول العمليات التي 

.تجري فيه  
 وسطةمت 1.08 2.38 325

 متوسطة 0.50 2.88 325 الدرجة الكلية 

     يتبين من الجدول السابق أن بعد الاعتمادية  يحقق الميـزة التنافـسية فـي المـصارف                 

، في حـين كانـت أبـرز        ) 2.88(الفلسطينية وعلى الدرجة الكلية متوسطة يمتوسط حسابي        

لا يتعـاطف  عـد الاعتماديـة   الممارسات التي تحقق الميزة التنافسية لمصارف فيما يتعلـق بب  

، في حين   ) 3.23(، حيت كان المتوسط الحسابي لها       .المصرف مع الزبون عند حدوث مشكلة     

لا يحتفظ المصرف بسجلات دقيقة حول      كانت أقل الممارسات فيما يتعلق ببعد الاعتمادية هي         

 ـ )2.38(، وقد كان المتوسط الحسابي لها    .العمليات التي تجري فيه    ة نظـر  ، وذلك مـن وجه

  .الزبائن
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ما هي أبرز الفقرات التي يرى أفراد العينة من الإدارة والزبون أنها تحقـق              : السؤال الرابع 

  الميزة التنافسية للمصارف وذلك فيما يتعلق ببعد الاستجابة؟

  )7.4(جدول 
اريين حول أبرز الأعداد، المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، لدرجات تقدير أفراد العينة من الإد

 .الفقرات التي تحقق الميزة التنافسية للمصارف وذلك فيما يتعلق ببعد الاستجابة مرتبة حسب الأهمية

الر
 العدد الفقرة قم

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدرجة المعياري

5 
إرسال المصرف للتغيرات على حسابات الزبائن عبر الهاتف 

   جددالنقال ساهم في إكساب المصرف زبائن
 مرتفعة 0.69 4.18 170

3 
الموظفون في المصارف مستعدون دوما من أجل مساعدة 

 الزبائن
 مرتفعة 0.78  4.13 170

6 
إرسال المصرف أسعار العملات من خلال الرسائل القصيرة 

 ساعد في جذب زبائن جدد
 مرتفعة 0.73 3.97 170

 ةمرتفع 0.72 3.91 170 يتم الحصول على الخدمة بشكل فوري 2

 مرتفعة 0.80  3.89 170 يحدد المصرف وقت إنجاز الخدمة المصرفية للزبائن 1

4 
عدم تلبية الطلبات السريعة للزبائن، لا يسهم في تحقيق الميزة 

 التنافسية للمصارف
 مرتفعة 0.98 3.73 170

7 
يستخدم المصرف خدمة الهاتف النقال كوسيلة للتعريف 

 بالخدمات المصرفية
 مرتفعة 1.05 3.72 170

8 
لا تسهل الوسائل الإلكترونية في المصرف من الدخول إلى 

وسط 1.06 2.98 170  الحوالات  ةمت

 مرتفعة 0.45 3.81 170  الدرجة الكلية 

        يتبين من الجدول السابق أن بعد الاستجابة  يحقق الميزة التنافـسية فـي المـصارف                

، فـي حـين كانـت أبـرز         ) 3.81(حسابي  الفلسطينية وعلى الدرجة الكلية مرتفعة بمتوسط       

إرسال المـصرف   الممارسات التي تحقق الميزة التنافسية لمصارف فيما يتعلق ببعد الاستجابة           

 ، للتغيرات على حسابات الزبائن عبر الهاتف النقال ساهم في إكساب المصرف زبـائن جـدد           

 فيمـا يتعلـق ببعـد    ، في حين كانت أقل الممارسات) 4.18(حيت كان المتوسط الحسابي لها   
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 ، وقـد    لا تسهل الوسائل الإلكترونية في المصرف من الدخول إلى الحـوالات          الاستجابة هي   

  .، وذلك من وجهة نظر الإداريين )2.98(كان المتوسط الحسابي لها 

  )8.4(جدول 
ن حول أبرز الأعداد، المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، لدرجات تقدير أفراد العينة من الزبائ

 .الفقرات التي تحقق الميزة التنافسية للمصارف وذلك فيما يتعلق ببعد الاستجابة مرتبة حسب الأهمية

الر
 قم

 العدد الفقرة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدرجة  المعياري

لتنافسية للمصار 4 ةمرتفع 0.79 4.19 325 فتلبية الطلبات السريعة للزبائن يسهم في تحقيق الميزة ا  
ائن  3 لزب لموظفون في المصارف مستعدون دوما من أجل مساعده ا  مرتفعة 0.96 3.77 325  .ا

 متوسطة 1.00 3.52 325 .لا يحدد المصرف وقت إنجاز الخدمة المصرفية للزبائن 1

 متوسطة 1.08 3.35 325 يتم الحصول على الخدمة بشكل فوري 2

 مرتفعة 0.56 3.71 325  الدرجة الكلية 

 من الجدول السابق أن بعد الاستجابة  يحقق الميزة التنافسية في المـصارف الفلـسطينية    يتبين

، في حين كانت أبرز الممارسات التـي        ) 3.71(وعلى الدرجة الكلية مرتفعة بمتوسط حسابي       

تحقق الميزة التنافسية لمصارف فيما يتعلق ببعد الاستجابة تلبية الطلبات السريعة للزبائن يسهم             

، فـي حـين   ) 4.19(يق الميزة التنافسية للمصارف ، حيت كان المتوسط الحسابي لها     في تحق 

كانت أقل الممارسات فيما يتعلق ببعد الاستجابة هي يتم الحصول على الخدمة بشكل فـوري ،      

  .، وذلك من وجهة نظر الزبائن )3.35(وقد كان المتوسط الحسابي لها 
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ت التي يرى أفراد العينة من الإدارة والزبون أنها تحقق          ما هي أبرز الفقرا   : السؤال الخامس 

  الميزة التنافسية للمصارف وذلك فيما يتعلق ببعد الأمان؟

  )9.4(جدول 
الأعداد، المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، لدرجات تقدير أفراد العينة من الإداريين حول أبرز 

 .صارف وذلك فيما يتعلق ببعد الأمان مرتبة حسب الأهميةالفقرات التي تحقق الميزة التنافسية للم

 العدد الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدرجة المعياري

 مرتفعة 0.76  4.42 170 دالشعور بالأمان عند التعامل مع المصرف يكسب المصرف زبائن جد 2

 مرتفعة 0.62 4.41 170 الموظفون في  المصرف أهل للثقة 1

ريوفر 4 لمص ه مع ا تعامل ة  ي عمل تسهل  ئن وسائل  لزبا لمصرف ل  مرتفعة 0.61 4.09 170 ف ا

 مرتفعة 0.75 4.06 170 فاستثمار المصرف الأموال في مشاريع ناجحة يحقق ميزة تنافسية للمصر 7

6 
وجود الأدوات الإلكترونية مثل الإنذار المبكر يسهم في طمأنة 

 المواطنين للتعامل مع المصرف
 مرتفعة 0.72 3.98 170

5 
لا يبلغ المصرف الزبائن بالتطورات التي تطرأ على الأعمال 

 المصرفية داخل المصرف
وسط 1.13 2.73 170  ةمت

وسط 1.21 2.65 170  لا يهتم المصرف بصفة فردية بالزبون 3  ةمت

 مرتفعة 0.34 3.76 170  الدرجة الكلية  

يحقـق الميـزة التنافـسية فـي المـصارف              يتبين من الجدول السابق أن بعد الأمان    

، فـي حـين كانـت أبـرز         ) 3.76(الفلسطينية وعلى الدرجة الكلية مرتفعة بمتوسط حسابي        

الشعور بالأمان عنـد    الممارسات التي تحقق الميزة التنافسية لمصارف فيما يتعلق ببعد الأمان           

) 4.42(سابي لهـا   ، حيت كان المتوسط الحالتعامل مع المصرف يكسب المصرف زبائن جدد   

لا يهتم المصرف بـصفة فرديـة      ، في حين كانت أقل الممارسات فيما يتعلق ببعد الامان هي            

  .، وذلك من وجهة نظر الإداريين )2.65( ، وقد كان المتوسط الحسابي لها بالزبون
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  )10.4(جدول 
 العينة من الزبائن حول أبرز الأعداد، المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، لدرجات تقدير أفراد

 .الفقرات التي تحقق الميزة التنافسية للمصارف وذلك فيما يتعلق ببعد الأمان مرتبة حسب الأهمية

 العدد الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدرجة المعياري

2 
الشعور بالأمان عند التعامل مع المصرف يكسب 

 .المصرف زبائن جدد
رتفعةم 0.64 4.46 325  

5 
وجود الأدوات الإلكترونية مثل الإنذار المبكر يسهم 

 .في طمأنه المواطنين للتعامل مع المصرف 
 مرتفعة 0.86 4.06  325

 مرتفعة 0.85 4.12 325 .الموظفون في المصرف أهل للثقة  1

 1.14 3.02 325 لا يهتم المصرف بصفة فردية بالزبون 3
متوسط

 ة

4 
ي يشعر الزبون بالأمان مع عدم توفر طاقم حراسة قو

 المصرف
325 3.13 1.25 

متوسط
 ة

 مرتفعة 0.52 3.76 325 الدرجة الكلية 
        يتبين من الجدول السابق أن بعد الأمان  يحقـق الميـزة التنافـسية فـي المـصارف        

، فـي حـين كانـت أبـرز         ) 3.76(الفلسطينية وعلى الدرجة الكلية مرتفعة بمتوسط حسابي        

الشعور بالأمان عنـد    التي تحقق الميزة التنافسية لمصارف فيما يتعلق ببعد الأمان          الممارسات  

) 4.46(، حيت كان المتوسط الحسابي لهـا  .التعامل مع المصرف يكسب المصرف زبائن جدد   

 لا يهتم المصرف بـصفة فرديـة       ، في حين كانت أقل الممارسات فيما يتعلق ببعد الأمان هي          

  .، وذلك من وجهة نظر الزبائن )3.02(سط الحسابي لها  ، وقد كان المتوبالزبون

ما هي أبرز الفقرات التي يرى أفراد العينة من الإدارة والزبون أنها تحقق             : السؤال السادس 

  الميزة التنافسية للمصارف وذلك فيما يتعلق ببعد التعاطف؟

نحرافات المعيارية،  للإجابة على السؤال استخرجت الأعداد، المتوسطات الحسابية والا               

لبيان درجات تقدير أفراد العينة من الإداريين والزبائن حول أثر جودة الخـدمات المـصرفية               
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على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من حيث بعد التعاطف فقد تم ترتيب الفقرات حـسب                

  : الأهمية لبيان أبرزها

  )11.4(جدول 
فات المعيارية، لدرجات تقدير أفراد العينة من الإداريين حول أبرز الأعداد، المتوسطات الحسابية، والانحرا

 .الفقرات التي تحقق الميزة التنافسية للمصارف وذلك فيما يتعلق ببعد التعاطف مرتبة حسب الأهمية

المتوسط  العدد الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 الدرجة المعياري

 مرتفعة 0.77 4.14 170 اتهيضع المصرف مصلحة الزبون في مقدمة اهتمام 2

3 
يعرف العاملون في المصرف احتياجات الزبون ويسعون 

 لتحقيقها
 مرتفعة 0.75 4.09 170

 مرتفعة 0.86 4.02 170  يوفر المصرف ساعات عمل ملائمة لظروف الزبون 1
 مرتفعة 0.84 3.77 170 لا يمنح المصرف القروض للمواطنين بفوائد عالية 4

5 
يمنحها المصرف للمواطنين على مدخراتهم الأرباح التي 

 قليلة
 متوسطة 0.87 3.47 170

7 
يشرك المصرف الزبائن في مشاريعه الاقتصادية ويمنحهم 

 نسبة أرباح مرضية
 متوسطة 1.04 2.99 170

 متوسطة 1.11 2.57 170 لا يستطيع الزبون سحب أرصدته متى شاء دون قيود 6
تفعةمر 0.44 3.58 170 الدرجة الكلية   

       يتبين من الجدول السابق أن بعد التعاطف  يحقق الميـزة التنافـسية فـي المـصارف                 

، فـي حـين كانـت أبـرز         ) 3.58(الفلسطينية وعلى الدرجة الكلية مرتفعة بمتوسط حسابي        

يـضع المـصرف    الممارسات التي تحقق الميزة التنافسية لمصارف فيما يتعلق ببعد التعاطف           

، فـي حـين     ) 4.14( ، حيت كان المتوسط الحسابي لها        مقدمة اهتماماته مصلحة الزبون في    

لا يستطيع الزبون سحب أرصـدته متـى        كانت أقل الممارسات فيما يتعلق ببعد التعاطف هي         

  .، وذلك من وجهة نظـر الإداريين )2.57( ، وقد كان المتوسط الحسابي لها شاء دون قيود
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  )12.4(جدول 
لحسابية، والانحرافات المعيارية، لدرجات تقدير أفراد العينة من الزبائن حول أبرز الأعداد، المتوسطات ا

 .الفقرات التي تحقق الميزة التنافسية للمصارف وذلك فيما يتعلق ببعد التعاطف مرتبة حسب الأهمية

الرق
 م

 العدد الفقرة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدرجة المعياري

ط 0.92 3.5 325 .رف للمواطنين على مدخراتهم قليلةالأرباح التي يمنحها المص 5 وس  ةمت

3 
يعرف العاملون في المصرف احتياجات الزبون ويسعون 

 .لتحقيقها
 مرتفعة 1.00 3.67 325

 مرتفعة 0.91 3.68 325  .يضع المصرف مصلحه الزبون في مقدمة اهتماماته  2

ط 1.04 3.44 325 .لا يمنح المصرف القروض للمواطنين بفوائد عالية 4 وس  ةمت

ط 1.01 3.54 325 .يوفر المصرف ساعات عمل ملائمة  لظروف الزبون  1 وس  ةمت

ط 1.20 2.96 325 .لا يستطيع الزبون سحب أرصدته متى شاء دون قيود 6 وس  ةمت

7 
يشرك المصرف الزبائن في مشاريعه الاقتصادية ويمنحهم نسبة 

 .أرباح مرضية
ط 1.09 2.69 325 وس  ةمت

ط 0.62 3.35 325  الكليةالدرجة  وس  ةمت

  

       يتبين من الجدول السابق أن بعد التعاطف  يحقق الميـزة التنافـسية فـي المـصارف                 

، في حـين كانـت أبـرز        ) 3.35(الفلسطينية وعلى الدرجة الكلية متوسطة بمتوسط حسابي        

ع المـصرف   يـض الممارسات التي تحقق الميزة التنافسية لمصارف فيما يتعلق ببعد التعاطف           

 ، فـي حـين   3.68)(، حيت كان المتوسط الحسابي لهـا     مصلحه الزبون في مقدمة اهتماماته    

يشرك المصرف الزبائن فـي مـشاريعه       كانت أقل الممارسات فيما يتعلق ببعد التعاطف هي         

، وذلك من   )2.69(، وقد كان المتوسط الحسابي لها       .الاقتصادية ويمنحهم نسبة أرباح مرضية    

  .لزبائن وجهة نظـر ا
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لقد أشارت النتائج المتعلقة بالسؤال الأول أن درجـات تقـدير أفـراد العينـة مـن                

الإداريين كانت عالية حول أثر الخدمات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين             

  . وذلك من حيث الأبعاد الخمسة التي رسمت على أساسها الدراسة أهدافها

ذه النتيجة بأن الإداريين والموظفين في المصارف قد يعطوا انطباعـات         ويفسر الباحث ه  

عالية نحو جودة الخدمة التي تقدمها مصارفهم التي يعملون بها ، وهو شيء طبيعي لأن يفخر                

  . أي موظف بالعمل الذي يقوم به ، ولا يحط من شأنه 

ى أنها تتفق مع ما جـاءت بـه        وهذه النتيجة التي توصلت إليه الدراسة الحالية قد تشير إل        

دراسـة  " بعنـوان   2004) :المبيـرك  (دراسـة  بعض الدراسات السابقة ، ولعل من أبرزها 

