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جودة الخدمات على  فالتعر  إلى هدفت الدراسة 
البنوك التجارية في محافظة جنين من  لدىالمصرفية 

ة، عتمادي  ة، والإوجهة نظر العملاء من حيث: الملموسي  
ستجابة، والأمان، والتعاطف، وتأثيرها في التزام العميل والإ

ع البنك، ومعرفة فيما إذا اختلفت جودة الخدمات بالتعامل م
باختلاف كل من الجنس، والعمر، والمؤهل العلمي للعميل. 
ولتحقيق ذلك اتبع المنهج الوصفي بتطبيق استبانة تم 

 ( 754التحقق من صدقها وثباتها على عينة بلغ حجمها )
درجة  ، وبعَدَ جمع البيانات وتحليلها أظهرت النتائج أن  عميلا

 ودة الخدمات المصرفية كانت كبيرة، وتبين وجود تأثير دال  ج
جودة الخدمات المصرفية في مجال التعاطف إحصائيا على 

نت في فترة التزام العميل بالتعامل مع البنك، كذلك بي  
جودة الخدمات  ا علىإحصائي   النتائج وجود فروق دالة  

ة، لمتغير جنس العميل على الأداة الكلي المصرفية تبعا  
 فيوالمجالات الفرعية، ووجود فروق بحسب عمر العميل 

مجالي الاستجابة، والتعاطف، ووجود فروق بحسب المؤهل 
وأوصى الباحثان بضرورة  مجال الاستجابة. فيالعلمي 

محافظة البنوك على جودة خدماتها المصرفية بكل 
أبعادها، والتركيز على بعد التعاطف كي تحافظ على 

 ضاهم. زبائنها وتكسب ر
الكلمات المفتاحية: الجودة، الخدمات المصرفية، البنوك 

  .التجارية، العملاء، جنين

Quality of the Services of Commercial Banks Provided 

in Jenin District from 

the Customers’ Perspective 

Abstract: 

The study aims at identifying the quality of 

the services of commercial banks in Jenin 

District from the customer’s perspective in terms 

of: tangibility, reliability, responsiveness, 

security, and empathy, and its impact on the 

client's commitment to the bank, to identify 

whether the quality of the services differ in light 

of variables of gender, age and academic degree 

of the client. To achieve the goal of the study, 

descriptive approach was followed by applying a 

validated and reliable questionnaire among a 

sample of a total (457) clients. After data 

collection and analysis, results show that the 

level of the quality of banking services is 

positively high, it also shows that there is a 

statistically significant impact on the quality of 

bank services concerning empathy during the 

client's commitment with the bank. Moreover, 

the results show statistically significant 

differences in the quality of the bank services in 

light of the client's gender on the overall tool, 

sub domains, and show differences in light of the 

client's age in regard of responsiveness, 

empathy. In addition, there are differences in 

light of academic qualifications of the client in 

regard of responsiveness. The researchers 

recommend that banks should try to maintain a 

high quality of the services in all fields, focusing 

on empathy to gain customers loyalty and their 

satisfaction. 

Keywords: Quality, bank services, 

commercial banks, clients, Jenin. 

1.1
بموضوع  بالغا   شهد العالم في الآونة الأخيرة اهتماما  

، وأصبحت المنظمات الصناعية والخدمية على حد الجودة
التي لا ، تلك سواء تضع نصب أعينها الميزة التنافسيةال

ذ يرى إتحقيق الجودة الشاملة، من خلال يمكن تحقيقها إلا 
خلال اد زيادة ملحوظة بالجودة قد ازدهتمام الإ ن  أالمتتبع 

العقدين الماضيين على المستويين العام والخاص، وأخذت 
 (. 17ص ،2006 )المحياوي، تلقائي ممارستها تزداد بشكلعملية 

غير  ا  مادي ا  اقتصادي ا  صراع يشهد العالم حاليا  كما 
لفوز بالأسواق الدولية بهدف ايتمثل في المنافسة  .مسبوق

البقاء والاستمرار من ه أصبح وعليالخدمات، وللمنتجات 
أو  ،نصيب المؤسسات والشركات التي تقدم منتجات  

هي الغاية التي تسعى  :فالجودة ؛ذات جودة عالية خدمات  
لتطبيقها في مختلف مجالات  تطلعت، ولها الشركات

 الشغل الشاغل لمعظم قطاعات الأعمالعملها، فاصبحت 
 (. 5ص ، 2010 )العالم،

رفي والبنوك من بين هذه طاع المصالقولعل 
المؤسسات المطالبة بتقديم خدمات ذات جودة عالية كي 
تضمن بقائها واستمراريتها ذلك على المستوى العالمي 

راضي والمحلي الفلسطيني، حيث تعاقب على الأ
ت الفلسطينية العديد من الأنظمة القانونية التي أثر  

وذلك  بدورها على السياسة النقدية، والقطاع المصرفي,
نتداب ل القرن العشرين الذي شهد حكم الإمنذ أوائ
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ردني في الضفة (، تلاه الحكم الأ1948البريطاني حتى العام )
الغربية، والحكم المصري في قطاع غزة في الفترة الممتدة ما 

الاسرائيلي في الفترة حتلال الإ(، ثم 1967 – 1948بين عامي )
لى تشريعات السلطة ا (، وصولا  1995 -1967ما بين العام )

(, وقد اختلف أداء 1994الوطنية الفلسطينية بعد عام )
فق خرى وَ اع المصرفي بشكل كبير من مرحلة لأوحجم القط

قت على ب  حكام التي ط  الوضع السياسي السائد، والأ
القطاع المالي بشكل عام، والقطاع المصرفي بشكل خاص 

 (.4117)ماس , 
واجهها القطاع  لقد كان من أبرز النكسات التي

في  المصرفي الفلسطيني توقف نشاط هذا القطاع كليا  
إثر قيام سلطات  (1967)من العام الخامس من حزيران 

القدس وغلاق البنوك العاملة في الضفة الغربية الإحتلال بإ
في ولكن و جديدة، نشاء بنوكإ، ومنع وقطاع غزة ،الشرقية

سلطات  سمحت من القرن الماضي اتيبداية الثمانين
والقاهرة ، عادة فتح بعض فروع بنكي فلسطينالإحتلال بإ

بعد نشوء السلطة ا ، وقاسية، أم  عمان بشروط مجحفة
شهدت هذه  (1994)عام في الالوطنية الفلسطينية 

جديدة لقطاع مصرفي فلسطيني يعمل  المرحلة ولادة  
تصدرها سلطة فلسطينية  بمقتضى قوانين وتعليمات

طار العام باريس لترسم الإ ةجاءت اتفاقيو ،لأعماله منظمة  
 ت عليهاصرفي بالترتيبات التي نص  الذي يحكم الجهاز الم

 (.2014)ماس، 
 من التطورات الهامة في بيئة تطورالرغم على 
 المصرفي بعد نشوء السلطة الوطنيةالقطاع 

 تظلمن التحديات والعقبات  كثيرا  ن  أإلا  ،الفلسطينية
ضي رابيئة العمل المصرفي في الأقيت بو ،ا القطاعذتواجه ه

الفلسطينية مثقلة بالقيود والإجراءات العدائية 
 ،تها على تطور هذا القطاعاسرائيلية التي تركت بصمالإ

المعيقات هذه الرغم من ب، ووطرق وأساليب عملة أيضا  
معدلات الفلسطيني تسجيل  القطاع المصرفيتطاع سا

 ،خرات الخاصةد  د الم  نجحت المصارف في حشو ،معقولة  نمو 
بلوتوسعت  وازداد دورها في  ،تسهيلاتها بشكل مضطرد س 

وصل عدد حيث ، (2014 ،قتصادي )ماستوسيع النشاط الإ
لى لة في القطاع المصرفي الفلسطيني إالبنوك العام

وذلك بعد انسحاب البنك البريطاني  ،مصرفا  عشر  خمسة 
(HSBCمن السوق المحلية )ة النقد سلط، بحسب تقرير ل

 (.4112) لعامالفلسطينية 
تحافظ البنوك الفلسطينية على وجودها ول

مصرفية ذات جودة  لها من تقديم خدمات   د  واستمراريتها لاب  
أهدافهم ي رغبات الزبائن )العملاء(، وتحقق عالية، تلب  

تطلعاتهم، ولعل المتتبع يلحظ اختلافا  في نوعية الخدمات و
، عليه في الماضي القريب انتالمصرفية في فلسطين عما ك

دمات أضحى الأمر يتطلب وبهدف التأكد من جودة هذه الخ
لفحص مستوى جودة هذه جراء دراسات علمية القيام بإ
مر من وجهة نظر العملاء ولعل دراسة هذا الأ ،الخدمات

َ من الأكبيرة على درجة نفسهم أ هم هم الأقدر ن  همية؛ لأ
تحديد درجة رضاهم على تقييم مستوى هذه الخدمات، و

طار، واستنباط توصيات لتشخيص الواقع في هذا الإعنها، 
وتصورات لتعزيز جوانب القوة، ومعالجة مواطن الضعف 

     وعليه تأسست فكرة الدراسية الحالية.، هافي

1.4
وذلك  ،شهد القطاع المصرفي في فلسطين نموا  كبيرا  

وطنية الفلسطينية، وكثر عدد بعد قدوم السلطة ال
التي وصل  البنوك العاملة في الضفة الغربية وقطاع غزة

غم من قلة الموارد وضعف على الر  ( بنكا ، و15عددها )
ستثمار الذي تشهده الأراضي الفلسطينية المحتلة، ولعل الإ

وفي ، (2014)ماس،  هذه الزيادة الملحوظة في عدد المصارف
لى زيادة التنافس ما بين هذه إذلك  ىأد   ،ضوء قلة العملاء

تقديم خدمات  تهامحاولى ذلك في حيث تجل  البنوك، 
ستمرارية في الحفاظ على الإ ملا  أ ،مصرفية بجودة عالية

لسؤال يبقى حول مدى رضا العملاء ولكن ا والبقاء،
وعليه نفسهم عن هذه الخدمات، ودرجة تقديرهم لجودتها، أ

هذه الدراسة لتتجه نحو  جراءفكرة إالباحثان استوحى 
لبنوك التجارية في لدى اتقييم جودة الخدمات المصرفية 

محافظة جنين كما يعبر عنها العملاء بصفتهم متلقي 
هي: خمسة ها في أبعاد ليالخدمات، والقادرين على الحكم ع

مان، والتعاطف، ة، والإستجابة، والأعتمادي  ة، والإالملموسي  
في استمرارية العميل في  ثير جودة الخدماتأومعرفة ت

الدراسة مشكلة التعامل مع البنك، وعليه يمكن صياغة 
ما درجة جودة الخدمات المصرفية في (تي: بالسؤال الرئيس الآ

البنوك التجارية في محافظة جنين من وجهة نظر 
 سئلة الاتية:ويتفرع عنه الأ )العملاء؟

 ة ما درجة جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجاري
في محافظة جنين من وجهة نظر العملاء؟ في كل من 

مان، ستجابة، والأة، والإعتمادي  ة، والإمجال: الملموسي  
 والتعاطف؟

  هل توجد علاقة بين جودة الخدمات المصرفية في البنوك
مان، ة، والإستجابة، والأعتمادي  ة، والإالتجارية )الملموسي  

  ؟مع البنك. والتعاطف(، وفترة التزام العميل بالتعامل
  هل هناك تأثير لجودة الخدمات المصرفية في البنوك

فترة التزام العميل بالتعامل مع البنك  علىة، التجاري  
 بالسنوات من وجهة نظر العملاء في محافظة جنين؟
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  هل توجد فروق في جودة الخدمات المصرفية في البنوك
ة في محافظة جنين من وجهة نظر العملاء التجاري  

 لمتغيرات: الجنس، والعمر، والمؤهل العلمي للعميل؟ تبعا  

1.3 
ة ب هذه الدراسة أهمية من الناحية النظري  تكتس

م المهمة في ضبط عمل كونها تتناول أحد المفاهي
لا وهو أومنها القطاع المصرفي ، قتصادية المؤسسات الإ

هذه وتعد مفهوم الجودة وتحديدا  جودة الخدمات المصرفية، 
جودة الخدمات المصرفية في ولى التي تتناول الدراسة الأ

كما تكتسب أهميتها من افظة جنين، حالبنوك في م
ثر أبعاد جودة الخدمة بصفتها متغيرات حثها في أخلال ب

عميل مع البنك، واستمراريته، مدة تعامل ال علىمستقلة 
غالبية الدراسات السابقة درست درجة جودة الخدمات  ن  ذ أإ

 ،المصرفية من وجهة نظر العملاء، وأغفلت دراسة العلاقة
ثر بين جودة الخدمة ومدة التزام العميل بالتعامل مع والأ

ثراء هذه الدراسة ستسهم في إ ن  ، أضف إلى ذلك بأالبنك
المكتبة العربية مرجعا جديدا  بجانب الأبحاث السابقة، 
 يمكن رجوع الباحثين والمهتمين إليه بوصفه مصدرا  
للمعلومات، فيما يتعلق بجودة الخدمات المصرفية في 
البنوك العاملة في محافظة جنين، أما من الناحية 

دارات البنوك العاملة لإ مكن تقديم توصياتالتطبيقية في
تستطيع من في ضوء نتائج الدراسة  في محافظة جنين،

المحافظة على مستوى عليها والقائمون   خلالها البنوك 
ستمرارية، وذلك بالحفاظ على نافس والإلتامقبول من 

لهم،  جيدة ومتميزةات عملائها من خلال تقديم خدم
في مستوى جودة الخدمات لى آرائهم ف إة التعر  مكاني  وإ

عتبار في عمليات التخطيط المقدمة وأخذها بعين الإ
 للمستقبل من قبل الدوائر المختصة في هذه البنوك.

