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 الخلاصة
اصبحت الجودة وتطبيقاتها محط اهتمام كل المنظمات بغض النظر عن طبيعة 

الزبون وتحقيق المزايا التنافسية. ويعد  نشاطها حيث تسعى لتحقيق اهدافها وكسب رضا
الجهاز المصرفي من المؤسسات الحيوية ذات التأثير المباشر بالاقتصاد الوطني والتنمية 
فضلا عن تعاممه مع جمهور الزبائن وتطوير الخدمة المقدمة وان الالتزام بضمان الجودة 

سواء بالائتمان او  ومعاييرها اصبح ضرورة حضارية. وما زالت هنالك مشاكل متعددة
المصداقية او الاستجابة التي يشكو منها مراجعو وزبائن المصارف وخصوصا فيما يتعمق 

 .بالوقت والمكان والمصداقية والاعتمادية مما يعرض حقوق المستهمك الى الانتهاك

طبيقها وفق الابعاد المتفق لذا جاء هذا البحث لتحديد اهمية الجودة ومناهج ت
ا يتوقع العميل من مدركات اسة واقع الفجوة بين الخدمة المقدمة فعلا وممع در  ،عميها
وتوصل البحث الى العديد من التوصيات التي تصب في خدمة المصارف من جانب  .الجودة

ومن زاوية وتمبية حقوق الزبائن وتقديم الخدمات ذات الجودة التي تتناسب مع رغبات 
 ومدركات الزبون.

 
 .تسويق الخدمة المصرفية ضمان جودة، جودة الخدمة، الفجوات، الكممات المفتاحية:

 

 8/1/1034تاريخ قبول النشر:                                                           1/31/1031تاريخ استلام البحث: 
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Measuring the dimensions of quality banking service 

from the view point of customers using the entrance gaps. 

 
Salem Mohammed Aboud 
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University of baghdad 
 

bstractA 
Quality and their applications have become the focus of 

attention all organizations, regardless of the nature of its activities 

as it seeks to achieve its goals and gain customer satisfaction and 

achieve competitive advantages. The banking system of vital 

institutions with a direct impact to the national economy and 

development as well as dealing with the public and customers to 

develop the service provided and the commitment to quality 

assurance and standards need to become civilized. There are still 

several problems, whether credit or credibility or the response that 

is complaining of auditors and clients of the banks, particularly 

with regard to time and place, credibility and reliability, which 

displays to the violation of consumer rights. 

So came this research to determine the importance of 

quality and methods applied in accordance with the agreed-

dimensional. With the study of the gap between the reality of the 

service actually provided and the expected customer perceptions of 

quality. The research has come to many of the recommendations 

that are in service on the part of banks, and in terms of rights and 

to meet the customers and provide quality services that are 

commensurate with the desires and perceptions of the customer. 
 

Keywords: Ensure quality, service quality, gaps, marketing 

banking service. 
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 المبحث الاول
 منهجية البحث 

 مشكمة البحث:  :اولا
انبثقت مشكمة البحث من خلال صعوبة قياس ابعاد جودة الخدمة المصرفية لمكشف 
عن الفجوات بين المدركات وتوقعات الزبون لمستوى تممك الخدمة المقدمة من المصارف 

اقية او الاستجابة التي المبحوثة، وما زالت ىنالك مشاكل متعددة سواء بالائتمان او المصد
يشكو منيا مراجعو المصارف وخصوصا فيما يتعمق بالوقت والمكان والمصداقية والاعتمادية 

 وىذا يطرح تساؤلات.
. ماىي الابعاد الخاصة بجودة الخدمة المصرفية وترتيب اىميتيا  من وجية نظر 3

 العينة المبحوثة ؟

يم بحسب ابعاد جودة الخدمة المصرفية . ماىي الفروق بين ادراكات الزبائن وتوقعات1
 لمعينة المبحوثة ؟

. كيف يمكن تطبيق ضمان الجودة عمى الخدمة المصرفية بما يعزز خدمة الزبون 1
 والاقتصاد الوطني.

 

 ثانيا اهمية البحث:
 يبرز اىمية البحث من خلال:

المدركات . تسميط الضوء عمى معايير الخدمات المقدمة باستخدام نموذج الفجوة بين 3
 وتوقعات الزبائن لمخدمة المقدمة.

 . توفير قاعدة معمومات تساعد ادارة المصارف المبحوثة في قياس ما تقدمو من خدمات.1

. تقديم تصور موضوعي لدى تقديم الخدمة من وجية نظر الزبائن المستفيدين من ىذه 1
 الخدمة.

 

 ثالثا: هدف البحث: 
 ييدف البحث إلى تحقيق ما يمي:

 تحديد اىم ابعاد جودة الخدمة المصرفية التي يتوقعيا الزبائن اىمية واولويات من تركتييا. . 3
. تحميل مستوى الفجوة بين جودة الخدمة المصرفية المدركة والمتوقعة من وجو نظر الزبائن 1

 بحسب الابعاد المبحوثو. 
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المعرفة اولويات . تقدم التوصيات التي تفيد المنظمات العاممة في القطاع المصرفي 1
 التطوير عند الحاجة.

 

 رابعا: فرضيات البحث: 
 . يوجد فرق بين الخدمة المقدمة والمدركة والخدمة المتوقعة عمى المستوى الابعاد المبحوثة. 3

. تختمفففف درجفففة الاىميفففة والترتيفففب التفففي يولييفففا الزبفففائن الابعفففاد التفففي تسفففمو بيفففا المصفففارف 1
 جودة الخدمة المصرفية المقدمة ليم. المبحوثة عند تقيميم المستوى 

. ان مسففتوى جففودة الخدمففة المصففرفية المقدمففة فعففلا اكبففر مففن مسففتوى الجففودة المتوقعففة او 1
 تساويو.

 

 خامسا: منهج البحث: 
اعتمد البحث المنيج الوصفي الاستطلاعي لا راء عينة من الزبائن بيدف تحميل 

 بيانات والتعبير عن الظاىرة محل البحث.
 

 س الحدود البحث: خام
الحدود المكانية ثم اختيار المصارف الحكومية في بغداد مثل الرشيد والرافدين والمصارف  -

الاىمية التي تشمل مصرف الشرق الاوسط وبلادي والاقتصاد وضمن  حدود منطقة 
  الجادرية.   

ة من الحدود الزمانية تمثل الوقت المستغرق في اعداد البحث وتطبيق ادواتو المد -
(31/3/1031- 3/33/1031).  

