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ملخّص:
تهدف هذه الدّرا�صة اإلى تقويم جودة الخدمات الم�صرفية التّي تقدّمها الم�صارف العربيّة 
العاملة في محافظة القد�س من وجهة نظر عملاء هذه الم�صارف, واإلى قيا�س الجودة الكلّيّة 
 Service Performance (SERVPERF) الأداء  مقيا�س  با�صتخدام  وذلك  الخدمة,  لهذه 
باأبعاده الخم�صة, والذي يركّز على قيا�س الأداء الفعليّ للخدمة المقدمة للعميل ,  حيث تقوم 
م�صكلة الدّرا�صة على محاولة تقويم جودة الخدمة الم�صرفيّة للارتقاء بم�صتوى جودة الخدمة 

من خلال تلمّ�س جوانب الق�صور وال�صعف فيها والم�صاعدة في دعمها وتطويرها .
وقد ك�صفت نتائج التّحليل عن النطباع الإيجابيّ عن الجودة الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة 
المقدمة من الم�صارف العربية العاملة في محافظة القد�س وذلك بن�صبة 81.3% من العينة.

الم�صرفية مع  الخدمة  والمكونة لمقيا�س جودة  الخم�صة  الأبعاد  اأما من حيث علاقة 
الجودة الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة, فقد اأ�صارت نتائج التّحليل اإلى وجود علاقة ايجابيّة ذات 
للخدمة الم�صرفية, كما  الكلية  الأبعاد الخم�صة وبين م�صتوى الجودة  اإح�صائيّة بين  دللة 
نحو  الم�صارف  عملاء  اإجابات  في  اإح�صائية  دللة  ذات  فروق  وجود  اإلى  النتائج  اأ�صارت 
اأبعاد مقيا�س SERVPERF المتعلّقة بالعنا�صر الملمو�صة تبعاً لختلاف الجن�س والراتب, 
لختلاف  تبعاً  بالأمان  المتعلقة  وكذلك  الرّاتب,  لختلاف  تبعاً  بالعتماديّة  والمتعلّقة 

الم�صتوى التّعليمّي والراتب.
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Abstract:
This study aims to evaluate the quality of service provided by the Arab’ 

banks operating in Jerusalem from the customers’ point of view. This study 

also aims to measure the overall service quality using the service performance 

(SERVPERF) criterion, with its five dimensions, in order to point out services 

weaknesses in an attempt to develop and enforc such services.

The obtained results of the analysis reflected a positive impression about 

the overall service quality provided by the Arab’ banks operating in Jerusalem 

with an 81.3% of the studied sample.

In addition, results have showed a statistically significant positive relation 

between the five dimensions of the SERVPERF criterion and the overall 

service quality, and significant differences in tangible elements depending on 

sex, work, and wages and in Reliable wages, as well as  security depending 

on the level of education and wages .
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مقدمة:
اأ�صبح وجود الم�صارف التّجاريّة على اختلاف اأنواعها من �صرورات الحياة الع�صرية, 
القت�صاد  في  مهماً  جوهريّا  دوراً  توؤدي  لأنّها  بدونها,  الحديثة  الحياة  ور  ت�صّ وليمكن 
القوميّ والحركة التّجاريّة المحليّة والعالميّة, حيث تتعرّ�س الم�صارف في �صبيل ذلك لكثير 
والرتقاء  وتطويرها  خدماتها  جودة  تح�صين  اإلى  دائماً  ت�صعى  فهي  لذلك  ال�صعوبات,  من 

بم�صتواها, لك�صب ر�صا عملائها والمحافظة عليهم.
ويحظى ت�صويق الخدمات الم�صرفية باهتمام كبير من جانب القائمين على اإدارة الم�صارف 
التّجاريّة, حيث تتناف�س هذه الم�صارف فيما بينها �صعياً وراء زيادة حجم عملياتها, وذلك عن 
طريق جذب عملاء جدد, والمحافظة على عملائها القدامى, من خلال تزويدهم بخدمات ذات 
جودة عالية, ومن هذا المنطلق قامت م�صارف كثيرة باإن�صاء اإدارات م�صتقلة للت�صويق الم�صرفّي 

يعهد اإليها بم�صوؤولية و�صع البرامج التي تمكن من تحقيق هذه الهداف.
لقد اأ�صبح من ال�صروري الهتمام بتقويم جودة الخدمات الم�صرفيّة, ومعرفة النواحي 
الأ�صا�صية للخدمات التي يبحث عنها العملاء, ويف�صلون تواجدها في الم�صارف, حتى تتمكّن 
هذه الم�صارف من توفيرها وتقديمها لهم, ل�صمان جودتها, ولم�صاعدتها في ال�صتحواذ على 
اآثار جودة الخدمات الم�صرفيّة,  اإدراك  العملاء, وجذبهم للتعامل معها, من خلال  اهتمام 
وتطويرها,  تنميتها,  على  والعمل  العملاء,  لدى  والوظيفيّة  ال�صّخ�صيّة  بالعوامل  وربطها 

والرتقاء بم�صتواها, للو�صول اإلى التّميّز في الأداء.
قيا�س م�صتوى جودة الخدمات الم�صرفيّة في  اإلى  الدّرا�صة  فقد هدفت هذه  ومن هنا 
الم�صارف العربيّة العاملة في محافظة القد�س من وجهة نظر عملائها, لرفع م�صتوى جودة 

هذه الخدمات.

مشكلة الدّراسة وأسئلتها:
لقد �صهدت الخدمات في القطاع الم�صرفّي ب�صكل عام تطورا ملمو�صا, حيث واكب هذا 
التّطور نموا كمّيّاً ونوعيّا ظاهرا في مفهوم خدمة العملاء. ونظرا لتطوّر الظروف الجتماعيّة 
والقت�صاديّة, فقد اأ�صبحت الم�صارف تواجه مناف�صة كبيرة, للفوز بر�صا العملاء وولئهم, 

لتنمية ح�ص�صها في ال�صوق وزيادة اأرباحها.
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القد�س  محافظة  في  العاملة  العربيّة  للم�صارف  الم�صرفيّة  الخدمات  تعر�صت  لقد 
للتطور التدريجي كمّا ونوعا, كما تعر�صت للانتقادات الهادفة اإلى التطوير والتح�صين في 
هذه الخدمة, لذا فاإنّ تقويم جودة الخدمة المقدمة من هذه الم�صارف للارتقاء بم�صتواها, 
الق�صور وال�صعف في  لتلمّ�س جوانب  اأ�صبح مطلباً مهما من خلال درا�صة علميّة ميدانية, 

هذه الخدمة, والم�صاعدة في دعمها وتطويرها.
ولذلك, وبناء على ما �صبق, فاإنّه يمكن بلورة م�صكلة الدّرا�صة بالتّ�صاوؤل الرّئي�س الآتي:

الم�صارف  تقدمها  التي  الخدمات  جودة  لم�صتوى  العملاء  تقويم  »ما 
العربية العاملة في محافظة القد�س؟«

ويتفرع عن هذا ال�صوؤال مجموعة من الت�صاوؤلت التي ت�صعى الدرا�صة اإلى الإجابة عنها, 
وهي:

ما م�صتوى جودة الخدمات التي تقدمها الم�صارف العربية العاملة في محافظة القد�س؟  1 .
ما اأهم اأبعاد جودة الخدمة في الم�صارف العربية العاملة في محافظة القد�س؟ 2 .

هل هناك علاقة ذات دللة اح�صائية بين اأبعاد مقيا�س جودة الخدمة المتمثلة في )توفّر  3 .
ودرجة  الأمان,  ودرجة  ال�صتجابة,  ودرجة  العتمادية,  ودرجة  الملمو�صة,  الماديّة  العنا�صر 

التعاطف(, وم�صتوى جودة الخدمة الكلّيّة للم�صارف العربيّة العاملة في محافظة القد�س؟
الدّرا�صة  اأفراد عينة  اإجابات  اإح�صائيّة في متو�صطات  هل هناك فروق ذات دللة  4 .
الّتي  الم�صرفية  للخدمة  الكلية  الجودة  نحو  وكذلك  الم�صرفية,  الخدمة  جودة  اأبعاد  نحو 
تعزى للعوامل ال�صخ�صية: الجن�س, والعمر, والحالة الجتماعية, والم�صتوى التعليمي, وجهة 

العمل, والراتب, وعدد الم�صارف المتعامل معها, وعدد �صنوات التعامل مع الم�صرف ؟

أهداف الدراسة:
تهدف هذه الدرا�صة اإلى:

معرفة تقويم العملاء لجودة الخدمات المقدّمة من الم�صارف العربية العاملة في  1 .
.)SERVPERF( محافظة القد�س من ناحية الأداء ح�صب الأبعاد الخم�صة المكونة لمقيا�س

التّعرّف اإلى الأهّميّة النّ�صبيّة للعوامل الّتي ي�صتخدمها العملاء في تقييمهم لجودة  2 .
الخدمات المقدمة لهم.

التّعرف اإلى مدى تاأثير بع�س المتغيرات ال�صّخ�صيّة مثل: جن�س العملاء, اأو ثقافتهم  3 .
على تقييم العملاء للخدمات المقدمة لهم.

اإدارات الم�صارف في قيا�س جودة ما تقدمه من خدمات  توفير معلومات ت�صاعد  4 .
م�صرفية, وتحديد اأهمّ العوامل لدى العملاء عند تقويمهم لجودة الخدمات لمعرفة اأولويات 

التّح�صين والتّطوّير.
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أهمية الدّراسة:
تاأتي اأهمية الدرا�صة من خلال:

ارتباطها بجانب مهم يتعلّق بالعملاء؛ لأنّ ر�صاهم يمثل اأحد الموجهات الرّئي�صة  1 .
بالمتعاملين  الم�صارف  اهتمام  عليها  يقوم  الّتي  ال�صتراتيجيات  واأحد  الم�صارف,  لعمل 

ب�صكل عام.
الّتي تقدّمها, والمدركة  معرفة توجهات عملاء الم�صارف نحو الخدمة الم�صرفيّة  2 .
فعلا بهدف تطويرها, لأنّ ا�صتمرار العملاء في التّعامل مع الم�صارف, وزيادة ولئهم, يعتمد 

ب�صكل اأ�صا�صيّ على تقويمهم لجودة الخدمة الم�صرفيّة المقدّمة لهم.
اإدارات الم�صارف على  اإليها الدرا�صة  اأن ت�صاعد النّتائج الّتي تتو�صل  من المتوقع  3 .
العملاء  حاجات  مع  يتنا�صب  بما  م�صتمرّة  ب�صفة  وتطويرها  الم�صرفيّة  خدماتها  تح�صين 

ورغباتهم وتطلعاتهم.
( على م�صتوى  4 .SERVPERF( تعدُّ هذه الدّرا�صةَ الأولى الّتي تحاول اختبار مقيا�س
الم�صارف العربيّة العاملة في محافظة القد�س, ومعرفة مدى نجاحه في تحديد اأبعاد جودة 

الخدمة.

