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 إهداء
 إلى من رعاني وساندني في كل مراحل حياتي.

علي. اإلى من لا تفي كل عبارات الشكر والامتنان بحقه  
الفضل في كل ما وصلت إليه.  اإلى من كان له  

 والدتي الدكتورة سوسن البيطار 
    هذا المكان وساندني للوصول إليه   إلى من تمنى أن يراني في

  لروح والدي المهندس أيمن شاهين                                                              
من تعلمت منه الجد في السعي حتى الوصول.إلى   

والتفاني في العمل.إلى من تعلمت منه الإصرار   
 إلى أبي الروحي .

 المهندس أيمن المدني
 إلى من شاركوني طفولتي وعرفت السعادة معهم.

 
 إخوتي

 إلى من رافقوني في مسيرة دراستي.
 وكانوا بمثابة أخوة لي.

 زملائي
 إلى من رافقوني وحملوا همومي معي.

 إلى من سعدت برفقتهم في الدروب الحلوة والمرة.
كانوا معي على طريق النجاح.إلى من   

أصدقائي                                        إلى من عرفت كيف أجدهم وعلموني ألا أضيعهم.  
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 شكر وتقدير
أتقدم بالشكر والتقدير إلى من كرمتني بالإشراف على بحثي هذا ومنحتني من جهدها ووقتها الثمين 

 وكانت توجيهاتها القيمة منارة أقتدي بها.

 الدكتورة رانية المجني

إدارة المعهد العالي لإدارة الأعمال ممثلة بجميع كادرها التدريسي  إلى كما أتقدم بالشكر والتقدير
 والإداري على ما بذلوه من جهود في خدمة العلم وطلابه.

  .ولا يفوتنا أن نشكر أعضاء لجنة التحكيم لتشريفنا بالحكم على البحث

مدراء وموظفي بنك سورية الدولي الإسلامي الذين لم يتوانوا لحظة في شكر وأخيراً، لا يفوتني أن أ
 تقديم يد العون والمساعدة لإنجاز هذه الرسالة.

 ولا يسعني إلا أن أقول لحضراتكم جزاكم الله عنا كل خير
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 ملخص الدراسة
الإسلامي من وجهة نظر هدفت هذه الدراسة إلى تقييم مستوى جودة خدمات مصرف سورية الدولي 

 العملاء.

مستوى جودة الخدمات المقدمة من قبل بنك سورية  كيفية تحسينتكمن مشكلة الدراسة في معرفة 
.الدولي الاسلامي  

المنهج الوصفي منهجا للدراسة، لملاءمته لطبيعة الدراسة، لكونه منهج قائم على واعتمدت الدراسة 
ويعبر عنها بشكل كمي حيث يوضح مقدار الظاهرة وحجمها، دراسة الظواهر كما توجد في الواقع، 

وهذا المنهج يعتمد على جمع الحقائق والبيانات وتصنيفها ومعالجتها وتحليلها تحليلا كافيا ودقيقا، لكي 
 يتمكن من استخلاص دلالاتها والوصول إلى نتائج أو تعميمات عن الظاهرة محل الدراسة.

بنك سورية الدولي الإسلامي.من عملاء وتكون مجتمع الدراسة   

ن بنك سورية الدولي الإسلامي في دمشق يحقق جميع أبعاد الجودة أومن أهم نتائج الدراسة:   

) الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف( بما يساهم في تحسين جودة الخدمات 
 المصرفية المقدمة.
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 الفصل الأول

 الإطار العام للدراسة

 :المقدمة -أولا 

شهههدت الصههيرفة الإسههلامية مواجهههات كبيههرة تزامنههت مههع التتيههرات والتطههورات الاقتصههادية والاجتماعيههة 

لوعي المستهلك عدد من التحهديات، أبرزهها، ازديهاد  التي شهدتها المجتمعات الإسلامية، وقد برز نتيجةً 

 .2حدة المنافسة، بالإضافة إلى المتطلبات التقنية والقانونية على صعيد المقررات في بازل 

ومهع بهروز التطهور النهوعي فههي الأنظمهة المصهرفية، والتهي شههملت تطهور الخهدمات المصهرفية الإسههلامية 

حلة النضوج وهو ما أدى إلى تشابه الخدمات المقدمة، ربما بلتت معظم الخدمات المصرفية المقدمة مر 

  بتعبير مختلف وبشكل مختلف، مع احتوائه على نفس المضمون.

 هذا النضوج وضع أطراً جديدةً للمنافسة بين المصارف، خاصةً فيما يتعلق بأنواع الخدمات المقدمة،

جههههالات التههههي يمكههههن أن تتنههههافس وبالتههههالي ظهههههر مفهههههوم جههههودة الخدمههههة المصههههرفية كواحههههد مههههن أهههههم الم

المصارف فيما بينها من خلاله، مما يعني توجه عملاء المصهارف فهي طلهب الخهدمات المصهرفية لهيس 

نمههها لمههها تتصهههف بهههه تلهههك  فقهههط لمجهههرد المضهههامين التسهههويقية التهههي يحصهههل عليهههها مهههن تلهههك الخدمهههة، وا 

 1.هة نظرهالمضامين من قيم رمزية يبحث عنها العميل وتشكل له جودة أفضل من وج

لذلك يجب على إدارة المصهارف الإسهلامية بلهورة اتجاههات ومفهاهيم جديهدة فهي تسهويق خهدماتها، بحيهث 

ترتكز على زيادة الاهتمام بالعملاء والعمل على تطوير الخدمات المصرفية المقدمة، وصولًا إلى تعزيز 

                                                           

.2015محمد سليم وهبة، إدارة الجودة في المصارف الإسلامية، مجلة المستثمرون،   1  
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لههى تقههديم إطههار مفههاهيمي قههدراتها فههي السههوق وتحقيههق حصههة سههوقية عاليههة، هههذا وتسههعى هههذه الدراسههة إ

لجودة الخدمات المصرفية وقياس جودة الخدمات المصرفية الإسلامية من وجهة نظهر عملائهها وتحديهد 

 2أبعادههههههههههههههههههههههههههههها ومعرفههههههههههههههههههههههههههههة توجهههههههههههههههههههههههههههههات العمههههههههههههههههههههههههههههلاء نحههههههههههههههههههههههههههههو الخههههههههههههههههههههههههههههدمات المصههههههههههههههههههههههههههههرفية.

( الهههههههههذي تهههههههههم اسهههههههههتخدامه مهههههههههن قبهههههههههل البهههههههههاحثين servqual)وسهههههههههيتم الاسهههههههههتعانة بالمقيهههههههههاس الشههههههههههير 

Parasuraman,Zeithaml,Berry) ) 

 :مشكلة الدراسة -ثانيا

مستوى جودة الخدمات المقدمة من قبل بنك سهورية الهدولي  قياسكيفية تكمن مشكلة الدراسة في معرفة 

، حيهث أن كافهة البنهوك تقهدم خهدمات ذات درجهة عاليهة مهن التشهابه مهن من أجهل  تحسهينها  الاسلامي 

تجابة العميههل تجههاه هههذه الخههدمات واحههدة تقريبههاً، الأمههر الههذي أدى الههى حيههث الطبيعههة والنوعيههة وأن اسهه

ا ههتطور هذه الخهدمات تهدريجياً كمهاً ونوعهاً، إلا أنهها لهم تسهلم مهن انتقهادات العديهد مهن عملائهها ممها دفع

إلى تطوير وتحسين خدماتها لمعالجة ههذه الانتقهادات مهن خهلال تحقيهق مسهتوى جهودة عهالق فيمها تقدمهه 

 ت.من خدما

 وتكمن مشكلة البحث في الإجابة على التساؤل التالي:    

المقدمة من قبل مصهرف الملموسة لمستوى جودة الخدمات  تقييم عملاء المصارف الإسلاميةما  -1

 ؟ سورية الدولي الإسلامي

 يتفرع هذا التساؤل الى التساؤلات التالية:

 ؟المقدمةلمستوى جودة الخدمات المادية الملموسة  بنك سورية الدولي الاسلاميما تقييم عملاء  -1
                                                           

. 15،  ص 2006أيمن فتحي الخالدي، قياس مستوى جودة خدمات المصارف الإسلامية العاملة في فلسطين،   2  
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 حيث لمستوى جودة الخدمات المقدمة من  مصرف سورية الدولي الاسلاميتقييم عملاء ما  -2

 .؟مدى اعتماديتها

حيههث لمسههتوى جههودة الخههدمات المقدمههة مههن مصههرف سههورية الههدولي الاسههلامي تقيههيم عمههلاء مهها  -3

 ؟سرعة الاستجابة

حيههث لمسههتوى جههودة الخههدمات المقدمههة مههن  سههورية الههدولي الاسههلاميمصههرف تقيههيم عمههلاء مهها  -4

 ؟شعورهم بالأمان خلال تعاملهم مع المصرف

حيههث لمسههتوى جههودة الخههدمات المقدمههة مههن  مصههرف سههورية الههدولي الاسههلاميتقيههيم عمههلاء مهها  -5

 ؟مدى تعاطف البنك مع عملائه

 :أهداف الدراسة -ثالثاا 

من أجل تحسين أوضاعه فيما يتعلق بمستوى جهودة  البنكتقديم مجموعة من المعلومات لإدارة  -1

 الخدمات المقدمة ومساعدتها لمعالجة نقاط الضعف في مستوى جودة الخدمات.

تحديد أهمية العوامل التي يستخدمها عمهلاء بنهك سهورية الهدولي الاسهلامي فهي تقهيمهم لمسهتوى  -2

 جودة الخدمات المصرفية.

 :أهمية الدراسة -رابعاا 

 جهات يمكن أن تستفيد من الدراسة ونتائجها، وهي على النحو التالي:هناك عدة 

 إدارة البنك: -1

وذلهههك مهههن خهههلال تهههوفير البيانهههات اللازمهههة للتعهههرف علهههى نقهههاط الضهههعف والقهههوة فهههي جهههودة الخهههدمات 

عند تقييمهم لخهدمات البنهك، الأمهر الهذي المقدمة، والتعرف على المعايير التي يوليها العملاء أولوية 
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سيسههاعد الإدارة علههى تطههوير أسههلوب تقههديم هههذه الخههدمات بحيههث تعمههل علههى تحقيههق مسههتويات رضهها 

أعلى للعملاء الحاليين، واستقطاب المزيد من العملاء المحتملين، مما سهينعكس ايجابهاً علهى الوضهع 

 التنافسي للبنك وعلى حصصه السوقية وبالتالي تحقيق مستويات ربحية أعلى.

 المساهمين: -2

الاسههتفادة مههن النتههائج المتوقعههة لهههذه الدراسههة سههيعمل علههى تحسههين الأداء، الأمههر الههذي سههينعكس إن 

 على أرباح البنك، وبالتالي زيادة الرصيد المالي لحملة الأسهم.

 العملاء: -3

إن العمههل علههى تطبيههق توصههيات الدراسههة سههينعكس ايجابههاً علههى مسههتوى الخههدمات المقدمههة مههن قبههل 

  تع البنك بخدمات مصرفية متميزة وذات جودة أعلى.البنك، وبالتالي سيتم

 :منهج البحث -خامساا 

للدراسهة، لملاءمتهه لطبيعهة الدراسهة، لكونهه مهنهج قهائم  منهجهاً التحليلهي استخدم الباحث المهنهج الوصهفي 

علهههى دراسهههة الظهههواهر كمههها توجهههد فهههي الواقهههع، ويعبهههر عنهههها بشهههكل كمهههي حيهههث يوضهههح مقهههدار الظهههاهرة 

 كافيهاً  وحجمها، وههذا المهنهج يعتمهد علهى جمهع الحقهائق والبيانهات وتصهنيفها ومعالجتهها وتحليلهها تحلهيلاً 

دلالاتهههها والوصهههول إلهههى نتهههائج أو تعميمهههات عهههن الظهههاهرة محهههل  ، لكهههي يهههتمكن مهههن اسهههتخلاصودقيقهههاً 

 الدراسة.

 :حدود البحث ومحدداته -سادساا 

اقتصههرت الدراسههة علههى قيههاس جههودة الخههدمات المقدمههة فعليههاً مههن مصههرف سههورية الههدولي الاسههلامي مههن 

 .2021نيسان وأياروجهة نظر العملاء، كما أنه تم اجراء الدراسة خلال شهري 
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 انيالفصل الث

 بنك سورية الدولي السلامي

الكثير من السوريين لا يرغبهون فهي التعامهل مهع المصهارف التقليديهة التهي تحهدد فائهدة ثابتهة تهدرج فهي 

جههامعي الأمههوال علههيهم  قلههيطخانههة الربهها التههي يحرمههها الاسههلام، ويعمههدون الههى توظيفههها لههدى تجههار 

المتأتيههة هههي نتيجههة لتشههتيل الرسههاميل وحههلال والههذين يروجههون أنهههم يعملههون فههي التجههارة وأن الأربههاح 

وليست ربا، في حين أن معظم جامعي الأموال وفقاً لما تعلنه الجهات الرسمية من المحتالين، وعلى 

الرغم من أن الدولة السورية ألقت القبض على الكثير مهن جهامعي الأمهوال الهذين بهددوا مها جمعهوه أو 

أغلبههها بههين الدولههة وجههامع  ين لههم تعههد إلههى أصههحابها وضههاعأعلنههوا إفلاسهههم، إلا أن مههدخرات السههوري

وسههتفتح ، فههرأى الاقتصههاديون أن المصههارف الإسههلامية ستشههكل بههديلًا عههن جههامعي الأمههوال ،  المههال

 3آفاقاً استثمارية واسعة.

