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ب 

  شكر وعرفان
  

، )113 سورة النساء، آية() يماًظع كيلَع االلهِ لُضفَ انكَو ملَعتَ نكُتَ ما لَم كلّموع( الحمد الله القائل
 هيلَإِو مكْالح هلَو ةرالآخى وولَي الأُف دمالح هلَ(علّمني، وفهمني، تبارك وتعالى، أعانني، ووفّقني، و

علم، العلم والتّعلى حضنا والصلاة والسلام على نبي الأمة  )70 سورة القصص، آية() ونعجرتُ
  ).م1988الترمذي، ( )بها المؤمن فحيث وجدها فهو أحقّ الحكمة ضالّة: (فيما روي عنه ووجهنا

  
 بة والتحية أتقدم بجزيل الشكر وعظيم الامتنان والتقدير إلى كل من ساعد وساهمبكل معاني المح

  :في إنجاز هذا العمل، وأخص منهم
  

الرسالة، على ما قدمه لي  هذه سعادة الدكتور سمير أبو زنيد رئيس جامعة الخليل، المشرف على
  .من توجيه ونصح وإرشاد

  
زياد قنام . وإلى د ،لتنمية المستدامةالعالي لمعهد الية، وجامعة القدس بطواقمها الإدارية والأكاديم

  .لمعهدامدير 
  

، وكذلك إلى السادة الأفاضل أعضاء الدراسةلوا بتحكيم أداة الأفاضل الذين تفضالأكاديميين  السادة
 ،يوسف أبو فارة عميد كلية العلوم الإدارية والاقتصادية في جامعة القدس المفتوحة. د لجنة المناقشة

وإلى الإخوة والأخوات الإداريين  ،مجيد منصور رئيس قسم التسويق في جامعة النجاح الوطنية. ود
  .   تأمين المراجع البحثيةلوجمعية البنوك في فلسطين،  ،والعاملين في مكتبة بلدية الخليل

  
لمحسن عبد امحمد بدر، . د: منهم بمؤازرتهم، وأخص غمرونيالذين والأقارب الأصدقاء والزملاء 

 ،عيسى الدويكحسن عاشور، عبد الرحيم منصور، مأمون الدويك، محيسن العطاونة،  ،الجعبري
  .والسداد لهم التوفيق متمنيا

  
لبنك الإسلامي الفلسطيني والبنك الإسلامي ل إلى الإدارات العامة والفروعسلطة النقد الفلسطينية، و

 منحو همتعاون الزبائن عينة مجتمع الدراسة، علىمهم بتسهيل مهمة الباحث، وإلى على تكرالعربي، 
  .لتعبئة استمارة الدراسةمن وقتهم جزء 

  
  مأمون حسن خليل راشد



 

ج 

  لمصطلحاتا
 

  :المصطلحات النظرية
  

تحكّم فيها التّسويقمجموعة من أدوات  :  المزيج التّسويقية، والمالمنتج،  -التّكتيكي
المؤسسة لتنتج  زجهامالتي ت -والسعر، والتّوزيع، والتّرويج

 كوتلر(التي تريدها في السوق المستهدف  الاستجابة
  ).2009 ،آرمسترونجو

 زيج التّسويقيالم
المصرفي  

والتي تستطيع  ،ات المرتبطة بعضها ببعضمتغيرمجموعة من ال  :
المؤسسة المالية التّحكم بها وتعدها بمثابة الأدوات أو الوسائل 

وتلك  الزبون،فارق بين المنافع التي ينشُدها لتقليل ال ؛المستخدمة
لتحقيق مزايا تفضيلية، ويمكن  ؛التي تقدمها المؤسسة المالية

الخدمة، والسعر،  :معرفته من خلال عناصره السبعة وهي
والتّوزيع، والتّرويج، والبيئة المادية، والأفراد، وعملية تقديم 

  ).2008 ،الطائيوالجيوسي ( الخدمة
نشاط أو مجموعة الأنشطة التي يكون جوهرها غير ملموس،  :  تج المصرفيالمن

بغية إشباع حاجاته ورغباته، قد  المصرف لزبونهيقوم بتقديمها 
يكون إنتاجها مرتبطاً بمنتج مادي وقد لا يكون، ولا يترتّب عنها 

  ).2009 ،عبدو( أي انتقال للملكية
نتيجة لبيعه خدمات  ؛ر الذي يحصل عليه البنكالمقابل أو الأج :  التّسعير المصرفي

  .)2009عبدو، (زبائنه ومالية ل مصرفية
ةالأنشطة التي تهدف إلى جعل الخدمة ال :  التّوزيع المصرفيفي تناول يد  مصرفي

، يوسفوالصميدعي ( وذلك من خلال قناة التّوزيع ،المستفيدين
2005.(  

ة التي تستهدف تعريف أفراد الجمهور الأنشطة الاتصالي :  التّرويج المصرفي
والتأثير عليهم بقصد  مصرفية،بالمصرف وما يقدمه من خدمات 

التي  ،استمالة استجاباتهم السلوكية في الاتجاه المرغوب فيه
من خلال إحداث سلسلة من  مصرفيةتتجسد في شراء الخدمة ال
وغيرها  ،توالاتجاها ،فالانطباعات ،الآثار الذهنية بدءاً بالمعرفة

  ).2007، معلا( من العمليات السلوكية لدى الزبائن



 

د 

مجموعة الأفراد المشاركين في تقديم الخدمة للزبون ولهم تأثير  :  )الخدمات ومقدم( الأفراد
  ).2005 ،العجارمة( على مدى تقبل الزبون للخدمة

الخدمة م جميع الجوانب المادية المحسوسة التي تسهل استخدا :  الدليل المادي
  ).2008أبو تايه، ( المعنية والتّعامل معها

، التي تتضمن مصرفيةالكيفية التي من خلالها يتم تقديم الخدمة ال :  عملية تقديم الخدمة
الإجراءات والسياسات المتّبعة لضمان حصول العميل على 

 ،الطائيو الجيوسي( الخدمة، ودرجة العناية التي يحصل عليها
  .- بتصرف -)2008

  المصرف التّقليدي
)التّجاري(  

نوع من المؤسسات المالية التي يتركّز نشاطها في قبول الودائع  :
 مصرفية،ومنح الائتمان مقابل فائدة مالية، وتقدم خدماتها ال

الجيوسي ( للجمهور بقطاعاته المختلفة ،مصرفيةوغير ال
  .-بتصرف- )2008 ،الطائيو

المصرف الإسلامي  : ةسة مؤسبا(لا تتعامل بالفائدة  مصرفيويلتزم  ،)الر أخذاً وعطاء
أي - الإسلاميةفي معاملاته وأنشطته المختلفة بقواعد الشّريعة 

وفق قاعدة الغُنم بالغُرم ويكون هناك طرف بماله والآخر 
 ،الشمري( لخدمة التّنمية الاجتماعية والاقتصادية ؛-بجهده
2008.(  

نظّمة عن خصائص مثير البناء الذّهني الذي يمثّل المعرفة الم :  الذهنيةالصورة 
 ،أحمد. م( والعلاقة بين هذه الخصائص ،أو مفهوم ما ،ما

2004.(  
ات الزبائن وقّعمعيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع ت :  جودة الخدمات

للأداء الفعلي  وإدراكهم ات الزبائنوقّعلها، أي أنها الفرق بين ت
  ).1999الحداد، ( اله

مدى قدرة مورد الخدمة على أداء الخدمة بشكل دقيق يعتمد  : الاعتمادية
  .)2009عبدو، ( عليه، من حيث الوقت وطريقة الإنجاز

 الرغبة والقدرة في مساعدة الزبائن، وتقديم خدمة فورية لهم :  الاستجابة
  ).2009 ،البرواريوسويدان (

وكياستهم على تقديم الخدمة، وقدرتهم على  ائمينمعلومات الق :  التّوكيد
  ).2009 ،الطائي والعلاق( استلهام الثقة والائتمان



 

ه 

إبداء العناية والاهتمام بمشاكل الزبون، والعمل على إيجاد حلول  :  التّعاطف
  .)2009عبدو، ( لها بطرق إنسانية وراقية

 ،مثل مباني المصارفقة بالخدمة الجوانب الملموسة والمتعلّ :  الملموسية
 ،للأبنية الداخليةت التّسهيلاو ،الحديثة المستخدمة فيه التّقنياتو
 ،الطالب( ينموظّفومظهر ال ،اللازمة لتقديم الخدمة التّجهيزاتو

2003.(  
 الشّريعةوفق مبادئ  التّعامل،ب الإسلامية المصارفمدى التزام  :  الامتثال

 متكاملة إسلاميةجات وخدمات وقدرتها على توفير منت الإسلامية
)Othman and Owen, 2001.(   

  
  :المصطلحات الإجرائية

  
اعلة لدى المصارف الإسلامية أصحاب الحسابات المصرفية الف :  الزبائن

ة في فلسطين، وهي البنك الإسلامي الفلسطيني، والبنك لمالعا
  .الإسلامي العربي

صرفية بأنواعها المتعددة، جاري، استثماري، الحسابات الم  :  الحسابات المصرفية الفاعلة
إجراء معاملات وحركات مصرفية لأصحابها  يمكنالتي توفير، 

، إلخ...من خلالها، على غرار السحب، والإيداع، أو التحويل، 
من فترة إلى أخرى، إما نقداً، أو من خلال شيكات، أو بطاقات 

، ولم سمحت أرصدتهمصراف آلي، أو بطاقات ائتمان، ما دام 
قرارات بالتجميد أو الإلغاء، لسبب  بخصوصهايصدر المصرف 

من الأسباب، قد يكون عدم الاستخدام من قبل صاحبه لفترة 
  .طويلة، على نحو يخالف طبيعة ونوع الحساب



 

 و 

  المختصرات
  

، كما ورد في المبيريك Cronin and Taylor) 1992((مدخل طوره 
عتمد على أن الزبائن يشكلون لقياس مستوى جودة الخدمة ي)) 2002(

اتجاهاتهم إزاء الخدمة على أساس خبراتهم السابقة بشأن أداء الخدمة؛ 
لهذا فإن هذا الاتجاه يتكيف طبقاً لمستوى الرضا الذي يكون قد حققه 
الزبون عن الخدمة خلال تعامله مع المؤسسة الخدمية، ويعبر عنه وفق 

  .)الأداء= جودة الخدمة : (المعادلة

:  Servperf  

الطائي ( في، كما ورد )Parasuraman, et al., 1985((مدخل طوره 
تفسـير  لقياس مستوى جودة الخدمـة يقـوم علـى     )2009والعلاق، 

التي يقوم من خلالها الزبائن بتقييم جـودة الخـدمات    العمليات النفسية
المصرفية والحكم عليها، بناء على الفرق بين توقّعات الزبـائن بشـأن   

جـودة  : (ة الخدمة وبين إدراكاتهم الفعلية، ويعبر عنه وفق المعادلةجود
  ). الأداء -اتوقّعالت= الخدمة 

: Servqual  

 Othman, 2001 Owen(ابتكره لقياس مستوى جودة الخدمة نموذج 

and(  النموذج الإسلامي لـ ويعد)Servqual(، ا حيث أضافا فيهعدب 
ة الإسلا اخاصة هو الامتثالبالخدمات المالير  ، الذيميمدى عن يعب

التزام المصارف الإسلامية بالتّعامل، وفق مبادئ الشّريعة الإسلامية 
 وقدرتها على توفير منتجات وخدمات إسلامية متكاملة

)Abdullrahim, 2010.(  

: Carter  

نموذج لقياس جودة الخدمات المصرفية الإسلامية طوره الباحث 
يستند إلى عناصر  ،)Carter(و ،)Servqual( وذجيبالاستفادة من نم

 وهو اختصار للكلمات المفتاحيةالمزيج التسويقي المصرفي، 
)Marketing Mix Islamic Bank Services Quality(.  

: MIBSQ 

المنتج، والسعر، : عناصر المزيج التسويقي الخدمي السبعة، وهي
  .مادي، وعملية تقديم الخدمة، والدليل الوالأفراد والتّوزيع، والتّرويج،

: 7Ps  

 SPSS :  .للعلوم الاجتماعية برنامج الرزم الإحصائية



 

 ز 

  :ملخص
 

هدفت إلى قياس و، 2012مارس  - 2010 تشرين أول ما بينالفترة  فيأجريت هذه الدراسة 
مستوى الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة الخدمات المقدمة في المصارف الإسلامية في 

وبين توقّعاتهم،  ،من خلال الوقوف على الفروق الواضحة بين درجة الخدمات الفعلية ،سطينفل
التّعاطف، الملموسية، الامتثال، والتعرف  التّوكيد،الاعتمادية، الاستجابة،  ،بالاستناد إلى أبعاد الجودة

المنتج،  ،في فلسطين على العلاقة بين الأداء الفعلي لعناصر المزيج التسويقي للمصارف الإسلامية
التّسعير، التّوزيع، التّرويج، الأفراد، الدليل المادي، عملية تقديم الخدمة، وبين الصورة الذهنية لدى 
الزبائن عن جودة خدماتها، إضافة إلى تحديد مدى تأثير الخصائص الديموغرافية على إجابات 

  .  الزبائن المبحوثين
  
تطوير مقياس خاص للصورة  تم حيثلهذا الغرض،  حليليالت م المنهج الوصفيااستخد تمقد و

يستند إلى  ،)MIBSQ(، أطلق عليه جودة الخدمات المصرفية الإسلاميةمستوى الذهنية عن 
أبعاد الجودة، على  بناء فةمصنّ فقرة 42 الاستبانة توتضمن عناصر المزيج التسويقي المصرفي،

لة في المصارف الإسلامية في فلسطين مجتمع ومثّل الزبائن أصحاب الحسابات المصرفية الفاع
المعالجة  مبحوثاً، وقد تمت 525ة، وجاءت بواقع لتكون حصصي ؛الدراسة، حيث تم اختيار العينة

  ).SPSS(طة برنامج الرزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية اسالإحصائية للبيانات بو
  

ن جودة الخدمات التي تقدمها المصارف أن مستوى الصورة الذهنية لدى الزبائن عوأظهرت النتائج 
الإسلامية في فلسطين كان جيدا، لكنها لا ترقى لمستوى توقعات الزبائن، حيث يوجد فجوة إدراكية 

لم يكن كذلك ، تمثّل الفرق بين توقعات الزبائن، وتقييمهم للأداء الفعلي للخدمات المقدمة، )حقيقية(
فلسطين من الشمولية الكافية، من حيث التماسك، والتكامل المزيج التسويقي للمصارف الإسلامية في 
تأثير على  الديموغرافية المبحوثين لخصائصكان أخيرا  لاستيعاب متطلبات الأداء التسويقي الفعال،

المهنة، ومنطقة السكن، والمستوى التعليمي، والعمر، ومصرف التعامل، ب إجاباتهم فيما يتعلق
  .امل مع المصرفسنوات التعومستوى الدخل، و
  

تعديل المزيج التسويقي للمصارف الإسلامية، ب ابتداء ،ومن أهم المقترحات التي تقدمت بها الدراسة
، وتطوير خطوط الخدمات المصرفية الإسلامية افة عنصر ثامن هو التكييف الشرعيمن خلال إض

وزيادة مساهمة  بتقديم خدمات تمويل كالمشاركة، والسلم، والمزارعة، والاستصناع، ،عمقاً
تقديم خدمات تكافلية فعلية، كجمع الزكاة من خلال  ،المضاربات، والاستثمار المباشر، واتساعاً



 

 ح 

ز بها عنصر ة من جهة المساهمين، ومحاولة الاستفادة من المرونة التي يتميوخاص ،وتوزيعها
زيز نطاق الانتشار التسعير، وبتطبيق أكثر وضوحاً لمبدأ المشاركة في الربح أو الخسارة، تع

اف الآلي، والاستعانة بخبراء وزيادة عدد وحدات الصر ،الجغرافي لفروع المصارف الإسلامية
وخاصة فيما يتعلق بالجهود متعددة ، الترويجيةلتطوير مزيج متكامل من الاتصالات  ؛صينومتخص

التي تؤكد  ،لتسويق الداخليي فلسفة اوتبنّ ،لخدمات التي تقدمهال الامتثال الشرعيلأبراز المستويات 
بتصميم بيئة المصرف  وتدريبهم، وضرورة الاهتمام أكثر ،وتحفيزهم ،على اختيار الأفراد العاملين

  .في الخدمات المقدمة الخارجية والداخلية، وتوظيف التكنولوجيا بشكل أكثر فاعلية
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Abstract: 
 
This study was conducted during the period (from November 2010 to March 2012). It 
aimed at measuring the level of customers' image about the quality of services provided in 
Islamic banks in Palestine through considering the obvious differences between the 
degrees of actual services and their expectations, based on the dimensions of quality: 
reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangibility and compliance. It also aims at  
identifying the relationship between the actual performance of each element of the 
marketing mix of Islamic banks in Palestine: product, pricing, place, promotion, people, 
physical evidence, process, and customers' image about the quality of their services. In 
addition, it aims at identifying the extent of demographic characteristics on the customers 
under researchs. 
 
In this atudy, the analytical descriptive methodology is used for this purpose. A special 
scale, named (MIBSQ), was developed to measure the image about the quality of Islamic 
banking services. This scale was based on the elements of banking marketing mix. The 
questionnaire included 42 items, classified according to quality dimensions. The study 
population was represented by customers having active accounts in Islamic banks in 
Palestine. A quota sample of 525 participants was chosen. The statistical data were 
processed by the program of Statistical Package for the Social Sciences (SPSS). 
 
The results showed that the level of customers' image about the quality of services 
provided in Islamic banks in Palestine was good, but did not reach the level of their 
expectations. There was a (real) cognitive gap, represented by the difference in customers' 
expectations and their evaluation for actual performance of offered services. Moreover, the 
marketing mix of Islamic banks in Palestine was not comprehensive enough, in term of 
consistency and integration, to cope with the requirements of effective marketing 
performance. Finally, participants' demographic characteristics had an impact on their 
answers regarding the bank of dealing, age, educational level, place of residence, 
profession, income level and years of dealing with the bank. 
 
The study has made a set of recommendations, starting with  modifying the marketing mix 
of Islamic banks through adding an eighth element which is Shar'i adaptation, developing 
in-depth service lines of Islamic banking by providing funding services, such as 
Musharaka, Salam, Muzara'ah, Istisnaa, increasing the contribution of  MuDarabah and 
direct investment. In-width Islamic banks should provide actual solidarity services, such as 
collecting and distributing Zakat, especially among share-holders. They should also make 
use of flexibility of the pricing element; have more obvious implementation of the profit 
and loss principle; reinforce geographical deployment of the branches of Islamic banks and 
increase the number of ATM units. Furthermore, Islamic banks should seek help from 
experts and specialists to develop an integral mix of promotional communications, 
especially regarding multi-lateral efforts to highlight the Shar'i compliance with the 
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services they offer. They should also adopt a philosophy of internal marketing which 
assures selecting the employees, motivating and training them. Finally, they should pay 
more attention to the design of the bank's internal and external environment, and to use 
modern technology more effectively in the services provided. 
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  الفصل الأول
______________________________________________________ 

ة الدراسةخلفي  
  

 مقدمة 1.1

  
 خاصة في ظلّ ،ة العالمية المعاصرةم القطاعات الاقتصادية في البيئيعد القطاع المصرفي أحد أه

 ،المعلومات مجالات في وجيةالتكنول والثّورة ،والمنافسة ،والانفتاح التّحرر توجهات تسارع
التي  م2008ومع تداعيات الأزمة المالية العالمية التي وقعت في العام  والأنظمة، ،والاتّصالات

آثاراً كارثيةً على النظام الرأسمالي الحديث، تجلّت أبرز مظاهرها في تصاعد  -وما تزال -ت دشه
ة التّقليديسات والمصارف الماليمة بالذّات، الأمر الذي فرض وتيرة إفلاس المؤسول المتقدة في الد

 الآن تعيش فالصناعة المصرفية، لزبائنها القيمة لخلق ؛على القطاع المصرفي طُرقاً أكثر تعقيداً
 المختلفة، همواحتياجاتالزبائن رغبات تْ تلبية أصبح بحيث المنافسة والتّغيير، قوى تأثير تحت

  .ومستواهأنشطتها على اختلاف نوع  هاوتركيزالمصارف اهتمام  محور
  

الأخيرة للقرن الماضي تحولات جذرية في طبيعة  الثلاثة وشهد التّسويق المصرفي منذ العقود
لأهمية  هاوفهمنتيجة لتنامي إدراك إدارات المصارف  ؛التي تمارسها أنشطتهاوالتّسويقية البرامج 

، وعلى وجه الخصوص حاجتها لنوعين من وكفاءته يالوظيفة التّسويقية في فاعلية العمل المصرف
ة في صورة ودائعه للحصول على الموارد الأوليأحدهما موج ،المزيج التّسويقي خراتوالآخر ومد ،

وغيرها من الخدمات المرافقة،  لتمويلعلى غرار السحب والإيداع وا ،على شكل خدمات متنوعة
تراعي متطلّبات الشّريعة الإسلامية من قبل جمهور  ،ماليةواستجابة لتصاعد الطّلب على خدمات 

لإنشاء مؤسسات مالية متخصصة تلبي هذه  ؛عريض في العالم الإسلامي، فقد برزت أفكار متعددة
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، من هنا ظهرت المحضة الحاجات، يكون لها رسالة أشمل وأوسع من مجرد الأهداف الربحية
ناعة المصرفيالصة الإسلاميامتثالاً  ؛مارة الأرض عن طريق البيع الحلالة؛ لغرض المساهمة في ع

يمحقُ االله الربا : (، وقوله تعالى)275ية آسورة البقرة، ( )وأحلّ االله البيع وحرم الربا(: لقوله تعالى
ه ديوشاه هلَؤكلعن االله آكل الربا وم( :- $ - ، وقوله)276ية آسورة البقرة، ( )ويربي الصدقات

، وتحقيقاً لمنفعة الفرد والمجتمع على السواء، من خلال ابتكار خدمات )هـ261، مسلم( )وكاتبه
منتجات متميزة ومتوائمة مع أحكام الشّريعة الإسلامية الغراء، والالتزام بعدم التّعاطي بالفائدة أو و

 ،رة، وفق النّظرية الإسلاميةأخذاً وعطاء، وبتطبيق أساليب المشاركة في الربح أو الخسا ،الربا
هالمالَ وحد المالَ العملُ، حيث  ،المالُ لا يلد دللان المسؤولية إوإنّما يهذا بماله وذاك بجهده يتحم ن

  .أي ربحاً وخسارة ؛معاً غُنماً وغُرماً
  

التّجارب  ىأن أولإلى  -بتصرف– )Munawar and Philip, 2005(و )2009 ،عبدو(وأشارت 
أوائل  شاء مصرف إسلامي كانت من خلال بنوك الادخار المحلية بمحافظة الدقهلية في مصرلإن

مع تجربة الشيخ أحمد إرشاد في  متزامنة ، بالاستفادة من فكرة بنوك التوفير الألمانية،الستينات
 التجربتين كلا أن إلاَّ وسماحة الشّيخ أمين الحسيني، ،باكستان بدعم من الملك فيصل بن عبد العزيز

الذي شهد تقديم اقتراح  1970لظروف سياسية وأيديولوجية آنذاك، حتى عام  ؛لم يكتب لها النّجاح
إنشاء بنك إسلامي دولي مقدم من قبل مصر وباكستان لمؤتمر وزراء الخارجية الإسلامي المنعقد 

 ساهمت الندوات  ،1973، وفي عام 1971في كراتشي، مروراً بتجربة بنك ناصر الاجتماعي
الأكاديمية لمناقشة رسائل الماجستير والدكتوراه في إثراء هذه التّجربة وإرساء قواعدها، حيث 
تمخّض عنها فكرة إقامة بنوك إسلامية تقدم خدمات مصرفية متكاملة في اجتماع لوزراء خارجية 

الإسلامي، والبنك الإسلامي إلى تأسيس بنك دبي  1975الدول الإسلامية، وهو ما أدى في العام 
الإسلامية، فكان بنك فيصل الإسلامي في كلٍّ من  مصارفللتّنمية، ثم توالت عمليات تأسيس ال

  .1978 عام ، والبنك الإسلامي الأردني1977مصر والسودان، وبيت التّمويل الكويتي في العام 
   

ة لهذه الصات التّوسعياً ونوعاً، وخلال السنوات الأخيرة ومنذ ذلك الحين تصاعدت العمليناعة كم
فإنه يصعب على أي باحث أو مختص تتبع مراحل ) 2008(وتحديداً بعد الأزمة المالية العالمية 

 هاوحلقاتالنمو ناعة المصرفيالتي توالت على الصة، بحيث لا تكاد أية في  ة الإسلامينشرة اقتصادي
فقد استطاعت  . وتتطرق لأنشطتها على صعيد عالمي واسع المدىوسائل الإعلام المختلفة إلاّ

إلى  ،والصينوماليزيا دة لها من أقصى الشّرق في أندونيسيا المصارف الإسلامية فتح أسواق جدي
 ،ودول أمريكا الجنوبية، حتى إن روسيا شمالاً ،وكندا ،أقصى الغرب في الولايات المتّحدة الأمريكية

أما في  ،)Munawar and Philip, 2005( الإفريقية جنوباً لم تكن بمنأى عن ذلكوعمق القارة 
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وهو  .بلدان بريطانيا وألمانيا وفرنسا خاصة في ،دول الاتحاد الأوروبي فقد كان الجهد أكثر تركيزاً
ما يستدعي أن تلتفت المصارف الإسلامية إلى أهمية أن تكون منتجاتها قادرة على جذب مستهلكين 

ير مسلمين، أو من غير المتدينين، فقطاعات السوق واسعة ولا تقتصر على فئة دون أخرى غ
)Said, Imad and Zafar, 2007(.  
  

أنه بحسب تقرير لمعهد ) 2009(المجلس العام للبنوك والمؤسسات المالية الإسلامية (وقد أشار 
لتّمويل الإسلامي في سوق باريس التّحديات والفرص المتاحة لتطوير ا: يروبلاس المالي بعنوان

المالي، يذكر فيه أن فرنسا قادرة على أن تصبح مركزاً عالمياً في مجال التّمويل الإسلامي، وهو ما 
ة، وبكل تأكيد فإنة الإسلاميناعة المالية على جذب واستقطاب متبادل للصة العالييعكس التنافسي 

نشرة في  ح كريستيان نوايي محافظ البنك المركزي الفرنسيدوافع مختلفة تقف وراء ذلك، فقد صر
أن المنتجات  :)2009(المجلس العام للبنوك والمؤسسات المالية الإسلامية (التّوسع والانتشار 

ويعزز ذلك ما صدر عن مركز خدمة أبحاث  .عد ملاذاً في الأزمة العالميةالمصرفية الإسلامية ت
 في دراسةالكونجرس الأمريكي )Ilias, 2009 ( ة أكثر صلابة في مواجهة  المصارفأنالإسلامي

مزيداً من النمو الأزمة، ويمكن أن تشكّل مخرجاً للتّعافي، وتوقّع لصناعة التّمويل الإسلامي، 
وليوق الدة  ،وبالتّوازي مع ذلك .وتعزيز المكانة في السفقد عمدت الجامعات والمعاهد العربي

أقسام متخصصة في المصارف الإسلامية، تمنح مختلف الدرجات الأكاديمية ، وتبعتها لاستحداث 
، وهناك مواظبة على عقد المؤتمرات السنوية لمناقشة ومعاهدها في ذلك كبرى الجامعات الأجنبية

  .المستجدات على ساحة الصناعة المالية الإسلامية
  

لمصرفية الإسلامية تعد حديثة نسبياً، يعود السبب المباشر فإن الصناعة ا ،ةالفلسطيني السوقوفي 
لذلك إلى سيطرة الاحتلال الصهيوني على مفاصل الاقتصاد الفلسطيني بالكامل منذ حرب حزيران 

، وتوقيعها 1993 عام اتفاقية أوسلو بموجبتم إنشاء السلطة الوطنية الفلسطينية  ، إلى أنم1967
عض محاور ب فيالتي خولتها نوعاً من التّحكم الجزئي  29/4/1994اقية باريس بعد ذلك على اتف
الذي ينص على إنشاء سلطة النقد  7-أ) 20(، ومن ذلك ما جاء في البند الاقتصاد الوطني

 ةوحق التّرخيص للمصارف القائم ،الفلسطينية، التي يكون من صلاحياتها تنظيم أعمال المصارف
والتفتيش على أدائها، الأمر الذي أتاح الفرصة لظهور التّجارب الأولى  ،عليها فوالإشرا ،والجديدة

مزاولة العمل لكل لالتّرخيص إصدار الذي شهد  ،1995لإنشاء المصارف الإسلامية محلّياً في العام 
والي ا على التمفرع المعاملات الإسلامية، تبعه -، وبنك القاهرة عمانالعربي البنك الإسلامي: من

 الفلسطيني م1996البنك الإسلامي إلا1998َّ، ثم بنك الأقصى الإسلامي ، من استمر بالعمل منها  أن
حتى اليوم هما البنك الإسلامي العربيالفلسطيني فقط ، والبنك الإسلامي   .  
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ئعها نمواً في ودا 2010-2006المصارف الإسلامية في فلسطين أن تحقّق في الفترة واستطاعت 
حصتها السوقية  تفقد كان ،لكن على الرغم من ذلك، )2010جمعية البنوك في فلسطين، (% 55بلغ 
في المصارف العاملة في فقط من حجم الودائع % 7.6شكّل ما نسبته ت 2010في العام الودائع من 

فرص ، وهو ما يلقي الضوء على حقيقة عدم تناسب الحصة السوقية لها مع الفلسطين عموماً
لم تجسد التّوجهات التّكافلية في علاقاتها مع البيئة  هاأن) 2001 ،فرعون( يرىالمتاحة أمامها، و

تركيزها المباشر على الاستثمارات قصيرة ، والاجتماعية بالقروض الحسنة الخيرية والإنتاجية
ر موجوداتها في من نشاطاتها وعزوفها عن استثما %90الأجل المتمثّلة في المرابحات التي تشكّل 

استثمارية أخرى، بالإضافة إلى ممارساتها الخاطئة في بعض عملياتها الاستثمارية، خاصة  مجالات
من النواحي الشرعية، الأمر الذي عزز فكرة المساواة بين الفائدة والربح لدى العديد من المتعاملين 

مية بالنسبة لتعريف جمهور المتعاملين معها، وقصورها الملحوظ في سياساتها التّسويقية والإعلا
استناداً إلى قوله  ،وتوضيح الفرق بين الفائدة والربح ،بخدماتها المصرفية المبنية على أسس شرعية

  . )275ية آسورة البقرة، ( )وأحلّ االله البيع وحرم الربا( :تعالى
  

ين ما يتوقّع أن يكون، هو الذي يقود وهذا التّفاوت في أداء المصارف الإسلامية بين ما هو كائن وب
ئيسهذه الدكنة التي من شأنها تعزيز فرص راسة للبحث عن الأسباب الرمة لذلك، والحلول الم

 يالمزيج التّسويقتأثير ، من خلال التّعرف على الإسلامية في المنافسة محلّيا الصناعة المصرفية
     .لدى الزبائن جودة خدماتهاعن  الذهنيةرة الصو علىللمصارف الإسلامية في فلسطين 

  
أداة قيـاس    وقد اعتمد الباحث في قياس جودة الخدمات التي تقدمها المصـارف الإسـلامية علـى   

 التي  توصلت إليهـا  بأبعاده ،)Servqual( موذجبالاستفادة من ن) MIBSQ(أطلق عليها و طورها
ــات ــتجابة،   ،)Berry(، و)Zeithaml(، و)Parasuraman( الباحث ــة، والاس ــي الاعتمادي وه

الـذي  ) Carter(وونموذج ، )2009 ،الطائي والعلاق(والتّعاطف، والتّوكيد، والملموسية كما أشار 
 )Servqual(الـذي يعـد النمـوذج الإسـلامي لــ       )Othman, 2001 Owen and(ابتكـره  

)Abdullrahim, 2010(، ا حيث أضافا فيهعدب ة هـو الامتثـال  بالخدمات ال اخاصة الإسلاميمالي، 
مدى التزام المصارف الإسلامية بالتّعامل، وفق مبادئ الشّريعة الإسلامية وقـدرتها  عن يعبر  الذي

أما عناصر المزيج التّسويقي فهي بالأسـاس أربعـة    ،على توفير منتجات وخدمات إسلامية متكاملة
أنه تمت إضافة ثلاثة عناصر للمزيج التّسـويقي   ، إلاَّالمنتج، والسعر، والتّوزيع، والتّرويج :عناصر

، والعناصـر  لتصـبح سـبعة عناصـر    ؛1981في العام  )Bitner(و) Booms( الخدمي من قبل
الجيوسي ( ، وعملية تقديم الخدمة، والدليل المادي)جات المصرفيةمقدمي المنت(الإضافية هي الأفراد 

  .)2008 ،والطائي
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2.1 ة الدراسةأهمي  
  

  :ة الآتيةقاط الأساسيص أهمية الدراسة بالنِّتتلخّيمكن أن 
  

 ةة العلميالأهمي:  

  
o ،راسة الأولى  حداثة موضوعهاالد عيد  -الباحث علمفي حدود  - حيث تعدعلى الص

، ما صارف الإسلامية العاملة محلّياالفلسطيني التي تناولت المزيج التّسويقي للم
والمعرفي الذي يعالج موضوع التّسويق في  ،يجعلها تشكّل إضافةً للتّراكم العلمي

 .المكتبة العربية ضمن هذا المجالالمصارف الإسلامية، وسد النَّقص في 

o   كافة تطوير مقياس جديد لجودة الخدمات المصرفية الإسلامية بالاستناد إلى
ما يميز هذه الدراسة عن معظم وهو  ،عناصر المزيج التسويقي المصرفي

 .متمثلاً بالخدمة فقط ،زت على عنصر واحدالدراسات السابقة التي ركّ
 

  ةةالأهميالتطبيقي: 
 

o   اً علىجودة عن لدى الزبائن،مستوى الصورة الذهنية مساهمتها في الوقوف ميداني
ه وبالتالي تزويد إدارات هذفي المصارف الإسلامية في فلسطين، الخدمات 
مة وتلبية مزيج تسويقي أكثر ملاءتطوير في  يمكن أن تسهم قترحاتبم المصارف
 .رضاهم ويعزز ،همورغباتزبائنها لحاجات 

 
  ةراسة نابعة من حدودأهميالد: 

 
o  ة بالتزامها بمبادئ الشّريعةة التي تتمتّع بها المصارف الإسلاميالخصوصي

 .كافة معاملاتهافي  هاوأحكامالإسلامية 

o اء وقوعها تحت الاحتلال الة جرة التي تتمتّع بها الأراضي الفلسطينيخصوصي
  .1967العام بالكامل منذ

o  ةة العالمياهنة في ظلّ تداعيات الأزمة المالية المرحلة الرالتي 2008خصوصي ،
في  ، وبالتحديدمن المصارف التّقليدية في العالم عدد إفلاس - وما تزال -شهدت 

المتّحدة الأمريكية، بينما شهدت الأرصدة المشتركة لأكبر مائة مصرف الولايات 
 ).Hundley, 2009( خلال ذلك العام% 66إسلامي في العالم نمواً بلغت نسبته 
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  مبررات الدراسة 3.1
  

هذه ، انطلقت الاطّلاع على تجارب مصرفيةبالإضافة إلى  ،بالرجوع لدراسات سابقة ذات علاقة
  :المبررات الآتية الدراسة من 

  
  وأدواته  علىالمتصاعد  هنفتاحوامواكبة الاهتمام العالمي دراسة الاقتصاد الإسلامي

، التي حدثت في العام مالية العالميةومؤسساته، الذي كان أحد ردود الأفعال على الأزمة ال
 .      ومازالت آثارها وتداعياتها قائمة 2008

  ةة في فلسطين، فإنه على الرغم المؤشرات على ضعف الحصة للمصارف الإسلاميوقيالس
جمعية ( %55بلغ  نمواً في ودائعها 2010- 2006ترة من أنها استطاعت أن تحقّق في الف

لت ما شكّ ،2010حصتها السوقية من الودائع في العام ، إلا أن )2010البنوك في فلسطين، 
بينما سجلت  ،لعاملة في فلسطين عموماًفقط من حجم الودائع في المصارف ا% 7.6نسبته 

جمعية ( %125نمواً بلغ  2010-2006دائع في المصارف التقليدية المحلية في الفترة الو
 .)2010البنوك في فلسطين، 

 هة للمد في الانتقادات الموجة وملاحظة، تتجسةالاستجابة لمشكلة حقيقي؛صارف الإسلامي 
ة التي انطلقت من خلالها، وضعف التّوجهات التكافلية في لرسالة الأساسيكونها لم تمتثل ل

يؤكّد الأمين العام للمجلس العام للبنوك  ،علاقتها مع البيئة الاجتماعية، وفي هذا السياق
 الصورة الذّهنية حول البنوك الإسلامية غير أن )شباط 27، 2007خوجة، (الإسلامية 
إن من أبرز ما تواجهه المصرفية : لشبهات، ويضيفا وتشوبها بعض ،نقيةغير صافية، و

نحو التّمويل وليس الاستثمار، كونه قليل المخاطر  موجه عملياتهاالإسلامية، أن معظم 
مقارنة بالاستثمار، بالإضافة إلى محاكاتها للبنوك التّقليدية في تحديد تكلفة عمليات التّمويل، 

 .   الزبائنم المصداقية لدى نامي عدوأن هذا الأسلوب يؤدي إلى ت
 

  مشكلة الدراسة 4.1
  

التي أشارت إلى ضعف الحصة السوقية للمصارف الإسلامية في  ،في ضوء المبررات السابقة
فلسطين، والانتقادات الموجهة للصناعة المصرفية الإسلامية بشكل عام، وعلى وجه الخصوص تلك 

السؤال الرئيس، ما  علىالإجابة الدراسة يكمن في  هذه الغرض من فإنالمتعلقة بصورتها الذهنية، 
عن جودة خدماتها  الذهنيةالصورة على المزيج التّسويقي للمصارف الإسلامية في فلسطين تأثير  هو

  ؟الزبائنلدى 
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   أهداف الدراسة 5.1
  

تتلخص أن  هذه الدراسة لتحقيقها، يمكن التي تسعىهداف الأفي سبيل معالجة مشكلة الدراسة، فإن 
  :بما يأتي

  
 مة في المصارف عن  ،الصورة الذهنية لدى الزبائنمستوى  قياسجودة الخدمات المقد

الفروق الواضحة بين درجة الخدمات  من خلال الوقوف على ،الإسلامية في فلسطين
الاعتمادية، الاستجابة، التّعاطف، : ، بالاستناد إلى أبعاد الجودةهمالفعلية وبين توقّعات

 .التّوكيد، الملموسية، الامتثال

 ة لعناصر المزيج التسويقي الأداء الفعلي ل التعرف على العلاقة بينلمصارف الإسلامي
، عملية تقديم الدليل الماديالمنتج، التّسعير، التّوزيع، التّرويج، الأفراد، : في فلسطين

  . عن جودة خدماتهالدى الزبائن الصورة الذهنية  وبينالخدمة، 

 فيما يتعلّق ،تحديد مدى تأثير الخصائص الديموغرافية على إجابات الزبائن المبحوثين 
على الصورة الذهنية  لمصارف الإسلامية في فلسطينلالمزيج التسويقي عناصر بتأثير 

   .عن جودة خدماتها

  
  أسئلة الدراسة 6.1

  
ها، بحيث تغطي محاور الدراسة نعللإجابة أسئلة  ةثلاثتضع  الدراسةفإن الدراسة،  لأهدافتحقيقًا 

  : ، كما يأتيالموضوعية
  

  بـين درجـة الخـدمات     ،في الصورة الذهنية لـدى الزبـائن  فروق واضحة  وجدتهل
 ، اسـتناداً إلـى  وبـين توقّعـاتهم  المصارف الإسلامية في فلسطين  التي تقدمهاالفعلية 

 ؟الملموسية، الامتثال التّعاطف،التّوكيد، الاعتمادية، الاستجابة، : أبعاد الجودة

  ة فيهل توجد علاقة بين الأداء الفعلي لعناصر المزيج التسويقي للمصارف الإسلامي
، عملية تقديم الدليل الماديالمنتج، التّسعير، التّوزيع، التّرويج، الأفراد، : فلسطين

  الخدمة، وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدماتها؟
 إجابـات الزبـائن المبحـوثين فيمـا      فـي صـائص الديموغرافيـة   ما مدى تأثير الخ

يتعلّق بتأثير عناصر المزيج التسويقي للمصـارف الإسـلامية فـي فلسـطين علـى      
 ؟الصورة الذهنية عن جودة خدماتها
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  فرضيات الدراسة 7.1
  

 ئيســة الأولــىة الرــة : الفرضــي ــة عنــد مســتوى الدلال لا توجــد فــروق معنوي
ــائن ) α ≤ 0.05(الإحصــائية  ــدى الزب ــة ل ــي الصــورة الذهني ــين درجــة ف ب

ــة  ــي فلســطين  الخــدمات الفعلي ــي المصــارف الإســلامية ف ــة ف ــين المقدم وب
 :وينبثق عنها الفرضيات الفرعية الآتية هم،توقّعات

  
o  ةلالة الإحصائية عند مستوى الدلا توجد فروق معنوي)α ≤ 0.05(  في الصورة

درجة الاعتمادية للخدمات الفعلية المقدمة في بين  ،الذهنية لدى الزبائن
 .اتهموبين توقّع ،المصارف الإسلامية في فلسطين

o  ةلالة الإحصائية عند مستوى الدلا توجد فروق معنوي)α ≤ 0.05(  في الصورة
بين درجة الاستجابة للخدمات الفعلية المقدمة في  ،الذهنية لدى الزبائن

 . لسطين وبين توقّعاتهمسلامية في فالمصارف الإ

o  ةلالة الإحصائية عند مستوى الدلا توجد فروق معنوي)α ≤ 0.05 ( في الصورة
بين درجة التّوكيد للخدمات الفعلية المقدمة في المصارف  ،الذهنية لدى الزبائن

 .سلامية في فلسطين وبين توقّعاتهمالإ

o لالة الإحصائية عند مستوى الدة لا توجد فروق معنوي)α ≤ 0.05 ( في الصورة
بين درجة التّعاطف للخدمات الفعلية المقدمة في  ،الذهنية لدى الزبائن

 . سلامية في فلسطين وبين توقّعاتهمالمصارف الإ

o  ةلالة الإحصائية عند مستوى الدلا توجد فروق معنوي)α ≤ 0.05 ( في الصورة
ات الفعلية المقدمة في بين درجة الملموسية للخدم ،الذهنية لدى الزبائن

ة في فلسطين وبين توقّعاتهمالمصارف الإسلامي . 

o  ةلالة الإحصائية عند مستوى الدلا توجد فروق معنوي)α ≤ 0.05 ( في الصورة
بين درجة الامتثال للخدمات الفعلية المقدمة في المصارف  ،الذهنية لدى الزبائن

 .سلامية في فلسطين وبين توقّعاتهمالإ
 

 ــة ــة  : الفرضــية الرئيســة الثّاني ــد مســتوى الدلال ــة عن ــة معنوي لا توجــد علاق
ــائية ــويقيα ≤ 0.05 (   ( الإحص ــزيج التّس ــر الم ــي لعناص ــين الأداء الفعل ب

وبــين الصــورة الذهنيــة لــدى الزبــائن  ،للمصــارف الإســلامية فــي فلســطين
 :وينبثق عنها الفرضيات الفرعية الآتية. عن جودة خدماتها
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o  ة لالالة الإحصائية عند مستوى الدتوجد علاقة معنوي)α ≤ 0.05 ( بين الأداء
وبين الصورة الذهنية  ،الفعلي لعنصر المنتج في المصارف الإسلامية في فلسطين

 .لدى الزبائن عن جودة خدماتها

o ةلالة الإحصائية عند مستوى الدلا توجد علاقة معنوي )α ≤ 0.05 ( بين الأداء
وبين الصورة الذهنية  ،عنصر التسعير في المصارف الإسلامية في فلسطينالفعلي ل

 .لدى الزبائن عن جودة خدماتها

o  ةلالة الإحصائية عند مستوى الدلا توجد علاقة معنوي)α ≤ 0.05 ( بين الأداء
وبين الصورة الذهنية  ،التوزيع في المصارف الإسلامية في فلسطين الفعلي لعنصر

 .عن جودة خدماتها لدى الزبائن

o  ةلالة الإحصائية عند مستوى الدلا توجد علاقة معنوي)α ≤ 0.05 ( بين الأداء
وبين الصورة الذهنية  ،الترويج في المصارف الإسلامية في فلسطين الفعلي لعنصر

 .لدى الزبائن عن جودة خدماتها
 
o  ةلالة الإحصائية عند مستوى الدلا توجد علاقة معنوي)α ≤ 0.05 ( بين الأداء

 ،في المصارف الإسلامية في فلسطين) مقدمي الخدمات(الفعلي لعنصر الأفراد 
 .وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدماتها

o  ةلالة الإحصائية عند مستوى الدلا توجد علاقة معنوي)α ≤ 0.05 ( بين الأداء
ورة  ،ة في فلسطينالفعلي لعنصر الدليل المادي في المصارف الإسلاميوبين الص

 .الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدماتها

o ةلالة الإحصائية عند مستوى الدلا توجد علاقة معنوي )α ≤ 0.05 ( بين الأداء
وبين  ،عملية تقديم الخدمات في المصارف الإسلامية في فلسطين الفعلي لعنصر

 .الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدماتها

  
 ئيسة الثالثةة الرة     : الفرضيلالـة الإحصـائيـة عنـد مسـتوى الدلا توجد فروق معنوي 

)α ≤ 0.05 (   ــأثير ــو ت ــوثين نح ــات المبح ــابية لإجاب ــطات الحس ــي المتوس ف
بتـأثير عناصـر المـزيج    الخصائص الديموغرافيـة علـى إجابـاتهم فيمـا يتعلّـق      

الذهنيـة عـن جـودة     علـى الصـورة   ،التسويقي للمصارف الإسلامية في فلسـطين 
 ـخدماتها مصـرف التعامـل، الجـنس، العمـر، المسـتوى التعليمـي،       : ، تعزى لـ

مـع   منطقة السكن، المهنة، مستوى الدخل، سنوات التعامـل، عـدد مـرات التعامـل    
  .المصرف
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  هيكلية الدراسة 8.1
  

داف، الأسئلة، المقدمة، الأهمية، المبررات، المشكلة، الأه: خلفية الدراسة  :  ل الأولـالفص
  .نموذج الدراسةهيكلية الدراسة،  الفرضيات،

   .الدراسات السابقةولإطار النظري، ا :  الثاني لـالفص
المعالجة الإحصائية، الحدود، المحددات، ، ةادالأ ،منهجيةال: إجراءات الدراسة :  ل الثالثـالفص

  .خصائص المبحوثينالمجتمع، العينة، 
  .تهالنّتائج وتحليل البيانات ومناقشا :  ل الرابعـالفص

  .إليها الدراسة تالتي خلص مقترحاتالاستنتاجات وال :  الفصل الخامس
  

  نموذج الدراسة 9.1
  
  
  
 

    
  
  
  
  
  
  
  
  
  

    
    

  .نموذج الدراسة :1.1شكل 

 المتغير التّابع المتغير المستقلّ

 الوسيط المتغير

 الخصائص الديموغرافية للمبحوثين

  ، الجنس، العمر، التعامل مصرف
منطقة السكن، ، مييعلتال لمستوىا

المهنة، مستوى الدخل، سنوات 
 ، عدد مرات التعاملالتّعامل

 التّسعير 

 التّوزيع 

 التّرويج 

 )الخدمات ومقدم(الأفراد 

 الدليل المادي

 عملية تقديم الخدمة

لمزيج التّسويقي  للمصارف ا
 الإسلامية في فلسطين 

 المنتج 

  لدى الزبائن  الذهنيةالصورة 
 الخدمات  عن جودة

 
 الاعتمادية

 الاستجابة

 التوكيد

 التعاطف

 الملموسية

 الامتثال
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  ثانيالفصل ال
______________________________________________________ 

  الإطار النظري
  

 هاراظه، ومحاولة إواتجاهاتها ات الدراسةمتغيرالعلاقات بين طبيعة يسعى هذا الفصل لتصور 
تسمية أربعة  تمتوقد  ،الدراسة بمشكلة المتصل النتاج الفكريمن خلال مراجعة  منطقيةبطريقة 

  :الآتي 1.2مباحث لهذا الغرض، يوضحها الشكل 
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .الإطار النظري للدراسةمحاور : 1.2شكل 
  

  العاملة في فلسطين الإسلاميةالمصارف  1.2
  

للعمل المصرفي بتطبيقاته المعاصرة، مقارنة مع تجربة  الإسلاميةعلى الرغم من حداثة التجربة 
عرفوا نظام الإيداع المصرفي الذي تنقلب  -)1991حمود، ( –المسلمين  أن ، إلاَّالمصارف التقليدية

 المصارف الإسلامیّة العاملة في فلسطین 

  المزیج التّسویقيّ للمصارف الإسلامیّة

 الدراســـــــــــــــات الســـــــــــــــــــابقة

 الصورة الذھنیة لجودة الخدمات المصرفیّة الإسلامیّة

 الإطار
 النظري
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فيه الوديعة إلى قرض يرضي -بمثله عند الطلب، حيث كان الصحابي الجليل الزبير بن العوام رد
كان الرجل يأتيه بالمال ليستودعه إياه، فيقول  فقدمعتمداً على هذا النوع من الإيداع،  - االله عنه
وكان من نتيجة ذلك أن تجمع لديه بهذه  .الضيعةني أخشى عليه لا، ولكن هو سلف، إ: الزبير

: بقوله  -$ - وقد جاء ابن عمر رضي االله عنهما يسأل النبي  ألف درهم، مليونان ومئتاالطريقة 
 -خذ الدنانير، فقال النبي وآخذ بالدراهم، وأبيع بالدراهم وآإني أبيع الإبل بالبقيع فأبيع بالدنانير، 

يقف  ولم ،)هـ1414 البيهقي،() قا وبينكما شيءرتأخذها بسعر يومها ما لم تفَ لا بأس أن: (-$
اه إلى نطاق التحويل الذي يجري في  تعامل الناس عند حدالمصارفة بين العملات المختلفة، بل تعد

على أن اًكان يأخذ بمكة الفضة المضروبة دراهم -رضي االله عنهما- ابن عباس أيامنا، فيروى أن ،
يأخذ من قوم دراهم بمكة ثم  - رضي االله عنهما -يكتب بها إلى الكوفة، كما كان عبد االله بن الزبير
  ).هـ1405ابن قدامة، (فيأخذونها منه  ،يكتب لهم بها إلى أخيه مصعب بن الزبير بالعراق

  
المصارف بف يوالتعر ،هاوأهداف هاخصائصو الإسلاميةالمصارف  مفهوموهذا المبحث يستعرض 

  .في فلسطينالعاملة  الإسلامية
  

  :الإسلاميةالمصارف مفهوم  .1.1.2
  

) Banque(اشتقت من الكلمة الفرنسية ) Bank( أن كلمة) 2011، الزعتري(يذكر الباحثون 
المنضدة أو : ، وتعني)Banca(صندوق متين لحفظ النفائس، وأيضاً من الكلمة الإيطالية : وتعني

للمتاجرة  ؛في القرون الوسطى يجلسون في الموانئ والأماكن العامةالطاولة، حيث كان الصيارفة 
، وفي اللغة العربية )بانكو(بالنقود، وأمامهم مقاعد خشبية طويلة يضعون عليها النقود أطلق عليهم 

سمي المصرف مصرفاً؛ لأن أكثر المعاملات التجارية والمالية تتم عن طريق مبادلة الأثمان والنقود 
  ).المصرف(لذلك سمي المكان الذي يقوم بهذه المعاملات بـ  ؛بعضها ببعض

  
نوع من بأنها ) التجارية(المصارف التقليدية  -بتصرف- )2008 الجيوسي والطائي،(وعرف 

المؤسسات المالية التي يتركّز نشاطها في قبول الودائع ومنح الائتمان مقابل فائدة مالية، وتقدم 
  .للجمهور بقطاعاته المختلفة ،مصرفيةوغير ال ،مصرفيةخدماتها ال

  
فقد تعددت التعاريف التي تناولت مفهومه، حتى وصل الأمر ببعض  الإسلاميأما المصرف 

 ، إلاَّآخرونو) 2003 ،الحاج ودعاس(الباحثين إلى القول بعدم وجود اتفاق على تعريفه كما يرى 
راك المراحل التاريخية المعاصرة التي واكبت من خلال إد اأن المسألة يمكن تبسيط النظر فيه
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عمليات تأسيس هذه الصناعة، ودرجة النضج التراكمية التي مرت على المبادرين بها، من حيث 
الغاية والمضمون، نحو بلورة الرسالة المؤسسية لهذه المصارف، من هنا يرى الباحث أن الاختلاف 

الرؤية  يعدو عن كونه قصوراً عن إدراك ، لاالإسلاميفي وضع تعريف متفق عليه للمصرف 
، وليس ، من حيث الجمع بين الأهداف الاجتماعية والاقتصاديةةالإسلاميرف االأوسع لعمل المص

  .وضوابطها على المبادئ الشرعية الناظمة لها اًاختلاف
  

 ،)الربا(لا تتعامل بالفائدة  مصرفيةمؤسسة بأنه  الإسلاميالمصرف  )2008 ،الشمري( وقد عرف
أي وفق قاعدة الغُنم - الإسلاميةأخذاً وعطاء ويلتزم في معاملاته وأنشطته المختلفة بقواعد الشّريعة 

  .لخدمة التّنمية الاجتماعية والاقتصادية ؛-بالغُرم ويكون هناك طرف بماله والآخر بجهده
   

  :الإسلاميةخصائص المصارف  .2.1.2
  

 كالآتي، الإسلامية مصرفيةخلاص العناصر التي  تشكل بمجموعها خصائص الصناعة اليمكن است
  ): 2004المغربي، (، و)2006الخالدي، (، و)2008العجلوني، (
   

  النظام المصرفيالإسلامي  ةعلى العقيدة مبنيويستمد منها كيانه ومقوماته، فهو الإسلامي ،
الذي يمثل  ،الإسلامييعتمد في وضع أسسه التشريعية والأخلاقية على منهج الاقتصاد 

 .بغية تحقيق التوازن بين المصلحة الفردية ومصلحة المجتمع ؛جزءاً من التشريع الشامل

  ةالالتزام بأحكام الشريعةامتثالاً لأمر  ؛حيث استبعاد التعامل بالفائدة الربوية من ،الإسلامي
يأيها الذين آمنوا اتقوا االله وذروا ما بقي من الربا إن كنتم مؤمنين فإن لم : (الحق سبحانه

) تظلمون تفعلوا فأذنوا بحرب من االله ورسوله وإن تبتم فلكم رؤوس أموالكم لا تظلمون ولا
يئة رقابة شرعية، تكون مهمتها إخضاع كافة ه ، واعتماد)279، 278البقرة، آية (

  .للمعايير الشرعية الإسلاميةالمعاملات التي يقوم بها المصرف 
  وإنما تمثِّل فقط وإلغاء الفائدة ،على تقديم البديل الحلال تحرصنها لا إالشمول من حيث ،

وإنما تتعداه إلى  ،فقط ذات أهداف لا تقتصر على الربحو ،تنميةتساهم في الخدماتها أدوات 
 ربط التنمية الاقتصادية بالتنمية الاجتماعية، وعدم الاحتكام للقواعد المادية في المعاملات

 .، وإبراز دور التكافل الاجتماعيفقط

 وتحقيـق التـوازن فـي    ودفعها إلى مجال الاسـتثمار الحـلال   ،لةموال المعطّتجميع الأ ،
 ـ   الضـروريات، فالحاجـات،   : الإسـلامية ات مجالات الاستثمار المختلفـة وفقـاً للأولوي

 .فالكماليات
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  الاعتماد على نظم المشاركة في الربح والخسارة، وتفاعل المال مع العمل وفق القاعدة
 .الغُنْم بالغُرم: الفقهية

  ةنشر القيم الأخلاقيةالإسلامي، والصدقَ ،، والشفافيةَالأمانةَ ةًوخاص، في  والتسامح
الثقافة الاقتصادية من خلال إبراز دور البديل الشرعي  التعاملات التجارية، والتوعيةَ

 ). الربوية(التقليدية  مصرفيةللمعاملات المالية وال

  
  :الإسلاميةأهداف المصارف  .3.1.2

  
عامة لنظم  اًلتكون أهداف ؛هي أقرب، الإسلاميةلمصارف ف لبعض الباحثين في وضع أهداتوسع 

 الإسلامية مصرفيةمنطلقات الصناعة اللكن نظرة واقعية على ، مصرفيةاقتصادية منها لأهداف 
  : ، وذلك كالآتي- حسب نظر الباحث- ، تمكّن من بلورة أهدافها بموضوعيةوخصائصها

  
 يوعدم أكل أموال الناس بالباطل،  ،باجتناب الربابالامتثال لأمر الشرع الحكيم : هدف تعبد

يا أيها الذين آمنوا لا تأكلوا الربا أضعافاً مضاعفة واتقوا االله لعلكم : (كما في قوله تعالى
ا الذين آمنوا فأم: (، وابتغاء الأجر الكريم كما في قوله تعالى)130، آل عمران) (تفلحون

وعملوا الصالحات فَيوفّيهِم أجورهم ويزيدهم من فضله وأما الذين استنكفوا واستكبروا 
 ).173النساء، آية ) (يجدون من لهم من دون االله وليا ولا نصيرافيعذبهم عذاباً أليماً و لا 

  نوات إيجاد ق من خلال ،بعضها وحاجاتهرغبات ل الأطراف المتعاملةتلبية  :تبادليهدف
 .للتعامل المصرفي غير المحرم، وتحقيق الربح الحلال

 على أكثر من صعيد، أهمها: هدف تنموي: 
 

o تساهم  وإعادة ضخها في صورة استثمارات،لة المعطّتعبئة المدخرات  :اقتصادي
 .الاقتصادي في إنعاش النمو

o لأولويات المجتمعية، من خلال المسؤولية المشاركة في التصدي ل :اجتماعي
   . الاجتماعية والأخلاقية التي تحملها

  
  :الإسلاميةلمصارف لعمل االتكييف الشرعي  .4.1.2

  
مؤسسة مالية ذات منطلقات فكرية مؤثرة في  الإسلاميالمصرف إلى أن ) 2008، العجلوني(أشار 

، من هنا تبرز أهمية التكييف الشرعي لعمل المصرف الذي هو مؤسسة قائمة خصائصهتشكيل 
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المصرف  إن :للغير، وبناء عليه يمكن القول مصرفيةوالخدمات العلى قبول الودائع وتقديم التمويل 
ل ، بينما لا تشكّنسبة عالية من مجموع مصادر أموالهممثلاً بالودائع التي تشكل  ،يعمل بمال الغير

في نظر القانونيين وديعة شاذة ناقصة  مصرفيةالمساهمين سوى نسبة ضئيلة، والوديعة ال حقوق
وذلك لأنها مضمونة الرد إلى المقرض بأصله  ؛الأركان، وهي أقرب إلى القرض منها إلى الوديعة

بينما الوديعة فهي عقد من عقود الأمانات لا ، )1981عوض، (ويد المقْتَرِض عليها يد ضمان 
وبالتالي فإن ، )1988، سابق(تقصير، ويد الأمين عليها يد أمانة الو ،بالتعدي يضمنها الأمين إلاَّ

أي قائمة على الاقتراض من المودعين، والإقراض إلى طالبي الأموال،  وظيفة المصرف التقليدي
مصرف ، وعليه فالمصرف التقليدي تاجر قروض، أما الوظيفة الأساسية لطبيعة عمل الالمقترضين
الإسلامي 2008العجلوني، (هناك ثلاثة اتجاهات فقهية تناولتها بالتحليل كالآتي  فإن:(  

  
 مضارب مضاربة مطلقة،  ف، ويتضمن اعتبار المصروهو الأكثر شيوعاً: الاتجاه الأول

ينظر إلى المودعين كجهة واحدة على أنهم رب  -أي الودائع -ففي جانب مصادر الأموال
المال، والمصرف مضارب في أموالهم وله حق التوكيل في استثمار أموالهم، وفي جانب 

الأموال، أي التمويل، فينظر إلى المصرف كرب مال، وأصحاب المشروعات  استخدامات
 .الممولة كمضاربين بأموال المصرف

 المصرف مضارب مشترك، وهنا يكون دور المصرف وسيطاً بين اعتبار : الاتجاه الثاني
 .طرفين، من يملك المال ومن يعمل فيه

 جعل على عقد الجعالة،  يعتبر المصرف مثل الجعيل في: لثالاتجاه الثاوالجعالة هي ما ي
يضمن الوديعة،  الإسلاميالمصرف أن ، ويقوم الرأي على )1988حمود، (العمل بأجر 

باً فيها فلا يجوز الضمان من العامل، وبالتالي لا بد من إعادة النظر في فإذا كان مضار
ين طرفين وظيفة المصرف على أساس غير ذلك، وهنا لا يزال العقد عقد مضاربة، ولكن ب

المشاريع، وأما  صاحبا ،ناالأموال، والمضارب صاحبا ،نوليس ثلاثة، هما المودعا
لكنه وسيط خارجي متبرع بضمان أموال المصرف فهو ليس طرفاً في المضاربة، و

المودعين، والعقد بين المصرف وكلا الطرفين عقد جعالة، والجعالة هي إجارة على منفعة 
  .مظنون حصولها، ولكنها غير مقصودة سلفاً كالإجارة

  
  :الإسلامية ارفلمصعلى ا الرقابة الشرعية .5.1.2

  
هيئة (عرفت ، وقد الإسلاميةيز عمل المصارف التي تمالضوابط  من أهمتعد الرقابة الشرعية 

الرقابة الشرعية بأنها جهاز مستقل من  )2011 ،الإسلاميةالمحاسبة والمراجعة للمؤسسات المالية 
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يكون أحد الأعضاء من غير الفقهاء على أن  الفقهاء المتخصصين في فقه المعاملات، ويجوز أن
وله إلمام بفقه المعاملات، ويعهد  ،الإسلاميةيكون من المتخصصين في مجال المؤسسات المالية 

، للتأكد من التزامها بأحكام لهيئة الرقابة توجيه نشاطات المؤسسة ومراقبتها والإشراف عليها
  .ملزمة للمؤسسة ، وتكون فتواها وقراراتهاالإسلاميةالشريعة 

  
ارزيقات، (أنه لا يوجد للمصارف الإسلامية في فلسطين قانون خاص ومنفصل وتجدر الملاحظة 

وتندرج القوانين المتعلقة بالمصارف الإسلامية في فلسطين ضمن قانون المصارف ، )2008
القانون ، وكان من أهم ما تضمنه 2010لسنة ) 9(الفلسطيني، الذي تم إقراره من جديد تحت رقم 

الشريعة  علماء من نخبة عضويتها في تضم النقد، سلطة في للرقابة الشرعية عليا هيئة تشكيلالجديد 
مرجعية  توفير بهدف والقانون، المصرفي والعمل الاقتصاد مجالات الخبرة في وذوي الإسلامية،

 مستقبلاً الإسلامية الصكوك إصدار عمليات على والإشراف المصرفي الإسلامي، للعمل شرعية
  .)2011سلطة النقد الفلسطينية، (
  

  :لآتيعلى ا 2010لسنة  )9(قانون المصارف الفلسطيني رقم من ) 24(وقد نصت المادة 
 

 جب على كل مصرف إسلامي تعيين هيئة رقابة شرعية قبل مباشرته لأعماله، على أن لا ي
يقل عدد أفرادها عن ثلاثة أشخاص مختصين بفقه الشريعة ومن ذوي الخبرة بعمل 
المؤسسات المالية الإسلامية، وتكون قراراتها ملزمة في جميع أعمال المصرف، وبما لا 

 .ض مع أحكام هذا القانون وأنظمة وتعليمات سلطة النقديتعار

  على توصية مجلس تُعين هيئة الرقابة الشرعية من قبل الجمعية العمومية للمصرف بناء
الإدارة بعد مصادقة سلطة النقد، ولا يحق فصل أي عضو من أعضائها إلا بموافقة خطية 

  .من سلطة النقد
 ة التأكد من كون جميع أعمال المصرف ونشاطاته متفقة تتولى هيئة الرقابة الشرعية مسؤولي

مع أحكام الشريعة الإسلامية ومبادئها قبل مباشرة المصرف بالقيام بهذه النشاطات والأعمال 
 .وخلال تنفيذها ولدى الانتهاء منها

 توقع تقارير هيئة الرقابة الشرعية وفقاً لتعليمات تحددها سلطة النقد. 

 لطلب من المصرف استبدال أي من أعضاء هيئة الرقابة الشرعية أو لسلطة النقد الحق في ا
 .تعيين هيئة رقابة أخرى على أن يكون الطلب مسبباً

  لسلطة النقد الحق في أن تستعين بمختصين بفقه الشريعة لإعداد تقارير تطلبها خلال فترة
 .معينة على أن يتحمل المصرف أتعاب وتكلفة هؤلاء المختصين
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  مصرف إسلامي تعيين مراقب شرعي مقيم أو أكثر مختص يكون مرتبطاً يجب على كل
 .مع هيئة الرقابة الشرعية وفقاً لتعليمات تحددها سلطة النقد

  
  : هي كالآتيأهم الأعمال التي تقوم بها هيئة الرقابة الشرعية، أن  إلى) 2010 ،الضويحي(وأشار 

  
  التي تلائم المعايير الشرعية التي  ،المقبولةتطوير المنتجات باستخدام المبادئ الشرعية

من  طورتها الهيئة العليا في الدولة أو الهيئات الدولية، فإن مهمة علماء الشريعة التأكد
لى مستوى عالٍ في من أجل الحفاظ ع ؛الإمكان قدر، والتمسك بها الالتزام بتلك المعايير

 .سلامة قراراتهم

  الصادرة عن الهيئةالتأكد من تنفيذ  القرارات. 

  ةوالاتفاقات  ،وتطوير نماذج العقود وتدقيقها، المعاملاتالوثائق المتعلقة بفحصالإسلامي. 

  معرفة تامة للغرض من تطوير كل المنتجات، وكيفية التعامل معها وتحقيقها، وأن لا تكون
 .المنتجات حيلة إلى الكسب الحرام

 صادية للمنتجات على الأمة فيكون النظر في المعرفة والقدرة على تحليل الآثار الاقت
 .المنتجات من جانب المقاصد الشرعية لا الأهداف المالية فحسب

  ةترسيخ القيمفي المؤسسات المالية، وإدارة العمليات التجارية، التي تشتمل على  الإسلامي
، سلاميةالإتسهيل إجراءات وعمليات التدقيق الشرعي، وتعزيز الإدارة بالمبادئ والأخلاق 

 .وحماية حقوق المستهلكين، والتأكد من مسؤوليات المؤسسات المالية على كل أفعالها
  

  :في فلسطين العاملة الإسلاميةالمصارف ب التعريف .6.1.2
  

فإنه يعمل في السوق المصرفي الفلسطيني مصرفان ) 2011سلطة النقد الفلسطينية، (بحسب 
وتجدر الملاحظة ، الفلسطيني الإسلاميالعربي، والبنك  الإسلاميالبنك : إسلاميان مرخَّصان هما

 ،تصفيتهما تمتأنه كان هناك مصرفان إسلاميان آخران يعملان في السوق الفلسطينية إلا أنها 
  .الإسلامي، بنك الأقصى الإسلاميةفرع المعاملات / بنك القاهرة عمان: هماو
  

  :العربي الإسلاميالبنك  .1.6.1.2
  

س البنك تأس563201011تحت رقم  ،8/1/1995 العربي كشركة مساهمة عامة بتاريخ الإسلامي 
 مصرفيةبممارسة الأعمال ال المصرف ، ويقوم1996وباشر نشاطه المصرفي في مطلع عام 



 18 

على توفير  يعمل، والسمحاء الإسلاميةالشريعة  والمالية والتجارية والاستثمارية وفقاً لأحكام
ومكتب  تسعة أفرعبالإضافة إلى  ،من خلال الإدارة العامة بمدينة البيرة زبائنهل مصرفيةالالخدمات 

، ويتألف أعضاء مجلس الإدارة الحالي مختلف محافظات الوطن جهاز صراف آلي منتشرة في 25و
 الإسلاميأهداف البنك وتتمثل عاملاً،  224لغ إجمالي عدد عامليه أعضاء، ويب 9للمصرف من 

  :العربي، بما يأتي
  

 ةال الاحتياجات تلبيةة الشريعة أحكام وفق ،للمتعاملين المتنوعة مصرفيالإسلامي التي  ،اءالغر
 .اتهموقّعوت متطلباتهم تفوق تضاهي أو

  والاستقرار بالثبات سميتّ على أساس للمساهمين والمودعين الممكنة العوائد أفضل تحقيق. 

 ة خدمات تقديماستجابة  ؛ةالحديث والاتصالات التكنولوجيا وسائل باستخدام إسلامية مصرفي
 .العملاء رغبات عوتنو ،والمنافسة ،والإبداع ،لمتطلبات التطور

 البنك في البشرية الموارد وتنمية. 

 المهنية المعايير أرقى وتطبيق ،المتاحة التقنيات أحدث استخدام.  
  

