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الخدمة المصرفية في البنوك العاملة في قطاع غزة 
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 : ملخص
ومعرفة الأهمية ة غزع الخدمة الدصرفية التي تقدمها البنوك العاملة في قطاة تهدف ىذه الدراسة للتعرف على افضل الدقاييس لقياس جود

ولقد . الخدمة الدصرفية وكل من الرضا ونية الشراءة لى اختبار العلاقة بتُ جودإضافة لاالخدمة الدصرفية باة النسبية للأبعاد الدختلفة لجود
تفهم توقعـات ة لى ضرورإوخلصت الدراسة ة مفرد (166)مقدارىا ة غزع البنوك العاملة في قطاء اشتملت الدراسة على عينة من عملا

لذا ىو ء دراك العملاإالخدمـة الدصـرفية وة لى ان قياس جودإضافة لاالعميل من اجل تقديم خدمة مصرفية افضل وتحقيق الرضا لديهم با
حصائية بتُ إلة لاواوضحت الدراسة وجود علاقة قوية ذات د. ءالخدمات الدصرفية الدقدمـة للعمـلاة الددخل الرئيس لتطوير وتحستُ جود

ئهم يعتمد بشكل لاوة في التعامل مع البنوك وان زيادء لى ان استمرار العملاإوخلصت ايضا . الخدمـة الدصـرفية الدقدمةة وجودء رضا العملا
. الخدمة الدصرفية الدقدمة لذمة اساس على تقييمهم لجود

: كلمات مفتاحية

. جودة الخدمة، البنوك، التسهيلات الدالية، الثقة

Abstract  

We have begun to implement our task of combating degradation in the fight against deterioration in 

the fight against consequences and the prevention of noncommunicable and muscular diseases. The 

study included a sample of 166 bank customers in the Gaza Strip. The study concluded that 

customer expectations should be understood in order to provide better banking service and 

satisfaction. In addition, the measurement of the quality of banking service and the recognition of 

customers is the main approach to improving the quality of services Al-Qudt Bank for Amoy. Here 

are some examples? Any aid-focused earpieces that hinder aid-blocking aid hampering already-

strained concentrations hampering aid-blocking funds. 

Keywords: 

Quality of service, banks, financial facilities, trust. 



   لخعمة  اترفية في  ابنوك  الصملة في الإطصع غزة

 

92 
 .ي كلية  اللوم  الإقتصايةي جصملة  او ادي  لجز ئر« المنه  الإقتصادي  العا  الأو مجلة » 

 

مقدمة  1-1
الخدمة الدصرفية من حيث مفهومها ولزدداتها وابعادىا وطرق ة اىـتم العديـد من الباحثتُ بدراسة الجوانب الدختلفة لجود

وذلك بهدف رفع  (الدعتمد- البنك ء عملا)وبتُ الدستفيد منها  (البنك)لى العلاقة بتُ مقدم الخدمة إضافة لإقياسها با
ن الذدف الرئيس من ىذا البحث ىو التعرف إ. ءالخدمة الدقدمة لتتناسب مع او تـزيد عـن توقعات العملاة جودى مستو

خدماتها ة جودى حيث تهتم ىذه البنوك برفع مستوة غزع الخدمـة الدصـرفية في البنوك العاملة في قطاة على قياس جود
. الخدمة الدصرفيةة قياس جود. ءالدقدمة للعملا

في ي لى حدوث تغيتَ جوىرإ 1991 سبتمبريء علان الدبادإ وتوقيع 1991عقد مؤتدر مدريد اكتوبر عام ى ولقد اد
 نقطة انطلاقة حقيقـية حيـث اصبح الجهاز الدصرفي الفلسطيتٍ ولأول 1994الجهاز الدصرفي الفلسطيتٍ حيث اعتبر عام 

 ( بنوك10)ىا نم (بنكا22 ) (2003) حيث بلغ عـدد البنوك العاملة في فلسطتُ في عام(2004الفليت، )ً متكاملاة مر
 وبلغت شـبكات (.2004سلطة النقد الفلسطينية، ) اجنبي (1) ما بتُ بنوك اردنية ومصرية، و ( بنك عربـي11)وطنية، 

في الضفة الغربية ويمكن ً فـرعا (96)و ة غزع في قطاً  فرعا(35)منها ً  فرعا(131)ومراكز البنوك الرئيسية ع وفـرو
، يالدصري فلسطتُ المحدود، التجار: وطنية ىي   بنوك(10)لى إتقسيم البنوك العاملة في فلسطتُ حسب جنسيتها 

سلامي الفلسطيتٍ، الأقصى لإستثمار، فلسطتُ الدولي، الاللتنمية وا سلامي العربي، القدسلإستثمار الفلسطيتٍ، الاا
، ً فرعا(88)ع  بنك اردني بشبكة فرو(11)، ً فرعا(50)قدرىا ع سلامي، العربي الفلسطيتٍ للاسـتثمار، بشبكة فرولإا

حوالي  (2003)في عام ء ولقد بلغ حجم ودائع العملا. (2002ابو معمر، )ع  فرو(8)بنكان مصـريان ولذما 
لـى الودائـع اقل إالتسـهيلات  ر، وعليو فإن حجملا مليار دو(1.072)ر وبلغ الدستثمر منو حوالي لا مليار دو(3.624)

. الخدمة الدصرفية الدقدمةة بجود يجعل البنوك العاملة في فلسطتُ تهتم اكثري  الأمر الذ%30من 
: المصرفية في البنوكة الجود 1-2