فرضيات الدراسة:
نظرا ل�صتخدام مقيا�س جودة الخدمة ) SERVPERF ( نفتر�س اأنّ الجودة الكلّيّة   
للخدمة الم�صرفيّة في الم�صارف العاملة في محافظة القد�س من وجهة نظر العملاء تعتمد 
وال�صتجابة,  العتمادية,  والجوانب  الملمو�صة,  المادية  الجوانب  هي:  اأبعاد  خم�صة  على 

والأمان, والتعاطف. وبناء على ذلك يمكن �صياغة فر�صيات البحث كما يلي:
( بين توافر )العنا�صر  1 .α = 0.05 ل توجد علاقة ذات دللة اإح�صائيّة  )عند م�صتوى
المادية الملمو�صة, درجة العتمادية, ودرجة ال�صتجابة, ودرجة الأمان, ودرجة التعاطف( 
في  العاملة  العربيّة  للم�صارف  الكلّيّة  الخدمات  جودة  وم�صتوى  الم�صرفيّة,  الخدمة  في 

محافظة القد�س.
( في متو�صطات اإجابات  2 .α = 0.05 ل توجد فروق ذات دللة اإح�صائية )عند م�صتوى
اأفراد عينة الدّرا�صة نحو اأبعاد جودة الخدمة الم�صرفيّة وكذلك نحو الجودة الكلية للخدمة, 
تعزى للعوامل ال�صخ�صية: الجن�س, والعمر, والحالة الجتماعية, والم�صتوى التعليمي, وجهة 

العمل, والراتب, وعدد الم�صارف المتعامل معها, وعدد �صنوات التّعامل مع الم�صرف.
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الإطار النظري للدّراسة:

اأ- جودة الخدمة الم�صرفية:
اختلف الباحثون فيما بينهم حول مفهوم الجودة, فبينما ترى الفل�صفة اليابانية اأن 
المق�صود بالجودة هو اإنتاج منتج خالٍ من العيوب )Zero Defect( اأو اإنتاج المنتج بطريقة 
�صحيحة من اأول مرة )Turpin 1995(, يرى اآخرون اأن الجودة هي التزام الإدارة باإ�صباع 
التّطابق مع الموا�صفات من وجهة  اأو درجة   ,)Smith 1993( حاجات الم�صتهلك ورغباته

.)Parasuraman et. al.1985( نظر الم�صتهلك, ولي�س من وجهة نظر الإدارة

وترتكز الجودة في الم�صارف والموؤ�ص�صات المالية على تطوير الخدمة وتح�صين الأداء 
في العمل, حيث تتوجّه الإ�صتراتيجية الحديثة في م�صارف العالم كافّة نحو العميل ومقابلة 
مع  تتوافق  والتي  له,  المقدمة  الخدمات  م�صتوى  تح�صين  وكذلك  ومتطلباته,  احتياجاته 

 .)Al-Tamimi and Al-Amiri 2003( توقعاته

وينظر الباحثون اإلى جودة الخدمات الم�صرفية من وجهة نظر داخلية واأخرى خارجية, 
واللتين اذا ما ا�صتخدمتا معا بال�صكل ال�صحيح فاإنّهما �صتمكنان المنظمة من تحديد الفر�س 
التي  بالموا�صفات  اللتزام  ا�صا�س  على  الدّاخليّة  النظر  وجهة  وتقوم  وتعيينها,  التناف�صية 
تكون الخدمة قد �صممت على اأ�صا�صها, اأما وجهة النظر الخارجية فتركز على جودة الخدمة 
المدركة من قبل العميل, وتعبر وجهة النظر الداخلية عن موقف الإدارة, فيما تعبر وجهة النظر 

الخارجية عن موقف العملاء واتجاهاتهم اإزاء ما يقدم لهم من خدمات)حداد 2003(.

وبتطبيق مفهوم الت�صويق الم�صرفي الحديث, فاإننا نميل اإلى تبني وجهة النظر الثانية, 
التي ترى اأن مفهوم جودة الخدمة الم�صرفيّة يكمن في اإدراك العملاء؛ لأنّ وجهة النظر هذه 
الجودة على  وتقا�س  العميل,  لدى  الملمو�صة  الن�صبية  الجودة  فكرة  اأ�صا�صها على  تعتمد في 
اأ�صا�س كونها تمثل قدرة الموؤ�ص�صة على تلبية احتياجات العميل واإ�صباعها ب�صكل اأف�صل من 
اإلى  الإجرائيّة من م�صرف  الطبيعة  تختلف من حيث  ل  الم�صرفيّة  المناف�صين, فالخدمات 
التناف�س,  متطلبات  من  يعتبر  الذي  الخدمة  في  التّميّز  اإمكانيات  النّمطيّة  تلغي  وقد  اخر, 
ومن هذا المنطلق يبرز مفهوم جودة الخدمة كمجال من مجالت التّميّز النّ�صبيّ, كما, ظهرت 
في هذا ال�صياق مفاهيم مثل خدمة العملاء, و�صرعة اإنجاز الخدمة, والخ�صو�صية, وال�صرية, 
الم�صرفية   الخدمة  تقديم  في  للتميّز  كمجالت  الخدمة...الخ   به  توؤدى  الذي  والأ�صلوب 

)دروي�س, 2007, �س5 (.
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لقد اأ�صبح وا�صحاً اأن جودة الخدمات الم�صرفيّة اأمر ملح يواجه هذه ال�صناعة, فلم يعد 
يكفي مجرد الإيمان باأهميّة تقديم خدمة ذات جودة متميّزة,واإنما يتطلب �صعي الإدارة اإلى 
الهتمام ب�صكاوى العملاء واقتراحاتهم, ومعرفة انطباعاتهم عن الخدمة المقدمة, وتطوير 
جودة الخدمة, والرتقاء بم�صتواها, حتى ت�صل اإلى التّميّز )EXCELLENCE ( الّذي يطمح 

اإليه مقدمو الخدمة والم�صتفيدون منها على حدّ �صواء) اإدري�س, 2006, �س 37 (.
ب- قيا�س جودة الخدمات:

القرن  �صبعينيات  منذ  الباحثين  من  مجموعة  انتباه  الخدمة  جودة  مقايي�س  نالت 
الما�صي,حيث تركزت الجهود على محاولة اإيجاد المنهجيّة المنا�صبة لقيا�س جودة الخدمات. 
 Parasuraman( بارا�صورمان وزملائه   اإلى  الخدمات  لقيا�س جودة  اأول محاولة  وتن�صب 
يعرف  ما  لقيا�س   Servqual ال�صّهير  مقيا�صهم  ت�صميم  من  تمكنوا  حيث   )el. al. 1985
فعليا,  العملاء  يدركها  التي  والخدمات  العملاء,  من  المتوقعة  الخدمات  بين  بالفجوات 
والأمانة,  التّج�صيد,  وهي:  الخدمات  جودة  لقيا�س  اأبعاد  ع�صرة  البداية  في  حددّوا  حيث 
وال�صتجابة, والمناف�صة, والمجاملة, والم�صداقيّة, والأمن, والحرّيّة, والتّ�صال, وفهم العميل 
(Parasuraman et. al. 1985(, ثمّ تمكنوا بعدها ب�صنوات من تطوير المقيا�س لي�صمل خم�صة 

:)Parasuraman et. al. 1988(اأبعاد هي
1 .Tangibles العنا�صر الملمو�صة

تجهيزات  في  ال�صكل  حداثة  توافر  تقي�س  متغيرات,  اأربعة  العنا�صر  هذه  وتت�صمّن 
المظهر  وتاأثير  لموظفيها,  الأنيق  والمظهر  الماديّة,  للت�صهيلات  الجذابة  والروؤية  المنظمة, 

العام للمنظمة.
2 .Reliability )الاعتماديّة )الم�صداقيّة

وتت�صمّن خم�صة متغيرات تقي�س وفاء المنظّمة بالتزاماتها التي وعدت بها عملاءها, 
واهتمامها بحل م�صكلاتهم, وحر�صها على تحري الدّقّة في اأداء الخدمة, والتزامها بتقديم 
خدماتها في الوقت الذي وعدت فيه بتقديم الخدمة لعملائها, واحتفاظها ب�صجلات دقيقة 

خالية من الأخطاء.
3 .Responsiveness صرعة الا�صتجابة�

بوقت  باإعلام عملائها  المنظمة  اهتمام  تقي�س  اأربعة متغيرات,  البعد  ويت�صمن هذا 
تاأدية الخدمة, وحر�س موظفيها على تقديم خدمات فورية لهم, والرغبة الدائمة لموظفيها 

في معاونتهم, وعدم ان�صغال الموظفين عن ال�صتجابة الفورية لطلباتهم.



مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات - العدد الثامن عشر - كانون ثاني 2010

19

4 .Assurance )الثقة في التعامل )الاأمان
ويحتوي هذا البعد على اأربعة متغيرات تقي�س حر�س الموظفين على زرع الثقة في 
نفو�س العملاء, و�صعور العملاء بالأمان في تعاملهم مع الموظفين, وتعامل الموظفين بلباقة 

معهم, واإلمامهم بالمعرفة الكافية للاإجابة عن اأ�صئلتهم.
5 .Empathy )الاهتمام )التعاطف

بالعملاء  تتعلّق باهتمام موظفي المنظمة  البعد على خم�صة متغيرات  وي�صتمل هذا 
جميع  لتنا�صب  المنظمة  عمل  �صاعات  وملاءمة  لحاجاتهم,  وتفهمهم  �صخ�صيّا,  اهتماما 

العملاء, وحر�س المنظمة على م�صلحتهم العليا, والدراية الكافية باحتياجاتهم.
Parasuraman et. al يتمثّل في  الأ�صا�صيّ في قيا�س جودة الخدمة عند  اإنّ المحور 
الفجوة  بين اإدراك العميل لم�صتوى الأداء الفعلي للخدمة وتوقعاته حول جودة هذه الخدمة, 
الخدمات,  جودة  بقيا�س  والمهتمين  الباحثين  من  كبيرا  اهتماما  الفجوة  هذه  لقيت  حيث 
وطُبقت في كثير من الخدمات, مثل: النقل الجوي, والتعليم, والخدمات ال�صحيّة, والخدمات 
 2007 )دروي�س,  الم�صرفيّة  الخدمات  اإلى  بالإ�صافة  المعلومات,  وخدمات  ال�صت�صاريّة, 

�س6-5 (.
 Parasuraman et. al( وقد تعرّ�س هذا المقيا�س للعديد من النتقادات, ولذلك قدّم
1991( تنقيحاً له, وذلك باإ�صافة الأهمية النّ�صبيّة لوزن جودة الخدمة في كل بعد من الأبعاد 
الخم�صة,من اأجل تحقيق دقّة اأكبر للمقيا�س. كما ترتّب على النتقادات الموجهة لهذا المقيا�س 
 ,)Taylor and Cronin 1992,1994( تقديم درا�صات عدة, منها درا�صات )SERVQUAL(
الّتي نتج عنها مقيا�س جديد �صمّي مقيا�س الأداء الفعلي Service( Performance (, اأو ما 
اأ�صلوباً معدلً من المقيا�س الأوّل, حيث ي�صتبعد  يعرف بمقيا�س )SERVPERF( الّذي يعدُّ 
فكرة الفجوة بين الأداء والتّوقعات, ويركز فقط على الأداء الفعلي لقيا�س جودة الخدمات, 
الخدمة,  لأداء  الم�صاحبة  والعمليّات  للاأ�صاليب  المبا�صر  التقويم  اإلى  المقيا�س  هذا  وي�صتند 
اعتماداً على الأبعاد الخم�صة للجودة: العنا�صر الملمو�صة, والعتماديّة, و�صرعة ال�صتجابة, 

والأمان, والتعاطف.
وقد خل�س )Taylor and Cronin 1994 ( اإلى اأن مقيا�س )SERVPERF( للاأداء اأف�صل 
القيا�س,  التطبيق والب�صاطة في  ال�صابق بال�صهولة في  المقايي�س, حيث يتميّز عن المقيا�س 

وكذلك في زيادة درجة م�صداقيته. 
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الدراسات السابقة:
اأ- الدرا�صات باللغة العربية:

قام معلا 1998بدرا�صة على عملاء الم�صارف التّجاريّة في الأردن, والتي بلغ عددها 
ت�صعةَ عَ�صر م�صرفًا من خلال توزيع 1000 ا�صتبانة ا�صتعيد 627 منها, بهدف قيا�س جودة 

الخدمات الم�صرفيّة التي تقدمها الم�صارف التّجاريّة في الأردن.
الفعلي  الأداء  التّجاريّة لم�صتوى  اأن تقييم عملاء الم�صارف  اإلى  الدرا�صة  وقد خل�صت 
للخدمات الم�صرفيّة المقدمة لهم كان �صلبيا, كما اأظهرت الدّرا�صة اأن الجودة المتوقّعة في 
التّجاريّة العاملة في الأردن كانت عالية, وهي  الخدمات الم�صرفية من عملاء الم�صارف 
اأعلى من الجودة الفعلية التي تقدمها تلك الم�صارف, واأظهرت كذلك اأنّه ل يوجد اأيّ اختلاف 
بين نتائج قيا�س جودة الخدمات الم�صرفية با�صتخدام مقيا�س الأداء الفعليّ, وبين نتائج 
القيا�س با�صتخدام مقيا�س نظرية الفجوة ) الفرق بين الجودة المتوقّعة والجودة المقدّمة (, 

حيث كانت نتائج القيا�س في كلتا الحالتين �صلبية. 
المملكة  في  البريديّة  الخدمات  جودة  لقيا�س  درا�صة   2001 ال�صميمري  واأجرى 
العربيّة ال�صعوديّة, م�صتخدماً فيها مقيا�س )SERVPERF(, حيث �صعت الدرا�صة اإلى معرفة 

اآراء وتوجهات الم�صتخدمين نحو جودة الخدمات البريديّة في المملكة العربية ال�صعودية.
وقد اأظهرت النتائج العامة للدرا�صة اإمكانيّة الوثوق بالمقيا�س لتحديد اأبعاد الخدمة 
الكلّيّة  الجودة  اأبعاد  لتكوين  الخم�صة  اأبعاده  اأربعة من  قُبلت  ال�صعودية, حيث  البريديّة في 
اأخفق  والأمان. وقد  وال�صتجابة,  الملمو�صة, والعتماديّة,  الماديّة  للخدمة, وهي: الجوانب 
المقيا�س في اإظهار تاأثير ذي دللة اإح�صائيّة للتعاطف على الجودة الكلية للخدمة البريدية. 

)المبيريك 2002م �س244(.
واأجرت المبيريك 2002 درا�صة هدفت اإلى معرفة اآراء و توجهات العميلات نحو الخدمة 
 )SERVPERF( الم�صرفيّة النّ�صائيّة في المملكة العربية ال�صعودية, وذلك با�صتخدام مقيا�س
باأبعاده الخم�صة, وكذلك قيا�س الجودة الكلّيّة لهذه الخدمة. وقد اأ�صارت نتائج الدّرا�صة اإلى 
النّ�صائيّة في المملكة, كما عبّرت  الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة  النطباع الإيجابيّ عن الجودة 
عنه الم�صاركات في الدرا�صة بن�صبة 97% من العينة. اأما من حيث علاقة الأبعاد الخم�صة مع 
الجودة الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة, فقد اأ�صفرت النتائج عن وجود علاقة ارتباط طرديّة بين 
اأربعة من اأبعاد هذا المقيا�س بم�صتوى الجودة الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة. واأخفق المقيا�س في 

اإظهار علاقة ذات دللة اإح�صائية للاأمان على الجودة الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة.
اأما درا�صة اأبو معمر 2005 فهدفت اإلى التّعرّف على اأف�صل المقايي�س لقيا�س جودة 
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الخدمة الم�صرفيّة التي تقدمها الم�صارف العاملة في قطاع غزّة ومعرفة الأهميّة النّ�صبيّة 
للاأبعاد المختلفة لجودة الخدمة الم�صرفية,  بالإ�صافة اإلى اختبار العلاقة بين جودة الخدمة 
الم�صرفيّة والر�صا ونية ال�صّراء.وقد ا�صتملت الدّرا�صة على عينة من عملاء الم�صارف العاملة 
في قطاع غزة بلغ عددها ) 166 ( مفردة حيث خل�صت اإلى �صرورة تفهم توقّعات العملاء 
من اأجل تقديم الخدمة الم�صرفيّة الف�صلى, وتحقيق الر�صا لديهم,  بالإ�صافة اإلى اأن قيا�س 
الخدمات  جودة  لتطوير  الرّئي�س  المدخل  هو  لها  العملاء  واإدراك  الم�صرفيّة  الخدمة  جودة 

الم�صرفيّة المقدّمة للعملاء وتح�صين. جودتها. 
واأو�صحت الدرا�صة وجود علاقة قوية ذات دللة اإح�صائية بين ر�صا العملاء وجودة 
الخدمة الم�صرفيّة المقدمة, كما خل�صت اإلى اأن ا�صتمرار العملاء في التّعامل مع الم�صارف 

وزيادة ولئهم, يعتمد اعتماداً كبيراً على تقويمهم لجودة الخدمة الم�صرفية المقدمة لهم.
مقيا�س  فعالية  مدى  اختبار  اإلى  هدفت  فقد   2005 عبي�صات  درا�صة  اأمّا 
)SERVPERF( لقيا�س جودة الخدمات المقدمة في موؤ�ص�صة المناطق الحرّة الأردنيّة, ومدى 
علاقة اأبعاد هذا المقيا�س بر�صا متلقي الخدمات, حيث وُزعت 200 ا�صتبانة, ا�صترجع منها 
180 ا�صتبانة, حيث اأ�صارت النتائج اإلى اأن بُعد التعاطف قد احتّل المرتبة الأولى في تقويم 
اأبعاد المتغيّر  اأن  اإلى  فاأ�صارت  اأمّا نتائج تحليل النحدار المتعدد  الأفراد لجودة الخدمات, 
التابع )ر�صا  التّغيّر في المتغيّر  ( تف�صر ما مقداره )70.4%(من  الم�صتقل )جودة الخدمات 
و�صرعة  المادية,  والجوانب  والأمان,  العتماديّة,   ( الأبعاد  من  اأربعة  واأن  الخدمة(  متلقي 

ال�صتجابة ( كان لها الأثر في تف�صير التّغيّر في ر�صا العملاء.
وقام وادي وعا�صور 2005 بدرا�صة هدفت اإلى تقييم جودة الخدمات الم�صرفيّة التي 
الجامعات,  في  العاملين  العملاء  نظر  وجهة  من  غزّة  قطاع  في  العاملة  الم�صارف  تقدمها 
وذلك بتطبيق نظرية الفجوة با�صتخدام مقيا�س )Servqual( لقيا�س الجودة من  خلال الفرق 
ا�صتبانة جمع  وُزعت 500  وقد  يتلقونه فعلا,  ما  العملاء من خدمة, وبين  يتوقعه  ما  بين 
منها 280 ا�صتبانة �صالحة للتحّليل, واأ�صارت نتائج الدّرا�صة اإلى اأن هناك فجوة في جميع 
اأبعاد الجودة الخم�صة, واأن توقّع العاملين في الجامعات كان اأعلى مّما يدركونه حقيقة من 

الخدمات الم�صرفيّة المقدمة, مّما يدل على اأن هناك مجال لتح�صين الخدمات الم�صرفية.
الخدمات  جودة  تحليل  بهدف   )Servqual( مقيا�س   2007 دروي�س  وا�صتخدم 
الم�صرفيّة التي تقدمها الم�صارف الإ�صلامية في فل�صطين من وجهة نظر عملائها, وتحديد 
اأبعاد جودة الخدمة الم�صرفيّة لهذه الم�صارف من خلال الك�صف عن الأبعاد التي ي�صتخدمها 
العملاء,حيث اأ�صارت النتائج اإلى وجود فجوة بين الخدمة المدركة, والخدمة التي يتوقّعها 
العملاء لجميع الأبعاد الخم�صة الّتي يتكوّن منها المقيا�س, وهذا يعك�س تدني م�صتوى الخدمة 



تقيي��م جودة خدم��ات المصارف العربيّ��ة العاملة 

ف��ي محافظ��ة القدس م��ن وجهة نظ��ر العملاء

د. م��روان دروي��ش
أ. ابتسام الدميري

22

التي تقدمها الم�صارف الإ�صلامية في فل�صطين من وجهة نظر عملائها, ويوؤكد الحاجة اإلى 
اإعادة النظر في جميع الأبعاد بهدف تح�صينها والرتقاء بم�صتوى جودة الخدمة.