  :يأتي، فهم كما 31/12/2010العربي، كما هي في  الإسلاميالمساهمين في البنك أما كبار 
  

  .)2010العربي،  الإسلاميالبنك (، العربي الإسلاميكبار المساهمين في البنك : 1.2جدول 
  

  %النسبة   عدد الأسهم  اسم المساهم  الرقم

  20.00  8.139.380  بنك فلسطين  1
  9.31  3.788.206  شركة صندوق الاستثمار الفلسطيني  2
  8.94  3.636.489  بنك الأردنشركة   3
  8.78  3.574.414  شركة الخليج العربي للاستثمارات والنقليات  4
  8.14  3.311.083  شركة الإقبال الأردنية للتجارة العامة  5
  5.48  2.228.370  الشركة العربية لتوزيع السجائر  6

  
  :الفلسطيني الإسلاميالبنك  .1.6.1.2

  
بتاريخ  563200922الفلسطيني كشركة مساهمة عمومية محدودة تحت رقم  الإسلاميتأسس البنك 

حيث  ،15/5/1997على ترخيص سلطة النقد الفلسطينية بتاريخ  المصرفوحصل  ،16/12/1995
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لأحكام الشريعة  وفقا ،مصرفيةبمزاولة جميع الأعمال ال مصرفصرحت سلطة النقد الفلسطينية لل
 أعماله من خلال فرعه الرئيسي في مدينة غزة  الفلسطيني لاميالإسيمارس البنك ، والإسلامية

 ،شبكة فروعه المنتشرة في مختلف المحافظاتوحاليا في مدينة رام االله، بالإضافة إلى  ،سابقاً
خمسةَ هاوعدد عاًفر عشر، ومكتب 9، ويتألف أعضاء مجلس الإدارة الحالي للمصرف من واحد 

 .عاملاً 345عامليه أعضاء، ويبلغ إجمالي عدد 

  
 اتفاقية مع إدارة بنك القاهرة عمان تم 13/5/2005الفلسطيني بتاريخ  الإسلاميت إدارة البنك وقّع

من قبل البنك  الإسلاميةبموجبها شراء صافي موجودات بنك القاهرة عمان فرع المعاملات 
تم توقيع اتفاقية مع  2010وفي بداية عام  ،الفلسطيني بمبلغ وقدرة ثلاثة ملايين دولار الإسلامي

 الإسلامييوضح البنك و، ى بنك الأقصى الإسلاميالاستحواذ علتم بموجبها  الإسلاميبنك الأقصى 
  :الفلسطيني أهدافه، بالآتي

  
 ةتقديم الخدمات الة مصرفيهاونشر المتميزة الإسلامي.  
 هاوجذب هاوتطوير كوادر بشرية متميزة تنمية.  
 والاقتصادية المستدامة ،الاجتماعيةالة في التنمية المساهمة الفع.  
 وتحقيق أرباح مجزية ،تعظيم العائد. 

  
الفلسطيني هم  الإسلاميمساهمي البنك كبار  فإن ،31/12/2010وبحسب عدد الأسهم كما هي في 

  :على النحو الآتي
  

  .)2010الفلسطيني،  الإسلاميالبنك (، الفلسطيني الإسلاميكبار المساهمين في البنك : 2.2جدول 
  

  %النسبة   عدد الأسهم  اسم المساهم  الرقم

  12.75  5.868.321  صندوق الاستثمار الفلسطيني  1
  7.44  3.422.170  بنك القدس  2

  
  :في فلسطين الإسلاميةمؤشرات من نشاط المصارف  .7.1.2

  
، حجم تلك الأنشطة واهتماماتها، والتي توضح مؤشرات أنشطة المصارف الإسلامية في فلسطين

  :الآتي أبرزهاكان 
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  :نشاط التداول على الأسهم .1.7.1.2
  

  :الآتيعدداً من المعطيات ك، 2010 في فلسطين الإسلامية رفاسهم المصأتداول نشاط  سجل
  

 الإسلاميالبنك (، 2010 في فلسطين الإسلاميةالمصارف سهم أنشاط التداول على : 3.2جدول 
  .)2010الفلسطيني،  الإسلاميالبنك (، )2010العربي، 

  
  الفلسطيني الإسلاميالبنك   العربي الإسلاميالبنك   2010/ البند  الرقم

  0.8  1.17  $ سعر الافتتاح  1
  0.8  0.90  $ سعر الإغلاق  2
  0.94  1.20  $ أعلى سعر  3
  0.67  0.86  $ أدنى سعر  4
  15.256.322  1.882.219  $قيمة الأسهم المتداولة   5
  18.159.360  1.840.856  )سهم(عدد الأسهم المتداولة   6
  2970  1697  عدد الصفقات  7

  
  :المركز التنافسي .2.7.1.2

  
، 2010مقارنة بالقطاع المصرفي الفلسطينيفي فلسطين  الإسلاميةرف اأما المركز التنافسي للمص

  :تيفيمكن توضيحه كما يأ
  

بالقطاع المصرفي  في فلسطين الإسلاميةللمصارف المركز التنافسي مقارنة : 4.2جدول 
  ).2010الفلسطيني،  الإسلاميالبنك (، )2010العربي،  الإسلاميالبنك (، الفلسطیني

  

  البند
  الفلسطيني الإسلاميالبنك   العربي الإسلاميالبنك 
  السوقيةالحصة   الإجمالي  السوقيةالحصة   الإجمالي

  % 4.1   $ مليون 357  % 3.3  $ مليون 286   الموجودات
  % 6  $مليون  171  % 2.8  $ مليون 78   التمويلات

  % 4.2   $ مليون 288  % 3.4  $ مليون 232   ودائع العملاء
  % 4.4   $ مليون 48  % 4.4  $مليون  48   حقوق المساهمين

  % 8.3  فرع 16  % 5.2  فروع 10  عدد الفروع
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86%

5%

4% 4% 1% 0.1%

المرابحة للآمر بالشراء

المضاربات

الاستصناع

التمویل التأجیري

المكشوفین بالطلب

القرض الحسن

في فلسطين  الإسلاميةإلى أن موجودات المصارف ) 2010جمعية البنوك في فلسطين، (وتشير 
%) 44(مليون دولار  205ارتفعت بـ ، في حين 2010خلال %) 1(مليون دولار  7انخفضت بـ 

خلال %) 3(مليون دولار  14، كذلك فإن ودائع العملاء انخفضت بـ 2006مقارنة مع العام 
، أيضاً فإن حقوق 2006مقارنة مع العام %) 55(مليون دولار  183فعت ، في حين ارت2010

مليون دولار  31، في حين ارتفعت بـ 2010خلال %) 2(مليون دولار  2الملكية انخفضت بـ 
  .2006مقارنة مع العام %) 48(
  

أما  ،%)32(ة ، بينما شكلت الودائع الاستثماريمن ودائع العملاء%) 38(وقد شكلت ودائع التوفير 
   .)2010جمعية البنوك في فلسطين، ( %)30(شكلت الودائع الجارية ف

  
  :وقطاعاتُه صيغ التمويل .3.7.1.2

  
في  الإسلاميةأن التمويلات الممنوحة من المصارف ) 2009جمعية البنوك في فلسطين، (أوردت 

  :الآتي 2.2فلسطين حسب صيغها الشرعية توزعت كما في الشكل 
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
جمعية البنوك في فلسطين، ( في فلسطين حسب صيغتها الإسلاميةتمويلات المصارف : 2.2شكل 

2009.(  
  

  .مقارنة مع صيغ التمويل الأخرى% 86ويوضح الشكل أعلاه، استحواذ صيغة المرابحة على 
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30%

26%

11%

6%

4%
1%

1%

21%

القطاع العام

العقارات والأراضي

تجارة عامة

الصناعة

الخدمات

أغراض استھلاكیة

القطاع الزراعي

أغراض أخرى

 ،2009في العام  الاقتصادية التي استفادت منها أما التمويلات المباشرة الممنوحة بحسب القطاعات
  :الآتي 3.2يوضحها الشكل كما 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
جمعية البنوك (القطاعات الاقتصادية في فلسطين حسب  الإسلاميةتمويلات المصارف : 3.2شكل 

  ).2009في فلسطين، 
  

   :في فلسطين الإسلاميةالمسؤولية الاجتماعية للمصارف  .8.1.2
  

التزام )2011الأسرج، ( كونهاب ،لتعريف المسؤولية الاجتماعية الدوليأدبيات البنك  قتتطر 
التجارية بالمساهمة في التنمية المستدامة من خلال العمل مع موظفيهم  أصحاب النشاطات

بأسلوب يخدم  ،لتحسين مستوى معيشة الناس ؛والمجتمع ككل ،والمجتمع المحلي ،وعائلاتهم
الاجتماعية المستمدة  المسؤولية  )2004المغربي، ( فويعر، التنمية في آن واحد ويخدم ،التجارة

تجاه  ،بأنها التزام المنظمة بالمشاركة في عمل الصالحات عند ممارسة أنشطتها الإسلاميمن الفكر 
مختلف الأطراف التي لها علاقة بها نتيجة التكليف الذي ارتضته في ضوء مبادئ الشريعة 

  .الشمول والعدالةع ، بمراعاة عناصر المرونة والاستطاعة وبهدف النهوض بالمجتم ؛الإسلامية
  
تؤكد في مجملها ، كمياً ونوعياً واسعةً للمسؤولية الاجتماعية مجالات التعاريف إلى أنهذه تشير و

النهوض بمتطلبات التنمية المستدامة، من خلال  على اعتبار منظمات الأعمال شريكاً أساسياً في
  .بهاالمتعددة التي يجب أن تسهم  والأدوار الاجتماعية ،تحقيق التوازن المسؤول بين العوائد المادية
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فإن حجم مساهمة المصارف العاملة في السوق  ،)2010جمعية البنوك في فلسطين، (وبحسب 
كما في  ياًأمريك اًدولار 3646200 بلغت 2010عام الفلسطيني عموماً، في الأنشطة الاجتماعية 

منها تقريباً، كانت حصة البنك % 40في فلسطين بـ الإسلامية، ساهمت المصارف 1.2ملحق 
وحصة البنك %88.7العربي منها  الإسلامي ،11.3الفلسطيني  الإسلامي.%  

  
الطفولة، ووقد تنوعت المجالات التي استفادت من هذا الدور، حيث كان من أبرزها التعليم، 

  .ذوي الاحتياجات الخاصة، والبيئة، وتبرعات أخرىوالصحة، والثقافة، و
  

العربي تشمل تبرعات من ثلاثة  الإسلاميوتجدر الإشارة إلى أن المساهمات الإجمالية للبنك 
د على حساب مصاريف البنك، مساهمات صندوق المكاسب غير المقيالتبرع المباشر  ،مصادر

ا البنك الشرعية، مساهمات صندوق الزكاة الخاص بالبنك، أمفإن المساهمات  ،الفلسطيني الإسلامي
رقابة الإجمالية له، تشمل ما أنفق من أرباح البنك والأرباح غير الشرعية بموافقة من هيئة ال

ي ف الإسلاميةالمصارف مساهمة ، توضح 3.2و 2.2 والملاحقلبنك، الشرعية ومجلس إدارة ا
  .حسب المجالات فلسطين

  
  الإسلاميةللمصارف  التّسويقيالمزيج  2.2

  
  :المصرفي التّسويقمفهوم  .1.2.2

  
 ريه فيما يتعلق ببلورة تعريف شاملٍاختلافاً وجدلاً بين منَظِّ مراحل تطوره عبر التّسويقيشهد الفكر 

 تعريفاًسبعين قاما بإحصاء نحو ) 2004 ،البرواري والبرزنجي(، حتى إن التّسويقمفهوم ل ومحدد
ة لهذا النشاط ة أو الشموليذلك يكمن في النظرة الجزئي إلى أن مرد) 2006 ،البكري(ويرى  له،

الإنساني والإداري، فضلاً عن الفترة الزمنية التي كانت تعبر عن توجة هات فكرينة وفلسفية معي
التراكم المعرفي في هذا السياق  أن وما من شك. وأهدافه ومضامينه التّسويقتؤشر إلى أبعاد 

محدود  غيرِ ، قد أدى إلى إثراءومستجداتها ةالبيئي اتمتغيرالوكنتيجة لتفاعل الفكر الإنساني مع 
ه لا يوجد تعريف ون والباحثون أنَّبحيث يرى المختصوتطبيقاته، على صعيد التنظير لهذا النشاط 

للتسويق نهائي، ته يوماً بعد يوم، كما لا توجد صيغة ثابتة تصلح لكافة فهو علم تزداد أهمي
ن إوحيث التي تستدعي تمايزها عن غيرها، ، ةالخاص وظروفهامة طبيعتها منظّ مات، فلكلّالمنظّ

، فإن الباحث سيكتفي التّسويقيالتي اشتملت عليها أوعية الفكر  التعاريفة افّسع لعرض كالمقام لا يتّ
  :كالآتيوهي ، التّسويق، بما يساعد على تكوين فهم واضح لنشاط شهرهابعرض أ
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 ماالمحاولات  تلك أبرز تعد هتمقد الجمعيالتية للتسويق ة الأمريكي لت بعد مراجعة توص
المزيج المتكامل النشاط الذي يقوم على تخطيط  هو التّسويق ، إلى أنمن تعريف أكثرِ

من خلال الملاءمة بين أهداف المنظمة  هم،ورغبات الذي يشبع حاجات المستهلكين ه،وتقديم
 .)2004، البرواري والبرزنجي( والمستهلكين، ويشمل تسويق السلع، والخدمات، والأفكار

  لنشاط ر مفاهيمي2000((يشير  التّسويقوفي تطو( Pride and Ferrell كما ورد في ،
الترويج، وه مجموعة من العمليات التي تحدث التوزيع، لتعريفه بأنَّ)) 2006(البكري 

والأفكار التي تسهل وتعجل في إشباع علاقات التّبادل مع  ،والخدمات ،والتسعير للسلع
 .الزبون في ظل بيئة ديناميكية

  ف، تت: بأنهعرفه فالمعهد القانوني للتسويق في بريطانيا أماوقّعالعملية الإدارية التي تعر ،
  .)2009سويدان والبرواري، ( الة ومربحةبطريقة فع همورغبات وتشبع حاجات العملاء

 ًاجتماعيةً كونه عمليةً؛ أن للتسويق تعريفاً واسعاً )2009 ،وأرمسترونج كوتلر(يؤكد  وأخيرا 
 ويبتغوه من خلال إنتاج على ما يحتاجونه، والمجموعاتُ يحصل بها الأفراد وإداريةً
لِها منتجاتخرينالآمع  وتَباد. 

  
 التّسويقمفهوم ل الأساسية لأبعادا تتضمنها أنَّ ،لهذا النشاط الإنساني السابقة التعاريفلاحظ من وي

هاته الحديثة، التي يمكن تلخيصها كالآتيبتوج:  
  

 التّسويق ة مفتوحةعملية نظمي، تعمل ضمن أنظمة ةكلِّي أكبر و في البيئتين الداخليةالخارجية 
 .للمنظمة

 ر على تؤثّوتتكون من مجموعة من الأنشطة التي تتفاعل معاً،  عملية ديناميكية التّسويق
 .وفاعليتهاءة المرغوبة مستوى الكفا

 التّسويق التنظيم، والتخطيط، : مواءمة للوظائف الإدارية الأساسيةتتطلب  هةعملية موج
 .ةة علميمنهجي قَفْأنشطتها ولإنجاز  ؛الرقابةوالتوجيه، و

 ى، ..وبحوثها وتجزئتها دراسة السوق: من الأنشطة تشمل سلسلةيتضمن  التّسويقفي مسع 
الترويج، بما يتناسب مع المنتج، التسعير، التوزيع، : التّسويقيلتصميم استراتيجيات المزيج 

 .طبيعة المنظمة وظروفها

 التّسويق عملية ة تفاعليالتأثير، تؤكد حقيقة التبادل دةمتعدةو ةيوتعكس ،الاعتمادي عن  ضاالر
 .أطرافهابين  رغباتللحاجات والمستوى الإشباع 

 لا يقتصر على حدود السلع، بل يمتد إلى الخدمات والأفكار والأشخاص والأماكن، التّسويق 
ن الجانب الملموس وغير الملموس في المنتجات التي يتعامل معهاوهو بذلك يتضم . 
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 تالشمولي  التّسويقة في مفهوم القيمة والربحيتمد وهذا إلى أبعد من مجرد العائد المادي ،
 .ةات غير الربحينظمليشمل عمل الم ؛التّسويقساع د اتّيؤكّ

 مجالاتتنعكس على الأهداف ومضامين لتسويق ل الاجتماعييعني وهذاة، ة والاقتصادي 
 .ةة اجتماعيللتسويق مسؤولي يكون أن ضرورة

 
هو تحليل ما ينطوي عليه هذا المحتوى  ،التّسويق حول تعريف التمهيدوإذا كان الغرض من هذا 

لما يمكن أن يكون تعريفاً في سياق المقاربة  فإن المحاولة هنا تأتيالمفاهيمي من أبعاد ومرتكزات، 
واضحاً ومحدومن ثَ، داً للتسويق المصرفيمقابلةُ م ة لعمل المصارف ذلك مع الطبيعة الخاص

، تلك الخصوصية ويلتزم بمقتضياتهابما يعبر عن  ،هافي التّسويقلتكييف حدود وصولاً ، الإسلامية
طويع كان محصلة لعمليات التّ المصرفي التّسويقيؤكّد حقيقة أن ) 2007 ،معلا(وتأسيساً فإن 

ة اللازمة من الخصوصي مصرفيةلتتلاءم مع ما تتّصف به الخدمة ال ؛كييف لتلك التّصوراتوالتّ
بشكل حقيقي  مصرفيةفي المنظمات ال التّسويقيتطبيق المفهوم  الإشارة إلى أن وتجدر .لتسويقها

 إلا في فترات متأخرة قياساً بما حدث في باقي المنظمات الإنتاجية والتجارية م يأتوملموس ل
المصرفي لم يكن معروفاً في بداية  التّسويقمصطلح  ، وإن)2005الصميدعي ويوسف، (

، ولعلّ من العوامل التي وتحديد معالمه ،بعد ذلك تم تعريفهولكن  رن الماضيمن الق اتيالخمسين
  ):2008الجيوسي والطائي، ( بشكل عام المصرفي التّسويقفي ظهور ساهمت 

  
 رتجاه الخدمات المالية، للأسباب الآتية زبائنفي سلوك ال التغي: 

 
o م مستوى التعليمتقد. 

o  ل الدخل الشخصي المتاحللإنفاقزيادة معد. 

o سهولة الحصول على المعلومات. 

o ر الملموس في وسائل الاتصالالتطو. 
 

  إعادة تعديل القوانين والتشريعات الناظمة لقطاع الخدمات المالية، وما تبع ذلك من تحرير
 .التعامل في الخدمات المالية على النطاق الدولي

 ة المنافسة بين المؤسسات المالية نتيجة زيادة عددها وانتشارها، وتشابه المنتجات تنامي حد
 .التي تقدمها

 التي ساعدت في تطوير منتجات جديدة، وتحديث الاختراعات والابتكارات التكنولوجية ،
 .لإدارة تلك المؤسسات ؛حيوية، وتوفير أنظمة معلومات وأساليبه أنماط التوزيع

 عولمة المؤسسات المالية من خلال التملّك والاندماج. 
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 المصرفي التّسويق مفهومأن  )Wayer, N.D(ا نقله عن مستفيداً مم) 2007 ،معلا(يرى من هنا 
المتخصصة والمتكاملة التي توجه من خلالها موارد المصرف وإمكانياته  يمثّل مجموعة الأنشطة

 ورغباتهم قة تستهدف تحقيق مستويات أعلى من الإشباع لحاجات الزبائنضمن صياغات خلاّ
ة التي تشكّل فرصاً سوقية والمستقبلية سانحة يستطيع من خلالها المصرف تحقيق الربحالحالي. 

الصميدعي ( ويعتبرة ورضا الزبون، ركيز على هدفي الربحيويبدو جلياً في هذا التعريف التّ
تمكن أساس الأهداف والقدرات ت ة مواءمة علىيمثّل عملي المصرفي التّسويقأن ) 2005 ،ويوسف

ضمن  ورغباتهم من تقديم مزيج تسويقي يتقابل مع حاجات المستفيدين مصرفيةطتها المنظمة الاسبو
قدرة المصرف على تلبية في  التّسويقية المزيج ويبرز في هذا التعريف محوري. حدود مجتمع معين

  .ورغباتهم حاجات الزبائن
  

مع الخصوصية التي  ،المصرفي بشكل عام التّسويقومن خلال مقابلة مفهوم  ،ضوء ما سبق في
على أنه مجموع  الإسلامي المصرفي التّسويقتعريف  يمكن، الإسلاميةتتميز بها المصارف 

التي تشبع  وانسيابها طتها إلى تبادل منتجاتهاسبو الإسلاميالتي يسعى المصرف  الأنشطة المتكاملة
من الرضا  ، ويعززالمستدامةيسهم في تحقيق التنمية  ، ضمن إطار تكافليورغباتهم زبائنهحاجات 

عن المكاسب المادية للمصرف والزبائن والمجتمع، في ظل الامتثال لأحكام الشريعة ة والمعنوي
   .ومبادئها الإسلامية

  
  :الإسلاميةفي المصارف  التّسويقيأهمية النشاط  .2.2.2

  
  :في الآتي تظهر الإسلاميةفي المصارف  التّسويقيإلى أن أهمية النشاط ) 2004 ،المغربي(يشير 

  
  ةالمصارف تقومبتوظيف أموالها عن طريق  التمويل والاستثمار، وليس عن  الإسلامي

بحاجة لتطوير مزيج متكامل من  الإسلاميطريق الإقراض فقط، ومن ثم فإن المصرف 
يتلاءم مع احتياجات الزبائن بما واستحداثه الخدمات والأفكار المتعلقة بتوظيف الأموال 
 .نفسه والمجتمع ويحقق أهداف المصرف في الوقت

 والتّعرف على اتّجاهاتهم وميولهم،  ورغباتهم، ضرورة دراسة حاجات الزبائن والمستفيدين
 ؛التّسويقوبحوث  ،ةالتّسويقيلدراسات القيام با الإسلاميا على المصرف رتّب هذيتو

 .وتطويرها لتخطيط الخدمات المقدمة

  يسعى المصرفنحـو التجديـد والابتكـار فـي شـكل تقـديم        -باسـتمرار  – الإسلامي
، ممــا يتطلــب دراســة الزبــائن وكيفيتهــا والتكافليــة مصــرفيةالخــدمات الماليــة وال
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 ـ  ـوق إلـى قطاعـات     ةوالأسواق، ومـدى إمكانيـ   ،تقسـيم الس  ه لكـل قطـاع متطلّباتُ
 .الأخرىه المتميزة عن القطاعات واحتياجاتُ

 ة والضعف لديهمتسهم في بيان موقف المصرف  ،دراسة المنافسين والتّعرف على نقاط القو
والتّعرف على نقاط قوته وضعفه، بما يسهل له تدعيم نقاط القوة ومعالجة نقاط  ،منهم

 .الضعف أو تحجيمها

  ةتحتاج أساليب التمويلودات تسويقية كالمضاربة والمشاركة والمرابحة إلى مجه الإسلامي
عالية، فهذه الخدمات غير منتشرة مصرفياً، وليست نمطية في تقديمها، ومن ثم فإن إقناع 

خلفي ن ليست لديهم أية ممة عنها يتطلّب مجهوداً عالياًالزبائن والمستفيدين خاص. 

 ةلا يمكن القيام بعمليات إنتاج الخدمات المصرفي والماليدون دراسة  ،ة وتصميمهاة والتكافلي
  .  الإسلامية للمصرف وقّعالسوق أولاً، ثم التّعرف على الحصة المت

  زة للمصارفةإن الطبيعة المتميد  ،تفرض عليها الاستفادة من المزايا والمنافع الإسلاميكتعد
ً تحمل الأعباء -أيضا –المعاملات والممارسات التي يمكن أن تقوم بها، كما تفرض عليها 

ومواجهة المنافسة  ،ركزي من نسب للاحتياطات، كالتزامها بما يحدده البنك الماتوالعقب
بضرورة  الإسلاميةا يلزم المصارف ومواجهة الإعلام المضاد، مم ،التقليدية مصرفيةال

 .الواجب عليها القيام به التّسويقيزيادة المجهود 

  
  :الإسلاميفي المصرف  التّسويقينات عملية التبادل كوم .3.2.2

  
وبهذا الصدد ، بين الأطراف المتعاملة في جوهره على التبادل الذي يتم التّسويقيينطوي النشاط 

ر الناس أن يشبعوا احتياجاتهم من يحدث عندما يقر التّسويق أن )2009كوتلر وأرمسترونج، (يرى 
عن طريق تقديم  فيه من شخص معين ن الحصول على الشيء المرغوبيتضم خلال التبادل الذي

ة في التّسويقيتصميم نموذج لعملية المبادلة  )2004المغربي، ( بتكروقد ا، شيء آخر مقابل ذلك
، مصرفيةمزيج الخدمات الو، والزبائن، الإسلاميالمصرف : ن، تتضمالإسلاميالمصرفي 

 الإسلامية عن عملية التبادل في المصارف ذلك النموذج لا يعبر أن المنفعة، إلاَّوالمقابل، و
إعادة إنتاج  يمكنتتوافق مع أهدافها التي تنطلق منها، ويرى الباحث أنه  بحيثبصورتها الشمولية، 

  :تييأكما  مع مراعاة ذلك، هذا النموذج
  

  المصرفة التّبادل  :الإسلاميل في عملييمثّل الطّرف الأوةالتّسويقيل مسؤوليإذ يتحم ، 
حتياجات الزبائن تحديد مواصفاتها وخصائصها تبعاً لا، ومصرفيةتصميم المنتجات ال

 .الإسلاميةق مع مقتضيات الشريعة ومتطلّبات السوق وبما يتّف
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 الطرف الثاني وهم  :الزبائنةقدمون على الانتفاع من المنتجات الالذين ية مصرفيالإسلامي 
كهم بأنه يقدمها اهو إدر الإسلامي، وأساس تعاملهم مع المصرف لإشباع حاجاتهم ورغباتهم

  :  الفئات الآتية، وينقسم هؤلاء الزبائن إلى الإسلاميةفي إطار يتوافق مع الشريعة 

  
o مدخرات والودائعأصحاب ال.  

o الأموال مستخدمي. 

o المستفيدين من الخدمات التكافليةة والاجتماعي. 

  
  ةال المنتجاتمزيجمصرفي:  ةلمنتجات الاتعدة مصرفية التّبادل  الإسلاميأساس عملي

التّسويقي  وهذه المنتجات لأطرافهاإشباع الحاجات أو الرغبات المختلفة وبدونها لا يتم ،
ق عبارة عن مزيج متكامل من الخصائص والمواصفات والعناصر المادية والمعنوية يحقّ

د فئات زبائن المصارف وتعدمنفعة لأفراد بعينهم في وقت معين وفي حالة معينة، 
 ،فئةأفضل استجابة لكل  يحققما بالملائم  التّسويقيالمزيج  تصميم يتطلّب منها الإسلامية

ة في صورة ودائع ومدخرات، موجه للحصول على الموارد الأوليفمن جهة تحتاج لمزيج 
، وغيرها من الخدمات ،شكل خدمات متنوعة على غرار السحب والإيداععلى خر آ ومزيج

الخدمات التكافلية والاجتماعية هي الأخرى تتطلب مزيجاً خاصاً ومن جهة أخرى فإن.       
 ؛قيمة المنتج المصرفي البدل الذي يكون الزبون على استعداد لدفعه ومبادلته تمثّل :القيمة 

أو حق الانتفاع بها، وهذه القيمة لا تنحصر في الصورة النقدية فقط، وإنما  ،المنفعة لتملّك
كالجهد والوقت والأثر النفسي  - أيضاً –عناصر المعنوية المبذولة تتضمن مجموعة من ال

 .والاجتماعي

 د المنفعة في تت :المنفعةه طرفاوقّعالعائد النهائي الذي يتحد ةالتبادلِ عملي التّسويقي ،
 :مجموعة متكاملة من المنافع، تتمثّل أهمها في الآتييحصل على  الإسلاميفالمصرف 

  
o لات النموودعم مركزه الماليالربحية المنشودة،  تحقيق معد. 

o تحقيق المنافع والمزايا الاقتصادية والاجتماعية. 

o المساهمة في حل مشكلات وقضايا المجتمع. 

o  نشر الوعي المصرفيالإسلامي. 

o  بة لدى الجماهير ،السمعة الحسنةبناءورسم الصورة الذهنية الطي. 

o ة المأمولةف والاستقرار والاستحواذ على الحصة السوقيالتّكي. 

o يادة في السوقالبقاء والاستمرارية وتحقيق المكانة والر . 
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  :للزبائن، فيمكن توضيحها بالآتي أما المنفعة المتحقّقةو
  

o  الشعور بالاطمئنان للتعامل مع المصرفجهة محل ثقة(  الإسلامي.( 

o ةتيسير المعاملات الالسحب، الإيداع، التحويل، التحصيل: مصرفي ،.. .. 

o تحقيق الأرباح وتنميتها. 

o للتعامل مع مصرف يشاركه غُنماً وغُرماً الرضا النفسي. 

o ةالشريعة مقتضيات لمسايرة معاملاته  الرضا المعنويالإسلامي. 

o با وأكل أموال الناس بالباطلالحصول على عوائد بعيدة عن شبهة الر. 

  
 المجتمع: ةالحاضنالمجتمع  يعد بادل ة التّالأوسع في عمليةللمصارف  التّسويقيالإسلامي ،

توجه يدعو إلى الاهتمام بالمصلحة  الإسلاميأن يكون لدى المصرف وعليه يفترض 
بمعنى البحث عن الأثر ، فقط همورغبات المجتمعية العامة وليس باحتياجات الزبائن

 من خلالبتحقيق التكافل الاجتماعي  فيما يتعلّق، خاصة مصرفيةالاجتماعي لعملياته ال
أصحاب  قبل تفويضه منو إخراج الزكاة الواجبة شرعاً على رأس مال المصرف وأرباحه،

إضافة إلى ، إلى مصارفها الشرعية، وتوجيها الحسابات الاستثمارية بإخراج زكاة أموالهم
  .منح القروض الحسنة والمشاركة في الأنشطة غير الهادفة للربح

  
 في المصرف الإسلامي ة التبادل التّسويقيبتصرف - )2004المغربي، (ويلخص الشكل عملي-:  

  
  
  

    

  
  
  
  
 

  
  
  
  

 .-بتصرف-) 2004المغربي، (مكونات عملية التبادل التسويقي للمصرف الإسلامي : 4.2شكل 

  المنافع

  القيمة

المصرف 
الإسلامي  

  الزبون
المنتجات 

 مصرفيةال
  الإسلامية

  المجتمع

  المجتمع
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  :الإسلاميةارف لمصل التّسويقيالمزيج مفهوم  .4.2.2
  

، بالرجوع إلى أصل الإسلاميةبالتطبيق على المصارف  التّسويقييناقش هذا المطلب مفهوم المزيج 
مع استعراض تحديداً،  مصرفيةوالخدمات ال المفهوم، وأسباب الدعوة لمزيج معدل وخاص بالخدمات

يتوافق بشكل أفضل  التّسويقيللمزيج  الضوابط اللازمة للتعديل، والانتقال من ذلك إلى طرح نموذج
   .وخصوصيتها الإسلامية مصرفيةالالصناعة طبيعة  مع
  

  :التّسويقيمفهوم المزيج  .1.4.2.2
  

 Bordenيرجع إلى مقالة للكاتب  التّسويقيأن أصل تطوير مفهوم المزيج ) 2008 ،الضمور(أشار 

تلك التي قدمها  التّسويقمن أكثر نماذج العمل شيوعاً في أدبيات  ن، وأ1965في العام 
Macrathey   باسم العناصر الأربعة للمزيج  م1978في العامالمنتج، والسعر،  :وهي ،التّسويقي

  .والتوزيع، والترويج
  
التّكتيكية،  التّسويقمجموعة من أدوات بأنه  التّسويقيالمزيج ) 2009كوتلر وأرمسترونج، (عرف و

التي  المؤسسة لتنتج الاستجابة تمزجهاالتي  - المنتج، والسعر، والتّوزيع، والتّرويج -والمتحكّم فيها
 التّسويقيأن المزيج  )2009 ،الطائي والعلاق(كوتلر نقلاً عن  ويرى، تريدها في السوق المستهدف

 الاستراتيجيةيمثّل على أرض الواقع  التّسويقيالمزيج  ذاته، أو بشكل أدقّ، فإن) التّسويق(هو 
أن هذه فيؤكد  )2008الضمور، ( أماي ترسمها الإدارة العليا للمؤسسة، الت ة الشاملةالتّسويقي

المحاور الرئيسة لأية استراتيجية تتبناها المؤسسة للتعامل مع السوق ونظراً لدرجة العناصر تمثّل 
معادلة يشكّل  ناصر، فإن وضعها مع بعضها في أيلمتبادلة بين هذه العا الاعتماديةالتكامل العالية و

    .وتكييفه مع الأوضاع السوقية المختلفة الذي يمكن تطبيقه ،التّسويقيمنها ما يسمى بالمزيج 
  

هذا المزيج  إلا أندين في ) التقليدي( التّسويقيض لانتقادات شديدة من قبل الباحثين المجدقد تعر
هؤلاء على أن هذا المزيج بصيغته التقليدية الموروثة عن أيام ما بعد  تفقمجال الخدمات، حيث ي

عن تدعو إلى ضرورة الابتعاد  Shostackالثورة الصناعية لا يصلح لقطاع الخدمات، فالباحثة 
باتجاه مدخل جديد يتلاءم وطبيعة قطاع الخدمات ) العقيم كما تصفه(التقليدي  التّسويقيالمزيج 

واستبداله  ،الرباعي التّسويقيأنه ينبغي الاستغناء تماماً عن المزيج  Lovelockالفريدة، ويرى 
 لخدماتلإدارة تسويق املائماً و )Revised Marketing Mix(معدلاً  بمزيج تسويقي يكون

  .)2009ق، الطائي والعلا(
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  :أسباب الدعوة لمزيج تسويقي خاص بالخدمات .2.4.2.2  
  

أنه برزت أصوات أخرى تنادي  )2009الطائي والعلاق، (و )2008الضمور، (أشار كل من 
  :أهمهالأسباب قليدي ليتلاءم مع قطاع الخدمات، الت التّسويقيبضرورة تكييف المزيج 

  
  أن المزيجتطويره أصلاً للشركات الصناعية، حيث التّسويقي قد تم إن Borden  ذكر

، وقد استبعد من فقط التقليدي يصلح للمؤسسات الربحية التّسويقيصراحة أن المزيج 
 .مثل القطاع الصحي، وقطاع التعليم، والتسهيلات الائتمانيةنموذجه قطاعات خدمية مهمة 

 رسين للتسويق في قطاع الخدمات ذكروا أن بأن المما ،وجود أدلة علمية من الأبحاث
  Barksdaleهم بصورة كافية وشاملة، ويشيري حاجاتيلبالموروث لا  التّسويقيالمزيج 

 :لذلك تتمثّل في الآتي أمثلةب
 

o يصعب قياسها مقارنة بالسلع(تتعلّق بجودة الخدمات  تكلامش.( 

o  مواالأفرادوهذا غير وارد في قطاع السلع(الخدمات هم جزء من  الخدمة  مقد.( 

o لا يمكن تسجيل براءة اختراع للخدمة. 

o مؤسسات الخدمة غير قادرة على تخزين الخدمة. 

o  د الخدمة والمستفيدالتفاعلات بين مورة تعدقياساً إلى قطاع  ،وحاسمة ،حيوي
سلع لا تستهلك غالباً في لحظة السلع، فالخدمة تستهلك في وقت إنتاجها، بينما ال

 .إنتاجها
 

  عدم كفاية أبعاد المزيجنَّإالتقليدي لتسويق الخدمات، من حيث  التّسويقيلا يأخذ بالاعتبار  ه
بالإضافة إلى عملية  الأفراد مقدمي الخدمات، والبيئة المادية التي تقدم الخدمة من خلالها،

   . لاثة ذات تأثير كبير في قطاع الخدماتالخدمة ذاتها، حيث تعد هذه الأبعاد الث

     
  :الخدماتقطاع  مع متلاءلي التّسويقيتعديل المزيج  .3.4.2.2

  
هو تحقيق مستوى من  التّسويقإلى أن الغرض الرئيسي من  - بتصرف– )2008الضمور، ( يشير

فالزبائن يشترون السلع والخدمات ، الاستهلاكية ورغباته مستهدفاللجمهور ا الإشباع لحاجات
فهو يدرك  ،وقيالزبون في عملية التبادل السلإشباع حاجاتهم ورغباتهم، وبالتالي حينما ينهمك 

الوسيلة  التّسويقيالمزيج يعد و ،بادلالحصول على حزمة من المنافع الناتجة عن هذا التّ وقّعويت
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 التي تؤثر على عملية التبادل، ،المسيطر عليها من قبل المسوق اتمتغيرالميسرة لتنظيم جميع ال
 ات السوقية والحاجات،متغيريمكن تعديلها وتكييفها حسب ال التّسويقيعناصر المزيج  وعليه فإن

 إشباع حاجات الزبائن هدفق الإطار الذي يحقّ ضمن ،المناسب التّسويقيالمزيج بحيث تتم صياغة 
   .وخصائصها االمنتجات التي سيتم تسويقهويتلاءم مع طبيعة  ورغباتهم،

  
صين إلى التقليدي قادت الباحثين والمتخص التّسويقيمن هنا فإن الانتقادات الآنفة التي طالت المزيج 

العديد من الباحثين  وقد حاول ،ملائم لقطاع الخدمات التّسويقيتطوير نموذج معدل للمزيج 
بصفة خاصة، إضافة  مصرفيةوالمتخصصين في مجال تسويق الخدمات بصفة عامة والخدمات ال

وتفاوتت آراء أولئك في ، التّسويقيبعض العناصر الأخرى  إلى العناصر التقليدية في المزيج 
من  ،وثمانية ،وسبعة ،في قطاع الخدمات، بين خمسة التّسويقياعتماد عدد العناصر الملائمة للمزيج 

ورغم ذلك فقد اتفق معظمهم على أن تسويق واثني عشر عنصراً،  ،عناصر إلى أحد عشرال
الأنشطة اللازمة ة الخدمات يتطلّب مزيجاً مختلفاً عن ذلك المألوف في تسويق السلع، بما يشمل كافّ

  .)2007، معلا(ة الأساسية التّسويقيلتحقيق الأهداف 
  
في العام  Booms and Bithnerما قدمه كل من  وأكثرها قبولاً واتفاقاً ولعلّ أهم تلك المحاولات 

إلى الأفراد مقدمي الخدمات، البيئة المادية، عملية تقديم الخدمة،  حيث اقترحا إضافة عناصر 1981
لتصبح عناصر المزيج  ؛المنتج، السعر، التوزيع، الترويج: الأساسية التّسويقيعناصر المزيج 

7يطلق عليها  الخدمي سبعة عناصر التّسويقيPs ،إ حيثهذه العناصر السبعة قد تكون في قلب  ن
 كلياًأو فشله العديد من برامج المؤسسات الخدمية، وتجاهل أي منها سيؤثر على نجاح البرنامج 

    .)2008والطائي، الجيوسي (
    

المصرفي تنسحب  التّسويقيامتداداً لقطاع الخدمات، فإن تعديل المزيج  يعدولكون القطاع المصرفي 
أنه إذا ) 2007 ،معلا(يؤكد في قطاع الخدمات، وهنا  التّسويقيلتعديل المزيج  ،عليه ذات الضرورة

الفعال في  التّسويقيلم يكن هذا المزيج من الشمولية الكافية لاستيعاب كل متطلبات الأداء 
 مصرفيةالمصرف، فإن ذلك سيؤدي إلى ظهور فجوة بين جودة ما يقدمه المصرف من خدمات 

لمزيج اتعريف فإنه يمكن تحديد معالم  وبناء عليه؛ .وبين متطلبات السوق من تلك الخدمات
ةالمؤسسات الوبضمنها  –في المؤسسات المالية  التّسويقيرهكما   - مصرفيالجيوسي والطائي، ( طو

والتي تستطيع المؤسسة المالية  ،ات المرتبطة بعضها ببعضمتغيرمجموعة من ال بأنه )2008
لتقليل الفارق بين المنافع التي ينشُدها  ؛التّحكم بها وتعدها بمثابة الأدوات أو الوسائل المستخدمة

لتحقيق مزايا تفضيلية، ويمكن معرفته من خلال  ؛وتلك التي تقدمها المؤسسة المالية الزبون،
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الخدمة، والسعر، والتّوزيع، والتّرويج، والبيئة المادية، والأفراد، وعملية  :عناصره السبعة وهي
  . تقديم الخدمة

  
  :التّسويقيضوابط تعديل المزيج  .4.4.2.2

  
ر في العنصر الذي يجب أن التي يجب أن تتوفّأن هناك مجموعة من الشروط  )2007، معلا( يرى

  :كالآتي ، وهيالتّسويقي ه المزيجيتضمنّ
  

  حجم الإنفاق على عنصر المزيجبما يعكس أهميته النسبية في إجمالي النفقات التّسويقي. 

  مستوى المرونة المدرك في استجابة الزبون للجهددون غيره من العوامل  التّسويقي
 .الأخرى

  ضرورة توزيع المسؤوليات بشكل يساعد على القيام بالفعالياتة المناسبةالتّسويقي. 

  
أن  يجبإضافية شروط ومن خلال ما تم استعراضه في المطالب السابقة فإن الباحث يرى إضافة 

  :، وهي كما يأتيالمعدل الخدمي التّسويقيصر المزيج يتضمنها عن
  

 تسويقهاوخصائصها ة المنتجات عمدى ملاءمته لطبي التي سيتم. 

 ورغباتهم لحاجات الزبائن في تحقيق مستوى الإشباع حجم مساهمته. 

 ةمدى التكامل ومع باقي العناصر الأخرى الاعتمادي.   
  

  :الإسلاميةرف المصل التّسويقيتطوير المزيج  .5.4.2.2
  

 التسويقيالمطالبة بتوسيع المزيج  نأ) 2005 ،الصميدعي ويوسف(ما سبق يرى  ضوء في
من أجل أن يلبي هذا المزيج ما  ؛أمر ضروري مهم مصرفيةللخدمات ومن ضمنها الخدمات ال

  .مصرفيةيتطلبه تسويقها بشكل فعال مؤثِّر يسد متطلبات تسويق الخدمات ال
  
الخصوصية  المصرفي عموماً، فإن التّسويقيالحال كذلك بالنسبة للمزيج  تإذا كانيرى الباحث أنه و

نظراً لما تتميز به من  الإسلامية للمصارف التّسويقيتطوير المزيج تبدو أكثر وضوحاً فيما يتعلق ب
انعكاس هذا  هنا فإن ، منالغراء الإسلاميةخصوصية تتمثل بشكل أساسي بامتثالها لأحكام الشريعة 

يتطلب إخضاع كل عنصر من عناصره  الإسلاميةللمصارف  التّسويقيعلى عناصر المزيج 
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، والبراءة بشكل كامل من والضوابط المعتمدة من هيئات الفتوى والرقابة الشرعية ،للتكييف الشرعي
  .تها وأشكالهاشبهة الربا، والاستغناء بما أباحه الشرع من معاملات عن تلك المحرمة بكافة مسميا

  
  :الإسلاميةللمصارف  التّسويقيعناصر المزيج  .5.2.2

  
 الإسلامية مصرفيةستراتيجية تتبناها المؤسسة الا لأي الرئيسةَ الأداةَ التّسويقيما كان المزيج لَ

 بالقدر الذيومكوناته يتم استعراض عناصر هذا المزيج  من الضرورة أنإنه فللتعامل مع السوق، 
  .الإسلامية مصرفيةيمكن معه فهم آليات تطبيقه وتكييفه مع طبيعة الخدمات ال

  
  :Product المنتج .1.5.2.2

  
ة التّسويقيات وبالتالي على صعيد الاستراتيجي ،التّسويقييحتل المنتج أهمية كبرى ضمن المزيج 

المنتج سلعة أو خدمة( المختلفة، حيث يعد (الذي تقوم عليه كافة الأنشطة والفعاليات  الأساس
المفاهيمخصائص على تعريف المنتج المصرفي  يغلب، و)2005الصميدعي ويوسف، ( ة التّسويقي 

كون الخدمة تمثّل أهم صور المنتج المصرفي وأكثرها تسويقاً، من  التي يمتاز بها قطاع الخدمات،
نشاط أو مجموعة الأنشطة التي يكون جوهرها المنتج المصرفي بأنه ) 2009 ،عبدو(عرفت  هنا

إنتاجها مرتبطاً بغية إشباع حاجاته ورغباته، قد يكون  المصرف لزبونهغير ملموس، يقوم بتقديمها 
  . بمنتج مادي وقد لا يكون، ولا يترتّب عنها أي انتقال للملكية

  
التقليدية، فإنه لا يمكن أن ينسحب  مصرفيةالصناعة الواقع وإذا كان ذلك صحيحاً فيما يتعلق ب

ةة على البالكلية مصرفيإن نظرة سريعة على بنية ): 2009 ،خانجي(، وبهذا السياق يقول الإسلامي
وطبيعة تكوينها تجعلنا ندرك أننا لسنا أمام مؤسسات مالية فقط، وإنما أمام  الإسلاميةالمصارف 

المصرفي  التّسويقمما يجعل مؤسسات استثمارية تتعامل بالسلع بالإضافة إلى تقديم الخدمات، 
التّسويقيشتمل على استراتيجيات  الإسلامي السلعي، التّسويق، وبالتالي فواستراتيجيات الخدمي 

  .المصرفي التقليدي التّسويقأوسع وأكثر تعقيداً من  الإسلاميالمصرفي 
  

الوزن  نإ :وانطلاقاً من حقيقة صعوبة التمييز بشكل مطلق بين الخدمات والسلع، فإنه يمكن القول
أكبر وأوسع من العناصر  هضرأو ع المصرفي في إجمالي تقديم المنتج النسبي لعناصر الخدمة

من منتجات مركبة من  الإسلامية، وهذا يستدعي التعامل مع ما تقدمه أو تعرضه المصارف السلعية
  .الخدمات طبقاً للدور الذي تلعبه في إجمالي عرضها أو تقديمهاالخدمات والسلع، من خلال تصنيف 
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  :هاماتُسو مصرفيةخصائص الخدمات ال .1.1.5.2.2
  

عرف على خصائص الخدمات بشكل ، فإنه من المفيد التّمصرفيةقبل استعراض خصائص الخدمة ال
الخصائص المميزة على السلع، ومن ثم التعرف ق بينها وبين عام، ليساعدنا ذلك على إدراك الفر

الطائي (ويشير  ،بشكل أكثر خصوصية عن غيرها من باقي الخدماتوسماتها،  مصرفيةللخدمات ال
  :أن من أبرز خصائص الخدمات الآتي )2009والعلاق، 

  
 ةويترتّب على ذلك نتائج، من أهمها ،اللاملموسي ،بمعنى ليس لها وجود مادي: 

 
o أن الخدمة مستهلكة لحظة إنتاجها، بمعنى صعوبة تخزين الخدمة قياساً بالسلعة. 

o ية الفحص ، وبالتالي فإن عملاستحالة المقارنة بين الخدمات لاختيار أفضلها
 .والمقارنة لا تتم إلا بعد شراء الخدمة وليس قبله

o  اقتصار توزيعها على الوكلاء والسماسرة، وبالتالي فإن التجار ليس لهم دور في
  .ذلك، فنقل الملكية ينصب على أشياء ملموسة فقط

o  ة في الرقابة، ولهذا يتمقين على استخدام الأساليب التقليدية قدرة المسومحدودي
 .قياسات ولاء الزبائن ومستويات الرضا وغيرها: للجوء لأساليب مبتكرة مثلا

o  صعوبة اللجوء إلى أساليب المضاربة التقليدية، حيث لا يمكن شراء الخدمة وقت
 .بيعها فيما بعد ثم الفيض حيث الأسعار في حدها الأدنى، وخزنها فترة

o  تعطيل وظيفة النقل في البرامجما )خاصة في مجال التوزيع المادي( ،ةالتّسويقي ،
يفقد المؤسسة قدرتها على خلق المنفعة المكانية في الخدمات، أي المنفعة المتأتية 

الطلب عليها ،من نقل الأشياء من أماكن فيضها إلى أماكن الشح حيث يشتد. 
 

 ةوتعني درجة الترابط بين الخدمة ذاتها وبين الشخص الذي يتولى تقديمها ،التلازمي ،
 :ويترتّب على ذلك نتائج، من أهمها

 
o  وجود علاقة مباشرة بين مؤسسة الخدمة وبين المستفيد، ما يتطلب ضرورة

 .حضور طالب الخدمة إلى أماكن تقديمها

o   المستفيد من الخدمة(ضرورة مساهمة الزبون (أو مشاركتوهذه في إنتاجها ه ،
 .السمة أساسية، حيث لا يمكن أداء الكثير من الخدمات دون توافرها

o  على طلب الخدمة من كبير، فالزبون أو المستفيد يصر زيادة درجة الولاء إلى حد
 .طالما أن موردي الخدمة لا يغني أحدهم عن الآخرشخص أو أشخاص معينين، 
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   بمعنى عدم القدرة في كثير من  ،)التباين(المخرجات عدم التماثل أو عدم التجانس في
وخاصة تلك التي يعتمد تقديمها على الإنسان بشكل كبير  ،الحالات على تنميط الخدمات

التنبؤ بما ستكون عليه الخدمات قبل تقديمها والحصول عليها، وواضح، وبالتالي صعوبة 
 .معين لها ضمان مستوى جودةأو 

 تقرار، ليس فقط من فصل إلى فصل من فصول السنة، وإنما من تذبذب الطلب وعدم الاس
  .يوم إلى يوم، ومن ساعة لأخرى

  
 ) )2009(عبدو كما ورد في  )2001(، أحمد. م(أشار تحديداً، فقد  مصرفيةدمات الوفيما يتعلّق بالخ

 تتعلّق بطبيعة النشاط المصرفي،و ،تضاف إلى ما سبق أن لها مجموعة من الخصائص -تصرفب-
  :تجعل منها مختلفة ومتميزة عن باقي الخدمات، ومن هذه الخصائص ما يأتي

  
  مهاة، فالخدمات التي تقدة خاصمتشابهة أو متطابقةتكاد تكون  المصارفالافتقار إلى هوي 

، والزبون سيعتمد في اختياره للمصرف الذي سيتعامل معه على ويصعب التمييز بينها
، وعليه فإن الراحة أو الملاءمة التي يقدمها ذلك المصرفالقرب الجغرافي، أو على 

المصرف سيسعى إلى إرساء هوية متميزة عن طريق الاهتمام بموقعه، سمعته، كفاءة 
موظفيه، زيادة الجهود الإعلانية، وأحيانًا ابتكار منتجات جديدة لمواجهة حدة المنافسة، 

  .وجذب المزيد من الزبائن

 ةتبار أن الخدمات الالانتشار الجغرافي، باعمها والمستفيد  مصرفيتحتاج إلى احتكاك بين مقد
 مصرفيةمنها، ما يتطلب امتلاك المصرف لشبكة متكاملة من الفروع تقوم بتقديم خدماتها ال

 .إلى أكبر عدد ممكن من العملاء في مناطقهم

 ةد الخدمات التعدعها مصرفيتى تستطيع ح ؛من خلال مجموعة واسعة من الخدمات وتنو
عة والمترابطة للزبائنتلبية الاحتياجات المتنو. 

 باعتبار أن المصرف يمارس نشاطه على أساس من الثقة  ،التوازن بين النمو والمخاطر
التي تكون  الإسلاميةمع الزبون، وتظهر هذه الخاصية بشكل جلي في المصارف المتبادلة 

خاصة في الصيغ التي تعتمد على مبدأ المشاركة في  ،أكثر عرضة من غيرها للمخاطر
 .الربح والخسارة كالمضاربة والمشاركة

  الارتباط بالسياسات الاقتصادية والنقدية للدولة، من خلال القرارات التي يصدرها البنك
، كتحديد أسعار الصرف والفائدة، المركزي عادة، أو سلطة النقد في الحالة الفلسطينية

بهذه القرارات أكثر من غيرها،  الإسلاميةلة والاحتياطي، وتتأثر المصارف ونسبتي السيو
 .نظراً لخصوصية عملها، وعدم موافقة الكثير من القرارات والإجراءات لها
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  :ة الآتيةعلى ما سبق الخاصي  )2005 ،زيدان(ويضيف 
  

  أنة للمصارف هي النقود، الالمادتي يكون مصدرها الزبون، كما ة الأوليدعملية  تُع
خدمة بالنسبة  تُعدمنْتَج بالنسبة للمصرف، فهي  دعتوزيعها مسألة صعبة، ففي حين تُ

  .للزبون
  

  :لمنتج المصرفيالمتعلقة باالضوابط الشرعية  .2.1.5.2.2
  

  :ل بالآتيتتمثَّ ةًشرعي ضوابطَ الإسلامي المصرفي أن للمنتجِ) 2007 ،مصلح( أشار
  

  بالسلع والخدمات غير الحلالرفض التعامل.  
 اتّسام المنتج بفضائل الأخلاق. 

  ة في اختيار المنتجات بحيث تراعي تحقيق مقاصد الشريعة وظروف المجتمعالتزام الأولوي
 .وأحواله

  ،ا عن حاجات حقيقية للمجتمعرتبذيرالسراف أو الإ والابتعاد عنأن يكون المنتج معب. 

  الزبائن أو المنافسين، التزاماً بقول الرسول صلى االله عليه عدم إلحاق الضرر بكل من
  ).هـ1417ابن ماجه، ) (لا ضرر ولا ضرار: (وسلم

  
  :أبعاد المنتج المصرفي .3.1.5.2.2

  
عبدو،  (على النحو الآتي  ،ة مرتبط بفهم ثلاثة أبعاد لهالتّسويقيإن فهم المنتج المصرفي من الناحية 

2009:(  
  

 ويتمثّل في جوهر المنفعة التي يسعى الزبون إلى تحقيقها والحصول عليها : المنتج الأساسي
، فعند قيام الزبون بفتح حساب شيكات مثلاً، فهو بذلك لا مصرفيةعند اقتنائه الخدمة ال

في دفع ما يجب عليه للآخرين ) الملاءمة( يشتري دفتر الشيكات، وإنما السهولة والأمان 
 .إذا كان المبلغ المدفوع كبيراً خاصةً ،دون الحاجة إلى حمل النقود

 بطاقات  وهو الشيء الذي يمكن أن يراه الزبائن معروضاً للبيع، ومن ذلك: المنتج الملموس
مستوى الجودة، المعالم والمواصفات، التغليف : خصائص هي الائتمان التي تتصف بِخَمسِ

 .، التصميم أو الشكل)العلامة التجارية( والتعبئة، الاسم التجاري 
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 غير ملموسة أم ملموسةً تْكانَأَويمثّل مجموعة العناصر الإضافية سواء : مالمنتج المدع ،
حيث تكون داعمة  ،يةمصرفالتي يحصل عليها الزبون عند قيامه بشراء الخدمة ال وهي

طريقة تعامل المصرف مع طالب القرض خلال : ومرافقة للخدمة الأساسية، ومن ذلك
استجابة سريعة  ؛، كشوفات شهرية مفهومة وواضحةمرحلة تقديم الطلب وعملية التقييم

  .لتساؤلات طالب القرض
  

لمالية لذاتها، إنما ما أن الزبائن لا يشترون الخدمات ا )2008الجيوسي والطائي، (من هنا يؤكد 
فعندما يشتري ها من شراء تلك الخدمات، نجنويBenefits يبحثون عنه هو حزمة من المنافع 

معينة، وتعني  )مشكلة(ه أفضل طريقة لحل لاعتقادهم أنَّالزبائن منتجاً معيناً دون آخر فإن ذلك يعود 
 علاجِل لٍّحهنا حاجة للزبون تتطلّب الإشباع، وهكذا يمكن النظر إلى المنتج كَ )مشكلة(كلمة 

وكذلك كأداة مساعدة على تحقيق أهداف المؤسسة الماليةواحتياجاتهم الزبائن ْ مشكلات ،   .  
  

  :الإسلامية مصرفيةالخدمات الخطوط مزيج  .4.1.5.2.2
  

مجموعة متكاملة مترابطة من الخدمات التي تنتجها وتقدمها  مصرفيةمزيج الخدمات ال ليمثّ
ق مستويات مختلفة من الإشباع للحاجات المصارف وتعكس مدى الشمولية التي يمكن أن تحقّ

، معلا( على أبعاد رئيسة  وهيكلته المتعددة لسوق الزبائن، وأساساً تشمل تركيبة مزيج الخدمات
  : هي) 2007

    
  الاتِّساعWidth :مها المصرفلتلبية حاجات  ؛ويشير إلى عدد خطوط الخدمات التي يقد

 .الزبائن المتعددة والمتنوعة

  الطّولLength :كافةً ويشير إلى إجمالي عدد الخدمات التي تتكون منها خطوط الخدمات. 

  العمقDepth :ويمكن النظر إليه من زاويتين: 
 

o ةيشير إلى عدد الخدمات ال: عمق الخطالفرعية داخل خط الخدمة الواحد  مصرفي
 Differentiation، ويعكس درجة التّمايز التي تتّصف بدرجة من التّماثل والتّرابط
 .التّنوع الذي يتضمنه ، ومدىبين الخدمات الفرعية داخل الخط الواحد

o ويمثّل حاصل قسمة المجموع الكلّي لعدد الخدمات التي : متوسط عمق المزيج
ويشير إلى درجة التّمايز داخل مزيج  ،لى عدد خطوط الخدمةيقدمها المصرف ع

 .خطوط خدمات المصرف
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  التّوافق أو الاتّساقConsistency : ويشير إلى درجة التّرابط والانسجام بين مختلف

التي يقدمه المصرف سواء من حيث استعمالها من قبل الزبون  مصرفيةخطوط الخدمة ال
 .ديمها، أو حتى أسلوب توزيعهاالذي يطلبها، أو مستلزمات تق

  
  :الآتي جدولكما في ال الإسلاميةالخدمات التي تقدمها المصارف خطوط ويمكن توضيح مزيج 

  
  .الباحث. الإسلاميمزيج خطوط الخدمات في المصرف : 5.2جدول 

  
  

  إيداعخدمات سحب و  خدمات تكافلية  جعالةخدمات   تمويلخدمات 

  :المستندية الاعتمادات  المرابحة
جمع وتوزيع   مقابل أجر-

  الحسابات الجارية  الزكاة
  مقترن بتمويل-

  الإجارة
ان ــخطابات الضم

  :مصرفيةوالكفالات ال
  ابتدائية أو مؤقتة-

  الإيداع الاستثماري  القرض الحسن
  نهائية-

  :الأوراق التجارية  المضاربة
  الكمبيالات-

  الادخار والتوفير  ثقافيةخدمات 
  الشيكات-

التحويلات المالية   المشاركة
  :مصرفيةال

  داخلية-
  صناديق الأمان  خدمات اجتماعية

  خارجية-
  الصراف الآلي  خدمات علمية  صرف العملات  السلم

  المزارعة

  تأسيس الشركات-  :الاستثمار أعمال أمناء

  خدمات دعوية

  

  سمسرة التأمين-
  العقارات-
الصكوك  -

والصناديق 
  الاستثمارية

  المساقاة
    أسواق المال-  :الاستشارات

  دراسات الجدوى-
  المغارسة

  الاستصناع  
  الاستثمار المباشر

  ـاعالاتس

ـق
عمـ

ال
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  :مصرفيةالخدمات الخطوط مزيج أهمية قرارات  .5.1.5.2.2
  

اذ قرارات لاتخ ؛يج الخدمي بأبعاده المختلفةإدارة المصرف تستطيع استخدام مفهوم المز فإن ،عموماً
  ):2007، معلا(على درجة عالية من الأهمية في المجالات الآتية 

  
  ةإضافة خطوطوبالتالي توسيع المزيج،  ،جديدة مصرفيدة التي بالاستفادة من السمعة الجي

  .في خطوط أخرى مصرفيةيج لخدمات للترو اكتسبت في مجال خطوط معينة

  ةإضافة خدماتةجديدة إلى الخدمات ال مصرفيالموجودة داخل الخط الخدمي،  مصرفي
والمقصود تعميق الخط وزيادة درجة التّمايز بين خدماته، والاستفادة من مزايا التكامل بين 

 .تلك الخدمات

 ةإسقاط بعض الخدمات الوالإبقاء على المزيج ككلّ وخاصة المتعثّرة منها من ،مصرفي ،
 .ذات الجدوى منها، بالإضافة إلى تحقيق درجة عالية من التبسيط داخل الخطوط

 ةتعديل الخدمات البحيث تغدو قادرة على تلبية الاحتياجات وتطويرها، الحالية  مصرفي
  .ت الخدمة ومستويات جودتهاالمتطورة للزبائن، ويشمل هذا التطوير التّعديل في مواصفا

  
  :مصرفيةال مزيج خطوط الخدمةل الاستراتيجيةالمضامين  .6.1.5.2.2

  
  :كما يأتيمضامين إستراتيجية  مصرفيةأن لمزيج خطوط الخدمات ال )2007، معلا(يرى و
  

    مها المصرف يجب أن يكون كبيراً بحيث يعكس قـدراً مـنعدد خطوط الخدمات التي يقد
 .بمستوى ما تقدمه المصارف المنافسة، بحيث يعزز القدرة التنافسية للمصرفالتّنوع 

  مه من خدماتةأن يحافظ المصرف على التّوازن بين ما يقدبما يحفظ البنية  مصرفي
الهيكلية للمزيج، ويمكن الاسترشاد هنا بمتوسط عدد خطوط الخدمة التي تقدمها المصارف 

 .د المناسب لهذه الخطوطالمنافسة كأساس في تحديد العد

 ةبالنظر إلى تكرارية استخدام الخدمة الفإنه يمكن تقسيم  ،وطبيعة الطلب عليها مصرفي
 :إلى مصرفيةالخدمات ال

 
o  ةخدماترة مصرفيكالحسابات الجارية وحسابات التوفير ،ميس. 

o  ةخدماترة مصرفيكالقروض بمختلف أنواعها ،معم. 

o بون لأغراض نفسية واجتماعية  ،خدمات خاصةتحقيق الذات(يستخدمها الز.( 
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 د لتشمل مختلف هذه التصنيفات،تمتعملية تنويع الخدمات يجب أن  فإن ،وفي  ضوء ذلك
كون  ؛ويجعلها ترقى إلى مستوى الاختيار عند الزبون ،بما يبرز الميزة التنافسية لها

  .تتصف بدرجة عالية من الانتقائية في شرائها مصرفيةالخدمات ال
  

  القاعدة الرئيسة التي يجب أن يرتكز عليها توجه المصرف نحو التنويع في خطوط الخدمات
هي أن كل خطّ يجب أن يشبع حاجات معينة لدى الزبون تختلف عن تلك الحاجات التي 

 .يشبعها خط خدمات آخر

 ةة التنوع التي توفرها خطوط الخدمة الالقدرة التنافسية للمصرف تكمن في درجمصرفي 
ودرجة التمايز التي يوفّرها عمق هذه الخطوط، فهذه القدرة من شأنها أن  ،)سعة المزيج(

  .تمكّن المصرف من الحصول على حصة سوقية أكبر
  

قناعة يحصل  المصرف يمثّل الخدمة ذاتها، وأيأن المنتج في فيشير إلى ) 2005 ،العجارمة( أما
التماثل في الخدمات المقدمة من المصارف  نلذي قدمت به الخدمة، وأعليها الزبون هي من النهج ا

وإجراءات  ،يجعل الزبون في موقف يمكّنه من الانتقال في التعامل من مصرف إلى آخر بسهولة
  .على نحو مناسب ، وهذا ما استوجب على المصارف الالتزام بطلبات الزبائن وحاجاتهمميسرة

  
  :الإسلامية مصرفيةال المنتجاتتطوير  .7.1.5.2.2

  
فقط  مصرفيةعلى أسلمة معاملاتها ال الإسلاميةإلى أن اعتماد المصارف  )2009عبدو، (أشارت 

دون السعي إلى تطويرها وتحديثها قد يجعل من ميزتها التنافسية تختفي، وستجد نفسها خارج 
لم تغير منتجك أو  إن: تنقل عن بيتر دركر قولهون على ذلك، هم قادرو؛ ليحل محلها من السوق

أنه طالما هنالك  )2004المغربي، (يؤكد  متّصل سياقوفي  .خدمتك القديمة فإن غيرك سوف يفعل
إلى جانب التغير المستمر في العديد من فئات الزبائن والمستفيدين المختلفة ظروفهم ومتطلباتهم 

وفي إمكانات المصرف وقدراته، فإن هناك فرصاً متعددة لتطوير  ،ات البيئيةرمتغيالظروف وال
  .ةَأو التكافلي ،مصرفيةأو ال ،ةَالمالي تْكانَأَفي المجالات المختلفة سواء  الإسلاميةخدمات المصارف 

  
أن المنتج لا يمكن أن يبقى  إلىة تشير التّسويقيأن أغلب الدراسات ) 2008البكري، (وهنا يذكر 

وبحد أعلى أكثر من عشر سنوات، على أساس أن المستهلك  ،على حاله لمدة طويلة من الزمن
من  المنتج الجديد بها نوع أن كلمةَ إلى بطبعه تواق إلى التّغيير والتّنويع في إشباع حاجاته، ويضيف

  :كالآتي ،ةًمختلف ومدلولات يالمطاطية التي يمكن أن تعطي معان
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  ل مرة): المبتكر(المنتج المخترعاختراعه لأو الذي لم يكن موجوداً في السوق أصلاً، وتم. 

  رن(المنتج المطونة): المحسلمواكبة حاجات  ؛الذي أجريت عليه تعديلات أو تطويرات معي
 .ولتطوير مستوى أدائه ،المشتري

 لة سواء : المنتج المعدأالذي أجريت عليه تعديلات جذريالتصميم أم فيفي التركيب  كان، 
 .بحيث اختلف عن شكله السابق بنسبة كبيرة

 لأسباب كثيرة  ؛وهو منتج قديم يمكن إدخاله بعلامة جديدة إلى السوق: المنتج بعلامة جديدة
خاصة إذا  ،ظر الزبائن عن ذلك المنتجالتخلّص من التقليد، أو تغير وجهة ن: منهاقد تكون 

 . ما كانت هنالك آراء سلبية تجاهه، أو لغرض الدخول في أسواق جديدة

  
إضافة مزايا  )2005 الصميدعي ويوسف،(بحسب فيقصد به  مصرفيةأما مفهوم تطوير الخدمات ال

بحيث تؤدي هذه المزايا إلى زيادة الطلب عليها، وقد تعني طرح منتجات  ،جديدة لتلك الخدمات
 مصرفيةديدة على المصرف، وتتّضح أهمية تطوير الخدمات الولكنها ج ،معروفة حالياً في السوق

المقدمة، ولذلك فإن الحاجة ملحة لتمييز هذه الخدمة  مصرفيةعندما ندرك التّشابه بين الخدمات ال
، وتعد عملية تطوير الخدمات المصرفية عاملاً حيويا وأساسيا للقيام بالأنشطة لمشابهةت اعن الخدما

وبالتالي زيادة ربحيته على المدى  للمصرف التسويقية المختلفة بشكل فعال وتعزيز الوضع التنافسي
  .، من خلال المحافظة على زبائنه الحاليين وجذب زبائن محتملينالبعيد

  
إلى تحقيق تسعى  ،بشكل عام مصرفيةعملية تطوير الخدمات الأن ) 2005عجارمة، (ويرى  

  :الغايات الآتية
  

  ةالأفراد غير المتعاملين مع المصارف إلى السوق الجذبمصرفي. 

 زيادة مبيعات الخدمة في السوق القائمة. 

 ةتخفيض تكاليف الخدمة المصرفي.  
  

اول تلبية متطلبات زبائنها، من خلال تقديم المنتجات والخدمات المصارف الإسلامية تحوأساسا فإن 
وتطوير المصارف الإسلامية ، )Tahir, 2008( المبتكرة، بغرض تحقيق منافسة حقيقية في السوق

لمنتجات مصرفية مبتكرة يبرز تحديا هاما أمامها في الحاجة لامتثال هذه المنتجات للشريعة 
التعقيدات القانونية لذلك، فإن تسويق هذه المنتجات المبتكرة تواجه تحديا الإسلامية، فبالإضافة إلى 

 Said, Imad and( آخر في ضوء المنافسة من المصارف التقليدية والحاجة للمنتجات المبتكرة

Zafar, 2007(.  
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  :الإسلامية مصرفيةال المنتجاتق تطوير ائطر. 8.1.5.2.2
  

، الإسلامية مصرفيةاز بها الصناعة التمتة التي الخصوصي لأجلأنه ) 2010نزال والوادي، (يرى 
أنه يمكن  اأشارو، الإسلاميةفيها تتطلب موافقتها للشريعة  مصرفيةفإن عملية تطوير الخدمات ال

  :كالآتي هي ،ق لذلكائتحديد خمس طر
  

  عليها سابقاً في كتب الفقه جديدةابتكار خدمات بناء على اتفاق الفقهاء على أن  ،لم ينص
على ذلك تأصيل أنواع العقود المستحدثة، والمعاملات الأصل في الأشياء الإباحة، وترتّب 

الجديدة كما ورد أن ما ذكره الفقهاء من العقود إنما هي العقود التي غلبت في التعامل بين 
المقررة فقهاً، كانت عقوداً الناس في زمانهم، فإذا جدت عقود أخرى توافرت فيها الشروط 

خلوها من الربا، وخداع الناس بتغريرهم، أو ادعاء الجهالة  مشروعة، ويشترط لصحتها
 .بضوابط صحة الحكم، أو الإضرار بالناس

 جمع عدد من العقود بحيث يظهر لكل  تجميع عدد من العقود في خدمة واحدة حيث يتم
للزبون إلغاء أحدها أو إضافة آخر، ويراعى في ذلك عقد شروطه وقيمته المالية، ويمكن 

لا تبرعاً  ،عدم جواز الجمع بين معاوضة وتبرع، لأن التّبرع إنّما كان لأجل المعاوضة
، واستدلّ بحديث مطلقاً، فيصير جزءاً من المعاوضة، وكذلك منع التّعاقد بشرطين في بيع

ولا ربح ما لم  ،ولا شرطان في بيع ،لا يحلّ سلف وبيع: (قال عندما - $ -الرسول 
 .)م1988الترمذي، () ولا بيع ما ليس عندك ،يضمن

 ز العقود بسببوقد أصبحت تداخلها دمج عدد من العقود في خدمة واحدة، بحيث لا تتمي ،
ويكون لها قيمة مالية واحدة، وقد أجيز الاندماج بين  ،حاجة الزبون لا يتم إشباعها إلا بها

تراضى جميع الشركاء، وكان في الاندماج تحقيقاً للمصلحة، كاختصار  الشركات إذا
 .التكاليف والمنافسة، والتّوسع في العمل، ولا يجوز للاحتكار، أو التّهرب من الحقوق

   ن منه الخدمة إلى عقد آخرقلب  ، ويشترط قبول العقد للقلب، مثالقلب العقد الذي تتكو
ي حال عدم توزيع الربح، بحيث يعتبر مقدار الربح عقد المضاربة إلى مشاركة، وذلك ف

 .المخصص له من رأس مال الشركة، إضافة لجهد المضارب المبذول

 ةنة في المنتج، ويراع ؛تعديل العقد بناء على الشروط الجعليىلإيجاد مواصفات معي كلَّ أن 
خالفَ شرط حااللهِ كم ه باطلٌوكتاب.   