التـي    "العوامل المؤثرة في جودة الخدمات المصرفية النسائية في المملكة العربية الـسعودية           

 في المملكـة كمـا      أشارت إلى الانطباع الإيجابي عن الجودة الكلية للخدمة المصرفية النسائية         

عبرت عنه المشاركات في الدراسة، أما من حيث علاقة الأبعاد الخمسة والمكونـة لمقيـاس               

جودة الخدمة المصرفية مع الجودة الكلية للخدمة المصرفية فقد أسفرت النتـائج عـن وجـود      

صرفية علاقة ارتباط طردية بين أربعة من أبعاد هذا المقياس بمستوى الجودة الكلية للخدمة الم             

" بعنـوان   ) 2007:عكروش(تتمثل في الملموسة والاستجابة والاعتمادية والتعاطف، ودراسة        

  دراسـة :والأداء الخدمة جودة بين العلاقة على الخدمة جودة لتطبيق الوسيط الأثر استكشاف

 "الأردن في البنوك مديري نظر وجهة من ميدانية

 وأداء المصرفية الخدمة جودة أبعاد بين إيجابية قةعلا أن هناك إلى      وقد أشارت النتائج     

 نتـائج  أهم أحد إن .البنوك أداء على الجودة الفنية من أكبر أثر لها الوظيفية الجودة وأن البنوك،



90 

 الخدمة جودة العلاقة بين على وسيط تأثير لها الخدمة جودة تطبيق متغيرات أن هو الدراسة هذه

  . والأداء

ائج المتعلقة بالسؤال الثاني  بأن درجات تقدير أفراد العينة مـن الزبـائن               أشارت النت  كما      

كانت عالية حول أثر الخدمات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين وذلـك مـن                

حيث الأبعاد الأربعة ما عدا بعد الاعتمادية ، وقد حظي بعد التجسيد أعلى درجات التقدير من                

  . نقبل الإداريين والزبائ

ويفسر الباحث هذه النتيجة غير المتوقعة من الزبائن إلى أن الزبائن من عينة الدراسة قـد                    

تعاطفوا في آرائهم مع المصارف التي يتعاملون معها ، رغم عدم قناعتهم بهذه الجودة التـي                 

 ـ          ات تؤديها البنوك ، وقد تختلف نتائج الدراسة الحالية هذه مع ما جاءت به العديد مـن الدراس

 تقيـيم العمـلاء     التي توصلت إلـى أن    ) 2005شعشاعة،  (السابقة ، ولعل من أبرزها دراسة       

لجودة الخدمات الفعلية ايجابياً وجيداً ، إلا أنه لا يصل إلى مستوى توقعاتهم ، ممـا يعنـي أن           

هناك فرص لتحسين وتطوير جودة الخدمات المقدمة في البنك ، كما أشارت نتـائج الدراسـة                

لعملاء يعطون أهمية نسبية أكبر لبعد الاعتمادية عند تقييمهم لجودة الخدمات المقدمـة      إلى أن ا  

، وجاء في المرتبة الثانية بعد الاستجابة، ثم بعد الثقة ، ثـم التعـاطف ، وأخيـراً العناصـر                 

الملموسة ، كما أشارت نتائج الدراسة إلى تأثير متغير عدد مرات التعامل على تقييم العمـلاء                

ى جودة الخدمات المقدمة ، بينما لم يوجد هذا التأثير بالنسبة لمتغير عـدد المـصارف                لمستو

  .المتعامل معها أو متغير عدد سنوات التعامل

أن  الانطباع الإيجابي عـن الجـودة الكليـة        التي توصلت إلى    )  2004المبيرك ،   (ودراسة. 

ات في الدراسة، أما من حيـث       للخدمة المصرفية النسائية في المملكة كما عبرت عنه المشارك        

علاقة الأبعاد الخمسة والمكونة لمقياس جودة الخدمة المصرفية مع الجـودة الكليـة للخدمـة               
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المصرفية فقد أسفرت النتائج عن وجود علاقة ارتباط طردية بين أربعة من أبعاد هذا المقياس               

بة والاعتماديـة   بمستوى الجودة الكلية للخدمة المصرفية تتمثـل فـي الملموسـة والاسـتجا            

والتعاطف، و أخفق المقياس في إظهار علاقة ذات دلالة إحصائية للأمان على الجودة الكليـة               

  .للخدمة المصرفية

  اختبار الفرضيات بالنسبة للموظفين  4.2

  :الفرضية الأولى

في أثر جودة الخـدمات     ) α = 0.05(     لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى         

 على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعزى إلى متغير               المصرفية

  .بعد التجسيد

  )13.4(جدول 
للفروق في درجات تقدير أفراد العينة من الإداريين حول أثر جودة الخدمات ) t-test)  (ت(نتائج اختبار 

 .تجسيدالمصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من حيث بعد ال

 العدد  المقياس
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

  )ت(قيمة 
درجات 
  الحرية

الدلالة 
  الإحصائية

  التجسيد بعد
 )معدات من البنك جاهزية(

170 3.93 0.44 6.96 169 0.000 

           يتضح لنا من الجدول السابق وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالـة      

)α = 0.05 (          بين المتوسطات الحسابية لاستجابات الموظفين نحو جودة الخدمات المـصرفية

في تحقيق الميزة التنافسية تعزى إلى بعد التجسيد، وبالتالي تم رفض الفرضية الصفرية التـي               

في أثر جودة   ) α = 0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى         " تنص على أنه    

قيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعـزى           الخدمات المصرفية على تح   

، لذا فإن جودة الخدمات المصرفية لها دور كبير في تحقيـق الميـزة              "إلى متغير بعد التجسيد   

  .      معدات من البنك جاهزيةالتنافسية في فلسطين من وجهة نظر الموظفين فيما يتعلق ب
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ويفسر الباحث هذه النتيجة بأن الموظفين في البنوك والمصارف الفلسطينية يعطـون انطباعـاً      

ية التي يتمتع بها مصارفهم وبنوكهم العاملين فيها ، وهو أمر طبيعـي مـن   حسناً حول الجاهز 

قبل الموظفين الذي يعلمون ماذا تجهز المصارف والبنوك من معدات وعلى اطـلاع مـستمر            

  .      لتطوير هذه المعدات 

       وهذه النتيجة التي توصلت إليها الدراسة الحالية فيما يخص هذه الفرضية قد تتفق مـع               

قيـاس  " بعنـوان  ) 2005الطالـب،  (ما جاءت به بعض الدراسات السابقة ، ولا سيما دراسة      

وقد أشارت النتائج   "في الملكة الأردنية الهاشمية   في البنوك الإسلامية    جودة الخدمات المصرفية    

التي توصل إليها البحث إلى الانطباع الإيجابي عن جودة الخدمات المصرفية الإسـلامية فـي    

       .وانب المادية الملموسة والاستجابة والتعاطفمجال الج

  :الفرضية الثانية

فـي أثـر جـودة الخـدمات        ) α = 0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى         

المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعزى إلى متغير              

  .بعد الاعتمادية

  )14.4(جدول 

للفروق في درجات تقدير أفراد العينة من الإداريين حول أثر جودة الخدمات ) t-test)  (ت(اختبار نتائج 
 .المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من حيث بعد الاعتمادية

 العدد  المقياس
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

  )ت(قيمة 
درجات 
  الحرية

الدلالة 
  الإحصائية

  تماديةالاع بعد
 )جيدة بصورة الأعمال البنك تأدية(

170 3.70 0.37 2.657 169 0.000 
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           يتضح لنا من الجدول السابق وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالـة      

)α = 0.05 (          بين المتوسطات الحسابية لاستجابات الموظفين نحو جودة الخدمات المـصرفية

سية تعزى إلى بعد الاعتمادية، وبالتالي تم رفض الفرضـية الـصفرية            في تحقيق الميزة التناف   

في أثـر  ) α = 0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى         " التي تنص على أنه     

جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريـين              

مكن تفسير هذه النتيجة بأن أفراد العينة مـن الإداريـين           ، وي "تعزى إلى متغير بعد الاعتمادية    

يرون أن هناك أثرا كبيرا لجودة الخدمات المصرفية من حيث تأدية البنك الأعمـال بـصورة                

  .جيدة على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين

يـرا         ويمكن تفسير هذه النتيجة بأن أفراد العينة من الإداريين يرون أن هنـاك أثـرا كب          

لجودة الخدمات المصرفية من حيث تأدية البنك الأعمال بصورة جيدة علـى تحقيـق الميـزة                

  .التنافسية في فلسطين

    وهذه النتيجة التي توصلت إليها البحث الحالي قد تتفق مع نتائج بعض الدراسات السابقة ،               

 ذات ختلافاتا التي توصلت إلى عدم وجود) 2003حداد وجودة ، (دراسة ولعل من أبرزها 

 التعليمي والمستوى الجنس إلى المصارف تعزى اتجاه العملاء ولاء درجة في إحصائية دلالة

 والدخل والعمر الولاء درجة بين إحصائية دلالة اختلافات ذات يوجد حين في العمل، وطبيعة

 الـدوافع  مجموعـة  بين إحصائية دلالة ذات علاقة وجود عدم أظهرت النتائج كما الشهري،

 علاقـة ذات  ووجـود  الولاء درجة وبين المصارف مع للتعامل العملاء تدعو لشخصية التيا

 ولاء وبـين  خدماته المـصرفية  وجودة المالي ومركزه المصرف سمعة بين إحصائية دلالة

  .العملاء
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  :الفرضية الثالثة

ت في أثر جـودة الخـدما     ) α = 0.05(    لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى         

المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعزى لمتغير بعد              

  .الاستجابة

  

  )15.4(جدول 
للفروق في درجات تقدير أفراد العينة من الإداريين حول أثر جودة الخدمات ) t-test)  (ت(نتائج اختبار 

 .يث بعد الاستجابةالمصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من ح

 العدد  المقياس
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

  )ت(قيمة 
درجات 
  الحرية

الدلالة 
  الإحصائية

  الاستجابة بعد
  )عالية بجودة للخدمة البنك تلبية(

170 3.81 0.45 2.642 169 0.000 

توى الدلالـة             يتضح لنا من الجدول السابق وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مس    

)α = 0.05 (          بين المتوسطات الحسابية لاستجابات الموظفين نحو جودة الخدمات المـصرفية

في تحقيق الميزة التنافسية تعزى إلى بعد الاستجابة، وبالتالي تم رفض الفرضية الصفرية التي              

ة في أثر جود  ) α = 0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى         " تنص على أنه    

الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعـزى              

، لذلك نستنتج أن جودة الخدمات المصرفية لها أثر كبير في تحقيـق             "إلى متغير بعد الاستجابة   

 للخدمـة بجـودة   البنك الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين فيما يتعلق بتلبية

مما يعني أن الإداريين يرون أن البنك يلبي خدمات الزبائن بجودة عالية واستجابته لهذا              . ليةعا

  .الأمر عالية

ويمكن تفسير النتيجة باستنتاج أن جودة الخدمات المصرفية لها أثر كبير في تحقيـق الميـزة                

. بجـودة عاليـة   للخدمة البنك التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين فيما يتعلق بتلبية
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مما يعني أن الإداريين يرون أن البنك يلبي خدمات الزبائن بجودة عالية واستجابته لهذا الأمر               

  .عالية

      وهذه النتيجة التي توصلت إليها الباحث  فيما يخص هذه الفرضية ، يمكن أن تتفق مـع                 

قيـاس جـودة     "بعنـوان   ) 2005الطالـب،   (نتائج بعض الدراسات السابقة ولا سيما دراسة        

وقد أشارت النتائج التـي  "في الملكة الأردنية الهاشميةفي البنوك الإسلامية  الخدمات المصرفية   

توصل إليها البحث إلى الانطباع الإيجابي عن جودة الخدمات المصرفية الإسلامية في مجـال              

  .الجوانب المادية الملموسة والاستجابة والتعاطف

  :الفرضية الرابعة

فـي أثـر جـودة الخـدمات        ) α = 0.05( ذات دلالة إحصائية عند المستوى       لا توجد فروق  

المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعزى لمتغير بعد              

  .الأمان

  )16.4(جدول 
خدمات للفروق في درجات تقدير أفراد العينة من الإداريين حول أثر جودة ال) t-test)  (ت(نتائج اختبار 

 .المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من حيث بعد الأمان

 العدد  المقياس
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

قيمة 
  )ت(

درجات 
  الحرية

الدلالة 
  الإحصائية

  الأمان بعد
 الخدمة بجودة العملاء ثقة(

 )المقدمة المصرفية

170 3.76 0.34 22.038 169 0.000 

  يتضح لنا من الجدول السابق وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالـة               

)α = 0.05 (          بين المتوسطات الحسابية لاستجابات الموظفين نحو جودة الخدمات المـصرفية

في تحقيق الميزة التنافسية تعزى إلى بعد الأمان، وبالتالي تم رفض الفرضية الـصفرية التـي       

في أثر جودة   ) α = 0.05(جد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى        لا تو " تنص على أنه    



96 

الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعـزى              

، لذلك نستنتج أن جودة الخدمات المصرفية لها أثر كبيـر فـي تحقيـق    "إلى متغير بعد الأمان   

 للخدمـة بجـودة   البنك هة نظر الإداريين فيما يتعلق بتلبيةالميزة التنافسية في فلسطين من وج

عالية مما يعني أن الإداريين يرون أن هناك ثقة عالية من الزبائن بجودة الخدمـة المـصرفية       

المقدمة لهم من البنك وأن هذا الأمر يساهم في تحقيق الميزة التنافسية بـين المـصارف فـي              

  .فلسطين

 الخدمات المصرفية لها أثر كبير في تحقيق الميزة التنافسية في                    لذلك نستنتج أن جودة   

 للخدمة بجودة عالية ممـا يعنـي أن   البنك فلسطين من وجهة نظر الإداريين فيما يتعلق بتلبية

الإداريين يرون أن هناك ثقة عالية من قبل الزبائن بجودة الخدمة المصرفية المقدمة لهم مـن                

  .هم في تحقيق الميزة التنافسية بين المصارف في فلسطينقبل البنك وأن هذا الأمر يسا

  

     وهذه النتيجة التي توصلت إليها الدراسة الحالية يمكن أن تتفق مع ما جاءت بـه بعـض                 

جـودة  " بعنـوان  ) Addams: 2000) Allred andالدراسات السابقة ، ولا سـيما دراسـة  

 الائتمان مؤسسات أن خلصت إلى  تي ال" الخدمات المصرفية في البنوك ومؤسسات الائتمان 

 حرية المصرفية وهي الخدمة بجودة تتعلق سؤال ( 14 )  من ( 11 ) في البنوك من أفضل

 الملموسة، الخدمات الأشياء التعاطف، الأمن، المصداقية، الاتصال، المجاملة، للخدمة، الدخول

 البنـوك ولا  لا أنـه  لدراسةا أظهرت كذلك . والضمانات الأخطاء، تعديل العدالة، الأساسية،

مـن   % 50 فـإن  ذلك إلى أضف إبقائهم أو العملاء احتياجات بتجديد تقوم الائتمان مؤسسات

 ومعظـم  ،  المقدمة الخدمة لضعف نظرا الخدمة من الاستفادة أوقف بأنه أجابوا أفراد العينة 

  .ناسبةم وجودة خدمة تقديم على البنوك قدرة عدم بسبب ذلك بأن المجيبين ذكروا
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  :الفرضية الخامسة

فـي أثـر جـودة الخـدمات        ) α = 0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى         

المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعزى إلى متغير              

  .بعد التعاطف

  )17.4(جدول 
أفراد العينة من الإداريين حول أثر جودة الخدمات للفروق في درجات تقدير ) t-test)  (ت(نتائج اختبار 

 .المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من حيث بعد التعاطف

 العدد  المقياس
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

  )ت(قيمة 
درجات 
  الحرية

الدلالة 
  الإحصائية

  التعاطف بعد
 العميل بمتغيرات الاهتمام(

 )ةوالشخصي الفردية
170 3.58 0.44 12.194 169 0.000 

           يتضح لنا من الجدول السابق وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالـة      