1.7
 لى ما يلي: راسة إتهدف الد 

لى درجة جودة الخدمات المصرفية في البنوك ف إالتعر   .1
من وجهة نظر العملاء في ة في محافظة جنين التجاري  

ة، عتمادي  ة، والإبعاد المتمثلة بالملموسي  كل من الأ
 مان، والتعاطف.والإستجابة، والأ

علاقة ما بين جودة الخدمات المصرفية في ال  معرفة  .4
ة، والإستجابة، عتمادي  ة، والإرية )الملموسي  البنوك التجا

مان، والتعاطف(، وفترة التزام العميل بالتعامل مع والأ
 البنك. 

البنوك معرفة درجة تأثير جودة الخدمات المصرفية في  .3
ة، بعاد: )الملموسي  التجارية في كل بعد من الأ

مان، والتعاطف(، في فترة ة، والإستجابة، والأعتمادي  والإ
 العميل بالتعامل مع البنك.  التزام

جودة الخدمات المصرفية في البنوك  اختلاف معرفة  .7
التجارية في محافظة جنين من وجهة نظر العملاء 

ختلاف كل من الجنس، والعمر، والمؤهل العلمي اب
 للعميل.

1.5
 تختبر الدراسة الفرضيات التالية:

 ≥ αحصائية )يوجد تأثير عند مستوى الدلالة الإلا  .1
جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية على ( 0.05
فترة التزام العميل بالتعامل مع البنك بالسنوات  على

 من وجهة نظر العملاء في محافظة جنين.
 ≥ αلا توجد فروق دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ) .4

( في جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية 0.05
لمتغير  ملاء تبعا  ظة جنين من وجهة نظر العفي محاف

  الجنس للعميل.
 ≥ αلا توجد فروق دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ) .3

( في جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية 0.05
لمتغير  ملاء تبعا  في محافظة جنين من وجهة نظر الع

 العمر للعميل.
 ≥ αلالة )لا توجد فروق دالة إحصائيا عند مستوى الد .7

( في جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية 0.05
لمتغير  ا  في محافظة جنين من وجهة نظر العملاء تبع

 المؤهل العلمي للعميل.

1.2
 الفرضية الأولى:  -1
  الخدمات المصرفية في البنوك  ةهو: جودالمتغير المستقل

نظر العملاء  جهةة في محافظة جنين من و  التجاري  
 بأبعاد خمسة هي:

ة، والمعدات، ؛ وتتمثل بالتسهيلات المادي  ةالملموسي   
  شخاص في الوحدة الواحدة.وظهور الأ

نجاز الخدمة المطلوبة إ؛ وتتمثل بالقدرة على ةعتمادي  الإ 
باعتمادية، ودقة، وثبات؛ أي ثقة ي عتمد عليها، وبأداء 

 صحيح.

لى تقديم الخدمة لإدارة ع؛ وتعني قدرة استجابةالإ 
لى مساعدة الزبائن باستمرار عند إ ضافة  بسرعة، إ

 الطلب.
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الأمان؛ أي معرفة العاملين، والكياسة، والقدرة على  
 لى الثقة بالنفس.إ ضافة  ثقة، إكسب ال

دة، تصالات الجي  وتعني سهولة الإتصال، والإ؛ التعاطف 
 م الزبائن والعناية بهم.وتفه  

 التزام العميل بالتعامل مع  المتغير التابع هو: فترة
لب من المستجيبين تحديد ؛ حيث ط  البنك بالسنوات

، ومن السنة التي بدأ فيها العميل بالتعامل مع البنك
خلالها تم حساب عدد سنوات التزام العميل بالتعامل 

 .ي()متغير كم   مع البنك
 :والرابعة ،والثالثة ،الفرضيات الثانية -4
 الجنس، والعمر، توالي هي: المتغيرات المستقلة على ال

 .والمؤهل العلمي للعميل
  الخدمات المصرفية في البنوك  ة: جودهوالمتغير التابع

جهة نظر العملاء ة في محافظة جنين من و  التجاري  
ستجابة، والإ ةعتمادي  ة، والإبأبعاد خمسة هي: الملموسي  

 والأمان، والتعاطف. 

1.4
عملاء  ريت هذه الدراسة على الحدود البشرية: أج .1

 في محافظة جنين.جميعا  البنوك التجارية 
الحدود المكانية: أجريت هذه الدراسة على البنوك  .4

 التجارية العاملة في محافظة جنين.
الحدود الزمانية: أجريت هذه الدراسة في العام  .3

(2015/2016.) 

4 

41
في كل  متزايدا   ة يلقى اهتماما  أضحى موضوع الجود

هت هذه المنظمات في كافة أنحاء العالم، ذلك بعد أن تنب  
لى أهمية تطوير وتحسين الجودة كمدخل أساسي المنظمات إ

لمواجهة التحديات الداخلية والخارجية التي تواجهها، خاصة 
الذين بدأوا  ينظرون  أولئكالتغير الحاصل في سلوك الزبائن، 

حاجاتهم،  لتقييم واختيار ما يشبععيارا أساسيا م للجودة 
ظر عن مصدرها، ي رغباتهم من سلع وخدمات بغض النويلب  

هناك  ع بأن  ب  تَ تَ هتمام بهذا المفهوم يرى الم  ولكن رغم تزايد الإ
تباينا  واختلافا  في هذا المفهوم، فمفهوم الجودة من وجهة 

تقديمه في ج المطلوب نتَ يتمثل بقدرة الم  بعضهم   نظر 
ومتطلباته، أما نتج نهائي لإشباع حاجات الزبون شكل م  

ر عن درجة التألق والتميز، الجودة تعب   ن  من جهة نظر فشر فإ
ن خصائص، أو بعض خصائص المنتج و  ن الأداء ممتازا ، أو كَ كو  وَ 

)خدمة أو سلعة( ممتازة عند مقارنتها مع المعايير الموضوعة 
(، وقد ورد 47، ص4112زبون )المحياوي، و المن منظور المنظمة، أ

الجودة هي عبارة عن توجه أو  ( بأن  73ص، 4115في )العنزي ، 
 فلسفة إدارية طويلة المدى، تهدف الى تحقيق رضا المواطن

فء للموارد، ستخدام الك  عبر تمكين العاملين، من خلال الإ
 . لعمليات المنظمة كافة  والتطوير المستمر 

ستراتيجي ها نظام إداري إك بأن  وتعرف الجودة كذل
 شتراكبهدف تحقيق رضا العميل من خلال إ تكاملي
في المنظمة والتطوير المستمر لكل عمليات  كافة  العاملين

توجه –أي الجودة  -المنظمة والاستخدام الأمثل لمواردها، فهي 
المواطن  لى تحقيق رضاطويلة المدى تهدف إ ةأو فلسفة إداري  
فء للموارد، ستخدام الك  ملين، ومن خلال الإعبر تمكين العا

 ، 4115)العنزي،  والتطوير المستمر لكافة عمليات المنظمة
 4112، المحياوي )كما ورد في  (Kwan)وقد صنف كوان ، (43ص

الجودة في خمسة اتجاهات رئيسة تتمثل  ( مفهوم47ص،
قدرة المنظمة على إنتاج وتقديم خدمة استثنائية، مميزة عن ب

إنتاج وتقديم خدمة تقترب ، وقدرتها على ظمات الأخرىالمن
تلبية احتياجات الزبون بما يتناسب مع الأهداف ، ومن الكمال

على إجراء التغيير في خدماتها، أو ، والقدرة المنشودة
، إنتاجها بما يتناسب مع حالة العرض والطلب في السوق

 على تحقيق أرباح مالية أكثر.ومن ثم قدرتها 

44
تتمثل الخدمة بنشاط، أو عمل ينجز من أجل غرض 
 معين، أو وظيفة يتم الطلب عليها، ويمكن لهذه الوظيفة أن  
تكون محددة مسبقا )كما في الخدمات القياسية(، أو غير 

ع سم بالتنو  محددة )كما في الخدمات الزبونية(. فالخدمات تت  
تكون  ، كما يمكن أن  تكون متخصصة الكبير؛ فيمكن أن  

وتتعدد تعريفات ، (442، ص4111ة حرفية )نجم، الخدمة يدوي  
ذ يمكن اعتبارها أشياء مدركة بالحواس، قابلة الخدمة إ

للتبادل تقدمها شركات، أو مؤسسات معنية بشكل عام 
نفسها مؤسسات خدمية، وعرفها تعد بتقديم الخدمات، أو 

، ص  4111،  ي وباشيوةالبروار)كما ورد في ( Kotler) كوتلر
مل أو أداء غير ملموس يقدمه طرف ها أي ع( بأن  535-532ص
 لى طرف آخر من دون أن ينتج عن ذلك ملكية شيء ما.إ

خاصية خامسة تتمثل بما هناك  لى أن  الإشارة إ وتجدر
ر الخدمة سوف تستهلك وتندث يعرف بالفنائية، بمعنى أن  

لى ا تختفي، مما يؤدي إهن  آنيا، وفي حال عدم استهلاكها فإ
اختفاء فرصة تعظيم الربح، وتصبح الكلف المترتبة عن 

قتصادية لا يمكن  الخدمة بالنسبة للمنظمة تكلفة إتقديم
(، أما الخدمات المصرفية 288، ص4111استرجاعها )العلي، 

فتعبر عن مجموعة من العمليات ذات المضمون المنفعي 
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ى العناصر الملموسة، الذي يغلب العناصر غير الملموسة عل
والتي تدرك من قبل الأفراد أو المؤسسات من خلال دلالاتها، 
وقيمتها المنفعية التي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم 
المالية والائتمانية الحالية والمستقبلية، والتي تشكل في 
الوقت نفسه مصدرا لربحية المصرف، وذلك من خلال علاقة 

 (.441، ص 4111د وآخرون , تبادلية بين الطرفين )الحدا

لتزام بجودة الخدمة أمر في غاية الإ ن  خلاصة القول فإ
ده ذا ما أك  هو، أيضا   لزبونولالأهمية بالنسبة للمنظمة، 

عد أداة  فعالة  ت   هان  حيث أفاد بأ، (73، ص2010، العزاوي)
ر لجميع أوجه عمليات الخدمة، لتحقيق التحسين المستم

كسب زبائن آخرين، وتعمل واليين، حتفاظ بالزبائن الحوالإ
ة المنافسة، لا سيما في عصر على بقاء المنظمة في دائر

، بالتكتلات الاقتصادية، والمنظمات العملاقة مليء
تقنيات والثورة المعلوماتية، تطور الوستثمارات الكبرى، والإ
 .نتشار الواسع، والسريع للمنظمات متعددة الجنسياتوالإ

43
لى وقد يعود ذلك إ تعريفات جودة الخدمة،تعددت 

لى ص العامة المميزة للخدمات قياسا إصعوبة حصر الخصائ
ة، حيث تميل غالبية التعريفات الحديثة لجودة السلع المادي  

لدرجة تطابق الأداء الفعلي معيار  هاالخدمة لتعريفها بأن  
(، كما 90، ص2006ياوي، للخدمة مع توقعات الزبائن لها )المح

لى أشياء عدة؛ فهوم جودة الخدمة ي ستخدم ليشير إم أن  
فهناك بعض المديرين يستخدمون المفهوم ليعني كيفية 

نظر إليها البعض الآخر على التعامل مع الزبون، في حين ي  
تصال كلية، وليس كجزء يتعلق بنقاط الإ ها حصيلةن  أ

 (277، ص2010بالزبون فقط )نجم، 

 ا على أساس المقارنة بين المنتج والخدمة فيمكن أن  م  أ
زها عن طرح جودة الخدمة على شكل أبعاد، وسمات تمي  ت  

نتج، وقد حدد بعض الكتاب عشرة أبعاد، وسمات جودة الم  
تهلك في تقويم جودة الخدمة، وتم معايير يستخدمها المس

جمال هذه المعايير في خمسة أبعاد رئيسة هي )البرواري إ
 (:552، ص2011باشيوة، و

نجاز الخدمة المطلوبة ة: وتتمثل بالقدرة على إعتمادي  الإ .1
ة، ودقة، وثبات؛ أي ثقة ي عتمد عليها، وبأداء باعتمادي  
 صحيح.