 على  بنك سورية الدولي الإسلامي من خلال : سنقوم بالتعريف هذا الفصل ومن خلال 

 خصائص وأهداف بنك سورية الدولي الإسلامي.و المبحث الأول: نشأة 

 خدمات بنك سورية الدولي الإسلامي.: نيالمبحث الثا

 

 

                                                           
3 https://www.alquds.co.uk/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B5%D8%A7%D8%B1%D9%81-
%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B3%D9%84%D8%A7%D9%85%D9%8A%D8%A9-%D9%81%D9%8A-
%D8%B3%D9%88%D8%B1%D9%8A%D8%A9-%D8%AA%D9%81%D8%AA%D8%AD-
%D8%A2%D9%81%D8%A7%D9%82%D8%A7/ 
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 المبحث الأول

 خصائص وأهداف و نشأة 

 بنك سورية الدولي الإسلامي

 :نشأة بنك سورية الدولي الإسلامي -أولا 

  برأسههمال قههدره خمههستأسههس بنههك سههورية الههدولي الإسههلامي علههى شههكل شههركة مسههاهمة متفلههة عامههة 

 مليارات ليرة سورية.

 من خلال فرعين مصرفيين. 2007بدأ تقديم أعماله المصرفية في الربع الثالث من العام 

مليهار ليهرة سهورية منتصهف العهام  15علهى عهدة مراحهل ليصهل رأسهماله إلهى قام البنك بزيهادة رأسهماله 

 2010للعهههام  3يحقهههق متطلبهههات القهههانون رقهههم  سهههورية ، وبهههذلك يكهههون أول بنهههك إسهههلامي فهههي 2019

 مليار ليرة سورية. 15القاضي برفع الحد الأدنى لرأسمال المصارف الإسلامية إلى 

السههورية، ويعهد البنههك مههن  محافظههاتفرعههاً ومكتبهاً منتشههرة فههي مختلهف ال 28بله  عههدد فروعهه ومكاتبههه 

ألههف  13ل عههددهم إلههى نحههو أكبههر البنههوك السههورية الخاصههة مههن حيههث عههدد المسههاهمين حيههث وصهه

 4مساهم.

 :خصائص وأهداف بنك سورية الدولي الإسلامي -ثانياا 

                                                           
4 https://www.siib.sy/%D8%B9%D9%86-
%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%83/%D9%86%D8%A8%D8%B0%D8%A9-%D8%B9%D9%86-
%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%83 
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بنهههك سهههورية الهههدولي الإسهههلامي إلهههى أن يكهههون الخيهههار الأول والبنهههك الرائهههد فهههي المجهههال المهههالي يههههدف 

 الإسلامي.

المتوافقهههة مهههع مهمتهههه تقهههديم مجموعهههة واسهههعة مهههن الخهههدمات الماليهههة والتمويهههل والاسهههتثمار عاليهههة الجهههودة 

الشريعة الإسلامية للعملاء كأفراد أو مؤسسات أو شهركات بطريقهة تلبهي احتياجهاتهم وتتجهاوز توقعهاتهم، 

 وفقاً لأحدث التطورات في الصناعة المصرفية الحديثة.

 يمكن إجمالها بما يلي : ، يتمتع البنك الدولي الإسلامي بخصائص تميزه  خصائصه: -أ -ثانياا 

 م خدمات متوافقة مع الشريعة الاسلامية.الالتزام بتقدي -1

 الالتزام بتقديم خدمات عالية الجودة وبناء علاقات قوية ودائمة مع العملاء. -2

 5رفاهية العاملين وتقديم الحوافز للأداء المتميز. -3

 :وضع لنفسه أهدافً سعى لتحقيقها وهي  نشأة بنك سورية الدولي الإسلاميمنذ  اهدافه:  -ب -ثانياا 

 نطاق التعامل مع القطاع المصرفي عن طريق تقديم الخدمات المصرفية غير الربوية.توسيع  -1

تطههوير وسههائل اجتههذاب الأمههوال والمههدخرات وتوجيهههها نحههو المشههاركة فههي الاسههتثمار بالأسههلوب  -2

 المصرفي غير الربوي.

 6توفير التمويل اللازم لسد احتياجات القطاعات المختلفة. -3

لطبيعههة العمههل المصههرفي الإسههلامي سههواء علههى مسههتوى التنفيههذ أو تههوفير كههادر مصههرفي مههتفهم  -4

 التخطيط.

 7المساهمة في تطبيق القواعد الشرعية في المعاملات الاقتصادية والاسلامية بشكل عام. -5
                                                           
5 https://www.linkedin.com/company/syria-international-islamic-bank 

 .1998، المؤتمر المصرفي الفلسطيني الأول، دور البنوك السلامية في التنمية في فلسطينموسى شحادة،   6
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السعي إلى تحقيق التنمية الاقتصادية والاجتماعية للمجتمعات الاسلامية مهن خهلال تخصهيص  -6

 مواردها للاستثمار فيها.

لمجتمهههع والعمهههل علهههى دعهههم اقتصهههاده المحلهههي عهههن طريهههق تهههوفير فهههرص العمهههل وتقهههديم خدمهههة ا -7

 8التمويل، وتشجيع الاستثمارات للأفراد والمؤسسات.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                
 .2000شر، ، الرنتيسي للطباعة والنمقدمة في إدارة المصارف السلاميةيوسف عاشور،   7
 .2000، المكتب العربي الحديث، شبهة الربا في معاملات البنوك التقليدية والسلاميةمنير هندي،   8
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 المبحث الثالث

 خدمات بنك سورية الدولي الإسلامي

الخهدمات هناك العديد من الخدمات المصرفية التي يقهدمها بنهك سهورية الهدولي الاسهلامي ويمكهن تقسهيم 

 أو الوظائف إلى قسمين رئيسيين:

 وتتمثل في: .أول: إدارة المصرف للأموال وتوزيعها وحفظها

 خدمة أمناء الستثمار وفق الصيغ التالية: -1-أولا 

: حيههث يتقههدم الراغههب فههي شههراء سههلعة إلههى المصههرف لأنههه لا يملههك المرابحههة لرمههر بالشههراء -

المههال الكههافي لسههداد ثمنههها نقههداً ولأن البههائع لا يبيعههها لههه إلههى أجههل إمهها لعههدم مزاولتههه للبيههوع 

المؤجلههة أو لعههدم معرفتههه بالمشههتري أو لحاجتههه إلههى المههال النقههدي فيشههتريها المصههرف بههثمن 

 9أعلى. نقدي ويبيعها إلى عميله بثمن مؤجل

تسههههويق العقههههارات، باسههههتخدام أحههههد العقههههود اأتيههههة: البيههههع القطعههههي، أو الإيجههههار، أو البيههههع  -

 .، أو حق الانتفاع)الإجارة المنتهية بالتمليك(  الإيجاري

قيام المصرف بدور الوكيل في عمليهاتق اسهتثماريةن نيابهة عهن الأفهراد   :الوكالة الاستثمارية -

   .10أو الشركات الراغبة في ذلك

 

 

                                                           
 .1133، ص 2ج 5، مجلة مجمع الفقه الإسلامي عددبيع المرابحة للآمر بالشراءد. رفيق المصري،   9

10 http://alzatari.net/researches/view/159#_ftn1 
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 إدارة الممتلكات والوصايا والتركات وذلك من خلال:  -2 -أولا 

 .(دراسات الجدوى الاقتصادية، )المساعدة الفنية التي يقدِّمها المصرف لعملائه -

دارتها، أو بتأسيسها فقطن نيابة عن  - الشركات والمشروعات التي يقوم المصرف بتأسيسها وا 

 .عملائه

الأعمههههال التههههي غايتههههها حصههههر حقههههوق المتههههوف ى : ويقصههههد بههههها: مجمههههوع تصههههفية التركههههات -

ههى لهههم،  -أي مهها لههه ومهها عليههه-والتزاماتههه،  ص  وأداء الحقههوق لأصههحابهان مههن دائنههين، ومهو،

 11وورثة.

 قيام المصرف بسداد الالتزامات الدورية وغير الدورية المترتبة على عملائه. -

 :خدمة جمع أموال الزكاة، وتوزيعها على مستحقيها -3 -أولا 

 :خـــصـــائص خــدمة زكـــــاتــــي 

فإنها تقوم بتسهههههلم أموال الزكهاة فهي صهندوق خهاص، تصهرف مهن خلالهه الأمهوال فهي وجوههها    -1

 .الشرعية المحددة، ويتمتع هذا الصندوق باستقلالية عن حسابات البنك

وتهههوزع علهههى يهههتم صهههرف الأمهههوال بنهههاءً علهههى توجيههههات وتهههههوصيات هيئهههة الرقابهههة الشهههرعية،    -2

 .الجمعيات الخيرية المرخصة أصولًا والتي لديها حسابات مصرفية في البنك

 تتكون موارد الصندوق من:   -3

 زكاة الأسهم للمساهمين في البنك.       - أ

                                                           
 .2002بيروت،  –، دار الكتب والقلم / دمشق الخدمات المصرفية وموقف الشريعة الإسلامية منهاد. علاء الدين الزعتري،   11
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 .زكاة الحسابات المصرفية لعملاء البنك  - ب

تفههويض البنههك فههي أخههذ زكههاة غيههر المتعههاملين مههع البنههك، وهههم أشههخاص مسههتقلون يختههارون   - ت

 .زكاتهم وصرفها في أوجهها الشرعية

جههازة مهن قبههل صههاحبها عهن طريههق مراكههز العمههل    -4 لا يهتم تتذيههة صههندوق الزكهاة إلا بتفههويض وا 

 في البنك لأن البنك غير مخول بإخراجها لوحده.

 ميزات خــــدمة زكـــــــــاتي 

سهابات الزبهائن بعهد تفهويض مهن أصهحابها، خصم قيمة الزكاة المستحقة شرعاً من أرصهدة ح    -1

 .أو إيداع المبال  مباشرة من قبل غير المتعاملين

يضمن سلامة العملية باعتبار أن هذه العمليهات تهدار بطريقهة مصهرفية وحديثهة تضهمن دقهة     -2

 .عملية الحساب لتلافي الوقوع في أية أخطاء

وبكههل اطمئنههان، بحيههث إن البنههك يأخههذ  يشههجع الزبههون علههى إخراجههها فههي وقتههها دون تهههاون    -3

الأمهههوال المودعهههة مهههن العميهههل، فيكهههون هنهههاك انهههدماج مههها بهههين عمليهههة الإيهههداع والاسهههتثمار وتوظيهههف 

 الأموال من جهة، وعملية خصم الزكاة المستحقة شرعاً عليها من جهة ثانية.

كية الهى بنهوك إنتاجيههة يعتبهر البنهك أداة فعالهة وكفيلهة بتطهوير بنهوك الزكههاة مهن بنهوك اسهتهلا    -4

 .استثمارية من خلال انتقاء المشاريع الاقتصادية التنموية التي تساهم في إنماء أموال الزكاة

يتم توزيع المبال  المودعة في الصهندوق علهى حسهاب الجمعيهات الخيريهة المرخصهة أصهولًا فهي  -5

 .القطر العربي السوري
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ة الرقابة والتدقيق الشرعي، وتحت الإشهراف العهام تتم الرقابة على صندوق الزكاة من خلال إدار   -6

 12.لهيئة الرقابة الشرعية

   خدمــــــة القــــــروي الحســــــنة، بــــــديل القــــــروي الســــــتهلاكية الربويــــــة  -4 -أولا 

حيههث يقههوم البنههك بإنشههاء صههندوق مهمتههه تقههديم القههروض لأصههحاب المشههروعات الصههتيرة، وبههدون 

 13كفالة الحد الأدنى لكل إنسان في المجتمع .ضمانات مالية)لصتار المستفيدين(، حرصاً على 

 خدمة صناديق الأمانات؛ بديل الودائع الجارية.  -5 -أولا 

تعتبهر خدمههة تههأجير صهناديق الأمانههات مههن الخههدمات التكميليهة التههي تقههوم بهها البنههوك الاسههلامية مههن 

وثهائقهم الشخصههية و خهلال وضهع خهزائن تحههت تصهرف العمهلاء و الزبهائن لحفههظ أمانهاتهم النقديهة و 

مسهههتنداتهم التجاريهههة، أو بعهههض المقتنيهههات العينيهههة كهههالمجوهرات و غيرهههها، ضهههمانا لسهههلامتها و عهههدم 

 14.سرقتها

 

 

 

 

                                                           
12 https://www.siib.sy/%D8%AF%D9%84%D9%8A%D9%84-
%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%8A%D9%84/%D8%B5%D9%86%D8%AF%D9%88%D9%82-
%D8%A7%D9%84%D8%B2%D9%83%D8%A7%D8%A9 

13
، المجلة الأردنية في الدراسات الإسلامية، صناديق القرض الحسن في البنوك الإسلاميةأ.د.كمال توفيق حطاب، د.مفلح فيصل الجراح،   

 .42، ص 2019
14

 https://www.arabnak.com/%D8%AA%D8%A3%D8%AC%D9%8A%D8%B1-
%D8%B5%D9%86%D8%A7%D8%AF%D9%8A%D9%82-
%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%85%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA/ 
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 ، وتتمثل في:ثانياا: عمليات التجارة الخارجية، ووسائل التبادل الحديثة

 .خطابات الضمان -1

العميل بدفع القيمة التهي نهص عليهها حيث يتعهد المصرف للمستفيد بضمان عميله بناءً على طلب 

 15التعهد في وقت محدد إذا أخل العميل بالتزامه.