 
      سادسا عينة البحث:

زبون )مستيمك( من الذين يتعاممون مع المصارف  310تم اجراء الدراسة عمى 
(  3 ،)داخل الجامعة او خارجيا( ومن خلال )الجدول المختارة في حدود منطقة الجادرية

 فراد العينة. يمكن وصف عينة البحث والتعرف عمى الخصائص الديمغرافية لا 
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 خصائص عينة الدراسة: :(1جدول )
 

 النسبة المئوية% العدد الصفة المتغير

 الجنس
 62.1 74 ذكر
 37:9 46 انثى

 العمر

 6.6 8 فاقل 20
20-30 18 15 
31-40 40 33.3 
41-50 33 27.5 
 17.4 21 فاكثر -51

 التحصيل العممي

 8.7 10 يقرئ ويكتب
 33.3 40 ثانوية فاقل
 9.1 11 دبموم
 28.5 31 بكالوريوس
 20.4 28 دراسات عميا

 الدخل الشيري 

 37.5 45 فاقل 500
 31.7 38 فاكثر 500
 18.3 22 مميون ونصف-مميون 
 12.5 25 مميون صعودا 2

مدة التعامل مع 
 المصرف

 34.1 41 اقل من سنة
 32.5 39 3 -سنة 
1- 5 22 18.5 
5-10 10 8.7 
 6.2 8 فاكثر 10

 العمل
 58.3 67 موظف

 31.6 38 كاسب و قطاع خاص
 10.1 15 طالب

( ان ىناك تتنوع من المراجعين والعملاء وعمى اختلاف  3 ،جدول)يلاحظ من 
الاعمار والفئات والاعمال والوظائف يتعاممون مع المصرف حيث نجد ان التعامل مع 
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ان المتعاممون بنسبة عالية من اصحاب  المصرف اصبح مفتوح لمجميع وميسر مع العمم
 .الشيادات ومن ذوي الدخول المتنوعة

 

 سابعا: ادارة البحث: 
تم استخدام الاستبانة كأداة لجمع البيانات  في الجانب العممي وقد صممت فقراتيا 

( لقياس جودة الخدمات المصرفية والذي ثم اعتماده من servqualبالاستفادة من النموذج )
( وليذا المقاييس يتم قياس parasuuvmannzeithamlandberrgqمن باحثين ) قبل عدد

جودة الخدمة )الفجوة الخامسة( من خلال الفرق بين المتوسطات الحسابية الاجابات الزبائن 
 4فقرة موزعة بمعدل  31عن جودة الخدمة الفعمية والمتوقعة من قبميم. وتضمنت الاستبانة 

فقرات العناصر  1فقرات لبعد الامان و 1ادية والاىتمام وفقرات لكل من بعدي الاعتم
اسئمة متعمقة بمدركات الجودة ومستوى الخدمة مثلا  6الممموسة وسرعة الاستجابة، فضلا عن 

لا أتفق، لا اتفق  اتفق نوعا ما، الفقرات عمى مقياس ليكرت الخماسي )اتفق كميا، اتفق،
والي. تم الاعتماد عند اعداد في الجانب العممي وعمى الت( 1، 4، 1، 1، 3)تماما(. وبأوزان

    .عمى فكرة بحث  الاستاذ )مروان جمعة درويش(
 

 الاساليب الاحصائية: :ثامنا
والاستعانة ببرنامج الاحصائي الجاىز  (،tتم استخدام نسبة مئوية، المتوسط الحسابي، اختبار)

(spss ). 
 

  المبحث الثاني
 الجانب النظري 

 راسة ماهية جودة الخدمة المصرفية: مدخل لد :اولا
لغففرض معرفففة ماىيففة جففودة الخدمففة المصففرفية ،نجففد فففي البففدء بانففو لابففد مففن معرفففة 

حسفففففب تعريفففففف جمعيفففففة التسفففففويق ا مريكيفففففة  ماىيفففففة الخدمفففففة والجفففففودة حيفففففث  تعفففففرف الخدمفففففة 
ى بانيفففا)منتج  يفففر مممفففوس يقفففدم منفعفففة لمزبفففون مفففن خفففلال اسفففتخدامو جيفففدا  بشفففريا أو  ليفففا عمففف

 .(الخدمفة النشفاطات أو المنفافع  معينفة أشخاص أو أشياء محفددة ولا يمكنفو حيفازة شفيء مفادي
    .(11التي تُعرض لمبيع أو التي تُعرض لارتباطيا بسمعة )
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نشاط أو منفعة بقدميا طرف إلى طرف أخفر Kotler & Armstrong  (اما تعريف 
ممكيفة، فتقفديم الخدمفة قفد يكفون مفرتبط وتكون ففي ا سفاس  يفر ممموسفة ولا  يترتفب عمييفا أيفة 

 (. 14بمُنتج مادي أو لا يكون()
ففففي حفففين نجفففد ان الجفففودة تعفففرف بأنيفففا تحالفففة ديناميكيفففة مرتبطفففة بالمنتجفففات الماديفففة 
والخففدمات وبففا فراد والعمميففات والبيئففة المحيطففة بحيففث تتطففابق ىففذه الحالففة مففع التوقعففاتت كمففا 

المزايا والخصائص الخاصة بالمنتج أو الخدمفة والتفي  عرف البعض الجودة بأنيات مجموعة من
تساىم في إشباع ر بفات المسفتيمكين وتتضفمن، السفعر والامفان والتفوفر والموثوقيفة والاعتماديفة 

  Conformityوقابمية الاستعمالت وقد تكون الجودة بمعنى  خر ىو المطابقة مفع المتطمبفات 

With The Requirements  تعنفي التركيفز عمفى الزبفون أو قفد تكفون الجفودةCustomer 

Focus  وىفففذه كميفففا وخدمفففة الجفففودة ليفففا ابعفففاد اساسفففية لابفففد منيفففا مثفففل منيفففا عفففدم الممموسفففية
intangibility     والففتلازمinseperabitity  )والفنفاء السففريع )اليفلاك perishabitity 
 difficulty ofوصففعوبة التنميففة   ownershipالممكيففة   variabilityوقابميففة التغييففر 

stamdar dization   واقحام الزبونcustomor I rrorrement  (10).  
 