ء يؤثر على قرار الشراء وفي الدقابل فإن رضى العملاء العملاء رضاإالخدمة من الأساسيات التي تسبق ة تعتـبر جود
الخدمـة الدصـرفية تعتـبر شـرطا اساسـيا ة كذاك فـإن جـود. (Cronin and Taylor:1992) دراكوإالدستقبلي للعميل و

 Howcroft,1991; Cronin and Taylor,1992; Taylor and.) رغبة العميل وللاحتفاظ بوع شبالا

Baker,1994)  ى اخـر لى مؤسسات مصرفيةء إمن العملا% 40تم تحويل ة لـى ذلك فإنو بسبب مشاكل الجودإاضـف
. (Grubbs and Reidenbech,1991) غلاقهاإمن حسابات البنوك تم % 25و (Raddon,1987 )ماراتلإفي ا

وبسـبب اهمـية . (Newman and Cowling,1996) لة على ربحية البنكلاولعـل الحفـاظ على العميل لو مردود ذو د
يحاول تطوير الخدمة الدصرفية التي يقدمها لا تجـد مصـرفا واحدا لا تكـاد  تنافسية اساسيةة الدصرفية كميزة الجود

(Steriou and Stavrinides,2000).ولقـد حدد ( Parasuraman:1985) الخدمة في لرال ة ابعاد لجودة عشر
تصـال، وفهم لاستجابة، الدنافسة، المجاملة، الدصداقية، الأمن، الحـرية، الاالتجسيد، الأمانة، ا : صناعة الخدمـات وىـي

تدثل خمسة ابعاد ( Servqual)الخدمة ة  بند لقياسجود22 بتطوير (Parasuraman:1988)وبعدىا قام . العميل
 .فارس ابو معمر: ىي
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. لصاز الخدمة بشكل مستقل ودقيقإعلى ة وتعتٍ القدر: الثقة -1
. العميل وتطوير الخدمة الدقدمةة وتعتٍ الرغبة في مساعد: ستجابةلاا- 2
. ويعتٍ التسهيلات الدادية والدعدات والدظهر الخارجي للموظفتُ: التجسيد -3
. الثقة والأمان للعميلء عطاإويعتٍ معرفة الدوظفتُ ولراملتهم و: الأمان -4
. ىتمام الشخصي الدقدم للعميللاالعناية واى ويعتٍ مستو: التعاطف -5

الخدمـة ة جـودج النموذ الأول منء  ويقيس الجز( بنكا22)من جزئتُ كل منهما يتكون من ج ويـتكون ىـذا النموذ
خر الخدمة الفعلية الدقدمة لآخدمة معينة ويقيس اع الدـتوقعة في قطا

(Parasuraman:1988,1991)الخدمة الدتوقعة والدقدمة، وقد ة الخدمة في قياس الفرق بتُ جودة  وتكـون نتائج جود
لضدار يليو بعد لافي معامل اى الأقو لةلا بشكل ثابت ان بعد الثقة لو الد(Parasuraman:1988,1991)حظ لا

. لضدارلاستجابة وان بعد التعاطف والتجسيد كان الأضعف في معامل الاالأمان وا
: تم استخدامو من قبل لرموعة من الباحثتُ مثل (Servqual)الخدمةة ن مقياس جودإ

 (Dabholkar et. al,1996; Hussey:1990; Nielson and Host, 2000; Engellandet. al., 

2000; Getz et. al., 2001 .)

 لىإضافة لإومـع ذلك فقد تم انتقاد ىذا الدعيار بالعديد من الدراسات من خلال جاىزية العمل با

 ;Carman, 1990; Babakus and Boller, 1992). متو للصناعات الدختلفةءالتوقعات وعدم ملاء غموض بنا

Cronin and Taylor, 1992; 1994;  Teas,1993,1994; Brown et. al., 1993; Chase and 

Stewart, 1994 Kwan andLee, 1994; Blanched and Galloway, Natarajan et. al.,1999.) 
:  الدراسات السابقة1-3
: الدراسات العربية 1-3-1

 1992: الجمل 
دراك ى إ استبانةعلـى افـراد العينة بهدف قياس مستو300البنوك الأردنية من خلال توزيع ء لقـد تدت الدراسة على عملا

توقع ات ى وكذلك التعرف على مسـتوى الخدمات الدصـرفية، والأهمـية النسـبية لمحددات ذلك الدستوة الدستهلك لجود
لى ان ىناك لرموعة من العوامل تسهم في تشكيل إالخدمات الدصرفية في الأردن وقد توصلت الدراسة ة الدستهلك لجود

عتمادية، لاالدادية الدلموسة في الخدمة، اء الأشيا: حول الخدمة الدصرفية وىذه العوامل ىي ء دراكات العمـلاإتوقعات و
. الخدمة الدصرفيةة قياس جود. ىتماملاستجابة، الثقة، الاا

 1994: الصحن 
 استبانة على افراد العينة 400سكندريةمـن خلال توزيع لإالبنوك التجارية من الأفراد بمدينة اء لقـد تدت الدراسة على عملا

على تفستَ ة اكثر الأبعاد قدر (عتماديةلاا)لى ان بعد إالددركة للخدمـات الدصـرفية وخلصت الدراسة ة بهدف معرفة الجود
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ء من تأثتَ الرضا في تحديد نوايا العملاى اقوة الخدمة الدصرفية كذلك اظهرت الدراسة ان تأثتَ الجودة التباين في جود
. الخدمةة لى ذلك فقد اظهرت الدراسة وجود علاقة ارتباط طردية بتُ الرضا وجودإللتعامل مع البنوك مستقبليا، اضف 

 1994: كوكالي 
 اسـتبانة علـى افـراد العينة الدكونـة من 451 البنوك في الأراضي الفلسطينية من خلال توزيعء لقد تدت الدراسة على عملا