 .الاعتمادات المستندية -2

ههههو مسهههتند خطهههي )كتهههابي( صهههادر مهههن المصهههرف )مصهههدر الاعتمهههاد( بنهههاء علهههى طلهههب المسهههتورد 

دِّر )المستفيد(، فيه يتعهد المصهرف بالوفهاء بالتزامها ت المسهتورد )طالب فتح الاعتماد( لصالح المهص 

دِّر في حدود مبل  محدد خلال مدة معينة عند استلامه مستندات السلعة  طالب الاعتماد تجاه المهص 

هدِّر والمسهتورد. ويسهتفاد مهن  مطابقة للمواصفات وشروط الاعتمهاد التهي تهم الاتفهاق عليهها بهين المهص 

هدِّر ذلك أن  أطراف الاعتمهاد المسهتندي الأساسهية ههي: المسهتورد المشهتري ل لبضهاعة، والتهاجر المهص 

هدِّر فهي بلهده،  البائع لها، ومصرفيهما: مصهرف المسهتورد )فهاتح الاعتمهاد( فهي بلهده، ومصهرف المهص 

ههههدِّر أيضههههاً وههههو الههههذي يتلقههههى الاعتمههههاد ويلتههههزم بمضههههمونه تجههههاه  والمصهههرف المراسههههل فههههي بلههههد المهص 

دِّر  16.المهص 

والعمليهههات عليهههها. إصههدارها، وتحصهههيل قيمتهههها،  الأوراق التجاريههةن الكمبيالهههة، والسهههند، والشههيك، -3

 .خصم الأوراق التجارية

                                                           
15

 .13،ص2003،خصاب الضمان في المصارف الاسلاميةسليمان أحمد محمد القرم،   
16

 https://al-sabhany.com/index.php/articles/documentary-credits-in-islamic-banks 



18 
 

صهههك يحهههرر وفقههها لشهههكل قهههانوني محهههدد، يتضهههمن أمهههرا صهههادرا مهههن شهههخص يسهههمى  ههههيالكمبيالهههة: 

السههاحب موجههها إلههى شههخص آخههر يسههمى المسههحوب عليههه بههأن يههدفع مبلتهها معينهها مههن النقههود لههدى 

 .لأمر شخص ثالث يسمى المستفيد الاطلاع أو في تاريخ معين أو قابل للتعيين

هو صك يتعهد بموجبه محرره بأن يقوم بدفع مبل  معين من النقود في تاريخ معين أو قابهل السند: 

 .للتعيين أو بمجرد الاطلاع، الى شخص آخر يسمى المستفيد

، هو صك يتعهد بموجبه محرره بأن يقوم بدفع مبل  معين في تهاريخ معهين أو قابهل للتعيهينالشيك: 

 17.أو بمجرد الاطلاع إلى شخص آخر يسمى المستفيد

يههههداعها، وبيههههع وشههههراء الأوراق  -4 الأوراق الماليههههة والعمليههههات عليههههها، الاكتتههههاب عليههههها، وحفظههههها وا 

 .المالية، سواء لصالح المصرف أو لصالح عميل المصرف، وتحصيل عوائدها

 .بطاقات الائتمان -5

على خدمات عديدة من محلات متفق عليها بموجب هذه البطاقة يستطيع المتعامل أن يحصل 
يومها  25مع البنك على منح هؤلاء المتعاملين الحاملين لهذه البطاقة ائتمانا مجانيا يقومون بسهداده فهي 

مههن اسههتلام الفههاتورة بمختلههف المشههتريات التههي قههام بههها خههلال الشهههر المنصههرم، حيههث يرسههل البنههك هههذه 
 يدفع العميل أي فوائد على هذا الائتمان إذا قام بالسداد خلال الفاتورة في نهاية كل شهر لكل عميل ولا

 18.اأجال المحددة

 

  

                                                           
17

 https://www.arabnak.com/%D8%AA%D8%AD%D8%B5%D9%8A%D9%84-
%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%88%D8%B1%D8%A7%D9%82-
%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9/ 

  د. علاء الدين الزعتري، مرجع سابق.  18
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 الفصل الثالث

 جودة الخدمات

 ولا تماما، منتجة غير إياها لاعتبارهم كبيرا اهتماما الخدمات يولوا لم القدماء الاقتصاديون

 القرن في كتاباته في يميز سميث أدم فالاقتصادي للاقتصاد، القيمة من نوع أي تضيف

 النتيجة ذي والإنتاج والتصنيع، الزراعة مثل الملموسة النتيجة ذي الإنتاج بين عشر الثامن

 لأي منتج غير يعتبر ذلك وغير والمحامين والأطباء الوسطاء جهود مثل الملموسة غير

 التاسع القرن من الأخير الجزء حتى الخدمات تجاه المهيمنة هي المقاربة هذه وبقيت قيمة،

 على قادر هو إنما الخدمة يقدم الذي الشخص عن( 1890) مارشال ألفرد قال عندما عشر

 مارشال أن الحقيقة وفي ملموسا، منتجا ينتج الذي كالشخص تماما الخدمة لمتلقي منفعة تقديم

 إنتاج أجل من المقدمة الخدمات من سلسلة لولا أبدا توجد لا قد الملموسة المنتجات أن ميز

 )19 للمستهلكين وتوفيرها المنتجات هذه (

 من الكثير تحولت حيث الثانية العالمية الحرب بعد كبير بشكل الخدمي القطاع ونما

 إلى التحول ذلك ويعزى الخدمي، الاقتصاد إلى التصنيع اقتصاديات من الدول اقتصاديات

 20.الاتصالات وتطور الحاسوب اختراع بفضل نشأت التي المعلومات عصر حركة

 ول بالدراسة جودة الخدمات من خلال المباحث التالية :وسنتنا

 المبحث الأول: المفاهيم الأساسية للخدمات.

 .الخدمات  جودةبحث الثاني: المفاهيم الأساسية لالم

 والخدمات. سلعالمبحث الثالث: الفروق الجوهرية بين ال
                                                           

19
 .2003، دار الرضا للنشر،مبادئ تسويق الخدماتمحمد دعبول ومحمد أيوب،   

20
 .2003، دار الحامد للنشر، التسويق مفاهيم معاصرةموسى سويدان وشفيق الحداد،   
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 المبحث الأول

 المفاهيم الأساسية للخدمات

 الخدمة:أولا: مفهوم 

 Ramaswanmyقهههدم الكثيهههر مهههن الكتهههاب فهههي مجهههال الادارة تعهههاريف متعهههددة للخدمهههة، فمهههثلًا عهههرف 
الخدمة علهى أنهها مجموعهة اجهراءات أو معهاملات تقهع بهين صهاحب العمهل )مقهدم الخدمهة( وبهين متلقهي 

 21الخدمة )العميل( وذلك لإنتاج مخرجات تعمل على إرضاء العميل.

الخدمههههة علهههى أنههههها مجموعههههة مههههن الأعمههههال والعمليههههات  Zeithmal and Brinterأيضهههاً عههههرف 
 22والانجازات.

الخدمههة علههى أنههها نشههاط أو مجموعههة مههن الأنشههطة التههي تتمتههع بطبيعههة غيههر  Gronroosوقههد عههرف 
ملموسة أو غير مادية سواء بقدر قليل أو كبير والتي من العادة )ولكن ليس بالضرورة( يتم مهن خلالهها 
تفاعل بين العميل وبين الموظف المسؤول عن تأديهة الخدمهة ينهتج عنهه حلهول لمشهاكل العميهل أو تلبيهة 

 23ه.احتياجات
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بالإشههارة إلههى أن الخدمههة لههها عههدة مميههزات جههديرة بالانتبههاه والملاحظههة، وذلههك للحصههول  Yongوقههد قههام 
 على فهم أفضل لمفهوم الخدمة وهي على النحو اأتي:

 الخدمة هي أداء أو إنجاز، فهي تحدث من خلال عملية تفاعل بين العميل ومقدم الخدمة. -1
الماديههة والبيئههة المحيطههة تلعههب دوراً وسههيطاً مهمههاً فههي عمليههة إن العوامههل الأخههرى مثههل المههوارد  -2

 إنتاج واستهلاك الخدمة.
 25إن العميل يحتاج إلى الخدمة وذلك لإشباع حاجة محددة أو حل مشكلة معينة. -3

 ثانياا: خصائص الخدمة:

 يوجد أربع خصائص رئيسية للخدمة تميزها عن السلع المادية وهي:

 الخدمة غير الملموسة: -1

وههههي الخهههدمات التهههي لا يمكهههن رؤيتهههها أو تهههذوقها أو لمسهههها أو سهههماعها وذلهههك قبهههل شهههرائها كالسهههلع 
الماديهههة، وحتهههى يسهههتطيع العمهههلاء التعهههرف علهههى مهههدى جهههودة الخدمهههة المقدمهههة، فههههم يبحثهههون عهههن 

فإن مهن أههم علامات ملموسة يستطيعون من خلالها تكوين تصور عن مدى جودة الخدمة، ولذلك 
لخدمهههة ههههو إبهههراز ههههذه العناصهههر الملموسهههة فهههي الخدمهههة المقدمهههة، فمهههثلًا فهههي الخدمهههة مههههام مقهههدمي ا

المصهههرفية تتمثهههل العناصهههر الملموسهههة فهههي الجوانهههب الماديهههة المرئيهههة للخدمهههة، كهههالأجهزة المسهههتخدمة 
والحاسوب وآلات عد النقود، واألات الحاسبة، وكشوف الحساب بالإضهافة إلهى التصهميم والهديكور 

ذلك من المرافق والتسهيلات الموجودة في البيئهة الماديهة للمصهرف ولهذلك فهإن نجهاح  الداخلي وغير
المصرف في بيع خدماته يجب أن يعتمد على تحويل التير ملموس إلهى ملمهوس وذلهك عهن طريهق 
إبهههراز العناصهههر الملموسهههة فهههي الخدمهههة، وذلهههك حتهههى يتكهههون انطبهههاع جيهههد لهههدى العمهههلاء عهههن جهههودة 

 الخدمة المقدمة.
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  واستهلاكها: الخدمة الفصل بين إنتاج  عدم -2

حيهث يهتم يتم إنتاج السلع الملموسة أولًا، ثم تخزينها، ثم بيعها، وأخيراً استهلاكها، وذلهك بعكهس الخدمهة 
نتاجها واستهلاكها في نفس الوقت ولذلك فإن مقدم الخدمة يعتبر جزء من الخدمة نفسهها سهواء  بيعها، وا 

قههدم الخدمههة يههؤثر بشههكل كبيههر علههى جههودة الخدمههة، ولههذلك نجههد أن جههودة كههان إنسههاناً أو آلههة، وسههلوك م
الخدمة ترتبط بالأسلوب التي تقدم فيه ولذلك فإن إدارة المصرف التي تريد أن تقهدم خدمهة متميهزة وذات 
جودة عاليهة، عليهها أن تضهع مواصهفات معينهة عنهد اختيهار مهوظفي المصهرف وخاصهة الهذين يتعهاملون 

باشر وأيضاً تدريبهم على التعامل مع عدد كبير مهن العمهلاء، وتهدريبهم علهى تقهديم مع العملاء بشكل م
 26الخدمات المصرفية بشكل سريع ومتقن وذلك لزيادة ثقة العملاء بالمصرف.

 تقلب الأداء: -3

تتميز الخدمة بتقلب الأداء حيث أداء الخدمة قد يختلف مهن موظهف إلهى آخهر فهي نفهس المؤسسهة، 
قد يختلف من وقت إلهى آخهر، ولهذلك فهإن جهودة الخدمهة تعتمهد علهى مهن يقهدم وأداء الموظف نفسه 

الخدمههة ومتههى، وأيههن، وكيههف يههتم تقههديمها وبالتههالي فههإن أي مصههرف يسههعى إلههى تقههديم خههدمات ذات 
جهودة عاليهة، يجهب أن يضهع معهايير لتقهديم الخدمهة المصهرفية، ويعمهل علهى رقابهة الأداء وفهق هههذه 

 27مة المقدمة موحدة في جميع فروع المصرف.المعايير، بحيث تكون الخد

 الفناء: -4

تتميههز الخدمههة بالفنههاء حيههث لا يمكههن تخههزين الخدمههة، وذلههك لبيعههها أو اسههتخدامها فههي وقههت لاحههق، 
لا فههإذا عجههز المصههرف عههن الإقههراض لفتههرة معينههة، يكههون قههد خسههر الفائههدة عههن تلههك الفتههرة، حيههث 

 يستطيع تخزين خدمة الإقراض.