)α = 0.05 (          بين المتوسطات الحسابية لاستجابات الموظفين نحو جودة الخدمات المـصرفية

 رفض الفرضـية الـصفرية      في تحقيق الميزة التنافسية تعزى إلى بعد التعاطف، وبالـتالي تم         

في أثـر  ) α = 0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى         " التي تنص على أنه     

جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريـين              

كبيـر فـي   ، لذلك نستنتج أن جودة الخدمات المصرفية لها أثر "تعزى إلى متغير بعد التعاطف   

 للخدمـة  البنـك  تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين فيما يتعلق بتلبية

بجودة عالية مما يعني أن الإداريين يرون أن هناك اهتمام من المصرف بمتغيـرات الزبـائن                

                                                                                                                                                                                                 .  الفردية وأن هذا الاهتمام يساهم في تحقيق الميزة التنافسية بين المصارف في فلسطين



98 

تمام من قبل المصرف            ويمكن تفسير هذه النتيجة  بأن الإداريين يرون أن هناك اه          

بمتغيرات الزبائن الفردية وأن هذا الاهتمام يساهم فـي تحقيـق الميـزة التنافـسية بـين                

المصارف في فلسطين، ولعل ذلك يدخل في نظام التسهيلات التي تقدمها البنوك من أجـل          

  .استقطاب الزبائن، وتحقيق الميزة التنافسية 

راسة الحالية فيما يخص هذه الفرضية قد لا تتفق               وهذه النتيجة التي توصلت إليها الد     

 &  :2003(سوي وآخـرون  مع جاءت به نتائج عدداً من الدراسات السابقة مثل دراسة 

at al Cui (  التي خلصت إلى  

 علــى  تطبيقهـا  عنـد  النجاح لها يكتب قد استخدامها تم التي الأربعـة المقاييس        إن

 المـستخدمة  الأبعاد تلك عن تختلف أبعادها لأن وذلك . وبيةالجن كوريا في القطاع المصرفي

 (أبعـاد  تفسير في تميزا أظهر المرجح الخدمة جودة مقياس فإن كذلك .المقاييس الأصلية في

 المعـدل  غير) الأصلـي المقيـاس فـي الحال هو كما ( التعاطف  الملموسة، الثقة،) الجودة

 الثقـة  تقـيس  التـي  البنود وبعض والتعاطف، موسةالمل تميزا في أظهر المعدل والمقياس .(

 جـودة  مقياس من أفضل ليس المدركة الجودة بأن مقياس الدراسة أظهرت كذلك ، والتجاوب

 يمكـن  لا العملية و النظرية الناحية من فإنه  كذلك.الجنوبية كوريا في استخدامه عند الخدمة

  . الخدمة جودة مقياس من أفضل يعطي نتائج بأنه المدركة الخدمة جودة مقياس اعتبار
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  :الفرضية السادسة 

فـي أثـر جـودة الخـدمات        ) α = 0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى         

المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظـر الإداريـين تعـزى إلـى         

ظيفة، مستوى الدخل الـشهري، نـوع       الجنس، المستوى التعليمي، مكان السكن، الو     (متغيرات  

  ).المصرف من حيث التصنيف، نوع المصرف من حيث بلد المنشأ، و موقع المصرف

  .فيما يتعلق بالبيانات الشخصية: أولاً

للفروق في درجـات تقدير أفـراد      ) ANOVA(        استخدم الباحث تحليل التباين الثنائي      

ت المصرفية على تحقيق الميـزة التنافـسية فـي          العينة من الإداريين حول أثر جودة الخدما      

الجنس، المـستوى التعليمـي، مكـان     (فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعزى إلى متغيرات         

  :، كما في الجدول التالي)السكن، الوظيفة، مستوى الدخل الشهري

  )18.4(جدول 
نة حول أثر جودة الخدمات المصرفية نتائج اختبار تحليل التباين الثنائي للفروق في درجات تقدير أفراد العي

الجنس، المستوى (على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعزى لمتغيرات 
 ).التعليمي، مكان السكن، الوظيفة، مستوى الدخل الشهري

  

  مصدر التباين
مجموع 
  المربعات

درجات 
  الحرية

متوسط 
  المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
  حصائيةالإ

 675. 176. 013. 1 013.  الجنس
 131. 2.055 155. 2 309.  المستوى التعليمي

 001. 7.452 561. 2 1.121  مكان السكن
 625. 471. 035. 2 071.  المسمى الوظيفي

 181. 1.648 124. 3 372.مستوى الدخل 

   075. 159 11.961  مقدار الخطأ

    2412.1170  المجموع الكلي
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الجنس، (       يتضح لنا من تبين الجدول السابق أن قيم الدلالة الإحصائية المتعلقة بمتغيرات             

هـي علـى الترتيـب    ) المستوى التعليمي، مكان السكن، المسمى الوظيفي، مـستوى الـدخل     

، ما عدا مكـان  )0.05(وهي جميعها أكبر من ) 0.181، 0.625 ، 0.001،  0.131،  0.675(

أي أننا نقبل الفرضية الصفرية التي تنص أنه لا توجد فروقـات ذات         ) 0.001( السكن كانت   

حول أثر جودة الخدمات المصرفية علـى تحقيـق      ) α = 0.05(دلالة إحصائية عند المستوى     

الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعزى إلى المتغيرات المذكورة ما عـدا               

ا نستنتج أن أفـراد العينـة وعلـى الـرغم مـن الاختلافـات               وبناء عليه فإنن  . مكان السكن 

الجنس، المستوى التعليمي، مكان الـسكن، المـسمى الـوظيفي،          (الديموغرافية في متغيرات    

فإنهم لا يختلفون في وجهات نظرهم حول أثر جودة الخدمات المصرفية على            ) مستوى الدخل 

  .تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين

  لق بنوع المصرففيما يتع: ثانيا

للفروق في درجـات تقدير أفـراد  ) ANOVA(         استخدم الباحث تحليل التباين الثنائي   

العينة من الإداريين حول أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميـزة التنافـسية فـي                

نوع المصرف من حيـث التـصنيف،    (فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعزى إلى متغيرات         

  :، كما في الجدول التالي)لمصرف من حيث بلد المنشأ، و موقع المصرفنوع ا
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  )19.4(جدول 
نتائج اختبار تحليل التباين الثنائي للفروق في درجات تقدير أفراد العينة حول أثر جودة الخدمات المصرفية 

ع المصرف من حيث نو(على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعزى لمتغيرات 
 ).التصنيف، نوع المصرف من حيث بلد المنشأ، و موقع المصرف

 

نـوع  (         يتضح لنا من الجدول السابق أن قيم الدلالة الإحصائية المتعلقـة بمتغيـرات              

 هـي   )المصرف من حيث التصنيف، نوع المصرف من حيث بلد المنشأ، و موقع المـصرف             

ما عدا نـوع    ) 0.05(وهي أيضا جميعها أكبر من      ) 0.797،  0.003 ،   0.176(على الترتيب   

المصرف من حيث بلد المنشأ، أي أننا نقبل الفرضية الصفرية التي تنص أنه لا توجد فروقات                

حول أثر جودة الخـدمات المـصرفية علـى    ) α = 0.05(ذات دلالة إحصائية عند المستوى      

. نافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعزى إلى متغيرات المـذكورة           تحقيق الميزة الت  

وبناء عليه فإننا نستنتج أن أفراد العينة وعلى الرغم من الاختلافات الديموغرافية في متغيرات              

 )نوع المصرف من حيث التصنيف، نوع المصرف من حيث بلد المنشأ، و موقع المـصرف              (

رهم حول أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيـق الميـزة   فإنهم لا يختلفون في وجهات نظ  

ولبيان طبيعة الفروق في الفرضية الـسابقة قـام الباحـث باسـتخدام             . التنافسية في فلسطين  

  :الاختبارات التالية

  

  

  مصدر التباين
مجموع 
  المربعات

درجات 
  الحرية

متوسط 
  المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
  الإحصائية

 176. 1.843 141. 1 141.نوع المصرف من حيث 

نوع المصرف من حيث بلد 
  المنشأ

.911 2 .456 5.959 .003 

 797. 066. 005. 1 005.  موقع المصرف

   076. 165 12.614  مقدار الخطأ

    170 2412.191  المجموع الكلي
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  .فيما يتعلق بالبيانات الشخصية: أولاً

دة الخـدمات   للفروق في درجات تقدير أفراد العينة حول أثر جـو         ) t-test)  (ت(اختبار   -1

المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعزى لمتغير             

 .الجنس ، كما هو مبين في الجدول أدناه

  )20.4(جدول 
للفروق في درجات تقدير أفراد العينة حول أثر جودة الخدمات المصرفية على ) t-test)  (ت(نتائج اختبار 

 .ية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين مفسرة حسب متغير الجنستحقيق الميزة التنافس

 العدد الجنس  المقياس
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

  )ت(قيمة 
درجات 
  الحرية

الدلالة 
  الإحصائية

 المصرفية الخدمات جودة 0.31 3.75 124 ذكر

 الميزة تحقيق على وأثرها

 0.21 3.76 46 نثىأ فلسطين في التنافسية
0.169 168 0.866 

  

 α(       يتضح لنا من الجدول السابق أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المـستوى     

في أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة             ) 0.05= 

عينة الذكور لـديهم    أي أن أفراد ال   .  نظر الإداريين تعزى لمتغير الجنس وفقاً لمقياس الدراسة       

وجهات نظر تتفق ووجهات نظر الإناث  حول أثر جودة الخدمات المـصرفية علـى تحقيـق       

.                                                                                                الميزة التنافسية في فلسطين، وكانت درجات تقدير كلاً من الجنسين عالية

  

للفروق في درجـات تقدير أفراد العينة حـول أثـر     ) ANOVA(تحليل التباين الأحادي     -2

جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلـسطين مـن وجهـة نظـر                

 :زى لمتغير المستوى التعليمي، كما في الجدول التاليالإداريين تع
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  )21.4(جدول 
نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق في درجات تقدير أفراد العينة حول أثر جودة الخدمات المصرفية 

 .على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعزى لمتغير المستوى التعليمي

  ياسالمق
مصدر 
  التباين

مجموع 
  المربعات

درجات 
  الحرية

متوسط 
  المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
  الإحصائية

 0.047 2 0.093بين 
 0.081 167 13.516داخل 

 المصرفية الخدمات جودة

 الميزة تحقيق على وأثرها

  169 13.609  المجموع فلسطين في التنافسية

0.576 
 
 

0.563 
 
 

  

 α(        يتضح لنا من الجدول السابق أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى               

في أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة             ) 0.05= 

لعينـة  أي أن أفـراد ا    .  نظر الإداريين تعزى لمتغير المستوى التعليمي وفقاً لمقياس الدراسة        

بمختلف مستوياتهم التعليمية يتفقون في وجهات نظرهم حول أثر جودة الخـدمات المـصرفية              

  .  على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين، وكانت درجات تقديرهم عالية

للفروق في درجـات تقدير أفراد العينة حـول أثـر     ) ANOVA(تحليل التباين الأحادي     -3

ق الميزة التنافسية في فلـسطين مـن وجهـة نظـر            جودة الخدمات المصرفية على تحقي    

 :الإداريين تعزى لمتغير مكان السكن، كما في الجدول التالي

  )22.4(جدول 
نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق في درجات تقدير أفراد العينة حول أثر جودة الخدمات المصرفية 

 .ر الإداريين تعزى لمتغير مكان السكنعلى تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظ

  مصدر التباين  المقياس
مجموع 
  المربعات

درجات 
  الحرية

متوسط 
  المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
  الإحصائية

 0.475 2 0.950بين 
 0.076 167 12.659داخل 

 المصرفية الخدمات جودة

 الميزة تحقيق على وأثرها

  169 13.609  المجموع فلسطين في التنافسية

6.268 
 
 

0.002 
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 α(       يتضح لنا من الجدول السابق أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المـستوى     

في أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة             ) 0.05= 

أي أن أفـراد العينـة مـن        .  اً لمقياس الدراسة  نظر الإداريين تعزى لمتغير مكان السكن وفق      

الإداريين لا يختلفون في وجهات نظرهم حول أثر جودة الخدمات المـصرفية علـى تحقيـق               

  . الميزة التنافسية في فلسطين بالرغم من اختلاف مكان السكن لديهم

  

( لالـة          يتضح من الجدول السابق  أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الد      

α = 0.05 (              بين المتوسطات الحسابية لاستجابات المبحوثين حـول أثـر جـودة الخـدمات

المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعـزى لمتغيـر               

ولمعرفة مصدر الفرق تـم اسـتخراج      . 0.05< مكان السكن ، حيث كانت الدلالة الإحصائية        

   ): 23.4( للمقارنات البعدية، كما يبين الجدول رقم  ) LSD( نتائج اختبار

  

  

  
  )23.4(      جدول 

للمقارنات الثانية البعدية للفروق بين المتوسطات الحسابية لاستجابات  )  LSD(نتائج تحليل اختبار 
ظر المبحوثين نحو أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة ن

  الإداريين تعزى لمتغير مكان السكن
  مخيم  قرية  مدينة  السكن
  *29067.  ---  ---  مدينة
  *29374.  --  ---  قرية
  ---  ---  ---  مخيم
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نحـو          تشير المقارنات الثنائية للفروق بين المتوسطات الحسابية لاستجابات المبحوثين          

سية في فلـسطين مـن وجهـة نظـر          أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التناف       

 ، أن الفرق كان بين المدينة والمخيم ولـصالح المدينـة،            الإداريين تعزى لمتغير مكان السكن    

وكذلك اتضح وجود فرق بين مكان السكن قرية ومكان السكن مخيم ولصالح مكـان الـسكن                

  . قرية

ة حـول أثـر   للفروق في درجـات تقدير أفراد العين  ) ANOVA(تحليل التباين الأحادي     -4

جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلـسطين مـن وجهـة نظـر                

  :الإداريين تعزى لمتغير المسمى الوظيفي، كما في الجدول التالي

  )24.4(جدول 
نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق في درجات تقدير أفراد العينة حول أثر جودة الخدمات المصرفية 

 . تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعزى لمتغير المسمى الوظيفيعلى

  مصدر التباين  المقياس
مجموع 
  المربعات

درجات 
  الحرية

متوسط 
  المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
  الإحصائية

 0.015 2 0.029بين 
 0.081 167 13.580داخل 

 المصرفية الخدمات جودة

 الميزة تحقيق على وأثرها

  169 13.609  المجموع فلسطين في التنافسية

0.181 
 
 

0.835 
 
 

 α(      يتضح لنا من الجدول السابق أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المـستوى                

 وجهة  في أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من           ) 0.05= 

أي أن أفراد العينة مـن      .  نظر الإداريين تعزى لمتغير المسمى الوظيفي وفقاً لمقياس الدراسة        

الإداريين لا يختلفون في وجهات نظرهم حول أثر جودة الخدمات المـصرفية علـى تحقيـق               

  .  الميزة التنافسية في فلسطين باختلاف مهنهم أو طبيعة عملهم
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 للفروق في درجـات تقدير أفراد العينة حـول أثـر     )ANOVA(تحليل التباين الأحادي     -5

جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلـسطين مـن وجهـة نظـر                

 :الإداريين تعزى لمتغير الدخل الشهري، كما في الجدول التالي

  )25.4(جدول 
حول أثر جودة الخدمات المصرفية نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق في درجات تقدير أفراد العينة 

 .على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعزى لمتغير الدخل الشهري

  مصدر التباين  المقياس
مجموع 
  المربعات

درجات 
  الحرية

متوسط 
  المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
  الإحصائية

 0.073 3 0.220  بين المجموعات
 0.081 166 13.389داخل 

 المصرفية الخدمات جودة

 يزةالم تحقيق على وأثرها
  169 13.609  المجموع فلسطين في التنافسية

0.911 
 
 

0.437 
 
 