لإدارة على تقديم الخدمة ستجابة: وتعني قدرة االإ .4
لى مساعدة الزبائن باستمرار عند إ ضافة  بسرعة، إ

 الطلب.
لكياسة، رفة العاملين، واالثقة أو الضمان: أي مع .3

 قة بالنفس.لى الث  والقدرة على كسب الثقة، إضافة إ

دة، تصالات الجي  التعاطف: وتعني سهولة الإتصال، والإ .7
 ائن والعناية بهم.م الزبوتفه  

لات المادية، والمعدات، وظهور ة/ات: أي التسهيالملموسي   .5
 شخاص في الوحدة الواحدة.الأ

47
 زالت عملية قياس الجودة في قطاع الخدمات غاية   لا

ة هو سائد في المنظمات الصناعي  كما  في الصعوبة،
غم من التطور الهائل الذي حدث على على الر   ةنتاجي  الإ

ي مجال جودة السلع، وقد يكون من المقاييس المستخدمة ف
هم أسباب ذلك اتباع النمطية في طبيعتها التي قد تعزز أ

من الصعوبة بمكان وضع معايير إن  ذ إلحالات، في بعض ا
المنظمات  قياس جودة الخدمات، وتعميمها علىثابتة ل
لى ضرورة إهناك حاجة ماسة  ، بل يرون أن  جميعها  الخدمية

يقوم كل قطاع من القطاعات الخدمية بتطوير المقاييس  أن  
المناسبة لقياس جودة الخدمة التي يقدمها في ضوء 

ن هذه المقاييس تحقيق نوع تتضم   طة، على أن  الظروف المحي
من التوازن بين أهداف الزبون، وأهداف مقدم الخدمة، 
 والمنظمة الخدمية في الوقت نفسه، وعليه ظهرت مداخل

  (:97، ص2006لقياس جودة الخدمات أهمها )المحياوي،  عدة

 قياس جودة الخدمات من منظور الزبائن: من أهم الطرق .1
طار هذا المدخل ما جودة الخدمات في إالشائعة لقياس 

يعرف بمقياس عدد الشكاوى التي يتقدم بها الزبائن 
خلال فترة زمنية، أما المقياس الثاني فيتمثل بمقياس 

ستخدم لقياس اتجاهات الزبائن نحو جودة الرضا الذي ي  
د حصولهم عليها عن طريق الخدمات المقدمة بع

لخدمة طبيعة سئلة التي تكشف لمنظمات اتوجيه الأ
عرف أما الثالث فيتمثل بما ي   ،شعور الزبائن نحوها
( الذي يستند الى SERVQUALبمقياس الفجوة )

دراكاتهم لمستوى توقعات الزبائن لمستوى الخدمة، وإ
و التطابق بين دائها الفعلي، ومن ثم تحديد الفجوة، أأ

 يتمثل المقاس الرابع في حين، دراكاتهذه التوقعات، والإ
 & Gronin) لـ (SERVPERFداء الفعلي )اس الأبمقي

Taylor الذي يركز على الأداء الفعلي للخدمة المقدمة )
ن خلال مه يمكن الحكم على جودتها مباشرة باعتبار أن  

دلة ترى أن جودة الخدمة اتجاهات الزبائن، ومن خلال معا
ا المقياس الخامس ضمن هذا داء الفعلي، أم  تساوي الأ

بمقياس القيمة الذي تقوم فكرته على  المدخل فيتمثل
القيمة التي تقدمها منظمة الخدمة للزبائن تعتمد  أن  

الزبون،  دركة من جانبيعلى المنفعة الخاصة بالخدمات الم  
 والتكلفة للحصول عليها.
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قياس الجودة المهنية: أي من خلال تناول قدرة منظمات  .4
 ء بخدماتها المتنوعة، من خلالالخدمة على الوفا

 .ستخدام الأمثل لمواردها المتاحةالإ
قياس الجودة من المنظور الشامل: ويقوم هذا المدخل  .3

على المعالجة الشاملة في قياس جودة الخدمة وتقويمها، 
قدم لى وجهة نظر م  إ ضافة  ن وجهة نظر الزبون، إم

 الخدمة.

45
 تعددت الدراسات التي تناولت مفهوم الجودة بشكل
عام وجودة الخدمات في القطاع المصرفي بشكل خاص، 

 ( دراسة  Ndikubwimana & Berndt, 2016حيث أجرى )
لى رضا العملاء عن الخدمات المالية المقدمة بهدف التعرف إ

لقياس  (servperf)من البنوك في رواندا, استخدم مقياس 
مستوى جودة الخدمات المصرفية, وتم جمع البيانات من خلال 

( 152بلغ حجمها ) يع استبانة على عينة من العملاءزتو
البيئة والمرافق المادية للبنك هي  . كشفت النتائج أن  عميلا

العملاء  ن  نت أالتي تفضي الى تقديم خدمة جيدة, كما بي  
 راضون عن الجوانب المادية المرتبطة بالخدمة المقدمة لهم.

لى إ فبهدف التعر   ( دراسة  2016 ،الرياضي)كما أجرى 
ة، عتمادي  ، والإة: بالملموسي  المصرفية الخدمةجودة  أبعادأثر 

 البنك فيالعملاء ستجابة، والتعاطف في رضا والأمان، والإ
ستبانة الزرقاء الأردنية، استخدمت الإمدينة في  العربي

( عميلا  من عملاء 715من )لجمع البيانات من عينة تكونت 
 جودةعن  نتائج وجود رضا لدى العملاءال البنك. أظهرت

، كما قيمة أفضل على بعد الأمانوحاز  المقدمة، الخدمة
الجودة أبعاد كأحد  التعاطفمتغير عن رضاهم أبدى العملاء 

الخدمة جودة تأثير معنوي لأبعاد المصرفية كما تبين وجود 
الأكثر ستجابة الإ باعتبار بعد ،العملاءرضا المصرفية في 

 الرضا.تحقيق تأثيرا في 
 ,Moghavvemi  & 2015أجرى ) نفسه وفي السياق

Lee :بهدف قياس جودة الخدمة في ستة أبعاد هي )
ة، والأمن، والأسعار، ة، والتعاطف، والموثوقي  الملموسي  

والخدمات المصرفية عبر الإنترنت، وعلاقتها بالقيمة 
ء، وصورة البنك، وولاء العملاء وثقتهم المتوقعة، ورضا العملا

بالبنوك في كلانج فالي في ماليزيا. وقد تم تحليل البيانات 
( وذلك لاختبار SEMباستخدام المعادلة الهيكلية النمذجة )
 كل العلاقات بين المتغيرات في النموذج.
ة، أبعاد الملموسي   أشارت نتائج الدراسة إلى أن  

لأمان، والخدمات المصرفية عبر ة، واوالتعاطف، والموثوقي  
علاقة إيجابية مع القيمة المتوقعة، ورضا لها   الإنترنت 
 ,Cheserek & Kimwolo & Cheropكما أجرى )، العملاء

بهدف الكشف عن أثر جودة الخدمة على رضا  ( دراسة  2015
عملاء البنوك التجارية في كينيا، باعتماد أبعاد جودة 

( 454، وتكونت عينة الدراسة من )servqual)الخدمة الخمس )
وزعت عليهم استبانة طورها الباحثون لهذا الغرض. عميلا 

ستجابة، والتعاطف، ة، والإعتمادي  الإ أظهرت النتائج أن  
رضا رت بشكل ملحوظ وإيجابي على مستوى والأمان أث  

 ة. تأثير لبعد الملموسي   العملاء، في حين لم يكن هناك
بهدف قیـاس مـستوى  دراسة  ( 4115)سند، أجرى وقد 

رضـا العـاملین فـي جامعـة الزرقـاء عـن جـودة الخـدمات 
ولي فـرع التـي یقـدمها البنـك العربــي الإسـلامي الــد  

ستجابة، ة، والإة، والموثوقی  الجامعــة في الابعاد: الملموسی  
( 31والضمان، والتعاطف، من خلال اسـتبانه تكونت مـن )

من عملاء البنك من  ( عميلا  70وزیعهـا علـى )تـم ت قـرهف
تقییم أفراد عینة  نت النتائج أن  العـاملین فـي الجامعـة. بي  

نها أالدراسـة لـجـودة خـدمات البنـك كانت مرتفعه، و
 (Alkayed, 2014)أجرى و. تلعب دورا مهما في رضا الزبائن

-بهدف قياس عوامل جودة الخدمة في بنك القاهرة دراسة  
من خلال توزيع مان في الأردن من وجهة نظر العملاء، ع

( مفردة من 190استبانة على عينة عشوائية تكونت من )
جودة الخدمة هي  عملاء البنك. أشارت نتائج دراسته إلى أن  

المديرين، وصناع القرار في  أن  في رضا العملاء، وهامة  سابقة
لتي البنك يبدون عناية كبيرة لتحسين جودة الخدمات ا

بشكل كبير في رضا العملاء، وتبين أيضا وجود تسهم  
علاقة إيجابية دالة إحصائيا  بين متغيري جودة الخدمة، ورضا 

 العملاء.
فقد قاما بدراسة  (4117 )عراف وبوقرة، لعرافأما 

مستوى تقييم زبائن بنك الفلاحة والتنمية الريفية لمعرفة 
المقدمة لهم، لجودة الخدمة المصرفية  -وكالة المسلية-
من زبائن زبونا   ( 120توزيع استبانه على عينة مكونة من )ب

لت إليها الدراسة البنك، وكان من بين أبرز النتائج التي توص  
تقييم الزبائن لجودة الخدمات البنكية كان بدرجة عالية  أن  

هناك رضا لدى الزبائن عن جودة الخدمة المقدمة  جدا ، وأن  
لى إ (,Al-krim & Chowdhury 2014) هدفت دراسةكما لهم.

الكشف عن أثر جودة الخدمة عن رضا العملاء في بنوك 
أبعاد جودة  اص في بنغلادي،، من خلال اعتمادالقطاع الخ

ة، عتمادي  ة، والإالمتمثلة بالملموسي  ،servqual))الخدمة الخمس 
ذ إستجابة، والتعاطف، والأمان، كأساس لهذه الدراسة, والإ

( 110ثان بتوزيع استبانة على عينة مكونة من )قام الباح
 نت نتائج الدراسة أن  مفردة من العملاء لهذه البنوك. بي  

 ، وحاسم على رضا العملاء.كبير   أبعاد جودة الخدمة لها أثر  
هدف تحديد ب دراسة  ( Fasih, & Khan, 2014) تأجرو

مستوى رضا عملاء البنوك في الباكستان عن نوعية 
ة من البنوك، ودرجة ولائهم لها، صرفية المقدمالخدمات الم
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لى معرفة أي خدمة من أبعاد الجودة تؤدي إلى تعزيز إ ضافة  إ
رضا العملاء وولائهم بصورة أفضل، لذا قامت الباحثتان 
بتوزيع استبانة على عينة عشوائية طبقية من البنوك في 

جودة الخدمة  أن  نت النتائج القطاعين العام والخاص. بي  
ل، وجميع أبعادها لها ارتباط كبير وإيجابي مع رضا وولاء كك

 (,El-Saghier & Nathan 2013في حين قامت ) العملاء.
لى قياس جودة الخدمة من وجهة نظر بدراسة هدفت إ

العملاء في القطاع المصرفي المصري، من خلال بيانات تم 
من عملاء البنوك عميلا ( 150جمعها من عينة تكونت من )

ر، وكشفت نتائج الدراسة عن أربعة عوامل تؤثر في مص
جودة الخدمات المصرفية تمثلت بالإستجابة، على 

 ,reliability)ة، والتعاطف، والأمان عتمادي  والإ
responsiveness, empathy and assurance .) 