 ثانيا: ابعاد جودة الخدمات: 
ىناك عدة ابعاد لقياس جودة الخدمة ولكن ا مب الباحثين اتفقوا عمى مجموعة من الابعاد      

 : (1)والتي تم اعتمادىا في البحث وىي
صفففرف عمفففى انجفففاز او اداء الخدمفففة المصفففرفية الموعفففودة تشفففير الفففى قفففدرة الم الاعتماديةةةة:  -

بشفففكل دقيفففق يعتمفففد عميفففو وتتضفففمن خمسفففة متغيفففرات يقفففاس مفففن خلاليفففا وففففاء المنظمفففة 
 .بالتزاميا التي وعدت بيا عملائيا

خمففو المعففاملات التففي تففتم بففين العميففل والبنففك مففن الخطففورة والشففك، ويحتففوي ىففذا  الامةةان:  -
 حرص الموظفين عمى زرع الثقة في نفوس العملاء.  البعد عمى اربعة متغيرات تقيس

وتتضففمن اربعففة متغيففرات تقففيس تففوافر حداثففة الشففكل و تعنففي مظيففر  العناصةةر الممموسةةة:  -
 .التسييلات المادية مثل المعدات والاجيزة والافراد ووسائل الاتصال التابعة لممصرف

عدة لمعمفلاء والفرد عمفى مفدى اسفتعداد ور بفة المصفرف ففي تقفديم المسفا سرعة الاستجابة:  -
استفسففاراتيم والسففرعة فففي تقففديم الخدمففة التففي يحتففاجون الييففا. ويتضففمن ىففذا البعففد اربعففة 

   .متغيرات تقيس اىتمام المنظمة بأعلام عملائيا بوقت تأدية الخدمة
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ويشتمل ىذا البعد عمى خمسة متغيرات تتعمق باىتمام موظفي المنظمة بالعملاء  الاهتمام:  -
خصيا وتفيميم لحاجات العملاء وملائمة ساعات عمل المنظمة لتناسب جميع اىتماما ش

 العملاء وحرص المنظمة عمى مصمحة العملاء العميا والدراية الكافية باحتياجاتيم. 
 

 ثالثا: مدخل الفجوات لقياس جودة الخدمات: 
ة تففم اعتمففاد نمففوذج ومففدخل الفجففوات فففي الكثيففر مففن الدراسففات والادبيففات لقيففاس جففود
الخدمات المقدمة في المنظمات اذ ان ىذا المدخل يستند الى توقعات الزبائن وادراكيم لمسفتوى 

 .(6الجودة المقدمة فعلا ثم تحديد الفجوة  )
 

 العلاقة بين ادارة الجودة والخدمة والمصارف: 
 في ضوء فمسفة ادارة الجودة الشاممة نجد ان  الخدمات المصرفية تتشكل  من ثلاثة       

( حيث تعرف جودة الخدمة عناصر رئيسية ىي )الكفاءة والربحية وجودة الخدمات المصرفية
المصرفية  )بأنيا قياس توقعات الزبائن الموضوعية حول الخدمة المصرفية بمستوى ا داء 

( بأنيا عرض الخدمة لمزبون Williamفي حين يرى) الذي يستند إلى التجربة السابقة(.
 و لغرض إشباع حاجاتو المالية وتحقيق الرضا.المصرفي وتقديميا ل

( إلى الجودة بأنيا  تعني خمو الخدمة من أي عيب خلال إنجازىا Maidenويشير)
( Etzelوىذا الحكم يصدره الزبون بعد إدراكو ا داء الفعمي لمخدمة وفي الصدد نفسو يذكر )

ا ميمة بالنسبة إلى نجاح أن جودة الخدمة صعبة التحديد والقياس والسيطرة والاتصال. لكني
(، لذا يتوجب عمى مقدمي الخدمات أن يفيموا مدخل القياس لجودة الخدمة 36المنظمة )

المصرفية كونيا فعاليات  ير ممموسة تقدم لمزبائن عمى شكل قيمة مالية، وبأنيا تمك الخدمات 
رضاء الزبون وبأنيا فرصة المصارف لا  التي تقوم بيا المصارف عادة، بيدف الربح أساسا.
تتضح جوانب العلاقة بين الجودة والخدمة (. 1بتقديم افضل الخدمات لتحقيق ميزة تنافسية )

( quality of  bank servicesوالمصرف فيما نسميو جودة الخدمة او الخدمات المصرفيةف )
والتي تشير الى المستوى المر وب من الخدمات المصرفية الذي يعكس ما يريده زبائن 

ف كما انو يوضح مستوى الخدمة المصرفية الكافي والمقياس الذي ير ب الزبائن بقبولو المصر 
تظير اىمية الجودة لمخدمة المصرفية نتيجة و  ومستوى الخدمة المصرفية المأمول تقديمو.

وضع مقاييس عالمية موحدة لمجودة يقاس عمى اساسيا اداء وكفاءة المصارف المتنافسة عمى 
إرضاء الزبون بإعطائو خدمة ذات جودة عالية في الوقت المتفق عميو الساحة العالمية ف
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وبنفس المواصفات العالمية من خلال كافة الفروع المنتشرة محميا وخارجيا مع استمرار 
كما لتزايد  ( 1المحافظة عمى مستوى الاداء من خلال الرقابة الداخمية  والخارجية المستمرة )

عة انتشاره، أولت ادارة المصارف اىتماما  متزايدا بإدخال حجم النشاط المصرفي وتوسيع رق
المكننة في العمل المصرفي لكي يواكب التطور المتزايد في الخدمات المصرفية  بتوفير أحدث 

 .(31)الآلات واجيزة الحاسب المتطورة
 

 كيف يقيم المستفيد جودة الخدمة:

تعامفل مففع السفمع باعتبففار مفن المعمفوم ان المسففتفيد لمخدمفة يختمففف ففي حكمفو عففن الم
ان الجففودة المدركففة فففي الخدمففة تتميففز عففن الجففودة المدركففة فففي السففمعة الممموسففة، حيففث تكففون 

 quality of theاحكفام المسفتفيد حفول جفودة الخدمفة عمفى اسفاس جفودة عمميفة تقفديم الخدمفة 

service delivery process)تففي ( فضففلا عففن الاسففاس المسففتند عمففى المنفعففة النيائيففة ال
يكتسبيا المستفيد من الخدمة. وحيث ان الخدمة المصفرفية قفد لا تفدرك بعفض عناصفر الخدمفة 

 objectiveالمقدمة فقد جرت محاولات جادة لمتمييز بين المعايير الموضفوعية لقيفاس الجفودة 

measures) وتمفففك المعفففايير التفففي تعتمفففد عمفففى الادراكفففات الاجتياديفففة لممسفففتفيد مفففن الخدمفففة )
subjective perception).) ( الزبائنcustomers' attention prorate .) حيث نجد

ان المسفففتفيد يقفففيم جفففودة الخدمفففة المصفففرفية المقدمفففة لفففو لفففيس عمفففى اسفففاس الكشفففوفات او ىيئفففو 
العاممين او المبنى بل ينظر الفى المنفافع المتحققفة مفن عمميفو تقفديم الخدمفة التفي يجنييفا فعفلا. 

