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ملخّص:
تهدف هذه الدّرا�سة �إلى تقويم جودة الخدمات الم�صرفية التّي تقدّمها الم�صارف العربيّة 
العاملة في محافظة القد�س من وجهة نظر عملاء هذه الم�صارف, و�إلى قيا�س الجودة الكلّيّة 
 Service Performance (SERVPERF) الأداء  مقيا�س  با�ستخدام  وذلك  الخدمة،  لهذه 
ب�أبعاده الخم�سة، والذي يركّز على قيا�س الأداء الفعليّ للخدمة المقدمة للعميل ,  حيث تقوم 
م�شكلة الدّرا�سة على محاولة تقويم جودة الخدمة الم�صرفيّة للارتقاء بم�ستوى جودة الخدمة 

من خلال تلمّ�س جوانب الق�صور وال�ضعف فيها والم�ساعدة في دعمها وتطويرها .
وقد ك�شفت نتائج التّحليل عن الانطباع الإيجابيّ عن الجودة الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة 
المقدمة من الم�صارف العربية العاملة في محافظة القد�س وذلك بن�سبة 81.3% من العينة.

الم�صرفية مع  الخدمة  والمكونة لمقيا�س جودة  الخم�سة  الأبعاد  �أما من حيث علاقة 
الجودة الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة، فقد �أ�شارت نتائج التّحليل �إلى وجود علاقة ايجابيّة ذات 
للخدمة الم�صرفية، كما  الكلية  الأبعاد الخم�سة وبين م�ستوى الجودة  �إح�صائيّة بين  دلالة 
نحو  الم�صارف  عملاء  �إجابات  في  �إح�صائية  دلالة  ذات  فروق  وجود  �إلى  النتائج  �أ�شارت 
�أبعاد مقيا�س SERVPERF المتعلّقة بالعنا�صر الملمو�سة تبعاً لاختلاف الجن�س والراتب، 
لاختلاف  تبعاً  بالأمان  المتعلقة  وكذلك  الرّاتب،  لاختلاف  تبعاً  بالاعتماديّة  والمتعلّقة 

الم�ستوى 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:
�أ�صبح وجود الم�صارف التّجاريّة على اختلاف �أنواعها من �ضرورات الحياة الع�صرية, 
الاقت�صاد  في  مهماً  جوهريّا  دوراً  ت�ؤدي  لأنّها  بدونها،  الحديثة  الحياة  ور  ت�صّ ولايمكن 
القوميّ والحركة التّجاريّة المحليّة والعالميّة، حيث تتعرّ�ض الم�صارف في �سبيل ذلك لكثير 
والارتقاء  وتطويرها  خدماتها  جودة  تح�سين  �إلى  دائماً  ت�سعى  فهي  لذلك  ال�صعوبات،  من 

بم�ستواها، لك�سب ر�ضا عملائها والمحافظة عليهم.
ويحظى ت�سويق الخدمات الم�صرفية باهتمام كبير من جانب القائمين على �إدارة الم�صارف 
التّجاريّة, حيث تتناف�س هذه الم�صارف فيما بينها �سعياً 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 ب�إن�شاء �إدارات م�ستقلة للت�سويق الم�صرفّي 

يعهد �إليها بم��سؤولية و�ضع البرامج التي تمكن من تحقيق هذه الاهداف.
لقد �أ�صبح من ال�ضروري الاهتمام بتقويم جودة الخدمات الم�صرفيّة، ومعرفة النواحي 
الأ�سا�سية للخدمات التي يبحث عنها العملاء، ويف�ضلون تواجدها في الم�صارف، حتى تتمكّن 
هذه الم�صارف من توفيرها وتقديمها لهم، ل�ضمان جودتها، ولم�ساعدتها في الا�ستحواذ على 
�آثار جودة الخدمات الم�صرفيّة،  �إدراك  العملاء، وجذبهم للتعامل معها، من خلال  اهتمام 
وتطويرها،  تنميتها،  على  والعمل  العملاء,  لدى  والوظيفيّة  ال�شّخ�صيّة  بالعوامل  وربطها 

والارتقاء بم�ستواها، للو�صول �إلى التّميّز في الأداء.
قيا�س م�ستوى جودة الخدمات الم�صرفيّة في  �إلى  الدّرا�سة  فقد هدفت هذه  ومن هنا 
الم�صارف العربيّة العاملة في محافظة القد�س من وجهة نظر عملائها، لرفع م�ستوى جودة 

هذه الخدمات.

مشكلة الدّراسة وأسئلتها:
لقد �شهدت الخدمات في القطاع الم�صرفّي ب�شكل عام تطورا ملمو�سا، حيث واكب هذا 
التّطور نموا كمّيّاً ونوعيّا ظاهرا في مفهوم خدمة العملاء. ونظرا لتطوّر الظروف الاجتماعيّة 
والاقت�صاديّة، فقد �أ�صبحت الم�صارف تواجه مناف�سة كبيرة، للفوز بر�ضا العملاء وولائهم، 

لتنمية ح�ص�صها في ال�سوق وزيادة �أرباحها.
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القد�س  محافظة  في  العاملة  العربيّة  للم�صارف  الم�صرفيّة  الخدمات  تعر�ضت  لقد 
للتطور التدريجي كمّا ونوعا، كما تعر�ضت للانتقادات الهادفة �إلى التطوير والتح�سين في 
هذه الخدمة, لذا ف�إنّ تقويم جودة الخدمة المقدمة من هذه الم�صارف للارتقاء بم�ستواها، 
الق�صور وال�ضعف في  لتلمّ�س جوانب  �أ�صبح مطلباً مهما من خلال درا�سة علميّة ميدانية، 

هذه الخدمة، والم�ساعدة في دعمها وتطويرها.
ولذلك، وبناء على ما �سبق، ف�إنّه يمكن بلورة م�شكلة الدّرا�سة بالتّ�سا�ؤل الرّئي�س الآتي:

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

ويتفرع عن هذا ال��سؤال مجموعة من الت�سا�ؤلات التي ت�سعى الدرا�سة �إلى الإجابة عنها، 
وهي:

ما م�ستوى جودة الخدمات التي تقدمها الم�صارف العربية العاملة في محافظة القد�س؟  11 .
ما �أهم �أبعاد جودة الخدمة في الم�صارف العربية العاملة في محافظة القد�س؟ 22 .

هل هناك علاقة ذات دلالة اح�صائية بين �أبعاد مقيا�س جودة الخدمة المتمثلة في )توفّر  33 .
ودرجة  الأمان،  ودرجة  الا�ستجابة،  ودرجة  الاعتمادية،  ودرجة  الملمو�سة،  الماديّة  العنا�صر 

التعاطف(، وم�ستوى جودة الخدمة الكلّيّة للم�صارف العربيّة العاملة في محافظة القد�س؟
الدّرا�سة  �أفراد عينة  �إجابات  �إح�صائيّة في متو�سطات  هل هناك فروق ذات دلالة  44 .
الّتي  الم�صرفية  للخدمة  الكلية  الجودة  نحو  وكذلك  الم�صرفية،  الخدمة  جودة  �أبعاد  نحو 
تعزى للعوامل ال�شخ�صية: الجن�س، والعمر، والحالة الاجتماعية، والم�ستوى التعليمي، وجهة 

العمل، والراتب، وعدد الم�صارف المتعامل معها، وعدد �سنوات التعامل مع الم�صرف ؟

أهداف الدراسة:
تهدف هذه الدرا�سة �إلى:

معرفة تقويم العملاء لجودة الخدمات المقدّمة من الم�صارف العربية العاملة في  11 .
.)SERVPERF( محافظة القد�س من ناحية الأداء ح�سب الأبعاد الخم�سة المكونة لمقيا�س

التّعرّف �إلى الأهّميّة النّ�سبيّة للعوامل الّتي ي�ستخدمها العملاء في تقييمهم لجودة  22 .
الخدمات المقدمة لهم.

التّعرف �إلى مدى ت�أثير بع�ض المتغيرات ال�شّخ�صيّة مثل: جن�س العملاء، �أو ثقافتهم  33 .
على تقييم العملاء للخدمات المقدمة لهم.

�إدارات الم�صارف في قيا�س جودة ما تقدمه من خدمات  توفير معلومات ت�ساعد  44 .
م�صرفية، وتحديد �أهمّ العوامل لدى العملاء عند تقويمهم لجودة الخدمات لمعرفة �أولويات 

التّح�سين والتّطوّير.
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أهمية الدّراسة:
ت�أتي �أهمية الدرا�سة من خلال:

ارتباطها بجانب مهم يتعلّق بالعملاء؛ لأنّ ر�ضاهم يمثل �أحد الموجهات الرّئي�سة  11 .
بالمتعاملين  الم�صارف  اهتمام  عليها  يقوم  الّتي  الا�ستراتيجيات  و�أحد  الم�صارف،  لعمل 

ب�شكل عام.
الّتي تقدّمها، والمدركة  معرفة توجهات عملاء الم�صارف نحو الخدمة الم�صرفيّة  22 .
فعلا بهدف تطويرها، لأنّ ا�ستمرار العملاء في التّعامل مع الم�صارف، وزيادة ولائهم، يعتمد 

ب�شكل �أ�سا�سيّ على تقويمهم لجودة الخدمة الم�صرفيّة المقدّمة لهم.
�إدارات الم�صارف على  �إليها الدرا�سة  �أن ت�ساعد النّتائج الّتي تتو�صل  من المتوقع  33 .
العملاء  حاجات  مع  يتنا�سب  بما  م�ستمرّة  ب�صفة  وتطويرها  الم�صرفيّة  خدماتها  تح�سين 

ورغباتهم وتطلعاتهم.
( على م�ستوى  44 .SERVPERF( تعدُّ هذه الدّرا�سةَ الأولى الّتي تحاول اختبار مقيا�س
الم�صارف العربيّة العاملة في محافظة القد�س، ومعرفة مدى نجاحه في تحديد �أبعاد جودة 

الخدمة.