لى تقييم ( فقد سعت إIjaz & Ali, 2013)ا دراسة أم  
، لامية في باكستانجودة الخدمة المقدمة من البنوك الإس

 ،لتقييم جودة الخدمات( servqualعتماد على نموذج )وتم الإ
( ضابط إدارة 100، و)عميلا ( 250تكونت عينة الدراسة من )

نت نتائج ومديرة من مديري الفروع. بي  مديرا ( 25متدرب، و)
مديري البنوك الإسلامية أظهروا زيادة في الرضا  الدراسة أن  

قابل عدم رضا العملاء عن جودة الخدمات عن جودة الخدمة، م
التي تقدمها البنوك الإسلامية، كما وجدت فروق ذات دلالة 

المتدربيون  الإداريونالعملاء، في حين أظهر الضباط  بين
جودة  فادتهم بأن  قيقية لوضع الخدمات بإالصورة الح

ى تحسين عاجل لسلامية تحتاج إالخدمات في البنوك الإ
ستمرارية والبقاء في القطاع الإ بهدف الحفاظ على

 المصرفي.
 (Lau & Cheung & Lam & Chu, 2013اتجهت دراسة )و

لى تحديد العلاقات المتبادلة بين جودة الخدمة، ورضا وولاء إ
العملاء في قطاع الخدمات المصرفية للأفراد في هونغ كونغ، 
ومعرفة أهم سمات جودة الخدمة في بنوك التجزئة، تكونت 

من عملاء المؤسسة عميلا  (119دراسة من )عينة ال
(, وزعت عليهم HSBCالمصرفية لهونغ كونغ، وشنغهاي )

ضمت جودة الخدمة الباحثين استبانة تم تطويرها من قبل 
ة، عتمادي  د هي: الملموسي ة، والإستجابة، والإفي خمسة أبعا

ثرها في رضا العملاء. أشارت النتائج والأمان، والتعاطف وأ
تأثير إيجابي لأبعاد جودة الخدمة في رضا العملاء,  إلى وجود

وكان بعد التعاطف قد حصل على أقل أهمية في 
بضرورة النظر وصت الدراسة ، وأالمساهمة في رضا العملاء

في هذا النموذج كأداة للتقييم والمساعدة في تحسين جودة 
 الخدمات في قطاع الخدمات المصرفية.

لى دراسة مدى إ (4114 ، )عبود وكنعان في حين سعى
رضا العملاء عن مستوى جودة الخدمات التي يقدمها بنك 

 ولي الإسلامي، والكشف عن المنافع التي يمكن أن  سورية الد  

يحصل عليها البنك من وراء قياس جودة خدماته، والعمل 
على تطويرها وصولا  إلى زيادة حصته السوقية لتعظيم 

اختلاف بين توقعات   توصلت الدراسة إلى وجودوربحيته، 
العملاء لأبعاد وجودة الخدمات المصرفية الإسلامية المقدمة، 

إدراكهم لمستوى الأداء الفعلي لتلك الخدمات بالبنك، و
وأوصت الدراسة بضرورة قيام إدارة البنك بالعمل على 
تضييق الفجوة بين توقعات العمـلاء لمستوى الجودة وما 

 رضاهم.  قدم إليهم بالفعل حتى يتحققي  
( فقد قاما بدراسة ,Hafeez & Muhammad 2012)ا أم  
أثر جودة الخدمة، ورضا العملاء، على  على التعرفإلى هدفت 

ولاء الزبون في القطاع المصرفي في باكستان، من خلال 
من العملاء الذين لديهم عميلا ( 331توزيع استبانة على )

 وتوصلت حسابات في بنوك مختلفة في الباكستان،
برامج جودة الخدمة، ورضا العملاء، تعد من  الدراسة إلى أن  

 تزيد من ولاء العملاء للبنك، العوامل الهامة التي يمكن أن  
البنوك التركيز على تحسين نوعية على  ن  أبوأوصت الدراسة 

 الخدمات التي تقدمها لتحسين وزيادة رضا، وولاء العملاء.
 والضمور)حلوز هدفت دراسة  نفسه  وفي السياق

لى تحليل وتحديد أثر جودة الخدمة المصرفية في ولاء إ (4114،
الزبائن للبنوك الأردنية، من خلال اختيار عينة ميسرة 

أبعاد جودة   . توصلت الدراسة إلى أن  زبونا ( 421تكونت من )
الخدمة المصرفية مجتمعة تؤثر في ولاء الزبائن للبنوك، كما 

عدي ب   ن  الزبائن أيضا، وتبين أ دة في ولاءيؤثر كل بعد على ح
ما الأكثر تأثيرا  في ولاء الزبون مقارنة ة والأمان هالفعالي  

العلاقة بين جودة الخدمة المصرفية  بعاد، وتبين أن  بباقي الأ
ومدى ولاء الزبائن قد اختلفت حسب مجموعة من العوامل 
الوسيطة من بينها: جنس العميل، ودخله الشهري، واسم 

 .ي يتعامل معه، وسنوات تعامله مع البنكالبنك الذ
بهدف قياس جودة  ( دراسة  ,Mualla 2011)قدَ م كذلك 

الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك التجارية في 
دارة في تحسينها، تكونت معلومات تساعد الإالأردن، وتوفير 

( مفردة من عملاء البنوك التجارية 1000عينة الدراسة من )
هم عشوائيا، وتم قياس جودة الخدمات باستخدام تم اختيار

جودة الخدمات  لى أن  وذج الفجوة. كشفت نتائج الدراسة إنم
وصت الدراسة بأن على البنوك التجارية ية، وأالمقدمة متدن  

 ولي اهتماما أكبر لتحسين جودة خدماتها. ت   أن  
إلى ( Ali & Islam, 2011في حين هدفت دراسة )

ة بين جودة الخدمة، ورضا وولاء العلاقالتعرف على 
في بنوك القطاع الخاص والعام في بنغلادي، من  العملاء

 من عملاء هذه البنوك،عميلا ( 222خلال عينة بلغ حجمها )
لأبعاد جودة الخدمة على تأثيرا قويا هناك  نتائج أن  الأشارت و

ضا العملاء، وسمعة ر الرضا والولاء لدى العملاء، وتبين أن  
ا مديوني ومداح أم   لى ولاء أكبر لدى العملاء.ؤديان إالبنك ي
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ف قياس ( بهدservqual( فقد استخدما مقياس )2011)
سلامية بالمملكة الاردنية جودة الخدمات المصرفية الإ

عداد وتوزيع استبانة على عينة بلغت ل إالهاشمية، من خلا
ردنية، وأشارت ( عميل من عملاء المصارف الإسلامية الأ400)
تائج الدراسة الى وجود انطباع ايجابي لدى العملاء عن ن

ة، ية الملموسجودة الخدمات في مجالات الجوانب المادي  
 .ستجابة، والتعاطفوالإ

ف التعرف بهد دراسة  ( 4115 ، )أوسلو وبطرسأجرى و
تقدمها المصارف  ستوى جودة الخدمات المصرفية التيلى مإ

من زبونا ( 311من )تكونت عينة الدراسة  ،في مدينة دهوك
زعت زبائن مصرفي الرشيد والرافدين تم اختيارهم عشوائيا، و  

كان من  عدة  نتائج ليهم استبانة. توصلت الدراسة إلىع
أبرزها التقييم الإيجابي لمستوى جودة الخدمات المصرفية 
الفعلية والمتوقعة من وجهة نظر الزبائن، ووجود تباين في 

يها الزبائن عند تقييمهم الأهمية النسبية التي يول
لمستوى جودة الخدمات المصرفية، وأوصت الدراسة بضرورة 
قيام الإدارة المصرفية بمعرفة المحددات الأساسية لجودة 

 الخدمات التي تقدمها.
 دراسة   (4114 ، )عبد العال وعبد الوهاب كما أجرى

 بنوك  بيان مستوى الخدمات المصرفية المقدمة منبهدف ت  
ارة في مدينة قسنطينة من وجهة نظر العملاء، مخت عدة 

، وذلك من خلال توزيع  (servperf)باعتماد النموذج العالمي
. عميلا ( 354استبانة على عينة من العملاء  بلغ حجمها )

كشفت نتائج الدراسة وجود انخفاض في مستوى جودة 
الخدمات المصرفية، وتبين وجود علاقة قوية دالة إحصائيا  بين 

، ومجالات الجودة: ودة الكلية للخدمات المصرفية من جهةالج
ستجابة، والتعاطف، ة، والأمان، والإعتمادي  الملموسية، والإ

دالة احصائيا بين درجات تقييم العملاء  فروق  وجودوتبين  
مجال من مجالاتها  لجودة الخدمات المصرفية ككل، ولكل  

ي حين بحسب متغيري المستوى الدراسي، وعمر العميل، ف
لمتغير مدة تعامل العميل مع   عدم وجود فروق تبعا  تبين  

 البنك.
هدفت إلى قياس  كذلك دراسة   (4115 )الخالدي، وأجرى

مستوى جودة خدمات المصارف الإسلامية العاملة في 
فلسطين من وجهـة نظر العملاء، باعتماد مدخل الفجوة، 

ت نتائج (. أظهر٢٦٦وذلك بتوزيع استبانة عينة بلغ حجمها )
الدراسة وجود فجوة بين الخدمة المتوقعة والأداء الفعلي، 
بحيـث كانـت الخدمـة الفعلية إيجابية، ومرتفعة ولكنها 
لا ترتقي إلى جودة الخدمة المتوقعة، كما تبين تجـاوز الأهمية 
النسبية التي يوليها عملاء البنوك الإسلامية للمعايير 

توى جودة الخدمات التي يستخدمونها عند تقييمهم لمس
(، %٢٦الفعلية المقدمة من البنوك الإسلامية نسبة الحياد )

نتائج وجود فروق في تقييم عملاء المصارف الأظهـرت و

الحالة الاجتماعية،  ات:تغيرلمالإسلامية لجودة الخدمات تعزى 
وعدد سنوات التعامل، والفئة العمرية، والمؤهل العلمي، 

  والمهنة، والدخل للعميل.

42
موضوع جودة  ظهر من الدراسات السابقة أن  ي

 ، وأن  عد موضوعا حيويا  الخدمات في القطاع المصرفي ي  
قتصادي، والإ في الميدان الإداري دراسته تكتسب أهمية  

قسما منها قد تناول درجة توافر جودة الخدمة  وي لحظ أن  
نظر العملاء، واختلافها  المصرفية في البنوك من وجهة

العميل، وعمره، ودخله كجنس عدة  متغيرات  باختلاف 
الشهري، ومستواه التعليمي، واسم البنك الذي يتعامل 
معه، وسنوات تعامله مع البنك مثل: دراسة 

(Ndikubwimana & Berndt, 2016 ودراسة ،)(4115،  سند ،)
 & El-Saghier 2013)(، ودراسة 2014، لعراف وبوقرة)ودراسة 
Nathan,ودراسة ،) (Ijaz & Ali, 2013 ،) عبود وكنعان)ودراسة ،

،  مديوني ومداح)(، ودراسة ,Mualla 2011)(، ودراسة 2012
،  الخالدي)(، ودراسة 4115،  أوسلو وبطرس)(، ودراسة 2011
2006.) 

