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د. محمد نادر العثمان                                   محمد علي �سليم ماوردي
كلية الإقت�صاد – جامعة ت�شرين                               طالب دكتوراه، ادارة، جامعة الجنان

فجوة التوقعّ والإدراك لجودة الخدمة الم�صرفية الإ�لاسمية
 »درا�سة ميدانية على عملاء البنوك الإ�لاسمية في محافظة اللاذقية«

را�سة: �ص الدِّ ملخَّ
�أنَّ  �أو الخدمات, وبما  لَعِ  لل�سِّ �سبة  بالنِّ كان ذلك  المهمّة �سواٌ  الموا�ضيع  �إدارة الجودة من   ُ تُعْتََرب
المنظَّمات التي تعتمد في عملها على الخدمان لا بُدَّ �أنْ تهتمَّ بالجودة بو�صفهاك�أحد الأ�سباب المهمَّة 
التي تعتمد في عملها  �أهمِّ المنظَّمات  ُ منْ  تُعْتََرب البنوك  �أنَّ  العمل. وبما  لنجاحها وبقائها في �سوق 
ا لهذه البنوك من �أهميَّةٍ بالغةٍ في ع�صرنا الحالي, ومن هنا تناولت هذه  على الخدمات، ونظراً ِمل
الإ�سلاميّة  البنوك  في  الم�صرفيّة  الخدمة  لجودة  العملاء  لدى  والإدراك  التوقُّع  فجوة  را�سة  الدِّ
البنوك  عملاء  من  مئةٍ  على  ا�ستبانة  توزيع  تمَّ  را�سة  الدِّ هدف  ولتحقيق  اللاذقية,  محافظة  في 
�أيْ  للدّرا�سة،  الحة  ال�صّ الا�ستبيانات  ا�ستعادة )83( من  اللاذقية، وتمَّت  الإ�سلامية في محافظة 
 .)%17 ( ن�سبته  ما  وهو  للدّرا�سة،  لعدم �صلاحيتها  ا�ستبانة  ا�ستبعاد )17(  وتّم  بن�سبة )%83(, 
اتها،  الدّرا�سة وجودُ ثبات وم�صداقية عالية لدى متغّري �إليها  لت  التي تو�صّ النتائج  �أهمِّ  وكان من 
�ألفا كرو نباخ لمتغّري الملمو�سية الخا�ص بتوقُّع العملاء لجودة الخدمة الم�صرفية  حيث بلغت قيمة 
)0,944(, بينما بلغت قيمته بالن�سبة لمتغّري الأمان الخا�ص ب�إدراك العملاء )0,844( في حيا كانت 
ات الأخرى �أي�ضاً �أعلى من الن�سبة المقبولة )70%(. كما �أنّ متو�سّط توقُّع عملاء البنوك يفوق  المتغّري
ط  بِبُعْدِ الا�ستجابة للتوقُّع )4.530( وبمتو�سِّ متو�سّط الإدراك، حيث بلغت �أعلى ن�سبة فيما يتعلّق 

للإدراك )3.864( وذلك بفارق )0.665(. 
الكلمات المفتاحيّة: الجودة – جودة الخدمة – جودة الخدمة والبنوك.
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مة: مقدِّ
على  المنظّمات  قدرات  تجاوزت  و�سريعةٍ  فُجائيّةٍ  بطريقةٍ  حدثت  التي  العالميّة  ات  التغِّري �إنَّ    
يَ بالقوى  التكيُّفِ مع الواقع، و�أدَّتْ �إلى عجزها عن موا�صلة معدّل �أدائها, �إذْ �أنّ تفعيل دور ما �سُمِّ
الاقت�صادية  التكتُّلات  وظهور  جهةٍ،  من  والتغيير  والتعقيد  والزبون  المناف�سة  في  لة  المتمثِّ الأربة 
كُلُّ  �أخرى،  جهةٍ  من  والات�صالات  المعلوماتيّة  في  الهائلةِ  الثَّورةِ  عن  ف�ضلاً  العالميّة  والمنظّمات 
ذلك �أدّى �إلى �إعادة التّفكير في المفاهيم والمبادئ التي ت�أ�سّ�ست عليها هذه المنظّمات والتي كانت 
ات  التغّري هذه  مع  تتنا�سب  حديثةٍ  مناهج  عن  والبحث  �آنذاك  القائم  الع�صر  �أحوال  مع  تتنا�سب 
�صٍ �سوقيّةٍ جديدةٍ، معتمِدةً في ذلك على تحقيق الأ�سبقيات التناف�سيّة.  لمحاولة الو�صول �إلى حِ�صَ
ومن �أبرزها �أ�سبقيّة الجودة))). ومن هنا يمكن القول �أنَّ المنظّمات تنتهج في �سبيل تح�سين �أدائها 
الإنتاجيِّ الجودة، فهذه الأخيرة �أ�صبحت خلال ال�سّنوات الأخيرة �شرطاً �ضروريّاً للتّبادل التجاريّ، 
�أ�صبحت  المنظّمات  �أنّ  حيث  المنظّمات,  معظم  عليها  تعتمد  تناف�سيّةٍ  ا�ستراتيجيّةٍ  �أهمّ  �أنّها  كما 
تُ�ساير تطوّرات الجودة من خلال تبنّيها لأنظمةِ الجودة في ت�سييرها لك�سب ر�ضى الزبائن والبقاء 
ةً في ع�صرنا الحالي،  لع والخدمات، خا�صّ في ال�سوق))). وكما هو معروف ف�إنّ الجودة تتطلّبها ال�سِّ
ا  والذي �أ�صبحت فيه جودة الخدمة �إحدى الرّكائز الأ�سا�سيّة التي تعتمد عليها المنظّمات الخدمية ِمل
لها من �أهميّةٍ بالغةٍ في تحقيق رِ�ضا العملاء. ومن بين هذه المنظّمات البنوك التجارية ب�شكلٍ عامٍّ 
، وذلك من خلال تبنّي هذه البنوك للجودة بما يُ�ساهم في تحقيق  والبنوك الإ�سلاميّة ب�شكلٍ خا�صٍّ

نَقْلَةٍ نوعيّةٍ تُ�ساعد على الا�ستمرار و�إر�ضاء عملاء البنوك الإ�سلامية.  

را�سة:  م�شكلة الدِّ
يمكن القول �أنَّ جودة الخدمة في البنوك الإ�سلاميّة تُعتبر �إحدى المحدّدات الأ�سا�سيّة للحكم 
على خدمة هذه البنوك لما لها من �أثرٍ بالغِ الأهميّةِ في ا�ستمرار عمل هذه البنوك والبقاء على ركيزةٍ 
نُها من المناف�سة بقوّةٍ من خلال �أداء الأعمال ب�شكلٍ �صحيحٍ ودقيقٍ مع مراعاة ال�سّرعة  كِّ َ متينةٍ، ُمت
را�سة تَكْمُنُ في معرفة الفَرْقِ بين م�ستوى توقُّع  في تقديم الخدمة للعميل. ومن هنا ف�إنّ م�شكلة الدِّ
�إدراكهم  الإ�سلاميّة في محافظة اللاذقية وم�ستوى  البنوك  العملاء لجودة الخدمة الم�صرفيّة في 

لها. وذلك وفقاً لأبعاد جودة الخدمة الم�صرفيّة.

)))  بومدين, يو�سف, )2007(: »�إدارة الجودة ال�شاملة والأداء المتميز«, مجلة الباحث, الجزائر, عدد5, �ص:27.
))) �يحياوي, �إلهام, )2007(: الجودة كمدخل لتح�سين الأداء الإنتاجي للم�ؤ�س�سات ال�صناعية الجزائرية درا�سة ميدانية ب�شركة 

الإ�سمنت عين التوتة«, مجلة الباحث, عدد5, �ص:45.  
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را�سة:   �أهميّة الدِّ
روريّة في الوقت  تُعتبر جودة الخدمة الم�صرفيّة في البنوك الإ�سلاميّة من الم�سائلِ المامَّةِ وال�ضّ
فَتِها تُ�ساعِدُ على تحقيقِ النموِّ والتّقدُّمِ في �أعمالها، وهذا يتطلّب الكثير من الجهد في  ، بِ�صَ الحاليِّ
�سبيل �إر�ضاءِ رغبات العملاء, ومن هنا جاءت �أهميّة الدّرا�سة في محاولة قيا�س الفجوة بين توقّع 
و�إدراك العميل للخدمة المقدَّمة له، وذلك من خلال معرفة ما يُدركه العميل فعليّاً وبين ما يتوقّعه 

من هذه الخدمة، وذلك للوقوف على جودة الخدمة المقدَّمة من قِبَلِ البنوك الإ�سلاميّة. 

را�سة: هدف الدِّ
يُعتبر الهدف الرئيّ لهذه الدّرا�سة هو قيا�س الفجوة بين توقّع و�إدراك العميل لجودة الخدمة 
توقُّع  بين  الفرق  درا�سة  وذلك من خلال  اللاذقيّة،  الإ�سلاميّة في محافظة  البنوك  الم�صرفيّة في 
الأمان,  الا�ستجابة,  الاعتماديّة,  الملمو�سيّة,  في  لة  المتمثِّ المختلفة  الجودة  لأبعاد  العميل  و�إدراك 

التعاطف في البنوك الإ�سلاميّة في محافظة اللاذقيّة. 

را�سات ال�سّابقة: الدِّ

را�سة �إلى التّعريف بمدى رِ�ضا العملاء عن م�ستوى جودة الخدمة  درا�سة))): هدفت هذه الدِّ
كن  مُها بنك �سورية الدّولي الإ�سلامي, والك�شف عن المنافع التي ُمي الم�صرفيّة الإ�سلاميّة التي يُقَدِّ
�أنْ يح�صلَ عليها بنك �سورية الدولي الإ�سلامي من وراء قيا�س جودة خدماته، والعمل على تطويرها 
ته ال�سّوقية لتعظيم رِبْحِيَّتِه. حيث تمثّل مجتمع الدّرا�سة  و�صولاً �إلى هدفٍ �أ�سا�سيٍ �ألا وهو زيادة ح�صّ
في جميع فروع بنك �سورية الدولي الإ�سلامي العاملة في الجمهورية العربية ال�سورية، وعدد هذه 
الفروع �أحد ع�شر فرعاً ومكتبان. بينما تمثّلت عيّنة الدّرا�سة في فروع بنك �سورية الدولي الإ�سلامي 
الواقعة في نطاق مدينة دم�شق، وعدد هذه الفروع خم�سة فروعٍ ومكتبان. وكان من �أهمِّ النّتائج التي 
لت �إليها الدّرا�سة �أنّها �أثبتت رف�ض الفر�ضيّة البحثيّة التي تَنُ�صُّ على �أنّه لا يوجد اختلاف بين  تو�صّ
توقُّعات العملاء لأبعاد وجودة الخدمات الم�صرفيّة الإ�سلاميّة المقدَّمة وبين �إدراكهم لم�ستوى الأداء 
ية الملمو�سة والا�ستجابة  لة في الجوانب المادِّ الفعلي لتلك الخدمات, في حيا قُبِلتِ الأبعاد الثلاثة المتمثِّ
�أنّ هناك �ضعفاً في  الدّرا�سة  نتائج  وبيَّنَتْ  للأبعاد,  د  المتعدِّ الانحدار  �أنْ تمَّ تحليل  بعد  والتعاطف 

اهتمام �إدارة بنك �سورية الدولي الإ�سلامي بالعمل على ن�شر مبد�أ عمل الم�صارف الإ�سلاميّة.