فرضيات الدراسة:
نظرا لا�ستخدام مقيا�س جودة الخدمة ) SERVPERF ( نفتر�ض �أنّ الجودة الكلّيّة  	
للخدمة الم�صرفيّة في الم�صارف العاملة في محافظة القد�س من وجهة نظر العملاء تعتمد 
والا�ستجابة,  الاعتمادية,  والجوانب  الملمو�سة,  المادية  الجوانب  هي:  �أبعاد  خم�سة  على 

والأمان، والتعاطف. وبناء على ذلك يمكن �صياغة فر�ضيات البحث كما يلي:
( بين توافر )العنا�صر  11 .α = 0.05 لا توجد علاقة ذات دلالة �إح�صائيّة  )عند م�ستوى
المادية الملمو�سة، درجة الاعتمادية، ودرجة الا�ستجابة، ودرجة الأمان، ودرجة التعاطف( 
في  العاملة  العربيّة  للم�صارف  الكلّيّة  الخدمات  جودة  وم�ستوى  الم�صرفيّة،  الخدمة  في 

محافظة القد�س.
( في متو�سطات �إجابات  22 .α = 0.05 لا توجد فروق ذات دلالة �إح�صائية )عند م�ستوى
�أفراد عينة الدّرا�سة نحو �أبعاد جودة الخدمة الم�صرفيّة وكذلك نحو الجودة الكلية للخدمة، 
تعزى للعوامل ال�شخ�صية: الجن�س، والعمر، والحالة الاجتماعية، والم�ستوى التعليمي، وجهة 

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

�أ- جودة الخدمة الم�صرفية:
اختلف الباحثون فيما بينهم حول مفهوم الجودة، فبينما ترى الفل�سفة اليابانية �أن 
المق�صود بالجودة هو �إنتاج منتج خالٍ من العيوب )Zero Defect( �أو �إنتاج المنتج بطريقة 
�صحيحة من �أول مرة )Turpin 1995(، يرى �آخرون �أن الجودة هي التزام الإدارة ب�إ�شباع 
التّطابق مع الموا�صفات من وجهة  �أو درجة   ،)Smith 1993( حاجات الم�ستهلك ورغباته

.)Parasuraman et. al.1985( نظر الم�ستهلك، ولي�س من وجهة نظر الإدارة

وترتكز الجودة في الم�صارف والم�ؤ�س�سات المالية على تطوير الخدمة وتح�سين الأداء 
في العمل، حيث تتوجّه الإ�ستراتيجية الحديثة في م�صارف العالم كافّة نحو العميل ومقابلة 
مع  تتوافق  والتي  له،  المقدمة  الخدمات  م�ستوى  تح�سين  وكذلك  ومتطلباته،  احتياجاته 

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

وينظر الباحثون �إلى جودة الخدمات الم�صرفية من وجهة نظر داخلية و�أخرى خارجية، 
واللتين اذا ما ا�ستخدمتا معا بال�شكل ال�صحيح ف�إنّهما �ستمكنان المنظمة من تحديد الفر�ص 
التي  بالموا�صفات  الالتزام  ا�سا�س  على  الدّاخليّة  النظر  وجهة  وتقوم  وتعيينها،  التناف�سية 
تكون الخدمة قد �صممت على �أ�سا�سها, �أما 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 �إزاء ما يقدم لهم من خدمات)حداد 2003(.

وبتطبيق مفهوم الت�سويق الم�صرفي الحديث، ف�إننا نميل �إلى تبني وجهة النظر الثانية، 
التي ترى �أن مفهوم جودة الخدمة الم�صرفيّة يكمن في �إدراك العملاء؛ لأنّ وجهة النظر هذه 
الجودة على  وتقا�س  العميل,  لدى  الملمو�سة  الن�سبية  الجودة  فكرة  �أ�سا�سها على  تعتمد في 
�أ�سا�س كونها تمثل قدرة الم�ؤ�س�سة على تلبية احتياجات العميل و�إ�شباعها ب�شكل �أف�ضل من 
�إلى  الإجرائيّة من م�صرف  الطبيعة  تختلف من حيث  لا  الم�صرفيّة  المناف�سين, فالخدمات 
التناف�س,  متطلبات  من  يعتبر  الذي  الخدمة  في  التّميّز  �إمكانيات  النّمطيّة  تلغي  وقد  اخر، 
ومن هذا المنطلق يبرز مفهوم جودة الخدمة كمجال من مجالات التّميّز النّ�سبيّ, كما، ظهرت 
في هذا ال�سياق مفاهيم مثل خدمة العملاء, و�سرعة �إنجاز الخدمة, والخ�صو�صية, وال�سرية, 
الم�صرفية   الخدمة  تقديم  في  للتميّز  كمجالات  الخدمة...الخ   به  ت�ؤدى  الذي  والأ�سلوب 

)دروي�ش, 2007, �ص5 (.
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لقد �أ�صبح وا�ضحاً �أن جودة الخدمات الم�صرفيّة �أمر ملح يواجه هذه ال�صناعة، فلم يعد 
يكفي مجرد الإيمان ب�أهميّة تقديم خدمة ذات جودة متميّزة،و�إنما يتطلب �سعي الإدارة �إلى 
الاهتمام ب�شكاوى العملاء واقتراحاتهم، ومعرفة انطباعاتهم عن الخدمة المقدمة، وتطوير 
جودة الخدمة، والارتقاء بم�ستواها، حتى ت�صل �إلى التّميّز )EXCELLENCE ( الّذي يطمح 

�إليه مقدمو الخدمة والم�ستفيدون منها على حدّ �سواء) �إدري�س, 2006, �ص 37 (.
ب- قيا�س جودة الخدمات:

القرن  �سبعينيات  منذ  الباحثين  من  مجموعة  انتباه  الخدمة  جودة  مقايي�س  نالت 
الما�ضي,حيث تركزت الجهود على محاولة �إيجاد المنهجيّة المنا�سبة لقيا�س جودة الخدمات. 
 Parasuraman( بارا�سورمان وزملائه   �إلى  الخدمات  لقيا�س جودة  �أول محاولة  وتن�سب 
يعرف  ما  لقيا�س   Servqual ال�شّهير  مقيا�سهم  ت�صميم  من  تمكنوا  حيث   )el. al. 1985
فعليا،  العملاء  يدركها  التي  والخدمات  العملاء،  من  المتوقعة  الخدمات  بين  بالفجوات 
والأمانة,  التّج�سيد,  وهي:  الخدمات  جودة  لقيا�س  �أبعاد  ع�شرة  البداية  في  حددّوا  حيث 
والا�ستجابة, والمناف�سة, والمجاملة, والم�صداقيّة, والأمن, والحرّيّة, والاتّ�صال, وفهم العميل 
(Parasuraman et. al. 1985(، ثمّ تمكنوا بعدها ب�سنوات من تطوير المقيا�س لي�شمل خم�سة 

:)Parasuraman et. al. 1988(أبعاد هي�
11 .Tangibles العنا�صر الملمو�سة

تجهيزات  في  ال�شكل  حداثة  توافر  تقي�س  متغيرات،  �أربعة  العنا�صر  هذه  وتت�ضمّن 
المظهر  وت�أثير  لموظفيها,  الأنيق  والمظهر  الماديّة,  للت�سهيلات  الجذابة  والر�ؤية  المنظمة، 

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

وتت�ضمّن خم�سة متغيرات تقي�س وفاء المنظّمة بالتزاماتها التي وعدت بها عملاءها, 
واهتمامها بحل م�شكلاتهم, وحر�صها على تحري الدّقّة في �أداء الخدمة, والتزامها بتقديم 
خدماتها في الوقت الذي وعدت فيه بتقديم الخدمة لعملائها، واحتفاظها ب�سجلات دقيقة 

خالية من الأخطاء.
33 .Responsiveness سرعة الا�ستجابة�

بوقت  ب�إعلام عملائها  المنظمة  اهتمام  تقي�س  �أربعة متغيرات،  البعد  ويت�ضمن هذا 
ت�أدية الخدمة, وحر�ص موظفيها على تقديم خدمات فورية لهم, والرغبة الدائمة لموظفيها 

في معاونتهم, وعدم ان�شغال الموظفين عن الا�ستجابة الفورية لطلباتهم.
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44 .Assurance )الثقة في التعامل )الأمان
ويحتوي هذا البعد على �أربعة متغيرات تقي�س حر�ص الموظفين على زرع الثقة في 
نفو�س العملاء, و�شعور العملاء بالأمان في تعاملهم مع الموظفين, وتعامل الموظفين بلباقة 

معهم, و�إلمامهم بالمعرفة الكافية للإجابة عن �أ�سئلتهم.
55 .Empathy )الاهتمام )التعاطف

بالعملاء  تتعلّق باهتمام موظفي المنظمة  البعد على خم�سة متغيرات  وي�شتمل هذا 
جميع  لتنا�سب  المنظمة  عمل  �ساعات  وملاءمة  لحاجاتهم,  وتفهمهم  �شخ�صيّا,  اهتماما 

العملاء, وحر�ص المنظمة على م�صلحتهم العليا, والدراية الكافية باحتياجاتهم.
Parasuraman et. al يتمثّل في  الأ�سا�سيّ في قيا�س جودة الخدمة عند  �إنّ المحور 
الفجوة  بين �إدراك العميل لم�ستوى 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�ش,  الم�صرفيّة  الخدمات  �إلى  بالإ�ضافة  المعلومات,  وخدمات  الا�ست�شاريّة, 