في حين تناول قسم آخر علاقة جودة الخدمات 
ا العملاء مثل: دراسة المصرفية التي تقدمها البنوك مع رض

(2015 &  Moghavvemi, Lee)( ودراسة ،Fasih, & Khan, 
، (Lau & Cheung & Lam & Chu, 2013) (، ودراسة 2014

أما القسم الثالث منها فقد  (.Ali & Islam, 2011ودراسة )
اتجه نحو دراسة أثر جودة الخدمات كمتغير مستقل في 

م مثل: دراسة متغيرات تابعة كرضا العملاء، وولائه
 & Cheserek & Kimwolo(، ودراسة )4112،  الرياضي)

Cherop, 2015 ودراسة ،)(Alkayed, 2014ودراسة ،) (2014 
Al-Karim & Chowdhury,)( 2012، ودراسة Hafeez & 

Muhammad, (.2012،  حلوز والضمور)(، ودراسة 

وعلى الرغم من تعدد الدراسات التي تعرضت لموضوع 
معظمها  جودة الخدمات المصرفية يلاحظ بأن   قياس مستوى

على مدخل الفجوة لقياس جودة الخدمات مثل: اعتمد   قد 
(، ,Mualla 2011)(، ودراسة 2012،  عبود وكنعان)دراسة 
( servqual(، ومدخل أو ومقياس )2006،  الخالدي)ودراسة 

للمقارنة بين الأداء الفعلي للخدمة المقدمة والأداء المتوقع 
 Ijaz)(، ودراسة ,Al-Karim & Chowdhury 2014: دراسة )مثل

& Ali, 2013 (، ودراسة 2011،  مديوني ومداح)(، ودراسة
 .(2006،  الخالدي)

ها اعتمدت على أن  ب ة فتتميزا الدراسة الحالي  أم  
لقياس مستوى جودة الخدمات المصرفية،  (servperf)مقياس 
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نها الأولى التي كما أنها تختلف عن الدراسات السابقة كو
حسب علم -تناولت هذا الموضوع في محافظة جنين 

ها تناولت تأثير جودة الخدمات المصرفية ، كما أن  -الباحثين
باعتبارهما  على مدة التزام العميل في التعامل مع البنك

ها ، في حين أن  متغيرين لم تتناولهما الدراسات السابقة
س مستوى جودة تشابهت والدراسات السابقة من خلال قيا

الخدمات المـصرفية من وجهة نظر العملاء، وتناولها 
لمتغيرات شبيهة بتلك التي تناولتها الدراسات السابقة، 

الدراسات معظم الذي اتبعته نفسه المنهج  تحَ ها نَ كما أن  
 السابقة.

3

31  

 رتباطي(القياسي )الإ صفيالمنهج الو انوظف الباحث
البيانات التي جمعت  تفنص  لتحقيق أهداف الدراسة، فقد 

 َ للتمن الم والأساليب باستخدام الطرق  بحوثين، ومن ثم ح 
بالإطار النظري  بطتور   وقشتن  الإحصائية المناسبة، و

 والدراسات السابقة.

34
لبنوك عملاء ا تكون مجتمع هذه الدراسة من

 ول من العامفي النصف الأ التجارية في محافظة جنين
( فرعا ، 41( بنكا  موزعة على )14البالغ عدد ) ،(2014/2015)
 صعوبة أخذ عينة عشوائية من مجتمع الدراسةبسبب و

، وصعوبة حصرهم في فرادهأكبر حجمه وتشتت ل نظرا  
 ا، فقد استعانعينة عرضية انمكان معين، اختار الباحث

( 500م التسهيلات في البنوك المستهدفة لتوزيع )بقس
لى جهودهما الشخصية، إ ضافة  استبانة على العملاء، إ

( استبانة 457) سوى انالباحثع لم يسترجولظروف عدة 
وفيما يلي جدول يوضح توزيع أفراد العينة صالحة للتحليل، 

 :والمؤهل العلمي ،والعمر ،الجنس اتتغيرلم تبعا  

 :(1جدول )
 الجنس والعمر والمؤهل العلمي ع أفراد العينة حسب متغيراتتوزي

 النسبة العدد المستويات المتغير الرقم

 الجنس  .1
 63.9 292 ذكور

 36.1 165 إناث

 العمر   .4

 24.7 113 سنة 31أقل من 

 32.6 149 سنة 71-31من 

 42.7 195 سنة 71أكثر من 

 17.9 82 قلأثانوية عامة ف   .3

 النسبة العدد المستويات المتغير الرقم
المؤهل 
 العلمي

 17.7 81 دبلوم

 53.8 246 بكالوريوس

 10.5 48 ماجستير فأعلى

لعينة من الذكور نسبة أفراد ا ( أن  1يتضح من الجدول )
سب تتفق وواقع المجتمع ناث، وهذه النقد فاقت نسبة الإ

عمال والوظائف الذكور ينخرطون في الأ إذ إن  الفلسطيني
تلاك حسابات بنكية ناث مما يتيح لهم امبصورة أكبر من الإ

ناث، كذلك كانت نسبة أفراد العينة من الإ بصورة أكبر من
سنة( أكبر من الفئات العمرية  71الفئة العمرية )أكثر من 

كما فاقت نسبة أفراد العينة من حملة درجة الأصغر، 
البكالوريوس نسبة حملة درجتي الدبلوم والماجستير 

 . الة الفلسطينيةفي الح عد منطقيا  ، وهذا الأمر ي  فأعلى

3 3
 -جمع البيانات اللازمة لهذه الدراسة صمم بهدف

أداة في هيئة استبانة، ضمت في صورتها الأولية  -انالباحث
وذلك بعد اطلاع  ،مجالاتخمسة موزعة على فقرة ( 42)

التي دوات الأبعض ، والسابق طار النظريالإ علىالباحثين  
 مشابهة.بقة ادراسات سمدت في اعت  

 :صدق الأداة 

رضت بصورتها للتحقق من صدق أداة الدراسة ع  
ختصاص ة من المحكمين من ذوي الخبرة والإالأولية على لجن

لهذه الآراء  انعلى ذلك، استجاب الباحث لإبداء آرائهم، وبناء  
صياغة  أخرى، كما عد لا اعددا من الفقرات، وأضاف افحذف

( 32)على  بعد التحكيم هاقراتاستقر  عدد ف بعضها، إلى أن  
بعد ذلك توزيع ، تم فرعية مجالاتخمسة موزعة على فقرة، 

للتحقق من صدق بنائها  عميلا( 31على عينة قدرها ) داةالأ
من رتباط بين كل فقرة معامل الإقيمة حساب  من خلال
حذف تم  بناء على ذلكو، لهاوالدرجة الكلية فقراتها 

امل ارتباط كل منهما مع الفقرات التي لم يتجاوز مع
تكون ( فقرات، لت6(، التي بلغ عددها )0.20الدرجة الكلية )

( فقرة موزعة على 33داة في صورتها النهائية من )الأ
ستجابة، ة، والإعتمادي  ة، والإهي: الملموسي  مجالات خمسة 

كبيرة وأمام كل فقرة خمسة بدائل هي:  والأمان، والتعاطف،
 جدا . قليلة ، ليلةق، متوسطة، كبيرة، جدا

 داة:ثبات الأ 

تم حساب معامل ، داة الدراسةأحقق من صدق الت  بعد 
داة ها، وللأألفا( لكل مجال من مجالات-الثبات )كرونباخ
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، نفسها عينة صدق البناءعلى كاملة )الدرجة الكلية(، 
 الجدول التالي:في ل عليها كما وص   الحكانت النتائج التي تَم و

 :(4جدول )
 داة كاملةوللأ ،داةالثبات لكل مجال من مجالات الأمل معا

عدد  اسم المجال رقمال
 الفقرات

-قيمة )كرونباخ
 الفا(

 8241. 9 ةالملموسي    .1

 7711. 6 ةعتمادي  الإ  .4

 8671. 6 ستجابةالإ  .3

 8821. 6 الأمان  .7

 8551. 6 التعاطف  .5

 9251. 33 جودة الخدمات-الاداة الكلية

داة قيمة معامل الثبات للأ ( أن  4يتضح من الجدول )
(، وهي نسبة ثبات 9251.الكلية )جودت الخدمات( قد بلغت )

في الأبحاث الوصفية في العلوم الإدارية عالية ومقبولة 
، كذلك تراوحت درجات الثبات للمجالات نسانية عموما  والغ

(، وهي قيم ثبات مقبولة 8821. -771.ة للأداة ما بين )الفرعي  
 هذه الدراسة.وتفي بالغرض من 

3 7
 انستبانات من عينة الدراسة، قام الباحثبعد جمع الإ

بتفريغ إجابات أفراد العينة، وإدخالها إلى الحاسب الآلي، 

حسبت (، فspssومعالجتها باستعمال برمجية الـ )

كما أجري  نحرافات المعيارية،المتوسطات الحسابية، والإ

ت( لعينتين مستقلتين، واختبار تحليل التباين اختبار )

نحدار المتعدد واختبار )نموذج( الإاختبار بيرسون، الأحادي، و

معادلة الثبات و ،(Stepwise Regressionالتدريجي )

 . )الفا -كرونباخ(

35
 :(3جدول )

 ستجابةللإدى الدرجة موبيانات، الترميز 

 قليلة جدا   قليلة متوسطة كبيرة كبيرة جدا   للمشكلة الدرجة

 1 2 3 4 5 رمز الإدخال

 1.80-1 2.60-1.81 3.40-2.61 4.20-3.41 5-4.21 المدى للدرجة
 

4
توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج، التي 

 ظهرت في النقاط الآتية:

 سئلةأول من الأ إجابة السؤال( النتائج المتعلقة بولا  أ 
جودة الخدمات المصرفية في البنوك درجة ما ): الدراسة
 (؟في محافظة جنين من وجهة نظر العملاءالتجارية 

سبتللإجابة عن السؤال السابق  المتوسطات  ح 
نحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة، وذلك الحسابية، والإ

وعلى  (،مجتمعة جودة الخدماتالأداة الكلية ) مستوى على
ولكل فقرة  على حدة،ن مجالاتها كل مجال ممستوى كل 
طلاع "للإ وفيما يلي جدول يوضح هذه النتائج من فقراتها،

  :("1على متوسط كل فقرة انظر ملحق )

 

 :(7جدول )
داة وللأ ،الدراسةالات ودرجة التقدير لمج المتوسط الحسابي والانحراف المعياري

 الكلية

 المتوسط المجال الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 الدرجة المعياري

 كبيرة 527761. 3.6966 ةالملموسي    .1

 كبيرة 593531. 3.8731 ةعتمادي  الإ  .4

 كبيرة 682301. 3.6838 ستجابةالإ  .3

 كبيرة 619821. 3.9267 الأمان  .7

 كبيرة 697971. 3.6922 التعاطف  .5

 كبيرة 521621. 3.7674 جودة الخدمات-الاداة الكلية

الدرجة الكلية لجودة الخدمات  أن   (7)ول الجد يبين
المصرفية في البنوك التجارية في محافظة جنين من وجهة 

سابي قدره ح، بمتوسط كبيرةكانت بدرجة نظر العملاء 
تقدير درجة  ن  أ ي  أ(، 52162.(، وبانحراف معياري )3.7674)

 هم ـارف لـا المصـات التي تقدمهـلاء لجودة الخدمـورضا العم
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وقد واحتياجاتهم،  درجة كبيرة، وتتناسبكانت ب
وإدارات هذه البنوك مديري   من إدراك  نابعا  يكون سبب ذلك 

همية جودة الخدمة ودورها في الحفاظ على استمرارية لأ
وقدرته على المنافسة، ذلك كله في ضوء المنافسة  ،البنك

 - ي لكثرة عدد البنوكالكبيرة التي يشهدها القطاع المصرف
في ( بنكا ، 14الي عدد البنوك في محافظة جنين )بلغ اجم

مقابل ضعف  -( فرعا  41بلغ عدد فروعها في المحافظة )حين 
  قتصاد الفلسطيني.الإ

لعراف وبوقرة  تتفق هذه النتيجة مع نتيجة دراسةو
تقييم زبائن بنك الفلاحة والتنمية  ن  أنت ( التي بي  2014)

مة لهم كان بدرجة الريفية لجودة الخدمات البنكية المقد
 El-Saghier 2013السفير وناثان )عالية جدا ، ونتائج دراسة 

& Nathan,)   هناك أربعة عوامل تؤثر على جودة  التي بينت أن
هة نظر العملاء في مصر تمثلت الخدمات المصرفية من وج

اختلفت بينما  .ة، والتعاطف، والأمانعتمادي  بالإستجابة، والإ
يجاز وعلي يجة التي توصل إليها إمع النت ةجهذه النتي

(Ijaz & Ali, 2013 فقد ) بينت دراستهما وجود عدم رضا لدى
في باكستان عن جودة الخدمات التي تقدمها العملاء 

معلا مع نتائج دراسة  كذلك ، واختلفتالبنوك الإسلامية
(2011 Mualla,  التي بينت أن )  جودة الخدمات المقدمة من

في الأردن متدنية من وجهة نظر قبل البنوك التجارية 
 العملاء. 

