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   :البحث  ملخص

ي الجتناول البحث احد الجوانب  
ي تخص المصارف الإسلامية العاملة ف 

مهورية العربية  الهامة الت 

وهي  قبل  الخدمات جودة دراسة السورية  من  والمقدمة  أبعادها  بمختلف  ونية  الالكت  المصرفية 

و  المصارف  رضهذه  على  أثرها  وتحليل  وتقييمها  توصيفها  بغية  عملائها  نظر  وجهة  من  ا ذلك 

تم      العملاء الغاية  هذه  ي  المنهج  استخدام ولتحقيق 
ي  الإحصائ 

على   التحليلىي  الوصف   
ً
اعتمادا

حيث   المعاينة  استبياأسلوب  استمارة  بإعداد  الباحث  الخدمات قام  جودة  أبعاد  لقياس  ن 

ونية وقياس   زبون من عملاء    (248)تم تطبيقها على عينة بلغت  رضا العملاء وقد  المصرفية الالكت 

ي المصارف الاسلامية  
ونية ،    الخدمات  خدمونممن يست  دمشق  مدينة ف   بهدف المصرفية الالكت 

الأولية جمع و   البيانات  ي  ادخالها  للبحث 
(  (SPSS  الاجتماعية  للعلوم الإحصائيةمة  الحز  برنامجف 

ي  الفرضيات بارواختعمليات التحليل  لإجراء
 :التالية النتائج أهم إلى أفضت الت 

ونية المصرفية أبعاد الخدمات جودة كل بعد من كان مستوى    - ي  عام بشكل الإلكت 
المصارف  ف 

ي الاسلامية 
 من مدينة دمشق كان ف 

ً
 . عملاء هذه المصارف نظر وجهة مرتفعا

ي  انطباع هناك - الخدمات المصرفية  جودة على  المصارف الاسلامية عملاءجيد لدى   ورضا إيجائ 

ونية  المقدمة إليهم .  الالكت 

أبعادبي   كل   إحصائية دلالة ذاتموجبة   علاقة توجد  –  من  المصرفية  جودة بعد  الخدمات 

ونية ي  الالكت 
 .ئها وبي   رضا العملاء سلامية لعملا المصارف الا  تقدمها الت 

ي  يوجد ايجائ  جودة  إحصائية دلالة ذو  أثر  المصر الخدما لأبعاد  ونيةت  الالكت   على  كل  فية 

ي ) الأمان السرية، الوقت، توفت    الاستخدام، سهولة(حده
المصارف الاسلامية لعملائها   تقدمها الت 

  رضا العملاء.  على 
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Abstract 
Research Summary   :  

This research deals with one of the important aspects related to Islamic banks operating in the 

Syrian Arab Republic, which is a study of the quality of electronic banking services in various 

dimensions provided by these banks from the point of view of their customers in order to describe 

them, evaluate them and analyze their impact on customer satisfaction, and to achieve this goal, a 

descriptive statistical approach was used. Analytical based on the sampling method, where the 

researcher prepared a questionnaire form to measure the dimensions of the quality of electronic 

banking services and measure customer satisfaction. It was applied to a sample of (248) clients of 

Islamic banks in the city of Damascus who use electronic banking services, in order to collect 

primary data for the research and enter it into SPSS program to conduct the analysis and test the 

hypotheses that led to the following results: 

-  The level of quality of each dimension of electronic banking services in general in Islamic banks in 

Damascus was high from the point of view of clients of these banks . 

-  There is a positive impression and good satisfaction among customers of Islamic banks on the 

quality of electronic banking services provided to them . 

 -  There is a positive statistically significant relationship between each dimension of the quality of 

electronic banking services provided by Islamic banks to their customers and customer satisfaction . 

There is a positive, statistically significant effect of the dimensions of the quality of electronic 

banking services separately (ease of use, saving time, confidentiality, security) that Islamic banks 

provide to their customers on customer satisfaction . 
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 : مقدمة  :أولاً
ي  والاتصالات المعلومات تقانة مستوى علىطور الكبت  التإن       

ي العقد الثورة   ظل ف 
ين  التكنولوجية ف  ين الأخت 

ي كافة 
ي  الرقميةالمجالات ف 

 وأسهل  أسرع وتقديم الخدماتالتواصل  جعلت الت 

لتطوي مما الحديثة  التقنيات  واستخدام  التطور  هذا  مواكبة  على  العمل  الأعمال  منظمات  جميع  على  ر فرض 

ي سو 
 على التقنية توراتط لا أثرت وقد ق الأعمال خدماتها وأساليب عملها كي تبف  قادرة على المنافسة والبقاء ف 

ي  الطريقة
ه على بدوره فرض الذي الأمر التجارية، الأعمال بها تتم الت   وخلقت عالميا المصارف صناعة تأثت 

منتصف اليومية، المصرفية الأعمال لمعالجة الطرق من جديدة أنواع  نقلة هناك كانت التسعينيات  فمنذ 

ي  نوعية
ي  التوصيل قنوات مجال ف 

 المصرفية  كالخدمات الشخصية قنوات الخدمات م خدااست باتجاه المصرف 

ة نت كما عت   المباسرر خدماتها على المصارف عملت الانت  ي  بشكل المصرفية تقديم 
وئ  ي  ساعدها مما الكت 

 ف 

، كما أن   التنافسية يا مزاال تحسي    و للمصارف أعلى ربحية وتحقيق لاءعمال إرضاء من  عالية درجة إلى الوصول

ي  
ف  الهائل  بي     والمعلومات الاتصالاتتكنولوجيا   مجالالتطور  القوية  العملاء    المصارف والمنافسة  وميول 

المصرفية   الخدمات  ي لطلب 
ف  جوهرية  ات  تغت  ظهور  إلى  أدت  عملالمتطورة  طبيعة  ومنه      ي 

المصرف  القطاع 

تقدي إلى  ومتنالتوجه  متطورة  ونية  الكت  الخدمات كوعة م خدمات مصرفية  لرفع مستوى جودة  ملحة  ورة  صر 

ي تنعكس إيجاباالمصرفية لتلبية احتياجات العملاء
ة خلق أجل  من العميل رضا على  , والت   افسيةنتال وتعزيز المت  

مما  اهتمامها، للمصارف ومحور هاجسا العميل رضا وتحقيق ةالخدمجودة   حيث أصبحت  ،الربحية زيادة و

 ةللمؤسسة المصرفي  وولائه رضاه تحقق خدمة وتقديم العميل، توقعات و حاجات عن البحث دائمة جعلها

ي 
 تقدمها .  الت 

لا وإن الإسلامية  السورية  ا  مواكبة إلى تسعى  تزال المصارف  ي  والتطور لتقدمهذا 
الخدمات  تقديم طرق ف 

ونية ورغباتال  باستخدام اجودته وتحسي    وتسويقها  وتنويعها، الالكت  احتياجات  لتلبية  الحديثة   تقنيات 

ي  وسيتم  المقدمة ، الخدمات عن لديهم الرضا مستوى العملاء وقياس
 تسليط الضوء على جودة البحث هذا ف 

ونية  الخدمات ي  المصرفي  الالكت 
الت  اة  الإسلامية  المصارف  ي  لعاملةتقدمها 

أثرها  سورية ف   رضا على ودراسة 

ي  اللازمة  المعرفة على الحصولئه من أجل عملا 
ي  بما خدماتها تشكيل و تصميم بإعادة للمصارف تسمح الت   يلت 

تحقيق  وصولا العملاء  رغبات و حاجات ، إلى  ي  المصرف مع تعاملهم استمرارية وضمان رضاهم 
 المدى ف 

 عملاء جدد. ، بالإضافة لاستقطاب البعيد 

 

 

 :مشكلة البحث 1-2
البحث    تنبثق     ر تنو   من مشكلة  وحاجاتع  متطلبات و العملاء    غبات  ي ظل   همارتفاع 

التقنية   ف  الوسائل  تطور 

الدولية   المصارف  تستخدمها  ي 
الت  والوسائل  الأدوات  تطور  من  رافقها  ما  مع  استخدامها  وسرعة  وسهولة 

غدت   الإسلامية فقد   ، المبتكرة  الحديثة  التقنيات  باستخدام  خدماتها  تقديم  ي 
ف  اليوم  بالعالم  الرائدة 

ي تقدمها المصارف بشكل عام غت  ملبية لطموحات ورغبات العملاء مما دفعها إلى الا  الخدمات يةنمط
تجاه الت 

تحسي    فان الخدمات نحو  لذا  وولائهم,  برضاهم  للفوز  عملائها  حاجات  يلاءم    الخدمات جودة قياس بما 

ي تقدمها المصارف
ونية الت  من خلال دراسة علمية ميدانية أصبح مطلبا مهما وذلك   الإسلامية المصرفية الالكت 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%88%D9%83
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=6081
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=6081
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=6081
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=6081
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=6081
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=6081
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و  من  ن لتقييمها  دعمها جهة  على  والعمل  الخدمة  هذه  ي 
ف  والضعف  القصور  جوانب  لتحديد  العملاء  ظر 

البحث  وتطويرها   مشكلة  تحديد  يمكن  وبالتالىي   ، الخدمات  هذه  جودة  عن  العملاء  رضا  لتحقيق   
ً
ي وصولا

 
ف

 :  التاليةالاجابة على الاسئلة  شثاولةمح

ي  ما مستوى   -1
ونية الت  ي سورية  مهقد تجودة الخدمات المصرفية الالكت 

المصارف الاسلامية ف  بكل من ا 

 . من وجهة نظر عملائها  والأمان والسرية، الوقت، وتوفت   ،الاستخدام بسهولة أبعادها المتمثلة

ي    مستوى رضا العملاء عن جودة الخدمات المصرفيةما   -2
ونية الت  ي  المصارف الاسلامية  قدمها  تالالكت 

ف 

 . سورية

لالخدمات المصرفيجودة  أبعاد  دور  ما   -3 ونية  ي  لمصارف الاسلامية  ة الالكت 
 بسهولة والمتمثلة  سوريةف 

ي   والأمان والسرية، الوقت، وتوفت   الإستخدام،
 . رضا عملائها تحقيق ف 

 رافية هل يختلف مستوى رضا العملاء باختلاف صفاتهم الديمغ -4

 

 :أهمية البحث 1-3
ي خلامن    عملاء المصارف الإسلاميةكسب رضا  البحث من أهمية  أهمية    تنبثق

ل تلبية احتياجاتهم ورغباتهم ف 

ونية ذات جودة مرضية لهم   ي  لإ قدم هذا البحث  ، ويتقديم خدمات الكت 
  سورية دارات المصارف الإسلامية ف 

ونيةالالك  المصرفية صورة واقعية عن مستوى جودة خدماتها من وجهة نظر عملائها وعن رضا العملاء حول    ت 

 الخدمات جودة وتقييم  قياس لإدارة المصارف أهمية العمل على  الدراسةتبي   هذه  جودة هذه الخدمات، كما  

ونية من وجهة نظر عملائها ومن ثم ا بما يتناسب مع حاجاتهم   الخدمات لسعىي لتطوير هذهالمصرفية الالكت 

المصارف معها وعدم مغادرتهم  الم وتحقيق رضاهم من أجل  ورغباتهم   تعامل عملاء  حافظة على استمرارية 

 كانية جذب عملاء جدد للتعامل معها. للتعامل مع مصارف أخرى ، بالإضافة إلى إم

 : البحث أهداف   1-4
 يلىي :  يمكننا تلخيص أهم أهداف هذه البحث بما 

يقدمها  -1 ي 
الت  ونية  الالكت  المصرفية  الخدمات  أبعاد جودة  الاسلامية  تقييم  ي  المصارف 

المتمثلة  سوريةف   و 

 .لائهنظر عم من وجهةوالأمان  والسرية، الوقت، وتوفت   ،الاستخدام بسهولة

ونيةتقييم مستوى رضا عملاء المصارف  -2   .الإسلامية حول جودة خدماتها الالكت 

ي  العوامل أهم استخلاص على العمل  -3
ي  العملاء رغبة على تؤثر الت 

ونية  الخدمات اعتماد ف    المصرفية  الالكت 

أوضاعو  تصويب  لأجل  السورية  الإسلامية  المصارف  لإدارات  بيانات  قاعدة  يتعلق تقديم  فيما  ها 

مساعدتها   الخدمات بجودة ثمة  ومن  العملاء  برضا  ارتباطها  مدى  وقياس  المصارف  هذه  قبل  من  المقدمة 

ي هذه الجودة
   .  لمعالجة نقاط الضعف ف 

الباحثي     -4 العملاء  ميسلا الإ  المصارف وإدارات تحفت    بالاهتمام برضا   رغبات  آخر على الوقوف خلال منة 

الثغرات ونقاط   معالجة علىوالعمل  تقديمها   المطلوب الخدمات ةعينو  حول  وتوقعاتهم واحتياجاتهم العملاء

ي عناصر  الضعف
ونيةف    .أبعاد جودة الخدمات المصرفية الالكت 

 المصرفية بالخدمات العمل تطوير و ءالعملا  جذب أجل من سةراد لل كنتيجة توصيات تقديم -5

ونية ي  الالكت 
 .سورية ف 

http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=6081
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=6081
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=6081
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=6081
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=6081
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=6081
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 فرضيات البحث :  1-5
 انات المتوفرة بصياغة الفرضيات التالية : موضوع البحث والبي قام الباحث على ضوء

 الفرضية الرئيسة الأولى : 
الخدمات لأبعاد جودة   

ً
إحصائيا دال  أثر  ونية  يوجد  الالكت  الاسلامية  لاعلى رضا عملاء    المصرفية  ي  مصارف 

ف 

 ،  ويتفرع عنها الفرضيات التالية : (0.05عند مستوى الدلالة ) سورية

أثر   -1 إحصائي  يوجد  الخدمةدال  جودة  لبعد   
ً
ونية  ا الالكت  رضا   الاستخدام بسهولةالمتمثل    المصرفية  على 

ي المصارف الاسلامية عملاء 
 . (0.05عند مستوى الدلالة ) سوريةف 

إ  -2 دال  أثر  لبعد جودةيوجد   
ً
ونية  الخدمة  حصائيا الالكت  ب  المصرفية  على رضا عملاء  الوقت   توفت  المتمثل 

ي مية المصارف الاسلا 
 . (0.05عند مستوى الدلالة ) سوريةف 

 لبعد جودة الخدمة  -3
ً
ونيةالمصرفية ا  يوجد أثر دال إحصائيا المصارف  على رضا عملاء    السريةالمتمثل ب  لالكت 

ي الاسلامية 
 . (0.05مستوى الدلالة )د عن سوريةف 

الخدمة -4 جودة  لبعد   
ً
إحصائيا دال  أثر  ونية  يوجد  الالكت  ب  المصرفية  عملاء   انمالأ المتمثل  رضا  على 

ي المصارف الاسلامية 
 . (0.05عند مستوى الدلالة ) سوريةف 

 

 :الرئيسة الثانيةالفرضية 
ي رضا عملاء  

ف   
ً
إحصائيا دالة  فروق  يوجد  الاسلامية  لا  ي  المصارف 

الديمغرافية  ريةو سف  عند    حسب صفاتهم 

 ،  ويتفرع عنها الفرضيات التالية :  (0.05مستوى الدلالة )

دالة  لا يوجد ف -5 ي رضا عملاء  روق 
 ف 
ً
ي  المصارف الاسلامية  إحصائيا

الجنس  سوريةف  عند   حسب متغت  

 . (0.05مستوى الدلالة )

عملاء   -6 رضا  ي 
ف   
ً
إحصائيا دالة  فروق  يوجد  ي لا 

ف  الإسلامية  العمر سورية  المصارف  متغت   عند   حسب 

 . (0.05مستوى الدلالة )

ي رضا عملاء   -7
 ف 
ً
ي سوريةالإسلاميالمصارف  لا يوجد فروق دالة إحصائيا

 حسب متغت  المؤهل العلمي ة ف 

 (. 0.05الدلالة )عند مستوى 

 

 :البحث  بيانات مصادر 6 -1
ي تتعلق  :ةيالبيانات الأول

حيث   البحث، لموضوع التحليلية الجوانب جةبمعال وتهتم بالبحث الميدانية وهي الت 

من   والعربية الأجنبية السابقة ساتاالدر  نتائج على بناء للبحث كأداة استبانة تصميم إلى الباحث  لجأ وذلك 

 .أجل الحصول على البيانات الأولية للدراسة تمهيدا لتحليلها واستخلاص النتائج  وتحقيق أهداف البحث 

جمعها  الب  وهي    :الثانويةبيانات  ال تم  ي 
والت  البحث  بموضوع  الصلة  ذات  الجاهزة   الكتب باستخدام يانات 

 العلمية والرسائل السابقة ساتاوالدر  الأبحاثو   والوثائق والدوريات والمقالات والعربية الأجنبية جعاوالمر 
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ي  البحث تم كما الإحصائية، والتقارير والبيانات المتخصصة والإصدارت العلمية والمجلات
نت اقعو م ف   الانت 

 البحث .  بموضوع الصلة ذات

 

 :البحث حدود 1-7
ية : المكاني الحدود ي    ةي السور المصارف الاسلامية   عملاء لىع  الدراسة اقتصرت ة والبسرر

 دمشق حيث مدينةف 

 عميل.  248رف تكونت من اميسرة من عملاء المص عينة أخذ  تم

ي  تم تطبيق لقد  : الزمانية الحدود
 2020 مادس من عاالشهر السالبحث ف 

ونية وأثالحدود الموضوعية : تناول البحث موضوع جودة الخدمات المصرفية الإ  رضا  رها على  سلامية الالكت 

ي سوري  عملاء المصارف الإسلامية
 .  ةف 

ات قياس تم : العلمية الحدود  :التالية المصادر من كل على اعتمادا البحثومحاور  متغت 

ونية المصرفية الخدمة جودة المستقل المتغت   أبعاد تحديد  بالأبعاد  الإلكت  تمثلت  ي 
:  والت  التالية     الأربعة 

 2010 ) ، .(Hamadiعلى دراسة  بالاعتمادوذلك ) والأمان والسرية، ت،وقال وتوفت   ،الاستخدام سهولة(

 :  من كل سةراد على الإعتماد تم فقد  الزبائن رضا التابع المتغت  

Jackson ,  et. al. 2010 ;Priporas, et. al. 2008 
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 البحث : متغيرات     1-8
 الخدمة المصرفيةجودة : المتغير المستقل .1

ي  الخدمة بجودة الخاصة الأبعاد مختلف  بتلخيص حقةتلا الم الدراسات قامت
 عليها  وأطلق أبعاد خمسة ف 

)وتشمل(  SERVQUAL)الخدمة   جودة نموذج  ة،الاعتمادية"،  الملموس الجوانب"  المادية النواحي : 

 اعتمد  وقد (.،  5، ص  2011( )العالول،  "التعاطف"  والاعتناق التقمص ،"الأمان"  والتوكيد  الثقة الاستجابة،

  نظر  السابقة العناصر الباحث
ً
ي  لتكرارها ا

 ,.Wang et al) الخدمة  جودة قياس ودراسات نماذج معظم ف 

  (Blery et al., 2009)،  (Upal, 2008)(،2006)عابدين،  ، (2004

 رضا العملاء  التابع:  ير المتغ .2
 

 ( 1شكل رقم )

اتيوضح العلاقة بير     الدراسة متغير

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

د بواسطة ال     باحثالمصدر: جُرِّ

  جودة الخدمة المصرفية

ءرضا العملا   

 الاعتمادية 

 الاستجابة

 الأمان

 التعاطف

 الملموسية 

 التابعة المستقلة
 متغيرات

 الدراسة

 

الخدمات 
 المصرفية
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 مصطلحات البحث :  1-9
ونية المصرفية الخدمات  Electronic Banking Services )) الإلكير

ونية الإتصال شبكات خلال من مبتكرة بطرق هي اجراء العمليات المصرفية  بالأعمال الأمر تعلق سواء الإلكت 

وأمن  سري    ع بشكل البنك مع والتواصل الخدمات على الزبائن حصول لغرض الجديدة ، أم المصرفية التقليدية

ونية المصرفية خدمةلا إلى الدخول صلاحية وتقتصر ومري    ح ،   فيها فقط المشاركي    على الإلكت 
ً
وط وفقا  لسرر

ي  الإثبات
ي  المصرف، يحددها الت 

 )العدوان، ( للمصرف، القدوم إلى رامضط العميل يكون لن النمط هذا ظل وف 

2015 

ونية المصرفية الخدمات جودة   (Electronic Banking Services Quality ) :الإلكير

الحديثة  التكنولوجية الوسائل باستخدام إليهم المقدمة المصرفية الخدمة من العملاء قعهيتو  ما هي ملائمة  "

ي  منفعةلل الفعلىي  كهمدرا إ مع
 من الجيدة الخدمة فإن لذا الخدمة، على حصولهم نتيجة عليها يحصلون الت 

ي  هي  الزبائن نظر وجهة
 ، "توقعاتهم مع تتطابق أو تتفق الت 

 2013 )اسماعيل،( 

 ( :  Ease of use)  دامستخالا  سهولة

مدى   بالبنك الخاص النظام استخدام وبساطة  سهولة هي 
ً
ونيا   النظام كان فكلما العميل،  لدى إلكت 

ً
 بسيطا

 
ً
  وسلسا

ً
 بإجراءات أو له التابعة بالشاشات الخاص التصميم اللغة أو ناحية من كان سواء للاستخدام، وواضحا

 الاستخدام سهولة كانت الأمن،  والخروج عالية وسلاسة قليل بوقت خصائصه واستخدام إليه الدخول

ونية  المصرفية خدماتلا على من الحصول العملاء يتمكن ومتوفرة ، بحيث موجودة    .وكفاءة بفاعلية الإلكت 

 2013 )شطارة،(

    :( Save of time) الوقت توفير 

توافق نت عت   المقدمة المصرفية الخدمات تنفيذ  هو  سرعةقت  الو  توفت   مع الإنت   المعاملات إنجاز أي 

ونية عت  الشبكات المصرفية المعلومات وتحديث المصرفية ي  الإلكت 
 Hamadi). ، ( 2010نممك وقت أقصر ف 

 

 

 

   : ((Privacy السرية

 يحمي  البنك أن العميل يدرك درجة أي إلىو   ،  العملاء معلومات وقدرته على حماية الموقع أمان هي مدى

 استخدامها  إساءة أو عليها بالاطلاع ولا يسمح الشخصية، معلوماته

.(Parasuraman, et. al., 2005) 

ي  التسويق منظور ومن الشك، أو  المخاطرة من والخل"هو (Security)  : الأمان
وئ    هو الإلكت 

ي حماية المستخدمة التقنية زادت فكلما الشخصية، أو المالية تلك  سواء الأشخاص معلومات أمن ضمان"
 ف 

ونية الصفحة جودة زادت الأشخاص اتمعلوم  وحساباته معلوماته أن  العميل يدرك أن ، وهو حقيقة الإلكت 

 2013 )العجارمة،( ،"ية من المخاطروخال مؤمنة المصرفية

  :(  Satisfaction ) الرضا
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ل ، العمي وتوقعات المدركة الخدمة أو السلعة أداء بي    الفرق عن يعت   نفسي  واحساس شعور عن عبارة"هو

المصرفشعور  هو  و  عن بالسعادة عملاء  ، المصرفية معاملاتهم وانجاز تأدية والإرتياح  ونية   ومدى الإلكت 

ي  الخدمة من للمنفعة وادراكاتهم توقعاتهم بي    قوافالت
 احتياجاتهم إشباع على البنك وقدرة عليها يتحصلون الت 

 2007 )نورالدين،( ، "ورغباتهم

 

 :السابقة الدراسات 10 -1
ي  بالبحث قيامنا خلال  نم نت صفحات وعلى المكتت   قياس  موضوع أن لنا تبي    ، التخرج واطروحات  الانت 

ي  عديدة دراسات أنجزت حيث الغربيي    الكتاب  اهتمام محل بشكل عام هو فية ت المصر الخدما  جودة
هذا   ف 

ي  أما المجال،
ي  العالم ف  وخاصة الخدمات   الحديثة  المواضيع منموضوع جودة الخدمات المصرفية   فيعد  العرئ 

ي 
والت  لحداثتها  ونية  بها الالكت  الاهتمام   بعض يلىي  فيما عرضوسن،    والمهتمي    الباحثي    قبل من حديثا تم 

ي ا الدراسات
 ورضا العملاء حولها .  الخدمة المصرفية جودة لقياس تعرضت لت 

 

 

 . :  ( 1)    2016 )مفتاح صلاح الدين ،  (دراسة -1

ونية المصرفية الخدمات جودة أثر على تعرفلا إلى سةاالدر  هذه هدفت  سهولة( بأبعادها الإلكت 

ي  المنهج استخدام وتم ، الزبائن رضا على )الأمان السرية، الوقت، توفت   الاستخدام،
ي  التحليلىي  الوصف 

 هذه ف 

ي  الإسلامي  البنك زبائن من سة االدر  مجتمع ، وتكون سة ار لد ا
ي  الأردئ 

 ملائمة  نةعي  إختيار تم عمان وقد  مدينة  ف 

ي  الإسلامي  البنك فروع من زبائن  303 من
ي  الأردئ 

ي  عمان، مدينة ف 
 يلهاالبيانات، وتحل جمع تم ذلك ضوء وف 

وتوصلت(spssالإجتماعية   للعلوم الإحصائية الحزمة  برنامج باستخدام الفرضيات واختبار  إلى سةار د ال (، 

 :أبرزها النتائج من مجموعة

ونية ية المصرف الخدمات جودة مستوى أن ي  عام بشكل الإلكت 
ي  الإسلامي  البنك ف 

ي  الأردئ 
 وفروعه مدينة عمان ف 

، كان عملائه نظر وجهة من
ً
تبي     مرتفعا  المصرفية الخدمات لجودة إحصائية دلالة ذي أثر وجودكما 

ونية ي  الزبائن رضا على )الأمان السرية، توفت  الوقت، الاستخدام، سهولة( الإلكت 
ي ر الأ الإسلامي  البنك ف 

  .  دئ 

 :  ( 2)     2015 )شكشك ، و خريص أبو  (دراسة   -2

 

1.    ، الدين  ،أثر  2016مفتاح صلاح  ماجستير  الاستخدام،( بأبعادها ترونيةالإلك المصرفية تالخدما جودة ، رسالة   توفير سهولة 
 .، جامعة الشرق الأوسط، عمان ،الاردن. الزبائن رضا على )الأمان السرية، الوقت،

 المصرفية الخدمات  جودة على الإلكتروني المصرفي التسويق أسلوب تطبيق رسالة ماجستير ،أثر   2015 )شكشك ، و خريص أبو  .2
مدي في ةالعامل بالمصارف الجامعة  ليبيا ،  ،المجلة  الجامعة الأسمرية   ، السابع عشر  –نة زليتن  الثاني  -العدد  أغسطس    -المجلد 

 م 2015
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ي  قسويالت أسلوب تطبيق أثر مدى معرفة الدراسة إلى هذه هدفت
ي  المصرف 

وئ   الخدمات  جودة على  الإلكت 

ي  العاملة بالمصارف المصرفية
 هذه زبائن نظر وجهة   من زليي    بمدينة العاملة المصارف وتحديدا ليبيا، ف 

ي  المنهج الباحثان استخدم فقد  ذلك ولتحقيق  ،  المصارف
هذه التحليلىي  الوصف  ي 

، ف   صمم فقد  الدراسة 

 . المصارف هذه مع المتعاملي    من فردا251 من عشوائية عينه على وزعت استبانه الباحثان

ا هناك أن أبرزها من و الاستنتاجات من عدد إلى وتوصلت ي  للتسويق تأثت 
وئ   الخدمات  جودة على  الإلكت 

ات تبعا وذلك المصارف، ذهه ب المصرفية  قاعدة توفر الدراسة والتطوير،( الدراسة وهي  بهذه المحددة للمتغت 

اتيجية، وجود معلومات،  ( الأمان إست 

 

بلحسن -3 حالة 2012  دراسة  دراسة  العميل:  رضا  تحقيق  على  الخدمات  جودة  "تأثير  بعنوان  م 

 3وكالة ورقلة".   –مؤسسة موبيليس 

 الخدمات المتعلقة بجودة المفاهيم مختلف  ويعرف يحدد الذي  نظري  ارطإ تقديم هدفت الدراسة إلى  

ات حيث من  درج رضا الزبائن لمعرفة العميل رضا  قياس التطرق   إلى فة بالإضا وقياسها  والنماذج المؤسرر

ي  الخدمات عن
 وحاولنا الخدمات،  جودة لتحسي    كفيلة أساليب إيجاد أجل من  المؤسسة تقدمها الت 

الدراسة ي 
 الخدمات جودة تأثت   مدى  بتحدد بورقلة موبليس الجزائر الاتصالات  ة بمؤسسةدانيالمي ف 

ي 
مؤسسة الت  واختصرت مقياس باستخدام وذلك الزبائن،  رضا على موبليس  تقدمها   ب   الأداء 

SERVPERF  ،الخمسة  حيث  للزبون،  المقدمة للخدمة الفعلىي  الأداء  قياس على يركز والذي بأبعاده 

مدى على سةالدرا مشكلة  تقوم  أجلمن   العميل رضا لقياس المذكور الأداء قياس صلاحية تحديد 

 .وتطويرها مهادة بدعالمساع الخدمة جودة بمستوى الارتقاء

ات خلال من الزبائن لجودة الزبائن التقييم أنإلى نتائج من أهمها:   الدراسة وتوصلت  الخاصة  المؤسرر

  كما لأخر،  تختلف من زبون بالتقييم
 
 إمكانية وبالتالىي  ، العميل  رضا  تحقيق على تعمل الخدمة جودة أن

 لتحسي    استخدامه وإمكانية موبليس  اتخدم عن الزبائن لرضا  مهم الأداء كمقياس مقياس استخدام

 .المقدمة الخدمات مستوى
 

بعنوان "قياس رضا العملاء عن جودة الخدمات المصرفية الإسلامية: دراسة  م  2012دراسة عبود،   -4

" ميدانية على  بنك سورية الدولي الإسلامي
4 

ي    إلى  دراسةالهدفت  
الت  الخدمات  هذه  جودة  مستوى  عن  العملاء  رضا  مدى  البنك  التعرف  يقدمها 

ي يمكن أن يحصمحل الدراسة، وأيضا إلى الكشف عن المنافع ال
 الإسلامي عليها بنك سورية الدولىي    ل ت 

 

، "وكالننة ورقلننة –تننأثير جننودة الخنندمات علننى تحايننق رضننا العميننمؤ دراسننة يالننة م سسننة مننوبيليس ، "(م2012بلحسننن، سننميحة   .1
 .، ورقلة، الجزائرعة قاصدي مرباحمدراسة ماجستير غير منشورة، جا

م(، "قياس رضا العملاء عن جنودة الخندمات المصنرفية الإسنلاميةؤ دراسنة ميدانينة علنى بننك سنورية 2012عبود، خالد صالح،   .2
 ، العدد الثاني.28مجلد الدولي الإسلامي", بحث منشور في مجلة دمشق للعلوم الاقتصادية والاانونية، ال
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ً
وصولا تطويرها  على  والعمل  خدماته،  جودة  قياس  وراء  زيادة    من  وهو  ألا   ، أساسي هدف  صته  حإلى 

 مها: يم ربحيته، وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج نورد أهالسوقية لتعظ

لأبعاد  ( أ العملاء  توقعات  بي    اختلاف  )لا يوجد  أنه  ي تنص على 
الت  البحثية  الفرضية  ثبت رفض 

المصرفية   الخدمات  الأدالإسلاميوجودة  لمستوى  إدراكهم  وبي    المقدمة  لتة  الفعلىي  الخدمات    لكاء 

 بالبنك محل الدراسة(.  

الأبعاد   (ب قبلت  الخمسة  للأبعاد  المتعدد  الانحدار  لتحليل  المادية  طبقا  الجوانب   : الآتية  الثلاثة 

 عاطف. الملموسة والاستجابة والت
 

 : ي
ي الآئ 

 وتم التوصل إلى عدد من التوصيات نوجزها ف 

الدولىي   (أ إدارة بنك سورية  قيام  ورة 
العملاء بالعمل على تضي    مي الإسلا صر  الفجوة بي   توقعات    ق 

 لمستوى الجودة وما يقدم إليهم بالفعل حت  يتحقق رضاهم. 

و  (ب ي حالة    ىالعملاء وتشجيع العملاء على التقدم بالشكاو   ىتوافر أنظمة للتعامل مع شكاو رة  صر 
ف 

ي المصرف مفتوحة أمام العم 
  . لاء وجودها وجعل قنوات الاتصال مع مراكز المسؤولي   ف 

ل (ج البحوث  من  مزيد  إجراء  ورة  الخدمات  أ  على  تعرف لصر  بعض  عن  العملاء  رضا  عدم  سباب 

ي ولاء العملاء  صائصة وخالإسلاميالمصرفية  
ها والعمل على إزالتها قبل أن تتحول إلى مشكلات قد تؤثر ف 

 للمصرف. 