عـن ء رضى العمـلاى والقدس بهدف قياس مدة غزع ورجال الأعمال الفلسـطينيتُ في الضفة الغربية وقطاء العملا
البن ء وقد اظهرت الدراسة ان نسبة من عملا. الخدمات التي تقدمها البنوك العاملة في مناطق السلط الفلسطينيةى مستو

خدمات البنوك العربية العاملة في ى وك راضون قليلا عن الخدمات التي تقدمها البنوك، كذلك اظهرت الدراسة ان مستو
. سرائيليةلافلسطتُ اقل من تلك التي تقدمها البنوك ا

:  الدراسات الأجنبية1-3-2
: Avkiran -11994 

تم اختيارىا بشـكل عشوائي وقد تم توزيع  ( بنكا(0)لقـد تدت الد راسة على البنوك الأستًالية التجارية والبالغ عددىا 
 factor) متغتَ عن طريق (17)لـى إمتغتَ ثم تم تخفيضها في الدراسـة ( 27 )وقد تم استخدام.  استبانة(691)

analysis ) لى ان ابعاد إوقد توصلت الدراسة
. لى خدمة الشباكإتصال والوصول لاسلوك الدوظفتُ، الدصداقية، ا: ىية الجود

: Stanley, and Tyler -21999 
قطاعات اقتصادية، ة شركة تجارية تتعامل مع البنوك وتدـثل عد (16)لقـد تدـت الدراسة من خلال عمل مقابلات مع 

:- لى النتائج التاليــةإوقد خلصت الدراسة . سنة (27)لى إطويلة تصل ة ومعظمهم لو علاقات مع البنوك منذ فتً
ة قياس جود. الخدمة الدصرفية الدقدمة للزبائنة جودة لزيادً وقـد ثبت ان متغتَات الدصداقية مهم جدا: الدصـداقية • 

. الخدمة الدصرفية
خدمة تقنية وخدمة : لى قسـمتُ إلى تقسيم رغبات الشركات التي تتعامل مع البنوك إكـذلك فقـد خلصـت الدراسة • 

، الدعرفة بالخدمة والتوقيت في تقديم الخدمة دون ءمثل تقلـيل الأخطـاة وتتمثل الخدمة التقنية في الخدمات الدباشر. وظيفية
اما . التي قد تحدثء في عملية تصحيح الأخطاي لـى تقليل الروتتُ التقليدإضـافة لإبا (الشـركة )لى الزبون ع إالرجو

تصال بأمانة لافعالية البنك خلال تقديم الخدمة، الثقة، الشـر اكة، الرغـبة فـي ا: الخدمة الثانية فهي خدمة وظيفيو مثل 
. لى فهم احتياجات العميل وتقدير معرفتو العاليةإضافة لإواكتمال، با

: Nantal and Bahia -3 2000 
 115ع رجاإالبنوك الكندية وقد تم ء لى عملاإرسالذا بالبريد إ استبانة تم 360لقـد تدـت الدراسة من خلال توزيع 

لقياس ا لخدمة الددركة ج انموذح لى اقتًاإاستبانة وقد خلصت الدراسة 
لزفظة الخدمة  - 5الدلموس -4السعر - 3الوصول - 2الفعالية والتأمتُ - 1:  ابعاد وىي 6في البنوك يتكون من 

. الدصداقية- 6



 
 

 

 95 .ي كلية  اللوم  الإقتصايةي جصملة  او ادي  لجز ئر« المنه  الإقتصادي  العا  الأو مجلة » 

 

  لخعمة  اترفية في  ابنوك  الصملة في الإطصع غزة

Bejou -4 1998:  واخرين 
لى ان إوقـد خلصـت الدراسة . استبانة فقط568ع رجاإ استبانة بالبريد وتم 1994رسال إلقد تدت الدراسة من خلال 

لى ذلك فقد اوضح البحث اهمية إاضـف . الددركـةة عن الجـودء الدبيعات الشخصي على رضا العملاى ىناك دورا لدستو
ء يساىم في رضا العملاء لا يتميز عن توجيو العملاي كذلك فإن اخـلاق البـيع الشخصي والذء الثقة على رضا العملا

. الددركةة فـي الدقـابل فإن معرفتهم بالخدمات الدالية تساىم بشكل فعال في تحقيق الرضا عن الجود. عن الخدمة الدقدمـة
:  اهداف الدراسة 1-4

: لى إتهدف الدراسة 
من ناحية ء الخدمات الدصرفية الدقدمـة لذم سواة جودى لدستوة غزع الدصارف في قطاء  التعرف على تقييم عملا-1

. ًالخدمات الدصرفية الدقدمة لذم فعلياة جودى دراكهم لدستوإتوقعاتهم او 
ىذه الدقاييس على تفستَ ة قـدرى وتقييم مدة غزع الخدمة الدصرفية في قطاة لى افضل الدقاييس لقياس جودإ التوصل -2

. لى اختبار درجة صدقها وثباتهاإضاف ة لإالخدمة الددركة باة التباين في جود
. الخدمات الدصرفيةة  تحديد الأهمية النسبية للابعاد الدختلفة لجود-3
. ءالخدمة الدصرفية وكل من الرضا ونية الشراة  اختبار العلاقة بتُ جود-4
:  فرضيات الدراسة1-5

الخدمة الدصرفية فقد تدت صياغة لرموعة ة بناءا علـى الدراسـات السـابقة في لرال جود
: ختبارها وهي لاالفرضيات التالية 

. البنوكء في التأثتَ على توقعات عملاة تختلف الأهمية النسبية لمحددات الجود لا -1
على  (الدرجح او دون ترجيح ءسوا)الفعلي ء التوقعات، ومقياس الأدا/دراك لإمقياس اة يوجـد اخـتلافات في قدر لا -2

