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      :مݏݵص

 عقطــا ࢭـʏ العاملــة كالبنـو  تقــدمɺا الۘـܣ المصـرفية اݍݵدمــة ةجـود لقيــاس المقـايʋس لفضـأ عڴــʄ للتعـرف الدراســة هɸـذ دفـٮڈـ               

 اݍݵدمـــــة ةجـــــود بـــــ؈ن العلاقـــــة اختبـــــار ڲـــــʄإ ضـــــافةلابـــــا المصــــرفية اݍݵدمـــــة ةݍݨـــــود المختلفـــــة للأȊعـــــاد الɴســـــȎية ɸميـــــة لأا ومعرفـــــة ةزغــــ

 )166( مقــدارɸا ةزغـ عقطــا ࢭـʏ العاملـة كالبنــو  ءعمـلا مـن عينــة عڴـʄ الدراســة اشـتملت ولقـد .ءالشــرا ونيـة الرضـا مــن لɠـو  المصـرفية

  لـــــدٱڈم الرضـــــا وتحقيـــــق لفضـــــأ مصـــــرفية خدمـــــة تقـــــديم لجـــــأ مـــــن لالعميـــــ اتـتوقعـــــ تفɺـــــم ةضـــــرور ڲـــــʄإ الدراســـــة وخلصـــــت ةمفـــــرد

 اݍݵـــــدمات ةجـــــود وتحســـــ؈ن لتطـــــوʈر الـــــرئʋس لالمـــــدخ ɸـــــو لɺـــــا ءالعمـــــلا كدراإو رفيةـالمصـــــ ةـاݍݵدمـــــ ةجـــــود قيـــــاس نأ ڲـــــʄإ ضـــــافةلابـــــا

 ةـاݍݵدمــــــ ةوجــــــود ءالعمــــــلا رضــــــا بــــــ؈ن حصــــــائيةإ لــــــةلاد ذات قوʈــــــة علاقــــــة وجــــــود الدراســــــة تܷــــــݰو أو  . ءلاـللعمــــــ ةـالمقدمــــــ المصــــــرفية

 عڴــــʄ ســــاسأ لȊɢشــــ ʇعتمـــد ٬ڈــــملاو ةʈــــادز  نأو  كالبنـــو  مــــع لالتعامــــ ࢭــــʏ ءالعمـــلا اســــتمرار نأ ڲــــʄإ يضـــاأ وخلصــــت . المقدمــــة رفيةـالمصـــ

  .لɺم المقدمة المصرفية اݍݵدمة ةݍݨود تقييمɺم

  .الثقة ة،يالمال تلا يسȘɺالبنوك،ال اݍݵدمة، جودة :ةياحتالمف تالɢلما

 .JEL:  L84, G21تصɴيفࡧ

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. 

JEL Classification:  L84, G21.  

 

 وانةر ف أحمد حازم :المقال سلر م *



  قياسࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫࢭʏࢫالبنوكࢫالعاملةࢫࢭʏࢫقطاعࢫغزة
 

  .،ࢫɠليةࢫالعلومࢫלقتصادية،ࢫجامعةࢫالوادي،ࢫاݍݨزائر» 2018الـمٔڈلࢫלقتصادي،ࢫالمجلدࢫכول،ࢫالعددࢫالثاɲي،ࢫدʇسم؄فࢫمجلةࢫ«   68

 

  مقدمة

 وطـــرق  Ȋعادɸـــاأو  ومحـــدداٮڈا اـمفɺومɺـــ ثحيـــ مـــن المصـــرفية اݍݵدمـــة ةݍݨـــود المختلفـــة باݍݨوانـــ بدراســـة ؈نثالبـــاح مـــن دـالعديـــ تمـاɸـــ

 ىمســتو رفــع ٭ڈــدف كوذلــ ) المعتمــد - كالبنــ ءعمــلا( مٔڈــا المســتفيد وȋــ؈ن )كالبنــ( اݍݵدمــة مقــدم بــ؈ن العلاقــة ڲــʄإ ضــافةلإبــا قياســɺا

 قيـــاس عڴـــʄ التعـــرف ɸـــو ثالبحـــ ɸـــذا مـــن الـــرئʋس الɺـــدف نإ . ءالعمـــلا توقعـــات نـعـــ ʈدز ـتـــ وأ مـــع بســـتȘنال المقدمـــة اݍݵدمـــة ةجـــود

 .ءللعمــلا المقدمــة خــدماٮڈا ةجــود ىمســتو برفــع كالبنــو  هɸــذ ٮڈــتم ثحيــ ةزغــ عقطــا ࢭــʏ العاملــة كالبنــو  ࢭــʏ رفيةـالمصــ ةـاݍݵدمــ ةجــود

  .المصرفية اݍݵدمة ةجود قياس

 المصـرࢭʏ زاݍݨɺـا ࢭـʏ يجـوɸر ي؈ـفغȖ ثحـدو  ڲـʄإ1991 سـȎتم؄ف ء يالمبـاد علانإ وتوقيع1991 عام توȋرأك مدرʈد تمرؤ م عقد ىدأ ولقد

 ًاملاɢــــــمت ةمــــــر ل و لأو الفلســــــطيۚܣ المصــــــرࢭʏ زاݍݨɺــــــا أصــــــبح ثـحيــــــ يةـحقيقــــــ انطلاقــــــة نقطــــــة 1994 عــــــام اعت؄ــــــف ثحيــــــ الفلســــــطيۚܣ
  )2003 (عام ࢭʏ فلسط؈ن ࢭʏ العاملة كالبنو  ددـع غبل ثحي )2004،الفليت(

 ).2004 ،الفلسـطيɴية النقـد سـلطة ( جنۗـܣأ )1( و ،ومصـرʈة ردنيـةأ كبنـو  بـ؈ن مـا ) عرȌي كبن 11( ،وطنية ) كبنو  10( مٔڈا )اɢبن22(

 نكـوʈم رȋيـةغال الضـفة ࢭـʏ ًرعاـفـ)96( و ةزغـ عقطا ࢭʏ ًفرعا )35( مٔڈا ًفرعا )131( الرئʋسية كالبنو  كزومرا عرو ـوف اتɢبـش تغوȋل

 مارثســȘلاا ،يالمصــر يالتجــار ،المحــدود فلســط؈ن : ۂــʏ وطنيــة كبنــو  )10( ڲــʄإ جɴســيْڈا بحســ فلســط؈ن ࢭــʏ العاملــة كالبنــو  تقســيم

 العرȌــي ،ســلاميلإا قظــۜܢلأا ،الفلســطيۚܣ ســلاميلإا ،الــدوڲʏ فلســط؈ن ،مارثســȘلاوا للتنميــة القــدس ،العرȌــي ســلاميلإا ،الفلســطيۚܣ

 )8( ولɺمــــا رʈانـمصـــ انɢـــبن ،ًفرعـــا )88( عفـــرو  ةكȊشـــب ردɲـــيأ كبنــــ )11( ،ًفرعـــا )50( قـــدرɸا عفـــرو  ةكȊشـــب ،مارثȘـللاســـ الفلســـطيۚܣ

 حــــواڲʏ ھمنـــ مرثالمســــȘ غوȋلـــ رلادو مليـــار )3.624( حــــواڲʏ)2003( عـــام ࢭـــʏ ءالعمــــلا وداǿـــع ݯݨــــم غبلـــ ولقـــد ).2002 ،معمــــر بـــوأ( عفـــرو 

 ٮڈـتم فلسـط؈ن ࢭـʏ العاملـة كالبنـو  ليجعـ يالـذ مـرلأا %30 مـن لقـأ عـالوداǿـ ىـلـإ ɺيلاتـالȘسـ ݯݨـم نإف ھوعلي ،رلادو مليار )1.072(

  .المقدمة المصرفية اݍݵدمة ةبجود فأك؆

  :كالبنو  ࡩʏ المصرفية ةاݍݨود

 المســـتقبڴʏ ءالشــرا قـــرار عڴــʄ رؤثيـــ ءالعمــلا رعــۜܢ نإفـــ لالمقابــ وࢭـــʏ ءالعمــلا ءرضـــاإ Ȗســبق الۘــܣ ساســـياتلأا مــن اݍݵدمـــة ةجــود ؄فـȖعتــ