صرفية على المبدرجة جودة الخدمات ا فيما يتعلق أم  
مستوى جودة الخدمات  ن  أمستوى المجالات الفرعية يتضح ب

كبر من حيث تقدير الأ مان قد كانتل المتعلق بالأفي المجا
( وبدرجة تقدير 3.9267) بمتوسط حسابي قدرهالعملاء، 
ليه دراسة هذه النتيجة مع ما توصلت إواتفقت كبيرة، 

بعد الأمان كان الأكثر  نت أن  ( التي بي  2012حلوز والضمور )
، بعادبباقي الأ قارنة  ردنية م  في البنوك الأ نتأثيرا  في ولاء الزبو

( 2011في حين اختلفت مع نتيجة دراسة مديوني ومداح )
رفية العملاء عن الخدمات المص نت تدني مستوى رضاالتي بي  

أما  ،مانردنية الهاشمية في مجال الأكة الأسلامية بالمملالإ
 المرتبة الثانية من حيث تقدير العملاء لجودة الخدمات

ة، بمتوسط عتمادي  المصرفية فقد حصل عليها مجال الإ
هذه  اختلفتو(، وبدرجة تقدير كبيرة، 3.8731حسابي قدره )

التي بينت  (2011مع نتيجة دراسة مديوني ومداح ) النتيجة
العملاء عن الخدمات المصرفية الإسلامية  تدني مستوى رضا

 ة. عتمادي  بالمملكة الأردنية الهاشمية في مجال الإ

ة كذلك حصلت جودة الخدمات في مجال الملموسي  
على المرتبة الثالثة، بمتوسط حسابي بلغت قيمته 

قد أما المرتبة الرابعة فيضا، أ(، وبدرجة تقدير كبيرة 3.6966)

كانت من نصيب جودة الخدمات المصرفية في مجال 
(، وبدرجة تقدير 3.6922التعاطف، بمتوسط حسابي قدره )

ا جودة الخدمات المصرفية في مجال الاستجابة م  أكبيرة، 
فقد حصلت على المرتبة الخامسة، وبمتوسط حسابي قدره 

وتتفق النتائج (، وبدرجة تقدير كبيرة أيضا، 3.6838)
ستجابة، ي ة، والإالملموس :بمجالات ما يتعلقالسابقة في

( التي 2011والتعاطف مع نتائج دراسة مديوني ومداح )
نت وجود انطباع إيجابي لدى عملاء المصارف الإسلامية بي  
 .هذه المجالاتالخدمات المقدمة في ردنية تجاه الأ
    التي ولى لنتائج المتعلقة بفحص الفرضية الأا (ثانيا

جد تأثير عند مستوى الدلالة لا يوتنص على: 
( لجودة الخدمات المصرفية في α ≤ 0.05الإحصائية )

البنوك التجارية على فترة التزام العميل بالتعامل مع 
البنك بالسنوات من وجهة نظر العملاء في محافظة 

 جنين.
لفحص هذه الفرضية بداية  أ جري اختبار بيرسون 

 جودة الخدمات علاقة دالة بينلفحص فيما إذا كان هناك 
داة الكلية( ومجالاتها، وفترة التزام العميل بالتعامل مع )الأ

ل عليها كما في  البنك بالسنوات، فكانت النتائج التي تحص 
 الجدول التالي:

 :(5جدول )
جودة الخدمات المصرفية وفترة التزام العميل بالتعامل مع دلالة العلاقة بين 

 البنك بالسنوات

جودة مجالات 
 ماتالخد

 فترة التزام العميل بالتعامل مع البنك

 مستوى الدلالة قيمة معامل الارتباط

 0.010 *0.120 ةالملموسي  

 0.028 *0.103 ةعتمادي  الإ

 0.034 *0.099 ستجابةالإ

 0.041 *0.096 الأمان

 0.001 *0.148 التعاطف

-داة الكليةالأ
 0.004 *0.135 جودة الخدمات

 . (α ≤ 0.05* دالة عند مستوى )

عند  ( وجود علاقة دالة إحصائيا  5يتضح من الجدول )
بين جودة الخدمات (، 0.05مستوى الدلالة الإحصائية )

المصرفية في البنوك التجارية، وفترة التزام العميل 
وذلك على مستوى الأداة بالتعامل مع البنك بالسنوات 

، وكل مجال من مجالاتها، )جودة الخدمات ككل( الكلية
يث كانت قيمة مستوى الدلالة للأداة الكلية، ولكل ح

، 0.004مجال من المجالات الفرعية على التوالي كما يلي: )
 جميعا هذه القيمو(، 0.001،  0.041،  0.034،  0.028،  0.010
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علاقة، وبالنظر إلى (، مما يثبت وجود ال0.05هي أصغر من )
؛ بمعنى ةموجبرتباط يتضح بأن هذه العلاقة قيم معامل الإ

تزداد فترة التزام ، جودة الخدمات المصرفيةأنه كلما زادت 
وبالنظر إلى قيم معامل ، العميل بالتعامل مع البنك

فة؛ لأن أي قيمة من هذه العلاقة ضعي ن  الإرتباط يتضح بأ
من المجالات  ي  أو أداة الكلية قيم معامل الإرتباط بيرسون للأ
 (.0.15الفرعية لم تتجاوز ما نسبته )

تفسر النتيجة السابقة من خلال إدراك العميل وقد 
همية جودة الخدمات التي يقدمها البنك له، ودورها في لأ

تقليص الجهد والزمن الطلوب لتكملة المعاملات، في ظل 
ين كون غالبية عملاء هذه البنوك هم من قطاع الموظف

 الذين لا يملكون وقتا كبيرا لإتمام أعمالهم الشخصية إلا في
ة التي يكون فيها البنك مقفلا، جازات الرسمي  يام الإأ

عبد العالي وعبد  دراسةنتائج  عنهذه النتيجة ختلف وت
لخدمات اجودة فروق في وجود عدم نت ( التي بي  2007الوهاب )

ي ة، : الملموسفي مدينة قسنطينة في مجالاتالمصرفية 
تغير بحسب م  ستجابة، والتعاطف ة، والأمان، والإعتمادي  والإ

 مدة تعامل العميل مع البنك.
جودة وبناء على نتيجة إثبات وجود العلاقة بين 

الخدمات المصرفية في البنوك التجارية وفترة التزام العميل 
نحدار ، أ جريَ اختبار )نموذج( الإبالتعامل مع البنك بالسنوات

(، أي، وضع  جميع Stepwise Regressionالمتعدد التدريجي )
في نموذج  عاد( جودة الخدمات المصرفية معا  مجالات )أب

وأهميته في فترة التزام ، انحدار واحد لقياس تأثير كل منها 
العميل بالتعامل مع البنك بالسنوات، وبعد إجراء التحليل 

 مجالات لعدم دلالة أثرها فيأربعة وظهور نتائجه است بعد 

حها فترة التزام العميل بالتعامل مع البنك بالسنوات، يوض  
 الجدول الآتي: 

 :(6جدول )
نحدار المستبعدة بحسب نتائج تحليل الإجودة الخدمات المصرفية مجالات 

 (Stepwise Regression) المتعدد التدريجي

 قيمة المجال
T 

قيمة الارتباط 
 الجزئي

 مستوى الدلالة
Sig. 

 0.385 0.057 0.870 ةالملموسي  

 0.752 0.024 0.316 ةعتمادي  الإ

 0.432 0.068 0.786 ابةستجالإ

 0.936 0.006 0.080 الأمان

 إحصائيا   ( عدم وجود تأثير دال  6يتضح من الجدول )
جودة على ( α  =0.05عند مستوى الدلالة الاحصائية )

، ةعتمادي  الإ، وةالملموسي  مجال الخدمات المصرفية في كل 
فترة التزام العميل بالتعامل مع  ، فيالأمان، وستجابةوالإ
حيث كانت قيم مستوى الدلالة للاختبار بنك بالسنوات، ال
( مما ينفي وجود الأثر لكل من هذه 0.05)كل منها أكبر من ل

 التزام العميل بالتعامل مع البنكفترة المجالات في 
 .بالسنوات

إحصائيا عند  ختبار وجود أثر دال   الإفي حين بين  

اطف في التعلمجال ( α  =0.05مستوى الدلالة الاحصائية )

، وفيما فترة التزام العميل بالتعامل مع البنك بالسنوات

 يلي جدول يوضح هذه النتيجة:

 :(7)جدول 
 (Stepwise Regressionنحدار المتعدد التدريجي )نتائج تحليل الإ

 فترة التزام العميل بالتعامل مع البنك بالسنوات فيتعاطف مجال الجودة الخدمات في لأثر 

 (R) التابع المتغير
 رتباطالإ

(2R) 
 معامل التحديد

F 
 المحسوبة

DF 
 .Sig.  Sig درجات الحرية

 2.285 0251. 1.1571 فترة التزام لعميل بالتعامل مع لبنك 

 5 بين المجموعات

 451 البواقي *045. 146. 0491.

 456 المجموع

 (.α ≤ 0.05)* دالة عند مستوى   

لجودة  إحصائيا   جود تأثير دال  إلى و( 7)يشير الجدول 
مجال التعاطف في فترة المصرفية على مستوى الخدمات 

بلغت قيمة ، إذ التزام العميل بالتعامل مع البنك بالسنوات
(، كما 0.05صغر من )أ(، وهي 0.045) للاختبار مستوى الدلالة

( %.52(، ومعنى ذلك، أن )2R 0.02 =5بلغ معامل التحديد )
وية لتفسير التغيرات الحاصلة في المتغير هي النسبة المئ

(، التي تعود فترة التزام العميل بالتعامل مع البنكالتابع )

(، جودة الخدمات في مجال التعاطفإلى المتغير المستقل )
 وقد يكون سبب ذلك أن  وهي نسبة تأثير قليلة نسبيا ، 

 رى قد ـب أخـك لأسباـامل مع البنـرون بالتعـلاء يستمالعم
ة و مبنية على أساس العلاقات الشخصي  ن شخصية، أتكو

مر الذي انعكس على نتائج والعائلية مع بعض الموظفين، الأ
 الدراسة. هذه 
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ليه حافظ توصل إ ما هذه النتيجة مععارض وتت
نت نتائج ( حيث بي  ,Hafeez & Muhammad 2012ومحمد )

ملاء في زيادة ولاء العكبيرا  دورالجودة الخدمة  دراستهما أن  
نتائج دراسة مع للبنك في القطاع المصرفي في باكستان. و

بعاد جودة الخدمة لأ نت أن  بي  ى ت( ال2012حلوز والضمور )
  .ولاء الزبائن للبنوك الأردنيةفي  ا  أثرالمصرفية مجتمعة 

   التي بفحص الفرضية الثانية ( النتائج المتعلقة ثالثا
مستوى  لا توجد فروق دالة إحصائيا عندتنص على: 

( في جودة الخدمات المصرفية في α ≤ 0.05الدلالة )
البنوك التجارية في محافظة جنين من وجهة نظر 

 العملاء تبعا  لمتغير الجنس للعميل. 