. الخدمة الدصرفيةة تفستَ التباين في جود
عن ىذه الخدمة ء الخدمة الدصرفية من ناحية ودرجة رضا العملاة حصائية بتُ جودإلة لاتوجـد علاقـة ذات د لا -3

. ىمن ناحية اخرء للشراء وكذلك نوايا العملا
: مجتمع وعينة الدراسة 1-6

عـتماد على العينة الحكمية لامن الأفراد وقد تم اة غزع البنوك التجارية العاملة في قطاء يتمـثل لرـتمع الدراسـة مـن عملا
لسريتها وقد روعـي ان يكـون العمـيل اكثر من عام في تعاملو مع ً نظراء العملاء لرفض البنوك توفتَ قوائم بأسماً نظرا

. ة مفرد200يتعامل معو العميل بنكا رئيسيا وقد بلغ حجم العينة ي البنك وان يكون البنك الذ
:  محددات الدراسة1-7

دخال إستبانات وتفريغها ولاحيث تم جمع اة غزع  الدصارف العاملة في قطا2015سـتبانة فـي اكتوبر لالقـد تـم توزيـع ا
: وقد واجهت الباحث لرموعة من الصعوبات منها.  ومن ثم تحليل البياناتSPSSالبيانات في الحاسوب باستخدام 

. ءالعملاء  رفض البنوك توفتَ قوائم بأسما-1
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. ء رفض البنوك توفتَ معلومات حول العملا-2
. من خلال البنوكء إلا تصال بالعملالا صعوبة ا-3
:  متغيرات الدراسة واسلوب القياس1-8

 وزملائـو والدعـروف باسم  Parasurmanاقتًحوي الكلية الددركة الذة اعـتمدت الدراسـة بصفة اساسية على قياس الجود
تدـثل اثنيـن وعشرين خاصية صممت لقياس ة  ويشمل ىذا الدقياس اثنتُ وعشرين مفـردservqualالخدمة ة مقياس جود

ما ينبغي ان تكون )ء وقد تم تصـميم استبانة من جزئتُ، يعكس الأول توقعات العملا. الخدمةة خمسة ابعاد تعكس جود
وتوقعاتهم ء دراك العملاإالفعلي للخدمة ويمثل الفرق بتُ ء للأداء دراك العملاإالثاني ء بينما يقيس الجز (عليو الخدمة 

عتماد على ىذا الدقياس لتمتعو بقبول عام من قبل الباحثتُ واجتـيازه للاختـبارات لا وقد تم ا. الخدمـة الددركـةة جـود
ع لى عمومية تطبيقو على قطاإضافة لإ با%(94 و %87معامل الثبات الفا بتُ ح تراو)للصدق والثبات ة الدتكرر

ء عـن الأداء دراك العملاإ في قياس (Cronin and Taylor 1992)عتماد على ما اقتًحو لالذلـك فقد تم ا. الخدمات
الخدمة ة  وقد تم قياس جود(servperf)الكلية للخدمة وىو ما يعرف بـ ة لتقيـيم الجودً الفعلـي للخدمـة واعتـباره كافـيا

الخدمة وفي ظل التًجيح ة الأهمية النسـبية فـي كل بعد من ابعاد جودي باستخدام كل من الدقياستُ وذلك في ظل تساو
وفـيما يتعلق بقياس متغتَات الرضا والنوايا . ةلأبعاد ىذه الجودء للأهمية النسبية من وجهة نظر العملاً بالأوزان وفقا

ح عتماد على مقياس ليكارت الدكون من خمسة نقاط ويتًاولاجمالية للخدمة فقدتم الااة والتقييم الدباشر للجودء للشرا
. الخدمة الدصرفيةة لى قياس جودإراض للغاية ( 5 )منى الدد
ح فإن الدقياس تراو (مع البنك ً التعامل مستقبلاي ا)ء فكذلك بالنسبة لدتغتَ النوايا للشرا. طلاقلإغتَ راض على ا (ا)2

الخدمات ة وقد تم سؤال الدستقصى منهم عن جود. طلاقلإ لن اتعامل على ا(ا)لى إ دائم وبشكل متكرر (5)من 
. سيئة للغاية (ا)لى ة إلشتاز( 5 )منى الددح الدصرفية التي يقدمها البنك ويتًاو

:  اسلوب جمع البيانات1-9
بأسـلوب عشـوائي ء من خلال الدقابلة الشخصية حيث قام الباحث باستجواب العملاء ستقصالاتـم اعـتماد اسلوب ا

ستبانة ومن ثم لاعطائهم اإفقد تم ء نشغال بعض العمـلاً لاستبانة ونظرالااء الذدف من الدراسة وكيفية ملح وتـم شر
 استبانة (166 )ةعادإوقد تم ة غزع البنوك في قطاء  استبانة شملت عملا(200)وقد تم توزيع . حقلاعادتها في وقت إ

. %(83 )بنسبةي قابلة للتحليل ا
:  تحليل البيانات ومناقشة النتائج1-10

بهدف اختبار فرضيات البحـث ومناقشة النتائج ء من العملاة من البحث تحليل البيانات الدستقاء يوضح ىذا الجز
ء وفـي ضو. قتًاحاتلالى بعض اإضافة لإالعلمي والعملي باى ت والتطبيقات على الدستولالالى بعض الدإوالتوصل 

حصائية لتحليل لإعتماد على لرموعة من الأساليب الااىداف الدراسة وفروضها وطبيعة الدتغتَات واساليب قياسها تم ا
: البيانات وىي على النحو التالي



 
 

 