�ص6-5 (.
 Parasuraman et. al( وقد تعرّ�ض هذا المقيا�س للعديد من الانتقادات، ولذلك قدّم
1991( تنقيحاً له، وذلك ب�إ�ضافة الأهمية النّ�سبيّة لوزن جودة الخدمة في كل بعد من الأبعاد 
الخم�سة،من �أجل تحقيق دقّة �أكبر للمقيا�س. كما ترتّب على الانتقادات الموجهة لهذا المقيا�س 
 ،)Taylor and Cronin 1992,1994( تقديم درا�سات عدة، منها درا�سات )SERVQUAL(
الّتي نتج عنها مقيا�س جديد �سمّي مقيا�س الأداء الفعلي Service) Performance (، �أو ما 
�أ�سلوباً معدلًا من المقيا�س الأوّل، حيث ي�ستبعد  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  للأ�ساليب  المبا�شر  التقويم  �إلى  المقيا�س  هذا  وي�ستند 
اعتماداً على الأبعاد الخم�سة للجودة: العنا�صر الملمو�سة، والاعتماديّة، و�سرعة الا�ستجابة، 

والأمان، والتعاطف.
وقد خل�ص )Taylor and Cronin 1994 ( �إلى �أن مقيا�س )SERVPERF( للأداء �أف�ضل 
القيا�س،  التطبيق والب�ساطة في  ال�سابق بال�سهولة في  المقايي�س، حيث يتميّز عن المقيا�س 

وكذلك في زيادة درجة م�صداقيته. 
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الدراسات السابقة:
�أ- الدرا�سات باللغة العربية:

قام معلا 1998بدرا�سة على عملاء الم�صارف التّجاريّة في الأردن، والتي بلغ عددها 
ت�سعةَ عَ�شر م�صرفًا من خلال توزيع 1000 ا�ستبانة ا�ستعيد 627 منها، بهدف قيا�س جودة 

الخدمات الم�صرفيّة التي تقدمها الم�صارف التّجاريّة في الأردن.
الفعلي  الأداء  التّجاريّة لم�ستوى  �أن تقييم عملاء الم�صارف  �إلى  الدرا�سة  وقد خل�صت 
للخدمات الم�صرفيّة المقدمة لهم كان �سلبيا، كما �أظهرت الدّرا�سة �أن الجودة المتوقّعة في 
التّجاريّة العاملة في الأردن كانت عالية، وهي  الخدمات الم�صرفية من عملاء الم�صارف 
�أعلى من الجودة الفعلية التي تقدمها تلك الم�صارف، و�أظهرت كذلك �أنّه لا يوجد �أيّ اختلاف 
بين نتائج قيا�س جودة الخدمات الم�صرفية با�ستخدام مقيا�س الأداء الفعليّ، وبين نتائج 
القيا�س با�ستخدام مقيا�س نظرية الفجوة ) الفرق بين الجودة المتوقّعة والجودة المقدّمة (، 

حيث كانت نتائج القيا�س في كلتا الحالتين �سلبية. 
المملكة  في  البريديّة  الخدمات  جودة  لقيا�س  درا�سة   2001 ال�شميمري  و�أجرى 
العربيّة ال�سعوديّة، م�ستخدماً فيها مقيا�س )SERVPERF(، حيث �سعت الدرا�سة �إلى معرفة 

�آراء وتوجهات الم�ستخدمين نحو جودة الخدمات البريديّة في المملكة العربية ال�سعودية.
وقد �أظهرت النتائج العامة للدرا�سة �إمكانيّة الوثوق بالمقيا�س لتحديد �أبعاد الخدمة 
الكلّيّة  الجودة  �أبعاد  لتكوين  الخم�سة  �أبعاده  �أربعة من  قُبلت  ال�سعودية, حيث  البريديّة في 
�أخفق  والأمان. وقد  والا�ستجابة،  الملمو�سة، والاعتماديّة،  الماديّة  للخدمة، وهي: الجوانب 
المقيا�س في �إظهار ت�أثير ذي دلالة �إح�صائيّة للتعاطف على الجودة الكلية للخدمة البريدية. 

)المبيريك 2002م �ص244(.
و�أجرت المبيريك 2002 درا�سة هدفت �إلى معرفة �آراء و توجهات العميلات نحو الخدمة 
 )SERVPERF( الم�صرفيّة النّ�سائيّة في المملكة العربية ال�سعودية, وذلك با�ستخدام مقيا�س
ب�أبعاده الخم�سة، وكذلك قيا�س الجودة الكلّيّة لهذه الخدمة. وقد �أ�شارت نتائج الدّرا�سة �إلى 
ت  النّ�سائيّة في المملكة، كما عّرب الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة  الانطباع الإيجابيّ عن الجودة 
عنه الم�شاركات في الدرا�سة بن�سبة 97% من العينة. �أما من حيث علاقة الأبعاد الخم�سة مع 
الجودة الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة، فقد �أ�سفرت النتائج عن وجود علاقة ارتباط طرديّة بين 
�أربعة من �أبعاد هذا المقيا�س بم�ستوى الجودة الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة. و�أخفق المقيا�س في 

�إظهار علاقة ذات دلالة �إح�صائية للأمان على الجودة الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة.
�أما درا�سة �أبو معمر 2005 فهدفت �إلى التّعرّف على �أف�ضل المقايي�س لقيا�س جودة 
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الخدمة الم�صرفيّة التي تقدمها الم�صارف العاملة في قطاع غزّة ومعرفة الأهميّة النّ�سبيّة 
للأبعاد المختلفة لجودة الخدمة الم�صرفية،  بالإ�ضافة �إلى اختبار العلاقة بين جودة الخدمة 
اء.وقد ا�شتملت الدّرا�سة على عينة من عملاء الم�صارف العاملة  الم�صرفيّة والر�ضا ونية ال�ّرش
في قطاع غزة بلغ عددها ) 166 ( مفردة حيث خل�صت �إلى �ضرورة تفهم توقّعات العملاء 
من �أجل تقديم الخدمة الم�صرفيّة الف�ضلى، وتحقيق الر�ضا لديهم،  بالإ�ضافة �إلى �أن قيا�س 
الخدمات  جودة  لتطوير  الرّئي�س  المدخل  هو  لها  العملاء  و�إدراك  الم�صرفيّة  الخدمة  جودة 

الم�صرفيّة المقدّمة للعملاء وتح�سين. جودتها. 
و�أو�ضحت الدرا�سة وجود علاقة قوية ذات دلالة �إح�صائية بين ر�ضا العملاء وجودة 
الخدمة الم�صرفيّة المقدمة، كما خل�صت �إلى �أن ا�ستمرار العملاء في التّعامل مع الم�صارف 

وزيادة ولائهم، يعتمد اعتماداً كبيراً على تقويمهم لجودة الخدمة الم�صرفية المقدمة لهم.
مقيا�س  فعالية  مدى  اختبار  �إلى  هدفت  فقد   2005 عبي�سات  درا�سة  �أمّا 
)SERVPERF( لقيا�س جودة الخدمات المقدمة في م�ؤ�س�سة المناطق الحرّة الأردنيّة، ومدى 
علاقة �أبعاد هذا المقيا�س بر�ضا متلقي الخدمات, حيث وُزعت 200 ا�ستبانة، ا�سترجع منها 
180 ا�ستبانة، حيث �أ�شارت النتائج �إلى �أن بُعد التعاطف قد احتّل المرتبة الأولى في تقويم 
�أبعاد المتغّري  �أن  �إلى  ف�أ�شارت  �أمّا نتائج تحليل الانحدار المتعدد  الأفراد لجودة الخدمات، 
التابع )ر�ضا  التّغّري في المتغّري  ( تف�سر ما مقداره )70.4%(من  الم�ستقل )جودة الخدمات 
و�سرعة  المادية,  والجوانب  والأمان,  الاعتماديّة,   ( الأبعاد  من  �أربعة  و�أن  الخدمة(  متلقي 

الا�ستجابة ( كان لها الأثر في تف�سير التّغّري في ر�ضا العملاء.
وقام وادي وعا�شور 2005 بدرا�سة هدفت �إلى 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�ستخدام مقيا�س )Servqual( لقيا�س الجودة من  خلال الفرق 
ا�ستبانة جمع  وُزعت 500  وقد  يتلقونه فعلا،  ما  العملاء من خدمة، وبين  يتوقعه  ما  بين 
منها 280 ا�ستبانة �صالحة للتحّليل, و�أ�شارت نتائج الدّرا�سة �إلى �أن هناك فجوة في جميع 
�أبعاد الجودة الخم�سة، و�أن توقّع العاملين في الجامعات كان �أعلى مّما يدركونه حقيقة من 

الخدمات الم�صرفيّة المقدمة، مّما يدل على �أن هناك مجالا لتح�سين الخدمات الم�صرفية.
الخدمات  جودة  تحليل  بهدف   )Servqual( مقيا�س   2007 دروي�ش  وا�ستخدم 
الم�صرفيّة التي تقدمها الم�صارف الإ�سلامية في فل�سطين من وجهة نظر عملائها، وتحديد 
�أبعاد جودة الخدمة الم�صرفيّة لهذه الم�صارف من خلال الك�شف عن الأبعاد التي ي�ستخدمها 
العملاء،حيث �أ�شارت النتائج �إلى وجود فجوة بين الخدمة المدركة، والخدمة التي يتوقّعها 
العملاء لجميع الأبعاد الخم�سة الّتي يتكوّن منها المقيا�س، وهذا يعك�س تدني م�ستوى الخدمة 
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التي تقدمها الم�صارف الإ�سلامية في فل�سطين من وجهة نظر عملائها، وي�ؤكد الحاجة �إلى 
�إعادة النظر في جميع الأبعاد بهدف تح�سينها والارتقاء بم�ستوى جودة الخدمة.