 
 :(8جدول )

 الجنسبحسب نتائج اختبار )ت( لعينتين مستقلتين لاختبار مستوى دلالة الفروق 

 درجة المتوسط العدد الجنس الالمج
 الحرية

 )ت(قيمة 
 المحسوبة

 الدلالة
 الإحصائية

 ةالملموسي  
 3.6237 292 ذكر

455 -3.992 .0001 
 3.8256 165 أنثى

  ةعتمادي  الإ
 3.7974 292 ذكر

455 -3.677 .0001 
 4.0071 165 أنثى

 ستجابةالإ
 3.5793 292 ذكر

455 -4.443 .0001 
 3.8687 165 أنثى

 الأمان
 3.8482 292 ذكر

455 -3.651 .0001 
 4.0657 165 أنثى

 التعاطف
 3.6438 292 ذكر

455 -1.977 .0491 
 3.7778 165 أنثى

 داة الكلية( )الأ
 جودة الخدمات مجتمعة

 3.6917 292 ذكر
455 -4.203 .0001 

 3.9014 165 أنثى

 (α ≤ 0.05* دالة عند مستوى الدلالة )  

ة فروق ذات دلالة إحصائي  وجود  (8) يتضح من الجدول
جودة الخدمات  في (،α ≤ 0.05عند مستوى الدلالة )

المصرفية في البنوك التجارية في محافظة جنين من وجهة 
، وذلك على مستوى لمتغير الجنس للعميل نظر العملاء تبعا  

كل مجال من  في، و(جودة الخدمات مجتمعةداة الكلية )الأ
من قل الدلالة للاختبار أ إذ جاءت قيم المجالات الفرعية،

جودة  ن  أي أ، ةالصفري  ة قبول الفرضي  (، مما يعني 0.05)
الخدمات المصرفية في البنوك التجارية في محافظة جنين 

 .من وجهة نظر العملاء تختلف باختلاف الجنس للعميل

فراد العينة أجابات للمتوسطات الحسابية لإ عودةوبال
اث، وذلك على مستوى نلصالح الإهي الفروق  ن  أيتضح ب

 أي أن  وعلى مستوى المجالات الفرعية،  ،الخدمات مجتمعة
تفوق درجة تقدير  المصرفية ناث لجودة الخدماتالإدرجة تقدير 

 .لها ذكورال
 

عد المجتمع الفلسطيني ي   أن  إلى قد يعود سبب ذلك و
موظفي بعض يجعل قد مر الذي الأ ،محافظا   مجتمعا  

نساء بطريقة أفضل من تعاملهم ك يتعاطفون مع الوالبن
أو قد يكون ولوية في الخدمة، عطين الأمع العملاء الذكور، وي  

ثر في اتجاه تعبئة ميل المرأة عموما للمسايرة مما أ بسبب
كبر افقة على فقراتها بدرجة أناث للمووميل الإ ،الاستبانة

دراسة  ذه النتيجة مع ما توصلت إليهوتتفق همن الذكور، 
دة العلاقة بين جو نت أن  ( التى بي  2012مور )حلوز والض

ردنية قد للبنوك الأ الخدمة المصرفية ومدى ولاء العملاء
 .ناثلصالح الإ جنس العميل باختلافاختلفت 

   التي بفحص الفرضية الثالثة النتائج المتعلقة  (رابعا
عند مستوى  إحصائيا   لا توجد فروق دالة   :تنص على
جودة الخدمات المصرفية في ( في α ≤ 0.05الدلالة )

ة في محافظة جنين من وجهة نظر البنوك التجاري  
 العملاء تبعا  لمتغير العمر للعميل.
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 :(9جدول )
 العمر للعميل لمتغير ، لاختبار مستوى دلالة الفروق تبعا  ئج اختبار تحليل التباين الأحادينتا

 مجموع التباين مصدر المجال
 المربعات

 درجات
 الحرية

 سطمتو
 المربعات

 قيمة
 "ف"

 مستوى
 الدلالة

 3001. 2 6011. بين المجموعات ةالملموسي  
1.079 .3411 

 2781. 454 126.410 داخل المجموعات 

 4191. 2 8381. بين المجموعات  ةعتمادي  الإ
1.191 .3051 

 3521. 454 159.801 داخل المجموعات 

 1.808 2 3.617 بين المجموعات ستجابةالإ
3.934 .0201 

 4601. 454 208.666 داخل المجموعات 
 الأمان

 7081. 2 1.417 بين المجموعات 
1.851 .1581 

 3831. 454 173.767 داخل المجموعات 

 2.188 2 4.377 بين المجموعات التعاطف
4.562 .0111 

 4801. 454 217.770 داخل المجموعات 
 داة الكلية( )الأ

 7471. 2 1.493 بين المجموعات جودة الخدمات مجتمعة
2.766 .0641 

 2701. 454 122.578 داخل المجموعات 

 ( α ≤ 0.05* دالة عند مستوى الدلالة )

وجود فروق ذات دلالة عدم ( 9يتضح من الجدول )
في جودة (، α ≤ 0.05إحصائية عند مستوى الدلالة )

 الخدمات المصرفية في البنوك التجارية في محافظة جنين
لمتغير العمر للعميل، وذلك  من وجهة نظر العملاء تبعا  

على مستوى الأداة الكلية )جودة الخدمات مجتمعة(، وعلى 
قيم  بلغتإذ  ،ة، والأمانعتمادي  ة، والإالملموسي   كل من مجال:

ولكل من المجالات المذكورة  ،للاداة الكلية الدلالة للاختبار
 جميعا  هذه القيمو (158.، 305.، 341.، 064.على التوالي )

 أن   ة، أي  ة الصفري  (، مما يعني قبول الفرضي  0.05من ) أكبر
جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية في محافظة 

مستوى الأداة الكلية، على جنين من وجهة نظر العملاء 
ة، والأمان لا عتمادي  ة، والإوعلى كل من مجال: الملموسي  

 عميل.لعمر لتختلف باختلاف ال

عبد العالي )هذه النتيجة مع نتائج دراسة ختلف وت
بين  حصائيا  إ وجود فروق دالة نت ( التي بي  2007، وعبد الوهاب

درجات تقييم العملاء لجودة الخدمات المصرفية في مدينة 
قسنطينة ككل، ولكل مجال من مجالاتها بحسب متغير 

، يالخالد)، بينما اختلفت مع نتائج دراسة عمر العميل
نت وجود فروق في تقييم عملاء المصارف ( التي بي  2006

عزى الإسلامية في فلسطين لجودة الخدمات المقدمة لهم ت  
 لمتغير الفئة العمرية للعميل.

جودة  على وجود فروق دالة  الجدول  بين  ي  في حين 
الخدمات المصرفية في البنوك التجارية في محافظة جنين 

للعميل، وذلك لمتغير العمر  من وجهة نظر العملاء تبعا  
ذ بلغت قيمة ابة والتعاطف إستجعلى مستوى مجالي الإ

تين ا( وه011. 020.مستوى الدلالة لهما على التوالي )
 ( مما يؤكد وجود الفروق. 0.05القيمتين أصغر من )

لى مواطن الفروق بين مستويات متغير ف إوللتعر  
يد وجهتها، وتحد والتعاطف ،ستجابةالإ يمجالعلى العمر 

( للمقارنات LSDفقد أ جري اختبار أقل فرق دال إحصائيا )
 يلي:عدية، حيث كانت النتائج كما الب  

بين في جودة الخدمات المصرفية مواطن الفروق  .أ
ا على مجال همستويات متغير العمر ووجهت

 الاستجابة:

 :(10جدول )
 ستجابةمجال الإ علىالعمر ( لمتغير LSDختبار أقل فرق دال إحصائيا )نتائج إ

 
 العمر

 31أقل من 
 سنة؛

(3.5324) 

 71-31من 
 سنة؛

(3.7595) 

أكثر من 
 سنة؛ 71
(3.7137) 

 *18123.- *22706.- -- (3.5324سنة؛ ) 31أقل من 

 *18123.- --  (3.7595سنة؛ ) 71-31من 

 --   (3.7137سنة؛ ) 71أكثر من 

 (.α ≤ 0.05* دالة عند مستوى )
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الفروق بين إجابات أفراد  إلى أن  ( 10يشير الجدول )

ستجابة على مجال الإ للمتغير العمر للعمي تبعا  العينة 

في  سنة( 31العملاء من الفئة العمرية )أقل من  بين هي

من  )أكثرو ،سنة( 71-31جهة، والعملاء من فئتي العمر )من 

وذلك لصالح الفئتين العمريتين  سنة( في الجهة الاخرى، 71

عمار التي تساوي الأتقييم العملاء من  ن  أعنى خيرتين، بمالأ

التي تقدمها  أو تفوق الثلاثين عاما للخدمات المصرفية

كان أفضل من تقييم العملاء  البنوك في مجال الاستجابة

لى إيشير الجدول  كما ،عمارهم عن ثلاين سنةأالذين تقل 

المصرفية في تقدير العملاء لجودة الخدمات  دالة  فروق وجود 

بين العملاء من الفئة العمرية )من  ستجابةى مجال الإعل

سنة( في جهة، والعملاء من الفئة العمرية )أكثر  31-71

، وذلك لصالح العملاء من في الجهة الاخرى سنة( 71من 

  .سنة( 71-31الفئة العمرية )من 

وقد يكون ذلك بسبب قيام موظفي البنوك باستقبال 

بطريقة أفضل ممن هم العملاء من متوسطي وكبار السن 

نتيجة الثقافة السائدة في المجتمع الفلسطيني دون ذلك، 

 إلى أن   ضافة  إالتي تؤكد على وجوب احترام كبير السن، 

العملاء ممن تزيد أعمارهم عن الثلاثين عاما  يكونوا عادة قد 

حترام علاقات مع الموظفين قائمة على الإشكلوا شبكة 

  .والود نتيجة لنضجهم

بين في جودة الخدمات المصرفية الفروق  مواطن .ب

 مستويات متغير العمر ووجهتها على مجال التعاطف:

 : (11جدول )
( للمقارنات البعدية لمتغير العمر على LSDتائج اختبار أقل فرق دال إحصائيا )

 تعاطفمجال ال

 
 العمر

أقل من 
 سنة؛ 31
(3.5221) 

-31من 
 سنة؛ 71
(3.7595) 

أكثر من 
 سنة؛ 71
(3.7393) 

 *21719.- *23738.- -- (3.5221سنة؛ ) 31أقل من 

 02019. --  (3.7595سنة؛ ) 71-31من 

 --   (3.7393سنة؛ ) 71أكثر من 

 (.α ≤ 0.05* دالة عند مستوى )

الفروق بين إجابات أفراد  ( إلى أن  11يشير الجدول )
العينة فيما يتعلق بجودة الخدمات المصرفية في البنوك 

 في محافظة جنين من وجهة نظر العملاء تبعا  ة التجاري  
لمتغير العمر للعميل على مجال التعاطف هي بين العملاء 

سنة( في جهة، والعملاء من  31من الفئة العمرية )أقل من 
سنة(، وذلك  71سنة( و )أكثر من  71-31فئتي العمر )من 

تقييم  لصالح الفئتين العمريتين الاخيرتين، بمعنى أن  
عمار التي تساوي أو تفوق الثلاثين عاما من الأالعملاء 

للخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك المصرفيبة في 
مجال التعاطف كان أفضل من تقييم العملاء الذين تقل 

ن و  قد يكون سبب ذلك متمثلا بكَ و ،أعمارهم عن ثلاين سنة
تحث على احترام الكبير في المجتمع الفلسطيني وقيمه 

  التعاطف معه أكبر من التعاطف مع من همبداء السن وإ
 السن.في أصغر  

  خامسا( النتائج المتعلقة بفحص الفرضية الرابعة
لا توجد فروق دالة إحصائيا عند  :التي تنص على
( في جودة الخدمات المصرفية α ≤ 0.05مستوى الدلالة )

في البنوك التجارية في محافظة جنين من وجهة نظر 
 ير المؤهل العلمي للعميل.لمتغ العملاء تبعا  

 :(12جدول )
 نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي، لاختبار مستوى دلالة الفروق تبعا لمتغير المؤهل العلمي

 مصدر المجال
 التباين

 مجموع
 المربعات

 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 قيمة
 ف

 مستوى
 الدلالة

 6981. 3 2.095 بين المجموعات ةالملموسي  
2.533 .0611 

 2761. 453 124.916 داخل المجموعات 

 3951. 3 1.184 بين المجموعات  ةعتمادي  الإ
1.121 .3401 

 3521. 453 159.455 داخل المجموعات 

 1.488 3 4.464 بين المجموعات ستجابةالإ
3.244 .0221 

 4591. 453 207.818 داخل المجموعات 

 6341. 3 1.901 بين المجموعات الأمان
1.657 .1761 

 3831. 453 173.282 داخل المجموعات 
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 مصدر المجال
 التباين

 مجموع
 المربعات

 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 قيمة
 ف

 مستوى
 الدلالة

 9861. 3 2.957 بين المجموعات التعاطف
2.037 .1081 

 4841. 453 219.189 داخل المجموعات 

 4571. 3 1.371 بين المجموعات داة الكلية( جودة الخدمات مجتمعة)الأ
1.688 .1691 

 2711. 453 122.700 داخل المجموعات 

 ( α ≤ 0.05دالة عند مستوى الدلالة )* 

( عدم وجود فروق ذات دلالة 12يتضح من الجدول )

(، في جودة α ≤ 0.05إحصائية عند مستوى الدلالة )

ة في محافظة جنين الخدمات المصرفية في البنوك التجاري  

لمتغير المؤهل العلمي للعميل،  من وجهة نظر العملاء تبعا  

لكلية )جودة الخدمات مجتمعة(، وذلك على مستوى الأداة ا

إذ  ستجابة،الإوعلى جميع المجالات الفرعية باستثناء مجال 

 مجال بلغت قيم الدلالة للاختبار للاداة الكلية ولكل من

على التوالي  ة، والأمان، والتعاطفعتمادي  ة، والإالملموسي  

من  أكبر( وجميع هذه القيم 108.، 176.، 340.، 061.، 169.)