 لالعميــ بــةغر  عشــبالا ياـساســأ رطاـشــ ؄فـȖعتــ رفيةـالمصــ ةـاݍݵدمــ ةودـجــ نإـفــ كذاكــ ).Cronin and Taylor:1992(كــھدراإو لللعميــ

  . ھب ظوللاحتفا

)Howcroft,1991; Cronin and Taylor,1992; Taylor and Baker,1994(   

 مــــــــاراتلإا ࢭــــــــʏ ىرـخــــــــأ مصــــــــرفية سســــــــاتؤ م ڲــــــــʄإ ءالعمــــــــلا مــــــــن %40 لتحوʈـــــــ تــــــــم ةاݍݨــــــــود لɠمشــــــــا بȊســــــــȎ ھنــــــــإف كذلــــــــ ىـلــــــــإ فـضـــــــأ

)Raddon,1987( ـــاغإ تـــم كالبنـــو  حســـابات مـــن %25وɺلاق Grubbs( )and Reidenbech,1991. ظاـاݍݰفـــ ـلولعـــ ʄھلـــ لالعميـــ عڴـــ 

 ساســيةأ تنافســية ةقم؈ـك المصــرفية ةاݍݨــود يةـɸمـأ بȎـوȌســ ).Newman and Cowling,1996( كالبنــ رȋحيــة عڴـʄ لــةلاد ذو مـردود

   .Steriou and( )Stavrinides,2000 يقدمɺا الۘܣ المصرفية اݍݵدمة تطوʈر ل يحاو  لا واحدا رفاـمص دـتج لا ادـكت

 ،سـتجابةلاا ،مانـةلأا ،التجسـيد : يـوɸـ اتـاݍݵدمـ ناعةـصـ لمجـا ࢭـʏ اݍݵدمة ةݍݨود Ȋعادأ ةعشر)Parasuraman:1985( حدد دـولق 

 بنــــد 22 بتطــــوʈر )Parasuraman:1988( قــــام وȌعــــدɸا . لالعميــــ وفɺــــم ل،اـتصــــلاا ،رʈةـاݍݰــــ،منلأا ،المصــــداقية ،المجاملــــة ،المنافســــة

  .معمر بوأ فارس :ۂȊ ʏعادأ خمسة لثتم )Servqual( اݍݵدمة ةلقياܥݨود

  .ودقيق لمستق لȊɢش اݍݵدمة زنجاإ عڴʄ ةالقدر وȖعۚܣ :قةثال-1

  .المقدمة اݍݵدمة وتطوʈر لالعمي ةمساعد ࢭʏ بةغالر  وȖعۚܣ :ستجابةلاا-2

  .ف؈نظللمو  اݍݵارڊɺ ʏرظوالم والمعدات المادية الȘسɺيلات وʉعۚܣ :التجسيد-3
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  .لللعمي مانلأوا قةثال ءعطاإو ومجاملْڈم ف؈نظالمو  معرفة وʉعۚܣ :مانلأا-4

  .لللعمي المقدم الܨݵظۜܣ ɸتماملاوا العناية ىمستو وʉعۚܣ :التعاطف-5

ʈتـوɢ ون ɸئ؈نز ج من جالنموذ ذاـ ɠيت مٔڈما لɢ بن 22( من ونɢس ) اʋقʈتوقعةـالمـ ةـاݍݵدمـ ةودـجـ جنموذـال من ل و لأا ءزاݍݨ و ʏعقطـا ࢭـ 

 الفــرق  قيــاس ࢭــʏ اݍݵدمــة ةجــود جنتــائ ون ـكــوت )Parasuraman:1988,1991( المقدمــة الفعليــة اݍݵدمــة خــرلآا وʈقــʋس معينــة خدمـة

 ࢭـʏ  ىقـولأا لـةلاالـد ھلـ قـةثال Ȋعـد نأ ابـتث لȊɢشـ )Parasuraman:1988,1991( ظحـلا وقـد ،والمقدمة المتوقعة اݍݵدمة ةجود ب؈ن

  .نحدارلاا لمعام ࢭʏ ضعفلأا انɠ والتجسيد التعاطف Ȋعد نأو  ستجابةلاوا مانلأا Ȋعد ھيلي نحدارلاا لمعام

  :لثم ؈نثالباح من مجموعة لقب من ھاستخدام تم )Servqual(اݍݵدمة ةجود مقياس نإ

Dabholkar et. al,1996; Hussey:1990; Nielson and Host, 2000; Engellandet. al., 2000; Getz et. al., 2001. 

 وعــدم التوقعـات ءبنـا ضمـو غ ڲـʄإ ضــافةلإبـا لالعمـ ʈـةز جاɸ لخـلا مــن الدراسـات مـن بالعديـد المعيـار ɸــذا انتقـاد تـم فقـد كذلـ عـومـ

   .المختلفة للصناعات ھمتءملا

)Carman, 1990; Babakus and Boller, 1992; 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. 

  :السابقة الدراسات

  :العرȋية الدراسات :لاوأ

  1992 : اݍݨمل

 كدراإ ىمســـــتو قيــــاس دفـ٭ڈــــ نةـالعيــــ رادـفــــأ ىـاسȘبانةعلــــ ʉ 300ــــعز تو  لخــــلا مـــــن ردنيــــةلأا كالبنــــو  ءعمــــلا عڴــــʄ الدراســــة تمــــت دـلقــــ

 كالمسـْڈل ات توقـع ىتوـمسـ عڴـʄ التعـرف كذلكـو  ىالمسـتو كذلـ لمحـددات Ȏيةـالɴسـ يةـɸمـلأوا ،رفيةـالمصـ اݍݵـدمات ةݍݨود كالمسْڈل

 اتɠـدراإو توقعـات ليكȖشـ ࢭـȖ ʏسـɺم لالعوامـ مـن مجموعة كɸنا نأ ڲʄإ الدراسة توصلت وقد ردنلأا ࢭʏ المصرفية اݍݵدمات ةݍݨود

 ،قــــــةثال ،ســـــتجابةلاا ،عتماديــــــةلاا ،اݍݵدمـــــة ࢭــــــʏ الملموســـــة الماديــــــة ءشـــــيالأا : ۂــــــʏ لالعوامـــــ هوɸــــــذ المصـــــرفية اݍݵدمــــــة ل حـــــو  ءلاـالعمـــــ

  .المصرفية اݍݵدمة ةجود قياس .ɸتماملاا

  1994 : الܶݰن -1

 العينـــة فـــرادأ عڴـــʄ اســـȘبانة ʉ 400ــعز تو  لخـــلا نـندرʈةمـــكسلإا بمدينـــة فــرادلأا مـــن التجارʈـــة كالبنـــو  ءعمــلا عڴـــʄ الدراســـة تمـــت دـلقــ

 تفســــ؈ف عڴــــʄ ةقــــدر Ȋعــــادلأا فأك؆ــــ )عتماديــــةلاا( Ȋعــــد نأ ڲــــʄإ الدراســــة وخلصــــت رفيةـالمصــــ اتـلݏݵدمــــ ةكــــالمدر  ةاݍݨــــود معرفــــة ٭ڈــــدف

 لللتعامـ ءالعمـلا نوايـا تحديـد ࢭـʏ الرضـا ؈فثأتـ مـن ىقـوأ ةاݍݨـود ؈فثأتـ نأ الدراسـة ɺـرتظأ كذلكـ المصـرفية اݍݵدمة ةجود ࢭʏ التباين

  .اݍݵدمة ةوجود الرضا ب؈ن طردية ارتباط علاقة وجود الدراسة ɺرتظأ فقد كذل ڲʄإ ضفأ ،ًمستقبليا كالبنو  مع

  ɠʏ : 1994وɠاڲ -2

 ءالعمـلا مـن ةـونـɢالم نةـالعيـ رادـفـأ ىـعلـ Șبانةـاسـ ʉ451ـعز تو  لخـلا مـن الفلسـطيɴية راعۜܣلأا ࢭʏ كالبنو  ءعملا عڴʄ الدراسة تمت لقد