 . (31)تعامميم معو وسرعة الإنجاز فضلا عن سموك العاممين خلال
 :(1لذا نجد ان جودة الخدمة يعد عمى اساسين ىي ) 
حيففث تسففير الجففودة الفنيففة إلففى الجوانففب الكميففة  :Technical quality. الجةةودة الفنيةةة  1

  .وىي الكيفية التي تتم بيا عممية نقل الجودة الفنية لممستفيد  .لمخدمة
فيي تسير إلى الكيفية التفي يفتم فييفا عمميفة  (:(Functional quality. الجودة الوظيفية 2

 نقل الجودة الفنية إلى المستفيد من الخدمة المصرفية.
 (:8ومن ىنا نجد ان البعض يرى امكانية القياس تعتمد عمى محورين ىما )

 ما يتعمق بجودة الخدمة من وجية نظر المستفيد. -أ
 الخدمة المدركة ورضا المستفيد.مدى امكانية ايجاد العلاقة بين جودة  -ب

ليذا نجفد ان عمميفة ادراك جفودة الخدمفة تحتفاج إلفى معرففة المعفايير المعتمفدة لمجفودة 
والمتمثمة بتسعة معايير والتي  يجعميا البعض إلى خمسة الاولفى تتعمفق بجفودة المنفافع النيفائي 
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تشففير إلففى جففودة عمميففة  التففي يجنييففا المسففتفيد مففن الخدمففة امففا المعففايير الاخففرى الاربعففة فيففي
( يجفففد ان ىفففذه Berry, zeithaml, parasuramom) تقفففديم الخدمفففة نفسفففيا وىنفففاك مثفففل

المعفففايير التسفففعة ان تحصفففر ففففي خمسفففة ابعفففاد لمجفففودة  وىفففي الاشفففياء الممموسفففة والاعتماديفففة 
 (31والاستجابة والتوكيد  والتعاطف.)

لخدمففففة المصففففرفية وعمففففى ىففففذا الاسففففاس اصففففبح مففففن الضففففروري مففففن قيففففاس الجففففودة ا 
وعلاقتيففا بالمسففتيمك لابففد مففن الوقففوف عنففد عففدد مففن نمففوذج الفجففوات والففذي يمثففل الحالفففة او 

 : (4)الفجوة الفاصمة وتقف وراء ىذه الفجوة مسببات عديدة
  .عدم التحديد الدقيق لر بات وتوقعات العملاء. 3
  .لعملاءعدم القدرة او عدم الاكتراث بحل المشكلات التي يعاني منيا ا .1
  .المعايير الموضوعة ليست عمى درجة عالية من الاتقان. 1
تقففديم خدمففة  يففر التففي وعففد البنففك بتقففديميا لمعميففل ومففا تسففمى بفجففوة الوعففود والتففي تعتبففر . 4

  .احد اسباب امتعاض العميل وعم رضاه عن الخدمة
 :(31لذا يظير مفيومان يتفاعلان لتحديد الفجوة في جودة الخدمة وىم)

وىي معايير الاداء التي يعتقد الزبفون اه سيحصفل عمييفا مفن الخدمفة فيفي  . توقعات الزبائن:1
مسففتويات مففن التوقعففات وىففي ايضففا المسففتوى المر ففوب ومسففتوى الملائمففة يعكففس الخدمففة التففي 

 يتأمل الزبون استلاميا.

لفو بعفد حصفول وىي النقطفة التفي يفدركيا الزبفون لمخدمفة فعميفا كمفا قفدمت  . ادراكات الزبائن:2
 عمييا وبيذا يكون الزبون قد ادرك الخدمة واحس بوجدىا وبإمكانيم الحكم عمييا. 
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رجية الاتصالات الخا
 الموجهة لمعملاء

 الخدمة المصرفي المدركة

تققيم الخدمة 
المصرفية )بضمنها 
الاتصالات الشخصية 

 واللاحقة السابقة

ترجمة الادراكات إلى 
مواصفات جودة الخدمة 

 المصرفية

ادراكات الادارة لتوقعات 
 العميل

الخدمة المصرفية 
 المتوقعة

 الحاجات الشخصية
الخبرة السابقة مع 

 المصرف
 اتصالات الكممة المنطوقة

وبيفذا تشففير الدراسففات الفى وجففود سففبعة انففواع مفن الفجففوات ويمكففن التعبيففر عفن ذلففك مففن خففلال 
  المخطط الاتي:

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 .318؛ص 1031الشارقة –دار اثراء  -تسويق الخدمة المصرفية -الزامل واخرون المصدر:
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 المبحث الثالث
 الجانب العممي

 :تحميل نتائج الدراسة ومناقشتها  
لغففرض اختبففار الفرضففيات الاولففى مففن فرضففيات البحففث التففي مفادىا)يوجففد فففرق بففين 

 ( 1الخدمة المقدمة والمدركة والخدمة المتوقعة عمى المستوى الابعاد المبحوثة.)
 

 دة الخدمة:اولا: تحميل نتائج ابعاد جو 
 يبين ابعاد جودة الخدمة وترتيب اىميتيا من وجية نظر الزبون.(: 2جدول رقم )   

 

ابعاد جودة 
 الخدمة

 الفجوة العناصر الرقم
الترتيب 
 )الاهمية(

 الاعتمادية

3 
ىنفففاك التفففزام بالمواعيفففد المحفففددة عنفففد تقفففديم الخدمفففة  -

 )المكان والزمان(.
3.13- 3 

1 
مفففففة بمسففففتوى جفففففودة يمكفففففن ان المصففففرف يقفففففدم خد -

 الاعتماد عمييا.
3.11- 31 

 36 -3.11 تتوفر انظمة التوفيق والسجلات بشكل دقيق. - 1

4 
عفففدم وجفففود مشفففكمة الانتظفففار عنفففد الحصفففول عمفففى  -

 الخدمة المطموبة.
3.11- 38 

 الامان

1 
ان مقففففففففدمو الخدمففففففففة يففففففففدركون حاجففففففففة ومشففففففففاعر  -

 المستيمك ويسعون لتحقيقيا.