 97 .ي كلية  اللوم  الإقتصايةي جصملة  او ادي  لجز ئر« المنه  الإقتصادي  العا  الأو مجلة » 

 

  لخعمة  اترفية في  ابنوك  الصملة في الإطصع غزة

لـى استخدام إضـافة لإالتوقعات، ومقياس الأداء با/ دراك لإرتباط الفا للتحقق من درجة ثبات م قياس الا معـامل ا.1
. ستخداملارتباط واسلوب التحليل العاملي للتحقق من درجة صدق مقاييس الامصفوفة ا

2 .(1 sample K_S)الطبيعي التوزيع اختبار . 
الخدمة ة بعد من ابعاد جود بهدف تقييم العميل لكل( يلضراف الدعيارلاالوسط الحسابي وا) مقياس النزعة الدركزية .3

. الخدمة الدصرفيةة ولتحديد الأهمية النسبية لأبعاد جود
ة  لـتحديد قـدر(Stepwise) والخطوات الدتتابعة (Enter)لضـدار الدتعدد باستخدام برنالري لا اسـلوب تحلـيل ا.4

. الخدمة الدصرفيةة الدقايـيس الدستخدمة على تفستَ التباين في جود
. ءالخدمة والنوايا للشراة العلاقة وقوتها بتُ متغتَات الرضا وجودع رتباط لتحدي د نولا اسلوب ا.5

: للبيانات ومناقشة لنتائج التحليل وفق الفروض التي تم وضعهاً وفيما يلي تحليلا
: ةالتحقق من درجة ثبات وصدق مقياس الجود 1-11
الخدمـة الدـتوقعة والفعلـية وتحديـد ة مة الدقاييس الدستخدمة في البحث لقياس جودءملاى الأولـى لـتحديد مدة ن الخطـوإ

، وقد بينت النتائج ان قيمة لاذا كانت البـيانات تتبع التوزيع الطبيعي ام إ لدعرفة في ما (K_S)افضلها تتمثل في اختبار 
تتبع التوزيع الطب لا  وىذا يؤكد ان البيانات %(5) وىي اكبر من (0.196)لة لاالدى  وقيمة مستو(1.077)ختبار لاا

لى ذلك فقد تم اختبار درجة ثبات وصـدق إضافة لإبا. ختـبارات غـتَ الدعلمية لتحليل النتائجلايعي حيث سيتم اختـيار ا
تساق الداخلـي بتُ لزتويات الدقياس في لارتباط الفا لبيان درجة الاىـذه الدقايـيس، وللتحقق من ذلك تم استخدام معامل ا

 نتائج (1)الفعلـية الددركة للخدمة ويوضح الجدول رقم ة كل بعد من ابعاده والخاصة بكل من التوقعات وكذلك الجود
تساق الداخلي لمحتويات لا ان درجة ا(1 )كذلـك يوضح الجدول رقم. دراكلإالتوقعات واي رتباط الفـا في بعدلامعامل ا

 0.78 ويبلغ معامل الفا (0.15 – 0.74)الدقبول ى الأول من القائمة والدتعلق بتوقعات العميل يقع في الددء الجز
الثاني ء تسان الداخلي لمحتويات الجزلإ، في حتُ بلغت درجة ا0.25تساق فيو بلغت لابعد الأمان حيث درجة اء باسـتنثا

ولشا سبق يمكن القول بأن كلا   الفا0.93.رتباطلا وبلغ معامل ا(0.74 – 0.82)الفعلي بلغت بتُ ء والدتعلقة بالأدا
 .الخدمةة عتماد عليهما في قياس جودلاالدقياستُ يمكن ا

الاداء الفعلي التوقعات ابعاد الجودة 
 0.75 0.69التجسيد 
 0.76 0.65الاعتمادية 
 0.74 0.51الاستجابة 
 0.81 0.25الامانة 

 0.82 0.74التعاطف 
 0.93 0.78الاجمالي 
 0.85 0.56اجمالي 
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وقـد تـم تقديـر  Construct Validity ءوفيما يتعلق بالتحقق من صدق الدقياس فقد تم استخدام اسلوب صدق البنا
ى  حيـث يـتعلق الصدق التقاربي بالددdiscriminantي  والصدق التمايزconvergentكـل مـن الصـدق التقاربـي 

رتباط لاوباختيار مصفوفة معاملات اء صـممت لقياس نفس البناى مقاييس اخـرات يجابيإيرتبط فيو الدقياس ي الذ
 .الخدمة الدصرفيةة  بتُ كل قياس جود(2رقم  جدول)

 بتُ الدقاييس الأربعة (sig.0.001)حصائية إلة لادي العناصر الدستخدمة في الدراسة تبتُ وجود ارتباط موجب ذ
يكون فيو القياس مرتبطا مـع الدفاىيم ي لا الذى يتعلق بالددي فإن الصدق التمايزى ومن ناحية اخر. الدستخدمة

 (2جدول رقم )رتباط لالـى مصـفوفة اإ، والتي من الدفتًض ان يكون ىناك اختلاف فيما بينها، بالنظر (الأبنية)ى الأخر
مثل )ى الخدمة ترتبط فيما بينها بدرجة ارتـباطا على كثتَا من ارتباطها بمتغتَات الدراسة الأخرة يتبتُ ان مقاييس جود

فيما يتعلق بالصدق ء الخدمة تتصف بالصدق سواة ولذذا يمكـن القـول بـأن الدقايـيس الأربعة لجود (ء الرضا والنوايا للشرا
مكانية استخدامها إختبارات الصدق لشا يؤكد لاويتضح من تحليل درجة صدق الدقاييس تجاوزىا . يالتقاربـي او التمايز