ي رضا العملاء عن خدمات الم2012دراسة الفقهاء،   -5
 
صارف الإسلامية م بعنوان "العوامل المؤثرة ف

  ." ي فلسطير 
 
 5ف

بأبعادها جمعيها، ودور ة المذكرة الإسلامي هدفت هذه الدراسة إلى تفست  تأثت  جودة الخدمات المصرفية 

ي رضاهم عن خدماتها من 
ي المصارف الإسلامية ف 

ي يدركها العملاء وثقة العملاء ف 
صورة المصارف الإسلامية الت 

نتائج وتوصيات تساأ الوصول إلى  لجل  التنافسي  الوضع  اعتمدت  عد على تحسي    لمصارف الإسلامية، ولقد 

ى تأثت  العوامل السابقة وعلاقتها برضا عملاء المصارف  الدراسة على ثلاث فرضيات رئيسة تمحورت حول مد 

ي فلسطي   و 
ي مدن ثلاث قد تكو  الإسلامية ف 

ن مجتمع الدراسة من عملاء بعض المصارف الإسلامية العاملة ف 

الغربية جمعت    محافظات الضفة  ي 
الملا رئيسة ف  بأسلوب عينة  البيانات  اشتملت على )ءمنهم  ي 

الت  (  376مة 

 
ً
م  مع ملاحظة  عميل الدراسة نظرا لاستخدام  محدودية  البحث على كامل مفردات مجتمع  نتائج  كانية تعميم 

 هذا النوع من العينات وقد توصلت الدراسة إلى النتائج التالية: 

ي رضا عملاء تلك المصارفجودة الخدمات اي لأبعاد متغت  وجود تأثت  معنو  •
ا  أم   ،لمصرفية الإسلامية مجتمعة ف 

ي معنوي لكل  إحهرت النتائج وجود تأثت   بعد على حدة فقد أظ بالنسبة لتأثت  كل
ي   صائ 

من الاعتمادية والضمان ف 

 

في رضا العملاء عننخ منن مام الم ننارم ا فننلام   فنني  العوامل المؤثرة"م(، 2012الفاهاء، سام عبد الاننادر   .1
 .263-236، ص ص 2، العدد 8"، بحث منشور في المجلة الأردنية في إدارة الأعمال، المجلد  فلسطيخ
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ي حي   لم يكن هناك تأثت  أخصا  ،رضا العملاء عن خدمات المصارف الإسلامية 
ات الملموسة ف  ي معنوي لمتغت 

ئ 

 لاستجابة والتعاطف.  وا

ات الدراسة المستقلة مجتمعة )جو   • ي لمتغت 
دة الخدمات المصرفية الإسلامية، الثقة والصورة  وجود تأثت  معت 

ي رضا العملاء. المؤسسي
 ة( ف 

 

 (6)   2012 )،الضمور و حلوز  (دراسة   -6

ي  يةالمصرف الخدمة جودة أثر تحليل الدراسة إلى هدفت
 الأردنية  للبنوك الزبائن ولاء ف 

ي  المصارف هذه مساعدة بغرض وتحديدها
ي  ف 

اتيجيات تبت   و  زبائنها على الحفاظ من تمكنها مناسبة است 

فقد  أهداف لتحقيق ت الدراسة  مكونة مجتمع من ميسرة عينة اختت   توصلتو   ، عميلا 421 من الدراسة 

إلى  السريعة،  الأمان،الاستجابة ،الاعتمادية، الملموسية(   فيةالمصر  الخدمة جودة أبعاد كافة أن الدراسة 

ي  ثرؤ ت مجتمعة)التعاطف
ي  مستقلة بصورة وحده بعد  كل يؤثر  كما يةردنالأ للبنوك الزبائن ولاء ف 

 الزبائن ولاء ف 

ا هو والأمان الفعالية مكون كان قد  و ، الأردنية للبنوك  تأثت 
ي  مقارنة الأكتر

 .)الأبعاد ( المكونات بباف 

أن  نتائج أظهرت كما  حسب   اختلفت قد  الزبائن ولاء مدى و المصرفية  الخدمة جودة بي    العلاقة الدراسة 

  الشهري، ودخله العميل، جنس بينها من الوسيطة العوامل من مجموعة

 .المصرف مع تعامله وسنوات

 

 (7)  2012  )والسعيد، المحاميد  (سة ادر    -7

ونية الأعمال جودةمستوى   تقييم إلى سةاالدر  هذه هدفت ي  العاملة البنوك قبل من المستخدمة الإلكت 
 ف 

فيها، نظر وجهة من الأردن ونية الأعمال جودة أثر على التعرف إلى بالإضافة العاملي     جودة على الإلكت 

المقدمة الخدمات  استخدمت سةراالد  أهداف ولتحقيق العملاء، نظر وجهة من البنوك تلك من المصرفية 

ي  على استبانة   133 توزي    ع تم حيث الأولية، البيانات كأداة لجمع الاستبانة
لغرض   سةاالدر  محل البنوك موظف 

ونية وتم الأعمال جودة ىتو مس  على التعرف   الإلكت 
ً
 على التعرف العملاء لغرض على استبانة  133  توزي    ع أيضا

ل  مستوى وجود سةاالدر  نتائج وأظهرت المصرفية، الخدمات جودة مستوى ونية الأعمال جودةعالىي   الإلكت 

ي  المستخدمة
ي  العاملة البنوك ف 

، نظر وجهة من الأردن ف  مستوى العاملي    المصرفية ماتخد ال جودة وأن 

  كانت البنوك قبل من المقدمة
ً
 لها ليس  فيةاالديموغر  العوامل أن وأظهرت نظر العملاء، وجهة من مرتفعة أيضا

وني الأعمال جودة تقييم عند  دلالة ي  العاملة البنوك قبل من ةة المستخدمالإلكت 
، قبل من الأردن ف   أو العاملي  

 

لعلوم الأردنية ، دراسات ا للبنوك الزبائن ولاء في المصرفية لخدمةا جودة رسالة ماجستير ، أثر2012 ) ،الضمور و يلوز  .1
 ، الاردن.1/2012،العدد 39لمجلد الإدارية،ا

 في العاملة البنوك في ميدانية سةراد - الخدمات المصرفية جودة على الإلكترونية الأعمال جودة أثر ( 2012) والسعيد المحاميد .2
  ."الأردن
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ي 
المصرفية جودة تقييم ف   الأعمال جودة  بي    علاقة وجود عدم إلى بالإضافة العملاء، قبل  من الخدمات 

ونية  .المصرفية وجودة الخدمات الإلكت 

 

8-   ، ي تحقيق رضا  "دور أبعاد جودة الخدمة المصرفية الإسلام بعنوان  م2011دراسة علىي
 
: العميلية ف

ي محافظة نينوي" 
 
 8دراسة تحليلية ميدانية للمصرف الإسلامي ف

كز هذه الدراسة على   ي تخص إدارات المصارف  واحدة من الموضوعات ال  تت 
الإسلامية  مهمة الت 

ي العراق،  
لا وهي قياس وتقييم جودة الخدمات المصرفية من قبل هذه المصارف بشكل عام  أالعاملة ف 

ي السوق   الإسلامي صرف  والم 
ي الموصل بشكل خاص حت  تتمكن إداراتها من معرفة موقعها التنافسي ف 

ف 

ال مستوى  رفع  قويا  بهدف  منافسا  تكون  ولكي  السوقية  حصتها  زيادة  بهدف  تقدمها  ي 
الت  خدمات 

 رغبات وتطلعات زبائنها.   ميلاءالأخرى وبما  لمصارف التجاريةل

الدراسة فقد تم إجر  استبيان تم من خلاله توزي    ع )ولتنفيذ هذه  ( استمارة على زبائن المصرف 100اء 

ي الموصل ومن    الإسلامي 
 مجموعة من الاستنتاجات أهمها أن  وصلت الدراسة إلىآراء الزبائن ت  خلالف 

المصرف   زبائن  رضا   ك  الإسلامي مستوى 
ً
منخفضا لتقديم    ان  تؤهله  ة  ممت   بصفات  تمتعه  من  بالرغم 

ي ستساعد إدارة المصرف  خدمات مصرفية متنوعة،  
ي ضوئها قدمت عدد من التوصيات الت 

 الإسلامي وف 

ي الموصل إلى تحسي   جودة خدماتها المصر 
ورة  فية وبما يحقق الوفاء برغبات وتوقعات ز ف  بائنه مثل صر 

ي ا  طورة ومتكاملة وتركت   ة حديثة ومتتوفت  خدمة مصرفي 
لجهود التسويقية على الفئات العمرية الشابة ف 

   السوق. 
 

الزهرة،   -9 ي تحقيق رضا  2011دراسة 
 
الضياء    العميلم بعنوان "دور جودة الخدمات ف : دراسة حالة عيادة 

 9 بورقلة"

وهما الجودة الفنية وهي ما يتم تقديمه للزبون   ؛ على نوعي   من جودة الخدمة  العميليحصل   

ي يسعى إلى إشباعها، على حي   أن الجودة
الوظيفية هي درجة جودة    فعلا ويتصل بالحاجة الأساسية الت 

ي يتم بها تقديم الخدمة. 
 الطريقة الت 

المقدم الخدمة  عن  الزبائن  رضا  أهمية  ز  تت  بتعزيحيث  لهم  عودة    ز ة  مع    العميلقرار  مقدم  للتعامل 

اء وخلق رضا الزبائن باعتبار أن رضا الزبائن يمثل التغذية العكسية لمستوى  الخدمة وبالتالىي تكرار السرر

 قدمة مما يساعد مقدم الخدمة على تطوير وتحسي   هذه الخدمة. الخدمات الم 

 

 نن  مي اة نن  ميننلد درافنن  قيليلدور أبعاد جودة الخ م  الم رف   ا فلام   فنني قيقيننا رضننا العم(، "2011 علي، خير محمند  .1
 . 23، العدد 7"، مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية، المجلد للم رم ا فلامي في ميافظ  ةينوي 

"، دراسننة درافنن  لالنن  ة ننادة الونن اء  ور لنن دور جننودة الخنن مام فنني قيقيننا رضننا العميننلد م(، "2011الزهنرة، زوزو فاممننة   .1
 ، الجزائر. صدي مرباح، ورقلةماجستير غير منشورة، جامعة قا
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ق الط  امتوقد  المصحة  الضياءبي باختيار  الجراحية  ا  ة  لمحاولة  جودة  بورقلة  مستوى  على  لتعرف 

 دمة المقدمة وبالتالىي رضا الزبائن عن الخدمة المقدمة.  الخ

ي الجانب ومن أجل معالجة مختلف جوانب الموضوع، تم استخدام عدة أدوات منه
ي ف  ا المسح المكتت 

كت   على عملية استقصاء
.   النظري، والت  ي

ي الجزء التطبيف 
 آراء عينة من الزبائن ف 

اح  وقد   بعض آفاق للبحث حيث تبي      سمح البحث باستخلاص نتائج هامة واقت 
 
لجودة الخدمات     أن

ي تحقيق رضا 
 عاد جودة الخدمة.  وذلك من خلال اهتمام مقدمة الخدمة بأب العميلمساهمة فعالة ف 

القطاع   بعنوان  م 2011  حداد دراسة   -10 أداء  ي 
 
ف التمير   على  المصرفية  الخدمات  جودة  وأهمية  "أثر 

ي الأردن
 
ي ف

 
 10". المصرف

الخدمات   وتمت     الضوء على جودة وتطوير  وإلقاء  المصرفية،  الخدمة  ماهية  التعرف على  إلى  الدراسة  هدفت 

، كم ي
ي الأردئ 

ي القطاع المصرف 
. ا وهدفت إلى التعرف على واقع القطاع المصرالمصرفية ف  ي

ي الأردئ 
 ف 

ي التحليلىي لأجراء د
 ولقد استخدم الباحث المنهج الوصف 

 
 من النتائج منها:  ص البحث إلى مجموعة  راسته، وخل

 الهدف المنشود من جودة الخدمة المصرفية هو ملاءمة ما يتوقعه العملاء من الخدمة المقدمة لهم.  (أ 
 
 إن

 الاستمرار  (ب
 
ي خدمة العملاء.   الجودة والتمت    هو السبيلبالمحافظة على إن

 الوحيد لاستمرار نشاطات البنك ف 

 من التوصيات منها:  موعة  سة بمجالدرا أوصتولقد 

اتيجياتيجب على البنوك أن تأخذ بعي   الاعتبار احتياجات وطموحات ورضا العملاء عند صياغة   (أ  جودة   است 

 ء للمحافظة عليهم وكسب عملاء جدد. الخدمة المصرفية المقدمة للعملا 

أ (ب ورة  لتدريبصر  ة  آليات وأساليب وخطط حديثة ومتطورة ومتمت   البنوك  تتبت   فريق من    ن    العاملي   وتأهيل 

 المهرة 
 
ين لتتواءم وطبيعة الخدمات المقدمة للعملاء.  اءوالأكف  والمتمت  

 

ي تقدمها ش  بعنوان    م2011  العالولدراسة   -11
ي  "قياس جودة الخدمات التر

 
كة جوال من وجهة نظر الزبائن ف

 11. محافظات قطاع غزة"

ي  الخدمات جودة قياس "إلى الدراسة هذه هدفت
كة تقدمها الت  ، الزبائن نظر  وجهة من جوال سرر ي

 محافظات  ف 

 استخدام  تم وقد ،   SERVQUAL  القياس نموذج باستخدام الفجوة نظرية إلى استنادا وذلك ،"غزة قطاع

ي  المنهج
 لهذا  تصميمها  تم استبانه   خلال من البيانات جمع تم  وقد  الدراسة، فرضيات لاختبار التحليلىي  الوصف 

  الطبقية  العينة طريقة الباحث  واستخدم ك، مشت     700000 حوالىي   اسةالدر  مجتمع بلغ حيث الغرض،

 

م(، "أثر وأهم   جننودة الخنن مام الم ننرف   علنن  الأميننا فنني أداء القطننالأ الم ننرفي فنني ا رد "، درافنن  2011ل اد، مناور ) .1
 دكأوراه غير منشور، ا رد .

 

"، م  طننالأ غنناةق اس جودة الخنن مام الأنني ققنن مةا وننرك  جننوان مننخ وجةنن  ةظننر الا ننا خ فنني ميافظننام(،"2011 العالول، إيناد   .1
 لة ماجستير غير منشورة، جامعة الأزهر، قطاع غزة، فلسطين.رسا
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  بة بنس صالحة استبانه 672 على الحصول  تم وقد  الدراسة عينة على استبانه   800توزي    ع تم حيث العشوائية،

داد    الفعلية الخدمات لجودة الزبائن تقييم أن إلى الدراسة وخلصت%، 84 است 
ً
  إيجابيا

ً
   إلى  ليص  لا  أنه إلا وجيدا

ي  مما توقعاتهم، مستوى
كة، من المقدمة  الخدمات جودة وتطوير لتحسي    فرص هناك أن يعت    أشارت   كما   السرر

تيب على  التالية  الأبعاد  يليه الشبكة جودة عد بل  أكت   نسبية أهمية يعطون الزبائن أن إلى الدراسة نتائج (  الت 

ي  فروقات توجد  أنه إلى الدراسة  توصلت كما  .(ان مالأ   الاستجابة، والتعاطف،  الاعتمادية الملموسة، الجوانب
 ف 

  للخدمات   الزبائن  قبل  من  المدركة الجودة حول  بدرجات متفاوتة  الديموغرافية للعوامل إلى تعزى  الاستجابة

ي تقدم
كة جو الت  ، المؤهل  الإقامة، مكان العمر، الدخل،  ،العمل طبيعة)   إلى تعزىال  ها سرر  على (الجنس العلمي

تيب  .الت 

ي  التوصيات ببعض الدراسة خرجت وقد 
 من  المقدمة  الخدمات  جودة مستوى ورفع تعزيز شأنها من كان الت 

كة كة على يعود بما جوال سرر  من  والمستفيدين الزبائن   وعلى ةجه  من والفائدة بالمنفعة بها والعاملي    السرر

كة خدمات ي  لجةلمعا الفورية  الحلول إيجاد على  العمل:  أهمها  ومن أخرى، جهة من السرر
  الشبكة  مستوى تدئ 

كة التابعة الإرسال ومحطات ي  والتحديات بالمعيقات الزبائن وإعلام  توضيح وكذلك ،جوال  لسرر
كة  تواجه الت   سرر

ي  جوال
 زة. ات قطاع غعلى محافظ الخانق الحصار ظل ف 

 (12)   2010 )، جبلىي  (دراسة -12

على هذه تركز ي  المصرفية الخدمات  جودة قياس الدراسة 
 عملائها، نظر وجهة من ارفالمص  تقدمها  الت 

 إلى بالإضافة ولائه، و العميل برضا وعلاقتها المصرفية الخدمات  جودة مفهوم توضيح الدراسة إلى وي  هدف

، بحث بعمل الباحث وقام ؛ الخدمة جودة قياس بعض نماذج استعراض ي نت صفحات وعلى مكتت   تمكن الإنت 

 د استبانه أع ثم .الموضوع  جوانب بأغلبية تحيط ةوحديث قديمة، علمية مواد على الحصول  من خلاله من

ي  الخدمة جودة  لقياس
ي  جاء ما ضوء ف 

ي  عملاء على وطبق ، النظري الجانب ف 
ف  الإسلامية  المصارف 

 .نطينةس ق مدينة- الجزائريسورية

ورة الدراسة إلى وتوصلت كت    صر 
ي  الخدمات جودة قياس نماذج تلعبه الذي الفعال الدور على الت 

 الوقوف  ف 

 الخدمات عن  العميل رضا أن النتائج بينت كما الثغرات، معالجة و  فيها التحسي    و التطوير، مكامن على

  .ولائه زيادة ،و استمراره أساس هو إليه المقدمة

 (13)   (: 2007 )نالعثما سةادر  -13

ي  الباحث هدفت
نت  عت   العميل خدمة وأمن سلامة بأهمية التعريف إلى سةاالدر  هذه ف   الانت 

ي  تطبيقها ومدى
ونية المواقع ف  ي  الالكت 

ي  السعودية المصارف ف 
، مدينة ف   التقنية  إيجابيات أهم تحديد  و الخت 

ي  المصارف يعوق الذي ما ومخاطرها، وسلبياتها
 المعلومات  بيئة عناصر من بكل التعريف التقنية، هذه ف 

 

عملائها،كلية   نظر وجهة من المصارف تادمها التي المصرفية الخدمات جودة رسالة ماجستير، قياس2010 ) ، هدى ، جبلي .1
 . ةقسنطين  -العلوم الاقتصادية،الجزائر جامعة منتوري 

جامعة  ، )ملاء عبر الإنترنت  دراسة ميدانية للبنوك السعودية لمحافظة الخبرمة وأمن خدمة العالعثمان ، رسالة ماجستير ،سلا .2
 م 2006مايو  -هن  1427ربيع الثاني ،  الملك عبدالعزيز
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ي  والمخاطر
نت، شبكة البيئة،  هذه لها تتعرض الت  ونية لعما الأ  إدارة مفهوم الانت  ها ومدى الالكت   أداء على تأثت 

ي  الأمنية المشاكلو  المصارف، على العملاء خدمة تأثت   مدى و المصارف
 الحماية تقنيات و العملاء تواجه  الت 

ونية الأمنية التقنيات استخدام وسلبيات تإيجابيا للعملاء، ونية التجارة ممارسة تيجيةاإست    و  الالكت   مع الالكت 

 . المستهلكي   

ي  رسة  ا الد  نتائج وكانت
ي  سعودية مصارف 10 عملاء من عميل 100 من عينة على تمت  الت 

ي   الخت   ف 
 لها الت 

ونية مواقع ونية خدمات وتقدم الكت   ومن  ، بدرجة جيدة  جميعا  فيها تطبق لاءالعم خدمة أن مصرفية، الكت 

ون العملاء خدمة وسلامة أمن عملية إيجابيات  وقت تقليل يةالكت 

ي  الضائع العميل
 على الضغط تقليل للمصرف، التشغيلية التكلفة تقليل خدمته، لحي    الانتظار ف 

ي 
يحة أكت   وخدمة المصرف موظف  ي  ءملا الع ثقة ضعف السلبيات أبرز من  أما العملاء، من سرر

 وسلامة  أمن ف 

ي  المتبعة الأمنية التقنيات قوة بي    التوازن عدم الخدمات، هذه
 هذه  وسهولة العملاء لحماية المواقع ف 

 . التقنيات

 

 :الأجنبية : الدراسات 1-3-2 

 

: (Moghadam & Kaboly, 2015)   دراسة  

ونية الخدمة جودة تقييم إلى سةراالد  هذه هدفت ي  الإلكت 
كة ف  ي  واللاسلكية السلكية للإتصالات أصفهان سرر

 ف 

، المنهج إتبعت حيث  ن،اإير  ي
كة عملاء  من سةرامجتمع الد  وتكون الوصف  كة، لخدمات ستخدمي   لا السرر  السرر

 أصلية أبعاد خمسة خلال من الجودة تقييم وتم بسيطة، عشوائية مستخدم كعينة 332 من عينة وأستخدمت

وتوفت   سهولة :وهي  ، والشكل الخدمة، توىومح الوقت، الاستخدام،   هذه نتائج وكانت والدقة،  المظهري 

ي  والدقة، والمظهر الخدمة، ومحتوى الوقت،  وتوفت   الاستخدام، سهولة  أن مؤسرر  إلى تشت   سةراالد 
 تقييم ف 

ونية، جودة الخدمات  رغبت  إذا أنه إلى سةراالد  هذه أوصت العملاء، عند  المتوسط من أعلى هي  الإلكت 

كة ي  السرر
ونية الخدمات من القصوى فادةالاست ف  ي  الإلكت 

ورة المعلومات تكنولوجيا مجال ف   والاتصالات لصر 

  ئدةاالر  الدول مواكبة
ً
ي  عالميا

المعلومات المختلفة التطبيقات أن  من والتأكد  المجال، هذا ف   لتكنولوجيا 

ونية الخدمات جودة تقييم وأن ،   استخدام أفضل تحقق والإتصالات  هي العملا  ورضا الإلكت   أحد  ء 

ي  تيجياتاالإست  
والإتصالات تكنولوجيا تطبيقات لمختلف جودة بتقديم لنا تسمح الت   ةكالتجار  المعلومات 

ونية والحكومة ونية والخدمات الإلكت  ي  والتعليم والإتصالات الإلكت 
وئ   .الإلكت 

 

 

 

 

 ::  ( Bedman & John , 2015)دراسة 

ي  الخدمة جودة عن ورضاهم لاءعمال بي    العلاقة معرفة الدراسة إلى هذه هدفت
 جودة بأبعاد  يتعلق بما غانا ف 

 وجود الدراسة إلى وتوصلت  ،  عميلا ( 651 ) على زعت،وو  الغرض لهذا ملائمة استبانة صممت إذ الخدمة

  المصرفية الخدمة جودة أبعاد بي    ايجابية علاقة

ي  العملاء رضا و
ي  الموجودة للمصارف والأفراد التجزئة قطاع ف 

 .غانا ف 
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 :  (Durdana et al , 2015) دراسة 

 أهمية  وإظهار،  الطلبة باستهداف المصرفية الخدمة جودة تحليل الدراسة إلى هذه هدفت

 الشخصية المصرفية الخدمات لسوق البعيد  المدى على للمصارف الربحي  والعائد  الطلبة دور

 جودة أبعاد مع يتوافق بما متوقعاته و للخدمة، الطلبة إدراك بي    اختلافات فهناك ، للطلبة

ي  تطلعاتهم مع تتلازم هل ،و المتوفرة المصرفية الجودة لهذه وتقييمهم ، الخدمة
 .كرواتيا ف 

 الدراسة   توصلت ، طالب ( 711 ) على ،ووزعت الغرض لهذا ملائمة استبانة صممت و

ي  الزيادة من بالرغم أنه إلى
 مديري لكن الماضية، القليلة السنوات خلال الطلاب عدد ف 

ي  فجوة وجود إلى النتائج وتشت   .إمكاناتهم كامل الآن حت   يستنفذوا لم المصارف
 نوعية ف 

ي  فيةمصر ال الخدمات
وري فمن ولذلك.الخمسة الأبعاد جميع ف   الخدمات  تحسي    الصر 

ي  المصرفية
 . الأبعاد كل ف 

 

  (Maria Aparecida Gouvêa and Ana Carolina Raduan  Masano; 2008)دراسة : 

ي  المصرفية الخدمات جودة لقياس النماذج أفضل تحديد  الدراسة إلى هذه هدفت
ي  المصارف تقدمها الت 

 )ف 

ازيل باولو ساو  مدينة ي الت 
 الغرض لهذا استخدم وقد  ، الولاء و الرضا من بكل الخدمة جودة علاقة إبراز و ، )ف 

 . الخدمة أداء نموذج الخدمة و جودة نموذج من كل

 لقياس  نموذج أنسب هو الخدمة أداء مقياس فإن المستعملة النماذج بي    من الدراسة أنه نتائج أظهرت لقد  و

 الولاء  و والرضا جهة من الخدمة جودة من كل  بي    قوية ارتباط علاقة وجود النتائج بينت الخدمة،كما جودة

 .أخرى جهة من

 

 

 ::( Al Karim et al , 2014 ) دراسة

ي  العملاء رضا على الخدمة جودة تأثت   فالدراسة لاكتشا  هذه هدفت
ي  الخاص  القطاع  بنوك ف 

 من  بنغلاديش ف 

 ، واستخدمت والضمان والتعاطف والاستجابة والموثوقية، الملموسية، هي و  الخدمة جودة أبعاد دراسة خلال

 جودة عادالدراسة لأب نتائج ، وتوصلت عميلا 111 من  ميسرة مكونة   عينة طريق عن البيانات لجمع الاستبانة

ي  الكبت    الأثر لها أن الخدمة  لعملاءا الرض محرك هام هي  الخدمة جودة  أبعاد أن و ، العملاء على رضا والإيجائ 

ي 
ي  القطاع ف 

ي  الخاص التجاري المصرف 
 . بنغلادش ف 

 

 : Khanfar et al ( 2006 :)  سةار د

ي  الأساسية العوامل على التعرف إلى سةاالدر  هذه هدفت
 المصرف  ملاءعل الرضا تحقق الت 

ي  ي  العرئ 
 سهولة الأمن، الزبائن، خدمات وهي  ألا العوامل من مجموعة تناولت و الأردن، ف 

 سةاالدر  وتمت .الابتكار و المعلومات  محتوى التجارية، التعاملات الرقمية،  الخدمات ات،م،المنتجالاستخدا

ي  للمصرف عميل 208 من عشوائية عينة  على ي  العرئ 
ي  فروعه مختلف ف 

 هناك  أن النتائج أوضحت ، ردنالأ ف 

 طريق عن العملاء  رضا  ققحت أن المنظمات على يجب وبالتالىي  العملاء، رضا على المدروسة العوامل لكل تأثت  

ي  الاختلافات بسبب العملاء رضا على  لها  تأثت   لا فيةار غالديم العوامل أن كما العوامل، هذه على العمل
 ثقافة ف 

نت  .بينهم الانت 
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 :  السابقةالتعقيب على الدراسات  1-3-3

 :يلىي  ما  إل التوصل تم السابقة ساتاللدر  الباحث ضااستعر  خلال من

ي ن 
 
 قاط محددة التعليق ف

ي  التسويق أهمية السابقة ساتاالدر  أوضحت -1
وئ  ي  ودوره الالكت 

ي  و  المصرفية، الخدمات  جودة تحسي    ف 
 ف 

ونية بالخدمات العملاء تعريف ي  المقدمة المصرفية الالكت 
ورة  المصارف ف   ورغباته  بالعميل الاهتمام  وصر 

 .وحاجاته

ي  المؤثرة العوامل السابقة ساتاالدر  بعض تناولتو  -2
 توفر أهمها  من وكان التقليدية، للمصارف العملاء ياراخت ف 

ي  الثقة واسعة، فروع شبكة
ي  المصرف ف 

ي  و سمعته، وف 
ي  تعامل طريقة ف 

 .العملاء مع المصرف موظف 

ي  على المؤثرة العوامل من مجموعة السابقة ساتاالدر  لتتناو  كما -3
ي  للعمل العملاء تبت 

وئ  ي  الالكت 
 كان و المصرف 

ونية  الخدمات توافر للعملاء، والخصوصية والسلامة نمالأ  توفت   أهمها، من ي  المصرفية الالكت 
 الوقت ف 

، والمكان  خدمات  عن وكاملة واضحة رة صو اوعطاء  المعاملات  إنجاز  سرعة احتياجاتهم، تغطية  المناسبي  

ونية المصرف  .الالكت 

ي  على فيةار غالديم العوامل تأثت   سةادر  تمت -4
ي  العمل تبت 

وئ  ،المصر الالكت  ي
ة  لعامل كان  فبينما ف   العملاء  خت 

ي  على المؤثر دوره
ي  التبت 

 بعاملىي  يتعلق فيما علاقة وجود  حول ساتاالدر  نتائج تباينت السابقة، ساتراالد  كل ف 

، المؤهل و العمر ي  أما العلمي
ي  التسويق استخدام على لها مباسرر  تأثت   لا أن وجد  العوامل باف 

وئ   .الالكت 

ونيمثل التسويق استخدام عند  العملاء تواجه ومعوقات مشاكل دوجو  ساتلالدر  أوضحت وقد  -5  بطء الالكت 

، التيار انقطاع ومواصلة الشبكة ي
ي  الثقة وعدم الكهربائ 

ونيالالك التعاملات أساليب ف   من الخوف بسبب  ةت 

يعات وغياب الغش وانتشار السرقة  .التكنولوجيا استخدام وصعوبة الضابطة التسرر

: ن الدراسات السابقة  وقد استفاد الباحث م ي
 
 ف

ورضا  -1 ونية  الالكت  الإسلامية  المصرفية  الخدمات  جودة  بمفهومي  والمتعلقة  للبحث  النظرية  الخلفية  تكوين 

 العملاء. 

ات البحث. صياغة العبارات ميم الاستبيان و تص  -2 ي تقيس متغت 
 الت 

 لفة معها من حيث النتائج.  تفست  نتائج الدراسة الميدانية ومقارنتها بالدراسات السابقة المتفقة والمخت -3

4-  : ي
 وتبي   من خلال استعراض نتائج الدراسات السابقة أن هذه الدراسة تتفق مع الدراسات السابقة بالأئ 

من حيث تناولها لأحد جوانب المحور الأول لهذه الدراسة    غلب الدراسات السابقةالدراسة الحالية مع أتتفق   -5

الالكت   المصرفية  الخدمات  جودة  ي 
ف  وأساليب المتمثل  وطرق  اتها  ومت   وتعريفها  خصائصها  حيث  من  ونية 

 تقييمها. 

ي للالدراسات مع الدراسة الحالية من حيث تناولها لأحد جو   بعضتتفق  كما   -6
ي  انب المحور الثائ 

دراسة المتمثل ف 

العميل حيث تناولت معظم الدراسات السابقة موضوع رضا العميل من حيث المفهوم والأهمية وأساليب   رضا 

 اسه وتقييمه. قي
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 الفصل الثاني 

ونية ي المصارف جودة الخدمات المصرفية الالكير
 
 الاسلامية   ف

 تمهيد  2-1-1

 . الخدمة جودة مفهوم  2-1-2

ونيةلخدمات المصرفنشأة ومفهوم ا  2-1-3  . ية الالكير

ونية  2-1-4  . مفهوم جودة الخدمات المصرفية الالكير

 . ونيةأنواع الخدمات المصرفية الإلكير   2-1-5

ونية جودة أبعاد  6 -2-1 ي المصارف الاسلامية  الخدمات المصرفية  الالكير
 
 . ف

ونية المصرفية الخدمات أهمية ومزايا  7 -2-1  . الالكير

ونية المصرفية تالخدما  2-1-8 ي  الالكير
 
 . سورية ومعوقات تطورها  ف

 . الخدمات المصرفية جودة قياس طرق  9 -2-1
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ونيةجودة الخدمات المصرفية ا ي المصارف لالكير
 
 الاسلامية  ف

 : تمهيد 2-1-1   

والإقتصادية   يعد  الإجتماعية  التنمية  عناصر  من  وهو  الاقتصاد  ي 
ف  الهامة  القطاعات  من  ي 

المصرف    القطاع 

فاعليته   قياس انو للمجتمع   وتقويم  تعد  خدماته جودة واختبارأدائه  فيها  القصور  جوانب  واكتشاف  وتلمس 

السبل تح  أحد  اجل  من  به  والنهوض  وتطويره  به  ي 
للرف  ي الهامة 

المصرف  القطاع  ي 
ف  التنمية  أهداف  قيق 

ي الاقتصاد الوط 
ي ،والمساهمة الفاعلة ف 

 ت 

ونية  الالكت  للتجارة  السري    ع والكبت   النمو  ي ظل 
، وف   جميع جوانب حياتنا 

ً
تقريبا نت  الانت  فيه  ي عصر لمس 

وف 

المصارف   أقبلت  فقد  المنافسة  ونية واشتداد  الالكت  الوسائل  باستخدام  المالية  خدماتها  وتميت    تطوير  على 

ة ت ة عن طريق توفت  أفضل الخدمات المصرفية  نافسيالحديثة من أجل تحقيق رضا وولاء عملائها وإكتساب مت  

و  ونية  الإلكت  المصرفية  الخدمات  ماهية جودة  بتعريف  نقوم  المبحث سوف  هذا  ي 
، وف  لعملائها  ونية  الالكت 

  .أهم مزاياهادها وكيفية قياسها و عاأب

 : الخدمة جودة مفهوم 2-1-2

ي  وهو العميل رضا كسب  حول الجودة مفهوم يتمحور     
ك هذا  ف   الذي الجودة الشاملة إدارة نظام مع يشت 

ي  ينطلق
يةتعتت    كما  العميل، احتياجات من الخدمة جودة تحقيق ف  البسرر  العناصر من كعنصر    الموارد 

ي  المشاركة الأساسية
ية جودة ذات خدمة تقديم ف   الإدارة بي    الوصل صلة عالية ، بحيث تمثل الكوادر البسرر

ي  والمرآة والعملاء
يجب المصرف أداء تعكس الت  الخدمة  أثناء يكون أن فمقدم    عمله أداء راضيا 

ً
 ومقتنعا

ي 
  الإدارة تبنتها بالمبادئ الت 

ً
ي  المالية لمعاملاتاب المتعلقة والأحكام القواعد  فهم من ومتمكنا

 المالية المؤسسة ف 

 التعامل على هشجيعوت العميل أمام المؤسسة لخدمات الجيد  خلاله التسويق  من يستطيع الإسلامية بشكل

 .العملاء مع الحسنة والمعاملة التعاطف إلى خدماتها ,بالإضافة مع

 جودة حول العملاء وتوقعات حاجات لإختلاف وذلك الخدمة لجودة بالنسبة التعريفات وتتعدد

ي  الإختلاف وكذلك المطلوبة، الخدمة
بي     الخدمة فجودة الخدمة، جودة على الحكم ف  تختلف  الأفراد قد 

ي والاقتصادي ومنهاف أعمارهم ومستباختلا
 : التالية  التعاريف واهم الوظيف 

 

ي  عرفها
 :  بالخدمات الخاصة الثلاثة الأبعاد خلال من الخدمة جودة 437 )ص ، 2005 الضمور ، حامد )هان 

ي  البعد  1- 
ي  يتمثل والذي التقت 

 .معينة لمشكلة والتكنولوجيا العلم تطبيق ف 

ي  البعد  2- 
ي  يةالكيف أي الوظيف 

 النفسي   التفاعل ذلك وتمثل العميل إلى الفنية الجودة نقل عملية فيها تتم الت 

 . الخدمة يستخدم الذي والعميل الخدمة مقدم بي    والإجتماعي 

  .الخدمة فيه تؤدي  الذي المكان وهي  المادية ياتالإمكان 3- 

ي  الخدمة جودة بأن  2013 )وأخرين، الوادي (بينما عرفها
ي  والإحسان  الإتقان " هي عملية الإسلامي  الفكر ف 

 ف 

ي  المطلوبة السمات كافة توافر يضمن بشكل العمل
 العميل"  إرضاء بهدف المقدمة الخدمة أو المنتج ف 

 أن يتقنه(    صلى الله عليهقال رسول الله
ً
 وسلم )إن الله يحب من العبد اذا عمل عمل

ي  الإسلامي  لمنهجا
 بسبب ارتباطها  للجودة ةعاصر الم الأنظمة مع يتناسب الجودة إدارة ف 

عية الضوابطب ز مما السرر  المصالح  جميع لرعاية شموليتها يت 

http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=6081
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=6081
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 الخدمة ومقدم العميل بي    التفاعل بذلك تتعلق خدمةلا جودة أن نستنتج السابقة التعاريف خلال من   

 .للخدمة الفعلىي  والأداء يتوقعه ما بي    مقارنته خلال من الخدمة جودة العميل يرى حيث

ي  المتضمنة للبعد  بأنها سمات الخدمة   (143 ص ، 2001 ، الدراركة، مأمون)  فهاكما عر  
 الشخصي  والبعد  الإجرائ 

ي  مهمة كأبعاد
ي  الجانب يتكون  حيث ، العالية الجودة ذات الخدمة  تقديم ف 

 والإجراءات النظم من الإجرائ 

 بمواقفهم العاملون مقدموا الخدمة يتفاعل كيف  فهو للخدمة الشخصي  الجانب أما الخدمة   لتقديم  المحددة

  العملاء مع وسلوكياتهم

 