ب- الدرا�صات الاأجنبية:

قام )Al-Tamimi  and Jabnoun 2002( بتحليل جودة الخدمة في الم�صارف التجارية 
في دولة الإمارات با�صتخدام مقيا�س )Servqual( بالعتماد على ثلاثة اأبعاد لقيا�س جودة 
المهارات  �صملت  وقد  والتعاطف,  الملمو�صة,  والمهارات  الإن�صانيّة,  المهارات  وهي:  الخدمة 

الإن�صانية بعدي الثقة والمان, فيما �صمل بعد التعاطف, بنود التعاطف وال�صتجابة.
 وفح�صت الدرا�صة الفروق ذات الدللة الإح�صائيّة بين اأبعاد المقيا�س, وخل�صت اإلى اأن 
البعد المتعلّق بالمهارات الإن�صانيّة اأكثر دللة من الأبعاد الأخرى )الملمو�صية, والتّعاطف(,كما 
وجدت الدرا�صة اأن بعدي الملمو�صية, والتّعاطف لهما دللة اإح�صائية مت�صابهة, وهذا يعني 
القيمة  الإن�صانية  المهارات  اأعطوا  ولكنهم  عالية,  قيمة  الثلاثة  الأبعاد  يعطون  الزبائن  اأن 
الأعلى, ومن هنا فاإنّه يجب على الم�صارف زيادة الهتمام باأبعاد جودة الخدمة الثلاثة 
وزيادة التركيز على بعد المهارات الإن�صانية لزيادة جودة الخدمة ب�صكل عام,و توفير موازنة 

منا�صبة من اأجل تدريب الموظفين وزيادة مهاراتهم.
وهدفت درا�صة Al-Amiri and Al-Tamimi (2003) اإلى تحليل نواحي جودة الخدمة في 
 ,)Servqual( العربية المتحدة با�صتخدام مقيا�س  الإمارات  الإ�صلامية في دولة  الم�صارف 
الإ�صلاميّ  اأبو ظبي  بنك  بن�صبة 45% من  وزعت  كاملة  ا�صتبانة   )311( ومن خلال  جمع 
و55% من بنك دبي الإ�صلاميّ, حيث دلت نتائج الدرا�صة على اأن العملاء را�صون ب�صكل عام 
عن اأداء هذه الم�صارف, كما اأنّه لم تكن هنالك فروق في اإجابات المبحوثين بح�صب الجن�س 
�صنوات  وعدد  الأكاديميّ,  والتّاأهيل  العمر,  بح�صب  اختلاف  هناك  كان  ولكن  الجن�صية,  اأو 

التّعامل مع الم�صرف, اأما اأهمّ الأبعاد فقد كان بعد الجوانب الملمو�صة والتعاطف.
وقام Miguel et. al. 2005 بدرا�صة غريبة نوعا ما, لأنها قامت بتقويم اأبعاد جودة 
الوظائف  اأهمّ  اأحد  تمثّل  اأنها  اعتبار  على  المركبات,  لت�صليح  ور�س  �صل�صلة  في  الخدمة 
الأمريكيّة في مجال الخدمات, وقد ا�صتخدمت الدرا�صة  مقيا�س )SERVPERF ( في �صركة 
متعددة الجن�صيات لها اأكثر من) 1000( فرع عبر اأمريكا, وتخدم اأكثر من )20000( زبون 

�صهرياً, وذلك بهدف تحديد اأهم اأبعاد الجودة من وجهة نظر الإدارة والعملاء.
 وبتطبيق الدرا�صة على عينة من )105( زبائن و )21( مديراً, خل�صت الدّرا�صة اإلى اأنّ 
اأهمّ العوامل بالن�صبة للمديرية هي �صرعة ال�صتجابة وطماأنة الزبائن, اأما بالن�صبة للزبائن 

فكانت العتماديّة هي الأهمّ.



مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات - العدد الثامن عشر - كانون ثاني 2010

23

منهجيّة الدّراسة:
الخدمة  جودة  علاقة  من  للتّحقق  التّحليليّ  الو�صفيّ  المنهج  على  الدّرا�صة  هذه  تقوم 
باأبعاد  العملاء,   نظر  وجهة  من  القد�س,  محافظة  في  العاملة  الم�صارف  في  الم�صرفيّة 
من  تتكون  الخدمات  جودة  اأن  البحث  يفتر�س  حيث   ,)SERVPERF( الأداء  مقيا�س 
والأمان,  وال�صتجابة,  والعتمادية,  الملمو�صة,  الماديّة  الجوانب  هي:  رئي�صة  اأبعاد  خم�صة 
والتّعاطف, حيث تمثل الأبعاد الخم�صة المتغيرات الم�صتقلة )Independent variables( اأمّا 
جودة الخدمة الكلّيّة فتمثّل المتغيّر التّابع )Dependent variable(, وقد قي�صت من خلال 

�صوؤال مبا�صر مكون من خم�صة اختيارات متدرّجة من ممتازة اإلى متدنيّة.

مجتمع الدّراسة وعينتها:
يتمثل مجتمع الدّرا�صة من عملاء الم�صارف العربيّة العاملة في محافظة القد�س, وقد 
البحث  ا�صتمارة  الدرا�صة, ووزعت  الب�صيطة نظرا لكبر مجتمع  الع�صوائيّة  العينة  اعتمد على 
عليهم في مكان تقديم الخدمة وفي اأماكن عملهم, مع �صرح الهدف من الدّرا�صة, وكيفية ملء 
ال�صتبانة, حيث وُزعت )400( ا�صتبانة, وا�صتعيدت )350( منها, وا�صتبعد منها )3( ب�صبب 
اأي بن�صبة  للتّحليل,  ا�صتبانة مكتملة و�صالحة  البيانات, ليتبقى منها )347(  عدم اكتمال 
)86.75%( من ال�صتبانات الموزعة, واعتبرت  هذه العينة كافية للتّحليل واعتماد النتائج, 
حيث اأ�صار )Al-Amiri and Al-Tamimi -2003( في درا�صتهما اإلى اأنّ عينة بحث مكونة من 

)300( ا�صتجابة تعدّ كافية لدرا�صة مقيا�س جودة الخدمة وفح�صه.

أداة الدّراسة:
اأ�صتخدمت ال�صتبانة اأداة رئي�صة في جمع البيانات من مجتمع الدرا�صة, الّتي احتوت 
والحالة  والعمر,  كالجن�س,  للعينة  ال�صّخ�صيّة  البيانات  تناول  الأوّل  الق�صم  ق�صمين:  على 
العمل, والدّخل, وعدد الم�صارف المتعامل معها,  التّعليميّ, وجهة  الجتماعيّة, والم�صتوى 
باأبعاد  ة   العبارات الخا�صّ الثاني  الق�صم  تناول  بينما  التّعامل مع الم�صرف,  �صنوات  وعدد 
 Taylor and Cronin( )SERVPERF( الم�صتخدم من قبل  جودة الخدمات وفقا لمقيا�س 
1994 ( حيث ا�صتمل على )22( عبارة تقي�س جودة الخدمة, اأما العبارة رقم )23 ( فتقي�س 
ليكرت  مقيا�س  با�صتخدام  العبارات  جميع  عُر�صت  وقد  الم�صرفيّة.  للخدمة  الكلّيّة  الجودة 
ويقابلها   ( ب�صدة  (, وغير موافق   5 الوزن  ويقابلها   ( ب�صدة  اأوافق  والمتدرّج من  الخما�صي 

الوزن 1( .
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 ثبات أداة الدّراسة:
با�صتخدام  ال�صتبانة  لفقرات  الدّاخليّ  التّ�صاق  بفح�س  الأداة  ثبات  من  التّحقّق  تم 
اإلى   )  1  ( الجدول  وي�صير  الدّرا�صة,  عينة  على   )Crunbach Alpha( كرونباخ  األفا  معامل 
قيمة معاملات الثّبات لأبعاد مقيا�س )SERVPERF( الخم�صة, حيث يتّ�صح اأنّ قيم معامل 
الثّبات تراوحت بين )0.72( و )0.85(  في حين بلغت قيمة معامل الثبات لجميع الفقرات  
)0.922(, وجميع هذه القيم عالية مما يدلّ على امكانيّة ثبات النتائج, الّتي يمكن اأن ي�صفر 
لت اإليها  عنها تطبيق مقيا�س  )SERVPERF( , وكذلك اإمكانية تعميم النتائج الّتى تو�صّ

الدّرا�صة.

 الجدول )1(:

معاملات كرونباخ ألفا لمتغيرات الدّراسة

كرونباخ اإلفاعدد الا�صئلةالمتغير

40.7215الجوانب الملمو�صة

50.8026الاعتماديّة

40.8203�صرعة الا�صتجابة

40.8528الاأمان

50.7990التّعاطف

220.9221جميع الفقرات

تحليل نتائج الدراسة:

1- الخ�صائ�س ال�صّخ�صيّة لعينة الدّرا�صة:
ت�صير النتائج في الجدول رقم )2( اإلى اأن ن�صبة )63.1%( في العينة كانوا من الذكور, 
واأن )36.9%( كانوا من الإناث.وهذا ي�صير اإلى اأن النّ�صبة العظمى ممن يملكون اأر�صدة في 
الم�صارف هم من الذّكور, ويعود ذلك اإلى دور الرجل القت�صاديّ في الأ�صرة والمجتمع. كما 
ت�صير النتائج في الجدول ) 2 ( اإلى اأن )62.9%(  من عينة الدّرا�صة تقع اأعمارهم �صمن الفئة 



مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات - العدد الثامن عشر - كانون ثاني 2010

25

�صنة,   )50-41( من  اأعمارهم  تقع  العينة  من   )%21.6( ون�صبة  �صنة,   )40-20( العمريّة 
بينما كانت ن�صبة من تجاوز اأعمارهم ال�صتون عاما )5.2%( فقط, مما ي�صير اإلى اأنّ غالبية 
ن لم يتجاوزوا �صن الخم�صين, فيما كانت الغالبية  عملاء الم�صارف هم من الفئة ال�صّابّة, ممَّ

العظمى من عينة الدرا�صة من المتزوجين, حيث بلغت الن�صبة )%67.7(.
كما  ي�صير الجدول ) 2 ( اإلى الم�صتوى التّعليميّ لعينة الدّرا�صة حيث اأن اأكبر فئة من 
الدّرا�صة,  عينة  من   )%66.2( بن�صبة  وذلك  ومتو�صطة,  جامعيّة  �صهادات  يحملون  العملاء 
الثّانويّة فن�صبتهم )17.6%(, بينما ن�صبة )16.1%( فقط هم دون  اأمّا من يحملون �صهادة 
الثانوية, مّما ي�صير اإلى اأن انخفا�س الموؤهّل الدّرا�صيّ يوؤدّي اإلى انخفا�س احتماليّة امتلاك 

ح�صاب في الم�صرف, حيث اإنّ اقلّ فئة من عملاء الم�صارف هم دون الثّانويّة العامّة.