0.11- 
 

1 

 تمتع العاممين بالإحساس يجعمك تشعر با مان. - 1
3.31- 
 

31 

8 
ان الخدمفففففففة المصفففففففرفية ليفففففففا درجفففففففة عاليفففففففة مفففففففن  -

 المصداقية والالتزام بحيث لا يسب لك افراده مشاكل.
3.11- 1 

 1 -0.16 ىناك معرفة كافية للإجابة عمى كل الاسئمة. - 1

 الممموسة

30 
مسففففففتوى ان ىنففففففاك اجيففففففزة ومعففففففدات تعيففففففر عففففففن   -

 التطور.
3.41- 8 

 34 -0.86 درجة الاتصالات ملائمة وتبعث عمى الثقة. - 33

 6 -0.11يتناسففففب مففففع مظيففففر المصففففرف و ىيكمففففة  ونظامففففو - 31
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 عامميو مع متطمبات الجودة.

سرعة 
 الاستجابة

 30 -3.13 يتمتع المصرف بالسرعة المناسبة للاستجابة. - 31

34 
فففي الاسففتجابة لمخففدمات ىنففاك قففدرة لففدى العففاممين  -

 وابداء المساعدة.
3.61- 31 

31 
ان المصففرف يسففعى إلففى تصففعيد درجففة الاسففتجابة  -

 لطمبات الزبائن بل يعمل بشكل جاد عمى حل مشاكل
0.11- 1 

 الاىتمام

36 
يبففففففدي العففففففاممون فففففففي المصففففففرف اىتمففففففام خففففففاص  -

 بالعملاء.
0.11- 31 

 1 -0.34 العمم بدراية ودراسة احتياجات العملاء. - 31

38 
ان المصففرف ييففتم باختيففار سففاعات عمففل تتناسففب  -

 مع جميع العملاء.
0.11- 4 

 31 
اعلام المستفيد عن أي اشكال او عراقيل قد تحصفل -

 في نظام تقديم الخدمة
3.04- 33 

 .143ص (1033) .من اعداد الباحث بالاعتماد عمى بحث مروان جمعة المصدر:
 

( ان كل محاور وعناصر ابعاد الجفودة فييفا ففرق بفين الخدمفة المقدمفة والتفي 1 ،يلاحظ )جدول
 يدركيا الزبون وبين الخدمة التي يتوقعيا ويمكن ملاحظة كما يمي:

فيمففا يتعمففق ببعففد الاعتماديففة نجففد اعمففى فجففوة تقففع فففي قضففية درجففة الاعتمففاد عمففى الخدمففة  -أ
ففي حفين نجفد ادنفى ففرق بفين المقفدم والمتوقفع  ( 3.11-) وبدرجفة التي يقفدميا المصفرف

 يكون فيما يخص بالمواعيد المحددة عند تقديم الخدمة.
في بعد الامان نلاحظ ان الفجوة بفين الخدمفة المقدمفة فعفلا وجودتيفا وبفين مفا ىفو متوقفع  -ب

 (.0.11-( اعمى مستوى واقمو في )0، 11-لدى الزبون تتراوح بين )
( والففذي يتعمففق بففالاجيزة 0، 41العناصففر الممموسففة فتتمثففل الفجففوة فففي اعمففى موقففع )امففا  -ج

( والفذي يخفص جانفب -0.11والمعدات ففي حفين نجفد اوطفت مسفتوى مفن الفجفوة يتمثفل )
 المظير المصرف وىيكمو والبناء والنظام.

ي ادنففاه امففا فيمففا يتعمففق بالبعففد الرابففع وىففو سففرعة الاسففتجابة نلاحففظ ان الفجففوة تراوحففت ففف -د
( وىفو يتعمففق بدرجففة اسففتجابة المصففرف لطمبففات العمففلاء امففا اعمففى فجففوة فكانففت -0.11)

 (.-3.61فيما يتعمق بمدى قدرة العاممين في الاستجابة والبالغة )
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وىفو ادنفى مسفتوى  (-0.34اما البعد الاخير وىفو الاىتمفام ففنلاحظ تراوحفت الفجفوة بفين ) -ىف
راسففة للاحتياجففات فففي حففين نجففد اعمففى فجففوة كانففت متوقففع فيمففا يخففص جانففب الدرايففة الد

( وىفو اعففلام المسفتفيد عففن العراقيفل والمشفاكل. وفففي ضفوء مففا تقفدم يففتم -3.04بمسفتوى )
   .الاشارة الييا قبول الفرضية الاولى والتي  سبق

 

 ثانيا: درجة الاهمية او الترتيب من وجهة نظر العملاء:
ىا )تختمف درجة الاىمية والترتيب التي يولييا اجل اختبار الفرضية الثانية والتي مفاد

الزبففففائن الابعففففاد التففففي تسففففمو بيففففا المصففففارف المبحوثففففة عنففففد تقففففيميم المسففففتوى جففففودة الخدمففففة 
( ان الابعفاد الخمسفة تتكفون مفن اسفئمة مثمفت 1 ،المصرفية المقدمة ليم( . نلاحظ من) الجدول

والمسفتفيدين حيفث جفاءت بالمرتبفة محاور تم ترتيبيا حسب الاىميفة ففي ضفوء اجابفات العمفلاء 
الاولففى مففن اىميففة الخدمففة فففي الموعففد المحففدد والدراسففة لتحديففد الاحتياجففات، ويميففو فففي المرتبففة 
الثالثة وىو يمثل بدرجة ادراك العفاممون ففي المصفرف بحاجفة وطمبفات العمفلاء ىفذا يقفع ضفمن 

 بعد الامان... وىكذا نلاحظ من نفس الجدول الترتيب لكل المحاور.
 

 ثالثا: تحميل نتائج الفجوة عمى المستوى الكمي لابعاد جودة الخدمة: 
 

يبن مستوى جودة الخدمات التفي تقفدميا المصفارف عينفة الدراسفة)من خفلال قيفاس (: 3جدول )
 الفجوة (.