جودة  أن   مما يعني قبول الفرضية الصفرية، أي  (، 0.05)

الخدمات المصرفية في البنوك التجارية في محافظة جنين 

مستوى الأداة الكلية، وعلى كل على من وجهة نظر العملاء 

لا  والتعاطف من مجال: الملموسية، والاعتمادية، والأمان،

وقد يعود سبب ، ؤهل العلمي للعميلتختلف باختلاف الم

بعاد مع جميع هذه الأالموظفين يتعاملون في  ن  ألى إذلك 

من حملة جميعا  العملاء  ن  أو نفسها الطريقةبالعملاء 

في جودة الخدمات المقدمة  الدرجات المختلفة لا يلمسون فرقا  

، وتختلف هذه النتيجة مع نتيجة دراسة الخالدي لهم

( التي بينت وجود فروق في تقييم عملاء المصارف 2006)

عزى لمتغير المؤهل سلامية لجودة الخدمات المقدمة لهم ت  الإ

 العلمي للعميل.

في حين يبين الجدول وجود فروق دالة في جودة الخدمات 
المصرفية في البنوك التجارية في محافظة جنين من وجهة 

للعميل، وذلك على  ؤهل العلميلمتغير الم نظر العملاء تبعا  
يمة مستوى الدلالة ذ بلغت قإستجابة، الإ مستوى مجال

( مما يؤكد 0.05أصغر من ) ةالقيمذه وه (022.)ذا المجال له
وللتعرف إلى مواطن الفروق بين مستويات ، وجود الفروق

 ستجابة،على مجال الإؤهل العلمي للعميل متغير الم

وتحديد وجهتها، فقد أ جري اختبار أقل فرق دال إحصائيا 
(LSD للمقارنات البعدية، حيث كانت ):النتائج كما يلي 

 :(13جدول )
المؤهل العلمي للعميل على ( لمتغير LSDنتائج اختبار أقل فرق دال إحصائيا )

 ستجابةمجال الإ

ؤهل العلمي الم
 للعميل

ثانوية 
 عامة فأقل؛

(3.6992) 

 دبلوم؛
(3.5494) 

 بكالوريوس؛
(3.7053) 

ماجستير 
 فأعلى

(3.8542) 

ثانوية عامة 
 15498.- 00610.- 14980. -- (3.6992فأقل؛ )

 *30478.- 15590.- --  (3.5494دبلوم؛ )
بكالوريوس؛ 

(3.7053)   -- -.14888 

ماجستير 
 --    (3.8542) فأعلى

 (.α ≤ 0.05* دالة عند مستوى )

الفروق بين إجابات أفراد  ( إلى أن  13يشير الجدول )
العينة فيما يتعلق بجودة الخدمات المصرفية في البنوك 

 رية في محافظة جنين من وجهة نظر العملاء تبعا  التجا
ستجابة هي لمؤهل العلمي للعميل على مجال الإلمتغير ا

فقط بين العملاء من حملة درجة الدبلوم في جهة، 
في الجهة حملة درجة الماجستير فأعلى والعملاء من 

العملاء من حملة درجة ماجستير  خرى، وذلك لصالحالأ
حملة درجة تقييم العملاء من درجة بمعنى أن  فأعلى،

للخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك ماجستير فأعلى 
من أفضل من تقييم العملاء كانت  في مجال الاستجابة 

 حملة درجة الدبلوم لها.

العملاء من  ن  في هذه النتيجة أسبب الوقد يكون 
يمتلكون مهارات تواصل واتصال  حملة الدرجات العليا

 هم أقل منهم تحصيلا ، أو قد يكون بسبببدرجة تفوق من 
للعلم والمتعلمين لسطيني عامة ففراد المجتمع الأتقدير 

حملة الدرجات  ستجابة لمعاملاتيجعل الإقد مر الذي الأ
وتتفق هذه النتيجة مع  العلمية العليا أفضل من غيرهم.

نت ( التي بي  2007نتائج دراسة عبد العالي وعبد الوهاب )
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بين درجات تقييم العملاء لجودة  حصائيا  لة إوجود فروق دا
الخدمات المصرفية في بنوك مدينة قسنطينة في مجال 

 الاستجابة بحسب متغير المستوى الدراسي للعميل.

5
 توصل الاحصائي التحليل نتائج استعراض بعد

 :يلي ما الى انالباحث
ية في الدرجة الكلية لجودة الخدمات المصرف تبين أن   .1

البنوك التجارية في محافظة جنين من وجهة نظر 
مان على العملاء كانت بدرجة كبيرة، وحصل مجال الأ

ة ة، فمجال الملموسي  عتمادي  أعلى تقدير تلاه مجال الإ
 ستجابة. ن ثم مجال التعاطف، تلاه مجال الإوم

 وجود علاقة خطية موجبة بين جودة الخدمات بين  ت   .4
التجارية، وفترة التزام العميل المصرفية في البنوك 

بالتعامل مع البنك بالسنوات وذلك على مستوى الأداة 
 دمات ككل(، وكل مجال من مجالاتهاالكلية )جودة الخ

ال الوحيد الذي يؤثر مجال التعاطف هو المج بين أن  ت   .3
فترة التزام العميل بالتعامل حصائيا  في بدرجة دالة إ

 مع البنك بالسنوات.  

وجود فروق دالة إحصائيا  في جودة الخدمات  بين  ت   .7
المصرفية في البنوك التجارية في محافظة جنين من 
وجهة نظر العملاء وذلك تبعا  للمتغيرات: الجنس 
للعميل وذلك على مستوى الخدمات المصرفية 

ة لصالح الإناث، والعمر مجتمعة، ومجالاتها الفرعي
هل ؤَ ستجابة والتعاطف، والم  على مستوى مجالي الإ

  ستجابة.العلمي على مستوى مجال الإ

2
 يقدم نتائج من الدراسة إليه توصلت ما ضوء في

 :تيةالآ التوصيات انالباحث

بإجراء دراسات بزيادة جهودها وك قيام البن أهمية .1
 نتائجها وأخذ هماتتوقعات العملاء وتطلعللتعرف إلى 

ز على جودة يتركال يتم ، وأن  عتبار عند تقديم الخدماتالإب
دمات في بعد التعاطف لدوره البارز في استمرار الخ

 الزبون في التعامل مع البنك. 

دارات البنوك من درجة امتلاك موظفيها إحقق تَ تَ  أن   .4
دمات لخلضمان تقديمهم  المناسبة كفايات المهنيةلل

، همتالطلبوليستجيبوا ، عالية للعملاء جودة  ذات 
النظر عن جنسهم، بغض  معهم اوطفاتعيلو
 العلمية. ممؤهلاتههم، وعمرو

نحو  ةثين وطلبة الماجستير والدكتوراحأهمية توجه البا .3
لتبيان العوامل المؤثرة على التزام العميل  اتجراء دراسإ

  .جودة الخدمةالعامل المتمثل ب بالتعامل مع البنك غير

 

(. تقييم مستوى جودة 4115بطرس، لؤي. )اوسلو، خيري و .1
الخدمات المصرفية من وجهة نظر الزبائن: دراسة 
 .استطلاعية لآراء عينة من زبائن مصارف مدينة دهوك

 .45-2ص.ص (.31)52 تنمية الرافدين، 
خل (. ادارة الجودة مد2011البرواري، نزار وباشيوة، حسن. ) .4

ؤسسة الوراق سس وتطبيقات. مللتميز والريادة مفاهيم وأ
 للنشر والتوزيع، عمان، الاردن.

. لكترونيةالخدمات المصرفية الإ(. 4111الحداد، وسيم وآخرون. ) .3
 ، عمان، الأردن.دار الميسرة للنشر

(. أثر جودة الخدمة 2012حلوز، فاطمة والضمور، هاني. ) .7
المصرفية في ولاء الزبائن للبنوك الأردنية. دراسات؛ العلوم 

 .27-74ص.ص (.1)39الإدارية، 
(. قياس مستوى جودة خدمات 4112الخالدي، أيمن فتحي. ) .5

المصارف الإسلامية العاملة في فلسطين من وجهة نظر 
العملاء، رسالة ماجستير غير منشورة، الجامعة الإسـلامية، 

 غــزة.
(. أثر أبعاد جودة الخدمة المصرفية 4112الرياضي, سامر. ) .2

بي. رسالة ماجستير غير على رضا العملاء في البنك العر
 منشورة, جامعة الزرقاء الأهلية, الأردن.

(. أثر جودة خدمات البنك العربي 4115سند, حمود. ) .4
الإسلامي الدولي على رضا الزبائن: دراسة حالة البنك 
العربي الإسلامي الدولي فرع جامعة الزرقاء. مجلة الغري 

 .121 -147(، ص ص:34)2للعلوم الاقتصادية والادارية, 
(. نظام ادارة الجودة الشاملة 2010العالم، فتحي أحمد. ) .5

والمواصفات العالمية. دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، 
 عمان، الاردن.

(. قياس 4114عبد العالي، غيشي وعبد الوهاب، شمام. ) .2
أبحاث  .الجزائر-جودة الخدمات المصرفية في مدينة قسنطينة

 .141-114.صص .1اقتصادية وإدارية، ع
(. قياس رضا العملاء عن 2012عبود، خالد وكنعان، علي. ) .11

جودة الخدمات المصرفية الإسلامية: دراسة ميدانية على 
بنك سورية الدولي الإسلامي. مجلة جامعة دمشق للعلوم 

 (.4)45الاقتصادية والقانونية، 
(. ادارة الجودة الشاملة 2010العزاوي، محمد عبدالوهاب. ) .11

راتيجي تطبيقي. اثراء للنشر والتوزيع، عمان، مدخل است
 الاردن.
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(. تطبيقات في ادارة الجودة 2010العلي، عبد الستار. ) .14
(. دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، 4الشاملة )ط

 الاردن. 
(. اداة جودة الخدمات العامة 2005العنزي، عوض خلف. ) .13

للنشر والتوزيع،  المفاهيم وأساليب التطوير. مكتبة الفلاح
 الكويت.

(. تقييم جودة الخدمة 2014لعراف، فائزة وبوقرة، رابح. ) .17
البنكية المقدمة من منظور الزبائن: دراسة حالة بنك 

المسيلة. مجلة العلوم  -الفلاحة والتنمية الريفية
 .42-15ص.ص .12ع ،الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية

(. ادارة الجودة في الخدمات. 4112المحياوي، قاسم نايف علوان. ) .15
 .ر الشروق للنشر والتوزيع، عماندا

(. قياس جودة الخدمات 2011مديوني، جميلة ومداح، عيبي. ) .12
تجربة ، Servqualباستخدام نموذج المصرفية الاسلامية 

المصارف الاسلامية بالمملكة الاردنية الهاشمية. الملتقى 
واقع ورهانات المستقبل، ال -الاقتساد الاسلامي؛ الدولي الأول

معهد العلوم الاقتصادية التجارية وعلوم التسيير، غرادية، 
 الجزائر. 

(. ادارة الجودة الشاملة في عصر 2010نجم، عبود نجم. ) .14
 الانترنت. دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الاردن.

ماس. -معهد أبحاث السياسات الاقتصادية الفلسطيني .15
صرفي وتنافسية خدماته في (. تطور القطاع الم4117)

الاراضي الفلسطينية المحتلة. تقرير معهد أبحاث 
السياسات الاقتصادية الفلسطيني، رام الله، الضفة 

 الغربية.
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