ي الفكر الإداري 
 
 المعاصر: الجودة ف

اب الفكر الإ 
 
ت
 
: داري المعاصر تعريفات مختلفة ومتعددة لأورد العديد من ك  لجودة، نذكر منها ما يلىي

الجودةالجم  عرفت لضبط  الأمريكية  )ASQC)  عية  الجودة  لضبط  روبية 
ُ
الأ والمنظمة   )EOQC  ) بأنها  :

على  "م القادرة  الخدمة  أو  المنتج  وخصائص  المزايا  من  المستهلكي   جموعة  حاجات  الدرادكة    "تلبية   (
،  (. 69، ص2002والشبلىي

ف   عرَّ "42، ص 2005)علوان،بينما  بأنها:  الجودة  للاستخدامءالملا (  بذلك    ،مة  مستخدم  أ ويقصد  يكون  ن 
 
ً
ي إنجاز ما يريدعلى الاعتماد عليه السلعة أو الخدمة قادرا

 ". ه منهاا ف 
 

الدين، )نور   
ً
أيضا أن37، ص2007وأشار  إلى  "تعريف    (  هو:  المستهلك  الجودة  رغبات  تحقيق  على  القدرة 

ي تقدم لهالشكل الذي يتطابق مع توقعاته ويحقب
 ". ق رضاه التام عن السلعة أو الخدمة الت 

 

اب الجودة بأنها: )الس
 
ت
 
، وقد وصف لفيفٌ من المختصي   والك ي

 ( 29، ص2007امرائ 

 هي عمل الأشياء الصحيحة من أول مرة.  •

ج )أو الخد  •
َ
ف بالاعتذار للعملاء عن أخطاء وعيوب المُنت  مة(. الجودة لا تعت 

•  . ي تكلفة أكتر
 الجودة لا تعت 

ي الكمال.  •
 الجودة لا تعت 

 

للمأن الجودة لا    ويرى الباحث ي المطابقة 
، وإنما ببساطة تعت   ُ ورة التمت  ي بالصر 

واصفات، وتلبية حاجات  تعت 
ي النهاية هو العميل الذي يُقرر ما إذا ا  ورغبات الزبائن وتوقعاتهم، ومن ثم  

ج فإن الذي يحكم على الجودة ف 
َ
لمُنت

ي حاجته أم لا.   يُلت 
 

 :
ً
ي لمفاهيمثانيا

 ( 3، ص2012)ليلى،  الجودة التطور التاريخ 
القرن   بداية هذا  الجودة بمراحل متعددة منذ  أساليب  قام  مرت  دها، وقد 

 
الإنتاج وتعق لتطور عمليات   

ً
نتيجة

 من الباحثي   بدراسة تطور الجودة عت  المراحل التالية:  العديد 
 : الفحصو ش مرحلة التفتي( 1

ي بداية القرن ال  
ي 18حيث ظهرت ف 

 ف 
ً
عملية الفحص، حيث يتم استبعاد  م، وكان قياس الجودة خلالها محصورا

 حص والتفتيش تتم بعد استكمال المتطلبات الإنتاجية للسلعة. المعيب منها، وكانت عمليات الف
 : الجودة مراقبةمرحلة ( 2

ال    القرن  بداية  مع  باست20بدأت  ت  وتمت   الأساليب  م،  مستقل  خدام  قسم  لوجود   
ً
بداية وذلك  الإحصائية 

 للرقابة. 
 جودة: ال مرحلة تأكيد ( 3

دها م   اتسمت هذه المرحلة بالتأكيد على أهمية الجودة وع 
ً
ة تنافسية للمنتجات السلعية والخدمية، إضافة ت  

 وز فكرة البعد الشامل للنوعية. إلى بر 
 إدارة الجودة الشاملة:  مرحلة( 4



- 30 - 

 

ي عام  المفهو   ظهر هذا 
 من أركان 1985م من الجودة ف 

ً
 أساسيا

ً
ي هذه المرحلة ركنا

م، حيث أصبحت الجودة ف 
ايد شدة المنافسة العالمية، ويرتكز هذا المفهوم على العمل  الوظيفة الإدارية للمدراء، ويعود سبب ظهوره إلى تز 

كت   
المنهجية  ومشاركة الموردين، وهي الطريقة   على العملاء  الجماعي وتشجيع مشاركة العاملي   بالإضافة إلى الت 

 .
ً
ي خطط لها مسبقا

ي ست  النشاطات الت 
 المنظمة المتبعة ف 

أ إلى منعه  القول بأن مفهوم الجودة انتقل من اكتشاف الخطمن خلال المراحل المختلفة لتطور الجودة يمكن  
ب الاهتمام  إلى  بالإنتاج  الاهتمام  ومن  الحدوث،  الإداالعميلمن  من  أي  التقليدية  ،  ارة  إدارة  مفهوم  لجودة إلى 

ي مرت بها الجودة. الشاملة
 ، والشكل التالىي يوضح المراحل الت 

   (2)شكل رقم 
ي للج

 ودةيوضح مراحل التطور التاريخ 
 
 

 
 
 
 
 
 

د بواسطة الباحث  المصدر: جُرِّ

1

مرلل  
 الأفأ
 ش

مرلل  مراقب  
 الجودة

مرلل  قوكي  
 الجودة

مرلل  إدارة 
 الجودة

4 3 2
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ً
 الجودة من منظور إسلامي : ثالثا

 
ً
أساسا الحياة  ي كل شؤون 

وإتقانه ف  العمل  عد جودة 
ُ
أ   ت ي 

ف  بذلك  إذ ورد الأمر  الحنيف؛  ديننا  كتر من  من أساسيات 
ه محمد   نبي  ة 

 
ي كتاب الله تعالى وسُن

عليه وسلممناسبة ف  ه سبحاصلى الله  ولقد وج  ي  ، 
 صفت 

 
أن الحفظ والعلم نه إلى 

ي عمله وسبب لجودة العمل وإتقانه، فقد قال تعالى:  
آئِنِ  }أساس لنجاح العامل ف 

َ
ز
َ
 خ

ى
لى
َ
ي ع ِ

ت 
ْ
الَ اجْعَل

َ
رْضِ إِ ق

َ
ي  الأ

ن ِّ
لِيم  حَفِ 

َ
 ع

ٌ
آية  )  {يظ ي (55يوسف، 

القوة والأمانة ف  ي 
التحلىي بصفت  ي آية  أخرى أهمية 

 كل من يُسند  ، وأورد سبحانه ف 

 }تعالى:  يه عمل، فقد قال  إل
ْ
ت
ى
ال
َ
مَا   ق

ُ
اه
َ
ا   إِحْد

َ
تِ   ي

َ
ب
ى
   أ

ُ
جِرْه

ْ
أ
َ
   اسْت

 
َ   إِن ْ ير

َ
   مَنِ   خ

َ
جَرْت

ْ
أ
َ
وِي    اسْت

َ
ق
ْ
مِير ُ   ال

َ ْ
)القصص، آية    {الأ

26) . 

ة العمل بقدر ما هو بحسنه، فقد   ة ليست بكتر ومدار كل هذه الصفات يدور حول إحسان العمل وإجادته، إذ العت 
 }قال تعالى:  

 
   يذِ ال

َ
ق
ى
ل
َ
   خ

َ
مَوْت

ْ
   ال

َ
يَاة

َ
ح
ْ
مْ   وَال

ُ
وَك
ُ
مْ   لِيَبْل

ُ
ك
 
ي
ى
   أ

ُ
حْسَن

ى
   أ

ا
مَل

َ
وَ   ع

ُ
   وَه

ُ
عَزِيز

ْ
ورُ   ال

ُ
ف
َ
غ
ْ
(، وقال  2)الملك، آية    {ال

  ):  صلى الله عليه وسلم
 
ء  اللَ إن يٍ

 على كلِّ ش 
َ
:  (كتب الإحسان

ً
لا تكونوا إمّعة، تقولون إن أحسن الناس  )، وقال أيضا

ظلموا وإن  ا 
ّ
تظلموا أحسن فلا  أساءوا  وإن  حسنوا، 

ُ
ت أن  أنفسكم  نوا 

ّ
وط ولكن  الت  )   (ظلمنا،  ي 

ف  مذي،  الت  سي   
ي القرآن الكريم،(،  454، ص  2007والصلة، ح  

ي    مما سبق يمكن تلخيص تعريف الجودة ف  صلى الله وأحاديث النت 

ة نذكر منها: )  عليه وسلم
 
ي هذه الكلمة معان  عد

ي كلمة واحدة )الإحسان( وف 
 ( 13، ص2012، فتاحال عبد ف 

 الآيات القرآنية: 
لِ } •

ُ
  وَق

ْ
وا
ُ
مَل
ْ
ى اع َ َ سَير

َ
ُ  ف

ّ
مْ  الل

ُ
ك
ى
مَل
َ
  ع

ُ
ه
ُ
  وَرَسُول

َ
ون

ُ
مِن
ْ
مُؤ
ْ
 (105)التوبة، آية  {وَال

• { 
ْ
وا
ُ
نفِق

ى
ي   وَأ ِ

 
ِ   سَبِيلِ   ف

ّ
   الل

َ
   وَل

ْ
ل
ُ
 ت
ُ
 ق

ْ
مْ   وا

ُ
دِيك

ْ
ي
ى
   بِأ

ى
ةِ   إِل

ى
ك
ُ
هْل
 
   الت

ْ
وَا
ُ
حْسِن

ى
   وَأ

 
َ   إِن

ّ
حِب    الل
ُ
مُ   ي

ْ
سِنِ ال

ْ
)البقرة، آية    {  ير َ ح

195 ) 

• { 
ْ
وا
ُ
عَاوَن

َ
  وَت

ى
لى
َ
ِّ  ع ي 

ْ
وَى ال

ْ
ق
 
 ( 2)المائدة، آية  { وَالت

قِيمُوا } •
ى
  وَأ

َ
ن
ْ
وَز
ْ
قِسْطِ  ال

ْ
  بِال

َ
وا  وَل سِرُ

ْ
خ
ُ
  ت

َ
ان
مِير َ
ْ
 ( 9)الرحمن، آية  {ال

 
 

 : لم عليه وسصلى اللوقال رسول الل 
ء : "صلى الله عليه وسلم ن شداد بن أوس قال رسول اللهع • يٍ

 على كلِّ ش 
َ
 اَلل كتب الإحسان

 
 فإذا قتلتم، إن

 
َ
ة
ى
ل
ْ
وا القِت

ُ
 وإذا ذبحتم  ،  فأحسِن

َ
وا الذبح

ُ
كم  ،فأحسِن

ُ
 أحد

 
ه وليُحِد

َ
ه  ،شفرت

َ
حْ ذبيحت ِ

ُ
ي الصيد )  "فلير

صحيح مسلم، ف 
 (. 986، ص 4948والذبائح، ح 

ي الله عنها أن رسول الله قال:  •
إذا عمل"  عن عائشة رض   الل يحب 

ّ
 أن يتقن  إن

ا
)اه أحدكم عمل ي " 

، لبيهف 
1993 ،4 /334 .) 

: خصائص الخدمة
ً
 ثانيا
 
 
،    إن ي تعريف الخدمة طرف المختصي  

الخدمة بطبيعتها غت  ملموسة، وهذا ما جعل هذه الخاصية الغالبة ف 
 
 
: ومن بعد هذه الخاصية فهناك عد  الخدمة، ومن أهمها ما يلىي

 ة خصائص تمت   
الاللاملموسية -1 لأن   

ً
نظرا ملموس:  غت   الخدمة خدمة  إدراك  المستخدم  على  المستحيل  من  فإنه  ة، 

ائها  20 ، ص2011بالحواس )خالد،   ها أو رؤيتها قبل سرر (، أو الإحساس بها من خلال لمسها أو تذوقها، أو شم 
 (. 217، ص  2002)المؤذن، 

والاستهلا  التلازمية -2 الإنتاج  ي 
عمليت  تلازم  ي 

تعت  الانفصال(:  حيث  )عدم  للخدمة،  الو ك  نفس  ي 
ف  قت تتم 

((Philib, 2006, P 475 أنه لا يمكن فصل الخدمة عن مُقدِمها، لأن وقت إنتاج الخدمة هو 
ً
ي أيضا

، وهي تعت 
ي اتصال مباسرر مع مقدم الخدمة. )خ

، فالعميل هنا يكون ف 
ً
 ( 20 ، ص2011الد، نفسه وقت استهلاكها أيضا

 اعدم التجانس -3
 
اض أن ي تق: من الصعب افت 

لخدمية إلى العميل تتم بنفس دمها المؤسسة الخدمات الت 
ة على مقدمها.   المستوى والنوعية، لأن جودة أداء الخدمة تعتمد بدرجة كبت 

للتخزين -4 القابلية  الخ  : عدم  حفظ  يمكن  لا  أي  للتخزين،  قابلة  غت   طبيعة  ذات  الخدمة  عد 
ُ
شكل  ت على  دمة 

ستهلك وقت إنتاجها وبال
ُ
 ية تخزينها. تالىي عدم إمكانمخزون، فالخدمة ت
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وهي صفة تمت    السلعة عن الخدمة، وذلك لكون العميل يمكنه استعمال الخدمة لمدة   : عدم انتقال الملكية -5
الم السلع  ي 

ف  امتلاكها كما  حق  للزبون  فيها  يكون  ي 
الت  السلعة  عكس  على  امتلاكها  دون  )منديل، معينة  ادية. 

     ( 271، ص  2002
 

 :
ً
 الخـدمةة ودـجثالثا

 

التع بالنتتعدد  البحث عن جودة ريفات  العملاء عند  الخدمة، وذلك لاختلاف حاجات وتوقعات  سبة لجودة 
الخدمة تختلف من عميل لآخر،   الخدمة، فجودة  الحكم على جودة  ي 

ف  المطلوبة، وكذلك الاختلاف  الخدمة 
:  منها ما جودة الخدمة  لقد وردت عدة تعريفات ة عند آخرين غت  مطلوبة، و وقد تكون جودة الخدم  يلىي

ف ) صحيح    أن تقوم المنظمة بتصميم وتسليم الخدمة بشكل  ( جودة الخدمة: "Kotler, 2000, p. 227عر 
أول مرة  و   ،من 

َّ
تؤد أن  الثانية  بشكل    ىعلى  المرة  ي 

ف  تت  ،أفضل  الوقت نفسه، وأن  ي 
ف  العملاء  متع وتحقق رضا 

ي ت
 ". قدمها المنظمات المشابهةبمزايا تنافسية مقارنة بالخدمة الت 

 

 

( بأنها: " تحقيق التطابق والتوافق مع محددات العميل، فهي تمثل تعريف العميل وليس ما  وعرفها )مصطف 
، تحسبه الإدارة"  ( 212، ص 2003.)مصطف 

 

) )علىي  تعريف  وأضاف 
ً
الخدمة  ل  ا مسبأنها:  جودة  قدرة  مدى  ت"قياس  ي 

الت  الخدمة  العميل توى  إلى  صل 
ي يضعها العميليل خدمة جيدة  وقعاته، كما أن توصيوالمتوافقة مع ت

ي تحقيق التطابق مع التوقعات الت 
". عت 

 ،  ( 33، ص 2006)علىي
 

ف )أحمد( جودة الخدمة بأنها: "مجموعة من الأنشطة ينتج عنها تحسي     الخدمة المقدمة للعميل،  بينما عر 
هذه تقسيم  الخدمة،    ويمكن  أداء  قبل  تتم  أنشطة  إلى  وأالأنشطة  الأداء،  عند  تتم  بعد وأنشطة  تتم  نشطة 

 ( 67، ص2009مد،  الأداء". )أح
 

 

: استخلاص مكن رى الباحث أنه يما سبق ي م  ما يلىي

 تعتمد جودة الخدمة على تقييم العميل الذي يحكم عليها عن طريق   •
ً
مع ما توقعه    مقارنة ما حصل عليه فعل

 لخدمة. من تلك ا

ما يج • العميل، وهو  نظر  يرتكز على وجهة  الخدمة  مفهوم جودة   إن 
ً
مقياسا    علها 

ً
عميل    نسبيا من  إلى    يختلف 

 آخر.  

ي يُمكن أن تحققها الخدمة للمستفيدين عن طريق إشباع وتلبية   •
جودة الخدمة هي تلك الدرجة من الرضا الت 

 حاجاتهم ورغباتهم وتوقعاتهم. 
 

ال دية، حديد وقياس جودة الخدمة وذلك بعكس السلع المامتعددة للخدمة، صعوبة تويُلاحظ من التعاريف 
ي يمكن لمسها أو رؤيتها أو تذوقها أ

ي مستوى جودة الخدمة والت 
ة ف  ها، وبالتالىي لا يمكن التحكم بدرجة كبت 

و شم 
ي تؤثر بها، و المقدمة، إلا أنه من خلال الفهم  

ي  الصحيح لمفهوم جودة الخدمة والعوامل الت 
فهم واقتناع موظف 

ب ام  الالت   ورة  الخدمية بصر  و المؤسسة  الخدمة  المتقديم  المستوى  للمنافسة  فق  العملاء وذلك  قبل  من  توقع 
ُ  و   التمت 

ً
ة عالية،  على مراقبة وتحسي   الأداء، تستطيع المؤسسة الخدمية تقديم خدماتها بجود  ، والعمل دائما

 ( 7، ص2013 ن،وأن تحافظ على ذلك المستوى من الجودة. )سلما
 

: أهمية 
ً
 ة الخـدمة ودـجرابعا

للدو   
ً
لكلٍّ  تلعب  الذي  المهم  ر ونظرا أهمية  ها ذات 

 
أن الخدمة وتسويقه، حيث  ي تصميم منتج 

الخدمة ف  ه جودة 
: )حمود،   (57، ص 2010من: مقدمي الخدمات والزبائن، فيُمكن إبراز أهمية جودة الخدمة فيما يلىي

ي حجم الطلب على •
 الطلب عليها.  الخدمة وبناءً على ذلك يُصنع الجودة تؤثر ف 
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و  • عد 
ُ
ت الخدمة  خرى تصنع  سيلة  جودة 

ُ
الأ المؤسسات  مع  بالمقارنة  للمؤسسة  التنافسية  المكانة 

ي السوق. 
 المنافسة لها ف 

 جودة الخدمة أحد أهم عناصر تحقيق الرب  ح للمؤسسة، فهي تسعى لتخفيض تكلفة الخدمة.  •

•  
ً
مُهما  

ً
الخدمة مصدرا عد جودة 

ُ
العملاء  ت المحافظة على  إلى   من مصادر  بالإضافة  للمؤسسة    الحاليي   
 جُدد.  عملاءجذب 

 

 :
ً
( جودة الخدمةخامسا  أبعاد )معايير
ي  

الت   ، المنافسي   عن  متمت    منتج  إنتاج  ي 
ف  كة  السرر قدرة  تحدد  عوامل  بمجموعة  الجودة  أبعاد  تتمثل 

ائها للمنتج أو طلب الخدمة بأسعار أكتر   العميلتمكن   ط جودة أعلى، وتظهر أبعاد الجودة علىمن سرر    تحت سرر
ي  اخد  (Package)صورة حزمة  

الت  التشكيلة هي  أكتر من هذه  أو  أو كليهما، وربما واحدة  الخدمة  أو  المنتج  ل 
 ( 82، ص 2010)الجبوري،  ستضيف التمت   لهذا المنتج أو تلك الخدمة. 

 

الخد   تعرضت  لقد و  تناولت موضوع جودة  ي 
الت  الكتابات  ي معظم 

يبت  ي 
الت  الأبعاد  إلى  العملاء    مة  أساسها  على 

حكم وبالتالىي  أنتوقعاتهم  إلا  إليهم،  المقدمة  الخدمات  على جودة  تلك  هم  ماهية  حول  بينها  فيما  تتفق  لم  ها 
ي يتكون منها كل بُ 

 . عد الأبعاد أو العناصر الأساسية الت 
هن    الإشارة  إلى  وتجدر    ا 

 
)أن قدمه  الذي  المفاهيمي  بفجوة  Gronroos, 1984, p. 36الإطار  والخاص   )

ي   SERVQUALه منهج  لذي اعتمد عليكان الأساس ا  ( Service Gap)  الخدمة
الخدمة، جودة  قياس مستوى    ف 

 ، ي
 (. 19ص ، 2005)ماض 

( أجراها  دراسة  ي 
لجودة  Parauraman & others, 1985, p. 81وف  مقياس  وضع  أجل  من  محاولة  ي 

ف   )
أنواع مختلفة من مؤسسات تقديم الخدمة تمثلت   الخدمة، واعتمادها على المقابلات  ي أجروها مع أربعة 

الت 
ي 
ي  ف 

ي الأوراق المالية، وصيانة وإصلاح المنتجات، ف 
: خدمات التجزئة المصرفية، بطاقات الائتمان، السمسرة ف 

 ، : توصلوقد شكل جماعات تركت   ة أبعاد لجودة الخدمة تتمثل فيما يلىي
 ت الدراسة إل عسر 

 

   (1)رقم  جدول
 الخدمة  جودةأبعاد يوضح 

 م. 
المعيار / 
 البُعد

ح  عد معيار / البُ ما يتضمنه ال السر 

 لاعتماديةا .1

ي ثبات الأداء وقدرة  
 
وتتمثل ف

ي  
المنظمة على تقديم الخدمة الت 

وعدت بها بشكل يمكن الاعتماد  
 عليها، 

ً
إلى أداء الخدمة   إضافة

 . من أول مرة صحيحة   بطريقة  

 الدقة بالحسابات.  ▪
حفاظ على سجلات لا ▪

 صحيحة. 
ي  ▪

المواعيد   تقديم الخدمة ف 
 المحددة. 
 

 ابةستجالا  .2
واستعداد  تتعلق بمدى رغبة 

مقدمي الخدمة لتقديم خدمة  
 . للعملاء  فورية

 . للاحتياجاتالاستجابة الفورية  ▪
ات      ستفسار الا د الفوري عن الر   ▪

 . الشكاوىأو 
 . تقديم خدمة فورية ▪

 الكفاءة  .3
ي امتلاك 

معارف  المهارات والتعت 
 . المطلوبة بتقديم الخدمة

 . ي   موظفالمعارف ومهارات  ▪
رة المنظمة على إنجاز د ق ▪

 بحوث من أجل تقديم خدمات أفضل. 
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 م. 
المعيار / 
 البُعد

ح  عد معيار / البُ ما يتضمنه ال السر 

4. 
الوصول إل  
 الخدمة 

يتعلق الأمر بالقرب وسهولة  
 . الاتصال بمقدم الخدمة

 

 . سهولة الوصول إلى الخدمة ▪
 . مدة الانتظار ليست طويلة ▪

 عمل. مة أوقات الءملا  ▪

 المجاملة .5
ام، و تشمل أدب مراعاة و  ،احت 
 . للعملاء  موظفي   الوصداقة 

مراعاة ظروف العملاء   ▪
سن مظهر  حُ ، و والتعاطف معهم

 . موظفي   ال

 الاتصال  .6

أن يعمل موظفو المنظمة على 
  جعل العملاء على علم

ً
 دوما

التعامل  وكيفية ، بخصائص الخدمة 
عن طريق مخاطبتهم باللغة معها 

ي ي
 . ستطيعون فهمها الت 

ح الخدمة نفسها للعملاء.  ▪  سرر
 توضيح تكلفة الخدمة.  ▪

أي  إمكانية حل ب عميل طمأنة ال ▪
ي حال حدوثها مشكلة 
 . ف 

 المصداقية .7
 
ُ
 . الأمانة و الصدق، و عن الثفة،  عت  ت
ي و 

خدمة العميل من    أن تكونتعت 
 . أهم أولويات المنظمة 

ي اسم ▪
 المنظمة.  وسمعة  الثقة ف 

ي الخصائص ال ▪
شخصية الثقة ف 
 . لموظفي   ل

 الأمانة  .8
ي الخلو من الخطأ، ت

المخاطرة  أو عت 
 . والشك
 

 . تعاملات المحافظة على سرية لا ▪
▪  .  الأمن المالىي

9. 
فهم/ معرفة 

 العميل
بذل جهد من أجل فهم حاجات  

 . العميل

 معرفة حاجات العملاء بدقة.  ▪
 تقديم اهتمام فردي لكل عميل.  ▪

معرفة العملاء الدائمي    ▪
 للمنظمة. 

10 . 

الجوانب 
المادية  

 الملموسة 

شت  إلى الدلائل المادية التابعة  ي
 . دمة لمنظمة الخ 

 التسهيلات المادية.  ▪
 . مظهر الموظفي    ▪
ات  ▪  الأدوات والتجهت  

 

 بواسطة الباحث
َ
د  (Parauraman & others, 1985, p. 81)من  المصدر: جُر 
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عد
ُ
ي تسبق إر   المصرفية  جودة الخدمة  ت

ي المقابل فإمن الأساسيات الت 
ن رضا العملاء يؤثر على  ضاء العملاء وف 

للع المستقبلىي  اء 
السرر المصرفية  قرار  الخدمة  فإن جودة  وإدراكه،   ميل 

 
عد
ُ
   ت

ً
طا    سرر

ً
العميل    أساسيا رغبة  لإشباع 

، وللاحتفاظ به  ( 22، ص2010. )الكركي
 

: مفهوم جودة 
ا
 الخدمة المصرفية أول

اب الفكر الإدار لقد تعددت تعاريف جودة الخدمات المصرف
 
ت
 
ي، ولقد تم اختيار بعض ية باختلاف مشارب ك

: من هذه التعريفات  ، وهي على النحو التالىي
بأنها عر   المصرفية  الخدمة  جودة  )إسماعيل(  "ف  المقدمة  ءملا :  المصرفية  الخدمة  من  العملاء  يتوقعه  ما  مة 

ي يحصل عليها العملاء نتيجة  إليهم مع إ
حصولهم على الخدمة، لذا فالخدمة الجيدة  دراكهم الفعلىي للمنفعة الت 

ي تتفمن وجهة نظر ال
 (.  12، ص 2007، ) إسماعيل "    مع توقعاتهمطابق ق وتتعملاء هي الت 

بتوقعات  Pavne)  ىوير  الإيفاء  على  المصرف  بقدرة  تتعلق  المصرفية  الخدمة  جودة  أن  التفوق    العميل(  أو 
 (.  Pavne, 1995, p. 220)                     اس نتائج الأداء عليها، ويمكن ملاحظة جودة الخدمة من خلال قي

الباحث يبتعد  ن  أ  ويرى  لا  المصرفية  الخدمة   يختلف كثت  ولا  مفهوم 
ً
بشكل    ا الخدمة  مفهوم   عام  عن 

 
وأن  ، 

 الجودة هي بالأصل تقديم الخدمة على الوجه ا
 
، ويجب  ن وبما يتناسب مع توقعاتهم به للزبو لذي يجب أن تقد

 ة المصرفية من أي عيب أثناء إنجازها وتقديمها. تخلو الخدمأن 
 

 :
ً
 المصرفية ات الخدمةخصائص وممير  ثانيا
 فإن الملاحظ أن هناك اختلاف  المصرفية  خدماتالمفكرين حول خصائص  البي      تفاقالا برغم  

ً
ي   ا
ئص الخصا  ف 

نظر مت    المُ  المصرفية  للخدمات   ة 
ً
ناح  ا من  ي 

المصرف  النشاط  وخصوصية  الخدمات  و   ،يةلطبيعة  لطبيعة 
و  و تالمصرفية  ات  تعددها  لتغت  وخضوعها  نمستمرة    نوعها  من  خرىاحية    

 
و أ فيما  ن،  خصائص  ستعرض  يلىي 

ي مجال تسويق الخدمات المصرفية:   راء بعض الكتابآالخدمات المصرفية حسب 
 المختصي   ف 

ويمكن   المصرفية  الخدمات  لجودة  مستويات  بي   خمس  التميت    بيمكن  : تحديدها  ي
م ص    2002)صيام    الآئ 

83 ) 
ي تمثل مستوى  : الجودة المتوقعة من قبل العملاء  (1

ي يتوقعون  الجودة من الخدما  والت 
ت المصرفية الت 

 أن يحصلوا عليها من المصرف الذي يتعاملون معه. 
ي تعتقد أنها   : الجودة المدركة (2

ي تقدمها لعملائها والت 
ي نوعية الخدمة الت 

 وهي ما تدركه إدارة المصرف ف 
 تشبع حاجاتها ورغباتهم بمستوى عال. 

ي تؤدي بهوهي الط:  الجودة الفنية (3
ي تخضع   ا الخدمة المصرفيةريقة الت 

ي المصرف والت 
من قبل موظف 

 للمواصفات النوعية للخدمة المصرفية المقدمة. 
الفعلية (4 أساليب    : الجودة  استخدام  ي 

ف  والقدرة  التوافق  مدى  عن  تعت   ي 
والت  الخدمة  بها  تؤدي  ي 

الت 
ي العملاء. 

 تقديم الخدمة بشكل جيد يرض 
ي يأي مدى الرضا    : ء الجودة المرجوة للعملا  (5

المصرف من عملائه   ما مكن أن يحصل عليهوالقبول الت 
 تلقيهم لتلك الخدمات.  د عن

 

 (  36، ص  2006 ،)الخالدي : يمكن تلخيص أهم خصائص الخدمات المصرفية فيما يلىي و 
1.  

ً
   نها: أو تخزي  لا يمكن صنع الخدمة مقدما

ً
إنتاج الخدمة مقدما وتخزينها لحي   طلب   من المستحيل 

 يتناسب مع طلب العميل.   الخدمة بمجرد أن يظهر العميل أمامه بما  العميل فالموظف يصنع
لا يستطيع الموظف إنتاج عينات من الخدمة لكي يرسلها   لا يمكن للموظف إنتاج عينات من الخدمة:  .2
 . ودة هذه الخدمة قبل استعماله لها بقة عن جة مسموافق المستهلك ويحصل منه على إلى

العم .3 يطلبه  ما  تقديم  من     يل: التأكد 
ً
شيئا ليست  بطبيعتها  الخدمة     لأن 

ً
مواصفاته    ماديا على  الحكم  يمكن 

ي على ما يقدمه موظف البنك سوف يرتبط بما يطلبه  
بمعايت  مطلقة وثابتة بي   كل العملاء فإن الحكم النهائ 

 الخدمة. هذه ويتوقعه العميل عن 
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4.  
ُ
 الخدمات المصرفية ت

ُ
ي نفس اللحظة: نتج وت

 
ه الخدمة مع يل أن يتداول هذ لا يستطيع العم   ستهلك ف

ي نفس لحظة إنجازها. 
 طرف ثالث بسبب استهلاكه للخدمة ف 

 لسلع    الخدمات غير قابلة للاستدعاء مرة أخرى:  .5
   بعض المنتجي  

 
رون إلى سحب سلعهم معينة يضط

ي إنتاجها أو عدم صلاحيتها للا من السوق بسبب أخطا 
، أما الخدمة المصرفية الء فنية ف  ي تقدم  ستهلاك الآدمي

ت 
 مرة أخرى بعد تقديمها.  للعميل فهي غت  قابلة للاستدعاء

للعملاء:  .6 تقديمها  قبل  للفحص  قابلة  غير  الخدمات  للفحص    جودة  قابلة  د  استبعا ويمكن  فالسلع 
ي   كل موظفو   ،ة أثناء الفرز يبلوحدات المع ا

ة مع العملاء ف  م الخدمة من خلال  البنك يتعامل مباسرر
 
تفاعل  ، ويقد

بين ي 
العميلإنسائ  وبي    الفرز   ،ه  عميلة  إجراء  يمكن  لا  الحال  تقديمها،  وبطبيعة  بعد  الجودة  لا   على  ثم  ومن 
  سؤولية هناك أكت  وأخطر وتتطلب ضمانات ة فالاستهلاك قد تم بالفعل والميباستبعاد الوحدات المع  يمكن

 .  الإنتاجالجودة قبل لحظة 
 

  (عبد القادر)يرى 
 
 ( 253 ص  ،2010، ) عبد القادر  : ائص أهمها الخدمات المصرفية تتصف بخص  أن

 وبالتالىي فهي غت  قابلة للتلف ولا يمكن تخزينها.  ،ليست مادية مجسمه .1
اع وكل خدمل .2 اءة الاخت   . لبنك آخر تقديمها  يمكن ،بنك ما  يوجدها جديدة  ةيست محمية لت 
 غت  قابلة للتجزئة أو التقسيم.  .3
ة    تعتمد على التسويق الشخصي بدرجة   .4 ي تقديمها على الاتصال الشخصي بي   مقدم  ؛  كبت 

حيث تعتمد ف 
 والعميل.   الخدمة

 

 

الباحث الخدمة بصفة  أ  ويرى  مفهوم جودة  المصرفية لا يختلف عن  الخدمة  مفهوم جودة  عامة،    ن 
ي 
 لعملاء أو تتجاوزها". تقابل حاجات وتوقعات ا"تقديم خدمات مصرفية  : فهي تعت 

 

ونية نشأة ومفهوم الخدمات  2-1-3      المصرفية الالكير

نت بصورتها الحالية،   ي بداية الثمانينات ولم تكن عت  الإنت 
ونية للمرة الأولى ف  ظهرت الخدمات المصرفية الإلكت 

ي الوصول لنظام المصرف عت    وإنما كان العملاء يستخدمون أجهزة طرفية أو لوحة مفاتيح أو 
شاشة تليفزيون ف 

ريس تحمل إرشادات وتعليمات شفرة عت  خط الهاتف مثل شفرة مو الهاتف، حيث يتم إرسال نغمات م  خط

نقل   ي 
ف  المستخدمة  التكنولوجيا  وكانت  لية،  المت   المصرفية  الخدمات  الوقت  ذاك  ي 

ف  عليها  وأطلق  للمصرف، 

المعلومات عن  البيانات هي فيديوتيكس، وهو عبار  لنقل  أولية  أو  بدائية  ي ة عن صورة 
بعد، حيث تستخدم ف 

ي صورة تشبه الحاسبتوصيل النصو 
 .وتعرف عادة على شاشة التليفزيون ص للمستخدم ف 

عام   ي 
بريستيل  1983وف  نظام  باستخدام  بريطانيا  ي 

ف  لية  المت   المصرفية  الخدمات  أولى   Prestel   تم طرح 

ي ذلك جهازا عب 
لتليفزيون وأجهزة مودم للإرسال  بنظام الهاتف وجهاز اارة عن لوحة أزرار متصلة  واستخدمت ف 

با النظام  هذا  وعرف  على  والاستقبال،  الحساب  مشاهدة كشوف  الوسائل  هذه  وأتاحت  "هوملينك"،  سم 

المصار  مع  والحسابات  والهاتف  والكهرباء  الغاز  فواتت   ودفع  المالية  التحويلات  وإجراء  التليفزيون  ف  شاشة 

 .الأخرى

بصورة  ونية وتطورت  الالكت  المصرفية  الخدمات  الحالىي نضجت  الوقت  ي 
تشتمل وف  باتت  ة، حت    على كبت 

ي  التطور  وأن الخدمات، من واسعة مجموعة  قيمة ذات جديدة خدمات بتقديم للبنوك سمح التكنولوج 

نت عت   فقط وتتوفر مضافة ونية مثل الإنت  الإلكت   وتنبيهات المالية القوائم  ماتومعلو  والوساطة، التجارة 