 ابعاد الخدمة
عدد 
 الاسئمة

متوسط 
الخدمة 
 المدركة

متوسط 
 الخدمة
 المتوقعة

 الفجوة
 قيمة
t 

مستوى 
 المعنوية

 0,000 31,31 -0.11 1,11 1,1 4 لاعتماديةا

 0,013 1,63 -0.88 1,61 4,83 1 الامان

 0,011 4,18 -3.16 6,06 4,1 1 العناصر الممموسة

 0,011 1,84 -0.36 1,11 4,63 1 سرعة الاستجابة

 0,001 1,16 -0.16 1,43 1.01 4 الاىتمام

 0.000 -33.31 -0.18 1.11 4.11 31 المتوسط العام

 .111ص (.1033) .من اعداد الباحث بالاعتماد عمى بحث مروان جمعةمصدر: ال
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 التحميل والمناقشة
 

الفرق بين المتوسط العام لمخدمة المدركة والمتوسط العام لمخدمة المتوقعفة ىفو ففرق سفمبي  .3
( ممفا يعطففي ان مسفتوى جففودة الخدمففة ففي المصففارف )عينفة الدراسففة( مففنخفض  -0.48)

 في اداء تمك المصارف فيما يتعمق بأبعاد الجودة.وبعكس ذلك قصور 
( ممففا يمكففن رفففض -33.31) T2كمففا يتبففين ان ىففذا الفففرق دلالففة احصففائية قيمففة اختبففار  .1

الفرضية فانو لا توجد فروقات ذات دلالة احصائية بين الخدمة المدركفة ممفا يقفل عمفلاء 
 .المصارف ومستوى توقعاتيم وىذا ما تذىب لو الفرضية الاولى

كما ان كل بعد من الابعاد الخمسفة المعتمفدة ففي قيفاس جفودة الخدمفة ففي المصفارف نجفد  .1
ان المتوسففط الخدمففة المدركففة ومتوسففط الخدمففة المتوقعففة يمثففل حالففة سففالبة لكففل بعففد مففن 

 الابعاد وىذا يدل عمى ان خدمة الجودة مازالت لم تأخذ ابعادىا بشكل عممي.
كميا سمبية ر م ان ىناك تفاوت في ذلك حيفث يظيفر  نلاحظ ان الابعاد المشار الييا

بعفد العناصفر سفرعة الانجفاز ( بينمفا كفان اقفل ففرق ففي -3.16اعمى فرق في بعفد الاعتماديفة )
(0.36 -). 

ولغرض اختبار الفرضية الثالثة والتي مفاده )ان مسفتوى جفودة الخدمفة المصفرفية المقدمفة فعفلا 
 .ساويو(اكبر من مستوى الجودة المتوقعة او ت

 

 رابعا: درجات مدركات الجودة:
ففي ىفذا المحففور تفم الاستفسفار مففن عينفة الدراسفة حففول مفدركات الجفودة ومسففتوى الخدمفة وكمففا 

 يمي:
 ان الخدمة المقدمة فعلا من المصرف تناسب مع ما تتوقع لا شباع حاجاتك: -

 البحففث تجففد ان الخدمففة المقدمففة مففن %18( ان نصففف عينففة 4 ،يلاحففظ مففن) جففدول
%( يعتبفرون الخدمفة مناسفبة امفا مفا 11المصرف لا تتناسب مع ما يتوقعون بالمقابل نجفد ان )

%( مففن عينففة البحففث ىففي مرجحففة بدرجففة نوعففا مففا. وىففذا يسففتمزم ان تعمففل 31.1تمثمففو النسففبة )
 المصارف باتجاه الخدمات المناسبة لطمبات المستفيدين.
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 يبين مستوى الخدمة المقدمة فعلا .(: 4جدول )
 

  النسب المئوية%  التكرار  الاجابة

  34.334.3  3131  اتفق كميا

  3131  3838  اتفق

  31.131.1  3131  مامااتفق نوعا

  11.111.1  4040  لا اتفق

  1111  1010  لا اتفق تماما

  300300  310310  المجموع

 
 ان الخدمة المقدمة من قبل المصرف اقل من مدركات الجودة المتوقعة  لديك. -

ىففل ىفففي دون او اقففل ممففا ىفففو لمتعففرف عفففن الخدمففة المقدمففة و  (1 ،يوضففح )الجففدول
%( بانيا تتففق مفع ذلفك وىفذا متوقفع مفن حجفم 1.18مدرك ومتوقع اجابة عينة البحث وبنسبة)

% عكففس ذلففك ان الخدمففة لففيس بأقففل مففن المدركففة بينمففا 16الشففكاوى ولكففن بالمقابففل نجففد ان 
 (.1 ،%  تتفق نوعا ما انظر )جدول36.6نسبة  

 
 لمتوقع.يبين ىل الخدمة اقل من ا(: 5)جدول 

 

 

  النسب المئوية%  التكرار  الاجابة

  11.111.1  4040  اتفق كميا

  1111  1010  اتفق

  36.636.6  1010  اتفق نوعا

  3131  3838  لا اتفق

  3333  3131  لا اتفق تماما

  300300  310310  المجموع
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ة لممسةةتهمك والسةةعي نحةةو تتوقةةع ان المصةةرف مهةةتم فةةي قيةةاس مةةدركات جةةودة الخدمةة -
 تحقيقها:

عينفة الدراسفة حفول مفدى اىتمفام المصفرف ففي  ( يمكن ملاحظة اتجفاه6 ،من )جدول
% 11قيفاس مففدركات الجففودة الخاصففة بخدمففة المسفتيمك او السففعي نحففو تحقيقيففا حيففث كانففت 

% يؤكفدون اىتمفام 31منيم لا يتوقعون ان ييتم المصرف ففي قيفاس المفدركات ففي حفين نجفد 
 % ما بين الرأيين اي نوعا ما.30المصرف وان 

 
 ف في قياس مدركات الجودة.اىتمام المصر (: 6جدول )

 

  النسب المئوية%  التكرار  الاجابة

  6.16.1  88  اتفق كميا

  8.88.8  3030  اتفق

  3030  3131  اتفق نوعا

  43.143.1  1010  لا اتفق

  11.111.1  4040  لا اتفق تماما

  300300  310310  المجموع

 

 

ان المعمومات التي تعتمدها في قرار التعامل مع المصرف عن سموك الخدمة من تجاربك  -
 :لاصدقاء او الاعلانالشخصية ام من ا

ان التعامفففل مفففع المصفففرف لفففو  قنفففوات او وسفففائل تشفففجع وتكسفففب لفففو الجميفففور منيفففا         
الاعفففلان والتجفففارب او الاصفففدقاء وىفففذا مفففا اتفقفففت عميفففو  اكدتفففو عينفففة البحفففث  وبنسفففبة كبيفففرة 

% وىفذا الامففر طبيعففي وخصوصففا  فففي ظففل انخفففاض الففوعي المصففرفي والثقافففة العامففة. 83.6
% انظفففر 1.11% يتفقفففون نوعفففا مفففا امفففا العينفففة والتفففي لا تتففففق فقفففد شفففكمت نسفففبة 31 وبنسفففبة
 (.1 ،)الجدول
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 يبين قنوات المعرفة لمتعامل مع المصرف.(: 7جدول )
 