 الجدول )2(
توزيع عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية

النّ�صبة المئويّة العددالفئةالمتغيّرات

الجن�س 
21963.1ذكر
12836.9اأنثى

الفئة العمريّة

2011332.6-30 �صنة
3110530.3-40 �صنة
417521.6-50 �صنة
513610.4-60 �صنة
185.2اكبر من 60

الحالة الاجتماعيّة
9326.8اأعزب

23567.7متزوّج
195.5غير ذلك

الم�صتوى التّعليميّ
5616.1اأقل من الثّانويّة العامّة

6117.6الثّانويّة
6518.7دبلوم متو�صط
10831.1بكالوريو�س

5716.4درا�صات عليا
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النّ�صبة المئويّة العددالفئةالمتغيّرات

جهة العمل
9828.2في موؤ�ص�صة حكوميّة
ة 21662.2في موؤ�ص�صة خا�صّ

339.5عمل حرّ

الراّتب

5616.1اقل من 300 دينار
3014613.3-400 دينار
4016819.6-500 دينار

17751.0اأكثر من 500 دينار

عدد الم�صارف المتعامل معها
22564.8م�صرف واحد

9025.9م�صرفان
329.2ثلاثة م�صارف فاأكثر

عدد �صنوات التّعامل مع الم�صرف
11332.6اأقلّ من خم�س �صنوات

9427.1من5-10 �صنوات
14040.3اأكثر من 10 �صنوات

ة,  ووفقا للنتائج في الجدول ) 2(, فان )62.2%( من العينة يعملون في موؤ�ص�صات خا�صّ
فيعمل  الحرّة  الأعمال  في  اأمّا  حكوميّة.  موؤ�ص�صات  في  يعملون  العينة  من   )%28.2( بينما 
ة  )9.5%( فقط من اأفراد العينة, وهي نتيجة منطقيّة, حيث تلزم الموؤ�ص�صات- �صواء الخا�صّ
اأو الحكوميّة- الموظفين العاملين بفتح ح�صاب منذ بدء العمل, وذلك لتحويل رواتبهم اإلى 
هذا الح�صاب, كما اأنّ الغالبيّة العظمى من عينة الدّرا�صة تزيد دخولهم عن )500( دينار وهم 
بن�صبة )51%( من العينة, اأمّا من تقل رواتبهم عن )300( دينار فبلغت ن�صبتهم )%16.1(  
واحد  م�صرف  مع  يتعاملون  العينة  اأفراد  معظم  اأنّ  اأي�صا  يتبيّن  كما  الدرا�صة,  عينة  من 
مّمن  الدّرا�صة  هذه  في  الم�صاركين  معظم  وكان  العينة,  من   )%64.8( ن�صبتهم  وتبلغ  فقط, 
يتعاملون مع الم�صرف منذ اأكثر من ع�صر �صنوات وبن�صبة )40.3%( من عينة الدّرا�صة, في 
حين اإن )32.6%( من العينة كان تعاملهم اأقلّ من خم�س �صنوات, اأمّا من تراوح تعاملهم مع 

الم�صرف من ) 5-10( �صنوات فكانت ن�صبتهم ) 27.1%( من العينة.
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2- تحليل م�صتوى الجودة الكليّّة في الم�صارف العاملة في محافظة القد�س:
لتحديد م�صتوى جودة الخدمات الّتي تقدمها الم�صارف العربيّة العاملة في محافظة 
للخدمات  الكلّيّة  للجودة  الم�صاركين  تقويم  اأنّ  اإلى   )  3( الجدول  في  النتائج  ت�صير  القد�س, 

الم�صرفيّة كان ح�صب الترتيب الآتي:
.)% الجودة الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة في الم�صرف جيّدة, وذلك بن�صبة )39.5. 1

.)% الجودة الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة في الم�صرف جيدّة جدّا وذلك بن�صبة )34.6. 2
.)% الجودة الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة في الم�صرف مقبولة, وذلك بن�صبة )17.3. 3

.)% الجودة الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة في الم�صرف ممتازة, وذلك بن�صبة )7.2. 4

.)% الجودة الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة في الم�صرف متدنية, وذلك بن�صبة )1.4. 5
ومن النتائج يت�صح كذلك اأن م�صتوى جودة الخدمة الم�صرفيّة في الم�صارف العربيّة 
العاملة في محافظة القد�س من وجهة نظر العملاء كان اإيجابيّا )جيد فاأعلى( حيث زادت 

ن�صبته عن )%80(. 
 الجدول )3 (

توزيع عينة البحث حسب تقييم الجودة الكليّّة للخدمة المصرفية
التّتيبالن�صبة المئويّةالتّكرارالتقييم
257.24ممتازة

12034.62جيّدة جدّا
13739.51جيّدة
6017.33مقبولة
51.45متدنيّة

100%347المجموع

3- تحليل اأبعاد جودة الخدمات في الم�صارف العاملة في محافظة القد�س:
القد�س,  محافظة  في  العاملة  العربيّة  الم�صارف  في  الخدمات  جودة  اأبعاد  لتحليل 
 ,)SERVPERF( ا�صتخدم الو�صط الح�صابيّ, لتحديد الأهميّة النّ�صبيّة للاأبعاد الخم�صة لمقيا�س
وذلك من خلال ح�صاب متو�صطات الإجابة على كلّ عبارة من عبارات ال�صتبانة, كما يت�صح 

من الجدول)4(.
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 الجدول )4 (
 متوسطات إجابات عينة الدّراسة على عبارات مقياس جودة الخدمة

اأبعاد 
جودة 
الخدمة

التتيبالمتو�صطالعبارةالرقم

�صة
لمو

الم
صر 

ا�
لعن

4.06342توافر تجهيزات ومعدات واأجهزة تقنيّة متطورة.1ا
3.59376المرافق وال�صالت ملائمة و�صحيّة وجذّابة.2
4.22481تميّز العاملون بالنّظافة وح�صن الهندام والمظهر.3
3.78103ملائمة المظهر العام للبنك مع نوعية و طبيعة الخدمة المقدمّة.4

دية
تما

لع
ا

3.59945اللتزام بتنفيذ الأعمال في الأوقات المحدّدة5
3.518710الهتمام بم�صاكل العملاء, والإجابة عن ا�صتف�صاراتهم.6
3.317016الحر�س على تقديم الخدمة ب�صكل �صحيح ومن اأوّل مرّة.7
3.52169تقديم الخدمة في المواعيد الّتي تّم تحديدها.8
3.77814توافر اأنظمة التوثيق وال�صجلات ب�صكل دقيق.9

ابة
تج

ل�ص
عة ا

3.458213اإعلام العملاء بدقّة عن موعد تقديم الخدمة.10�صر
3.351615تقديم الخدمة للعملاء ب�صكل فوريّ.11
3.403514ال�صتعداد الدائم لم�صاعدة العملاء.12
3.167119عدم ان�صغال العاملين عن تلبية الطلبات الفوريّة للعملاء.13

ان
لأم

ا
3.466912�صلوك العاملين ي�صعر العملاء بالثّقة.14
3.54478�صعور العملاء بالأمان في التّعامل مع العاملين.15
3.518711تَمتّعُ العاملين بالأحا�صي�س الإن�صانية واللباقة.16
3.56207توافر المعرفة الكافية لدى العاملين للاإجابة عن اأ�صئلة العملاء17

طف
تّعا

ال

3.242118اهتمام العاملين بالعملاء اهتماما �صخ�صيّا.18
2.792523ملائمة �صاعات العمل لجميع العملاء.19

3.164320امتلاك العاملين القدرة على منح الهتمام ال�صّخ�صيّ للعملاء.20

2.847322و�صع الم�صلحة العليا للعملاء ن�صب العين.21
3.149921العلم والدراية باحتياجات العملاء.22

دة 
لجو

ا
لّيّة

3.288217الجودة الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة في الم�صرف.23الك
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وبالنظر اإلى ترتيب العوامل وفقا اإلى المتو�صطات, يعر�س الجدول )5( اأهمّ خم�صة عوامل 
من وجهة نظر عملاء الم�صارف في تقويمهم لجودة الخدمة الم�صرفيّة, وهي على الترتيب: 
»تَميّزُ العاملين بالنظافة وح�صن الهندام والمظهر«, و »توافر تجهيزات ومعدات واأجهزة تقنيّة 
وجميع  وطبيعتها«,  المقدّمة  الخدمة  نوعيّة  مع  للبنك  العام  المظهر  »وملاءمة  متطوّرة«, 
هذه العوامل تتعلّق ببعد العنا�صر الماديّة الملمو�صة, مّما يعك�س انطباع العملاء الإيجابيّ 
الكبير عن توفير الم�صارف للعاملين المميّزين, ولأحدث التقنيات اللازمة لتي�صير الخدمة 

وت�صهيلها, وملاءمة المظهر العام للبنك مع نوعية الخدمة المقدّمة وطبيعتها.