 اݍݵـــدمات ىمســتو نـعــ ءلاـالعمــ رعــۜܢ ىمــد قيــاس ٭ڈــدف والقــدس ةزغــ عوقطــا رȋيــةغال الضــفة ࢭــʏ طيɴي؈نـالفلســ لعمــالأا لورجــا

 عــن قلــيلا راضــون  كو  الــ؄ن ءعمــلا مــن ɲســبة نأ الدراســة ɺـرتظأ وقــد .الفلســطيɴية الســلط منــاطق ࢭــʏ العاملــة كالبنــو  تقــدمɺا الۘـܣ

 الۘـܣ كتلـ مـن لقـأ فلسـط؈ن ࢭـʏ العاملـة العرȋيـة كالبنـو  خـدمات ىمسـتو نأ الدراسـة ɺـرتظأ كذلكـ ،كالبنـو  تقدمɺا الۘܣ اݍݵدمات

  .سرائيليةلاا كالبنو  تقدمɺا
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  :جنȎيةلأا الدراسات :ًانياث

: Avkiran -11994 

 )691( ʉـــعز تو  تـــم وقــد عشـــواǿي لɢـȊشـــ اختيارɸــا تـــم )اɢـــبن )0( عــددɸا غوالبـــال التجارʈـــة ســ؅فاليةلأا كالبنـــو  عڴـــʄ راســة الـــد تمـــت دـلقــ

 توصــلت وقــد )factor analysis( طرʈــق عــن ؈ــفغمت )17( ىـلــإ ةـالدراســ ࢭــʏ تخفيضــɺا تــم مثــ ؈ــفغمت )27( اســتخدام تــم وقــد .اســȘبانة

  Ȋعادأ نأ ڲʄإ الدراسة

  .كالشبا خدمة ڲʄإ ل والوصو  لتصالاا ،المصداقية ،ف؈نظالمو  كسلو  :ۂʏ ةاݍݨود

: Stanley, and Tyler -21999 

 مɺـمظومع ،اقتصـادية قطاعـات ةعـد لثـوتمـ كالبنـو  مـع لتتعامـ تجارʈـة ةكشـر  )16( مـع مقـابلات لعمـ لخلا من الدراسة تـتم دـلق

  -:ةــالتالي جالنتائ ڲʄإ الدراسة خلصت وقد .سنة )27( ڲʄإ لتص طوʈلة ةف؅ف منذ كالبنو  مع علاقات ھل

 اݍݵدمــة ةجــود قيــاس .ȋــائنز لل المقدمــة المصــرفية اݍݵدمــة ةجــود ةʈــادز ل ًجــدا مɺــم المصــداقية ؈ــفاتغمت نأ Ȏــتث دـوقــ : داقيةـالمصــ •

  .المصرفية

 . يفيـــةظو  وخدمــة تقنيــة خدمــة : م؈نـقســ ڲــʄإ كالبنــو  مــع لتتعامــ الۘــܣ اتɠالشــر  بــاتغر  تقســيم ڲــʄإ الدراســة تـخلصــ دـفقــ لكذـكــ •

 ڲـʄإ عالرجـو دون  اݍݵدمـة تقـديم ࢭـʏ والتوقيـت باݍݵدمـة المعرفـة ،ءاـخطـلأا ليـتقلـ لثـم ةالمباشر اݍݵدمات ࢭʏ التقنية اݍݵدمة لثوتتم

 فࢼـــܣ انيـــةثال اݍݵدمـــة مـــاأ .ثتحـــد قـــد الۘـــܣ ءخطـــالأا حتܶـــݰي عمليـــة ࢭـــʏ يالتقليـــد الـــروت؈ن لتقليـــ ىـلـــإ افةـضـــلإبـــا ) ةكر ـالشـــ( ȋـــون ز ال

 ڲــʄإ ضــافةلإبــا ل،تمــاكوا مانــةأب لتصــالاا يـفــ بةـغــالر  ،ةكــا رـالشــ ،قــةثال ،اݍݵدمــة تقــديم لخــلا كالبنــ فعاليــة : لثــم ھيفيــظو  خدمــة

  .العالية ھمعرفت وتقدير لالعمي احتياجات فɺم

: Nantaland Bahia -32000  

 وقــد اســȘبانة 115 عرجــاإ تــم وقــد نديــةكال كالبنــو  ءعمــلا ڲــʄإ بال؄فيــد رســالɺاإ تــم اســȘبانة ʉ 360ــعز تو  لخــلا مــن الدراســة تـتمــ دـلقــ

  ةكالمدر  ݍݵدمة ا لقياس جنموذأ حاق؅فا ڲʄإ الدراسة خلصت

ʏيت كالبنو  ࢭɢ عادأ 6 من ونȊ ʏالمصداقية -6 اݍݵدمة ةظمحف -5 الملموس -4 السعر -3 ل الوصو  -2 م؈نأوالت الفعالية -1 : وۂ.  

 Bejou-4وآخʈ1998: نر  

 دورا كɸنـا نأ ڲـʄإ الدراسـة تـخلصـ دـوقـ. فقـط اسـȘبانة 568 عرجاإ وتم بال؄فيد اسȘبانة 1994 لرساإ لخلا من الدراسة تمت لقد

ـــأ فقـــد كذلـــ ڲـــʄإ فـضـــأ . ةـكـــالمدر  ةودـاݍݨـــ عـــن ءالعمـــلا رضـــا عڴـــʄ الܨݵظـــۜܣ المبيعـــات ىلمســـتو  رضـــا عڴـــʄ قـــةثال ɸميـــةأ ثالبحـــ ݳوܷ

 يـفــ . ةـالمقدمــ اݍݵدمــة عــن ءالعمــلا رضــا ࢭــʇ ʏســاɸم لا ءالعمــلا ھتوجيــ عــن قيتم؈ــ يوالــذ الܨݵظــۜܣ البيــع لاقـخــأ نإفــ كذلكــ ءالعمــلا

  .ةكالمدر  ةاݍݨود عن الرضا تحقيق ࢭʏ لفعا لȊɢش Ȗساɸم المالية باݍݵدمات معرفْڈم نإف لابـالمق

  : الدراسة ɸدافأ

  : ڲʄإ الدراسة ٮڈدف

 وأ توقعـاٮڈم ناحيـة مـن ءسـوا مـلɺـ ةـالمقدمـ المصـرفية اݍݵـدمات ةجـود ىلمسـتو ةزغـ عقطـا ࢭـʏ المصـارف ءعملا تقييم عڴʄ التعرف -1

  .ًفعليا لɺم المقدمة المصرفية اݍݵدمات ةجود ىلمستو ɺمكدراإ

 تفســــ؈ف عڴــــʄ المقـــايʋس هɸــــذ ةدرـقـــ ىمــــد وتقيـــيم ةزغــــ عقطـــا ࢭــــʏ المصــــرفية اݍݵدمـــة ةجــــود لقيـــاس المقــــايʋس لفضـــأ ڲــــʄإ لالتوصـــ -2

  .باٮڈاثو  صدقɺا درجة اختبار ڲʄإ ة ضافلإبا ةكالمدر  اݍݵدمة ةجود ࢭʏ التباين

  .المصرفية اݍݵدمات ةݍݨود المختلفة للاȊعاد الɴسȎية ɸميةلأا تحديد -3
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  .ءالشرا ونية الرضا من لɠو  المصرفية اݍݵدمة ةجود ب؈ن العلاقة اختبار -4

  :الدراسة فرضيات

  مجموعة ةغصيا تمت فقد المصرفية اݍݵدمة ةجود لمجا ࢭʏ ابقةـالس اتـالدراس ىـعل اءبنا

  : وۂʏ ختبارɸالا التالية الفرضيات

  .كالبنو  ءعملا توقعات عڴʄ ؈فثأالت ࢭʏ ةاݍݨود لمحددات الɴسȎية ɸميةلأا تختلف لا -1

 تفســــ؈ف عڴــــʄ )حتــــرجي دون  وأ ݳالمــــرݦ ءســــوا( الفعڴــــʏ ءدالأا ومقيــــاس ،التوقعــــات/ كدرالإا مقيــــاس ةقــــدر ࢭــــʏ تلافاتـاخــــ دـيوجــــ لا -2