  النسب المئوية%  التكرار  الاجابة

  18.118.1  1010  اتفق كميا

  11.111.1  1818  اتفق

  3131  3838  اتفق نوعا

  1.111.11  44  لا اتفق

  --  --  لا اتفق تمام
  300300  310310  المجموع

 
 او قياسا إلى اداء مصارف اخرى: تتم المقارنة بين جودة الخدمة لكل حالة لممصرف  -

ان مففن الطبيعفففي ان يقفففارن الزبفففون الخدمفففة  ي مصفففرف امفففا مفففع خفففدمات اخفففرى قفففد 
% 68.3قففدميا سففابقا او مففع خففدمات يقففدميا المصففرف وىففذا مففا اتفقففت  عينففة البحففث بنسففبة 

% تتففق نوعفا مفا ام نسفبة 11.1لتحقيفق مفيفوم الرضفا وبنسفبة تقريبفا بأنيا تجري ىذه المقارنفة 
% حيففث ان مففن المسففتفيد ير ففب ان نجففد ان ىنففاك نمففو فففي 8.8مففن لا يتفففق مففع ذلففك فيففي 

 (.8 ،)الجدولانظرالخدمة المقدمة 
 يبين نوع ودرجات المقارنة بين الخدمات المقدمة.(: 8جدول رقم )

 

  النسب المئوية%  التكرار  الاجابة

  11.111.1  4141  اتفق كميا

  13.613.6  1818  اتفق

  11.111.1  1111  اتفق نوعا

  8.88.8  3030  لا اتفق

  --  --  لا اتفق تمام
  300300  310310  المجموع
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 رتك ام عمى اساس الخدمة الممموسة:تتم المقارنة جودة المقدمة عمى اساس خب -

ة ( ان المسففتفيد دائمففا  يسففعى لممقارنففة وتقففويم جففودة الخدمففة المتوقعفف1 ،يبفين لنا)جففدول
لكفن ىففل يعتمففد خبرتففو او العناصفر الممموسففة فففي الخدمففة يلاحفظ ان عينففة البحففث تؤكففد وانيففا 

% فففي حففين 66.6تقففيم الخدمففة وجودتيففا بالاعتمففاد عمففى الخبففرة او مففا ىففو مقففدم فعففلا وبنسففبة 
 % لا يتفقون  بذلك.36نجد ان 

 
 يبين اعتماد الخبرة لمقارنة جودة الخدمة. (:9جدول )

 

  النسب المئوية%  رالتكرا  الاجابة

  4040  4848  اتفق كميا

  16.616.6  1111  اتفق

  3131  3838  اتفق نوعا

  3636  1010  لا اتفق

  3.63.6  11  لا اتفق تماما

  300300  310310  المجموع

 
 بشكل دقيق رغبات وتوقعات العملاء:ان المصرف لم يحدد  -

مففن البحففث عففن ر بففات العمففلاء ىففو احففد عناصففر تحقيففق المزايففا التنافسففية وىففذا مففا 
 ،)جفدولو بيم المصرف وخصوصا  في ظل تنفوع وتعفدد الخفدمات والمصفارف يجب ان ييتم 

% انيففم يففرون ان المصففرف لففم يحففدد 16.1( يعكففس لنففا وجيففة نظففر المسففتفيدين وبنسففبة 30
بشفففكل دقيفففق ر بفففات وتوقعفففات العمفففلاء. حيفففث نجفففد ان ا مفففب المصفففارف لا تجفففري دراسفففات 

مفففد عمفففى ادراكيفففا بالمقابفففل نجفففد ان وبحفففوث السفففوق بالتعفففاون مفففع الخبفففراء والجامعفففات بفففل تعت
% مففن عينففة الدراسففة يجففدون عكففس ذلففك اي ان المصففرف يسففعى بشففكل دقيففق لمعرفففة 11.1

 التوقعات لمعملاء.      
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 مدى اىتمام المصرف بر بات العملاء.: 11جدول 
 

  النسب المئوية%  التكرار  الاجابة

  34.334.3  3131  اتفق كميا

  31.131.1  3131  اتفق

  1010  6060  اتفق نوعا

  3131  3838  اتفقلا 

  8.18.1  3030  لا اتفق تمام

  300300  310310  المجموع

 
 :ان المعايير الموضوعة ليست عمى درجة عالية من الاتقان -

( ان المعففايير المعتمففدة فففي تقففويم الخدمففة لففيس بدرجففة عاليففة 33 ،نلاحففظ من)جففدول
يسفت %( يتفقفون كميفا ويتفقفون بأنيفا ل66.6من الاتقان حيث تشير اجابات عينفة الدراسفة ان )

%( مففن عينففة الدراسفففة تففرجح ان المصففرف يسفففتخدم 36.6عمففى درجففة عاليففة كمفففا ان ىنففاك )
معايير عالية لا تقان والفارق بالنسبة يعكس وجية نظر المستفيد في ادراكو لمخدمة وىفذا امفر 

 يجب ان يكون محط اىتمام ادارة المصارف.
 

 يبين المعايير الموضوعة والمعتمدة.(: 11جدول )
 

  النسب المئوية%  التكرار  الاجابة

  4040  4848  اتفق كميا

  16.616.6  1111  اتفق

  36.636.6  1010  اتفق نوعا

  8.18.1  3030  لا اتفق

  8.18.1  3030  لا اتفق تمام

  300300  310310  المجموع
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 المبحث الرابع
 الاستنتاجات والتوصيات 

 :اولا : الاستنتاجات
ظفة العديفد مفن في ضوء ما توصمت اليو الدراسة سواء بجانبيا النظفري او العممفي يمكفن ملاح 

 الاستنتاجات من اىميا:
مازال الوعي المصرفي سواء لدى ا مب العاممين في الجياز المصرفي وكذلك لفدى المفواطن  .3

 )المستفيد من الخدمة(. دون مستوى متطمبات عممية البناء المؤسسي و المجتمعي.
ات حيففث يففتم التركيففز الثقافففة العامففة فففي خدمففة الجففودة لففم تأخففذ مففدىا لففدى الكثيففر مففن الادار  .1

 عمى مؤشرات الربحية والكسب دون التركيز عمى رضا المستيمك.
عدم الاخذ من قبل العديد من المصارف بأبعاد جودة الخدمة المصفرفية بفل نجفد ان الفبعض  .1

 من القيادات لا يعرفيا اساسات فضلا ان وجود قصور في اشكال ادائيا.
ت الزبففون المتوقعفة عففن جفودة الخدمففة المصفرفية وبففين ىنفاك فجفوة واضففحة لمعفالم بففين مفدركا .4

 .(-0.80( و)-3.160الخدمة المقدمة قصرا تتراوح بين )
ان المصففارف قففد تتففوفر بيففا بعففض الاجيففزة والمعففدات والمظيففر العففام والسففعي نحففو تحقيففق  .1

 الخدمة   لا رضاء الزبفون ولكفن مشفكمة الوقفت والاىتمفام بمشفاكل العميفل واجفراء الدراسفات
 الخاصة اقل مستوى من ذلك.