  
معرفة متخصصة من قبل العاملين في المصارف وهذه الطرائق التي ذكرها الباحثون أعلاه، تتطلب 

  .وبالتالي ضرورة التعاون الوثيق مع هيئات الرقابة والفتوى الشرعية للتطوير المنشودالإسلامية، 
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  :Pricing التسعير .2.5.2.2
  

نظراً لما ترتبط به هذه  ،من الأمور الشائكة الإسلاميةيعد تسعير الخدمات التي تقدمها المصارف 
الخدمات من تنوع وتعدد، إلى جانب اختلاف نمط تقديمها في كل مرة عن الأخرى، بالإضافة إلى 

واختلاف  ،وتعدد أنواع الزبائن والمستفيدين منها ،ما يحيط هذه الخدمات من مخاطر وصعوبات
 وبناء عليه؛، )2004المغربي، (وجديتهم  ،زامهملتومدى ا ،وأنماط شخصياتهم ،قدراتهم ودخولهم
سعرٍ فإنه يصعب وضع موحمها أكثر من مصرف  د2010أبو فارة، (للخدمة التي يقد.(  

  
لوحيد في المزيج االعنصر  إلى أن التسعير يعد )2009كوتلر وأرمسترونج، (أشار وتأسيساً فقد 

ة العناصر الأخرى تكاليف، كما أنه أكثرها مرونة، فعلى  التّسويقيالذي ينتج عائداً، بينما تمثّل بقي
عكس سمات المنتج، والتزامات القناة، يمكن تغيير السعر بسرعة، وفي ذات الوقت يكون التسعير 

   .التّسويقالمشكلة رقم واحد التي تواجه الكثير من منفّذي 
  

الحصول على المنتج  السعر بأنه المبلغ الذي يطلب مقابلَ )2009 كوتلر وأرمسترونج،(عرف و ي
أو استخدامهم  منافع مقابل حصولهم على ،أو الخدمة، أو مجموع القيم التي يتبادلها المستهلكون

  .المنتج أو الخدمة
  
إلى معدل الفوائد على  يشير المصرفي التّسويقأن مفهوم السعر في اب ويرى عدد من الكتّ 

الودائع، والقروض، والرسوم، والعمولات، والمصروفات الأخرى، التي يتحملها المصرف لقاء 
  .))2005الصميدعي ويوسف، (كما ورد لدى ) 1994(عبد الحميد، ( تقديم الخدمة

  
 مع فق، فإنه لا يتوابشكل أو بآخرعلى واقع المصارف التقليدية  ينسحب هذا التعريف كان إذاو

السعر عبارة عن معدل الفائدة،  يشير إلى أنلأن الجزء الذي  ؛الإسلاميةممارسات المصارف 
عرفت  هنا ذ التعامل مع الربا أخذاً وعطاء، منمع المبدأ الأساسي الذي تقوم عليه بنب يتناقض

 ؛ليه البنكالمقابل أو الأجر الذي يحصل عبأنه  الإسلاميةالتسعير في المصارف  )2009عبدو، (
  . زبائنهومالية ل مصرفيةنتيجة لبيعه خدمات 

  
بين العلماء  محدد وموحد إلى أنه لا يوجد اتفاق) 2010 ،أبو فارة(شارة كما يرى وتجدر الإ

، ويعود هذا )كمفهوم اصطلاحي وفقهي( الإسلاميوالفقهاء على تحديد مفهوم التسعير في النظام 
  :الاختلاف إلى أمرين هما
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  أدواره الاجتماعية والاقتصاديةالاختلاف في تحديد المجال الذي يؤدي فيه التسعير. 

  بها التسعير يقومالاختلاف في تحديد الوظيفة الأساسية التي ينبغي أن. 

  
ة مدلولات للسعر، فميقوا بين عدمصلح، (زوا بين السعر والثمن والقيمة ويضاف هنا أن الفقهاء فر

لتسعير هو أن ا -بتصرف– )2007 ،تركستاني(كما أشار  يرون الفقهاءإلا أن بعض ، )2007
التي يراد بيعها بحيث لا يظلم المالك ولا يرهق المشتري، وهذا يعني  د للمنتجاتوضع الثمن المحد

لوصول إلى سعر المثل والتراضي الكامل بين أطراف بما يكفل ل أن السعر يجب أن يكون عادلاً،
 الذي يؤكد على ضرورة الإسلامين المفهوم الشامل للعدالة في المجتمع التعامل، وهذا جزء م

يا أيها الذين آمنوا لا تأكلوا أموالكم بينكم بالباطل إلا (  :إعطاء كل ذي حقّ حقّه كما في قوله تعالى
ولا تبخسوا الناس : ( وقوله تعالى )29سورة النساء، آية ) (أن تكون تجارة عن تراضٍ منكم

  .)183، آية الشعراءسورة () لا تعثوا في الأرض مفسدينو أشياءهم
  

ه نَّإحيث  )2009عبدو، (من هنا لا يرى الباحث إشكالاً في تعريف التسعير المصرفي الذي تبنّته 
  .الإسلامييتماشى مع المبادئ العامة في النظام الاقتصادي 

  
  :الضوابط الشرعية المتعلقة بالتسعير .1.2.5.2.2

     
أنه من خلال استقراء نصوص القرآن  ))2007تركستاني، (في ورد كما ) 1988( ،عطية(يرى 

د الأسس التي يعتمد عليها لتحديد لم يحد الإسلاميفإن النظام  الشريفة الكريم والأحاديث النبوية
ة التي وفي ضوء الشروط العام ،ة، وعليه فإن للمجتمع المسلم في ضوء ظروفه العمليالسعر العادل

عتمد في حسابه ، سواء أَالعادل وحسابه د أسس تطبيق السعريمكن أن يحد الإسلاميةبينتها الشريعة 
أو غير ذلك، فالمهم في النهاية هو تحقيق  ،أو المنافسة ،على قانون العرض والطلب أمعلى التكلفة 

  .  مصلحة المجتمع ككل، وهي مصلحة مقدمة على مصلحة الفرد أو المجموعة
  

 إلى مجموعة من الضوابط الشرعيةتخضع  الإسلاميةفي المصارف عملية التسعير من هنا فإن 
   :)2007تركستاني، ( ل بالآتيثّ، تتمتحقيقاً للعدالة فيما بين أطراف عملية التبادل

  
 ّم : ( امتثالاً لقوله تعالى ،عن التعامل بالربا بكافة صوره وأشكالههي النوأحلّ االله البيع وحر

يا أيها الذين آمنوا اتقوا االله وذروا ما بقي : ( ، وقوله تعالى)275سورة البقرة، آية ) (الربا
 ).278سورة البقرة، آية ) (من الربا إن كنتم مؤمنين
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 ّة بسبب التحكم في  ،المنتجويقصد به التّحكم في أسعار ، هي عن الاحتكارالنالكمي
: $ ها قولهمن وقد وردت أحاديث نبوية كثيرة في النّهي عن الاحتكار المعروضة منها،

: $، وقوله )2005مسلم، ( )من احتكر حكرة يريد أن يغلي بها على المسلمين فهو خاطئ(
 .)ت.ب، الطبراني() بئس العبد المحتكر إذا رخّص االله الأسعار حزن، وإن أغلاها فرح (

  عر بلارالنّهي عن رفع السوق على مبروذلك بذكر سعر غير سعر المنتج الفعلي في الس ،
لتغرير المشتري ليشتري بسعر أعلى، ويطلق على ذلك الغرر بالسعر،  ؛أنه السعر السائد

الشركات على رفع السعر بدون  اتفاقُ ،ومن قبيل التّلاعب بالأسعار ورفعها بلا مبرر
 .يه من الإضرار بالمستهلكينبما ف ،مبرر

  ًذلك مثلا عر للإضرار بالآخرين، ويمكن أن يتمبإغراق أحد النّهي عن تخفيض الس
 ،نافسين من السوقبهدف إخراج الم ؛من المنتجات كبيرة بكميات المنتجين الأسواقَ

 .والمستهلكين ،جين الآخرينللإضرار بالمنت ؛والانفراد به كوسيلة لرفع الأسعار فيما بعد

  
  :التّسعير الإجباريتحديد نسبة الربح و .2.2.5.2.2

  
مسألتي تحديد نسبة الربح عموماً والتسعير الإجباري م تعدن قلِب الأمر  وليمن  ،بشكل خاص

الباحث سيكتفي في هذا  إلا أن ،ومجيزٍ ما بين مانعٍ تشعبت حولها الآراء،التفريعات الفقهية التي 
المنعقد في دورة مؤتمره الخامس  )1988، الإسلاميمجمع الفقه ( السياق باستعراض ما قرره

  :ما نصهالمجمع حيث قرر كونه يتوافق مع ما ذهب إليه جمهور الفقهاء قديماً وحديثاً،  ؛بالكويت
  

 ره  الأصلفهم  ،بيعهم وشرائهمالقواعد الشرعية ترك الناس أحراراً في الذي تقروتصر
 .الغراء وضوابطها الإسلاميةفي ممتلكاتهم وأموالهم، في إطار أحكام الشريعة 

 نة للربحد بها التاجر في معاملاته، بل ذلك متروك  ،ليس هناك تحديد لنسبة معييتقي
وظروف التاجر والسلع، مع مراعاة ما تقضي به الآداب  ،لظروف التجارة عامة

 .الرفق والقناعة والسماحة والتيسير الشرعية من

  ةتضافرت نصوص الشريعةعلى وجوب سلامة التعامل من أسباب الحرام  الإسلامي
كالغشّ، والخديعة، والتدليس، والاستغفال، وتزييف حقيقة الربح، والاحتكار  ،وملابساته

 .الذي يعود بالضرر على العامة والخاصة

 الأمر بالتسعير إ وق والأسعار، ناشئاً لا يتدخّل وليلا حيث يجد خللاً واضحاً في الس
التي  ،من عوامل مصطنعة، فإن لولي الأمر حينئذ التدخل بالوسائل العادلة الممكنة

  .وأسباب الخلل والغلاء والغبن الفاحش ،تقضي على تلك العوامل
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 3.2.5.2.2. دور السة المصرفعر في ربحي الإسلامي:  
  

فالربحية تعد أحد المكونات   ،مصرفيةمؤسسة  أيدوراً أساسياً في تحديد ربحية السعر يلعب 
 الذي ينتج عائداً، التّسويقيالأساسية للتسعير، فهو كما مر سابقاً العنصر الوحيد من عناصر المزيج 

والتقليدية فيما يتعلق  الإسلاميةالمصارف هنالك تبايناً في بعض الجوانب بين  نفإ وكما هو معلوم
وهناك محددات  منها، كنتيجة طبيعية لتباين المبادئ التي تسير عليها كلّ ؛تهاور السعر في ربحيبد

رف االمص ةخصوصية بالتطبيق على والتي تؤثر بدورها على الربحي ،ة بالتسعيرمتعلقّ أساسية
حيث يلعب السعر دوراً مهماً فيما  ة،إلى جانب ما يتقاطع منها مع المصارف التقليدي ،الإسلامية

  :وغيرهم) 2007، معلا(و) 2008شملخ، (و) 2009عبدو، ( يأتي
  

  المدة الزمنية اللازمة لتحصيل الإيرادات لتحقيق المواءمة المطلوبة بين الأخذ بالاعتبار
المنتجات تغطية التكاليف الكلية لإنتاج المطلوبة، و تالسيولة اللازمة في مقابل الالتزاما

 .هاوتسويق مصرفيةال

 إلخ...،مرابحاتو ،مشاركات: الخدمات التمويلية مننصيب المصرف في عوائد  تحديد. 

  حجم إقبالهم على  فيحجم التسهيلات الائتمانية الممنوحة للزبائن، والذي بدوره يؤثر تحديد
 .الخدمات التمويلية

  
  :الإسلاميةر في المصارف عللس الماديالبعد غير  .4.2.5.2.2

  
غير ربحية إلى جانب مقاصد التي تتضمن  الإسلاميةللمصارف هداف العامة لأل الباحث  مراجعةب

، من خلال الإسلاميةالبعد غير المادي للتسعير في المصارف فمن الضروري إبراز الربحية، 
نقدية مقابل عوائد غير تكاليف اءها والتي تتحمل جر، الخدمات الاجتماعية والتكافلية التي تقوم بها

وبناء عليه  المسوق والزبون، مجموع القيم التي يتبادلهافالتسعير في معناه الشمولي يعبر عن  مالية،
     :ور الآتيةلة في الصمتمثّفي هذه الحالة  السعر بدائليمكن اعتبار 

  
  يا أيها الذين (: تعالى المولى سبحانه ، بالامتثال إلى أمرخرويالأُوالثواب الأجر ابتغاء

قوله و، )130آل عمران، ) (آمنوا لا تأكلوا الربا أضعافاً مضاعفة واتقوا االله لعلكم تفلحون
فأما الذين آمنوا وعملوا الصالحات فَيوفّيهِم أجورهم ويزيدهم من فضله وأما الذين : (تعالى

) ون االله وليا ولا نصيراًاستنكفوا واستكبروا فيعذبهم عذاباً أليماً ولا يجدون لهم من د
 ).173النساء، آية (
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 تبنّي الجمهور )المتدية في المعاملات ال )نن وغير المتديةللتطبيقات الشرعيمصرفي 
، وتوفير البدائل المتوائمة مع عاملاتتالتلك في  الإسلاميإحياء المنهج من خلال  ،والمالية

  .بالأساس واسعة وتتضمن خيارات متعددة، التي هي الغراء الإسلاميةالشريعة 
 المتحققة من خلال الخدمات التكافلية المتنوعة التي ائد الاجتماعية والثقافية الأخرى، العو

 .يمكن تقديمها للمنفعة المجتمعية بشكل عام

  
  :Place التوزيع .3.5.2.2

  
بما  ،التّسويقية في المزيج أن التوزيع يعد أحد العناصر المهم )2005 الصميدعي ويوسف،(يرى 

ذات السعر المناسب والمروج لها بقدر الجيدة،  مصرفيةله من دور جوهري، فوجود الخدمة ال
وعلى إقبال الزبائن،  ،مناسب، لن تكون ذات فائدة أو تأثير على حجم التعامل مع المصرف

ن وفقاً لمتطلبات والمكان المناسبين اما لم يتم الاستمرار في توفير تلك الخدمة في الزم وإرضائهم
 مصرفيةالأنشطة التي تهدف إلى جعل الخدمة الالتوزيع المصرفي بأنه  نا، ويعرفوحاجاتهم الزبائن

  .وذلك من خلال قناة التّوزيع ،في تناول يد المستفيدين
  

يكون خدمات يكاد إلى أنه بالرغم من أن مضمون التوزيع في السلع أو ال )2007، معلا(ويشير 
إتاحة فرصة الحصول على هذه السلع والخدمات وسائل يتم من خلالها  يمثّله نَّواحداً، من حيث إ

في الخدمات  اخاص اطابع التوزيعِ لعملية أن من قبل المستهلك في الوقت والمكان المناسبين، إلاَّ
عروف في التوزيع السلعي بأسلوب مغاير لذلك الم مصرفيةلهذا فإن توزيع الخدمات ال ؛مصرفيةال

  .يكون أمراً ضرورياً
  

الأخرى فيها،  التّسويققرارات  مع/ ومتبادل على قرارات التوزيع في المؤسسة بشكل مباشروتؤثر 
  .ة الوصل بين المنتَج والمستهلكفالتوزيع يمثل حلق

  
  :أهداف التوزيع .1.3.5.2.2

  
الصميدعي (و، )2008 ،البكري(، و)2009والعلاق، الطائي ( التّسويقفي  الباحثينيؤكد العديد من 

 ةالتّسويقيالاستراتيجية  ضمننطوي على أهمية كبيرة وبالغة تالتوزيع  ةنشطأأن ، )2005 ويوسف،
التي ترسخ تكاملية  والفنائية، ،التلازميةو ،باللاملومسيةسم تتّ الخدمات نلأ وذلك ،للقطاع الخدمي

  :  تحقيق الأهداف الآتية فيإلى حد كبير تساهم  اكونهإضافة إلى ، تقديمهاإنتاجها وتوزيعها لحظة 
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 وبة في من خلال تجهيز المستهلكين بالكميات المطل ،الزمانية والمكانية تحقيق المنفعة
الزمان والمكان المناسبين، وإتاحة فرصة التملك الفعلي لهم من خلال تيسير حصولهم على 

 .الانتفاع به المنتج بغرض استخدامه أو

 نتج والمستهلكبما يساهم في تعزيز الثقة والاستقرار النفسي لدى  ،تبادل المعرفة بين الم
 .، وإشباع حاجاته ورغباتهالمستهلك

 ضمان استمرار تدفق المنتجات، والاحتفاظ   من خلال ،تعميق العلاقة في سلسلة التجهيز
 .بالمؤسسةن جيد، وبالتالي استدامة صلته وخزمبمستوى 

 تقليص عدد عمليات الاتصال التي يمكن أن تحصل ما بين المنتج والمستهلك، وبالتالي 
 .، الأمر الذي قد يساعد على خفض الأسعار وزيادة المبيعاتالمساهمة في تقليل التكاليف

 في إيصال المنتجات والخدمات إلى  ،الوصول إلى ما يسمى بمستوى الكفاية الاجتماعية
 .أكبر عدد ممكن من المستهلكين

 ة السوقيةوالصمود أمام المنافسة ،المساهمة في المحافظة على الحص.  
  

  :وظائف قنوات التوزيع .2.3.5.2.2
  

قناة التوزيع بأنها مجموعة النظم المعتمدة على بعضها  )2009كوتلر وأرمسترونج، (يعرف 
وحتى تتحقق قنوات . ستهلكأو الخدمة لاستخدام الم المشمولة في عملية إتاحة المنتج البعض،

الطائي (التوزيع أهدافها، فلا بد لها من القيام بوظائف معينّة يمكن إجمالها من خلال ما أشار إليه 
  :  كما يأتي) 2008 ،البكري(و )2009والعلاق، 

  
 ّداخل القناة  ونقلها وتحريكها لقة بخزن المنتجاتوهي كافة العمليات المتع: ملك الفعليالت

وباتجاه وصولها إلى الزبون النهائي ،ةالتّسويقي. 

 يساعد المنفذ : المعلوماتعلى أَ التّسويقين المنتج والمستهلك ما يريده أحدهما من  فَيعر
الآخر، من خلال التواصل والإمداد بالمعلومات المتبادلة، الأمر الذي يساهم في جمع 

 .ةالتّسويقيوالمعلومات الاستخبارية حول البيئة  التّسويقيوتوزيع البحث 

 ّزعج مع خصوصية المنت بما يتوافقممارسة الأنشطة الترويجية المقنعة، : رويجالتالمو. 

 ّبالزبائن الحاليين والمحتملين، وتقليص عدد عمليات الاتصال من خلال  :صال المباشرالات
 .تقليل الوسطاء بين المنتج والزبون

 نتائج : التفاوض في مجالات السعر، النقل، وقت التسليم، المواصفات الخاصة، حيث تعد
 .بما يخدم مصالحهم المشتركةبمثابة عقد ملزم للأطراف المتفقة عليه، المفاوضات 
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 ومطابقتها تجسيد العروض: الملاءمة )offer (من خلال ورغباتهم وحاجات الزبائن ،
 .عمليات التصنيف والتقديم

 تعلق بكافة الجوانب المالية ذات العلاقة مع القناة ي: التمويلة، التي تنصب أساساً التّسويقي
 حالة البطْءدى تأثيره على المركز المالي في على قيمة الاستثمار المتحقق في المخزون، وم

 .لتغطية التكلفة الخاصة بالتوزيع واستعمالها؛ في دورانه، إضافة إلى اكتساب مبالغ معينة

 تنظيم عمليات تدفق المنتجات بما يضمن عدم حدوث شح أو فقدان أو : التوريد والتسليم
 .لأن ذلك سينعكس سلباً على سمعة المنتج، واحتمالية دخول منتجات بديلة ؛تلف

 إدارة المخاطر التي قد تنجم عن عدم القدرة على تصريف المنتجات، أو : المخاطرة
تعرضها للفساد، التي من الممكن أن تنعكس سلباً على سمعتها في حال وصلت إلى الزبون 

  . بصورة مخالفة للمواصفات المتفق عليها
  

  :أن الوظائف المثبتة أعلاه تشترك في ثلاثة أشياء هي )2009الطائي والعلاق، (ويضيف 
  

 ع تأدية المهام بشكل جيد  ،استعمال الموارد على أساس تراكم الخبراتحيث بإمكان الموز
 .من خلال التخصص

 على الرغم دي إلى تخفيض التكلفة والأسعار بين أعضاء قناة التوزيع، التي تؤ التناوب فيما
 .لتغطية تكلفة أعمال الوسطاء ؛من إضافة بعض المصاريف

  الحفاظ على تكلفة منخفضة، حيث يتطلب من أعضاء قناة التوزيع القيام بأعمالهم بالشكل
  . وبكفاءة عالية ،المطلوب

  
   :قنوات التوزيع المصرفي .3.3.5.2.2

  
  :تتمثّل بالآتي المتاحة أمام الجمهور مصرفيةمن قنوات التوزيع ال نِهناك نوعي فإن بصورة عامة

  
 وتصنّف هذه القنوات على أنها من النوع التقليدي في توزيع  :محل المصرف وفروعه

، وعلى الرغم من ذلك فإنها على قدر كبير من الأهمية، حيث يرى مصرفيةالمنتجات ال
فإن الزمان  ،وتوزيعها مصرفيةأنه بالنظر إلى التلازم بين إنتاج الخدمة ال )2007، معلا(

لهذا فإن قرار اختيار  ؛والمكان الملائمين لتقديمها يعتبران ضروريان بالنسبة للمصرف
المناسب للمصرف وفروعه يعد من أهم القرارات عند تخطيط استراتيجية التوزيع  موقعال

 ؛ند شرائهاع Convenienceالاستقراب والملاءمة ب تتَّسم مصرفيةفالخدمة الالمصرفي، 
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ويمكن تصنيف فروع موقعفي الحصول عليها من أقرب الزبون يرغب  بمعنى أن ،
  .الفرع الشامل، المحدود، المتخصص، الآلي، المتنقل: المصرف إلى أنواع أهمها

  
  بيئة في وتوظيفها التغيرات الحاصلة في واقع استخدام التكنولوجيا  :التكنولوجيةالوسائل

، مصرفيةالتغيرات التي طرأت على سلوك المستهلكين للخدمات ال، إضافة إلى الأعمال
فرض على الصناعة  وعدم استعدادهم للانتظار والوقوف في طوابير طويلاً، الأمر الذي

 ، وأن تدخل النظم التكنولوجية في تقديم خدماتهالهذه التغيرات الاستجابة مصرفيةال
أن نسبة الخدمات التي إلى ) 2005 ويوسف،الصميدعي (وتشير إحصائية نقلها ، وتوزيعها

في  مصرفيةمن مجموع الخدمات ال% 50ها المصارف خارج فروعها وصلت إلى دمتق
التي تستخدمها وأشهرها ومن أهم الوسائل التكنولوجية الدول الصناعية والمتقدمة، 
   :يأتي ما  ،المصارف في توزيع خدماتها

  
o  اف الآليالصر)ATM :(جهاز يوضع غالباً في الواجهات الأمامية  وهو عبارة عن

كالجامعات،  ،أو في الأماكن المقصودة بشكل كبير من قبل الزبائن ،مصرفيةللفروع ال
والنوادي، والمطارات، محطات الباصات والقطارات، المجمعات التجارية، حيث يسمح 

لب الكشوفات وط ،والإيداع في حدود مبالغ معينة بالقيام بأعمال السحبهذا الجهاز 
والبيانات على مدى أربع وعشرين ساعة، وهذا يعني إمكانية قيام الزبائن بتنفيذ 

تحقيق المنفعة حتى بعد إقفال المصرف أو الفرع، وهذا ما يؤكد  مصرفيةهم التمعاملا
  .))2009(كما ورد في عبدو  )2001(، أحمد. م(الزمانية والمكانية 

o ة خطوط الربط الذكيIntelligent terminals:  وهي عبارة عن شبكات افتراضية يتيح
 إجراءللدخول إلى حساباتهم ومن خلال الانترنت،  بهاالارتباط  المصرف للزبائن

    .)2007، معلا( تتطلبها طبيعة أعمالهم ،واسعة مصرفيةتعاملات 

o هذه البطاقات أدوات مالية حديثة منافسة للنقود والصكوك،  :البطاقات البلاستيكية وتعد
ويعود ظهورها إلى الفترة ما بعد الحرب العالمية الأولى التي شهدت توسع التعامل 
التجاري ونمو مجالاته، وهناك عدة أنواع من هذه البطاقات تتلاءم مع مجالات 

 ). 2008جيوسي والطائي، ال(استخدامها التي تشهد اتساعاً في الإقبال عليها 

o  التعامل المصرفي من المنزلHome Banking: ؛وهي من الابتكارات الحديثة 
، حيث تتيح للزبون حرية الوصول إلى الكمبيوتر بالمصرف مصرفيةلتوزيع الخدمات ال

من خلال الهاتف، والتمكن من دفع الفواتير من حسابه في المصرف إلى الجهات 
 ).2005عجارمة، (من التعاملات اللازمة  الدائنة، إلى غير ذلك
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o  الفروع المتنقلةMobile Branch:  الرغبة في توصيل قد يلجأ المصرف وتحت إلحاح
جدوى من إنشاء أية  لى بعض المناطق النائية التي لا يوجد أيإ مصرفيةالخدمات ال

فروع فيها، إلى إعداد سيارات مجهزة بمستلزمات العمل للذهاب إلى تلك المناطق 
   ).2007، معلا(وتقديم الخدمات في أيام معينة 

  
  :لتوزيع المصرفيالمتعلقة باالضوابط الشرعية  .4.3.5.2.2

  
 معاملة جيزت لا بأن شرعياً، حكماً قنوات التوزيعتخالف  لا ضرورة أنإلى ) 2005إبراهيم، (أشار 

 عندما عليها القيود وضع من مانع فلا المباحات وأما شرعاً، أمراً واجباً منعت ولا شرعاً، محرمة
 الزبونو والوسيط المنتج من لكل العامة المصلحة تحقيق، وبالأساس المصلحة وجه التقييد في يظهر

إلى أن المبادئ الشرعية ها فقد نب) 2011 ،وحاجي ةبوشناف(أما ، الفردية بالمصلحة يكتف ولا
  :المرتبطة بالتوزيع تتمثل بالآتي

  
 النهي عن النقل والتخزين المرتبط بسلع محرمة. 

 النهي عن التخزين المسبب للاحتكار. 

 السماحة وعدالة التوزيع. 

  
المفروض في ه ليس من ، فإنَّالإسلاميةالمبادئ  قَفْوأنه ) ,.Abul Hasan et al 2008( ويرى

تجبر ، أو ، من حيث الأسعار الأعلى والتأخيراتالنهائيب عبئاً على الزبون قنوات التوزيع أن تسب
ولا يمنع الإسلام ، ي يسبب لهم مضايقات لا لزوم لهاكراراً، وبالتالالزبائن على العودة مراراً وتَ
ومع ذلك، فإنه وفق الأخلاقيات  ،لتسهيل الحركة وأعمال الاكتساب ؛قالتوكيل لحلقة وصل في السو

ورفع مستوى المعيشة عن  ،، ينبغي أن يكون الهدف الرئيس لقنوات التوزيع إيجاد قيمةالإسلامية
  .طريق توفير خدمات مرضية أخلاقياً

  
  :Promotion الترويج .4.5.2.2

  
كنتيجة لسيادة الطلب على العرض، لكن  ؛التّوجه السائد قديماً أن المنتج الجيد يسوق نفسه بنفسه كان

ن المستهلك من واحتدام المنافسة، وتمكّ ،مع التطور التكنولوجي الذي ساهم في زيادة الإنتاج
التي أسقطت من قاموسها  ة الحديثة،التّسويقيالاختيار بين عدة بدائل ما يناسبه، ظهرت التوجهات 

مفادها أن المنتج مهما كان جيداً فإنه لال فكرة مقابلة ج الجيد يسوق نفسه بنفسه، وإحفكرة أن المنت
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والتأثير للتعريف بالمنتج ومميزاته، وكيفية الحصول عليه،  ؛بحاجة إلى اتصالات ترويجية متكاملة
    .غيره من المنتجات المنافسة علىبشرائه وتفضيله  وإقناعه المستهلك في
  

-ويعرف ، الذي يطلق عليه الترويج التّسويقيمن هنا تبلور العنصر الرابع من عناصر المزيج 
الأنشطة الاتصالية التي تستهدف تعريف أفراد الجمهور بالمصرف بأنه  -)2007، معلا(بحسب 

والتأثير عليهم بقصد استمالة استجاباتهم السلوكية في الاتجاه  ،مصرفيةوما يقدمه من خدمات 
وذلك من خلال إحداث سلسلة من الآثار  صرفيةمالتي تتجسد في شراء الخدمة ال ،المرغوب فيه

  . وغيرها من العمليات السلوكية لدى الزبائن ،والاتجاهات ،فالانطباعات ،الذهنية بدءاً بالمعرفة
  

ثلاثة أبعاد يبرز التعريف السابق أن  ))2007(كما ورد في مصلح  )2005( ،معلا وتوفيق(ويشير 
  :تتمثّل بالآتي للعملية الترويجيةرئيسة 

  
  أن النشاط الترويجي يمثّل عمليات اتصال تنطوي على جهود إقناعية تستهدف استمالة

 .استجابات سلوكية معينة

 جدة يرغب فيها المرومة وهادفة لتحقيق غايات محدأن الترويج هو عملية مصم. 

 لتأثير الذهنيوإنما على أساليب ا ،أن الترويج لا يعتمد على أساليب الإقناع القسرية.  
  

  :أهمية الترويج .1.4.5.2.2
  

من خلال ملاحظة  ،ةالتّسويقييمكن الوقوف على مدى أهمية عنصر الترويج في الاستراتيجية 
2008الجيوسي والطائي، (و ،)2009الطائي والعلاق، ( كما يرىوهي دها، الأدوار التي يجس( ،

  :كالآتي ،)2008 ،البكري(و، )2008 ،الضمور(و
  

 أمراً جوهرياً للمحافظة على : كسب الزبائن الجدد القائمة من نشاط  مستوياتالالذي يعد
ص فيه عدد الزبائن الحاليين فقد يأتي الوقت الذي يتقلّ، المؤسسة المالية في الأجل الطويل
 .أنفسهم ر على المؤسسة البقاء مع الزبائنأو يضعف ولاؤهم، وبالتالي يتعذّ

 مة لا تقل أهمية عن سابقتها، إذ وهي مه: وتعميق ولائهم ن الحاليينالمحافظة على الزبائ
قيمة الزبائن الحاليين لا يمكن تجاهلها، خاصة إذا علمنا أن  ه من الجوهري معرفة أننَّإ

 ؛والترويج اللازمة لكسب الزبائن الجدد تفوق بشكل كبير تلك المطلوبة التّسويقتكاليف 
 .وتوليد أعمال جديدة ،للمحافظة على الزبائن الحاليين
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 من ونقلها ية إيصال المزايا والمنافع المتأتّب: والتحفيز على الطلب تمييز عرض الخدمة
المستفيدين الحاليين والمحتملين، مة إلى الخدمات المقدح الفرق مع المنافسينبما يوض. 

  مهماً لكون دور الأ: الروح المعنوية للعامليندفع فراد العاملين في المؤسسة الخدمية يعد
والطريقة التي يحصل والمحافظة عليهم، فلقاء الزبائن بالأفراد العاملين  ،في رضا الزبائن

لذا ينظر إلى الأفراد العاملين كجزء  ؛تؤثر على صورة المؤسسة ،تعد أموراً جوهريةبها، 
 ،الداخلي والاتصالات على قدر كبير من الأهمية التّسويقمن الخدمة المقدمة، وعليه فإن 

، حيث يقدم الترويج الدعم المناسب للأفراد يوازي الاتصالات مع الزبائن الخارجيين
 .العاملين بما يسهم في تعزيز صورة المؤسسة المالية وخدماتها لدى الجمهور الخارجي

  فالزبون بحاجة إلى ا: استقرار المؤسسة الماليةالمساهمة فيالمؤسسة موثوقة لشعور بأن، 
ويمكن الاعتماد عليها، ويؤدي الترويج هذا الدور من خلال بث رسائل الثقة، وبالتالي 

 .استقرار جمهور المؤسسة وتقوية علاقاتهم معها

  ر وإدراك الجمهورالمساهمة في بناءعلى المؤسسة المالية عدم تجاهل علاقتها مع : تصو
مباشرة،  غير أم هذه العلاقة مباشرةً تْكانَأَعلى خدمته، سواء المجتمع المحلي الذي تعمل 

والمحافظة على الصورة  ،والوعي بخصوص المؤسسة الإدراك فمن الضروري خلقُ
ثل م(ويمكن للترويج إعلام الجمهور العام بأنشطة المسؤولية الاجتماعية  ،لها الإيجابية

 .ة عن المؤسسةوأفكار سلبيرات تصو ، وتبديد أي)الأعمال الخيرية

 نحو منعهم من اقتطاع حصة من مبيعات المؤسسة : مواجهة الجهود الترويجية للمنافسين
 .، والآثار التي يمكن أن تلحق الضرر بقدرتها على النجاح والاستمراريةفي السوق

  
  :أهداف الترويج .2.4.5.2.2 
  

تعد الجهود الترويجية نظاماً اتصالياً متكاملاً وإن اختلفت التطبيقات المستخدمة في تقديمها، 
الإعلام، الإقناع، التعزيز، التذكير: ثل بـ، تتميةالاتصال الجهود دة منباستخدام مستويات متعد ،

   :)2008 الضمور،(مراحل  عملية البيع التي تتكون من ثلاث ترتبط أهداف الترويج بمراحلو
  

  فقد لا يكون الزبائن على معرفة بالخدمة خاصة إذا كان جديداً، : البيععملية مرحلة ما قبل
 :كما يأتي أن تكون من المناسب فإن ،الشراء، وتخفيض المخاطر المدركة ةلزيادة احتماليو
 

o والمؤسسة المنتجةومميزاتها، الزبائن بالخدمة  زيادة معرفة. 

o حول المؤسسة وجودة خدماتها، وتكوين الصورة الإيجابية المرغوبة بناء الإدراك. 
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 فموظفو المكتب الأمامي عادة ما يقومون بإعلام الزبائن عن : مرحلة أثناء عملية البيع
مة ومتطلبات الحصول عليها، وطريقتهم بالاتصال ستؤثر على طبيعة العلاقة الخدمات المقد
 هلذا فإن ؛ر على رضا الزبون سلباً أو إيجاباًالنهاية ستؤثّ ة منها، التي فيوقّعوالنتائج المت

 ها من وعودوموظَّفو المؤسسةُ هلابد أن يتم التأكيد في هذه المرحلة على تنفيذ ما قطعتْ
من خلال العمل  والاهتمام البالغ بذلك، وعدم الإخلال بالمعايير والمقاييس التي اعتمدتها،

 :على تحقيق الأهداف الآتية
 

o وتعزيزها دعم صورة الجودة. 

o إقناع الزبون بسلوك الشراء  . 

o الحرص على تعزيز رضا الزبون. 
 

 عملية يكون استمرار لهذا  ؛ويطلق عليها خدمات ما بعد البيع: مرحلة ما بعد عملية البيع
لأن الزبون من خلال المراحل السابقة سيكون تقييماً للخدمة  ؛الاتصال بالزبون ضرورية

وهذه الخبرة والتجربة السابقة ستؤثر على قراره باستمرار عموماً وللمؤسسة مهاوأداء مقد ،
على النحو تحديدها أهداف هذه المرحلة يمكن  فإن ،العلاقة وتكرار سلوك الشراء، وعليه

 :الآتي
 

o تخفيض درجة الندم. 

o أو تقويتها تصحيح الصورة المدركة. 

o زيادة ولاء الزبون. 

o يزاتها، وتجديد الثقة بالمؤسسة المنتجةالتذكير بالخدمة ومم.   

   
  :المصرفي المتعلقة بالترويجالضوابط الشرعية  .3.4.5.2.2
    

إبراهيم، (، و)2007 ،تركستاني(، و)2007 ،مصلح(، و)2009خانجي،  (عدد من الباحثينأشار 
، الإسلاميالمصرفي  التّسويقالترويجية ضمن  إلى الضوابط التي يجب أن تحكم الجهود ،)2005

  :وهي على النحو الآتي
  

 يا أيها المؤمنون أوفوا (: امتثالاً لأمر الحق جلّ وعلا ؛الوفاء بما تم الوعد به عند الترويج
، فالمروج إذا وصف منتج ما بأوصاف تجعل الزبون يقدم )1سورة المائدة، الآية ( )بالعقود

 .المستهلك من أوصاف فيهاعلى شرائها، فعليه الالتزام في ترويجه بما وعد 
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  ج له، وذلك بأنحقيقة المنتج، فالصدق ركيزة أساسية في ب يصرحالتزام الصدق فيما يرو
البيعان بالخيار ما لم (: $جميع المعاملات، لا سيما المعاملات البيعية، فقد قال النبي 

 )بركة بيعهماوإن كتما وكذبا محقت يتفرقا، فإن صدقا وبينا بورك لهما في بيعهما، 
 ).م2005، مسلم(و )م2000، البخاري(

 ًم شرعاالنهي عن الترويج لمنتج محر. 

  ،ن المنتج بما يخفي عيوبه، أو يمدحه بما ليس فيهتجنب الغش والتدليس، وذلك بأن يزي
 .)م2005مسلم، ( )فليس منا نامن غشّ(: $امتثالاً لقول النبي 

 لا يؤمن أحدكم حتى (: $غير حقّ، لقول النبي أن لا يذم منتج غيره، أو الإضرار به ب
يحم2000، البخاري( )لأخيه ما يحب لنفسه ب.( 

 إثارة الغرائز والإغراء : أن لا تكون وسيلة الترويج تتضمن مخالفات شرعية، مثل
 .بالمحرمات

  ج له يمكن الحصول عليه، فالبيع يشترط فيه أن يكون متحققاً أوأن يكون المنتج المرو
مقدوراً عليه، والترويج وسيلة للبيع، فإن كان الأصل لا يصح إلا بهذه الصورة، فكذلك 

 ).م1988، الترمذي( )لا تبع ما ليس عندك(: يقول $الوسيلة إليه، من باب أولى، والنبي 

  ،ةوهنا تكمن الميزة الفارقة بين الترويج بتطبيقاته النصح للزبائنوبين كونه أداة الإسلامي ،
 تقليدية هدفها تحقيق العائد المادي فقط، فالترويج المنضبط شرعاً يكون ضمن تطبيقاته تقديم

 ، مصداقاً لقول النبيولعموم المجتمع وإرشاده للأصلح والأنفع له ،النصح الخالص للزبون
الله، : ، قالقلنا لمن يا رسول االله ، الدين النصيحة، الدين النصيحة،النصيحةالدين (: $

   .)م2005مسلم، ( )ولرسوله، ولأئمة المسلمين، وعامتهم
  

  :ةالترويجيالتطبيقات مزيج  .4.4.5.2.2
  

تكامل معاً، تيتضمن نظام الاتصالات الترويجية المتكاملة مجموعة من التطبيقات التي تتفاعل و
في لتحقيق الأهداف الترويجية  ؛Promotion Mix بمجموعها ما يعرف بالمزيج الترويجيوتشكّل 

ولكل تطبيق من هذه التطبيقات خصائصه المميزة التي ة والكلية الموضوعة، التّسويقيإطار الأهداف 
لإحداث التفاعل المرغوب مع الجمهور  ؛في اختيار المقدار المناسب لكلٍّ منها يساعد فهمها

  :الآتيكالتطبيقات الترويجية  توضيحالمستهدف، ويمكن 
  
 يحتل الإعلان مكانة متميزة ضمن المزيج الترويجي، كما أن أهميته تصل في بعض  :الإعلان

اساً ، نظراً للعمق التاريخي لهذا النشاط قيللترويجِ المرادفةَ الأحيان إلى أن يراه البعض الكلمةَ
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عرفت الجمعية الأمريكية للتسويق الإعلان ، وقد )2008البكري، (بالأنشطة الترويجية الأخرى 
ومقابل  ،طة جهة معلومةاسالأفكار أو السلع أو الخدمات بو لتقديم ؛وسيلة غير شخصيةبأنه 

لأنه الأسلوب الذي من خلاله  ؛، وللإعلان أهمية كبيرة)2009الطائي والعلاق، (أجر مدفوع 
ف الزبائن على المصرف ونشاطه وحزمة الخدمات التي يقدمها، كما يمكن للزبون يتعر

الحصول على البيانات والمعلومات التي تتيح له عملية المفاضلة بين خدمات هذا المصرف 
  ).2005الصميدعي ويوسف، (وخدمات المصارف الأخرى 

 ف البيع  :البيع الشخصيأو  ،أو المستفيد ،الشخصي بأنه العملية المتعلقة بإمداد المستهلكيعر
، ويعد من خلال الاتصال الشخصي في موقف تبادلي ،بالشراءبالمعلومات وإقناعه  ،المنتفع

الطائي والعلاق، ( هذاتالوقت البيع الشخصي من أكثر طرق الترويج فاعلية، وأكثرها تكلفة في 
حيث يختلف البيع الشخصي عن أشكال الترويج الأخرى في اعتماده على التفاعل ، )2009

ولهذا يعتمد نجاح المصارف على  ؛الزبائنمع المصرف  المباشر بين رجال البيع وهم موظفو
حلقة الاتصال نفسه وتكون في الوقت  ،كيفية تنمية القوى البيعية التي تحقق الأهداف البيعية

 الصميدعي ويوسف،(ويرى ، )2005محمد، ( التي تنشط فيها مصرفيةق الالأسوابينها وبين 
 ،لأنهم هم الذين يعرفون بالخدمة ؛أن طبيعة رجال البيع الذين يقدمون الخدمة مهمة جدا )2005

ولهم حاجات  ،نالمتعاملين مع المصرف كثيرو ولأن ؛وهم الذين يبيعونها في كثير الأحوال
 ،التفهم التام لتلك الحاجاتفإن الأمر يستوجب من رجل البيع في المصرف  ،وتفضيلات مختلفة

والعمل على إشباعها، وأن الزبون يفضل غالباً التعامل مع المصرف الذي يمتلك موظفين 
يشعر معهم بالاطمئنان والثقة المتبادلة، وهذه المهمة الترويجية لا تقتصر على رجال  ،ماهرين

بدءاً برئيس مجلس الإدارة، ومدراء الفروع جميع العاملين في المصرف ولكنها مسؤولية  ،البيع
وحتى أصغر عامل في المصرف، ويكون دور الإدارة العليا في المصرف إقناع زبائن 

بينما تكون مهمة رجال البيع إقناع واجتذاب  ،من المؤسسات والشركاتواجتذابهم المصرف 
البيع الشخصي ويتّصف صرف والتعامل معه، لشراء خدمات المزبائن المصرف من الأفراد 

  :)2008طه، ( بمميزات أهمها
  

o بحيث  ،في الرسالة الاتصالية أثناء المقابلة وتغييرها إمكانية تنويع المؤثرات المستخدمة
تتناسب مع الخصائص الشخصية لكل زبون، وهو ما يعرف بالمواءمة الشخصية 

 .للرسالة الاتصالية

o  يوفر تغذية عكسية للمنظمة بصور أكثر فاعلية، نتيجة المعلومات المرتدة الكثيرة التي
المقابلات الشخصية مع الزبائن، وملاحظة ردود من يحصل عليها مسؤول البيع 

  .أفعالهم
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 ف العلاقات العامة بأنها :العلاقات العامةالذي يهدف إلى تحقيق  المخطط، ذلك النشاط تعر
من خلال  ،خارجياً مداخلياً أَ كانأَ سواء ،الرضا والتفاهم المتبادل بين المؤسسة وجماهيرها

سياسات وبرامج تستند في تنفيذها على الأخذ بمبدأ المسؤولية الاجتماعية، أما معهد العلاقات 
التي تهدف إلى إقامة  ،لمستمرةبأنها الجهود الإدارية المرسومة وا العامة البريطانية فيعرفها

وأخذت العلاقات ، )2009الطائي والعلاق، (وجمهورها بين المؤسسة  وتَدعيمه تفاهم متبادل
بشكل واضح، حيث تعد عنصراً  ،العامة دوراً وأهمية كبيرة ومتزايدة في السنوات الأخيرة

بناء وتكوين صورة  وخاصة في مجال ،فاعلاً ضمن الجهود الترويجية التي يبذلها المصرف
وبرز ضمن جهود العلاقات العامة ، )2007، معلا(إيجابية عن المصرف في أذهان الجمهور 

كونها تصل بشكل أوسع إلى الزبائن، حيث بإمكان  ؛أنشطة الرعاية التي زاد الإنفاق عليها
والبحوث المؤسسة رعاية الأفراد، والأحداث، والمناسبات، والتجهيزات، والأبنية، والأفكار، 

العلمية، والمسابقات، ولأسباب تجارية أو خيرية، ومن أهم المنافع المترتبة على الرعاية أنها 
ن وبالتالي منتجاتها والعاملو ،يمكن أن تساهم في زيادة إدراك الجمهور العام تجاه المؤسسة

أن لها ، فضلاً عن )خاصة عند رعاية حدث خيري(فيها، كما يمكن أن تعدل تصور الجمهور 
تأثيراً إيجابياً على العاملين، وفي تحسين العلاقات فيما بينهم، ويمكنها إعادة طمأنينة الزبائن 

  ).2008الجيوسي والطائي، ( جتمع وحملة الأسهم وخلق تصورات عامة عن حاجات الم
  

من أنشطة العلاقات العامة المهمة هي النشر إلا أن  أن) 2005 الصميدعي ويوسف،(ويشير 
لعديد من المصارف العاملة في الوطن العربي لا تعطي لهذا العنصر اهتماماً كبيراً في وسائل ا

الإعلام المختلفة، حيث يعد النشر وسيلة اتصالية ناجحة لما يحدثه من تأثير على الزبائن فهو 
ايمثل دعاية غير مباشرة للمصرف تولد إيضاح ن صورة ذهنية للمصرف لدى  ا،جيدوتكو

  :هور، ويتميز بوصفه أداة اتصال بالعديد من الخصائص منهاالجم
  

o تإن النشر وسيلة تمع المصرف ينظرون  نثقة عالية من الجمهور، فالمتعاملوع بتم
بأنها على درجة عالية من المصداقية، وأنها حقائق وليست  ،للمعلومات والأخبار المنشورة

 .دعاية لجهة معينة

o وإنما يقوم في الغالب بصياغتها وتنفيذها  ،دخل فيها المصرفإن صياغة تلك الأخبار لا يت
 .المحرر الإعلامي أو محررو الأخبار في الوسيلة الإعلامية

o  ،النشر يصل إلى أكبر عدد ممكن من الجمهور وأنه يترك أثراً كبيراً وأعمق من الإعلان
في  هاوسماعإلى قراءة المعلومات المنشورة  ات إلى أن الأفراد يميلونحيث تشير الدراس

 .وسائل النشر المختلفة أكثر من الإعلان الذي ينفذ من خلال الوسائل نفسها
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 إلى أنه يقصد بمصطلح تنشيط المبيعات تلك  )2009الطائي والعلاق، (أشار  :تنشيط المبيعات
: أو الانتفاع من خدمة، مثل المستفيد على شراء سلعة/ة التي تحفز المستهلكالتّسويقيالنشاطات 

 ؛الهدايا، والعينات، والمؤتمرات، والمعارض التي تقدم فيها وسائل الإيضاحو تخفيض الأسعار،
ر بشكل ، وغيرها من مجهودات البيع التي لا تتكروفوائدها لإبراز مزايا السلعة أو الخدمة

وترجع أهمية تنشيط المبيعات في مجال الخدمات إلى  ولا تعد بمثابة روتين عادي، يدور
وخدمات  ،التطورات التكنولوجية التي أثرت على تسويق الخدمات، فانتشار أساليب البيع الآلي

النفس بالنسبة لبعض الخدمات أدت إلى انخفاض الدور الذي يلعبه رجل البيع في عملية 
لغرض إثارة  ؛لاهتمام بعنصر التنشيط، الأمر الذي أدى إلى زيادة امصرفيةالخدمات ال

الذي تقدم فيه الخدمة،  موقعوإقناعهم بشرائها من نقطة البيع، وهو ال ،مستخدمي الخدمات
 والبيع ،وخاصة الإعلان ،للمزيج الترويجي ىويستخدم التنشيط غالباً لتعزيز العناصر الأخر

2005الصميدعي ويوسف، ( الشخصي.(  
  
 كافة  يتضمنمفهوم الاتصالات المباشرة إلى أن )  2008 ،طه(أشار  :ةالمباشر الاتصالات

  :ة المباشرة مع زبائن مستهدفين، بهدفالتّسويقيالاتصالات 
  

o رية أو سريعةتوليد استجابتهم بصورة فو. 

o وتنمية ولائهم بناء علاقة قوية معهم. 

o بناء الانطباع الذهني عن المنظمة. 

o تحسين درجة الرضا عن الخدمات. 

o توفير معلومات عن كيفية الحصول على أو استخدام الخدمات.  
  

  :تتخذ الاتصالات المباشرة أشكالاً متعددة منهاو
  

o البريد. 

o المطبوعات. 

o الهاتف. 

o الوسائط المرئية. 

o البريد الالكتروني. 

o الرسائل الصوتية. 

o المواقع الالكترونية على شبكة الانترنت .  
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  :مزيج التطبيقات الترويجية، وذلك كالآتي 5.2الشكل  ويلخص
  
    
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .-بتصرف –) 2005عجارمة، (تطبيقات المزيج الترويجي، : 5.2شكل 
  

  :العوامل المؤثرة في الترويج المصرفي .5.4.5.2.2
  

إلى وجود العديد من العوامل المؤثرة في ترويج الخدمات المالية  )2008الجيوسي والطائي، ( أشار
ويرتبط بعض هذه مهمة معقّدة، ومن قياس فاعليته مهمة أكثر صعوبة وتعقيداً،  هاوالتي تجعل من

  :الآتيبيتأثر أن ل بالطبيعة الخاصة للخدمات المالية وخصائصها، أما بعضها الآخر فيمكن العوام
  

  فإحدى المشكلات الملازمة للخدمات المالية أنه على الرغم من : الزبون) لا مبالاة(فتور
ومهمة بالنسبة لهم، فإن قلة منهم يهتمون  ،قناعة العديد من الأفراد بأن الخدمة ضرورية

بها، وهذا يعني أن العديد من الأفراد ينظرون إلى الخدمات المالية وإلى المؤسسات المالية 
 ).شر لا بد منه(ها على أنَّ

 فالعديد من هذه الخدمات تستلزم من الزبون درجة عالية من الالتزام، : المخاطرة المدركة
 .لتقييم الخدمة التي يتم شراؤها كونها غير ملموسة د فرصةلكن بالمقابل لا توج

 حتى مـن الاسـتحالة  -بسبب العوامل السابقة فمن الصعب: مصداقية مصادر المعلومات- 
عن الخدمات المالية، فالزبائن يمكنهم الحصول في بعـض الأحيـان علـى     الإعلان الدقيق

 الرسالة

 المستقبل المرسل

 الدورة الكلية

 قنوات الاتصال

 .الإعلان –
 .البيع الشخصي –
 .العلاقات العامة –
 .تنشيط المبيعات –
 .الاتصالات المباشرة –
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أصـدقاء، أطـراف   (مؤسسـة  المعلومات من مصادر أخرى غير المتحكّم بها من قبـل ال 
للمعلومـات قـد تحمـل معلومـات أكثـر      ، والمشكلة في أن المصادر الأخرى ..)مستقلة

من المصادر المتحكم بها في المؤسسة،  خاصة عنـدما   -من وجهة نظر الزبون -مصداقية
يحصل التعارض بين المعلومات، وفي الحقيقة فإن العديد من الزبـائن يتفقـون علـى أن    

وأنها غير متعاونة، ووجهة نظرهم تبنى هنا علـى   ،مالية بعيدة عن المصداقيةالمؤسسات ال
 .الأغلب اعتماداً على خبرتهم مع مؤسسات مالية محددة أكثر مما تبنى على الترويج

 فهناك نسبة صغيرة من الأفراد في السوق الذين هم : قلة عدد الزبائن في الأسواق المستهدفة
ي وقت محدد، وبالنسبة لبعض الخدمات فإن من الاستحالة في مرحلة الجاهزية للشراء ف

التنبؤ بمنافذ الجاهزية للشراء، وهذه تمثل معضلة في إطار الاستهداف الفاعل للأفراد 
 .المطلوبين وعدم الهدر في الترويج

 بشكل يؤدي إلى  ،فنظراً لتشابه المنتجات المتاحة، فإنه يسهل نسخها وتقليدها: شراء الخدمة
تقليص دورة حياة مزايا المبادر الأول، كما أن وضع العلامة التجارية صعب للغاية بشكل 

حدي الذي يواجه الترويج هنا هو وجود عدد قليل يجعل التمايز مستحيلاً على الأغلب، والتّ
وراً فإن الترويج يلعب د ،من السمات التي يمكن أن تستخدم في الرسالة الإعلانية، وعليه

 .الزبائن وترغيبهم بالخدمات أكبر في محاولة حثّ

 فكما أن سوق الخدمات المالية يخضع لتشريعات وقوانين خاصة، تضبط : اللوائح والنظم
التعاملات، بحيث تحافظ على سلامتها وحسن أدائها، فكذلك الترويج لهذه الخدمات يجب أن 

   . تسعى المؤسسة الترويج لهيراعي ذلك في إطار ما 
  

  :People )الخدمات ومقدم( الأفراد  .5.5.2.2
  

 ة من أهم العناصـر المـؤثرة علـى مكونـات الخـدمات ال     العنصر البشري يعدوالتـي   مصـرفي
يعـرف  ، ولهـم المقدمـة   مصـرفية لجـودة الخـدمات ال   الزبـائن بدورها تـؤثر علـى إدراك   

الأفـراد المشـاركين فـي تقـديم     مجموعـة  الخدمة بـأنهم   دميالأفراد أو مق) 2005 ،العجارمة(
، وهـم يلعبـون دوراً حاسـماً فـي     الخدمة للزبون ولهم تأثير على مدى تقبـل الزبـون للخدمـة   

الـذي يتبنـاه المصـرف وهـم الأسـاس       التّسـويقي ة كعنصر أساسي في المزيج التّسويقيالجهود 
برنامج تسويقي  في نجاح أي  هوعليـه؛ فـإن نوعيـة العلاقـة     ، تتبنـاه إدارة المصـرف  أو فَشـل

بين مقدم الخدمة ومتلقّيها هـي التـي تقـرر احتماليـة التبـادل المسـتمر بـين الطـرفين فـي          
المستقبل، وهنا يتم التركيز على إيجاد التفاعل الإيجـابي مـا بـين الطـرفين ممـا يـؤدي إلـى        

   .خلق ولاء ورضا لدى الزبون عن المصرف
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  :المصرفي يقالتّسودور الأفراد في  .1.5.5.2.2
  

بوجه عام من  التّسويقفي مجال  -أولاً :إلى جانبين التّسويقدور العنصر البشري في مجال ع يتفر
  :))2005محمد، (كما ورد في ) 2002(حسنين، ( الآتي خلال

  
  توفير المعلوماتالتّسويقوالقيام ببحوث  ،ةالتّسويقي.  
 أحد العوامل الداخلية الهامة في البيئة ونه كةالتّسويقي.  
  وضع الاستراتيجيةةالتّسويقي .  

  :من خلال مصرفيةومنها الخدمات ال ها،وبيع كعامل استراتيجي في إنتاج الخدمات - ثانياًو
  

 ةإنتاج الخدمات الوفي أماكن ملائمة، وإعلامهم  ،وتقديمها للعملاء في أوقات مناسبة مصرفي
  .بالمنافع التي تحويها كل خدمة من الخدمات التي يتعامل فيها بنك الموظف

 ،ن بالعمل المستمر على تطوير الخدمات حيث يقوم العاملو تطوير الخدمات القائمة
المعروضة في السوق، وخاصة تلك الخدمات التي تمر بمرحلة انحدار، وذلك  مصرفيةال

  .الزبونومتابعة سلوك  ،التّسويقلى بحوث اعتمادا ع
 ةعرض الخدمات العلى الصورة التي يرضى بها للزبونضمن سياق مناسب  ، مصرفي.  

  
  ):مصرفيةمقدمي الخدمات ال(مواصفات الأفراد  .2.5.5.2.2

  
مؤسسة اقتصادية،  يلأَإن توافر العنصر البشري المناسب يمثل أحد أهم أسباب النجاح  

ليست استثناء من ذلك، فنجاحها في رسالتها يتوقف على مدى نجاحها في  الإسلاميةوالمصارف 
، لكن أيضاً فقط مصرفيةاستقطاب الكفاءات المؤهلة والمدربة للعمل فيها، ليس من الناحية الفنية ال

من أهم المواصفات ، و)2008 ،غربي( الإسلاميمن حيث صدق القناعة لديها بالعمل المصرفي 
  :))2005محمد، (كما ورد في ) 2002(حسنين، (المصرف  بها موظفو حلّىالتي يجب أن يت

  
 الزبائن التعامل مع عند -شفاهة أو كتابة-ويعني القدرة على التعبير بوضوح : الاتصال.  
 همووجهات نظر هموأحاسيس العملاءإظهار الاهتمام بمشاعر : الحساسية تجاه الزبون.  
 هاأو أسلوب تقديمالقدرة على تغيير نمط الخدمة : المرونة ف مع بما يتناسب أو يتكي

 .على حدة هوميول زبوناحتياجات كل 

 انطباع إيجابي ومحبب لدى الزبائن حسن المظهر وترك: المظهر.  
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 ةل في الفهم الكامل للخدمات المثّتتو: المعرفة الوظيفيةوكذلك  ،التي يقدمها البنك مصرفي
  .السياسات والإجراءات المتعلقة بالتعامل مع البنك 

 وفقا للمعايير  ،الالتزام من جانب الموظف المسؤول عن تقديم الخدمة: الكرامة والنزاهة
  .لاجتماعية عند التعامل مع الزبائنوالقيم الأخلاقية والأعراف ا

 ابة السريعة لمطالب الزبائنالاستجتقديم الخدمة في الوقت المحدد وبطريقة تعكس : المتابعة 
  .والوفاء بالالتزامات المقدمة لهم

  
 عوا بمجموعة من المواصفاتتمتلا بد أن يف بشكل خاص، الإسلامين في المصرف العاملو أما

  :)2009نادية، ( و )2008رشيد، ا(ها ، من أهمالإضافية
  

  توافر الجانب العقدييؤدونها، ورسوخ فكرة  ، والاقتناع بأهمية الرسالة التيالإسلامي
 .الحلال والحرام في نفوسهم

  السلوك بتوافر الالتزامللعاملات وعدم التفريط بالعبادات، والزي الشرعي ،الإسلامي. 

 توافر حد ةة صيغ التمويل أدنى من العلم بالأحكام الشرعية، وخاصالإسلامي. 

  
  :الداخلي التّسويق .3.5.5.2.2

    
أدت إلى زيادة الاهتمام  التّسويقيإلى أن أهمية الأفراد في المزيج ) 2006 ،الجريري(أشار 

الداخلي، الذي يؤكد على اختيار الأفراد العاملين وتحفيزهم وتدريبهم، بالإضافة إلى  التّسويقب
بالكوادر البشرية المؤهلة تأهيلاً  مصرفيةالاحتفاظ بالكفاءات والمهارات العالية ورفد الإدارات ال

  .لتلبية حاجات المصارف من العمالة الماهرة ؛متقدماً
  

الداخلي هي التأكيد على أن جميع أعضاء  التّسويقأن الفكرة من وراء ) 2005 ،العجارمة(ويرى 
ة ، والإنجاح الكامل للاتصالات سواء التّسويقيالكادر تزود الخدمة بأفضل مساهمة ممكنة للأنشطة 

والتفاعلات الفردية مع الزبون بالأسلوب الذي يعطي قيمة  ،من خلال الهاتف أو شبكات الانترنت
  :للخدمة المقدمة من الواجهة، ويمكن تلخيص النقاط الأساسية للتسويق الداخلي بما يأتي

  
 الداخلي عموماً هو ليس أنشطة منفصلة، ولكنها مضمنة بالجودة الأولية لبرامج  التّسويق

 .ليةخدمة الزبون والاستراتيجيات والأعمال الك

  هيكل تمهيدي للنشاط  ،هيكل الأنشطة المرافقة الداخلي التّسويقيشكل ويعدالتّسويقي. 
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  الداخلي التّسويقالاتصالات هي النقطة الحاسمة لنجاح. 

 هنالك دور حاسم للتسويق الداخلي في اكتساب الميزة التنافسية. 

 لكادر الوظيفيهنالك دور حاسم للتسويق الداخلي في تقليص الصراع داخل نطاق ا. 

  الداخلي عملية اختيارية تقود العاملين للحصول على النتائج الجيدة التّسويقيعد. 

 ري التّسويقيشمل التآكل البطيء للحاجز ما بين الأقسام والوظائف، وله  ،الداخلي هو تطو
 .والعمليات التّسويقدور مهم في المساعدة بإيجاد التوازن ما بين 

  الداخلي في تيسير وتسهيل روح الإبداع التّسويقيستخدم. 

  التّسويقيكون عند المستويات العليا في  عالياً الداخلي أكثر نجاحاً عندما يكون الالتزام
  .ويكون أسلوب الإدارة المفتوحة هو السائد ،كافةًن العاملووكذلك يلتزم به  ،الإدارة

  
  :Physical Evidence الدليل المادي .6.5.2.2

  
بشكل عام لا بد من الاهتمام للخدمات  الملموسيةبسبب خاصية عدم ) 2005 ،العجارمة(يرى 

وذلك لإضفاء نوع من الملوسية عليها، وإظهار مستوى  ،بالدليل المادي للخدمة أو خدمة الزبون
بسبب عدم ملموسيتها من قبل  ،ع بها الخدمة والتي من الصعوبة الحكم عليهاتمتالجودة التي ت

جميع الجوانب المادية المحسوسة التي تسهل الدليل المادي بأنه  )2008 ،أبو تايه(، وتعرف الزبون
أن عناصر الدليل المادي تؤدي ) 2006 ،الجريري(ويؤكد الخدمة المعنية والتّعامل معها، استخدام 

مؤثراً في إدراك ، ولذلك تعد عاملاً مصرفيةدوراً مهماً في راحة الزبائن أثناء تلقيهم الخدمات ال
ويتطلب ذلك من دتها والمستوى السريع في تنفيذها، من حيث جو مصرفيةالزبائن للخدمة ال

لبيئة المصرف الداخلية، من حيث التصميم،  الإسلاميالاهتمام بإبراز الطابع  الإسلاميةالمصارف 
على  همحصولحتى بين الرجال والنساء في صفوف أو مقاعد الانتظار  الحيز الملائمومراعاة 

إلى أنه عندما تهيئ المؤسسة الخدمية بيئة مادية ملائمة  )2009الطائي والعلاق، (ويشير لخدمة، ا
ة بيئة اجتماعية مناسبة، وهذه البيئة يتم خلقها من خلال العاملين نفسها، يتطلب منها تهيئ الأهميةب

حيث يتطلب منهم التحلي بالأخلاق العالية المبنية على الود والاحترام  ،الذين يقومون بتقديم الخدمة
  .والاستقبال الحار والصبر في تنفيذ جميع الطلبات التي يصدرها الزبون

  
  :المصرفي التّسويقالدليل المادي في  مظاهر .1.6.5.2.2

  
أن مظاهر الدليل  ))2006(الجريري في كما ورد  ، Hoffman and Basteson)1997((يرى 

  :المصرفي يمكن أن تكون كالآتي التّسويقيالمادي في المزيج 



 65 

 ويشمل التصميم الخارجي للمصرف، ولوحة اسم المصرف، وشعار : المظهر الخارجي
 .المصرف، والبيئة المحيطة لعملية تسليم الخدمة للزبون

 وتوزيع العاملين، ويشمل التصميم الداخلي للمصرف، من حيث المكاتب: المظهر الداخلي ،
والمعدات المستخدمة لخدمة الزبائن مباشرة، أو المستخدمة وصالة الانتظار وتجهيزاتها، 

 .من قبل إدارة المصرف

 البطاقات التجارية، القرطاسية، التقارير، : وتتضمن مفردات معينة، مثل: مظاهر أخرى
   .عن العاملينجابية مظهر العامل كالزي الموحد الذي يوحي إلى الزبائن بتصورات إي

    
  :المصرفي التّسويقدور الدليل المادي في  .2.6.5.2.2

  
أنه يمكن التمييز بين  -بتصرف-) )2008(، كما ورد في الجريري Kasper) 2006((أشار 

، التي تؤثر على وجهة نظر الزبون ويستعين بها عند في تسويق الخدماتنوعين للبيئة المادية 
  :الخدمة، كالآتيحكمه على نوعية 

  
  جزءاً فعلياً يمتلك في عملية شراء الخدمة، إلا أن قيمته ): الشكلي(الدليل المحيط الذي يعد

ولا أهمية لها، فمثلاً لا يعد دفتر الشيكات له قيمة أو أهمية ما لم يدمغ  ،قيمة عدوحده لا تُ
 .والأو يدعم من قبل المصرف الصادر منه، أو يكون مغطى برصيد من الأم

 الذي هو بعكس السابق لا يمكن للزبون امتلاكه، ومع ذلك قد يكون مهماً : الدليل الأساسي
حتى إنه يعد عنصراً مهماً بحكم وضعه، له جداً في تأثيره على قرار شراء الخدمة 

 .فالمظاهر الخارجية والداخلية لتصميم المصرف، تشكل أمثلة على الدليل الأساسي

  
    :Process تقديم الخدمةعملية  7.5.2.2

  
بأنها الكيفية التي من خلالها يتم  تقديم الخدمة عملية -بتصرف– )2008 ،والطائي الجيوسي(يعرف 

التي تتضمن الإجراءات والسياسات المتّبعة لضمان حصول العميل على  ،مصرفيةتقديم الخدمة ال
العمليات هي العنصر أن  )2005 ،العجارمة(ويرى الخدمة، ودرجة العناية التي يحصل عليها، 

سيدركون بأنفسهم إلى  حيث، التّسويقيم للزبائن من خلال المزيج الرئيسي لأي خدمة تحدث وتسلّ
فإن قرار إدارة العمليات هو القرار  ،حد ما أن تسليم الخدمة هو جزء من الخدمة نفسها، وعليه

من التأكيد بأن التنسيق المتواصل ما بين لتحقيق نجاح تسويق الخدمة، وهنا لا بد  ؛الأكثر أهمية
  .مصرفيةهو مسألة جوهرية للنجاح والخدمات ال التّسويقالعمليات و
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تعد  إن الكيفية التي يتم من خلالها تقديم الخدمة )2007الطائي، الصميدعي، العلاق، القرم، (ويؤكد 
الأهمية مثل السياسات والإجراءات ها تضم أشياء غاية في نَّاسمة بالنسبة لمؤسسة الخدمة، إذ إح

ت وبروتوكولات كما تشتمل هذه العملية على نشاطا المتبعة لضمان تقديم الخدمة إلى المستفيدين،
المكننة، وتدفق النشاطات، وحرية التصرف أو الاختيار الممنوحة للقائمين على تقديم : أخرى، مثل

  .اركة في عملية تقديم الخدمةالخدمة، وكيفية توجيه المستفيدين وحفزهم على المش
  

أن عملية إلى  ))2006(، كما ورد في الجريري Hoffman and Basteson) 1997((ويشير 
خدمة المقدمة إليهم، لذلك فإن التكامل ما بين الزبائن عن جودة التصورات تسليم الخدمة تؤثر على 

، يمكن أن توجد مصارف التّسويقية وعملية تسليم الخدمة إلى الزبائن ضمن المزيج التّسويقيالخطط 
فيشير إلى أنه من ) 2008 ،الضمور(أما ى جانب تحقيق الربح ورضا الزبائن، فعالية إل أكثر

الضروري التعرف على العناصر الضرورية في تسليم الخدمة وكيف تؤثر على لحظات الصدق، 
  : في لقاء الخدمة يمكن التمييز بينها ضمن ثلاثة مفاهيم جديدة حيث إن لحظات الصدق

  
 الفترة الزمنية المؤقتة، وتتراوح من الاختصار إلى التوسع. 