ويلاحظ من الخصائص التي تتمتع بها الخدمة، صعوبة تحديهد وقيهاس جهودة الخدمهة وذلهك بعكهس 
السلع المادية، والتي يمكن لمسها أو رؤيتها أو تذوقها أو شمها، أيضاً فالسهلع الماديهة تعتمهد بشهكل 

كههس كبيههر علههى األات فههي إنتاجههها، ممهها يتههيح الههتحكم فههي درجههة الجههودة التههي تتمتههع بههها، وذلههك بع
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الخدمة، والتي تعتمد علهى العنصهر البشهري فهي انتاجهها وتقهديمها، وبالتهالي لا يمكهن الهتحكم بدرجهة 
إلا أنههه مههن خههلال الفهههم الصههحيح لمفهههوم جههودة الخدمههة والعوامههل كبيههرة فههي مسههتوى الجههودة المقههدم، 

مهههة وفهههق التهههي تهههؤثر بهههها، وفههههم واقتنهههاع مهههوظفي المؤسسهههة الخدميهههة بضهههرورة الالتهههزام بتقهههديم الخد
المسهههتوى المتوقهههع مهههن قبهههل العمهههلاء، وذلهههك للمنافسهههة والتميهههز، والعمهههل دائمهههاً علهههى مراقبهههة وتحسهههين 
الأداء، تستطيع المؤسسة الخدمية تقديم خدماتها بجودة عاليهة، وأن تحهافظ علهى ذلهك المسهتوى مهن 

 28الجودة.
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 المبحث الثاني

 الخدمات  جودةالمفاهيم الأساسية ل

 جودة الخدمة:أولا: مفهوم 

تعهههددت تعهههاريف جهههودة الخدمهههة، ويرجهههع السهههبب فهههي ذلهههك إلهههى صهههعوبة حصهههر خصهههائص الخدمهههة 
إلا أنهه قهد وردت عهدة  29والعوامل المؤثرة فيها، والتي تجعل من عملية قياس جودتها عملية صعبة،

تعريفات حول جودة الخدمهة تفيهد بهأن جهودة الخدمهة ههي الفهرق بهين مها يتوقعهه العمهلاء مهن الخدمهة 
 وبين ما يدركونه فعلًا، ومن هذه التعريفات اأتي:

 جودة الخدمة هي مقياس لمدى مقابلة الخدمة المقدمة لتوقعات العميل. -
 30وى أفضل مما يتوقعه العملاء.جودة الخدمة هي تقديم خدمات تتمتع بمست -
 31جودة الخدمة هي مقابلة أو تجاوز توقعات العملاء حول الخدمة المقدمة. -

 ونلاحظ من التعريفات السابقة بأنها تدور حول المقارنة بين الخدمة المتوقعة والخدمة الفعلية.

فبينمهها تركههز  وينظههر عههادةً إلههى جههودة الخدمههة مههن وجهتههي نظههر، إحههداهما داخليههة والأخههرى خارجيههة
وجهههة النظههر الخارجيههة علههى جههودة الخدمههة كمهها يههدركها العمههلاء، فههإن وجهههة النظههر الداخليههة تركههز 

 32على جودة الخدمة كما تراها الإدارة.

وهذا البحث يتبنى وجهة النظر الخارجية، والتي تتناسب مع المهدخل الحهديث للتسهويق، والهذي يفيهد 
 وذلك بتلبية احتياجاتهم ورغباتهم. العملاء بأن الربح يتحقق من خلال الفوز برضا
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 ثانياا: العوامل التي تؤثر على توقعات العملاء:

 هناك عدة عوامل تؤثر على توقعات العملاء وتعمل على تشكيلها وهي:

 :الاتصال بالأشخاص المحيطين -1

الشخص قد يبني توقع معين عن المؤسسة الخدمية التي ينوي التعامل معها، أو عهن خدمهة أي أن 
معينههة تقههدمها المؤسسههة الخدميههة التههي يتعامههل معههها، مههن خههلال نقههل انطباعههات الاخههرين عههن هههذه 

 33المؤسسة أو الخدمة.

 الاحتياجات الشخصية: -2

ويرجهع السهبب فهي ذلهك لاخهتلاف الأشهخاص  تختلف الاحتياجات الشخصية من شخص إلى اخهر،
فهههي أعمهههارهم، وأذواقههههم، وثقافهههاتهم، ودخلههههم، ... الهههخ، لهههذلك نجهههد أن ههههذا الاخهههتلاف يهههؤدي إلهههى 

 توقعات العملاء نحو خدمة معينة، أو نحو المؤسسة التي يتعاملون معها بشكل عام. يالتفاوت ف

 الخبرة السابقة: -3

كلمها أثهر ذلهك علهى تكهوين توقعاتهه كلما كان العميل له خبرة سابقة في التعامل مع مؤسسة معينهة، 
 نحو الخدمة أو الخدمات التي تقدمها.

 الاتصال الخارجي: -4

بإرسهالها إلهى جمههور العمهلاء بواسهطة الخهارجي تلهك الرسهائل التهي تقهوم المؤسسهة يقصد بالاتصال 
نهههات أو الدعايهههة أو العلاقهههات العامهههة، والتهههي مهههن خلالهههها يكهههون وسهههائل الاتصهههال المختلفهههة كالإعلا

 العملاء قد كونوا توقع معين عن مستوى جودة الخدمة المقدمة في تلك المؤسسة.
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 السعر: -5

يعتبههر السههعر مههن أهههم العوامههل التههي تههؤثر علههى توقعههات العمههلاء نحههو جههودة الخدمههة المقدمههة فكلمهها 
تفعهههت توقعهههات العمهههلاء نحهههو جهههودة الخدمهههة المقدمهههة فهههبعض ارتفهههع سهههعر الخدمهههة المقدمهههة، كلمههها ار 

الأسههعار السههائدة فههي السههوق مقابههل حصههوله علههى خدمههة  مههنالعمههلاء قههد يقبههل بههدفع سههعر أعلههى 

 34مميزة.
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 المبحث الثالث

 الفروق الجوهرية بين السلع والخدمات

 35هناك فروق جوهرية بين السلع والخدمات تتمثل بالجدول الاتي:

 ( الفروق الجوهرية بين السلع والخدمات1)جدول رقم 

 الخدمات السلع 
 أشياء ملموسة وحقيقية ويمكن تملكهاالسلع  1

 أي نقل الملكية للمشتري.
الخههههدمات غالبههههاً تكههههون غيههههر ملموسههههة 
كمهههها لا يمكههههن تملههههك معظههههم الخههههدمات 
وتكمههههن جههههوهر المنفعههههة المترتبههههة علههههى 
الخدمهههههههة فهههههههي التجربهههههههة التهههههههي يعيشهههههههها 
العميههل، ولا تتضههمن الخدمههة عههادة نقههل 

 أو تحويل الملكية. 
الخههدمات غيههر قابلههة للتخههزين، فالطاقههة  .السلع يمكن تخزينها 2

لخههدمات لا غيههر المسههتتلة فههي مجههال ا
 يمكن تخزينها.

السلع تخضع لمواصفات معينهة وهنهاك  3
انفصال بين المنتج والمسهتهلك، وهنهاك 
فاصهههههههههل زمنهههههههههي بهههههههههين إنتهههههههههاج السهههههههههلع 

 واستهلاكها.  

الخههههههههههدمات لا يمكههههههههههن فصههههههههههلها عههههههههههن 
الشهههههخص مقهههههدم الخدمهههههة، إذ لا يمكهههههن 
فصل الطبيب عن الخدمة التي يقهدمها 
للمهههههريض، كمههههها يهههههتم إنتهههههاج واسهههههتهلاك 

 دمة في نفس الوقت.الخ
يمكهههن إحهههداث قهههدر كبيهههر مهههن النمطيهههة  4

 .في السلع
الخههههدمات تختلههههف فههههي الجههههودة بمههههرور 
الوقت ولهذلك لا يمكهن ضهمان النمطيهة 

 .في جودة الخدمة
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 الفصل الرابع

 مداخل الجودة 

تسعى المؤسسات الخدمية دائما لتحسين جودة الخدمة التي تقدمها ، وهي في سبيل 
ذلك عليها اتباع خطوات هامة ، تتمثل بعدة أساليب تساعدها في الوصول لهدفها 

 .المنشود 

 ولتحسين الجودة لا بد من تحديد  مداخلها وأبعادها .

 كره من خلال :ومن خلال هذا الفصل سنتعرض بشيء من التفصيل لما سبق ذ

 .الخدمة جودة مستوى تحسين ساليبأالمبحث الأول : 

 قياس جودة الخدمة .المبحث الثاني: 
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 المبحث الأول

 الخدمة جودة مستوى تحسين ساليبأ

 :الخدمة جودة تحسين أجل من التالية بالخطوات القيام الخدمية المؤسسات على يجب

 :والبحوث للدراسات المستمر الستخدام - ولا أ

 أنها إلا خدماتها، جودة مستوى وتحسين تطوير على الخدمية المؤسسات من العديد تحرص

 إلى أدى مما منها، العميل يتوقعه عما واضحا فهما تملك لا لأنها ذلك، تحقيق في تفشل

 للخدمة العملاء توقعات عن الفهم وتحقيق المعلومات لتجميع كوسيلة البحوث استخدام

 .لها الفعلي للأداء وتقييماتهم

ن دراكهم العملاء توقعات على والتعرف وأبعادها الخدمة دور على التعرف وا   للخدمة وا 

 البحوث وتساعد الخدمة، جودة لتحسين فعال برنامج أي جوهر يمثل فيها التعامل ومشكلات

 :وهي الخدمة لمنظمة التالية الفوائد تحقيق في عامة بصفة

 .الخدمة جودة معايير على التعرف - 

 .الجودة معايير بين المفاضلة في الإدارة مساعدة - 

 .المقدمة الخدمات عن العملاء رضا درجة قياس - 

 .الخدمة لأبعاد النسبية الأهمية معرفة - 

 .المنافسين على قياسا للخدمة الفعلي الأداء تقييم - 

 :الكفاءات أفضل وتوظيف استقطاب على العمل - ثانياا 

 مقدمي مهارات ضعف في تنحصر الجودة مشكلات ثلث نحو أن إلى الدراسات نتائج تشير
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 الجانب هذا خطورة من ويزيد للعميل، نظرتهم وتدني العمل في للرغبة افتقادهم أو الخدمة

 تكون أن يجب البنك إدارة فإن ولذا البنك، هو الخدمة مقدم فإن العميل نظر وجهة من أنه

 لخدمات الفعلي بالعرض تقوم سوف التي العناصر أفضل وتوظيف انتقاء على حريصة

 .البنك

 :الداخلي التسويق ببرامج الهتمام - ثالثاا 

 ولكن المتميز، الأداء تحقيق من البنك يمكن لا قد العاملين أفضل على الحصول مجرد إن

 وأن الخدمة، جودة تحسين نحو الإيجابي والاتجاه الرغبة العاملين لدى يتوافر أن يجب

 العميل بأهمية الإدراك وزيادة الخدمة مقدم تحفيز في يتمثل الداخلي للتسويق النهائي الهدف

 داخلية بيئة خلق إلى الداخلي التسويق يهدف الاستراتيجي المستوى وعلى به، العناية وتحقيق

 .تجاهه الموجهة والجهود للعميل بالنسبة الحساسية من عالية بدرجة تتمتع

 :العملاء لمشكلات التصدي سرعة - رابعاً 

 مؤسسة مع بالتعامل آخرين عملاء لدى بالتوصية العملاء قيام في الشكوى حل سلوك يؤثر

 .الخدمة

 :الخدمة عن العميل تعليم - خامساً 

 معرفته وتطوير لتعليمه ملموسة جهود بذل خلال من العميل لدى البنك مصداقية تزيد

 درجات تحقيق ثم ومن أفضل، قرار اتخاذ على العميل قدرة من يزيد مما المقدمة بالخدمات

 .الخدمات هذه عن أعلى

 :الجودة تدعم تنظيمية ثقافة تنمية - سادساً 

 بالبنك العاملين جميع به يؤمن شعارا الجودة تصبح أن الخدمة في التميز تحقيق يتطلب
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 .له العملي التطبيق إلى ويسعون

 :الخدمة فرق دور تأكيد -سابعاً 

 الخدمة بفرق يسمى ما وجود في الخدمة جودة لتحقيق البارزة المتطلبات أحد يتمثل

 (Service teams)، التنسيق على المقدرة لديهم يتوافر الذين العاملين مجتمع بها ويقصد

 36.العملاء لدى بالرضا الشعور وتوليد المتميز الأداء تحقيق في والرغبة المشترك والعمل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
36