ان الانتشفففار العشفففوائي لممصفففارف وعفففدم الالتفففزام بفففبعض المعفففايير قفففد تفففنعكس عمفففى مسفففتوى  .6
الائتمفففان والثقفففة وىفففذا سفففوف يفففؤثر عمفففى جفففودة الخدمفففة مفففن جانفففب والتنميفففة والادخفففار ففففي 

 الاقتصاد الوطني.
جامعفففات بشففففأن دراسففففة عفففدم وجففففود الدراسفففات او تقففففارب بفففين المصففففارف وبيفففوت الخبففففرة  وال .1

 اتجاىات تطوير الخدمة وتحسينيا.
عففففدم اجففففراء دراسففففات او تقففففويم ا داء مففففن وجيففففة نظففففر العمففففلاء لمتعففففرف عمففففى احتياجففففاتيم  .8

 المتنوعة وىذا يضعف المزايا التنافسية وقد يزيد من فجوة التوقعات.
 راءات لحمايتو.عدم وجود لوائح وادراك لماىيو حقوق المستيمك كما انو ليس ىناك اج .1

 عدم تطبيق نظم الجودة في ا مب مؤسساتنا. . 30
 عدم وجود تشريعات تحدد اليات تطبيق الجودة وضوابطيا.. 33
 عدم وجود استقرار اقتصادي يساند في تطبيق نظام الجودة الشاممة.  .31
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  :ثانيا: التوصيات
 وفي ضوء كل ىذه يمكن بمورة العديد من المقترحات والتوصيات:

. اىميففة وضففرورة رفففع الففوعي لففدى العففاممين فففي المصففارف بمففا يعففزز ثقافففة جففودة الخدمففة 3
والتعفففرف عمفففى ابعادىفففا واليفففات تطبيقيفففا مفففن خفففلال الفففدورات التدريبيفففة وكسفففب الميفففارات 

 بالتجربة والتعرف عمى الدول المتقدمة لمعميل.  

جففففل تعزيففففز الجوانففففب . ضففففرورة التعففففاون مففففع الجامعففففات والمعاىففففد والمراكففففز البحثيففففة مففففن ا1
التطبيقيففة ودراسففة المشففكلات مففن خففلال الابحففاث واسففتطلاع الففرأي وتشففخيص المشففاكل 

 وايجاد المعالجات بما يمكن الادارة من تطوير عمميا.
. ان التوسففع السففريع ر ففم اىميتففو فففي التنففافس ولكنففو لففم يحقففق الخدمففة المدركففة ذات الجففودة 1

بعففض المصففارف يمكففن مففن تقففديم خدمففة بمسففتوى العاليففة لففذا فففأن اعففاد ىيكمففة وانففدماج 
 المواصفات والابعاد المطموبة.

. تعفففين كففففاءات اداريفففة وخبفففرات ومفففن تخصصفففات مختمففففة مفففن شفففأنيا تعيفففد الثقفففة بالعمفففل 4
 المصرفي.

. ومثممفففا ىفففي الاجيفففزة والمعفففدات والييئفففة العامفففة لمعفففاممين ميمفففة ففففأن الاىتمفففام بالاعتماديفففة 1
ومففا تحققففو الخدمففة مففن منففافع لممسففتفيد وىففذا يعنففي تطففوير عمففل والاتصففالات والموثوقيففة 
 المصرف بيذا المجال.

. الاىتمففام بالتوقيففت والمكففان ونففوع الخدمففة المقدمففة وىففذا يعبففر عففن بعففد مففن ابعففاد الجففودة 6
 الميمة والتي يشعر بيا المستفيد.

 . نشر لوائح حقوق المستيمك وحمايتو من كل الاضرار.1
ع الجيات القانونية الادارية لفتح بفاب الشفكوى والمقترحفات لاراء المسفتيمك . السعي الدائم م8

 بما يعزز عنصر المشاركة في تحديد طبيعة الخدمة المقدمة.
 . الزام المؤسسات بتطبيق نظام الجودة وجعمو احد متطمبات تقويم الاداء. 1

 مناىج التعميمية. . مشاركة الاعلام والتربية والتعميم في نشر برامج الجودة في ال30

 . اصدار التشريعات والتعميمات التي تمزم العمل بنظم الجودة. 33
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 المصادر
 ،الشففففارقة ،المكتبففففة الجامعيففففة .تسففففويق الخففففدمات المصففففرفي (.2012. )الزامففففل واخففففرون  .1

 .132ص
 الشارقة ،المكتبة الجامعية .تسويق الخدمات المصرفي (.1031) .الزامل واخرون  .2

   .135 – 314ص
دار التواصل العربية،  .)عولمة جودة الخدمة المصرفية( (.1001. )الصرين، رعد حسن .3

 .16ص ،لمنشر مؤسسة الوراق
ادارة الجفففففودة الشفففففاممة مفففففن  (.1008. )يوسفففففف ،الفضفففففل، مؤيفففففد عبفففففد الحسفففففين والطفففففائي .4

 .311ص، الاردن ،دار الوراق .المستيمك الى المستيمك
 ،ترجمفة:   زاىفر وعيفول،   ايفوب .بفادئ تسفويق الخفدماتم (.1001. )ادريفان ،بالمر .5

 .134ص ،3دار الرضا لمنشر، دمشق اذار، ط ،سمسمة الرضا لممعمومات
دراسة  .تحميل جودة الخدمات المصرفية الاسلامية(. 2011. )مروان جمعة ،درويش .6

مر الجودة تطبيقية عمى المصارف الاسلامية في فمسطين. بحث منشور في وقائع المؤت
المجمد الاول دار المجتمع  ،الجزائر ،والتميز في منظمات الاعمال جامعة سكيكدة

 .221ص، الاردن ،العربي
دراسة  .تحميل جودة الخدمات المصرفية الاسلامية (.2011. )مروان جمعة ،درويش .7

تطبيقية عمى المصارف الاسلامية في فمسطين. بحث منشور في وقائع المؤتمر الجودة 
دار المجتمع  ،المجمد الاول ،الجزائر ،والتميز في منظمات الاعمال جامعة سكيكدة

 .241 -221ص ،الاردن ،العربي
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