 المحتوى التأثيري أو العاطفي. 

 م الخدمة والزبونالقرب المكاني بين مقد.  
  

  :الآتيبتتأثر  مصرفيةالكيفية التي من خلالها يتم تقديم الخدمة الأن ) 2007 ،مصلح(ويرى 
  

 احترام النظام ودور الزبون سواء من قبل الزبائن الآخرين، أو : احترام النظام حيث يعد
ن قه من عدالة بيحقّ، وذلك لما يالمصرف أحد أهم عوامل رضا الزبونمن قبل إدارة 

لك وكذ(لمحاباة بين الزبون وموظف المصرف، طة أو ااسالزبائن، وكذلك اختفاء دور الو
 ). وعدم الانزعاج لكل منها ،مراعاة الحيز الملائم بين الرجال والنساء

 لال بجوهر العمل الإجراءات وتبسيطها دون الإخإن اختصار : سهولة الإجراءات
يعد من العوامل المهمة لإبعاد الروتين  ،والرقابة ،والأمانة ،من حيث الدقة ،المصرفي

عداً آخر يؤثر على رضا الزبون عن جودة الخدمات والبيروقراطية الوظيفية التي تشكل ب
التي عملت  مصرفيةر أنظمة المعلومات الوإن ما ساعد المصارف على ذلك تطو ،المقدمة

 .ومعالجتها للوصول إلى المعلومات المطلوبة بدقة ،على سهولة حفظ البيانات واسترجاعها

 ةيرتبط هذا العامل بقنوات توزيع الخدمة ال :مكان تقديم الخدمةالتي سبق الإشارة  مصرفي
كان البحث من قبل  ،وسهولتها مصرفيةإليها، ولارتباط المكان بسرعة توفير الخدمة ال
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، التي تيسر على الزبون عناء مصرفيةلتقديم الخدمة ال ؛إدارة العمليات  عن وسائل حديثة
إمكانية تقديم الخدمة خارج أوقات الدوام الرسمي، ومن  القدوم إلى فرع المصرف، وكذلك

المصرف الناطق، خدمات الرسائل القصيرة، : الأدوات والأساليب التي تم اللجوء إليها
 ).E- banking(الصراف الآلي، المصرف الإلكتروني 

  
تختلف عما هو بأنها لا ) 2007 ،مصلح(ضيف في الإسلاميةأما فيما يتعلق بالعمليات في المصارف 

 في المصارف التقليدية؛ ذلك لأنها إجراءات تنظيمية تهدف إلى تيسير تقديم الخدمة إلى الزبائن، ولا
شك أن ذلك مما حثّ عليه الإسلام، من خلال حرصه على الوقت وحسن استغلاله، وكذلك حسن 

) ل أحدكم عملاً أن يتقنهإن االله يحب إذا عم: ( $إنجاز العمل وإتقانه، وهو ما يفهم من قول النبي 
  .مفهوم إتقان العمل يشمل سرعة الإنجاز، وعدم إضاعة الوقت أو هدرهو، )م2005مسلم، (
  

  :التّسويقيتطوير استراتيجية المزيج  .6.2.2
  

فإنه يجدر التأكيد في من خلال عناصره السبعة،  مصرفيةللخدمة ال التّسويقيالمزيج  بعد استعراض
هذه المحطة الأخيرة من هذا المبحث على أن كل عنصر من عناصر هذا المزيج يتصل مع الآخر، 
وأساساً يتم تطوير هذه العناصر من أجل الحصول على أفضل إمكانية لعملية الملاقاة ما بين البيئة 

درجات من التفاعل ما بين  أن هناك ثلاث) 2005 ،العجارمة(الداخلية والخارجية للمصرف، ويرى 
  :كالآتي التّسويقيعناصر المزيج 

  
  التماسكConsistency :ين أو أكثر من عناصرمفيد بين عنصرالمنطقي والشكل الب 

 .التّسويقيلمزيج ا

  التكاملIntegration :التعامل ما  بما يتضمن التكامل والتناسق بين عناصر المزيج، مثل
توزيعية تحقق وخدمة الزبون، فإنه يكون هناك تناسق بحيث توفر خدمات  ،بين التوزيع

 .إلخ...أو التنسيق ما بين خدمة الزبون والسعر..خدمة مميزة للاستعانة بخدمة الزبون

  الرافعة الميكانيكية(الفعالية (Leverage :ًويرافقه  ،وهو يتضمن مدخلاً أكثر تعقيدا
بشكل عام،  التّسويقيالاستخدام الأمثل لكل عنصر ليعطي الميزة الأفضل لدعم المزيج 

بدعم  ه،وتصميم التّسويقيالفعالة على اختيار عناصر المزيج  التّسويقوتقوم علاقات 
بما يدعم ويقوي ، يعني الإنجاز التعاوني والدؤوب وهذاتبادلي والفعالية المشتركة، 

ويؤمن مستلزمات تقديم خدمة ذات جودة عالية للتقسيمات  ،ذهنية لدى الزبونالمكانة ال
 :ذلك كالآتي 6.2كما يوضح الشكل  السوقية المستهدفة،
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  .- بتصرف- ) 2007، معلا(، مصرفيةللخدمة ال) التعاوني(التداؤبي  التّسويقيالمزيج : 6.2شكل 
  

  الإسلامية مصرفيةالجودة الخدمات عن  الذهنيةالصورة  3.2
  

الصدارة بين  موقعفي الوقت الراهن  حتلتقضية جودة الخدمات إلى أن  )2008 ،الجرايحي(أشار 
زيادة  :حد سواء، ويرجع ذلك لعدة اعتبارات أهمها مات منظمات الخدمات والباحثين علىاهتما

ة ، وارتفاع حدلهائل، والتقدم التكنولوجي ااتهوقّعاته وتوارتفاع مستوى طموح وعي المستهلك عموماً
نظّمة البناء الذّهني الذي يمثّل المعرفة المالصورة الذهنية بأنها  )2004أحمد، . م( يعرفوالمنافسة، 

 التّسويقوحسب مفهوم ، والعلاقة بين هذه الخصائص ،أو مفهوم ما ،عن خصائص مثير ما
الاجتماعي فإن الخدمة التي تستهدف جمهوراً معيناً ما هي إلا منتج يتأثر الإقبال عليه بالصورة 

  )).2007(كما ورد في عبد القادر ، Keliy and Edward) 1998(( مهالمنطبعة عنه في أذهان
  

وإن دراستها  ،على أنها ذات قيمة استراتيجية مصرفيةإلى جودة الخدمة النظر يمكن ال من هنا
إضافة لزيادة فرص بيع الخدمات  ،ساعد المصرف على الاحتفاظ بزبائنه وموظفيه وجعلهم راضينت
وتعزيز السمعة وتخفيض  ،العلاقات بين الزبون والمصرف وجذب زبائن جدد وتطوير ،مصرفيةال

 الأفراد

 المنتج

 التسعير

 العمليات

 الدليل
المادي   

 الترويج
 التوزيع

 الفعالية

 التماسك
 التكامل

 جودة
 الخدمة

 الصورة
 الذهنية
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 التكاليف وزيادة الأرباح والحصة السوقية وتحسين الأداء المصرفي على المستوى العالمي
 ،أن تكوين الصورة الذهنية )2005 الصميدعي ويوسف،(ويرى ، -بتصرف–) 2005،الصرن(

 نوتحديد مكانة الخدمة أو المصرف تلعب دوراً أساسياً في تقييم الزبائن للخدمة والمصرف، وينقلا
أن تحديد المكانة الذهنية يعد من أحد الأسس المهمة لتقييم زبائن المصرف، ) Proctor, 1996(عن 

 عوق، ومويستطيع المختصون أن يحددوا السوق المستهدفة، وطبيعة الزبائن، وطبيعة المنافسة
بأن ) 1988الأزهري، (أيضاً عن  نالخدمات المقدمة بين الخدمات المقدمة من قبل المنافسة، وينقلا
ملائم  موقعمن أجل إيجاد  التّسويقيالمكانة الذهنية تمثل عملية تصميم المنتج المصرفي ومزيجه 

ذات الاتجاه أشار عدد من الباحثين إلى أن الزبائن يتخذون قراراتهم وفي ، في ذهن المستهلك
، كما ورد Parasuraman et al) 1985((باستخدام عدد من المعايير الأساسية للحكم على الخدمة 

للخدمات،  التّسويقيومعظم هذه المعايير والعوامل الأساسية تشمل المزيج )) 2008(في الضمور 
كما ورد في ، Payne )1995((ويشير ، )2008الضمور، (والبيئة المادية والناس، والعمليات، 
الذهنية يمثل تشخيص وتطوير وإيصال  ةأو المكان موقعبأن تحديد ال ))2005(الصميدعي ويوسف، 

متفوقة ومتميزة عن منتجات وخدمات  وخدماته ميزة تفاضلية، والتي تجعل منتجات المصرف
ز فرص المؤسسة في المحافظة على تتعز ،وبناء عليه .المستهدفينن الزبائن اذهأمنافسيها في 

  .زبائنها، وزيادة ولائهم لها
  

  :مصرفيةمفهوم جودة الخدمة ال .1.3.2
  

، )2006 ،الجريري(، و)2008 ،الجرايحي(، و)2009 ،ناصر الدين(أشار عدد من الباحثين 
تعددت في وضع  الآراءإلى أن   -) 2004 ،شعشاعة(، و)2005 ،الصرن(، و)2006 ،الخالدي(و

وأبعادها المختلفة حتى أصبحنا الآن أمام كم هائل من  هاومضموند لمعني الجودة تعريف محد
أخري عن بعضها البعض، لذلك فقد  وتبتعد أحياناً ،التعاريف والأطر الفكرية التي تقترب أحياناً

 ،كافة جوانبها وأبعادها المختلفةيكون من الصعوبة بمكان الوقوف علي تعريف شامل قاطع يشمل 
 همواتجاهات ابتّواختلاف رؤى الكُ ،وقد يكون ذلك بسبب تعدد جوانبها وعناصرها من ناحية

وفي هذا الجانب فإن الباحث هنا سيحاول تقديم بعض التعاريف لجودة وفهمهم لها من ناحية أخري، 
أن  )2001 ،عقيلي(يرى حيث  ،وتقريبه وصولاً لتوضيح هذا المفهوم الخدمة وليس حصرها،

الجودة بمعناها العام إنتاج المنظمة لسلعة أو تقديم خدمة بمستوى عالٍ من الجودة المتميزة، تكون 
اتهم، وتحقيق وقّعبالشكل الذي يتفق مع تورغباتهم قادرة من خلالها على الوفاء باحتياجات عملائها 

وإيجاد أو تقديمها موضوعة سلفاً لإنتاج الخدمة الرضا والسعادة لديهم، ويتم ذلك من خلال مقاييس 
  .التميز فيهما
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وخصائصها مزايا المنتج أو الخدمةمجموعة من  بأنها ،الجمعية الأمريكية لضبط الجودة هافوتعر 
، ))2006(الخالدي  فيكما ورد ) 2002(الدرادكة والشبلي، (القادرة على تلبية حاجات المستهلكين 

، حيث لجودةل المكتب القومي للتنمية الاقتصادية في بريطانيا ذلك تعريفلا يختلف كثيراً عن و
مجموعة العوامل أو الخصائص التي يجب أن تتوفر في منتج أو خدمة معينة بهدف  :بأنها عرفها

المنظمة (أما ، ))2006(الخالدي  فيكما ورد ) 2002(عبد المحسن، (الوفاء بمتطلبات السوق 
فعرفت الجودة على أنها مجموعة  ))2006الجريري، (كما ورد في  )ت.ب(، الدولية للمعايير

ات الزبائن المعلنة والضمنية، وقّععلى تلبية ت) سلعة أو خدمة(ج تَنْالخصائص التي تحدد قدرة الم
لتقاء ا: تمثّل مصرفيةجودة الخدمة ال أن)) 2005(، كما ورد في الصرن Dale) 1999(( ويرى

على  اتهم التي تدلّوقّعبناء على ت ،من الخدمة اًتسليمهم مستوى مناسبو ،همومتطلبات حاجات الزبائن
للخدمات  التّسويقيوالمزيج  ،وفقاً للتجربة الماضية مع المصرف ،لةرغباتهم وأمانيهم المتشكّ

وتنتج عن المقارنة  ،وهي بمثابة الحكم الشخصي للزبون ،والاتصالات الشخصية أيضاً مصرفيةال
إلى  )2005 ،الصرن(يشير  وبهذا الصدد، مةاته للخدمة مع إدراكاته للخدمة الفعلية المسلّوقّعبين ت

بأنه ) Parasuraman et al, 1988( أن التعريف الإدراكي لجودة خدمة الزبون تم تطويره بواسطة
  .حيث يتعلق الرضا بعملية محددة ،الاتجاه أو التقدير الشخصي العالمي المتعلق بامتياز الخدمة

  
في  الإسلاميةللمصارف  التّسويقيالمزيج  تأثيرهذه الدراسة تمثل محاولة للتعرف على  ولكون

 ،الذهنية إدراكات الزبائنالتعرف على تأثيره على من خلال  ،التي تقدمها ،تطوير جودة الخدمات
ومن التعاريف لتعريفها،  الإدراكي ى المدخلعلبناء  سيتناول الجودةهنا  حثلهذه الجودة، فإن الب

معيار لدرجة تطابق الأداء  بأنها )1999الحداد، ( تتوافق مع هذا الاتجاه ما أشار إليهالأخرى التي 
للأداء الفعلي  وإدراكهم ات الزبائنوقّعات الزبائن لها، أي أنها الفرق بين توقّعالفعلي للخدمة مع ت

دمة بالاعتماد أن الجودة المدركة للخدمة تمثل حكم الزبون على الخ) 2008 ،الضمور(ويرى ، لها
، فقد أشار عدد من ائن لهذا الحكم يعد عملاً مهماًوإن فهم كيفية توصل الزب، على تجربته الكلية

الباحثين إلى أن الزبائن يتخذون قراراتهم باستخدام عدد من المعايير الأساسية للحكم على الخدمة، 
  .للخدمات، والأفراد، والعمليات، والبيئة المادية التّسويقيومعظم هذه المعايير تشمل المزيج 

  
  :ات الزبائنوقّعالعوامل المؤثرة على ت .2.3.2

  
العزاوي والحوامدة، ، كما ورد في Brook and Horner) 1999(( الباحثينيرى عدد من 

عوامل رئيسية هناك  ، وغيرهم، أن)2008الضمور، (، و)2009الطائي والعلاق، (، و))2010
  :ات المستفيد من الخدمة، هي كالآتيوقّعثر على تتؤ
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 الخدمةرأي أصدقاء المستفيد من : ومن الأمثلة على ذلك: الكلمة المنطوقة. 

 يعتقد أو يرى المستفيد ضرورة في أن  هل: مثال ذلك: التفضيلات الشخصيةالحاجات و
 يرتدي القائمون على الخدمة زيا موحداً، وهل هذا الشيء مهم وحيوي في رأيه؟

 هاتعرض الزبون من قبل لنفس الخدمة ودرجة معرفته بطبيعتها بعد: التجارب السابقة. 

 بوجود عدد من البدائل الأخرى المتاحة ومعرفته إلى إدراك الزبون وتشير : البدائل المتاحة
 .له، وذلك بالنسبة للخدمة التي يرغب بالحصول عليها

 الإعلان، فالإعلان المنشور  في إحدى الصحف اليومية ومن أمثلتها : الاتصالات الخارجية
عن جودة الذي يحدد ضرورة الحجز قبل موعد معين، يجعل الزبون يكون انطباعاً 

  .المؤسسة وخدماتها
  

  :مصرفيةقياس جودة الخدمة ال .3.3.2
  

الرغم من تلك الجهود المبذولة في قياس جودة الخدمة، فما  علىإلى أنه ) 2008 ،الجرايحي(أشار 
لكون مفهوم  ؛، ويرجع السبب في ذلكزال هذا المجال من أهم المشكلات التي تواجه الإدارة حالياً

نعكس ذلك بوضوح اوقد  ،الجودة في مجال الخدمات هو مفهوم يصعب تعريفه وإخضاعه للقياس
د محاولات بناء النماذج والمقاييس الخاصة بالجودة، كذلك التناقض الواضح بين النتائج التي في تعد

ض حول كيفية قياس مما أدي إلي المزيد من التعقيد والغمو ،توصلت إليها الدراسات في هذا الشأن
  -)2007 ،معلا( كما يشير- مصرفيةوقد أفرزت أدبيات موضوع جودة الخدمة ال، جودة الخدمة

، يشكلان الإطار العام لمعظم المحاولات الخاصة بقياس وقياسها مدخلين رئيسيين لتحديد الجودة
  :على وجه التحديد، هما مصرفيةجودة الخدمات بصفة عامة، والخدمات ال

  
  :المدخل الاتجاهي .1.3.3.2

  
على أساس أن جودة الخدمة تمثل مفهوماً اتجاهياً يتصل بالرضا  -)2007، معلا(حسب  - ويرتكز

الزبائن للأداء الفعلي للخدمة المقدمة، فعلى الرغم من  دراكإولكنه ليس مرادفاً له، كما أنه يرتبط ب
 نَفسه دة الخدمة، إلا أنهم يرون في الوقتأن الباحثين يعترفون ضمنياً بأهمية إدراكات الزبائن لجو

مها أن لكل من جودة الخدمة ورضا الزبون مفهوماً يختلف عن الآخر، أي أن جودة الخدمة كما يقي
ويدركها الزبون هي شكل من أشكال الاتجاه الذي يعتمد على عملية تقييم تراكمية بعيدة المدى، أما 

الاتجاه  نأ) Oliver, 1980( نفسية عابرة وسريعة الزوال، وينقل عن الرضا فإنه يمثل حالة
دالّة لتالأو اتهم المستقبلية هي دالّة تقييمهم وقّعوإن ت ات الزبائن حول الخدمة،وقّعلي نحو الخدمة يعد
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 ))2007( معلا، كما ورد في Oliver) 1980(( للمستوى الحالي للخدمة المقدمة إليهم، وهكذا فإن
 ؛أن الزبائن يشكلون اتجاهاتهم إزاء الخدمة على أساس خبراتهم السابقة بشأن أداء الخدمة إلى ريشي

ف طبقاً لمستوى الرضا الذي يكون قد حققه الزبون عن الخدمة خلال لهذا فإن هذا الاتجاه يتكي
  .تعامله مع المؤسسة الخدمية

  
، كما ورد Cronin and Taylor) 1992(( رهلجودة الخدمة الذي طو  )Servperf( يعد مقياسو

  : بالمعادلة الآتية هويمكن التعبير عن، نموذجاً أساسياً لهذا المدخل ))2002(في المبيريك 
  

  .)الأداء= جودة الخدمة (
  

    :مدخل الفجوة .1.3.3.2
  

التي استندت إليها نظرية الفجوة في أحد المرتكزات  -)2007، معلا(حسب  - هذا المدخل  يعد
والحكم  مصرفيةالتي يقوم من خلالها الزبائن بتقييم جودة الخدمات ال تفسيرها للعمليات النفسية

جودة الخدمة وبين إدراكاتهم الفعلية يحدد  ات الزبائن بشأنوقّععليها، وبالتالي فإن الفرق بين ت
بالفرق بين د يتحد مصرفيةمستوى جودة الخدمة، وضمن هذا السياق فإن مستوى جودة الخدمة ال

تقاس على النحو  مصرفيةفإن جودة الخدمة ال ،ة والخدمة المدركة، وطبقاً لذلكوقّعالخدمة المت
  :الآتي

  
 فإن جودة الخدمة ) الأداء الفعلي(ة أكبر من الخدمة المدركة وقّعإذا كانت جودة الخدمة المت

 .تكون أقل من مرضية وتتجه نحو عدم قبولها من جانب الزبائن

 ة مساوية لجودة الخدمة المدركة فإن جودة الخدمة تكون وقّعت جودة الخدمة المتإذا كان
 .مرضية

 فإن جودة الخدمة تكون أكثر  ،ة أقل من جودة الخدمة المدركةوقّعإذا كانت جودة الخدمة المت
  .من مرضية، وتتجه بالتالي نحو الجودة المثالية على المدى المحدد

    
، كما  .Parasuraman, et al)1985((ى إلينسب لجودة الخدمة الذي  )Servqual( يعد مقياسو

  :تيةر عنه بالمعادلة الآيعب الذيو النموذج الأساسي لهذا المدخل، ))2002(ورد في المبيريك 
  

  .)الأداء - اتوقّعالت= جودة الخدمة (
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  :كالآتي ،)Servqual(يوضح نموذج الفجوات حسب مقياس  7.2الشكل و
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

، كما ورد )Servqual ))Parasuraman, et al., 1985 نموذج الفجوات حسب مقياس :7.2شكل 
  .وغيرهم ))2007، معلا(و، )2008الضمور، (، و)2009والعلاق،  الطائي( في

  
إلى إمكانية  - )2006الخالدي،( ، و)2007، معلا(، و)2008الضمور، ( – ويشير النموذج أعلاه

  :هي كالآتي ،وجود خمسة أنواع من الفجوات
  

 ات الزبائن وقّعلتأو فهمها الإدارة في الفرق بين إدراك  فجوة البحث، وتتمثل: الفجوة الأولى
 :، هيةرئيس عواملَ ةالفجوة بسبب ثلاثأنفسهم، وتحدث هذه 

 الزبون

5الفجوة   

 4الفجوة 

 3الفجوة 

 2الفجوة 

 1الفجوة 

رجل 
 التّسویق

ةوقّعالخدمة المت  

 الخدمة المدركة

 تقدیم
  الخدمة 

 ترجمة الإدراكات إلى مواصفات

الفجوة بین توقّع الزبون 
 وتوقّع الإدارة

الاتصالات الخارجیة 
  للزبونالموجھة 

 إدراكات الإدارة لتوقّعات الزبون

 التجربة السابقة حاجات فردیة اتصالات الكلمة المنطوقة
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o  التّسويقنقص بحوث. 

o عدم مناسبة عمليات الاتصال الخارجي. 

o وجود عدد كبير من المستويات الإدارية. 
 

 ات الزبائن وقدرة وقّعفجوة التصميم، وتمثل الفرق بين إدراك الإدارة لت: الفجوة الثانية
ات وقّعا يعني أن مجرد إدراك الإدارة لتمالإدارة على ترجمة ذلك الإدراك إلى معايير، 

الزبائن لا يكفي، ولكن يجب ترجمة ذلك الإدراك إلى معايير ومحددات تكفل تقديم الخدمة 
عاشور (تية تحدث هذه الفجوة بسبب العوامل الآه الزبائن، ويمكن أن وقّعبالمستوى الذي يت

   ):2004والعبادلة، 
 

o  الإدارة تجاه جودة الخدمةعدم وجود التزام حقيقي من قبل. 

o ات الزبائنوقّععدم وجود اقتناع لدى الإدارة على إمكانية مقابلة ت. 

o عدم ربط أهداف المؤسسة بجودة الخدمة. 
 

 فجوة التسليم، وتمثل الفرق بين مواصفات جودة الخدمة وبين تلك الخدمة، : الفجوة الثالثة
ي، بل لا بد من أن يلتزم مقدمو الخدمة بمعنى أن مجرد وجود معايير مناسبة للجودة لا يكف

، وتحدث هذه وفقاً للمعايير الصحيحة الموضوعة ،بتلك المعايير حتى نضمن تقديم الخدمة
 ).2003مصطفى، (الفجوة نتيجة لوجود تفاوت كبير في أداء مقدمي الخدمة 

 والوعود التي فجوة الاتصال، وتتمثل في الفرق بين الخدمة المقدمة بالفعل، : الفجوة الرابعة
 .قطعتها المنظمة على نفسها من خلال الجهود الترويجية التي تقوم بها

 وتمثل الفرق بين الخدمة المدركة من قبل )الحقيقية(دراكية الفجوة الإ: الفجوة الخامسة ،
مع الخدمة ونها، أي أن الخدمة المدركة لا تتطابق وقّعالزبائن، والخدمة التي كانوا يت

  .كون أكثر من فجوة في آن واحدتالفعلية، وقد 
  

  :الإسلامية مصرفيةال أبعاد جودة الخدمات .4.3.2
  

لباحثات اإلى أن وغيرهم، ) 2008الجرايحي، (و) 2009الطائي والعلاق، (من  أشار كلٌّ
)Parasuraman(و ،)Zeithaml(و ،)Berry (لْتوصأبعاد  تسعةتطوير  إلى م1985في العام  ن

والتي تم تحديدها علي  الزبائن،لإدراك  هي التي تحدد جودة الخدمة وفقاً ،عموماًأساسية للجودة 
درجة ، المصداقية، الأمان، مدى توفر الخدمة من حيث الزمان والمكان، الاعتمادية: الآتيالنحو 

 1988عام الوفي ، الاتصالات، الأشياء الملموسة، الجدارة، الاستجابة، فهم مورد الخدمة للمستفيد
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 ،الأبعاد السابقة إلي خمسة أبعاد فقط للحكم علي جوانب الخدمة بحصر أنفسهن الباحثات تقام
  .الملموسية، والتّعاطفو، التّوكيدو، والاستجابة، الاعتمادية :وهي

  
معيار خـاص بالخـدمات الماليـة     بتطويرفقد قاما  )Othman and Owen, 2001( الباحثان أما

  : توضيح هذه الأبعاد الستة، كالآتييمكن و ،هو الامتثال الإسلامية
  

 ةالاعتمادي Reliability:  د الخدمة على أداء الخدمة بشكل دقيق يعتمدورمدى قدرة م
   ).2009عبدو، (عليه، من حيث الوقت وطريقة الإنجاز 

 الاستجابة Responsiveness: بائنغبة والقدرة في مساعدة الزوتقديم خدمة فورية  ،الر
  ).2009والبرواري،  سويدان( لهم

 التّوكيد Assurance :وقدرتهم على  ،على تقديم الخدمة وكياستهم معلومات القائمين
  ).2009الطائي والعلاق، (استلهام الثقة والائتمان 

 التّعاطف Empathy: بونوالعمل على إيجاد حلول  ،إبداء العناية والاهتمام بمشاكل الز
  ).2009عبدو، (بطرق إنسانية وراقية  اله

 ةالملموسي Tangibility: ّقة بالخدمة مثل مباني المصارفالجوانب الملموسة والمتعل، 
والتّجهيزات اللازمة لتقديم  ،والتّسهيلات الداخلية للأبنية ،والتّقنيات الحديثة المستخدمة فيه

 ).2003الطالب، ( ومظهر الموظّفين ،الخدمة

 الامتثال Compliance:  ة المصارفمدى التزاموفق مبادئ الشّريعة  ،بالتّعامل الإسلامي
 Othman and( وقدرتها على توفير منتجات وخدمات إسلامية متكاملة الإسلامية

Owen, 2001( ،لزبائن هو ساعد المصارف الإسلامية على جذب اأهم ما يمكن أن يو
التزامها بالشريعة الإسلامية، وطمأنتهم إلى شرعية قدرتها على استلهام الثقة من خلال 

 ).Said, Imad and Zafar, 2007( معاملاتهم

  
  :العلاقة بين جودة الخدمة ورضا المستفيدين .5.3.2

  
حـول   التّسـويق أنه يوجد نوع من الغموض والإرباك في أدبيات ) ت.الطالب والخطيب، ب(أورد 

لا يمتلكـون رؤيـة    فالبـاحثون ، )Shostack, 1977(العلاقة بين جودة الخدمة ورضا المستفيدين 
، أو العلاقة الترابطية والتداخليـة بـين جـودة    وماهيته وكيفيته واضحة ودقيقة حول طبيعة الترابط

فقد ميز ما بـين  ) Bateson, 1992(، أما )Baron and Harris, 1995(الخدمة ورضا المستفيد 
من خلال تقييمه لعرض الخدمـة،  الجودة هي موقف يكونه المستفيد فجودة الخدمة ورضا المستفيد، 
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على سلسلة خبرات تقيمية سابقة، وعليه فإن الجودة هـي أقـل    هذا الموقف غالباً ما يكون مستنداًو
  .ائي للتقييم الذي يجريه المستفيدهو عبارة عن الناتج النهفديناميكية قياساً إلى الرضا، أما الرضا 

  
  :مزايا تقديم خدمات ذات جودة متميزة للزبائن .6.3.2

  
وأدوات  ، والأبعاد،على الرغم من الاختلاف بين الباحثين في موضوع الجودة من حيث المفهوم

 بينهم في أن تقديم خدمات ذات جودة متميزة يمكن أن يساعد المنظمات اًاتفاقهناك أن القياس، إلا 
رق، وتحقيق قيمة إضافية بالغة الأهمية تتمثل اإحداث الف على منها بشكل خاص مصرفيةعموماً وال

  :وغيرهم )2005الصرن،(و) 2006الخالدي، (و) 2008الجرايحي،( :مزايا الآتيةفي ال
  

 الاحتفاظ بالزبائن الحـاليين وجـذب   ، وبالتالي رضا العملاءزيادة و ،تخفيض عدد الشكاوى
إضافة لجعل الزبـائن بمثابـة منـدوبي     إضافية وجديد، مصرفيةوبيع خدمات  زبائن جدد،

، وزيـادة  مبيعات للمصرف من خلال توجيه وإقناع زبائن جدد من الأصـدقاء والـزملاء  
 .سوقتنافسية في الالميزة التحقيق الحصة السوقية، من خلال 

  ةال جودة الخدمةل الداخلية فوائدالتظهرمن خلال علاقاتها بموظفي المصـرف فـي    مصرفي
زيادة الكفـاءة،  وزيادة الإنتاجية، ما يؤدي إلى ، ورفع الروح المعنوية ،تعابير زيادة الرضا

والـولاء المتزايـد    ،الجيـدة  مهنيةفالعلاقات ال ،التي ينفذونها مصرفيةوالالتزام بالأعمال ال
 ـ للموظفين والتكـاليف المترافقـة مـع نشـاطات      ،ليساعد في تخفيض معدل دوران العم

 .الاستقطاب والاختيار والتدريب

 ما يعـزز  م ،إن جودة الخدمة تعزز سمعة المصرف وصورته أمام جمهور المتعاملين معه
تخفـيض التكـاليف   وزيادة الربحية من خلال  ،وضع المصرف في مواجهة المنافسةبدوره 

إضافة إلـى   ،أو حتى تكاليف الإعلان والترويج ،سواء تكاليف الأخطاء أو تكاليف التشغيل
 .مصرفيةة وتحسين أداء الأعمال الالتّسويقيزيادة الإنتاجية والحصة 

    
  :نية عن مستوى جودتهاالصورة الذهأم جودة الخدمة مستوى قياس  .7.3.2

  
، وآلياته قياسهاالاختلاف بين الباحثين في مفهوم الجودة، ومداخل  الإشارة إليه من تمتأن سبق 
 وجه وعلى وسماتها لخصائص الخدمة لا يمكن البحث في جودة الخدمة دون إدراك هفإنَّكذلك 

مها، الأمر الذي انعكس صعوبة في محاولات تنميط ، وتلازمها مع مقدتهاعدم ملموسي ،الخصوص
  .الحال في السلعهي كما اصفات محددة، الخدمة، وبالتالي معياريتها من خلال مو



 77 

أن قياس مستوى جودة الخدمة، إنما هو في الحقيقة قياس لتصورات الزبائن  من هنا يرى الباحث
من اختبر الخدمة  لأن ذلك خاضع للحكم الشخصي لكل ؛عن مستوى هذه الجودة وليس الجودة ذاتها

وكما هو معلوم بهاوجر ،وكذلك الدوافع تختلف من شخص لآخر، ومن  ،الرغبات والحاجات فإن
  .أو تلك هذه التجربةوبالتالي تقييم مجتمع لآخر، 

  
  ابقةراسات سد 4.2

  
جودة الخدمة في النظام  إدراكقياس : (Abedniya and Zaeim, 2011)دراسة  .1.4.2

  .المصرفي الإسلامي في ماليزيا
  

على زبائن المصارف الإسلامية المنهج الوصفي، واشتمل مجتمع الدراسة  انالباحثاستخدم 
) Carter(وزعت عليهم استبانة، بالاعتماد على نموذج فرداً،  96، وبلغت عينة الدراسة الماليزيين

ة، الامتثال، د الأبعادمتعدة، الاستجابة، التّعاطف، التّوكيد، الملموسيلال من خ، وهي الاعتمادي
تقييم أبعاد جودة الخدمة للنظام المصرفي وهدفت الدراسة إلى التسليم المباشر أو عبر الانترنت، 

وكانت أهم نتائجها تشير ت العملاء و تصوراتهم، تحديد الفجوة بين توقعا، والإسلامي في ماليزيا
، أما أهم وذلك في كافة أبعاد الجودة المعتمدة الفعلي والأداء ةتوقّعلما الخدمة بين فجوة هناكإلى أن 

من الواضح أن حيث  ،حاجة لإجراء التغييرات في بعض البنوكإلى ال فأشارتمقترحات الدراسة 
 عمليةو ،ينإلى بعض العوامل مثل تدريب الموظف فيها الجوانب تحتاج التغييرات هذه كثير منال

نه أعلى الرغم أن هذا النوع من التغييرات يحتاج  لمزيد من المال والوقت إلا  صنع القرار،
 إلى تحتاج ماليزيا في الإسلامية البنوك ، وإداراتسيؤدي إلى رضا العملاء على المدى الطويل

  .المنافسة على و تصبح قادرة الخدمات جودة لتعزيز المصارف خدمة لجودة تصور عملائها  قياس
  

جودة الخدمات المصرفية وأثرها على تحقيق الميزة : بعنوان) 2010، الكركي(دراسة  .2.4.2
 .التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين والزبائن

  
العاملين الإداريين، والزبائن، : استخدم الباحث المنهج الوصفي، واشتمل مجتمع الدراسة على فئتين

فرداً،  507وبلغت عينة الدراسة ليل، وبيت لحم، ورام االله، العاملة في مدن الخ )التقليدية( للبنوك
وهدفت الدراسة ، فئةمن خلال استبانة لكل من الزبائن،  325يعملون في المصارف، و 182منهم 

في فلسطين من إلى التعرف على جودة الخدمات المصرفية، وأثرها على تحقيق الميزة التنافسية 
أن تقدير الإداريين كان عاليا حول أثر وكانت أهم نتائجها تشير إلى وجهة نظر الإداريين والزبائن، 
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، والاعتمادية، )الملموسية(من حيث أبعاد التجسيد  الخدمات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية
وجود فروق ذات دلالة إحصائية في أثر جودة و، والاستجابة، والتعاطف، )التوكيد(والأمان 

ى تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الزبائن تعزى إلى الخدمات المصرفية عل
السعي إلى : أما أهم مقترحات الدراسة فكانتوالاستجابة، والأمان، والتعاطف، ، التجسيدمتغير بعد 

تميز العاملين في المصارف في أدائهم، وإظهار المصارف بمظهر جذّاب، وتوفير تسهيلات 
اقات الالكترونية، وتعاطف المصارف مع الزبائن في حال حدوث مشكلة القروض من خلال البط

طارئة، والسعي إلى حصول الزبائن على الخدمات المصرفية بشكل فوري، وتحديد وقت إنجاز 
  . الخدمة للزبائن بشكل دقيق

  
  .الإنجليزية الإسلامية الخدمات في المصارف جودة: (Abdullrahim, 2010)دراسة  .3.4.2

  
، واشتمل مجتمع الدراسة على زبائن الاستقرائي والاستنتاجي استخدمت الباحثة المنهج الوصفي

، عشر مدنوذلك في فرداً،  300، وبلغت عينة الدراسة في انجلترا لمسلميناالمصارف الإسلامية 
، الاعتماديةموزعة على  )EIBSQ( من خلال نموذجفقرة،  34تتضمن  وزعت عليهم استبانة،

شامل لرضا الزبائن تجاه جودة تقييم وهدفت الدراسة إلى ، التعاطف، الملموسية، الاستجابةالتّوكيد، 
ت العملاء الفجوة بين توقعا عن طريق قياس، الخدمات في المصارف الإسلامية في المملكة المتحدة

عدم الرضا عموماً عن جودة الخدمات في المصارف وكانت أهم نتائجها تشير إلى و تصوراتهم، 
وذلك في أبعاد  الفعلي والأداء ةتوقّعلما الخدمة بين فجوةالإسلامية في المملكة المتحدة، ووجود 

برامج تدريب وتعليم حاجة لإجراء إلى الالجودة المعتمدة، أما أهم مقترحات الدراسة فأشارت 
الراحة وزيادة  تحسين وسائل، وفي المعرفة الإسلامية لمستخدمي الخدمات المصرفية الإسلامية

توظيف حملات إعلامية من خلال المراكز الإسلامية لنشر معلومات دقيقة ، وأجهزة الصراف الآلي
، الاهتمام بتحليل عوامل رضا أو استياء الزبائن، ودراسة نجاحات البنوك الأخرى، ووحديثة للزبائن

  .بالامتثال للشريعة الإسلامية في الخدمات المقدمةالاهتمام بطمأنة الزبائن 
  

 .الإسلاميةللمصارف  التّسويقيالمزيج : بعنوان) 2009 ،خانجي(دراسة  .4.4.2
  

ات مكونلتوصيف كافة  ؛المجرد الاستقراء النظريأسلوب معتمداً  ،الوصفياستخدم الباحث المنهج 
في كلٍّ منها، وتمثّلت أهداف الدراسة في  الإسلاميةبط الشرعية وإبراز الضوا ،التّسويقيالمزيج 
اعتماداً على علم  ،الإسلاميةفي المصارف  التّسويقيوضع تصور واضح لآلية بناء المزيج محاولة 
المصرفي بشكل خاص، وبالتّالي الوصول إلى تحقيق أهداف  التّسويقو ،بشكل عام التّسويق
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وإشباع حاجات زبائنها والارتقاء بها، أما أهم مقترحات الدراسة فكانت  الإسلاميةالمصارف 
تكون  ،الإسلاميةضرورة العمل على وضع سياسات واستراتيجيات تسويقية خاصة بالمصارف 

مستقلة استقلالاً تاماً عما هو متبع في المصارف التّقليدية، والاعتماد على أكثر الآراء الفقهية توافقاً 
، والعمل على توحيد هذه الآراء بين الإسلاميوضع الضوابط الشرعية للتّسويق المصرفي عند 

في كافة  التّسويقفي العالم إن أمكن، وضرورة تفعيل دور إدارة  الإسلاميةمختلف المصارف 
 ليس عملية بيع لما هو متاح الإسلاميالمصرفي  التّسويقالتأكيد على أن و، الإسلاميةالمصارف 

تطوير هذه الخدمات  -أيضاً –، وإنما يشمل الإسلاميةمن خدمات ومنتجات في المصارف 
  .جديدة تتناسب ومتطلّبات عملاء المصرف مصرفيةوالمنتجات والعمل على إيجاد خدمات 

  
في البنوك  مصرفيةجودة الخدمات ال: بعنوان) 2008أبو زنيد والشريف، (دراسة  .5.4.2

  .التجارية العاملة في الضفة الغربية ومدى رضا العملاء عنها
  

عملاء البنوك  ،الأولى: على شريحتين الدراسة، واشتمل مجتمع الوصفيالمنهج  اناستخدم الباحث
بنكاً عاملاً في الضفة الغربية، وشملت  اثني عشرإدارات : والثانية، في جميع محافظات الضفة

 الدراسةوتمثّلت أهداف  وتم تصميم استبانتين لهذا الغرض،، مبحوثاً 1032العينة العشوائية للدراسة 
ة المتبعة في البنوك التجارية في الضفة الغربية التّسويقيقياس مدى رضا العملاء عن السياسات في 

من % 98.3أن ت لها توصلالتي  النّتائج، وكانت أهم المقدمة من قبلها مصرفيةوجودة الخدمات ال
، المبحوثين يرون أن الخدمات المقدمة من البنوك التجارية العاملة في الضفة الغربية مقبولة لديهم

ضرورة تفعيل دور سلطة النقد الفلسطينية من خلال متابعة تطبيق  فكانت الدراسةأما أهم مقترحات 
لقوانين الخاصة بعملها، وعقد دورات تدريبية للموظفين لزيادة كفاءتهم وفاعليتهم، وضرورة البنوك ل

في البنوك بمتابعة رأي الجمهور حول الخدمات المقدمة، والعمل على تطوير  التّسويققيام دوائر 
  .مرافق البنك الداخلية والخارجية، وإدخال نظم الخدمات الالكترونية

  
 الإسلاميةقياس مستوى جودة خدمات المصارف : بعنوان) 2006 ،الخالدي(دراسة  .6.4.2

 .العاملة في فلسطين، من وجهة نظر العملاء

  
 هتة مستعيناً بالاستبيان الذي صممميدانيال الدراسةوأسلوب  الوصفياستخدم الباحث المنهج 

Parasuraman رياتخوأنةاستبانة على  865توزيع  ، حيث تمة عيالمصارف  من عملاء عشوائي
، بنك الفلسطيني الإسلامي، البنك الإسلامي العربيالبنك : العاملة في فلسطين آنذاك وهي الإسلامية
في قياس  الدراسةأهداف  أهم وتمثّلت، منها %72 تهنسبما استرجاع ، وتم الإسلاميالأقصى 
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وجهة نظر العملاء، بالاعتماد  سطين منالعاملة في فل الإسلاميةمستوى جودة خدمات المصارف 
هو بعد  بإضافة بعد سادس على أبعاد الجودة، )Carter(على مدخل الفجوة من خلال مقياس 

 الإسلامية الشّريعةوفق مبادئ  التّعاملب الإسلاميةعن مدى التزام البنوك  الامتثال الذي يعبر
 بين فجوة هناك أن الدراسة نتائج أظهرت قدمتكاملة، و إسلاميةمنتجات وخدمات  وقدرتها على توفير

 إلى ترتقي لا ولكنها، ومرتفعة إيجابية الفعليةالخدمة  كانت حيث ،الفعلي والأداء ةوقّعتلما الخدمة
 الخدمات تحسين على المصارف تعمل بأن ،الدراسةأهم مقترحات  ة، وكانتوقّعتالم الخدمة جودة

 التّركيزب الإسلامية المصارف إدارات تحرص أن العملاء وضرورةت اوقّعت للوصول إلى هاوتطوير
 المصارف إدارات على يجب كما العملاء، مع المتصلين مباشرة خاصةو ،ينموظّفتدريب ال على

  .الإسلامية الشّريعة أحكام وفق الإسلامية عمل المصارف مبدأ وترسيخ تعزيز العمل على الإسلامية
  

في البنوك العاملة في  مصرفيةقياس جودة الخدمة ال: بعنوان) 2005أبو معمر، (دراسة  .7.4.2
  .قطاع غزة

  
عملاء البنوك التجارية العاملة على مجتمع  الدراسة، واشتمل مجتمع الوصفياستخدم الباحث المنهج 

 ةاستبانوتم تصميم ، مفردة 200وبلغ حجم العينة  ،وتم الاعتماد على عينة حكمية ،في قطاع غزة
تتمثل بالتعرف على أفضل  الدراسةف اهدأ وكانتاستمارة،  166استرجع منها  لهذا الغرض،

التي تقدمها البنوك العاملة في قطاع غزة، ومعرفة  مصرفيةلقياس جودة الخدمات ال ؛المقاييس
تظهر أن  ت لهاتوصلالتي  النّتائجوأهم  ،مصرفيةالأهمية النسبية للأبعاد المختلفة لجودة الخدمة ال

المقدمة،  مصرفيةهناك علاقة ارتباط قوية ذات دلالة إحصائية بين رضا العملاء وجودة الخدمة ال
وزيادة ولائهم يعتمد بشكل أساسي على تقييمهم لجودة  ،وان استمرار العملاء في التعامل مع البنوك

الاهتمام بزيادة الثقة بين البنك  فكانت الدراسةأما أهم مقترحات المقدمة إليهم،  مصرفيةالخدمة ال
، وسرعة الاستجابة، وضرورة تركيز البنوك على والمقترحات تلقي الشكاوى من خلال ،وعملائه

لضمان الاهتمام بجوانب الخدمة سواء المتعلقة  ؛تدريب الموظفين المتصلين مباشرة مع العملاء
  .الزبونو مصرفيةل بين مقدم الخدمة البالأداء النهائي، أو المتعلقة بلحظات الصدق أثناء التفاع

 
حول  الزبائنتوقعات وتصورات : (Tahir and Bakar and Ismail, 2005)دراسة  .8.4.2
  .أدلة من ماليزيا: المصرفية الإسلامية التعاملاتالخدمة في  جودة

  
مصرفين  زبائن الإحصائي التحليلي، واشتمل مجتمع الدراسة على المنهج الوصفي وناستخدم الباحث

بالاعتماد على مدخل  ستبانةوزعت عليهم افرداً،  137، وبلغت عينة الدراسة إسلاميين في ماليزيا
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الاعتمادية، الاستجابة، التّعاطف، : الذي يتضمن أبعاد الجودة، )Carter(الفجوة من خلال مقياس 
الإسلامية في  المصارفقياس جودة الخدمة في وهدفت الدراسة إلى التّوكيد، الملموسية، الامتثال، 

وتحديد حجم الفجوة بين توقعات الزبائن وتصوراتهم نحو مستوى ، من وجهة نظر الزبائن ماليزيا
من وجهة  مستوى جودة الخدمة كان غير مرضيوكانت أهم نتائجها تشير إلى أن جودة الخدمة، 

أما ائن وتصوراتهم لمستوى جودة الخدمة، حيث تبين وجود فجوة بين توقعات الزب، نظر الزبائن
جراء هذا التحليل بشكل منتظم إ الإسلامية المصارفيجب على أنه أهم مقترحات الدراسة فكانت 
ل يعمل على توسيع الفجوات ن الفشل في تحديد وتصحيح المشاك، لأوعمل تحسينات من وقت لآخر

  .اتساقاً أكثرالفشل في تلبية توقعات العملاء على نحو  وبالتالي
  

التي يقدمها بنك  مصرفيةقياس جودة الخدمات ال: بعنوان) 2004 ،شعشاعة(دراسة  .9.4.2
 .فلسطين المحدود في فلسطين من وجهة نظر العملاء

  
ين ، موزعملاء البنكعميع جعلى  الدراسةجتمع مواشتمل  ،الوصفيالمنهج  استخدم الباحث

أهم وتمثّلت  ،%83 منها استرد ،عشوائيةاستبانة بطريقة ) 1500(توزيع  وتم فرعاً، )15(على
لهم  المقدمة مصرفيةالتقييم عملاء البنك لمستوى جودة الخدمات  على أهداف الدراسة في التّعرف

المقدمة لهم  مصرفيةدمات الاتهم بخصوص ذلك أو إدراكهم لمستوى جودة الخوقّعتسواء من ناحية 
كان من قبل البنك  المقدمةمستوى جودة الخدمات  ، أنفعلاً، وكانت أهم النّتائج التي توصلت لها

دوقّعه لا يرقى إلى مستوى تأنَّ إلا من وجهة نظر العملاء، اجيراسة اتهم، أما أهم مقترحات الد
 البنك يموظّف تعريفو ،زوالتمي للمنافسة استراتيجيةك الخدمة جودة البنك إدارة ىتتبنّ أن فكانت
 تطوير على باستمرار البنك إدارة تعمل أن، وتطبيقه ةيفيكو ،الخدمة جودة بمفهوم تهموتوعي

 قياس أساليب باستخدام وذلك منتظمة، بصورة الخدمة جودة قياس على العملو المستخدمة، التّكنولوجيا
  .العملاء شكاوى عن المعلومات جمع خلال من عامةال العلاقات دور تفعيل، ومختلفة

  
في المملكة  الإسلامية مصرفيةقياس جودة الخدمات ال: بعنوان) 2003 ،الطالب(دراسة  .10.4.2

 .الأردنية الهاشمية، دراسة تحليلية ميدانية

  
 الإسلاميةعلى مجتمع زبائن المصارف  الدراسة، واشتمل مجتمع الوصفياستخدم الباحث المنهج 

استمارة استبيان ) 400(توزيع تم  حيث، ةة الهاشميالأردنيوإربد في المملكة  عمانفي مدينتي 
 الإسلامية مصرفيةالعلى جودة الخدمات  التّعرففي  الدراسةوتمثّلت أهداف  ،%77.5استرد منها 
من  الإسلامية مصرفيةالمن العلاقة بين جودة الخدمات  حقّقالتالهاشمية، و ةالأردنيفي المملكة 
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، وكانت التّعاطفو ،والأمانة ،والاستجابة ،الاعتماديةو ،الملموسيةوجهة نظر العملاء بأبعاد الجودة 
في  الإسلامية مصرفيةالالانطباع الإيجابي عن جودة الخدمات ر توفّ ،ت لهاتوصلالتي  النّتائجأهم 

والأمان فلم تكن  الاعتماديةأما في مجال  ،التّعاطفو ،والاستجابة ،الملموسة الماديةمجال الجوانب 
 الإسلاميةضرورة اهتمام البنوك فكانت  الدراسة، أما أهم مقترحات التي ترضي العملاء الدرجةب

بالجوانب  هاضرورة اهتمامو، ستخدمة في تقديم الخدمات للعملاءالم التّكنولوجياة في تطوير الأردني
 التّدريبضرورة الاهتمام ببرامج ، وأخيراً م المريحالملموسة للبنك كالمباني الحديثة والمكان المنظّ

  .المصرفيفي مجال العمل 
  

الخدمات في  جودةتحليل : (Al- Tamimi and Al- Amiri, 2003)دراسة  .11.4.2
  .في الإمارات العربية المتحدة الإسلامية المصارف

  
أبو  بنكدبي الإسلامي و بنكزبائن المنهج الوصفي، واشتمل مجتمع الدراسة على  انالباحثاستخدم 

من ، )Servqual(بناء على مدخل  تم الاعتماد على الاستبانة كأداة بحث، حيث، ظبي الإسلامي
استرد استمارة،  700عت وزوقد خلال أبعاد الاعتمادية، الاستجابة، التّعاطف، التّوكيد، الملموسية، 

تحليل ومقارنة جودة الخدمة بين بنك دبي هدفت الدراسة إلى قد ، واستمارة سليمة 311منها 
 لزبائنتحليل ردود العينة ، وكانت أهم نتائجها تشير إلى أن الإسلامي وبنك أبو ظبي الإسلامي

فكانت ، أما أهم مقترحات الدراسة عن جودة الخدمة الإسلامية في الإمارات أظهر رضاهمالبنوك 
جودة الخدمة لمقياس  يجب على البنوك الإسلامية في الإمارات أن تنتبه لكل أبعادأنه 

)Servqual( ولكسب  الزبونلخلق تصور فريد في عقل ، وتقييم مستوى جودة خدماتها باستمرار
: ثلاثة عواملبناءاً على ، والأخذ بعين الاعتبار تفضيلات ورغبات الزبائن في السوق تنافسية ميزة
  .مع المصرف الزبونوعدد السنوات التي أمضاها  ،وخلفيته الثقافية الزبون،عمر 

  
 في الزبائن خدمة جودة وقياس اعتماد: (Othman and Owen, 2001)دراسة  .12.4.2
  .الكويتي التمويل في بيت حالة دراسة: الإسلامية البنوك

  
زبائن ومدراء المصارف ، واشتمل مجتمع الدراسة التحليلي المنهج الوصفي اناستخدم الباحث

هدفت الدراسة قد استبانة، و وزعت عليهمفرداً،  360وبلغت عينة الدراسة  الإسلامية في الكويت،
اعتماد وقياس جودة خدمات الزبائن في المصارف الإسلامية، كدراسة حالة عن بيت التمويل إلى 

مقياساً جديداً لجودة الخدمات المصرفية الإسلامية أطلقا وبناء على ذلك طور الباحثان ، الكويتي
عد ، وذلك بإضافة بServqual((بالاستفادة من مدخل فقرة  34الذي يتضمن ، )Carter(عليه 
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مدى التزام المصارف الإسلامية بالتّعامل، وفق سادس إلى أبعاد الجودة هو الامتثال الذي يشير إلى 
، بالإضافة إلى قدرتها على توفير منتجات وخدمات إسلامية متكاملةمبادئ الشّريعة الإسلامية و

هناك  وكانت أهم نتائجها تشير إلى أن أبعاد الاعتمادية، الاستجابة، التّعاطف، التّوكيد، الملموسية،
، أن أهم أبعاد الجودة من وجهة نظر الزبائن الخدمة ورضا الزبون مستوى جودةعلاقة قوية بين 

أما أهم الاستجابة، التوكيد، الامتثال،  ، والاعتمادية، والتعاطف، وأقلها أهميةالملموسيةكانت 
تقديم سيناريو خطة لبيت التمويل الكويتي لتبني جودة الخدمات، مع بيان مقترحات الدراسة فكانت 

، عند اعتماد جودة الخدمةأهمية التدريب لعمل ذلك، ووضع الاختلافات الثقافية في المقدمة 
  .لجودة الخدمات المصرفية الإسلامية) Carter(بالإضافة إلى اعتماد مقياس 

  
  :دراسات السابقةتلخيص لل .13.4.2

  
  :الدراسات السابقة التي تم عرضها كما يأتي 6.2 يلخص الجدول

  
   .تلخيص لدراسات سابقة تم عرضها: أ- 6.2جدول 

  

حجم  الأداة الھدف الدراسة الرقم
العامةالنتیجة  العینة  

1.4.2 (Abedniya and Zaeim, 
2011) 

تقييم أبعاد جودة الخدمة للنظام 
 96 استبانة المصرفي الإسلامي في ماليزيا

فجوة بين 
 التوقعات والأداء

)2010الكركي، ( 2.4.2  
التعرف على جودة الخدمات 

 أداء منخفض 507 استبانة المصرفية في فلسطين

3.4.2 (Abdullrahim, 2010) 
تقييم شامل لرضا الزبائن تجاه 
جودة الخدمات في المصارف 
 الإسلامية في المملكة المتحدة

 300 استبانة
فجوة بين 

 التوقعات والأداء

)2009خانجي، ( 4.4.2 وضع تصور واضح لبناء المزيج  
 - - - التّسويقي في المصارف الإسلامية

)2008أبو زنيد والشريف، ( 5.4.2 عن جودة  قياس رضا العملاء 
 الخدمات المصرفية في الضفة

 أداء مقبول 1032 استبانة

)2006الخالدي، ( 6.4.2 قياس مستوى جودة خدمات  
 المصارف الإسلامية في فلسطين

 865 استبانة
فجوة بين 

 التوقعات والأداء

)2005أبو معمر، ( 7.4.2 قياس جودة الخدمات المصرفية  
 التي تقدمها البنوك في غزة

 166 استبانة
فجوة بين 

 التوقعات والأداء
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   .تلخيص لدراسات سابقة تم عرضها: أ- 6.2جدول 
 

حجم  الأداة الھدف الدراسة الرقم
 النتیجة العامة العینة

8.4.2 (Tahir and Bakar and 
Ismail, 2005) 

قياس جودة الخدمة في 
 137 استبانة المصارف الإسلامية في ماليزيا

فجوة بين 
والأداء التوقعات  

)2004شعشاعة، ( 9.4.2  
التّعرف مستوى جودة الخدمات 
 1500 استبانة المصرفية لبنك فلسطين المحدود

فجوة بين 
 التوقعات والأداء

)2003الطالب، ( 10.4.2  
التّعرف على جودة الخدمات 
 310 استبانة المصرفية الإسلامية في الأردن

فجوة جزئية بين 
 التوقعات والأداء

11.4.2 (Al- Tamimi and Al- 
Amiri, 2003) 

تحليل ومقارنة جودة الخدمة بين 
ينبنكي دبي وأبو ظبي الإسلامي  

 أداء مقبول 311 استبانة

12.4.2 (Othman and Owen 
2001) 

اعتماد وقياس جودة خدمات 
 الزبائن في بيت التمويل الكويتي

 360 استبانة
فجوة بين 

 التوقعات والأداء
  

  :السابقة الدراساتعن  الدراسةما يميز هذه  .14.4.2
 

 ُتراسةهذه  عدموضوع المزيج  التي عالجت -الباحث علمفي حدود  - هي الأولى الد
ةللمصارف  التّسويقيةو ،الإسلاميمن خلال فحص تحديداً في البيئة الفلسطيني ،

 .لعناصر هذا المزيجاستجابات الزبائن 

  ةموضوع جودة الخدمات الالدراسات السابقة بحثتبمعزل عن ربطها  ،مصرفي
، وهو ما استدركته هذه الدراسة، من خلال ربط وتبويب التّسويقيباستراتيجيات المزيج 

     .التّسويقيمن عناصر المزيج  تنبثق عنهبما  أبعاد الجودة

 بينما معظمهافي فقرة  27-22نت أدوات قياس الجودة في الدراسات السابقة من تضم ،
فقرة، تغطي  42 نتتضمMIBSQ ((التي أطلق الباحث عليها  هذه الدراسةأداة 

  .بشكل متكامل التّسويقيعناصر المزيج 
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  لثثاالفصل ال
______________________________________________________ 

  الدراسةإجراءات 
  

  الدراسة منهج 1.3
  

البيانات وتم جمع  طبيعة الدراسة وإجراءاتها، لملاءمته ،التحليلي الوصفيالمنهج  اعتمدت الدراسة
الأدبيات ذات العلاقة بموضوع الدراسة بشكل بالإضافة إلى ، بشكل رئيسي بالاعتماد على الاستبانة

  :تيالآ 1.3 كما في الشكلأما إجراءات الدراسة فيمكن تلخيصها  مساند،
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  

  .الدراسةإجراءات  :1.3شكل 

 

  

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 )جداول وأشكال(عرض البيانات 

 توزيع الاستمارات وجمعها وفرزها

 تحليل إحصائي

 )وصفي( الدراسةمنهج 

 SPSS إدخال بيانات إلى

 جمع البيانات والمعلومات

 مراجعة الأدبيات

 إطار نظري ودراسات سابقة

 )الاستبانة(أداة الدراسة 

 فحص صدق وثبات

 تحليل وعرض البيانات

 النتائج ومناقشتها

 استنتاجات واقتراحات
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  الدراسة أداة 2.3
  

: وفق معادلةطورت حيث  ،)1.3ملحق ( استبانةاستمارة تصميم تم الأولية جمع البيانات  لأغراض
نموذجي وذلك بالاستفادة من  الأداء، -  وقّعالت= الخدمات  جودة الصورة الذهنية عن مستوى

)Servqual(، و)Carter(،  ة في فلسطين بحيث تقيس تأثير المزيج التسويقيللمصارف الإسلامي
اختصاراً ) MIBSQ( على الصورة الذهنية عن جودة خدماتها، وقد أطلق الباحث على هذه الأداة

اشتمل ، ثلاثة أقسام وتتضمن ،)Marketing Mix Islamic Bank Services Quality(لـ 
ات وقّعاشتمل القسم الثاني على فحص ت بينماالخصائص الديموغرافية للمبحوثين،  القسم الأول على

الحصول  يدونفي فلسطين التي ير الإسلاميةعن مستوى جودة الخدمات في المصارف الزبائن 
 المصرفيةلجودة الخدمات  محاور تمثل الأبعاد الستة) 6( وقد تضمن هذا القسم على عليها،

 رعنصالسؤال عن أسئلة، يمثل كل منها ) 7(ويتضمن كل محور من هذه المحاور على ، الإسلامية
التسعير، التوزيع، الترويج،  ،المنتج: (، وهي على الترتيبمن عناصر المزيج التسويقي المصرفي

أما القسم الثالث فقد اشتمل على فحص تصورات  ،)الأفراد، الدليل المادي، عملية تقديم الخدمة
 ،في فلسطين التي يحصلون عليها فعلياً الإسلاميةن مستوى جودة الخدمات في المصارف الزبائن ع

، وبذلك يكون نفسه ترتيب القسم الثانيب، أيضاً أسئلة) 7(محاور، يتضمن كل منها ) 6(ويتكون من 
  :الآتي الجدول ها كما فيحويمكن توضي فقرة،) 93(مجموع فقرات استبانة الدراسة هو 

  
  .أقسام أداة الدراسة: أ - 1.3جدول 

  
  مجموع ال  أرقام الفقرات  مالقس

  A1 - A9  9  الخصائص الديموغرافية  1

  B1 – B42   42  ات وقّعتالفحص   2

  B1 – B7   7  الاعتماديةالمزيج التسويقي و  1.2

  B8 – B14   7  المزيج التسويقي والاستجابة  2.2

  B15 – B21   7  التّوكيدالمزيج التسويقي و  3.2

  B22 – B28   7  التّعاطفالمزيج التسويقي و  4.2

  B29 – B35   7  الملموسيةالمزيج التسويقي و  5.2

  B36 – B42   7  المزيج التسويقي والامتثال  6.2
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  .أقسام أداة الدراسة: ب -1.3الجدول 
    

  المجموع   أرقام الفقرات  القسم

  C1 – C42   42  الأداء الفعليفحص   3

  C1 – C7   7  الاعتماديةالمزيج التسويقي و  1.3

  C8 – C14   7  المزيج التسويقي والاستجابة  2.3

  C15 – C21   7  التّوكيدالمزيج التسويقي و  3.3

  C22 – C28   7  التّعاطفالمزيج التسويقي و  4.3

  C29 – C35   7  الملموسيةالمزيج التسويقي و  5.3

  C36 – C42   7  المزيج التسويقي والامتثال  6.3

  
  :صدق الأداة. 1.2.3

  
المعاملات : أداة الدراسة للتحكيم على ثمانية أكاديميين ومتخصصيين في مجالاتتم عرض 

وقد ، )2.3ملحق (التسويق، والمصارف، وعلم النفس، ومناهج البحث العلمي الإدارة، و، والإسلامية
التي ساهمت بالوصول إلى مين، بناء على ملاحظات المحكّ بعض التعديلات على الأداة أجريت
كما تم حساب معاملات الارتباط بين كل مجال فرعي من مجالات الخدمات ، تها النهائيةصور

مع الدرجة الكلية للمجال الذي ينتمي إليه،  المقدمة فعلياً المصرفيةة والخدمات وقّعالمت المصرفية
حيث يلاحظ ارتفاع قيم مصفوفة معاملات الارتباط بين مجالات الدراسة الفرعية والدرجة الكلية 

قيم  مصفوفتي انوضحي 3.3، والجدول 2.3 ، والجدولأداة الدراسة مما يدل على ارتفاع صدق، لها
  .المزيج التسويقي ، بحسب أبعاد الجودة، وعناصرمعامل الارتباط

  
 .بحسب أبعاد الجودةمصفوفة قيم معامل الارتباط، : أ - 2.3جدول 

  

  المجال
  الأداء الفعلي  وقّعالت

الدلالة  مستوى  معامل الارتباط
 الإحصائية

 معامل الارتباط
الدلالة  ستوىم

 الإحصائية

 0.00 0.89 0.00 0.83  الاعتمادية
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  .الارتباط، بحسب أبعاد الجودةمصفوفة قيم معامل : ب - 2.3جدول 
  

  المجال
  الأداء الفعلي  وقّعالت

 معامل الارتباط
الدلالة  مستوى

 الإحصائية
 معامل الارتباط

الدلالة  ستوىم
 الإحصائية

 0.00 0.92 0.00 0.88  الاستجابة

 0.00 0.92 0.00 0.87 التّوكيد

 0.00 0.92 0.00 0.89  التّعاطف

 0.00 0.92 0.00  0.85  الملموسية

 0.00 0.86 0.00 0.86  الامتثال

  
 .بحسب عناصر المزيج التسويقيمصفوفة قيم معامل الارتباط، : 3.3جدول 

  

  المجال
  الأداء الفعلي  وقّعالت

  معامل الارتباط
الدلالة  مستوى

 الإحصائية
 معامل الارتباط

الدلالة  ستوىم
 الإحصائية

 0.00 0.94 0.00 0.93  المنتج

 0.00 0.94 0.00 0.93  التسعير

 0.00 0.94 0.00 0.91  التوزيع

 0.00 0.94 0.00 0.93  الترويج

 0.00 0.93 0.00 0.91  )مقدمو الخدمات(الأفراد 

 0.00 0.93 0.00 0.90  الدليل المادي

 0.00 0.94 0.00 0.94  عملية تقديم الخدمة

  
مصفوفة 3.3، والجدول الجودةمصفوفة قيم معامل الارتباط، بحسب أبعاد  2.3ول ويلاحظ من الجد

وبالتالي  ،انخفاض مستويات الدلالة جميعها عناصر المزيج التسويقي،قيم معامل الارتباط، بحسب 
يشير إلىما  ،ل ذلك على ارتفاع معاملات الارتباط بين هذه المجالات الفرعية والدرجة الكلية لهايد 

  .لأهداف التي وضعت من أجلهاارتفاع صدق الأداة المستخدمة بشكل كبير في تحقيق ا
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ومن ناحية أخرى تم حساب معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات كل قسم من أقسام الأداة 
مع الدرجة الكلية للقسم أو المجال الكلي الذي ) ات والأداء الفعليوقّعالتمجالي (المتمثلة بكل من 

ط بين كل فقرة مع الدرجات الكلية لهذا يحتويها، حيث يلاحظ ارتفاع قيم مصفوفة معاملات الارتبا
 ان مصفوفتييوضح 4.3و 3.3الملحقان ، وأداة الدراسة مما يدل على ارتفاع صدق، المجال الكلي

  .قيم معامل الارتباط
  

وبالتالي ارتفاع معاملات  ،انخفاض مستويات الدلالة جميعها ،أيضا 4.3و 3.3 ينالملحقويلاحظ من 
ارتفـاع صـدق هـذه الأداة     إلى يشيرمما  ،لكل منهماوالدرجة الكلية  قسمفقرات كل الارتباط بين 

المستخدمة بشكل كبير في تحقيق الأهداف التي وضعت من أجلها فيما يتعلـق بمجـال الخـدمات    
  . فعلياًفيها فيما يتعلق بمجال الخدمات المقدمة ، ومن قبل الزبائن الإسلاميةة للمصارف وقّعالمت
  

  :الأداةثبات . 2.2.3
  

، )10(من خلال اختيار عينة مصغرة من المبحوثين وعددهم من ثبات أداة الدراسة تم التحقق 
، وبعد أسبوع تقريباً أعيدت إليهم للإجابة عليها مرة نهاللإجابة ع استمارات الاستبانةوزعت عليهم 

، ةوقّعالمت المصرفية الخدمات(تم استخدام ثبات الاتساق الداخلي لمجالات أداة الدراسة حيث أخرى، 
خدام معادلة الثبات ومجالاتها الفرعية التي قسمت لها باست ،)المقدمة فعلياً المصرفيةالخدمات 

  :الآتيعلى النحو بالنسبة لأبعاد الجودة وكانت النتائج ، كرونباخ ألفا

  
 .، بحسب أبعاد الجودةألفا قيم معاملات الثبات كرونباخ: أ - 4.3جدول 

  

  المجال
  الأداء الفعلي  وقّعالت

  عدد الفقرات
معامل الثبات 

  عدد الفقرات  ألفا كرونباخ
معامل الثبات 

  ألفا كرونباخ
  0.88  7  0.83  7  الاعتمادية

  0.92  7  0.86  7  الاستجابة

  0.90  7  0.88  7  التّوكيد

  0.91  7  0.88  7  التّعاطف

  0.88  7  0.84  7  الملموسية
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 .كرونباخ ألفا، بحسب أبعاد الجودة قيم معاملات الثبات: ب - 4.3جدول 

  

  المجال
  الأداء الفعلي  وقّعالت

  عدد الفقرات
معامل الثبات 

  ألفا كرونباخ
  عدد الفقرات

معامل الثبات 
  ألفا كرونباخ

  0.93  7  0.93  7  الامتثال

  0.98  42  0.97  42 الدرجة الكلية

  
ة من وقّعالمت المصرفيةبلغت قيمة معامل الثبات الكلية بالنسبة للخدمات  4.3 من الجدول تَّضحكما ي

 المقدمة فعلياً المصرفيةوبالنسبة للخدمات  ،)0.97(قبل الزبائن قبل التعامل مع المصرف الإسلامي 
أن أداة الدراسة  يشير إلىمما ، )0.98(من قبل المصرف الإسلامي حسب تصور الزبائن بلغت 

واستخدامها مرة  ،إعادة القياس تفيما لو تم ،من النتائج الحالية% 97ة على إنتاج الحالية قادر
كما تراوحت قيم معاملات ، بالنسبة للأداء الفعلي% 98و ،اتوقّعبالنسبة للت هانفس الظروفبأخرى 

وتراوحت قيم معاملات  ،)0.93-0.83(ات الزبائن بين وقّعالثبات للمجالات الفرعية الخاصة بت
مرتفعة ومناسبة  تعدوهذه القيم ، )0.93-0.88(الثبات للمجالات الفرعية الخاصة بالأداء الفعلي بين 

  .لأغراض الدراسة والأهداف التي وضعت هذه المجالات وفقراتها من أجلها
  

  :الآتيعلى النحو بالنسبة لعناصر المزيج التسويقي فكانت النتائج أما 
  

 .، بحسب عناصر المزيج التسويقيألفا قيم معاملات الثبات كرونباخ: أ - 5.3جدول 

  

  المجال
  الأداء الفعلي  وقّعالت

  عدد الفقرات
معامل الثبات 

  عدد الفقرات  ألفا كرونباخ
معامل الثبات 

  ألفا كرونباخ
  0.87  6  0.81  6  المنتج

  0.86  6  0.81  6  التسعير

  0.81  6  0.73  6  التوزيع

  0.87  6  0.82  6  الترويج

  0.88  6  0.82  6  )لخدماتامقدمو (الأفراد 
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 .قيم معاملات الثبات كرونباخ ألفا، بحسب عناصر المزيج التسويقي: ب - 5.3جدول 

  

  المجال
  الأداء الفعلي  وقّعالت

  عدد الفقرات
معامل الثبات 

  ألفا كرونباخ
  عدد الفقرات

معامل الثبات 
  ألفا كرونباخ

  0.89  6  0.81  6  الدليل المادي

  0.86  6  0.81  6  عملية تقديم الخدمة

  0.98  42  0.97  42 الدرجة الكلية

  
 المصرفيةقيمة معامل الثبات الكلية بالنسبة للخدمات  أنأعلاه  5.3من الجدول  -أيضاً – تَّضحي

و بالنسبة للخدمات  ،)0.97( بلغت ة من قبل الزبائن قبل التعامل مع المصرف الإسلاميوقّعالمت
 يشيرمما ، )0.98(من قبل المصرف الإسلامي حسب تصور الزبائن بلغت  المقدمة فعلياً المصرفية

فيما لو تم إعادة القياس  ،من النتائج الحالية% 97أن أداة الدراسة الحالية قادرة على إنتاج  إلى
كما ، ليبالنسبة للأداء الفع% 98ات و وقّعبالنسبة للتنفسها الظروف بواستخدامها مرة أخرى 

 ،)0.73-0.81(ات الزبائن بين وقّعتراوحت قيم معاملات الثبات للمجالات الفرعية الخاصة بت
وهذه ، )0.89-0.81(وتراوحت قيم معاملات الثبات  للمجالات الفرعية الخاصة بالأداء الفعلي بين 

هذه المجالات وفقراتها من  مرتفعة ومناسبة لأغراض الدراسة والأهداف التي وضعت القيم تعد
  .أجلها

  
  المعالجة الإحصائية 3.3

  
  6.3لأغراض التحليل الإحصائي أعطيت الأوزان لمقاييس أداة الدراسة كما في الجدول 

 :الآتي

  
 .أوزان مقاييس أداة الدراسة: 6.3جدول 

 

  المقياس
  بدرجة 
  بدرجة ضعيفة  محايد  بدرجة كبيرة  كبيرة جداً

  بدرجة 
  ضعيفة جداً

  1  2  3  4  5  الوزن
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نحو  )الزبائن(أنه كلما زادت الدرجة زادت اتجاهات المبحوثين من الجدول أعلاه، ويلاحظ 
  . في فلسطين الإسلاميةة أو الفعلية المقدمة في المصارف وقّعدرجة الخدمات المت

 للبيانـات باسـتخراج الأعـداد والنسـب المئويـة      استخدام التحليـل الإحصـائي    وقد تم
تـم فحـص فرضـيات الدراسـة      ، كمـا والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريـة 

للعينـات المرتبطـة أو المسـتقلة،     )ت(، عن طريـق اختبـار   )α ≤ 0.05(عند المستوى 
ومعادلـة الثبـات كرونبـاخ     والـس،  -اختبار تحليل التباين الأحادي واختبار كروسـكال و

الحاسـوب باسـتخدام برنـامج     مـن خـلال  وذلـك   الارتباط بيرسـون،  ومعاملات ،ألفا
 .SPSS للعلوم الاجتماعية الرزم الإحصائية

 ًتقسيم مقيـاس  ، 5-1لاتجاهاتهم من  تمثل أوزاناً بعد إعطاء اتجاهات أفراد العينة أرقاما تم
إلى وحدات أصـغر، سـيتم اعتمادهـا فـي      ليكرت بحسب المتوسطات الحسابية للإجابات

  :الآتي 7.3الجدول ج، كما هو موضح في عرض وتحليل وتفسير النتائ
  

  .تقسيم مقياس ليكرت إلى المتوسطات الحسابية لإجابات المبحوثين: 7.3جدول 
  

4.5-5.00  
 كبيرة جداً

2مستوى  مرتفعةدرجة    
 
 
 

4-4.49 1مستوى    

3.5-3.99  
 كبيرة

2مستوى   

3.01-3.49 1مستوى    

 درجة متوسطة  محايد 3
2.5-2.99  

 ضعيفة
1مستوى    

 
 

منخفضةدرجة   

2.00-2.49 2مستوى    

1.5-1.99  
 ضعيفة جداً

1مستوى   

1.00 -1.49 2مستوى    

  
  حدود الدراسة 4.3

  
 ةمنيم حتى مارس 2010 تشرين أولالفترة من خلال جريت هذه الدراسة : الحدود الز

 .م19/12/2011 -20/11الدراسة خلال الفترة  تم توزيع استبانةم، و2012

 ةةمقرات المصارف : الحدود المكانية وفروعها الإسلاميفة الغربيالواقعة في الض. 