         يتضح لنا من الجدول السابق أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عنـد المـستوى     

)α = 0.05 (      حقيق الميزة التنافسية في فلسطين مـن       في أثر جودة الخدمات المصرفية على ت

أي أن أفراد العينـة     . وجهة نظر الإداريين تعزى لمتغير الدخل الشهري وفقاً لمقياس الدراسة         

من الإداريين يتفقون في وجهات نظرهم حول أثر جودة الخدمات المـصرفية علـى تحقيـق                

  .  الميزة التنافسية في فلسطين بالرغم من اختلاف دخلهم الشهري

  

  فيما يتعلق بنوع المصرف: ثانيا

للفروق في درجات تقدير أفراد العينة حول أثر جـودة الخـدمات            ) t-test)  (ت( اختبار   - 1

المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعـزى لمتغيـر               

  .نوع المصرف من حيث التصنيف ، كما هو مبين في الجدول أدناه
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  )26.4(جدول 
للفروق في درجات تقدير أفراد العينة حول أثر جودة الخدمات المصرفية على ) t-test)  (ت(نتائج اختبار 

تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين مفسرة حسب متغير نوع المصرف من حيث 
 .التصنيف

  المقياس
نوع المصرف من 
 العدد حيث التصنيف

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

قيمة 
  )ت(

درجات 
  الحرية

الدلالة 
  الإحصائية

 الخدمات جودة 0.28 3.76 162 تجاري

 وأثرها المصرفية

 الميزة تحقيق على

 في التنافسية

 فلسطين

 0.36 3.68 8  استثماري
0.728 168 0.468 

  

 α(ة عند المستوى            يتضح لنا من الجدول السابق أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائي           

في أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة             ) 0.05= 

أي .  نظر الإداريين تعزى إلى متغير نوع المصرف من حيث التصنيف وفقاً لمقياس الدراسة            

أن أفراد العينة الذين يعملون في مصارف تجارية تتوافق وجهات نظرهم مع جهـات نظـر                 

أولئك الذين يعملون في مصارف استثمارية حول أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيـق              

.                                                                                                                الميزة التنافسية في فلسطين، وكانت درجات التقدير لدى الفئتين عالية

للفروق في درجـات تقدير أفراد العينة حـول أثـر          ) ANOVA( تحليل التباين الأحادي     -2

جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريـين              

  :المصرف من حيث بلد المنشأ، كما في الجدول التاليتعزى لمتغير نوع 
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  )27.4(جدول 
نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق في درجات تقدير أفراد العينة حول أثر جودة الخدمات المصرفية 
على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعزى لمتغير نوع المصرف من حيث بلد 

 .المنشأ

  مصدر التباين  المقياس
مجموع 
  المربعات

درجات 
  الحرية

متوسط 
  المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
  الإحصائية

 0.423 2 0.845بين 
 0.076 167 12.764داخل 

 المصرفية الخدمات جودة

 الميزة تحقيق على وأثرها
  169 13.609  لمجموعا فلسطين في التنافسية

5.528 
 
 

0.005 
 
 

 α(         يتضح لنا من الجدول السابق أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المـستوى               

في أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة             ) 0.05= 

أي .  الدراسـة نظر الإداريين تعزى إلى متغير نوع المصرف من حيث بلد المنشأ وفقاً لمقياس    

أن أفراد العينة من الإداريين لا يتفقون في وجهات نظرهم حول أثر جودة الخدمات المصرفية               

على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين إذا اختلف نوع المصرف الذي يعملون به من حيـث                

  .  بلد المنشأ لهذا المصرف

(  إحصائية عند مستوى الدلالة                 يتضح من الجدول السابق  أنه توجد فروق ذات دلالة         

α = 0.05 (              بين المتوسطات الحسابية لاستجابات المبحوثين حـول أثـر جـودة الخـدمات

المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعزى إلى متغير              

معرفة مـصدر   ول0.05< ، حيث كانت الدلالة الإحصائية      .نوع المصرف من حيث بلد المنشأ     

  : للمقارنات البعدية، كما يبين الجدول الآتي  ) LSD( الفرق تم استخراج نتائج اختبار
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  )28.4(جدول 
للمقارنات الثانية البعدية للفروق بين المتوسطات الحسابية لاستجابات  )  LSD(  نتائج تحليل اختبار 

يزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر المبحوثين نحو أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الم
  .الإداريين تعزى تعزى لمتغير نوع المصرف من حيث بلد المنشأ

  أجنبي   عربي   فلسطيني   منشأ
  *0.24098  *0.13629  ---  فلسطيني
    --  ---  عربي 
  ---  ---  ---  أجنبي 

  

ات المبحـوثين نحـو            تشير المقارنات الثنائية للفروق بين المتوسطات الحسابية لاستجاب       

أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلـسطين مـن وجهـة نظـر                 

، أن الفرق كان بين المـصرف  .الإداريين تعزى إلى متغير نوع المصرف من حيث بلد المنشأ  

 ـ   ي والعربي ولصالح البنك الفلسطين    يالفلسطين  ي من جهة، وبـين البنـك الفلـسطيني والأجنب

  .ح البنك الفلسطيني من جهة أخرى ولصال

للفروق في درجات تقدير أفراد العينة حول أثر جـودة الخـدمات            ) t-test)  (ت( اختبار   -3

المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعـزى لمتغيـر               

  .موقع المصرف، كما هو مبين في الجدول أدناه
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  )29.4(جدول 
للفروق في درجات تقدير أفراد العينة حول أثر جودة الخدمات المصرفية على ) t-test)  (ت(ج اختبار نتائ

 .تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين مفسرة حسب متغير موقع المصرف

  المقياس
موقع 
 العدد المصرف

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

  )ت(قيمة 
درجات 
  ةالحري

الدلالة 
  الإحصائية

 الخدمات جودة 0.29 3.75 164 مدينة

 على وأثرها المصرفية

 التنافسية الميزة تحقيق

 فلسطين في
 0.19 3.84 6 قرية

0.645 168 0.457 

  

 α(        يتضح لنا من الجدول السابق أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى               

ات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة          في أثر جودة الخدم   ) 0.05= 

أي أن أفراد العينة ممـن      .  نظر الإداريين تعزى لمتغير موقع المصرف وفقاً لمقياس الدراسة        

يعملون في مصارف واقعة في المدينة لديهم وجهات نظر متوافقة مع وجهات نظر زملائهـم               

حول أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيـق        الذين يعملون في مصارف واقعة في القرى        

  . الميزة التنافسية في فلسطين

                                                                                                                                                                                           

         وهذه النتيجة قد تتفق مع ما جاءت به بعض الدراسات السابقة ولعـل مـن أبرزهـا                 

 أبعـاد  يقـيس  أنموذجالتي توصلت إلى ) Lassar,& at al, 2000 (آخرونلاسر ودراسة 

 على موثوق بشكل العملاء يتنبأ برضا أن واستطاع والوظيفية الفنية بالنواحي المتعلقة الجودة

 الجودة أنموذج أن إلى خلصت الدراسة فقد كذلك ،  المدركة الخدمة أبعاد أنموذج من العكس

 تـؤثر  الوظيفيـة  أبعاد الجودة فإن العكس وعلى . الأخرى النماذج من تعقيدا أكثر الوظيفي

  . الموجه التقني المقياس على وحتى الرضا مقياس على دلالة ذي بشكل
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 بشكل يعتمدوا أن يمكن العالية الخدمة ذوي سساتالمؤ عملاء       وخلص الباحث إلى  أن

 يحقـق  المدركـة  الجودة مقياس إن . الخدمة مقدمي بين للتمييز الجودة الوظيفية على مطلق

 والوظيفيـة  التقنية للجودة المشتركة الأهمية يحقق التعاطف وان بعض ، الأهمية ذات الدلالة

 فإن كذلك .والوظيفية )الفنية ( التقنية دةالجو في عناصر يحتوي على التعاطف بعد فإن وعليه

 إلى أضف . الثلاثة الجودة بمقاييس تفاضلي بشكل تتنبأ جودة الخدمة أبعاد أن توضح النتائج

 مقـدم  بين بالعلاقة يتأثر وهذا والرضا الخدمة جودة بين وجود علاقة توضح النتائج فإن ذلك

   .بتأثير الجودة يتأثر الذي والعميل الخدمة

  )الزبائن(ختبار الفرضيات بالنسبة للعملاء ا4.3

  :الفرضية الأولى

في أثر جودة الخدمات    ) α = 0.05(        لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى         

المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبائن تعزى لمتغير بعـد               

  .التجسيد

للفروق في درجـات    ) t-test)  (ت(ضية استخدم الباحث اختبار             للتأكد من صحة الفر   

تقدير أفراد العينة من الزبائن حول أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية              

  .في فلسطين من حيث بعد التجسيد، كما هو مبين في الجدول أدناه

  )30.4(جدول 
تقدير أفراد العينة من الزبائن حول أثر جودة الخدمات للفروق في درجات ) t-test)  (ت(نتائج اختبار 

 .المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من حيث بعد التجسيد

 العدد  المقياس
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

  )ت(قيمة 
درجات 
  الحرية

الدلالة 
  الإحصائية

  التجسيد بعد
  )معدات من البنك جاهزية(

325 3.82 0.54 8.904 109 0.00 
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وهي أكبر مـن ت  ) 8.904= قيمة ت المحسوبة  (           يتضح لنا من الجدول السابق أن       

وعليـه فإننـا   ) α = 0.05(دلالة الإحـصائية  عند مستوى ال ) 1.96(الجدولية والتي تساوي 

 = α( لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المـستوى           "نرفض الفرضية العدم التي تنص      

في أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهـة              ) 0.05

، لذلك نستنتج أن جودة الخدمات المـصرفية لهـا         " لمتغير بعد التجسيد   ىنظر الزبائن تعزى إل   

 جاهزيـة دور كبير في تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبائن فيما يتعلق ب

.                                                                                                                                                                                                   معداتث توفر الحي من البنك

صرفية لها دور كبير فـي تحقيـق الميـزة                   يمكن تفسير ذلك  بأن جودة الخدمات الم       

، حيـث أن  معدات من البنك جاهزيةالتنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبائن فيما يتعلق ب

المعدات الجيدة تسهم إسهاما كبيراً في تحقيق الميزة التنافسية وجذب الزبائن للتعامل مع البنك              

   .  

 فما يتعلق بهذه الفرضية قد تتوافق مع جـاءت                 وهذه النتيجة التي توصلت إليها الدراسة     

 الخدمات جودة تقييم" بعنوان ) 2005:   وادي وعاشورةبه العديد من الدراسات السابقة دراس

 فـي  العاملين(العملاء  نظر من وجهة غزة قطاع في العاملة فالمصار تقدمها التي المصرفية

 جميـع  في فجوة هناك ئج من بينها أنوقد  توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتا) الجامعات

 توقع وأن ) الاستجابة الاعتمادية، التعاطف، ، الأمان الملموسة، العناصر(الخمسة الجودة أبعاد

 أن على يدل مما المصرفية المقدمة الخدمات من حقيقة يدركونه مما أعلى الجامعات في العاملين

  .المصرفية الخدمات لتحسين مجالا هناك
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  :لثانيةالفرضية ا

فـي أثـر جـودة الخـدمات        ) α = 0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى         

المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبائن تعزى لمتغير بعـد               

  .الاعتمادية

  

 للفروق في درجـات   ) t-test)  (ت(       للتأكد من صحة الفرضية استخدم الباحث اختبار        

تقدير أفراد العينة من الزبائن حول أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية              

  .في فلسطين من حيث بعد الاعتمادية، كما هو مبين في الجدول أدناه

  )31.4(جدول 
للفروق في درجات تقدير أفراد العينة من الزبائن حول أثر جودة الخدمات ) t-test)  (ت(نتائج اختبار 

 .المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من حيث بعد الاعتمادية

 العدد  المقياس
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

قيمة 
  )ت(

درجات 
  الحرية

الدلالة 
  الإحصائية

  الاعتمادية بعد
 )جيدة بصورة الأعمال البنك تأدية(

325 2.93 0.52 -1.975 109 0.00 

وهي أقـل مـن ت   ) 1.975-= قيمة ت المحسوبة  (ن الجدول السابق أن              يتضح لنا م  

وعليه فإننا نقبل ) α = 0.05(دلالة الإحصائية عند مستوى ال ) 1.96(الجدولية والتي تساوي 

 = α( لا توجد فروق ذات دلالة إحـصائية عنـد المـستوى             "الفرضية العدم التي تنص أنه      

على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهـة         في أثر جودة الخدمات المصرفية      ) 0.05

، على الرغم من أن قيمة الدلالـة الإحـصائية          " لمتغير بعد الاعتمادية   ىنظر الزبائن تعزى إل   

سالبة وعليـه فإننـا     ) ت(لكن قيمة   ) α = 0.05(اقل من مستوى الدلالة المطلوب      ) 0.049(

، لذلك نستنتج أن جودة الخدمات المصرفية       الدلالة الإحصائية موجودة لكنها في الاتجاه السلبي      

ليس لها دور كبير في تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبائن فيما يتعلـق                 
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الأعمال بصورة جيدة، مما يعني أن الزبائن يرون أن البنك ليس جديرا بهم لكـي   البنك بتأدية

                                                                                                                                                                                            .       يعتمدوا عليه في تأدية الأعمال بصورة جيدة

قيـق الميـزة         ويمكن تفسير ذلك  بأن جودة الخدمات المصرفية لها دور كبيـر فـي تح          

، حيـث أن  معدات من البنك جاهزيةالتنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبائن فيما يتعلق ب

ة وجذب الزبـائن للتعامـل مـع        المعدات الجيدة تسهم إسهاما كبيراً في تحقيق الميزة التنافسي        

                                                                                                                       .                                                                        البنك

    وهذه النتيجة التي توصلت إليها الدراسة فما يتعلق بهذه الفرضية قد تتوافق مع جاءت بـه                

 الخـدمات  جودة تقييم" بعنوان ) 2005:   وادي وعاشورةالعديد من الدراسات السابقة دراس

 فـي  العاملين(العملاء  نظر من وجهة غزة قطاع في العاملة فالمصار تقدمها التي المصرفية

 جميـع  في فجوة هناك وقد  توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج من بينها أن) الجامعات

 توقع وأن ) الاستجابة عاطف،الاعتمادية، الت ، الأمان الملموسة، العناصر(الخمسة الجودة أبعاد

 علـى  يدل مما المصرفية المقدمة الخدمات من حقيقة يدركونه مما أعلى الجامعات في العاملين

  .المصرفية الخدمات لتحسين مجالا هناك أن

      ويمكن تفسير النتيجة بأن جودة الخدمات المصرفية ليس لها دور كبير في تحقيق الميزة              

الأعمال بـصورة جيـدة،    البنك ن وجهة نظر الزبائن فيما يتعلق بتأديةالتنافسية في فلسطين م

مما يعني أن الزبائن يرون أن البنك ليس جديرا بهم لكي يعتمدوا عليه فـي تأديـة الأعمـال                   

بصورة جيدة، وهذه الصورة التي يرسمها الزبائن عن البنوك نابعـة مـن خـلال التـصور                 

.                                                                                                                                                                                                   عمال والخدمات الخاطئ الذي يكونه الناس عن مؤسسات الأ

اسة الحالية فيما يخص الفرضية الثانية قد تتفق مـع            وهذه النتيجة التي توصلت إليها الدر     

) 2005: ما توصلت إليه بعض الدراسات السابقة ولعل من أبرزها دراسـة وادي وعاشـور             
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 من وجهة غزة قطاع في العاملة فالمصار تقدمها التي المصرفية الخدمات جودة تقييم" بعنوان 

  ) الجامعات في العاملين(العملاء  نظر

  :لثةالفرضية الثا

فـي أثـر جـودة الخـدمات        ) α = 0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى         

المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبائن تعزى إلى متغيـر               

  .بعد الاستجابة

  

للفروق فـي درجـات     ) t-test)  (ت(      للتأكد من صحة الفرضية استخدم الباحث اختبار        