  .المصرفية اݍݵدمة ةجود ࢭʏ التباين

 نوايـا كذلكـو   اݍݵدمـة هɸـذ عن ءالعملا رضا ودرجة ناحية من المصرفية اݍݵدمة ةجود ب؈ن حصائيةإ لةلاد ذات ةـعلاق دـتوج لا -3

  .ىخرأ ناحية من ءللشرا ءالعملا

  :الدراسة وعينة مجتمع

 ًراظـن ميـةكاݍݰ العينـة عڴـʄ تمادـعـلاا تـم وقـد فـرادلأا مـن ةزغـ عقطـا ࢭـʏ العاملـة التجارʈـة كالبنـو  ءعمـلا نـم ةـالدراس تمعـمج لثـيتم
 ون ɢـي نأو  كالبنـ مـع ھȖعاملـ ࢭـʏ عـام مـن فأك؆ـ ليـالعمـ ون ـكـي نأ يـروع وقد لسرʈْڈا ًراظن ءالعملا ءسماأب قوائم توف؈ف كالبنو  ضلرف

  .ةمفرد 200 العينة ݯݨم غبل وقد رئʋسيا اɢبن لالعمي ھمع ليتعام يالذ كالبن

  :الدراسة محددات

 ࢭـʏ البيانـات لدخـاإو ɺـاغوتفرʉ سـȘباناتلاا جمـع تم ثحي ةزغ عقطا ࢭʏ العاملة المصارف 2015 توȋرأك يـف Șبانةـسلاا عـʉز تو  مـت دـلق

  :مٔڈا الصعوȋات من مجموعة ثالباح واجɺت وقد . البيانات لتحلي مث ومن SPSS باستخدام باݍݰاسو 

  .ءالعملا ءسماأب قوائم توف؈ف كالبنو  ضرف -1

  .ءالعملا ل حو  معلومات توف؈ف كالبنو  ضرف -2

  .كالبنو  لخلا من إلا ءبالعملا لتصالاا صعوȋة -3

  :القياس بسلو أو  الدراسة ؈فاتغمت

 مقيــاس باســم روفـوالمعـ ھـملائــز و  Parasurmanھاق؅فحـ يالــذ ةكـالمدر  ليــةɢال ةاݍݨـود قيــاس عڴـʄ ساســيةأ بصـفة ةـالدراســ تمدتـاعـ

 Ȋعــادأ خمســة لقيــاس صــممت خاصــية وعشـرʈن نـɴيــثا لثـتمــ ةردـمفــ وعشــرʈن نـ؈نثا المقيــاس ɸــذا لوʉشــم servqual اݍݵدمــة ةجـود

 بʋنمـا ) اݍݵدمـة ھعليـ ون ɢـت نأ ʏڧـيɴب مـا( ءالعملا توقعات ل و لأا سكʇع ،ئ؈نز ج من اسȘبانة ميمـتص تم وقد . اݍݵدمة ةجود سكȖع

 وقـد . ةـكـالمدر  ةـاݍݵدمـ ةودـجـ وتوقعـاٮڈم ءالعمـلا كدراإ بـ؈ن الفـرق  لثـوʈم لݏݵدمـة الفعڴـʏ ءلـلأدا ءالعمـلا كدراإ اɲيثـال ءزاݍݨ يقʋس

 لمعامـ حتـراو( بـاتثوال للصـدق ةرر كـالمت باراتـللاختـ هزياـواجتـ ؈نثالباح لقب من عام ل بقبو  ھلتمتع المقياس ɸذا عڴʄ عتماد لاا تم

 Cronin( ھاق؅فح ما عڴʄ عتمادلاا تم فقد كـلذل .اݍݵدمات عقطا عڴʄ ھتطبيق عمومية ڲʄإ ضافةلإبا %)94 و %87 ب؈ن الفا باتثال

and Taylor 1992( ʏهبارـواعتــ ةـلݏݵدمــ يـالفعلــ ءدالأا نـعــ ءالعمــلا كدراإ قيــاس ࢭــ ɠال ةاݍݨــود يمـلتقيــ ًياـافــɢــو لݏݵدمــة ليــةɸمــا و 

 Ȋعـد لɠـ يـفـ Ȏيةـالɴسـ ɸميـةلأا يȖساو لظ ࢭʏ كوذل المقياس؈ن من لɠ باستخدام اݍݵدمة ةجود قياس تم وقد )servperf(  ب ʇعرف

 يتعلـق يماـوفـ .ةاݍݨـود هɸـذ Ȋعـادلأ ءالعمـلا رظـن وجɺـة من الɴسȎية للأɸمية ًوفقا انز و لأبا حال؅فجي لظ وࢭʏ اݍݵدمة ةجود Ȋعادأ من

 ون ɢــالم ارتɢــلي مقيــاس عڴــʄ عتمــادلاا فقــدتم لݏݵدمــة جماليــةلاا ةلݏݨــود المباشــر والتقيــيم ءللشــرا والنوايــا الرضــا ؈ــفاتغمت بقيــاس

  .المصرفية اݍݵدمة ةجود قياس ڲʄإ ايةغلل ضرا )5( من ىالمد حو؅ʈفاو نقاط خمسة من
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 )5( مـن حتـراو المقيـاس نإفـ ) كالبنـ مـع ًمسـتقبلا لالتعامـ يأ( ءللشـرا النوايـا ؈ـفغلمت بالɴسـبة كذلكـف . طـلاقلإا عڴـʄ ضرا ؈ـفغ )ا(2

 يقـــدمɺا الۘـــܣ المصــرفية اݍݵـــدمات ةجــود عـــن مــٔڈم المستقظـــۜܢ لاؤ ســ تـــم وقــد .طـــلاقلإا عڴــʄ لȖعامـــأ لــن )ا( ڲـــʄإ رر كــمت لɢوȌشـــ دائــم

  .ايةغلل سʋئة )ا( ڲʄإ ةزممتا )5( من ىالمد حو؅ʈفاو كالبن

  :البيانات جمع بسلو أ

 حشــر مـوتــ واǿيـعشــ بلو ـســأب ءالعمــلا بباســتجوا ثالباحــ قــام ثحيـ الܨݵصــية المقابلــة لخــلا مــن ءستقصــالاا بســلو أ تمادـاعــ مـتـ

 وقــت ࢭــʏ عادٮڈــاإ مثــ ومــن ســȘبانةلاا عطــا٬ڈمإ تــم فقــد ءلاـالعمــ ضȊعــ لاغɲشــلا ًراظــون ســȘبانةلاا ءلمــ يفيــةكو  الدراســة مــن الɺــدف

 بɴســبة يأ لللتحليــ قابلــة اســȘبانة )166( ةعــادإ تــم وقــد ةزغــ عقطــا ࢭــʏ كالبنــو  ءعمــلا شــملت اســȘبانة )ʉ )200ــعز تو  تــم وقــد . حـقلا

)83.(%  

  :جالنتائ ومناقشة البيانات لتحلي

 ڲـʄإ لوالتوصـ جالنتـائ ومناقشـة ثـالبحـ فرضـيات اختبـار ٭ڈـدف ءالعمـلا مـن ةالمسـتقا البيانـات لتحليـ ثالبحـ مـن ءزاݍݨـ ɸذا ݳيوܷ

 وفروضـɺا الدراسـة ɸـدافأ ءضـو يـوفـ  .ق؅فاحـاتلاا ضȊعـ ڲـʄإ ضـافةلإبـا والعمڴـʏ العل׿ܣ ىالمستو عڴʄ والتطبيقات تلالاالد ضȊع

  :التاڲʏ النحو عڴʄ وۂʏ البيانات للتحلي حصائيةلإا بساليلأا من مجموعة عڴʄ عتمادلاا تم قياسɺا بساليأو  ؈فاتغالمت وطبيعة