 ةةزبائن المصارف : الحدود البشريةمن أصحاب الحسابات  الإسلاميالفاعلة المصرفي. 
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 ةالحدود الموضوعي: 
 

o ّر المستقلللمصارف : المتغي ةالمزيج التّسويقين الإسلاميفي فلسطين، و يتضم 
 :العناصر الآتية

 
 المنتج. 

 التّسعير. 

 التّوزيع. 

 التّرويج. 

 مي الخدماتالأفراد مقد. 

 الدليل المادي. 

 ة تقديم الخدمةعملي. 
 

o ر الوسيطر وسيط: المتغية كمتغيلتحديد تأثيرها في  ؛تم اعتماد الخصائص الديموغرافي
 :الخصائص ما يأتيهذه تعديل العلاقة بين المتغير المستقلّ والتّابع، وشملت 

 
 مصرف التعامل. 

 الجنس. 

 العمر. 

 المستوى التعليمي. 

 كنمنطقة الس. 

 المهنة. 

 خلمستوى الد. 

 سنوات التّعامل مع المصرف. 

 ات التعامل مع المصرف خلال الشهرعدد مر. 
 
o ر التّابعمها المصارف : المتغيورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة الخدمات التي تقدالص

 :في فلسطين، من خلال أبعاد جودة الخدمة الآتية الإسلامية
 

 التّعاطف 

 ةالملموسي. 

 الامتثال. 

 ةالاعتمادي. 

 الاستجابة. 

 التّوكيد. 
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  محددات الدراسة 5.3
  

  ةالحصول على أعداد الحسابات الصعوبة التي واكبتتم  حيث، للزبائنالفاعلة  المصرفي
الحسابات الفاعلة للبنك الإسلامي الفلسطيني من مدير دائرة الرقابة على أعداد الحصول 

فتم الحصول لبنك الإسلامي العربي أما حسابات ا المصرفية في البنك، السيد جهاد عفانة،
  .بسبب رفض إدارته التعاون بهذا الشأن ،من سلطة النقدعليها 

 ةداخل فروع المصارف  ستبانات بشكل مباشر على الزبائنالا الباحث توزيعفي  الإسلامي
في رام االله،  البنك الإسلامي الفلسطيني فرعي رفض إلا في حالتين، حيث، الضفة الغربية

، زيعها على الزبائن في محيط الفرعين المشار إليهما، ما اضطر الباحث إلى توالعيزرية
ى توزيع الاستبانات في عل للبنك الإسلامي الفلسطينيالعليا  على الرغم من موافقة الإدارة

استمارات من  7استمارة من محيط فرع رام االله، و 13، حيث تم استرداد كافة فروعها
  .من إجمالي الاستمارات السليمةفقط % 3.8وتشكل بمجموعها  محيط فرع العيزرية،

  
  الدراسةوعينة جتمع م 6.3

  
 الفاعلة لدى البنك الإسلامي العربي والبنك الإسلامي الفلسطيني المصرفيةاب الحسابات مثّل أصح

تم سحب وم، 2011وذلك حتى كانون ثاني مجتمع هذه الدراسة،  زبوناً )252592( والبالغ عددهم
 ،مبحوثاً )384(، حيث جاءت بواقع 5ومدى ثقة % 95لتكون ممثلة عند مستوى ثقة  ؛عينة الدراسة

ولأن المعرفة بمحتمع الدراسة تقتصر  ؛يوضح ذلك 5.3وملحق  ،)survesystem, 2011(بحسب 
وتم التعامل ، فقد تم اختيار العينة لتكون حصصية، الفرعمنطقة و مصرف التعامل خاصتي على
  :وفق الخطوات الآتية ،معها

  
 الفرعمنطقة و ،مصرف التعامل استناداً إلى خاصتي ،ع إلى طبقاتتقسيم المجتم. 

  الطبقةاستناداً إلى نسبتها من حجم  ،من كل طبقةتحديد حجم العينة. 

 اختيار صدفي لمفردات العينات من الطبقات. 

  
استمارة سليمة  525، أمكن استرداد  استمارة 663وللحصول على أعلى نسبة استرداد تم توزيع 

عن حجم العينة تقريباً % 37وبزيادة  ،من عدد الاستمارات الموزعة% 79  ما نسبته تمثل
، بحسب المدينة التي يوجد بها الفرع طبقات مجتمع وعينة الدراسةيوضح  6.3والملحق  المطلوب،

  :كالآتيبحسب المنطقة،  طبقات مجتمع وعينة الدراسةيوضح ف 8.3الجدول أما 
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271
52%

254
48% البنك الإسلامي العربي

البنك الإسلامي الفلسطیني

  .طبقات مجتمع وعينة الدراسة: 8.3جدول 
  

  منطقة
  الفرع

  البنك الإسلامي الفلسطيني  البنك الإسلامي العربي

علة
الفا

ت 
سابا

الح
  

بة 
نس

ال
%  

ينة
الع

  

عة
وز

ت م
ارا

ستم
ا

يمة  
سل
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ارا

ستم
ا

علة  
الفا

ت 
سابا

الح
  

بة 
نس

ال
%  

ينة
الع

  

عة
وز

ت م
ارا

ستم
ا

يمة  
سل

ت 
ارا

ستم
ا

  

 61 75 42 21.72 34286 164 191 108 58.1 71067  شمال الضفة

 60 111 68 33.45 43576  45  63  38  20.5  25040  وسط الضفة

 133 148 88 44.83 58361 62 75 40 21.4 26253  جنوب الضفة

  254 334 198  100  130232  271 329 186  100  122360  المجموع

  
  خصائص عينة المبحوثين 8.3

  
من المبحوثين كانوا من زبائن البنك % 52 أن فيما يتعلق بمتغير مصرف التعامل، أوضحت النتائج

، بينما بلغت نسبة زبائن البنك الإسلامي أصحاب الحسابات المصرفية الفاعلة الإسلامي العربي
    .من أصحاب الحسابات المصرفية الفاعلة %48الفلسطيني 

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  .تكرارات المبحوثين من حيث مصرف التعامل :2.3شكل 
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352
67%

254
33%

ذكر

أنثى

65
12%

90
17%

77
15%

116
22%

73
14%

56
11%

48
9%

٢٦أقل من 

٣٠ - ٢٦من 

٣٥-٣١من 

٤٠-٣٦من

٤٥-٤١من

٥٠-٤٦من

٥٠أكثر من 

   .فقط من الإناث% 33، وأن %67غالبية المبحوثين هم من الذكور  كانت، لمتغير الجنسبالنسبة 
    

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  .تكرارات المبحوثين من حيث الجنس :3.3شكل 

  
عاماً جاءت أولاً بنسبة  40-36الفئة العمرية من  لمتغير العمر، فقد أظهرت النتائج أنأما بالنسبة 

22%والنتائج بالتفصيل كما يأتي%9عاماً جاءت أخيراً بنسبة  50الفئة العمرية أكثر من  ، وأن ،:  
  
  

  
  
  
  
  
  

  
  
  

  
  .تكرارات المبحوثين من حيث العمر :4.3شكل 

 26-30من   

26 

  50من   أكثر 

 46-50من   

 41-45من   

 36-40من   

 31-35من   
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33
6.3%

98
18.7

102
19.4

232
44.2

60
11.4

أقل من توجیھي

توجیھي

دبلوم متوسط

بكالوریوس

دراسات علیا

225
43%

106
20%

194
37%

شمال الضفة الغربیة

وسط الضفة الغربیة

جنوب الضفة الغربیة

، تليها فئة %44.2فيما يخص المستوى التعليمي للمبحوثين، كانت الغالبية لفئة البكالوريوس بنسبة 
   :  كما في الشكل ل، والتفصي%6.3، بينما جاءت أخيراً فئة أقل من توجيهي %11.4الدراسات العليا 

  
  

    
  
  
  
  
  
  
  

    
  

  .المستوى التعليميتكرارات المبحوثين من حيث  :5.3شكل 
  

ين، تليها من المبحوث% 43فئة شمال الضفة كانت  بالنسبة لمتغير منطقة السكن، أوضحت النتائج أن
  :، موضحة كما في الشكل الآتي%20خيراً فئة وسط الضفة ، وأ%37فئة جنوب الضفة 

  
  

  
  
  
  

  
  
  
  

    
  

  .تكرارات المبحوثين من حيث منطقة السكن :6.3شكل 
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333
63%25

5%

105
20%

19
4%

28
5%

15
3%

موظف

عامل

تاجر

طالب

بلا

غیر ذلك

122
23%

269
51%

72
14%

41
8%

21
4%

شیكل ٢٠٠٠أقل من 

شیكل ٤٠٠٠- ٢٠٠١من 

شیكل ٦٠٠٠- ٤٠٠١من 

شیكل ١٠٠٠٠- ٦٠٠١من 

شیكل ١٠٠٠٠أكثر من 

تليها %63غالبية المبحوثين كانت من فئة الموظفين  فيما يتعلق بمتغير المهنة، أظهرت النتائج أن ،
  : الشكل الآتي يوضحها بالتفصيلو، %5، تليها فئة العمال %20فئة التجار 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  .تكرارات المبحوثين من حيث المهنة :7.3شكل 
  

شيكل، تليها فئة  4000-2001من فئة دخل % 51مستوى الدخل، فغالبية المبحوثين بخصوص أما 
  : شيكل، والنتائج موضحة كما يأتي 10000-6001شيكل، تليها فئة دخل  2000دخل أقل من 

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  .تكرارات المبحوثين من حيث مستوى الدخل :8.3شكل 

 شیكل 2000أقل من 

 شیكل 10000من  أكثر

 شیكل 4000 – 2001من 
 شیكل 6000 – 4001من 

 شیكل 10000 – 6001من 
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58
11%

138
26.3%

158
30.1%

76
14.5%

95
18.1%

أقل من سنة

سنوات٣-من سنة

سنوات٦-سنوات٤من

سنوات٩-سنوات٧من

سنوات فأكثر١٠من

219
42%

123
23%

73
14%

110
21%

مرة واحدة

مرتین

أربع مرات

شبھ یومي

فئة سنوات، تليها  6-4من فئة % 30.1وبالنسبة لمتغير عدد سنوات التعامل مع المصرف، كانت 
   :سنوات فأكثر، والنتائج بالتفصيل يوضحها الشكل الآتي 10، تليها فئة %26.3سنوات  3-سنة

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  .تكرارات المبحوثين من حيث سنوات التعامل مع المصرف :9.3شكل 
  

بمتغير عدد مرات  المتعلقةالنتائج  10.3يوضح الشكل فيما يتعلق بخصائص المبحوثين،  ،أخيراً
   :    لآتيكا شهرياً مع المصرف، التعامل

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  .تكرارات المبحوثين من حيث عدد مرات التعامل مع المصرف شهرياً :10.3شكل 

 سنةأقل من 

 سنوات 3 – سنةمن 

 سنوات 6–سنوات 4من 

 سنوات 9–سنوات 7من 

 سنوات فأكثر 10من 
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الصورة  مستوى  
جودة الذهنية عن 

المصرفية الخدمات

المزيج العلاقة بين عناصر  
الصورة  وبينالتسويقي 

عن جودة الخدماتالذهنية 

ص ـر خصائـتأثي
على  المبحوثين

تهماابـإج

  
  
  
  
  
  
  

  رابعالفصل ال
______________________________________________________________  

  نتائج الدراسة 
  

، من خلال بالاستناد إلى أداة الدراسة باحثال إليها لعرضاً للنتائج التي توصيتناول هذا الفصل 
بما بما يعين على فهمها، ووصفها، ومقارنتها  والمعلومات، وعرض البيانات ،وتصنيف ،حصر

الشكل و، ةالموضوعي ق بحدودهاتتعلّ مدلولات عن مجتمع الدراسةب، والخروج ساتاسبقها من در
   : محاور الدراسة كما يأتي وضحي 1.4

   
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .محاور الدراسة :1.4شكل 
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للإجابة عنها،  ؛الباحث ثلاث فرضيات رئيسةاستخدم ثلاثة أسئلة، وأساساً فقد طرحت الدراسة 
بع فرضيات فرضيات فرعية، أما الفرضية الثانية فاشتملت على س ستنت الفرضية الأولى تضم

وسيتم عرض نتائج هذه المحاور تباعاً ، رضية الثالثة لتسع فرضياتعت الففرعية، وأخيراً تفر
   :كالآتي

  
  في فلسطين سلاميةالخدمات في المصارف الإجودة الصورة الذهنية عن مستوى  1.4

  
هــل يوجــد فــروق واضـحة بــين درجــة الخــدمات   ،يعـالج هــذا المحــور السـؤال الأول  

ــارف الإ  ــدمها المص ــي تق ــة الت ةالفعليــلامي ــين  س ــطين وب ــي فلس ــف ــائن، توقّع ات الزب
ــودة ــاد الج ــى أبع ــتناداً إل ــة: اس ــتجابة، الاعتمادي ــد، الاس ــاطف، التّوكي ــية، التّع ، الملموس

  الامتثال؟
  

  :ات الزبائنتوقّع. 1.1.4
  

ات توقّعتم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات الأداة التي تقيس مدى 
 مصرفيةت في فلسطين من أجل الحصول على خدما سلاميةالزبائن قبل التعامل مع المصارف الإ

  :ذلك وضحذات جودة عالية، والجدول الآتي ي إسلامية
  

قبـل التعامـل مـع     توقّـع الالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقـرات  : أ -1.4جدول 
ذات جـودة   إسلامية مصرفيةمن أجل الحصول على خدمات  سلاميةرف الإاالمص
 .عالية

  

 توقّعفقرات ال الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية
الانحرافات 
 المعيارية

B17 1  أن يحافظ المصرف على خصوصية المعاملات توقّعأ  4.35 0.82 

B33 2 أن يلتزم موظفو المصرف بالمظهر الحسن توقّعأ  4.28 0.74 

B15 3 أن تكون الخدمات المقدمة موثوقة توقّعأ  4.26 0.74 

B3 4 أن يكون موقع المصرف قريباً يسهل الوصول إليه توقّعأ  4.18 0.88 

B4 5 أن يقوم المصرف بالوفاء بما وعد به توقّعأ  4.17 0.89 

B35 6 أن يوفر المصرف نظاماً يحترم دور الزبون خلال انتظاره الخدمة توقّعأ  4.16 0.90 
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قبل التعامل  ،ات الزبائنتوقّعوالانحرافات المعيارية لفقرات  ،المتوسطات الحسابية: ب -1.4جدول 
ذات  إسلامية مصرفيةمن أجل الحصول على خدمات  سلاميةمع المصارف الإ

  .جودة عالية
 

 توقّعفقرات ال الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية
الانحرافات 
 المعيارية

B5 7  أن يتوفر لدى المصرف موظفون ذوو كفاءة عالية توقّعأ  4.15 0.87 

B40 8 أن يلتزم موظفو المصرف بالسلوك الإسلامي توقّعأ  4.14 0.98 

B36 9 أن تكون الخدمات المقدمة خالية من التعامل بشبهة الربا توقّعأ  4.13 1.15 

B42 10 أن يسعى المصرف دائماً إلى إتقان أدائه بما يرضي االله سبحانه وتعالى توقّعأ  4.13 1.02 

B18 11 حأن ي توقّعأةالمصرف مميزات الخدمات ال وضةالإ مصرفيسلامي  4.12 0.95 

B12 12 أن يقوم موظفو المصرف بالرد على طلبات الزبائن بشكل مريح توقّعأ  4.11 0.87 

B27 13 قائمة على الود والاحترام(أن يتوفر لدى المصرف بيئة داخلية اجتماعية  توقّعأ(  4.11 0.85 

B6 14 متطورة) أثاث، أجهزة، برامج(أن يتوفر لدى المصرف تجهيزات  توقّعأ  4.10 0.88 

B16 15 أن تكون أسعار الخدمات المقدمة واضحة توقّعأ  4.10 0.92 

B30 16 حأن يوفر المصرف كشوفات دقيقة ت توقّعأتكاليف الخدمات المقدمة وض  4.09 0.88 

B31 17 ةأن يتم توظيف التكنولوجيا الحديثة في الحصول على الخدمات ال توقّعأمصرفي  4.08 0.90 

B34 18 أن تكون تجهيزات المصرف الداخلية مريحة للزبائن توقّعأ  4.08 0.84 

B38 19 أن لا يساعد المصرف على إجراء تعاملات بأموال مصدرها غير شرعي توقّعأ  4.08 1.12 

B39 20 ةأن يساهم المصرف في التعريف بالمعاملات ال توقّعأةالإ مصرفيسلامي  4.08 1.00 

B9 21 ةال أن تساعد الخدمات توقّعأالمقدمة على تحقيق المنفعة  للزبائن مصرفي  4.05 0.90 

B1 22 ةأن يقدم المصرف مجموعة واسعة من الخدمات ال توقّعأمصرفي  4.04 0.85 

B7 23 أن يقوم المصرف بأداء الخدمات المقدمة بشكل صحيح بدون أخطاء توقّعأ  4.04 0.88 

B13 24 أن يساعد تصميم المصرف الداخلي على تقديم الخدمات بسهولة توقّعأ  4.04 0.83 

B22 25 رة عن حاجات حقيقية للمجتمع توقّعأأن تكون الخدمات التي يقدمها المصرف معب  4.02 0.85 

B41 26 أن يظهر تصميم المصرف الطابع الإسلامي له توقّعأ  4.02 1.01 

B8 27 بابتكار خدمات جديدة تواكب التطوراتأن يقوم المصرف  توقّعأ  4.00 0.90 

B19 28 ةأن يمتلك موظفو المصرف معلومات متكاملة عن الخدمات ال توقّعأةالإ مصرفيسلامي  4.00 1.01 

B29 29 ةأن تلبي الخدمات ال توقّعأةالمقدمة الاحتياجات من التعاملات ال مصرفيمصرفي  4.00 0.84 

B20 30 تجهيزات المصرف التقنية المعلومات اللازمة للزبائنأن توفر  توقّعأ  3.99 0.89 

B26 31 أن يبدي موظفو المصرف النصيحة الصادقة للزبائن حول معاملاتهم توقّعأ  3.98 0.96 

B10 32 ةأن تكون الخدمات ال توقّعأفي متناول الزبائن بالسرعة المناسبة مصرفي  3.97 0.95 

B28 33 الزبون اهتماماً شخصياً في تعامله مع المصرفأن يلقى  توقّعأ  3.96 0.98 
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ات الزبائن قبل التعامل توقّعالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات : ج - 1.4جدول 
ذات  إسلامية مصرفيةمن أجل الحصول على خدمات  سلاميةمع المصارف الإ

  .جودة عالية
 

 توقّعفقرات ال الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية
الانحرافات 
 المعيارية

B2 34 أن تكون أسعار الخدمات المقدمة عادلة توقّعأ  3.94 0.95 

B14 35 أن تعمل أجهزة الصراف الآلي بشكل مستمر دون انقطاع توقّعأ  3.94 1.04 

B21 36 أن ينشر المصرف تقارير واضحة عن أنشطته الاستثمارية توقّعأ  3.87 0.99 

B37 37 ل جزء واضح من عوائد المصرف ابتغاء الأجر من االله تعالى توقّعأأن يحو  3.84 1.14 

B25 38 أن ينشر المصرف معلومات تساعد الزبون على التمييز بين ما يحتاجه من خدمات توقّعأ  3.83 0.98 

B11 39 أن تصل جهود المصرف الترويجية للزبائن بشكل مؤثِّر توقّعأ  3.79 0.93 

B32 40 أن يقدم المصرف جوائز تشجيعية توقّعأ  3.77 1.11 

B23 41 أن يوفر المصرف خدمات خاصة للزبائن حال تعرضهم لضائقة مالية توقّعأ  3.64 1.13 

B24 42 ةأن يتاح الحصول على خدمات  توقّعأطارئة خارج أوقات دوام المصرف مصرفي  3.44 1.15 

 0.62 4.03 الكليةالدرجة 

  
الجدول السابق المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل فقرة من فقرات أداة  وضحي

قبل التعامل مع المصرف الإسلامي من أجل الحصول  ،ات الزبائنتوقّعالدراسة التي تقيس مدى 
حسب الأهمية، وتشير الدرجة  ،اا تنازليبة ترتيبذات جودة عالية مرتّ إسلامية مصرفيةعلى خدمات 

المستوى الأول، حيث من  اتجاهات المبحوثين كانت بدرجة كبيرة جداً الواردة في الجدول أن الكلية
مع انحراف معياري مقداره ) 4.03(لإجابات المبحوثين  الكليةبلغ المتوسط الحسابي للدرجة 

إلى زيادة  كذلك يشير و، متهاءما يدل على انخفاض التشتت في إجابات المبحوثين وملا) 0.62(
  .وتقارب الآراء بينهم بشكل مناسب

  
أن يحافظ المصرف على خصوصية  توقّعأ: (أنه جاء في مقدمة الفقرات 1.4يلاحظ من الجدول  

في حين  كانت ، المستوى الأولمن  بدرجة كبيرة جداًو) 4.35(بمتوسط حسابي مقداره ) المعاملات
) طارئة خارج أوقات دوام المصرف مصرفيةأن يتاح الحصول على خدمات  توقّعأ: (أدنى الفقرات

وقد تم احتساب المتوسطات ، المستوى الأولمن بدرجة كبيرة و)  3.44( بمتوسط حسابي مقداره 
 سلاميةرف الإاقبل التعامل مع المص ،ات الزبائنتوقّعوالانحرافات المعيارية لفقرات  ،الحسابية

 إسلامية مصرفيةن أبعاد الجودة بشكل مستقل من أجل الحصول على خدمات المتعلقة بكل بعد م
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، الملموسية، التّعاطف، التّوكيد، الاستجابة، الاعتمادية: وهي على الترتيب، ذات جودة عالية
، أما على التوالي ذلك وضحت 12.4، 11.4، 10.4، 9.4، 8.4، 7.4 :الامتثال، والملاحق
 الكليةة توقّعوالانحرافات المعيارية، والوزن النسبي لأبعاد جودة الخدمات الم، المتوسطات الحسابية

  : ها الجدول الآتيوضحفي
  

أبعاد جودة ات توقّعوالانحرافات المعيارية، والوزن النسبي ل، المتوسطات الحسابية :2.4جدول 
  .الكليةالخدمات 

  

  الترتيب   سلاميةالإ مصرفيةأبعاد جودة الخدمات ال  الرقم
المتوسطات 

 الحسابية
الانحرافات 
 المعيارية

الوزن 
 النسبي

 %81.8 0.62 4.09 الثاني الاعتمادية  1

 %79.6 0.68 3.98 الخامس الاستجابة 2

 %82.0 0.69 4.10 الأول  التّوكيد 3

 %77.0 0.76 3.85 السادس  التّعاطف 4

 %81.4 0.64 4.07 الثالث الملموسية 5

 %81.2 0.90 4.06 الرابع الامتثال 6

 %80.6 0.62 4.03 الكليةالدرجة 

  
 وترتيب كلّ ،سلاميةالمصارف الإ فيالزبائن لأبعاد جودة الخدمات  اتتوقّعالسابق  الجدول وضحي

ات الزبائن توقّعهو أكثر الأبعاد أهمية بالنسبة ل التّوكيدعد ضح أن بحيث يتّ ،منها حسب الأهمية
 كبيرةودرجة التقييم % 82بوزن نسبي مقداره  سلاميةالمقدمة من المصارف الإلجودة الخدمات 

ودرجة التقييم % 81.8بوزن نسبي مقداره  الاعتماديةيليه في الأهمية بعد ، من المستوى الأول جداً
 كبيرةودرجة التقييم % 81.4بوزن نسبي مقداره  الملموسيةعد ثم ب، من المستوى الأول جداً كبيرة
من  جداً كبيرةودرجة التقييم % 81.2عد الامتثال بوزن نسبي مقداره يليه ب، من المستوى الأول جداً

من المستوى  كبيرةودرجة التقييم % 79.6عد الاستجابة بوزن نسبي مقداره ثم ب، المستوى الأول
  .مستوى الثانيمن ال كبيرةودرجة التقييم % 77بوزن نسبي مقداره  التّعاطفعد ب وأخيراً، الثاني

  
في  -الذي يتضمن القدرة على استلهام الثقة والأمان-  التّوكيدعد ات الزبائن لبتوقّعوقد يفسر جعل 
، كانعكاس للظروف السياسية حالياً ، بحالة عدم اليقين السائدة في الواقع الفلسطينيالمرتبة الأولى
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أما والتعبير عن حاجات حقيقية لدى الزبائن في هذا الجانب، والاقتصادية الصعبة تحت الاحتلال، 
ةالإ المصارفمدى التزام عد الامتثال الذي جاء أخيراً ويتضمن ببالتّعامل وفق مبادئ  سلامي

، فيمكن تفسير ذلك متكاملة إسلاميةوقدرتها على توفير منتجات وخدمات  سلاميةالشّريعة الإ
  .مصرفيةالشرعية للمعاملات المالية وال بضعف ثقافة الزبائن بالضوابط

  
  :الأداء الفعلي .2.1.4

  
الزبائن  تقييموالانحرافات المعيارية لفقرات الأداة التي تقيس مدى  ،تم حساب المتوسطات الحسابية

التي  مصرفيةالخدمات الالفعلي داء الألمستوى في فلسطين  سلاميةالتعامل مع المصارف الإ بعد
  :ذلك وضحوالجدول الآتي ي، تقدمها

  
التعامل مع  بعد الأداء الفعليوالانحرافات المعيارية لفقرات  ،المتوسطات الحسابية: أ -3.4جدول 

  .التي تقدمها مصرفيةخدمات الللالفعلي داء الألمستوى  سلاميةرف الإاالمص
  

 فقرات الأداء الفعلي الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية
الانحرافات 
 المعيارية

C33 1   ً0.96 3.93  يلتزم موظفو المصرف بالمظهر الحسن فعليا 

C17 2  ً0.96 3.79  يحافظ المصرف على خصوصية المعاملاتفعليا 

C15 3  ً0.96 3.77  الخدمات المقدمة موثوقةفعليا 

C3 4  ً1.06 3.76  موقع المصرف قريب يسهل الوصول إليهفعليا 

C27 5  ً1.06 3.65  )قائمة على الود والاحترام(المصرف بيئة داخلية اجتماعية يتوفر لدى فعليا 

C34 6 1.06 3.63  فعلياً تجهيزات المصرف الداخلية مريحة للزبائن 

C35 7  ً1.13  3.63  يوفر المصرف نظاماً يحترم دور الزبون خلال انتظاره الخدمة فعليا 

C5 8  1.01 3.61  عاليةفعلياً يتوفر لدى المصرف موظفون ذوو كفاءة 

C12 9  ً1.04 3.60  يقوم موظفو المصرف بالرد على طلبات الزبائن بشكل مريحفعليا 

C4 10  ً0.96 3.58  يقوم المصرف بالوفاء بما وعد به فعليا 

C6 11  1.03 3.58  متطورة) أثاث، أجهزة، برامج(فعلياً يتوفر لدى المصرف تجهيزات 

C16 12  1.01 3.56  فعلياً أسعار الخدمات المقدمة واضحة 

C28 13  ً1.11 3.55  يلقى الزبون اهتماماً شخصياً في تعامله مع المصرففعليا 

C29 14  ًةتلبي الخدمات الفعلياةالمقدمة الاحتياجات من التعاملات ال مصرفي0.99 3.54  مصرفي 
C7 15 0.98 3.53  بشكل صحيح بدون أخطاء فعلياً يقوم المصرف بأداء الخدمات المقدمة 

C9 16  ًةتساعد الخدمات الفعليا0.99 3.53المقدمة على تحقيق المنفعة  للزبائن    مصرفي 
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والانحرافات المعيارية لفقرات تقييم الزبائن بعد التعامل مع  ،المتوسطات الحسابية: ب - 3.4جدول 
 .التي تقدمها مصرفيةللخدمات اللمستوى الأداء الفعلي  سلاميةالمصارف الإ

  

 فقرات الأداء الفعلي الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية
الانحرافات 
 المعيارية

C1 17 ةفعلياً يقدم المصرف مجموعة واسعة من الخدمات ال1.05 3.52   مصرفي 

C31 18 ةفعلياً يتم توظيف التكنولوجيا الحديثة في الحصول على الخدمات ال1.00 3.52  مصرفي 

C30 19  ًحيوفر المصرف كشوفات دقيقة تفعليا1.03 3.51  تكاليف الخدمات المقدمة وض 

C13 20 1.08 3.49  فعلياً يساعد تصميم المصرف الداخلي على تقديم الخدمات بسهولة 

C20 21  ً1.03 3.48  توفر تجهيزات المصرف التقنية المعلومات اللازمة للزبائن فعليا 

C26 22  ً1.08 3.46  يبدي موظفو المصرف النصيحة الصادقة للزبائن حول معاملاتهم فعليا 

C40 23  ً1.07 3.46  يلتزم موظفو المصرف بالسلوك الإسلاميفعليا 

C18 24  ًحيفعلياةالمصرف مميزات الخدمات ال وضةالإ مصرفي1.09 3.41   سلامي 

C41 25  ً1.11 3.39  الإسلامي لهيظهر تصميم المصرف الطابع فعليا 

C42 26  ً1.06  3.38  يسعى المصرف دائماً إلى إتقان أدائه بما يرضي االله سبحانه وتعالىفعليا 
C19 27 ةفعلياً يمتلك موظفو المصرف معلومات متكاملة عن الخدمات الةالإ مصرفي1.10 3.35 سلامي 

C39 28  ًةيساهم المصرف في التعريف بالمعاملات الفعلياةالإ مصرفي1.10 3.35  سلامي 

C10 29  ًةتكون الخدمات الفعليا1.11 3.34  في متناول الزبائن بالسرعة المناسبة مصرفي 

C22 30  ًرة عن حاجات حقيقية للمجتمعفعليا1.02 3.34  الخدمات التي يقدمها المصرف معب 

C8 31  ً1.07 3.33  يقوم المصرف بابتكار خدمات جديدة تواكب التطوراتفعليا 

C36 32  ً1.14 3.31  الخدمات المقدمة خالية من التعامل بشبهة الربافعليا 

C2 33  ً1.07 3.29  أسعار الخدمات المقدمة عادلة فعليا 

C38 34  ً1.08 3.28  لا يساعد المصرف على إجراء تعاملات بأموال مصدرها غير شرعيفعليا 

C21 35  ً1.09 3.26  عن أنشطته الاستثماريةينشر المصرف تقارير واضحة فعليا 

C11 36  ً1.10 3.22  تصل جهود المصرف الترويجية للزبائن بشكل مؤثِّر فعليا 

C32 37 1.16 3.20  فعلياً يقدم المصرف جوائز تشجيعية 

C14 38  ً1.12 3.19  تعمل أجهزة الصراف الآلي بشكل مستمر دون انقطاع فعليا 

C37 39  ًل جزء واضحفعليا1.06 3.18 من عوائد المصرف ابتغاء الأجر من االله تعالى يحو 

C25 40  ً1.15 3.17  ينشر المصرف معلومات تساعد الزبون على التمييز بين ما يحتاجه من خدماتفعليا 

C23 41  ً1.18 3.02  يوفر المصرف خدمات خاصة للزبائن حال تعرضهم لضائقة ماليةفعليا 

C24 42  ًةيتاح الحصول على خدمات فعليا1.22 2.87  طارئة خارج أوقات دوام المصرف  مصرفي 

 0.77 3.44 الكليةالدرجة 
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تنازلياً حسب الأداء الفعلي  فقرات بعد ترتيب - السابق الواردة في الجدول الكليةتشير الدرجة 
اتجاهات المبحوثين كانت بدرجة كبيرة وبالمستوى الأول، حيث بلغ المتوسط  أنإلى  -الأهمية

ما يدل ) 0.77(مع انحراف معياري مقداره ) 3.44(لإجابات المبحوثين  الكليةالحسابي للدرجة 
نهم ما يشير إلى زيادة وتقارب الآراء بي، متهاءوملا على انخفاض التشتت في إجابات المبحوثين

  .بشكل مناسب
  
فعلياً يلتزم موظفو المصرف بالمظهر ( : أنه قد جاء في مقدمة الفقرات 4.4يلاحظ من الجدول  

في حين  كانت أدنى ، بالمستوى الثانيبدرجة كبيرة ) 3.93(بمتوسط حسابي مقداره ) الحسن
بمتوسط ) طارئة خارج أوقات دوام المصرف مصرفيةفعلياً يتاح الحصول على خدمات (: الفقرات

  .بالمستوى الأولبدرجة ضعيفة ) 2.87(حسابي مقداره 
  

الزبائن بعد التعامل مع  تقييموقد تم احتساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات 
مات لمستوى أدء الخدالمتعلقة بكل بعد من أبعاد الجودة بشكل مستقل  سلاميةرف الإاالمص

، التّعاطف، التّوكيد، الاستجابة، الاعتمادية: وهي على الترتيب، التي تقدمهاالفعلية  مصرفيةال
ذلك على  وضحت 26.4، 25.4، 24.4، 23.4، 22.4، 21.4: ، الامتثال، والملاحقالملموسية

والانحرافات المعيارية، والوزن النسبي لأبعاد جودة الخدمات ، التوالي، أما المتوسطات الحسابية
  : ها الجدول الآتيوضحفي الكليةة توقّعالم
  

 الأداء مستوى  تقييموالانحرافات المعيارية، والوزن النسبي ل، المتوسطات الحسابية :4.4جدول 
  .الكليةالأداء بعاد جودة الفعلي لأ

  

المتوسطات   الترتيب   سلاميةالإ مصرفيةأبعاد جودة الخدمات ال  الرقم
 الحسابية

الانحرافات 
 المعيارية

الوزن 
 النسبي

 %71.0 0.78 3.55 الثاني الاعتمادية  1

 %67.6 0.87 3.38 الرابع الاستجابة 2

 %70.4 0.82 3.52 الثالث التّوكيد 3

 %66.0 0.90 3.30 السادس التّعاطف 4

 %71.4 0.80 3.57 الأول الملموسية 5

 %66.8 0.92 3.34 الخامس الامتثال 6

 %68.8 0.77 3.44  الكليةالدرجة 
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لأبعاد جودة الخدمات المقدمة في المصارف  الأداء الفعلي السابق تقييم الزبائن الجدول وضحي
هو أكثر الأبعاد أهمية  الملموسيةعد ضح أن بحيث يتَّ ،منها حسب الأهمية وترتيب كلٍّ ،سلاميةالإ

 ،من المستوى الثانيودرجة التقييم كبيرة  ،%71.4بالنسبة لتقييمات الزبائن بوزن نسبي مقداره 
بوزن نسبي مقداره  الاعتماديةعد يليه في الأهمية ب، )2010الكركي، (وتتفق هذه النتيجة مع دراسة 

) 2010الكركي، (واختلفت نتيجة هذا البعد مع ، من المستوى الثانيكبيرة ودرجة التقييم  ،71%
من كبيرة ودرجة التقييم  ،%70.4بوزن نسبي مقداره  التّوكيدعد ثم بحيث حلّ خامسا وأخيرا، 

عد الاستجابة بوزن نسبي يليه ب الذي جاء ثانيا،) 2010الكركي، (مختلفًا عن ، المستوى الثاني
) 2010الكركي، (بينما حلّ في دراسة ، من المستوى الأولكبيرة جة التقييم ودر ،%67.6مقداره 

من المستوى كبيرة ودرجة التقييم  ،%66.8ثم بعد الامتثال بوزن نسبي مقداره الذي جاء ثالثًا، 
، من المستوى الأولكبيرة ودرجة التقييم  ،%66بوزن نسبي مقداره  التّعاطفا بعد وأخير،  الأول

  ).2010الكركي، (رابعا في دراسة بينما جاء 
  

بوضعه في المرتبة الأولى كذلك، باستجابة  الملموسيةويمكن تفسير تقييم الزبائن الأداء الفعلي لبعد 
، مصرفيةفي فلسطين لاحتياجات الزبائن للثقة والأمان في تعاملاتهم المالية وال سلاميةالمصارف الإ

خاصة في ظل المتابعة والإشراف من قبل سلطة النقد الفلسطينية في الفترة الأخيرة، أما بعد 
تلبية ل في فلسطين سلاميةلمصارف الإا تقدمه بعدم كفاية ماالذي جاء أخيراً، فقد يفسر  التّعاطف

بطرق إنسانية  اهم، والعمل على إيجاد حلول لهإبداء العناية والاهتمام بمشاكلنحو  حاجات الزبائن
  .وراقية

  
  :وفحص الفرضية الرئيسة الأولى ات والأداءتوقّعالفرق بين ال. 3.1.4

  
في  سلاميةات الزبائن وتقييمهم للأداء الفعلي للخدمات المقدمة في المصارف الإتوقّعبعد فحص 

ات الزبائن وبين تقييمهم للأداء الفعلي، توقّعاستخراج الفرق بين إلى  هنا يصل البحثفلسطين، 
، وقد لىوص الفرضية الرئيسة الأحوذلك من خلال ف رونها،كما يتصوللوقوف على مستوى الجودة 

لفقرات الفعلي  لأداءالمتوسطات الحسابية لات وتوقّعلالمتوسطات الحسابية لالفرق بين تم احتساب 
للمساعدة في فحص الفرضية  ،33.4الملحق ه وضحي كما أداة الدراسة في القسمين الثاني والثالث

   :هاالتي كان نصالرئيسة الأولى 
  

في الصورة الذهنية لدى الزبائن ) α ≤ 0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية 
  .اتهمتوقّعفي فلسطين وبين  سلاميةبين درجة الخدمات الفعلية المقدمة في المصارف الإ



 109 

 )ت(لفحص هذه الفرضية تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ونتائج اختبار 
  :الجدول الآتي فيالمرتبطة، وذلك كما هو واضح  للعينات

  
، للفروق التي تقيس )ت(المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، ونتائج اختبار : 5.4جدول 

في  سلاميةالخدمات الفعلية المقدمة في المصارف الإإجابات المبحوثين نحو درجة 
  .اتهمتوقّعفلسطين وبين 

  

  
 ≤ α(  ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةمعنوية وجود فروق  السابق يتضح من الجدول

بين درجة الخدمات الفعلية المقدمة في المصارف الإسلامية في فلسطين وبين توقعات  )0.05
وجود فروق   مما يدل على، )0.05(مستوى أقل من مستوى الدلالة إلى  حيث انخفض، الزبائن

 حيث كان مقدار الفرق بين، الصفريةالفرضية  رفضذات دلالة إحصائية مما يعني معنوية 
توقعات  من أقل جاءت الفعلية الخدمةدرجة  أن عنييو ،)0.58(المتوسط المتوقع والمتوسط الفعلي 

رضية وبالتالي يتم رفض الف، المتوقعمما يدل على أن جودة الخدمة أقل من ، الزبائن للخدمة
 قبل من المقدمة الخدمات المصرفية جودة مستوى ليمثّ الفرق هذا فإن الفجوة مدخلوحسب  ،الصفرية

 .المصارف الإسلامية

  
كالآتي كذلك، نت هذه الفرضية ست فرضيات فرعية، تم إخضاعها للفحصوقد تضم:  

  
  :الفرضية الفرعية الأولىفحص  .1.3.1.4

  
 في الصورة الذهنية لدى الزبائن) α ≤ 0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية 

 .اتهمتوقّعفي فلسطين وبين  سلاميةللخدمات الفعلية المقدمة في المصارف الإ الاعتماديةبين درجة 

  
 )ت(تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ونتائج اختبار لفحص هذه الفرضية 

  :الآتيالجدول  فيالمرتبطة، وذلك كما هو واضح  للعينات

درجة الصورة الذهنية عن 
  جودة الخدمات

المتوسطات 
  الحسابية

فرق 
 درجات الحرية قيمة ت  المتوسطات

مستوى الدلالة 
  الإحصائية

 4.03  متوسط الخدمات المتوقعة
0.58 15.35 524 0.00 

 3.44  الفعليةمتوسط الخدمات 
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، للفروق التي تقيس )ت(المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، ونتائج اختبار : 6.4جدول 
الصورة الذهنية عن جودة الخدمات  في الاعتماديةدرجة إجابات المبحوثين نحو 
  .في فلسطين سلاميةالمقدمة في المصارف الإ

  

  
 ≥ α(ضح من الجدول السابق وجود فروق معنوية ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  يتَّ

في الصورة الذهنية لدى الزبائن في الخدمات الفعلية المقدمة في  الاعتماديةبين درجة  )0.05
حيث انخفض مستوى الدلالة إلى مستوى ، اتهمتوقّعالعاملة في فلسطين وبين  سلاميةالمصارف الإ

ما يدل على وجود فروق معنوية ذات دلالة إحصائية، وبالتالي رفض الفرضية ، )0.05(أقل من 
 الاعتماديةلدرجة  متوسط الأداء الفعليو متوسط التوقعحيث كان مقدار الفرق بين ، الصفرية

ما ، ةتوقّعالم الخدمة جودةصورة  من أقل ءتجا الفعلية الخدمة جودةصورة  أن والتي تعني) 0.54(
  .بالتالي رفض الفرضية الصفريةو، توقّعيدل على أن الصورة الذهنية عن جودة الخدمة أقل من الم

  
لتلبية حاجات الزبائن  في فلسطين سلاميةمه المصارف الإكفاية ما تقد مإلى عدوتشير النتيجة أعلاه 

  .عليه، من حيث الوقت وطريقة الإنجازأداء الخدمة بشكل دقيق يعتمد نحو 
  
يمكن الوقوف عليها ، الاعتماديةعد بل لفعلياداء الأفقرات ات وتوقّعال فقرات الفروق بين توضيحول 

   :الجدول الآتي من خلال
  
  .الاعتماديةعد لب لفعلياات والأداء توقّعللالمتوسطات الحسابية بين الفروق  :أ -7.4جدول  
  

يب الفقرة
ترت

ال
 

اتتوقّعلا الاعتماديةفقرات بعد  ءلأداا   فرق ال 

B3 1 0.42 3.76 4.18 موقع المصرف قريب يسهل الوصول إليه 

B7 2 0.51 3.53 4.04 يقوم المصرف بأداء الخدمات المقدمة بشكل صحيح بدون أخطاء 
B6 3  0.52 3.58 4.1 متطورة) أثاث، أجهزة، برامج(يتوفر لدى المصرف تجهيزات 

  

المتوسطات   الاعتماديةدرجة 
  الحسابية

فرق 
 درجات الحرية قيمة ت  المتوسطات

مستوى الدلالة 
  الإحصائية

 4.09  متوسط التوقع
0.54 14.10 524 0.00 

 3.55  متوسط الأداء الفعلي
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  .الاعتماديةعد لب لفعلياات والأداء توقّعللالمتوسطات الحسابية الفروق بين  :ب - 7.4جدول 
 

يب الفقرة
ترت

ال
 

اتتوقّعلا الاعتماديةفقرات بعد  ءلأداا   فرق ال 

B1 4 ةيقدم المصرف مجموعة واسعة من الخدمات ال0.52 3.52 4.04 مصرفي 

B5 5 0.54 3.61 4.15 كفاءة عالية يتوفر لدى المصرف موظفون ذوو 

B4 6 0.59 3.58 4.17 يقوم المصرف بالوفاء بما وعد به 

B2 7 0.65 3.29 3.94 أسعار الخدمات المقدمة عادلة 

الكليةالدرجة   4.09 3.55 0.54 

  
 ـأن جودة الخدمـة الم ضح من الجدول السابق ويتَّ فـي   الأداء الفعلـي ة كانـت أكبـر مـن    توقّع

الصورة الذهنية عـن جـودة الخدمـة أقـل مـن       كانتوبناء عليه  ،الاعتماديةكافة الفقرات لبعد 
   .توقّعالمالمستوى 

  
  :الفرضية الفرعية الثانية فحص .2.3.1.4

  
فـي الصـورة الذهنيـة    ) α ≤ 0.05(لا توجد فروق معنوية عند مسـتوى الدلالـة الإحصـائية    

فـي   سـلامية الاستجابة للخـدمات الفعليـة المقدمـة فـي المصـارف الإ     بين درجة  لدى الزبائن
  .اتهمتوقّعفلسطين وبين 

  
 )ت(لفحص هذه الفرضية تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ونتائج اختبار 

  :الجدول الآتي فيالمرتبطة، وذلك كما هو واضح  للعينات
  

، للفروق التي تقيس )ت(المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، ونتائج اختبار : 8.4جدول 
إجابات المبحوثين نحو درجة الاستجابة في الصورة الذهنية عن جودة الخدمات المقدمة 

  .في فلسطين سلاميةفي المصارف الإ
  

المتوسطات   درجة الاستجابة
  الحسابية

فرق 
 حريةدرجات ال قيمة ت  المتوسطات

مستوى الدلالة 
  الإحصائية

 3.98  عوقُّمتوسط التّ
0.60 13.59 524 0.00 

 3.38  متوسط الأداء الفعلي
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 ≥ α(ضح من الجدول السابق وجود فروق معنوية ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  يتَّ

في الصورة الذهنية لدى الزبائن في الخدمات الفعلية المقدمة في  الاستجابةبين درجة  )0.05
حيث انخفض مستوى الدلالة إلى مستوى ، اتهمتوقّعالعاملة في فلسطين وبين  سلاميةالمصارف الإ

ما يدل على  وجود فروق معنوية ذات دلالة إحصائية، وبالتالي رفض الفرضية ، )0.05(أقل من 
لدرجة الاستجابة  متوسط الأداء الفعليو متوسط التّوقُّعلفرق بين حيث كان مقدار ا، الصفرية

ما ، ةتوقّعالم الخدمة صورة جودة من أقل جاءت الفعلية الخدمة صورة جودة أن والتي تعني) 0.60(
  .وبالتالي رفض الفرضية الصفرية، توقّعيدل على أن الصورة الذهنية عن جودة الخدمة أقل من الم

  
فـي فلسـطين لتلبيـة     سـلامية لاه إلى عدم كفايـة مـا تقدمـه المصـارف الإ    وتشير النتيجة أع

فـي مسـاعدة الزبـائن     سـلامية مـن قبـل المصـارف الإ   الرغبة والقدرة حاجات الزبائن نحو 
  . وتقديم خدمة فورية لهم

  
، يمكن الوقوف عليها عد الاستجابةلفعلي لبات وفقرات الأداء اتوقّعفقرات ال ولتوضيح الفروق بين

  :  من خلال الجدول الآتي
  

  .الاستجابة لبعد لفعليات والأداء اتوقّعللالمتوسطات الحسابية الفروق بين  :9.4جدول 
  

يب الفقرة
ترت

ال
 

اتتوقّعلا فقرات بعد الاستجابة ءلأداا   فرق ال 

B15 1 0.51 3.6 4.11 يقوم موظفو المصرف بالرد على طلبات الزبائن بشكل مريح 

B20 2 ةتساعد الخدمات ال0.52 3.53 4.05 المقدمة على تحقيق المنفعة  للزبائن مصرفي 
B16 3 0.55 3.49 4.04  يساعد تصميم المصرف الداخلي على تقديم الخدمات بسهولة 
B17 4 0.57 3.22 3.79 تصل جهود المصرف الترويجية للزبائن بشكل مؤثِّر 
B21 5 ةالخدمات ال0.63 3.34 3.97 في متناول الزبائن بالسرعة المناسبة مصرفي 
B19 6 0.67 3.33 4.00 يقوم المصرف بابتكار خدمات جديدة تواكب التطورات 
B18 7 0.75 3.19 3.94 تعمل أجهزة الصراف الآلي بشكل مستمر دون انقطاع 

الكليةالدرجة   3.98 3.38 0.60 

  
ة كانت أكبر من الأداء الفعلي في كافة الفقرات توقّعالخدمة المأن جودة ضح من الجدول السابق ويتَّ

  .توقّعالم المستوى لبعد الاستجابة، وبناء عليه كانت الصورة الذهنية عن جودة الخدمة أقل من
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  :الفرضية الفرعية الثالثة فحص .3.3.1.4
  

في الصورة الذهنية لدى الزبائن ) α ≤ 0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية 
  .اتهمتوقّعفي فلسطين وبين  سلاميةللخدمات الفعلية المقدمة في المصارف الإ التّوكيدبين درجة 

  
) ت(لفحص هذه الفرضية تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ونتائج اختبار 

  :الجدول الآتي فيالمرتبطة، وذلك كما هو واضح  للعينات
  

، للفروق التي تقيس )ت(المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، ونتائج اختبار : 10.4جدول 
في الصورة الذهنية عن جودة الخدمات المقدمة  التّوكيدإجابات المبحوثين نحو درجة 

  .في فلسطين سلاميةفي المصارف الإ
  

  
 ≥ α(ضح من الجدول السابق وجود فروق معنوية ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  يتَّ

في الصورة الذهنية لدى الزبائن في الخدمات الفعلية المقدمة في  التّوكيدبين درجة  )0.05
حيث انخفض مستوى الدلالة إلى مستوى ، اتهمتوقّعالعاملة في فلسطين وبين  سلاميةالمصارف الإ

ما يدل على  وجود فروق معنوية ذات دلالة إحصائية، وبالتالي رفض الفرضية ، )0.05(أقل من 
 ،)0.58( التّوكيدلدرجة  متوسط الأداء الفعليو متوسط التّوقُّعلفرق بين حيث كان مقدار ا، الصفرية

ما يدل على ، ةتوقّعالم الخدمة صورة جودة من أقل جاءت الفعلية الخدمة صورة جودة أن والتي تعني
  .وبالتالي يتم رفض الفرضية الصفرية، توقّعأن الصورة الذهنية عن جودة الخدمة أقل من الم

  
في فلسطين لتلبية حاجات الزبائن  سلاميةالنتيجة أعلاه إلى عدم كفاية ما تقدمه المصارف الإوتشير 

  . معلومات وكياسة القائمين على تقديم الخدمة وقدرتهم على استلهام الثقة والائتماننحو 
  

عليها من ، يمكن الوقوف التّوكيدلفعلي لبعد ات وفقرات الأداء اتوقّعفقرات ال ولتوضيح الفروق بين
  :  خلال الجدول الآتي

المتوسطات   التّوكيددرجة 
  الحسابية

فرق 
 درجات الحرية قيمة ت  المتوسطات

مستوى الدلالة 
  الإحصائية

 4.10  متوسط التّوقُّع
0.58 13.72 524 0.00 

 3.52  متوسط الأداء الفعلي
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  .التّوكيدلفعلي لبعد اات والأداء توقّعالمتوسطات الحسابية للالفروق بين  :11.4جدول 
  

يب الفقرة
ترت

ال
 

اتتوقّعلا التّوكيدفقرات بعد  ءلأداا   فرق ال 

B15 1 0.49 3.77 4.26 الخدمات المقدمة موثوقة 

B20 2  0.51 3.48 3.99 توفر تجهيزات المصرف التقنية المعلومات اللازمة للزبائن 

B16 3  0.54 3.56 4.1 أسعار الخدمات المقدمة واضحة 

B17 4 0.56 3.79 4.35 يحافظ المصرف على خصوصية المعاملات 

B21 5 0.61 3.26 3.87 ينشر المصرف تقارير واضحة عن أنشطته الاستثمارية 
B19 6 ةيمتلك موظفو المصرف معلومات متكاملة عن الخدمات الإ0.65 3.35 4 سلامي 
B18 7 حيةالمصرف مميزات الخدمات ال وضةالإ مصرفي0.71 3.41 4.12  سلامي 

الكليةالدرجة   4.1 3.52 0.58 

  
ة كانت أكبر من الأداء الفعلي في كافة الفقرات توقّعأن جودة الخدمة المضح من الجدول السابق ويتَّ

  .توقّع، وبناء عليه كانت الصورة الذهنية عن جودة الخدمة أقل من المستوى المالتّوكيدلبعد 
  

  :الفرضية الفرعية الرابعة فحص .4.3.1.4
  

في الصورة الذهنية لدى الزبائن ) α ≤ 0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية 
 . اتهمتوقّعفي فلسطين وبين  سلاميةللخدمات الفعلية المقدمة في المصارف الإ التّعاطفبين درجة 

  
 )ت(فحص هذه الفرضية تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ونتائج اختبار ل

  :الجدول الآتي فيالمرتبطة، وذلك كما هو واضح  للعينات
  

، للفروق التي تقيس )ت(المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، ونتائج اختبار : 12.4جدول 
في الصورة الذهنية عن جودة الخدمات  التّعاطفإجابات المبحوثين نحو درجة 

  .في فلسطين سلاميةالمقدمة في المصارف الإ
  

المتوسطات   التّعاطفدرجة 
  الحسابية

فرق 
 درجات الحرية قيمة ت  المتوسطات

مستوى الدلالة 
  الإحصائية

 3.85  متوسط التّوقُّع
0.55 11.99 524 0.00 

 3.30  متوسط الأداء الفعلي
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 ≥ α(يتضح من الجدول السابق وجود فروق معنوية ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  

في الصورة الذهنية لدى الزبائن في الخدمات الفعلية المقدمة في  التّعاطفبين درجة  )0.05
حيث انخفض مستوى الدلالة إلى مستوى ، اتهمتوقّعالعاملة في فلسطين وبين  سلاميةالمصارف الإ

ما يدل على  وجود فروق معنوية ذات دلالة إحصائية، وبالتالي رفض الفرضية ، )0.05(أقل من 
) 0.56( التّعاطفلدرجة  متوسط الأداء الفعليو متوسط التّوقُّعلفرق بين حيث كان مقدار ا، الصفرية

ما يدل على ، ةتوقّعالم الخدمة صورة جودة من أقل جاءت الفعلية الخدمة صورة جودة أن والتي تعني
  .وبالتالي يتم رفض الفرضية الصفرية، توقّعأن الصورة الذهنية عن جودة الخدمة أقل من الم

  
فـي فلسـطين لتلبيـة     سـلامية أعلاه إلى عدم كفايـة مـا تقدمـه المصـارف الإ     وتشير النتيجة

 والعمـل علـى إيجـاد حلـول لهـا      ،لزبـون إبداء العناية والاهتمام بمشاكل احاجات الزبائن نحو 
  . بطرق إنسانية وراقية

  
، يمكن الوقوف عليها التّعاطفلفعلي لبعد اات وفقرات الأداء توقّعفقرات ال ولتوضيح الفروق بين

  :  من خلال الجدول الآتي
  

  .التّعاطفلفعلي لبعد اات والأداء توقّعالمتوسطات الحسابية للالفروق بين  :13.4جدول 
  

يب الفقرة
ترت

ال
 

اتتوقّعلا التّعاطففقرات بعد  ءلأداا   فرق ال 

B28 1 0.41 3.55 3.96 يلقى الزبون اهتماماً شخصياً في تعامله مع المصرف 

B27 2  0.46 3.65 4.11 )قائمة على الود والاحترام(يتوفر لدى المصرف بيئة داخلية اجتماعية 
B26 3  0.52 3.46 3.98 يبدي موظفو المصرف النصيحة الصادقة للزبائن حول معاملاتهم 
B24 4  ةيتاح الحصول على خدمات0.57 2.87 3.44 طارئة خارج أوقات دوام المصرف  مصرفي 
B23 5 0.62 3.02 3.64 يوفر المصرف خدمات خاصة للزبائن حال تعرضهم لضائقة مالية 
B25 6 0.66 3.17 3.83 ينشر المصرف معلومات تساعد الزبون على التمييز بين ما يحتاجه من خدمات 
B22 7 رة عن حاجات حقيقية للمجتمع3.68 0.34 4.02 الخدمات التي يقدمها المصرف معب 

الكليةالدرجة   3.85 3.3 0.55 

  
 ـأن جودة الخدمـة الم ضح من الجدول السابق ويتَّ ة كانـت أكبـر مـن الأداء الفعلـي فـي      توقّع

، وبناء عليه كانت الصورة الذهنيـة عـن جـودة الخدمـة أقـل مـن       التّعاطفكافة الفقرات لبعد 
  .توقّعالمستوى الم
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  :الفرضية الفرعية الخامسة فحص .5.3.1.4
 

في الصورة الذهنية لدى الزبائن ) α ≤ 0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية 
   .اتهمتوقّعفي فلسطين وبين  سلاميةللخدمات الفعلية المقدمة في المصارف الإ الملموسيةبين درجة 

  
 )ت(ونتائج اختبار  ،والانحرافات المعيارية ،لفحص هذه الفرضية تم استخراج المتوسطات الحسابية

  :الجدول الآتي فيالمرتبطة، وذلك كما هو واضح  للعينات
  

، للفروق التي تقيس )ت(المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، ونتائج اختبار : 14.4جدول 
في الصورة الذهنية عن جودة الخدمات  الملموسيةإجابات المبحوثين نحو درجة 

  .في فلسطين سلاميةالمقدمة في المصارف الإ
  

  
 ≥ α(ضح من الجدول السابق وجود فروق معنوية ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  يتَّ

في الصورة الذهنية لدى الزبائن في الخدمات الفعلية المقدمة في  الملموسيةبين درجة  )0.05
حيث انخفض مستوى الدلالة إلى مستوى ، اتهمتوقّعالعاملة في فلسطين وبين  سلاميةالمصارف الإ

ما يدل على  وجود فروق معنوية ذات دلالة إحصائية، وبالتالي رفض الفرضية ، )0.05(من أقل 
 الملموسيةلدرجة  متوسط الأداء الفعليو متوسط التّوقُّعحيث كان مقدار الفرق بين ، الصفرية

ما ، ةتوقّعالم الخدمة صورة جودة من أقل جاءت الفعلية الخدمة صورة جودة أن والتي تعني) 0.56(
وبالتالي يتم رفض الفرضية ، توقّعيدل على أن الصورة الذهنية عن جودة الخدمة أقل من الم

  .الصفرية
  

في فلسطين لتلبية حاجات الزبائن  سلاميةوتشير النتيجة أعلاه إلى عدم كفاية ما تقدمه المصارف الإ
والتّسهيلات  ،الحديثة المستخدمة فيهمباني والتّقنيات المثل  ،قة بالخدمةالجوانب الملموسة المتعلّنحو 

فقرات  ولتوضيح الفروق بين، الداخلية للأبنية والتّجهيزات اللازمة لتقديم الخدمة ومظهر الموظّفين
  :  ، يمكن الوقوف عليها من خلال الجدول الآتيالملموسيةلفعلي لبعد اات وفقرات الأداء توقّعال

المتوسطات   الملموسيةدرجة 
  الحسابية

فرق 
  المتوسطات

 درجات الحرية قيمة ت
مستوى الدلالة 

  الإحصائية
 4.07  متوسط التّوقُّع

0.50 12.40 524 0.00 
 3.57  متوسط الأداء الفعلي
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  .الملموسية لفعلي لبعداات والأداء توقّعالحسابية للالمتوسطات الفروق بين  :15.4جدول 
  

يب الفقرة
ترت

ال
 

اتتوقّعلا الملموسيةفقرات بعد  ءلأداا   فرق ال 

B33 1  0.35 3.93 4.28 يلتزم موظفو المصرف بالمظهر الحسن 

B34 2 0.45 3.63 4.08 تجهيزات المصرف الداخلية مريحة للزبائن 

B29 3 ةتلبي الخدمات الةالمقدمة الاحتياجات من التعاملات ال مصرفي0.46 3.54 4 مصرفي 
B35 4 0.53 3.63 4.16  يوفر المصرف نظاماً يحترم دور الزبون خلال انتظاره الخدمة 
B31 5 ةيتم توظيف التكنولوجيا الحديثة في الحصول على الخدمات ال0.56 3.52 4.08 مصرفي 

B32 6  0.57 3.2 3.77 تشجيعيةيقدم المصرف جوائز 

B30 7 حيوفر المصرف كشوفات دقيقة ت0.58 3.51 4.09 تكاليف الخدمات المقدمة وض 

الكليةالدرجة   4.07 3.57 0.5 

  
ة كانت أكبر من الأداء الفعلي في كافة الفقرات توقّعأن جودة الخدمة المضح من الجدول السابق ويتَّ

  .توقّعالصورة الذهنية عن جودة الخدمة أقل من المستوى الم، وبناء عليه كانت الملموسيةلبعد 
  

  :الفرضية الفرعية السادسة فحص .6.4.2.4
  

في الصورة الذهنية لدى الزبائن ) α ≤ 0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية 
 .اتهمتوقّعفي فلسطين وبين  سلاميةبين درجة الامتثال للخدمات الفعلية المقدمة في المصارف الإ

  
 )ت(لفحص هذه الفرضية تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ونتائج اختبار 

  :الجدول الآتي فيالمرتبطة، وذلك كما هو واضح  للعينات
  

تقيس ، للفروق التي )ت(المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، ونتائج اختبار : 16.4جدول 
إجابات المبحوثين نحو درجة الامتثال في الصورة الذهنية عن جودة الخدمات المقدمة 

  .في فلسطين سلاميةفي المصارف الإ
  

المتوسطات   درجة الامتثال
  الحسابية

فرق 
 درجات الحرية قيمة ت  المتوسطات

مستوى الدلالة 
  الإحصائية

 4.06  متوسط التّوقُّع
0.72 15.69 524 0.00 

 3.34  الأداء الفعليمتوسط 
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 ≥ α(ضح من الجدول السابق وجود فروق معنوية ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  يتَّ

بين درجة الامتثال في الصورة الذهنية لدى الزبائن في الخدمات الفعلية المقدمة في  )0.05
حيث انخفض مستوى الدلالة إلى مستوى ، اتهمتوقّعالعاملة في فلسطين وبين  سلاميةالمصارف الإ

ما يدل على  وجود فروق معنوية ذات دلالة إحصائية، وبالتالي رفض الفرضية ، )0.05(أقل من 
) 0.72(لدرجة الامتثال  متوسط الأداء الفعليو متوسط التّوقُّعحيث كان مقدار الفرق بين ، الصفرية

ما يدل على أن ، ةتوقّعالم الخدمة ورة جودةص نم أقل جاءت الفعلية الخدمة صورة جودة أن تعنيو
  .وبالتالي يتم رفض الفرضية الصفرية، توقّعالصورة الذهنية عن جودة الخدمة أقل من الم

  
في فلسطين لتلبية حاجات الزبائن  سلاميةوتشير النتيجة أعلاه إلى عدم كفاية ما تقدمه المصارف الإ

وقدرتها على توفير  سلاميةالتّعامل وفق مبادئ الشّريعة الإب سلاميةالتزام المصارف الإنحو 
  . متكاملة إسلاميةمنتجات وخدمات 

  
لفعلي لبعد الامتثال، يمكن الوقوف عليها من اات وفقرات الأداء توقّعفقرات ال ولتوضيح الفروق بين

  :خلال الجدول الآتي
    

  .الامتثاللفعلي لبعد اات والأداء توقّعالمتوسطات الحسابية للالفروق بين  :17.4جدول 
  

يب الفقرة
ترت

ال
 

اتتوقّعلا فقرات بعد الامتثال ءلأداا   فرق ال 

B40 1 0.68 3.46 4.14 يلتزم موظفو المصرف بالسلوك الإسلامي 

B41 2 0.63 3.39 4.02 يظهر تصميم المصرف الطابع الإسلامي له 

B37 3  ل جزء واضح من عوائد المصرف ابتغاء0.66 3.18 3.84 الأجر من االله تعالىيحو 

B39 4 ةيساهم المصرف في التعريف بالمعاملات الةالإ مصرفي0.73 3.35 4.08 سلامي 

B42 5 0.75 3.38 4.13 يسعى المصرف دائماً إلى إتقان أدائه بما يرضي االله سبحانه وتعالى 

B38 6 0.8 3.28 4.08 شرعي لا يساعد المصرف على إجراء تعاملات بأموال مصدرها غير 

B36 7 0.82 3.31 4.13 الخدمات المقدمة خالية من التعامل بشبهة الربا 

الكليةالدرجة   4.06 3.34 0.72 

  
ة كانت أكبر من الأداء الفعلي في كافة الفقرات توقّعأن جودة الخدمة المضح من الجدول السابق ويتَّ

  .توقّعالذهنية عن جودة الخدمة أقل من المستوى الم، وبناء عليه كانت الصورة متثاللبعد الا
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  :في فلسطين سلاميةترتيب أبعاد جودة الخدمات في المصارف الإ .7.4.2.4
  
في فلسطين، وذلك بعد  سلاميةترتيب أبعاد جودة الخدمات في المصارف الإ 18.4الجدول  وضحي

   :، وذلك كما يأتيلفعلياات والأداء توقّعالمتوسطات الحسابية بين ال احتساب الفرق
  

  .سلاميةترتيب أبعاد جودة الخدمات في المصارف الإ :18.4جدول 

   

اتتوقّعلا سلاميةالإ مصرفيةأبعاد جودة الخدمات ال الترتيب ءلأداا   فرق ال 

 0.50 3.57 4.07 الملموسية 1

 0.54 3.55 4.09 الاعتمادية 2

 0.55 3.3 3.85 التّعاطف 3

 0.58 3.52 4.1 التّوكيد 4

 0.60 3.38 3.98 الاستجابة 5

 0.72 3.34 4.06 الامتثال 6

الكليةالدرجة   4.03 3.44 0.59 

  
  عدةبالطالب، ( فيتيجة مع ما جاء نجاء في المرتبة الأولى، واتفقت هذه ال :الملموسي

، )2005أبو معمر، (بينما اختلفت مع ، )Othman and Owen, 2001(و، )2003
) Tahir and Bakar and Ismail, 2005(، و)Abedniya and Zaeim, 2011(و

شعشاعة، (، و)Al- Tamimi and Al- Amiri, 2003(وحيث جاء في المرتبة الثالثة، 
 .أخيراًسادسا والذي جاء ) 2006الخالدي، (و الذي جاء أخيراً في المرتبة الخامسة،) 2004

  عدةبواتفقت هذه النتيجة معفقد جاء المرتبة الثانية،  :الاعتمادي )Othman and Owen, 

جاء في  ، بينما)2006الخالدي، (و) Tahir and Bakar and Ismail, 2005(و  )2001
 -Al- Tamimi and Al(و، )2004شعشاعة، (و )2005أبو معمر، (المرتبة الأولى في 

Amiri, 2003 ( ،ابينما جاء الذي جاء ثالثًافي  رابع) ،(، و)2003الطالبAbedniya 

and Zaeim, 2011 (اا وأخيرالذي جاء سادس. 