اأمّا العامل الرابع فكان "توافر اأنظمة التّوثيق وال�صّجلات ب�صكل دقيق" وكان العامل 
الخام�س"اللتزام بتنفيذ الأعمال في الأوقات المحددة " وهي عوامل تتعلّق ببعد العتماديّة, 
وتعك�س انطباع العملاء عن احتفاظ الم�صارف ب�صجلات دقيقة خالية من الأخطاء, وحر�صها 

على تحرّي الدّقّة في اأداء الخدمة.
 الجدول )5 (

 أهم خمسة عوامل من وجهة نظر العملاء
التتيبالمتو�صطالعاملالرقم

4.22481تَميّزَ العاملون بالنّظافة وح�صن الهندام والمظهر.1
4.06342توافر تجهيزات ومعدات واأجهزة تقنيّة متطوّرة.2
3.78103ملائمة المظهر العام للبنك مع نوعيّة الخدمة المقدّمة وطبيعتها.3
3.77814توافر اأنظمة التّوثيق وال�صّجلات ب�صكل دقيق.4
3.59945اللتزام بتنفيذ الأعمال في الأوقات المحدّدة.5

كما يبين الجدول )6( العوامل الخم�صة الّتي تمثّل اأقلّ العوامل جودة كما يراها العملاء, 
ت�صتعين بها  اأن  بيانات, يمكن  الّتي تظهر في الجدول تعدُّ بمثابة قاعدة  النّتائج  اإنّ  حيث 
اإدارات الم�صارف في تح�صين جودة الخدمات المقدّمة للعملاء, وذلك عن طريق اإبداء الهتمام 

برفع م�صتوى العوامل الواردة في الجدول.
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 الجدول )6 (
 العوامل الأقل أهمية من وجهة نظر العملاء

التتيبالمتو�صطالعاملالرقم
3.242118اهتمام العاملين بالعملاء اهتماما �صخ�صيّا.1
3.167119عدم ان�صغال العاملين عن تلبية الطلبات الفوريّة للعملاء2
3.164320امتلاك العاملين القدرة على منح الهتمام ال�صخ�صي للعملاء.3
3.149921العلم والدّراية باحتياجات العملاء.4
2.847322و�صع الم�صلحة العليا للعملاء ن�صب العين.5

4-اختبار فر�صيات الدّرا�صة:
اأ�صلوب تحليل الارتباط لتحديد علاقة كلّ متغيّر م�صتقل بالمتغيّر  1 .

التابع:
في �صوء اأهداف الدّرا�صة, وفر�صياتها, ومتغيراتها, واأ�صاليب القيا�س, اعتمد على اأ�صلوب 
الرتباط )معامل ارتباط بير�صون( لتحديد نوع العلاقة وقوتها بين الأبعاد الخم�صة وجودة 
الخدمات الكلّيّة, واأ�صند بتحليل النحدار المتعدّد لقيا�س اأثر الأبعاد الم�صتقلة الخم�صة على 
المتغيّر التّابع المتمثّل في الجودة الكلّيّة للخدمة, وذلك لختبار الفر�صيّة الأولى للدّرا�صة, 
كما اأ�صتخدم تحليل التباين الأحاديّ ) One way ANOVA( الّذي اأ�صند باختبار اأقلّ مربع 

اأخطاء) Least Square Differences  LSD( وذلك لختبار الفر�صيّة الثّانية.

اأوّلا:اختبار الفر�صيّة الاأولى
ل توجد علاقة ذات دللة اإح�صائيّة )عند م�صتوى α = 0.05 ( بين توافر )العنا�صر 
الماديّة الملمو�صة, ودرجة العتمادية, ودرجة ال�صتجابة, ودرجة الأمان, ودرجة التّعاطف( 
في  العاملة  العربيّة  للم�صارف  الكلّيّة  الخدمات  جودة  وم�صتوى  الم�صرفيّة,  الخدمة  في 

محافظة القد�س.
وتف�صير  لها,  المرافق  المعنوية  وم�صتوى  الرتباط,  معاملات   )7( الجدول  ويو�صح 
الجدول  في  النتائج  ت�صير  حيث  الكلّيّة,  والجودة  الخدمة  جودة  اأبعاد  بين  العلاقة  طبيعة 
الكلية  الأبعاد الخم�صة والجودة  اإح�صائيّة بين جميع  اإيجابيّة ذات دللة  اإلى وجود علاقة 
الفر�صيّة  رف�س  معه  يمكن  مّما   )  0.01  =  α  ( الدللة  م�صتوى  عند  الم�صرفية  للخدمات 
فريّة, وقبول الفر�صيّة البديلة وذلك لكلّ بعد من الأبعاد الخم�صة, حيث يتبين من الجدول  ال�صّ
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ما ياأتي:
اإنّ معامل الرتباط بين العنا�صر الماديّة الملمو�صة وم�صتوى الجودة الكلّيّة اإيجابيّ  1 .
وذو دللة اح�صائيّة, حيث بلغ معامل الرتباط )0.441 ( وم�صتوى المعنوية )0.000 ( مّما 
يدلّ على وجود علاقة اإيجابيّة ذات دللة اإح�صائية بين توافر العنا�صر الماديّة الملمو�صة 
الكلّيّة للم�صارف العربيّة العاملة في  في الخدمة الم�صرفية وبين م�صتوى جودة الخدمات 
محافظة القد�س. ويوؤكّد الجدول )8 ( على هذه العلاقة حيث يتبيّن اأن قيمة β اإيجابيّة وذات 

دللة اإح�صائيّة, حيث بلغت ) 0.223 ( وبم�صتوى معنوية ) 0.000 (
اإيجابيّ  الكلّيّة  الجودة  م�صتوى  وبين  العتماديّة  درجة  بين  الرتباط  معامل  اإنّ  2 .
وذو دللة اإح�صائيّة, حيث بلغ معامل الرتباط  )0.552 (, وم�صتوى المعنوية )0.000 (, 
مّما يدلّ على وجود علاقة ايجابيّة ذات دللة اإح�صائيّة بين درجة العتماديّة في الخدمة 
محافظة  في  العاملة  العربيّة  للم�صارف  الكلّيّة  الخدمات  جودة  م�صتوى  وبين  الم�صرفيّة 
اإيجابيّة وذات دللة   β اأن قيمة  العلاقة, حيث يتبيّن  القد�س, ويوؤكّد الجدول )8(على هذه 

اإح�صائيّة, حيث بلغت ) 0.128 ( وبم�صتوى معنوية ) 0.050 (.
اإنّ معامل الرتباط بين درجة ال�صتجابة وبين م�صتوى الجودة الكلّيّة اإيجابيّ وذو  3 .
دللة اإح�صائيّة حيث بلغ معامل الرتباط  )0.572( وم�صتوى المعنويّة )0.000 (, مّما يدلّ 
على وجود علاقة اإيجابيّة ذات دللة اإح�صائية بين درجة ال�صتجابة في الخدمة الم�صرفية 
وبين م�صتوى جودة الخدمات الكلّيّة للم�صارف العربيّة العاملة في محافظة القد�س, ويوؤكّد 
الجدول )8 ( على هذه العلاقة, حيث يتبيّن اأن قيمة β اإيجابيّة, وذات دللة اإح�صائيّة حيث 

بلغت )0.206( وبم�صتوى معنوية )0.002 (.
وذو  اإيجابيّ  الكلّيّة  الجودة  م�صتوى  وبين  الأمان  درجة  بين  الرتباط  معامل  اإنّ  4 .
مّما   ,) المعنويّة )0.000  الرتباط  )0.553( وم�صتوى  بلغ معامل  اإح�صائيّة حيث  دللة 
يدلّ على وجود علاقة اإيجابيّة ذات دللة اإح�صائية بين درجة الأمان في الخدمة الم�صرفيّة 
وبين م�صتوى جودة الخدمات الكلّيّة للم�صارف العربيّة العاملة في محافظة القد�س, ويوؤكّد 
الجدول رقم )8 ( على هذه العلاقة حيث يتبيّن اأنّ قيمة β اإيجابيّة وذات دللة اإح�صائيّة, 

حيث بلغت )0.114 ( وبم�صتوى معنويّة ) 0.074 (.
اإنّ معامل الرتباط بين درجة التّعاطف وبين م�صتوى الجودة الكلّيّة اإيجابيّ وذو  5 .
دللة اإح�صائيّة حيث بلغ معامل الرتباط  )0.522( وم�صتوى المعنويّة )0.000 (, مّما يدلّ 
على وجود علاقة اإيجابيّة ذات دللة اإح�صائية بين درجة التّعاطف في الخدمة الم�صرفيّة 
وبين م�صتوى جودة الخدمات الكلّيّة للم�صارف العربيّة العاملة في محافظة القد�س, ويوؤكّد 
الجدول )8 ( على هذه العلاقة حيث يتبيّن اأنّ قيمة β اإيجابيّة وذات دللة اإح�صائيّة حيث 

بلغت )0.195( وبم�صتوى معنويّة )0.001(.
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 الجدول ) 7 (
 معاملات الارتباط بين الجودة الكلية للخدمة والأبعاد الخمسة

التّف�صيرم�صتوى المعنويّةمعامل الارتباطالبعد

علاقة اإيجابيّة  ذات دللة اإح�صائيّة0.4410.000العنا�صر الملمو�صة
علاقة اإيجابيّة  ذات دللة اإح�صائيّة0.5520.000العتماديّة

علاقة اإيجابيّة  ذات دللة اإح�صائيّة0.5720.000�صرعة ال�صتجابة
علاقة اإيجابيّة  ذات دللة اإح�صائيّة0.5530.000الأمان

علاقة اإيجابيّة  ذات دللة اإح�صائيّة0.5220.000التّعاطف

ا�صتخدام تحليل الانحدار المتعدّد: 
ي�صير الجدول )8( اإلى نتائج اختبار النحدار المتعدّد الّذي ا�صتخدم لقيا�س اأثر المتغيّرات 
الم�صتقلة الخم�صة: العنا�صر الملمو�صة, والعتماديّة, و�صرعة ال�صتجابة, والأمان, والتعاطف 
قيم  اأن  الجدول  من  ن�صتنتج  حيث  للخدمة,  الكلّيّة  الجودة  في  المتمثّل  التّابع  المتغيّر  على 
دللة  ذات  الخم�صة  الأبعاد  من  اأربعة  كانت  فيما  اإيجابيّة,  الم�صتقلة  للمتغيّرات   β معامل 
اإح�صائيّة عند م�صتوى 0.05 با�صتثناء بعد الأمان الّذي كان ذا دللة اإح�صائيّة عند م�صتوى 
فريّة, ونقبل الفر�صيات البديلة لكلّ من الأبعاد الخم�صة,  0.10  لذا نرف�س الفر�صيات ال�صّ
وهذا يعني اأنّ هناك اأثراً اإيجابيّاً ذا دللة اإح�صائية بين الأبعاد الخم�صة: العنا�صر الملمو�صة, 
والعتماديّة, و�صرعة ال�صتجابة, والأمان, والتّعاطف في الخدمة الم�صرفيّة وبين م�صتوى 
الجودة الكلّيّة للبنوك العاملة في محافظة  القد�س, وهذه النتائج تتوافق مع ما تو�صلت اإليه 