. الخدمة الدصرفيةة في لرال بحوث جود

-مقياس الادراك 
التوقعات 

مقياس الادراك 
الدقياس الاداء التوقعات الدرجع 

مقياس الاداء 
الرضا جودة الخدمة النوايا للشراء الدرجع 

       1.00التوقعات -مقياس الادراك

التوقعات -مقياس الادراك
      1.00 0.597 الدرجع

     1.00 0.703 0.612مقياس الاداء 

   1.00 0.583 0.746 0.612 0.532مقياس الاداء الدرجع 

   1.00 0.848 0.746 0.612 0.532النوايا للشراء 

  1.00 0.848 0.856 0.903 0.853 0.783جودة الخدمة 

 1.00 0.797 0.628 0.668 0.738 0.681 0.671الرضا 

( Sig. 0.001)حصائيا عند إدال * 
تحميل العناصر الواحد والعشرين في القائمة على ى لـى ذلـك فقـد تم استخدام اسلوب التحليل التعاملي لبيان مدإاضـف 

على خمسة  ( عنصرا 21)الخدمة وقد اتضح من التحليل انو بالنسبة لقائمة الـتوقعات امكن تحميل ة الأبعاد الخمسة لجود
. الخدمة الدصرفيةة عوامل تطابق الأبعاد الخمسة الدفتًضة لقياس جود
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 Factor analysis( 3)جدول رقم 
الفعلي المتوقع الاسئلة ابعاد الجودة 

التجسيد : لاًاو

 0.828 0.825 معدات وتكنولوجيا  توفر -1

 0.441 0.769جاذبية ومظهر الدكان - 2

 0.498 0.806 تديز العاملتُ واناقتهم -3

 0.389 0.683 الدظهر العام للبنك  –4

الاعتمادية : ثانيا 

 0.708 0.840 الالتزام بالوقت لاداء الدهنة  –5

 0.113- 0.889 تعاطف البنك مع العميل  –6

 0.460 0.934 تادية البنك للخدمة من اول مرة  –7

 0.609 0.821 احتفاظ البنك بسجلات دقيقة  –8

الاستجابة : ثالثا 
 0.846 0.725 تحديد البنك لوقت الصاز الخدمة  –9

 0.749 0.892 تقديم الخدمة الفورية للعملاء  –10

 
 0.777 0.821 استعداد الدوظف لدساعدة العملاء  –11

 0.809 0.735 تلبية طلبات العملاء فورا  –12

الامان : رابعا 

 0.669 0.751 ثقة العملاء في موظفي البنك  –13

 0.223 0.877 شعور العملاء بالامان  –14

 0.745 0.815 السلوك الدهذب للعاملتُ  –15

 0.849 0.821 الدساندة الكافية من قبل البنك  –16

التعاطف : خامسا 

 0.501 0.806 الاىتمام الفردي لكل عميل  –17

 0.679 0913 الاىتمام الشخصي لكل عميل  –18

 0.710 0.814 معرفة احتياجات العميل  –19

 0.497 0.855 تقديم مصلحة العملاء  –20

 0.531 0.768 توفتَ ساعات عمل ملائمة  –21

الفعلي فإن كل العناصر وقعت تحت الأبعاد الخاصة بها ومـن ثم فإن النتائج توضح انو لم ء كذلـك فيما يتعلق بقائمة الأدا
يوضح انو  (3)لى ذلك فإن الجدول إاضـف . خرآبعد ي تخصيصية تحت اة عادإعنصر من العناصراو ي يتم استبعاد ا
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، كذلك ءفيما يتعلق بالتجسيد فإن تحميل العناصر علـى الأبعـاد الدخـتلفة اعلى في قائمة التوقعات عنها في قائمة الأدا
لصاز الخدمة حيث ان إالدتعلق بتحديد وقت  (9)العنصر رقم ء ستجابة باستثنالاعتمادية، وكذلك الاايضا فيما يتعلق با

. الخدمة الدصرفيةة قياس جود. الفعلي اصبح اعلى من الدتوقعء الأدا
كذلـك ايضـا فيما يتعلق بالأمان، فإن عناصر التحميل على الأبعاد الدختلفة اعلى في قائمة التوقعات عنها في قائمة 

الدتعلق بحصول الدوظفتُ على  (16)رقم  العنصرء باستثناء الأدا
لى ذلك ما يتعلق بالتعاطف فإن إاضف . الفعلي اعلى من الدتوقعء عملهم فأصبح الأداء الكافية قبل البنك لأداة الدساند

. الفعليء التوقعات اعلى من الأدا
 اختبارالفرضيات 1-12

: قبول او رفض فرضيات البحثى من البحث مدء سيناقش ىذا الجز
: الخدمة الدصرفية وىية اختبار الفرضية الأولى والدتعلقة بأبعاد جود

الخدمة الدصرفية الدعايتَ ة تدـثل ابعاد جود. البنوكء في التأثتَعلى توقعات عملاة تختلف الأهمية النسبية لمحددات الجودلا 
وىناك اتفاق بيـن غالبـية الباحثيـن علـى استخدام الأبعاد الدقتًحة من بارستَمان ة في تقييم الجودء التي يستخدمها العملا

الخدمة ة  متغتَ تعكس جود22ستجابة والتعاطف وتم التعبتَ عن ىذه الأبعاد في لاعتمادية والاوزملائو وىي التجسيد وا
من ع  درجة توز100ص وقد تم احتساب الأهمية النسبية لذذه الأبعاد من خلال تخصيء الدصرفية من وجهة نظر العملا