  عدمع ما جاء لدى  متفقًاكما في الجدول السابق في المرتبة الثالثة،  :التّعاطفب)Othman 

and Owen, 2001( ،و) ،( واختلفت هذه النتيجة مع ،)2003الطالبAbedniya and 

Zaeim, 2011( ا، و الذي جاءدراسات ثاني)Al- Tamimi and Al- Amiri, 2003( ،
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 )2006الخالدي، (و ،)2004شعشاعة، (و ،)Tahir and Bakar and Ismail, 2005(و
 . حيث جاء خامسا )2005أبو معمر، (دراسة ، والذي كان رابعاً

  عدواختلفت هذه النتيجة مع جاء في المرتبة الرابعة، :التّوكيدب )Al- Tamimi and Al- 

Amiri, 2003( دراسة الذي جاء أولاً، و) ،ودراسات ،الذي كان ثالثًا) 2004شعشاعة 
)Othman and Owen, 2001(، و) ،2003الطالب، (، ودراسة )2005أبو معمر(، 
 Abedniya and(، و)2006الخالدي، (و، )Tahir and Bakar and Ismail, 2005(و

Zaeim, 2011( االذي جاء خامس. 

  عددراسة  فقد كانت نتيجة في المرتبة الخامسة، وتختلف هذه النتيجة مع :الاستجابةب
الذي جاء في المرتبة  )Tahir and Bakar and Ismail, 2005(، و)2006الخالدي، (

 ،)Al- Tamimi and Al- Amiri, 2003(، و)2003الطالب، ( ودراسات ،الأولى
أبو (، و)Othman and Owen, 2001(ودراسات  ،الذي كان ثانيا) 2004شعشاعة، (و

 .الذي جاء رابعا )Abedniya and Zaeim, 2011(، و)2005معمر، 

 عد الامتثالمتفقًا مع ما جاء لدى جاء في المرتبة السادسة والأخيرة،  :ب)Othman and 

Owen, 2001(و ،)Tahir and Bakar and Ismail, 2005( ،هذه النتيجة مع  ختلفوت
 )2006الخالدي، (و الذي جاء أولاً، )Abedniya and Zaeim, 2011( ما جاء في دراسة

   .حيث جاء ثالثًا
  

 ـوتجدر الإشارة إلى أن الباحث قام باحتسـاب الفـروق بـين المتوسـطات الحسـابية لل      ات توقّع
كونـه لـم يقـم بالإشـارة إليهـا بشـكل       ) 2006الخالـدي،  (والأداء لأبعاد الجودة في دراسـة  

 اعتمـد ترتيـب أبعـاد الجـودة بنـاء علـى الأداء الفعلـي       ) 2006الخالدي، ( نإمستقل، حيث 
 )Carter( والأداء الفعلي، على الـرغم مـن أنـه اعتمـد نمـوذج      توقّعوليس الفرق بين ال ،فقط

    .ة بحثهافي منهجيته وفي أد
   

ح الباحث فيها صراحة مدخل قياس الجودة الذي لم يوض) 2010الكركي، (كذلك فإن دراسة 
، الذي يقيس الأداء الفعلي دون المقارنة مع )Servperf(اعتمده، لكن كما يظهر فقد استخدم نموذج 

توقعات الزبائن لمستوى الجودة المطلوب من قبلهم، على الرغم من أنه من خلال عرضه للدراسات 
 ، وبعضها الآخر استخدم نموذج)Servperf( ستخدم نموذجا هاالسابقة، فقد ذكر أن بعض

)Servqual( ، الجودة، بينمامن هنا فلا يمكن المقارنة مع نتائج دراسته لاختلاف مدخل قياس 
تائج الأداء الفعلي لهذه الدراسة، بالإضافة إلى ملاحظات أخرى يمكن جرى ذلك عند عرض ن

  .ة من حيث نوعها وطريقة سحبهاتتعلق بعينة الدراس) 2010الكركي، (تسجيلها على دراسة 
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 أخيرا في هذا المحور، فإن النتيجة العامة التي توصلت لها الدراسة هنا تتفق مع دراسات
)Othman and Owen, 2001(و ،) ،(، و)2004شعشاعةTahir and Bakar and Ismail, 

 Abedniya(، و)Abdullrahim, 2010(، و)2006الخالدي، (، و)2005أبو معمر، (، و)2005

and Zaeim, 2011( دراستيمجتمع ، مع ملاحظة أن ) ،2005أبو معمر، (و ،)2004شعشاعة( 
، )2003الطالب، ( مع دراستي تتفق الدراسة جزئيا، بينما )التجارية(هو زبائن المصارف التقليدية 

التقليدية هو زبائن المصارف ) 2010الكركي، (مع ملاحظة أن مجتمع دراسة ، )2010الكركي، (و
  ).التجارية(
  

، )Al- Tamimi and Al- Amiri, 2003(مع دراستي وقد اختلفت النتيجة العامة للدراسة هنا 
هو  )2008أبو زنيد والشريف، (أن مجتمع دراسة مع ملاحظة  ،)2008أبو زنيد والشريف، (و

  ).التجارية(زبائن المصارف التقليدية 
  

 ,Al- Tamimi and Al- Amiri(ويمكن تفسير أسباب الاختلاف في النتيجة العامة مع دراسة 

، بأن الحدود المكانية لها هي دولة الإمارات العربية المتحدة، ومن المعلوم أن تجربة )2003
المصارف الإسلامية فيها كانت من التجارب الأولى للصناعة المصرفية الإسلامية، إضافة إلى حالة 

 واستقطاب خبراء ومتخصصينالتي تعيشها السوق الإماراتية في تلك الفترة، الازدهار الاقتصادي 
بالإضافة إلى البيئة المحافظة عموما للمجتمعات الخليجية، ما يمكن أن يشكل حافزا كبيرا عالميين، 

أبو زنيد والشريف، (للمصارف الإسلامية نحو تأكيد جودة خدماتها، أما الاختلاف مع دراسة 
           .  مة، فيمكن تفسيره باختلاف مجتمعي الدراسة، إضافة إلا اختلاف المنهجية المستخد)2008

    
 العلاقة بين عناصر المزيج التسويقي وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة الخدمات 2.4

  وفحص الفرضية الرئيسة الثانية

  
عناصر المزيج التسويقي الأداء الفعلي لهل توجد علاقة بين : يعالج هذا المحور السؤال الثاني

المنتج، التّسعير، التّوزيع، التّرويج، الأفراد، البيئة المادية، عملية : في فلسطين سلاميةللمصارف الإ
  تقديم الخدمة، وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدماتها؟

  
لا توجد علاقة : نصهاعن هذا السؤال، حيث كان الفرضية الرئيسة الثانية للإجابة  غةاصيتم وقد 

ة عند مستوى الدةمعنويلالة الإحصائي )α ≤ 0.05 ( الأداء الفعلي لبين عناصر المزيج التّسويقي
  .في فلسطين وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدماتها سلاميةللمصارف الإ
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  :الآتيالجدول في ولفحص هذه الفرضية تم استخدام أسلوب تحليل الانحدار المتعدد، وذلك كما  
  

تحليل الانحدار المتعدد لفحص العلاقة بين عناصر المزيج التّسويقي في نتائج : 19.4جدول 
في فلسطين وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة  سلاميةالمصارف الإ

  .خدماتها

  

  
بين ) α ≤ 0.05(أنه توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية  19.4ضح من الجدول يتَّ

في فلسطين وبين الصورة الذهنية لدى  سلاميةعناصر المزيج التسويقي الفعلية في المصارف الإ
المحسوبة الخاصة بالأداء الفعلي أكبر من ) ف(ضح أن قيمة حيث اتَّ، الزبائن عن جودة خدماتها

تم رفض الفرضية وبالتالي ، )0.05(أقل من ) 0.00(قيمتها الجدولية كما أن مستوى الدلالة 
 الكليةضح بأن قيمة معامل الارتباط كما يتَّ، داء الفعلي لعناصر المزيج التسويقيالأالصفرية عند 

بين عناصر المزيج التسويقي الفعلية وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدمات 
، على وجود علاقة إحصائياومرتفع  ودال  وهو جيد جداً) 0.73(كان مقداره  سلاميةالمصارف الإ

من الصورة الذهنية لدى % 53ي مجتمعة ما نسبته عناصر المزيج التسويقالأداء الفعلي لفسر كما ي
ضح كما يتَّ )VIF( معاملات التضخمقيم كما أن ، سلاميةجودة خدمات المصارف الإالزبائن عن 

بين المتغيرات  اتيالذَّعلى عدم وجود مشكلة الترابط مما يدل  10أقل من كانت من الجدول السابق 
وقد اشتملت الفرضية د المستخدم، نموذج الانحدار المتعدة قوو) Multicollinearity(المستقلة 

باستخدام أسلوب تحليل الانحدار الرئيسة الثانية على سبع فرضيات فرعية، تم إخضاعها للفحص 
  :، كما يأتيالبسيط

  
  :الفرضية الفرعية الأولىفحص . 1.2.4

  
لمنتج عنصر ال الأداء الفعلي بين) α ≤ 0.05(لا توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية 

لدى الزبائن عن جودة خدماتها،  في فلسطين وبين الصورة الذهنية سلاميةفي المصارف الإ
  :الجدول الآتيفي ، وذلك كما بسيطلفحص هذه الفرضية تم استخدام أسلوب تحليل الانحدار الو

 )F( فقيمة   المنتج
  المحسوبة

 )F(قيمة ف 
  الجدولية

مستوى 
 الدلالة

معامل 
  الارتباط

)R(  

معامل 
  التحديد

)R2( 

 معامل تضخم
  التباين الكلي

VIF 

نتيجة 
الفرضية 
  الصفرية

 رفض  6.66 0.53 0.73 0.00 2.12 82.26  الأداء الفعلي
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لمنتج في عنصر ل الأداء الفعلي نتائج تحليل الانحدار البسيط لفحص العلاقة بين: 20.4جدول 
في فلسطين وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة  سلاميةالمصارف الإ

  .خدماتها

  

  
بين ) α ≤ 0.05(أنه توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية  20.4ضح من الجدول يتَّ

في فلسطين وبين الصورة الذهنية لدى  سلاميةفي المصارف الإ بين الأداء الفعلي لعنصر المنتج
المحسوبة الخاصة بالأداء ) ت(المطلقة لقيمة  ضح أن القيمةحيث اتَّ، الزبائن عن جودة خدماتها

، )0.05(أقل من ) 0.00(أكبر من قيمتها الجدولية كما أن مستوى الدلالة  لعنصر المنتج الفعلي
ضح بأن قيمة معامل الارتباط كما يتَّ، الأداء الفعلي للمنتجوبالتالي يتم رفض الفرضية الصفرية عند 

 سلاميةصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدمات المصارف الإبين الوبين الأداء الفعلي للمنتج 
الأداء كما يفسر ، على وجود علاقة بينهما إحصائياومرتفع ودال  وهو جيد جداً) 0.70(كان مقداره 

الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدمات المصارف من % 49المنتج ما نسبته الفعلي لعنصر 
 الأداء الفعلي لعنصرالمحسوبة بأن العلاقة بين ) ت(ضح من الإشارة السالبة لقيمة كما يتَّ ،سلاميةالإ

 ،هي علاقة عكسية سلاميةالمنتج وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدمات المصارف الإ
داء ات والأتوقّعالفرق بين الدرجة  ارتفعت لمنتجعنصر االأداء الفعلي لدرجة  انخفضتبحيث كلما 

  .والعكس صحيحي مستوى الصورة الذهنية عن جودة خدماتها، وبالتالي تدنّ، الفعلي
  

  :الآتيكات والأداء الفعلي لعنصر المنتج، توقّعويمكن المقارنة بين المتوسطات الحسابية لل
  

فقرات ل ق بينهماووالفر لفعلياات والأداء توقّعللالمتوسطات الحسابية  مقارنة بين :أ - 21.4جدول 
  .المنتج عنصر

   

اتتوقّعال  فقرات عنصر المنتج الفقرة  الفرق  الأداء 

B29 ةتلبي الخدمات الةالمقدمة الاحتياجات من التعاملات ال مصرفي0.46 3.54 4.00 مصرفي 

B15 0.49 3.77 4.26 الخدمات المقدمة موثوقة 

  عنصر 
  المنتج

 )T( تقيمة 
  المحسوبة

 )T( ت قيمة 
 مستوى الدلالة  الجدولية

  معامل الارتباط
)R(  

  معامل التحديد
)R2( 

نتيجة الفرضية 
  الصفرية

 رفض 0.49 0.70 0.00 1.96 22.22-  الأداء الفعلي
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الفعلي والفروق بينهما لفقرات مقارنة بين المتوسطات الحسابية للتوقّعات والأداء  :ب -21.4جدول 
  .عنصر المنتج

 

اتتوقّعال  فقرات عنصر المنتج الفقرة  الفرق  الأداء 

B1 ةيقدم المصرف مجموعة واسعة من الخدمات ال0.52 3.52 4.04  مصرفي 

B8 0.67 3.33 4.00 يقوم المصرف بابتكار خدمات جديدة تواكب التطورات 

B22  رة عن حاجات حقيقية للمجتمعالخدمات التي يقدمها المصرف0.68 3.34 4.02 معب 

B36 0.82 3.31 4.13 الخدمات المقدمة خالية من التعامل بشبهة الربا 

الكليةالدرجة   4.07 3.47 0.6 

  
  :الفرضية الفرعية الثانيةفحص . 2.2.4

 
الفعلي لعنصر الأداء بين ) α ≤ 0.05( لا توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية

  .في فلسطين وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدماتها سلاميةتسعير في المصارف الإال
  

  :تم استخدام أسلوب تحليل الانحدار البسيط، وذلك كما في الجدول الآتي ،لفحص هذه الفرضية
  

التسعير في  الفعلي لعنصرالأداء  لفحص العلاقة بين ؛نتائج تحليل الانحدار البسيط: 22.4جدول 
وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة  ،في فلسطين سلاميةالمصارف الإ

  .خدماتها

  

  
بين ) α ≤ 0.05(أنه توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية  22.4ضح من الجدول يتَّ

وبين الصورة الذهنية لدى  ،في فلسطين سلاميةتسعير في المصارف الإال الأداء الفعلي لعنصر
المحسوبة الخاصة بالأداء ) ت(لقيمة ضح أن القيمة المطلقة حيث اتَّ، الزبائن عن جودة خدماتها

، )0.05(أقل من ) 0.00(أكبر من قيمتها الجدولية كما أن مستوى الدلالة  لعنصر التسعير الفعلي
قيمة معامل  ضح أنكما يتَّ، تسعيرال الأداء الفعلي لعنصروبالتالي يتم رفض الفرضية الصفرية عند 

عنصر 
  التسعير

 )T( تقيمة 
  المحسوبة

) T( ت قيمة 
 مستوى الدلالة  الجدولية

  معامل الارتباط
)R(  

  معامل التحديد
)R2( 

نتيجة الفرضية 
  الصفرية

 رفض 0.46 0.68 0.00 1.96 21.28-  الأداء الفعلي
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بين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة و ،تسعيرال الأداء الفعلي لعنصر عنصرالارتباط بين 
على وجود  إحصائياومرتفع  ودال  وهو جيد جداً) 0.68(كان مقداره  سلاميةخدمات المصارف الإ

الصورة الذهنية لدى من % 46ما نسبته  ،تسعيرال الأداء الفعلي لعنصركما يفسر ، علاقة بينهما
المحسوبة ) ت(ضح من الإشارة السالبة لقيمة كما يتَّ، سلاميةالزبائن عن جودة خدمات المصارف الإ

وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدمات  ،التسعير الأداء الفعلي لعنصرالعلاقة بين  أن
 لتسعيرالأداء الفعلي لعنصر ابحيث كلما انخفضت درجة هي علاقة عكسية،  ،سلاميةالمصارف الإ

والأداء الفعلي، وبالتالي تدنّي مستوى الصورة الذهنية عن  ،اتتوقّعارتفعت درجة الفرق بين ال
  .جودة خدماتها، والعكس صحيح

  
والأداء الفعلي لعنصر التسعير، من خلال  ،اتتوقّعويمكن المقارنة بين المتوسطات الحسابية لل

  :الجدول الآتي
  

فقرات ق بينهما لووالفر ،لفعلياوالأداء  ،اتتوقّعالحسابية للمقارنة بين المتوسطات  :23.4جدول 
  .عنصر التسعير

  

اتتوقّعال  فقرات عنصر التسعير الفقرة  الفرق  الأداء 

B9 ةتساعد الخدمات ال0.52 3.53 4.05 المقدمة على تحقيق المنفعة  للزبائن    مصرفي 

B16  0.54 3.56 4.1 أسعار الخدمات المقدمة واضحة 

B30 حيوفر المصرف كشوفات دقيقة ت0.58 3.51 4.09 تكاليف الخدمات المقدمة وض 
B23 0.62 3.02 3.64 يوفر المصرف خدمات خاصة للزبائن حال تعرضهم لضائقة مالية 

B2  0.65 3.29 3.94 أسعار الخدمات المقدمة عادلة 

B37 ل جزء واضح من عوائد المصرف ابتغاء الأجر من االله تعالى0.66 3.18 3.84 يحو 

الكليةالدرجة   3.94 3.35 0.59 

  
  :الفرضية الفرعية الثالثةفحص . 3.2.4

 
 الأداء الفعلي لعنصربين ) α ≤ 0.05(لا توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية 

وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة  ،في فلسطين سلاميةتوزيع في المصارف الإال
  .خدماتها
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تـم اسـتخدام أسـلوب تحليـل الانحـدار البسـيط، وذلـك كمـا فـي           ،لفحص هذه الفرضـية 
  :الجدول الآتي

  
التوزيع في  الأداء الفعلي لعنصر نتائج تحليل الانحدار البسيط لفحص العلاقة بين: 24.4جدول 

وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة  ،في فلسطين سلاميةالمصارف الإ
  .خدماتها

  

  
 ـ 24.4ضح مـن الجـدول   يتَّ ه توجـد علاقـة معنويـة عنـد مسـتوى الدلالـة الإحصـائية        أنَّ
)α ≤ 0.05 ( ــين ــرب ــي لعنص ــارف الإ  الأداء الفعل ــي المص ــع ف ــلاميةالتوزي ــي  س ف

ضــح أن حيـث اتَّ ، فلسـطين وبـين الصــورة الذهنيـة لــدى الزبـائن عــن جـودة خــدماتها     
أكبــر  التوزيــع الأداء الفعلــي لعنصــربــالمحســوبة الخاصــة ) ت(القيمــة المطلقــة لقيمــة 
ــة ــا الجدولي ــن قيمته ــا أن ،م ــة  كم ــتوى الدلال ــن ) 0.00(مس ــل م ــالي ، )0.05(أق وبالت

 ضــح أنكمــا يتَّ، التوزيــع الأداء الفعلــي لعنصــريــتم رفــض الفرضــية الصــفرية عنــد 
ــين  ــاط ب ــي لعنصــرقيمــة معامــل الارتب ــعال الأداء الفعل ــة و ،توزي ــورة الذهني ــين الص ب

ــائن عــن جــودة خــ ــدى الزب ــداره  ســلاميةدمات المصــارف الإل وهــو ) 0.67(كــان مق
ــع  ودال  ــداً ومرتف ــد ج ــائياجي ــا  إحص ــة بينهم ــود علاق ــى وج ــر ، عل ــا يفس الأداء كم

ــائن عــن مــن % 45التوزيــع مــا نســبته  الفعلــي لعنصــر ــدى الزب ــة ل ــورة الذهني الص
ــا يتَّســلاميةجــودة خــدمات المصــارف الإ ) ت(ضــح مــن الإشــارة الســالبة لقيمــة ، كم

ــوبة أن ــين  المحس ــة ب ــرالعلاق ــي لعنص ــع ال الأداء الفعل ــة  توزي ــورة الذهني ــين الص وب
بحيــث هــي علاقــة عكســية،  ســلاميةلــدى الزبــائن عــن جــودة خــدمات المصــارف الإ

ــة  ــا انخفضــت درج ــي لعنصــر كلم ــعالأداء الفعل ــين  التوزي ــرق ب ــة الف ــت درج ارتفع
ــال ــتوى ال توقّع ــدنّي مس ــالي ت ــي، وبالت ــودة  ات والأداء الفعل ــن ج ــة ع ــورة الذهني ص

  .خدماتها، والعكس صحيح
  

، من خلال التوزيعوالأداء الفعلي لعنصر  ،اتتوقّعويمكن المقارنة بين المتوسطات الحسابية لل
  :الجدول الآتي

عنصر 
  التوزيع

 )T( تقيمة 
  المحسوبة

) T( ت قيمة 
 مستوى الدلالة  الجدولية

  معامل الارتباط
)R(  

  معامل التحديد
)R2( 

نتيجة الفرضية 
  الصفرية

 رفض 0.45 0.67 0.00 1.96 20.60-  الأداء الفعلي
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فقرات ق بينهما لووالفر ،لفعلياوالأداء  ،اتتوقّعمقارنة بين المتوسطات الحسابية لل :25.4جدول 
  .التوزيععنصر 

  

اتتوقّعال  فقرات عنصر التوزيع الفقرة  الفرق  الأداء 

B3  0.42 3.76 4.18 موقع المصرف قريب يسهل الوصول إليه 

B17 0.56 3.79 4.35 يحافظ المصرف على خصوصية المعاملات 
B31 ةيتم توظيف التكنولوجيا الحديثة في الحصول على الخدمات ال0.56 3.52 4.08 مصرفي 
B24  ةيتاح الحصول على خدمات0.57 2.87 3.44 طارئة خارج أوقات دوام المصرف  مصرفي 
B10 ةالخدمات ال0.63 3.34 3.97 في متناول الزبائن بالسرعة المناسبة مصرفي 
B38 0.8 3.28 4.08 لا يساعد المصرف على إجراء تعاملات بأموال مصدرها غير شرعي 

الكليةالدرجة   4.02 3.43 0.59 

  
  :الفرضية الفرعية الرابعةفحص . 4.2.4

 
 الأداء الفعلي لعنصربين ) α ≤ 0.05(لا توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية 

وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة  ،في فلسطين سلاميةترويج في المصارف الإال
  .خدماتها

  
  :الانحدار البسيط، وذلك كما في الجدول الآتي لفحص هذه الفرضية تم استخدام أسلوب تحليل

  
الترويج في  الأداء الفعلي لعنصرنتائج تحليل الانحدار البسيط لفحص العلاقة بين : 26.4جدول 

في فلسطين وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة  سلاميةالمصارف الإ
  .خدماتها

  

  
أنـه توجـد علاقـة معنويـة عنـد مسـتوى الدلالـة الإحصـائية          26.4ضح مـن الجـدول   يتَّ
)α ≤ 0.05 ( ــين ــرب ــي لعنص ــي  الأداء الفعل ــرويج ف ــارف الإالت ــلاميةالمص ــي  س ف

عنصر 
  الترويج

 )T( تقيمة 
  المحسوبة

 )T( ت قيمة 
 مستوى الدلالة  الجدولية

  معامل الارتباط
)R(  

  معامل التحديد
)R2( 

نتيجة الفرضية 
  الصفرية

 رفض 0.46 0.67 0.00 1.96 20.46-  الأداء الفعلي
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 ضـح أن حيـث اتَّ ، وبـين الصـورة الذهنيـة لـدى الزبـائن عـن جـودة خـدماتها         ،فلسطين
مــن  الأداء الفعلــي لعنصــر التــرويجبــالمحســوبة الخاصــة ) ت(القيمــة المطلقــة لقيمــة 

ــة   ــتوى الدلال ــا أن مس ــة كم ــا الجدولي ــن ) 0.00(قيمته ــل م ــتم ، )0.05(أق ــالي ي وبالت
قيمــة  ضــح أنكمــا يتَّ، تــرويجال الأداء الفعلــي لعنصــررفــض الفرضــية الصــفرية عنــد 

ــين  ــاط ب ــل الارتب ــي لعنصــرمعام ــرويج وال الأداء الفعل ــدى ت ــة ل ــورة الذهني ــين الص ب
ــائن عــن جــودة خــدمات المصــارف الإ ــداره  لاميةســالزب ــان مق ــد ) 0.67(ك وهــو جي

 ـ ، علـى وجـود علاقـة بينهمـا     إحصـائيا ومرتفـع ودال   جداً تـرويج  العنصـر  ر كمـا يفس
ــبته  ــا نس ــي م ــن % 46الفعل ــدمات  م ــودة خ ــن ج ــائن ع ــدى الزب ــة ل ــورة الذهني الص

ــارف الإ ــلاميةالمص ــا يتَّ ،س ــة  كم ــالبة لقيم ــارة الس ــن الإش ــح م ــوبة أن ) ت(ض المحس
ــين  ــة ب ــي لعنصــرعنصــر العلاق ــرويجال الأداء الفعل ــدى  ،ت ــة ل ــين الصــورة الذهني وب

بحيــث كلمــا هــي علاقــة عكســية،  ســلاميةالزبــائن عــن جــودة خــدمات المصــارف الإ
ــة   ــت درج ــر  انخفض ــي لعنص ــرويجالأداء الفعل ــين    الت ــرق ب ــة الف ــت درج ارتفع

ــال ــودة   توقّع ــن ج ــة ع ــورة الذهني ــتوى الص ــدنّي مس ــالي ت ــي، وبالت  ات والأداء الفعل
  .خدماتها، والعكس صحيح

  
، من خلال الترويجوالأداء الفعلي لعنصر  ،اتتوقّعويمكن المقارنة بين المتوسطات الحسابية لل

  :الجدول الآتي
  

فقرات ق بينهما لووالفر ،لفعلياوالأداء  ،اتتوقّعمقارنة بين المتوسطات الحسابية لل :27.4جدول 
  .الترويجعنصر 

  

يب الفقرة
ترت

ال
 

اتتوقّعال  الترويج فقرات عنصر  الفرق  الأداء 

B11 1  0.57 3.22 3.79 تصل جهود المصرف الترويجية للزبائن بشكل مؤثِّر 

B32 2 0.57 3.2 3.77 يقدم المصرف جوائز تشجيعية 

B4 3  0.59 3.58 4.17 يقوم المصرف بالوفاء بما وعد به 

B25 4  0.66 3.17 3.83 بين ما يحتاجه من خدماتينشر المصرف معلومات تساعد الزبون على التمييز 
B18 5 حيةالمصرف مميزات الخدمات ال وضةالإ مصرفي0.71 3.41 4.12  سلامي 
B39 6 ةيساهم المصرف في التعريف بالمعاملات الةالإ مصرفي0.73 3.35 4.08 سلامي 

الكليةالدرجة   3.96 3.32 0.64 
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  :الفرضية الفرعية الخامسةفحص . 5.2.4
 

الأفراد  الأداء الفعلي لعنصر بين) α ≤ 0.05(لا توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية 
وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن  ،في فلسطين سلاميةفي المصارف الإ )مقدمي الخدمات(

  .جودة خدماتها
  

  :تم استخدام أسلوب تحليل الانحدار البسيط، وذلك كما في الجدول الآتي ،لفحص هذه الفرضية
  

مقدمي (الأفراد  الأداء الفعلي لعنصرنتائج تحليل الانحدار البسيط لفحص العلاقة بين : 28.4جدول 
وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن  ،في فلسطين سلاميةفي المصارف الإ )الخدمات

  .عن جودة خدماتها

  

  
ه توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية أنَّ 28.4ضح من الجدول من ناحية أخرى يتَّ

)α ≤ 0.05 ( الأفراد  الأداء الفعلي لعنصربين)ةفي المصارف الإ )مقدمي الخدماتفي  سلامي
القيمة المطلقة لقيمة  ضح أنحيث اتَّ، فلسطين وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدماتها

أكبر من قيمتها الجدولية  )مقدمي الخدمات(لعنصر الأفراد  الفعلي المحسوبة الخاصة بالأداء) ت(
الأداء وبالتالي يتم رفض الفرضية الصفرية عند ، )0.05(أقل من ) 0.00(كما أن مستوى الدلالة 

الأداء الفعلي قيمة معامل الارتباط بين  ضح أنكما يتَّ، )مقدمي الخدمات(الأفراد  الفعلي لعنصر
بين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدمات المصارف و ،)مقدمي الخدمات(الأفراد  لعنصر

كما ، على وجود علاقة بينهما إحصائياومرتفع  ودال  وهو جيد جداً) 0.67(كان مقداره  سلاميةالإ
ورة الذهنية لدى من % 45ما نسبته  )مقدمي الخدمات(الأفراد  الأداء الفعلي لعنصرر يفسالص

المحسوبة ) ت(ضح من الإشارة السالبة لقيمة كما يتَّ، سلاميةعن جودة خدمات المصارف الإالزبائن 
وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن  ،)مقدمي الخدمات(الأفراد  الأداء الفعلي لعنصرالعلاقة بين  أن

الأداء الفعلي بحيث كلما انخفضت درجة هي علاقة عكسية،  سلاميةعن جودة خدمات المصارف الإ
والأداء الفعلي، وبالتالي  ،اتتوقّعارتفعت درجة الفرق بين ال ،)مقدمي الخدمات(الأفراد لعنصر 

  .تدنّي مستوى الصورة الذهنية عن جودة خدماتها، والعكس صحيح

عنصر الأفراد 
  )الخدمات مقدمي(

 )T( تقيمة 
  المحسوبة

) T( ت قيمة 
  الجدولية

 مستوى الدلالة
  معامل الارتباط

)R(  
  معامل التحديد

)R2( 

نتيجة الفرضية 
  الصفرية

 رفض 0.45 0.67 0.00 1.96 20.83-  الأداء الفعلي
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مقدمي (والأداء الفعلي لعنصر الأفراد  ،اتتوقّعويمكن المقارنة بين المتوسطات الحسابية لل
  :ن خلال الجدول الآتي، م)الخدمات

  
فقرات ق بينهما لووالفر ،لفعلياوالأداء  ،اتتوقّعمقارنة بين المتوسطات الحسابية لل :29.4جدول 

  .)مقدمي الخدمات(عنصر الأفراد 
  

اتتوقّعال  )الخدمات مقدمي(فقرات عنصر الأفراد  الفقرة  الفرق  الأداء 

B33  0.35 3.93 4.28 يلتزم موظفو المصرف بالمظهر الحسن 

B12  0.51 3.6 4.11 يقوم موظفو المصرف بالرد على طلبات الزبائن بشكل مريح 

B26  0.52 3.46 3.98 يبدي موظفو المصرف النصيحة الصادقة للزبائن حول معاملاتهم 

B5 0.54 3.61 4.15 يتوفر لدى المصرف موظفون ذوو كفاءة عالية 

B19  ةمتكاملة عن الخدمات اليمتلك موظفو المصرف معلوماتةالإ مصرفي0.65 3.35 4 سلامي 

B40 0.68 3.46 4.14 يلتزم موظفو المصرف بالسلوك الإسلامي 

الكليةالدرجة   4.11 3.57 0.54 

  
  

  :الفرضية الفرعية السادسةفحص  . 6.2.4
 

الدليل الأداء الفعلي لعنصر بين ) α ≤ 0.05(لا توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية 
نية لدى الزبائن عن جودة خدماتها، وبين الصورة الذه ،في فلسطين سلاميةفي المصارف الإ المادي

  :تم استخدام أسلوب تحليل الانحدار البسيط، وذلك كما في الجدول الآتي ،لفحص هذه الفرضيةو
  

 الأداء الفعلي لعنصر الدليل الماديلفحص العلاقة بين  ؛نتائج تحليل الانحدار البسيط: 30.4جدول 
وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة  ،في فلسطين سلاميةفي المصارف الإ

  .خدماتها

  
عنصر الدليل 

  المادي
 )T( تقيمة 

  المحسوبة
) T( ت قيمة 

 مستوى الدلالة  الجدولية
  معامل الارتباط

)R(  
  معامل التحديد

)R2( 

الفرضية نتيجة 
  الصفرية

 رفض 0.46 0.68 0.00 1.96 21.20-  الأداء الفعلي
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 ≥ α(ه توجد علاقـة معنويـة عنـد مسـتوى الدلالـة الإحصـائية       أنَّ 30.4ضح من الجدول يتَّ

 ،فـي فلسـطين   سـلامية فـي المصـارف الإ   الأداء الفعلي لعنصر الـدليل المـادي  بين ) 0.05
القيمـة المطلقـة لقيمـة     ضـح أن حيـث اتَّ ، وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدماتها

أكبـر مـن قيمتهـا الجدوليـة كمـا       الأداء الفعلي لعنصر الدليل المـادي بالمحسوبة الخاصة ) ت(
وبالتـالي يـتم رفـض الفرضـية الصـفرية عنـد       ، )0.05(أقل مـن  ) 0.00(مستوى الدلالة  أن

الأداء الفعلـي  ضح بأن قيمـة معامـل الارتبـاط بـين     كما يتَّ، الفعلي لعنصر الدليل الماديالأداء 
بين الصورة الذهنيـة لـدى الزبـائن عـن جـودة خـدمات المصـارف        و لعنصر الدليل المادي

علـى وجـود علاقـة     إحصـائيا ا ومرتفـع  ودال  وهو جيد جـد  ،)0.68(كان مقداره  سلاميةالإ
الصـورة الذهنيـة   مـن  % 46مـا نسـبته    داء الفعلي لعنصر الدليل المـادي الأ ركما يفس، بينهما

ضـح مـن الإشـارة السـالبة لقيمـة      كما يتَّ، سلاميةلدى الزبائن عن جودة خدمات المصارف الإ
وبـين الصـورة الذهنيـة    الأداء الفعلي لعنصـر الـدليل المـادي    المحسوبة بأن العلاقة بين ) ت(

بحيـث كلمـا   هـي علاقـة عكسـية،     سـلامية المصـارف الإ لدى الزبائن عن جودة خـدمات  
 ـارتفعـت درجـة الفـرق بـين ال     الأداء الفعلي لعنصر الـدليل المـادي  انخفضت درجة  ات توقّع

والأداء الفعلي، وبالتـالي تـدنّي مسـتوى الصـورة الذهنيـة عـن جـودة خـدماتها، والعكـس          
 .صحيح

  
لأداء الفعلي لعنصر الدليل المادي، من خلال ات واتوقّعويمكن المقارنة بين المتوسطات الحسابية لل

  :الجدول الآتي
  

فقرات ق بينهما لولفعلي والفراات والأداء توقّعمقارنة بين المتوسطات الحسابية لل :31.4جدول 
  .عنصر الدليل المادي

  

اتتوقّعال  فقرات عنصر الدليل المادي الفقرة  الفرق  الأداء 

B34 0.45 3.63 4.08 للزبائن تجهيزات المصرف الداخلية مريحة 
B27  0.46 3.65 4.11 )قائمة على الود والاحترام(يتوفر لدى المصرف بيئة داخلية اجتماعية 
B20  0.51 3.48 3.99 توفر تجهيزات المصرف التقنية المعلومات اللازمة للزبائن 
B6  0.52 3.58 4.1 متطورة) أثاث، أجهزة، برامج(يتوفر لدى المصرف تجهيزات 
B13 0.55 3.49 4.04 يساعد تصميم المصرف الداخلي على تقديم الخدمات بسهولة 

B41 0.63 3.39 4.02 أن يظهر تصميم المصرف الطابع الإسلامي له توقّعأ 

الكليةالدرجة   4.06 3.54 0.52 
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  :الفرضية الفرعية السابعةفحص . 7.2.4
 

عملية  الأداء الفعلي لعنصربين ) α ≤ 0.05( الإحصائيةلا توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة 
وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة  ،في فلسطين سلاميةتقديم الخدمات في المصارف الإ

 .خدماتها

  
  :لفحص هذه الفرضية تم استخدام أسلوب تحليل الانحدار البسيط، وذلك كما في الجدول الآتي

  
عملية تقديم  الأداء الفعلي لعنصرلفحص العلاقة بين  ؛تحليل الانحدار البسيطنتائج : 32.4جدول 

وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن  ،في فلسطين سلاميةفي المصارف الإ الخدمات
  .عن جودة خدماتها

  

  
بين ) α ≤ 0.05(أنه توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية ) 32.4(ضح من الجدول يتَّ

وبين الصورة  ،في فلسطين سلاميةلي في المصارف الإعملية تقديم الخدمات  الأداء الفعلي لعنصر
المحسوبة الخاصة ) ت(القيمة المطلقة لقيمة  ضح أنحيث اتَّ، الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدماتها

) 0.00(أكبر من قيمتها الجدولية كما أن مستوى الدلالة  عملية تقديم الخدمات الأداء الفعلي لعنصرب
عملية تقديم  الأداء الفعلي لعنصررضية الصفرية عند وبالتالي يتم رفض الف، )0.05(أقل من 
بين و عملية تقديم الخدمات الأداء الفعلي لعنصرضح بأن قيمة معامل الارتباط بين كما يتَّ، الخدمات

وهو  ،)0.67(كان مقداره  ،سلاميةالصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدمات المصارف الإ
عملية  الأداء الفعلي لعنصرر كما يفس، على وجود علاقة بينهما إحصائياومرتفع  ودال  جيد جداً

الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدمات المصارف من % 45ما نسبته  تقديم الخدمات
الأداء الفعلي بأن العلاقة بين  ،المحسوبة) ت(ضح من الإشارة السالبة لقيمة كما يتَّ، سلاميةالإ

وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدمات المصارف ديم الخدمات عملية تق لعنصر
الأداء الفعلي لعنصر عملية تقديم بحيث كلما انخفضت درجة هي علاقة عكسية،  ،سلاميةالإ

والأداء الفعلي، وبالتالي تدنّي مستوى الصورة الذهنية  ،اتتوقّعارتفعت درجة الفرق بين ال الخدمات
 .عن جودة خدماتها، والعكس صحيح

عنصر عملية 
  تقديم الخدمة

 )T( تقيمة 
  المحسوبة

) T( ت قيمة 
  الجدولية

 مستوى الدلالة
  الارتباطمعامل 
)R(  

  معامل التحديد
)R2( 

نتيجة الفرضية 
  الصفرية

 رفض 0.45 0.67 0.00 1.96 20.79-  الأداء الفعلي



 133 

  :عملية تقديم الخدمات والأداء الفعلي لعنصرات توقّعالمقارنة بين المتوسطات الحسابية للفيما يأتي و
  

فقرات بينهما لق ولفعلي والفراات والأداء توقّعمقارنة بين المتوسطات الحسابية لل :33.4جدول 
  .عملية تقديم الخدمات لعنصرعنصر 

  

اتتوقّعلا  فقرات عنصر عملية تقديم الخدمة الفقرة ءلأداا   فرق ال 

B28 0.41 3.55 3.96 يلقى الزبون اهتماماً شخصياً في تعامله مع المصرف 

B7 0.51 3.53 4.04 يقوم المصرف بأداء الخدمات المقدمة بشكل صحيح بدون أخطاء 
B35  0.53 3.63 4.16 يوفر المصرف نظاماً يحترم دور الزبون خلال انتظاره الخدمة 
B21 0.61 3.26 3.87 ينشر المصرف تقارير واضحة عن أنشطته الاستثمارية 
B42 0.75 3.38 4.13 يسعى المصرف دائماً إلى إتقان أدائه بما يرضي االله سبحانه وتعالى 

B14  0.75 3.19 3.94 تعمل أجهزة الصراف الآلي بشكل مستمر دون انقطاع 

الكليةالدرجة   4.02 3.43 0.59 

  
  :في فلسطين سلاميةترتيب عناصر المزيج التسويقي للمصارف الإ. 8.2.4

  
ترتيب عناصر المزيج التسويقي ، 34.4و 34.4و 20.4 إلى الملاحق ستنادلابا 34.4 يظهر الجدول
  :وذلك كالآتي ، والأداء الفعلي، والفروق بينها،توقّع، من حيث السلاميةللمصارف الإ

  
 ،والفرق بينها ،لفعلياوالأداء  ،اتتوقّعالترتيب المتوسطات الحسابية بين  مقارنة :34.4جدول 

  .لعناصر المزيج التسويقي مجتمعة
  

  سلاميةعناصر المزيج التسويقي في المصارف الإ  الرقم
  الترتيب

اتتوقّعلا ءلأداا   فرق ال 

 6 3 2  لمنتجا 1

 3 6 7 التسعير 2

 4 4 4 التوزيع 3

 7 7 6 الترويج 4

 2 1 1 )مقدمو الخدمات(الأفراد  5

 1 2 3 الدليل المادي 6

 5 5 5  عملية تقديم الخدمة 7
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  :السابق، يمكن قراءة الآتي 34.4من خلال معطيات الجدول
  

 ات الزبائن، وفي المرتبة الثالثة للأداء توقّعجاء في المرتبة الثانية ضمن : عنصر المنتج
ما يؤشر على عدم كفاية الفعلي، وعند احتساب الفرق يتراجع للمرتبة السادسة قبل الأخيرة، 

 .في فلسطين في عنصر المنتج بالمقارنة مع حاجات الزبائن سلاميةما تقدمه المصارف الإ

 إدراك  ات الزبائن للمرتبة السابعة الأخيرة، وقد يؤشر ذلكتوقّعتأخّر في : لتسعيرعنصر ا
ةالمصارف الإ الزبائن إلى أنفي فلسطين تغلّب جانب العوائد المادية المتحققة من  سلامي

أن  توقّعأ( :خدماتها، بشكل أكبر من العوائد غير المادية، خاصة عندما نلاحظ أن الفقرات
أن يحول جزء واضح من عوائد المصرف  توقّعأ(، و)تكون أسعار الخدمات المقدمة عادلة

أن يوفر المصرف خدمات خاصة للزبائن حال  توقّعأ(و، )ابتغاء الأجر من االله تعالى
، قد جاءت في أدنى الترتيب بين فقرات عنصر التسعير كما في )تعرضهم لضائقة مالية

كذلك جاء غير بعيد ات الزبائن في هذا الاتجاه، توقّعلى تواضع ما يؤشر ع، 14.4 الملحق
يصعد حيث كان سادساً، وعند احتساب الفرق  ،عن هذا ترتيب التسعير في الأداء الفعلي

 .للمرتبة الثالثة

 وذلك في المرتبة ، والأداء الفعلي، والفرق بينهما، توقّعتطابق ترتيبه في ال: عنصر التوزيع
، كما  )0.59(مقابل الأداء الفعلي يبلغ  توقّعملاحظة وجود فرق لصالح المع الرابعة، 

  . 25.4يظهر في الجدول 

 ات الزبائن متواضعة بحيث جاءت توقّعكانت  ،على غرار عنصر التسعير :عنصر الترويج
في المرتبة السادسة، لكن بعكس التسعير فقد انخفض المرتبة السابعة والأخيرة الأداء 

ينشر المصرف معلومات تساعد : (حيث جاءت الفقراتلفرق بينهما كذلك، الفعلي، وا
المصرف مميزات الخدمات  وضحي(، و)الزبون على التمييز بين ما يحتاجه من خدمات

 )سلاميةالإ مصرفيةيساهم المصرف في التعريف بالمعاملات ال(، )سلاميةالإ مصرفيةال
 .27.4أخيراً كما في الجدول 

  ات، والأداء توقّعاحتل هذا العنصر المرتبة الأولى في ال): مقدمي الخدمات(عنصر الأفراد
كما في  )0.54(على الأداء الفعلي يبلغ  توقّعالفعلي، مع ملاحظة وجود فرق لصالح ال

، لكنه جاء في المرتبة الثانية بعد احتساب الفرق، ويمكن فهم ذلك في سياق 29.4الجدول 
وأساساً فإن مقدم الخدمة ، )مقدمي الخدمات(إدراك واضح من قبل الزبائن لأهمية الأفراد 

  .جزء من الخدمة ذاتها

 م مرتبة ليكونتوقّعجاء في المرتبة الثالثة في  :عنصر الدليل الماديثانياً  ات الزبائن، وتقد
أن هذا ليحتل المرتبة الأولى عند احتساب الفرق، ما يؤشر على  ؛داء الفعليفي الأ
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مقابل الأداء  توقّعات الزبائن، مع ملاحظة وجود فرق لصالح التوقّعالعنصرأقرب ما يكون ل
 .31.4كما في الجدول ) 0.52(الفعلي يبلغ 

 والأداء توقّععلى غرار عنصر التوزيع تطابق ترتيبه في ال :عنصر عملية تقديم الخدمات ،
 توقّع، مع ملاحظة وجود فرق لصالح الخامسةالفعلي، والفرق بينهما، لكن في المرتبة ال

 .  33.4، كما  يظهر في الجدول )0.59(مقابل الأداء الفعلي يبلغ 

  
  وفحص الفرضية الرئيسة الثالثة تأثير خصائص المبحوثين على إجاباتهم 3.4

  
مـا مـدى تـأثير الخصـائص الديموغرافيـة      : يعالج هـذا المحـور الأخيـر السـؤال الثالـث     

ــويقي     ــزيج التس ــر الم ــأثير عناص ــق بت ــا يتعلّ ــوثين فيم ــائن المبح ــات الزب ــى إجاب عل
 في فلسطين على الصورة الذهنية عن جودة خدماتها؟ سلاميةللمصارف الإ

  
 ـ     الثالثـة ئيسـة  الفرضـية الر وقد صـيغت   لا توجـد  : هاللإجابـة علـى هـذا السـؤال، ونص

ــائية   ــة الإحص ــتوى الدلال ــد مس ــة عن ــروق معنوي ــطات  ) α ≤ 0.05( ف ــي المتوس ف
ــاتهم    ــى إجاب ــة عل ــائص الديموغرافي ــأثير الخص ــو ت ــوثين نح ــات المبح ــابية لإجاب الحس

ــويقي للمصــارف الإ  ــزيج التس ــأثير عناصــر الم ــق بت ــا يتعلّ ــلاميةفيم ــطين  س ــي فلس ف
  .على الصورة الذهنية عن جودة خدماتها

  
عت الفرضية الرئيسة الثالثة لتسع فرضيات فرعية، تم إخضاعها للفحص كما يأتيوقد تفر:  

 
  :الفرضية الفرعية الأولى فحص. 1.3.4

  
فـي المتوسـطات   ) α ≤ 0.05( لا توجد فـروق معنويـة عنـد مسـتوى الدلالـة الإحصـائية      

الحسابية لإجابات المبحوثين نحو تأثير مصـرف التعامـل علـى إجابـاتهم فيمـا يتعلّـق بتـأثير        
فـي فلسـطين علـى الصـورة الذهنيـة عـن        سـلامية عناصر المزيج التسويقي للمصـارف الإ 

  .جودة خدماتها
  

والانحرافــات  ،تــم اســتخراج المتوســطات الحســابية    ،لفحــص هــذه الفرضــية  
المسـتقلة، وذلـك كمـا هـو واضـح مـن الجـدول         للعينـات  )ت(، ونتـائج اختبـار  المعيارية

  :الآتي
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للفروق التي تقيس  )ت(المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ونتائج اختبار : 35.4جدول 
جودة الخدمات المقدمة في الصورة الذهنية عن إجابات المبحوثين نحو مستوى 

  .في فلسطين تعزى إلى متغير مصرف التعامل سلاميةالمصارف الإ
  

  
في  )α ≤ 0.05(وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  ،السابقضح من الجدول يتَّ

جودة الخدمات المقدمة الصورة الذهنية عن نحو مستوى  ،المتوسطات الحسابية لإجابات المبحوثين
حيث كان الفرق لصالح ، في فلسطين تعزى إلى متغير مصرف التعامل سلاميةفي المصارف الإ

بمتوسط حسابي  ،مقابل البنك الإسلامي الفلسطيني ،)0.46(البنك الإسلامي العربي بمتوسط حسابي 
مما يدل على وجود فروق ذات ) 0.05(، حيث انخفض مستوى الدلالة إلى مستوى أقل من )0.72(

المتوسطات الحسابية  وضحي الآتيالفرضية الصفرية، والجدول  ية مما يعني رفضدلالة إحصائ
  :والأداء حسب متغير مصرف التعامل توقّعلل
  

  .حسب متغير مصرف التعامل ،والأداء ،توقّعالمتوسطات الحسابية لل :36.4جدول 
  

  
ات زبائن البنك الإسلامي العربي كانت بدرجة كبيرة من توقّع الجدول السابق أن فيويظهر 

ات زبائن البنك الإسلامي الفلسطيني التي جاءت بدرجة كبيرة توقّعالمستوى الثاني، وهي أقل من 
جداً من المستوى الأول، في حين جاء تقييم الأداء الفعلي للبنك الإسلامي العربي بدرجة كبيرة من 

كبيرة المستوى الأول، وهو أعلى من تقييم الأداء الفعلي للبنك الإسلامي الفلسطيني الذي كان بدرجة 
  .أيضاً من المستوى الأول

المتوسطات   التكرار  مصرف التعامل
  الحسابية

 الانحرافات
 المعيارية

درجات   قيمة ت
 الحرية

مستوى الدلالة 
  الإحصائية

 0.83 0.45 271  البنك الإسلامي العربي
-3.58 523 0.00 

 0.90 0.72 254  البنك الإسلامي الفلسطيني

  الفرق  الفعلي الأداء  توقّعال  مصرف التعامل

 0.46 3.48 3.94  البنك الإسلامي العربي

 0.72 3.40 4.12  الإسلامي الفلسطيني البنك

 0.59 3.44 4.03  الكلية الدرجة



 137 

فإن مستوى من وجود فروق ذات دلالة إحصائية  لصالح البنك الإسلامي العربي، وعلى الرغم 
لكل  ات الزبائنتوقّعأقل من  هي نِلا المصرفيالتي يقدمها ك الصورة الذهنية عن جودة الخدمات

  .منهما
  

  :الفرضية الفرعية الثانية فحص. 2.3.4
 

في المتوسطات الحسابية ) α ≤ 0.05( الدلالة الإحصائيةلا توجد فروق معنوية عند مستوى 
لإجابات المبحوثين نحو تأثير الجنس على إجاباتهم فيما يتعلّق بتأثير عناصر المزيج التسويقي 

  .في فلسطين على الصورة الذهنية عن جودة خدماتها سلاميةللمصارف الإ
  

 )ت(والانحرافات المعيارية ونتائج اختبار  ولفحص هذه الفرضية تم استخراج المتوسطات الحسابية
  :المستقلة، وذلك كما هو واضح من الجدول الآتي للعينات

  
للفروق التي تقيس  )ت(المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ونتائج اختبار : 37.4جدول 

إجابات المبحوثين نحو مستوى الصورة الذهنية عن جودة الخدمات المقدمة في 
  .في فلسطين تعزى إلى متغير الجنس سلاميةالمصارف الإ

  

  
عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى  الســابقالجــدول  فــيضــح يتَّ

ــة  ــتوى   ) α ≤ 0.05(الدلال ــو مس ــوثين نح ــات المبح ــابية لإجاب ــطات الحس ــي المتوس ف
فــي فلســطين تعــزى إلــى متغيــر  ســلاميةجــودة الخــدمات المقدمــة فــي المصــارف الإ

ــابي     ــط حس ــذكور بمتوس ــواء لل ــنس، س ــابي   ،)0.56(الج ــط حس ــاث بمتوس أو للإن
ــن  )0.61( ــر م ــتوى أكب ــى مس ــة إل ــتوى الدلال ــع مس ــث ارتف ــدل  ،)0.05(، حي ــا ي مم

، علــى عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصــائية، مــا يعنــي قبــول الفرضــية الصــفرية
ــدول  ــيوالج ــحي الآت ــطات الحسـ ـ وض ــعابية للالمتوس ــر   ،والأداء ،توقّ ــب متغي حس

  :الجنس

المتوسطات   التكرار  الجنس
  الحسابية

 الانحرافات
 المعيارية

درجات   قيمة ت
 الحرية

مستوى الدلالة 
  الإحصائية

 0.89 0.57 352  ذكر
-0.48 523 0.63 

 0.82 0.61 173  أنثى
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  .الجنسحسب متغير  ،والأداء ،توقّعالمتوسطات الحسابية لل :38.4جدول 
  

  
بوجود مساواة في المعاملة بين الجنسين، أو عدم ) بشكل كبير المتقاربة(ويمكن تفسير هذه النتيجة 

وجود معاملة تفضيلية قائمة على أساس الجنس، وقد يكون هذا إيجابياً من جهة، لكن من جهة 
بعملية تقديم خدمة ملائمة للإناث، حيث البحث هنا  ه سلبي، خاصة فيما يتعلققد ينظر له أنَّ ،أخرى

   .إسلاميةعن مصارف 
  
  :الفرضية الفرعية الثالثة فحص. 3.3.4 
 

في المتوسطات الحسابية ) α ≤ 0.05( لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية
لإجابات المبحوثين نحو تأثير العمر على إجاباتهم فيما يتعلّق بتأثير عناصر المزيج التسويقي 

  .في فلسطين على الصورة الذهنية عن جودة خدماتها سلاميةللمصارف الإ
  

ئج اختبار ونتا ،والانحرافات المعيارية ،تم استخراج المتوسطات الحسابية ،لفحص هذه الفرضية
  :، وذلك كما هو واضح من الجدول الآتيتحليل التباين الأحادي

  
نحو  ،جابات المبحوثيننتائج اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق التي تقيس إ: 39.4جدول 

في  سلاميةمستوى الصورة الذهنية عن جودة الخدمات المقدمة في المصارف الإ
  .فلسطين تعزى إلى متغير العمر

  

الفعلي الأداء توقّعال  الجنس   الفرق 

 0.56 3.46 4.02  ذكر

 0.61 3.40 4.01  أنثى

 0.59 3.44 4.03  الكلية الدرجة

مجموع   مصدر التباين
متوسط   درجات الحرية  المربعات

 المربعات
قيمة ف 
 المحسوبة

مستوى الدلالة 
  الإحصائية

 4.03 6 24.18  بين المجموعات
5.59 

 
0.00 

 0.72 518 373.38  داخل المجموعات 

  524 397.57  المجموع
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في  )α ≤ 0.05(وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  السابقالجدول  فيضح يتَّ
المتوسطات الحسابية لإجابات المبحوثين نحو مستوى الصورة الذهنية عن جودة الخدمات المقدمة 

المحسوبة  )ف(في فلسطين تعزى إلى متغير العمر حيث بلغت قيمة  سلاميةفي المصارف الإ
  .، ما يعني رفض الفرضية الصفرية)0.05(، وهي أقل من )0.00(ومستوى الدلالة ) 5.59(
  

والجدول ، للمقارنات البعدية) Scheffe( تم استخدام اختبار شيفيه ،ولفحص الفروق في الأوساط
   :ذلك وضحي الآتي

  
  .للمقارنات البعدية حسب الفئات العمرية) Scheffe(نتائج اختبار شيفيه  :أ -40.4جدول 

  

  مستوى الدلالة الإحصائية  الفروق في الأوساط الحسابية العمر

  26 من أقل

  7350. 0.26095-  26 - 30 من

 0220. 0.55207-) *( 31-35 من

 0730. 0.44835- 36-40من

 0880. 0.48204-  41-45من

  0080. 0.65241-) *( 50-46من

 0010. 0.76664-) *( 50 من أكثر

 26 - 30 من

 7350.  260950. 26 من أقل

 5600. 0.29112- 31-35 من

 8710. 0.18741- 36-40من

 8410. 0.22109- 41-45من

 2930. 0.39146- 50-46من

 0870. 0.50569- 50 من أكثر

 31-35 من

 0220.  552070.) *( 26 من أقل

 5600. 291120. 26 - 30 من

 9950. 103710. 36-40من

 1.000 070030. 41-45من

 9980. 0.10034- 50-46من

  9290. 0.21457- 50 من أكثر
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  .للمقارنات البعدية حسب الفئات العمرية) Scheffe(نتائج اختبار شيفيه : ب -40.4جدول 
 

  الإحصائيةمستوى الدلالة   الفروق في الأوساط الحسابية العمر

 36-40من

 0730. 448350. 26 من أقل

 8710. 187410. 26 - 30 من

 9950. 0.10371- 31-35 من

 1.000 0.03368- 41-45من

 9020. 0.20405- 50-46من

 5740. 0.31828- 50 من أكثر

 41-45من

 0880.  482040. 26 من أقل

 8410. 221090. 26 - 30 من

 1.000 0.07003- 31-35 من

 1.000  033680. 36-40من

 9730. 0.17037- 50-46من

 7760. 0.28460- 50 من أكثر

 50-46من

 0080.  652410.) *( 26 من أقل

 2930. 391460. 26 - 30 من

 9980. 100340. 31-35 من

 9020. 204050. 36-40من

 9730. 0.17037 41-45من

 9980. 0.11423- 50 من أكثر

 50 من أكثر

 0010.  766640.) *( 26 من أقل

 0870. 0.50569 26 - 30 من

 9290.  214570. 31-35 من

 5740. 318280. 36-40من

 7760. 284600. 41-45من

 9980. 114230.  50-46من

  ).0.05(دالة عند مستوى دلالة إحصائية * 
  
مقابل الفئة ) سنة 26أقل من (الفروق كانت لصالح الفئة العمرية  من الجدول السابق بأنضح يتَّ

والفرق بين الوسطين الحسابيين  ،)0.022(بمستوى دلالة إحصائية مقداره  ،)35-31من(العمرية 
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مقابل الفئة العمرية  ،)سنة 26أقل من (كما أن الفروق كانت لصالح الفئة العمرية ، )-0.55(مقداره 
والفرق بين الوسطين الحسابيين مقداره ) 0.008(دلالة إحصائية مقداره بمستوى  ،)50-46من(
أكثر ( مقابل الفئة العمرية) سنة 26أقل من (كذلك الفروق كانت لصالح الفئة العمرية ، )- 0.65(

، والفرق بين الوسطين الحسابيين مقداره )0.001(بمستوى دلالة إحصائية مقداره  ،)50من 
وبين باقي ) سنة 26أقل من (بين الفئة العمرية  إحصائياوجود فروق دالة  ضحبحيث لم يتَّ، )0.77(

  : المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية للمبحوثين كالآتي وضحالفئات، والجدول الآتي ي
  

التكرارات، والمتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية التي تقيس إجابات : 41.4جدول 
مستوى الصورة الذهنية عن جودة الخدمات المقدمة في المصارف المبحوثين نحو 

  .في فلسطين تعزى إلى متغير العمر سلاميةالإ
  

  
  :حسب متغير العمر ،الفعلي والأداء ،توقّعالمتوسطات الحسابية لل وضحي الآتيوالجدول 

  
  .العمرحسب متغير  ،الفعليوالأداء  ،توقّعالمتوسطات الحسابية لل :أ -42.4جدول 

  

  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  التكرار  العمر

 0.65 0.15 65  26أقل من 

 0.81 0.41 90  30 - 26من 

 0.76 0.70 77  35-31من 

 0.89 0.60 116  40-36من

 0.76 0.63 73  45-41من

 0.99 0.80  56  50-46من

 1.11 0.92 48 50أكثر من 

 0.87 0.58 525  المجموع

  الفرق  الفعلي الأداء  توقّعال  العمر

26أقل من   3.90 3.74 0.16 

30 - 26من   3.88 3.47 0.41 

35-31من   4.06 3.35 0.71 
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  .العمرحسب متغير الفعلي، والأداء  توقّع،المتوسطات الحسابية لل :أ -42.4جدول 
 

  
ــة  ــذه النتيج ــير ه ــن تفس ــة ويمك ــة با الخاص ــة العمري ــن (لفئ ــل م ــنة 26أق لاً أو، )س

ــرفي   ــل المص ــي التعام ــا ف ــي تمتلكه ــة الت ــرة والتجرب ــة الخب ــى  ؛بمحدودي ــا عل كونه
 ـ   لاً، وبالتـالي مـن الأقـل تعـاملاً، مـع الأخـذ بعـين الاعتبـار أن         الأغلب مـن الأقـل دخ

مـن إجمـالي حجـم    % 12لا تشـكل سـوى مـا نسـبته     ) سـنة  26أقـل مـن   (الفئة العمرية 
  .3.3عينة المبحوثين كما في الشكل 

  
ــدمها   ــي تق ــودة الخــدمات الت ــة عــن ج وتجــدر الملاحظــة أن مســتوى الصــورة الذهني

ات الزبــائن لكــل الفئــات توقّعــل بالنســبةهــي أقــل  فــي فلســطين ســلاميةالمصــارف الإ
  .أعلاه

  
  :الفرضية الفرعية الرابعة فحص. 4.3.4

  
ــائية     ــة الإحص ــتوى الدلال ــد مس ــة عن ــروق معنوي ــد ف ــي ) α ≤ 0.05( لا توج ف

ــى      ــي عل ــتوى التعليم ــأثير المس ــو ت ــوثين نح ــات المبح ــابية لإجاب ــطات الحس المتوس
ــأثير  ــق بت ــا يتعلّ ــاتهم فيم ــويقي للمصــارف الإإجاب ــزيج التس ــي  ســلاميةعناصــر الم ف

  .فلسطين على الصورة الذهنية عن جودة خدماتها
  

والانحرافــات  ،تــم اســتخراج المتوســطات الحســابية    ،لفحــص هــذه الفرضــية  
ــة ــن   ،المعياري ــا هــو واضــح م ــك كم ــاين الأحــادي ، وذل ــل التب ــار تحلي ــائج اختب ونت

  :الجدول الآتي

  الفرق  الفعلي الأداء  توقّعال  العمر

40-36من  3.96 3.36 0.60 

45-41من  4.13 3.49 0.64 

50-46من  4.16 3.35 0.81 

50أكثر من   4.26 3.34 0.92 

 0.59 3.44 4.03  الدرجة الكلية
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نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق التي تقيس إجابات المبحوثين نحو مستوى  :43.4جدول 
في فلسطين  سلاميةجودة الخدمات المقدمة في المصارف الإالصورة الذهنية عن 

  .المستوى التعليميتعزى إلى متغير 
  

  
في  )α ≤ 0.05(وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  ،السابقضح من الجدول يتَّ

نحو مستوى الصورة الذهنية عن جودة الخدمات المقدمة  ،المتوسطات الحسابية لإجابات المبحوثين
 )ف(حيث بلغت قيمة  المستوى التعليميفي فلسطين تعزى إلى متغير  سلاميةفي المصارف الإ

، مما يعني رفض الفرضية )0.05(وهي أقل من ) 0.001(ومستوى الدلالة ) 4.68(المحسوبة 
  .الصفرية

  
والجدول ، للمقارنات البعدية) Scheffe(اختبار شيفيه  تم استخدام ،ولفحص الفروق في الأوساط

  :ذلك وضحالآتي ي
  

المسـتوى  فئـات  للمقارنـات البعديـة حسـب    ) Scheffe(نتائج اختبار شـيفيه   :أ -44.4جدول 
  .التعليمي

  

  مستوى الدلالة الإحصائية  الفروق في الأوساط الحسابية  المستوى التعليمي

  أقل من توجيهي

 9920. 0.08903- توجيهي

 3200. 0.37340- متوسط دبلوم

 7020. 0.23630- بكالوريوس

 0310. 0.60862-) *( دراسات عليا

 توجيهي
 9920.  089030. توجيهي من أقل

 2430. 0.28437- متوسط دبلوم

مجموع   مصدر التباين
متوسط   درجات الحرية  المربعات

 المربعات
قيمة ف 
 المحسوبة

مستوى الدلالة 
  الإحصائية

 3.46 4 13.82  بين المجموعات
4.68 

 
0.001 

 0.74 520 383.74  داخل المجموعات 

  524 397.57  المجموع
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ــدول  ــيفيه  :ب -44.4ج ــار ش ــائج اختب ــب) Scheffe(نت ــة حس ــات البعدي ــات للمقارن  فئ
  .المستوى التعليمي

  

  مستوى الدلالة الإحصائية  الفروق في الأوساط الحسابية  المستوى التعليمي

 توجيهي
 7310. 0.14727- بكالوريوس

 0090. 0.51959-) *( دراسات عليا

 دبلوم متوسط

 3200. 0.37340 توجيهي من أقل

 2430.  284370. توجيهي

 7720. 0.13709 بكالوريوس

 5870. 0.23522- دراسات عليا

 بكالوريوس

 7020.  236300. توجيهي من أقل

 7310. 147270. توجيهي

 7720. 0.13709- متوسط دبلوم

 0640. 0.37232- دراسات عليا

 دراسات عليا

 0310.  608620.) *( توجيهي من أقل

 0090. 519590.) *( توجيهي

 5870. 235220. متوسط دبلوم

 0640. 372320. بكالوريوس

 ).0.05(مستوى دلالة إحصائية  دالة عند* 

  
مقابـل   ،)أقل من توجيهي( المستوى التعليميالفروق كانت لصالح فئة  ضح أنمن الجدول السابق يتَّ

، والفـرق بـين   )0.031(بمستوى دلالة إحصـائية مقـداره   ) دراسات عليا( المستوى التعليميفئة 
) توجيهي( المستوى التعليمينت لصالح فئة الفروق كا كما أن، )-0.61(الوسطين الحسابيين مقداره 

والفرق بـين  ) 0.009(بمستوى دلالة إحصائية مقداره ) دراسات عليا( المستوى التعليميمقابل فئة 
بين ما تبقى مـن   إحصائيابحيث لم يتضح وجود فروق دالة ، )-0.52(الوسطين الحسابيين مقداره 

المتوسطات الحسـابية، والانحرافـات المعياريـة     وضح، والجدول الآتي يالمستوى التعليميفئات 
  : للمبحوثين كالآتي



 145 

التي تقيس إجابات  ،والانحرافات المعيارية ،التكرارات، والمتوسطات الحسابية: 45.4جدول 
جودة الخدمات المقدمة في المصارف الصورة الذهنية عن المبحوثين نحو مستوى 

 .وى التعليميالمستفي فلسطين تعزى إلى متغير  سلاميةالإ

  

  
  :المستوى التعليميحسب متغير  ،والأداء ،توقّعالمتوسطات الحسابية لل وضحوالجدول الآتي ي

  
  .المستوى التعليميحسب متغير  ،الفعلي والأداء ،توقّعالمتوسطات الحسابية لل :46.4جدول 

  

  
كذلك فإن هذه النتيجة يمكن تفسيرها بفرق الخبرة والمعرفة والتجربة لدى فئة المستوى التعليمي 

، مع الأخذ بعين الاعتبار أن فئة المستوى التعليمي )دراسات عليا(، في مقابل فئة )أقل من توجيهي(
عينة المبحوثين، بينما كانت نسبة فئة فقط من حجم % 6.3تشكل ما نسبته ) أقل من توجيهي(
  .4.3، كما في الشكل %19.2) دراسات عليا(، ونسبة فئة %44.2) بكالوريوس(

  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  التكرار  المستوى التعليمي

 0.73 0.32 33  أقل من توجيهي

 0.86 0.41 98  توجيهي

 0.98 0.69 102  دبلوم متوسط

 0.76 0.56 232  بكالوريوس

 1.05 0.93 60  دراسات عليا

 0.87 0.58 525  المجموع

  الفرق  الفعلي الأداء  توقّعال  المستوى التعليمي

 0.32 3.92 4.24  أقل من توجيهي

 0.40 3.55 3.95  توجيهي

 0.69 3.32 4.01  متوسطدبلوم 

 0.56 3.42 3.98  بكالوريوس

 0.93 3.30 4.23  دراسات عليا

 0.59 3.44 4.03  الكليةالدرجة 
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 سلاميةمستوى الصورة الذهنية عن جودة الخدمات التي تقدمها المصارف الإ أن ،وتجدر الملاحظة
  .ات الزبائن لكل الفئات أعلاهتوقّعفي فلسطين هي أقل بالنسبة ل

  
  :الفرضية الفرعية الخامسة فحص. 5.3.4

 
في المتوسطات الحسابية ) α ≤ 0.05( لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية

لإجابات المبحوثين نحو تأثير منطقة السكن على إجاباتهم فيما يتعلّق بتأثير عناصر المزيج التسويقي 
  .في فلسطين على الصورة الذهنية عن جودة خدماتها سلاميةللمصارف الإ

  
ونتائج اختبار  ،والانحرافات المعيارية ،لفحص هذه الفرضية تم استخراج المتوسطات الحسابية

  :ين الأحادي، وذلك كما هو واضح من الجدول الآتيتحليل التبا
  

نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق التي تقيس إجابات المبحوثين نحو مستوى  :47.4جدول 
في فلسطين  سلاميةالصورة الذهنية عن جودة الخدمات المقدمة في المصارف الإ

  .منطقة السكنتعزى إلى 
  

  
وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى الدلالـة         ،يتضح مـن الجـدول السـابق   

)α ≤ 0.05(   ــو مســتوى الصــورة ــات المبحــوثين نح ــابية لإجاب ــي المتوســطات الحس ف
تعـزى   ،فـي فلسـطين   سـلامية الذهنية عـن جـودة الخـدمات المقدمـة فـي المصـارف الإ      

ــة   ــت قيم ــث بلغ ــكن حي ــة الس ــى منطق ــوبة  )ف(إل ــة ) 17.80(المحس ــتوى الدلال ومس
  .، مما يعني رفض الفرضية الصفرية)0.05(وهي أقل من ) 0.00(
  

والجدول ، للمقارنات البعدية) Scheffe(ص الفروق في الأوساط تم استخدام اختبار شيفيه ولفح
  :ذلك وضحالآتي ي

مجموع   مصدر التباين
متوسط   درجات الحرية  المربعات

 المربعات
قيمة ف 
 المحسوبة

مستوى الدلالة 
  الإحصائية

 12.69 2 25.38  بين المجموعات
17.80 

 
0.00 

 0.71 522 372.18  داخل المجموعات 

  524 397.57  المجموع
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  .للمقارنات البعدية حسب فئات منطقة السكن) Scheffe(نتائج اختبار شيفيه  :48.4جدول 
  

  مستوى الدلالة الإحصائية  الفروق في الأوساط الحسابية  منطقة السكن

  شمال الضفة
0.52959- الضفة وسط )* (  0.000 

)*( 0.37530- الضفة جنوب  0.000 

 وسط الضفة
)*( 0.52959 الضفة شمال   0.000 

 0.319 0.15429 الضفة جنوب

 جنوب الضفة
)*( 0.37530 الضفة شمال  0.000 

 0.319 0.15429- الضفة وسط

 ).0.05(دالة عند مستوى دلالة إحصائية * 

  
) شـمال الضـفة  (الفـروق كانـت لصـالح منطقـة السـكن       يتضـح أن من الجـدول السـابق   

بمســتوى ) جنـوب الضـفة  (ومنطقـة السـكن   ) وسـط الضــفة (مقابـل منطقـة فئـة السـكن     
ــداره    ــائية مق ــة إحص ــداره    )0.000(دلال ــابيين مق ــطين الحس ــين الوس ــرق ب ، والف

ــوالي ) -0.38،  -0.53( ــى الت ــي ي عل ــدول الآت ــح، والج ــابية،   وض ــطات الحس المتوس
  :الانحرافات المعيارية للمبحوثين كالآتيو
  

التكرارات، والمتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، التي تقيس إجابات : 49.4جدول 
في  سلاميةالمبحوثين نحو مستوى الصورة الذهنية عن جودة الخدمات المقدمة في المصارف الإ

 .منطقة السكنفلسطين تعزى إلى متغير 

    

  
  :منطقة السكنحسب متغير  ،والأداء ،توقّعالمتوسطات الحسابية لل وضحوالجدول الآتي ي

  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  التكرار  منطقة السكن

 0.68 0.34 225  شمال الضفة الغربية

 0.96 0.87 106  وسط الضفة الغربية

 0.95 0.71 194  جنوب الضفة الغربية

 0.87 0.58 525  المجموع
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  .منطقة السكنحسب متغير  ،الفعليوالأداء  ،توقّعالمتوسطات الحسابية لل :50.4جدول 
  

  
كل من  زبائنبحجم  ا، من خلال مقابلته)شمال الضفة الغربية(تفسير هذه النتيجة الخاصة بفئة يمكن 

، حيـث يبلـغ   ي منطقة شمال الضفة الغربيةوالبنك الإسلامي الفلسطيني ف ،البنك الإسلامي العربي
زبائن البنك الإسلامي  ، وهو أكثر من ضعف عددفيها )71067(العربي الإسلامي البنك  عدد زبائن
ثبت من خلال فحـص الفرضـية الفرعيـة     حيث، 8.3كما في الجدول  ،فيها )34286(الفلسطيني 

فرق لصالح البنـك الإسـلامي العربـي مقابـل البنـك      الأولى من الفرضية الرئيسة الثالثة، وجود 
لبنك الإسلامي العربـي  ، وبالتالي فإن العدد المضاعف من الزبائن الذي يمتلكه االإسلامي الفلسطيني

، مـع  )شمال الضفة الغربية(النتيجة الخاصة بفئة  علىفي منطقة شمال الضفة الغربية كان له تأثيره 
تـأثير   اله تكان التيهي ) شمال الضفة الغربية(عدم إغفال أن يكون السبب العكس، بأن تكون فئة 

خذ بعين الاعتبار أن فئة منطقة السكن مل مع البنك الإسلامي العربي، مع الأعلى فئة مصرف التعا
من حجم عينة المبحوثين، كما فـي الشـكل   % 43استحوذت على ما نسبته ) شمال الضفة الغربية(

6.3.   
  