 مصــفوفة اســتخدام ىـلـإ افةـضــلإبـا ءدالأا ومقيــاس ،التوقعـات / كدرالإا قيــاس م بـاتث درجــة مـن للتحقــق لفـاأ رتبــاطلاا لامـمعـ .1

  .ستخداملاا مقايʋس صدق درجة من للتحقق العامڴʏ لالتحلي بسلو أو  رتباطلاا

2. )1 sample K_S( ʏعز التو  الطبيڥʉ اختبار   

 اݍݵدمـــــة ةجـــــود Ȋعـــــادأ مـــــن Ȋعـــــد لɢـــــل لالعميـــــ تقيـــــيم ٭ڈـــــدف ) يالمعيـــــار نحـــــرافلاوا اݍݰســـــاȌي الوســـــط( ʈـــــةكز المر  عـــــةق ال؇ مقيـــــاس .3

  .المصرفية اݍݵدمة ةجود Ȋعادلأ الɴسȎية ɸميةلأا ولتحديد

 ʋسـالمقايـــــــ ةدرـقـــــــ تحديدـلـــــــ )Stepwise( المتتاȊعـــــــة واݍݵطـــــــوات )Enter( برنـــــــامڋʏ باســـــــتخدام المتعـــــــدد دارـنحـــــــلاا ليـتحلـــــــ بلو ـســـــــأ .4

  .لمصرفيةا اݍݵدمة ةجود ࢭʏ التباين تفس؈ف عڴʄ المستخدمة

  .ءللشرا والنوايا اݍݵدمة ةوجود الرضا ؈فاتغمت ب؈ن وقوٮڈا العلاقة عنو د لتحدي رتباطلاا بسلو أ .5

  :اـوضعɺ تم الۘܣ ضالفرو  وفق لالتحلي جلنتائ ومناقشة للبيانات ًتحليلا يڴʏ وفيما

  :ةاݍݨود مقياس وصدق باتث درجة من التحقق

 دـوتحديــــ يةـوالفعلــــ توقعةـالمــــ ةـاݍݵدمــــ ةجــــود س لقيــــا ثالبحــــ ࢭــــʏ المســــتخدمة المقــــايʋس مــــةءمــــلا ىمــــد تحديدـلــــ ىـولــــلأا ةوـاݍݵطــــ نإ

 ختبـــارلاا قيمــة نأ جالنتــائ بيɴــت وقــد ،لا مأ الطبيڥــʉ ʏــعز التو  تȘبــع البيانـــات انــتɠ ذاإ مــا ࢭــʏ لمعرفــة )K_S( اختبــار ࢭــʏ لثــتتم فضــلɺاأ

 ســــʋتم ثحيــــ ʇڥــــʏ الطــــب ʉــــعز التو  تȘبــــع لا البيانــــات نأ دؤكــــي وɸــــذا %)5( مــــن ؄ــــفأك وۂــــʏ )0.196( لــــةلاالــــد ىمســــتو وقيمــــة )1.077(

 وللتحقـق ،ʋسـالمقايـ هذـɸـ دقـوصـ بـاتث درجـة اختبـار تـم فقـد كذلـ ڲـʄإ ضـافةلإبـا . جالنتـائ للتحليـ المعلميـة ؈فـغـ باراتـختلاا يارـاخت

 واݍݵاصـة هȊعـادأ مـن Ȋعـد لɠـ ࢭـʏ المقيـاس محتوʈـات بـ؈ن يـالداخلـ Ȗسـاقلاا درجـة لبيـان لفـاأ رتبـاطلاا لمعامـ اسـتخدام تـم كذلـ من

ـــــ لݏݵدمـــــة ةكـــــالمدر  يةـالفعلـــــ ةاݍݨـــــود كذلكـــــو  التوقعـــــات مـــــن لɢـــــب  يȊعـــــد ࢭـــــʏ اـلفـــــأ رتبـــــاطلاا لمعامـــــ جنتـــــائ )1( رقـــــم ل اݍݨـــــدو  ݳوʈوܷ

ـــــ كـذلـــــك .كدرالإوا التوقعـــــات  والمتعلـــــق القائمـــــة مـــــن ل و لأا ءزاݍݨـــــ لمحتوʈـــــات الـــــداخڴȖ ʏســـــاقلاا درجـــــة نأ )1( رقـــــم ل اݍݨـــــدو  ݳيوܷ

 تغبل ھفي Ȗساقلاا درجة ثحي مانلأا Ȋعد ءاثتɴـباس 0.78 لفاأ لمعام غوʈبل )0.15 – 0.74( ل المقبو  ىالمد ࢭʏ يقع لالعمي بتوقعات

0.25، ʏسانلإا درجة تغبل ح؈ن ࢭȖ ʏات الداخڴʈيثال ءزاݍݨ لمحتوɲءدالأبا والمتعلقة ا ʏلـ )0.74– 0.82( بـ؈ن تغـبل الفعڴـȋلمعامـ غو 

  لفاأ 0.93.  رتباطلاا
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  رشادࢫخليلࢫشعتࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫحازمࢫأحمدࢫفراونةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ
  اݍݵدمة ةجود قياس ࢭʏ علٕڈما عتمادلاا نكيم المقياس؈ن لاك نأب ل القو  نكيم سبق ومما

  ʏالفعڴ כداء  توقعاتال  اݍݨودة اȊعاد

  0.75  0.69  ديجستال

  0.76  0.65  ةيمادتטع

  0.74  0.51  جابةتטس

  0.81  0.25  כمانة

  0.82  0.74  عاطفتال

  ʏ  0.78  0.93טجماڲ

  ʏ  0.56  0.85اجماڲ

 نـمـــ ـلكــ رـتقديــ مـتــ دـوقـــConstruct  Validity ءالبنــا صــدق باســلو  ســـتخدامأ تــم فقــد المقيــاس صـــدق مــن بــالتحقق يتعلــق وفيمــا

 المقيــاس ھفيـ يـرتبط يالـذ ىبالمــد التقـارȌي الصـدق تعلقـيـ ثـحيــ discriminant يزالتمـاي والصـدقconvergent  التقـارȌي دقـالصـ

 ةجــود قيــاس لɠـ بــ؈ن )2 رقـم ل جــدو ( رتبـاطلاا معــاملات مصـفوفة وȋاختيــار ءالبنـا نفــس لقيـاس ممتـصــ ىرـخـأ مقــايʋس تايجابيـإ

  .المصرفية اݍݵدمة

 .المســـتخدمة رȌعـــةلأا المقـــايʋس بـــ؈ن )sig.0.001( حصـــائيةإ لـــةلاد يذ بموجـــ ارتبـــاط وجـــود تبـــ؈ن الدراســـة ࢭـــʏ المســـتخدمة العناصـــر

 مـن والۘـܣ ،)بɴيـةلأا( ىخـرلأا المفـاɸيم عـمـ مرتبطـا القياس ھفي ون ɢي لا يالذ ىبالمد يتعلق يزالتماي الصدق نإف ىخرأ ناحية ومن

 تـرتبط اݍݵدمـة ةجـود مقـايʋس نأ يȘبـ؈ن )2 رقـم ل جدو ( رتباطلاا فوفةـمص ىـلإ رظبالن ،بئڈا فيما اختلاف كɸنا ون ɢي نأ ضالمف؅ف 

 نأبــ ل و ـالقــ نـكـيم ولɺــذا ) ءللشـرا والنوايــا الرضــا لثـم( ىخــرلأا الدراسـة ؈ــفاتغبمت ارتباطɺـا مــن ؈ــفاكث عڴـʄ أباطـارتــ بدرجـة بئڈــا فيمـا

 درجـــة لتحليـــ مـــن ݳوʈتܸـــ . يزالتمـــاي وأ التقـــارȌي بالصـــدق يتعلـــق فيمـــا ءســـوا بالصـــدق تتصـــف اݍݵدمـــة ةݍݨـــود رȌعـــةلأا ʋسـالمقايـــ

  .المصرفية اݍݵدمة ةجود ثبحو  لمجا ࢭʏ استخدامɺا انيةɢمإ دؤكي مما الصدق ختباراتلا ɸاز تجاو  المقايʋس صدق