 .مرجع سابق، عوض الحداد   
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 المبحث الثاني

   الخدمة جودة قياس 

 .للوصول إلى تحديد الجودة وقياسها، من توضيح المداخل الرئيسية للجودة بداية لابد لنا 

 ن رئيسيان يتمثلان به :للجودة مدخلا  مداخل الجودة : -أولا 

 :(Attitudinal Approachالتجاهي ) المدخل  -1

 ولكنه بالرضا يتصل اتجاهياً  مفهوماً  تمثل الخدمة جودة أن أساس على المدخل هذا يرتكز

 أن من الرغمبف المقدمة، للخدمة الفعلي للأداء العملاء بإدراك يرتبط انه كما له، مرادفاً  ليس

 نفس في يرون أنهم إلا الخدمة، لجودة العملاء دراكاتإ بأهمية ضمنياً  يعترفون الباحثين

 جودة نأ أي الأخر، عن يختلف مفهوماً  العميل ورضا الخدمة جودة من لكل أن الوقت

 تقييم عملية على يعتمد الذي الاتجاه أشكال من شكل هي العميل ويدركها يقيمها كما الخدمة

ن الهزوال وسهريعة عهابرة نفسهية حالهة يمثهل فإنهه الرضها أمها المهدى، بعيدة تراكمية  الأولهي الاتجهاه وا 
 تقيهيمهم دالهة ههي المسهتقبلية توقعهاتهم وان الخدمهة، حول العملاء لتوقعات دالة يعتبر الخدمة نحو

 أسهاس علهى الخدمهة إزاء اتجاههاتهم يشهكلون العمهلاء نا  و  إلهيهم، المقدمهة للخدمهة الحهالي للمسهتوى
 يكهون الهذي الرضا لمستوى طبقاً  يتكيف الاتجاه هذا فان ولهذا الخدمة، أداء بشأن السابقة خبراتهم

 37.الخدمية المؤسسة مع تعامله خلال الخدمة عن العميل حققه قد

 بالمؤسسة تتعلق عناصر وبين العميل بين التفاعل محصلة هي الجودة أن البعض يرى كذلك

 :وهي للجودة أبعاد ثلاث تحديد ثم الإطار هذا وضمن نفسها الخدمية

 (.والمباني كالتجهيزات)الخدمة في المادية الجوانب وتضمن المادية الجودة 

                                                           
37Richard Oliver, A cognitive model of the antecedents and 

consequences of satisfaction decision, journal of marketing research, 1982, 

vol.17. 
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 الجمهور لدى وصورتها المؤسسة سمعة وتعني المؤسسية الجودة. 
 وعملائها الخدمية المؤسسة موظفي بين التفاعل من تستمد والتي التفاعلية الجودة. 

 المدركة والجودة العام الرضا محددات يقيسون ما غالباً  الممارسين فان العملية الناحية ومن

 المقدمة للخدمات الحالي الأداء بتقييم يقوموا بأن العملاء، إلى الطلب طريق عن الخدمة في

 38.) البحث محل الخدمية المؤسسة قبل من

 :الفجوة نظرية مدخل :2

 للعمليات تفسيرها في الفجوة نظرية إليها استندت التي المرتكزات أحد المدخل هذا يعتبر

 المدخل هذا ويقوم عليها، والحكم الخدمة جودة بتقييم العملاء خلالها من يقوم التي النفسية

 Expected quality المتوقعة الخدمة بين بالفرق يتحدد الخدمة جودة مستوى نأ على

  الخدمة جودة مستوى فان وبالتالي The performance)الأداء الفعلي(  المدركة والخدمة

 وبناءً  بشأنها، يتوقع ما وبين للعملاء فعلا المقدمة الخدمة مستوى بين التطابق بمدى يقاس

 :التالي النحو على تقاس الخدمة جودة نإف عليه

 الخدمة جودة نإف( الفعلي الأداء) المدركة الخدمة من اكبر المتوقعة الخدمة جودة كانت إذا-1

 .مرضية من قلأ تكون

 تكهون الخدمهة جهودة نإفه المدركهة الخدمهة جهودة مهع متسهاوية المتوقعهة الخدمهة جهودة كانهت إذا-2
 .مرضية

 تكون الخدمة جودة نإف المدركة الخدمة جودة من قلأ المتوقعة الخدمة جودة كانت إذا-3

 39.المثالية الجودة نحو بالتالي وتتجه مرضية أكثر

                                                           
38

 .1998، 1العدد ،25مجلد دراسات، الإدارية، العلوم مجلة ،"الأردن في المصرفية الخدمات جودة قياس" معلا، ناجي   
39

 ناجي معلا، المرجع نفسه.  
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 حيث يمكننا تقيم جودة  الخدمة من خلال المعايير التالية ::  الخدمة جودة أبعاد -ثانياا 

 Reliability العتمادية- 1

نجاز أداء على الخدمة مقدم قدرة إلى الاعتمادية وتشير  بالطريقة بها وعدت التي الخدمة وا 

 .والدقة الصحة من عالية وبدرجة الأولى المرة من الصحيحة

 Responsiveness الستجابة– 2

 ورغبة وقدرة استفساراتهم، على السريع والرد العملاء مساعدة إلى المبادرة إلى وتشير

 أداء على وقدرتهم العملاء، خدمة في دائم بشكل يكونوا أن في الخدمة مقدمي واستعداد

 .لها احتياجهم عند لهم الخدمة

 Competence القدرة أو الكفاءة- 3

 التحليلية والقدرات المهارات حيث من الخدمة تقديم على القائمين وجدارة بكفاءة تتعلق

 .الأمثل بالشكل بأدوارهم القيام من تمكنهم التي والمعرفة والاستنتاجية

 Accessibility للخدمة الوصول -4

 الحصول من ييسر أن شأنه من ما كل ولكن فحسب، الاتصال سهولة الجانب هذا يتضمن لا

 البنك موقع وملائمة الخدمة منافذ من كاف عدد وتوافر العمل، ساعات مثل الخدمة، على

 .إلخ ...األي الصرف تآلا من مناسب عدد ووجود

 Credibility المصداقية- 5

 .الخدمة ومقدم البنك من كل في والسمعة والثقة الأمانة وتشمل

 Communication التصال– 6

 بقدرة وتتعلق يفهمها، التي باللتة العميل ومخاطبة بالمعلومات، العملاء إمداد دوام ويعني
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 يلعبه أن العميل على يجب الذي والدور للعميل، الخدمة خصائص شرح على الخدمة مقدم

 القيام عليه يجب عما الكامل بالشكل العميل إعلام ثم فهل المطلوبة، الخدمة على للحصول

 هو بما يلتزم لم إذا به تلحق أن يمكن التي الأضرار عن العميل وتثقيف إعلام تم هل به،

 عملية كانت هل منه، مطلوب هو ما فهم قد العميل أن من التأكد تم هل منه، مطلوب

 . واضحة الاتصال

 Security الأمان– 7

 أو المخاطرة أو الشك من الخدمية المؤسسة مع المعاملات خلو الأولى بالدرجة ذلك ويعكس

 .يقدمها ومن المقدمة الخدمة في والثقة بالأمان الشعور درجة عن يعبر البعد وهذا الخطورة،

 Courtesy اللباقة-8

 مع الودية بالمعاملة يتسم وان ، والأدب الاحترام من قدر على الخدمة مقدم يكون أن وتعني

 الخدمة مقدم بين والود والاحترام الصداقة إلى يشير الجانب هذا فان ثم ومن العملاء،

 .والعميل

 Tangibles الملموسة المادية الجوانب -9

 وتصميم التكنولوجيا ومستوى والعاملين والمعدات المادية التسهيلات مظهر إلى وتشير

 إلخ ...المباني

 Understanding الفهم– 10

 تلك ضوء في الخدمة وموائمة العميل احتياجات على للتعرف المبذول الجهد ويعكس
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 40.عليه التعرف وسهولة للعميل الشخصي الاهتمام توفير الجانب هذا بتضمن كما المعرفة،

 المحددات، هذه بين ارتباط علاقة هناك أن تبين المحددات، هذه واختبارلتحليل  لاحقة دراسة وفي
 (Servqual) باسم والمعروفة محددات خمس إلى واختصارها منها لبعضا دمج إلى أدى مما

 الاسهتجابة، الاعتماديهة، ،الأشهياء الملموسهة  وههي (Service quality Model) مهن اختصهارا
 والتعاطف ،(التأكيد)الأمان

 الدمج بعد الجودة لأبعاد النسبي الوزن يوضح (1 (رقم والشكل

 

(1شكل )   

 41الخدمة جودة لأبعاد النسبي الوزن

 

% 22% وبعد الاستجابة حصل على 32نلاحظ من الشكل أعلاه أن بعد الاعتمادية حصل على 
% وبعد العناصر الملموسة حصل 16% وبعد التعاطف حصل على 19وبعد الأمان حصل على 

 %.11على 

 

 

                                                           
40

 Zeithaml, Parasuraman, Berry,  سابقمرجع  . 
41

 Zeithaml, Parasuraman, Berry, المرجع نفسه. 
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 الفصل الخامس

 الطرق والجراءات

لمهههنهج الدراسهههة، والأفهههراد مجتمهههع الدراسهههة وعينتهههها، وكهههذلك أداة الدراسهههة يتنهههاول ههههذا الفصهههل وصهههفاً 

الباحههث فههي  هاالمسههتخدمة وطههرق إعههدادها، وصههدقها وثباتههها، والمعالجههات الاحصههائية التههي اعتمههد

 تحليل الدراسة.
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 :منهج الدراسة -1

بهههدف وصهههف مههن أجههل تحقيهههق أهههداف الدراسهههة قههام الباحهههث باسههتخدام المهههنهج الوصههفي التحليلهههي 

الظهههاهرة موضهههوع الدراسههههة ولتهههوفير البيانههههات والحقهههائق عهههن مشههههكلة الدراسهههة، كمهههها يتسهههم الأسههههلوب 

الوصههفي بأنههه يقههرب الباحههث مههن الواقههع، حيههث يههدرس الظههاهرة كمهها هههي علههى ارض الواقههع ويصههفها 

ة بشكل دقيق إما بشكل كمي أو كيفي وتتكون مصادر جمهع البيانهات مهن المصهادر الأوليهة المتمثله

في الاستبانة المصممة لخدمة أهداف الدراسة والتي تم توزيعها على عمهلاء المصهارف الإسهلامية، 

أما المصادر الثانويهة فتتمثهل فهي الكتهب والدراسهات ورسهائل الماجسهتير والمنشهورات والهدوريات ذات 

 العلاقة بموضوع الدراسة.

  :مجتمع الدراسة -2

والبههال  عههددهم فههي مدينههة دمشههق يتكههون مجتمههع الدراسههة مههن عمههلاء بنههك سههورية الههدولي الإسههلامي 

 . 2021عميل حتى تاريخ  275000

 عينة الدراسة: -3

من عملاء بنك سهوريا الهدولي الاسهلامي فهي مدينهة  عملاء 110على الكترونياً تم توزيع الاستبيان 

سههتبانات منههها وبههذلك يكههون حجههم العينههة الفعليههة ا 10، وبعههد تفحههص الاسههتبانات تههم اسههتبعاد دمشههق

 عميل.  100التي أجريت عليها الدراسة 
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 توزيع عينة الدراسة : -4

 توزيع عينة الدراسة حسب المتتيرات الشخصية لأفراد مجتمع الدراسة:

 توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس: 

 (2جدول رقم)

 توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس 

 

 

 

% 82( يبين توزع العينة حسب متتير الجنس، حيث بلتت النسبة المئوية للذكور 2جدول رقم )

 % .18والنسبة المئوية للإناث 

 توزيع عينة الدراسة حسب متتير العمر: 

 (3جدول رقم )

 متغير العمرتوزيع عينة الدراسة حسب 

 النسبة المئوية التكرار  العمر
 %33 33 سنة 30اقل من 

 %60 60 سنة 50 – 30من 
 %5 5 سنة 60 – 51من 

 %2 2 سنة 60أكثر من 
 %100 100 المجموع

 

 النسبة المئوية التكرار الجنس
 %82 82 ذكر
 %18 18 أنثى

 %100 100 المجموع



40 
 

% من أفراد العينة الخاضعين 60( يبين توزع العينة حسب متتير العمر، حيث يتبين أن 3جدول رقم)

 30% من أفراد العينة تقل أعمارهم عن  33سنة و  50سنة إلى  30للدراسة يتراوح أعمارهم من 

يد % من أفراد العينة تز  2سنة و  60إلى  51% من أفراد العينة تراوحت أعمارهم من  5سنة، و 

 سنة. 60أعمارهم عن 

 توزيع عينة الدراسة حسب متتير المؤهل العلمي: 

 (4جدول رقم )
 توزيع عينة الدراسة حسب متغير المؤهل العلمي

 النسبة المئوية التكرار المؤهل العلمي
 %10 10 أقل من ثانوية عامة

 %20 20 ثانوية عامة
 %45 45 بكالوريوس
 %25 25 دراسات عليا
 %100 100 المجموع

 