ب- الدرا�سات الأجنبية:

قام )Al-Tamimi  and Jabnoun 2002( بتحليل جودة الخدمة في الم�صارف التجارية 
في دولة الإمارات با�ستخدام مقيا�س )Servqual( بالاعتماد على ثلاثة �أبعاد لقيا�س جودة 
المهارات  �شملت  وقد  والتعاطف،  الملمو�سة،  والمهارات  الإن�سانيّة،  المهارات  وهي:  الخدمة 

الإن�سانية بعدي الثقة والامان، فيما �شمل بعد التعاطف، بنود التعاطف والا�ستجابة.
 وفح�صت الدرا�سة الفروق ذات الدلالة الإح�صائيّة بين �أبعاد المقيا�س، وخل�صت �إلى �أن 
البعد المتعلّق بالمهارات الإن�سانيّة �أكثر دلالة من الأبعاد الأخرى )الملمو�سية، والتّعاطف(،كما 
وجدت الدرا�سة �أن بعدي الملمو�سية، والتّعاطف لهما دلالة �إح�صائية مت�شابهة، وهذا يعني 
القيمة  الإن�سانية  المهارات  �أعطوا  ولكنهم  عالية،  قيمة  الثلاثة  الأبعاد  يعطون  الزبائن  �أن 
الأعلى، ومن هنا ف�إنّه يجب على الم�صارف زيادة الاهتمام ب�أبعاد جودة الخدمة الثلاثة 
وزيادة التركيز على بعد المهارات الإن�سانية لزيادة جودة الخدمة ب�شكل عام،و توفير موازنة 

منا�سبة من �أجل تدريب الموظفين وزيادة مهاراتهم.
وهدفت درا�سة Al-Amiri and Al-Tamimi (2003) �إلى تحليل نواحي جودة الخدمة في 
 ،)Servqual( العربية المتحدة با�ستخدام مقيا�س  الإمارات  الإ�سلامية في دولة  الم�صارف 
الإ�سلاميّ  �أبو ظبي  بنك  بن�سبة 45% من  وزعت  كاملة  ا�ستبانة   )311( ومن خلال  جمع 
و55% من بنك دبي الإ�سلاميّ، حيث دلت نتائج الدرا�سة على �أن العملاء را�ضون ب�شكل عام 
عن �أداء هذه الم�صارف، كما �أنّه لم تكن هنالك فروق في �إجابات المبحوثين بح�سب الجن�س 
�سنوات  وعدد  الأكاديميّ،  والتّ�أهيل  العمر،  بح�سب  اختلاف  هناك  كان  ولكن  الجن�سية،  �أو 

التّعامل مع الم�صرف، �أما �أهمّ الأبعاد فقد كان بعد الجوانب الملمو�سة والتعاطف.
وقام Miguel et. al. 2005 بدرا�سة غريبة نوعا ما، لأنها قامت بتقويم �أبعاد جودة 
الوظائف  �أهمّ  �أحد  تمثّل  �أنها  اعتبار  على  المركبات،  لت�صليح  ور�ش  �سل�سلة  في  الخدمة 
الأمريكيّة في مجال الخدمات، وقد ا�ستخدمت الدرا�سة  مقيا�س )SERVPERF ( في �شركة 
متعددة الجن�سيات لها �أكثر من) 1000( فرع عبر �أمريكا، وتخدم �أكثر من )20000( زبون 

�شهرياً، وذلك بهدف تحديد �أهم �أبعاد الجودة من وجهة نظر الإدارة والعملاء.
 وبتطبيق الدرا�سة على عينة من )105( زبائن و )21( مديراً، خل�صت الدّرا�سة �إلى �أنّ 
�أهمّ العوامل بالن�سبة للمديرية هي �سرعة الا�ستجابة وطم�أنة الزبائن، �أما بالن�سبة للزبائن 

فكانت الاعتماديّة هي الأهمّ.
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منهجيّة الدّراسة:
الخدمة  جودة  علاقة  من  للتّحقق  التّحليليّ  الو�صفيّ  المنهج  على  الدّرا�سة  هذه  تقوم 
ب�أبعاد  العملاء،   نظر  وجهة  من  القد�س،  محافظة  في  العاملة  الم�صارف  في  الم�صرفيّة 
من  تتكون  الخدمات  جودة  �أن  البحث  يفتر�ض  حيث   ،)SERVPERF( الأداء  مقيا�س 
والأمان،  والا�ستجابة,  والاعتمادية,  الملمو�سة,  الماديّة  الجوانب  هي:  رئي�سة  �أبعاد  خم�سة 
والتّعاطف، حيث تمثل الأبعاد الخم�سة المتغيرات الم�ستقلة )Independent variables( �أمّا 
جودة الخدمة الكلّيّة فتمثّل المتغّري التّابع )Dependent variable(، وقد قي�ست من خلال 

��سؤال مبا�شر مكون من خم�سة اختيارات متدرّجة من ممتازة �إلى متدنيّة.

مجتمع الدّراسة وعينتها:
يتمثل مجتمع الدّرا�سة من عملاء الم�صارف العربيّة العاملة في محافظة القد�س، وقد 
البحث  ا�ستمارة  الدرا�سة, ووزعت  الب�سيطة نظرا لكبر مجتمع  الع�شوائيّة  العينة  اعتمد على 
عليهم في مكان تقديم الخدمة وفي �أماكن عملهم، مع �شرح الهدف من الدّرا�سة، وكيفية ملء 
الا�ستبانة، حيث وُزعت )400( ا�ستبانة، وا�ستعيدت )350( منها، وا�ستبعد منها )3( ب�سبب 
�أي بن�سبة  للتّحليل،  ا�ستبانة مكتملة و�صالحة  البيانات، ليتبقى منها )347(  عدم اكتمال 
)86.75%( من الا�ستبانات الموزعة، واعتبرت  هذه العينة كافية للتّحليل واعتماد النتائج، 
حيث �أ�شار )Al-Amiri and Al-Tamimi -2003( في درا�ستهما �إلى �أنّ عينة بحث مكونة من 

)300( ا�ستجابة تعدّ كافية لدرا�سة مقيا�س جودة الخدمة وفح�صه.

أداة الدّراسة:
�أ�ستخدمت الا�ستبانة �أداة رئي�سة في جمع البيانات من مجتمع الدرا�سة، الّتي احتوت 
والحالة  والعمر،  كالجن�س،  للعينة  ال�شّخ�صيّة  البيانات  تناول  الأوّل  الق�سم  ق�سمين:  على 
العمل، والدّخل، وعدد الم�صارف المتعامل معها،  التّعليميّ، وجهة  الاجتماعيّة، والم�ستوى 
ب�أبعاد  ة   العبارات الخا�صّ الثاني  الق�سم  تناول  بينما  التّعامل مع الم�صرف،  �سنوات  وعدد 
 Taylor and Cronin( )SERVPERF( الم�ستخدم من قبل  جودة الخدمات وفقا لمقيا�س 
1994 ( حيث ا�شتمل على )22( عبارة تقي�س جودة الخدمة، �أما العبارة رقم )23 ( فتقي�س 
ليكرت  مقيا�س  با�ستخدام  العبارات  جميع  عُر�ضت  وقد  الم�صرفيّة.  للخدمة  الكلّيّة  الجودة 
ويقابلها   ( ب�شدة  (، وغير موافق   5 الوزن  ويقابلها   ( ب�شدة  �أوافق  والمتدرّج من  الخما�سي 

الوزن 1( .
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 ثبات أداة الدّراسة:
با�ستخدام  الا�ستبانة  لفقرات  الدّاخليّ  الاتّ�ساق  بفح�ص  الأداة  ثبات  من  التّحقّق  تم 
�إلى   )  1  ( الجدول  وي�شير  الدّرا�سة,  عينة  على   )Crunbach Alpha( كرونباخ  �ألفا  معامل 
قيمة معاملات الثّبات لأبعاد مقيا�س )SERVPERF( الخم�سة، حيث يتّ�ضح �أنّ 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 �أن ي�سفر 
لت �إليها  عنها تطبيق مقيا�س  )SERVPERF( ، وكذلك �إمكانية تعميم النتائج الّتى تو�صّ

الدّرا�سة.

 الجدول )1(:

معاملات كرونباخ ألفا لمتغيرات الدّراسة

كرونباخ �إلفاعدد الا�سئلةالمتغي

40.7215الجوانب الملمو�سة

50.8026الاعتماديّة

40.8203�سرعة الا�ستجابة

40.8528الأمان

50.7990التّعاطف

220.9221جميع الفقرات

تحليل نتائج الدراسة:

1- الخ�صائ�ص ال�شّخ�صيّة لعينة الدّرا�سة:
ت�شير النتائج في الجدول رقم )2( �إلى �أن ن�سبة )63.1%( في العينة كانوا من الذكور، 
و�أن )36.9%( كانوا من الإناث.وهذا ي�شير �إلى �أن النّ�سبة العظمى ممن يملكون �أر�صدة في 
الم�صارف هم من الذّكور، ويعود ذلك �إلى دور الرجل الاقت�صاديّ في الأ�سرة والمجتمع. كما 
ت�شير النتائج في الجدول ) 2 ( �إلى �أن )62.9%(  من عينة الدّرا�سة تقع �أعمارهم �ضمن الفئة 
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�سنة،   )50-41( من  �أعمارهم  تقع  العينة  من   )%21.6( ون�سبة  �سنة،   )40-20( العمريّة 
بينما كانت ن�سبة من تجاوز �أعمارهم ال�ستون عاما )5.2%( فقط، مما ي�شير �إلى �أنّ غالبية 
ن لم يتجاوزوا �سن الخم�سين، فيما كانت الغالبية  عملاء الم�صارف هم من الفئة ال�شّابّة، ممَّ

العظمى من عينة الدرا�سة من المتزوجين، حيث بلغت الن�سبة )%67.7(.
كما  ي�شير الجدول ) 2 ( �إلى الم�ستوى التّعليميّ لعينة الدّرا�سة حيث �أن �أكبر فئة من 
الدّرا�سة،  عينة  من   )%66.2( بن�سبة  وذلك  ومتو�سطة،  جامعيّة  �شهادات  يحملون  العملاء 
الثّانويّة فن�سبتهم )17.6%(، بينما ن�سبة )16.1%( فقط هم دون  �أمّا من يحملون �شهادة 
الثانوية، مّما ي�شير �إلى �أن انخفا�ض الم�ؤهّل الدّرا�سيّ ي�ؤدّي �إلى انخفا�ض احتماليّة امتلاك 

ح�ساب في الم�صرف، حيث �إنّ اقلّ فئة من عملاء الم�صارف هم دون الثّانويّة العامّة.