  
-اكر טد اسيـــمق

  توقعاتال

 اكر טد اسيـــــــــــــــــــــمق

  جعر الم توقعاتال
  כداء اسيالمق

 اسيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــمق

  جعر الم כداء

 ايـــــــــــالنوا

  اءر للش

 جــــــــــــــــــــــــــــودة

  اݍݵدمة
  ضار ال

              1.00  توقعاتال-اكر טد اسيمق

            1.00  0.597  جعر الم توقعاتال-اكر טد اسيمق

          1.00  0.703  0.612  כداء اسيمق

      1.00  0.583  0.746  0.612  0.532  جعر الم כداء اسيمق

      1.00  0.848  0.746  0.612  0.532  اءر للش ايالنوا

    1.00  0.848  0.856  0.903  0.853  0.783  اݍݵدمة جودة

  1.00  0.797  0.628  0.668  0.738  0.681  0.671  ضار ال

  )Sig. 0.001( عند حصائياإ لدا *

 عڴــــʄ القائمــــة ࢭـــʏ والعشــــرʈن الواحــــد العناصـــر لتحميــــ ىمـــد لبيــــان التعــــامڴʏ لالتحليـــ بســــلو أ اســـتخدام تــــم دـفقــــ كـذلـــ ىـلــــإ فـضـــأ

 خمســـة عڴــʄ ) عنصـــرا 21( لتحميــ نكـــمأ توقعاتـالــ لقائمــة بالɴســـبة ھنــأ لالتحليـــ مــن ݳاتܸــ وقـــد اݍݵدمــة ةݍݨـــود اݍݵمســة Ȋعــادلأا

  .المصرفية اݍݵدمة ةجود لقياس المف؅فضة اݍݵمسة Ȋعادلأا تطابق لعوام
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  Factor analysis)3( رقم ل جدو 

  ʏالفعڴ  وقعتالم  כسئلة  اݍݨودة أȊعاد

 0.828  0.825 0 نولوجياكوت توفرمعدات-1  التجسيد :ًلاوأ

  0.441  0.769  المɢان رومظɺ ةيجاذب -2

  0.498  0.806  ڈمْوأناق ن؈العامل ق؈مت -3

4 – ɺ0.389  0.683  للبنك العام رالمظ  

  0.708  0.840  المɺنة لأداء تبالوق قام؅טل – 5  ةيمادتטع : ايثان

6 – Ȗ0.113-  0.889  ليالعم مع البنك عاطف  

  0.460  0.934  ةر م أول  من لݏݵدمة البنك ةيأدت – 7

  0.609  0.821  قةيدق تȊܦݨلا  البنك فاظتاح – 8

  0.846  0.725  اݍݵدمة انجاز تلوق البنك ديحدت – 9  جابةتטس : ثالثا

  0.749  0.892  للعملاء ةرʈالفو  اݍݵدمة ميقدت – 10

  العملاء لمساعدة الموظف عدادتاس – 11  

  

0.821  0.777  

  0.809  0.735  ار فو  العملاء تطلبا ةيلبت – 12

  0.669  0.751  البنك يموظف ʏࢭ العملاء ثقة – 13  כمان : اȊعار 

  0.223  0.877  بالأمان العملاء ر شعو  – 14

  0.745  0.815  ن؈للعامل المɺذب السلوك – 15

  0.849  0.821  البنك قبل من ةيالɢاف المساندة – 16

  0.501  0.806  ليعم لɢل يدر الف مامتטɸ – 17  عاطفتال : خامسا

18 – ɸل ܣالܨݵظۜ مامتטɢ0.679  0913  ليعم ل  

  0.710  0.814  ليالعم تاجاتياح فةر مع– 19

  0.497  0.855  العملاء مصݏݰة ميقدت– 20

  0.531  0.768  ملائمة عمل تساعا ؈فوفت – 21

ـ جالنتـائ نإفـ مثـ نـومـ ٭ڈـا اݍݵاصـة Ȋعـادلأا تحـت وقعـت العناصـر لɠـ نإفـ الفعڴـʏ ءدالأا بقائمـة يتعلـق فيما كـذلك  يـتم لـم ھنـأ ݳتوܷ

ـ )3( ل اݍݨــدو  نإفـ كذلــ ڲـʄإ فـضـأ  .خــرآ Ȋعـد يأ تحــت تخصيصـية ةعــادإ وأالعناصـر  مــن عنصـر يأ اسـȘبعاد  يتعلــق فيمـا ھنــأ ݳيوܷ

 يتعلـــق فيمـــا ضـــايأ كذلكـــ ،ءدالأا قائمـــة ࢭـــʏ عٔڈـــا التوقعـــات قائمـــة ࢭـــʏ عڴـــʄأ تلفةـالمخـــ ادـȊعـــلأا ىـعلـــ العناصـــر لتحميـــ نإفـــ بالتجســـيد

 عڴـʄأ حصـبأ الفعڴـʏ ءدالأا نأ ثحي اݍݵدمة زنجاإ وقت بتحديد المتعلق )9( رقم العنصر ءناȞباست ستجابةلاا كذلكو  ،عتماديةلابا

  .المصرفية اݍݵدمة ةجود قياس .المتوقع من

 ءدالأا قائمــــة ࢭــــʏ عٔڈــــا التوقعــــات قائمــــة ࢭــــʏ عڴــــʄأ المختلفــــة Ȋعــــادلأا عڴــــʄ لالتحميــــ عناصــــر نإفــــ ،مــــانلأبــــا يتعلــــق فيمــــا اضـــــيأ كـذلــــك

  عڴʄ ف؈نظالمو  ل بحصو  المتعلق )16( العنصررقم ءناȞباست

 نإفـــــ بالتعـــــاطف يتعلــــق مـــــا كذلـــــ ڲــــʄإ ضـــــفأ . المتوقـــــع مــــن عڴـــــʄأ الفعڴـــــʏ ءدالأا حصــــبأف عملɺـــــم ءدالأ كالبنـــــ لقبــــ افيـــــةɢال ةالمســــاند

  .الفعڴʏ ءدالأا من عڴʄأ التوقعات
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  اختبارالفرضيات

  :ثالبح فرضيات ضرف وأ ل قبو  ىمد ثالبح من ءزاݍݨ ɸذا شسʋناق

  :وۂʏ المصرفية اݍݵدمة ةجود Ȋعادأب والمتعلقة وڲʄلأا الفرضية اختبار

 المعــاي؈ف المصــرفية اݍݵدمــة ةجــود Ȋعــادأ لثـتمــ .كالبنــو  ءعمــلا توقعــات عڴــʄ ؈فثأالتــ ࢭــʏ ةاݍݨــود لمحــددات الɴســȎية ɸميــةلأا تختلــف لا

 بارســــ؈فمان مــــن المق؅فحــــة Ȋعــــادلأا اســــتخدام ىـعلــــ نـيــــثالباح البيــــةغ نـبيــــ اتفــــاق كوɸنــــا ةاݍݨــــود تقيــــيم ࢭــــʏ ءالعمــــلا ʇســــتخدمɺا الۘــــܣ

 اݍݵدمــــة ةجــــود سكــــȖع ؈ــــفغمت 22 ࢭــــȊ ʏعــــادلأا هɸــــذ عــــن التعب؈ــــف وتــــم والتعــــاطف ســــتجابةلاوا عتماديــــةلاوا التجســــيد وۂــــʏ ھملائــــز و 

 بجانـ مـن عز تـو  درجـة 100 صتخصـي لخـلا مـن Ȋعـادلأا هلɺـذ الɴسـȎية ɸميـةلأا باحȘسـا تـم وقـد ءالعمـلا رظـن وجɺة من المصرفية

  .اݍݵمس Ȋعادلأا عڴʄ مٔڈم المستقظۜܢ

  ب؅فتʋال  وسطةتالم مةيالق  

  כول   0.212  ةيمادتטع

  يالثاɲ  0.211  כمان

  الثالث  0.207  ديجستال

  اȊعر ال  0.197  جابةتטس

  اݍݵامس  0.172  عاطفتال

 اݍݵدمـــة ةݍݨـــود تقيــيمɺم ࢭـــʏ كالبنــو  ءعمـــلا رظــن وجɺـــة مــن ل و لأا بال؅فتʋـــ لاحتــ عتماديـــةلاا Ȋعــد نأ ،)4( رقـــم ل اݍݨــدو  نـمـــ حـوʈتضــ