. جانب الدستقصى منهم على الأبعاد الخمس
التًتيب القيمة الدتوسطة  

الاول  0.212الاعتمادية 

الثاني  0.211الامان 

الثالث  0.207التجسيد 

الرابع  0.197الاستجابة 

الخامس  0.172التعاطف 

ة البنوك في تقييمهم لجودء عتمادية احتل التًتيب الأول من وجهة نظر عملالا، ان بعد ا(4)ويتضـح مـن الجدول رقم 
. الخدمة الدصرفية يليو الأمان بينما احتل التعاطف التًتيب الأختَ في الأهمية النسبية

مـن ى عتمادية الأهمـية النسـبية القصـولاحيث احتلت اى وتـتفق نـتائج ىـذا البحث مع معظم نتائج الدراسات الأخر
ت ىذه النتيجة متسقة مع طبيعة ءالخدمات التي يقومون باسـتخدامها حيـث جاع على اختلاف نوء وجهة نظر العملا

الخدمات الدصرفية حيث يستلزم تقديمها السـرعة والدقة والسرية وخلو السجلات والحسابات من الخطأ وغتَىا وكل ىذه 
لسرجات الخدمة ويمثل في نفس الوقت الخدمة الأساسية التي ة يعكس جودي عتمادية والذلاالعناصر تعبر عـن بعد ا

. الخدمة الدقدمة لوة يتلقاىا العميل والتي يحكم من خلالذا على جود



 
 

 

 101 .ي كلية  اللوم  الإقتصايةي جصملة  او ادي  لجز ئر« المنه  الإقتصادي  العا  الأو مجلة » 

 

  لخعمة  اترفية في  ابنوك  الصملة في الإطصع غزة

الخدمة ة وبناء على ذلك فإنو يتم رفض الفرضية الصفرية الدتعلقة بعدم وجود اختلاف بتُ الأهمية النسبية لأبعاد جود
: الخدمة الدصرفية وىية اختبار الفرضية الثانية والدتعلقة بتفستَ التباين في جود. الدصرفية الدقدمة

على تفستَ  (الدرجح او دون ترجيحء سوا)الفعلي ء التوقعات، ومقياس الأدا/دراك لإمقياس اة يوجـد اختلافات في قدرلا 
. الخدمة الدصرفيةة التباين في جود

ي لضـدار ذلاوطـريقة ا (enter)لضدار الدتعدد الكلي لالضدار الدتعدد باستخدام برنالري الالقـد تـم استخدام اسلوب ا
الخدمة الدصرفية وقد تدثلت ة على تفستَ التباين في جودة لتحديد اكثر الدقاييس قدر (stepwise)الخطوات الدتتابعة 

ة للجودء دراك العملاإالخدمة في كل مقـياس، بينما تم قياس الدتغتَ التابع من خلال ة الدتغتَات الدستقلة في ابعاد جود
. (5)الكلية للخدمات الدصرفية كما يوضح الجدول رقم 

ة  يعتبر افضل مـن مقياس الجود(servperf)ء  ان مقياس الأدا(6)، والجدول رقم (5)كذلك يتضح من الجدول رقم 
.(servqual)ءن مقياس الأداإالخدمة الدصرفية وتفستَ التباين فيها حيث ة  في قياس جود (servperf ) غتَ الدرجح قد

. الخدمة الدصرفيةة من التباين في جود% 67فسر 
مقياس الجودة 

مرجح غتَ مرجح  

 R2 الدعنوية R2 الدعنوية 
    التجسيد 

 0.00 0.103 0.00 0.108الاعتمادية 

 0.00 0.259 0.00 0.263الاستجابة 

    الامان 

    التعاطف 

 0.00 0.362 0.00 0.371اجمالي 

 F 19.844 58.555 قيمة

 0.513 0.329معامل الارتباط 

 0.00 0.00مستوى الدعنوية 

الخدمة الدصرفبة فـي حتُ ان مقياس التوقعات ة من التباين في جود % 66الدرجح قد فسر ء كذلـك فإن مقياس الأدا
.(servqual)  الخدمـة الدصرفية كذلك فإن مقياس التوقعات ة من التباين في جود% 37غتَ الدرجح قد فسر فقط

ستجابة من لاعتمادية والاان بعد ا (6)، الجدول رقم (5)لى ذلك فقد اظهر الجدول رقم إاضف %. 36الدرجح قد فسر 
% 14الخدمة الدصرفية في ظل الدقاييس الأربعة حيث فسر لوحده ة على تفسـتَ التباين في جودة قدرة اكثر ابعاد الجود

فإن بعـد ً دراك والتوقعات على التوالي كذلك ايضالإوفقا لدقاييس ا% 10.3و% 10.8، و ءدالاوفق مقياس ا
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دراك غتَ الدرجح والدرجح على التوالي في حتُ انو فسر لإلدقياس اً وفقا% 26.3%، 25.9سـتجابة قد فسر لوحده لاا
. ءمن التباين وفق مقياس الأدا% 16.6

مقياس الاداء 

مرجح غتَ مرجح  

 R2 الدعنوية R2 الدعنوية 
   0.00 0.14التجسيد 

   0.00 0.14الاعتمادية 

   0.00 0.166الاستجابة 

   0.00 0.1323الامانة 

   0.00 0.126التعاطف 

 0.00 0.661 0.00 0.671اجمالي 

 F 140.416 0.819 قيمة

 0.819 0.679معامل الارتباط 

 0.00 0.00مستوى الدعنوية 

ء بقالإغتَ الدرجح بالأوزان تم اء ايضا ان في ظل مقياس الأدا (6)ويلاحـظ مـن الجدول رقم 
الخدمة الدصرفية، وبذلك يمكن رفض الفرضية الصفرية الثانية الدتعلقة ة على الأبعاد الخمسة كلها تفستَ التباين في جود