قدير أفراد العينة من الزبائن حول أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية              ت

  .في فلسطين من حيث بعد الاستجابة، كما هو مبين في الجدول أدناه

  )32.4(جدول 
للفروق في درجات تقدير أفراد العينة من الزبائن حول أثر جودة الخدمات ) t-test)  (ت(نتائج اختبار 

 .صرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من حيث بعد الاستجابةالم

 العدد  المقياس
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

  )ت(قيمة 
درجات 
  الحرية

الدلالة 
  الإحصائية

  الاستجابة بعد
 0.00 109 9.949 0.56 3.50 325  )عالية بجودة للخدمة البنك تلبية(

وهـي أكبـر مـن ت    ) 9.949= قيمة ت المحسوبة ( السابق أن          يتضح لنا من الجدول   

وعليـه فإننـا    ) α = 0.05(دلالة الإحـصائية     عند مستوى ال   )1.96(الجدولية والتي تساوي    

 α( لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المـستوى           "نرفض الفرضية العدم التي تنص أنه       

 الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة       في أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق      ) 0.05= 

، لذلك نستنتج أن جودة الخدمات المصرفية لها أثـر          "نظر الزبائن تعزى لمتغير بعد الاستجابة     

 البنـك  كبير في تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبائن فيما يتعلق بتلبيـة 
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بنـك يلبـي خـدماتهم بجـودة عاليـة          مما يعني أن الزبائن يرون أن ال      . للخدمة بجودة عالية  

.                                                                                                                                                                                                   واستجابته لهذا الأمر عالية

  ويمكن أن نفسر هذه النتيجة  أن جودة الخدمات المصرفية لها أثر كبيـر فـي تحقيـق                      

 للخدمـة بجـودة   البنـك  الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبائن فيما يتعلق بتلبية

مما يعني أن الزبائن يرون أن البنك يلبي خدماتهم بجودة عالية واستجابته لهذا الأمـر               . عالية

عل هذا التصور لدى الزبائن نابع من شعورهم بأن الجودة في الخدمات تتركز حيـث   عالية، ول 

..                                                                                                                                             يكون هناك تنافس بين المؤسسات التي تقدمها

      وهذه النتيجة التي توصلت إليها الدراسة الحالية فيما يخص الفرضية الثالثة ، قـد تتفـق        

 2003(مع ما جاءت به بعض الدراسات السابقة، ولعل من أبرزها دراسة سـوي وآخـرون                

:Cui (  الدراسة خلصت وقد"  الكوريةجودة الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك" بعنوان 

 الغرب في المستخدم المرجحة الخدمة جودة ومقياس الخدمة جودة مقياس أن على التأكيد إلى

 تـم  التـي  المقيـاس  بنود كذلك ، الجنوبية كوريا في البنوك على مباشرة استخدامه لا يمكن

 اسـتخدام  أن حـين  فـي  . الجنوبيـة  كوريـا  فـي  البنوك على تطبيقها يمكن استخدامها لا

Parasuraman يمكـن  المرجحة المدركة الخدمة ومقياس المدركة الخدمة  بواسطة مقياس 

 الجـودة  لقيـاس  اسـتخدامه  ويمكـن  الجودة لقياس دخمسة أبعا ليشمل تعديله بعد استخدامه

 قياس إن (Tangible) وجودة مقياس بين مشترك ثقافي اتساق وجود  يظهر.الكلية المصرفية

 الخدمة ومقياس المدركة، الخدمة مقياس المرجح، الخدمة جودة مقياس  الخدمة،الملموس البعد

  .المرجح المدركة
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  :الفرضية الرابعة

فـي أثـر جـودة الخـدمات        ) α = 0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى         

ر بعـد   المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبائن تعزى لمتغي            

  .الأمان

للفروق في درجـات    ) t-test)  (ت(        للتأكد من صحة الفرضية استخدم الباحث اختبار        

تقدير أفراد العينة من الزبائن حول أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية              

  .في فلسطين من حيث بعد الأمان، كما هو مبين في الجدول أدناه

  )33.4(جدول 
للفروق في درجات تقدير أفراد العينة من الزبائن حول أثر جودة الخدمات ) t-test)  (ت(ج اختبار نتائ

 .المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من حيث بعد الأمان

 العدد  المقياس
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

  )ت(قيمة 
درجات 
  الحرية

الدلالة 
  الإحصائية

  الأمان بعد
 المصرفية الخدمة بجودة العملاء ثقة(

 )المقدمة
325 3.80 0.54 6.555 109 0.00 

وهـي أكبـر مـن ت    ) 6.555= قيمة ت المحسوبة (       يتضح لنا من الجدول السابق أن      

وعليـه فإننـا    ) α = 0.05(دلالة الإحـصائية     عند مستوى ال   )1.96(الجدولية والتي تساوي    

 α(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المـستوى          " أنه  نرفض الفرضية العدم التي تنص      

في أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة             ) 0.05= 

، لذلك نستنتج أن جودة الخدمات المصرفية لها أثر كبير          "نظر الزبائن تعزى لمتغير بعد الأمان     

 من وجهة نظر الزبائن فيما يتعلق بثقة العملاء بجـودة           في تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين     

مما يعني أن الزبائن يرون أن لديهم ثقة عاليـة بجـودة الخدمـة              . الخدمة المصرفية المقدمة  
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المصرفية المقدمة لهم من البنك وأن هذا الأمر يساهم فـي تحقيـق الميـزة التنافـسية بـين                 

  .     المصارف في فلسطين

فسر النتيجة  بأن الزبائن يرون أن لديهم ثقـة عاليـة بجـودة الخدمـة                         ويمكن أن ن  

المصرفية المقدمة لهم من البنك وأن هذا الأمر يساهم فـي تحقيـق الميـزة التنافـسية بـين                 

المصارف في فلسطين، وهذا يدل على الجهود الكبيرة التي تبذلها البنوك الفلسطينية في تحقيق              

  .    الميزة التنافسية

وهذه النتيجة للفرضية الرابعة قد تتفق مع ما جاءت به بعض الدراسات السابقة ، ومنها                     

أثر التسويق الداخلي وجودة الخدمات في رضا الزبـون         " بعنوان  ) 2006: الجريري(دراسة    

 وتوصلت الدراسة إلى مجموعة مـن النتـائج   "المصارف اليمنية دراسة تطبيقية في عينة من

نطلاق للوصول إلى جودة الخدمات ونيل رضا الزبائن تبدأ مـن التركيـز             أن نقطة الا  : أهمها

على تحسين العمليات الداخلية في جميع أقسام المصرف لكي تضمن تـسليم خـدمات عاليـة               

  .الجودة للزبائن

  :الفرضية الخامسة

فـي أثـر جـودة الخـدمات        ) α = 0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى         

على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبائن تعزى لمتغير بعـد              المصرفية  

  .التعاطف

  

للفروق في درجات   ) t-test)  (ت(         للتأكد من صحة الفرضية استخدم الباحث اختبار        

تقدير أفراد العينة من الزبائن حول أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية              

  .لسطين من حيث بعد التعاطف، كما هو مبين في الجدول أدناهفي ف
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  )34.4(جدول 
للفروق في درجات تقدير أفراد العينة من الزبائن حول أثر جودة الخدمات ) t-test)  (ت(نتائج اختبار 

 .المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من حيث بعد التعاطف

 العدد  المقياس
المتوسط 
 يالحساب

الانحراف 
 المعياري

قيمة 
  )ت(

درجات 
  الحرية

الدلالة 
  الإحصائية

  التعاطف بعد
 العميل بمتغيرات الاهتمام(

 )ةوالشخصي الفردية
325 3.12 0.65 2.586 109 0.00 

وهي أكبـر مـن ت      ) 2.586= قيمة ت المحسوبة    (        يتضح لنا من الجدول السابق أن       

وعليه فإننا نرفض الفرضية العـدم      ) α = 0.05( الإحصائية   دلالةلمستوى ال الجدولية المقابلة   

في أثر جودة   ) α = 0.05( لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى          "التي تنص أنه    

 ىالخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبائن تعزى إل             

ة الخدمات المصرفية لها أثر كبيـر فـي تحقيـق           ، لذلك نستنتج أن جود    "لمتغير بعد التعاطف  

الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبائن فيما يتعلق بالاهتمـام بمتغيـرات العميـل     

مما يعني أن الزبائن يرون أن هناك اهتمام مـن المـصرف بمتغيـراتهم      . الفردية والشخصية 

.                                                                                                                                                                                                   فسية بين المصارف في فلسطينالفردية وأن هذا الاهتمام يساهم في تحقيق الميزة التنا

بأن الزبائن يرون أن هناك اهتمام من المصرف بمتغيراتهم                 ويمكن تفسير هذه النتيجة       

الفردية وأن هذا الاهتمام يساهم في تحقيق الميزة التنافسية بين المصارف في فلسطين، الأمـر        

.                                       الذي يعطي تصور واضح لدى الزبائن بجودة الخدمات التي تقدمها المصارف الفلسطينية 

باهيـا       وهذه النتيجة يمكن لا تتفق مع ما جاءت به بعض الدراسات السابقة ، مثل دراسة                

اتجاهات العمـلاء نحـو الجـودة فـي الخـدمات      ) " Bahia and Nantal:2000(و نانتل 

وقد توصلت الدراسة إلى أن هناك خلل وضـعف فـي مقيـاس      " المصرفية في البنوك الكندية   
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ة في الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك الكندية ، وضـعف  إدراك العمـلاء لهـذه            الجود

  .الجودة في الأداء والخدمات في هذه البنوك 

  :الفرضية السادسة 

فـي أثـر جـودة الخـدمات        ) α = 0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى         

من وجهة نظر الزبائن تعـزى لمتغيـرات    المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين        

  ).الجنس، المستوى التعليمي، مكان السكن، الوظيفة، مستوى الدخل، نوع البنك(

  :للتأكد من صحة الفرضية: أولاً

للفروق في درجـات تقدير أفـراد  ) ANOVA(         استخدم الباحث تحليل التباين الثنائي   

 المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين        أثر جودة الخدمات  العينة من الزبائن حول     

الجنس، المستوى التعليمي، مكان السكن، الوظيفـة،       (من وجهة نظر الزبائن تعزى لمتغيرات       

  :، كما في الجدول التالي)مستوى الدخل، نوع البنك

  )35.4(جدول 
 حول أثر جودة الخدمات المصرفية نتائج اختبار تحليل التباين الثنائي للفروق في درجات تقدير أفراد العينة

الجنس، المستوى التعليمي، (على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبائن تعزى لمتغيرات 
  ).مكان السكن، الوظيفة، مستوى الدخل، نوع البنك

  مصدر التباين
مجموع 
  المربعات

درجات 
  الحرية

متوسط 
  المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
  حصائيةالإ

 144. 2.170 176. 1 176.  الجنس

 218. 1.549 125. 2 251.  المستوى التعليمي

 002. 6.694 542. 2 1.083  مكان السكن

 550. 359. 029. 1 029.  المسمى الوظيفي

 044. 2.800 227. 3 680.  مستوى الدخل

 441. 826. 067. 2 134.  نوع البنك

   081. 98 7.930  مقدار الخطأ

    325 1308.512  موع الكليالمج
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الجنس، (           يتضح لنا من الجدول السابق أن قيم الدلالة الإحصائية المتعلقة بمتغيرات             

 0.550،  0.218 ،   0.144(هي على الترتيب    ) المستوى التعليمي، مستوى الدخل، ونوع البنك     

فرضية الـصفرية التـي     أي أننا نقبل ال   )  0.05(وهي جميعها أكبر من     ) 0.441 ،   0.044،  

حول أثـر جـودة   ) α = 0.05(تنص أنه لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية عند المستوى           

الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبـائن تعـزى               

) لـسكن مكـان ا  (للمتغيرات المذكورة، بينما نلاحظ  أن قيم الدلالة الإحصائية المتعلقة بمتغير            

لذلك فإننا نرفض الفرضية الصفرية إذا ما عزيت الفـروق      ) 0.05(وهي أقل من     )0.02(هي  

وبناء عليه فإننا نستنتج أن أفراد العينة وعلى الرغم مـن الاختلافـات           . لمتغيري مكان السكن  

فـإنهم لا   ) الجنس، المستوى التعليمي، مستوى الدخل، ونوع البنك      (الديموغرافية في متغيرات    

تلفون في وجهات نظرهم حول أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافـسية              يخ

بينما يختلفون في وجهات نظرهم حول هذا الأمر نظراً لاختلاف مكـان الـسكن    . في فلسطين 

  :ولبيان طبيعة الفروق في الفرضية السابقة قام الباحث باستخدام الاختبارات التالية. لديهم

  

للفروق في درجات تقدير أفراد العينة حول أثـر جـودة الخـدمات         ) t-test)  (ت(اختبار  : 1

المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبائن تعزى لمتغير             

  .الجنس ، كما هو مبين في الجدول أدناه
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  )36.4(جدول 
ينة حول أثر جودة الخدمات المصرفية على للفروق في درجات تقدير أفراد الع) t-test)  (ت(نتائج اختبار 

 .تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبائن مفسرة حسب متغير الجنس

 العدد الجنس  المقياس
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

قيمة 
  )ت(

درجات 
  الحرية

الدلالة 
  الإحصائية

 المصرفية الخدمات جودة 0.32 3.44 227 ذكر

 الميزة تحقيق على وأثرها

 0.51 3.14 98 أنثى فلسطين في لتنافسيةا
0.178 108 0.859 

  
 = α(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى              يتضح لنا من الجدول السابق أنه       

 أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهـة              في) 0.05

أي أن أفراد العينة الذكور لـديهم  .  ى إلى متغير الجنس وفقاً لمقياس الدراسة نظر الزبائن تعز  

وجهات نظر متوافقة مع وجهات نظر الإناث  حول أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق               

                                                                                                                                                             .                                    الميزة التنافسية في فلسطين، وكانت درجات تقدير كلاً من الجنسين عالية

  

للفروق في درجـات تقدير أفراد العينة حـول أثـر          ) ANOVA(تحليل التباين الأحادي    : 2

ة على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين مـن وجهـة نظـر             جودة الخدمات المصرفي  

  :الزبائن تعزى لمتغير المستوى التعليمي، كما في الجدول التالي

  )37.4(جدول 
نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق في درجات تقدير أفراد العينة حول أثر جودة الخدمات المصرفية 

 .طين من وجهة نظر الزبائن تعزى لمتغير المستوى التعليميعلى تحقيق الميزة التنافسية في فلس

  مصدر التباين  المقياس
مجموع 
  المربعات

درجات 
  الحرية

متوسط 
  المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
  الإحصائية

 0.434 2 0.867  بين المجموعات
 0.101 107 10.848داخل 

 المصرفية الخدمات جودة

 الميزة تحقيق على وأثرها

  109 11.716  المجموع فلسطين في التنافسية

4.278 
 

0.016 
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 α(       يتضح لنا من الجدول السابق أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المـستوى     

في أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة             ) 0.05= 

أي أن أفـراد العينـة      .  ير المستوى التعليمي وفقاً لمقياس الدراسة     نظر الزبائن تعزى إلى متغ    

بمختلف مستوياتهم التعليمية يتفقون في وجهات نظرهم حول أثر جودة الخـدمات المـصرفية              

حيث يبـين الجـدول   . على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين، وكانت درجات تقديرهم عالية      

 جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافـسية         التالي درجات تقدير الزبائن حول أثر     

  .في فلسطين موزعة حسب متغير المستوى التعليمي

  

        كما يتضح من الجدول السابق أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة                

 )α = 0.05 (            ت بين المتوسطات الحسابية لاستجابات المبحوثين حول أثـر جـودة الخـدما

المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعزى إلى متغير              

 ولمعرفـة مـصدر الفـرق تـم         0.05< المستوى التعليمي ، حيث كانت الدلالة الإحصائية        