))) عبود, خالد وكنعان, علي )2012(: »قيا�س ر�ضا العملاء عن جودة الخدمات الم�صرفية الإ�سلامية درا�سة ميدانية على بنك 
�سورية الدولي الإ�سلامي«, مجلة جامعة دم�شق للعلوم الاقت�صادية والقانونية, المجلد28, العدد2. �ص. �ص: 551 -572.
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درا�سة))): هدفت هذه الدّرا�سة �إلى التّعرُّف على م�ستوى جودة الخدمات الم�صرفيّة الإ�سلاميّة 
لهم,  المقدَّمة  الخدمات  جودة  لم�ستوى  الإ�سلامية  الم�صارف  عملاء  وتقييم  فل�سطين،  في  العاملة 
والك�شف عن المنافع التي يمكن �أنْ تح�صل عليها البنوك الإ�سلامية من وراء قيا�س م�ستوى جودة 
لم�ستوى  العملاء  تقييم  على  ال�شّخ�صيّة  مات  ال�سِّ بع�ض  ت�أثير  مدى  واختبار  الم�صرفية،  الخدمات 
 ٦٢٢ البالغة  را�سة  الدِّ نة  عيِّ على  ا�ستبانة  توزيع  تّم  وقد  لهم.  المقدَّمة  الم�صرفية  الخدمات  جودة 
عميلاً من البنوك الفل�سطينية الثلاثة، وهم بنك الأق�صى الإ�سلامي, الإ�سلامي العربي, الإ�سلامي 
العاملة  الإ�سلامية  الم�صارف  عملاء  تقييم  �إنّ  را�سة  الدِّ نتائج  �أهمِّ  من  كان  ولقد  الفل�سطيني. 
جودة  لم�ستوى  العملاء  تقييم  �إنّ  كما  مرتفعاً,   كان  المتوقّعة  الخدمات  جودة  لم�ستوى  فل�سطين  في 
الخدمات المقدمة فعلياً كان �إيجابياً,  كما �أنّ الجودة التي يتوقّعها العملاء كانت �أعلى من الجودة 
الفعليّة للخدمات التي تقدّم من الم�صارف الإ�سلاميّة،يومن ثمَّ يوجد فجوة بين الخدمة المتوقّعة 

وبين الخدمة المقدّمة فعليّاً.
غزة  قطاع  في  الم�صارف  عملاء  تقييم  على  التعرّف  �إلى  الدّرا�سة  هذه  هدفت  درا�سة))): 
لم�ستوى جودة الخدمات الم�صرفيّة المقدّمة لهم �سواءٌمن ناحية توقُّعاتهم �أو �إدراكهم لم�ستوى جودة 
الخدمات الم�صرفيّة المقدَّمة لهم فعلياً, بالإ�ضافة �إلى اختبار العلاقة بين جودة الخدمة الم�صرفيّة 
وكل من الر�ضا ونِيَّةِ ال�شراء. وقد تمَّ توزيع  )166(  ا�ستبانة �شملت عملاء البنوك في قطاع غزة, 
�أنّ تفهم توقُّعات العميل يُعتبر مطلباً  لت �إليها هذه الدرا�سة  ولقد كان من �أهمِّ النّتائج التي تو�صّ
قيا�س  �إنّ عمليّة  كما  لديهم،  �ضا  الرِّ للعملاء وتحقيق  �أف�ضل  تقديم خدمةٍ م�صرفيّةٍ  نحو  �أ�سا�سيّاً 
جودة الخدمة و�إدراك العملاء لهذه الخدمة هو المدخل الرئي�س لتطوير جودة الخدمات الم�صرفيّة 
المقدَّمة للعملاء وتح�سينها, و�ضرورة تقديم الخدمة الم�صرفيّة ب�شكلها ال�صحيح ومن �أوّل مرةٍ حيث 
كن القيام بذلك من خلال معرفة توقُّعات العملاء، و�أو�ضح البحث �أنّ هناك علاقة ارتباطٍ قويّةٍ  ُمي

ذات دلالةٍ �إح�صائيةٍ بين ر�ضا العملاء وجودة الخدمة الم�صرفيّة المقدَّمة.
تقديم  منظّمات  �إلىلاهتمام  الدّاعية  الأ�سباب  �إبراز  �إلى  الدّرا�سة  هذه  هدفت  درا�سة))): 
الخدمة با�ستخدام نُظُمِ �إدارة الجودة ال�شاملة, وتو�ضيح كيفيّة �إدماج مبادئ و�أ�ساليب هذا المنهج 
قُ الأهداف المرجوّة من ا�ستخدامه، والربط بين  الإداري الحديث داخل المنظّمات الخدميّة بما يُحَقِّ

)))	 الخالدي, �أيمن, )2006(: » قيا�س م�ستوى جودة خدمات الم�صارف الإ�سلامية العاملة في فل�سطين من وجهة نظر العملاء«, 
ر�سالة ماج�ستير, الجامعة الإ�سلامية, كلية التجارة, غزة, فل�سطين, �ص. �ص:155-1.

)))	 �أبو معمر, فار�س )2005(: »قيا�س جودة الخدمة الم�صرفية في البنوك العاملة في قطاع غزة”, مجلة الجامعة الإ�سلامية 
�سل�سلة الدرا�سات الإن�سانية, مجلد13 ، عدد1 ، �ص. �ص:105-77.

عي�شاوي, �أحمد, )2006(: »�إدارة الجودة ال�شاملة في الم�ؤ�س�سات الخدمية« مجلة الباحث, عدد4, �ص. �ص:16-7.  	(((



307 Al JINAN                                                                                                         الجنان

�أثر تبنّي هذه التِّقنية الإدارية الحديثة وحُ�سْنِ تطبيقها في بناءنالميزة التناف�سية لمنظّمات تقديم 
الخدم. وتح�سينها.

�أهميّةٌ  له  ال�شاملة  �إدارة الجودة  �أنّ منهج  الدّرا�سة  �إليها  لت  التي تو�صّ النتائج  �أهمِّ  وكان من 
قُ  قِّ َ ةٌ في جميع الم�ؤ�س�سات ال�صناعية والخدمية، لكونه من المداخل التطويريّة الحديثة التي ُحت خا�صّ
الفاعلية المطلوبة في جميع م�ستويات الن�شاط بالمنظمة, �إنّ متطلبات الجودة ال�شاملة لم تَعُدْ م��سألةً 
لع، بل �أ�صبحت تمثِّل مطلباً �إن�سانيّاً مهمّاً، �إذْ امتدّت التطبيقات  فنيّةً تتعلّق بالتّ�صنيع �أو �إنتاج ال�سِّ
ل �إدارة الجودة  �إلى منظّمات تقديم الخدمة، وحتى �إلى المنظّمات غير الهادفة للربح, و�أي�ضاً ت�شكِّ
ومة المنظّمات بمختلف �أنواعها ذلك لما ت�شكّله من �أهميّةٍ في  ال�شاملة عاملاً �أ�سا�سيّاً في تطوير ودَْمي
�أم خدميّةً وتح�سينها، والقدرات على مواجهة  للمنظّمات �صناعيةً كانت  التناف�سيّة  امتلاكنالميزة 

. المنظّمات المناف�سة الأخرى, علماً �أنه الدّرا�سة قد تّمتةب�شكلٍ نظريٍّ
المقدَّمة  الإ�سلاميّة  الم�صرفيّة  الخدمات  جودة  على  التعرُّف  �إلى  را�سة  الدِّ هدفت  درا�سة))): 
العلاقة بين جودة الخدمات  والتّحقُّق من  الها�شمية,  الأردنية  المملكة  و�إربد في  في مدينَتَيْ عمّان 
�أنْ  كن  التي ُمي المنافع  والك�شف عن  ب�أبعاد الجودة,  العملاء  الإ�سلاميّة من وجهة نظر  الم�صرفيّة 
تح�صل عليها البنوك الإ�سلاميّة الأردنيّة من وراء قيا�س جودة خدماتها والعمل على تطوير هذه 
الخدمات, وتقديم قاعدة بيانات لإدارات البنوك الإ�سلاميّة الأردنيّة لأجل ت�صويب �أو�ضاعها فيما 
را�سة تّم ا�ستخدام )310(  يتعلّق بجودة الخدمات المقدَّمة من قِبل هذه البنوك. ومن �أجل هذه الدِّ
عَت على عملاء الم�صارف الإ�سلاميّة الأردنيّة العاملة في مدينَتَيْ عمان و�إربد. ولقد  ا�ستباناة  وُزِّ
را�سة الانطباع الإيجابي عن جودة الخدمات الم�صرفيّة  لت �إليها الدِّ كان من �أهمِّ النتائج التي تو�صّ
الاعتمادية  مجال  في  �أمَّا  والتعاطف,  والا�ستجابة  الملمو�سة  المادية  الجوانب  مجال  في  الإ�سلاميّة 
نة البحث، مّما يدلّ على �أنّ البنوك الإ�سلاميّة  والأمان فلم تكن بالدرجة التي تُر�ضي العملاء عيِّ

ِ في مجال تقديم الخدمة. يقع على عاتقها العمل لتح�سين هاتَْني الناحِيَتَْني
تو�ضيح  بغر�ض  وذلك  الإ�سلاميّة،  البنوك  من  التَّحَقُّقِ  �إلى  الدّرا�سة  هذه  هدفت  درا�سة))): 
وتحديد  البنوك,  من  الأنواع  هذه  في  المقدَّمة  الخدمات  نطاق  في  وتوقّعاتهم  العملاء  ت�صوّرات 
الفروق بينها للو�صول �إلى درجةٍ من الإدراك للعملاء والارتياح تجاه ولائهم, وذلك من خلال تقييم 

الأردنية  المملكة  في  الإ�سلامية  الم�صرفية  الخدمات  جودة  »قيا�س   :)2003( م�صطفى,  الرحمن  عبد  �صلاح  ))) �الطالب, 
الها�شمية«, متاح على الرابط Banks/Kias.doc/Files/fiqh/com.kantakji.www . تاريخ 2011/9/7.