ختبار الفرضية الثالثة إ. الخدمة الددركةة الفعلي في تفستَ جودء دراك ومقياس الأدالإبعدم وجود اختلافات بتُ مقياس ا
: وىيء الخدمة وكل من الرضاونية الشراة والدتعلقة بالعلاقة بتُ جود

عن ىذه الخدمة وكذلك ء الخدمة الدصرفية من ناحية ودرجة رضا العملاة حصائية بتُ جودإلة لاتوجد علاقة ذات دلا 
الرضا ي وكل من متغتَة لقد ىدف البحث دراسة طبيعة العلاقة بتُ متغتَ الجود. ىمن ناحية اخرء للشراء نوايا العملا

ء الدستقبلية للعمـلاء تأثتَىا على نوايا الشراى الددركة على الرضا ومدة والنوايا للشراء فـي لزاولة لتحديد تأثتَ الجود
لة لارتباط اظهر وجود علاقة ارتـباط طردية قوية ذات دلاتحليل ا (2)للتعامل مع ذات البنك كذلك يوضح الجدول رقم 

 وبذلك يمكن رفض 0.797رتباط لاالخدمة الدصرفية والرضا حيث كـان معامل اة بتُ جود (sig 0.00)حصائية إ
. عن ىذه الخدمةء الخدمة الدصرفية ورضا العملاة الفرضية الصفرية الثالثة والدتعلقة بعدم وجود علاقة ارتباطبتُ جود

الدصـرفية الدقدمـة وبتُ ة الجود (sig 0.00)حصائية إلة لاوجود علاقة ارتباط قوية ذات د (2)كذلـك اظهر الجدول رقم 
وبناءا على ما سبق فإنو . 0.628بمعـامل ارتـباط قـدره ء  وبتُ الرضا ونوايا الشرا0.848بمعامل ارتباط قدره ء نوايا الشرا

. ءالخدمة ونوايا الشراة حصائية بتُ جودإلة لايمكن رفض الفرضية الصفرية الثالثة الدتعلقة بعدم وجود علاقة ذات د
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: الدراسة  نتائج2-1
الخدمة ة جودة القرارات في البنوك والدتعلقة بإداري ت التي تفيد متخذلات والمجالالااظهرت الدراسـة الحالية العديد من الد

: وقياسها وىي
وتحقـيق الرضـا لديهم، فعلى ء ن تفهم توقعـات العميل يعتبر مطلبا اساسيا لضو تقديم خدمة مصرفية افضل للعملا إ-1

في البيئة الفلسطينية حتى يتستٌ تقديم خدمة افضل ء الدصارف العاملة في فلسطتُ ان تتعرف على طبيعة توقعات العملا
. لتشبع ىذه التوقعات وذلك من خلال تصميم افضل للخدمات وطرق افضل لتقديمها

الخدمات الدصرفية الدقدمة ة لذذه الخدمة ىو الددخل الرئيس لتطوير جودء دراك العملاإالخدمة وة ن عملـية قياس جود إ-2
. وتحسينهاء للعملا

حيث يمكن القيام بذلك مـن خلال معرفة توقعات ة تقديم الخدمة الدصرفية بشكلها الصحيح ومن اول مرة  ضـرور-3
يحكمون على ء فالعملا. ةكـأىم بعـد من ابعاد الجودء عتمادية احتل قائمة اىتمام العملالان بعد اإ، حيث ءالعملا

الخدمة ة قياس جود. ءلى التفاعل بتُ مقدم الخدمة والعملاإضافة لإالخدمة من خلال تأديتها بالطريقة الصحيحة با
. الدصرفية

. الخدمة الدصرفية الدقدمةة وجودء حصائية بتُ رضا العملاإلة لا اوضـحت البحـث ان ىناك علاقة ارتباط قوية ذات د-4
الخدمة الدصرفية ة ىم يعتمد بشكل اساس على تقييمهم لجودلاءوة فـي التعامل مع البنوك وزيادء ن اسـتمرار العمـلا إ-5

. ليهمإالدقدمة 
:  التوصيات2-2
: الثقة بتُ البنك وعملائو وذلك من خلالة ىتمام بزيادلااة  ضرور-1

. وتلقي شكواىم ومقتًحاتهم وسرعة حلهاء للعملاع ستمالاا- 
. سياسات البنوك بعملائهاح ىتمام بالتسويق الدصرفي وشرلاا- 
. على استخدامهاء توفـتَ الدعلومـات عـن الخدمات التي تدنحها البنوك وتدريب العملا- 
. وتوقعاتهمء ستجابة لرغبات العملالاسرعة ا- 
. للخدمات الدصرفيةء دراك العملاإالقيام بدراسات عملية للتعرف على مقياس ة  ضرور-2
لى التأكد من إضافة لإلتزام بما يتم وعد العميل بو بالالى اإضافة لإىتمام بالسرعة والدقة في تقديم الخدمة بالااة  ضـرور-3

. ءمن الأخطاء خلو السجلات الدتعلقة بالعملا
وذلـك مـن خلال التًكيز على ء من خلال تحقيق الرضا الكلي للعملاء ىتمام بتحقيق الرضا الكامل للعملالااة  ضـرور-4

. ءالخدمة الدصرفية وكيفية تسليمها لتتمشى مع اوتفوق توقعات العملاة جود
ىتمام بجوانب الخدمة سواء الدتعلقة لالضمان اء مع العملاة تركـيز البنوك على تدريب الدوظفتُ الدتصلتُ مباشرة  ضـرور-5

. التفاعل بتُ مقدم الخدمة الدصرفية والعميلء النهائي او الدتعلقة بلحظات الصدق اثناء بالأدا
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