  .الɴسȎية ɸميةلأا ࢭʏ خ؈فلأا بال؅فتʋ التعاطف لاحت بʋنما مانلأا ھيلي المصرفية

 رظـن وجɺـة   نـمـ ىوـالقصـ Ȏيةـالɴسـ يةـɸمـلأا عتماديـةلاا احتلـت ثحيـ ىخـرلأا الدراسات جنتائ مظمع مع ثالبح ذاـɸ جتائـن تفقـوت

 المصــرفية اݍݵــدمات طبيعــة مــع مȘســقة النȘيجــة هɸــذ تءجــا ثـحيــ تخدامɺاـباســ يقومــون  الۘــܣ اݍݵــدمات عنــو اخــتلاف عڴــʄ ءالعمــلا

 Ȋعــد نـعــ Ȗع؄ــف العناصــر هɸــذ لɠــو  ؈فɸــاغو  أاݍݵطــ مــن واݍݰســابات الܦــݨلات وخلــو والســرʈة والدقــة رعةـالســ تقــديمɺا مز ʇســتل ثحيـ

 مـن مكـيح والۘـܣ لالعميـ يتلقاɸـا الۘـܣ ساسـيةلأا اݍݵدمـة الوقـت نفـس ࢭـʏ لثـوʈم اݍݵدمـة مخرجـات ةجـود سكـʇع يوالذ عتماديةلاا

  .ھل المقدمة اݍݵدمة ةجود عڴʄ خلالɺا

 اݍݵدمــــة ةجــــود Ȋعــــادلأ الɴســــȎية ɸميــــةلأا بــــ؈ن اخــــتلاف وجــــود Ȋعــــدم المتعلقــــة الصــــفرʈة الفرضــــية ضرفــــ يــــتم ھنــــإف كذلــــ عڴــــʄ اءوȋنــــ

  :وۂʏ المصرفية اݍݵدمة ةجود ࢭʏ التباين بتفس؈ف والمتعلقة انيةثال الفرضية اختبار .المقدمة المصرفية

 التبـاين تفسـ؈ف عڴـʄ )حتـرجي دون  وأ ݳالمـرݦ ءسـوا( الفعڴـʏ ءدالأا ومقيـاس ،التوقعـات/ كدرالإا مقيـاس ةقـدر ࢭـʏ اختلافـات دـيوجـ لا

ʏالمصرفية اݍݵدمة ةجود ࢭ.  

 اݍݵطــوات يذ دارـنحــلاا رʈقةـوطــ )enter( ڴــʏكال المتعــدد نحــدارلاا برنــامڋʏ باســتخدام المتعــدد نحــدارلاا بســلو أ اســتخدام مـتــ دـلقـ

 المســتقلة ؈ــفاتغالمت لــتثتم وقـد المصــرفية اݍݵدمــة ةجـود ࢭــʏ التبــاين تفسـ؈ف عڴــʄ ةقــدر المقـايʋس فأك؆ــ لتحديــد )stepwise( المتتاȊعـة

ʏعــادأ ࢭــȊ اݍݵدمــة ةجــود ʏــ ࢭــɠنمــا ،ياسـمقــ لʋع ؈ــفغالمت قيــاس تــم بȊال ةلݏݨــود ءالعمــلا كدراإ لخــلا مــن التــاɢالمصــرفية لݏݵــدمات ليــة 

  ).5( رقم ل اݍݨدو  ݳيوܷ ماك

 )servqual(. ةاݍݨـود مقيـاس نـمـ لفضـأ ʇعت؄ـف )servperf(. ءدالأا مقيـاس نأ )6( رقـم ل واݍݨـدو  ،)5( رقـم ل اݍݨدو  من ݳيتܸ كذلك

ʏءدالأا مقيــاس نإ ثحيـ فٕڈــا التبــاين وتفسـ؈ف المصــرفية اݍݵدمــة ةجـود قيــاس ࢭـ.)servperf( التبــاين مــن %67 فسـر قــد ݳالمــرݦ ؈ـفغ 

ʏالمصرفية اݍݵدمة ةجود ࢭ.  
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  اݍݨودة اسيمق

  ݦݳر م  ݦݳر م ؈فغ  

  R2  المعنوʈة  R2  المعنوʈة  

          ديجستال

  0.00  0.103  0.00  0.108  ةيمادتטع

  0.00  0.259  0.00  0.263  جابةتטس

          כمان

          عاطفتال

  ʏ  0.371  0.00  0.362  0.00اجماڲ

  F 19.844  58.555مةيق

  0.513  0.329  باطرتט  معامل

  0.00  0.00  ةʈالمعنو  وى تمس

 التوقعـــــــات مقيــــــاس نأ حــــــ؈ن يـفــــــ المصــــــرفبة اݍݵدمــــــة ةجــــــود ࢭــــــʏ التبــــــاين مــــــن % 66 فســــــر قــــــد ݳالمــــــرݦ ءدالأا مقيــــــاس نإفــــــ كـذلــــــك

.)servqual( التبـــاين مـــن %37 فقـــط فســـر قـــد ݳالمـــرݦ ؈ــفغ ʏقـــد ݳالمـــرݦ التوقعـــات مقيـــاس نإفـــ كذلكـــ المصـــرفية ةـاݍݵدمـــ ةجـــود ࢭـــ 

 ةاݍݨــود Ȋعــادأ فأك؆ـ مــن سـتجابةلاوا عتماديــةلاا Ȋعـد نأ )6( رقــم ل اݍݨـدو  ،)5( رقــم ل اݍݨـدو  ɺــرظأ فقـد كذلــ ڲـʄإ ضــفأ . %36 فسـر

 و ،ءدالاا مقيـــاس وفـــق %14 هلوحـــد فســـر ثحيـــ رȌعـــةلأا المقـــايʋس لظـــ ࢭـــʏ المصـــرفية اݍݵدمـــة ةجـــود ࢭـــʏ التبـــاين ؈فـتفســـ عڴـــʄ ةقـــدر

 ، 25.9 هلوحــــــد فســــــر قــــــد تجابةـســــــلاا دـȊعــــــ نإفــــــ ًيضــــــاأ كذلكــــــ التــــــواڲʏ عڴــــــʄ والتوقعــــــات كدرالإا لمقــــــايʋس وفقــــــا %10.3و 10.8%

  .ءدالأا مقياس وفق التباين من %16.6 فسر ھنأ ح؈ن ࢭʏ التواڲʏ عڴʄ ݳوالمرݦ ݳالمرݦ ؈فغ كدرالإا لمقياس ًوفقا %26.3%

  כداء اسيمق

  ݦݳر م  ݦݳر م ؈فغ  

  R2  المعنوʈة  R2  المعنوʈة  

      0.00  0.14  ديجستال

      0.00  0.14  ةيمادتטع

      0.00  0.166  جابةتטس

      0.00  0.1323  כمانة

      0.00  0.126  عاطفتال

  ʏ  0.671  0.00  0.661  0.00اجماڲ

  F 140.416  0.819 مةيق

  0.819  0.679  باطرتט  معامل

  0.00  0.00  ةʈالمعنو  وى تمس

  ءبقالإا تم انز و لأبا ݳالمرݦ ؈فغ ءدالأا مقياس لظ ࢭʏ نأ يضاأ )6( رقم ل اݍݨدو  نـم ظـوʈلاح

ʄعادلأا عڴȊ اݍݵمسة ɠاɺالتباين تفس؈ف ل ʏذل ،المصرفية اݍݵدمة ةجود ࢭȋة الفرضية ضرف نكيم كوʈعـدم المتعلقـة انيـةثال الصفرȊ 

 والمتعلقــة ةثــالثال الفرضــية ختبــارإ .ةكــالمدر  اݍݵدمــة ةجــود تفســ؈ف ࢭــʏ الفعڴــʏ ءدالأا ومقيــاس كدرالإا مقيــاس بــ؈ن اختلافــات وجــود