(2) �Abedniya,  Abed and Zaeim, Majid Nokhbeh,(2011):» Measuring the perceive service Quality in 
the Islamic Banking System in Malaysia», International Journal of Business and Social Science, 
Vol. 2, No. 13,p.p:122-135. 
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�أبعاد جودة الخدمة في النظام الم�صرفي الإ�سلامي في ماليزيا, وتحديد الفجوة بين توقُّعات العملاء 
و�إدراكهم للخدمة. وقد وزعت )102( ا�ستبانة بغر�ض تجميع البيانات اللازمة للتحليل, وكان من 
را�سة �أنّ هناك فرقاً كبيراً بين التّ�صوُّر والتَّوقُّع فيما يتعلَّق بالموثوقيّة، حيث �أنّ  �أهمِّ نتائج هذه الدِّ
طاق, و�أنّ  العملاء قادرون على ا�ستخدام خدمات البنوك في كلِّ مكانٍ ب�سبب الخدمات الوا�سعة النِّ
خلال  من  والاطمئنان  وبالملمو�سية  بالتعاطف  يتعلّق  فيما  والتوقّع  الت�صوّر  بين  كبيراً  فرقاً  هناك 
من  العمل  �ساعات  وكفاءتها،  المعاملات  �سرعة  الخارجي،  المظهر  مثل  العنا�صر  بع�ض  في  النظر 
العمليات، تغييرات �إيجابية وتح�سين في �سلوكيات الموظفين، ن�صائح المالية، و�سهولة الو�صول �إلى 

معلومات الح�ساب للعملاء ت�ؤثّر في ر�ضا العملاء. 

را�سة:  فر�ضيات الدِّ
1. لا� يوجد فروق ذات دلالة �إح�صائية بين توقع و�إدراك العملاء لأبعاد جودة الخدمة الم�صرفيّة 

المقدّمة من البنوك الإ�سلاميّة في محافظة اللاذقيّة.

را�سة:  منهجيّة الدِّ
را�سة وتطوير فر�ضيّاتها  لة بالمو�ضوع، وت�أ�سي�ساً على م�شكلة الدِّ بعد درا�سة الأدبيات ذات ال�صِّ
تّم ت�صميم �أداة الا�ستبانة لجمع بياناتٍ من عملاء البنوك الإ�سلامية، وذلك لمعرفة توقُّعاتهم لجودة 

الخدمة ومدركاتهم لها، وذلك وفقاً لأبعاد جودة الخدمة الم�صرفيّة، وقد ت�ضمّن المنهج الآتي:

نتها: را�سة وعيِّ مجتمع الدِّ
را�سة في عدد العملاء المتعاملين مع البنوك الإ�سلاميّة التاجودة في محافظة  يتمثّل مجتمع الدِّ
را�سة  نة الدِّ اللاذقية، وهما بنك �سوريا الإ�سلامي الدولي, وبنك ال�شام الإ�سلامي, بينما تمثّلت عيِّ
ا�ستباناتٍ لهم،  البنك، وذلك من خلال توزيع  الذين يتردّدون على  العملاء  من  مئة مفردة من 
�صالحةً  ا�ستبانةً   )83( ا�سترجاع  تّم  وقد   ,)2013 تموز   20 حتى   10( من  الفترة  خلال  وذلك 
را�سة, وتّم ا�ستبعاد )17( ا�ستبانة،  دة لإجراء الدِّ را�سة وهو ما ن�سبته )83%(، وهي ن�سبة جيِّ للدِّ

را�سة.    نة الدِّ وهو ما ن�سبته )17%( من عيِّ

ات البحث وطُرُا قيا�سها: مُتَغَيِّر
الذي  المقيا�س  خلال  من  الخدمة  جودة  �إدراك  في  لة  المتمثِّ را�سة  الدِّ ات  متغّري قيا�س  �سيتمُّ 
�شملت  �أُجريت، وحيث  التي  را�سة  الدِّ دقه و�صحّته في  تبّني �صِ والذي  الباحثين)))،  �أحد  ا�ستخدمه 

)))  الخالدي, �أيمن, )2006(: مرجع �سبق ذكره, �ص. �ص:155-1.
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لة))) في: ات متعلِّقةٍ ب�أبعاد جودة الخدمة والمتمثِّ را�سة الحاليى  خم�سة متغِّري الدِّ
Tangible : وتمَّ قيا�سها من خلال المرافق الماديّة، والمعدّات، والمظهر الخا�ص  1. �الملمو�سية 

بالموظفين، وذلك وفقاً لتوقُّعات العملاء و�إدراكهم. 
�أداء الخدمة الموعودة بثقةٍ  Reliability:  وتّم قيا�سها من خلال القدرة على  2. �الموثوقية  

وبدقَّةٍ، وذلك وفقاً لتوقّعات العملاء و�إدراكهم.
3. �الا�ستجابة Responsiveness : وتمَّ قيا�سها من خلال مدى الا�ستعداد لم�ساعدة العملاء 

وتقديم الخدمة ال�سريعة، وذلك وفقاً لتوقُّعات العملاء و�إدراكهم.
4. �ال�أمان  Assurance: وتمَّ قيا�سها من خلال المعرفة والمجاملة من قِبَلِ الموظفين وقدرتهم 

على �إ�شاعة الثقة والاعتماد لدى العميل، وذلك وفقاً لتوقُّعات العملاء و�إدراكهم.
5. �التعاطف Empathy : وتّم قيا�سها من خلال مدى توفير الرعاية، والاهتمام الفردي الذي 

ره ال�شّركة، وذلك وفقاً لتوقُّعات العملاء و�إدراكهم. يمكن �أنْ توفِّ

را�سة: �أداة الدِّ
الإ�سلامية  البنوك  عملاء  نةِ  عيِّ على  وتوزيعها  ا�ستبانةٍ  ت�صميم  في  را�سة  الدِّ �أداة  تمثَّلت 

را�سة، وذلك من �أجل الح�صول على البيانات الأولية وتحليلها.  لدِّ محلَِّا

طريقة جمع البيانات: 
النظري  الجانب  الأول  البيانات،  �أ�سا�سِيَْني لجمع   ِ جانِبَْني على  را�سة  الدِّ هذه  الاعتماد في  تمَّ 
را�سة, �أمّا الجانب الثاني فتمثّل  بالقيام  والمتمثِّل في الكتب والمراجع والدوريات العلمية المرتبطة بالدِّ
بدرا�سةٍ م�سحيَّةٍ تّم خلالها توزيع ا�ستبانة على عيّنة عملاء البنوك الإ�سلاميّة محلّ الدّرا�سة، وذلك 

من �أجل الح�صول على البيانات الأولية وتحليلها.

را�سة: الإطار النظري للدِّ

المبحث الأول: جودة الخدمة الم�صرفيّة
المطلب الأول: الجودة

المق�صد الأول: مفهوم الجودة
تطرّق العديد من الكتّاب والباحثين �إلى الجودة باعتبارها من الو�سائل المهمّة التي  ت�ستطيع 

(1) �Parasuraman,A, et. Al.,(1988):" SERVQUAL: A Multiple – Item Scale for Measuring Consumer 
Perceptions of Service Quality”, journal of Retailing,Vol.64, No.1,p:23.
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المنظّمة تحقيق ذاتها والتفوّق على المناف�سين جرّاء توظيفها للجودة بما ي�ضمن تحقيق ذلك, ومن 
�ص له بدرجةٍ  هنا يُتداول مفهوم الجودة على �أنَّه))) ملاءمة المنُْتَج للا�ستعمال في الغر�ض المخ�صّ
تُر�ضي الم�ستهلك. بينما تّم تداول الجودة علىب�أنّها))) تطابق خ�صائ�ص المنُتج و�سِماته �أو الخدمة 

مع المتطلّبات المو�ضوعية لذلك المنتج, مت�ضمّناً المعولية, وال�صيانة و�سلامة الا�ستخدام.  
البنكيّة  الخدمة  �سِمات  تطابق  ب�أنّهن  الجودة  بتعريف  الباحثان  قام  البحث  هذا  ولأغرا�ض 

وخ�صائ�صها مع م�ستوى توقّعات العميل لها.  

المق�صد الثاني: قيا�س جودة الخدمة 

يمكن القول �أنّ هناك �أ�سلوبَْني يتمّ الاعتماد عليهما في قيا�س جودة الخدمة، الأول))) مقيا�س 
ف�أ�سا�س هذا  لها,  و�إدراكهم  لم�ستوى الخدمة  العملاء  توقعات  �إلى  ي�ستند  والذي   SERVQUAL

النموذج هو الفجوة بين �إدراك العميل لم�ستوى الخدمة وتوقعاته لها، ومن ثمّي تعتمد هذه الفجوة 
ز  يركِّ والذي   SERVPERF هو  الثاني  والمقيا�س  وتقديمها.  وت�صميمها  الخدمة  طبيعة  على 
ب�أنّها  عنها  التعبير  يتمّ  �أنّ جودة الخدمة  اعتبار  على  للعميل  المقدّمة  للخدمة  الفعلي  الأداء  على 
الأول، وذلك  المقيا�س  �سيتم الاعتماد على  �أنّه  تقدّم  الباحثان مما  نوعً من الاتجاهات. ويلاحظ 
الإدراكية  العملية  �إنّ)))  وحيث  المقدّمة،  الخدمة  لجودة  العميل  و�إدراك  توقع  بين  الفجوة  لمعرفة 
بِحَدِّ ذاتها تحتوي على مزيجٍ مُعَقَّدٍ ومتداخِلٍ من الاختيارات, والتف�سيرات والأحا�سي�س, وتختلف 
وحجم  والنف�سية  ال�صحية  وحالتهم  تعليمهم  وم�ستوى  الأفراد  خبرة  باختلاف  الأدراك  درجات 
ونوع المعلومات المتوافرة �أمامهم عن ال�شيء محل الإدراك, ويُعتبر الإدراك �أحدى و�سائل الإت�صال 
)ات�صال الفرد( بالبيئة المحيطة وفهمهم لها. بينما يمكن القول ب�أنّ التوقّع يعّرب عن ))) التفكير في 

حدوث �أمرٍ ما في الم�ستقبل بناءً على �شواهد و�أدلّة في الحا�ضر. 

ال�سعودية,  الريا�,ض  الوطنية,  فهد  الملك  مكتبة  فهر�سة  التعليم«,  في  الجودة  نظام  »�إ�ستراتيجية   :)2007( مح�سن,  نايف,   (((
�ص:13. 