 سلاميةوتجدر الملاحظة أن مستوى الصورة الذهنية عن جودة الخدمات التي تقدمها المصارف الإ
  .الفئات أعلاه ات الزبائن لكلتوقّعفي فلسطين هي أقل بالنسبة ل

  
  :الفرضية الفرعية السادسة فحص. 6.3.4

 
فـي المتوسـطات   ) α ≤ 0.05( لا توجد فـروق معنويـة عنـد مسـتوى الدلالـة الإحصـائية      

نحو تأثير المهنـة علـى إجابـاتهم فيمـا يتعلّـق بتـأثير عناصـر         ،الحسابية لإجابات المبحوثين
فـي فلسـطين علـى الصـورة الذهنيـة عـن جـودة         سـلامية المزيج التسويقي للمصـارف الإ 

  .خدماتها

  الفرق  الفعلي الأداء  توقّعال  منطقة السكن

 0.33 3.57 3.90  شمال الضفة الغربية

 0.87 3.38 4.25  وسط الضفة الغربية

 0.71 3.33 4.04  جنوب الضفة الغربية

 0.59 3.44 4.03  الكليةالدرجة 
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ونتائج اختبار  ،تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ،لفحص هذه الفرضية
  :تحليل التباين الأحادي ، وذلك كما هو واضح من الجدول الآتي

  
نحو  ،إجابات المبحوثيننتائج اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق التي تقيس  :51.4جدول 

في  سلاميةمستوى الصورة الذهنية عن جودة الخدمات المقدمة في المصارف الإ
  .تعزى إلى المهنة ،فلسطين

  

  
في  )α ≤ 0.05(يتضح من الجدول السابق وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

المتوسطات الحسابية لإجابات المبحوثين نحو مستوى جودة الخدمات المقدمة في المصارف 
ومستوى الدلالة ) 3.12(المحسوبة  )ف(حيث بلغت قيمة  ،في فلسطين تعزى إلى المهنة سلاميةالإ
  .، ما يعني رفض الفرضية الصفرية)0.05(وهي أكبر من  ،)0.01(
  

والجدول ، للمقارنات البعدية) Scheffe(تم استخدام اختبار شيفيه  ،ولفحص الفروق في الأوساط
  :ذلك وضحالآتي ي

  
  .المهنةللمقارنات البعدية حسب فئات ) Scheffe(نتائج اختبار شيفيه  :أ -52.4جدول 

  

  مستوى الدلالة الإحصائية  الفروق في الأوساط الحسابية المهنة

  موظف

 857. 0.24908 عامل

 862. 0.13318- تاجر

 150. 0.58086 طالب

 814. 0.25429 بلا

 996. 0.13575 ذلك غير

مجموع   مصدر التباين
متوسط   درجات الحرية  المربعات

 المربعات
قيمة ف 
 المحسوبة

مستوى الدلالة 
  الإحصائية

 2.32 5 11.62  بين المجموعات
3.12 

 
0.01 

 0.74 519 385.95  داخل المجموعات 

  524 397.57  المجموع



 150 

  .البعدية حسب فئات المهنة للمقارنات) Scheffe(نتائج اختبار شيفيه  :ب -52.4جدول 
  

  مستوى الدلالة الإحصائية  الفروق في الأوساط الحسابية  المهنة

 عامل

 0.857 0.24908- موظف

 0.555 0.38227- تاجر

 0.901 0.33178 طالب

 1.000 0.00520 بلا

 0.999 0.11333- ذلك غير

 تاجر

 0.862 0.13318 موظف

 0.555 0.38227 عامل

 0.052 0.71405 طالب

 0.486 0.38747 بلا

 0.937 0.26893 ذلك غير

 طالب

 0.150 0.58086- موظف

 0.901 0.33178- عامل

 0.052 0.71405- تاجر

 0.898 0.32658- بلا

 0.816 0.44511- ذلك غير

 بلا

 0.814 0.25429- موظف

 1.000 0.00520- عامل

 0.486 0.38747- تاجر

 0.898 0.32658 طالب

 0.999 0.11854- ذلك غير

 غير ذلك

 0.996 0.13575- موظف

 0.999 0.11333 عامل

 0.937 0.26893- تاجر

 0.816 0.44511 طالب

 0.999 0.11854 بلا

  
ويرجع ذلك إلى عدم تجانس التباينات بين فئات ، لم يتضح من الجدول السابق وجود أي فروق

ستتم الاستعانة باختبار و، لحسابية والانحرافات المعياريةالأوساط اة في جدول وضحالمهنة والم
  :كما يأتي) Kruskal-Wallis Test(والس  -آخر لفحص الفروق، وهو اختبار كروسكال
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والس للفروق التي تقيس إجابات المبحوثين نحو مستوى  -نتائج اختبار كروسكال: 53.4جدول 
في فلسطين  سلاميةالمقدمة في المصارف الإالصورة الذهنية عن جودة الخدمات 

 .تعزى متغير المهنة

  

  
وقيمة ، )0.05(وهي أقل من ) 0.002(يتضح من الجدول السابق اتضح أن قيمة مستوى الدلالة 

،  حسب متغير المهنة على وجود فروق أو اختلافات إحصائياوهي دالة )  19.023=  تربيعكاي (
الأوساط الرتبية الآتي بأن أقل  )39.4(حيث يتضح من جدول ، ما يعني رفض الفرضية الصفرية

  .الفروق لصالحهم وبالتالي فإن ،يرجع إلى فئة الطلاب ،وسط رتبي
  

التي تقيس إجابات المبحوثين نحو  ،والس - الملحقة باختبار كروسكالالأوساط الرتبية : 54.4جدول 
في  سلاميةمستوى الصورة الذهنية عن جودة الخدمات المقدمة في المصارف الإ

  .فلسطين تعزى إلى متغير المهنة
  

  
ــيس       ــي تق ــة، الت ــات المعياري ــابية، والانحراف ــطات الحس ــرارات، والمتوس ــا التك أم
إجابات المبحـوثين نحـو مسـتوى الصـورة الذهنيـة عـن جـودة الخـدمات المقدمـة فـي           

ــارف الإ ــلاميةالمص ــة، في   س ــر المهن ــى متغي ــزى إل ــي تع ــطين الت ــي فلس ــحف ها وض
  :الجدول الآتي

الصورة الذهنية عن 
  مستوى جودة الخدمة

  مستوى الدلالة الإحصائية  درجة الحرية  قيمة كاي تربيع

19.023 5 0.002 

  الأوساط الرتبية  المهنة

 271.74  موظف

  224.58  عامل

 283.91  تاجر

 157.89  طالب

 200.68  بلا

 236.17 ذلكغير 

 271.74  المجموع
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التكرارات، والمتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، التي تقيس إجابات : 55.4جدول 
المبحوثين نحو مستوى الصورة الذهنية عن جودة الخدمات المقدمة في المصارف 

 .في فلسطين تعزى إلى متغير المهنة سلاميةالإ

  

  
  :حسب متغير المهنة ،والأداء ،توقّعالمتوسطات الحسابية لل وضحوالجدول الآتي ي

  
  .المهنةحسب متغير  ،الفعلي والأداء ،توقّعالمتوسطات الحسابية لل :56.4جدول 

  

  
أقل من (ضمن متغير العمر، وفئة  ،)سنة 26أقل من (بفئة  على غرار ما تم تفسيره فيما يتعلق

ضمن متغير ) طالب(ضمن متغير المستوى التعليمي، يمكن تفسير النتيجة الخاصة بفئة ) توجيهي
المهنة هنا، حيث التعاملات المحدودة لهذه الفئة لا تمكنهم من إعطاء تقييم أوسع لمجمل الخدمات 

  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  التكرار  المهنة

 0.84 0.61 333  موظف

 0.78 0.36 25  عامل

 1.00 0.74 105  تاجر

 0.36 0.03 19  طالب

 0.83 0.35 28  بلا

 0.79 0.47 15 غير ذلك

 0.87 0.58 525  المجموع

  الفرق  الفعلي الأداء  توقّعال  المهنة

 0.60 3.39 3.99  موظف

 0.36 3.68 4.04  عامل

 0.74 3.32 4.06  تاجر

 0.03 3.87 3.90  طالب

 0.35 3.86 4.21  بلا

 0.47 3.80 4.27 غير ذلك

 0.59 3.44 4.03  الكليةالدرجة 
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لا ) طالب(فئة المهنة  في فلسطين، مع الأخذ بعين الاعتبار أن ةسلاميمها المصارف الإالتي تقد
، كما %20، وفئة تاجر %63) موظف(من حجم عينة المبحوثين، بينما كانت فئة % 4تمثّل سوى 
  .7.3في الشكل 

  
 سلاميةوتجدر الملاحظة أن مستوى الصورة الذهنية عن جودة الخدمات التي تقدمها المصارف الإ

  .ات الزبائن لكل الفئات أعلاهتوقّعي أقل بالنسبة لفي فلسطين ه
  

  :الفرضية الفرعية السابعة فحص. 7.3.4
  

في المتوسطات الحسابية ) α ≤ 0.05( لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية
المزيج لإجابات المبحوثين نحو تأثير مستوى الدخل على إجاباتهم فيما يتعلّق بتأثير عناصر 

  .في فلسطين على الصورة الذهنية عن جودة خدماتها سلاميةالتسويقي للمصارف الإ
  

ونتائج اختبار  ،والانحرافات المعيارية ،لفحص هذه الفرضية تم استخراج المتوسطات الحسابية
  :تحليل التباين الأحادي، وذلك كما هو واضح من الجدول الآتي

  
التباين الأحادي للفروق التي تقيس إجابات المبحوثين نحو مستوى نتائج اختبار تحليل  :57.4جدول 

في فلسطين تعزى إلى متغير  سلاميةالصورة الذهنية عن جودة الخدمات المقدمة في المصارف الإ
  .مستوى الدخل

  

  
في المتوسطات الحسابية  )α ≤ 0.05(ضح وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة يتَّ

نحو مستوى الصورة الذهنية عن جودة الخدمات المقدمة في المصارف  ،لإجابات المبحوثين
، )4.66(المحسوبة  )ف(في فلسطين تعزى إلى مستوى الدخل الشهري، حيث بلغت قيمة  سلاميةالإ

  .ما يعني رفض الفرضية الصفريةم، )0.05(، وهي أقل من )0.00(ومستوى الدلالة 

مجموع   مصدر التباين
متوسط   درجات الحرية  المربعات

 المربعات
قيمة ف 
 المحسوبة

مستوى الدلالة 
  الإحصائية

 3.44 4 13.76  بين المجموعات
4.66 

 
0.00 

 0.74 520 383.81  داخل المجموعات 

  524 397.57  المجموع
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والجدول ، للمقارنات البعدية) Scheffe(اختبار شيفيه ولفحص الفروق في الأوساط تم استخدام 
  :ذلك وضحالآتي ي

  
  .للمقارنات البعدية حسب فئات مستوى الدخل) Scheffe(نتائج اختبار شيفيه  :58.4جدول 

  

  مستوى الدلالة الإحصائية  الفروق في الأوساط الحسابية الشهري مستوى الدخل

 2000  من أقل

4000-2001 -0.27067 .0820 

6000-4001 -0.35451 .1050 

10000-6001 -0.45489 .0730 

  0330. 0.65889-) *( 10000 من أكثر

4000-2001 

 0820.  270670. 2000  من أقل

6000-4001 -0.08385 .9690 

10000-6001 -0.18422 .8020 

 4100. 0.38822- 10000  من أكثر

6000-4001 

 1050.  354510. 2000  من أقل

4000-2001 .083850 .9690 

10000-6001 -0.10038 .9860 

 7280.  0.30437- 10000  من أكثر

10000-6001 

 0730.  454890. 2000  من أقل

4000-2001 .184220 .8020 

6000-4001 .100380 .9860 

 9410. 0.20400- 10000  من أكثر

 10000  من أكثر

 0330.  658890.) *( 2000  من أقل

4000-2001 .388220 .4100 

6000-4001 .304370 .7280 

10000-6001 .204000 .9410 

  ).0.05(دالة عند مستوى دلالة إحصائية * 
  

كانــت لصــالح فئــة مســتوى الــدخل الشــهري  الفــروقَ يتضــح مــن الجــدول الســابق أن
ــن  ( ــل م ــهري    ) 2000أق ــدخل الش ــتوى ال ــة مس ــل فئ ــن  (مقاب ــر م ، )10000أكث

ــداره    ــائية مق ــة إحص ــتوى دلال ــابيين   ) 0.033(بمس ــطين الحس ــين الوس ــرق ب والف
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بـين مـا تبقـى مـن      إحصـائيا بحيـث لـم يتضـح وجـود فـروق دالـة       ، )-0.66(مقداره 
ــهري،  ف ــدخل الش ــتوى ال ــات مس ــي يئ ــدول الآت ــحوالج ــابية،  وض ــطات الحس المتوس

  :والانحرافات المعيارية للمبحوثين كالآتي
  

التكرارات، والمتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، التي تقيس إجابات : 59.4جدول 
المبحوثين نحو مستوى الصورة الذهنية عن جودة الخدمات المقدمة في المصارف 

 .في فلسطين تعزى إلى متغير مستوى الدخل الشهري سلاميةالإ

  

  
حســب مســتوى الــدخل  ،والأداء ،توقّــعالمتوســطات الحســابية لل وضــحوالجــدول الآتــي ي

  :الشهري
  

  .الشهري مستوى الدخلحسب متغير  ،الفعلي والأداء ،توقّعالمتوسطات الحسابية لل :60.4جدول 
  

  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  التكرار  مستوى الدخل الشهري

 0.68 0.33 122  2000أقل من 

 0.89 0.60 269  4000 - 2001من 

 0.84 0.69 72  6000 - 4001من 

 0.96 0.79 41  10000 - 6001من 

 1.23 0.99 21  10000أكثر من 

 0.87 0.58 525  المجموع

  الفرق  الفعلي الأداء  توقّعال  مستوى الدخل الشهري

 0.34 3.57 3.91  2000أقل من 

 0.61 3.43 4.04  4000 - 2001من 

 0.69 3.42 4.11  6000 - 4001من 

 0.79 3.26 4.05  10000 - 6001من 

 0.99 3.25 4.24  10000أكثر من 

 0.59 3.44 4.03  المجموع
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، يمكن )10000أكثر من (في مقابل فئة ) شيكل 2000أقل من (وتفسير هذه النتيجة الخاصة بفئة 
تختلف بشكل واضح بين الفئتين، فمن المنطقي أن تكون  وطبيعتها، حجم التعاملات ده إلى أنر

أكثر من (متواضعة مع غيرها، وعلى وجه الخصوص مع فئة ) شيكل 2000أقل من (فئة ات توقّع
تشكل ما نسبته ) شيكل 2000أقل من (فئة مستوى الدخل  أن ،الأخذ بعين الاعتبار، مع )10000

  .عينة المبحوثينفقط من حجم % 23

  
 سلاميةوتجدر الملاحظة أن مستوى الصورة الذهنية عن جودة الخدمات التي تقدمها المصارف الإ

  .ات الزبائن لكل الفئات أعلاهتوقّعهي أقل بالنسبة ل ،في فلسطين
  

  :الفرضية الفرعية الثامنةفحص . 8.3.4
 

في المتوسطات الحسابية ) α ≤ 0.05( لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية
لإجابات المبحوثين نحو تأثير سنوات التعامل مع المصرف على إجاباتهم فيما يتعلّق بتأثير عناصر 

  .في فلسطين على الصورة الذهنية عن جودة خدماتها سلاميةالمزيج التسويقي للمصارف الإ
  

نحرافات المعيارية ونتائج اختبار تحليل لفحص هذه الفرضية تم استخراج المتوسطات الحسابية والا
  :التباين الأحادي، كما هو واضح من الجدول الآتي

  
نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق التي تقيس إجابات المبحوثين نحو مستوى  :61.4جدول 

في فلسطين  سلاميةالصورة الذهنية عن جودة الخدمات المقدمة في المصارف الإ
  .تعزى إلى متغير سنوات التعامل مع المصرف

  

  
في ) α 0.05≤(وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  السابقيتضح لنا من الجدول 

مستوى جودة الخدمات المقدمة الصورة الذهنية عن المتوسطات الحسابية لإجابات المبحوثين نحو 

مجموع   مصدر التباين
  المربعات

متوسط   درجات الحرية
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

مستوى الدلالة 
  الإحصائية

 4.64 4 18.56  بين المجموعات
6.37 

 
0.00 

 0.73 520 379.01  داخل المجموعات 

  524 397.57  المجموع



 157 

 )ف(في فلسطين تعزى إلى سنوات التعامل مع المصرف حيث بلغت قيمة  سلاميةفي المصارف الإ
، مما يعني رفض الفرضية )0.05(من  وهي أقل ،)0.00(ومستوى الدلالة ) 6.37(المحسوبة 

  .الصفرية
  

  :كما يأتي، للمقارنات البعدية) Scheffe( لفحص الفروق في الأوساط تم استخدام اختبار شيفيه
  

  .سنوات التعاملللمقارنات البعدية حسب ) Scheffe(نتائج اختبار شيفيه  :62.4جدول 
  

  مستوى الدلالة الإحصائية  الفروق في الأوساط الحسابية سنوات التعامل مع المصرف

 سنة من أقل

 0.997 0.05102- سنوات 3 -  سنة

 0.491 0.24229- سنوات 6 -سنوات 4 من

)*( 0.49237- سنوات 9 - سنوات7من  0.028 

)*( 0.47972- فأكثر سنوات 10  0.024 

 سنوات 3 -  سنة

 0.997 0.05102 سنة من أقل

 0.449 0.19128- سنوات 6 -سنوات 4 من

)*( 0.44136- سنوات 9 - سنوات7من   0.011 

)*( 0.42870- فأكثر سنوات 10  0.007 

 6 -سنوات 4 من
 سنوات

 0.491 0.24229 سنة من أقل

 0.449 0.19128 سنوات 3 -  سنة

 0.355 0.25008- سنوات 9 - سنوات7من

 0.334 0.23742- فأكثر سنوات 10

 9 - سنوات7من
 سنوات

)*( 0.49237 سنة من أقل  0.028 

)*( 0.44136 سنوات 3 -  سنة  0.011 

 0.355 0.25008 سنوات 6 -سنوات 4 من

 1.000 0.01266 فأكثر سنوات 10

 فأكثر سنوات 10

)*( 0.47972 سنة من أقل  0.024 

)*( 0.42870 سنوات 3 -  سنة  0.007 

 0.334 0.23742 سنوات 6 -سنوات 4 من

 1.000 0.01266- سنوات 9 - سنوات7من

  ).0.05(دالة عند مستوى دلالة إحصائية * 
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ــابق أن ــدول الس ــن الج ــع   يتضــح م ــل م ــنوات التعام ــة س ــت لصــالح فئ ــروق كان الف
ــل مــن ســنة(المصــرف  ــة ســنوات التعامــل مــع المصــرف ) أق ــل فئ ــن (مقاب  9-7م

ــنوات ــة  )س ــذلك فئ ــأكثر  10(، وك ــنوات ف ــداره   )س ــائية مق ــة إحص ــتوى دلال ، بمس
الوســطين الحســابيين مقــداره    والفــرق بــين  ،علــى التــوالي ) 0.024،  0.028(
ــوالي) 0.48، 0.49( ــى الت ــا أن ،عل ــل   كم ــنوات التعام ــة س ــالح فئ ــت لص ــروق كان الف

مـن  (مقابـل فئـة سـنوات التعامـل مـع المصـرف       ) سـنوات  3-مـن سـنة  (مع المصرف 
ــنوات 7-9 ــة  ،)س ــذلك فئ ــأكثر 10(وك ــنوات ف ــداره  ) س ــائية مق ــة إحص ــتوى دلال بمس
الوســـطين الحســـابيين مقـــداره  علـــى التـــوالي والفـــرق بـــين) 0.007،  0.011(
بـين مـا    إحصـائيا بحيـث لـم يتضـح وجـود فـروق دالـة       ، لى التـوالي ع) 0.43، 0.44(

ــرف     ــع المص ــل م ــنوات التعام ــات س ــن فئ ــى م ــي ي تبق ــدول الآت ــح، والج وض 
  :المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية للمبحوثين كالآتي

  
ــدول  ــي    : 63.4ج ــة، الت ــات المعياري ــابية، والانحراف ــطات الحس ــرارات، والمتوس التك

إجابــات المبحــوثين نحــو مســتوى الصــورة الذهنيــة عــن جــودة تقــيس 
فــي فلسـطين تعــزى إلــى   ســلاميةالخـدمات المقدمــة فــي المصـارف الإ  

 .سنوات التعامل مع المصرفمتغير 

  

  
ــي ي  ــدول الآت ــحوالج ــابية لل  وض ــطات الحس ــعالمتوس ــنوات   ،والأداء ،توقّ ــب س حس
  :التعامل مع المصرف

سنوات التعامل مع 
  المصرف

  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  التكرار

 0.70 0.34 58  أقل من سنة

 0.78 0.39 138  سنوات 3 - 1من 

 0.84 0.58 158  سنوات 6 - 4من 

 0.94 0.83 76  سنوات 9 -7من 

 0.97 0.82 95  سنوات فأكثر 10من 

 0.87 0.58 525  المجموع



 159 

  .ت التعاملنواسحسب متغير  ،الفعليوالأداء  ،توقّعالمتوسطات الحسابية لل :64.4جدول 
  

  
مقابل فئة سنوات ) أقل من سنة(وتفسيراً لهذه النتيجة الخاصة بفئة سنوات التعامل مع المصرف 

، كذلك فئة سنوات التعامل مع )سنوات فأكثر 10(، وفئة )سنوات 9-7من (التعامل مع المصرف 
وفئة ) سنوات 9-7من (مقابل فئة سنوات التعامل مع المصرف ) سنوات 3-من سنة(المصرف 

، فإن زبائن المصارف في بداية تعاملهم تكون احتياجاتهم بسيطة من حيث فتح )سنوات فأكثر 10(
ومن ثم فإن هذه إلخ، ... المختلفة من سحب وإيداع مصرفيةالحسابات وإجراء التعاملات ال

الاحتياجات قابلة للتطور والتصاعد، خاصة في ظل المنافسة القائمة في السوق المصرفي، 
والخدمات المبتكرة التي تطرحها المصارف على اختلاف طبيعتها، من هنا يمكن فهم الفروق 

في  سلاميةمه المصارف الإ، بعدم كفاية ما تقد)سنوات 3-من سنة(، و)أقل من سنة: (لصالح الفئتين
دد مع الأخذ بعين الاعتبار أن فئة عسنوات فأكثر،  4يتعاملون معها من فلسطين للزبائن الذين 

من حجم عينة المبحوثين، وفئة % 11تشكل ما نسبته ) أقل من سنة(سنوات التعامل مع المصرف 
أقل (معاً  نِعينة المبحوثين، بمعنى أن الفئتي من حجم% 26.3تشكل ما نسبته ) سنوات 3-من سنة(

وتجدر ط، من حجم عينة المبحوثين فق% 37.3يشكلان ما نسبته ) سنوات 3-من سنة(و) من سنة
في  سلاميةمستوى الصورة الذهنية عن جودة الخدمات التي تقدمها المصارف الإ لملاحظة أنا

  .ات الزبائن لكل الفئات أعلاهتوقّعهي أقل بالنسبة ل ،فلسطين
  

  :الفرضية الفرعية التاسعة فحص. 9.3.4
  

الحسابية في المتوسطات ) α ≤ 0.05( لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية
فيما يتعلّق  ،لإجابات المبحوثين نحو تأثير عدد مرات التعامل شهرياً مع المصرف على إجاباتهم

  الفرق  الفعلي الأداء  توقّعال  سنوات التعامل مع المصرف

 0.33 3.63 3.96  أقل من سنة

 0.39 3.63 4.02  سنوات 3 - 1من 

 0.59 3.37 3.96  سنوات 6 - 4من 

 0.83 3.37 4.20  سنوات 9 -7من 

 0.82 3.23 4.05  سنوات فأكثر 10من 

 0.59 3.44 4.03  المجموع
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في فلسطين على الصورة الذهنية عن جودة  سلاميةبتأثير عناصر المزيج التسويقي للمصارف الإ
  .خدماتها

   
المعيارية، ونتائج اختبار لفحص هذه الفرضية تم استخراج المتوسطات الحسابية، والانحرافات 

  :تحليل التباين الأحادي، كما هو واضح من الجدول الآتي
  

نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق التي تقيس إجابات المبحوثين نحو مستوى  :65.4جدول 
في فلسطين  سلاميةالصورة الذهنية عن جودة الخدمات المقدمة في المصارف الإ

  .مع المصرف شهرياًد مرات التعامل تعزى إلى متغير عد
  

  
 )α ≤ 0.05(يتضح من الجدول السابق عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

في المتوسطات الحسابية لإجابات المبحوثين نحو مستوى الصورة الذهنية عن جودة الخدمات 
حيث بلغت قيمة  ،في فلسطين تعزى إلى عدد مرات التعامل شهرياً سلاميةالمقدمة في المصارف الإ

ما يعني قبول الفرضية ، )0.05(وهي أكبر من ) 0.44(ومستوى الدلالة ) 0.90(المحسوبة  )ف(
  :المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية للمبحوثين كالآتي وضحوالجدول الآتي ي، الصفرية

  
التكرارات، والمتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، التي تقيس إجابات : أ - 66.4جدول 

المبحوثين نحو مستوى الصورة الذهنية عن جودة الخدمات المقدمة في المصارف 
 .عدد مرات التعامل شهرياً مع المصرففي فلسطين تعزى إلى متغير  سلاميةالإ

  

  

مجموع   مصدر التباين
  المربعات

متوسط   درجات الحرية
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

مستوى الدلالة 
  الإحصائية

 0.68 3 2.05  بين المجموعات

 0.76 521 395.51  داخل المجموعات 0.44 0.90

  524 397.57  المجموع

عدد مرات التعامل شهرياً 
  مع المصرف

  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  التكرار

 0.82 0.55 219  مرة واحدة

 0.87 0.57 123  مرتين



 161 

التكرارات، والمتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، التي تقيس إجابات : ب - 66.4جدول 
المبحوثين نحو مستوى الصورة الذهنية عن جودة الخدمات المقدمة في 

في فلسطين تعزى إلى متغير عدد مرات التعامل شهرياً مع  سلاميةالمصارف الإ
  .المصرف

 

  
مع  حسب عدد مرات التعامل شهرياً ،والأداء ،توقّعالمتوسطات الحسابية لل وضحوالجدول الآتي ي

  :المصرف
  

عدد مرات التعامل شهرياً حسب متغير  ،الفعليوالأداء  ،توقّعالحسابية للالمتوسطات  :67.4جدول 
  .مع المصرف

  

  
داء علــى الأ توقّــعالــذي يظهــر فروقــاً لصــالح ال ،مــن خــلال قــراءة الجــدول الســابق

ــلاه،   ــات أع ــة الفئ ــالح كاف ــي لص ــة  الفعل ــية الفرعي ــص الفرض ــة فح ــة نتيج وملاحظ
عــدم اخــتلاف تقيــيم كافــة الفئــات مــا يعنــي التاســعة مــن الفرضــية الرئيســة الثالثــة، 

مـا يشـير إلـى عـدم كفايـة مـا       لمتغير عـدد مـرات التعامـل مـع المصـرف شـهرياً،       
ــذين تكــرر معــاملاتهم شــهرياً  ســلاميةتقدمــه المصــارف الإ ــائن ال ــي فلســطين للزب  ،ف

  .  في مقابل الذين يتعاملون بشكل محدود معها

شهرياً  عدد مرات التعامل
  مع المصرف

  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  التكرار

 0.92 0.54 73  أربع مرات

 0.93 0.70 110 شبه يومي

 0.87 0.58 525  المجموع

  الفرق  الفعلي الأداء  توقّعال  عدد مرات التعامل شهرياً مع المصرف

 0.54 3.40 3.94  مرة واحدة

 0.57 3.55 4.12  مرتين

 0.54 3.49 4.03  أربع مرات

 0.71 3.37 4.08 شبه يومي

 0.59 3.44 4.03  المجموع
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 :تلخيص نتائج فحص فرضيات الدراسة 4.4

  
  :الرئيسة لمحاورها الثلاثةفيما يأتي تلخيص لنتائج فحص فرضيات الدراسة، تبعا 

  
  ةاتوجد فروق معنويفي الصورة الذهنية لدى الزبائن بين درجة الخدمات  دالّة إحصائي

 .الفعلية المقدمة في المصارف الإسلامية في فلسطين وبين توقّعاتهم
 

o  ةاتوجد فروق معنويفي الصورة الذهنية لدى الزبائن بين درجة  دالّة إحصائي
الاعتمادية للخدمات الفعلية المقدمة في المصارف الإسلامية في فلسطين وبين 

 .توقّعاتهم

o  ةاتوجد فروق معنويفي الصورة الذهنية لدى الزبـائن بـين درجـة     دالّة إحصائي
فـي فلسـطين وبـين    الاستجابة للخدمات الفعلية المقدمة في المصارف الإسلامية 

 .توقّعاتهم

o  ةاتوجد فروق معنويفي الصورة الذهنية لدى الزبـائن بـين درجـة     دالّة إحصائي
التّوكيد للخدمات الفعلية المقدمة في المصـارف الإسـلامية فـي فلسـطين وبـين      

 .توقّعاتهم

o  ةاتوجد فروق معنويفي الصورة الذهنية لدى الزبـائن بـين درجـة     دالّة إحصائي
عاطف للخدمات الفعلية المقدمة في المصارف الإسـلامية فـي فلسـطين وبـين     التّ

 .توقّعاتهم

o  ةاتوجد فروق معنويفي الصورة الذهنية لدى الزبـائن بـين درجـة     دالّة إحصائي
الملموسية للخدمات الفعلية المقدمة في المصارف الإسلامية فـي فلسـطين وبـين    

 .توقّعاتهم

o  ةادتوجد فروق معنويفي الصورة الذهنية لدى الزبـائن بـين درجـة     الّة إحصائي
الامتثال للخدمات الفعلية المقدمة في المصارف الإسـلامية فـي فلسـطين وبـين     

 .توقّعاتهم
 

  ةاتوجد علاقة معنويللمصارف  دالّة إحصائي بين الأداء الفعلي لعناصر المزيج التّسويقي
 .الإسلامية في فلسطين وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدماتها

 
o  ةاتوجد علاقة معنويبين الأداء الفعلي لعنصر المنتج في المصارف  دالّة إحصائي

 .الإسلامية في فلسطين وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدماتها
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o  ةاتوجد علاقة معنويبين الأداء الفعلي لعنصر التسعير في المصارف  دالّة إحصائي
 .اتهاالإسلامية في فلسطين وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدم

o  ةاتوجد علاقة معنويبين الأداء الفعلي لعنصر التوزيع في المصارف  دالّة إحصائي
 .الإسلامية في فلسطين، وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدماتها

o  ةاتوجد علاقة معنويبين الأداء الفعلي لعنصر الترويج في المصارف  دالّة إحصائي
 .ين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدماتهاالإسلامية في فلسطين، وب

o  ةاتوجد علاقة معنويمي (بين الأداء الفعلي لعنصر الأفراد  دالّة إحصائيمقد
في المصارف الإسلامية في فلسطين، وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن ) الخدمات

 .عن جودة خدماتها

o  ةاتوجد علاقة معنوياء الفعلي لعنصر الدليل المادي في بين الأد دالّة إحصائي
المصارف الإسلامية في فلسطين، وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة 

 .خدماتها

o  ةاتوجد علاقة معنوية تقديم الخدمات  دالّة إحصائيبين الأداء الفعلي لعنصر عملي
ن عن جودة في المصارف الإسلامية في فلسطين، وبين الصورة الذهنية لدى الزبائ

 .خدماتها
 

  ةاتوجد فروق معنوية لإجابات المبحوثين نحو تأثير  دالّة إحصائيطات الحسابيفي المتوس
مصرف التعامل على إجاباتهم فيما يتعلّق بتأثير عناصر المزيج التسويقي للمصارف 

  .الإسلامية في فلسطين على الصورة الذهنية عن جودة خدماتها
  ةالا توجد فروق معنوية لإجابات المبحوثين نحو تأثير  دالّة إحصائيطات الحسابيفي المتوس

الجنس على إجاباتهم فيما يتعلّق بتأثير عناصر المزيج التسويقي للمصارف الإسلامية في 
 .فلسطين على الصورة الذهنية عن جودة خدماتها

  ةاتوجد فروق معنويدالّة إحصائي ة لإجابات المبحوثين نحو تأثير في المتوسطات الحسابي
العمر على إجاباتهم فيما يتعلّق بتأثير عناصر المزيج التسويقي للمصارف الإسلامية في 

 .فلسطين على الصورة الذهنية عن جودة خدماتها

  ةاتوجد فروق معنوية لإجابات المبحوثين نحو تأثير  دالّة إحصائيطات الحسابيفي المتوس
توى التعليمي على إجاباتهم فيما يتعلّق بتأثير عناصر المزيج التسويقي للمصارف المس

 .الإسلامية في فلسطين على الصورة الذهنية عن جودة خدماتها

   ــة ــروق معنوي ــد ف ــائياتوج ــة إحص ــات   دالّ ــابية لإجاب ــطات الحس ــي المتوس ف
 ــ   ــق بت ــا يتعلّ ــاتهم فيم ــى إجاب ــكن عل ــة الس ــأثير منطق ــو ت ــوثين نح أثير المبح
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عناصــر المــزيج التســويقي للمصــارف الإســلامية فــي فلســطين علــى الصــورة 
 .الذهنية عن جودة خدماتها

  ةاتوجد فروق معنوية لإجابات المبحوثين، نحو تأثير  دالّة إحصائيطات الحسابيفي المتوس
ة في المهنة على إجاباتهم فيما يتعلّق بتأثير عناصر المزيج التسويقي للمصارف الإسلامي

 .فلسطين على الصورة الذهنية عن جودة خدماتها

  ةاتوجد فروق معنوية لإجابات المبحوثين نحو تأثير  دالّة إحصائيطات الحسابيفي المتوس
مستوى الدخل على إجاباتهم فيما يتعلّق بتأثير عناصر المزيج التسويقي للمصارف 

 .دماتهاالإسلامية في فلسطين على الصورة الذهنية عن جودة خ

  ةاتوجد فروق معنوية لإجابات المبحوثين نحو تأثير  دالّة إحصائيطات الحسابيفي المتوس
سنوات التعامل مع المصرف على إجاباتهم فيما يتعلّق بتأثير عناصر المزيج التسويقي 

 .للمصارف الإسلامية في فلسطين على الصورة الذهنية عن جودة خدماتها

 ةا لا توجد فروق معنوية لإجابات المبحوثين نحو تأثير  دالّة إحصائيطات الحسابيفي المتوس
عدد مرات التعامل شهرياً مع المصرف على إجاباتهم، فيما يتعلّق بتأثير عناصر المزيج 

  .التسويقي للمصارف الإسلامية في فلسطين على الصورة الذهنية عن جودة خدماتها
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  خامسالفصل ال
______________________________________________________ 

  الاستنتاجات والمقترحات
  

  :أهم الاستنتاجات والمقترحات، كما يأتي في هذا الفصل ، تقدم الدراسةالسابقةنتائج ضوء الفي 
  

  :الاستنتاجات .1.5
  

  أهم خصائص المبحوثينغالبيتهم من تتمثّل في أن: 
 

o  71) سنة فأكثر 31(ذوي الأعمار%. 

o  63.6 )بكالوريوس فأعلى(ذوي المستويات العلمية%. 

o  20، يليهم التّجار %63الموظفين.% 

o  26) فأعلى 4001(، يليهم %51 )شيكل 4000-2001(ذوي الدخل الشهري.% 

o 62.7) سنوات فأكثر 4(مع المصارف الإسلامية في فلسطين منذ  المتعاملين%. 

o 58) مرتين فأكثر(هرياً مع المصرف ش المتعاملين.% 
 

 المصارف عن جودة الخدمات التي تقدمها لدى الزبائن لصورة الذهنية ل جيد مستوى
فجوة إدراكية  حيث يوجد، لكنها لا ترقى لمستوى توقعات الزبائن، الإسلامية في فلسطين

من  ،خدمات المقدمةوتقييمهم للأداء الفعلي لل ،تمثّل الفرق بين توقعات الزبائن ،)حقيقية(
 :حيث

 
o  مه لتلبية حاجات الزبائن نحوأداء الخدمة بشكل دقيق يعتمد عليه، عدم كفاية ما تقد

 .وطريقة الإنجاز ،من حيث الوقت
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o مه لتلبية حاجات الزبائنغبة والقدرة نحو  ،عدم كفاية ما تقدمن قبل المصارف الر
 .ة لهموتقديم خدمة فوري ،في مساعدة الزبائنالإسلامية 

o  مه لتلبية حاجات الزبائن نحوعلى  وكياستهم معلومات القائمينعدم كفاية ما تقد
 .تقديم الخدمة وقدرتهم على استلهام الثقة والائتمان

o مه لتلبية حاجات الزبائنإبداء العناية والاهتمام بمشاكل نحو  ،عدم كفاية ما تقد
 .وراقية بطرق إنسانية لزبون والعمل على إيجاد حلول لهاا

o  مه لتلبية حاجات الزبائن نحوقة بالخدمة والمتعلّ ،الجوانب الملموسةعدم كفاية ما تقد
والتّقنيات الحديثة المستخدمة فيه والتّسهيلات الداخلية  ،مثل مباني المصارف

 .ومظهر الموظّفين ،والتّجهيزات اللازمة لتقديم الخدمة ،للأبنية

o مه لتلبية حاة بالتّعامل  ،جات الزبائنعدم كفاية ما تقدنحو التزام المصارف الإسلامي
 .وقدرتها على توفير خدمات إسلامية متكاملة ،وفق مبادئ الشّريعة الإسلامية

 
 من حيث  ،الشمولية الكافية لم يكن المزيج التسويقي للمصارف الإسلامية في فلسطين من

الفعال، وهو ما تؤكّده الفجوة  لاستيعاب متطلبات الأداء التسويقي والتكامل ،التماسك
وتقييمهم للأداء الفعلي لجودة الخدمات المقدمة في هذه  ،توقعات الزبائنالحاصلة بين 

 :وأهم مظاهر القصور التي تعتري عناصر هذا المزيج تتمثّل بالآتيالمصارف، 
 

o  مها المصرف؛ لتلبية حاجات الزبائن محدوديةعدد خطوط الخدمات التي يقد
عدد الخدمات المصرفية الفرعية داخل إضافة إلى محدودية  ،ة والمتنوعةالمتعدد

 .خط الخدمة الواحد

o  الأبعادعدم إظهار والمبيعات،في عوائد المصرف من العمولات ةغير المادي ، 
 .إلخ...

o  بالدقة والسرعة المناسبتينالخدمات المقدمة لا تكون في متناول الزبائن. 

o من قدرتها في استمالة استجابات ضعف فاعلية الأنشطة الترو يجية، وبالتالي الحد
 .على النحو المرغوبالزبائن السلوكية 

o إضافة إلى التي يبديها مقدمو الخدمات تجاه الزبائنوالحساسية  ،المرونة ضعف ،
 .  هاوخصائص في طبيعة الصناعة المصرفية الإسلامية محدودية معرفتهم

o  والداخلية للمصارف الإسلامية جيةبيئة الخارالضعف الاهتمام بمظاهر. 

o  التي من خلالهاالكيفية بإجراءات لا تراعي  يتم تقديم الخدمات المصرفية تمر
 . للاستفادة منها من قبل الزبائن ؛التدفق السهل والانسيابي
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o إضافة إلى ذلك، هناك شكوكاً حقيقية لدى الزبائن في مدى مراعاة المصارف  فإن
 للضوابط الشرعية في كافة عناصر المزيج التسويقي، يدلّل ،الإسلامية في فلسطين

ضمن أبعاد  المرتبة السادسة والأخيرة التي أحرزها بعد الامتثال بوضوح على ذلك
جودة للخدمات المصرفية الإسلامية، ويبدو أن المزيج التسويقي في هذه الحالة ال

 .شرعي لعناصرهللتماسك والتكامل مع التكييف النسبياً تحديداً، افتقد 
 

 النتائج هنا تدعم الاستنتاجات  أما فيما يتعلق بتأثير خصائص المبحوثين على إجاباتهم، فإن
 التعليمية مستوياتال، وأكبرعمار الأ كانتكلما  ،ولا تتناقض معها ،بشكل كبيرالسابقة 

 .وسنوات التعامل أكبر ، ودخولهم الشهريةأهم المهن التي يشغلونهاو، أعلى
 

  :المقترحات .2.5
  

وذلك كما يأتيعدداً من المقترحات إلى إدارات المصارف الإسلامية في فلسطين، الدراسة  متقد:    
  

  ــلامية ــويقي للمصــارف الإس ــزيج التس ــديل الم ــن خــلال إضــافة عنصــر تع ، م
ــامن ــمن   ،ث ــذي يتض ــرعي ال ــف الش ــو التكيي ــز ه ــارف   تعزي ــزام المص الت

ــ ــادئ الشّ ــق مب ــى  ،ريعة الإســلاميةالإســلامية بالتّعامــل وف ــدرتها عل  تطــويروق
ــذلك يمكــن تحقيــق مســتوى ، إســلامية متكاملــةمصــرفية منتجــات وخــدمات  وب

الخــدمات يــتلاءم مــع طبيعــة بمــا  هم،ورغبــات إشــباع أفضــل لحاجــات الزبــائن
 .صائصهاوخ المصرفية الإسلامية

 تطوير خطوط الخدمات المصرفية الإسلامية كالآتي: 
 

o   ًعمقـا،   لهـا مســاهمة أكبــر   مــن خـلال تقــديم خــدمات تمويـل يعتقــد أن
ــاركة،     ــتثمارات، كالمش ــورة اس ــي ص ــدخرات ف ــة الم ــادة تعبئ ــي إع ف
ــاربات،      ــاهمة المض ــادة مس ــناع، وزي ــة، والاستص ــلم، والمزارع والس

 .والاستثمار المباشر

o ًوتوزيعها ،، كجمع الزكاةفعليةمن خلال تقديم خدمات تكافلية  ،اتساعا، ة من وخاص
، والدعوية الخدمات الثقافية والاجتماعية والعلميةبالإضافة إلى جهة المساهمين، 

من خلال أرباح شرعية واضحة، وبهذا الصدد يمكن الإشارة إلى خدمات تمويلها و
التمويل الموجهة للمشاريع الصغيرة ومتناهية الصغر، بغرض دعم المبادرات 

ح والأقلّ ،شةالذاتية للفئات المهماظ . 
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 َّسعير، وبشكل خاص في بدائل محاولة الاستفادة من المرونة التي يتميز بها عنصر الت
إلخ، وتحمل مخاطر أعلى نسبياً، ...خدمات التمويل المقترحة مثل الاستصناع، المزارعة، 

وبتطبيق أكثر وضوحاً لمبدأ المشاركة في الربح على المدى الطويل،  تمويلية ن عملياتم
ضرورة عمل حساب مستقل للزكاة، يبرز بشفافية  ،سعيرأيضاً فيما يتعلق بالتَّ ،أو الخسارة

 .التزام المصرف والمساهمين فيه بإخراج الزكاة، وتسليمها لمصارفها الشرعية المعروفة

 نطاق الانتشار الجغرافي لفروع المصارف الإسلامية في المدن غير الرئيسية،  تعزيز
  .لي في المناطق الحيوية مثل الأسواق التجاريةاف الآزيادة عدد وحدات الصرو

 خبراء والاستعانة بمتعددة  تطوير مزيج متكامل من الاتصالات الترويجيةل ؛صينمتخص
تبني لممكنة  بهدف تحقيق أعلى استجابة سلوكية ؛)تعريف، تعزيز، تذكير( المستويات

بهذا الصدد ، ويمكن دتكرار الشراء، وكسب زبائن جدالخدمات المصرفية الإسلامية، و
كشوفات من ، وتنشيط المبيعات، كذلك الاستفادة الدعوية/ توظيف الحملات الاجتماعية

في بث رسائل  وشاشات العرض المرئي داخل المصرف بائنالحسابات الصادرة للز
كماً ونوعاً، وأهم ما ينبغي على  ، إضافة إلى تقريب حجم الأنشطة المصرفيةإعلانية مركّزة

ت المصارف الإسلامية في فلسطين عمله والتركيز عليه في هذا السياق، هو معالجة إدارا
 . شكوك الزبائن حول شرعية الخدمات التي تقدمها

  على اختيار الأفراد العاملين وتحفيزهم وتدريبهم، التي تؤكد تبني فلسفة التسويق الداخلي
د الإدارات المصرفية بالكوادر بالإضافة إلى الاحتفاظ بالكفاءات والمهارات العالية ورف

البشرية المؤهلة تأهيلاً متقدماً لتلبية حاجات المصارف من العمالة الماهرة، إضافة إلى 
بما يعزز الحساسية تجاه إعطاء مزيد من الاهتمام بالعاملين في المكاتب الأمامية المباشرة، 

بي متكامل ومتخصص في وبهذا الجانب ينصح باعتماد برنامج تدريالزبائن واحتياجاتهم، 
مع  -إضافة إلى المصارف الإسلامية-الصناعة المصرفية الإسلامية، يتم التعاون فيه 

المحاسبة هيئة وجمعية البنوك في فلسطين، والجامعات الفلسطينية، وسلطة النقد الفلسطينية، 
، للإشراف على ضبط جودة مخرجات البرنامج ؛والمراجعة للمؤسسات المالية الإسلامية

على غرار التدقيق القانوني في المحاسبة، ويمكن أن مصنّفة متدربين شهادة اعتماد ومنح ال
ن في الصناعة المصرفية الإسلامية، ويمكن زمالة خاصة للعاملي تكون مقدمة لتأسيس

الاستفادة من تجربة المجلس العام للبنوك والمؤسسات المالية الإسلامية، والمركز الدولي 
 .ي الإسلامي، من خلال شهادة المصرفي الإسلامي المعتمدللتدريب المال

 ضرورة الاهتمام أكثر بتصميم المصرف الخارجي من حيث الواجهة، ولوحة المصرف 
 إضافة إلى الزي، والبيئة الداخلية من حيث صالة الانتظار ومقاعد الانتظار فيها، وشعاره

  .في أصالته ومعاصرته للمصرف ، بما يعكس الطابع الإسلاميالموحد للعاملين
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  ضرورةتوظيف التكنولوجيا بشكل أكثر فاعليمة، وبشكل خاص ة في الخدمات المقد
المسؤول عن تنظيم صفوف ) Queue Management System( برنامجاستكمال تركيب 

الانتظار للزبائن حتى الحصول على الخدمات في الفروع التي لا يتوفر بها، إضافة إلى 
ط الذكية، وإتاحة الحصول لى الخدمات المصرفية من خلال خطوط الربتوفير الحصول ع

  .على خدمات مصرفية معينة خارج أوقات الدوام الرسمي

 والبحوث التي يأمل الباحث أن تكون الدراسة قد فتحت آفاقاً لهالدراسات أما ا: 
 

o  بحوث السوق في المصارف الإسلاميةواقع استخدام. 

o  صارف الإسلاميةللمالمسؤولية الاجتماعية. 

o مشكلات تسويق الخدمات المصرفية الإسلامية. 

o في ابتكار الخدمات للمصارف الإسلامية الفتوى والرقابة الشرعية  دور هيئات
 .المصرفية الإسلامية



 170 

  مراجعال
  

   :المراجع العربية
  

  .القرآن الكريم
  
 

 الجامع الصحيح المسند المختصر من أمور ): هـ256(، محمد بن اسماعيل البخاري
 .2000رسول االله وسننه وأيامه، الطبعة الرابعة، المكتبة العصرية، بيروت، 

 بنقل المسند الصحيح المختصر من السنن ): هـ261(، مسلم بن الحجاج القشيري مسلم
مأمون شيحا، دار : ، تحقيقالعدل عن العدل إلى رسول االله صلى االله عليه وسلم

 .2005المعرفة، بيروت، 

 الجامع المختصر من السنن عن رسول االله، ): هـ279(، محمد بن عيسى الترمذي
 .1988بيروت، ، دار الفكر، أحمد شاكر: تحقيق

  حمدي عبد : ر، تحقيق وتخريجالمعجم الكبي): هـ360(الطبراني، سليمان بن أحمد
 .ت.، القاهرة، بالمجيد السلفي، مكتبة ابن تيمية

  محمد عطا، دار : السنن الكبرى، تحقيق): هـ458(البيهقي، أحمد بن الحسين بن علي
  .هـ1414الباز، مكة، 

 دار في فقه الإمام أحمد بن حنبل المغني): هـ620( ، عبد االله بن أحمدبن قدامةا ،
 .هـ1405 بيروت،ر، فكال

  
 المزيج التسويقي من منظور التطبيقات التجارية الإسلامية): 2005( .إبراهيم، ب .

 .رسالة دكتوراه، جامعة الجزائر، الجزائر، الجزائر

 ة والتطبيق): 2008. (أبو تايه، صبين النّظري دار وائل للنشر . التّسويق المصرفي
 .والتّوزيع، عمان، الأردن

 جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية ): 2008. (، شأبو زنيد، س، الشريف
العاملة في الضفة الغربية ومدى رضا العملاء عنها، مجلة مجلة اقتصاديات شمال 

 .، الجزائر)5(افريقيا، عدد 

 إدارة الأسعار في الأسواق التقليدية والإلكترونية وأسواق ): 2010. (أبو فارة، ي
 .ارقة، الإمارات، إثراء للنشر والتوزيع، عمان، الأردنمكتبة الجامعة، الش. المياه



 171 

 ان، ): 2007. (، نمعلاالأصول العلمية للتسويق المصرفي، بدون دار النشر، عم
 .الأردن

 قياس جودة الخدمة المصرفية في البنوك العاملة في قطاع ): 2005. (أبو معمر، ف
، غزة، )1( 13مجلد ) يةسلسلة الدراسات الإنسان(غزة، مجلة الجامعة الإسلامية 

 .فلسطين

  ،ورة الذّهنية المدركة عن السلوك البيروقراطي): 2004(. مأحمدالمظاهر، : الص
 .مصر. القاهرة. جامعة عين شمس. دراسة ميدانية. الأسباب، سبل المواجهة

 أسس اختيار القوى البشرية في الصيرفة الإسلامية، مجلة جامعة ): 2008( .رشيد، مإ
 .، نابلس، فلسطين)2( 22، مجلد )العلوم الإنسانية(لأبحاث النجاح ل

 المصارف الإسلامية في فلسطين مشكلات وتحديات وحلول، ): 2008. (ارزيقات، س
 .رسالة ماجستير، جامعة اليرموك، إربد

 مدخل استراتيجي، دار الفكر العربي، : إدارة النشاط التسويقي): 1988( .الأزهري، م
 .القاهرة، مصر

 تفعيل دور المسؤولية الاجتماعية للشركات في التنمية ): 2011. (ح، رجالأس
 :الاقتصادية والاجتماعية في الدول العربية

(http://mfti.academia.edu/HusseinAlasrag/Papers/668579,5.7.2011) 

  ،المفاهيم، الأسس، : استراتيجيات التّسويق): 2004. (البرزنجي، أالبرواري، ن
 .دار وائل، عمان، الأردن. الوظائف 

 دار اليازوري للعلمية للنشـر  . أسس ومفاهيم معاصرة: التسويق): 2006. (البكري، ث
 .والتوزيع، عمان، الأردن

  التقرير السنوي، رام االله، فلسطين): 2010(البنك الإسلامي العربي. 

  التقرير السنوي، رام االله، فلسطين): 2010(البنك الإسلامي الفلسطيني. 

 ،الضوابط الشـرعية للمـزيج التسـويقي المصـرفي     ): 2011( .حاجي، ك بوشنافة، أ
الواقع ورهانـات المسـتقبل، جامعـة    : الإسلامي، الملتقى الدولي، الاقتصاد الإسلامي

 .غرداية، الجزائر

 ويق في الإسلام، دار إعـلام للنشـر والتوزيـع، جـدة،     التس): 2007( .تركستاني، ح
 .السعودية

  ،ة في ): 2008(. والجرايحية لزيادة جودة الخدمات المصرفياستخدام الشّبكات العصبي
رسالة دكتوراه، جامعة قناة . البنوك التّجارية العامة دراسة ميدانية في محافظات القناة

 .السويس، الإسماعيلية، مصر



 172 

 أثر التسويق الداخلي وجودة الخدمات في رضا الزبون): 2006( .، صالجريري- 
دراسة تطبيقية لعينة من المصارف اليمنية، رسالة دكتوراه، كلية الاقتصاد، جامعة 

 .دمشق، دمشق، سوريا

  رام االله، فلسطين. دراسات مصرفية): 2009(جمعية البنوك في فلسطين. 

  رام االله، فلسطين. سات مصرفيةدرا): 2010(جمعية البنوك في فلسطين. 

  ،ة): 2008(. الطائي، م س،الجيوسيمنشورات جامعة القدس . تسويق الخدمات المالي
 .المفتوحة، عمان الأردن

 تسويق الخدمات المصرفية، البيان للطباعة والنشر): 1999( .الحداد، ع. 

 قائع خصائص العمل المصرفي الإسلامي، بحث مقدم ضمن و): 1991. (حمود، س
المعهد الإسلامي . ندوة السياسة الاقتصادية في إطار النظام الإسلامي، سطيف، الجزائر

 .للبحوث والتدريب، البنك الإسلامي للتنمية

 ة العاملة في ): 2006( .الخالدي، أقياس مستوى جودة خدمات المصارف الإسلامي
 .ية، غزة، فلسطينرسالة ماجستير، الجامعة الإسلام. فلسطين من وجهة نظر العملاء

 ة): 2009( .خانجي، مللمصارف الإسلامي رسالة ماجستير، . المزيج التّسويقي
 .الأكاديمية العربية للعلوم المالية والمصرفية، عمان، الأردن

 التدريب والهيئات الشرعية أبرز التحديات التي تواجه ): شباط 27، 2007. (خوجة، ع
 :لأوسطاالشرق . المصرفية الإسلامية

(http://www.aawsat.com/details.asp?section=58&article=408178&iss
ueno=10318, 28.10.2010)  

 تري التجربة الإسلامية في المعاملات المصرفية، موقع الزع): 2011. (الزعتري، ع
 :الالكتروني

(http:// http://www.alzatari.net/research/422.html , 13.9.2011) 

 ة والتنمية دور التسويق في القطاع المصرفي، حالة بنك الفلاح): 2005. (زيدان، م
 .رسالة دكتوراه، جامعة الجزائر، الجزائر، الجزائر. الريفية

  ،فقه السنة، مكتبة دار التراث، القاهرة، مصر): 1988( .سسابق. 

  ة2010(سلطة النقد الفلسطيني(: 
(http://www.pma.ps/atemplate.aspx?id=905, 14.5.2010) 

 
  2010(سلطة النقد الفلسطينية:(  

(http://www.pma.ps/atemplate.aspx?id=859, 14.5.2010) 



 173 

  دائرة الأبحاث والسياسات 2010التقرير السنوي ): 2011(سلطة النقد الفلسطينية ،
 .رام االله، فلسطين. النقدية

 مها بنك فلسطين ): 2004( .ة، حشعشاعة التي يقدقياس جودة الخدمات المصرفي
رسالة ماجستير، الجامعة الإسلامية، . المحدود في فلسطين من وجهة نظر العملاء

 .غزة، فلسطين

 ة): 2008( .الشمري، صة الإسلاميناعة المصرفيأنشطتها التطلعات : أساسيات الص
 .لمية للنشر والتّوزيع، عمان، الأردندار اليازوري الع. المستقبلية

 العوامل المؤثّرة في قرارات تسعير الخدمات في المصارف ): 2008( .، سشملخ
رسالة ماجستير، الجامعة الإسلامية، . دراسة ميدانية: التّجارية العاملة في قطاع غزة

 .غزة، فلسطين

 طريقة جديدة لدراسة جودة الخدمات فـي  ): 2005( .الصرن، ر   ،القطـاع المصـرفي
رسالة دكتوراه، جامعة . دراسة ميدانية مقارنة بين بعض المصارف السورية والأردنية

 .دمشق، دمشق، سوريا

 2005( .يوسف، ر، الصميدعي، م :(مدخل استراتيجي، كمي، : التّسويق المصرفي
 .دار المناهج، عمان الأردن. تحليلي

 ار وائل للنشر، عمان، الأردند. تسويق الخدمات): 2008( .ـالضمور، ه. 

 المؤتمر  شرعية لعمل المصارف الإسلامية،الضوابط ال): 2010( .الضويحي، ع
الجامعة العالمية ، التقاضي عبر الحدود: الدولي للمصارف والمالية الإسلامية

 .ماليزيا ،الإسلامية

 الأسس العلمية للتسويق ): 2007. (الطائي، ح، الصميدعي، م، العلاق، ب، القرم، إ
 .مدخل شامل، دار اليازوري، عمان، الأردن: الحديث

 دار اليازوري العلمية للنشر . تسويق الخدمات): 2009. (الطائي، ح، العلاق، ب
 .والتّوزيع، عمان، الأردن

 ة  قياس جودة الخدمات): 2003( .الطالب، صة في المملكة الأردنية الإسلاميالمصرفي
 .الأردن. جرش. جامعة جرش الأهلية. دراسة تحليلية ميدانية: الهاشمية

 العلاقة المنطقية بين جودة الخدمة بالإدراك ورضا ): ت. ب. (الطالب، غ، الخطيب، ح
 .دراسة تحليلية عن الخدمات المصرفية، عمان، الأردن: المستفيد

 دار الفكر الجامعي، الاسكندرية، مصر. إدارة التسويق): 2008. (طه، ط. 

 ،قياس جودة الخدمات التعليمية، مجلة الجودة، وحدة ): 2004( .العبادلة، ط عاشور، ي
 .الجودة، المجلد الأول، سبتمبر، الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطين



 174 

 درة التنافسية جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة الق): 2005( .عبد القادر، ب
مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا، العدد الثالث، جامعة حسيبة بو علي، الشلف، . للبنوك

 .الجزائر

 الصورة الذهنية عن المرشد التربوي في المدارس الحكومية ): 2007( .عبد القادر، ر
مجلة جامعة النجاح . في محافظات شمال فلسطين كما يدركها المديرون والمديرات فيها

 .، نابلس، فلسطين)3( 21، المجلد )العلوم الإنسانية(بحاث للأ

 ة): 2009( .عبدو، عة في البنوك الإسلاميدراسة حالة: تسويق الخدمات المصرفي .
 .الجزائر. باتنة -رسالة ماجستير، جامعة الحاج لخضر

 2005(. العجارمة، ت :(ان، . التّسويق المصرفيدار الحامد للنشر والتّوزيع، عم
 .لأردنا

 أحكامها ومبادئها وتطبيقاتها المصرفية، دار : البنوك الإسلامية): 2008( .العجلوني، م
 .المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن

 قياس إدراك جودة الخدمات الفندقية من وجهة ): 2010( .الحوامدة، ن ،العزاوي، ن
عمان، مجلة كلية بغداد دراسة ميدانية لفنادق من فئة الخمسة نجوم في : نظر الزبائن

، العدد الخامس والعشرون، كلية بغداد للعلوم الاقتصادية، بغداد، للعلوم الاقتصادية
  .العراق

 مدخل إلى المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة، دار وائل ): 2001( .عقيلي، ع
 .للنشر والتوزيع، عمان، الأردن

 بحث مقدم . للمؤسسات المالية الإسلاميةتأهيل الكوادر البشرية ): 2009( .علي، ن
مؤتمر المصارف الإسلامية بين الواقع والمأمول، دائرة الشؤون الإسلامية والعمل : إلى

 .الخيري، دبي، الإمارات العربية المتحدة

 دار النهضة العربية، عمليات البنوك من الوجهة القانونية، ): 1981( .عوض، ع
 .القاهرة، مصر

 الموارد البشرية في البنوك الإسلامية بين النظرية والتطبيق: )2008( .غربي، ع .
 ).6(بحث، مجلة الباحث، عدد 

 الفلسطینيّ واقع المصارف الإسلامیّة في الجھاز المصرفيّ): 2001. (فرعون، ع .
 .مركز تطوير القطاع الخاص، جمعية رجال الأعمال الفلسطينيين

(http://www.cpsd.ps/ar/activities/sub3c.html, 14.10.2010) 
 جودة الخدمات المصرفية وأثرها على تحقيق الميزة التنافسية في ): 2010. (الكركي، و

 .رسالة ماجستير، جامعة الخليل، الخليل. فلسطين من وجهة نظر الإداريين والزبائن



 175 

 سرور علي سرور: ترجمه. أساسيات التّسويق): 2009( .آرمسترونج، ج ،كوتلر، ف .
 .دار المريخ للنشر، الرياض، السعودية

 جودة الخدمات المصرفية النسائية في المملكة العربية ): 2002. (المبيريك، و
، )الواقع وآفاق التطوير(التسويق في الوطن العربي : الملتقى الأول: السعودية، في

 .الشارقة، الإمارات

 م2002لسنة  2قانون المصارف الفلسطيني رقم ): 2002(لس التشريعي المج. 

  ةسلسلة حصاد إنجازات . التّوسع والانتشار): 2009(المجلس العام للبنوك الإسلامي
 .الصناعة المالية الإسلامية

 ,fi.org/pdf/bannerspdf/20103332232242.pdf(http://www.ciba
14.5.2010)   

  1988(مجمع الفقه الإسلامي الدولي:( 

7.htm-http://www.fiqhacademy.org.sa/qrarat/5   

 للنشر والتوزيع، التسويق الاستراتيجي للخدمات، دار المناهج ): 2003( .مصطفى، م
 .عمان، الأردن

 المعهد الإسلامي . الإدارة الاستراتيجية في البنوك الإسلامية): 2004( .المغربي، ع
 .للبحوث والتدريب، جدة، السعودية

 مؤسسة : دراسة حالة: مكانة الجودة في المؤسسة الخدمية): 2009( .ناصر الدين، أ
 .الجزائر رسالة ماجستير، جامعة باتنة،. خدمية جزائرية

 آليات تطوير : الخدمات في المصارف الإسلامية): 2011( .الوادي، م ،نزال، ع
 . دار صفا للنشر والتوزيع، عمان، الأردن. عملياتها

  معايير المحاسبة ): 2011(هيئة المحاسبة والمراجعة للمؤسسات المالية الإسلامية
 :والمراجعة والضوابط للمؤسسات المالية الإسلامية

(http://www.aaoifi.com/ARABIC/, 13.9.2011) 

  
  :المراجع الأجنبية

  
 Abdullrahim, N (2010): Service Quality of English Islamic Banks. 

Business School, Bournemouth University, UK.  



 176 

 Abedniya, A. Zaeim, M (2011): Measuring the perceive service Quality in 
the Islamic Banking System in Malaysia. International Journal of Business 
and Social Science. 

 Al- Tamimi, H. Al- Amiri, A (2003): Analysing Service Quality in the 
UAE Islamic Banks. Islamic Research Training Institute, Islamic 
Development Bank, Jeddah, Saudi Arabia. 

 Abul Hasan et al. (2008): Islamic Marketing Ethics and Its Impact on 
Customer Satisfaction in the Islamic Banking Industry. Islamic Economics 
Journal, King Abdulaziz university. 

  Hundley, T. (2009): In Dubai, financial crisis looms. Globalpost. 
 (http://www.globalpost.com/dispatch/middle-east/091213/uae-islamic-
finance-crisis, 14.5.2010). 

 Ilias, S. (2009): Islamic Finance: Overview and Policy Concerns. 
Congressional Research Service.Washington,UAS. 
( http://www.fas.org/sgp/crs/misc/RS22931.pdf, 14.5.2010).  

 Munawar Iqbal, Philip Molyneux. (2005): Thirty Years of Islamic 
Banking, History, Performance and Prospects. Antony Rowe Ltd, UK. 

 Othman, A. Owen, L (2001): Adopting and Measuring Customer Service 
Quality (SQ) in Islamic Banks: A Case study in Kuwait Finance House. 
Kuwait. 

 Said M. Elfakhani, Imad J. Zbib and Zafar U. Ahmed. (2007): Marketing 
of Islamic, financial products Handbook of Islamic Banking. Edward 
Elgar, Cheltenham, UK. 