  :وۂʏ ءالشرا الرضاونية من لɠو  اݍݵدمة ةجود ب؈ن بالعلاقة
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 نوايــا كذلكــو  اݍݵدمــة هɸــذ عــن ءالعمــلا رضــا ودرجــة ناحيــة مــن المصــرفية اݍݵدمــة ةجــود بــ؈ن حصــائيةإ لــةلاد ذات علاقــة توجــد لا

 والنوايـــا الرضـــا ي؈ـــفغمت مـــن لɠـــو  ةاݍݨـــود ؈ـــفغمت بـــ؈ن العلاقـــة طبيعـــة دراســـة ثالبحـــ ɸـــدف لقـــد .ىخـــرأ ناحيـــة مـــن ءللشـــرا ءالعمـــلا

 ذات مــع لللتعامــ ءلاـللعمــ المســتقبلية ءالشــرا نوايــا عڴــʄ ؈فɸــاثأت ىومــد الرضــا عڴــʄ ةكــالمدر  ةاݍݨــود ؈فثأتــ لتحديــد محاولــة يـفــ ءللشــرا

 بـ؈ن )sig 0.00( حصـائيةإ لـةلاد ذات قوʈـة طرديـة باطـارتـ علاقـة وجـود ɺـرظأ رتبـاطلاا لتحليـ )2( رقم ل اݍݨدو  ݳيوܷ كذلك كالبن

 Ȋعـدم والمتعلقـة ةثـالثال الصـفرʈة الفرضـية ضرفـ نكـيم كوȋـذل 0.797 رتبـاطلاا لمعامـ انـك ثحي والرضا المصرفية اݍݵدمة ةجود

  .اݍݵدمة هɸذ عن ءالعملا ورضا المصرفية اݍݵدمة ةجود ارتباطب؈ن علاقة وجود

 نوايـــا وȋـــ؈ن ةـالمقدمـــ رفيةـالمصــ ةاݍݨـــود )sig 0.00( حصـــائيةإ لـــةلاد ذات قوʈــة ارتبـــاط علاقـــة وجـــود )2( رقــم ل اݍݨـــدو  ɺـــرظأ كـذلــك

 ضرفـ نكـيم ھنـإف سـبق مـا عڴـʄ اءوȋنـا .0.628 هدرـقـ باطـارتـ لامـبمعـ ءالشـرا ونوايـا الرضـا وȋـ؈ن 0.848 هقـدر ارتباط لبمعام ءالشرا

  .ءالشرا ونوايا اݍݵدمة ةجود ب؈ن حصائيةإ لةلاد ذات علاقة وجود Ȋعدم المتعلقة ةثالثال الصفرʈة الفرضية

  :الدراسة جنتائ

 اݍݵدمــة ةجــود ةدارإبــ والمتعلقــة كالبنــو  ࢭــʏ القــرارات يمتخــذ تفيــد الۘــܣ تلاوالمجــا تلالاالــد مــن العديــد اݍݰاليــة ةـالدراســ رتـɺــظأ

  :وۂʏ وقياسɺا

 فعڴـــــʄ ،مـلدٱڈــــ اـالرضـــــ يقـوتحقــــ ءللعمـــــلا لفضــــأ مصـــــرفية خدمــــة تقــــديم نحـــــو ساســــياأ مطلبـــــا ʇعت؄ــــف لالعميـــــ اتـتوقعــــ مـتفɺــــ نإ -1

 لفضــــأ خدمـــة تقـــديم يȘســـۚܢ حۘـــܢ الفلســـطيɴية البʋئـــة ࢭـــʏ ءالعمـــلا توقعـــات طبيعـــة عڴـــʄ تتعـــرف نأ فلســـط؈ن ࢭـــʏ العاملـــة المصـــارف

  .لتقديمɺا لفضأ وطرق  لݏݵدمات لفضأ تصميم لخلا من كوذل التوقعات هɸذ لȘشبع

 المقدمـــة المصــرفية اݍݵــدمات ةجــود لتطــوʈر الــرئʋس لالمــدخ ɸــو اݍݵدمــة هلɺــذ ءالعمــلا كدراإو اݍݵدمــة ةجــود قيــاس يةـعملــ نإ -2

  .وتحسئڈا ءللعملا

 ،ءالعمــلا توقعـات معرفـة لخـلا نـمــ كبـذل القيـام نكـيم ثحيــ ةمـر ل و أ ومـن حالܶـݰي لɺاȊɢشــ المصـرفية اݍݵدمـة تقـديم ةرورـضـ -3

 لخـــلا مـــن اݍݵدمــة عڴـــʄ مـــون كيح ءفــالعملا . ةاݍݨـــود Ȋعـــادأ مــن دـȊعـــ ɸمأـكـــ ءالعمــلا اɸتمـــام قائمـــة لاحتــ عتماديـــةلاا Ȋعـــد نإ ثحيــ

  .المصرفية اݍݵدمة ةجود قياس .ءوالعملا اݍݵدمة مقدم ب؈ن لالتفاع ڲʄإ ضافةلإبا الܶݰيحة بالطرʈقة ديْڈاأت

  .المقدمة المصرفية اݍݵدمة ةوجود ءالعملا رضا ب؈ن حصائيةإ لةلاد ذات قوʈة ارتباط علاقة كɸنا نأ ثـالبح حتـوضأ -4

 المصـــــرفية اݍݵدمــــة ةݍݨــــود تقيـــــيمɺم عڴــــʄ ســــاسأ لȊɢشـــــ ʇعتمــــد ɸــــملاءو ةʈـــــادز و  كالبنــــو  مــــع لالتعامـــــ يـفــــ ءلاـالعمــــ تمرارـاســــ نإ -5

  .لٕڈمإ المقدمة

  :التوصيات

  :لخلا من كوذل ھوعملائ كالبن ب؈ن قةثال ةʈادز ب ɸتماملاا ةضرور -1

  .حلɺا وسرعة ومق؅فحاٮڈم واɸمɢش وتلقي ءللعملا عستمالاا -

  .Ȋعملا٬ڈا كالبنو  سياسات حوشر المصرࢭʏ بالȘسوʈق ɸتماملاا -

  .استخدامɺا عڴʄ ءالعملا بوتدرʈ كالبنو  تمنحɺا الۘܣ اݍݵدمات نـع اتـالمعلوم ؈فـتوف -

  .وتوقعاٮڈم ءالعملا باتغلر  ستجابةلاا سرعة -

  .المصرفية لݏݵدمات ءالعملا كدراإ مقياس عڴʄ للتعرف عملية بدراسات القيام ةضرور -2

 خلـو مـن دكـأالت ڲـʄإ ضـافةلإبـا ھب لالعمي وعد يتم بما امق ل؅لاا ڲʄإ ضافةلإبا اݍݵدمة تقديم ࢭʏ والدقة بالسرعة ɸتماملاا ةرورـض -3

  .ءخطالأا من ءبالعملا المتعلقة الܦݨلات
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 ةجـــود عڴـــʄ ق؈ـــكال؅ف  لخـــلا نـمـــ كـوذلــ ءللعمـــلا ڴـــʏكال الرضـــا تحقيـــق لخـــلا مــن ءللعمـــلا لامـــɢال الرضـــا بتحقيـــق ɸتمـــاملاا ةرورـضــ -4

  .ءالعملا توقعات وتفوق أ مع لتتمآۜܢ Ȗسليمɺا يفيةكو  المصرفية اݍݵدمة

 المتعلقـــة ءســـوا اݍݵدمـــة ببجوانـــ ɸتمـــاملاا لضـــمان ءالعمـــلا مـــع ةمباشـــر المتصـــل؈ن ف؈نظالمـــو  بتـــدرʈ عڴـــʄ كالبنـــو  ق؈ـكـــتر  ةرورـضـــ -5

  .لوالعمي المصرفية اݍݵدمة مقدم ب؈ن لالتفاع ءناأث الصدق اتظبݏݰ المتعلقة وأ الٔڈاǿي ءدالأبا
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