))) قدار, طاهر رجب, )1997(: »المدخل �إلى �إدارة الجودة ال�شاملة والآيزوISO 9000«, دار الح�صاد للن�شر والتوزيع, دم�شق, 
�سوريا, �ص:70. 

))) محارمة, ثامر محمد, )2005(: »قيا�س جودة الخدمات الم�صرفية للبنوك الوطنية التجارية القطرية درا�سة ميدانية«, مجلة 
الإدارة العامة, مجلد 45, عدد3, �ص:523.

))) حنفي, عبد الغفار, )2007(: »ال�سلوك التنظيمي و�إدارة الموارد الب�شرية«, الدار الجامعية, الإ�سكندرية, م�صر, �ص:64.
))) �الغامدي, محمد �أحمد, )2010(: »ملخ�ص الوحدة الثامنة من كتاب مهارات التفكير العلمي«, متاح على الرابط      

category/com.wordpress.bustudents//:http, تاريخ 2013/6/22.
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المق�صد الثالث: �أبعاد جودة الخدمة

عامٍّ  ب�شكلٍ  ة  الخا�صّ البنوك  لها  تتعرّ�ض  التي  القويّة  التناف�سيّة  �أنّ)))ال�ضغوط  القول  يمكن 
توجيه  ثمَّ  للعميل، ومن  المقدَّمة  الم�صرفية  تهتمّ بجودة الخدمة  ب�شكلٍ خا�صٍّ جعلتها  والإ�سلامية 
ز م�ستوى رِ�ضا العميل من خلال تح�سين  ا�ستراتيجيّتها نحو زيادة جودة الخدمة، الأمر الذي يعزِّ
جودة الخدمة المقدّمة, و�أكثر ما يعّرب عن ذلك الأبعاد التي تعتمد عليها جودة الخدمة، والتي يمكن 

اعتبارها محدّداتٍ رئي�سةٍ ت�ساهم في تحقيق البنك للأهدافو ونذكر �أهمّ هذه الأبعاد))):
الحديثة  والتقنيات  الم�صارف,  مباني  مثل:  بالخدمة،  المتعلِّقة  الجوانب  وتمثّل  1. �الملمو�سية: 
الم�ستخدمة فيها, والت�سهيلات الداخلية للأبنية والتجهيزات اللازمة لتقديم الخدمة،لإ�ضافة 

�إلى مظهر الموظفين.
2. �الاعتمادية: وتُعَبُِر عن قدرة الم�صرف من وجهة نظر العملاء على تقديم الخدمة في الوقت 
ُ عن مدى وفاء البنك بالتزاماته  الذي يطلبها العميل وبدقّةٍ تُر�ضي طموحه, وكذلك تُعَِّرب

تجاه العملاء. 
3. �الا�ستجابة: وهي القدرة على التعامل الفعّال مع متطلّبات العملاء كلها, والا�ستجابة لل�شكاوى 
والعمل على حَلِّها ب�سرعةٍ وكفاءةٍ، وذلك بما يُقنع العملاء ب�أنّهم محل تقديرٍ واحترامٍ من 
المبادرة في تقديم  ُ عن  تُعَِّرب ف�إنّ الا�ستجابة  �إ�ضافةً لذلك  يتعاملون معه,  البنك الذي  قبل 

الخدمة من قِبَلِ الموظّفين ب�صدرٍ رحب.
4. �الأمان: وهو الاطمئنان ب�أنّ الخدمة المقدّمة للعملاء تخلو من الخط�أ �أو الخطر �أو ال�شك، 

�شاملاً الاطمئنان النف�سي والمادي.
في  والرغبة  ب�أهميته  و�إ�شعاره  العميل  على  والحر�ص  ال�صداقة  روح  �إبداء  وهو  5. �التعاطف: 

تقديم الخدمة بح�سب حاجاته. 

المطلب الثاني: الخدمة الم�صرفية وطريقة عمل البنوك الإ�سلامية: 
المق�صد الأول: الخدمة الم�صرفية

لع والخدمات))) يَكْمُنُ  لع والخدمات، ولكن هناك فرقٌ وا�ضحٌ بين ال�سِّ قد يخلط البع�ض بين ال�سِّ

(1) �Kumar, Arun, et.al.,(2010): «An Empirical Study: Influence of Service Quality on Attitudinal 
Loyalty in Retail Banking», SRM Management Digest Journal, Vol. 8, p:195. 

))) محارمة, ثامر محمد,)2005(: مرجع �سبق ذكره, �ص:524.
))) عبد القادر, بري�,ش )2006(: »جودة الخدمة الم�صرفية كمدخل لزيادة القدرة التناف�سية للبنوك«, مجلة اقت�صاديات �شمال 
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في �أنّ الخدمة لي�ست �شيئاً مادياً ملمو�ساً، ولا يمكن تملّكها، فعلى �سبيل المثال عند ا�ستئجار غرفة 
في فندق لا يتمّ �أخذ �شيءٍ ماديٍ عند ترك الفندق, و�إنما يتمّ الح�صول على درجةٍ من الإ�شباع، وهي 
الخدمة وهي �شيء غير ملمو�س, وكذلك البنك عندما يتقدم العميل لإجراء عملية تحويل مبلغ من 
�ضى من خلال  ا يح�صّ على الإ�شباع والرِّ المال لطرف �آخر ف�إنّه لا يتلقّى �شيئاً مادياً ملمو�ساً و�إّمن
تحويل المبلغ. برغم الاتفاق بين المفكرين حول خ�صائ�ص الخدمات ف�إنّ الملاحظ �أنّ هناك اختلافاً 
من  وخ�صو�صيته  الم�صرفي  الن�شاط  لطبيعة  نظراً  الم�صرفية،  للخدمات  المميزة  على الخ�صائ�ص 
ناحية، ومن ناحية �أخرى نظراً لطبيعة الخدمات الم�صرفية وتعدُّدِها وتنوعها وخ�ضوعها لتغُّرياتٍ 

م�ستمرّةٍ.

المق�صد الثاني: طريقة عمل البنوك الإ�سلامية
التجارية،  البنوك  عن  تختلف  وم�سمّياتٍ  بطرقٍ  �أعمالها  بممار�سة  الإ�سلامية  البنوك  تقوم 

خا�صةً فيما يتعلّق بالتمويل والا�ستثمار، ومنها))):
مُ فيه �صاحب المال ماله، وذلك مقابل جهدٍ وعملٍ يقوم  1. �الم�ضاربة: وهي عبارة عن عقدٍ يُقَدِّ
بح بينهما، وذلك وفقاً ل�شرطٍ �أو  به البنك في توظيف هذه الأموال على �أنْ يتمّ تق�سيم الرِّ

اتفاقٍ بين البنك والم�ضارب.  
2. �المرابحةللأمر ال�شراء: وهي �أنْ يطلب العميل من البنك �شراء �سلعةٍ �أو ا�ستيراد �سلعةٍ معيّنةٍ 
د م�سبقاً  من الخارج، وعند اقتناع البنك بحاجة ال�سوق لهذه ال�سلعة يقوم ب�شرائها، ويحدِّ
ٌ من  نةً الم�صاريف والتكاليف م�ضافاً �إليها مبلغٌ معّني عر الذي يجب �أنْ تُباع فيه مت�ضمِّ ال�سِّ

بح.  الرِّ
3. �الإيجار المنتهي بالتمليك: وهي عبارة عن عقد من عقود الإيجارات، والتي تنتهي بتملُّك 
العميل ال�سلعة، وذلك مع �إكمال ح�صول البنك على كامل الثمن, �أي هو عقد يتّفق بموجبه 
ٍ مقابل �أجرةٍ لمدّةٍ محدودةٍ تعود ملكيته  الطرفان على تمكين �أحدهما من الانتفاع ب�شيءٍ معّني

بعد انتهاء المدّة الم�ست�أجرة للم�ست�أجر نف�سه.
و�إذا ما تحدَّثنا عن الودائع في البنوك الإ�سلامية ف�إنّها على )))خلاف البنوك التقليدية، والتي 

�أفريقيا, عدد3, �ص:253.
الأردن,  عمان,  والتوزيع,  للن�شر  الثقافة  دار  الاقت�صادية«,  والم�ؤ�س�سات  الإ�سلامية  »الم�صارف  وائل,)2006(:  عربيات,   	(((

�ص.�ص:27-21.
))) المالقي, عائ�شة ال�شرقاوي, )2000(: »البنوك الإ�سلامية التجربة بين الفقه والقانون والتطبيق«, المركز الثقافي العربي, الدار 

البي�ضاء, المغرب, �ص:230.
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يقوم فيها العميل ب�إيداع مبلغٍ من المال مقابل متفق عليه من الفائدة, بينما في البنوك الإ�سلامية 
يقوم العميل ب�إيداع المبلغ في البنك، والذي يعتبره البنك دَيْناً في زمته، وي�ضمنه للعميل بال�سداد 

وقت الطلب دون الم�شاركة في الربح �أو الخ�سارة.
عن  التقليدية  البنوك  عمل  تحكم  التي  الم�سميات  اختلاف  �سبق  ممَّا  الباحثان  ويلاحظ 
عملها,   ِ �سَْري في  الإ�سلامية  البنوك  تتّبعها  التي  والقوانين  الأنظمة  �إلى  ذلك  ويعود  الإ�سلامية، 
�إقت�صاديٍ واجتماعيٍ كبيرةٍ  �أنّه يقع على عاتق البنوك الإ�سلامية م��سؤولياٍ  ومن هنا يمكن القول 
نظراً))) لل�صعوبات التي تواجهها في عملها، ونظراً لظروف المناف�سة مع البنوك التقليدية، فالبنوك 
الإ�سلامية و�سيلة مامَّة لت�صحيح وظيفة ر�أ�س المال ب�أنَّه وظيفة جماعية واجتماعية، خادً للم�صالح 
ماً, فالعمل من عنا�صر الإنتاج، ولي�س ر�أ�س المال فقط، على �أنْ يتمَّ ت�شغيل ر�أ�س المال  ولي�س متحكِّ
دها البنوك الإ�سلامية في نظامها الداخلي، وبح�سب  وا�ستثماره بح�سب الأ�صول والقواعد التي تحدِّ

الأ�صول ال�شرعية المتعارف عليها، لا �ضرر ولا �ضرار, وقاعدة الغنم بالغرم.  