  :للمقارنات البعدية، كما يبين الجدول الآتي  ) LSD( استخراج نتائج اختبار

  )38.4(جدول 
للمقارنات الثانية البعدية للفروق بين المتوسطات الحسابية لاستجابات  )  LSD( اختبار   نتائج تحليل

المبحوثين نحو أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر 
  الإداريين تعزى تعزى لمتغير المستوى التعليمي 

  جامعي  ثانوي  اقل من ثانوي  المؤهل
  ---  ---  ---  ثانوياقل من 

  0.24112*  --  ---  ثانوي 
  ---  ---  ---  جامعي 
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        تشير المقارنات الثنائية للفروق بين المتوسطات الحسابية لاستجابات المبحوثين نحـو           

أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلـسطين مـن وجهـة نظـر                 

 الفرق كان بين المستوى التعليم ثانوي والمستوى التعليمـي          الإداريين المستوى التعليمي ، أن    

  جامعي ولصالح المستوى التعليمي ثانوي

للفروق في درجـات تقدير أفراد العينة حـول أثـر          ) ANOVA(تحليل التباين الأحادي    : 3 

جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين مـن وجهـة نظـر               

  :غير مكان السكن، كما في الجدول التاليالزبائن تعزى لمت

  )39.4(جدول 
نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق في درجات تقدير أفراد العينة حول أثر جودة الخدمات المصرفية 

 .على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبائن تعزى لمتغير مكان السكن

  مصدر التباين  المقياس
ع مجمو

  المربعات
درجات 
  الحرية

متوسط 
المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
  الإحصائية

 0.55 2 1.107  بين المجموعات
 0.09 107 10.609داخل 

 المصرفية الخدمات جودة

 الميزة تحقيق على وأثرها

  109 11.716  المجموع فلسطين في التنافسية

5.58 
 

0.05 
 

  

 = α( من الجدول السابق أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى                     يتضح لنا 

في أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهـة              ) 0.05

أي أن أفـراد العينـة مـن    .  نظر الزبائن تعزى إلى متغير مكان السكن وفقاً لمقياس الدراسة  

ظرهم حول أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيـق الميـزة           الزبائن يختلفون في وجهات ن    

  . التنافسية في فلسطين باختلاف مكان السكن لديهم
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(        يتضح من الجدول السابق  أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة                   

α = 0.05 (             ات بين المتوسطات الحسابية لاستجابات المبحوثين حـول أثـر جـودة الخـدم

المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعزى إلى متغير              

ولمعرفة مصدر الفرق تـم اسـتخراج   0.05 < مكان السكن ، حيث كانت الدلالة الإحصائية 

  : للمقارنات البعدية، كما يبين الجدول  التالي  ) LSD( نتائج اختبار

  )40.4(جدول 

للمقارنات الثانية البعدية للفروق بين المتوسطات الحسابية لاستجابات  )  LSD(ختبار   نتائج تحليل ا

المبحوثين نحو أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر 

  الإداريين تعزى تعزى لمتغير مكان السكن 

  مخيم  قرية  مدينة  مكان السكن

  ---  ---  ---  مدينة

  ---  ---  ---  رية ق

  ---  0.59881*  0.49679*  مخيم 
        تشير المقارنات الثنائية للفروق بين المتوسطات الحسابية لاستجابات المبحوثين نحـو           

أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلـسطين مـن وجهـة نظـر                 

ان بين مكان السكن مخيم وكل من مكان        الإداريين تعزى إلى متغير مكان السكن ، أن الفرق ك         

  السكن مدينة ومكان السكن قرية ولصالح مكان السكن مخيم في الحالتين 

للفروق في درجـات تقدير أفراد العينة حول أثر جـودة          ) ANOVA(تحليل التباين الأحادي    

ى الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبـائن تعـز              

  :، كما في الجدول التالي)العمل(لمتغير المهنة 
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  )41.4(جدول 

نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق في درجات تقدير أفراد العينة حول أثر جودة الخدمات المصرفية 

 ).العمل(على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبائن تعزى لمتغير المهنة 

  ر التباينمصد  المقياس
مجموع 

  المربعات

درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

قيمة ف 

 المحسوبة

الدلالة 

  الإحصائية

 0.374 1 0.374  بين المجموعات

 0.105 108 11.342داخل 
 المصرفية الخدمات جودة

 الميزة تحقيق على وأثرها

 فلسطين في التنافسية
  109 11.617  المجموع

3.56 

 

0.62 

 

  

 = α(        يتضح لنا من الجدول السابق أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى              

في أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهـة              ) 0.05

أي أن أفراد العينة مـن      .  وفقاً لمقياس الدراسة  ) العمل(نظر الزبائن تعزى إلى متغير المهنة       

ن يختلفون في وجهات نظرهم حول أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيـق الميـزة               الزبائ

  .  التنافسية في فلسطين باختلاف مهنهم وطبيعة عملهم

للفروق في درجـات تقدير أفراد العينة حول أثـر         ) ANOVA(تحليل التباين الأحادي    : 5  

طين من وجهة نظـر الزبـائن       جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلس        

  :تعزى لمتغير الدخل الشهري، كما في الجدول التالي
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  )42.4(جدول 

نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق في درجات تقدير أفراد العينة حول أثر جودة الخدمات المصرفية 

 .ر الدخل الشهريعلى تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبائن تعزى لمتغي

  مصدر التباين  المقياس
مجموع 

  المربعات

درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

قيمة ف 

 المحسوبة

الدلالة 

  الإحصائية

 0.681 3 2.044  بين المجموعات

 0.091 106 9.672داخل 
 المصرفية الخدمات جودة

 الميزة تحقيق على وأثرها

 فلسطين في التنافسية
11.61  المجموع

7 109  

7.466 

 

0.00 

 

  
 α(       يتضح لنا من الجدول السابق أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المـستوى     

في أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة             ) 0.05= 

 أن أفراد العينـة مـن   أي. نظر الزبائن تعزى إلى متغير الدخل الشهري وفقاً لمقياس الدراسة         

الزبائن يتفقون في وجهات نظرهم حول أثر جودة الخدمات المصرفية علـى تحقيـق الميـزة         

  .  التنافسية في فلسطين بالرغم من اختلاف دخلهم الشهري

للفروق في درجـات تقدير أفراد العينة حـول أثـر          ) ANOVA(تحليل التباين الأحادي     -6

الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبائن        جودة الخدمات المصرفية على تحقيق      

  :تعزى لمتغير نوع البنك، كما في الجدول التالي
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  )43.4(جدول 
نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق في درجات تقدير أفراد العينة حول أثر جودة الخدمات المصرفية 

 .ر الزبائن تعزى لمتغير نوع البنكعلى تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظ

  مصدر التباين  المقياس
مجموع 
  المربعات

درجات 
  الحرية

متوسط 
  المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
  الإحصائية

 0.228 2 0.455  بين المجموعات
 0.105 107 11.261داخل 

 الخدمات جودة

 على وأثرها المصرفية

 التنافسية الميزة تحقيق

 فلسطين في
  109 11.616  المجموع

2.164 
 

0.125 
 

 α(      يتضح لنا من الجدول السابق أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المـستوى                

في أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة             ) 0.05= 

أي أن أفراد العينة من الزبائن      . اس الدراسة نظر الزبائن تعزى إلى متغير نوع البنك وفقاً لمقي        

يتفقون في وجهات نظرهم حول أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في              

  . فلسطين بالرغم من اختلاف نوع البنك الذي يتعاملون معه

  

دلالـة           كما يتضح من الجدول السابق أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ال 

 )α = 0.05 (             بين المتوسطات الحسابية لاستجابات المبحوثين حول أثـر جـودة الخـدمات

المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعزى إلى متغير              

  . 0.05< نوع البنك ، حيث كانت الدلالة الإحصائية 

ئن يتفقون في وجهات نظرهم حـول أثـر جـودة                ويمكن تفسير هذه النتيجة أي أن الزبا      

الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين بالرغم من اخـتلاف متغيـراتهم              

الديمغرافية، لأن هذه المتغيرات لا تسهم في تغيير وجهات نظرهم ، والذي يسهم فـي تغييـر          

  .  عالية حسب وجهات نظرهموجهات نظرهم هو فقط الخدمة المقدمة لهم والتي تتمتع بجودة
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          وهذه النتيجة التي توصلت إليهـا الدراسـة فيمـا يخص هـذه الفرضيــة قــد             

 ,Tyler(تيلـر و سـتانلي   تتفق مع جاءت به بعض الدراسات السابقة ، ومن أبرزها دراسة 

and Stanley, 1999 (  جودة الخدمات التي تقدمها البنـوك مـن وجهـة نظـر     " بعنوان

 إذ ثبـت  إلى أن  المصداقية الدراسة خلصت وقد"  شركات التي تتعامل مع البنوك التجاريةال

 فقـد   كـذاك .للزبائن المصرفية المقدمة الخدمة جودة لزيادة جدا مهم المصداقية متغيرات أن

 تقنية خدمة : إلى قسمين البنوك مع تتعامل التي الشركات رغبات تقسيم إلى الدراسة خلصت

 المعرفـة  الأخطـاء،  مثل تقليل المباشرة الخدمات في التقنية الخدمة وتتمثل ، فيةوظي وخدمة

 تقليـل  إلـى  بالإضافة الشركة الزبون إلـى الرجوع دون الخدمة تقديم في والتوقيت بالخدمة

 خدمـة  فهي الثانية الخدمة أما .قد تحدث التي الأخطـاء تصحيح عملية في التقليدي الروتين

 بأمانـة  الاتـصال  في الرغبة الثقة، الشراكة، الخدمة، تقديم خلال البنك ليةفعا : مثل وظيفيه

  .العالية معرفته العميـل وتقدير احتياجـات فهم إلى بالإضافة واكتمال،
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  الفصل الخامس

  

  نتائج البحث والتوصيات

ت    سوف  يتناول هذا الفصل ملخص نتائج البحث ، ومناقشة هذه النتـائج ، والتوصـيا               

التي يوصي بها الباحث في ضوء نتائج البحث يخصص لكل منها مبحثـاً مـستقلاً علـى             

  : النحو الآتي 

  نتائج أسئلة البحث :  المبحث الأول  5.1

  

 أشارت نتائج الدراسة المتعلقة بالسؤال الأول إلى أن درجات تقدير أفراد العينة مـن               -1 

ة في تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين       الإداريين كانت عالية حول أثر الخدمات المصرفي      

وذلك من حيث الأبعاد الخمسة التي رسمت على أساسها الدراسة أهـدافها، حيـث احتـل      

المرتبة الأولى في تحقيق الميزة التنافسية للمصارف والبنوك الفلسطينية من وجهة نظـر             

ين احتل المرتبـة    ، في ج  )3.81(الإداريين ، بعد الاستجابة ، حيث بلغ المتوسط الحسابي          

  ) .3.82(الأولى لدى الزبائن بعد التجسيد ، حيث كان المتوسط الحسابي له 

  نتائج  الفرضيات بالنسبة للموظفين: أولاً 

  

بـين المتوسـطات    ) α = 0.05(وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالـة           -1

ي تحقيق الميزة التنافسية تعزى     الحسابية لاستجابات الموظفين نحو جودة الخدمات المصرفية ف       

لا توجـد فـروق  " إلى بعد التجسيد، وبالتالي تم رفض الفرضية الصفرية التي تنص على أنه    

في أثر جودة الخدمات المصرفية علـى  ) α = 0.05(ذات دلالة إحصائيـة عـند المستـوى    
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، "ير بعد التجـسيد   تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعزى إلى متغ           

لذا فإن جودة الخدمات المصرفية لها دور كبير في تحقيق الميزة التنافسية في فلـسطين مـن                 

  .   معداتال  حيث توفر من البنك جاهزيةوجهة نظر الموظفين فيما يتعلق ب

     

بـين المتوسـطات    ) α = 0.05(وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالـة           -2

ستجابات الموظفين نحو جودة الخدمات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية تعزى           الحسابية لا 

لا توجد فروق   " إلى بعد الاعتمادية، وبالتالي تم رفض الفرضية الصفرية التي تنص على أنه             

في أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق       ) α = 0.05(ذات دلالة إحصائية عند المستوى      

  ".ي فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعزى لمتغير بعد الاعتماديةالميزة التنافسية ف

بـين المتوسـطات   ) α = 0.05(وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالـة   3 -

الحسابية لاستجابات الموظفين نحو جودة الخدمات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية تعزى            

لا توجد فـروق  " لفرضية الصفرية التي تنص على أنه إلى بعد الاستجابة، وبالتالي تم رفض ا     

في أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق       ) α = 0.05(ذات دلالة إحصائية عند المستوى      

  ".الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعزى لمتغير بعد الاستجابة

            

بـين المتوسـطات    ) α = 0.05(ى الدلالة     وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستو        -4 

الحسابية لاستجابات الموظفين نحو جودة الخدمات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية تعزى            

لا توجـد فـروق     " إلى بعد الأمان، وبالتالي تم رفض الفرضية الصفرية التي تنص على أنه             

دمات المصرفية على تحقيق    في أثر جودة الخ   ) α = 0.05(ذات دلالة إحصائية عند المستوى      

  ".الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعزى لمتغير بعد الأمان
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بين المتوسـطات   ) α = 0.05( وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة          -5

الحسابية لاستجابات الموظفين نحو جودة الخدمات المصرفية في تحقيق الميزة التنافـسية            

لا "  إلى بعد التعاطف، وبالـتالي تم رفض الفرضية الصفرية التي تنص على أنـه               تعزى

في أثـر جـودة الخـدمات       ) α = 0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى        

المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعزى لمتغير             

  ".بعد التعاطف

  

حـول أثـر جـودة      ) α = 0.05( ذات دلالة إحصائية عند المـستوى        لا توجد فروقات   -6

الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعـزى              

وبناء عليه فإننا نستنتج أن أفراد العينة وعلى الرغم         . للمتغيرات المذكورة ما عدا مكان السكن     

الجنس، المستوى التعليمي، مكان السكن، المـسمى  (تغيرات من الاختلافات الديموغرافية في م    

كان المبحوثين  لا يختلفون في وجهات نظرهم حـول أثـر جـودة            ) الوظيفي، مستوى الدخل  

كما لا توجـد فروقـات ذات       .   الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين       

ة الخدمات المصرفية علـى تحقيـق    حول أثر جود  ) α = 0.05(دلالة إحصائية عند المستوى     

وبناء عليـه  . الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين تعزى للمتغيرات المذكورة         

نـوع  (فإننا نستنتج أن أفراد العينة وعلى الرغم من الاختلافات الديموغرافية فـي متغيـرات        

فـإن  )  المـصرف  المصرف من حيث التصنيف، نوع المصرف من حيث بلد المنشأ، و موقع           

المبحوثين  لا يختلفون في وجهات نظرهم حول أثر جودة الخدمات المصرفية علـى تحقيـق                

  . الميزة التنافسية في فلسطين
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  نتائج  الفرضيات بالنسبة للزبائن:  ثانياً 

  

في أثـر جـودة الخـدمات       ) α = 0.05( توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى         -1

الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبائن تعزى لمتغير بعـد            المصرفية على تحقيق    

  ".التجسيد

في أثر جودة الخدمات    ) α = 0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى            - 2

المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبائن تعزى لمتغير بعـد               

اقل مـن مـستوى الدلالـة       ) 0.049(م من أن قيمة الدلالة الإحصائية       ، على الرغ  "الاعتمادية

سالبة وعليه فإن الدلالة الإحصائية موجودة لكنها فـي         ) ت(لكن قيمة   ) α = 0.05(المطلوب  

  .الاتجاه السلبي

في أثـر جـودة الخـدمات       ) α = 0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى         -3

ة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبائن تعزى لمتغير بعـد            المصرفية على تحقيق الميز   

  ".الاستجابة

 

في أثـر جـودة الخـدمات       ) α = 0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى         4-

المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبائن تعزى لمتغير بعـد               

  ".الأمان
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في أثـر جـودة الخـدمات       ) α = 0.05(لة إحصائية عند المستوى      توجد فروق ذات دلا    -5

المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبائن تعزى لمتغير بعـد               

  ".التعاطف

  

حـول أثـر جـودة      ) α = 0.05(لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية عند المـستوى           -6

تنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبـائن تعـزى          الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة ال     

 كما أنه لا توجد فـروق   ،)الجنس، المستوى التعليمي، مستوى الدخل، ونوع البنك (للمتغيرات  

في أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق       ) α = 0.05(ذات دلالة إحصائية عند المستوى      

زى لمتغيـر الجـنس وفقـاً لمقيـاس         الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبائن تع        

في أثر جـودة    ) α = 0.05(  كما لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى            ،الدراسة

الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبـائن تعـزى               

 ـ، لمتغير المستوى التعليمي وفقاً لمقياس الدراسة      ة إحـصائية عنـد   كما توجد فروق ذات دلال

في أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميـزة التنافـسية فـي           ) α = 0.05(المستوى  

كمـا توجـد   ، فلسطين من وجهة نظر الزبائن تعزى لمتغير مكان السكن وفقاً لمقياس الدراسة          

في أثر جودة الخدمات المصرفية على      ) α = 0.05(فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى       

وفقـاً  ) العمل(ق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبائن تعزى لمتغير المهنة             تحقي

في أثـر  ) α = 0.05(لمقياس الدراسة، كما لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى            

جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظـر الزبـائن               

دخل الشهري وفقاً لمقياس الدراسة، كما لا توجد فروق ذات دلالـة إحـصائية       تعزى لمتغير ال  
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في أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية في          ) α = 0.05(عند المستوى   

  . فلسطين من وجهة نظر الزبائن تعزى لمتغير نوع البنك وفقاً لمقياس الدراسة

  

  التوصيات :  المبحث الثاني 5.2

 ، وتحقيـق الميـزة التنافـسية       لتحسين نوعية الخـدمات       في ضوء نتائج الدراسة تقدمت       

  :بالتوصيات التالية

 منح المصارف بطاقات ائتمان لزبائنها من خلال قيام البنوك باصدارها و تسهيل حـصول               -

 منه من   الزبائن عليها و قيام المصارف بانجاز التقنيات اللازمة لتسهيل استخدامها و الاستفادة           

 .قبل الزبائن ، وذلك لزيادة إقبال المواطنين للتعامل مع هذه المصارف 

 السعي إلى تميز العاملين في المصارف في أدائهم من خلال اجراء دورات تدريبية دورية               - 

من خلال اشخاص مؤهلين لعقد مثل هذه الدورات مما يزيد من فرص التنافس في المصارف               

. 

إلى إظهار المصارف بمظهر جذاب من خلال وضع معـالم تميـزه             سعي إدارة المصارف     -

 . للمصرفةعن غيره من المصارف يزيد من الميزة التنافسي

 توفير تسهيلات القروض من خلال البطاقات الالكترونية ، مما يزيد ولاء الزبائن للمصرف              -

  .، وبالتالي يزيد من الميزة التنافسية للمصرف 

ائن في حال حدوث مشكلة طارئة بما لا يتعـارض وسياسـات             تعاطف المصارف مع الزب    -

  .المصرف العامة 

السعي الى حصول الزبائن على الخدمات البنكية والمصرفية بشكل فوري ، وتحديد وقـت    -

   . انجاز الخدمة للزبائن بشكل دقيق
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فية ضرورة استخدام المصارف لخدمات الهاتف النقال ، كوسيلة للتعريف بالخدمات المصر  -

  .، و انجاز بعض الخدمات التي لا تستدعي حضور العميل الى البنك 

ضرورة توفير خدمات الحماية المعلنة للمصارف ، من كاميرات سرية، واجهـزة انـذار     -

مبكر ، وغيرها لطمأنة الزبائن وجذبهم ، كذلك توفير طواقم حراسة قوي لاشـعار الزبـون                

  . ساحباً للأموال بالأمان عندما يزور المصرف مودعاً أو

 اشراك المصارف للزبائن في مشاريعها الاستثمارية الناجحة ، ومنحهم نسب من الأرباح   -

  .مرضية ، تعزز من اقبالهم للتعامل مع هذه المصارف ، مما يجعلها تحقق قدرة تنافسية عالية
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  : المصادر والمراجع 

  الكتب الغدارية والقانونية : اولاً 

  2003 ، دار الفكـر ،       البنـوك الإلكترونيـة  جنبيهي ، منيـر، وجنبيهي ، ممدوح،         ) 1

  .الإسكندرية ، جمهورية مصر العربية

 ، دار البيـان للطباعـة والنـشر،    تسويق الخدمات المصرفيةالحداد ، عوض بدير ،    ) 2

  .، مصر 1999

 التحـديات ،    –لتجـارب    ا –المفاهيم  : حماد ، طارق عبد العال، التجارة الإلكترونية         -3

  .، الإسكندرية ، مصر 2003الدار الجامعية ، 

، الدار  التحديات- التجارب -المفاهيم: التجارة الالكترونية حماد، طارق عبد العال، ) 4

  .،  الإسكندرية، مصر 2003الجامعية، 

 ، ةالتسويق المصرفي ، المدخل المتكامل لحل المشكلات البنكيالخضيري، محمد أحمد  ) 5

  .  ، القاهرة، مصر 1982مكتبة الأنجلو المصرية، 

محـور الأداء فـي الكيانـات       : الاتجاهات الحديثـة للتـسويق    "سالمان، عماد صفر،    ) 6

  . الإسكندرية، مصر 2005 ، منشأة المعارف، "والاندماجات الاقتصادية

  .لأردن  ، عمان، ا2003، دار وائل للنشر،  " تسويق الخدمات"الضمور، هاني،   ) 7

قياس جـودة الخـدمات المـصرفية       ) 2005( صلاح عبد الرحمن مصطفى      ،الطالب) 8

  .، الأردن2005، جامعة جرش الأهلية، في الملكة الأردنية الهاشميةالإسلامية 

،  2003،الجامعة الإسلامية ، آفاق النظام المصرفي الفلسطينيعاشور، يوسف حسن ، ) 9

  .غزة
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" دة الخدمات المصرفية التي تقدمها المصارف التجارية الأردنية       قياس جو " معلا، ناجي،     ) 10

  . عمان، الأردن 1998، دائرة المكتبة الوطنية،

  الرسائل والأطروحات : ثانياً 
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 رسالة دكتوراة غير منشورة ، جامعة دمشق         ، 2006 ، تطبيقية في عينة من المصارف اليمنية     

  .، كلية الاقتصاد ، قسم إدارة أعمال ، دمشق ، سورية 

قياس جودة الخدمات المصرفية التي يقـدمها بنـك فلـسطين          : شعشاعة ، حاتم غازي   ) 2
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التحليل المالي ودوره في صنع القرار الائتماني في المـصارف          " نباري، رامي هاشم      الش) 3

 ،  رسالة ماجستير غير منشورة في جامعة العالم الأمريكيـة ،              "التجارية العاملة في فلسطين   

  . 2006مارس 

تقييم كفاءة سياسات وبرامج تسويق الخدمات المصرفية في البنـوك          عيد ، بسام سليمان ،        ) 4

، رسـالة ماجـستير غيـر      2007 ،   التجارية بقطاع غزة ، دراسة حالة بنك فلسطين المحدود        

  .منشورة ، جامعة السودان ، السودان

أثر جودة الخدمات المصرفية على زيادة القدرة التنافسية مكاوي، أحمد محمد أبو بكر ، ) 5

ه غير منشورة ، مصر ، رسالة دكتورا2001 ، للبنوك ، دراسة ميدانية على البنوك المصرية

  .، أكاديمية السادات، مصر  
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دراسـة  " الابتكار التسويقي ودوره في تحقيق الميـزة التنافـسية          وعيس، عبد االله سعيد ،      ) 6

، رسالـة ماجستير غير منشورة ، جامعة عدن ،         2009"  ، ميدانية لعينة من المصارف اليمنية    

    .كلية العلوم الإدارية ، قسم إدارة أعمال، اليمن

  المجلات والدوريات : ثالثاً 

علـى   التجاريـة  المـصارف  مع العملاء تعامل دوافع أثر" محفوظ وجوده، ؛شفيق حداد،) 1

العلوم  جامعة ،" الأردن في التجارية المصارف عملاء على ميدانية دراسة   لها ولائهم درجة

 العـدد  السادس، المجلد نسانية،الإ العلوم ،التطبيقية للعلوم الأردنية المجلة الخاصة، التطبيقية

  .2003الثاني، 

مجلـة الاقتـصادية    الخنيزي، قصي عبد المحسن ، التقنية البنكية والميـزة التنافـسية ،             ) 2

  .، القاهرة ، مصر 2009 يوليو ، 25 ، السبت الالكترونية
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  .، المغرب العربي 2009، 3 ، عدد مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا
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  )1(ملحق 

  استبانه الإداريين 

  ...أختي الموظفة ...أخي الموظف

   ... -:بعد التحية 
جودة الخدمات المصرفية وأثرها على تحقيق الميزة التنافسية فـي    "      يقوم الباحث بإجراء دراسة بعنوان      

استكمالاً لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير فـي         كوذل،  " و الزبائن  فلسطين من وجهة نظر الإداريين    
  .، جامعة الخليل ، ولتحقيق أهداف الدراسة قام الباحث بإعداد استبانه)MBA(إدارة الأعمال 

  
 على فقرات هذه الاستبانة، وذلك بما يتفق مع وجهة نظـرك ،             ة       لذا أرجو من حضرتكم التكرم بالإجاب     

  .سة لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط، وستعامل بالسرية التامةعلماً بأن بيانات هذه الدرا
  شاكراً لكم حسن تعاونكم،،، 

  وسام الكركي:                                                        إعداد الطالب
  شريف أبو كرش:                                                      إشراف الدكتور

  : لقسم الأول ا

  )بيانات شخصية (   -أ

:                       الجنس  -1
 

                   ذكر
 

  أنثى

:              المستوى التعليمي-2
 

 دبلوم                
 

 بكالوريوس  
 

   دراسات عليا                              

:                  مكان السكن -3
 

        مدينة          
 

 قرية         
 

   مخيم                            

  :  ........................................ المسمى الوظيفي -4

  ......................................... مستوى الدخل الشهري   -5

  : بيانات حول المصرف الذي تعمل به-ب

:      نوع المصرف من حيث التصنيف-1
 

تجاري                    
 

   استثماري 

                                          
 

 مركزي                      
 

   شامل

 نوع المصرف من حيث بلد المنشأ      -2
 

 فلسطيني                     
 

   عربي

                                          
 

      أجنبي                   

:                        موقع المصرف -3
 

 مدينة                     
 

   قرية
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  ) أبعاد جودة الخدمات المصرفية: (القسم الثاني 

 الفقرات التالية الميزة قإلى أي مدى تحق
   للمصارفالتنافسية

موافق 
 بشدة

معار محايد موافق
 ض 

عارم
ض 
 بشدة

   )جاهزية البنك من معدات( بعد التجسيد
توفر تقنيات حديثة تعمل على تقديم الخدمات المنافسة     -1

.  
     

      .جاذبية الموقع ، يزيد من الإقبال للزبائن  -2

      .عدم تميز العاملين في المصارف وأدائهم -3

      .المظهر العام للمصرف جذاب  -4

 الآلي علـى زيـادة عـدد الزبـائن          فلصراساعد ا    -5
  .المتعاملين مع المصرف

     

 حد مـن  عدم منح المصرف بطاقات الائتمان لزبائنه          -6
  .إكساب المصرف لزبائن  جدد

     

توفير تـسهيلات القـروض مـن خـلال البطاقـات              -7
  .الإلكترونية زاد من ولاء الزبائن الحاليين للمصرف 

     

ف للتـسهيلات الائتمانيـة مـن خـلال         تقديم المصر    -8
البطاقات الإلكترونية ساعد المصرف في جذب زبائن        

  .جدد 

     

مم ا یزی د    تغطي خ دمات ال صراف الآل ي من اطق واس عة           -9
  .من القدرة التنافسیة للمصرف 

     

الحوالات السریعة زادت / تقدیم المصرف لخدمة سویفت  10
  .من حجم التدوال في المصرف

     

 )تأدية البنك الأعمال بصورة جيدة( الاعتمادية بعد

       يلتزم المصرف بالوقت لأداء الخدمة  -11

      . البنك مع الزبون عند حدوث مشكلةيتعاون -12

      .  الخدمة الصحيحة من أول مرةيؤدي المصرف لا -13

يحتفظ المصرف بسجلات دقيقة حول العمليات التـي          -14
  .زبائن مع المصرفيتعامل بها ال

     

لا يوفر المصرف سبل حماية للأمـوال، مـن خـلال            -15
 .الدخول في مشاريع استثمارية ناجحة 

     

تقديم المصرف لخدمة تسديد فواتير الخـدمات التـي           -16
تقدمها البلديات ساهم في زيادة العائد على الاستثمار        

  .للمصرف 

     

 Speed)يـد كاش عدم تقديم المصـرف لخدمـة سب  -17
Cash) شجع العديد من العملاء المتعاملين مـع       ي  لم
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 الفقرات التالية الميزة قإلى أي مدى تحق
   للمصارفالتنافسية

موافق 
 بشدة

معار محايد موافق
 ض 

عارم
ض 
 بشدة

المصارف المنافسة علـى التحـول والتعامـل مـع          
  .المصرف

الخدمات الإلكترونية التي يقدمها المصرف ساعدت في   -18
تسهيل حصول الزبون على الخدمات ممـا زاد مـن          

  .ولائه للمصرف

     

نیة للمصرف من حجم التعاملات تزید التعاملات الالكترو   -19
  .التجاریة مع المصارف مما یجعلھا تحقق میزة تنافسیة

     

  س اعة 24إمكانیة تقدیم الخدمات الم صرفیة عل ى م دار        -20
  .يمنح المصرف الميزة التنافسية 

     

 )تلبية البنك للخدمة بجودة عالية( ُبعد الاستجابة

       .مصرفية للزبائنيحدد المصرف وقت انجاز الخدمة ل  -21

      .يتم الحصول على الخدمة بشكـل فـوري    -22

الموظفون في المصارف مستعدون دوماً مـن أجـل          -23
 . مساعدة الزبائن

     

 فـي   لا يـسهم  عدم تلبية الطلبات السريعة للزبـائن         -24
  .تحقيق الميزة التنافسية للمصارف

     

ساب الزبائن عبـر    إرسال المصرف للتغيرات على ح      -25
  .الهاتف النقال ساعد في إكساب المصرف زبائن جدد

     

إرسال المصرف أسعار العملات من خـلال الرسـائل           -26
  .القصيرة ساعد في جذب زبائن جدد

     

یستخدم المصرف خدمة الھاتف النقال كوسیلة للتعریف   -27
  .بالخدمات المصرفیة 

     

رونیة في الم صرف م ن ال دخول    لا تسھل الوسائل الالكت     -28
  إلى الحوالات

     

 )ثقة العملاء بجودة الخدمة المصرفية المقدمة( الأمان بعد

      . الموظفون في المصرف أهل للثقة -29

الشعور بالأمان عند التعامل مع المـصرف يكـسب           -30
 . المصرف زبائن جدد

     

      . لا يهتم المصرف بصفة فردية بالزبون 31

يوفر المصرف للزبائن وسائل تسهل عملية تعاملـه          -32
  .مع المصرف 

     

لا يبلغ المصرف الزبائن بالتطورات التي تطرأ على          -33
  .الأعمال المصرفية داخل المصرف

     

     وجود الأدوات الالكترونية مثل الإنذار المبكر يـسهم      -34
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 الفقرات التالية الميزة قإلى أي مدى تحق
   للمصارفالتنافسية

موافق 
 بشدة

معار محايد موافق
 ض 

عارم
ض 
 بشدة

  .في طمأنة المواطنين للتعامل مع المصرف

استثمار المصرف الأموال في مشاريع ناجحة يحقق         -35
  .ميزة تنافسية للمصرف 

     