% من أفراد 45( يبين توزيع عينة الدراسة حسب متتير المؤهل العلمي، حيث يتبين أن4جدول رقم )

% من أفراد العينة يحملون شهادات في الدراسات العليا، و  25العينة يحملون شهادة البكالوريوس، و 

تعليمهم دون الثانوية  % من أفراد العينة10% من أفراد العينة يحملون الشهادة الثانوية، و 20، و

العامة، ويلاحظ هنا ارتفاع حملة شهادات البكالوريوس مما يدل على ارتفاع المستوى التعليمي لأفراد 

 عينة الدراسة.
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 توزيع عينة الدراسة حسب متتير الحالة الاجتماعية 

 (5جدول رقم )

 توزيع عينة الدراسة حسب متغير الحالة الجتماعية

 النسبة المئوية التكرار الحالة الاجتماعية
 %16 16 أعزب
 %80 80 متزوج
 %4 4 أخرى
 %100 100 المجموع

 

% من 80( يبين توزيع عينة الدراسة حسب متتير الحالة الاجتماعية، حيث يتبين أن 8جدول رقم )

العينة % من أفراد 26% من أفراد العينة من غير المتزوجين، و16أفراد العينة هم من المتزوجين، و 

هم من الأرامل أو المطلقين أو غير ذلك، ويلاحظ أن غالبية أفراد عينة الدراسة هم من المتزوجين 

لكثرة التزاماتهم وبسبب رغبتهم بالحصول على تمويلات تلبي احتياجاتهم، كما أن غالبية الأفراد 

 سنوات. 4المتزوجين تتراوح مدة تعاملهم أقل من 

 تير المهنة:توزيع أفراد العينة حسب مت 

 (6جدول رقم )
 توزيع عينة الدراسة حسب متغير المهنة

 النسبة المئوية التكرار المهنة
 %27 27 تاجر

 %38 38 موظف قطاع خاص
 %17 17 موظف حكومي
 %14 14  موظف وكالة
 %4 4 وظيفة أخرى
 %100 100 المجموع
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% من أفراد العينة 38حيث يتبين أن  ( يبين توزيع عينة الدراسة حسب متتير المهنة،6جدول رقم )

% من أفراد العينة 17%من أفراد العينة يعملون كتجار، و27يعملون كموظفين في القطاع الخاص، و

% من أفراد العينة 4% من أفراد العينة يعملون كموظفي وكالة، و14يعملون كموظفين حكوميين، و 

أفراد العينة هم من موظفي القطاع الخاص  يعملون كموظفين في وظائف متفرقة، ويلاحظ أن غالبية

نتيجة الرواتب المحولة من الجامعات وشركة الاتصالات والمؤسسات الخاصة، ومنهم نسبة كبيرة 

 تحمل شهادة البكالوريوس.

 :توزيع عينة الدراسة حسب متغير عدد سنوات التعامل 

 (7جدول رقم )

 مع البنكتوزيع عينة الدراسة حسب متغير عدد سنوات التعامل 

 النسبة المئوية التكرار عدد سنوات التعامل مع البنك
 %19 19 اقل من سنة

 %23 23 سنة 2-1من 
 %30 30 سنوات 4-3من 
 %17 17 سنوات 6-5من 

 %11 11 سنوات 6أكثر من 
 %100 100 المجموع

 

يبين توزيع عينة الدراسة حسب متتير عدد سنوات التعامل مع البنك حيث يتبين أن  (7جدول رقم )

% من أفراد العينة 23سنوات، و 4-3% من أفراد العينة بل  عدد سنوات تعاملهم مع البنك من 30

% من أفراد العينة بل  عدد سنوات تعاملهم مع 19سنة، و 2-1بل  عدد سنوات تعاملهم مع البنك 

% 11سنوات، و 6-5% من أفراد العينة بل  عدد سنوات تعاملهم مع البنك 17من سنة، و البنك أقل

سنوات، ويتضح أن غالبية المتعاملين  6من أفراد العينة بل  عدد سنوات تعاملهم مع البنك أكثر من 
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 100000سنوات ويتقاضون دخل غير مرتفع يتراوح من  4مع البنك تتراوح مدة تعاملهم من سنة الى 

 ل.س. 200000لى ا

 :توزيع عينة الدراسة حسب متتير الدخل 

 (8جدول رقم)

 توزيع عينة الدراسة حسب متغير الدخل

 النسبة المئوية التكرار الدخل
 %17 17 ل.س 100000اقل من 
 %32 32 ل.س 100000-200000
 %30 30 ل.س 200001-300000
 %14 14 ل.س 300001-400000
 %7 7 ل.س 400000أكثر من 

 %100 100 المجموع
 

% من أفراد العينة 32( يبين توزيع عينة الدراسة حسب متتير الدخل، حيث تبين أن 8جدول رقم)

% من أفراد العينة يتقاضون دخل ما 30ل.س، و  200000الى  100000يتقاضون دخل ما بين 

 100000% من أفراد العينة يتقاضون دخل أقل من 17ل.س، و  300000الى  200001بين 

% من 7ول.س،  400000الى  300001% من أفراد العينة يتقاضون دخل ما بين 14، و ل.س

ل.س، ويلاحظ أن غالبية أفراد العينة يتقاضون دخلًا  400000أفراد العينة يتقاضون دخل أكثر من 

 ل.س. 300000الى  100000ما بين 
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 وصف أداة الدراسة: -5

، من أجل 1988ها من قبل الباحثين بارسيرمان وزملائه عام تم استخدام الاستبانة التي تم تصميم

عبارة تشمل الأبعاد الخمسة وهي بعد  22تحقيق أهداف الدراسة، حيث تحتوي الاستبانة على 

 الاعتمادية، العناصر الملوسة، الاستجابة، التعاطف، الأمان، وفيما يلي ترتيب الأبعاد:

 العبارة الرقم الابعاد
 

العناصر 
 الملموسة

 يمتلك البنك أجهزة ومعدات حديثة 1
 المظهر العام للبنك جذاب 2
 يتمتع موظفو البنك بمظهر أنيق وحسن 3
 المواد المتعلقة بخدمات البنك جذابة المظهر 4

 
 

 الاعتمادية
 
 

 
 

 عندما تعد ادارة البنك بالقيام بعمل ما في وقت محدد فإنها تلتزم بذلك 5
عندما يواجه عميل البنك مشكلة ما فإن موظفو البنك يبدون اهتماماً  6

 صادقاً لحلها 
يقوم موظفو البنك بتأدية الخدمات التي يقدمها البنك بالشكل الصحيح  7

 والمطلوب من أول مرة
 يقوم موظفو البنك بتقديم الخدمات بالمواعيد المتفق عليها 8
 سجلات العملاء خالية من الأخطاء تحرص إدارة البنك على أن تكون 9

 
 
 
 

 الاستجابة

يقوم موظفو البنك بإبلاغ العملاء بشكل محدد عن الوقت اللازم  10
 لإنجاز خدمة معينة

موظفو البنك مستعدون ومتحفزون لتقديم الخدمات لعملاء البنك بصورة  11
 فورية

 للعملاءموظفو البنك مستعدون وراغبون في تقديمة المساعدة  12
لا يمنع انشتال موظفي البنك بأعمالهم الداخلية في الاستجابة الفورية  13

 لطلبات العملاء
 

 الامان
 ان سلوك موظفي البنك يعطي انطباع الثقة لدى العملاء 14
 يشعر عملاء البنك بالأمان في معاملاتهم مع البنك 15
 تعاملهم مع العملاءيتمتع موظفو البنك باللباقة والمجاملة عند  16
يمتلك موظفو البنك المعرفة التامة للإجابة على أسئلة واستفسارات  17

 عملاء البنك
 تولي إدارة البنك الاسلامي عملائها الاهتمام الشخصي 18 
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 التعاطف

 إن ساعات عمل البنك ملائمة لجميع فئات عملاء البنك 19
 اهتماماً شخصياً يولي موظفو البنك عملاء البنك  20
 يضع البنك مصلحة عملائه في مقدمة اهتماماته 21
 يتفهم موظفو البنك الاحتياجات المحددة لعملائهم 22

 

 وتتكون أداة الدراسة من قسمين كما يلي:

فقرات تناولت سمات وخصائص عينة الدراسة والمتمثلة في الجنس،  7القسم الأول: يحتوي على 

 العمر، المؤهل العلمي، الحالة الاجتماعية، المهنة، عدد سنوات التعامل مع البنك، الدخل.

محاور  5فقرة يهدف الى تقييم جودة الخدمة المقدمة وينقسم الى  22القسم الثاني : يتكون من 

 ستجابة ، الأمان، التعاطف()الملموسية، الاعتمادية، الا

فقرة، وقد كانت إجابات كل فقرات القسم الثاني وفق معيار  29وبذلك بل  عدد فقرات أداة الدراسة 

 ليكارت الخماسي كالتالي:

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة التصنيف
 1 2 3 4 5 الترميز

 

 

 صدق وثبات الستبانة: -6

الاستبانة قبل توزيعها على عينة الدراسة وذلك للتأكد من الصدق والثبات  قام الباحث بتقنين

 كالتالي:

 :أول: صدق الستبانة
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 تم حساب معاملات الارتباط بين كل فقرة والدرجة الكلية لفقرات الاستبانة.

( معاملات الارتباط بين كل فقرة والدرجة الكلية لفقرات هذا القسم، والذي 9ويوضح جدول رقم )

( وبذلك تعتبر فقرات 0.01يبين أن معاملات الارتباط المبينة ذات دلالة معنوية عند مستوى )

 الاستبانة صادقة لما وضعت لقياسه.

 (9جدول رقم)

 معاملات الرتباط بين كل فقرة من فقرات القسم الثاني والدرجة الكلية لفقرات القسم الثاني

 وى الدلالةمست معامل الارتباط العبارة الرقم الابعاد
 

العناصر 
 الملموسة

 0.002 0.451 يمتلك البنك أجهزة ومعدات حديثة 1
 0.000 0.636 المظهر العام للبنك جذاب 2
 0.000 0.556 يتمتع موظفو البنك بمظهر أنيق وحسن 3
 0.000 0.773 المواد المتعلقة بخدمات البنك جذابة المظهر 4

 
 
 
 
 
 

 الاعتمادية
 
 

 
 

ادارة البنك بالقيام بعمل ما في  عندما تعد 5
 وقت محدد فإنها تلتزم بذلك

0.750 0.000 

عندما يواجه عميل البنك مشكلة ما فإن  6
 موظفو البنك يبدون اهتماماً صادقاً لحلها 

0.774 0.000 

يقوم موظفو البنك بتأدية الخدمات التي  7
يقدمها البنك بالشكل الصحيح والمطلوب من 

 أول مرة

0.706 0.000 

يقوم موظفو البنك بتقديم الخدمات بالمواعيد  8
 المتفق عليها

0.608 0.000 

تحرص إدارة البنك على أن تكون سجلات  9
 العملاء خالية من الأخطاء

0.578 0.000 

 
 
 
 

 الاستجابة

يقوم موظفو البنك بإبلاغ العملاء بشكل  10
 محدد عن الوقت اللازم لإنجاز خدمة معينة

0.592 0.000 

موظفو البنك مستعدون ومتحفزون لتقديم  11
 الخدمات لعملاء البنك بصورة فورية

0.690 0.000 

موظفو البنك مستعدون وراغبون في تقديمة  12
 المساعدة للعملاء

0.673 0.000 
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لا يمنع انشتال موظفي البنك بأعمالهم  13
الداخلية في الاستجابة الفورية لطلبات 

 العملاء

0.559 0.000 

 
 
 
 

 الامان
 
 

 

ان سلوك موظفي البنك يعطي انطباع الثقة  14
 لدى العملاء

0.726 0.000 

يشعر عملاء البنك بالأمان في معاملاتهم  15
 مع البنك

0.515 0.000 

يتمتع موظفو البنك باللباقة والمجاملة عند  16
 تعاملهم مع العملاء

0.619 0.000 

المعرفة التامة للإجابة يمتلك موظفو البنك  17
 على أسئلة واستفسارات عملاء البنك

0.681 0.000 

 
 
 
 

 التعاطف

تولي إدارة البنك الاسلامي عملائها الاهتمام  18
 الشخصي

0.689 0.000 

إن ساعات عمل البنك ملائمة لجميع فئات  19
 عملاء البنك

0.599 0.000 

يولي موظفو البنك عملاء البنك اهتماماً  20
 شخصياً 

0.668 0.000 

يضع البنك مصلحة عملائه في مقدمة  21
 اهتماماته

0.685 0.000 

يتفهم موظفو البنك الاحتياجات المحددة  22
 لعملائهم

0.673 0.000 
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   ثانياً: ثبات الاستبانة:

( أن 10لقياس ثبات الاستبانة ويبين الجدول رقم ) تم استخدام طريقة ألفا كرونباخ

  .معاملات الثبات مرتفعة

معامل  عدد الفقرات الأبعاد
ألفا 

 كرونباخ
 0.949 4 بعد العناصر الملموسة

 0.920 5 بعد الاعتمادية
 0.982 4 بعد الاستجابة
 0.942 4 بعد الامان
 0.889 5 بعد التعاطف