المطلب الثالث: العلاقة بين جودة الخدمة والبنك:
تتّ�ضح جوانب العلاقة بين الجودة والخدمة والبنوك فيما))) يُ�سمّى بجودة الخدمة الم�صرفية، 
والتي ت�شير �إلى الم�ستوى المرغوب من الخدمات الم�صرفية، والذي يعك�س ما يريد عميل البنك, 
كما �أنه يو�ضح م�ستوى الخدمة الم�صرفية الكافي والمقيا�س الذي يرغب العميل بقبوله وم�ستوى 
لع،  الخدمة الم�صرفية الم�أمول تقديمها. فجودة الخدمة))) ذات بنية معنوية كبيرة مقارنة بال�سِّ
تبد�أ بمعالجة  مفاهيم جودة الخدمة  ف�إنّ  لذلك  عليها,  للجودة  الفنية  ت�سيطر الجوانب  حيث 
مون جودة  التوقُّعات المعنوية الموجودة لدى العملاء فيما يخ�ص الجودة, والعملاءُ تبعاً لذلك يُقَوِّ
وبذلك  الأ�سا�سية.  لتوقعاتهم  الخدمة  تقديم  من  يرونه  ما  بدرجة مطابقة  الم�صرفية  الخدمة 
ف�إنّ الخدمة التي يُنْظَر �إليها على �أنَّها ذات م�ستوى متو�سط قد يُنظر �إليها على �أنّها ذات جودةٍ 
عاليةٍ مقارنةً بتوقعاتٍ متدنّية, ولكنها ذات جودةٍ منخف�ضةٍ مقارنةً بتوقّعات عاليةٍ الأمر الذي 
نُ �أحكامه حول جودة  ده �إدراك العميل لهذه الخدمة. ففي الخدمات الم�صرفّي العميل))) يُكَوِّ يحدِّ

))) الوادي, محمود ح�سين و�سمحان, ح�سين محمد, )2007(: »الم�صارف الإ�سلامية الأ�س�س النظرية والتطبيقات العملية«, دار 
الم�سيرة للن�شر والتوزيع, عمان, الأردن, �ص:37.

))) ال�صرن, رعد ح�سن, )2007(: » عولمة جودة الخدمة الم�صرفية«, دار التوا�صل العربي, دم�شق, �سوريا, �ص:99.
))) دعبول, محمد زاهر و�أيوب, محمد, )2003(: »مبادئ ت�سويق الخدمات«, دار الر�ضا للن�شر والتوزيع, دم�شق, �سوريا, �ص:297.
)))	 الطالب, غ�سان والخطيب, حازم, )2011(: »العلاقة المنطقية بين جودة الخدمة بالإدراك ور�ضا الم�ستفيد درا�سة تحليلية 

عن الخدمات الم�صرفية«, متاح على الرابط, com.labograndmaghreb.www , تاريخ 2013/6/20 .
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المنافع  على  الم�ستند  الأ�سا�س  �إلى  بالإ�ضافة  الخدمة،  تقييم  عملية  جودة  �أ�سا�س  على  الخدمة 
النهائية التي يجنيها الم�ستفيد من الخدمة الم�صرفية. ومن ثمّي ف�إنّ البنك كي يحقّق م�ستوى 

جودة خدمة ي�ستطيع من خلالها �إر�ضاء عملائه يمكنه القيام بالعديد من الأعمال، منها))):

1. �تحديد عمق متطلبات العميل وات�ساعها من خلال تحديد جميع الخدمات والأن�شطة الم�صرفية 
للتعرُّف على توقعات الزبائن وت�صوراتهم واحتياجاتهم.

الم�صادر  وتحديد  الفردية،  التعاملات  ناحية  من  العميل  مع  البنك  علاقة  بتقييم  2. �القيام 
المنا�سبة للمعلومات الم�صرفية.

3. �تحليل البيانات لتحديد م�ستويات الأداء, وتحديد �أولويات العميل, �إذْ يجب على البنك معرفة 
�أنّ بع�ضاً من هذه  العميل, حيث  و�أولويات  التحليل بالعلاقة مع مناف�سيه  كيفيّة �إنجاز هذا 

الأولويات قد يكون غير معروف بالن�سبة للبنك.

4. ��إعادة تقييم علاقة العميل بالبنك دورياً, لأنّ برنامج جودة الخدمة الم�صرفية يت�ضمّن جميع 
فعاليات و�أق�سام البنك.

ويلاحظ الباحثان ممَّا �سبق �أنّه وّب على البنوك الإ�سلامية �أنْ تقوم بدرا�سة توقعات عملائها، 
و�أي�ضاً مراجعة �أعمالها للوقوف على الجوانب ال�سلبية والإيجابية، والنظر با�ستمرارٍ في علاقتها 
مع العملاء, كلُّ ذلك ي�ساهم في تح�سين جودة الخدمة، ويجعل البنك يقترب �شيئاً ف�شيئاً من 

مقاربة جودة الخدمة الفعلية مع المتوقعة من جانب العميل.
الدرا�سة الميدانية 

المبحث الثاني
المطلب الأول

ات الديمغرافية: المق�صد الأول: التكرارات الخا�صة بقيا�س المتغيّر

التكرارات الخاصة بقياس المتغيِّرات الديمغرافية جدول رقم )1(	

قم  ر
المتغير

النسبة المئويةالتكراراتبيان المتغير اسم المتغير 

)))	 ال�صرن, رعد ح�سن, )2007(: مرجع �سبق ذكره, �ص:210.
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72.3%60مذكر الجنس1

27.7%23مؤنث

26.5%1822أقل من 30العمر2

42,2%3135أقل من 40

26,5%4122أقل من 50

4.8%514أقل من 65

51.8%43عزبالحالة الاجتماعية3

48.2%40متزوج

13.3%11أقل من ثانوية عامةالمؤهل العلمي4

42,2%35ثانوية عامة

20,5%17دبلوم

16.9%14بكالوريوس

6%5ماجستير

1.1%1دكتوراه

31.3%26تاجرالمهنة5

27.7%23موظف حكومي

41%34موظف قطاع خاص

سنوات 6 عدد 
التعامل مع البنك

78.3%65من سنة أقل من 3 سنوات

21.7%418 سنوات أقل من 6 سنوات

44.6%1000035أقل من 30000الدخل7

30.1%3100025 أقل من 50000

13.3%5100011 أقل من 70000

6%710005 أقل من 100000

6%1000005 فأكثر

ات الديمغرافية، حيث بلغت ن�سبة الذكور المتعاملين  ح الجدول التكرارات الخا�صة بالمتغِّري     يو�ضِّ
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مع البنكَْني 73.3%))), بينما بلغت ن�سبة الإناث 27.7%. في حين بلغت ن�سبة �أعمار المتعاملين مع 
البنك من 18حتى 30 )26.5%(, وحيث بلغت �أعلى ن�سبة للمتعاملين مع البنك من حيث العمر31 
�أقل من40 بـ )42.2%(, بينما بلغت ن�سبة �أعمار المتعاملين مع البنكَْني من 41حتى 50)%26.5(, 
الفئات  كلّ  �شملت  البحث  عيّنة  �أنّ  ويتّ�ضح  بلغت %4.8،  ن�سبة بين 51 حتى 65 حيث  �أقل  وكانت 
�أقل  للمتزوجين  البنكين  المتعاملين مع  و�إنْ كانت بن�سبٍ متفاوتة. بينما كانت ن�سبة عدد  العمرية، 
من عدد غير المتزوجين )عزب 51.8% ومتزوج 48.2%(, في حين كانت �أكبر فيما يخ�ص ن�سبة 
الم�ؤهل العلمي للمتعاملين مع البنكين هي ثانوية عامة، حيث بلغت ن�سبتها42.2%, بينما كانت �أقل 
ح ن�سبة الم�ؤهل العلمي �أنّ غالبية المتعاملين مع البنوك  ن�سبة للدكتوراه حيث بلغت )1.1%(، وتو�ضِّ
الإ�سلامية يتمتعون بم�ؤهل علمي، حيث بلغت الن�سبة من ثانوية �إلى دكتوراه )87.7%( وهي ن�سبة 
مرتفعة. وفيما يخ�ص متغير المهنة والدخل فقد �أجري �أي�ضاً اختبار )crosstabs(، وذلك لاختبار 

مدى وجود علاقة بينهما:

crosstabs	 اختبار       جدول رقم )2(	

إجمالي                                             الدخلالمهنة

من  10أقل 
30ألف

من  أقل   31
50 ألف

51 أقل من 70 
ألف

من  أقل   71
100 ألف

ألف   100
فأكثر

15115426تاجر
18500023موظف حكومي

181500134موظف قطاع خاص

3725115583إجمالي

 وقد تبَّني من التحليل �أنّ المتغيرين غير م�ستقلين، �أي يوجد ت�أثير للمهنة في الدخل، وذلك بم�ستوى 
معنوي )0.00(, ومن ثمَّ ف�إنّ الن�سبة المرتفعة من المتعاملين مع البنوك من القطاع الخا�ص )%41( 
تبرر ن�سبة دخل المتعاملين مع البنوك الإ�سلامية من )10-30 �ألف( بعدد )18( و)31-50�ألف( 
�أنّ  تمَّ  الذي  والاختبار  الن�سبة  هذه  من  الباحثان  ي�ستخل�ص  �أنْ  ويمكن  العملاء،  من   )15( بعدد 
المنظمات في القطاع الخا�ص تعتمد على موظفيها �أكثر في مراجعة البنوك الإ�سلامية في محافظة 

اللاذقية.    

)))	 ملاحظة: في المجتمع ال�شرقي تكثر فيه تعامل الرجل مع المنظمات �أكثر من الإناث وذلك ح�سب العادات والتقاليد.
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عات و�إدراك العميل لجودة الخدمة: المق�صد الثاني: اختبار الثبات والموثوقية لتوقُّ

جدول رقم )3(

Cronbach’s Alpha(( اختبار ثبات القياس باستخدام معامل
قيمة Cronbach’s Alpha( ( ألفا كرو نباخ  

لتوقعات العميل لجودة الخدمة
قيمة Cronbach’s Alpha ألفا كرو نباخ لإدراك  

العميل لجودة الخدمة
(Cronbach’s اسم العبارة رقم العبارة قيمة   

Alpha ( ألفا كرو نباخ 
(Cronbach’s اسم العبارة رقم العبارة  قيمة 

Alpha ( ألفا كرو نباخ

0.821الملموسية0.9441الملموسية 1
0.841الاعتمادية0.9052الاعتمادية2
0.798الاستجابة0.8873الاستجابة3
0.844الأمان0.8914الأمان4
0.830التعاطف0.8735التعاطف5