يد  ي  الت 
وئ  ها ، حت  أصبح هناك   كالكهرباء الفواتت   وادارة ئب،اصر  ال الثالث كدفع الطرف وخدمات الإلكت  وغت 
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نت فقط، وليس لها مقار فعلية، وتمت   نفسها بتقديم معدلات  ي لها تواجد على الإنت 
العديد من المصارف الت 

ونية إلكفائدة أفضل ومزايا مصرفي  . ة عديدةت 

ونية المصرفية  الخدمات  2012 )الحاج،(  وقد عرف التكنولوجية   والأساليب التقنيات من موعةبأنها مج الإلكت 

ي 
ي  التكنولوجية، الثورة أفرزتها الت 

ي  أدخلت والت 
ي  النظام ف 

بي    العمليات تسهيل أجل من المصرف   المصرفية 

ي  ,معا بشكل والمتعاملي    الإقتصاديي    فاالأطر  مختلف
 المنظمات بي    المالية المعلومات كل  تشمل والت 

كات داوالأفر    .والسرر

عر  ونية المصرفية  الخدمات2013 ) عبدالعزيز، وبن  مجدوب،(ف  كما   لخدمات البنوك تقديم أنها الإلكت 

ونية، إتصال شبكات خلال مبتكرة من أو تقليدية مصرفية  المشاركي    على إليها الدخول صلاحيات تقتصر إلكت 

وط العضوية وفقا فيها ي  لسرر
  .البنوك تحددها الت 

ي  يفات السابقة أن الخدمات المصر ويرى الباحث من خلال التعر     
ونية هي العمليات المصرفية الت  فية الإلكت 

تخول   ونية  الكت  لمواقع  المصارف  إنشاء  عن  عبارة  وهي  نت  الإنت  ي عن طريق 
وئ  إلكت  بشكل  العميل على  تتم 

ال مختلف  ي  إستخدام 
ف  المتوفرة  المصرفية  تحويل خدمات  دفع،  ايداع،  سحب،  من  التقليدية  المصارف 

ي تتمتع بها المصارف الالوغت  
ة الأكت  الت  ونية هو إمكانية الوصول إلى قاعدة أكت  من العملاء وذلك  ها.. المت  

كت 

ي أي وقت وزمان
 .بسبب إمكانية الوصول اليهم ف 

 

ونيةفية ات المصر الخدم جودة مفهوم 2-1-4      :الإلكير

ونية المصرفية  الخدمة أن العملاء يعتت   ي ال هي  الجيدة الإلكت 
رغباتهم   "توقعاتهم مع وتتطابق تتفق ت  ي  وتلت 

والجه الوقت  لهم  أنوتوفر  حيث   ، ونية المصرفية الخدمات تقديم  د   العنكبوتية الشبكة طريق عن الإلكت 

نت الدولية ة الفريدة هاخصائص لها تسويقية جديدة كقناة الانت   الأخرى الإتصالية القنوات بقية عن لها  اوالممت  

ي 
او بالسر  تمتاز الت  ي  التكاليف، نخفاضعة 

ي  التسويق تيجيةااست   تمثل والت 
، المصرف  ي

وئ   على وتعمل الإلكت 

ي  السوق من التحول
، السوق  إلى المكائ  ي

اض  يمنحها الافت  وحساسية مما  من   عن تختلف خصوصية  ها  غت 

  المستمرة، تاللتغت   وخاضعة  ومتنوعة متعددة انهكو  ، الخدمات
ً
ي   والتوسع عن فضل

 وسائطلا استخدام ف 

 الخدمة .  لتقديم التكنولوجية

ي  (وقد عرف    
ونية منالمصرفية   الخدمة جودة   2009 )والعبادي، الطائ  ي  منظور الإلكت 

  الخدمة بأنها  متلف 

ي    والكفاءة الفعاليةمدى  
العميل  صرفيالم  الخدمات وايصال توفت  ف  يحتاجها  ي 

الت  نت عت  ة  والوسائل   الإنت 

ونية الحديثة  . الالكت 

المصرفية  الخدم جودة  2003 )إسماعيل،(عرفا  مك     ونيةات  لعملاء   الشامل والحكم التقييمبأنها    الإلكت 

ونية الخدمات جودة المصارف عن ي  المطروحة الإلكت 
ي االإفت   السوق ف 

 عملاءلا يتوقعه ما ملائمة" اأنهأي    ض 

ونية من ي  فعةللمن الفعلىي  كهما إدر  مع إليهم المقدمة الخدمة المصرفية الإلكت 
 نتيجة العملاء عليها يحصل الت 

  الخدمةهذه على  حصولهم

أن جودة الباحث  ونية  المصرفية   الخدمة  ويرى  والمزايا  مجموعةهي  الإلكت  ي  ،المنافع 
 الخدمة بها تتمت    الت 

ونية  المصرفية   للعمالمقدمالالكت  عت  ة  نت لاء  الحديثة  الإنت  ونية  الالكت  متطلبات    والوسائل  مع  يتوافق  بما 

 . بكفاءة الخدمة المقدمة اليهم عملاء المصرف وتوقعات
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ونية:  2-1-5  أنواع الخدمات المصرفية الإلكير

: خدمات 
ا
 بطاقات الائتمان: أول

ة استخدام البطاقات البلاستيكية كبديل   ي الآونة الأخت 
عن حمل النقود، لما لها من مزايا أمنية للتعامل، انتسرر ف 

سه إلى  استخدامها  إضافة  دوليا  ولة  هذه  وقبولها  وتستخدم  والخدماتية،  التجارية  المؤسسات  كافة  من 

ال والخدمات  يات  المشت  قيمة  سداد  ي 
ف  وتعتت  البطاقات  البطاقات،  هذه  لحاملىي  المؤسسات  من  مقدمة 

.  بطاقات الائتمان آمنة إلى حد ما 
ً
 للاستخدام محليا ودوليا

 :  ما يلىي
ً
ونية شيوعا  ومن أكتر البطاقات الإلكت 

 Credit Cardالبطاقة الدائنة  -1

مستلزماته اء  لسرر استغلاله  أو   
ً
نقدا سحبه  العميل  يستطيع  قرض  الدائنة  البطاقة  ،   تعتت  

ً
لاحقا التسديد  ثم 

با قام  الذي  المبلغ  بتسديد كامل  القيام  العميل  يستطيع  ،  بحيث  التالىي الشهر  إلى  منه  تأجيل جزء  أو  ستغلاله 

ي هذه الحالة دفع  
تب عليه ف  ائدة على الرصيد المدين )المستغل(، حيث تحتسب الفائدة على الرصيد  الفويت 

، المستغل بشكل شهري وتضاف قيمة الفائدة إلى  
ً
قيمة الرصيد المستغل ليقوم العميل بعملية السداد لاحقا

 . Master Card ،Visa Cardات المعروفة ومن أشهر أنواع البطاق 

 Prepaid Cardالبطاقة مسبقة الدفع  -2

واستهلاك طب العميل  قبل  من  معي    بمبلغ  البطاقة  شحن  أساس  على  تقوم  لعملائها  المصارف  تصدرها  اقة 

أ ات  فت  على  )الكاش(،  الرصيد  النقد  حمل  من   
ً
بدلا واحدة  دفعة  مرتبط  و  استخدامه  المتاح  الرصيد   ويكون 

 بحساب خاص وليس بالحساب الجاري الخاص بالعميل. 

 ATMبطاقة الصراف الآلي  -3

ة أو تسديد  طب اقة تصدرها المصارف وتسمح بموجبها لحامليها بالسحب على حساباتهم لدى المصرف مباسرر

خلال من  ياتهم  الأخرىمشت  المصارف  أو  للمصرف  التابعة  الآلىي  الصراف  أجهزة  إلى  الولوج  من  وتمكنهم  ، ها 

ة على حسابه لدى المصرف  فيويستطيع العميل عند استعماله لهذه البطاقة إجراء العديد من المعاملات المصر 

.  مثل تحويل الأموال بي   الحسابات المختلفة والإيداع والسحب النقدي بالإضافة إلى تسديد   الفواتت 

 : ي
 
نت المصرف : خدمات الإنير

ً
 ثانيا

اك بهذه مصرف الذي يتعاملون معه وتقديم  الخدمة من خلال التوجه إلى فرع ال  يمكن لعملاء المصارف الاشت 

العميل رقم مستطلب الاشت   يتم منح  الخدمة، حيث  ي 
ف  الصفحة اك  الولوج إلى  خدم ورقم سري ليتمكن من 

الخاصة   ونية  ي الإلكت 
المصرف  نت  الإنت  المعاملات من خلال استخدامه  العديد من  إجراء  ليستطيع  بالمصرف 

 وأهمها: 

 الاستعلام عن أرصدة وتفاصيل الحسابات والعمليات  -

 التحويل لعملاء المصرف  -

 أوامر الدفع والتحويل المنتظمة وتسديد الفواتت   -

 طلب بطاقة ائتمان ودفت  شيكات وكشف حساب  -

ة أسعار العملات وأسعار الفوائد.  الاستعلام -  عن نسرر

ة ) : خدمات الرسائل المصرفية القصير
ً
 : (SMSثالثا

ة   القصت  المصرفية  الرسائل  المعلومات لعملاء    SMSتعمل  المصارف ترسل من قبل على توفت  مجموعة من 

ة، وأهم تلك المعلومات: )إشعار كشف أو تجاوز حساب عن الحد  المصرف إلى الجهاز   الخلوي للعميل مباسرر
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ي تتم على الحساب الج
، الحركات الدائنة والمدينة الت  اري، إعادة شيكات مسحوبة  المقرر، صرف شيك معي  

الحساب، دفت  شيكا  على  الفرع لاستلام  لمراجعة  إشعاتذكت   أقساط مستحقة،  أية  لتسديد  تذكت   بقيد  ت،  ر 

الذي  المصرف  فرع  إلى  التوجه  خلال  من  الخدمة  بهذه  اك  الاشت  للعملاء  ويمكن  الحساب(،  ي 
ف  محول  راتب 

ي الخدمة. 
اك ف   يتعاملون معه وتقديم طلب الاشت 

: خدمات المصرف الناطق: بعرا
ً
 ا

ونيوفر الم ي إدارة  صرف الناطق مجموعة من الخدمات الإلكت 
الحساب، أهمها ية بهدف توفت  الراحة والسرعة ف 

خدمة   حساب،  طلب كشف  شيكات،  دفت   طلب  والمدينة،  الدائنة  الحركات  وآخر  الرصيد  عن  )الاستفسار 

 الاستعلام(. 

ة معهد الدراسات المصرفية ،ال  (  2013-12كويت،العدد )نسرر

 

 

 ونية : الخدمات المصرفية الاسلامية الالكير  جودة أبعاد 2-1-6

،الباحثي    أشار 
ً
ونية الخدمات أن جودة إلى إجمالا  ما مضمون أن من الرغم وعلى الأبعاد، متعدد بناء هي  الإلكت 

الخدمات يشكل ونية جودة  ي    ساتاالدر  عت   يختلف الإلكت 
 التقليدية الخدمة جودة ي   ب المقارنة تناولتالت 

ونية، الخدمات وجودة ونية دةجو  أبعاد بعض أن وتبي    الإلكت  الإلكت  ي  لتلك مشابهة الخدمات 
ي  الت 

 جودة ف 

  جديد  الآخر والبعض التقليدية، الخدمات
ً
ي  الفريدة السمات  من جديدة من مجموعات تكون أو كليا

 سياق ف 

نت شبكة على المواقع  تم الذي (Zeithaml, et. al. 2002)  (e- SERVQUAL)نموذج على مادالإعت سيتم لذا .الإنت 

ونية الخدمات المصرفية جودة لقياس قابل ليصبح تطويره  وفق أربعة أبعاد هي :  الإلكت 

 تعريفات هذه الأبعاد:  يلىي  ، وفيما)والأمان والسرية، الوقت، وتوفت   الاستخدام، سهولة(

 على تقديم الخدمة المصرفية بسهولة ويسر لتكون البنك قدرة: هي   (   (Ease Of Use  الإستخدام سهولة  -1

 Hamadi), ، ( 2010 .الاستخدام وسهلة بسيطة الخدمة

نت على البنك موقع واستخدام الوصول الاستخدام تشت  إلى سهولة سهولةو   حيث من الإنت 

نت، على توىمحال وهيكلة وتنظيم الموقع استخدام بسهولة وتتعلق والتعامل، والتنقل البحث ي   الإنت 
الت 

 إلى المستخدم، تحتاج واجهات وفهم تعلم إمكانية فإن وبالتالىي  جهد،  أقل مع المتابعة سهل الموقع من تجعل

نت عت   الخدمات المصرفية استخدام على قادرين العملاء يكون بحيث المصرفيي    قبل من فيها النظر  الإنت 

 Dhurup, et..al,) ، ( 2014 وترضيهم وكفاءة بفعالية

ي  والبساطة حةاالر    :هي  الاستخدام وسهولة
ونية،وتصفح تالإتصالا  أنظمة استخدام ف   وتقديم الموقع الإلكت 

 2012 )عودة،(للتعليمات المعاملات والوصول اكتمال و الطلبات

هو  (Save of time )   الوقت توفير   -2 ي (  سريعة خدمات على بالحصول المنتفعي    من الكثت   رغبة: 
 الطان 

 ( 2009 والعلاق،

ي 
: الحصول توفت   ويعت  ، ذلك كان كلما المعلومات تحديث على الوقت 

ً
وريا ي  صر 

 :ممكن وهو وقت أقصر  ف 

 المعاملات  إجراء أو تنفيذ  بسرعة والخاصة العملية تنفيذ  بعد  التالية المرجوة النتيجة

.(Meuter et. Al., 2000) 

ي  الرئيسية لوامالع أحد  هو  الوقت  عامل أن   (Auta, 2010)وأشار
ي  تؤثر الت 

 المصرفية الخدمات مجال ف 

ونية ة ويعتت   الإلكت  ي  الخدمة لجودة مت  
 الوقت وأن توفت   العملاء، عليها يحصل الت 
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ي  للتأثت   مهم
ونية،  المصرفية الخدمات لإستخدام العملاء تفضيل ف  ح الإلكت   تجعل أن البنوك على ويقت 

 .الموقع على ةمتاح والخدمات المنتجات عن المعلومات

  العملاء ماتمعلو  ويحمي  آمن الموقع درجة أي إلى :هي (  (Privacy السرية -3 

(Hongxiu,& Reima ,2007)  

ي  العملاء معلومات على المحافظة :هي  السرية أن كما
 استخدام إساءة وعدم البنوك، خدمات ف 

 المتعلقة  للمعلومات العالية ةماي الح وتوفت   عليها، بالإطلاع للآخرين السماح أو الشخصية المعلومات

 ( 2011 ايدة،ردال( والبنك العميل بي    المصرفية بالتعاملات

ي  الدرجة :بأنها السرية وتعرف
 محمية،  الشخصية معلوماته أن العميل يدرك عندها الت 

ورة هناك وأن  التجارية  التعاملات وخصوصية سرية على للحفاظ خاصة برمجيات لاستخدام صر 

ونية، ي  التحديات من تعد  والخصوصية السرية  لأن الإلكت 
لفكر الزبائ بعض تقبل على وتؤثر تعوق الت   ةن 

نت، عت   التسوق ي  التبادل عملية وأن خاصة الإنت 
وئ   الزبائن من بعض البيانات  على الحصول  إلى تحتاج الإلكت 

ها  السداد، وطريقة والعنوان، والجنسية، الاسم، مثل  ( (.Hamadi, 2010وغت 

ي  والثقة بالأمان الشعور درجة عن يعت   كمؤسرر  : ويستخدم (Security)  مانالأ  -4
  دمةالخ ف 

ي  لنتائج المدركة المخاطر بمدى يتعلق أي يقدمها، ومن المقدمة
 أو  المؤسسة هذه من الخدمة تلف 

 2005 )الضمور،( كلاهما، أو مقدمها من

 الشك أو أوالخطر الخطاء من تخلوا للعملاء المقدمة الخدمة بأن قبل من الإطمئنان :بأنه الأمان ويعرف

 
ً
 ( 2009 كورتل،( والمادي، النفسي  الإطمئنان شامل

ي 
 يستطيع  أحد  لا وأنه مؤمنة، المصرفية معلوماته أن العميل يدرك أن حقيقة" :الأمان ويعت 

  (Hamadi 2010 ) والشك والمخاطر الخطورة من خالية الخدمةوأن حساباته  إلى الوصول

 

ونية المصرفية الخدمات ومزايا ميةهأ 2-1-7  : الالكير
يمكن ونيةالالكت   المصرفية الخدمات تمتاز عديدة  بمزايا  المصارف  من  ي  تلخيص  المقدمة 

ف   النقاط  أهمها 

 :  التالية

ي  العمليات تكلفة تخفض  -1
ي  الطويل، المدى ف 

ف  تنفق المدى حيث  الأجهزة  على أكت   مبالغ  البنوك القصت  

ونية مجيات بكاتلشوا الإلكت  البعيد  على لكن ، والت  ونية البنوك المدى   فعلية وعر ف  إلى لاتحتاج الإلكت 

ي  مما أقل، الموظفي    عدد وسيكون
 .أقل ستكون التكاليف أن يعت 

ي   توفر سهولة  -   2
ة ف  ، تحفظ والمصرفية الشخصية المعلومات كل لأن والتحليل، المقارنة كبت 

ً
ونيا  فإن إلكت 

جاعها است    النتائج جا واستخر  والتحليل المقارنة وعمل عملية 
ً
ي  وارسالها أليا

من  بكثت   لأسه طلبها، حالة ف 

  عملها
ً
 .يدويا

نت بنوك لأن المصرفية، الصناعة دخول تقلل من حواجز - 3  ومكاتب نمبا إلى تحتاج لا الإنت 

 اريف المص من يقلل الموظفي    عدد وانخفاض التقليدية، بالبنوك مقارنة ضمنية ومصروفات

 .تكلفة وأقل أسهل المصرفية الصناعة إلى الدخول وبالتالىي  التشغيلية،

  محفوظة المعلومات لأن  المصرفية، الأعمال هيكلة إعادة تسهل - 4
ً
ونيا ي  الموظفي    وأعداد إلكت 

 بنوك قليلة ف 

نت  .أسهل نحو على تكون الهيكلة واعادة أيسر، التغيت   فإن الإنت 

نت، خدمة تتوفر ما حيث الدولة، خارج المصرفية اتالمنتج تسويق إمكانية - 5  بنوك كون الإنت 
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نت  .رفية ا الجغ الحدود يدهاتقلا  الإنت 

ي أي وقت ومكان   - 6
توفت  التكلفة والوقت والراحة للعملاء حيث يمكن للعملاء الدخول إلى حسابهم الخاص ف 

م المصرف  فروع  زيارة  إلى  الحاجة  دون  المالية  العمليات  اء  وإجراء  وسرر الأموال  وتحويل  الفواتت   دفع  ثل 

ها.   المنتجات وغت 

ي الح بالزمن  العملاء مع تصال لا ا إمكانية يؤمن  -  7
ة، وبسهولة التكاليف بأقل قيف   إمكانية  إلى بالإضافة كبت 

  المعلومات بتبادل للعملاء ويسمح ، العملاء يريده ما معرفة

ي  منها ستفادةلا وا الخدمات،  جودة حول ءا الآر  بتبادل يسمح - 8
 المقدمة الخدمات تحسي    ف 

ي إنشاء - 9
ي  لها الوصول و والعملاء ، الخدمات عن معطيات قواعد  يساعد ف 

  وقت أي ف 

ي  بمزي    ج عميل لكل بالتوجه يسمح مما مخصصة نماذج بناءو 
 .به خاص تسويف 

ي  التسويق  يؤمن  -  10
وئ  ة الالكت  ي  تنافسية مت  

 عت   الوصول المحلية ةالصغت   للمصارف يسمح السوق،كما ف 

نت  ( 2010 قابوسة، ؛ 15 .ص , 2003 ،  فارة .)أبو الدولية السوق إلى الانت 

 

ونية المصرفية الخدمات 2-1-8     ي  الالكير
 
  ومعوقات تطورها:  سورية ف

ي  مشاكل  مجموعة هناك
ي  عائقا تقف سورية ف 

ي  التسويق  تطور و انتشار وجه ف 
وئ   المصرفية للخدمات الالكت 

ونيالالك  :أهمها ومن ة،ت 

نت  الوعي  كنقص الثقافية، المشاكل  -1  الوعي   وضعف صحيح، بشكل المعلومات اتنيتق وباستخدام بالانت 

ي  العمل من المتحققة المدركة بالمنفعة
، المصرف  ي

وئ   المواقع على مما يفرض اللغة، مشكلة إلى بالإضافة الالكت 

ونية المصرفية  والعادات الثقافية العوائق عاةامر   يجب كما والعربية ، الأجنبية باللغتي    التعامل تأمي    الالكت 

 .التجارية المواقع استخدام نحو عائقا تكون لا بحيث

كات  تواجد   -2 نت عت   المسوقة  السرر ي  الانت 
لندرة   بالإضافة  .شديدة لمنافسة التعرض وبالتالىي  عالمية أسواق ف 

ة  وجود ة مبتكرة خدمات تقديم على قادرة كوادر خبت  ي  ومتمت  
 .الأداء ف 

نت على الأمان مشاكل -3   فما الزبائن، خصوصية على والحفاظ والسداد الدفع أمن و المعلومات، وسرية الانت 

ي  السوريي     من الكثت   اعتماد وبسبب .القرصنة عمليات من العملاء لدى كبت   خوف هناك زال
 إلى الوصول ف 

ي  مشفرة غت   اتصال خطوط على حساباتهم
 مقاهي  ف 

نت،  ي  اللاسلكية الشبكات  من و الانت 
، المطاعم ف  ة مشكلة هناك أن  نجد  والمقاهي ي  كبت 

 على الحفاظ ف 

 .الخصوصية

ونية بالتجارة الوعي  ضعف  -4   للتجارة  المستهلكي    عدد جعل بها، والتعامل انتشارها ضعف و الالكت 

ونية ونية، المصرفية للخدمات و الالكت   التجارة  ثقافة وتعتت   .السكان عدد مالىي لإج بالنسبة محدودا الالكت 

ونية ي  غائبة الالكت 
ونية للتجارة سوري موقع أول إطلاق تم حيث السورية، السوق ف  نت  على الالكت   عام الانت 

ي  تقع سورية أن إلى الدراسات تشت   و ، 2001
ونية مقياس ضمن متوسط  موقع  ف  الالكت   للبلدان الجاهزية 

 . المختلفة

ونية الحكومة إلى الانتقال إن  -5 ونية الخدمات استخدام إلى المواطني    يدفع الالكت   لإتمام  مصرفيةلا الالكت 

ي  تحققها عدم وبسبب المختلفة، معاملاتهم
  محدود.  استخدامها فإن بعد  سورية ف 
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ي  للاتصالات التحتية البنية لاماتز   -6
 فاتاالصر   منظومة تطوير على العمل يتم حيث التطوير، قيد  سورية  ف 

، الدفع أنظمة و الآلية ي
وئ  نت شبكة دخول وتسهيل الالكت   اراستمر  إلى المحلية ،بالإضافة الكيانات إلى الانت 

ي  والبطء الانقطاعات مشاكل وجود
نت ف   .الانت 

يعات  توافر وعدم والمعلومات، الاتصالات تكنولوجيا مع للتعامل شاملة قومية تيجيةاإست   توافر عدم  -7  تسرر

ي  العمل تنظم قانونية وأسس
وئ   قيعتو لل آمنة  طرق توافر عدم إلى بالإضافة ودقيق، واضح بشكل الالكت 

، ي
وئ   يقف مما الأعمال،  من النوع بهذا العملاء ثقة تضعف عوامل كلها المعلومات، شبكات وحماية الالكت 

 .لها العملاء استخدام أمام عائقا

ي  العربية المصارف تواجد  ضعف  -8
نت، صفحات ف  الائتمان إصدار  من بعضها خوف و الانت   بطاقات 

ي  تساعد  دفع نظم وجود إلى والافتقار
ونية التجارية بالصفقات امقيال ف   .الكت 

ي  التقليدي الإدارة أسلوب لايز  ما  -9
 بشكل  المصرفية بالتعاملات  بالقيام البدء على يؤثر العامة المصارف ف 

إعادة ويتوجب   ، ي 
وئ  ي  التسويق تيجيةااست   ودمج كاتوالسرر  المصارف هيكلة  تنظيم الكت 

وئ   الالكت 

 . التكنولوجية تاالتطور  مع يتماسر  بما العمل ءاتا إجر  يثحد وت التقليدية، المنشأة تيجياتاباست  

 . 2010 )عماري، ؛  2007 اسماعيل، ؛ 2005 زيد، أبا ؛ 2011 )ميالة، 

  ة: المصرفيات الخدم جودة قياس طرق 2-1-9

ي ة  المصرفي تالخدما جودة أبعاد على ضوء
 مستواها، وتحديد  الجودة قياس العام لمحاولة الإطار تشكل والت 

ي  تحديدها يمكن المصرفية الخدمات لجودة مستويات خمسة الباحثي   د حد 
  :بالآئ 

ي  العملاء قبل  من المتوقعة الجودة 1-
ي  الجودة مستوى تمثل الت 

ي  المصرفية الخدمات ف 
 أن يتوقعون الت 

 .معه يتعاملون الذي فالمصر  من عليها يحصلوا

ي  المصرف إدارة تدركه ما وهي  المدركة الجودة 2-
ي  الخدمة نوعية ف 

ي  لعملائها تقدمها الت 
 والت 

 .عال   بمستوى ورغباتهم حاجاتهم تشبع أنها تعتقد 

ي  الطريقة وهي  الفنية الجودة 3-
ي  قبل من المصرفية الخدمة بها تؤدي الت 

 موظف 

ي  المصرف
 .المقدمة المصرفية للخدمة ةوعيالن للمواصفات تخضع الت 

ي  الفعلية الجودة 4-
ي  الخدمة بها تؤدي الت 

 استخدام  على والقدرة التوافق مدى عن تعت   والت 

ي  جيد  بشكل الخدمة تقديم أساليب
 المصرف موظفو يرفع كيف أخرى بعبارة أي العملاء، يرض 

 المصرفية.  الخدمة على للحصول العملاء توقع مستوى من

ي  والقبول الرضا مدى أي للعملاء مرغوبةلا الجودة 5-
 من المصرف عليه يحصل أن يمكن الت 

 .الخدمات لتلك تلقيهم عن ئهعملا 

ي  الدراسات تشت  كما  
ي  أجريت الت 

 وعلى المصرفية، الخدمة جودة قياس موضوع حداثة إلى الجودة مجال ف 

 هو الأهم المقياس كان وقد  الخدمة، جودة لقياس والعملية العلمية الأسس لوضع الدراسات من توجه العديد 

ي لتحديد مشاكل الجودة والعمل   (parasuraman zeithaml and berry)قدمه   ما
ي الثمانينات من القرن الماض 

ف 

توقعات العملاء وبي    على تحسينها, ويكون تقييم الجودة بحسب هذا النموذج من خلال دراسة الفروق بي    

 وقد تم تمثيلها رياضيا بالعلاقة التالية  الجودة المدركة بعد تقديم الخدمة

(Performance – Expectations = Gap) التوقعات.  –الأداء  = الفجوة أن أي 

ي تتكون من  1985سنة  berryحيث توصل 
ي تحليل الجودة هو قياس هذه الفجوات الت 

ان المحور الأساسي ف 

 عناصر وهي خمس 
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 للخدمةالفجوة بي   توقعات العميل وإدراك المؤسسة   -1

 الفجوة بي   تصميم الخدمة وبي   إدراك الادارة لهذه الخدمة  -2

 دمة والأداء الفعلىي لها مواصفات الخالفجوة بي    -3

 الفجوة بي   الخدمة المروجة والخدمة الفعلية المقدمة  -4

 اعتبارها المحصلة لجميع الفجوات  الفجوة بي   الخدمة المقدمة والخدمة المتوقعة ويمكن -5

 قيقحت خلاله  من ويمكن  والصلاحية، الثبات من عالية درجة وعلى جيد  الأسلوب هذه أن  الباحثي    يعتت       

، الخدمة أداء حول  العملاء توقعات حول نتائج جيدة  الانتقادات من للكثت   تعرض ذلك بعد  أنه إلا الفعلىي

كت    محاولة ذلك من والأهم وسهولة بساطة أكتر  إيجاد مقياس لمحاولة
ي  للعميل ةسبيالن على الأهمية الت 

 ف 

ي  الخدمة جودة لتظهر قياس الجودة، أبعاد كافة
, ظهرت  دقة حقيق تل الأبعاد هذه ف   من  العديد  ذلك بعد  أكت 

 هذه تضمنت ،1992 عام Taylor and Cronin أجراها اسةر د أهمها من كان المقياس هذا لتطوير الدراسات

ي  وسهولة بساطة أكتر  نماذج البحث إيجاد
 :يلىي  بما النماذج هذه وتمثلت القياس ف 

 التوقعات.  – الأداء = الخدمة جودة :SERVQUAL نموذج ▪

  )التوقعات – الأداء (الأهمية = الخدمة جودة :WEIGHTED SERVQUAL جوذ نم ▪

 .الأداء = الخدمة جودة :SERVPERF نموذج ▪

 الجودة.  × الأهمية = الخدمة جودة :WEIGHTED SERVPERF :نموذج ▪

 بسيط أسلوب وهو الخدمة لجودة جيد كمقياس (SERVPERF) نموذج لىباحثي   عاجماع ال تم ذلك بعد   

الأسلوب بالمقارنة وعملىي   تم وقد  الخدمة، تقديم لأسلوب المباسرر  العميل تقييم على ويعتمد الأول، مع 

ي  استخدامه
 بالاعتماد (SERVPERF) نموذج وفق الخدمة جودة تقاس بحيث مجالات الخدمة من العديد  ف 

 الخدمة وجودة ونوعية لمستوى  العملاء  وإدراك توقعات معايت  تعكس بمثابة هي  الأبعاد من عةمو مج على

 المقدمة. 

 . 2010 )عماري، ؛ 2007 اسماعيل، ؛ 2005 زيد، أبا ؛ 2011 )ميالة،
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 فصل الثالثال

 رضا العملاء 

 
 تمهيد : 2-2-1

المنظمات على المحافظة على عملائها  تؤكد  الدراسات والبحوث التسويقية  و   إن واقع أسواق العمل أن قدرة 

ي المنافسة يرتبط ارتبطا وثيقا بمدى قدرتها على تحقيق  واستقطاب عملاء جدد واستقرار أسوا
قها ونجاحها ف 

العملاء,  درجات عال أنية من رضا  لتحقيق  كما   
ً
ا  كبت 

ً
اهتماما درجة عالية من    منظمات الأعمال أضحت تولىي 

م  عملائها رضا   ولا يمكنها  وتعظن كسب  التسويقية  تكاليفها  تخفيض  و  التنافسية  قدرتها  وتعزيز  العملاء  يم  ء 

وربحيتها,   ي  سنتعرف لذلككفائتها 
الخدمات  وعلاقته  وخصائصه  الرضا مفهوم على المبحث هذا ف  بجودة 

 المقدمة له . 

 

  : وتعريف رضا العملاء  مفهوم 2-2-2

العميل   رضا  مفهوم  مكانة    ( (Customer Satisfactionإن  هامة  يحتل  الناحية رئيسية  من  الحديث  التسويق  ي 
ف 

والعلمية,   الحديالفكرية  ي 
التسويف  المفهوم  أساس  العميل  رضا  يعتت   أرباح إذ  تحقيق  على  يقوم  الذي  ث 

الخدمة  المنظمة من خلال إشباع احتياجات ورغبات هذا العميل, وعليه فإن إرضاء ا إقباله على  ي 
لعميل يعت 

ي أن هذهعلى زيادة المبيعات والأرباح وعلى العكس    الذي سينعكس
المنظمة   فإن عدم رضاه عن الخدمة يعت 

  (Kraiweski & ritzman, 1993, 141) لاستمرار. ستواجه خسارة ولا يمكنها ا

 :منها ونذكر العميل برضا الخاصة التعاريف من العديد  توجد 

ور الذي ينتج عند مقارنة للعميل السرور أو عدم السر هو ذلك الشعور الذي يوجي  "  (Kotler, 2003, 40)عرفه  

 قعات العميل". أداء الخدمة الملاحظ مع تو 

ي تقديم    (Read & Hall, 1997, 7)عرف كلا من  كما  
الرضا بأنه "درجة إدراك العميل لمدى فاعلية المنظمة ف 

ي  ي تلت 
 حاجاته ورغباته". الخدمة الت 

الرض   (Hoffman, 2002, 46)أما   عرف  مقا فقد   " بأنه  توقعات  ا  لعناصر العميل  رنة  المدركة  الجودة  مع 

 الخدمة". 

ي الناتج عن استخدام أو استهلاك   (Yen & Su, 2004, 40)كلا من    بينما أشار  إلى رضا العميل بأنه "الحكم الإيجائ 

يرت وهو  معينة,  خدمة  أو  لمنتج  معايت  العميل  إلى  استنادا  للأداء  العميل  بتقييم  ة  بدرجة كبت  وتوقعات  بط   

 معينة". 

 لحاجات  المستمر اعالإشب على المصرف قدرة" :بأنه الرضا(  2005 ،العدوان( وعرف

ونية المصرفية للخدمات قبوله مدى وتحديد  العميل ورغبات  . تقديمه ووسائل الإلكت 

 أو السلعة أداء  بي    الفرق عن يعت   نفسي  وإحساس شعور عن عبارة الرضا بأن نجد  السابقة التعاريف خلال من

 .العميل وتوقعات المدركة الخدمة

ي  رضا 2014 )  ، الفقهاء( وعرفت
  والإرتياح العملاء بالسعادة شعور  :بأنه الخدمة متلف 
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من   عليه يحصل ما ومقدار العميل يتوقعه ما بي    بالتوافق ذلك ويتحقق معاملاتهم، انجاز و تأدية نتيجة

 .للخدمة المقدمة الجهة

 

 رضا العملاء: داف قياس أهمية وأه 2-2-3

ي  المعايت   أهم من العملاء رضا يعتت  
وقياسه وتقييمه  الأعمال متابعته بصورة دورية    ماتمنظ يتوجب على الت 

رضا   مستوى  لرفع  معالجتها  على  والعمل  تحقيقه  ي 
ف  والضعف  القصور  نقاط  دائم لتحديد  بشكل  عملائها 

ي تقدمها اليعتت  معيار لجودة ال ، لأن رضا العملاء ومتطور
  منظمة خدمات الت 

ً
  عملائها لولاء  ومصدرا

ً
ومنطلقا

 . لتالىي ضمان نجاحها واستمراريتها وزيادة أرباحهاوقية ومركزها التنافسي وبالتعزيز حصتها الس

( إلى  22,  2007للمنظمة عدة أهداف وقد أشار )العلىي وآخرون,  وإن عملية قياس وتقييم رضا العملاء يحقق  

 نقاط التالية: ذلك من خلال ال

ف ▪ عملائها,  من  قريبة  تكون  أن  من  المنظمة  يمكن  العملاء  رضا  العملاء  قياس  لرضا  المستمر  التقييم 

ا ل الكفيلة من  ت قد تطرأ على رغبات عملائها مما يمكنها من اتخاذ السبيجعل المنظمة مطلعة على أي تغت 

 إشباعها. 