صدق وثبات الاستبانة وتكون الاستبانة في صورتها وبذلك يكون قد تم التأكد من 

 .النهائية قابلة للتوزيع

 المعالجات الاحصائية: -7

استخدام  تمو الاحصائي   spssلقد قام الباحث بتفري  وتحليل الاستبانة من خلال برنامج 

 الاختبارات الاحصائية التالية:

 النسب المئوية والتكرارات. -1

 لمعرفة ثبات فقرات الاستبانة. نباخاختبار ألفا كرو  -2

 النسب المئوية والمتوسط الحسابي والوزن النسبي لكل فقرة من فقرات القسم الثاني. -3

لفرق المتوسطات لجودة الخدمة الفعلية والمتوسط العام لجودة  T ONE SAMPLEاختبار  -4
 .(3الخدمة المفترض )
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 الفصل السادس

 تحليل ومناقشة تساؤلت الدراسة

، حيث يبين جدول التساؤل الذي يقيم الخدمات المقدمة من قبل بنك سورية الدولي الاسلامياجابة 

  ( تحليل فقرات القسم الثاني كالتالي:11رقم )

 (11جدول رقم )

 النسب المئوية للفقرات والمتوسط الحسابي والوزن النسبي لكل فقرة من فقرات القسم الثاني   
موافق  العبارة الرقم الابعاد

 بشدة
غير موافق  غير موافق محايد موافق

 بشدة
الوسط 
 الحسابي 

 الوزن النسبي

 
العناصر 
 الملموسة

يمتلك البنك أجهزة ومعدات  1
 حديثة

15.0 58.3 11.7 13.3 1.7 3.72 74.3 

 73.3 3.67 0.0 15.0 20.0 48.3 16.7 المظهر العام للبنك جذاب 2
يتمتع موظفو البنك بمظهر  3

 أنيق وحسن
26.7 68.3 3.3 1.7 0.0 4.20 84.0 

المواد المتعلقة بخدمات البنك  4
 جذابة المظهر

20.0 46.7 25.0 8.3 0.0 3.78 75.7 

 80.10 4.0072 الفقرات الخاصة بالملموسية
 
 
 
 
 
 

 العتمادية
 
 

 
 

عندما تعد ادارة البنك بالقيام  5
بعمل ما في وقت محدد فإنها 

 تلتزم بذلك

28.3 45.0 21.7 5.0 0.0 3.97 79.3 

عندما يواجه عميل البنك  6
مشكلة ما فإن موظفو البنك 
 يبدون اهتماماً صادقاً لحلها 

28.3 58.3 10.3 3.3 0.0 4.12 82.3 

يقوم موظفو البنك بتأدية  7
الخدمات التي يقدمها البنك 

بالشكل الصحيح والمطلوب من 
 أول مرة

28.3 58.3 8.3 5.0 0.0 4.10 82.0 

يقوم موظفو البنك بتقديم  8
الخدمات بالمواعيد المتفق 

 عليها

21.7 61.7 15.0 1.7 0.0 4.03 80.7 

تحرص إدارة البنك على أن  9
تكون سجلات العملاء خالية 

 من الأخطاء

30.0 58.3 8.3 3.3 0.0 4.15 83.0 

 83.9 4.1928 الفقرات الخاصة بالعتمادية
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 الستجابة

البنك بإبلاغ يقوم موظفو  10
العملاء بشكل محدد عن 

الوقت اللازم لإنجاز خدمة 
 معينة

14.0 68.4 15.8 1.8 0.0 3.95 78.9 

موظفو البنك مستعدون  11
ومتحفزون لتقديم الخدمات 
 لعملاء البنك بصورة فورية

18.3 65.0 13.3 3.3 0.0 3.98 79.7 

موظفو البنك مستعدون  12
 وراغبون في تقديمة المساعدة

 للعملاء

20.3 71.2 6.8 1.7 0.0 4.10 82.0 

لا يمنع انشتال موظفي البنك  13
بأعمالهم الداخلية في 

الاستجابة الفورية لطلبات 
 العملاء

20.7 65.5 10.3 3.4 0.0 4.03 80.7 

 85.4 4.2692 الفقرات الخاصة بالستجابة
 
 
 
 

 المان
 
 

 

ان سلوك موظفي البنك يعطي  14
 لدى العملاءانطباع الثقة 

35.0 56.7 8.3 0.0 0.0 4.27 85.3 

يشعر عملاء البنك بالأمان في  15
 معاملاتهم مع البنك

30.0 61.7 8.3 0.0 0.0 4.22 84.3 

يتمتع موظفو البنك باللباقة  16
والمجاملة عند تعاملهم مع 

 العملاء

36.7 51.7 11.7 0.0 0.0 4.25 85.0 

 يمتلك موظفو البنك المعرفة 17
التامة للإجابة على أسئلة 
 واستفسارات عملاء البنك

25.0 58.3 15.0 1.7 0.0 4.07 81.3 

 84.6 4.2314 الفقرات الخاصة بالأمان
 
 
 
 

 التعاطف

تولي إدارة البنك الاسلامي  18
 عملائها الاهتمام الشخصي

22.0 45.8 22.0 10.2 0.0 3.80 75.9 

إن ساعات عمل البنك ملائمة  19
 فئات عملاء البنكلجميع 

18.6 37.3 20.3 16.9 6.8 3.44 68.8 

يولي موظفو البنك عملاء  20
 البنك اهتماماً شخصياً 

15.0 60.0 15.0 10.0 0.0 3.80 76.0 

يضع البنك مصلحة عملائه  21
 في مقدمة اهتماماته

23.3 51.7 16.7 6.7 1.7 3.88 77.7 

يتفهم موظفو البنك الاحتياجات  22
 لعملائهم المحددة

20.0 55.0 23.3 1.7 0.0 3.93 78.7 

 81.3 4.0632 الفقرات الخاصة بالتعاطف
 83.06 4.1528 المعدل العام للفقرات
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 اختبار   ONE SAMPLE T  لفرق المتوسط العام لجودة الخدمة الفعلية والمتوسط العام لجودة

 وذلك من خلال الجدول التالي: (:3الخدمة المفتري )

 (12رقم )جدول 

لفرق المتوسطات لجودة الخدمة الفعلية والمتوسط العام لجودة الخدمة  T ONE SAMPLEاختبار 
 (3المفتري )

المتوسط  العبارة الرقم البعاد
الحسابي 
 الفعلي 

المتوسط 
الحسابي 
 المفتري

فرق 
 المتوسطات

T 

 
العناصر 
 الملموسة

يمتلك البنك أجهزة ومعدات  1
 حديثة

3.72 3 0.72 8.243 

 7.351 0.67 3 3.67 المظهر العام للبنك جذاب 2 
يتمتع موظفو البنك بمظهر  3 

 أنيق وحسن
4.20 3 1.20 13.232 

المواد المتعلقة بخدمات البنك  4 
 جذابة المظهر

3.78 3 0.78 8.531 

 15.276 1.0072 3 4.0072 الفقرات الخاصة بالملموسية
 
 
 
 
 
 

 العتمادية
 
 

 
 

ادارة البنك بالقيام  عندما تعد 5
بعمل ما في وقت محدد فإنها 

 تلتزم بذلك

3.97 3 0.97 5.972 

عندما يواجه عميل البنك  6
مشكلة ما فإن موظفو البنك 
 يبدون اهتماماً صادقاً لحلها 

4.12 3 1.12 8.412 

يقوم موظفو البنك بتأدية  7
الخدمات التي يقدمها البنك 

بالشكل الصحيح والمطلوب من 
 أول مرة

4.10 3 1.10 8.113 

يقوم موظفو البنك بتقديم  8
الخدمات بالمواعيد المتفق 

 عليها

4.03 3 1.03 8.015 

تحرص إدارة البنك على أن  9
تكون سجلات العملاء خالية 

 من الأخطاء

4.15 3 1.15 8.517 

 14.245 1.1928 3 4.1928 الفقرات الخاصة بالاعتمادية

 
 

يقوم موظفو البنك بإبلاغ  10
العملاء بشكل محدد عن 

الوقت اللازم لإنجاز خدمة 

3.95 3 0.95 11.277 
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 الستجابة

 معينة
موظفو البنك مستعدون  11

ومتحفزون لتقديم الخدمات 
 لعملاء البنك بصورة فورية

3.98 3 0.98 11.550 

موظفو البنك مستعدون  12
وراغبون في تقديمة المساعدة 

 للعملاء

4.10 3 1.10 13.842 

لا يمنع انشتال موظفي البنك  13
بأعمالهم الداخلية في 

الاستجابة الفورية لطلبات 
 العملاء

4.03 3 1.03 12.325 

 15.050 1.2692 3 4.2692 الفقرات الخاصة بالستجابة
 
 
 
 

 المان
 
 

 

ان سلوك موظفي البنك يعطي  14
 انطباع الثقة لدى العملاء

4.27 3 1.27 13.686 

يشعر عملاء البنك بالأمان في  15
 معاملاتهم مع البنك

4.22 3 1.22 13.423 

يتمتع موظفو البنك باللباقة  16
والمجاملة عند تعاملهم مع 

 العملاء

4.25 3 1.25 13.565 

يمتلك موظفو البنك المعرفة  17
التامة للإجابة على أسئلة 
 واستفسارات عملاء البنك

4.07 3 1.07 12.825 

 13.686 1.2314 3 4.2314 الفقرات الخاصة بالأمان
 
 
 
 

 التعاطف

تولي إدارة البنك الاسلامي  18
 عملائها الاهتمام الشخصي

3.80 3 0.80 8.713 

إن ساعات عمل البنك ملائمة  19
 لجميع فئات عملاء البنك

3.44 3 0.44 7.882 

يولي موظفو البنك عملاء  20
 البنك اهتماماً شخصياً 

3.80 3 0.80 7.813 

يضع البنك مصلحة عملائه  21
 في مقدمة اهتماماته

3.88 3 0.88 8.052 

يتفهم موظفو البنك الاحتياجات  22
 المحددة لعملائهم

3.93 3 0.93 9.720 

 11.525 1.0632 3 4.0632 الفقرات الخاصة بالتعاطف

 

 أول : بعد العناصر الملموسة

نلاحظ أن اجمالي قيمة متوسطات اجابات أفراد العينة تفوق قيمة متوسط  4-1من  اتفي الفقر 

أي تميل اجاباتهم نحو الموافقة، أي يؤكد أفراد العينة على ضرورة تحديث الأجهزة  3المقياس 
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لتحسين جودة خدمة المصرف، لكنهم يوافقون على أن مرافق المصرف والمعدات المستخدمة 

 ها يتمتعون بمظهر لائق.تتمتع بالنظافة والموظفين في

أي أن بعد الملموسية متوفر لدى مصرف سورية الدولي الاسلامي في دمشق، وينعكس هذا على 

 مستوى جودة الخدمة المقدمة.

 :ثانياً: بعد الاعتمادية

نلاحظ أن اجمالي قيمة متوسطات اجابات أفراد العينة تفوق قيمة متوسط  9-5من  اتفي الفقر 

أن التزام المصرف بوعوده في  يؤكد أفراد العينة علىاجاباتهم نحو الموافقة، أي تميل  3المقياس 

اء، وتقديم الخدمة بدقة وبدون أخطتقديم الخدمات، وتفاعله الايجابي مع شكاوى العملاء، 

ساهم في تحسين جودة خدمة المصرف، لكنهم يوافقون يواحتفاظه بسجلات دقيقة عن العملاء 

الدولي الاسلامي يلتزم بوعوده ويتفاعل بشكل ايجابي مع عملائه ويتلافى على أن بنك سورية 

 الاخطاء ويحتفظ بالسجلات بدقة.

على  أي أن بعد الاعتمادية متوفر لدى مصرف سورية الدولي الاسلامي في دمشق، وينعكس هذا

 مستوى جودة الخدمة المقدمة.

 ثالثاً: بعد الاستجابة:

نلاحظ أن اجمالي قيمة متوسطات اجابات أفراد العينة تفوق قيمة متوسط  13-10من  اتفي الفقر 

ن تقديم البنك للخدمات بصورة أ يؤكد أفراد العينةأي تميل اجاباتهم نحو الموافقة،  3المقياس 

الدائم  موظفينفورية، وعدم انشتال العملاء بأعمالهم الروتينية عن خدمة العملاء، واستعداد ال

 .والنصيحة لعملاء البنك يساهم في تحسين جودة المصرف لتقديم المساعدة



54 
 

لكنهم يوافقون على أن بنك سورية الدولي الاسلامي يقوم بتقديم خدماته بشكل فوري، وعملائه لا 

 ينشتلون عن خدمة عملائهم، وعلى استعداد دائم لتقديم المساعدة.

في دمشق، وينعكس هذا على أي أن بعد الاستجابة متوفر لدى مصرف سورية الدولي الاسلامي 

 مستوى جودة الخدمة المقدمة.