         

 )الاهتمام بمتغيرات العميل الفردية والشخصية( التعاطف بعد

      .يوفر المصرف ساعات عمل ملائمة لظروف الزبون  -36

      .يضع المصرف مصلحة الزبون في مقدمة اهتماماته -37

 العاملون في المـصرف احتياجـات الزبـون         يعرف -38
  .ويسعون لتحقيقها

     

      . عاليةدلا يمنح المصرف القروض للمواطنين بفوائ  -39

الأرباح التي يمنحهـا المـصرف للمـواطنين علـى            -40
 .مدخراتهم قليلة

     

      .لا يستطيع الزبون سحب أرصدته متى شاء دون قيود -41

زبائن فـي مـشاريعه الاقتـصادية    يشرك المصرف ال  -42
  .ويمنحهم نسبة أرباح مرضية 
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  )2(ملحق 
  استبانه للزبائن

  ...أختي المواطنة ...أخي المواطن

   ... -:بعد التحية 
جودة الخدمات المصرفية وأثرها على تحقيق الميزة التنافسية فـي          "       يقوم الباحث بإجراء دراسة بعنوان    

 استكمالاً لمتطلبات الحصول على درجة الماجـستير فـي          كوذل،  "ين من وجهة نظر الإداريين والزبائن     فلسط
  .، جامعة الخليل ، ولتحقيق أهداف الدراسة قام الباحث إعداد استبانه)MBA(إدارة الأعمال 

  
ع وجهة نظـرك ،      على فقرات هذه الاستبانة، وذلك بما يتفق م        ةلذا أرجو من حضرتكم التكرم بالإجاب            

  .علماً بأن بيانات هذه الدراسة لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط، وستعامل بالسرية التامة

  شاكراً لكم حسن تعاونكم،،، 

  وسام الكركي: إعداد الطالب                                                       

   كرششريف أبو:            إشراف الدكتور                                          

  )بيانات أولية :  ( القسم الأول 

  :في مربع الإجابة التي تتفق مع حالتك) ×(الرجاء وضع إشارة 

  أنثى                                ذكر :                      الجنس  -1

   :          المستوى التعليمي-2
             أقل من ثانوي        

   ثانوي   

   جامعي                                               

       :          مكان السكن -3
                         مدينة         

   قرية    

   مخيم                                   

  ......)) :          (..................................المهنة( العمل -4

  (.........................................) الدخل الشهري   -5

 : نوع البنك الذي تتعامل معه-6
           تجاري         

   استثماري  

   إسلامي                                  
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  ) أبعاد جودة الخدمات المصرفية: (القسم الثاني 

الية الميزة إلى أي مدى تحق الفقرات الت
 التنافسية للبنوك 

موافق 
 بشدة

معارض معارض  محايد موافق
 بشدة

   )جاهزية البنك من معدات( بعد التجسيد

       توفر تقنيات  حديثة تعمل على تقديم الخدمات المنافسة  -1

جاذبية الموقع ، يزيد من إقبال الزبائن لتتعامـل مـع            -2
 .المصرف 

     

      .لعاملين في المصرفعدم تميز أداء ا -3
      . جذابفالمظهر العام للمصر -4

 )تأدية البنك الأعمال بصورة جيدة( بعد الاعتمادية

  لا يلتزم المصرف بالوقت لأداء الخدمة  -5

  
     

      .لا يتعاطف المصرف مع الزبون عند حدوث مشكلة -6
      . تؤدي المصارف الخدمة الصحيحة من أول مرة -7
لا يحتفظ المصرف بسجلات دقيقة حول العمليات التي          -8

  .تجري فيه 
     

يوفر المصرف سبل حماية للأموال من خلال الدخول         -9
 .في مشاريع استثمارية ناجحة

     

 )تلبية البنك للخدمة بجودة عالية(ُبعد الاستجابة 

لا يحدد المصرف وقت انجـاز الخدمـة لمـصرفية            -10
  .للزبائن

    

     .يتم الحصول على الخدمة بشكـل فـوري    -11
الموظفون في المصارف مستعدون دوماً مـن أجـل          -12

  . مساعدة الزبائن

 

     

تلبية الطلبات السريعة للزبائن يسهم في تحقيق الميزة          -13
  .التنافسية للمصارف

  

     

 )ثقة العملاء بجودة الخدمة المصرفية المقدمة(بعد الأمان 

      . الموظفون في المصرف أهل للثقة 14
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الية الميزة إلى أي مدى تحق الفقرات الت
 التنافسية للبنوك 

موافق 
 بشدة

معارض معارض  محايد موافق
 بشدة

الشعور بالأمان عند التعامل مع المـصرف يكـسب          15
 . المصرف زبائن جدد

     

      .لا يهتم المصرف بصفة فردية بالزبون 16

عدم توفر طاقم حراسة قـوي يـشعر الزبـون مـع              -17
  .المصرف

     

ر يـسهم   وجود الأدوات الالكترونية مثل الإنذار المبك       -18
  .في طمأنة المواطنين للتعامل مع المصرف

     

 )الاهتمام بمتغيرات العميل الفردية والشخصية(بعد التعاطف 

يوفر المصرف ساعات عمل ملائمة لظروف الزبون        19
. 

     

      .يضع المصرف مصلحة الزبون في مقدمة اهتماماته 20
ن يعرف العاملون في المـصرف احتياجـات الزبـو          21

  .ويسعون لتحقيقها
     

      . عاليةدلا يمنح المصرف القروض للمواطنين بفوائ  22
الأرباح التي يمنحهـا المـصرف للمـواطنين علـى           23

 .مدخراتهم قليلة
     

لا يستطيع الزبون سحب أرصدته متـى شـاء دون            24
 .قيود

     

يشرك المصرف الزبائن في مـشاريعه الاقتـصادية          25
  .بة أرباح مرضية ويمنحهم نس
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  )3(ملحق رقم 

  لجنة التحكيم

   قائم بأعمال محافظ الخليل    الدكتور سمير أبو زنيد

   محاضر في جامعة البوليتكنيك    الدكتور مروان جلعود

   محاضر في جامعة القدس المفتوحة    الدكتور عزام احدوش

   محلل إحصائي    رائف الكركي   . أ

  أستاذ لغة عربية   محمد ناصر الكركي .أ
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   )4( ملحق رقم 
  جدول تحدید عینة الدراسة

  
TABLE FOR DETERMINING SAMPLE SIZE FROM A GIVEN POPULATION  

 
N S N S N S N S N S 
10 10 100 80 280 162 800 260 2800 338 
15 14 110 86 290 165 850 265 3000 341 
20 19 120 92 300 169 900 269 3500 246 
25 24 130 97 320 175 950 274 4000 351 
30 28 140 103 340 181 1000 278 4500 351 
35 32 150 108 360 186 1100 285 5000 357 
40 36 160 113 380 181 1200 291 6000 361 
45 40 180 118 400 196 1300 297 7000 364 
50 44 190 123 420 201 1400 302 8000 367 
55 48 200 127 440 205 1500 306 9000 368 
60 52 210 132 460 210 1600 310 10000 370 
65 56 220 136 480 214 1700 313 15000 375 
70 59 230 140 500 217 1800 317 20000 377 
75 63 240 144 550 225 1900 320 30000 379 
80 66 250 148 600 234 2000 322 40000 380 
85 70 260 152 650 242 2200 327 50000 381 
90 73 270 155 700 248 2400 331 75000 382 
95 76 270 159 750 256 2600 335 10000

0 
384 

 
Note: “N” is population size 

 “S” is sample size. 
 

Krejcie, Robert V., Morgan, Daryle W., “Determining Sample Size for 
.1970, Educational and Psychological Measurement, rch Activities”Resea 
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  5ملحق رقم 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

وجود دلالة 
 احصائیة للزبائن

وجود دلالة احصائیة 
 الرقم المتغیر للاداریین

ویعني جاھزیة :( التجسید نعم نعم
 1 )البنك من معدات

تأدیة البنك  ( :الاعتمادیة نعم لا
 2 )ل بصورة جیدةالأعما

تلبیة البنك  (:الاستجابة نعم نعم
 3 )للخدمة بجودة عالیة

ثقة العملاء بجودة  (:الأمان نعم نعم
 4 )الخدمة المصرفیة المقدمة
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  6ملحق رقم 
  
  
  

وجود دلالة 
 احصائیة للزبائن

وجود دلالة احصائیة 
 الرقم المتغیر للاداریین

 1 الجنس لا لا

 2 المستوى التعلیمي لا لا

لصالح ( مكان السكن  نعم نعم
 3 )المدینة 

 4 الوظیفة لا نعم

 5 مستوى الدخل لا لا

 6 نوع البنك لا لا

لصالح البنوك ( بلد المنشأ  نعم ==
 7 )الفلسطینیة 

 8 موقع المصرف لا ==
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



154 

  
  

  7ملحق رقم 
  ا الباحثالدراسات التي اتفق معھ

 الرقم عنوان الدراسة موضوع الاتفاق
الاتف  اق بالنت  ائج م  ن حی  ث ج  ودة الخ  دمات     

 بالرغم من اختلاف موقع المصرف
قی    اس ج     ودة  " بعن    وان  ) 1998مع    لا،  (دراس    ة  

الخدمات المصرفیة التي تقدمھا البنوك التجاریة ف ي      
 " الأردن

1- 

الاتف   اق عل   ى ان اث   ر الخ   دمات الم   صرفیة    
 على تحقیق المیزة التنافسیةكانت عالیة 

دراسة العوامل " بعنوان  2004) :المبیرك (دراسة 
المؤثرة ف ي ج ودة الخ دمات الم صرفیة الن سائیة ف ي        

  "المملكة العربیة السعودیة

2- 

Ø م   ن حی   ث الاث   ر الكبی   ر   :التج   سید
لجاھزی  ة البن  ك عل  ى تحقی  ق می  زة  

 تنافسیة
Ø  م  ن حی  ث تلبی  ة البن  ك     :الاس  تجابة

 عالیة لھ اث ر كبی ر   للخدمات بجودة 
 في تحقیق میزة تنافسیة

قی   اس ج   ودة  " بعن   وان ) 2005الطال   ب، (دراس   ة 
الخدمات المصرفیة في البنوك الإس لامیة ف ي الملك ة           

 "الأردنیة الھاشمیة

3- 

الاتف  اق بالنت  ائج م  ن حی  ث ج  ودة الخ  دمات     
 بالرغم من اختلاف موقع المصرف

ودة قی اس ج   " بعن وان  ) 2005أب و معم ر ،   (دراسة  
" الخدمة المصرفیة في البنوك العاملة في قطاع غزة

4- 

Ø   من حی ث جاھزی ة البن ك    : التجسید
من معدات لھ اثر كبی ر ف ي تحقی ق         

 میزة تنافسیة
Ø ل یس لتادی ة الم صرف      : الاعتمادیة

لاعمال   ھ ب   صورة جی    دة اث   ر ف    ي    
 )الزبائن ( تحقیق میزة تنافسیة 

ت تقی  یم ج  ودة الخ  دما  ) " 2005: وادي وعاش  ور (
المصرفیة التي تق دمھا الم صارف العامل ة ف ي قط اع        

 العاملین في الجامعات(غزة من وجھة نظر العملاء 
( 

5- 

Ø     وج      ود أث      ر لج      ودة الخ      دمات
الم    صرفیة عل    ى تحقی    ق المی    زة  
التناف  سیة ف  ي فل  سطین م  ن وجھ  ة  
نظ   ر الزب   ائن تع   زى لمتغی   ر بع   د    

 "الأمان

أثر التسویق ال داخلي وج ودة       ) " 2006: الجریري(
الخدمات في رضا الزب ون دراس ة تطبیقی ة ف ي عین ة        

 "من المصارف الیمنیة

6- 

Ø     الاتف اق ف ي ان تق دیر الاداری  ین ان
الابع  اد الخم   سة لھ  ا درج   ة ت   اثیر   
عالی      ة عل      ى ج      ودة الخ      دمات   

 المصرفیة

استك     شاف الأث     ر الوس     یط ) " 2007:عك     روش (
لتطبیق جودة الخدمة على العلاقة بین جودة الخدم ة      

دراس   ة میدانی   ة م   ن وجھ   ة نظ   ر م   دیري     :والأداء
 "البنوك في الأردن

7- 

Ø  الاتف   اق ف   ي ان  : بع   د الاعتمادی   ة
ھن   اك اث   ر كبی   ر لتادی   ة الم   صرف 
للاعمال بصورة جیدة على تحقی ق      

 میزة تنافسة

ج     ودة " بعن     وان ) Avkiran،1994( أفكی     ران -
 الخدمات التي تقدمھا البنوك الاسترالیة التجاریة 

8- 

ان تق    دیر الزب    ائن ان الابع    اد الاتف   اق ف    ي  
الخم سة لھ  ا درج  ة ت اثیر عالی  ة عل  ى ج  ودة   

 “الاعتمادیة”الخدمات المصرفیة عدى بعد 

)1997 :( Voukelatos, and Kangis   بعنوان
م  دى تطبی  ق الج  ودة ال  شاملة ف  ي الخ  دمات الت  ي     " 

 " . تقدمھا البنوك الخاصة والعامة  للشركات

9- 

ائن ان الابع    اد الاتف   اق ف    ي ان تق    دیر الزب     
الخم سة لھ  ا درج  ة ت اثیر عالی  ة عل  ى ج  ودة   

 “الاعتمادیة”الخدمات المصرفیة عدى بعد 

Athanassopoulos : 1997 )  "  (  تقی  یم
المدراء العملاء لجودة الخدمة المصرفیة في البن وك      

 "البریطانیة

10- 
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 الرقم عنوان الدراسة موضوع الاتفاق
وج  ود ف  روق ذات دلال  ة اح  صائیة م  ن حی  ث  

 ماریةنوع المصرف لصالح البنوك الاستث
 ) Tyler, and Stanley, 1999(تیل ر و س تانلي   

جودة الخدمات التي تقدمھا البنوك من وجھة نظر  " 
 " الشركات التي تتعامل مع البنوك التجاریة

11- 

تتف  ق م  ن وجھ  ة نظ  ر الاداری  ین ف  ي وج  ود    
الام ان  ” فروق ذات دلالة اح صائیة ف ي بع د     

“ 

 ) (Addams and Allred : 2000 دراس  ة-
ج   ودة الخ   دمات الم   صرفیة ف   ي البن   وك    " ن بعن   وا

 " ومؤسسات الائتمان 

12- 

تتف  ق م   ن وجھ   ة نظ   ر الزب   ائن ف   ي وج   ود   
” ف  روق ذات دلال  ة اح  صائیة م  ن حی  ث بع  د  

 “الاستجابة 

ج  ودة " بعن  وان  ) Cui :2003(س  وي وآخ  رون : 
 " الخدمات المصرفیة التي تقدمھا البنوك الكوریة

13- 
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  8ملحق 
  الدراسات التي خالفھا الباحث

  
 الرقم عنوان الدراسة موضوع الاختلاف

من حیث اثره عل ى تحقی ق می زة         : بعد التعاطف 
 تنافسیة

 Bahia and(دراس    ة باھی    ا و نانت    ل    
Nantal:2000 " (  اتجاھ     ات العم      لاء نح      و

الج   ودة ف   ي الخ   دمات الم   صرفیة ف   ي البن    وك      
 "الكندیة

1- 

ن حیث اثره عل ى تحقی ق می زة         م: بعد التعاطف 
 تنافسیة

)  ( Athanassopoulos : 1997 دراس ة -
تقی یم الم دراء العم لاء لج ودة الخدم ة         " بعنوان  

 "المصرفیة في البنوك البریطانیة

2- 

من حیث اثره على تحقیق میزة :بعد الاعتمادیة 
 تنافسیة من وجھة نظر الزبائن

 ج ودة " بعنوان  ) Avkiran،1994( أفكیران   -
الخدمات التي تقدمھا البنوك الاسترالیة التجاریة 

3- 

  
  