عملائها   ▪ من  المنظمة  عليها  تحصل  ي 
الت  المعلومات  الحالية إن  منتجاتها  تطوير  ي 

ف  مهما  أساسا  تعتت  

 ن المنظمة من  س المستمر لرضا العملاء يمكم منتجات جديدة للسوق.القياوتقدي
ا ▪ إست  تعديل  بذلك  فتستطيع  العملاء  لتوقعات  مطابقته  مدى  أدائها ومعرفة  التسويقية تقييم  تيجيتها 

 تبعا لتلك النتائج. 

 , ي والسلمي
: ( مجموعة أخرى تمثلت بما ي24,  2007كما أضاف كل من )الحارئر  لىي

ي  ▪
ات الرقابة على الأداء يوفرها قياس رضا العملاء كأداة من أدو   يمكن استخدام البيانات والمعلومات الت 

الناتجة عن عدم رض ثم يكشف الأخطاء  للمنظمة ومن  المالية  الداخلىي  العقبات  أو  الصعوبات  أو  الموظفي    ا 

 المسببة لعدم الرضا. 

قي ▪ ايساعد  أهم مصااس رضا  من  فالعملاء  المنظمة  لدى  والقوة  الضعف  نقاط  معرفة  در  لعملاء على 

والقوة سوا  الضعف  نقاط  لمعرفة  عليها  تعتمد  أن  يمكن  ي 
الت  ي  المعلومات 

الت  الخدمات  ي 
ف  أو  المنتجات  ي 

ف  ء 

ي 
 النشطة التسويقية المختلفة. تقدمها أو ف 

 

 :العملاء  رضا خصائص 2-2-4

   ية : التال الثلاث الخصائص خلال من (Daniel Ray, 2009)  كما وضحها  الرضا  اتمس على التعرف يمكن

ي  الرضا 1-
 : ذائ 

 والإدراكجهة   من للعميل الشخصية التوقعات ومستوى طبيعة :أساسيي    بعنصرين  هنا العميل رضا يتعلق

ي 
ي  الوحيدة النظرة هي  العميل فنظرة أخرى، جهة من المقدمة للخدمات الذائ 

 الإعتبار أخذها بعي    نيمك الت 

 جودة على يحكم وموضوعية، فهو  بواقعية ةالخدم جودة على يحكم لا فالعميل الرضا، موضوع يخص فيما

 الخدمات من أحسن بأنها  المقدمة الخدمة بأن يرى الذي فالعميل الخدمة، من  يتوقعه ما خلال من الخدمة

ي  الموجودة الخدمات من جودة أقل بأنها آخر عميل يراها المنافسة،
 تقدم لا أن يجب السوق، فالمؤسسة  ف 

 .العميل ويحتاجه يتوقعه ما وفق تنتج وإنما  ةمحدد ومعايت   مواصفات وفق خدمات
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ورة عنها ينتج للرضا الذاتية فالخاصية  العناصر جعل  أي    الخدمية ، بالأنشطة خاصة مادية عناصر  وجود صر 

ي  الرضا إظهار أجل ومن مرئية، دمةالخ جودة نجعل حت   ملموسة، للخدمة المعنوية
 . العميل لدى الخف 

ي  الرضا 2-  : نست 

ي  بتقدير وإنما مطلقة بحالة هنا الرضا يتعلق لا  السوق لمعايت   نظرته خلال من بالمقارنة يقوم عميل فكل نست 

غم  . ي  الرضا أن من فت 
ي  ، التوقع مستويات حسب يتغت   أنه إلا ذائ 

ي  الخدمة نفس يستعملان عميلي    حالة فف 
 ف 

وط نفس  وهذا ، مختلفة الخدمة نحو ساسيةلأ ا توقعاتهما لأن تماما مختلف حولها رأيهما يكون أن يمكن السرر

ي  هي  الأحسن الخدمات لسيت بأنه لنا يفسر  ما
ة بمعدلات  تباع الت   ولكن الأحسن، تكون أن  ليس ، فالمهم كبت 

 لتقسيم المهم الدور أفضل بشكل نفهم أن يمكن انه من  ،  العملاء توقعات مع تواقفا الأكتر  تكون أن يجب

ي  السوق
  هذه  مع تتوافق خدمات تقديم أجل من للعملاء المتجانسة التوقعات  لتحديد  التسويق مجال ف 

 .التوقعات

 : تطوري الرضا 3-

 من الأداء المدرك ومستوى  ، جهة من التوقع مستوى  :المعيارين هاذين تطوير خلال  من العميل  رضا  يتغت  

 تطور أو جديدة اتخدم  لظهور نتيجة تطورا تعرف أن العميل لتوقعات يمكن  الزمن مرور فمع . أخرى ةهج

ء ونفس المنافسة زيادة بسبب وذلك  المقدمة، بالخدمات الخاصة المعايت   ي
 العميل لإدراك بالنسبة  السر

 العميل، رضا قياس إنف   ، الخدمة تقديم عملية خلال تطورا أيضا هو يعرف أن يمكن الذي الخدمة لجودة

ي  الأخذ  طريق عن التطورات هذه مع يتوافق نظام يتبع أصبح
ات جميع الحسبان ف    .الحاصلة التغت 

    

 تحقيق رضا العملاء : مزايا  2-2-5

ة للمصارف تفرض على مختلف إدارات المصارف أخذه بعي   الاعتبار عند  إن لتحقيق رضا العميل منافع كبت 

(,  أهم جوانب هذه  33,  2001(, )حوري,  95,  2006) الحريري,  حيث لخص كل من  وضع الخطط وتنفيذها  

 فع  بما يلىي : المنا

ا • إدارة  استجابة  عن  ي 
الراض  العميل  يعزز إن  الخدمة  تقديم  ي 

ف  والتمت    لاحتياجاته  وموظفيه  لمصرف 

 . السمعة الطيبة والايجابية عن المصرف وخدماته مما يقود إلى اجتذاب عملاء جدد للمصرف

ي تقدمها المصارف يقلل من احتم  عنإن رضا العملاء   •
الية توجه  العملاء جودة الخدمات المصرفية الت 

 إلى المصارف المنافسة. 

ي عن الخدمات المقدمة فإن قرار العودة للتعامل مع المصرف سيكون سريعا عندما يك •
ون العميل راض 

 وبالمقابل الاحتفاظ به كعميل دائم . 

ي تحدد المشاكل ثابة التغذية العكسيعد رضا العملاء بم •
ية للمصرف بخصوص الخدمات المقدمة والت 

 دة والمحتملة. السائ

ة تنافسية. يساعد رضا العملاء المصرف على تطوير  • ي تقدمها وتحقيق مت  
 جودة الخدمة الت 

ي زيادة الحصة السوقية    رضا العملاء من خلال إشباع حاجات ومتطلبات العميلرفع مستوى    هميسا •
ف 

 تحقيق الأرباح. و  للمنظمة 
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 أساليب قياس رضا العميل 2-2-6

ت  المنظمات أصبحت  الأ إن  العديد من  بقياس  ستخدم  المتعلقة  ي ساليب 
تتمثل ف  ي 

العميل, والت  وتحليل رضا 

ي 
ي تتكون من البحوث الكمية والبحوث الكيفية الت 

حها كما القياسات الدقيقة والقياسات التقريبية الت   سيتم سرر

 يلىي : 

 : القياسات الدقيقة 
ا
 أول

 (: 72, 2003إن القياسات الدقيقة متعددة يمكن ذكر بعض منها )كشيدة, 

الأعمال -1 قياس    : رقم  الأعماليمكن  خلا  رقم  العملاء    لمن  يعتت  عدد  أداة ت  حيث  العملاء  عدد  طور 

عن المنظمة ومنتجاتها وهذا ما يسمح بجلب  للتعبت  عن شعورهم بالرضا, هذا الأخت  الذي ينقل صورة جيدة  

. عملاءجدد   بالإضافة إلى الاحتفاظ بالعملاء الحاليي  

التعاملات -2 قيا س  :    حجم  التعايمكن  المنجز مع   ملاتحجم  النشاط  من خلال معدلات نمو مقدار 

ي 
الت  العملاء  عن  تعت   وهي  مطلقة  أو  نسبية  بصفة  القياس  هذا  يكون  قد  , كما  الحاليي   احتفظت  العملاء   

 المنظمة بعلاقات دائمة معهم. 

ي الناتج عن كل عميل أو صنف من العملاء.  : المردودية -3
 يمكن حسابها من خلال قياس الرب  ح الصاف 

العميل عد  -4 قبل  من  المستهلكة  المنتجات  ظل  :  د  ي 
ف  للمنظمة  منتج  من  أكتر  ي 

يقتت  العميل  إذا كان 

 لمنظمة ومنتجاتها. سوق غت  احتكارية فهذا خت  دليل على أنه راض عن ا

:القياسات التقريبية: 
ً
 ثانيا

, إن  ي
ي )الألف 

 (: 39, 2002القياسات التقريبية تعتمد على انطباعات العملاء وهي تتمثل ف 

 _ البحوث الكيفية: 1

 تسيت  شكاوي العملاء.  •

 . المتحولي   لمقدم خدمة آخر بحوث حول العملاء  •

•  . ي
 بحوث العميل الخف 

 _ البحوث الكمية: 2  

العميل, وعليه فإنه على المنظمة استعمال طرق   البحوث الكيفية غت  كافية إعطاء قياس دقيق عن رضا   تعد     

ي 
ي تتجسد ف 

استخدام بحوث الرضا من خلال الاستقصاء لمعرفة مدى رضا العميل عن جودة    قياس كمية والت 

ي 
اء منتج من نفس  المنتج أو الخدمة المقدمة من طرف المنظمة, بالإضافة إلى معرفة نية العميل ف   إعادة سرر

ا النظرة  ومعرفة  ,  العلامة  المرتقبي   للعملاء  الحاليي    العملاء  يقدمها  ي 
الت  السلبية  أو  الرضا  لايجابية  علاقة 

 بتقديم الشكاوي...الخ. 

 خطوات بناء وتعزيز رضا العميل 2-2-7    

العم  الدراسات تعددت        رضا  بناء  سبل  أهم  تحديد  إلى  الهادفة  البلد البحثية  باختلاف  لاختلافها  نظرا  يل 

: ومجال العمل ورغب  ات العملاء ، وهناك عدة نقاط تتمكن المنظمة من خلالها تعزيز رضا عملائها أهمها ما يلىي

ي يتطلبها  تقديم خدمة سريعة دون التأثت  على جودة الخدمة والمبادرة والتوقع المسبق   ▪
للاحتياجات الت 

 العميل. 

احات العملاء وإجراء دراسات عن متطلبات العملاء. تحليل ودراسة شكاوي واق ▪  ت 
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احاتهم لتطويرها.  ▪  دعوة العملاء لزيارة المنظمة وإطلاعهم على نشاطاتها وطلب منهم تقديم اقت 

 إجراء دراسات تسويقية ووضع معاينات وتقارير شاملة.  ▪

 )خطيا, وهاتفيا ومن خلال المقابلات الشخصية(.  إجراء استفتاء عام ▪

ي لها علاقة باتحليل الم ▪
 لعملاء. واقف المختلفة من مختلف القضايا الت 

من   ▪ ح  مقت  لكل  مجزية  مكافأة  وتخصيص  تطويرها  وطرائق  الجودة  خطط  مناقشة  ي 
ف  العملاء  اك  إسرر

حاتهم الذي تحقق نتائج إيجابية.   مقت 

بأهميتهم   ▪ العملاء  الر تقديو إشعار  المناسبات  ي 
ف  للعملاء  رمزية  تهنم هدايا  بعبارات  سمية وبطاقات  ئة 

 على التقدير. تنم 

حاتهم. زيارة العملاء المهمي    ▪   بي   الحي   والآخر للاستماع ميدانيا على آرائهم ومقت 

اء ثانية للوقوف  ▪ وا الخدمة من المنظمة لمرة واحدة ولم يكرروا عملية السرر متابعة العملاء الذين اشت 

 لى السبب. ع

ا ▪ ي 
ف  العميل والرغبة  لتحإظهار الاهتمام بوجهة نظر  الدائم  الآراء والاستعداد  لتلك  الدائم  مل لاستماع 

 ( 40, 2004)العبيدي, ،    (Wellemin, 1998, 32) المسؤولية. 

 العلاقة بير  رضا العميل وجودة الخدمة   2-2-8    

العميل         ي تحقيق رضا 
الحيوي ف  الرئيسي والعنصر  الطريق  الخدمة  المهمة،  تمثل جودة   الرئيسية كما أن 

ونيةلجود الالكت  المصرفية  الخدمات  ي  تتمثل  ة 
العلاقة   تعزيز ريةاواستمر  عليهم والمحافظة لاءالعم جذب ف 

لوا معهم، جانب  يضع فالزبون لهم، المقدمة المصرفية الخدمات عن للعملاء الكلىي  الرضا إلى لوصوللسعىي 

ي  الخدمة جودة
 حيث من الجودة  بعنصر  رتبطت كلها والتحويل والسحب فالإيداع المطلوبة، الأمور مقدمة ف 

ي  والكفاءة والسرعة الدقة
 نقطة يمثل ئيةاالسرر  العميل وامكانات وأذواق ورغبات حاجات معرفة  وأن العمل، ف 

ي  مزي    ج ، ووضعللبنك التسويقية تيجياتاالاست   وصياغة السياسات لتخطيط البداية
يحة لكل  خاص تسويف   سرر

 . 2015 )وأخرين، خنفر( الزبائن من

،الويرى ) ي
 جودة بينما المدركة، والخدمة المتوقعة  الخدمة  ي   ب المقارنة عن ينتج الرضا أن  (2009 والعلاق،  طان 

 .المدركة والخدمة العملاء قبل من فيها المرغوب أو المطلوبة الخدمة بي    المقارنة إلى تشت   فأنها  الخدمة

 يتقابلان  أساسيي    ي   لمفهوم التطرق إلى تحتاج الخدمة فجوة أن  2010 )، العجارمة( ووضح

ي  فاعل ونح على ويسهمان الفجوة لتحديد 
 :وهما الخدمة، تسويق ف 
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الخدمة   مع التعامل رت ا خب عن  الناتجة للأداء المرجعية النقطة أو المعايت  " هي  :الزبون توقعات   -1

ي  للمقارنة، والقابلة
ي  تصاغ ما حد  إلى والت 

وط ف  ي  تكون أنه الزبون يعتقد  ما سرر
 سوف يحصل أو الخدمة  ف 

 ."عليها

ي  قطةالن " هي  :الزبون كاتا إدر  -2 
  الخدمة الزبون بها يدرك الت 

ً
 ."له قدمت كما فعليا

ي  مستوى تقدم بأنها الخدمات أو السلع على فالحكم
ي  المنافع من مرض 

 يتم العميل ينتظرها الت 

للتوقعات والتوقعاتكات تكون مرتبطة وما الإدر  فإن ولذلك ورغباتهم،   احتياجاتهم إشباع خلال من  لاازمة 

 الجودة فإن وبالتالىي  أخرى، إلى ثقافة ومن لأخر  شخص ومن لأخر  وقت من تلفيخ والتقييم ثابتة ليست

 كيف  عن يتسائل ولكنه  الخدمة يستلم فالعميل الزبائن للخدمة، كاتا إدر  على جميعها تستند  والرضا والإشباع

  وهذا،   الخدمة  هذه جودة ترضيه أو تشبعه  أن يمكن
ً
ة مرتبط طبعا ،( الزبائن، لدى والتجارب بالخت   الصميدعي

 2010 )ويوسف،

ي  انه إلا والرضا، الجودة مصطلح يستخدموا الباحثي    من العديد  إن
 بينهما،  فرق هنالك الواقع ف 

  يمثل" فالرضا
ً
 قدرتها، على خلال من للخدمة العميل تقييم يمثل فالرضا الخدمة، جودة من أوسع مفهوما

الخدمة   كها بإدر  يتأثر  العميل لأن العميل، رضا مكونات أحد  فهي  الجودة أما حاجاته، يةتلب  ديب( لجودة 

 .2010 )،وأخرين

  ( الذي  Kano )   كانو نموذجعلى    2010 )نجم،وتحدث  من جودة على يركز(    الزبائن  منظور الخدمات 

قة بي   رضا العملاء وجودة الخدمات  مستويات لتوضيح العلا النموذج ثلاث هذا يحدد حيث الأولى، بالدرجة

 : هي  توياتالمصرفية والمس 

ة مستوى  -1 ي  يقع الذي المستوى :هو(  (Foundationالقاعدة   أو الأساسية الخت 
،   يكون أن يجب ما منطقة ف 

ي 
وأهمية الزبائن وتسأولات بها، الإيفاء وأهمية الحاجات تكمن المستوى هذا وف   وسهولة عليها، الإجابة ، 

ي  لوعودها المنظمة وانجاز الخدمة، على لالحصو 
ي  قطعتها الت 

 ف 

 .للزبائن وملصقاتها إعلاناتها

  الذي المستوى :هو( (Customer-Centered Serviceالزبون  على المرتكزة الخدمة مستوى -2

ي  التنافسية بالدائرة يرتبط
 الزبائن تفضيلات على بناء المنافسي    بي    التمت    تحقيق فيها يتم الت 

ي  المقدمة البدائل بي    المقارنة د عن
وتذهب أعلى الخدمة جودة يهف وتكون السوق، ف   بعد  هو ما إلى ، 

ي  الأساسيات
ة ف   بالأخذ  وذلك أساسي  هو لما بالخدمات المتجاوزة ترتبط الخدمة جودة أن حيث الزبون، خت 

 .المنافسون يقدمه ما بالإعتبار

  بالمعرفة يتعلق الذي المستوى :هو (Value Added Service)المضافة  القيمة خدمة مستوى -3
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 من إضافته يمكن وما الجديدة الاستخدامات إمكانية حول للزبون المقدمة الإضافية لوماتوالمع

  الزبون توقعات مع تتوافق وسمات خصائص
ً
ي  المنتج، استخدام إمكانية عن فضل

 قيمة على إيجاد تساعد  والت 

  الزبون ويجعل إضافية،
ً
،  ور  مبتهجا

ً
 اضيا

ي  المخرجات" هي  وأخرون، ثمالزي عرفها كما العميل، لدى المدركة فالقيمة
 عليها يحصل الت 

ي  التكاليف كافة بي    المقارنة نتيجة العميل
ي  والخدمة الخدمة المصرفية ، على تحملها للحصول الت 

تلقاها  الت 

 
ً
 :خلال من قياسها ويمكن 2014 ) وأخرون، الحديد ( ،"فعليا

 .عملائه احتياجات فهم على نكالب قدرة 1-

ي  خدمةالمست التكنولوجيا 2-
 .الخدمة تقديم ف 

ي  والمكانية الزمانية المنفعة 3-
 .العملاء عليها يحصل الت 

 .البنك وفروع الألىي  رف ا الص زة أجه انتشار مدى 4-

 .وعدالته السعر تنافسية درجة 5-

ي  المرونة 6-
 .البنك سياسة ف 

 .العميل ودائع على العائد  نسبة 7-

 ش  الأكتر  المدخل أن 2009 ) الضمور،( ويرى
ً
ي  يوعا
 الذي يعتمد  المدخل هو الخدمة جودة وقياس تحديد  ف 

 ءاتا إجر  كل من  على  يكون قد  الخدمة جودة على للعميل الإجمالىي  الحكم وأن للخدمة، المستهلك حكم على

ي  والمنافع للخدمة كمستهلك به الخاصة التوقعات مع مقارنة والنتائج، التسليم
ي  الت 

 عليها، الحصول يرغب ف 

ي  جودة وهي  الخدمات تسويق منظور من الجودة تقييم فكرة إلى يقودنا وهذا
 لها أشار الخدمة المدركة ، والت 

  تتجسد  المدركة القيمة أن رأى ( حيث 2014 وفاء،(

ي 
ي  ف 

ي يتحصل القيمة صاف 
 بعد  العميل لدى تنشاء حيث التحصيل، وتكاليف أعباء حذف بعد  العميل عليها الت 

ي    )المنافع( هما أساسيي    عنصرين عن ينتج المدركة القيمة حديد ت أن ويتضح عمليه الاستخدام،
يتحصل   الت 

ي  والأعباء ) التكاليف(و  العميل عليها
 . البنكية الخدمة على للحصول العميل يتحملها الت 
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ي سورية   2-3-9
 
 المصارف الإسلامية ف

 بنك الشام الإسلامي  .1

 

ي 
كة مساهمة مغفلة ف  ة سورية     5، برأس مال قدره    2006أيلول     7   تأسس بنك الشام، سرر سجل   –مليارات لت 

ي سِجل المصارف بالمصرف المركزي برقم ) 14809تجاري رق م 
ل ف   (. 15و سُجِّ

ي  
 له. وتخضع أنشطة وعيُعتت  بنك الشام أول مصرف إسلامي ف 

ً
يعة الإسلامية منهجا مليات  سورية يتخذ السرر

عية المتمثلة بكل من: البنك لرقابة مصرف سورية المركزي و رقابة ال   هيئة السرر

 د. أحمد حسن، د. عبد الباري مشعل، أ . عبد السلام محمداه 

عيته من حيث ابتعاده عن الربا   البنك الإسلامي بسرر
و أشكاله، و استناده على مبدأ المشاركة    لِمَ الإسلامي ؟ يتمت  

الشف و  الرب  ح  ي 
استثماريف  الإسلامي  فالبنك   . ي

المصرف  التعامل  ي 
ف  الاقتصاد    افية  رفع  ي 

ف  فعال  بشكل  يساهم 

ي 
 . الوطت 

ونية    المنتجات والخدمات الالكير

 خدمة الموبايل الرقمي -1

أي مكان وزمان   ي 
ف  الذكية  الوصول الى حساباتهم بكل سهولة من خلال هواتفهم  البنك  ي تساعد عملاء 

والت 

 ابات آخرى داخل بنك شام . موال بي   حسابات المتعامل الشخصية بالإضافة الى حسوإمكانية تحويل الأ 

ي -2
 
نيت المصرف  خدمة الانير

ي تمكن عملاء البنك من مشاهدة وتحميل كشف 
 الحساب والتحويلات الداخلية  والت 

النصية    ودفعات البطاقة وإدارة الملف الشخصي وفتح وديعة وتجديدها وطلب دفت  شيكات وخدمة الرسائل

 ر الصرف . والتفويض للدخول للحساب ومعرفة الأرباح وسع

 

ة  -3  SMSخدمة الرسائل القصير

ا التواصل  إمكانية  كي   
المشت  البنك  لعملاء  الخدمة  هذه  ة تتيح  القصت  الرسائل  خلال  من  البنك  مع  لدائم 

ا وتلبية  حساباتهم  على  للاطلاع  الخلوية  الهواتف  أجهزة  على  والمرسلة  سهلة  المستلمة  بطريقة  حتياجاتهم 

 وآمنة . 

 اف الآلي  خدمات بطاقات الصر -4

ة منها على يقدم بنك شام لعملائه بطاقات على الحسابات المفتوحة لدى البنك ويتمكن العميل من الاستفاد

 شبكة واسعة من الصرافات الآلية لسحب النقود. 

 فروعه : 

ي عد 
ي سوريا ف 

 شبكة فروع لبنك الشام الإسلامي ف 
 ة محافظات  ينتسرر

 اللاذقية  –طرطوس  –ة حما-حمص  –حلب  –ريف مشق  –درعا  –دمشق 
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كة   .2  بنك الي 

 

العام   بداية  ي 
ف  سوريا”  كة  “الت  بنك  برأسمال  2009أسس  ة مليارات  5قدره  ،  ) لت    100سورية 

( و  ي   6115ليون سهم يملكها  م 50مليون دولار أمريكي
، إلا أن انطلاقته ف 

ً
السوق السورية    مساهما

ي منتصف العام 
ة ) 8.5، بعد رفع رأسماله إلى 2010كانت ف   دولار(. مليون  170مليارات لت 

يعة الإسلامية”، حيث   وفق أحكام المصرفية ووفق بيان التأسيس “يسعى البنك إلى توفت  وتقديم الخدمات السرر

ي سوريا إلى 
ي العاصمة دمشق.  5أفرع،   10وصل عدد فروعه ف 

 منها ف 

ي العام  
ي أرباح  2107وأعلن البنك ف 

ة سورية )  10.7، أنه حقق صاف  مليون دولار(، بالإضافة الى   220مليار لت 

ها. مليون دولار، وفق  88حتياطي من الدولار والبالغة الا  –أرباح القطع البنيوي ي نسرر
 بياناته المالية الت 

ي ترتيب أصول
الثانية ف  كة المرتبة  ب    المصارف ويحتل بنك الت  الخاصة  ة )    150السورية  مليون   330مليار لت 

ي  البنك دولار(، حيث أن إدارة
 والأصول خلال سنوات الحرب.  الأموال لم تعلن عن أي خسائر ف 

كة   “الت  بنك  أن  إلى  الأيشار  ي 
ف  ة  المنتسرر كة  الت  مجموعة  فروع  أحد  هو  تونس، سوريا”  الجزائر،  ومصر،  ردن 

لكة العربية السعودية، حيث تملك المجموعة  السودان، البحرين، باكستان، جنوب أفريقيا، لبنان، العراق والمم

ي دول العالم، برأس مال وصل إلى    587أكتر من  
، ونحو    1.5فرع ف  يار دولار أمريكي  مل  2.1مليار دولار أمريكي

، بحسب ما صر   حت إدارتها. مجموع حقوق المساهمي  

ونية لبنك بركة    : الخدمات الالكير

يد -1 ي خدمة إشعارات الي 
ون   الالكير

كي   بالخدمة بكل عملية تتم على   الحساب 
ي للمتعاملي   المشت 

وئ  يد الإلكت  ة على الت  هي إشعارات تنبيه مباسرر

ي للمتعامل، حيث يستلم
ي "إيميل" عن كل عملية من ا المصرف 

وئ   لعمليات  التالية: المتعامل بريد إلكت 

 . صرف شيك  -إيداع شيك –حويلات الحسابات ت –سحب من الصراف الالىي  –تحويل راتب  –سحب  –إيداع 

 adslخدمة توطير  فواتير 

ال   كات  كة خدمة توطي   فواتت  سرر الت  بنك  كة   adslيقدم   الت  بنك  لمتعاملىي  ال    حيث يمكن  توطي   فواتت   

adsl   ا لدى  اخر  او لاي شخص  عند صدورها لهم  الفواتت   هذه  قيم  اقتطاع  مهمة  كة  الت  بنك  ويتولى  لبنك 

ورود  بشكل   بتاري    خ  ي 
الكاف  الرصيد  توفر  حال  بالخدمة  كي   

المشت  المتعاملي    حسابات  من  ومنتظم  دوري 

 عليه المتعامل لمرة واحدة الفاتورة وبحال كان الحساب فعال وذلك بناء على طلب يوقع 

 ليويخدمة توطير  فواتير الخ-2

كة  الت  بنك  لمتعاملىي  يمكن  الاتصالات حيث  كات  لسرر الخليوي  هواتف  فواتت   توطي    كة خدمة  الت  بنك  يقدم 

كة مهمة اقتطاع قيم هذه   توطي   فواتت  هواتفهم الخليوية او فاتورة أي شخص اخر  لدى البنك ويتولى بنك الت 

 عند صدورها بشكل دوري الفواتت  

 

 بطاقة الصراف الآلي  -3

ي بإم
ف  الموجودة  الالية  الصرافات  من  جميع  السحب  كة سورية   الت  لبنك  الآلىي  الصراف  بطاقات  حاملىي  كان 

كة  ي تحمل شعار سرر
 .cscسورية  والت 

 من حساب على بطاقتهم كحسابات التوفت  والحساب الجاري وا
 لرواتب. كما يمكن للمتعاملي   ربط  أكتر

https://7al.net/tag/%d9%84%d9%8a%d8%b1%d8%a9/
https://7al.net/tag/%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b5%d8%b1%d9%81%d9%8a%d8%a9/
https://7al.net/tag/%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b5%d8%a7%d8%b1%d9%81/
https://7al.net/tag/%d8%a7%d9%84%d8%a8%d9%86%d9%83/
https://7al.net/tag/%d8%a7%d9%84%d8%a3%d9%85%d9%88%d8%a7%d9%84/
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إض     بطاقات  طلب  للمتعاملي    يمكن   مرتبطة  افيكما  جميعها  تكون  بحيث  الأساسية  بالبطاقة  مرتبطة  ة 

 بالحساب الأساسي 

كة موبايل -4  تطبيق الي 

  
ً
ي أي وقت وفقا

ة من أي مكان وف  كة من خلال هاتفكم مباسرر ي بنك الت 
يمكنكم من إدارة حساباتكم المصرفية ف 

كة سلأعلى معايت  الدقة وا ي تصميم تطبيق الت 
ي تم اتباعها ف 

ة للحفاظ التام على سريتكم المصرفية وريلأمان الت 

 والمعلومات الخاصة بحساباتكم. 

نيت البنكي  -5 كي البنك التواصل مع حساباتهم على مدار الساعة من خلال الحاسب    الانير
ويمكن لمشت 

ها. الشخصي او المحمول للاطلاع على ارصدتهم والحرك المالية لحس  اباتهم  وأسعار العملات وغت 

يعة الإسلامية  ماتالمنتجات والخد  - كة وفق أحكام السرر  المقدمة من بنك الت 

 فروعه: 

ي كل من المحافظات التالية  
ي سوريا ف 

 ينتسرر لبنك بركة ثمانية فروع ف 

 دمشق وريف دمشق  وحلب وحمص ودرعا وحماة واللاذقية وطرطوس  

 

 

 

 البنك الدولي الإسلامي  .3
كة             ة سورية، مساهمة سورية مبنك سوري، تأسس على شكل سرر غفلة برأسمال قدره خمسة مليارات لت 

رقم   السورية  العربية  الجمهورية  ي 
ف  الوزراء  مجلس  رئيس  عن  الصادر  خيص  الت  قرار  بتاري    خ  67بموجب  /م 

ال  2006/ 9/ 7 المرسوم  أحكام  وفق  المصرفية  أعماله  يمارس  أول مصرف سوري  رقم  ليكون  يعىي 
لعام   35تسرر

ي سورية.  باب أمام إنشاء، الذي فتح ال2005
 وتأسيس بنوك إسلامية ف 

، يتصدرهم بنك قطر الدولىي           
قد جاءت ولادة فكرة تأسيس البنك لدى نخبة من المستثمرين القطريي  

كات والمؤسسات الإسلامية والأفراد، نتيجة إدراكهم وقناعت هم بجدوى الاستثمار الإسلامي ومجموعة من السرر

ي سورية باعتباره
. ا بيئة استثمار ف  ي ي آمن للاستثمار العرئ  اتيح   ية محفزة، ومكان است 

ي حينه لجنة مؤسسي   من دولة قطر برئاسة علاء الدين الحسي   رئيس مجلس إدارة بنك            
وقد تشكلت ف 

، وعضوية الدكتور يوسف أحمد النعمة عضو مج ، سوريا الدولىي الإسلامي لس إدارة بنك سوريا الدولىي الإسلامي

الب عبد  ة  والسيد  متمت    
ً
جهودا بذلوا  الذين   ، الإسلامي الدولىي  قطر  لبنك  التنفيذي  الرئيس   / ي الشيت  اسط 

والمالىي  ي 
المصرف  بالعمل  العلاقة  ذات  الرسمية  الجهات  ومختلف  المركزي،  سورية  مصرف  مع  ومتواصلة 

ي القطري نحو سورية والاستثماري، وقد باركت هذه الجهات هذا  اتيح  أسيس البنك  لإخراج فكرة ت التوجه الاست 

عمل  ورش  وتنظيم  تسويقية،  اتصالات  وإجراء  لقاءات  بعقد  المؤسسي    لجنة  قامت  حيث  الوجود،  حت    إلى 

المؤسسة   هذه  تأسيس  جدوى  أكدت  ي 
الت  الاقتصادية  الجدوى  دراسة  ومراجعة  السوق،  لدراسة  مكثفة 

 لى الأرض العربية السورية. المصرفية الإسلامية ع

 لأحكا            
ً
كة رقم  ووفقا ، تقدم مؤسسو البنك  2001لعام    28م قانون إحداث المصارف الخاصة، والمشت 

عام   أيلول  ي 
ف  خيص  الت  على  الحصول  وتم  خيص،  للت  بطلبات  ي    2006القطريي   

ف   
ً
هاما  

ً
تاريخيا  

ً
حدثا ليشكل 

ي سو 
ة لبنك سوري لانطلاقةرية، وبداية تاري    خ إنشاء المصارف الإسلامية ف  ٌ . ة الدولىي الإسلا خت   مي



- 54 - 

 

القانون   لأحكام   
ً
تأسيس    2001لعام    28وفقا ي 

ف  المساهمة  السوريي    غت   للمستثمرين  أتاح  الذي 

:  كحد أقص، تشكلت مساهمة المؤسسي   القطريي   كما   % 49مصارف خاصة، وبنسبة مساهمة قدرها   يلىي

ي الرئيبنك قطر الدولىي -1 اتيح  ( بنسبة مساهمة قدرها   الإسلامي )المؤسس الاست  من رأس المال وبما   %30سي

ة سورية )مليار وخمسمائة مليون   1.5مليون سهم )ثلاثة ملايي   سهم(، وتبلغ قيمتها الأسمية    3يعادل   مليار لت 

ة سورية(   رأس المال وبما يعادل   من  %19المؤسسون القطريون التالية أسماؤهم بنسبة مساهمة قدرها  -2لت 

سهم    1.9 وتمليون  سهم(  ألف  وتسعمائة  الأسمية  )مليون  قيمتها  )تسعمائة    950بلغ  سورية  ة  لت  مليون 

ة سورية(.   وخمسون مليون لت 

ونية للبنك   الخدمات الالكير

ة "أون لاين" ) ي مجال الخدمات المصرفيةSIIB Onlineيقدم بنك سورية الدولىي الإسلامي خدمة ممت  
عت     ( ف 

نت , وهي خدمة   لأموال بي   الحسابات ,والاطلاع على حركات  ساعة، تتيح تحويل ا  24متوافرة على مدار  الانت 

ي العالم، 
ي أي وقت وأي مكان ف 

نت، وف  جميع الحسابات والأرصدة للعملاء ، وذلك كله من خلال شبكة الانت 

 مما يوفر الكثت  من الوقت والجهد. 