0.914المجموع0.944المجموع

العميل لجودة  و�إدراك  لتوقعات  بالن�سبة   Cronbach's Alpha قيمة  ال�سابق  يبِّني الجدول   
الدرا�سة,  متغيرات  لقيا�س  الم�ستخدمة  القيا�س  �أداة  ثبات  من  للتحقق  وذلك  الم�صرفية,  الخدمة 
العميل لجودة  بتوقعات  للمتغيرات الخا�صة  بالن�سبة  نباخ  كرو  �ألفا  لمعامل  قيمة  �أعلى  بلغت  حيث 
لمتغيرات  نباخ  كرو  �ألفا  قيمة  �إجمالي  بلغت  بينما   ,)%91.4( بلغت  بن�سبة  )الملمو�سية(  الخدمة 
توقعات العميل لجودة الخدمة )94.4%( وهي ن�سبة تعتبر مرتفعة �إذا ما تمَّت مقارنتها بالن�سبة 
المقبولة 70%, في حين بلغت �أعلى ن�سبة لمعامل �ألفا كرو نباخ لإدراك العميل لمتغيرات الخدمة متغير 
لجودة  العميل  �إدراك  لمتغيرات  نباخ  كرو  �ألفا  قيمة  �إجمالي  �أمَّا   ,)%84.4( بلغت  بن�سبة  الأمان 

الخدمة الم�صرفية )91.4%(، وهي ن�سبة مرتفعة �إذا ما تمَّ قيا�سها بالن�سبة المقبولة )%70(. 
اختبار ال�صدق الظاهري:

ومن �أجل هذا الاختبار تمَّ عر�ض الا�ستبانة على ثلاثة من �أع�ضاء الهيئة التدري�سية المخت�صين 
عت �أي�ضاً على �أربعة من �أفراد عينة الدرا�سة لمعرفة �آرائهم بخ�صو�ص و�ضوح  في هذا المجال, ووُزِّ
العبارات التي تت�ضمنها الا�ستبانة ودقتها ومدى �صلتها بمتغيرات الدرا�سة. وقد تمَّ تعديلها حتى 
تتّ�سم  الأداة  �إنّ هذه  القول  وبهذا يمكن  وتو�صياتهم،  �أخذ اقتراحاتهم  بعد  ال�شكل  بهذا  �أ�صبحت 

بال�صدق الظاهري.
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نتين م�ستقلتين المطلب الثاني: اختبار تي لعيِّنتين غير م�ستقلتين واختبار عيِّ

 Paired Samples T.test المق�صد الأول: اختبار تي لعيِّنتين غير م�ستقلتين 

فر�ضية  لاختبار  وذلك  م�ستقلتين،  غير  نتين  لعيِّ تي  اختبار  ا�ستخدام  تم  الدرا�سة  هذه  في     

الدرا�سة المتمثلة في توقع و�إرداك العميل لجودة الخدمة الم�صرفية في البنوك الإ�سلامية في محافظة 

اللاذقية. 

 Paired   اختبار تي لعيِّنتين غير مستقلتين جدول رقم )4(	
Samples T.test

قم  سط اسم المتغيرالمتغيرر لو الانحراف الحسابيا
المعياري

الفرق 
في 

الوسط 
الحسابي

الفرق في 
الانحراف 
المعياري

)t( قيمة Df
درجة 
حرية

مستوى 
معنوية  

 Sig.
)(2-tailed

X1

Y1

الملموسية 
)الخاصة بتوقع 

العميل(

الملموسية ) 
الخاصة بإدراك 

العميل(

4.3163

3.7199

0.594

0.517
0.5960.0778.487820.00

X2

Y2

الاعتمادية 
)الخاصة بتوقع 

العميل(

الاعتمادية 
)الخاصة 

بإدراك العميل(

4.409

3.922

0.515

0.482
0.4860.033   6.736 820.00

X3

Y3

الاستجابة 
)الخاصة بتوقع 

العميل(

الاستجابة 
)الخاصة 

بإدراك العميل(

4.530

3.864

0.475

0.489
0.6650.014-8.964820.00

X4

Y4

الأمان )الخاصة 
بتوقع العميل(

الأمان ) 
الخاصة بإدراك 

العميل(

4.424

4.093

0.520

0.548
0.3310.028 -3.585820.001
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X5

Y5

التعاطف 
)الخاصة بتوقع 

العميل(

التعاطف 
)الخاصة 

بإدراك العميل(

4.388

3.894

0.532

0.531
0.4930.0016.179820.00

X

Y

إجمالي

إجمالي 

4.413

3.899

0.471

0.386
0.5140.085

  
8.099820.00

   من الجدول ال�سابق يتبَّني �أنّ المتو�سط الح�سابي لتوقُّع العملاء في البنوك الإ�سلامية في محافظة 
هذا  توافر  يتوقعون  العملاء  �أنّ  �إلى  ي�شير  وهذا   ،)4.316( الملمو�سية  ببعد  الخا�ص  اللاذقية 
المقيا�س بدرجة تفوق متو�سط المقيا�س المعياري )3(، وهذا ما تم ت�أكيده �أي�ضاً))). بينما بلغ المتو�سط 
الح�سابي للعملاء لهذا البعد )3.719(، وهذا يعني �أنَّ توقعهم يفوق �إدراكهم لهذا البعد، وبفارق 

)0.596( يقابل انحرافاً معيارياً )0.007(. 

وللتحقُّق من �أنّ هذا الفرق لا يرجع �إلى ال�صُّدْفَةِ، و�أنّه فرق ذو معنى تّم ا�ستخدام اختبار)t( للفرق 
بين متو�سطي التوقع والإدراك لبعد الملمو�سية، وتعني �أنّ قيمة )t( المح�سوبة )8.487( عند درجة 
ن الباحثين من رف�ض الفر�ض العدم القائل  حرية )82( وم�ستوى معنوية )0.00(، وهذا ما يمكِّ
بعدم وجود فرق معنوي بين المتو�سطين، ومن ثمَّ يمكن للباحثين ت�أييد الفر�ضية البديلة ب�أنّ توقع 
ب�أنّ  الإ�سلامية  البنوك  �إليه  تتنبّه  �أن  يجب  ما  وهذا  لها,  �إدراكهم  يفوق  الملمو�سية  لبعد  العملاء 

مونها لهم. عملاءهم ينتظرون منهم ملمو�سية �أعلى مّما يقدِّ

1. �بينما كان الو�سط الح�سابي لتوقع العملاء الخا�ص ببعد الاعتمادية )4.409(، وهذا ي�شير �إلى 
�أنّ العملاء يتوقَّعون توافر هذا المقيا�س بدرجة تفوق متو�سط المقيا�س المعياري )3(. بينما بلغ 
المتو�سط الح�سابي لإدراك العملاء )3.922(، وهذا يعني �أنّ توقعهم يفوق �إدراكهم لهذا البعد، 
وبفارق )0.486( يقابل انحرافاً معيارياً )0.033(, بينما بلغت قيمة )t( المح�سوبة )6.736( 
ن الباحثبن من رف�ض الفر�ض  عند درجة حرية )82( وم�ستوى معنوية )0.00(، وهذا ما يمكِّ
العدم القائل بعدم وجود فرق معنوي بين المتو�سطين، ومن ثمَّ يمكن للباحثين ت�أييد الفر�ضية 
البديلة ب�أنّ توقع العملاء لبعد الاعتمادية يفوق �إدراكهم لها, وهذا ما يجب �أنْ تتنبّه �إليه البنوك 

الإ�سلامية ب�أنَّ عملاءهم ينتظرون منهم م�ستوى �أعلى من الاعتمادية.

)))	 ا�ستخدم الباحثان اختبار one sample test لعينة م�ستقلة وتبين من الاختبار �أن كل �أبعاد جودة الخدمة الم�صرفية للبنوك 
الإ�سلامية في محافظة اللاذقية الم�ستخدمة في الدرا�سة ذات فروق معنوية وذلك عند م�ستوى بلغ )0.00(.
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�إلى  ي�شير  وهذا   ،)4.530( الا�ستجابة  ببعد  الخا�ص  العملاء  لتوقُّع  الح�سابي  الو�سط  2. ��أما 
بينما   .)3( المعياري  المقيا�س  متو�سط  تفوق  بدرجةٍ  المقيا�س  هذا  توافر  يتوقعون  العملاء  �أنّ 
م�ستقلتين  غير  نتين  لعيِّ تي  لاختبار  وفقاً  البعد  لهذا  العملاء  لإدراك  الح�سابي  المتو�سط  بلغ 
)3.864(، وهذا يعني �أنّ توقعهم يفوق �إدراكهم لهذا البعد، وبفارق )0.665( يقابل انحرافاً 
 )82( حرية  درجة  عند   )8.964( المح�سوبة   )t( قيمة  بلغت  حين  في   .)-0.014( معيارياً 
ن الباحثين من رف�ض الفر�ض العدم القائل بعدم وجود  وم�ستوى معنوية )0.00(, وهذا ما يمكِّ
فرق معنوي بين المتو�سطين، ومن ثمَّ يمكن للباحثين ت�أييد الفر�ضية البديلة ب�أنّ توقع العملاء 
لبعد الاعتمادية يفوق �إدراكهم لها, وهذا ما يجب �أنْ تتنبَّه �إليه البنوك الإ�سلامية ب�أنّ عملاءهم 
ينتظرون منهم م�ستوى من الا�ستجابة �أعلى مما يتمّ تقديمه.�أمَّا الو�سط الح�سابي لتوقُّع العملاء 
الخا�ص ببعد الأمان )4.424(، وهذا ي�شير �إلى �أنّ العملاء يتوقعون توافر هذا المقيا�س بدرجة 
تفوق متو�سط المقيا�س المعياري )3(. في حين بلغ المتو�سط الح�سابي لإدراك العملاء لهذا البعد 
لهذا  �إدراكهم  يفوق  توقُّعهم  �أنّ  يعني  وهذا   ،)4.093( م�ستقلتين  نتين  لعيِّ تي  لاختبار  وفقاً 
البعد، وبفارق )0.331( يقابل انحرافاً معيارياً )0.028-(، في حين بلغت قيمة )t( المح�سوبة 
الباحثين من  ن  ما يمكِّ وهذا  معنوية )0.001(,  وم�ستوى  )3.585( عند درجة حرية )82( 
للباحثين  ثمَّ يمكن  المتو�سطين، ومن  بعدم وجود فرق معنوي بين  القائل  العدم  الفر�ض  رف�ض 

ت�أييد الفر�ضية البديلة ب�أنّ توقُّع العملاء لبعد الأمان يفوق �إدراكهم له.

3. ��أمَّا الو�سط الح�سابي لتوقُّع العملاء الخا�ص ببعد التعاطف )4.530(، وهذا ي�شير �إلى �أنّ العملاء 
المتو�سط  بلغ  بينما   .)3( المعياري  المقيا�س  متو�سط  تفوق  بدرجة  المقيا�س  هذا  توافر  يتوقَّعون 
لهذا  �إدراكهم  يفوق  توقعهم  �أنّ  يعني  وهذا  البعد )3.894(،  لهذا  العملاء  لإدراك  الح�سابي 
المح�سوبة   )t( البعد وبفارق )0.493(، يقابل انحرافاً معيارياً )0.001( في حين بلغت قيمة 
ن الباحثين من رف�ض  )6.179( عند درجة حرية )82( وم�ستوى معنوية )0.00(, وهذا ما يمكِّ
ت�أييد  للباحثين  ثمَّ يمكن  ومن  المتو�سطين،  بين  معنوي  فرق  وجود  بعدم  القائل  العدم  الفر�ض 

الفر�ضية البديلة ب�أنّ توقع العملاء لبعد التعاطف يفوق �إدراكهم له.