الدّرا�صة في اختبار الفر�صيّة الأولى.
 الجدول ) 8 ( 

نتائج اختبار الانحدار المتعدد للأبعاد الخمسة باعتبار المتغيّر التابع الجودة الكليّّة
BetaT.Sigالعوامل  الم�صتقلة

1.0990.272-0.265-الثّابت
3074.970.000.العنا�صر الماديّة الملمو�صة

1561.964.050.العتماديّة
2213.073.002.ال�صتجابة

1151.791.074.الأمان
2163.414.001.التّعاطف

 F = 56.264, P=0.000, R = 0.672, Adj. R2 = 0.444
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وبالنظر اإلى قيمة اختبار في�صر لتحديد مدى �صلاحيّة مقيا�س النحدار لتمثيل العلاقة 
القيمة  من  اأعلى  المح�صوبة    F قيمة  اأنّ  يتبيّن  التابع,  والمتغيّر  الم�صتقلة  المتغيّرات  بين 
م�صتوى  بلغ  م�صتوى معنوية 0.01, حيث  اإح�صائيّة عند  ذات دللة  قيمة  الجدوليّة, وهي 
تف�صّر  حيث  العلاقة  لتمثيل  ي�صلح  المقيا�س  اأنّ  يعني  وهذا   ,0.000 المح�صوب  المعنوية 
المتغيّرات الم�صتقلّة ما ن�صبته )44.4%( من التبايّن في المتغيّر التّابع )الجودة الكلّيّة(, فيما 
والمتغيّر  مجتمعة  الم�صتقلة  المتغيّرات  بين  قويّ  ارتباط  اإلى  المتعدّد  الرتباط  معامل  بلغ 

التّابع بلغت قيمته )67.2%(, وهو ما يوؤكّد النتائج الّتي تّم التّو�صل اإليها �صابقا.

ثانيا: اختبار الفر�صيّة الثانيّة

 ل توجد فروق ذات دللة اإح�صائيّة )عند م�صتوى α = 0.05( في متو�صطات اإجابات 
اأفراد عينة الدّرا�صة نحو اأبعاد جودة الخدمة الم�صرفيّة ونحو الجودة الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة 
تعزى للعوامل ال�صّخ�صيّة ) الجن�س, والعمر, والحالة الجتماعيّة, والم�صتوى التّعليميّ, وجهة 

العمل, والرّاتب, وعدد الم�صارف المتعامل معها, وعدد �صنوات التّعامل مع الم�صرف(.
اإجابات  في  الفروق  لتو�صيح  الأحاديّ  التّباين  تحليل  نتائج   )9( الجدول  ويبيّن 
الخم�صة  الخدمة  جودة  اأبعاد  القد�س,نحو  محافظة  في  العاملة  العربيّة  الم�صارف  عملاء 
الجن�س,  في:  المتمثلة  ال�صّخ�صيّة  المتغيّرات  لختلاف  تبعاً  للخدمة,  الكلية  الجودة  ونحو 
والعمر, والحالة الجتماعيّة, والم�صتوى التّعليميّ, وجهة العمل, والرّاتب, وعدد الم�صارف 
المتعامل معها, وعدد �صنوات التّعامل مع الم�صرف, حيث يتبيّن من النّتائج المو�صحة في 

الجدول ما ياأتي:

عدم وجود فروق ذات دللة اإح�صائيّة )عند م�صتوى α = 0.05. 1 ( في اإجابات عملاء 
الم�صارف العربيّة العاملة في محافظة القد�س نحو اأبعاد جودة الخدمة المتعلقة بالعتمادية, 
وال�صتجابة, والأمان, والتّعاطف, وكذلك نحو الجودة الكلّيّة للخدمة, تبعا لختلاف متغيّر 
الجن�س, حيث كان م�صتوى الدّللة المح�صوب )P( اأكبر من )0.05(, في حين كانت الفروق 
في اإجابات المبحوثين نحو بعد العنا�صر الملمو�صة ذات دللة اإح�صائيّة, حيث بلغ م�صتوى 
الدّللة المح�صوب )0.04( وهو اأقلّ من )0.05(, وقد كانت الفروق ل�صالح الذّكور, حيث بلغ 

المتو�صط الح�صابيّ )4.00( فيما كان للاإناث )3.80 (.

عدم وجود فروق ذات دللة اإح�صائيّة )عند م�صتوى α = 0.05. 2 ( في اإجابات عملاء 
الم�صارف العربيّة العاملة في محافظة القد�س نحو اأبعاد جودة الخدمة الخم�صة, وكذلك نحو 
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  )P(الجودة الكلّيّة للخدمة, تبعا لختلاف متغيّر العمر, حيث كان م�صتوى الدّللة المح�صوب
اأكبر من )0.05( في جميع الحالت.

عدم وجود فروق ذات دللة اإح�صائيّة )عند م�صتوى α = 0.05. 3 ( في اإجابات عملاء 
الم�صارف العربيّة العاملة في محافظة القد�س نحو اأبعاد جودة الخدمة الخم�س, وكذلك نحو 
الجودة الكلية للخدمة, تبعا لختلاف متغير الحالة الجتماعيّة, حيث كان م�صتوى الدّللة 

المح�صوب)P(  اأكبر من )0.05 ( في جميع الحالت.

عدم وجود فروق ذات دللة اإح�صائيّة )عند م�صتوى α = 0.05. 4 ( في اإجابات عملاء 
الم�صارف العربيّة العاملة في محافظة القد�س نحو اأبعاد جودة الخدمة المتعلّقة بالعنا�صر 
الكلّيّة  الج��ودة  نحو  وكذلك  والتّعاطف,  والأم��ان,  وال�صتجابة,  والعتماديّة,  الملمو�صة, 
 )P(للخدمة, تبعا لختلاف متغيّر الم�صتوى التّعليميّ, حيث كان م�صتوى الدّللة المح�صوب
ذات  الأم��ان  بعد  نحو  المبحوثين  اإجابات  في  الفروق  كانت  حين  في   ,)  0.05( من  اأكبر 
دللة اإح�صائيّة, حيث بلغ م�صتوى الدّللة المح�صوب 0.04 وهو اأقلّ من )0.05(, وباإجراء 
اختبار )LSD( تبيّن اأنّ الفروق كانت ل�صالح حملة دبلوم كليات المجتمع على ح�صاب حملة 
البكالوريو�س والدّرا�صات العليا, بمتو�صط فروق بلغت )0.321( و ) 0.431 ( على التّوالي, 

وبم�صتوى دلله )0.02( و )0.007( على التّوالي.

عدم وجود فروق ذات دللة اإح�صائيّة )عند م�صتوى α = 0.05. 5 ( في اإجابات عملاء 
الم�صارف العربيّة العاملة في محافظة القد�س نحو اأبعاد جودة الخدمة المتعلّقة بالعتماديّة, 
م�صتوى  كان  حيث  العمل,  جهة  متغيّر  لختلاف  تبعا  والتّعاطف,  والأم��ان,  وال�صتجابة, 
الدّللة المح�صوب)P(  اأكبر من )0.05 (, في حين كانت الفروق في اإجابات المبحوثين نحو 
بعد العنا�صر الملمو�صة, وكذلك نحو الجودة الكلّيّة للخدمة ذات دللة اإح�صائيّة, حيث بلغ 
م�صتوى الدّللة المح�صوب )0.05 (و )0.04( على التّوالي, وهي قيم )≥0.05(, وقد كانت 
الفروق نحو بعد العنا�صر الملمو�صة ل�صالح العاملين في الموؤ�ص�صات الحكوميّة والموؤ�ص�صات 
على   )  0.259  ( و   )0.313( بلغت  فروق  بمتو�صط  الّح��رة,  الأعمال  ح�صاب  على  ة  الخا�صّ
التّوالي, وبم�صتوى دللة )0.016( و )0.031( على التّوالي, فيما كانت الفروق نحو الجودة 
الكلّيّة للخدمة ل�صالح الموؤ�ص�صات الحكومية على ح�صاب الموؤ�ص�صات الخا�صة, بمتو�صط فروق 

)0.267( وبم�صتوى دللة )0.013(.

اإجابات  في   )  6 .α  =  0.05 م�صتوى  )عند  اإح�صائيّة  دللة  ذات  فروق  وجود  عدم 
المتعلّقة  الخدمة  جودة  اأبعاد  نحو  القد�س  محافظة  في  العاملة  العربيّة  الم�صارف  عملاء 
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الرّاتب,  تبعاً لختلاف متغيّر  للخدمة  الكلّيّة  والتّعاطف, وكذلك نحو الجودة  بال�صتجابة, 
حيث كان م�صتوى الدّللة المح�صوب)P(  اأكبر من )0.05(, في حين كانت الفروق في اإجابات 
المبحوثين نحو اأبعاد العنا�صر الملمو�صة, والعتماديّة, والأمان  ذات دللة اإح�صائيّة, حيث 
الفروق  اأنّ  تبيّن   ))LSD اختبار  اأقل من )0.05(, وباإجراء  الدللة المح�صوب  كان م�صتوى 
الفئتين  الراتب )301-400( على ح�صاب  الملمو�صة كانت ل�صالح فئة  العنا�صر  نحو بعد 
وبم�صتوى   )0.247( و   )0.427( بلغت  فروق  بمتو�صط   )500-401( و   )300( من  اأقلّ 
من  اأكثر  الرّاتب  فئة  ل�صالح  الفروق  كانت  كما  التّوالي,  على   )0.041( و   )0.001( دللة 
)500( على ح�صاب الفئتين اقل من )300 (و )401-500( بمتو�صط فروق بلغت )0.368( 
الفروق نحو  فيما كانت  التّوالي,  و )0.049( على  و) 0.178( وبم�صتوى دللة )0.000( 
بعد العتماديّة ل�صالح فئات الرّاتب )301-400( و )401-500( و اأكثر من )500( على 
ح�صاب فئة الرّاتب اقل من )300( بمتو�صطات فروق بلغت )0.395( و )0.26( و )0.26( 
وبم�صتويات دللة )0.006( و )0.047( و )0.02( على التّوالي, اأمّا الفروق نحو بعد الأمان 
فقد كانت ل�صالح الفئة )301-400( على ح�صاب بقية الفئات, وبمتو�صطات فروق بلغت 
)0.543( و )0.329( و )0.424( وبم�صتويات دللة )0.002( و )0.048( و )0.003( على 
التّوالي, ول�صالح الفئة )401-500( على ح�صاب الفئة اأقلّ من )300( بمتو�صط فروق بلغ 

)0.543( وم�صتوى دللة )0.002(.