 الجدول )2(
توزيع عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية

ات النّ�سبة المئويّة العددالفئةالمتغّري

الجن�س 
21963.1ذكر
12836.9�أنثى

الفئة العمريّة

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

الحالة الاجتماعيّة
9326.8�أعزب

23567.7متزوّج
195.5غير ذلك

الم�ستوى التّعليميّ
5616.1�أقل من الثّانويّة العامّة

6117.6الثّانويّة
6518.7دبلوم متو�سط
10831.1بكالوريو�س

5716.4درا�سات عليا
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ات النّ�سبة المئويّة العددالفئةالمتغّري

جهة العمل
9828.2في م�ؤ�س�سة حكوميّة
ة 21662.2في م�ؤ�س�سة خا�صّ

339.5عمل حرّ

الراّتب

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

17751.0�أكثر من 500 دينار

عدد الم�صارف المتعامل معها
22564.8م�صرف واحد

9025.9م�صرفان
329.2ثلاثة م�صارف ف�أكثر

عدد �سنوات التّعامل مع الم�صرف
11332.6�أقلّ من خم�س �سنوات

9427.1من5-10 �سنوات
14040.3�أكثر من 10 �سنوات

ة،  ووفقا للنتائج في الجدول ) 2(، فان )62.2%( من العينة يعملون في م�ؤ�س�سات خا�صّ
فيعمل  الحرّة  الأعمال  في  �أمّا  حكوميّة.  م�ؤ�س�سات  في  يعملون  العينة  من   )%28.2( بينما 
ة  )9.5%( فقط من �أفراد العينة، وهي نتيجة منطقيّة، حيث تلزم الم�ؤ�س�سات- �سواء الخا�صّ
�أو الحكوميّة- الموظفين العاملين بفتح ح�ساب منذ بدء العمل، وذلك لتحويل رواتبهم �إلى 
هذا الح�ساب، كما �أنّ الغالبيّة العظمى من عينة الدّرا�سة تزيد دخولهم عن )500( دينار وهم 
بن�سبة )51%( من العينة، �أمّا من تقل رواتبهم عن )300( دينار فبلغت ن�سبتهم )%16.1(  
واحد  م�صرف  مع  يتعاملون  العينة  �أفراد  معظم  �أنّ  �أي�ضا  يتبّني  كما  الدرا�سة،  عينة  من 
مّمن  الدّرا�سة  هذه  في  الم�شاركين  معظم  وكان  العينة،  من   )%64.8( ن�سبتهم  وتبلغ  فقط، 
يتعاملون مع الم�صرف منذ �أكثر من ع�شر �سنوات وبن�سبة )40.3%( من عينة الدّرا�سة، في 
حين �إن )32.6%( من العينة كان تعاملهم �أقلّ من خم�س �سنوات، �أمّا من تراوح تعاملهم مع 

الم�صرف من ) 5-10( �سنوات فكانت ن�سبتهم ) 27.1%( من العينة.
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2- تحليل م�ستوى الجودة الكليّّة في الم�صارف العاملة في محافظة القد�س:
لتحديد م�ستوى جودة الخدمات الّتي تقدمها الم�صارف العربيّة العاملة في محافظة 
للخدمات  الكلّيّة  للجودة  الم�شاركين  تقويم  �أنّ  �إلى   )  3( الجدول  في  النتائج  ت�شير  القد�س، 

الم�صرفيّة كان ح�سب الترتيب الآتي:
.)% 11 الجودة الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة في الم�صرف جيّدة، وذلك بن�سبة )39.5.

.)% 22 الجودة الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة في الم�صرف جيدّة جدّا وذلك بن�سبة )34.6.
.)% 33 الجودة الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة في الم�صرف مقبولة، وذلك بن�سبة )17.3.

.)% 44 الجودة الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة في الم�صرف ممتازة، وذلك بن�سبة )7.2.

.)% 55 الجودة الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة في الم�صرف متدنية، وذلك بن�سبة )1.4.
ومن النتائج يت�ضح كذلك �أن م�ستوى جودة الخدمة الم�صرفيّة في الم�صارف العربيّة 
العاملة في محافظة القد�س من وجهة نظر العملاء كان �إيجابيّا )جيد ف�أعلى( حيث زادت 

ن�سبته عن )%80(. 
 الجدول )3 (

توزيع عينة البحث حسب تقييم الجودة الكليّّة للخدمة المصرفية
تيبالن�سبة المئويّةالتّكرارالتقييم التّر
257.24ممتازة

12034.62جيّدة جدّا
13739.51جيّدة
6017.33مقبولة
51.45متدنيّة

100%347المجموع

3- تحليل �أبعاد جودة الخدمات في الم�صارف العاملة في محافظة القد�س:
القد�س،  محافظة  في  العاملة  العربيّة  الم�صارف  في  الخدمات  جودة  �أبعاد  لتحليل 
 ،)SERVPERF( ا�ستخدم الو�سط الح�سابيّ، لتحديد الأهميّة النّ�سبيّة للأبعاد الخم�سة لمقيا�س
وذلك من خلال ح�ساب متو�سطات الإجابة على كلّ عبارة من عبارات الا�ستبانة، كما يت�ضح 

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

�أبعاد 
جودة 
الخدمة

الترتيبالمتو�سطالعبارةالرقم

�سة
لمو

الم
صر 

ا�
لعن

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

دية
تما

لاع
ا

3.59945الالتزام بتنفيذ الأعمال في الأوقات المحدّدة5
3.518710الاهتمام بم�شاكل العملاء، والإجابة عن ا�ستف�ساراتهم.6
3.317016الحر�ص على تقديم الخدمة ب�شكل �صحيح ومن �أوّل مرّة.7
3.52169تقديم الخدمة في المواعيد الّتي تّم تحديدها.8
3.77814توافر �أنظمة التوثيق وال�سجلات ب�شكل دقيق.9

ابة
تج

لا�س
عة ا

3.458213�إعلام العملاء بدقّة عن موعد تقديم الخدمة.10�سر
3.351615تقديم الخدمة للعملاء ب�شكل فوريّ.11
3.403514الا�ستعداد الدائم لم�ساعدة العملاء.12
3.167119عدم ان�شغال العاملين عن تلبية الطلبات الفوريّة للعملاء.13

ان
لأم

ا
3.466912�سلوك العاملين ي�شعر العملاء بالثّقة.14
3.54478�شعور العملاء بالأمان في التّعامل مع العاملين.15
تّعُ العاملين بالأحا�سي�س الإن�سانية واللباقة.16 3.518711َمت
3.56207توافر المعرفة الكافية لدى العاملين للإجابة عن �أ�سئلة العملاء17

طف
تّعا

ال

3.242118اهتمام العاملين بالعملاء اهتماما �شخ�صيّا.18
2.792523ملائمة �ساعات العمل لجميع العملاء.19

3.164320امتلاك العاملين القدرة على منح الاهتمام ال�شّخ�صيّ للعملاء.20

2.847322و�ضع 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 �إلى ترتيب العوامل وفقا �إلى المتو�سطات، يعر�ض الجدول )5( �أهمّ خم�سة عوامل 
من وجهة نظر عملاء الم�صارف في تقويمهم لجودة الخدمة الم�صرفيّة، وهي على الترتيب: 
يّزُ العاملين بالنظافة وح�سن الهندام والمظهر«، و »توافر تجهيزات ومعدات و�أجهزة تقنيّة  »َمت
وجميع  وطبيعتها«،  المقدّمة  الخدمة  نوعيّة  مع  للبنك  العام  المظهر  »وملاءمة  متطوّرة«، 
هذه العوامل تتعلّق ببعد العنا�صر الماديّة الملمو�سة، مّما يعك�س انطباع العملاء الإيجابيّ 
الكبير عن توفير الم�صارف للعاملين المميّزين، ولأحدث التقنيات اللازمة لتي�سير الخدمة 

وت�سهيلها، وملاءمة المظهر العام للبنك مع نوعية الخدمة المقدّمة وطبيعتها.

�أمّا العامل الرابع فكان "توافر �أنظمة التّوثيق وال�سّجلات ب�شكل دقيق" وكان العامل 
الخام�س"الالتزام بتنفيذ الأعمال في الأوقات المحددة " وهي عوامل تتعلّق ببعد الاعتماديّة، 
وتعك�س انطباع العملاء عن احتفاظ الم�صارف ب�سجلات دقيقة خالية من الأخطاء، وحر�صها 

على تحرّي الدّقّة في �أداء الخدمة.
 الجدول )5 (

 أهم خمسة عوامل من وجهة نظر العملاء
الترتيبالمتو�سطالعاملالرقم

يّزَ العاملون بالنّظافة وح�سن الهندام والمظهر.1 4.22481َمت
4.06342توافر تجهيزات ومعدات و�أجهزة تقنيّة متطوّرة.2
3.78103ملائمة المظهر العام للبنك مع نوعيّة الخدمة المقدّمة وطبيعتها.3
3.77814توافر �أنظمة التّوثيق وال�سّجلات ب�شكل دقيق.4
3.59945الالتزام بتنفيذ الأعمال في الأوقات المحدّدة.5

كما يبين الجدول )6( العوامل الخم�سة الّتي تمثّل �أقلّ العوامل جودة كما يراها العملاء، 
ت�ستعين بها  �أن  بيانات، يمكن  الّتي تظهر في الجدول تعدُّ بمثابة قاعدة  النّتائج  �إنّ  حيث 
�إدارات الم�صارف في تح�سين جودة الخدمات المقدّمة للعملاء، وذلك عن طريق �إبداء الاهتمام 

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

الترتيبالمتو�سطالعاملالرقم
3.242118اهتمام العاملين بالعملاء اهتماما �شخ�صيّا.1
3.167119عدم ان�شغال العاملين عن تلبية الطلبات الفوريّة للعملاء2
3.164320امتلاك العاملين القدرة على منح الاهتمام ال�شخ�صي للعملاء.3
3.149921العلم والدّراية باحتياجات العملاء.4
2.847322و�ضع الم�صلحة العليا للعملاء ن�صب العين.5

4-اختبار فر�ضيات الدّرا�سة:
�أ�سلوب تحليل الارتباط لتحديد علاقة كلّ متغّري م�ستقل بالمتغّري  11 .