4. ��أمَّا فيما يخ�صُّ �إجمالي الو�سط الح�سابي لتوقُّع العملاء )4.413(، وهذا ي�شير �إلى �أنّ العملاء 
المتو�سط  بلغ  بينما   .)3( المعياري  المقيا�س  متو�سط  تفوق  بدرجة  المقيا�س  هذا  توافر  يتوقَّعون 
نتين م�ستقلتين )3.899(، وهذا يعني  الح�سابي لإدراك العملاء لهذا البعد وفقاً لاختبار تي لعيِّ
�أنّ توقعهم يفوق �إدراكهم لهذا البعد، وبفارق )0.514( يقابل انحرافاً معيارياً )0.085(، في 
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معنوية )0.00(,  وم�ستوى  درجة حرية )82(  عند  المح�سوبة )8.099(   )t( قيمة  بلغت  حين 
ن الباحثين من رف�ض الفر�ض العدم القائل بعدم وجود فرق معنوي بين المتو�سطين،  وهذا ما يمكِّ
ومن ثمَّ يمكن للباحثين ت�أييد الفر�ضية البديلة ب�أنّ توقُّع العملاء بالن�سبة لإجمالي الأبعاد يفوق 
�إدراكهم لها, وهذا ما يجب �أنْ تتنبّه �إليه البنوك الإ�سلامية في محافظة اللاذقية ب�أنّ عملاءهم 

ينتظرون منهم م�ستوى �أعلى من الخدمات التي يقدمونها ب�شكل عام. 

Independent Samples Test نتين م�ستقلتين المق�صد الثاني: اختبار عيِّ

اختبار عيِّنتين مستقلتين وفقاً لمتغير الجنس جدول رقم )5(	

رقم 
المتغير

الوسط الجنساسم المتغير
الحسابي

الانحراف 
المعياري

)t( درجة قيمة )Df(
حرية

.Sig
مستوى 
المعنوي

X1 810.721-4.2540.6011.549مذكرالملموسية

42.722-4.4780.5581.601مؤنث

X2810.121-4.3430.5352.027مذكرالاعتمادية

51.171-4.5910.4152.268مؤنث

X31.457810.146-4.4830.493مذكرالاستجابة
1.58147.589-4.6520.411مؤنث

X4810.284-4.3750.5451.413مذكرالأمان
50.051-4.5540.4371.567مؤنث

X5 810.053-4.3370.5741.419مذكرالتعاطف
59.643-4.5210.3831.689مؤنث

X1.765810.478-4.3580.4868مذكرإجمالي
191943.832-4.5590.4036مؤنث

Y1 3.8370.5501.282810.618مذكرالملموسية
3.6750.4981.22036.307مؤنث

Y23.9820.5680.696810.181مذكرالاعتمادية
3.9000.4480.62633.056مؤنث
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Y340.5831.575810.410مذكرالاستجابة
3.81250.4421.39432.196مؤنث

Y44.2600.5661.742810.373مذكرالأمان
4.0290.5331.69937.841مؤنث

Y54.0540.5681.716810.278مذكرالأمان

3.8330.5071.63136.226مؤنث
Y1.894810.094-3.85000.3407مذكر الإجمالي

1.64231.207-4.02700.4719مؤنث

�أنّ المتو�سطات الح�سابية لأبعاد جودة الخدمة الخا�صة بتوقُّع العملاء  ال�سابق  يبِّني الجدول 
لبعد  الح�سابي  المتو�سط  قيمة  بلغت  فمثلاً  الذكور،  عند  منها  للإناث  بالن�سبة  �أعلى  كانت 
الفرق  هذا  معنوية  مدى  ولبيان   )0.601( معياري  بانحراف  وذلك   ،)4.254( الملمو�سية 
نتين م�ستقلتين �أنّ قيمة )t( ت�ساوي )-1.601( بدرجة حرية )81( وبم�ستوى  يبِّني اختبار عيِّ
معنوي )0.721(. بينما كانت المتو�سطات الح�سابية لأبعاد جودة الخدمة الخا�صة ب�إدراك 
العملاء بالن�سبة للذكور �أعلى منها عند الإناث، حيث بلغت بالن�سبة لبعد الملمو�سية )3.873(  
وبانحراف معياري )0.550( الخا�ص بمتغير الملمو�سية لإدراك العملاء لأبعاد جودة الخدمة 
الم�صرفية في البنوك الإ�سلامية في محافظة اللاذقية، ولبيان معنوية الفرق تبين من اختبار 
معنوية  وبم�ستوى   )81( حرية  درجة  عند   )1.282( بلغت   )t( قيمة  �أنّ  م�ستقلتين  نتين  عيِّ
)0.618(, وممَّا �سبق يمكن القول �إنّ نتيجة زيادة التوقع لدى الإناث بالن�سبة لأبعاد جودة 
الخدمة المقدَّمة لدى عملاء البنوك الإ�سلامية في محافظة اللاذقية كان له الأثر في �أن تكون 
�أنْ  �أقل منها عند الذكور, الأمر الذي يجب  متو�سطات الإدراك لجودة الخدمة لدى الإناث 
�أكثر على وجود ثقافة  �إليه البنوك الإ�سلامية في محافظة اللاذقية, من خلال العمل  تتنبَّه 
تنظيمية داخل هذه البنوك تمكنهم من التقرب �إلى العملاء �أكثر، ومن ثمَّ التعرف �إلى وجهات 
نظرهم فيما يخ�ص جودة الخدمة ومحاولة خلق معرفة لدى العملاء للخدمات المقدمة، الأمر 

الذي قد ينعك�س �إيجاباً على البنوك الإ�سلامية.  

لجودة  الإ�سلامية  البنوك  لعملاء  الديمغرافية  ات  المتغيِّر المطلب الثالث: �اختبار 
الخدمة الم�صرفية

توقُّع  الديمغرافية في  المتغيرات  ت�أثير  )ANOVA( لاختبار  التباين  ا�ستخدام تحليل  لقد تمَّ 
اللاذقية, وذلك لمعرفة  الإ�سلامية في محافظة  البنوك  العميل لجودة الخدمة في  و�إدراك 
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)الحالة  الديمغرافية  للمتغيرات  طبقاً  العملاء  توقعات  بين  معنوية  فروق  هناك  كان  �إنْ 
الاجتماعية, الم�ؤهل العلمي, المهنة, عدد �سنوات التعامل مع البنك, الدخل(. وهذا الإجراء 
�أُ�سقِط على توقُّع عينة �أبعاد الجودة، والأمرُ ذاته تمَّ تنفيذه على �إدراك العملاء لتلك الأبعاد.

اختبار تحليل التباين وفقاً لمتغِّري الحالة الاجتماعية جدول رقم )6(	
المتغيرات الخا�صة 

بتوقع العميل
إجماليالتعاطفالأمانالاستجابةالاعتماديةالملموسية

 F1.3150.0010.3551.6281.765 0.944 قيمة

Sig0.2550.29720.5530.2060.1880.334.م�ستوى المعنوي

المتغيرات الخا�صة 
ب�إدراك العميل

إجماليالتعاطفالأمانالاستجابةالاعتماديةالملموسية

F3.7002.5620.4041.4340.6590.347 قيمة

Sig0.0580.1130.5270.2350.4190.897 م�ستوى المعنوي

طبقاً  وذلك  الاجتماعية،  للحالة  بالن�سبة  معنوية  فروق  وجود  عدم  يتَّ�ضح  ال�سابق  الجدول  من    
لتوقُّعات و�إدراك العميل لأبعاد جودة الخدمة الم�صرفية في البنوك الإ�سلامية في محافظة اللاذقية. 

اختبار تحليل التباين وفقاً لمتغير الم�ؤهل العلمي
المتغيرات الخا�صة 

بتوقع العميل
إجماليالتعاطفالأمانالاستجابةالاعتماديةالملموسية

F2.8690.3621.0401.8930.9511.514 قيمة

Sig0.0200.8730.4010.1050.4530.195.م�ستوى المعنوي

المتغيرات الخا�صة 
ب�إدراك العميل

إجماليالتعاطفالأمانالاستجابةالاعتماديةالملموسية

F0.5081.8260.8981.9722.4271.720 قيمة

Sig0.7690.1180.4870.0920.0180.140.م�ستوى المعنوي

يتَّ�ضح من الجدول ال�سابق عدم وجود فروق معنوية بالن�سبة للم�ؤهل العلمي، وذلك طبقاً لتوقعات 
اللاذقية,  محافظة  في  الإ�سلامية  البنوك  في  الم�صرفية  الخدمة  جودة  لأبعاد  العميل  و�إدراك 
با�ستثناء البعد الخا�ص بالملمو�سية والخا�ص بتوقع العميل، وذلك عند قيمة )f( بلغت )2.869(، 
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وبم�ستوى  معنوي )0.020(, والبعد الخا�ص بالتعاطف الخا�ص ب�إدراك العميل، وذلك عند قيمة 
)f( بلغت )2.427(، وبم�ستوى معنوي )0.018(. 

اختبار تحليل التباين وفقاً لمتغير المهنة جدول رقم )7(	
المتغيرات الخا�صة 

بتوقع العميل
إجماليالتعاطفالأمانالاستجابةالاعتماديةالملموسية

F1.7620.3181.0620.8701.3600.990  قيمة

Sig. م�ستوى 

المعنوي
0.1780.7280.3510.4410.4230.373

المتغيرات الخا�صة 
ب�إدراك العميل

إجماليالتعاطفالأمانالاستجابةالاعتماديةالملموسية

F1.3601.4110.4680.2760.1200.391  قيمة

Sig0.2630.2500.6180.7590.8870.678 م�ستوى المعنوي

لتوقعات  طبقاً  وذلك  المهنة،  لمتغير  بالن�سبة  معنوية  فروق  وجود  عدم  ال�سابق  الجدول  من  يتبَّني 
و�إدراك العميل لأبعاد جودة الخدمة الم�صرفية في البنوك الإ�سلامية في محافظة اللاذقية.