 رابعاً: بعد الأمان:

نلاحظ أن اجمالي قيمة متوسطات اجابات أفراد العينة تفوق قيمة متوسط  17-14من  اتفي الفقر 

ن شعور العملاء بالثقة والأمان في أ يؤكد أفراد العينةأي تميل اجاباتهم نحو الموافقة،  3المقياس 

 معاملاتهم، والاجابة على كافة اسئلة واستفسارات العملاء يساهم في تحسين جودة المصرف.

ويوافقون على أن بنك سورية الدولي الاسلامي يعطي عملائه انطباع الثقة والأمان، كما يتمتع 

 موظفيه باللباقة والمعرفة التامة للإجابة على أسئلة واستفسارات عملائه.

وفر لدى مصرف سورية الدولي الاسلامي في دمشق، وينعكس هذا على أي أن بعد الأمان مت

 مستوى جودة الخدمة المقدمة.

 خامساً: بعد التعاطف:

نلاحظ أن اجمالي قيمة متوسطات اجابات أفراد العينة تفوق قيمة متوسط  22-18من  اتفي الفقر 

تمام ادارة البنك بالعملاء بشكل ن اهأ يؤكد أفراد العينة أي تميل اجاباتهم نحو الموافقة، 3المقياس 

لجميع فئات العملاء، وتفهم موظفي البنك الاحتياجات ومناسبة ساعات دوام البنك  ، شخصي

 المحددة لعملائه تساهم في تحسين جودة البنك.
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تولي اهتماماً شخصياً بعملائها، كما أن بنك سورية الدولي الاسلامي ادارة يوافقون على أن و 

الاحتياجات المحددة لعملائهم، كما أن ساعات دوام البنك ملائمة لجميع فئات موظفيه يتفهمون 

 .عملاء البنك

أي أن بعد التعاطف متوفر لدى مصرف سورية الدولي الاسلامي في دمشق، وينعكس هذا على 

 مستوى جودة الخدمة المقدمة.
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 الفصل السابع

 النتائج والتوصيات

 أولا: النتائج

 وتفسير النتائج توصلت الدراسة إلى النتائج التالية:بعد تحليل 

إن بنك سورية الدولي الإسلامي في دمشق يحقق جميع أبعاد الجودة ) الملموسية، الاعتمادية،  -1

 الاستجابة، الأمان، التعاطف( بما يساهم في تحسين جودة الخدمات المصرفية المقدمة.

المعدات المستخدمة لتحسين جودة خدمة يؤكد أفراد العينة على ضرورة تحديث الأجهزة و  -2

المصرف، لكنهم يوافقون على أن مرافق المصرف تتمتع بالنظافة والموظفين فيها يتمتعون 

 بمظهر لائق.

يؤكد أفراد العينة على أن التزام المصرف بوعوده في تقديم الخدمات، وتفاعله الايجابي مع  -3

العملاء ، واحتفاظه بسجلات دقيقة عن شكاوى العملاء، وتقديم الخدمة بدقة وبدون أخطاء

يساهم في تحسين جودة خدمة المصرف، لكنهم يوافقون على أن بنك سورية الدولي الاسلامي 

 يلتزم بوعوده ويتفاعل بشكل ايجابي مع عملائه ويتلافى الاخطاء ويحتفظ بالسجلات بدقة.

انشتال العملاء بأعمالهم الروتينية يؤكد أفراد العينة أن تقديم البنك للخدمات بصورة فورية، وعدم  -4

عن خدمة العملاء، واستعداد الموظفين الدائم لتقديم المساعدة والنصيحة لعملاء البنك يساهم في 

لكنهم يوافقون على أن بنك سورية الدولي الاسلامي يقوم بتقديم خدماته ، تحسين جودة المصرف

 على استعداد دائم لتقديم المساعدة.بشكل فوري، وعملائه لا ينشتلون عن خدمة عملائهم، و 
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يؤكد أفراد العينة أن شعور العملاء بالثقة والأمان في معاملاتهم، والاجابة على كافة اسئلة  -5

ويوافقون على أن بنك سورية الدولي ملاء يساهم في تحسين جودة المصرف، واستفسارات الع

ظفيه باللباقة والمعرفة التامة الاسلامي يعطي عملائه انطباع الثقة والأمان، كما يتمتع مو 

 للإجابة على أسئلة واستفسارات عملائه.

يؤكد أفراد العينة أن اهتمام ادارة البنك بالعملاء بشكل شخصي،  ومناسبة ساعات دوام البنك  -6

لجميع فئات العملاء، وتفهم موظفي البنك الاحتياجات المحددة لعملائه تساهم في تحسين 

ى أن ادارة بنك سورية الدولي الاسلامي تولي اهتماماً شخصياً يوافقون عل، و جودة البنك

بعملائها، كما أن موظفيه يتفهمون الاحتياجات المحددة لعملائهم، كما أن ساعات دوام البنك 

 ملائمة لجميع فئات عملاء البنك.
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 التوصيات:

بها لرفع كفاءة على ضوء النتائج السابقة يمكن اقتراح عدد من التوصيات التي يمكن الأخذ 

 وتحسين الخدمات التي يقدمها بنك سورية الدولي الاسلامي وهي كالتالي:

ضرورة أن تعمل إدارة البنك على تحسين وتطوير خدماتها للوصول إلى توقعات عملائها، مما  -1

يضمن استمرار تعامل عملائها وبالتالي تعزيز موقعها التنافسي عن طريق تقديم خدمات تتميز 

 جودة عالية.بمستوى 

ضرورة وضع استراتيجيات لتطوير الخدمات المصرفية لمواجهة تحديات المنافسة في المصارف  -2

التجارية، وذلك بوضع برامج تمويل تناسب جميع الأفراد والقطاعات الاقتصادية المختلفة والعمل 

 على وضع اليات لاستقطاب واستثمار ودائع العملاء بشكل أفضل.

 مطالب عملائها وتلبية السريعة بالاستجابة الإسلامية المصارف إدارات ماهتما تعزيز ضرورة  -3

 في المرتبة الاستجابة بعد جاء حيث المصرفية، الخدمات جودة في تؤثر التي العوامل كأحد

 بصورة فورية للعملاء الخدمات لتقديم دائم بشكل الموظفين استعداد خلال من وذلك الاولى

بلاغهم  بأعمالهم الداخلية البنك موظفي انشتال يمنع لا وأن الخدمة لإنجاز المحدد الوقت عن وا 

 .العملاء لطلبات الفورية الاستجابة في

 لتقديم المعايير وضع أو الخدمات تقديم عند بالاعتبار وتطلعاتهم العملاء توقعات أخذ ضرورة  -4

 .توقعاتهم مع يتفق بما العملاء واحتياجات رغبات تلبية على للعمل وذلك المصرفية، الخدمات

 وخاصة المتصلين الموظفين تدريب على بالتركيز الإسلامية المصارف إدارات اهتمام ضرورة  -5

 والمحافظة والمدربة المؤهلة البشرية العناصر وتوظيف توفير على والعمل العملاء، مع مباشرة

 . الخدمات في الاساس هو البشري العنصر لأن عليها
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 بين البنك الثقة زيادة طريق عن وذلك الثانية المرتبة في جاء حيث الأمان ببعد الاهتمام ضرورة  -6

 موظفي وأن يمتلك حلها، وسرعة ومقترحاتهم شكواهم وتلقي للعملاء الاستماع خلال من وعملائه

 .البنك عملاء واستفسارات أسئلة على للإجابة التامة المعرفة البنك

 العام والمظهر المريح المنظم والمكان الحديثة كالمباني الملموسة بالجوانب صرفالم اهتمام ضرورة -7

 المصارف لخدمات العملاء تقييم عند الاعتبار بعين تأخذ التي المهمة العوامل احد باعتبارها للمصرف

 .الاسلامية

 التكنولوجيا المستخدمة وتحسين تطوير على باستمرار العمل الاسلامية المصارف ادارة على يجب -8

 الوسائل واحدث افضل امتلاك نحو والسعي العصر، متطلبات مع مئيتلا بما الخدمات تقديم في

 .المصارف خدمات مجال في المستخدمة التكنولوجية

مع  التعامل في الحديثة التسويقية والتوجهات بالأساليب الاسلامية المصارف اهتمام ضرورة -9

 .الخدمات المصرفية تطوير عند الاعتبار بعين العملاء نظر وجهات أخذ تستدعي والتي العملاء،

 : حول مستقبلية دراسات إجراء أهمية إلى النظر الدراسة هذه تلفت -10

 الإدارة نظر وجهة من المصرفية الخدمات جودة قياس· . 

 عن  رضاهم وبين المصرفية الخدمات لجودة العملاء تقييم بين العلاقة دراسة

 .الخدمات تلك

 للمصرف السوقية الحصة على المصرفية الخدمات جودة تأثير. 
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  ملحق الدراسة:

 استبانة حول قياس جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها بنك سورية الدولي السلامي

يسعى الباحث في هذه الاستبانة الى قياس جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها بنك سورية الدولي 

وذلك كبحث تكميلي لنيل درجة الماجستير في إدارة الأعمال،  ، الاسلامي من وجهة نظر العملاء

علماً بأن كافة المعلومات التي سيتم الحصول عليها ستستخدم لترض البحث العلمي فقط وسيتم 

.التعامل معها بسرية تامة  

 الباحث: محمد شاهين
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 الجزء الأول: البيانات الشخصية

 ذكر                        انثى            :الجنس -1

 سنة 50-30من             سنة 30 من أقل             :العمر -2

سنة 60أكثر من                60-51من                                             

 رىأعزب             متزوج           أخ         :الحالة الاجتماعية -3

 أقل من ثانوية عامة        ثانوية عامة                   :المؤهل العلمي -4

          دراسات عليابكالوريوس                                                        

  

موظف قطاع خاص      موظف حكومي       موظف وكالة               :المهنة   -5

 أخرى

 4-3سنوات      من  2-1أقل من سنة     من       : سنوات التعامل مع البنكعدد  -6

 سنوات

 سنوات 6أكثر من       سنوات 6-5من                            

من         200000-100000من        100000أقل من         :الدخل -7

       400000 أكثر من       400000-300001من         200001-300000
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 : قياس جودة الخدمات الفعلية المدركة من قبل عملاء البنكنيالجزء الثا

 علىموافقتك بناءً على تعاملك مع بنك سورية الدولي الاسلامي نرجو أن تشير إلى مدى 

العبارات التالية الموضحة في الجدول التالي بخصوص الخدمات التي يقدمها بنك سورية 

 .في المكان المناسب أمام كل عبارة x الاسلامي وذلك بوضع علامةالدولي 

موافق  العبارة الرقم الابعاد

 بشدة

غير  محايد موافق

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة

 

العناصر 

 الملموسة

      يمتلك البنك أجهزة ومعدات حديثة 1

      المظهر العام للبنك جذاب 2

يتمتع موظفو البنك بمظهر أنيق  3

 وحسن

     

المواد المتعلقة بخدمات البنك جذابة  4

 المظهر

     

 

 

 الاعتمادية

 

 

 

عندما تعد ادارة البنك بالقيام بعمل ما  5

 في وقت محدد فإنها تلتزم بذلك

     

عندما يواجه عميل البنك مشكلة ما  6

فإن موظفو البنك يبدون اهتماماً 

 صادقاً لحلها 

     

     يقوم موظفو البنك بتأدية الخدمات  7
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 الاعتمادية

 

التي يقدمها البنك بالشكل الصحيح 

 والمطلوب من أول مرة

يقوم موظفو البنك بتقديم الخدمات  8

 بالمواعيد المتفق عليها

     

تحرص إدارة البنك على أن تكون  9

 سجلات العملاء خالية من الأخطاء

     

 

 

 

 

 الاستجابة

بإبلاغ العملاء  يقوم موظفو البنك 10

بشكل محدد عن الوقت اللازم لإنجاز 

 خدمة معينة

     

موظفو البنك مستعدون ومتحفزون  11

لتقديم الخدمات لعملاء البنك بصورة 

 فورية

     

موظفو البنك مستعدون وراغبون في  12

 تقديم المساعدة للعملاء

     

لا يمنع انشتال موظفي البنك  13

الداخلية في الاستجابة بأعمالهم 

 الفورية لطلبات العملاء

     

 

 

 

 

 الامان

ان سلوك موظفي البنك يعطي  14

 انطباع الثقة لدى العملاء

     

يشعر عملاء البنك بالأمان في  15

 معاملاتهم مع البنك

     

     يتمتع موظفو البنك باللباقة والمجاملة  16
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 عند تعاملهم مع العملاء

يمتلك موظفو البنك المعرفة التامة  17

للإجابة على أسئلة واستفسارات 

 عملاء البنك

     

 

 

 

 

 التعاطف

تولي إدارة البنك الاسلامي عملائها  18

 الاهتمام الشخصي

     

إن ساعات عمل البنك ملائمة لجميع  19

 فئات عملاء البنك

     

يولي موظفو البنك عملاء البنك  20

 شخصياً اهتماماً 

     

يضع البنك مصلحة عملائه في  21

 مقدمة اهتماماته

     

يتفهم موظفو البنك الاحتياجات  22

 المحددة لعملائهم

     

 

 

 