التابع:
في �ضوء �أهداف الدّرا�سة، وفر�ضياتها، ومتغيراتها، و�أ�ساليب القيا�س، اعتمد على �أ�سلوب 
الارتباط )معامل ارتباط بير�سون( لتحديد نوع العلاقة وقوتها بين الأبعاد الخم�سة وجودة 
الخدمات الكلّيّة، و�أ�سند بتحليل الانحدار المتعدّد لقيا�س �أثر الأبعاد الم�ستقلة الخم�سة على 
المتغّري التّابع المتمثّل في الجودة الكلّيّة للخدمة، وذلك لاختبار الفر�ضيّة الأولى للدّرا�سة، 
كما �أ�ستخدم تحليل التباين الأحاديّ ) One way ANOVA( الّذي �أ�سند باختبار �أقلّ مربع 

�أخطاء) Least Square Differences  LSD( وذلك لاختبار الفر�ضيّة الثّانية.

�أوّلا:اختبار الفر�ضيّة الأولى
لا توجد علاقة ذات دلالة �إح�صائيّة )عند م�ستوى α = 0.05 ( بين توافر )العنا�صر 
الماديّة الملمو�سة، ودرجة الاعتمادية، ودرجة الا�ستجابة، ودرجة الأمان، ودرجة التّعاطف( 
في  العاملة  العربيّة  للم�صارف  الكلّيّة  الخدمات  جودة  وم�ستوى  الم�صرفيّة،  الخدمة  في 

محافظة القد�س.
وتف�سير  لها،  المرافق  المعنوية  وم�ستوى  الارتباط،  معاملات   )7( الجدول  ويو�ضح 
الجدول  في  النتائج  ت�شير  حيث  الكلّيّة،  والجودة  الخدمة  جودة  �أبعاد  بين  العلاقة  طبيعة 
الكلية  الأبعاد الخم�سة والجودة  �إح�صائيّة بين جميع  �إيجابيّة ذات دلالة  �إلى وجود علاقة 
الفر�ضيّة  رف�ض  معه  يمكن  مّما   )  0.01  =  α  ( الدلالة  م�ستوى  عند  الم�صرفية  للخدمات 
فريّة، وقبول الفر�ضيّة البديلة وذلك لكلّ بعد من الأبعاد الخم�سة، حيث يتبين من الجدول  ال�صّ
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ما ي�أتي:
�إنّ معامل الارتباط بين العنا�صر الماديّة الملمو�سة وم�ستوى الجودة الكلّيّة �إيجابيّ  11 .
وذو دلالة اح�صائيّة، حيث بلغ معامل الارتباط )0.441 ( وم�ستوى المعنوية )0.000 ( مّما 
يدلّ على وجود علاقة �إيجابيّة ذات دلالة �إح�صائية بين توافر العنا�صر الماديّة الملمو�سة 
الكلّيّة للم�صارف العربيّة العاملة في  في الخدمة الم�صرفية وبين م�ستوى جودة الخدمات 
محافظة القد�س. وي�ؤكّد الجدول )8 ( على هذه العلاقة حيث يتبّني �أن قيمة β �إيجابيّة وذات 

دلالة �إح�صائيّة، حيث بلغت ) 0.223 ( وبم�ستوى معنوية ) 0.000 (
�إيجابيّ  الكلّيّة  الجودة  م�ستوى  وبين  الاعتماديّة  درجة  بين  الارتباط  معامل  �إنّ  22 .
وذو دلالة �إح�صائيّة، حيث بلغ معامل الارتباط  )0.552 (، وم�ستوى المعنوية )0.000 (، 
مّما يدلّ على وجود علاقة ايجابيّة ذات دلالة �إح�صائيّة بين درجة الاعتماديّة في الخدمة 
محافظة  في  العاملة  العربيّة  للم�صارف  الكلّيّة  الخدمات  جودة  م�ستوى  وبين  الم�صرفيّة 
�إيجابيّة وذات دلالة   β �أن قيمة  العلاقة، حيث يتبّني  القد�س، وي�ؤكّد الجدول )8(على هذه 

�إح�صائيّة، حيث بلغت ) 0.128 ( وبم�ستوى معنوية ) 0.050 (.
�إنّ معامل الارتباط بين درجة الا�ستجابة وبين م�ستوى الجودة الكلّيّة �إيجابيّ وذو  33 .
دلالة �إح�صائيّة حيث بلغ معامل الارتباط  )0.572( وم�ستوى المعنويّة )0.000 (، مّما يدلّ 
على وجود علاقة �إيجابيّة ذات دلالة �إح�صائية بين درجة الا�ستجابة في الخدمة الم�صرفية 
وبين م�ستوى جودة الخدمات الكلّيّة للم�صارف العربيّة العاملة في محافظة القد�س، وي�ؤكّد 
الجدول )8 ( على هذه العلاقة، حيث يتبّني �أن قيمة β �إيجابيّة، وذات دلالة �إح�صائيّة حيث 

بلغت )0.206( وبم�ستوى معنوية )0.002 (.
وذو  �إيجابيّ  الكلّيّة  الجودة  م�ستوى  وبين  الأمان  درجة  بين  الارتباط  معامل  �إنّ  44 .
مّما   ،) المعنويّة )0.000  الارتباط  )0.553( وم�ستوى  بلغ معامل  �إح�صائيّة حيث  دلالة 
يدلّ على وجود علاقة �إيجابيّة ذات دلالة �إح�صائية بين درجة الأمان في الخدمة الم�صرفيّة 
وبين م�ستوى جودة الخدمات الكلّيّة للم�صارف العربيّة العاملة في محافظة القد�س، وي�ؤكّد 
الجدول رقم )8 ( على هذه العلاقة حيث يتبّني �أنّ قيمة β �إيجابيّة وذات دلالة �إح�صائيّة، 

حيث بلغت )0.114 ( وبم�ستوى معنويّة ) 0.074 (.
�إنّ معامل الارتباط بين درجة التّعاطف وبين م�ستوى الجودة الكلّيّة �إيجابيّ وذو  55 .
دلالة �إح�صائيّة حيث بلغ معامل الارتباط  )0.522( وم�ستوى المعنويّة )0.000 (، مّما يدلّ 
على وجود علاقة �إيجابيّة ذات دلالة �إح�صائية بين درجة التّعاطف في الخدمة الم�صرفيّة 
وبين م�ستوى جودة الخدمات الكلّيّة للم�صارف العربيّة العاملة في محافظة القد�س، وي�ؤكّد 
الجدول )8 ( على هذه العلاقة حيث يتبّني �أنّ قيمة β �إيجابيّة وذات دلالة �إح�صائيّة حيث 

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

التّف�سيرم�ستوى المعنويّةمعامل الارتباطالبعد

علاقة �إيجابيّة  ذات دلالة �إح�صائيّة0.4410.000العنا�صر الملمو�سة
علاقة �إيجابيّة  ذات دلالة �إح�صائيّة0.5520.000الاعتماديّة

علاقة �إيجابيّة  ذات دلالة �إح�صائيّة0.5720.000�سرعة الا�ستجابة
علاقة �إيجابيّة  ذات دلالة �إح�صائيّة0.5530.000الأمان

علاقة �إيجابيّة  ذات دلالة �إح�صائيّة0.5220.000التّعاطف

ا�ستخدام تحليل الانحدار المتعدّد: 
ات  ي�شير الجدول )8( �إلى نتائج اختبار الانحدار المتعدّد الّذي ا�ستخدم لقيا�س �أثر المتغّري
الم�ستقلة الخم�سة: العنا�صر الملمو�سة, والاعتماديّة, و�سرعة الا�ستجابة, والأمان, والتعاطف 
قيم  �أن  الجدول  من  ن�ستنتج  حيث  للخدمة،  الكلّيّة  الجودة  في  المتمثّل  التّابع  المتغّري  على 
دلالة  ذات  الخم�سة  الأبعاد  من  �أربعة  كانت  فيما  �إيجابيّة،  الم�ستقلة  ات  للمتغّري  β معامل 
�إح�صائيّة عند م�ستوى 0.05 با�ستثناء بعد الأمان الّذي كان ذا دلالة �إح�صائيّة عند م�ستوى 
فريّة، ونقبل الفر�ضيات البديلة لكلّ من الأبعاد الخم�سة،  0.10  لذا نرف�ض الفر�ضيات ال�صّ
وهذا يعني �أنّ هناك �أثراً �إيجابيّاً ذا دلالة �إح�صائية بين الأبعاد الخم�سة: العنا�صر الملمو�سة, 
والاعتماديّة, و�سرعة الا�ستجابة, والأمان, والتّعاطف في الخدمة الم�صرفيّة وبين م�ستوى 
الجودة الكلّيّة للبنوك العاملة في محافظة  القد�س، وهذه النتائج تتوافق مع ما تو�صلت �إليه 

الدّرا�سة في اختبار الفر�ضيّة الأولى.
 الجدول ) 8 ( 

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

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

1561.964.050.الاعتماديّة
2213.073.002.الا�ستجابة

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 �إلى قيمة اختبار في�شر لتحديد مدى �صلاحيّة مقيا�س الانحدار لتمثيل العلاقة 
القيمة  من  �أعلى  المح�سوبة    F قيمة  �أنّ  يتبّني  التابع،  والمتغّري  الم�ستقلة  ات  المتغّري بين 
م�ستوى  بلغ  م�ستوى معنوية 0.01، حيث  �إح�صائيّة عند  ذات دلالة  قيمة  الجدوليّة، وهي 
تف�ّرس  حيث  العلاقة  لتمثيل  ي�صلح  المقيا�س  �أنّ  يعني  وهذا   ،0.000 المح�سوب  المعنوية 
ات الم�ستقلّة ما ن�سبته )44.4%( من التبايّن في المتغّري التّابع )الجودة الكلّيّة(، فيما  المتغّري
والمتغّري  مجتمعة  الم�ستقلة  ات  المتغّري بين  قويّ  ارتباط  �إلى  المتعدّد  الارتباط  معامل  بلغ 

التّابع بلغت قيمته )67.2%(، وهو ما ي�ؤكّد النتائج الّتي تّم التّو�صل �إليها �سابقا.