جدول رقم )8(	        اختبار تحليل التباين وفقاً لعدد �سنوات التعامل مع البنك
المتغيرات الخا�صة 

بتوقع العميل
إجماليالتعاطفالأمانالاستجابةالاعتماديةالملموسية

F0.0070.3920.0910.0330.000.085  قيمة

Sig0.9320.5330.7630.8570.9980.771.م�ستوى المعنوي

المتغيرات الخا�صة 
ب�إدراك العميل

إجماليالتعاطفالأمانالاستجابةالاعتماديةالملموسية

F0.0221.2060.6100.0750.0030.330 قيمة
Sig. م�ستوى 

المعنوي
0.8810.2750.4370.7840.9590.567

        يتبَّني من الجدول ال�سابق عدم وجود فروق معنوية بالن�سبة لمتغير عدد �سنوات التعامل مع 
البنك، وذلك طبقاً لتوقعات و�إدراك العميل لأبعاد جودة الخدمة الم�صرفية في البنوك الإ�سلامية 

في محافظة اللاذقية.
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اختبار تحليل التباين وفقاً لمتغير الدخل جدول رقم )9(	

المتغيرات الخا�صة 
بتوقع العميل

إجماليالتعاطفالأمانالاستجابةالاعتماديةالملموسية

F0.7900.2181.5300.7701.0752.419 قيمة

Sig.م�ستوى 

المعنوي
0.5350.9280.2020.5450.3740.483

المتغيرات الخا�صة 
ب�إدراك العميل

إجماليالتعاطفالأمانالاستجابةالاعتماديةالملموسية

F2.4192.4610.5340.5800.8751.398 قيمة

Sig.م�ستوى 

المعنوي
0.0560.0440.7110.4830.2420.242

يتبَّني من الجدول ال�سابق عدم وجود فروق معنوية بالن�سبة لمتغير الدخل، وذلك طبقاً لتوقعات 
اللاذقية.  محافظة  في  الإ�سلامية  البنوك  في  الم�صرفية  الخدمة  جودة  لأبعاد  العميل  و�إدراك 
با�ستثناء المتغير الخا�ص بالاعتمادية باعتباره �أحد �أبعاد جودة الخدمة الخا�صة ب�إدراك العميل، 
وذلك عند قيمة )f( بلغت )2.461(، وبم�ستوى معنوي )0.044(, ونظراً لأنّ �إدراك الاعتمادية 
لذلك  الدخل  باختلاف  يختلف  اللاذقية  محافظة  في  الإ�سلامية  البنوك  لدى  العملاء  قبل  من 
�أنّ هذا الفرق يرجع للفرق بم�ستويات  )LSD( بين المجموعات، وتبين  الباحثان اختبار  ا�ستخدم 
�ألف( بم�ستوى معنوي )0.011( و)51-70�ألف( وبم�ستوى معنوي )0.042(   30 الدخل )10- 

و)100�ألف ف�أكثر( وذلك عند م�ستوى معنوي )0.027(.  	

الا�ستنتاجات:

1. بيَّنت الدرا�سة �أنّ تحليل crosstabs ك�شف وجود علاقة بين المتغيرات الديمغرافية الخا�صة 
بالدخل والمهنة، وذلك عند م�ستوى معنوي )0.00(.

2. �أو�ضحت الدرا�سة وجود ثبات وم�صداقية عالية لدى متغيراتها، حيث بلغت قيمة �ألفا كرو 
نباخ لمتغير الملمو�سية الخا�ص بتوقع العملاء لجودة الخدمة الم�صرفية )0,944(, بينما بلغت قيمته 
�أي�ضاً  بالن�سبة لمتغير الأمان الخا�ص ب�إدراك العملاء )0,844(، في حين كانت المتغيرات الأخرى 
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ات الدرا�سة.  ز ثبات وموثوقية متغّري �أعلى من الن�سبة المقبولة )70%( وهذا ما يعزِّ
جودة  لأبعاد  العميل  و�إدراك  بتوقع  الخا�صة  الح�سابية  المتو�سطات  �أنّ  الدرا�سة  ك�شفت   .3
المقيا�س  متو�سط  تفوق  جميعها  اللاذقية  محافظة  في  الإ�سلامية  البنوك  في  الم�صرفية  الخدمة 
نتين غير م�ستقلتين  )3(, حيث بلغ الفارق في المتو�سط الح�سابي لبعد الملمو�سية وفقاً لاختبار تي لعيِّ
)0.596(، وذلك عند قيمة )t( المح�سوبة )8.487( وم�ستوى معنوية )0.00(، �أي �إنّ توقعهم 
القائل بعدم وجود  العدم  الفر�ض  الباحثين من رف�ض  ن  البعد, وهذا ما يمكِّ لهذا  �إدراكهم  يفوق 
فرق معنوي بين المتو�سطين، ومن ثم يمكن للباحثبن ت�أييد الفر�ضية البديلة ب�أنّ توقع العملاء لبعد 
الملمو�سية يفوق �إدراكهم لها. وفيما يتعلق ببعد الاعتمادية ف�إنّ توقعهم يفوق �إدراكهم لهذا البعد، 
وبفارق )0.486(, وذلك عند قيمة )t( المح�سوبة )6.736( وم�ستوى معنوية )0.00(، وهذا ما 
ن الباحثين من رف�ض الفر�ض العدم القائل بعدم وجود فرق معنوي بين المتو�سطين، ومن ثمَّ  يمكِّ
يمكن للباحثين ت�أييد الفر�ضية البديلة ب�أنّ توقع العملاء لبعد الاعتمادية يفوق �إدراكهم لها. وفيما 
يتعلق بالا�ستجابة ف�إنّ توقعهم يفوق �إدراكهم لهذا البعد وبفارق )0.665( يقابل قيمة )t( المح�سوبة 
ن الباحثين من رف�ض الفر�ض العدم القائل بعدم  )8.964( وم�ستوى معنوية )0.00(, وهذا ما يمكِّ
وجود فرق معنوي بين المتو�سطين، ومن ثمَّ يمكن للباحثين ت�أييد الفر�ضية البديلة ب�أنّ توقع العملاء 
�إدراكهم  �أمَّا فيما يتعلق ببعد الأمان ف�إنّ توقع العملاء يفوق  �إدراكهم لها.  لبعد الاعتمادية يفوق 
)t( المح�سوبة )3.585( وم�ستوى معنوية )0.001(,  لهذا البعد، وبفارق )0.331( يقابل قيمة 
ن الباحثين من رف�ض الفر�ض العدم القائل بعدم وجود فرق معنوي بين المتو�سطين،  وهذا ما يمكِّ

ومن ثمَّ يمكن للباحثين ت�أييد الفر�ضية البديلة ب�أنّ توقع العملاء لبعد الأمان يفوق �إدراكهم له.
بينما بيَّنت الدرا�سة بالن�سبة لبعد التعاطف �أنّ توقع العملاء يفوق �إدراكهم لهذا البعد، وبفارق 
ن  )0.493(، في حين بلغت قيمة )t( المح�سوبة )6.179( وم�ستوى معنوية )0.00(, وهذا ما يمكِّ
الباحثين من رف�ض الفر�ض العدم القائل بعدم وجود فرق معنوي بين المتو�سطين، ومن ثمَّ يمكن 

للباحثين ت�أييد الفر�ضية البديلة ب�أنّ توقع العملاء لبعد التعاطف يفوق �إدراكهم له.
نة م�ستقلة �أنّ جميع �أبعاد  4. �أو�ضحت الدرا�سة �أي�ضاً من خلال اختبارone sample test لعيِّ
ذات  الدرا�سة  في  الم�ستخدمة  اللاذقية  محافظة  في  الإ�سلامية  للبنوك  الم�صرفية  الخدمة  جودة 
العدمية  الفر�ضية  رف�ض  د  ي�ؤكِّ ما  وهذا   ,)0.00( بلغ  معنوي  م�ستوى  عند  وذلك  معنوية،  فروق 
ي الفر�ضية  القائلة بعدم وجود فرق معنوي بين توقع و�إدراك العميل لجودة الخدمة الم�صرفية، وتبنِّ

البديلة.

 Independent نتين م�ستقلتين لمتغير الجن�س 5. بيَّنت الدرا�سة من خلال ا�ستخدام اختبار عيِّ
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الخدمة  جودة  و�إدراك  لتوقع  بالن�سبة  والإناث  الذكور  بين  معنوية  فروق  وجود   Samples Test

الم�صرفية، حيث بلغت ن�سبة متو�سط الإناث للتوقع �أعلى منها بالن�سبة للذكور، حيث بلغت �أعلى قيمة 
للمتو�سط الح�سابي لبعد الملمو�سية )4.254(، وذلك عند قيمة )t( ت�ساوي )-1.601( وبم�ستوى 
معنوي )0.721(. بينما كانت المتو�سطات الح�سابية لأبعاد جودة الخدمة الخا�صة ب�إدراك العملاء  
لإدراك   )3.873( الملمو�سية  لبعد  بالن�سبة  بلغت  حيث  الإناث،  عند  منها  �أعلى  للذكور  بالن�سبة 
 )t( العملاء لأبعاد جودة الخدمة الم�صرفية في البنوك الإ�سلامية في محافظة اللاذقية عند قيمة

بلغت )1.282( وبم�ستوى معنوية )0.618(. 

بالن�سبة  معنوية  فروق  وجود  عدم  الديمغرافية  للمتغيرات  بالن�سبة  الدرا�سة  �أو�ضحت   .6
با�ستثناء  البنك,  مع  التعامل  �سنوات  وعدد  والمهنة,  الاجتماعية,  بالحالة  الخا�صة  للمتغيرات 
المتغيرات الخا�صة بالم�ؤهل العلمي والدخل، فقد بيَّنت الدرا�سة وجود فروق معنوية بالن�سبة لبعد 
و�أي�ضاً  العلمي,  الم�ؤهل  لمتغير  وفقاً   ،)0.020( معنوي  وبم�ستوى  العميل  بتوقع  الخا�ص  الملمو�سية 
بالن�سبة لمتغير التعاطف الخا�ص ب�إدراك العميل وبمعنوية بلغت )0.018(. �أمَّا فيما يخ�ص متغير 
الدخل �أي�ضاً فبيَّنت الدرا�سة وجود فروق معنوية بالن�سبة لبعد الاعتمادية الخا�ص ب�إدراك العميل، 

وذلك بمعنوية بلغت )0.044(.

الخاتمة:    
لمو�ضوع جودة الخدمة  تناولهما  �إ�ضافةً حقيقيةً في مجال  يكونا قد حقّقا  �أن  الباحثان  يرجو 
المقدمة من البنوك الإ�سلامية في محافظة اللاذقية, ت�ستطيع من خلالها البنوك ت�سليط ال�ضوء 
�أكثر ومراجعة الخدمات المقدمة من قبلها، وذلك بما يحقق ر�ضا العملاء لديها, لما لمو�ضوع جودة 

الخدمة الم�صرفية من �أهمية بالغة في ع�صرنا الحالي. 
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