 SIIB Onlineخدمات 

ي تحددهاصول على كشف حساب ضمن الفت  الح -1
 ة الت 

 حركات تمت على حسابك 10ن خلالها الحصول على آخر آخر الحركات ويمكنك م -2

 ملخص أرصدة الحسابات وتتعرف من خلاله على أرصدة حساباتك المتنوعة  -3

 تحويل داخلىي ما بي   حسابات العميل.  -4

 ات العملاء لدى البنك. التحويل من حسابك الى أي حساب آخر من حساب -5

 والأجنبية.  الاستعلام عن أسعار صرف العملات العربية -6

 الاستعلام عن معلومات العميل الشخصية.  -7

ة   خدمات الرسائل المصرفية القصير

ي  -إشعار سحب على الصراف الآلىي   -إشعار إيداع نقدي -إشعار سحب نقدي   -وصول الراتب -
---إيداع شيك ف 

 ول دفت  الشيكات إشعار العميل بوص 

 بايل البنكي خدمة المو 

ممت     وآمنة  البنك والاطلاع على هي خدمة مصرفية  ي 
ف  المصرفية  الحسابات  بي    الأموال  تحويل  تتيح  ة, فهي 

ات الأخرى .   حركات الحسابات والعديد من المت  

 أهم الخدمات المقدمة عي  خدمة الموبايل البنكي : 

ي تحويل الأموال لأي حسا1
ي البنك : . سهولة ف 

 ب ف 

ي البنك " الإمكان التحويل الداخلىي " ضمن حسابات احيث اصبح ب  -
 لعميل ف 

البنك" و ذلك بعد ادخال رقم   - التحويل الى حسابات أخرى" ضمن حسابات عملاء  امكانية  إتاحة  و كذلك 

الرقم المستعار   المستفيد إما كرقم حساب أو كرقم موبايل أو من جهات الاتصال ) بحال استخدام التطبيق ( أو 

 (alias ) 

ة: 2  . الحسابات الشهير

الم تتيح هذه  بالخدمة حيث  كي   
المشت  العملاء  يات  لتسديد ثمن مشت  مالية  مبالغ  بتحويل  القيام  إمكانية  ة  ت  

ضمن  المعرفي    ة  الشهت  الحسابات  لأصحاب  بالتسديد  القيام  خلال  من  ذلك  و  النقود  لحمل  الحاجة  دون 
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ي بطبيعة عملمال التجارية و  الخدمة من أصحاب الأع
ها تتطلب  المؤسسات الخدمية و كذلك للمؤسسات الت 

 استلام مبالغ مالية من زبائنها و تمتلك حساب شهت  لدى بنك سورية الدولىي الاسلامي . 

 كشف الحساب و الاطلاع على الأرصدة :   -3

لنشاطات و حركات طلاع على آخر ابإمكان العميل الاطلاع على كافة أرصدة حساباته ضمن البنك , و كذلك الا 

 ) من , الى ( لغاية السنة.  حساباته من خلال تحديد تاري    خ معي   

 اماكن تواجد الصرافات و حالتها :  -4

حيث أصبح بإمكان العميل معرفة أماكن تواجد الصرافات الآلية الخاصة ببنك سورية الدولىي الاسلامي و معرفة 

ي دمشق و  حيث     الخدمة أو ضمن الخدمةان خارج  حالة الصراف الآلىي الحالية سواء ك
ة ف  فروع البنك منتسرر

 حلب وادلب وحماة وحمص واللاذقية وطرطوس ودير الزور والرقة والقامشلىي ودرعا 

   خلاصة الفصل 2-2-9

للدراسة الفصل هذا  تناول النظري  الجانب  يمثل  ونية وعلاقتها برضا   الذي  الالكت  المصرفية  الخدمات  جودة 

ونية يتم من خلال عأن   أظهرحيث ء العملا  خدمات بطاقات  دة طرق وأهمها تقديم الخدمات المصرفية الالكت 

ي  
نت المصرف  ة )خدمات  و الائتمان وخدمات الإنت  ق،  خدمات المصرف الناطو (  SMSالرسائل المصرفية القصت 

أن خطوات ي  الجودة تحقيق كما 
الخدمات تقديم ف  ي   هذه 

ف  تتجلى  أن   الإهتمام ارةوإث باهالإنت جذب  يمكن 

اضات ومعالجة العميل و إقناع بالعملاء  من  و التأكد  حاجاتهم وتحديد  العملاء لدى الرغبة خلقو  لديه الإعت 

  .المؤسسة مع بالتعامل العملاء إستمرارية

والجودة العملاء  قبل  من  المتوقعة  الجودة  ونية فهي  الالكت  المصرفية  الخدمات  أنواع جودة   من  المدركة أما 

المصرف قبل من المقدمة الفنية والجودة المصرف قبل ي 
ي  الفعلية والجودة موظف 

 الخدمة بها تؤدي الت 

 للعملاء.  المرجوة والجودة

كما أن أساليب قياس جودة الخدمة تتم من خلال مبدأ الفجوات حيث أن أهم أسلوب هو الفجوة بي   الخدمة  

اعتبارها   ويمكن  المتوقعة  والخدمة  هناك المحص المقدمة  وأن   ، الفجوات  لجميع   بساطة أكتر  نماذج لة 

ي  وسهولة
تم الأداء  = الخدمة جودة :SERVPERF نموذجهمها  أ القياس ف  حيث  الباحثي     ،  أنه  اجماع  على 

 تقديم لأسلوب المباسرر  العميل تقييم على يعتمد  وعملىي  بسيط أسلوب  وهو الخدمة لجودة جيد  مقياس

 يةونوع لمستوى العملاء وإدراك توقعات معايت  تعكس بمثابة هي  الأبعاد من مجموعة على الخدمة بالاعتماد

ونية بالأبعاد التالية  جودة المقدمة ، وقد تمثلت أبعاد  الخدمات وجودة الخدمات المصرفية الاسلامية الالكت 

الحي) والأمان والسرية،  الوقت، وتوفت   الإستخدام، سهولة) العنصر  تمثل  الخدمة  تحقيفجودة  ي 
ف  ق رضا  وي 

متطلباته تحقق  ي 
الت  العميل هي  نظر  ي 

ف  الجيدة  والخدمة  يعتت  رضا    العميل  ولذلك  احتياجاته  ي  وتلت  ورغباته 

ونية .    لمستوى جودة الخدمات بشكل عام ومنها الخدمات المصرفية الاسلامية الالكت 
ً
ا  العميل مؤسرر

ي  يختلفون العملاء من أنواع عدة يوجد و 
 كل للتعامل مع الطرق إيجاد مؤسسةال وعلى والطباع الشخصية ف 

والعمل على  العملاء وتوقعات حاجات معرفة يتم من خلال العميل أن تحقيق رضا، و  شخصيته حسب عميل

، أساسية خصائص ثلاث  وللرضا   ،تلبيتها ي
ي  )ذائ   جمع على يعتمد العميل رضا قياسو   )   ،تطورينست 

القياسات الدقيقة ومنها القياسات    عدة أساليب منها  طريق عن عليها  والحصول بالعملاء الخاصة المعلومات

 .وكيفية  كمية مقاييسوفق التقريبية 
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 :البحث  منهج 4-1

ي  لمنهجا استخدام تم   
ي  التحليلىي  الوصف 

والذيا  هذ  ف  القا البحث  الوضع  تفست   على  أو  يقوم  للظاهرة  ئم 

المشكلة من خلال تحديد ظروفها وأبعادها وتوصيف العلاقات بينها حيث لا يقتصر هذا المنهج على عملية 

ها والتوصل إلى تقييم دقيق للظا هرة أو المشكلة  وصف الظاهرة وإنما يشمل تحليل البيانات وقياسها وتفست 

ي  العواملوتحديد    أسبابها إلى للوصول
ي  كمي دف الانتهاء إلى وصف علمي دقيق ومتكامل  به بتا تتحكم الت 

 وكيف 

   ( 1997-187-188، ) عبيدات لتعميمها  النتائج واستخلاصللظاهرة أو المشكلة 

التحليلىي  ي 
الوصف  المنهج  وفق  تم  الإ  وقد  المصرفية  الخدمات  جودة  أبعاد  ودراسة  تقييم  ونية  الالكت  سلامية 

رضا على  ي   لعملاءا أثرها 
الإسلام امص الف  العاملةيرف  على ،ةبسوري   ة  وزع  استبيان  اعداد  خلال   عينة من 

الإسلاميا مص ال  عملاء مجتمع مثلت  عشوائية العاملةرف  المصرفية   واقع لتقييم  ةبسوري  ة  الخدمات  جودة 

أثرها على رضا ونية ودراسة  الالكت  ،ا الإسلامية   تعميمات إلى والوصول البحث نتائج من والاستفادة لعملاء 

 من اللازمة البيانات  على الحصول تم وقد  ،    تحقق أهداف البحث بتوصيات  الخروجو  لبحث ا موضوع تخص

نامج عت   النتائج وتحليل البيانات تفري    غ وتم البحث بهذا الخاصة الاستبيانات  توزي    ع خلال ي  الت 
الإحصائ 

 . (SPSS )عيةللعلوم الاجتما

 

 : البحث  وعينة مجتمع 4-2

ي  مجتمع يتمثل
ف  مصارف    ،دمشق بمدينةوفروعها  الإسلامية    ارفالمص  لاءعم جميع البحث  ثلاثة  وهي 

الشام   كة    –إسلامية )بنك  الت  (  –بنك  الدولىي الإسلامي باختيار   أسلوب استخدام تمو   البنك  )   العينةالمعاينة 

ل  الميسرة ( وذلك  عملاء  على استبيان  استمارة  272 توزي    ع كافة عملاء المصارف ، وقد تملصعوبة الوصول 

المصارف بمدينةوفروعها  الإسلامية    ارفمص ال ي 
وموظف  إدارة  مع  بالتعاون  د  وقد  ،المعنية   دمشف    است 

جعة الاستبيانات مراجعة  بعد و  ، استبانة  261 الباحث الإجابات    اكتمال لعدم استمارة 13 استبعاد تم  المست 

محاورها   على الإجابات استمارة  ( (248تبف   و  ،فقرات  ومستوفية  ي  صالحة 
ي    والت 

النهائ  العينة  حجم  تمثل 

ي  التحليل القابل لعملية
 .الموزعة الاستبيانات إجمالىي  من % 86 بنسبة استجابة أي الإحصائ 

 

 أداة البحث:   3  -4

لجمع   الاستبيان كأداة  على  الباحث  اللااعتمد  الميدانية  من البيانات  باعتبارها  ي 
الإحصائ  التحليل  لعملية  زمة 

ا العلمي  البحث  أدوات  ، و أنسب  المسح الاجتماعي  لتطبيق مدخل  أسئلة الإستبانة من لملائم  الباحث  اختار 

المقاييس   عبارات  من  عبارة  لكل  البحث  عينة  إجابات  تقدير  ي 
ف  الخماسي  ليكرت  مقياس  وفق  المقفل  النوع 

ي البحث, وفيه خمالمس
 سة خيارات لكل عبارة من عبارات المقياس وهي :  تخدمة ف 

    ,
ً
( وتقابلها الدرجات التالية على التوالىي ق ، مواف) موافق جدا

ً
موافق, غت  موافق إطلاقا  محايد, غت 

مت   تم إدخال البيانات إلى الحاسب الآلىي عت  برنامج الحزم الإحصائية  (  1-2-3-4-5)   
  SPSS، ووفق هذا الت 

العم أسلتنفيذ  والإجابة على  الفرضيات  واختبار  والتحليلية  الوصفية  الإحصائية  البحث واستخلاص  ليات  ئلة 

 النتائج المرجوة من البحث . 

 وتكونت أداة البحث من ثلاثة أقسام : 

 الأول يمثل الصفات الشخصية لأفراد عينة البحث. القسم 

ونية ويتألف من ي يمثل أبعاد جودة الخدمات الالكت 
 أربعة أبعاد كما يلىي :  القسم الثائ 
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 ت بستة عباراالاستخدام : وتم قياسه  سهولةبعد  

 بأربعة عبارات  : وتم قياسهبعد توفت  الوقت 

 بأربعة عبارات  وتم قياسه الأمان :  بعد  

 بأربعة عبارات  وتم قياسه :السريةبعد  

ونية   . ثمانية عباراتب قياسه وتمالقسم الثالث يمثل رضا العملاء عن جودة الخدمات المصرفية الالكت 

 

 

 

 :عينة البحث أفراد توصيف خصائص    4-4

 ((1ل رقم جدو 

ي  التكراري جدول التوزي    ع ات الديمغرافية حسب اأفراد عينة الدراسة خصائص ل النست   لمتغت 

ات   النسبة المئوية %  العدد  المتغت 

 % Frequency Percent الجنس 

 67.3 167 ر و ذك

 32.7 81 ثانإ

 (.  SPSS.v24بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج )  الباحثر : إعداد المصد

ي   ات الديمغرافية لأفراد عينة   ورسم الدوائر البيانية يتضح من الجدول  السابق : التوزي    ع التكراري النست  للمتغت 

:  (1رقم    الدراسة : تبي   أن غالبية عملاء الم بالنسبة  ( ما يلىي  صارف الاسلامية هم من الذكور  لمتغت  الجنس 

   .  (  (% 32.7اث بينما بلغت نسبة الإن  (  (% 67.3بنسبة بلغت  

 ((2جدول رقم 

 

 %Frequency Percent المؤهل التعليمي 

 36.3 90 معهد متوسط وما دون 

 53.2 132 جامعة

 10.5 26 دراسات عليا

 (.  SPSS.v24نات وفق برنامج ) بالاعتماد على مخرجات تحليل البيا الباحثالمصدر : إعداد 

ا الجدول  السابق  أن غالبية عملاء  ي عينة يتضح من 
لمصارف الاسلامية هم من حملة  الشهادة الجامعية ف 

ا فئة   (% 36.3 )( ، ثم تليها فئة معهد متوسط وما دون بنسبة     (% 53.2البحث حيث بلغت نسبتها   ، وأخت 

  المصارف الاسلامية ( وهذه النسب تدل على أن غالبية عملاء    (% 10.5حملة شهادة الدراسات العليا بنسبة  

   تعليمي جيد . ذوي مستوى 
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 ((3جدول رقم 

 %Frequency Percent الفئة العمرية 

 16.9 42 عام  30أقل من 

31-40 53 21.4 

41-50 89 35.9 

 25.8 64 عام 50أكير من 

Total 248 100.0 

 (.  SPSS.v24اد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج ) بالاعتم الباحثالمصدر : إعداد 

ال : أن غالبية عملاء المصارف الاسلاميةيتضح من الجدول   ي عينة   (  50-41   )هم من الفئة العمرية    سابق 
ف 

)  ( ثم تليها الفئة    (% 25.8بنسبة  سنة (      50  أكير من)      ثم تليها الفئة  (   (% 35.9البحث حيث بلغت نسبتها  

)  (% 21.4بنسبة    (31-40 الفئة   
ً
ا وأخت  من(  بنسبة  30  أقل  ، وهذه   (% 16.9(  تنوع عمري   (  تعكس  النسب 

ة  .  لعملاء المصارف الاسلاميةمتعدد    مع أفضلية نسبية للأعمار الكبت 

ي 
ــع التكراريل الرسم البيان  ي  لتوزيــ ات الديمغرافية حسب اأفراد عينة الدراسة خصائص ل النست   لمتغير
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 البيانات :  توزيــــعوطبيعة حجم العينة اختبار كفاية  3-2

 

 : م العينةاختبار كفاية حج -1

يتوجب التأكد من كفاية حجم العينة لعملية التحليل حيث أن العينة ذات الحجم المناسب تحقق نتائج أكتر  

 دقة وتمثيل أفضل للمجتمع من حيث تعميم النتائج على مجتمع الدراسة . 

 حجم المجتمع كما يلىي : لى القانون العام لحجم العينة المستقل عن تم الاعتماد ع

     
2

2 )1(

d

PPt
n

−
=

 

 حجم العينة المطلوبة  nحيث أن  

 t  95لمستوى ثقة  1.96 +عدد الوحدات المعيارية وهي% . 

            P  ي يتوافر فيها الخصائص موضوع البحث وهي
 . %80نسبة عدد المفردات الت 

               d  95لمستوى ثقة  % 5حدود الخطأ وهي% . 

ي هذه المعادلة: 
 وبالتعويض ف 

 مفردة 245=  .200×  .800×  2(1.96) حجم العينة المطلوبة = 
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(0.05)2 

ي وتعميم النتائج  هو  أي أن حجم العينة المناسب لتنفيذ عمليات  
مفردة وبالتالىي فإن   245التحليل الإحصائ 

ي ا
ي اتخذها الباحث والبالغ حجم العينة النهائ 

.  248لت  ي
 مفردة مناسب وكاف 

 

 نات البحث: اختبار طبيعية توزع بيا -2

تحديد   أجل  من  البيانات  تحليل  قبل  البيانات  لها  تخضع  ي 
الت  التوزي    ع  طبيعة  اختبار  الاختبارات  يجب 

كولموغروف اختبار  باستخدام  وذلك   ، البيانات  لتحليل  المناسبة  نوف  الإحصائية  سمت   (Kolmogrov- 

Smirnov )  

 ((4الجدول رقم 

نوف  فكولموغرو طبيعة توزع البيانات  اختبار جدول   سمت 
Tests of Normality 

 البيان 
aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 

Statistic Df Sig. Statistic Df Sig. 

 000. 248 961. 000. 248 120. بعد سهولة الاستخدام 

 000. 248 956. 000. 248 152. بعد توفت  الوقت 

 000. 248 936. 000. 248 180. بعد الأمان

 000. 248 957. 000. 248 152. بعد السرية

 000. 248 964. 000. 248 109. رضا العملاء 

 (.  SPSS.v24بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج )  الباحثالمصدر : إعداد 

نوف    المعنوية المقابلة لإحصائياتمستوى    ( أن قيم4يوضح الجدول رقم ) لكل متغت  من  كولموغروف سمت 

الدرا ات  الدلالةسة كانت أصغمتغت  الإ   ر من مستوى  الفرضيات  اختبار  ي 
)المستخدم ف  البالغ   (0.05حصائية 

 ، وبالتالىي فإن توزع بيانات عينة البحث 
. حسب معيار فيسرر ات البحث لا يخضع للتوزي    ع الطبيعىي  لكافة متغت 

ي تحليل البيانات :  3-3
 
 الأساليب والمقاييس الإحصائية المستخدمة ف

العينة -1 أن  من    بما  أكت   المركزية   مفردة(   n=248)  مفردة   30ذات حجم  النهاية  نظرية   على 
ً
  فاعتمادا

ي تعميم النتائج على مجتمع  حصائية  الإ ساليب  الأ تم استخدام    للإحصاء  
المعلمية ذات الدقة والقدرة الأعلى ف 

 وأهمها:  ةالدراس

 يارية  الانحرافات المع –الأوساط الحسابية  -النسب المئوية  -التكرارات  -2

 وفق قانون حجم العينة العام. اختبار كفاية حجم العينة  -3

الاعتمادية   -4 ومعامل    (Reliability Statisticsاختبار  الداخلىي  الاتساق  لقياس  سون  بت  ارتباط  معامل  وفق   )

 ( لقياس وثوقية محاور وأداة البحث.  Cronbach's Alpha)الثبات ألفا كرونباخ 

سون ) -5 ات الدراسة  Pearson Correlationمعامل ارتباط بت   ( لدراسة نوع وطبيعة العلاقة بي   متغت 

 ( لدراسة أثر المتغت  المستقل على المتغت  التابع. Regression linear)تحليل الانحدار البسيط  -6

 ( لتقييم إجابات أفراد العينة على عبارات الاستبيان.    One-Sample Test)اختبار ستودنت وحيد العينة  -7
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 One way( واختبار تحليل التباين لفيسرر    Independent Samples Testدنت للعينات المستقلة )اختبار ستو  -8

anova test ) )  ات الديمغرافية لأفراد عينة الدراسة ي المتغت  التابع حسب المتغت 
 . لدراسة الفروق ف 

 

 :) الاستبانة (البحث دق وثبات أداة اختبار ص 3-4

 

 :  اسةر د ال لأداة الظاهري الصدق -1

ف على البحث على الاستبانة عرض تم ي الجامعة  الدكتور المسرر
حاته الأخذ  تم  وقد ،   ف   الواردة  وتوصياته  بمقت 

 من  يلزم ما ءا اجر   حيث تم سةاالدر  تالمتغت   تمثيلهادقة  و  (الاستبانة) أداة البحث  تاعبار  وضوح  مدى حول

ي  وتعديل حذف
حا ضوء ف  ي المقت 

ي  ستبيانالا  خرج وبذلك ،قدمها  ت الت 
  بالملحق موضح كما  النهائية صورته ف 

 

 البحث :  أداة اختبار صدق ثبات -2

ثبات  إختبار  باستخدام الباحث قام سةاالدر  أداة ثبات من للتحقق   Cronbach Alpha ألفا كرونباخ معاملات 

ي  التناسقلثبات و ا مدى لقياس
ي  عبارات كل محور على المبحوثي    إجابات ف 

 الرغم وعلى ،ثأداة البح  سييمقا ف 

ي  القياس قواعد  ان من
  Alphaالحصول على قيم    أن إلا ،بدقة    محددة غت   عليها الحصول الواجب القيمة ف 

ي  يُعد  0.60أكت  من  
 ر مأ عام  بشكل والإنسانية  الإدارية للعلوم التطبيقية الناحية ف 

ً
، ويوضح  الجدول   مقبولا  ا

 البحث  أداة ثباتالتالىي نتائج اختبار 

 

 ((5رقم الجدول 

 لاختبار الثبات معامل ألفا كرونباخ جدول 

 المحاور 
 أبعاد المحاور

Dimensions 

 Nعدد العبارات  

of Items 
 الثبات  تمعاملا 

جودة  

الخدمات  

المصرفية  

الاسلامية 

ونية   الالكير

 0.90 6 بعد سهولة الاستخدام 

 0.87 4 بعد توفت  الوقت 

 0.80 4 بعد الأمان

 0.84 4 بعد السرية

 0.86 8 رضا العملاء

 (.  SPSS.v24بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج )  الباحثالمصدر : إعداد 

هي معاملات ثبات    داة البحث محاور أأن معاملات الثبات لجميع  (    5رقم )    يبي   جدول معامل ألفا كرونباخ

مقياس أداة مما يدل على جودة  (  0.90-0.80 )وقد تراوحت بي     (0.60)عالية ومقبولة إحصائيا لأنها أكت  من  

 وصلاحيته لقياس ما يعت  عنه  البحث
ً
ي ظل بيئة ال من أبعاد فعل

 دراسة. وبالتالىي جودة صلاحيته للتطبيق ف 

 البحث :  ةدالأ  اختبار صدق الاتساق الداخلىي  -2

سونلقياس الاتساق الداخلىي تم استخدام معامل ارتباط    المقياس              من أبعاد  بي   عبارات كل بعد    بت 

ي الجدول التالىي : لمعرفة مدى الاتساق بينهما  وبعدها الكلىي 
 كما ف 
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 (( 6 الجدول رقم

 لمحاور الدراسة ملخص معاملات الاتساق الداخلىي  

 المحاور 
 محاورأبعاد ال 

Dimensions 

 Nعدد العبارات  

of Items 

حدود معاملات  

 الارتباط 

 القيم

 الاحتمالية

جودة  

دمات  الخ

المصرفية  

الاسلامية 

ونية   الالكير

 ( (0 ( (0.86 – 0.78 6 بعد سهولة الاستخدام 

 ( (0 ( (0.89 – 0.81 4 بعد توفت  الوقت 

 ( (0 ( (0.83 – 0.74 4 بعد الأمان

 ( (0 ( (0.85 – 0.78 4 بعد السرية

 ( (0 ( (0.80 – 0.65 8 رضا العملاء

 (.  SPSS.v24تحليل البيانات وفق برنامج )  بالاعتماد على مخرجات الباحثالمصدر : إعداد 

السابق   الجدول  بي    يظهر  الارتباط  معاملات  من  أن  منها  كل  لكل  الكلىي  المحور   
وبي   تراوحت العبارات  قد 

مما  ،  ( 0.05كانت جميعها ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )و ، (0.89-0.65بشكل عام ما بي   الحدين )

داخلىي   اتساق  وجود  وباليؤكد  الدراسة  أداة  ومحاور  أبعاد  من  بعد  داخل كل   
ً
إحصائيا صلاحيتها مقبول  تالىي 

 .للتطبيق

ونية  3-5 ي سوريةتقييم أبعاد جودة الخدمات المصرفية الالكير
 
 : للمصارف الإسلامية ف

ونية المصرفية الخدمات  جودةوعبارات وتقييم أبعاد  لوصف  ان، الأم الوقت، توفت   الإستخدام،  سهولة( الإلكت 

ي  الاسلاميةللمصارف   ) و)عبارات رضا العملاء(    السرية
 إستخدام إلى الباحث لجأ ، دمشق مدينة وفروعه ف 

واحدة ، لمقارنة متوسط اجابات افراد    واختبار ستودنت لعينة  المعيارية  فاتحراوالإن الحسابية  المتوسطات

( كما توضحه الجداول   3لخماسي البالغ )  العينة على عبارات الاستبيان بالمتوسط الحيادي لمقياس ليكرت ا

 ة : التالي
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 بعد سهولة الاستخدام : تقييم  -1

 ((7الجدول رقم 

       بعد سهولة الاستخدام تحليل عباراتجدول اختبار ستودنت ل

Descriptive N= 248 Statistics &one sample -T-test =( 3) 

 العبارات

المتوس 

ط 

ي   الحسان 

الانحرا 

ف 

 المعياري

احصائية 

ستودنت  

T 

مستوى 

 المعنوية

النتيجة عند 

مستوى دلالة  

0.05 

طريقة تصميم الموقع تتيح التجوال  

 فيه بسهولة. 
 الفرق معنوي  000. 18.408 811. 3.95

يل والدخول  أرى أن عملية التسج

 إل الموقع سهلة. 
 الفرق معنوي  000. 19.900 782. 3.99

أجد أن الخدمات المصرفية  

ون ية لهذا المصرف سهلة  الإلكير

 الاستخدام. 

 الفرق معنوي  000. 16.489 778. 3.81

يقدم المصرف عي  موقعه  

ي ا
ون  الفورية  لمساعدة الإلكير

 للعملاء.  لتسهيل العمليات 

 الفرق معنوي  005. 2.853 823. 3.15

استطيع الحصول على معلومات  

مفيدة من خلال استخدام هذا  

 الموقع

 الفرق معنوي  000. 13.883 782. 3.69

تتمير  اللغة المستخدمة على الموقع  

ي بالوضوح. 
ون   الإلكير

 الفرق معنوي  000. 14.893 750. 3.71

 الفرق معنوي  000. 17.281 6528. 3.716 بعد سهولة الاستخدام 

 (.  SPSS.v24بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج )  الباحثمصدر : إعداد ال 

 

اختب جدول  رقم  يظهر  ستودنت  الدراسة    ( 7ار  عينة  أفراد  إجابات  تحليل  من خلال  بعد  أن  (  عبارات  أهم 

ي    ( بأعلىأرى أن عملية التسجيل والدخول إلى الموقع سهلة)سهولة الاستخدام كانت العبارة    متوسط حسائ 

الخماسي   ليكرت  مقياس  وفق  قيمته  وقد 3.99)بلغت   ، الح  (  المتوسط  من  أكت   المتوسط  هذا  يادي  كان 

 حيث كانت قيمة مستوى المعنوية3لمقياس ليكرت الخماسي البالغ )
ً
الاحتمالية المقابلة    ( بفرق دال إحصائيا

الاختبار   الدلال  المحسوبة  tلإحصائية  مستوى  من  القياأصغر  البالغ  ة  الفرضيات  اختبار  ي 
ف  المستخدم  سي 

هذه  0.05) على  الموافقة  مستوى  فإن  وبالتالىي   
فيسرر معيار  حسب  مرتفع    العبارة كان(  و مستوى  قد كان ، 

تشتت يقيس  الذي  المعياري  منخ  الانحراف  ي  الحسائ  وسطها  حول  بلغ  ف الاجابات  حيث  وهو    ((0.782ض 

، أي أن مستوى   أفراد عينة الدراسة بالموافقة على هذه العبارةأصغر من الواحد مما يدل على تقارب إجابات  

ي للمصرف كان بمستوى مرتفع  الموقع إلىالعملاء دخول عملية التسجيل و سهولة 
وئ   . الالكت 
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ي عبارا
باف  أن متوسطات  بالمثل نجد  التحليل وبالمقارنة  ت بعد سهولة الاستخدام كانت  وبالاعتماد على هذا 

ال المتوسط  من  )أكت   البالغ  الخماسي  ليكرت  لمقياس  مستوى  3حيادي  فإن  وبالتالىي  معنوي  بفارق  موافقة ( 

ي سوريةعملاء المصارف الإسلا 
 . مرتفع كانبعد سهولة الاستخدام  عبارات على  مية ف 

( العبارة  كانت  الاستخدام  سهولة  بعد  عبارات  أضعف  المساعدة  يقدم  أما  ي 
وئ  الإلكت  موقعه  عت   المصرف 

لتسه  للعملاء. الفورية  العمليات  متوسطها)  يل  بلغ  فقد  لمقياس   3.15(  الحيادي  المتوسط  من  أكت   وهو   )

 وبالتالىي فإن مستوى  ليكرت الخماسي ب
ً
ي  فرق دال إحصائيا

ي تالمساعدة الفورية الت 
قدمها المصارف الإسلامية ف 

ي   سورية
وئ  الالكت  موقعه  للعملاء  عت   العمليات  لتسهيل  المتو مستوى    كان   من  نظر   سطقريب  وجهة  من 

 عملائه. 

)    أما بالنسبة  ي وهو أكت  من المتوسط   (  3.716لبعد سهولة الاستخدام ككل فقد بلغت قيمة وسطه الحسائ 

المعنوية أصغر من مستوى   حيث كانت قيمة مستوى 
ً
الحيادي لمقياس ليكرت الخماسي بفرق دال إحصائيا

ونية تخدام  ( وبالتالىي فإن مستوى بعد سهولة الاس  (0.05الدلالة   كأحد أبعاد جودة الخدمات المصرفية الالكت 

ي سورية
ي سورية رفا عملاء المص وجهة نظر ن مستوى جيد مبكان   للمصارف الإسلامية ف 

 .الإسلامية ف 

 

 

 بعد توفير الوقت : تقييم  -1

  ((8الجدول رقم 

   توفت  الوقت      بعد  تحليل عباراتجدول اختبار ستودنت ل

Descriptive N= 248 Statistics &one sample -T-test =( 3) 

 العبارات

المتوس 

ط 

ي   الحسان 

الانحرا 

ف 

 المعياري

احصائية 

ستودنت  

T 

مستوى 

 المعنوية

النتيجة عند 

مستوى دلالة 

0.05 

ود بالخدمات على الموقع   يتم الير 

 بسرعة. 
 الفرق معنوي  000. 12.779 720. 3.58

ونية  يوفر استخدام الخدمات الالكير

 الوقت. للموقع 
 الفرق معنوي  000. 19.379 767. 3.94

 ق معنوي الفر  000. 16.989 785. 3.85 تحميل صفحة الموقع يتم بسرعة. 

ونية    ود بالخدمات الإلكير استطيع الير 

 من أول مرة 
 الفرق معنوي  034. -2.137- 892. 2.88

 الفرق معنوي  000. 13.175 6735. 3.563 بعد توفت  الوقت 

 (.  SPSS.v24بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج )  الباحث المصدر : إعداد 
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أهم عبارات بعد توفت  أن  ( من خلال تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة    ( 8يظهر جدول اختبار ستودنت رقم  

ونية للموقع الوقت)الوقت كانت العبارة    ي  يوفر استخدام الخدمات الالكت    ت قيمته بلغ( بأعلى متوسط حسائ 

كرت  كان هذا المتوسط أكت  من المتوسط الحيادي لمقياس لي  ( ، وقد   3.94)  وفق مقياس ليكرت الخماسي   

( البالغ  المعنوية3الخماسي  مستوى  قيمة  كانت  حيث   
ً
إحصائيا دال  بفرق  لإحصائية    (  المقابلة  الاحتمالية 

ي   المحسوبة  tالاختبار  
( حسب  0.05 اختبار الفرضيات البالغ )أصغر من مستوى الدلالة القياسي المستخدم ف 

 وبالتالىي فإن مستوى الموافقة على هذه العبارة كان
قد كان الانحراف المعياري  ، و توى مرتفع  مس  معيار فيسرر

ي   حد مما وهو أصغر من الوا  ((0.767حيث بلغ    منخفضالذي يقيس تشتت الاجابات حول وسطها الحسائ 

 .  دراسة بالموافقة على هذه العبارةيدل على تقارب إجابات أفراد عينة ال

ي 
 عبارات بعد توفت  الوقت كانت أكت  من  وبالاعتماد على هذا التحليل وبالمقارنة بالمثل نجد أن متوسطات باف 

( البالغ  الخماسي  ليكرت  لمقياس  الحيادي  مستوى3المتوسط  فإن  وبالتالىي   ، معنوي  بفارق  عملاء   (  موافقة 

ي سورية
 .  مرتفع  كانبعد توفت  الوقت  عبارات على  المصارف الإسلامية ف 

ونية  من أول مرةاستطيع الت   أما أضعف عبارات بعد توفت  الوقت كانت العبارة ) ( فقد بلغ  ود بالخدمات الإلكت 

 وبالتالىي فإن    2.88متوسطها)  
ً
( وهو أصغر من المتوسط الحيادي لمقياس ليكرت الخماسي بفرق دال إحصائيا

بالخد مستوى   ود  مرةالت   أول  من  ونية  الإلكت  ي سورية  مات 
ف  الإسلامية  من    منخفضبمستوى    كان للمصارف 

 وجهة نظر عملائه. 