ثانيا: اختبار الفر�ضيّة الثانيّة

 لا توجد فروق ذات دلالة �إح�صائيّة )عند م�ستوى α = 0.05( في متو�سطات �إجابات 
�أفراد عينة الدّرا�سة نحو �أبعاد جودة الخدمة الم�صرفيّة ونحو الجودة الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة 
تعزى للعوامل ال�شّخ�صيّة ) الجن�س، والعمر، والحالة الاجتماعيّة، والم�ستوى التّعليميّ، وجهة 

العمل، والرّاتب، وعدد الم�صارف المتعامل معها، وعدد �سنوات التّعامل مع الم�صرف(.
�إجابات  في  الفروق  لتو�ضيح  الأحاديّ  التّباين  تحليل  نتائج   )9( الجدول  ويبّني 
الخم�سة  الخدمة  جودة  �أبعاد  القد�س،نحو  محافظة  في  العاملة  العربيّة  الم�صارف  عملاء 
الجن�س،  في:  المتمثلة  ال�شّخ�صيّة  ات  المتغّري لاختلاف  تبعاً  للخدمة،  الكلية  الجودة  ونحو 
والعمر، والحالة الاجتماعيّة، والم�ستوى التّعليميّ، وجهة العمل، والرّاتب، وعدد الم�صارف 
المتعامل معها، وعدد �سنوات التّعامل مع الم�صرف، حيث يتبّني من النّتائج المو�ضحة في 

الجدول ما ي�أتي:

11 ( في �إجابات عملاء  .α = 0.05 عدم وجود فروق ذات دلالة �إح�صائيّة )عند م�ستوى
الم�صارف العربيّة العاملة في محافظة القد�س نحو �أبعاد جودة الخدمة المتعلقة بالاعتمادية، 
والا�ستجابة، والأمان، والتّعاطف، وكذلك نحو الجودة الكلّيّة للخدمة، تبعا لاختلاف متغّري 
الجن�س، حيث كان م�ستوى الدّلالة المح�سوب )P( �أكبر من )0.05(، في حين كانت الفروق 
في �إجابات المبحوثين نحو بعد العنا�صر الملمو�سة ذات دلالة �إح�صائيّة، حيث بلغ م�ستوى 
الدّلالة المح�سوب )0.04( وهو �أقلّ من )0.05(، وقد كانت الفروق ل�صالح الذّكور، حيث بلغ 

المتو�سط الح�سابيّ )4.00( فيما كان للإناث )3.80 (.

22 ( في �إجابات عملاء  .α = 0.05 عدم وجود فروق ذات دلالة �إح�صائيّة )عند م�ستوى
الم�صارف العربيّة العاملة في محافظة القد�س نحو �أبعاد جودة الخدمة الخم�سة، وكذلك نحو 
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  )P(الجودة الكلّيّة للخدمة، تبعا لاختلاف متغّري العمر، حيث كان م�ستوى الدّلالة المح�سوب
�أكبر من )0.05( في جميع الحالات.

33 ( في �إجابات عملاء  .α = 0.05 عدم وجود فروق ذات دلالة �إح�صائيّة )عند م�ستوى
الم�صارف العربيّة العاملة في محافظة القد�س نحو �أبعاد جودة الخدمة الخم�س، وكذلك نحو 
الجودة الكلية للخدمة، تبعا لاختلاف متغير الحالة الاجتماعيّة، حيث كان م�ستوى الدّلالة 

المح�سوب)P(  �أكبر من )0.05 ( في جميع الحالات.

44 ( في �إجابات عملاء  .α = 0.05 عدم وجود فروق ذات دلالة �إح�صائيّة )عند م�ستوى
الم�صارف العربيّة العاملة في محافظة القد�س نحو �أبعاد جودة الخدمة المتعلّقة بالعنا�صر 
الكلّيّة  الج��ودة  نحو  وكذلك  والتّعاطف،  والأم��ان،  والا�ستجابة،  والاعتماديّة،  الملمو�سة، 
 )P(للخدمة، تبعا لاختلاف متغّري الم�ستوى التّعليميّ، حيث كان م�ستوى الدّلالة المح�سوب
ذات  الأم��ان  بعد  نحو  المبحوثين  �إجابات  في  الفروق  كانت  حين  في   ،)  0.05( من  �أكبر 
دلالة �إح�صائيّة، حيث بلغ م�ستوى الدّلالة المح�سوب 0.04 وهو �أقلّ من )0.05(، وب�إجراء 
اختبار )LSD( تبّني �أنّ الفروق كانت ل�صالح حملة دبلوم كليات المجتمع على ح�ساب حملة 
البكالوريو�س والدّرا�سات العليا، بمتو�سط فروق بلغت )0.321( و ) 0.431 ( على التّوالي، 

وبم�ستوى دلاله )0.02( و )0.007( على التّوالي.

55 ( في �إجابات عملاء  .α = 0.05 عدم وجود فروق ذات دلالة �إح�صائيّة )عند م�ستوى
الم�صارف العربيّة العاملة في محافظة القد�س نحو �أبعاد جودة الخدمة المتعلّقة بالاعتماديّة، 
م�ستوى  كان  حيث  العمل،  جهة  متغّري  لاختلاف  تبعا  والتّعاطف،  والأم��ان،  والا�ستجابة، 
الدّلالة المح�سوب)P(  �أكبر من )0.05 (، في حين كانت الفروق في �إجابات المبحوثين نحو 
بعد العنا�صر الملمو�سة، وكذلك نحو الجودة الكلّيّة للخدمة ذات دلالة �إح�صائيّة، حيث بلغ 
م�ستوى الدّلالة المح�سوب )0.05 (و )0.04( على التّوالي، وهي قيم )≥0.05(، وقد كانت 
الفروق نحو بعد العنا�صر الملمو�سة ل�صالح العاملين في الم�ؤ�س�سات الحكوميّة والم�ؤ�س�سات 
على   )  0.259  ( و   )0.313( بلغت  فروق  بمتو�سط  الّح��رة،  الأعمال  ح�ساب  على  ة  الخا�صّ
التّوالي، وبم�ستوى دلالة )0.016( و )0.031( على التّوالي، فيما كانت الفروق نحو الجودة 
الكلّيّة للخدمة ل�صالح الم�ؤ�س�سات الحكومية على ح�ساب الم�ؤ�س�سات الخا�صة، بمتو�سط فروق 

)0.267( وبم�ستوى دلالة )0.013(.

�إجابات  في   )  66 .α  =  0.05 م�ستوى  )عند  �إح�صائيّة  دلالة  ذات  فروق  وجود  عدم 
المتعلّقة  الخدمة  جودة  �أبعاد  نحو  القد�س  محافظة  في  العاملة  العربيّة  الم�صارف  عملاء 



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

35

الرّاتب،  تبعاً لاختلاف متغّري  للخدمة  الكلّيّة  والتّعاطف، وكذلك نحو الجودة  بالا�ستجابة، 
حيث كان م�ستوى الدّلالة المح�سوب)P(  �أكبر من )0.05(، في حين كانت الفروق في �إجابات 
المبحوثين نحو �أبعاد العنا�صر الملمو�سة، والاعتماديّة، والأمان  ذات دلالة �إح�صائيّة، حيث 
الفروق  �أنّ  LSD(( تبّني  اختبار  �أقل من )0.05(، وب�إجراء  الدلالة المح�سوب  كان م�ستوى 
الفئتين  الراتب )301-400( على ح�ساب  الملمو�سة كانت ل�صالح فئة  العنا�صر  نحو بعد 
وبم�ستوى   )0.247( و   )0.427( بلغت  فروق  بمتو�سط   )500-401( و   )300( من  �أقلّ 
من  �أكثر  الرّاتب  فئة  ل�صالح  الفروق  كانت  كما  التّوالي،  على   )0.041( و   )0.001( دلالة 
)500( على ح�ساب الفئتين اقل من )300 (و )401-500( بمتو�سط فروق بلغت )0.368( 
الفروق نحو  فيما كانت  التّوالي،  و )0.049( على  و) 0.178( وبم�ستوى دلالة )0.000( 
بعد الاعتماديّة ل�صالح فئات الرّاتب )301-400( و )401-500( و �أكثر من )500( على 
ح�ساب فئة الرّاتب اقل من )300( بمتو�سطات فروق بلغت )0.395( و )0.26( و )0.26( 
وبم�ستويات دلالة )0.006( و )0.047( و )0.02( على التّوالي، �أمّا الفروق نحو بعد الأمان 
فقد كانت ل�صالح الفئة )301-400( على ح�ساب بقية الفئات، وبمتو�سطات فروق بلغت 
)0.543( و )0.329( و )0.424( وبم�ستويات دلالة )0.002( و )0.048( و )0.003( على 
التّوالي، ول�صالح الفئة )401-500( على ح�ساب الفئة �أقلّ من )300( بمتو�سط فروق بلغ 

)0.543( وم�ستوى دلالة )0.002(.