عدم وجود فروق ذات دللة اإح�صائيّة )عند م�صتوى α = 0.05. 7 ( في اإجابات عملاء 
وكذلك  الخم�س,  الخدمة  جودة  اأبعاد  نحو  القد�س  محافظة  في  العاملة  العربيّة  الم�صارف 
نحو الجودة الكلّيّة للخدمة, تبعا لختلاف متغيّر عدد الم�صارف المتعامل معها, حيث كان 

م�صتوى الدّللة المح�صوب)P(  اأكبر من )0.05( في جميع الحالت.

عدم وجود فروق ذات دللة اإح�صائية  )عند م�صتوى α = 0.05. 8 ( في اإجابات عملاء 
الم�صارف العربيّة العاملة في محافظة القد�س نحو اأبعاد جودة الخدمة المتعلّقة بالعنا�صر 
الكلّيّة للخدمة, تبعا  الملمو�صة, والعتماديّة, وال�صتجابة, والتّعاطف, وكذلك نحو الجودة 
  )P(لختلاف متغيّر عدد �صنوات التّعامل مع الم�صرف, حيث كان م�صتوى الدّللة المح�صوب
اأكبر من )0.05(, في حين كانت الفروق في اإجابات المبحوثين نحو بعد الأمان ذات دللة 
وباإجراء   ,)0.05( من  اأقلّ  وهو   ,)0.03( المح�صوب  الدّللة  م�صتوى  بلغ  حيث  اإح�صائيّة, 
اختبار )LSD( تبيّن اأنّ الفروق كانت ل�صالح الفئة اأقلّ من )5 ( �صنوات على ح�صاب الفئتين 
)5-10( �صنوات و اأكثر من )10( �صنوات, بمتو�صط فروق بلغت )0.252( و ) 0.273 ( على 

التّوالي, وبم�صتوى دللة )0.04( و )0.014( على التّوالي.
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 الجدول ) 10 (
 اختبار )LSD( البعديّ للفروق

في إجابات المبحوثين تبعاً لاختلاف المتغيّرات الشّخصيّة

م�صتوى الدّلالةمتو�صط الفرقالفروق بينالمتغيّراتالبعد

العنا�صر 
الملمو�صة

جهة العمل
313.016.الحكوميّة/ العمال الحرّة
ة/ العمال الحرّة 259.031.الخا�صّ

الرّاتب

301.427.001- 430 / اقل من 300
500-401 / 400-301.247.041

368.000.اأكثر من 500 / اقل من 300
178.049.اأكثر من 500 / 500-401

الرّاتبالعتماديّة
301.395.006-400 / اأقلّ من 300
401.26.047 – 500/ اأقلّ من 300
26.02.اأكثر من 500 / اأقلّ من 300

المان

الم�صتوى 
التّعليميّ

321.02.كلية مجتمع /  بكالوريو�س
431.007.كلية مجتمع / درا�صات عليا

الرّاتب

301.543.002 -400 / اأقلّ من 300
401.543.002 -500 / اأقلّ من 300
400- 301/ 500-401.329.048

424.003.اأكثر من 500 / 400-301
الجودة الكلّيّة 

ةجهة العملللخدمة 267.013.الحكوميّة / الخا�صّ

ملخّص النّتائج والاستنتاجات:

ا�صتنادا اإلى النّتائج الّتي تّم التّو�صل اليها من خلال اختبار فر�صيات الدّرا�صة وتحليل 
اأبعاد الجودة, فاإنّه يمكن التّو�صل اإلى اأهمّ النّتائج وعلى النحو الآتي:

اأ�صارت النّتائج اإلى النطباع الإيجابيّ عن الجودة الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة المقدمّة  1 .
من الم�صارف العربيّة العاملة في محافظة القد�س وذلك بن�صبة 81.3% من العينة.
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ة فيما  تبيّن من النّتائج اأنّ اأف�صل محدّدات الجودة هو العنا�صر الملمو�صة, وخا�صّ 2 .
يتعلّق بتميّز العاملين بالنظافة وح�صن الهندام, بينما كان التّعاطف اأ�صواأ محدّدات الجودة, 

ة في الجانب المتعلّق بو�صع الم�صلحة العليا للعملاء ن�صب العين.   وخا�صّ

اأ�صارت النّتائج - من حيث علاقة الأبعاد الخم�صة والمكونة لمقيا�س جودة الخدمة  3 .
الم�صرفيّة مع الجودة الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة- اإلى وجود علاقة اإيجابيّة قويّة ذات دللة 
اإح�صائيّة بين الأبعاد الخم�صة, وبين م�صتوى الجودة الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة, وقد اأثبتت 
معادلة النحدار المتعدّد للاأبعاد الخم�صة على المتغيّر التّابع )الجودة الكلّيّة( ذلك, وبقدرة 
�صيزيد من  الخدمة  باأبعاد جودة  الهتمام  زيادة  اأنّ  يعني  ما, وهذا  نوعاً  عالية  تف�صيريّة 

الجودة الكلّيّة.

تبيّن من النّتائج اأنّ تقويم الإناث للعنا�صر الماديّة الملمو�صة كان بم�صتوى اأقلّ من  4 .
الذّكور, كما اأنّ تقويم الأعمال الحرّة لتلك العنا�صر كان بدرجة اأقلّ من الوظائف الأخرى, 
وكذلك كان تقويم ذوي الرّواتب المتدنّية كان بم�صتوى اأقلّ من ذوي الرّواتب العالية, ويبدو 
اأنّ للاإناث, والعاملين في العمل الحرّ, وذوي الرّواتب المتدنّية, في محافظة القد�س متطلبات 

ماديّة اأعلى مّما تقدمها الم�صارف.

تبيّن من النّتائج اأنّ تقويم الموظفين من ذوي الرّواتب المتدنّية لجانب العتماديّة  5 .
كان بم�صتوى اأقلّ من ذوي الرّواتب العالية, وهنا يت�صح �صعور هذه الفئة من العملاء بتدني 

م�صتوى الجودة في هذا الجانب.

تبيّن من النّتائج اأنّ تقويم حملة دبلوم كليات المجتمع لدرجة الأمان كان بم�صتوى  6 .
اأعلى من حملة ال�صّهادات الأعلى, وهذا يدلّ على اأنّه -وبزيادة الم�صتوى التّعليميّ- يقلّ تقويم 
العملاء لم�صتوى الأمان في تقديم الخدمة, كما اأنّ تقويم العملاء من ذوي الرّواتب العالية 
لجانب الأمان اأعلى من ذوي الرّواتب المتدنّية, وكذلك كان تقويم العملاء حديثي التّعامل 
مع الم�صارف لهذا الجانب بم�صتوى اأعلى من العملاء القدامى. وهذا يدلّ على �صعور العملاء 

بانخفا�س عن�صر الأمان في تقديم الخدمة مع مرور الزمن في تعاملهم مع م�صارفهم.   
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التّوصيات
بناء على النّتائج التي تو�صلت اإليها الدّرا�صة يمكن الو�صول اإلى التّو�صيات الآتية:

( , وذلك لقدرته القويّة على التّف�صير في  1 .SERVPERF( ال�صتعانة بمقيا�س الأداء
قيا�س جودة الخدمة لإجراء مثل هذه الدّرا�صات في ظروف اأعمّ واأ�صمل.

مع  التّعامل  في  الحديثة  التّ�صويقيّة  والتّوجهات  بالأ�صاليب  الهتمام  �صرورة  2 .
العملاء, وال�صتماع اإلى �صوت العميل, والتّركيز عليه, لأنّه محور كلّ العمليات, 
العميل  وم�صاركة  وال�صتبانات,  ال�صّخ�صيّة  المقابلات  طريق  عن  ذلك  ويكون 

�صمن فرق الجودة, ونظام القتراحات وال�صكاوي.
على الم�صارف اأن تعمل على تلبية احتياجات العملاء بغ�سّ النّظر عن جن�صهم,  3 .
التّعامل مع الم�صرف عند تقديم الخدمات,  اأو قدمهم في  اأو دخلهم,  اأو عملهم, 
العملاء  متطلبات  وتحديد  ال�صّوقيّة,  ح�صتها  لزيادة  وذلك  المعايير,  و�صع  اأو 

وتوقعاتهم, وال�صّعي الدّائم لتلبيتها والتّفوق عليها.
اأنّ هناك عوامل تحتاج اإلى المزيد من التّركيز والهتمام,  �صرورة النتباه اإلى  4 .
مراجعة  اإج��راء  و  التّح�صين,  عمليات  اأولويات  �صمن  تكون  اأنّ  يجب  وبالتّالي 
اأخرى لإنجازها ب�صكل  اأداء الأعمال, والبحث عن طرق  وتحليل دائمين لطريقة 

اأف�صل.
عن  والمعلومات  اليوميّ,  العمل  لأداء  اللازمة  الأ�صا�صّية  بالمعلومات  التّزوّد  5 .
ومعلومات عن حجم  يحققها,  ان  يتوقع  الّتي  والإ�صباعات  العميل,  احتياجات 
ة  الخا�صّ حياته  في  اأهميّتها  ودرجة  ونوعيّتها,  العميل  يطلبها  الّتي  الخدمات 

)ال�صّخ�صيّة(.
اإلى  الحديثة  التكنولوجيا  واإدخ��ال  التكنولوجية  التطورات  مواكبة  على  العمل  6 .
الم�صرف  كوادر  والجديدة بين  ال�صابة  العنا�صر  اإدخال  على  والعمل  الم�صرف, 
من اأجل التطوير والتح�صين للمراحل القادمة, و زيادة كفاية الموظفين من خلال 

تكثيف الدورات التي اأ�صبح الموظفون بحاجة لها من اأجل مواكبة التطورات.
اهتمام الم�صرف بال�صتجابة ال�صريعة وتلبية طلبات العملاء ب�صرعة باعتبارها  7 .

عوامل توؤثر على جودة الخدمة.
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المصادر والمراجع:
أولًا: المراجع العربية
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ع�صر, العدد الأول, �س �س 105-77.
مفاهيم  •	– اللوج�صتية  "كفاءة وجودة الخدمات  الرحمن, )2006(  ثابت عبد  اإدري�س, 
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