)    النسبةأما ب ي ( وهو أكت  من المتوسط الحيادي    3.563لبعد توفت  الوقت ككل فقد بلغت قيمة وسطه الحسائ 

المعنوية مستوى  قيمة  حيث كانت   
ً
إحصائيا دال  بفرق  الخماسي  ليكرت  الدلالة    لمقياس  مستوى  من  أصغر 

الوقت   (0.05 توفت   بعد  فإن مستوى  وبالتالىي  المصرفي(  الخدمات  أبعاد جودة  الالككأحد  للمصارف  ة  ونية  ت 

ي سورية
ي سورية رفاالمصمن وجهة نظر عملاء  جيد كان بمستوى   الإسلامية ف 

 . الاسلامية ف 

 بعد الأمان : تقييم  -3

 بعد الأمان              تحليل عباراتجدول اختبار ستودنت ل ((9الجدول رقم 

Descriptive N= 248 Statistics &one sample -T-test =( 3) 

 اراتالعب

المتوس 

ط 

ي   الحسان 

الانحرا 

ف 

 المعياري

احصائية 

ستودنت  

T 

مستوى 

 المعنوية

النتيجة عند 

مستوى دلالة 

0.05 

أشعر بالأمان عند تعاملىي مع هذا  

 .
ً
ونيا  المصرف  إلكير

 الفرق معنوي  000. 17.575 737. 3.82

ي  
أشعر بالراحة عند تقديم معلومانر

نت. الشخصية للمصرف عي    الإنير
 الفرق معنوي  000. 18.936 922. 4.11

ونية توفر  الخدمة المصرفية الإلكير

ي عن  
الحماية العالية لمعلومانر

ي المصرفية. 
 تعاملانر

 الفرق معنوي  000. 18.983 809. 3.98

ي  الخدمة المصرفية 
 
ونية أمنة ف الإلكير

 إنجاز العمليات المصرفية. 
 معنوي الفرق  000. 23.548 701. 4.05

 الفرق معنوي  000. 24.564 634. 3.988 بعد الأمان 

 

 (.  SPSS.v24بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج )  الباحثالمصدر : إعداد 
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عبارات بعد الأمان  أهم أن يل إجابات أفراد عينة الدراسة ( من خلال تحل ( 9رقم  اختبار ستودنتجدول  يظهر 

العبارة    معلوم)كانت  تقديم  عند  بالراحة  نتأشعر  الإنت  عت   للمصرف  الشخصية  ي 
ي   (ائ  متوسط حسائ  بأعلى 

الخماسي    ليكرت  مقياس  قيمته وفق  ،    4.11  )بلغت  المتوسط    كان وقد (  الحيادي    كت  أ هذا  المتوسط  من 

 بفرق    (3)اسي البالغ  لمقياس ليكرت الخم
ً
الاحتمالية المقابلة    مة مستوى المعنويةحيث كانت قي  دال إحصائيا

الاختب لإ  الدلالةصغأ  المحسوبة  t  ار حصائية  مستوى  من  البالغ    المستخدم  القياسي   ر  الفرضيات  اختبار  ي 
ف 

فإن  0.05) وبالتالىي   
فيسرر معيار  حسب  العبارة كان(  هذه  على  الموافقة  مرتف  مستوى  ،   مستوى  قد كان  و ع 

ي   الحسائ  الاجابات حول وسطها  تشتت  يقيس  الذي  المعياري   الانحراف 
ً
نسبيا بلغ    منخفض    ((0.922حيث 

الدراسة بالموافقة على هذه العبارة ، وكذلك     وهو أصغر من الواحد مما يدل على تقارب إجابات أفراد عينة 

ي العبار 
ي عبارات بعد الأمان كانت  وبالاعتماد على هذا التحليل وبالمقارنة با  ات،  باف 

لمثل نجد أن متوسطات باف 

الباأكت  من   موافقة وبالتالىي فإن مستوى    ( بفارق معنوي ، 3)لغ  المتوسط الحيادي لمقياس ليكرت الخماسي 

ي سوريةعلى 
 .  مرتفع كانبعد الامان  عبارات على عملاء المصارف الإسلامية ف 

( العبارة  الأمان كانت  بعد  عبارات  أضعف   أما 
ً
ونيا إلكت  المصرف   هذا  مع  تعاملىي  عند  بالأمان  بلغ    (أشعر  فقد 

 وبالتالىي فإن  من المتوسط ال   كت  أ ( وهو    3.82متوسطها)  
ً
حيادي لمقياس ليكرت الخماسي بفرق دال إحصائيا

ي سوريةهم مع المصرف   شعور العملاء بالأمان عند تعامل مستوى  
   المصارف الإسلامية ف 

ً
ونيا بمستوى   كان  إلكت 

 من وجهة نظر عملائه.  د جي

بالنسبة )    أما  ي الحسائ  وسطه  قيمة  بلغت  فقد  الأمان ككل  وهو    3.988لبعد  الحيادي  م  كت  أ (  المتوسط  ن 

بفرق الخماسي  ليكرت     لمقياس 
ً
إحصائيا الدلالة    دال  مستوى  من  أصغر  المعنوية  مستوى  قيمة  حيث كانت 

الأمان    (0.05 بعد  مستوى  فإن  وبالتالىي  جو (  أبعاد  ونية  كأحد  الالكت  المصرفية  الخدمات   للمصارف دة 

ي سورية
ي سورية  رفا ص كان بمستوى مرتفع من وجهة نظر عملاء المالإسلامية ف 

 . الاسلامية ف 
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 بعد السرية : تقييم  -4

 ( 10)الجدول رقم 

 بعد السرية           تحليل عباراتجدول اختبار ستودنت ل

Descriptive N= 248 Statistics &one sample -T-test =( 3) 

 العبارات

المتوس 

ط 

ي   الحسان 

الانحرا 

ف 

 المعياري

احصائية 

ستودنت  

T 

مستوى 

 المعنوية

ة عند النتيج

مستوى دلالة  

0.05 

ي  تتوفر شية تامة 
للمعلومات التر

 . ي
ون   يقدمها الزبون للموقع الإلكير

 الفرق معنوي  000. 19.984 696. 3.88

هنالك شية مطلقة أثناء تعاملىي مع  

 ف . المصر 
 الفرق معنوي  000. 21.004 771. 4.03

ونية لا  الخدمة المصرفية الإلكير

  تسمح للآخرين بالإطلاع على

ي الشخصية. 
 معلومانر

 الفرق معنوي  000. 20.393 738. 3.96

ونية لا  الخدمة المصرفية الإلكير

تسمح بإساءة استخدام المعلومات  

 الشخصية. 

 الفرق معنوي  000. 28.999 712. 4.31

 الفرق معنوي  000. 27.169 6053. 4.044 السريةد بع

 (.  SPSS.v24البيانات وفق برنامج ) بالاعتماد على مخرجات تحليل  الباحثالمصدر : إعداد 

رقم ستودنت  اختبار  جدول  الدراسة    10(يظهر  عينة  أفراد  إجابات  تحليل  خلال  من  بعد أن  (  عبارات  أهم 

العبارة   المصرفية)السرية كانت  الشخصية  الخدمة  المعلومات  استخدام  بإساءة  تسمح  لا  ونية  بأعلى الإلكت   )

ي  متوسط   لحسائ  مقياس  قيمته وفق  الخماسي  بلغت  من   ( وقد   4.31)         يكرت  أكت   المتوسط  كان هذا 

 حيث كانت قيمة مستوى المعنوية 3المتوسط الحيادي لمقياس ليكرت الخماسي البالغ )
ً
 ( بفرق دال إحصائيا

الاختبار    الاحتمالية اختبار    المحسوبة  tالمقابلة لإحصائية  ي 
ف  المستخدم  القياسي  الدلالة  مستوى  من  أصغر 

 وبالتالىي فإن مستوى الموافقة على هذه العبارة كان0.05ت البالغ )الفرضيا
مستوى مرتفع   ( حسب معيار فيسرر

  ، الحسو جدا  حول وسطها  الاجابات  تشتت  يقيس  الذي  المعياري  الانحراف  ي  قد كان  بلغ   منخفضائ  حيث 

الدراس وهو أصغر من    ((0.712 ي إجابات أفراد عينة 
ة بالموافقة على هذه الواحد مما يدل على تقارب كبت  ف 

 .  العبارة
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من  أكت   الأمان كانت  بعد  عبارات  ي 
باف  متوسطات  أن  نجد  بالمثل  وبالمقارنة  التحليل  هذا  على  وبالاعتماد 

الخماسي  ليكرت  لمقياس  الحيادي  )المتوسط  البالغ  مستوى  3  فإن  وبالتالىي   ، معنوي  بفارق  عملاء (  موافقة 

ي سورية
 .مرتفع كانبعد السرية  ت على عبارا المصارف الإسلامية ف 

ي أما أضعف عبارات بعد السرية كانت العبارة ) 
وئ  ي يقدمها الزبون للموقع الإلكت 

( تتوفر سرية تامة للمعلومات الت 

متوسطها)   بلغ  أكت    3.88فقد  وهو  المتوسط  (      من 
ً
إحصائيا دال  بفرق  الخماسي  ليكرت  لمقياس  الحيادي 

ي  توفر السرية التام وبالتالىي فإن مستوى  
وئ  ي يقدمها الزبون للموقع الإلكت 

الإسلامية    للمصارف  ة للمعلومات الت 

ي سورية
 من وجهة نظر عملائه.  مرتفعبمستوى  كان  ف 

بالنسبة وسطه  أما  قيمة  بلغت  فقد  السرية ككل  )    لبعد  ي الحيادي    4.044الحسائ  المتوسط  من  أكت   وهو   )

ق  حيث كانت   
ً
إحصائيا دال  بفرق  الخماسي  ليكرت  الدلالة  لمقياس  مستوى  من  أصغر  المعنوية  مستوى  يمة 

السرية    (0.05 بعد  مستوى  فإن  وبالتالىي  ونية  (  الالكت  المصرفية  الخدمات  جودة  أبعاد    صارف للمكأحد 

ي سورية
ي سورية  رفا المص مرتفع من وجهة نظر عملاء   كان بمستوىالإسلامية ف 

 . الاسلامية ف 

ي سورية المصارف الإسلاميةتقييم مستوى رضا عملاء  -5
 
 : ف

 ( 11 (الجدول رقم

   رضا العملاء  تحليل عباراتجدول اختبار ستودنت ل

Descriptive N= 248 Statistics &one sample -T-test =( 3) 

 العبارات 

المتوس

ط 

ي   الحسائ 

االانحر 

ف 

 المعياري 

احصائية 

ستودنت 

T 

مستوى 

 المعنوية 

النتيجة عند 

مستوى 

 0.05دلالة 

و  ي يقدمها باقة الخدمات الالكير
مصرف  النية التر

ي 
ي ورغبانر

ي احتياجانر  تلت 
 الفرق معنوي  000. 15.001 758. 3.72

ي  أشعر ب
الرضا عن الخدمات المصرفية التر

 الهاتف  عن طريقالمصارف الاسلامية  قدمها لي  ت

 النقال 

 الفرق معنوي  000. 16.707 741. 3.79

نت مصرف لخدمةال توفير  ا  الإنير
ً
 لكافة مجان

 العملاء  من رضا تزيد العملاء
 الفرق معنوي  000. 24.257 594. 3.95

ي  الموقع يسهم
وئ  ي  الالكت 

 الفرق معنوي  000. 18.152 815. 3.94 الوقت  اختصار  ف 

ي 
  أشعر بالرضا عن الخدمات المصرفية التر

من خلال   المصارف الاسلاميةيقدمها لي 

نت   الانير

 الفرق معنوي  000. 18.361 733. 3.85

  المستخدمة الفنية تالمصطلحا  ىمستو 

ي 
ي  الموقع ف 

وئ   كانت للمصرف الإلكت 

 .ملائمة

 الفرق معنوي  000. 16.603 727. 3.77

ونية الخدمات تتمت     الفرق معنوي  000. 20.817 677. 3.90 الموقع على الإلكت 



- 70 - 

 

Descriptive N= 248 Statistics &one sample -T-test =( 3) 

 العبارات 

المتوس

ط 

ي   الحسائ 

االانحر 

ف 

 المعياري 

احصائية 

ستودنت 

T 

مستوى 

 المعنوية 

النتيجة عند 

مستوى 

 0.05دلالة 

ي 
وئ   .بالشمولية الإلكت 

أشعر بالرضا عن جودة الخدمات المصرفية  

ي يقدمها لي 
ونية التر  صارف الاسلاميةالمالالكير

 الفرق معنوي  000. 18.151 784. 3.90

 الفرق معنوي  000. 25.450 5245. 3.848 رضا العملاء 

 

 (.  SPSS.v24فق برنامج ) بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات و  الباحثالمصدر : إعداد 

الدراس   11( رقم    اختبار ستودنتجدول    يظهر  أفراد عينة  أهم عبارات رضا  أن  ة  ( من خلال تحليل إجابات 

العبارة    كانت  لخدمةال توفت  )العملاء  نت مصرف  ا الإنت 
ً
رضا تزيد  العملاء لكافة مجان بأعلى العملاء  من   )

ي   حسائ  امتوسط  ليكرت  مقياس  وفق  قيمته  ،    3.95  )لخماسي   بلغت  المتوسط    كان  وقد (  من   كت  أ هذا 

 رق  بف  (3)المتوسط الحيادي لمقياس ليكرت الخماسي البالغ  
ً
 مة مستوى المعنوية حيث كانت قي  دال إحصائيا

لإ  المقابلة  الاختبار الاحتمالية  الدلالةصغأ  المحسوبة  t  حصائية  مستوى  من  اختبار    المستخدم  القياسي   ر  ي 
ف 

 وبالتالىي فإن  0.05)الفرضيات البالغ  
مستوى مرتفع   مستوى الموافقة على هذه العبارة كان( حسب معيار فيسرر

ي منخفض حيث بلغ قد كان الانح، و    ((0.594راف المعياري الذي يقيس تشتت الاجابات حول وسطها الحسائ 

ي    لعبارةوهو أصغر من الواحد مما يدل على تقارب إجابات أفراد عينة الدراسة بالموافقة على هذه ا
، وكذلك باف 

 العبارات . 

ي عوبالا 
بارات محور رضا العملاء كانت أكت  عتماد على هذا التحليل وبالمقارنة بالمثل نجد أن متوسطات باف 

موافقة عملاء  وبالتالىي فإن مستوى    ( بفارق معنوي  3)المتوسط الحيادي لمقياس ليكرت الخماسي البالغ  من  

ي سورية على
ونية الاسلامية  عبارات محور الرضا عن جودة الخدمات    المصارف الإسلامية ف  المصرفية الالكت 

 .  بمستوى جيد  كان

ي ات رضا العملاء كانت العبارة ) أما أضعف عبار  ي يقدمها المصارف الاسلامية تلت 
ونية الت  باقة الخدمات الالكت 

ي 
ورغبائ  ي 

متوسطها)  احتياجائ  بلغ  فقد  الحيادي  3.72(  المتوسط  من  أكت   وهو  الخماسي    (  ليكرت  لمقياس 

إحصا دال  مستوى  بفرق  فإن  وبالتالىي   
ً
ي    ةتلبي ئيا

الت  ونية  الالكت  الخدمات  الاسلامية  ق تباقة  المصارف  دمها 

 . ئها من وجهة نظر عملا مستوى مقبول  كان عملائها حتياجات ورغباتلا 

بالنسبة  )    أما  ي الحسائ  وسطه  قيمة  بلغت  فقد  العملاء ككل  رضا  وهو   3.848لمحور  المتوسط   كت  أ   (  من 

   الحيادي لمقياس ليكرت الخماسي بفرق
ً
المعنوية أصغر   دال إحصائيا من مستوى   حيث كانت قيمة مستوى 

فإن مستوى رضا عملاء    (0.05الدلالة   وبالتالىي  ي سورية( 
ف  الإسلامية  ماته  عن مستوى جودة خد   المصارف 

ونية كان بمستوى جيد من وجهة نظر عملاء ال ي سورية. المصرفية الالكت 
 مصارف الاسلامية ف 

  اختبار فرضيات البحث 3-6
ً
 إحصائيا

 الفرضية الرئيسة الأول : 

 لأبعاد جودة الخدماتيوجد أثر دال  
ً
ونية إحصائيا ي   المصرفية الالكير

 
على رضا عملاء المصارف الاسلامية ف

 :  ويتفرع عنها الفرضيات التالية،  ( ؟ 0.05عند مستوى الدلالة )  سورية

 : الأولالفرعية ضية الفر  -1
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الخدمة جودة  لبعد   
ً
إحصائيا دال  أثر  ونية  يوجد  الالكير رضا   لإستخداما سهولةبالمتمثل    المصرفية  على 

ي عملاء ا
 
 . ( ؟0.05عند مستوى الدلالة ) سوريةلمصارف الإسلامية ف

 

 ( 12)الجدول رقم 

 ا العملاء بعد سهولة الاستخدام على رضلأثر  البسيط جدول ملخص تحليل الانحدار  

Model Summary & Coefficients 

           معامل ارتباط  

سون   R بت 

معامل  

 التحديد 

Rالمعدل 
2 

احصائية 

 Fفيسرر 

ثابت  

الانحدار  

B0 

معامل  

 الانحدار

B1 

احصائية 

ستودنت  

T 

مستوى  

 المعنوية 

النتيجة عند 

مستوى دلالة  

0.05 

0.67 0.448 201.3 1.844 0.539 14.19 0 
يوجد أثر دال  

 
ً
 إحصائيا

 (.  SPSS.v24امج ) بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برن الباحثالمصدر : إعداد 

سون قد بلغ )    البسيط  ملخص تحليل الانحدار   السابق  جدولاليتبي   من   مما يدل    (  0.67أن معامل ارتباط بت 

ي  لاء  عم رضا  مستوى  الاستخدام و   سهولةمستوى  بي      وقوية   علاقة طردية  وجود على  
المصارف الإسلامية ف 

التحديد ،  سورية معامل  )  المعدل  ويدل  أن0.448البالغ  الخدمات    (  استخدام  سهولة  مستوى  ي 
ف  التباين 

ونية يفسر  ي من التباين    % (   44.8)الالكت 
ي سورية،لاء  عمرضا    مستوى  ف 

كما بلغ معامل   المصارف الإسلامية ف 

ي سوريةالمصارف  لاء  رضا عممستوى    مقدار ارتفاعهو يدل على    ( و 0.539الانحدار )
  يرتفع عندما    الإسلامية ف 

(  وهو أصغر 0وقد بلغ مستوى المعنوية المقابل لنموذج الانحدار )درجة واحدة ،    امسهولة الاستخدمستوى  

ي اختبار الفرضيات البالغ 
ة : الفرضية   نقبلوبالتالىي (0.05) من مستوى الدلالة المعتمد ف   المختت 

جودة    لبعد   
ً
إحصائيا دال  أثر  ونية  الخدمةيوجد  الالكت  رضا        الإستخدام سهولةبالمتمثل    المصرفية  على 

ي سورية،  أي أن مستوى رضا عملاء المصارف الاسلامية يرتفع بارتفاع مستوى  عملاء  
المصارف الإسلامية ف 

ونيةجودة سهولة استخدام الخدمات   ض بانخفاضها. وينخف المصرفية الالكت 

 :   الثانيةالفرعية الفرضية  -2

 لبعد جودة الخدمة   
ً
ونيةالمصرفية الالك  يوجد أثر دال إحصائيا على رضا عملاء   الوقت توفير المتمثل ب  ير

ي سورية 
 
 . ( ؟0.05عند مستوى الدلالة )المصارف الإسلامية ف

 ( 13)الجدول رقم 

 على رضا العملاء ت  الوقتتوفبعد لأثر  البسيط جدول ملخص تحليل الانحدار 

Model Summary & Coefficients 

معامل 

          ارتباط 

سون  R بت 

معامل 

 التحديد 

المعدل  
2R 

احصائي 

ة فيسرر  

F 

ثابت  

الانحدار  

B0 

معامل 

  الانحدار

B1 

احصائي 

ة 

ستودن

 Tت 

مستوى 

 المعنوية 

النتيجة عند 

مستوى دلالة 

0.05 

0.57 0.33 123.5 2.24 0.45 11.1 0 
أثر دال   يوجد 

 
ً
 إحصائيا

 (.  SPSS.v24ت وفق برنامج ) بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانا الباحثالمصدر : إعداد 
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سون قد بلغ )    البسيط  جدول ملخص تحليل الانحدار اليتبي   من   مما يدل على   (  0.57أن معامل ارتباط بت 

طردية  وجود  الوقتتمستوى  بي      وقوية  علاقة  سوريةلاء  عمرضا  مستوى    و   وفت   ي 
ف  الإسلامية  ، المصارف 

التحديد  معامل  )  المعدل  ويدل  ا0.33البالغ  أن  مستوى  (  ي 
ف  الوقتلتباين  الخدمات    توفت   باستخدام 

ونية يفسر  (  33)الالكت  التباين    %  ي من 
ي سوريةلاء  عمرضا    مستوى  ف 

بلغ معامل  ،    المصارف الإسلامية ف  كما 

ي سوريةلاء  رضا عممستوى    مقدار ارتفاع ( و هو يدل على  0.45الانحدار )
  يرتفع عندما    المصارف الإسلامية ف 

(  وهو أصغر من 0وقد بلغ مستوى المعنوية المقابل لنموذج الانحدار ) درجة واحدة ،    توفت  الوقتمستوى  

ي اختبار الفرضيات البالغ 
ة : الفرضية  نقبلوبالتالىي (0.05) مستوى الدلالة المعتمد ف   المختت 

الخدمة   جودة  لبعد   
ً
إحصائيا دال  أثر  ونية  يوجد  الالكت  الوقتبالمتمثل    المصرفية  رضا    توفت   عملاء  على 

ي سورية 
 . المصارف الإسلامية ف 

استخدام  خلال  من  الوقت  توفت   مستوى  بارتفاع  يرتفع  الاسلامية  المصارف  عملاء  رضا  مستوى  أن  أي 

ونيةالخدمات   خفض بانخفاضها. وين المصرفية الالكت 

 :  الفرعية الثالثةالفرضية  -3

الخدمة    جودة  لبعد   
ً
إحصائيا دال  أثر  الالكير   يوجد  بالأمان  ونيةالمصرفية  عملاء    المتمثل  رضا  على 

ي سورية 
 
 .   ( ؟ 0.05عند مستوى الدلالة )المصارف الإسلامية ف

 ( 14)الجدول رقم 

 على رضا العملاء  نبعد الأمالأثر  البسيط جدول ملخص تحليل الانحدار 

Model Summary & Coefficients 

معامل 

          ارتباط 

سون  R بت 

معامل 

التحديد 

  المعدل
2R 

احصائي 

ة فيسرر  

F 

ثابت  

الانحدار  

B0 

معامل 

  الانحدار

B1 

احصائي 

ة 

ستودن

 Tت 

مستوى 

 المعنوية 

النتيجة عند 

مستوى دلالة 

0.05 

0.609 0.368 144.9 1.838 0.504 12.04 0 
أثر دال   يوجد 

 
ً
 إحصائيا

مما يدل على    (  0.609سون قد بلغ )  أن معامل ارتباط بت    البسيط  يتبي   من جدول ملخص تحليل الانحدار 

طردية  وجود  سوريةلاء  عمرضا  مستوى    و   الأمانمستوى  بي      وقوية  علاقة  ي 
ف  الإسلامية  ويدل  ،  المصارف 

التحديد  )  المعدل  معامل  مستوى  0.368البالغ  ي 
ف  التباين  أن  ونية   الأمان(  الالكت  الخدمات  باستخدام 

ي من التباين  % ( 36.8)يفسر 
ي سورية. لاء عمرضا  مستوى ف 

 المصارف الإسلامية ف 

( الانحدار  معامل  بلغ  على  0.504كما  يدل  هو  و  ارتفاع(  عم مستوى    مقدار  ي  لاء  رضا 
ف  الإسلامية  المصارف 

 درجة واحدة .  انالأممستوى  يرتفععندما سورية

( الانحدار  لنموذج  المقابل  المعنوية  مستوى  بلغ  المعتمد  0وقد  الدلالة  مستوى  من  أصغر  وهو  اختبار (   ي 
ف 

ة :  نقبلوبالتالىي (0.05) الفرضيات البالغ   الفرضية المختت 

الخدمة   لبعد جودة   
ً
دال إحصائيا أثر  ونية  يوجد  الالكت  المصارف  لاء  على رضا عم  الأمانبالمتمثل    المصرفية 

ي سورية 
 . الإسلامية ف 

المصرفية  استخدام الخدمات  أي أن مستوى رضا عملاء المصارف الاسلامية يرتفع بارتفاع مستوى جودة أمان  

ونية  وينخفض بانخفاضها.  الالكت 
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 :   الفرعية الرابعةالفرضية  -4

الخدمة    جودة  لبعد   
ً
إحصائيا دال  أثر  ونية  يوجد  الالكير بالمت  المصرفية  عملاء    السريةمثل  رضا  على 

ي سورية 
 
 . ( ؟0.05عند مستوى الدلالة )المصارف الإسلامية ف

 ( 15)الجدول رقم 

 على رضا العملاء  السريةبعد لأثر  البسيط خص تحليل الانحدار جدول مل

Model Summary & Coefficients 

معامل 

          ارتباط 

سون  R بت 

معامل 

التحديد 

  المعدل
2R 

احصائي 

ة فيسرر  

F 

ثابت  

الانحدار  

B0 

معامل 

  الانحدار

B1 

احصائي 

ة 

ستودن

 Tت 

مستوى 

 المعنوية 

 النتيجة عند 

مستوى دلالة 

0.05 

0.65 0.42 183.4 1.557 0.566 13.6 0 
أثر دال   يوجد 

 
ً
 إحصائيا

الانحدار  تحليل  ملخص  من جدول  )    البسيط  يتبي    بلغ  قد  سون  بت  ارتباط  معامل  يدل على    (  0.65أن  مما 

طردية   وجود  سوريةلاء  عمرضا  مستوى  و   السريةمستوى  بي      وقوية  علاقة  ي 
ف  الإسلامية  دل  وي،  المصارف 

ي مستوى  0.42البالغ )المعدل  معامل التحديد  
ونية يفسر   السرية( أن التباين ف    42)باستخدام الخدمات الالكت 

ي   من التباين  % (
ي سورية ،المصارف الإسلا لاء  عم رضا    مستوى  ف 

( و هو  0.566كما بلغ معامل الانحدار )  مية ف 

ارتفاعيدل على   عم مستوى    مقدار  الإسلاميةلاء  رضا  ي سورية  المصارف 
درجة    السريةمستوى    يرتفععندما  ف 

 واحدة . 

( الانحدار  لنموذج  المقابل  المعنوية  مستوى  بلغ  اختبار 0وقد  ي 
ف  المعتمد  الدلالة  مستوى  من  أصغر  وهو    )

ة :  نقبلوبالتالىي (0.05) ات البالغ الفرضي  الفرضية المختت 

الخدمة  لبعد جودة   
ً
دال إحصائيا أثر  الالكت    يوجد  المصارف  على رضا عملاء    السريةبالمتمثل    ونيةالمصرفية 

ي سورية 
 . الإسلامية ف 

المصرفية أي أن مستوى رضا عملاء المصارف الاسلامية يرتفع بارتفاع مستوى جودة سرية استخدام الخدمات 

ونية  وينخفض بانخفاضها.  الالكت 

 

 

 :   الفرضية الرئيسةالتحقق من  -5

 لأبعاد جودة
ً
ونية  الخدمات  يوجد أثر دال إحصائيا على رضا عملاء  المصارف الإسلامية    المصرفية الالكير

ي سورية عند مستوى الدلالة ) 
 
   ( ؟. 0.05ف

ي  الخطي  رالانحدا اختبار خلال من الفرضية اختبار سيتم         التدريح  التأكد من تحقق    المتعدد  وذلك بعد 

وط استخدام   ات المستقل الخطي  الانحدارسرر ة والمتمثلة بأبعاد جودة الخدمات المصرفية المتعدد على المتغت 

نامج   لت  ي 
الإحصائ  التحليل  مخرجات  من  تبي    وقد   ، ونية 

الانحدار  spssالالكت  وط   الخطي  تحقق كافة سرر

 : المتعدد التالية 
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ات المستقلة : حيث تبي   من مصفوف -1 ة الارتباطات  عدم وجود ارتباط خطي متعدد مثالىي بي   المتغت 

ال ات  المتغت  من  بي    أصغر  بينها كانت  فيما  ات  المتغت  بي    الارتباط  معاملات  أن جميع  ( وهو  (0.90مستقلة 

الالحد الاعلى للارتباط المسموح به بي     ات المستقلة كما أن قيمة  تسامح  كانت قريبة من الواحد مما  المتغت 

ي داخل المتغت  
 ات المستقلة . يدل على عدم وجود ارتباط خطي ذائ 

: هواستقلالية الا   -2 ي
 العشوائية الأخطاء بي    ارتباطات وجود خطاء المعيارية أو عدم وجود ارتباط خطي ذائ 

ي  المعلمات المقدرة بي    التحت    ،ووجود
 الحصول عدم ذلك ،ونتيجة لبياناتل التحليل دقة على تؤثر سوف الت 

واتسون   نتائج على ديربن  اختبار  قيمة  حيث كانت   ، للبحث  من  قر   Durbin- Watsonدقيقة  (   ( 2يبة 

التباين   تضخم  )     Variance Inflation Factor (VIF)ومعامل  من  يؤكد    10أصغر  مما   ، وجود (  عدم 

ي 
 .ارتباط خطي ذائ 

طبيعي  -3 موزعة  المعيارية  ي 
الحالبواف  لجميع  المعيارية  الدرجات  حيث كانت   :  

ً
+ا  ( من  أصغر  (    2  -الات 

. ومسافة كوك لكل منها كانت أصغر من الواحد ، م
ً
ي المعيارية موزعة طبيعيا

 ما يؤكد أن البواف 

وط  استخدام الانحدار الخطي المتعدد محققة ويمكننا تطبيقه وقد تم تلخيص نتائجه كما      وبذلك تكون سرر

ي الجدول
 التالىي :  ف 

 

 

 16الجدول رقم 

ونية أبعاد جودة الخدماتلأثر  المتعدد  ملخص تحليل الانحدار جدول    رضا العملاء على  المصرفية الالكت 

Multiple Linear Regression 

Model Summary & Coefficients 

ي  
 
ات المقبولة ف المتغير

 نموذج الانحدار المتعدد

معامل  

الارتباط 

 R المتعدد

ل  معام

 التحديد 

R المتعدد
2 

معامل  

 الانحدار

B1 

احصائية  

 Tستودنت 

مستوى  

 المعنوية

النتيجة عند  

لالة  مستوى د 

0.05 

 بعد سهولة الاستخدام 

0.703 0.495 

0.331 5.72 0 
أثر دال   يوجد 

 
ً
 بعد السرية  إحصائيا

 
0.29 4.65 0 

 (.  SPSS.v24رجات تحليل البيانات وفق برنامج ) بالاعتماد على مخ الباحثالمصدر : إعداد 

                           F=119.9:sig.=0<0.05 1.446= ت الانحدارثاب 

الانحدار  تحليل  ملخص  جدول  من  سون(   (14رقم  المتعدد   يتبي    بت  ارتباط  معامل  بلغ  المتعدد   أن  )    قد 

    السريةسهولة الاستخدام و   مستوىبي      وقوية  علاقة طردية  وجود مما يدل على    (  0.703
ً
مستوى    وبي   معا

سوريةلاء  عمرضا   ي 
ف  الإسلامية  التحديد ،  المصارف  معامل  )البال  المتعدد   ويدل  ي  0.49.5غ 

ف  التباين  أن   )
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و  الاستخدام  سهولة     السريةمستوى 
ً
(   49.5)يفسر   معا التباين    %  ي من 

المصارف  لاء  عمرضا    مستوى  ف 

ي سورية. 
 الإسلامية ف 

معام بلغ  الانحدار  كما  الاستخدام  ل  يدل على  0.331)لبعد سهولة  هو  و  ارتفاع(  عم مستوى    مقدار  لاء  رضا 

سورية ي 
ف  الإسلامية  حي   مستوى    يرتفعما  عند المصارف  ي 

ف   ، واحدة  درجة  الاستخدام  معامل   سهولة  بلغ 

ي سورية المصارف الإسلا لاء  رضا عممستوى    مقدار ارتفاع( و هو يدل على  0.29)  سريةبعد اللالانحدار  
 مية ف 

 . درجة واحدة السريةمستوى  يرتفععندما 

( الانحدار  لنموذج  المقابل  المعنوية  مستوى  بلغ  أصغر  0وقد  وهو  اختبار (   ي 
ف  المعتمد  الدلالة  مستوى  من 

: (0.05) الفرضيات البالغ   وبالتالىي

أثر  و   يوجد  مرتفع  ي  ل  ايجائ   
ً
إحصائيا بعديدال  من  الخدمات  كل  الالكت    جودة  سهولة         ونيةالمصرفية   (

(  –الاستخدام   )توف  على رضا عملاء    والسرية  بعدي  استبعاد  تم  ي حي   
ف   ، ي سورية 

ف  الإسلامية  ت  المصارف 

 والأمان ( من نموذج الانحدار المتعدد . -الوقت 

 

 

 ثانية : الفرضية الرئيسة ال-6

ي  
 
ي رضا عملاء المصارف الاسلامية ف

 
 ف
ً
عند سورية حسب صفاتهم الديمغرافية  لا يوجد فروق دالة إحصائيا

 :  ويتفرع عنها الفرضيات التالية،  ( ؟ 0.05مستوى الدلالة )

 :   مسةالفرعية الخاالفرضية  -7    

ي رضا عملاء المصارف  
 
 ف
ً
ي سوريةلا يوجد فروق دالة إحصائيا

 
العملاء عند  جنس  متغير  حسب    الإسلامية ف

 ( ؟ 0.05مستوى الدلالة )

 ( 17)الجدول رقم 

ي درجات ل T-TESTجدول اختبار 
 الجنس  لاء وفقا لمتغت  عمالرضا لفرق ف 

 العدد سالجنمتغت   
         المتوسط

ي   الحسائ 

الانحراف  

 معياري ال

 إحصائية      

      T 

        مستوى 

 المعنوية 
 النتيجة 

 لاء عمالرضا 

 49680. 3.8885 167 الذكور

1.76 0.079 
 لا يوجد فرق دال 

 
ً
 57180. 3.7639 81 الإناث  إحصائيا

 (.  SPSS.v24بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج )  الباحثالمصدر : إعداد 

المقابل كان معنوية  المستوى  و   ((1.76المحسوبة بلغت    Tإحصائية الاختبار  أن    T.testل اختبار  تبي   من جدو 

الفرضيات الإحصائية  أكت  من   الفرضية    نقبلوبالتالىي  حسب معيار فيسرر      ((0.05البالغ  مستوى دلالة اختبار 

ة   أي :  المختت 

ي رضا عملاء 
 ف 
ً
ي سورية المصارف الإسلاميلا يوجد فروق دالة إحصائيا

 متغت  جنس العملاء  حسبة ف 

أن عملاء    ونستنتج  خدماتهرضا  جودة  عن  سورية  ي 
ف  الإسلامية  ونيةالمصارف  الالكت  المصرفية  يختلف    لا   ا 

ي متوسط درجات  الجنسباختلاف نوع  
 الرضا. , أي أن الذكور والإناث متساوون ف 
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 :  الفرعية السادسةالفرضية  -8
  
ً
ي سوريةلا يوجد فروق دالة إحصائيا

 
ي رضا عملاء المصارف الإسلامية ف

 
العملاء عند حسب متغير عمر    ف

 ( ؟ 0.05مستوى الدلالة )

 

 ( 18)الجدول رقم 

ي  (ANOVA)اختبار الفروق جدول 
 العمر  حسب متغت  عملاء الرضا  درجاتف 

 لاء حسب عم الرضا 

 متغير العمر

 العدد

 

المتوسط   

ي   الحسان 

 

الانحراف 

 المعياري

 

 إحصائية 

        

F الاختبار 

 

 مستوى المعنوية
 النتيجة 

 

 43118. 3.8958 42 عام 30أقل من 

2.14 0.096 
لا يوجد فروق         

  دالة
ً
 إحصائيا

31-40 53 3.8491 .50619 

41-50 89 3.9213 .52440 

 57850. 3.7129 64 عام  50أكير من 

Total 248 3.8478 .52459    

 (.  SPSS.v24بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج )  الباحثالمصدر : إعداد 

ي    تبي       
ف  للفروق  التباين  ي سوريةرضا عملاء  درجات  من جدول تحليل 

الإسلامية ف    متغت  حسب  المصارف 

قيمة    العمر  الاختبار أن  لها كان  معنوية  المستوى  وأن     ((2.14بلغت    Fالمحسوبة    احصائية  من كت  أ المقابل   

   الفرضية:  لقبولمما يدعونا  ((0.05ى الدلالة مستو 

 
ً
ي رضا عملاء لا يوجد فروق دالة إحصائيا
ي سورية ف 

 متغت  عمر العملاء .  حسبالمصارف الإسلامية ف 

أن عملاء    ونستنتج  الاسلامية  رضا  ي  المصارف 
المصرفية    سوريةف  خدماتها  جودة  ونيةعن  يختلف    لا   الالكت 

ائح العمرية, أي أن عمر العملاء باختلاف  ي متوسط درجات  العملاء من كافة السرر
 الرضا. متساوون ف 

 

 :  الفرضية الفرعية السابعة  -9
العلمي  المؤهل  متغير  ي سورية حسب 

 
ف الاسلامية  المصارف  ي رضا عملاء 

 
ف  
ً
إحصائيا دالة  فروق  يوجد  لا 

 .  ( ؟  0.05عند مستوى الدلالة ) للعملاء 

 ( 19)الجدول رقم 

ي  (ANOVA)اختبار الفروق جدول 
 المؤهل العلمي  حسب متغت  عملاء الرضا  درجاتف 

 ء حسب لا عم الرضا 

 العمرمتغير 

 العدد

 

المتوسط   

ي   الحسان 

 

الانحراف 

 المعياري

 

   إحصائية 

                

 F  الاختبار 

 

مستوى  

 المعنوية

 

 النتيجة 

 

 52297. 3.8556 90 شهادة معهد وما دون

0.41 0.96 
 لا يوجد فروق

 إحصائ دالة
ً
 يا

 54744. 3.8475 132 ةجامعيشهادة 

 41709. 3.8221 26 دراسات عليا 
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 ء حسب لا عم الرضا 

 العمرمتغير 

 العدد

 

المتوسط   

ي   الحسان 

 

الانحراف 

 المعياري

 

   إحصائية 

                

 F  الاختبار 

 

مستوى  

 المعنوية

 

 النتيجة 

 

 52297. 3.8556 90 شهادة معهد وما دون

0.41 0.96 
 لا يوجد فروق

 إحصائ دالة
ً
 يا

 54744. 3.8475 132 ةجامعيشهادة 

 41709. 3.8221 26 دراسات عليا 

Total 248 3.8478 .52459    

 

 (.  SPSS.v24بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج )  الباحثالمصدر : إعداد 

ي  
ف  للفروق  التباين  تحليل  جدول  من  عملاء  درجات  تبي    الإسلامية  رضا  سوريةالمصارف  ي 

 متغت  حسب  ف 

العلمي الم لها كان  معنوية  المستوى  وأن     ((0.41بلغت    Fالمحسوبة    احصائية الاختبار أن قيمة    ؤهل  المقابل 

  الفرضية:  لقبولمما يدعونا  ((0.05 من مستوى الدلالة كت  أ 

ي رضا عملاء  
 ف 
ً
ي سورية  لا يوجد فروق دالة إحصائيا

العلمي للعملاء متغت  المؤهل    حسبالمصارف الإسلامية ف 

. 