77 ( في �إجابات عملاء  .α = 0.05 عدم وجود فروق ذات دلالة �إح�صائيّة )عند م�ستوى
وكذلك  الخم�س،  الخدمة  جودة  �أبعاد  نحو  القد�س  محافظة  في  العاملة  العربيّة  الم�صارف 
نحو الجودة الكلّيّة للخدمة، تبعا لاختلاف متغّري عدد الم�صارف المتعامل معها، حيث كان 

م�ستوى الدّلالة المح�سوب)P(  �أكبر من )0.05( في جميع الحالات.

88 ( في �إجابات عملاء  .α = 0.05 عدم وجود فروق ذات دلالة �إح�صائية  )عند م�ستوى
الم�صارف العربيّة العاملة في محافظة القد�س نحو �أبعاد جودة الخدمة المتعلّقة بالعنا�صر 
الكلّيّة للخدمة، تبعا  الملمو�سة، والاعتماديّة، والا�ستجابة، والتّعاطف، وكذلك نحو الجودة 
  )P(لاختلاف متغّري عدد �سنوات التّعامل مع الم�صرف، حيث كان م�ستوى الدّلالة المح�سوب
�أكبر من )0.05(، في حين كانت الفروق في �إجابات المبحوثين نحو بعد الأمان ذات دلالة 
وب�إجراء   ،)0.05( من  �أقلّ  وهو   ،)0.03( المح�سوب  الدّلالة  م�ستوى  بلغ  حيث  �إح�صائيّة، 
اختبار )LSD( تبّني �أنّ الفروق كانت ل�صالح الفئة �أقلّ من )5 ( �سنوات على ح�ساب الفئتين 
)5-10( �سنوات و �أكثر من )10( �سنوات، بمتو�سط فروق بلغت )0.252( و ) 0.273 ( على 

التّوالي، وبم�ستوى دلالة )0.04( و )0.014( على التّوالي.
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 الجدول ) 10 (
 اختبار )LSD( البعديّ للفروق

في إجابات المبحوثين تبعاً لاختلاف المتغيّرات الشّخصيّة

اتالبعد م�ستوى الدّلالةمتو�سط الفرقالفروق بينالمتغّري

العنا�صر 
الملمو�سة

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

الرّاتب

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

368.000.�أكثر من 500 / اقل من 300
178.049.�أكثر من 500 / 500-401

الرّاتبالاعتماديّة
301.395.006-400 / �أقلّ من 300
401.26.047 – 500/ �أقلّ من 300
26.02.�أكثر من 500 / �أقلّ من 300

الامان

الم�ستوى 
التّعليميّ

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

الرّاتب

301.543.002 -400 / �أقلّ من 300
401.543.002 -500 / �أقلّ من 300
400- 301/ 500-401.329.048

424.003.�أكثر من 500 / 400-301
الجودة الكلّيّة 

ةجهة العملللخدمة 267.013.الحكوميّة / الخا�صّ

ملخّص النّتائج والاستنتاجات:

ا�ستنادا �إلى النّتائج الّتي تّم التّو�صل اليها من خلال اختبار فر�ضيات الدّرا�سة وتحليل 
�أبعاد الجودة، ف�إنّه يمكن التّو�صل �إلى �أهمّ النّتائج وعلى النحو الآتي:

�أ�شارت النّتائج �إلى الانطباع الإيجابيّ عن الجودة الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة المقدمّة  11 .
من الم�صارف العربيّة العاملة في محافظة القد�س وذلك بن�سبة 81.3% من العينة.
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ة فيما  تبّني من النّتائج �أنّ �أف�ضل محدّدات الجودة هو العنا�صر الملمو�سة، وخا�صّ 22 .
يتعلّق بتميّز العاملين بالنظافة وح�سن الهندام، بينما كان التّعاطف �أ�سو�أ محدّدات الجودة، 

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

�أ�شارت النّتائج - من حيث علاقة الأبعاد الخم�سة والمكونة لمقيا�س جودة الخدمة  33 .
الم�صرفيّة مع الجودة الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة- �إلى وجود علاقة �إيجابيّة قويّة ذات دلالة 
�إح�صائيّة بين الأبعاد الخم�سة، وبين م�ستوى الجودة الكلّيّة للخدمة الم�صرفيّة، وقد �أثبتت 
معادلة الانحدار المتعدّد للأبعاد الخم�سة على المتغّري التّابع )الجودة الكلّيّة( ذلك، وبقدرة 
�سيزيد من  الخدمة  ب�أبعاد جودة  الاهتمام  زيادة  �أنّ  يعني  ما، وهذا  نوعاً  عالية  تف�سيريّة 

الجودة الكلّيّة.

تبّني من النّتائج �أنّ تقويم الإناث للعنا�صر الماديّة الملمو�سة كان بم�ستوى �أقلّ من  44 .
الذّكور، كما �أنّ تقويم الأعمال الحرّة لتلك العنا�صر كان بدرجة �أقلّ من الوظائف الأخرى، 
وكذلك كان تقويم ذوي الرّواتب المتدنّية كان بم�ستوى �أقلّ من ذوي الرّواتب العالية، ويبدو 
�أنّ للإناث، والعاملين في العمل الحرّ، وذوي الرّواتب المتدنّية، في محافظة القد�س متطلبات 

ماديّة �أعلى مّما تقدمها الم�صارف.

تبّني من النّتائج �أنّ تقويم الموظفين من ذوي الرّواتب المتدنّية لجانب الاعتماديّة  55 .
كان بم�ستوى �أقلّ من ذوي الرّواتب العالية، وهنا يت�ضح �شعور هذه الفئة من العملاء بتدني 

م�ستوى الجودة في هذا الجانب.

تبّني من النّتائج �أنّ تقويم حملة دبلوم كليات المجتمع لدرجة الأمان كان بم�ستوى  66 .
�أعلى من حملة ال�شّهادات الأعلى، وهذا يدلّ على �أنّه -وبزيادة الم�ستوى التّعليميّ- يقلّ تقويم 
العملاء لم�ستوى الأمان في تقديم الخدمة، كما �أنّ تقويم العملاء من ذوي الرّواتب العالية 
لجانب الأمان �أعلى من ذوي الرّواتب المتدنّية، وكذلك كان تقويم العملاء حديثي التّعامل 
مع الم�صارف لهذا الجانب بم�ستوى �أعلى من العملاء القدامى. وهذا يدلّ على �شعور العملاء 

بانخفا�ض 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 �إليها الدّرا�سة يمكن الو�صول �إلى التّو�صيات الآتية:

( ، وذلك لقدرته القويّة على التّف�سير في  11 .SERVPERF( الا�ستعانة بمقيا�س الأداء
قيا�س جودة الخدمة لإجراء مثل هذه الدّرا�سات في ظروف �أعمّ و�أ�شمل.

مع  التّعامل  في  الحديثة  التّ�سويقيّة  والتّوجهات  بالأ�ساليب  الاهتمام  �ضرورة  22 .
كيز عليه، لأنّه محور كلّ العمليات،  العملاء، والا�ستماع �إلى �صوت العميل، والّرت
العميل  وم�شاركة  والا�ستبانات،  ال�شّخ�صيّة  المقابلات  طريق  عن  ذلك  ويكون 

�ضمن فرق الجودة، ونظام الاقتراحات وال�شكاوي.
على الم�صارف �أن تعمل على تلبية احتياجات العملاء بغ�ضّ النّظر عن جن�سهم،  33 .
التّعامل مع الم�صرف عند تقديم الخدمات،  �أو قدمهم في  �أو دخلهم،  �أو عملهم، 
العملاء  متطلبات  وتحديد  ال�سّوقيّة،  ح�صتها  لزيادة  وذلك  المعايير،  و�ضع  �أو 

وتوقعاتهم، وال�سّعي الدّائم لتلبيتها والتّفوق عليها.
كيز والاهتمام،  �أنّ هناك عوامل تحتاج �إلى المزيد من الّرت �ضرورة الانتباه �إلى  44 .
مراجعة  �إج��راء  و  التّح�سين،  عمليات  �أولويات  �ضمن  تكون  �أنّ  يجب  وبالتّالي 
�أخرى لإنجازها ب�شكل  �أداء الأعمال، والبحث عن طرق  وتحليل دائمين لطريقة 

�أف�ضل.
عن  والمعلومات  اليوميّ،  العمل  لأداء  اللازمة  الأ�سا�سّية  بالمعلومات  التّزوّد  55 .
ومعلومات عن حجم  يحققها،  ان  يتوقع  الّتي  والإ�شباعات  العميل،  احتياجات 
ة  الخا�صّ حياته  في  �أهميّتها  ودرجة  ونوعيّتها،  العميل  يطلبها  الّتي  الخدمات 

)ال�شّخ�صيّة(.
�إلى  الحديثة  التكنولوجيا  و�إدخ��ال  التكنولوجية  التطورات  مواكبة  على  العمل  66 .
الم�صرف  كوادر  والجديدة بين  ال�شابة  العنا�صر  �إدخال  على  والعمل  الم�صرف، 
من �أجل التطوير والتح�سين للمراحل القادمة، و زيادة كفاية الموظفين من خلال 

تكثيف الدورات التي �أ�صبح الموظفون بحاجة لها من �أجل مواكبة التطورات.
اهتمام الم�صرف بالا�ستجابة ال�سريعة وتلبية طلبات العملاء ب�سرعة باعتبارها  77 .

عوامل ت�ؤثر على جودة الخدمة.
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