أنونست عملاء    نتج  الاسلامية  رضا  ي  المصارف 
ونية  سوريةف  الالكت  المصرفية  خدماتها  جودة  يختلف    لا   عن 

ي متوسط درجات  فئات المؤهل العلمي  العملاء من كافة  , أي أن  المؤهل العلمي للعملاءباختلاف  
متساوون ف 

 الرضا. 
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 المبحث الثاني

 نتائج وتوصيات البحث

 

 . نتائج البحث .1

 .  بحثتوصيات ال .2

   الخاتمة .3
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 نتائج البحثأهم    4-2-1

 التالية  :   النتائجتوصل البحث إلى 

أن   .1 الدراسة   على المصرف قدرة بمدى يرتبط العميل نظر وجهة من الخدمة جودة مفهومأظهرت 

ة جودة ذات خدمات تقديم ي  متمت  
ف   لهذه العملاء توقعات مع لخدمةا أبعاد جودة مستوى تطابق تتحقق 

 من خلال رضا العملاء عن جودة هذه الخدمات وقدرتها على تلبية احتياجاتهم .  الأبعاد؛

العبارة   أن   .2 الاستخدام كانت  بعد سهولة  عبارات  الموقع )أهم  إلى  والدخول  التسجيل  عملية  أن  أرى 

ي سوريةيرون  ( حيث غالبية عملاء المصارف الإ سهلة
  الموقع سهلة  ملية التسجيل والدخول إلىأن عسلامية ف 

،( العبارة  الاستخدام كانت  سهولة  بعد  عبارات  أضعف  المساعدة  أما  ي 
وئ  الإلكت  موقعه  عت   المصرف  يقدم 

ي الفورية لتسهيل العمليات للعملاء. 
ي يقدمها المصارف الإسلامية ف 

 ( وبالتالىي فإن مستوى المساعدة الفورية الت 

الالكت   موقعه  عت   للعمسورية  العمليات  لتسهيل  ي 
مقبول    كانلاء وئ  أن مستوى  أي   ، نظر عملائه  من وجهة 

ي سورية
ي تقديم المساعدة الفورية لعملائه.  هناك بعض القصور من قبل المصارف الإسلامية ف 

 ف 

ونية للمصامستوى بعد سهولة الاستخدام   .3 رف  الإسلامية  كأحد أبعاد جودة الخدمات المصرفية الالكت 

ي سورية
ي مستوى جيد من وجهة ن كاف 

ي سورية ظر عملاء المصرف أي أن ن ف 
  غالبية عملاء المصارف الإسلامية ف 

ونية من حيث سهولة الاستخدام  .  راضون عن جودة الخدمة المصرفية الالكت 

العبارة     .4 الوقت كانت  توفت   بعد  عبارات  الوقتأهم  للموقع  ونية  الالكت  الخدمات  استخدام  ( )يوفر 

فإن   انطبا وبالتالىي  لديهم  المصرف  الوقتعملاء  لتوفت   ي  ايجائ  لموقع    ع  ونية  الالكت  الخدمات  باستخدام 

ي سورية
ي حي   كانت  المصارف الإسلامية ف 

ود ت العبارة )أضعف عبارات بعد توفت  الوقت كان  ، ف  استطيع الت  

ونية  من أول مرة ون( وبالتالىي فإن مستوى  بالخدمات الإلكت  ود بالخدمات الإلكت  للمصارف    ية من أول مرةالت  

سوريةا ي 
ف  منخفض    كان  لإسلامية  قبل  بمستوى  من  القصور  بعض  هناك  أن  أي   ، عملائه  نظر  وجهة  من 

ي سورية
ي  المصارف الإسلامية ف 

ونية  من أول مرة ب عملائهتزويد ف   . الخدمات الإلكت 

الوقت   .5 بعد توفت   للمستوى  ونية  الالكت  المصرفية  الخدمات  أبعاد جودة  ي كأحد 
مصارف  الإسلامية ف 

ي سورية كان بمستوى مقبول من وجهة نظر عملاء المصرف، أي أن  ةسوري
  غالبية عملاء المصارف الإسلامية ف 

ونية من حيث توفت  الوقتراضون عن جودة الخدمة المصرفية    . الالكت 

العبارة     .6 الأمان كانت  بعد  عبارات  لل)أهم  الشخصية  ي 
معلومائ  تقديم  عند  بالراحة  عت   أشعر  مصرف 

نت  مستوى مرتفع   الىي فإن مستوى الموافقة على هذه العبارة كان( وبالت الإنت 

  أشعر بالأمان عند تعاملىي معأضعف عبارات بعد الأمان كانت العبارة )  .7
ً
ونيا ( وبالتالىي هذا المصرف  إلكت 

مستوى   المصرف   فإن  مع  تعاملهم  عند  بالأمان  العملاء  سور شعور  ي 
ف  الإسلامية     يةالمصارف 

ً
ونيا   كان   إلكت 

 من وجهة نظر عملائه. جيد  بمستوى

الأمان  .8 بعد  ونية  مستوى  الالكت  المصرفية  الخدمات  أبعاد جودة  ي سوريةكأحد 
ف  الإسلامية    للمصارف 

بمستو  نظر عملا كان  وجهة  من  مرتفع  أن    ئها ى  أي  لعملاء  ،  العظم  ي سورية الغالبية 
ف  الإسلامية   المصارف 

ونية من حراضون عن جودة الخدمة ا  .  يث توفت  الأمانلمصرفية الالكت 

ونية لا تسمح بإساءة  )ت العبارة  أهم عبارات بعد السرية كان .9 استخدام            الخدمة المصرفية الإلكت 

الشخصية أن  (  المعلومات  سوريةأي  ي 
ف  الإسلامية  المصارف  أن    عملاء  ونية يرون  الإلكت  المصرفية  الخدمة 

ي سور 
 .  م المعلومات الشخصيةلا تسمح بإساءة استخداية للمصارف الإسلامية ف 
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ي سوريةلبعد السرية    بالنسبة  -10
ونية للمصارف الإسلامية ف  كان    كأحد أبعاد جودة الخدمات المصرفية الالكت 

ي سورية رف. أي أن  ا بمستوى مرتفع من وجهة نظر عملاء المص 
 الغالبية العظم لعملاء المصارف الإسلامية ف 

و راضون عن جودة   .نية من حيث مستوى السريةالخدمة المصرفية الالكت 

نت مصرف لخدمةال توفت  )أهم عبارات رضا العملاء كانت العبارة     -11 ا الإنت 
ً
 من رضا تزيد  العملاء لكافة مجان

ي حي   كانتبمستوى مرتفع    ( العملاء
العملاء    ، ف  ي  أضعف عبارات رضا 

الت  ونية  الالكت  الخدمات  قدمها تباقة 

ي الاسلامية    المصارف
احتياجائ  ي  ي تلت 

ورغبائ  أن(    ي    ةتلبيمستوى    حيث 
الت  ونية  الالكت  الخدمات  قدمها  تباقة 

الاسلامية   ورغباتلا المصارف  عملا مقبول    كان  عملائه  حتياجات  نظر  وجهة  ي ء  من 
ف  الاسلامية  المصارف 

 . سورية  

ي سوريةمستوى رضا عملاء    -12
ونيةعن مستوى جودة خدم  المصارف الإسلامية ف  كان    اته المصرفية الالكت 

عام   عملا بشكل  نظر  وجهة  من  جيد  المص بمستوى  ي اء  ايجائ  انطباع  ولديهم   ، الخ  رف  جودة  دمات عن 

ي 
ونية الت   .  بشكل عام المصارف الاسلاميةقدمها تالمصرفية الالكت 

ي  أثر    و وجود علاقة طردية    -13  لبعد جودة  ايجائ 
ً
 سهولة بالمتمثل    ونيةالمصرفية الالكت    الخدمة دال إحصائيا

ي سورية ،  على رضا عم  تخدامالإس
ي مستوى سهولة استخداملاء المصارف الإسلامية ف 

الخدمات    وأن التباين ف 

ونية يفسر  ي من التباين  % (  57)الالكت 
ي سوريةلاء عمرضا  مستوى ف 

 . المصارف الإسلامية ف 

ي  أثر  و    علاقة طردية  وجود   -  14  لبعد جودة ايجائ 
ً
توفت  بالمتمثل    ونيةالمصرفية الالكت    الخدمة  دال إحصائيا

عم  الوقت رضا  سوريةعلى  ي 
ف  الإسلامية  المصارف  مستوى    لاء  ي 

ف  التباين  وأن  الوقت،  باستخدام   توفت  

ونية يفسر  ي من التباين  % ( 39)الخدمات الالكت 
ي لاء عمرضا  مستوى ف 

 سورية. المصارف الإسلامية ف 

ي أثر  و   علاقة طردية  وجود   -15 لبعد جودة  ايجائ   
ً
ونية  الخدمة  دال إحصائيا الالكت    الأمان بالمتمثل    المصرفية 

ي سورية على رضا عم
ي  لاء  عمرضا  مستوى    و   الأمانمستوى  بي      لاء المصارف الإسلامية ف 

المصارف الإسلامية ف 

ي مستوى  سورية
التباين ف  ونية يفسر باستخدام    الأمان، وأن  الالكت  (  49)الخدمات  التباين    %  ي من 

  مستوى   ف 

ي سورية. المصارف لاء عمرضا 
 الإسلامية ف 

ي  أثر  و   علاقة طردية   وجود   -16  لبعد جودة الخدمةايجائ 
ً
ونية  دال إحصائيا  السرية ب المتمثل    المصرفية الالكت 

ي سورية  على رضا عملاء  
ي مستوى  المصارف الإسلامية ف 

ونية   السرية، وأن التباين ف  باستخدام الخدمات الالكت 

ي من التباين  % (  55)يفسر 
ي سوريةلاء عم  رضا  مستوى ف 

 2016 . المصارف الإسلامية ف 

    السريةسهولة الاستخدام و مستوى  بي      وقوية  علاقة طردية  وجود   -17
ً
المصارف  لاء  عمرضا  مستوى    وبي   معا

سورية،   ي 
ف  و الإسلامية  الاستخدام  سهولة  مستوى  ي 

ف  التباين     السريةوأن 
ً
(   64)يفسر   معا التباين    %  ي من 

 ف 

ي سوريةالمصارف  لاء عمرضا  مستوى
 . الإسلامية ف 

الخدمات  -18 جودة  لأبعاد   
ً
إحصائيا دال  أثر  ونية  يوجد  الالكت  المصارف    المصرفية  عملاء  رضا  على  كافة 

الوقت   توفت   من  لكل  أقل  وأثر   ، والسرية  الاستخدام  سهولة  من  لكل  أثر كبت   بوجود  سورية،  ي 
ف  الإسلامية 

 .والأمان 

ي رضلا يوجد  -19
 ف 
ً
ي سوريةا عملاء فروق دالة إحصائيا

  ، أي  متغت  جنس العملاء حسب المصارف الإسلامية ف 

ي سوريةالمصارف الإ رضا عملاء    أن
ونية  المصرفيةعن جودة خدماته    سلامية ف  يختلف باختلاف نوع    لا   الالكت 

ي متوسط درجات  الجنس
   الرضا. , أي أن الذكور والإناث متساوون ف 
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ف  -20 يوجد  ي رضا لا 
ف   
ً
إحصائيا دالة  ي سوريةعملاء    روق 

ف  الإسلامية  ،   حسب  المصارف  العملاء  عمر   متغت  

أن عملاء    ونستنتج  الاسلامية  رضا  ي  المصارف 
خدماته    سوريةف  جودة  ونية  المصرفيةعن  يختلف    لا   الالكت 

ائح العمرية, أي أن عمر العملاء باختلاف  ي متوسط درجا العملاء من كافة السرر
 الرضا. ت متساوون ف 

ي رضا عملاء  لا يوجد فرو   -21
 ف 
ً
دالة إحصائيا ي سوريةق 

العلمي    حسب  المصارف الإسلامية ف  المؤهل  متغت  

  ، أنللعملاء  الاسلامية  رضا عملاء    ونستنتج  ي  المصارف 
ونية  المصرفيةعن جودة خدماته    سوريةف   لا   الالكت 

 . المؤهل العلمي للعملاء يختلف باختلاف 

السوريةف  ر امص ال وفرت  -22 يحقق اهلعملائوالأمان   السرية من منظومة الاسلامية   ، ديهمل  الرضا بما 

ات أكتر  كانت الأمانالسرية و   ةفمنظوم ي  المتغت 
ي   أثت  ت  لها  و ، لاء العم رضا على حازت الت  ي ايجائ 

 رضا تفست    ف 

 .  العملاء

 

 

 

 توصيات البحث -4-2

البا السابقة النتائج إليه توصلت ما ضوء فت   الإ  لمسئولىي  حثيقدم  ي سوريةالتوصياتالمصارف 
ف   سلامية 

 :التالية

ونية جودة تقييم تدرك بأن أن ادارة المصرف على .1  دون العميل، نظر وجهة من يكون الخدمة الالكت 

التعرف بالإضافة إلى ، الداخلىي  التقييم أهمية من التقليل ورة  ي  العناصر على صر 
ي  العملاء عليها يعتمد  الت 

 ف 

 تتطور العملاء حيث أن حاجات ، دورية بصفة العملاء قياس رضا لخلا من ذلك ،و الخدمة ةلجود تقييمهم

ات لتلك تستجيب أن عليها ،لذلك  .استمراريتها و لضمان بقائها التغت 

بناءة   .2 اتيجيات  است  تضع  أن  السورية  البيئة  ي 
ف  العاملة  الإسلامية  المصارف  إدارات  على  يقع 

ونية  خدماتها  جودة لتحسي    الالكت  عليها   المصرفية  الأخرى كما يجب  التجارية  للبنوك  قويا  منافسا  تكون  لكي 

ئم رغبات وتطلعات عملائها من خلال فهم توجهات بما يلا  الخدمات العمل باستمرار على تحسي   وتنوي    ع تلك

تجاه العملاء  تقدمها   الخدمات وتوقعات  ي 
المصارف  الت  تلك  احتفاظ  إلى  يقود  بما   ، الإسلامية  المصارف 

 .و جذب عملاء جدد بعملائها الحاليي   

ي  .3
ي  على يتوجب السوقية حصتها زيادةكسب رضا الزبائن و ل المصارف سعىي  لظ ف 

المصارف الإسلامية ف 

ي  احتياجات تلبية على يعمل أن  سورية
الت  والاستماع عملائه  ي  و  العملاء إلى يتوقعوها؛ 

  شكاوي  هم تلف 

ح  العملاء وتشجيع العملاء، شكاوي مع املللتع أنظمة توفت   معالجتها؛ من خلال والعمل على و ماتهومقت 

ي  بالشكاوي التقدم على
ي  المسؤولي    مراكز مع الاتصال قنوات وجعل حالة وجودها،  ف 

 أمام مفتوحة المصرف ف 

ي  العملاء
 .شكوى حالة وجود ف 

على   .4 سوريةيتوجب  ي 
ف  الإسلامية  المصارف  لتسهيل    إدارة  الفورية  المساعدة  تقديم  على  العمل 

ونية بمختلف الطرق والوسائل كتوفت  كادر لاء وتبسيط طرق تقديم االعمليات للعم  لخدمات المصرفية الالكت 

ي يقوم بتقديم المساعدة والارشادات للعملاء . 
 فت 

ونيةالإل  المصرفية  الخدمات جودة سة ابدر  القيام .5 يتم  لم أخرى تاومتغت   أخرى أبعاد خلال من كت 

ي  لها التطرق
 .الزبائن رضا مستوى وقياس سةاالدر  هذه ف 

http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=6081
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=6081
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=6081
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بشكل  منها الاستفادة سبل و  المستخدمة التكنولوجيا وتحسي    تطوير على  البنك دارةإ تعمل أن .6

ية والعناصر المتطورة  التكنولوجيا وجود أن حيث أفضل، فة المدربة البسرر  أداء من أن تعزز  شأنها من  والمحت 

 استخدام لمث أخرى، جهة من الباحثي    ومساعدة جهة، من للزبائن ورضا البنك

ي  قالتسوي أدوات .7
وئ  ي  الإلكت 

 الخدمات  يخص فيما ئهما بأر  والأخذ  معها والتعامل الزبائن شكاوي جمع  ف 

ونية المصرفية  .الإلكت 

ونية المصرفية الخدمات ثقافة نسرر  على العمل .8 سهولة  ياهااومز  أهميتها وبيان الزبائن بي    الإلكت  ي 
ف 

 .احتياجاتهم وتلبية المعاملات إنجاز وسرعة

التسه  .9 المصرف  يقدم  لأن   البيانات جمع  يسهل بشكل عملائه على العلمية الاستبانات توزي    عيلات 

ي  يساعد  مما وبسرعة والمعلومات بسهولة
تسهم  مهمة نتائج إلى  والوصول العلمية ساتاوالدر  الأبحاث إنجاز ف 

ي 
ي  السياسات ووضع تاراالقر  واتخاذ صنع ف 

 .  الإيجابية  والنتائج فعةبالمن والزبائن البنك على تعود الت 

 الخاتمة - 4-3

نجا  القول يمكننا .1 العملاء  أن  تحقيق رضا  ي 
المصارف ف  المصرفية جودة منطلق من ح   يعد  خدماتها 

ي  لبلوغهتسعى   أساسيا مرتكزا
ي  تعتمد  و التنافسية، الضغوط تزايد  و السوق اقتصاد ظروف ظل ف 

 السعىي  هذا ف 

تقييم التعرف على نقاط  تشخيصها، أجل من لهم المقدمة الخدمات جودة ىلمستو  العملاء على  وتحديد 

 .العملاء و حاجات رغبات يحقق بما مستواها ورفع الضعف والقصور فيها والعمل على معالجتها

ي  الجزء استهدف قد  و .2
 المصرفية الخدمات جودة وتقييم قياس على الضوء تسليط البحث من التطبيف 

ونية   ونية على رضا ، وتقييم أثر أبع عنها درجة رضاهم عن والكشفالالكت  اد جودة الخدمات المصرفية الالكت 

ي 
ف  سورية، العملاء  ي 

ف  الإسلامية  فروعه المصارف  دمشق  و  ويد  هعملائ نظر وجهة من بمدينة  لت    إدارة ،  

ي سورية
حات  المصارف الإسلامية ف  ي  التمت    أجل  خدماته من جودة تحسي    و لتطوير بمقت 

 خدمات تقديم ف 

ي  تبف  
ي  استمراره الىي بالت و العميل ذهن ف 

   .نشاطاته أداء ف 
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. 28المجلد  ي

 ، العدد الثائ 
33. ( ، ين، عمان ،    2008درة، عبد الباري، والصباغ، زهت  ي القرن الحادي والعسرر

ية ف  ،)إدارة الموارد البسرر

 الأردن : دار وائل للنسرر والتوزي    ع، الطبعة الأولى. 

ونيةالإل المصرفية الخدمة جودة أثر" ( 2011 ) حسن طلال رمزي الردايدة، .34 ي  كت 
علاقة  ال تقوية  ف 

ي  والمصارف الأردنية المصارف زبائن من عينة على مقارنة سةراد والزبائن، المصرف بي   
ف   مدينة الأجنبية 

ق جامعة منشورة، غت   ماجستت   رسالة ،"عمان  .الأردن عمان الأوسط، السرر

  سمت  محمود العيس   .35
ً
اف د.أ زكريا أحمد عزام قدمت هذه الرسالة استكمالا  لمتطلبات الحصول  إسرر
ي تخصص التسويق كلية الدراسات العليا جامعة الزرقاء ، الزرقاء  

الأردن الفصل الأول   –على درجة الماجستت  ف 
2017 –  2018 

ي  المصرفية الخدمات جودة قياس2004 ) )  شعشاعة .36
ي  المحدود فلسطي     صرفم يقدمها الت 

 ف 

 العملاء  نظر وجهة من فلسطي   

 الإسلامية المصرفية الخدمة جودة عن العملاء ضار  قياس   ( 2012 )علىي ، وكنعان خالد   ، عبود .37

ي  العدد- 28 المجلد  والقانونية الاقتصادية للعلوم دمشق جامعة ،مجلة
 553 ص الثائ 

ي  الشاملة الجودة إدارة ( 2010 ) نجم  عبود .38
نت، عصر ف  للنسرر  :عمان ،4 ط الإنت  الصفاء   دار 

  .والتوزي    ع

ماجست .39 رسالة   ، خدمةالعثمان  وأمن  ،سلامة  للبنوك   ت   ميدانية  )دراسة  نت  الإنت  عت   العملاء 

ي ، جامعة الملك عبدالعزيز، )السعودية لمحافظة الخت  
 م  2006مايو  -هـ  1427ربيع الثائ 

ونية المصرفية الخدمات جودة أثر (2015) أحمد  صالح عبود العدوان، .40 ي  الإلكت 
الأداء، ف   تعزيز 

 .العالمية الإسلامية العلوم جامعة ره، دكتوا أطروحة ،الأردنية ةالتجاري المصارف على سةادر 

ي  تطبيقها وإمكانية الشاملة الجودة إدارة ، (2000 )ميا علىي  .41
كات مؤسسات ف  ي  العام لقطاع وسرر

 ف 

كة على تطبيقية  دراسة : السورية العربية الجمهورية كة الألمنيوم لصناعة العامة السرر  لصناعة العامة والسرر

ي  الكهربائية  المحركات
ين جامعة مجلة ، قيةذاللا  ف   العلوم سلسلة ، العلمية  والبحوث للدراسات تسرر

   ، 22 المجلد  .، الاقتصادية

، خت  محمد ) .42 ي تحقيق رضا العميل: م(، "دور أبعاد جودة الخدمة ال2011علىي
مصرفية الإسلامية ف 

مجل نينوي"،  محافظة  ي 
ف  الإسلامي  للمصرف  ميدانية  تحليلية  الإددراسة  للعلوم  تكريت  والاقتصادية،  ة  ارية 

 ،  7المجلد 

ي المصارف   2017العيس   .43
، رسالة ماجستت  : )العلاقة بي   عناصر التسويق الداخلىي ورضا العملاء ف 

ي مدينة الزرقاء دراسة  )الإسلامية 
ي الإسلامي الدولىي ف   الأردن  –ميدانية على البنك العرئ 

44. ( القادر  عبد  سام  "2012الفقهاء،  ي  م(، 
ف  المؤثرة  المصارف  العوامل  خدمات  عن  العملاء  رضا 

ي إدارة الأعمال، المجلد  
ي المجلة الأردنية ف 

"، بحث منشور ف  ي فلسطي  
-236، ص ص  2، العدد  8الإسلامية ف 

263 . 

ونية المصارف " ( 2009 ) .علىي  قابوسة، .45  المؤتمر ," زئر ا الج حالة والتحديات الفرص: الالكت 
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 والتوزي    ع،عمان للنسرر  صفاء دار الأولى، الطبعة املة،الش الجودة إدارة ن،وآخرو  الدرادكة مأمون .46

 16 ،ص 2001

ونية الأعمال جودة أثر ( 2012) والسعيد المحاميد  .47  سةراد - الخدمات المصرفية جودة على الإلكت 

ي  ميدانية
ي  العاملة البنوك ف 

  ."الأردن ف 

ونية المصرفية الخدمات ةجود ، رسالة ماجستت  ،أثر  2016مفتاح صلاح الدين ،    .48  بأبعادها الإلكت 

ق  الزبائن رضا على )الأمان السرية، الوقت، توفت   سهولة الاستخدام،(  الأوسط، عمان ،الاردن. ، جامعة السرر

49.   ، مباركة  ي 
خدمات   2018نابت  عن  العملاء  رضا  ي 

ف  المؤثرة  بعنوان:"العوامل  ماجستت   رسالة   ،
ا بنك  زبائن  لدى  الإسلامیة  كة  المصارف  وزارة    "  بسك     رة    –لت  الشعبی     ة  الدیمق     راطیة  الجزائ    ریة  الجمھ    وریة 

والبح  الع      الىي  مح       مد خیض    ر  التعلی    م  ج          امعة  العلم     ي  والتج       اریة   - بسكرة  –    ث  الاقتص       ادیة  العل        وم  ك    لیة 
 س     م العل وم التجاری        ة:  لتسی ی          ر قوعل        وم ا

ي مؤسسات ميدانية سةادر  العملاء، رضا على وأثرها الخدمات جودة" ( 2007 ) بوعنان لدين،رانو  .50
 ف 

، رسالةة ،"سكيكدة ميناء  .ئراالجز  المسيلة، بوضياف، محمد  جامعة ماجستت 

 

 
  



- 87 - 

 

 :الأجنبية المراجع
 

1- ( Al Karim et al , 2014 ): Customer Satisfaction On Service Quality In Private 
Commercial Banking Sector In Bangladesh - Shampa. F. R. ,  

2-(Bedman & John , 2015 ):  Customer Satisfaction with Retail Banking Services 
Quality In Ghanna Measuring the quality of banking services targeting student 

population 
3- Kumar, M.; and Mishra, K., (2015), "Widening Service Quality Gap 

andCustomer Satisfaction: A case of Public Sector Banks", International 
Journal of Advance Research in Computer Science and Management 

Studies, 3(1), 30-36. 
 

4- Moghadam, S. R. & Kaboly, M. R (2015), " Analysing Electronic 
Service Quality from Customer Point of View in Telecommunications 

Company of Esfahan", International Journal of Life Science and 
Engineering, 1(2) 39-44.  Service Research, 7(3), 1-21. 

 
5- Rahmani-Moghadam, Samira & Rashid-Kaboly, Majid (2015), 

Analysing Electronic Service Quality from Customer Point of View 
in Telecommunications Company of Esfahan, 1(2), 39-44. 

 
6- Saeed. S., Azim. M., Humyon, A. F., Choudhary. A. I (2015), "Service quality factors 
affecting adaption of internet banking in Pakistan", International Journal of 

Economics, Commerce and Management,  3(2), 1-10. 
 

7- Paschaloudis, Dimitris, (2014) "Using E-S-QUAL to Measure Internet 
Service Quality of E Banking Web Sites in Greece", Journal of Internet Banking and 

Commerce, 19(1), 1-17. 
 

8- Manilall Dhurup, Jhalukpreya Surujlal, Ephraim Redda. (2014) 
"Customer Perceptions of Online Banking Service Quality" 

Mediterranean Journal of Social Sciences, MCSER Publishing, 
Rome-Italy, 5(2), 587-594. 

9- ( Maysami et al , 2014 ): Enhanced Customer Satisfaction In The Wake Of Banking 
Liberalization. 

10- Hasan. Z (2015), Customer Satisfaction of Online 
Banking Services: A Case Study on Islamic Banks’ in Bangladesh, 

Banglavision Research Journal, 15(1), 55-68. 
 



- 88 - 

 

11-Hussain, Saba, M (2014), "Measuring Quality of Electronic Service (EService) In 
Banking", Int, Journal of Engineering Research and Applications, 4(3), 350-359. 

12- Khafafa, A. J.; and Shafii, Z., (2013), "Measuring the Perceived Service Quality and 
Customer Satisfaction in Islamic Bank Windows in Libya Based on Structural Equation 

Modelling (SEM)", Afro Eurasian Studies, 2(1&2), 56-71. 
13- Miah, Md. Rahimullah, (2013)."A Framework on Internet Banking 

Services for the Rationalized Generations", Asian Business Review, 
3(6), 71-77. 

14-Kotler, P., Armstrong, G., Tolba, A., Habib, A. (2011), Principles Of Marketing- Arab 
World Edition, Person Education Limited 

14- Hamadi, C. (2010), "The Impact of Quality of Online Banking on 

Customer Commitment", IBIMA Publishing, Communications of the 

IBIMA, (2010), 1-8. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



- 89 - 

 

 الملاحق
 

  الاستبيان : 

رضا بعنوان"   الاستبيان، هذا أيديكم بي    نضع على  وأثرها  ونية  الالكت  الإسلامية  المصرفية  الخدمات  جودة 

ي سوريةالمصارف الاسلامية    -دراسة حالة  -العملاء  
ي إط  ف 

 راجي   ،  وع بحث علمي ار دراسة أعدت لإنهاء مسرر ف 

إشارة "صح" عند الخيار الذي تراه   بوضع  وذلك  موضوعية، و بدقة فقراته  جميع  على بالإجابة التفضل منكم

 من وجهة نظرك : 
ً
 مناسبا

البحث     ولغايات  تامة  بسرية  ستعامل  البيانات  بأن   
ً
علما الأسئلة  على  الإجابة  ي 

ف  تعاونكم  لكم                   أشكر 

 قط. العلمي ف

 
 :أ 
ا
 :  سئلة تتعلق بالمعلومات الشخصيةأول
  نتر أ    :         ذكر     نوع اجتماعي ال

 فأكير   56                   55 - 46           45- 36          35- 25 ة   سن 25قل من أ    :  العمر 
        

 عليا  دراسات   عةجام              معهد متوسط وما دون   :   المؤهل العلمي  
 

ي  يرد بما الإتفاق مدى لتحديد  التالية تابالعبار  يأالر  بيان الرجاء
اشارة صح مكان الخيار  ها بوضع من  عبارة كل ف 

 :المناسب حسب رأيك
: أبعاد

ً
ونية الخدمة جودة ثانيا  المصرفية الإسلامية الالكير

 العبارات 
(5 ) 

 موافق
 شدة ب

(4 ) 
 موافق

(3 ) 
 حايدم

(2 ) 
 غير 
 فقموا

(1 ) 
 غير 
 موافق
 بشدة 

1 
طريقة تصميم الموقع تتيح التجوال فيه  

      .بسهولة

2 
إلى الموقع  والدخول التسجيل أرى أن عملية

      .سهلة

3 
ونية المصرفية الخدمات أجد أن لهذا   الإلكت 

      .المصرف سهلة الاستخدام

4 
ي  موقعه عت   المصرف يقدم

وئ   الإلكت 
      .للعملاء العمليات سهيللت الفورية ساعدةالم

5 
 من مفيدة معلومات على الحصول استطيع

      الموقع خدام هذا است خلال

6 
 الموقع على المستخدمة اللغة تتمت   

ي 
وئ        .بالوضوح الإلكت 

ود بالخدمات على الموقع بسرعة 7       .يتم الت  

ونية لي 8      لموقع  وفر استخدام الخدمات الالكت 
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 العبارات 
(5 ) 

 موافق
 شدة ب

(4 ) 
 موافق

(3 ) 
 حايدم

(2 ) 
 غير 
 فقموا

(1 ) 
 غير 
 موافق
 بشدة 

 .الوقت

      .تحميل صفحة الموقع يتم بسرعة 9

10 
ود ونية اتالخدمب استطيع الت   من أول   الإلكت 

      مرة

11 
 المصرف  هذا مع تعاملىي  عند  بالأمان أشعر

 
ً
ونيا       .إلكت 

12 
ي  تقديم عند  حةابالر  أشعر

 الشخصية معلومائ 
نت عت   للمصرف       .الإنت 

13 
ونية فيةالمصر  الخدمة  الحماية توفر  الإلكت 
ي  العالية

ي  عن لمعلومائ 
      .المصرفية تعاملائ 

14 
ونية المصرفية الخدمة ي  أمنة الإلكت 

 إنجاز ف 
      .المصرفية العمليات

15 
ي  للمعلومات تامة سرية تتوفر

 يقدمها الت 
ي  للموقع الزبون

وئ        .الإلكت 

      .لمصرف ا مع تعاملىي  ثناءأ مطلقة سرية هنالك 16

17 
ونية المصرفية الخدمة   تسمح لا الإلكت 
ي  على بالإطلاع للآخرين

      .الشخصية معلومائ 

18 
ونية المصرفية الخدمة  بإساءة  تسمح لا الإلكت 

      .الشخصية المعلومات استخدام
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Customer Satisfaction   : رضا العملاء: ثالثا ا  

 

 العبارات 
(5 ) 

 موافق
 شدة ب

(4 ) 
 موافق

(3 ) 
 حايدم

(2 ) 
 غير 
 موافق

(1 ) 
 غير 
 موافق
 بشدة 

1 

ي  أشعر 
بالرضا عن الخدمات المصرفية التر

يقدمها لي المصارف الاسلامية من خلال 
نت   الانير

     

2 

ي  
أشعر بالرضا عن الخدمات المصرفية التر
  يقدمها لي المصارف الاسلامية عن طريق

 النقال  الهاتف
     

3 
نت مةرف الاسلامية لخد المصا توفير   الإنير

ا
ً
      العملاء  من رضا تزيد  العملاء لكافة مجان

ي  الموقع يسهم 4
وئ  ي  الالكت 

      الوقت  اختصار  ف 

5 
ي يقدمها 

ونية التر باقة الخدمات الالكير
ي 
ي ورغبانر

ي احتياجانر       المصارف الاسلامية تلت 

6 
ي  المستخدمة الفنية المصطلحات ىمستو 

 ف 
ي الإ الموقع

وئ        .ملائمة انتك للمصرف لكت 

7 
ونية الخدمات تتمت     الموقع على الإلكت 

ي 
وئ        .بالشمولية الإلكت 

8 

أشعر بالرضا عن جودة الخدمات المصرفية  
ي يقدمها لي المصارف 

ونية التر الالكير
 الاسلامية
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