 Tahir, M and Umar, M. (2008): Marketing Strategy for Islamic Banking 
Sector in Pakistan. Blekinge Institute of Technology School of  
Management,Ronneby, Sweden 

 Tahir, I. Bakar, N. Ismail, W (2005): Customer Expectations and 
Perceptions of Service Quality in Islamic Banking: Evidence from 
Malaysia. Journal of Islamic Economics, Banking and Finance. 

 www.survesystem.com/sscalc.htm  

  



177 
 

، 2010وماً في الأنشطة الاجتماعية حجم مساهمة المصارف العاملة في فلسطين عم: 1.2ملحق
  ).2010جمعية البنوك في فلسطين، (

  

  البنك  الرقم
   المساهمة حجم

$ % 

 40.57 1479327 بنك فلسطين 1
 35.15 1281682 البنك الإسلامي العربي 2
 6.59 240257 البنك العربي 3
 4.84 176490 بنك القدس 4
 4.49 163556 البنك الإسلامي الفلسطيني 5
 1.86 67800 بنك القاهرة عمان 6
 1.31 47914 بنك الأردن 7
 1.31 47865 بنك الإسكان للتجارة والتمويل 8
 0.70 25639 بنك الاستثمار الفلسطيني 9
 HSBC 25000 0.69 الأوسط المحدود بنك الشرق 10
 0.61 22320 بنك الرفاه 11
 0.45 16300 البنك التجاري الأردني 12
 0.41 14870 البنك التجاري الفلسطيني 13
 0.38 13910 البنك الأهلي الأردني 14
 0.36 13270 البنك الأردني الكويتي 15
 0.27 10000 بنك الاتحاد 16

 100 3646200 المجموع
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  .2010الأنشطة الاجتماعية حجم مساهمة البنك الإسلامي العربي في : 2.2ملحق
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  .2010في الأنشطة الاجتماعية  الفلسطينيحجم مساهمة البنك الإسلامي : 3.2ملحق
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  :)MIBSQ(أداة الدراسة : 1.3ملحق
  

  جامعة القدس
  لتنمية المستدامةل العالي معهدال/ كلية الدراسات العليا 

  
  .)     (     :رقم الاستمارة

  .م2011/:    /    تعبئة الاستبانةتاريخ 
  
   :الأخ المحترم/  حترمةخت المالأ
  

  وبعد،،، السلام عليكم ورحمة االله وبركاته
  
  :  بإجراء دراسة بعنوان قوم الباحثي
  

  تأثير المزيج التسويقي للمصارف الإسلامية في فلسطين
  على الصورة الذهنية عن جودة خدماتها لدى الزبائن

  
المعهد العالي أبو ديس، / نيل درجة الماجستير من جامعة القدس  ضمن متطلباتوذلك 

  . ، وتنمية الموارد البشريةبناء مؤسسات/ للتنمية المستدامة
  

تحري  التي تم إعدادها لهذا الغرض، آملاً بالإجابة عن أسئلة الاستبانة التكرمأرجو 
الدقة والموضوعية في الإجابة، علماً بأن الإجابات ستعامل بسرية ولن تستخدم إلا ة تام

  .لأغراض البحث العلمي ومن خلال رزم إحصائية
  "شاكرين لكم حسن تعاونكم"

  
  مأمون راشد: الباحث
سمير أبو زنيد. د: إشراف
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  :الخصائص الديموغرافية: القسم الأول
  :الفراغاتفي المربع مقابل كل عبارة أو الإجابة في  الرجاء وضع رقم الإجابة المناسبة التي تنطبق عليك

  
A1  اسم المصرف    1 (البنك الإسلامي الفلسطيني) 2                    البنك الإسلامي العربي 
A2  العمر بالسنوات الكاملة  :    
A3  الجنس    1 (                      أنثى) 2                   ذكر  

A4  مي يعلتال ستوىالم    1( دبلوم متوسط       ) 3                  توجيهي )2         أقل من توجيهي  
  دراسات عليا                 ) 5              بكالوريوس )4

A5   السكنمنطقة    1(   جنوب الضفة الغربية) 3وسط الضفة الغربية   )2شمال الضفة الغربية              

A6 
         طالب )4             تاجر) 3            عامل )2       موظف )  1  عملال

  ....................................... . :غير ذلك) 6بلا            )5

A7 
           6000-4001) 3          4000-2001 )2          2000أقل من  )  1  مستوى الدخل الشهري بالشيكل

   10000أكثر من ) 5        6001-10000 )4

A8 مع المصرف سنوات التعامل    1( سنوات 6-سنوات 4 ) 3       سنوات 3–سنة  )2        أقل من سنة      
                     فأكثر سنوات 10 )5      سنوات 9 -سنوات 7 )4

A9 ات التعامل خلال الشهرعدد مر   1( ة واحدةتين  )2      مرات ) 3       مرشبه يومي )4       أربع مر               

  
  :التوقعاتفحص : نيالثا قسملا

  :في المكان المناسب أمام كل عبارة) X(ضع إشارة  ومن ثم الآتية ،الرجاء قراءة العبارات
  
من أجل الحصول على خدمات مصرفية و، التعامل مع المصرف الإسلاميقبل 

  : ، فإننيإسلامية ذات جودة عالية

بدرجة 
  كبيرة 

  جداً

بدرجة 
  كبيرة

بدرجة   محايد
  ضعيفة

بدرجة 
  ضعيفة
  جداً

  المزيج التسويقي والاعتمادية
B1  أتوقع أن يقدم المصرف مجموعة واسعة من الخدمات المصرفية   المنتج            
B2 أن تكون أسعار الخدمات المقدمة عادلة أتوقع  لتسعيرا            
B3 أن يكون موقع المصرف قريباً يسهل الوصول إليه أتوقع  التوزيع            
B4 أن يقوم المصرف بالوفاء بما وعد به أتوقع  الترويج            
B5 أتوقع أن يتوفر لدى المصرف موظفون ذوو كفاءة عالية الأفراد            
B6 متطورة) أثاث، أجهزة، برامج(أتوقع أن يتوفر لدى المصرف تجهيزات  الدليل المادي            
B7 أن يقوم المصرف بأداء الخدمات المقدمة بشكل صحيح بدون أخطاءأتوقع  عملية التقديم            

  المزيج التسويقي والاستجابة
B8 أن يقوم المصرف بابتكار خدمات جديدة تواكب التطوراتأتوقع   المنتج            
B9 أن تساعد الخدمات المصرفية المقدمة على تحقيق المنفعة  للزبائن   أتوقع  لتسعيرا            

B10 أن تكون الخدمات المصرفية في متناول الزبائن بالسرعة المناسبةأتوقع  التوزيع            
B11 أن تصل جهود المصرف الترويجية للزبائن بشكل مؤثِّر أتوقع  الترويج            
B12 موظفو المصرف بالرد على طلبات الزبائن بشكل مريحأن يقوم أتوقع  الأفراد            
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من أجل الحصول على خدمات مصرفية و، التعامل مع المصرف الإسلاميقبل  ..تابع
  :، فإننيإسلامية ذات جودة عالية

بدرجة 
  كبيرة 

  جداً

بدرجة 
  كبيرة

  محايد
بدرجة 
  ضعيفة

بدرجة 
  ضعيفة
  جداً

B13 تصميم المصرف الداخلي على تقديم الخدمات بسهولةأتوقع أن يساعد  الدليل المادي            
B14 أن تعمل أجهزة الصراف الآلي بشكل مستمر دون انقطاع أتوقع  عملية التقديم            

  المزيج التسويقي والتوكيد
B15 أن تكون الخدمات المقدمة موثوقةأتوقع   المنتج            
B16 أتوقع أن تكون أسعار الخدمات المقدمة واضحة  لتسعيرا            
B17 أن يحافظ المصرف على خصوصية المعاملاتأتوقع  التوزيع            
B18 أن يوضح المصرف مميزات الخدمات المصرفية الإسلامية أتوقع  الترويج            
B19 المصرفية الإسلاميةأن يمتلك موظفو المصرف معلومات متكاملة عن الخدمات أتوقع  الأفراد            
B20 أن توفر تجهيزات المصرف التقنية المعلومات اللازمة للزبائن أتوقع  الدليل المادي            
B21 أن ينشر المصرف تقارير واضحة عن أنشطته الاستثماريةأتوقع  عملية التقديم            

  المزيج التسويقي والتعاطف
B22 رة عن حاجات حقيقية للمجتمع أن تكون الخدمات التيأتوقع   المنتجيقدمها المصرف معب            
B23 أن يوفر المصرف خدمات خاصة للزبائن حال تعرضهم لضائقة ماليةأتوقع  لتسعيرا            
B24 أن يتاح الحصول على خدمات مصرفية طارئة خارج أوقات دوام المصرف أتوقع  التوزيع            
B25 معلومات تساعد الزبون على التمييز بين ما يحتاجه من خدماتأن ينشر المصرف أتوقع  الترويج            
B26 أن يبدي موظفو المصرف النصيحة الصادقة للزبائن حول معاملاتهم أتوقع  الأفراد            
B27 قائمة على الود والاحترام(أن يتوفر لدى المصرف بيئة داخلية اجتماعية أتوقع  الدليل المادي(            
B28  أن يلقى الزبون اهتماماً شخصياً في تعامله مع المصرفأتوقع  التقديمعملية            

  المزيج التسويقي والملموسية
B29 أن تلبي الخدمات المصرفية المقدمة الاحتياجات من التعاملات المصرفيةأتوقع  المنتج            
B30 المقدمةأن يوفر المصرف كشوفات دقيقة توضح تكاليف الخدمات أتوقع  التسعير            
B31 أتوقع أن يتم توظيف التكنولوجيا الحديثة في الحصول على الخدمات المصرفية التوزيع            
B32 أتوقع أن يقدم المصرف جوائز تشجيعية الترويج            
B33 الحسن  مظهرأن يلتزم موظفو المصرف بالأتوقع  الأفراد            
B34 المصرف الداخلية مريحة للزبائنأتوقع أن تكون تجهيزات  الدليل المادي            
B35 أن يوفر المصرف نظاماً يحترم دور الزبون خلال انتظاره الخدمة أتوقع  عملية التقديم            

  المزيج التسويقي والامتثال
B36 أن تكون الخدمات المقدمة خالية من التعامل بشبهة الرباأتوقع  المنتج            
B37 ل أتوقع  التسعيرجزء واضح من عوائد المصرف ابتغاء الأجر من االله تعالىأن يحو           
B38 أن لا يساعد المصرف على إجراء تعاملات بأموال مصدرها غير شرعيأتوقع  التوزيع            
B39 أن يساهم المصرف في التعريف بالمعاملات المصرفية الإسلاميةأتوقع  الترويج            
B40 المصرف بالسلوك الإسلاميأن يلتزم موظفو أتوقع  الأفراد            
B41 أن يظهر تصميم المصرف الطابع الإسلامي لهأتوقع  الدليل المادي            
B42 أن يسعى المصرف دائماً إلى إتقان أدائه بما يرضي االله سبحانه وتعالىأتوقع  عملية التقديم            
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  :الأداء الفعليفحص : القسم الثالث
  :في المكان المناسب أمام كل عبارة) X(ضع إشارة  ومن ثم الآتية ،الرجاء قراءة العبارات

 مستوى أداء الخدمات المصرفيةيمكنني تصور ، التعامل مع المصرف الإسلامي بعد
    :كالآتي ة التي يقدمها،الإسلامي

بدرجة 
  كبيرة 

  جداً

بدرجة 
  كبيرة

  محايد
بدرجة 
  ضعيفة

بدرجة 
  ضعيفة
  جداً

  والاعتماديةالمزيج التسويقي 
C1  فعلياً يقدم المصرف مجموعة واسعة من الخدمات المصرفية  المنتج            
C2 أسعار الخدمات المقدمة عادلة فعلياً  التسعير            
C3 موقع المصرف قريب يسهل الوصول إليهفعلياً  التوزيع            
C4 يقوم المصرف بالوفاء بما وعد به فعلياً  الترويج            
C5 فعلياً يتوفر لدى المصرف موظفون ذوو كفاءة عالية الأفراد            
C6 متطورة) أثاث، أجهزة، برامج(فعلياً يتوفر لدى المصرف تجهيزات  الدليل المادي            
C7 يقوم المصرف بأداء الخدمات المقدمة بشكل صحيح بدون أخطاءفعلياً  عملية التقديم            

  المزيج التسويقي والاستجابة
C8 يقوم المصرف بابتكار خدمات جديدة تواكب التطوراتفعلياً  المنتج            
C9 تساعد الخدمات المصرفية المقدمة على تحقيق المنفعة  للزبائن   فعلياً  التسعير            
C10 تكون الخدمات المصرفية في متناول الزبائن بالسرعة المناسبةفعلياً  التوزيع            
C11 تصل جهود المصرف الترويجية للزبائن بشكل مؤثِّر فعلياً  الترويج            
C12 المصرف بالرد على طلبات الزبائن بشكل مريح يقوم موظفوفعلياً  الأفراد            
C13 فعلياً يساعد تصميم المصرف الداخلي على تقديم الخدمات بسهولة الدليل المادي            
C14 تعمل أجهزة الصراف الآلي بشكل مستمر دون انقطاع فعلياً  عملية التقديم            

  المزيج التسويقي والتوكيد
C15 الخدمات المقدمة موثوقةفعلياً  المنتج            
C16 فعلياً أسعار الخدمات المقدمة واضحة  التسعير            
C17 يحافظ المصرف على خصوصية المعاملاتفعلياً  التوزيع            
C18 يوضح المصرف مميزات الخدمات المصرفية الإسلامية فعلياً  الترويج            
C19 المصرف معلومات متكاملة عن الخدمات المصرفية الإسلامية يمتلك موظفوفعلياً  الأفراد            
C20 توفر تجهيزات المصرف التقنية المعلومات اللازمة للزبائن فعلياً  الدليل المادي            
C21 ينشر المصرف تقارير واضحة عن أنشطته الاستثماريةفعلياً  عملية التقديم            

  المزيج التسويقي والتعاطف
C22 رة عن حاجات حقيقية للمجتمعفعلياً  المنتجالخدمات التي يقدمها المصرف معب            
C23 يوفر المصرف خدمات خاصة للزبائن حال تعرضهم لضائقة ماليةفعلياً  التسعير            
C24 يتاح الحصول على خدمات مصرفية طارئة خارج أوقات دوام المصرف فعلياً  التوزيع            
C25 ينشر المصرف معلومات تساعد الزبون على التمييز بين ما يحتاجه من خدماتفعلياً  الترويج            
C26 للزبائن حول معاملاتهم الصادقةالمصرف النصيحة  يبدي موظفوفعلياً  الأفراد             
C27 قائمة على الود والاحترام(يتوفر لدى المصرف بيئة داخلية اجتماعية فعلياً  الدليل المادي(            
C28 يلقى الزبون اهتماماً شخصياً في تعامله مع المصرففعلياً  عملية التقديم            

  المزيج التسويقي والملموسية
C29 الاحتياجات من التعاملات المصرفيةتلبي الخدمات المصرفية المقدمة فعلياً  المنتج            
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مستوى أداء الخدمات يمكنني تصور ، التعامل مع المصرف الإسلامي بعد.. تابع
    :كالآتي ة التي يقدمها،الإسلامي المصرفية

بدرجة 
  كبيرة 

  جداً

بدرجة 
  كبيرة

  محايد
بدرجة 
  ضعيفة

بدرجة 
  ضعيفة
  جداً

C30 دقيقة توضح تكاليف الخدمات المقدمةيوفر المصرف كشوفات فعلياً  التسعير            
C31 فعلياً يتم توظيف التكنولوجيا الحديثة في الحصول على الخدمات المصرفية التوزيع            
C32 فعلياً يقدم المصرف جوائز تشجيعية الترويج            
C33 يلتزم موظفو المصرف بالمظهر الحسن فعلياً  الأفراد            
C34 فعلياً تجهيزات المصرف الداخلية مريحة للزبائن الدليل المادي            
C35 يوفر المصرف نظاماً يحترم دور الزبون خلال انتظاره الخدمة فعلياً  عملية التقديم            

  المزيج التسويقي والامتثال
C36 الخدمات المقدمة خالية من التعامل بشبهة الربافعلياً  المنتج            
C37 ل جزء واضح من عوائد المصرف ابتغاء الأجر من االله تعالىفعلياً  التسعيريحو           
C38 لا يساعد المصرف على إجراء تعاملات بأموال مصدرها غير شرعيفعلياً  التوزيع            
C39 يساهم المصرف في التعريف بالمعاملات المصرفية الإسلاميةفعلياً  الترويج            
C40 المصرف بالسلوك الإسلامييلتزم موظفو فعلياً  الأفراد            
C41 يظهر تصميم المصرف الطابع الإسلامي لهفعلياً  الدليل المادي            
C42 يسعى المصرف دائماً إلى إتقان أدائه بما يرضي االله سبحانه وتعالىفعلياً  عملية التقديم            

  
  انتهت الأسئلة  

  الإجابة عن أسئلة الاستبانةشكراً جزيلاً لتخصيص جزء من وقتكم للتعاون في 
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  :الدراسة أداةبتحكيم  قامواالمتخصصين الذين والأكاديميين قائمة بأسماء : 2.3 ملحق
  

  لــــان العمـــمك  التخصص  مــــالاس  الرقم
  جامعة الخليل -عميد كلية الشريعة  الفقه والتشريع  حسين الترتوري. د. أ  1
هيئة الرقابة الشرعية البنك رئيس و، جامعة القدس  وأصولهالفقه   حسام الدين عفانة. د. أ  2

  الإسلامي الفلسطيني
جامعة  -العلوم الإدارية والاقتصاديةعميد كلية   الإدارة والتسويقفلسفة   يوسف أبو فارة. د  3

  القدس المفتوحة
  القدسجامعة  -مدير وحدة تنمية الموارد المالية  العلوم المالية والمصرفية  محمد بدر. د  4
  الجامعة العربية الأمريكية  العلوم المالية والمصرفية  شريف أبو كرش. د  5
  جامعة النجاح الوطنية  الإدارة والاقتصاد  طارق الحاج. د  6
  جامعة النجاح الوطنية  علم النفس  رسمية حنون. د. أ  7
  مدير المعهد العالي للتنمية المستدامة  التخطيط والتنمية  زياد قنام. د  8
  جامعة الخليل - أستاذ مشارك في اللغة العربية   الأدب العربي  حسن فليفل. د. أ  9
  

مع الدرجة  التوقعاتمصفوفة قيم معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال : أ -3.3 ملحق
  :الكلية لهذا المجال

  

 معامل الفقرة الرقم
 الارتباط

مستوى الدلالة 
 الإحصائية

B1  0.00 0.59  مجموعة واسعة من الخدمات المصرفية أتوقع أن يقدم المصرف 

B2  0.00 0.67  أن تكون أسعار الخدمات المقدمة عادلةأتوقع 
B3  0.00 0.39  أن يكون موقع المصرف قريباً يسهل الوصول إليهأتوقع 
B4  0.00 0.65  أن يقوم المصرف بالوفاء بما وعد بهأتوقع 
B5  0.00 0.63  ذوو كفاءة عاليةأتوقع أن يتوفر لدى المصرف موظفون 
B6  0.00 0.55  متطورة) أثاث، أجهزة، برامج(أتوقع أن يتوفر لدى المصرف تجهيزات 
B7  0.00 0.57  أن يقوم المصرف بأداء الخدمات المقدمة بشكل صحيح بدون أخطاءأتوقع 
B8  0.00 0.65  أن يقوم المصرف بابتكار خدمات جديدة تواكب التطوراتأتوقع 
B9  0.00 0.66  أن تساعد الخدمات المصرفية المقدمة على تحقيق المنفعة  للزبائنأتوقع 

B10  0.00 0.65  أن تكون الخدمات المصرفية في متناول الزبائن بالسرعة المناسبةأتوقع 
B11  0.00 0.66  أن تصل جهود المصرف الترويجية للزبائن بشكل مؤثِّرأتوقع 
B12  0.00 0.62  المصرف بالرد على طلبات الزبائن بشكل مريحأن يقوم موظفو أتوقع 
B13 0.00 0.62  أتوقع أن يساعد تصميم المصرف الداخلي على تقديم الخدمات بسهولة 
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مع الدرجة  التوقعاتمصفوفة قيم معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال : ب -3.3ملحق 
  :الكلية لهذا المجال

 

 معامل الفقرة الرقم
 الارتباط

مستوى الدلالة 
 الإحصائية

B14  0.00 0.66  أن تعمل أجهزة الصراف الآلي بشكل مستمر دون انقطاعأتوقع 
B15  0.00 0.61  أن تكون الخدمات المقدمة موثوقةأتوقع 
B16 0.00 0.65  أتوقع أن تكون أسعار الخدمات المقدمة واضحة 
B17  0.00 0.53  المعاملاتأن يحافظ المصرف على خصوصية أتوقع 
B18  0.00 0.73  أن يوضح المصرف مميزات الخدمات المصرفية الإسلاميةأتوقع 
B19  0.00 0.76  أن يمتلك موظفو المصرف معلومات متكاملة عن الخدمات المصرفية الإسلاميةأتوقع 
B20  0.00 0.71  أن توفر تجهيزات المصرف التقنية المعلومات اللازمة للزبائنأتوقع 
B21  0.00 0.67  أن ينشر المصرف تقارير واضحة عن أنشطته الاستثماريةأتوقع 
B22  رة عن حاجات حقيقية للمجتمعأتوقع0.00 0.67  أن تكون الخدمات التي يقدمها المصرف معب 
B23  0.00 0.70  أن يوفر المصرف خدمات خاصة للزبائن حال تعرضهم لضائقة ماليةأتوقع 
B24  0.00 0.62  الحصول على خدمات مصرفية طارئة خارج أوقات دوام المصرف أن يتاحأتوقع 
B25  0.00 0.72  أن ينشر المصرف معلومات تساعد الزبون على التمييز بين ما يحتاجه من خدماتأتوقع 
B26  0.00 0.73  أن يبدي موظفو المصرف النصيحة الصادقة للزبائن حول معاملاتهمأتوقع 
B27  0.00 0.66  )قائمة على الود والاحترام(لدى المصرف بيئة داخلية اجتماعية أن يتوفر أتوقع 
B28  0.00 0.70  أن يلقى الزبون اهتماماً شخصياً في تعامله مع المصرفأتوقع 
B29  0.00 0.71  أن تلبي الخدمات المصرفية المقدمة الاحتياجات من التعاملات المصرفيةأتوقع 
B30  0.00 0.64  كشوفات دقيقة توضح تكاليف الخدمات المقدمةأن يوفر المصرف أتوقع 
B31 0.00 0.63  أتوقع أن يتم توظيف التكنولوجيا الحديثة في الحصول على الخدمات المصرفية 
B32 0.00 0.58  أتوقع أن يقدم المصرف جوائز تشجيعية 
B33  0.00 0.43  أن يلتزم موظفو المصرف بالمظهر الحسنأتوقع 
B34 0.00 0.62  تكون تجهيزات المصرف الداخلية مريحة للزبائن أتوقع أن 
B35  0.00 0.65  أن يوفر المصرف نظاماً يحترم دور الزبون خلال انتظاره الخدمةأتوقع 
B36  0.00 0.75  أن تكون الخدمات المقدمة خالية من التعامل بشبهة الرباأتوقع 
B37  ل جزء واضح من عوائد المصرف أتوقع0.00 0.70 ابتغاء الأجر من االله تعالىأن يحو 
B38  0.00 0.72  أن لا يساعد المصرف على إجراء تعاملات بأموال مصدرها غير شرعيأتوقع 
B39  0.00 0.73  أن يساهم المصرف في التعريف بالمعاملات المصرفية الإسلاميةأتوقع 
B40  0.00 0.75  أن يلتزم موظفو المصرف بالسلوك الإسلاميأتوقع 
B41  0.00 0.72  أن يظهر تصميم المصرف الطابع الإسلامي لهأتوقع 
B42  0.00 0.76  أن يسعى المصرف دائماً إلى إتقان أدائه بما يرضي االله سبحانه وتعالىأتوقع 
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مع  الأداء الفعليمصفوفة قيم معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال : أ - 4.3ملحق
  :الدرجة الكلية لهذا المجال

  

 معامل الفقرة الرقم
 الارتباط

مستوى الدلالة 
 الإحصائية

C1  0.00 0.73  فعلياً يقدم المصرف مجموعة واسعة من الخدمات المصرفية 

C2  ً0.00 0.71  أسعار الخدمات المقدمة عادلةفعليا 
C3  ً0.00 0.52  موقع المصرف قريب يسهل الوصول إليهفعليا 
C4  ً0.00 0.71  بما وعد بهيقوم المصرف بالوفاء فعليا 
C5 0.00 0.71  فعلياً يتوفر لدى المصرف موظفون ذوو كفاءة عالية 
C6  0.00 0.68  متطورة) أثاث، أجهزة، برامج(فعلياً يتوفر لدى المصرف تجهيزات 
C7  ً0.00 0.68  يقوم المصرف بأداء الخدمات المقدمة بشكل صحيح بدون أخطاءفعليا 
C8  ً0.00 0.75  بابتكار خدمات جديدة تواكب التطوراتيقوم المصرف فعليا 
C9  ً0.00 0.76  تساعد الخدمات المصرفية المقدمة على تحقيق المنفعة  للزبائنفعليا 
C10  ً0.00 0.78  تكون الخدمات المصرفية في متناول الزبائن بالسرعة المناسبةفعليا 
C11  ً0.00 0.76  مؤثِّرتصل جهود المصرف الترويجية للزبائن بشكل فعليا 
C12  ً0.00 0.74  يقوم موظفو المصرف بالرد على طلبات الزبائن بشكل مريحفعليا 
C13 0.00 0.76  فعلياً يساعد تصميم المصرف الداخلي على تقديم الخدمات بسهولة 
C14  ً0.00 0.71  تعمل أجهزة الصراف الآلي بشكل مستمر دون انقطاعفعليا 
C15  ً0.00 0.72  المقدمة موثوقةالخدمات فعليا 
C16 0.00 0.73  فعلياً أسعار الخدمات المقدمة واضحة 
C17  ً0.00 0.63  يحافظ المصرف على خصوصية المعاملاتفعليا 
C18  ً0.00 0.78  يوضح المصرف مميزات الخدمات المصرفية الإسلاميةفعليا 
C19 0.00 0.75  المصرفية الإسلامية فعلياً يمتلك موظفو المصرف معلومات متكاملة عن الخدمات 
C20  ً0.00 0.76  توفر تجهيزات المصرف التقنية المعلومات اللازمة للزبائنفعليا 
C21  ً0.00 0.71  ينشر المصرف تقارير واضحة عن أنشطته الاستثماريةفعليا 
C22  ًرة عن حاجات حقيقية للمجتمعفعليا0.00 0.75  الخدمات التي يقدمها المصرف معب 
C23  ً0.00 0.70  يوفر المصرف خدمات خاصة للزبائن حال تعرضهم لضائقة ماليةفعليا 
C24  ً0.00 0.69  يتاح الحصول على خدمات مصرفية طارئة خارج أوقات دوام المصرففعليا 
C25  ً0.00 0.76  ينشر المصرف معلومات تساعد الزبون على التمييز بين ما يحتاجه من خدماتفعليا 
C26  ً0.00 0.78  يبدي موظفو المصرف النصيحة الصادقة للزبائن حول معاملاتهمفعليا 
C27  ً0.00 0.75  )قائمة على الود والاحترام(يتوفر لدى المصرف بيئة داخلية اجتماعية فعليا 
C28  ً0.00 0.75  يلقى الزبون اهتماماً شخصياً في تعامله مع المصرففعليا 
C29  ً0.00 0.73  المصرفية المقدمة الاحتياجات من التعاملات المصرفيةتلبي الخدمات فعليا 
C30  ً0.00 0.73  يوفر المصرف كشوفات دقيقة توضح تكاليف الخدمات المقدمةفعليا 
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مع  الأداء الفعليمصفوفة قيم معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال : ب - 4.3ملحق
  :الدرجة الكلية لهذا المجال

 

 معامل الفقرة الرقم
 الارتباط

مستوى الدلالة 
 الإحصائية

C31 0.00 0.71  فعلياً يتم توظيف التكنولوجيا الحديثة في الحصول على الخدمات المصرفية 
C32 0.00 0.64  فعلياً يقدم المصرف جوائز تشجيعية 
C33  ً0.00 0.68  يلتزم موظفو المصرف بالمظهر الحسنفعليا 
C34  0.00 0.76  المصرف الداخلية مريحة للزبائنفعلياً تجهيزات 
C35  ً0.00 0.69  يوفر المصرف نظاماً يحترم دور الزبون خلال انتظاره الخدمةفعليا 
C36  ً0.00 0.69  الخدمات المقدمة خالية من التعامل بشبهة الربافعليا 
C37  ًل جزء واضح من عوائد المصرف ابتغاء الأجر من االله تعالىفعليا0.00 0.73 يحو 
C38  ً0.00 0.67  لا يساعد المصرف على إجراء تعاملات بأموال مصدرها غير شرعيفعليا 
C39  ً0.00 0.75  يساهم المصرف في التعريف بالمعاملات المصرفية الإسلاميةفعليا 
C40  ً0.00 0.74  يلتزم موظفو المصرف بالسلوك الإسلاميفعليا 
C41  ً0.00 0.75  الطابع الإسلامي لهيظهر تصميم المصرف فعليا 
C42  ً0.00 0.78  يسعى المصرف دائماً إلى إتقان أدائه بما يرضي االله سبحانه وتعالىفعليا 

  
  :)survesystem, 2011(صورة سحب العينة من الموقع الالكتروني :  5.3ملحق
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  .بحسب المدينة التي يوجد بها الفرع طبقات مجتمع وعينة الدراسة: 6.3ملحق
  

  البنك الإسلامي الفلسطيني  البنك الإسلامي العربي

  المدينة

علة
الفا

ت 
سابا

الح
  

بة 
نس

ال
%  

ينة
الع

  

عة
وز

ت م
ارا

ستم
ا

يمة  
سل

ت 
ارا

ستم
ا

  

  منطقة
  الفرع

علة
الفا

ت 
سابا

الح
  

بة 
نس

ال
%  

ينة
الع

  

عة
وز

ت م
ارا

ستم
ا

يمة  
سل

ت 
ارا

ستم
ا

  

  8  10  4 2.17  2831  جنين  60  72  43  23.1  28225  جنين
  53  65  38 19.55  31455  نابلس  64  70  42  22.5  27521  طولكرم

  53  99  60 29.94  39004  رام االله والبيرة  9  10  0  0.1  115  قلقيلية
  7  12  8 3.51  4572  العيزرية  31  39  23  12.4  15206  نابلس
  42  41  24 12.33  16065  بيت لحم  45  63  38  20.5  25040  الله والبيرةرام ا
  91  107  64 32.5  42296  الخليل  7  10  1  0.6  742  حمبيت ل
             55  65  39  20.8  25511  الخليل

  254 334 198  100  130232  المجموع  271 329 186  100  122360  المجموع
  

المتعلقة بالاعتمادية لمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات توقعات الزبائن ا :7.4ملحق
من أجل الحصول على خدمات مصرفية ذات  ةرف الإسلامياقبل التعامل مع المص

  .جودة عالية
  

 فقرات توقع الاعتمادية الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية
الانحرافات 
 المعيارية

B3 1   أن يكون موقع المصرف قريباً يسهل الوصول إليهأتوقع  4.18 0.88 

B4 2  أن يقوم المصرف بالوفاء بما وعد بهأتوقع  4.17 0.89 

B5 3 0.87 4.15 أتوقع أن يتوفر لدى المصرف موظفون ذوو كفاءة عالية 

B6 4  متطورة) برامجأثاث، أجهزة، (أتوقع أن يتوفر لدى المصرف تجهيزات  4.10 0.88 

B1 5 0.85 4.04 أتوقع أن يقدم المصرف مجموعة واسعة من الخدمات المصرفية 

B7 6  أن يقوم المصرف بأداء الخدمات المقدمة بشكل صحيح بدون أخطاءأتوقع  4.04 0.88 

B2 7  أن تكون أسعار الخدمات المقدمة عادلةأتوقع  3.94 0.95 

 0.62 4.09 الدرجة الكلية
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات توقعات الزبائن المتعلقة بالاستجابة : 8.4ملحق
قبل التعامل مع المصارف الإسلامية من أجل الحصول على خدمات مصرفية ذات 

 .جودة عالية

  

 ستجابةفقرات توقع الا الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية

الانحرافات 
 المعيارية

B12 1   0.87 4.11  أن يقوم موظفو المصرف بالرد على طلبات الزبائن بشكل مريحأتوقع 

B9 2  0.90 4.05  أن تساعد الخدمات المصرفية المقدمة على تحقيق المنفعة  للزبائن   أتوقع 
B13 3 0.83 4.04  أتوقع أن يساعد تصميم المصرف الداخلي على تقديم الخدمات بسهولة 
B8 4  0.90 4.00  يقوم المصرف بابتكار خدمات جديدة تواكب التطوراتأن أتوقع 
B10 5  0.95 3.97  أن تكون الخدمات المصرفية في متناول الزبائن بالسرعة المناسبةأتوقع 
B14 6  1.04 3.94  أن تعمل أجهزة الصراف الآلي بشكل مستمر دون انقطاع أتوقع 
B11 7  0.93 3.79  أن تصل جهود المصرف الترويجية للزبائن بشكل مؤثِّر أتوقع 

 0.68 3.98  الدرجة الكلية

  
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات توقعات الزبائن المتعلقة بالتوكيد : 9.4ملحق

قبل التعامل مع المصارف الإسلامية من أجل الحصول على خدمات مصرفية ذات 
  .جودة عالية

  

 توكيدفقرات توقع ال الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية
الانحرافات 
 المعيارية

B17 1   0.82 4.35  أن يحافظ المصرف على خصوصية المعاملاتأتوقع 

B15 2  0.74 4.26  أن تكون الخدمات المقدمة موثوقةأتوقع 

B18 3  0.95 4.12  أن يوضح المصرف مميزات الخدمات المصرفية الإسلامية أتوقع 

B16 4  0.92 4.10  أتوقع أن تكون أسعار الخدمات المقدمة واضحة 
B19 5  1.01 4.00  أن يمتلك موظفو المصرف معلومات متكاملة عن الخدمات المصرفية الإسلاميةأتوقع 
B20 6  0.89 3.99  أن توفر تجهيزات المصرف التقنية المعلومات اللازمة للزبائن أتوقع 

B21 7  0.99 3.87  أن ينشر المصرف تقارير واضحة عن أنشطته الاستثماريةأتوقع 

 0.69 4.10 الدرجة الكلية
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات توقعات الزبائن المتعلقة بالتعاطف : 10.4لحقم
قبل التعامل مع المصارف الإسلامية من أجل الحصول على خدمات مصرفية ذات 

 .عاليةجودة 

  

 تعاطففقرات توقع ال الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية

الانحرافات 
 المعيارية

B27 1   0.85 4.11  )قائمة على الود والاحترام(أن يتوفر لدى المصرف بيئة داخلية اجتماعية أتوقع 

B22 2  رة عن حاجات حقيقية للمجتمعأتوقع0.85 4.02  أن تكون الخدمات التي يقدمها المصرف معب 
B26 3  0.96 3.98  أن يبدي موظفو المصرف النصيحة الصادقة للزبائن حول معاملاتهم أتوقع 
B28 4  0.98 3.96  أن يلقى الزبون اهتماماً شخصياً في تعامله مع المصرفأتوقع 
B25 5  0.98 3.83  أن ينشر المصرف معلومات تساعد الزبون على التمييز بين ما يحتاجه من خدماتأتوقع 
B23 6  1.13 3.64  أن يوفر المصرف خدمات خاصة للزبائن حال تعرضهم لضائقة ماليةأتوقع 
B24 7  1.15 3.44  أن يتاح الحصول على خدمات مصرفية طارئة خارج أوقات دوام المصرف أتوقع 

 0.76 3.85  الدرجة الكلية

  
توقعات الزبائن المتعلقة المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات : 11.4ملحق

بالملموسية قبل التعامل مع المصارف الإسلامية من أجل الحصول على خدمات 
 .مصرفية ذات جودة عالية

  

 ملموسيةفقرات توقع ال الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية
الانحرافات 
 المعيارية

B33 1   0.74 4.28  أن يلتزم موظفو المصرف بالمظهر الحسن أتوقع 

B35 2  0.90 4.16  أن يوفر المصرف نظاماً يحترم دور الزبون خلال انتظاره الخدمة أتوقع 
B30 3  0.88 4.09  أن يوفر المصرف كشوفات دقيقة توضح تكاليف الخدمات المقدمةأتوقع 
B34 4 0.84 4.08  أتوقع أن تكون تجهيزات المصرف الداخلية مريحة للزبائن 
B31 5  0.90 4.08  التكنولوجيا الحديثة في الحصول على الخدمات المصرفيةأتوقع أن يتم توظيف 
B29 6  0.84 4.00  أن تلبي الخدمات المصرفية المقدمة الاحتياجات من التعاملات المصرفيةأتوقع 
B32 7 1.11 3.77  أتوقع أن يقدم المصرف جوائز تشجيعية 

 0.64 4.07  الدرجة الكلية
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الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات توقعات الزبائن المتعلقة بالامتثال المتوسطات : 12.4ملحق
قبل التعامل مع المصارف الإسلامية من أجل الحصول على خدمات مصرفية ذات 

 .جودة عالية

  

 متثالفقرات توقع الا الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية

الانحرافات 
 المعيارية

B40 1   0.98 4.14  المصرف بالسلوك الإسلاميأن يلتزم موظفو أتوقع 

B42 2  1.02 4.13  أن يسعى المصرف دائماً إلى إتقان أدائه بما يرضي االله سبحانه وتعالىأتوقع 
B36 3  1.15 4.13  أن تكون الخدمات المقدمة خالية من التعامل بشبهة الرباأتوقع 
B39 4  1.00 4.08  المصرفية الإسلاميةأن يساهم المصرف في التعريف بالمعاملات أتوقع 
B38 5  1.12 4.08  أن لا يساعد المصرف على إجراء تعاملات بأموال مصدرها غير شرعيأتوقع 
B41 6  1.01 4.02  أن يظهر تصميم المصرف الطابع الإسلامي لهأتوقع 
B37 7  ل جزء واضح من عوائد المصرف ابتغاء الأجر من االله تعالىأتوقع1.14 3.84 أن يحو 

 0.90 4.06  الدرجة الكلية

  
 منتجالمتعلقة بال الزبائن توقعاتالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات : 13.4ملحق

من أجل الحصول على خدمات مصرفية ذات  ةرف الإسلامياالتعامل مع المص قبل
  .جودة عالية

  

 المنتجفقرات توقع  الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية

الانحرافات 
 المعيارية

B15 1   0.74 4.26  أن تكون الخدمات المقدمة موثوقةأتوقع 

B36 2  1.15 4.13  أن تكون الخدمات المقدمة خالية من التعامل بشبهة الرباأتوقع 

B1 3  0.85 4.04  أتوقع أن يقدم المصرف مجموعة واسعة من الخدمات المصرفية 
B22 4  رة عن حاجات حقيقية للمجتمعأن تكون الخدمات التي أتوقع0.85 4.02  يقدمها المصرف معب 
B8 5  0.90 4.00  أن يقوم المصرف بابتكار خدمات جديدة تواكب التطوراتأتوقع 
B29 6  0.84 4.00  أن تلبي الخدمات المصرفية المقدمة الاحتياجات من التعاملات المصرفيةأتوقع 

 0.64 4.07  الدرجة الكلية
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات توقعات الزبائن المتعلقة بالتسعير : 14.4ملحق
قبل التعامل مع المصارف الإسلامية من أجل الحصول على خدمات مصرفية ذات 

  .جودة عالية
  

 تسعيرفقرات توقع ال الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية

الانحرافات 
 المعيارية

B16 1   0.92 4.10  أتوقع أن تكون أسعار الخدمات المقدمة واضحة 

B30 2  0.88 4.09  أن يوفر المصرف كشوفات دقيقة توضح تكاليف الخدمات المقدمةأتوقع 
B9 3  0.90 4.05  أن تساعد الخدمات المصرفية المقدمة على تحقيق المنفعة  للزبائن   أتوقع 

B2 4  0.95 3.94  أن تكون أسعار الخدمات المقدمة عادلة أتوقع 
B37 5  ل جزء واضح من عوائد المصرف ابتغاء الأجر من االله تعالىأتوقع1.14 3.84 أن يحو 
B23 6  1.13 3.64  أن يوفر المصرف خدمات خاصة للزبائن حال تعرضهم لضائقة ماليةأتوقع 

 0.71 3.94  الدرجة الكلية

  
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات توقعات الزبائن المتعلقة بالتوزيع : 15.4ملحق

قبل التعامل مع المصارف الإسلامية من أجل الحصول على خدمات مصرفية ذات 
  .جودة عالية

  

 توزيعفقرات توقع ال الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية
الانحرافات 
 المعيارية

B17 1   0.82 4.35  يحافظ المصرف على خصوصية المعاملاتأن أتوقع 

B3 2  0.88 4.18  أن يكون موقع المصرف قريباً يسهل الوصول إليه أتوقع 
B31 3 0.90 4.08  أتوقع أن يتم توظيف التكنولوجيا الحديثة في الحصول على الخدمات المصرفية 
B38 4  1.12 4.08  مصدرها غير شرعيأن لا يساعد المصرف على إجراء تعاملات بأموال أتوقع 
B10 5  0.95 3.97  أن تكون الخدمات المصرفية في متناول الزبائن بالسرعة المناسبةأتوقع 
B24 6  1.15 3.44  أن يتاح الحصول على خدمات مصرفية طارئة خارج أوقات دوام المصرف أتوقع 

 0.64 4.02  الدرجة الكلية
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والانحرافات المعيارية لفقرات توقعات الزبائن المتعلقة بالترويج المتوسطات الحسابية : 16.4ملحق
قبل التعامل مع المصارف الإسلامية من أجل الحصول على خدمات مصرفية ذات 

  .جودة عالية
  

 ترويجفقرات توقع ال الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية

الانحرافات 
 المعيارية

B4 1   0.89 4.17  أن يقوم المصرف بالوفاء بما وعد به أتوقع 

B18 2  0.95 4.12  أن يوضح المصرف مميزات الخدمات المصرفية الإسلامية أتوقع 

B39 3  1.00 4.08  أن يساهم المصرف في التعريف بالمعاملات المصرفية الإسلاميةأتوقع 
B25 4  0.98 3.83  التمييز بين ما يحتاجه من خدماتأن ينشر المصرف معلومات تساعد الزبون على أتوقع 
B11 5  0.93 3.79  أن تصل جهود المصرف الترويجية للزبائن بشكل مؤثِّر أتوقع 

B32 6 1.11 3.77  أتوقع أن يقدم المصرف جوائز تشجيعية 

 0.71 3.96  الدرجة الكلية

  
توقعات الزبائن المتعلقة بالأفراد المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات : 17.4ملحق

قبل التعامل مع المصارف الإسلامية من أجل الحصول على )  مقدمي الخدمات(
  .خدمات مصرفية ذات جودة عالية

  

 )مقدمي الخدمات(بالأفراد فقرات توقع  الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية
الانحرافات 
 المعيارية

B33 1   0.74 4.28  أن يلتزم موظفو المصرف بالمظهر الحسن أتوقع 

B5 2 0.87 4.15  أتوقع أن يتوفر لدى المصرف موظفون ذوو كفاءة عالية 

B40 3  0.98 4.14  أن يلتزم موظفو المصرف بالسلوك الإسلاميأتوقع 

B12 4  0.87 4.11  أن يقوم موظفو المصرف بالرد على طلبات الزبائن بشكل مريحأتوقع 
B19 5  1.01 4.00  أن يمتلك موظفو المصرف معلومات متكاملة عن الخدمات المصرفية الإسلاميةأتوقع 
B26 6  0.96 3.98  أن يبدي موظفو المصرف النصيحة الصادقة للزبائن حول معاملاتهم أتوقع 

 0.66 4.11  الدرجة الكلية
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توقعات الزبائن المتعلقة بالدليل المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات : 18.4ملحق
المادي قبل التعامل مع المصارف الإسلامية من أجل الحصول على خدمات مصرفية 

  .ذات جودة عالية
  

 دليل الماديفقرات توقع ال الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية

الانحرافات 
 المعيارية

B27 1   0.85 4.11  )قائمة على الود والاحترام(أن يتوفر لدى المصرف بيئة داخلية اجتماعية أتوقع 

B6 2  0.88 4.10  متطورة) أثاث، أجهزة، برامج(أتوقع أن يتوفر لدى المصرف تجهيزات 
B34 3 0.84 4.08  أتوقع أن تكون تجهيزات المصرف الداخلية مريحة للزبائن 

B13 4 0.83 4.04  أتوقع أن يساعد تصميم المصرف الداخلي على تقديم الخدمات بسهولة 

B41 5  1.01 4.02  أن يظهر تصميم المصرف الطابع الإسلامي لهأتوقع 

B20 6  0.89 3.99  أن توفر تجهيزات المصرف التقنية المعلومات اللازمة للزبائن أتوقع 

 0.64 4.06  الدرجة الكلية

  
المتعلقة بعملية المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات توقعات الزبائن : 19.4ملحق

تقديم الخدمة قبل التعامل مع المصارف الإسلامية من أجل الحصول على خدمات 
  .مصرفية ذات جودة عالية

  

 عملية تقديم الخدمةفقرات توقع  الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية
الانحرافات 
 المعيارية

B35 1   0.90 4.16  أن يوفر المصرف نظاماً يحترم دور الزبون خلال انتظاره الخدمة أتوقع 

B42 2  1.02 4.13  أن يسعى المصرف دائماً إلى إتقان أدائه بما يرضي االله سبحانه وتعالىأتوقع 
B7 3  0.88 4.04  أن يقوم المصرف بأداء الخدمات المقدمة بشكل صحيح بدون أخطاءأتوقع 

B28 4  0.98 3.96  يلقى الزبون اهتماماً شخصياً في تعامله مع المصرفأن أتوقع 

B14 5  1.04 3.94  أن تعمل أجهزة الصراف الآلي بشكل مستمر دون انقطاع أتوقع 

B21 6  0.99 3.87  أن ينشر المصرف تقارير واضحة عن أنشطته الاستثماريةأتوقع 

 0.69 4.02  الدرجة الكلية
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والانحرافات المعيارية، والوزن النسبي لتوقعات عناصر ، الحسابيةالمتوسطات  :20.4ملحق 
   .المزيج التسويقي الكلية

  

توقعات عناصر المزيج التسويقي للمصارف   الرقم
  الإسلامية في فلسطين 

المتوسطات   الترتيب
 الحسابية

الانحرافات 
 المعيارية

الوزن 
 النسبي

 %81.4 0.64 4.07 الثاني المنتج  1

 %78.8 0.71 3.94 السابع التسعير 2

 %80.4 0.64 4.02 الرابع التوزيع 3

 %79.2 0.71 3.96 السادس الترويج 4

 %82.2 0.66 4.11 الأول )مقدمو الخدمات(الأفراد  5

 %81.2 0.64 4.06 الثالث الدليل المادي 6

 %80.4 0.69 4.02 الخامس عملية تقديم الخدمة 7

 %80.6 0.62 4.03 التسويقي المتوقعةالدرجة الكلية لعناصر المزيج 

  
  

المتعلقة  تقييم الأداء الفعليوالانحرافات المعيارية لفقرات  المتوسطات الحسابية: 21.4ملحق
لمستوى أداء الخدمات المصرفية  ةرف الإسلامياالتعامل مع المص بعد عتماديةبالا

   .قدمهاتالتي  الإسلامية
  

 عتماديةللا الفعلي داءتقييم الأفقرات  الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية

الانحرافات 
 المعيارية

C3 1   ً1.06 3.76  موقع المصرف قريب يسهل الوصول إليهفعليا 

C5 2 1.01 3.61  فعلياً يتوفر لدى المصرف موظفون ذوو كفاءة عالية 

C4 3  ً0.96 3.58  يقوم المصرف بالوفاء بما وعد به فعليا 

C6 4 1.03 3.58  متطورة) أثاث، أجهزة، برامج(المصرف تجهيزات  فعلياً يتوفر لدى 

C7 5  ً0.98 3.53  يقوم المصرف بأداء الخدمات المقدمة بشكل صحيح بدون أخطاءفعليا 

C1 6  1.05 3.52  فعلياً يقدم المصرف مجموعة واسعة من الخدمات المصرفية 

C2 7  ً1.07 3.29  أسعار الخدمات المقدمة عادلة فعليا 

 0.78 3.55  الدرجة الكلية
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المتعلقة  تقييم الأداء الفعليالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات : 22.4ملحق
لمستوى أداء الخدمات المصرفية  ةرف الإسلامياالتعامل مع المص بعد ستجابةبالا

  .الإسلامية التي تقدمها
  

 ستجابةللا تقييم الأداء الفعليفقرات  الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية

الانحرافات 
 المعيارية

C12 1   ً1.04 3.60  يقوم موظفو المصرف بالرد على طلبات الزبائن بشكل مريحفعليا 

C9 2  ً0.99 3.53تساعد الخدمات المصرفية المقدمة على تحقيق المنفعة  للزبائن   فعليا 

C13 3  1.08 3.49  تقديم الخدمات بسهولةفعلياً يساعد تصميم المصرف الداخلي على 

C10 4  ً1.11 3.34  تكون الخدمات المصرفية في متناول الزبائن بالسرعة المناسبةفعليا 

C8 5  ً1.07 3.33  يقوم المصرف بابتكار خدمات جديدة تواكب التطوراتفعليا 

C11 6  ً1.10 3.22  تصل جهود المصرف الترويجية للزبائن بشكل مؤثِّر فعليا 

C14 7  ً1.12 3.19  تعمل أجهزة الصراف الآلي بشكل مستمر دون انقطاع فعليا 

 0.87 3.38  الدرجة الكلية

  
 المتعلقة بالتوكيد تقييم الأداء الفعليالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات : 23.4ملحق

الإسلامية التي لمستوى أداء الخدمات المصرفية  ةرف الإسلامياالتعامل مع المص بعد
  .تقدمها

  

 للتوكيد تقييم الأداء الفعليفقرات  الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية
الانحرافات 
 المعيارية

C17 1   ً0.96 3.79  يحافظ المصرف على خصوصية المعاملاتفعليا 

C15 2  ً0.96 3.77  الخدمات المقدمة موثوقةفعليا 

C16 3  1.01 3.56  فعلياً أسعار الخدمات المقدمة واضحة 

C20 4  ً1.03 3.48  توفر تجهيزات المصرف التقنية المعلومات اللازمة للزبائن فعليا 

C18 5  ً1.09 3.41  يوضح المصرف مميزات الخدمات المصرفية الإسلامية فعليا 
C19 6  1.10 3.35  المصرفية الإسلاميةفعلياً يمتلك موظفو المصرف معلومات متكاملة عن الخدمات 
C21 7  ً1.09 3.26  ينشر المصرف تقارير واضحة عن أنشطته الاستثماريةفعليا 

 0.82  3.52  الدرجة الكلية
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المتعلقة  تقييم الأداء الفعليالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات : 24.4ملحق
لمستوى أداء الخدمات المصرفية  ةرف الإسلامياالتعامل مع المص بعد تعاطفبال

  .الإسلامية التي تقدمها
  

 للتعاطف تقييم الأداء الفعليفقرات  الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية

الانحرافات 
 المعيارية

C27 1   ً1.06 3.65  )قائمة على الود والاحترام(يتوفر لدى المصرف بيئة داخلية اجتماعية فعليا 

C28 2  ً1.11 3.55  الزبون اهتماماً شخصياً في تعامله مع المصرفيلقى فعليا 
C26 3  ً1.08 3.46   يبدي موظفو المصرف النصيحة الصادقة للزبائن حول معاملاتهمفعليا 
C22 4  ًرة عن حاجات حقيقية للمجتمعفعليا1.02 3.34  الخدمات التي يقدمها المصرف معب 
C25 5  ً1.15 3.17  الزبون على التمييز بين ما يحتاجه من خدماتينشر المصرف معلومات تساعد فعليا 
C23 6  ً1.18 3.02  يوفر المصرف خدمات خاصة للزبائن حال تعرضهم لضائقة ماليةفعليا 
C24 7  ً1.22 2.87  يتاح الحصول على خدمات مصرفية طارئة خارج أوقات دوام المصرف فعليا 

 0.90 3.30  الدرجة الكلية

  
المتعلقة  تقييم الأداء الفعليالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات : 25.4ملحق

لمستوى أداء الخدمات المصرفية  ةرف الإسلامياالتعامل مع المص بعد ملموسيةبال
  .الإسلامية التي تقدمها

  

 للملموسية تقييم الأداء الفعليفقرات  الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية
الانحرافات 
 المعيارية

C33 1   ً0.96 3.93  يلتزم موظفو المصرف بالمظهر الحسن فعليا 

C34 2 1.06 3.63  فعلياً تجهيزات المصرف الداخلية مريحة للزبائن 

C35 3  ً1.13 3.63  يوفر المصرف نظاماً يحترم دور الزبون خلال انتظاره الخدمة فعليا 
C29 4  ً0.99 3.54  الاحتياجات من التعاملات المصرفيةتلبي الخدمات المصرفية المقدمة فعليا 
C31 5 1.00 3.52  فعلياً يتم توظيف التكنولوجيا الحديثة في الحصول على الخدمات المصرفية 
C30 6  ً1.03 3.51  يوفر المصرف كشوفات دقيقة توضح تكاليف الخدمات المقدمةفعليا 

C32 7 1.16 3.20  فعلياً يقدم المصرف جوائز تشجيعية 

 0.80 3.57  الدرجة الكلية
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المتعلقة  تقييم الأداء الفعليالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات : 26.4ملحق
لمستوى أداء الخدمات المصرفية  ةرف الإسلامياالتعامل مع المص بعد متثالبالا

  .الإسلامية التي تقدمها
  

 متثالللا تقييم الأداء الفعليفقرات  الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية

الانحرافات 
 المعيارية

C40 1   ً1.07 3.46  يلتزم موظفو المصرف بالسلوك الإسلاميفعليا 

C41 2  ً1.11 3.39  يظهر تصميم المصرف الطابع الإسلامي لهفعليا 

C42 3  ً1.06 3.38  يسعى المصرف دائماً إلى إتقان أدائه بما يرضي االله سبحانه وتعالىفعليا 

C39 4  ً1.10 3.35  يساهم المصرف في التعريف بالمعاملات المصرفية الإسلاميةفعليا 

C36 5  ً1.14 3.31  الخدمات المقدمة خالية من التعامل بشبهة الربافعليا 
C38 6  ً1.08 3.28  لا يساعد المصرف على إجراء تعاملات بأموال مصدرها غير شرعيفعليا 
C37 7  ًل جزء واضح فعليا1.06 3.18 من عوائد المصرف ابتغاء الأجر من االله تعالىيحو 

 0.92 3.34  الدرجة الكلية

  
 منتجالمتعلقة بال تقييم الأداء الفعليالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات : 27.4ملحق

لمستوى أداء الخدمات المصرفية الإسلامية التي  ةرف الإسلامياالتعامل مع المص بعد
  .تقدمها

  

 للمنتج تقييم الأداء الفعليفقرات  الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية
الانحرافات 
 المعيارية

C15 1   ً0.96 3.77  الخدمات المقدمة موثوقةفعليا 

C29 2 0.99 3.54  فعلياً تلبي الخدمات المصرفية المقدمة الاحتياجات من التعاملات المصرفية 
C1 3  1.05 3.52  فعلياً يقدم المصرف مجموعة واسعة من الخدمات المصرفية 

C22 4  ًرة عن حاجات حقيقية للمجتمعفعليا1.02 3.34  الخدمات التي يقدمها المصرف معب 

C8 5  ً1.07 3.33  يقوم المصرف بابتكار خدمات جديدة تواكب التطوراتفعليا 

C36 6  ً1.14 3.31  التعامل بشبهة الرباالخدمات المقدمة خالية من فعليا 

 0.80 3.47  الدرجة الكلية
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المتعلقة  تقييم الأداء الفعليالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات : 28.4ملحق
لمستوى أداء الخدمات المصرفية  ةرف الإسلامياالتعامل مع المص بعد تسعيربال

  .الإسلامية التي تقدمها
  

 للتسعير تقييم الأداء الفعليفقرات  الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية

الانحرافات 
 المعيارية

C16 1   1.01 3.56  فعلياً أسعار الخدمات المقدمة واضحة 

C9 2  ً0.99 3.53تساعد الخدمات المصرفية المقدمة على تحقيق المنفعة  للزبائن   فعليا 

C30 3  ً1.03 3.51  تكاليف الخدمات المقدمةيوفر المصرف كشوفات دقيقة توضح فعليا 

C2 4  ً1.07 3.29  أسعار الخدمات المقدمة عادلة فعليا 

C37 5  ًل جزء واضح من عوائد المصرف ابتغاء الأجر من االله تعالىفعليا1.06 3.18 يحو 
C23 6  ً1.18 3.02  يوفر المصرف خدمات خاصة للزبائن حال تعرضهم لضائقة ماليةفعليا 

 0.82 3.35  الكليةالدرجة 

  
  
  

المتعلقة  تقييم الأداء الفعليالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات : 29.4ملحق
لمستوى أداء الخدمات المصرفية  ةرف الإسلامياالتعامل مع المص بعد بالتوزيع

  .الإسلامية التي تقدمها
  

 للتوزيع تقييم الأداء الفعليفقرات  الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية
الانحرافات 
 المعيارية

C17 1   ً0.96 3.79  يحافظ المصرف على خصوصية المعاملاتفعليا 

C3 2  ً1.06 3.76  موقع المصرف قريب يسهل الوصول إليهفعليا 
C31 3 1.00 3.52  فعلياً يتم توظيف التكنولوجيا الحديثة في الحصول على الخدمات المصرفية 
C10 4  ً1.11 3.34  تكون الخدمات المصرفية في متناول الزبائن بالسرعة المناسبةفعليا 
C38 5 1.08 3.28  فعلياً لا يساعد المصرف على إجراء تعاملات بأموال مصدرها غير شرعي 
C24 6  1.22 2.87  فعلياً يتاح الحصول على خدمات مصرفية طارئة خارج أوقات دوام المصرف 

 0.77 3.43  الدرجة الكلية
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المتعلقة  تقييم الأداء الفعليالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات : 30.4ملحق
لمستوى أداء الخدمات المصرفية  ةرف الإسلامياالتعامل مع المص بعد ترويجبال

  .الإسلامية التي تقدمها
  

 للترويج تقييم الأداء الفعليفقرات  الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية

الانحرافات 
 المعيارية

C4 1   ً0.96 3.58  يقوم المصرف بالوفاء بما وعد به فعليا 

C18 2  ً1.09 3.41  يوضح المصرف مميزات الخدمات المصرفية الإسلامية فعليا 

C39 3  ً1.10 3.35  يساهم المصرف في التعريف بالمعاملات المصرفية الإسلاميةفعليا 

C11 4  ً1.10 3.22  تصل جهود المصرف الترويجية للزبائن بشكل مؤثِّر فعليا 

C32 5 1.16 3.20  فعلياً يقدم المصرف جوائز تشجيعية 
C25 6  ً1.15 3.17  ينشر المصرف معلومات تساعد الزبون على التمييز بين ما يحتاجه من خدماتفعليا 

 0.85 3.32  الدرجة الكلية

  
  

والانحرافات المعيارية لفقرات تقييم الأداء الفعلي المتعلقة بالأفراد المتوسطات الحسابية : 31.4ملحق
بعد التعامل مع المصارف الإسلامية لمستوى أداء الخدمات ) مقدمي الخدمات(

 .المصرفية الإسلامية التي تقدمها

  

 )مقدمي الخدمات(للأفراد  تقييم الأداء الفعليفقرات  الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية
الانحرافات 
 المعيارية

C33 1   ً0.96 3.93  يلتزم موظفو المصرف بالمظهر الحسن فعليا 

C5 2 1.01 3.61  فعلياً يتوفر لدى المصرف موظفون ذوو كفاءة عالية 

C12 3  ً1.04 3.60  يقوم موظفو المصرف بالرد على طلبات الزبائن بشكل مريحفعليا 

C26 4  ً1.08 3.46   النصيحة الصادقة للزبائن حول معاملاتهميبدي موظفو المصرف فعليا 

C40 5  ً1.07 3.46  يلتزم موظفو المصرف بالسلوك الإسلاميفعليا 
C19 6 1.10 3.35  فعلياً يمتلك موظفو المصرف معلومات متكاملة عن الخدمات المصرفية الإسلامية 

 0.82 3.57  الدرجة الكلية

  



202 
 

والانحرافات المعيارية لفقرات تقييم الأداء الفعلي المتعلقة بالدليل المتوسطات الحسابية : 32.4ملحق
المادي بعد التعامل مع المصارف الإسلامية لمستوى أداء الخدمات المصرفية 

 .الإسلامية التي تقدمها

  

 للدليل المادي تقييم الأداء الفعليفقرات  الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية

الانحرافات 
 المعيارية

C27 1   ً1.06 3.65  )قائمة على الود والاحترام(يتوفر لدى المصرف بيئة داخلية اجتماعية فعليا 

C34 2 1.06 3.63  فعلياً تجهيزات المصرف الداخلية مريحة للزبائن 

C6 3  1.03 3.58  متطورة) أثاث، أجهزة، برامج(فعلياً يتوفر لدى المصرف تجهيزات 

C13 4  1.08 3.49  المصرف الداخلي على تقديم الخدمات بسهولةفعلياً يساعد تصميم 

C20 5  ً1.03 3.48  توفر تجهيزات المصرف التقنية المعلومات اللازمة للزبائن فعليا 

C41 6  ً1.11 3.39  يظهر تصميم المصرف الطابع الإسلامي لهفعليا 

 0.85 3.54  الدرجة الكلية

  
والانحرافات المعيارية لفقرات تقييم الأداء الفعلي المتعلقة بعملية المتوسطات الحسابية : 33.4ملحق

تقديم الخدمة بعد التعامل مع المصارف الإسلامية لمستوى أداء الخدمات المصرفية 
 .الإسلامية التي تقدمها

  

 لعملية تقديم الخدمة تقييم الأداء الفعليفقرات  الترتيب الفقرة
المتوسطات 

 الحسابية
الانحرافات 
 المعيارية

C35 1   ً1.13 3.63  يوفر المصرف نظاماً يحترم دور الزبون خلال انتظاره الخدمة فعليا 

C28 2  ً1.11 3.55  يلقى الزبون اهتماماً شخصياً في تعامله مع المصرففعليا 

C7 3  ً0.98 3.53  يقوم المصرف بأداء الخدمات المقدمة بشكل صحيح بدون أخطاءفعليا 
C42 4  ً1.06 3.38  يسعى المصرف دائماً إلى إتقان أدائه بما يرضي االله سبحانه وتعالىفعليا 

C21 5  ً1.09 3.26  ينشر المصرف تقارير واضحة عن أنشطته الاستثماريةفعليا 

C14 6  ً1.12 3.19  تعمل أجهزة الصراف الآلي بشكل مستمر دون انقطاع فعليا 

 0.83 3.43  الدرجة الكلية
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والانحرافات المعيارية، والوزن النسبي لتقييم عناصر المزيج ، المتوسطات الحسابية :34.4ملحق 
   .التسويقي الفعلية الكلية

  

  الترتيب  تقييم عناصر المزيج التسويقي الفعلية   الرقم
المتوسطات 

 الحسابية
الانحرافات 
 المعيارية

الوزن 
 النسبي

 %69.4 0.80 3.47 الثالث المنتج  1

 %67.0 0.82 3.35 السادس التسعير 2

 %68.6 0.77 3.43 الرابع التوزيع 3

 %66.4 0.85 3.32 السابع الترويج 4

 %71.4 0.82 3.57 الأول )مقدمو الخدمات(الأفراد  5

 %70.8 0.85 3.54 الثاني الدليل المادي 6

 %68.6 0.83 3.43 الخامس عملية تقديم الخدمة 7

 %68.8 0.77 3.44 الدرجة الكلية 

  
لعناصر المزيج  لفعليالحسابية بين التوقعات والأداء ا المتوسطات الفروق بين :35.4 ملحق

  .التسويقي
  

لتوقعاتا  عناصر المزيج التسويقي في المصارف الإسلامية الترتيب ءلأداا   فرق ال 

 0.52 3.54 4.06 الدليل المادي 1

 0.54 3.57 4.11 )مقدمو الخدمات(الأفراد  2

 0.59 3.35 3.94 التسعير 3

 0.59 3.43 4.02 التوزيع 4

 0.59 3.43 4.02 عملية تقديم الخدمة 5

 0.60 3.47 4.07 المنتج 6

 0.64 3.32 3.96 الترويج 7

 0.59 3.44 4.03 الدرجة الكلية
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  .الفرق بين التوقعات والأداء الفعلي لفقرات أداة الدراسة في القسمين الثاني والثالث :أ-36.4ملحق
  

يب الفقرة
ترت

 ال

 الفرق الأداء التوقعات الفقرات

B,C33 1  0.35 3.93 4.28 يلتزم موظفو المصرف بالمظهر الحسن 

B,C28 2 0.41 3.55 3.96 يلقى الزبون اهتماماً شخصياً في تعامله مع المصرف 

B,C3 3  0.42 3.76 4.18 يسهل الوصول إليه قريبموقع المصرف 

B,C34 4  0.45 3.63 4.08 الداخلية مريحة للزبائنتجهيزات المصرف 
B,C29 5 0.46 3.54 4 تلبي الخدمات المصرفية المقدمة الاحتياجات من التعاملات المصرفية 
B,C27 6  0.46 3.65 4.11 )قائمة على الود والاحترام(يتوفر لدى المصرف بيئة داخلية اجتماعية 
B,C15 7 0.49 3.77 4.26 الخدمات المقدمة موثوقة 
B,C12 8 0.51 3.6 4.11 يقوم موظفو المصرف بالرد على طلبات الزبائن بشكل مريح 
B,C7 9 0.51 3.53 4.04 يقوم المصرف بأداء الخدمات المقدمة بشكل صحيح بدون أخطاء 

B,C20 10 0.51 3.48 3.99 توفر تجهيزات المصرف التقنية المعلومات اللازمة للزبائن 
B,C6 11  0.52 3.58 4.1 متطورة) أثاث، أجهزة، برامج(المصرف تجهيزات يتوفر لدى 
B,C9 12 0.52 3.53 4.05 تساعد الخدمات المصرفية المقدمة على تحقيق المنفعة  للزبائن 
B,C1 13 0.52 3.52 4.04 يقدم المصرف مجموعة واسعة من الخدمات المصرفية 

B,C26 14  0.52 3.46 3.98 للزبائن حول معاملاتهميبدي موظفو المصرف النصيحة الصادقة 
B,C35 15 0.53 3.63 4.16 يوفر المصرف نظاماً يحترم دور الزبون خلال انتظاره الخدمة 
B,C16 16 0.54 3.56 4.1 أسعار الخدمات المقدمة واضحة 

B,C5 17 0.54 3.61 4.15 يتوفر لدى المصرف موظفون ذوو كفاءة عالية 
B,C13 18  0.55 3.49 4.04 المصرف الداخلي على تقديم الخدمات بسهولةيساعد تصميم 
B,C17 19 0.56 3.79 4.35 يحافظ المصرف على خصوصية المعاملات 
B,C31 20 0.56 3.52 4.08 يتم توظيف التكنولوجيا الحديثة في الحصول على الخدمات المصرفية 
B,C11 21 0.57 3.22 3.79 تصل جهود المصرف الترويجية للزبائن بشكل مؤثِّر 

B,C32 22 0.57 3.2 3.77 يقدم المصرف جوائز تشجيعية 
B,C24 23 0.57 2.87 3.44 يتاح الحصول على خدمات مصرفية طارئة خارج أوقات دوام المصرف 
B,C30 24 0.58 3.51 4.09 يوفر المصرف كشوفات دقيقة توضح تكاليف الخدمات المقدمة 
B,C4 25  0.59 3.58 4.17 بما وعد بهيقوم المصرف بالوفاء 

B,C21 26 0.61 3.26 3.87 ينشر المصرف تقارير واضحة عن أنشطته الاستثمارية 
B,C23 27 0.62 3.02 3.64 يوفر المصرف خدمات خاصة للزبائن حال تعرضهم لضائقة مالية 
B,C41 28 0.63 3.39 4.02 يظهر تصميم المصرف الطابع الإسلامي له 
B,C10 29 0.63 3.34 3.97 الخدمات المصرفية في متناول الزبائن بالسرعة المناسبة 
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  .الفرق بين التوقعات والأداء الفعلي لفقرات أداة الدراسة في القسمين الثاني والثالث :ب-36.4ملحق
 

يب الفقرة
ترت

 ال

 الفرق الأداء التوقعات الفقرات

B,C19 30  0.65 3.35 4 الخدمات المصرفية الإسلاميةيمتلك موظفو المصرف معلومات متكاملة عن 
B,C2 31 0.65 3.29 3.94 أسعار الخدمات المقدمة عادلة 

B,C37 32 ل جزء واضح من عوائد المصرف ابتغاء الأجر من االله تعالى0.66 3.18 3.84 يحو 
B,C25 33 0.66 3.17 3.83 ينشر المصرف معلومات تساعد الزبون على التمييز بين ما يحتاجه من خدمات 
B,C8 34 0.67 3.33 4 يقوم المصرف بابتكار خدمات جديدة تواكب التطورات 

B,C40 35 0.68 3.46 4.14 يلتزم موظفو المصرف بالسلوك الإسلامي 
B,C22 36 رة عن حاجات حقيقية للمجتمع0.68 3.34 4.02 الخدمات التي يقدمها المصرف معب 
B,C18 37  0.71 3.41 4.12 الخدمات المصرفية الإسلاميةيوضح المصرف مميزات 
B,C39 38 0.73 3.35 4.08 يساهم المصرف في التعريف بالمعاملات المصرفية الإسلامية 
B,C42 39 0.75 3.38 4.13 يسعى المصرف دائماً إلى إتقان أدائه بما يرضي االله سبحانه وتعالى 
B,C14 40  0.75 3.19 3.94 دون انقطاعتعمل أجهزة الصراف الآلي بشكل مستمر 
B,C38 41 0.8 3.28 4.08 لا يساعد المصرف على إجراء تعاملات بأموال مصدرها غير شرعي 
B,C36 42 0.82 3.31 4.13 الخدمات المقدمة خالية من التعامل بشبهة الربا 

 0.59 3.44 4.03 الدرجة الكلية
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 90  ...........................قيم معاملات الثبات كرونباخ ألفا، بحسب أبعاد الجودة ب - 4.3

 90  ..............رونباخ ألفا، بحسب عناصر المزيج التسويقيقيم معاملات الثبات ك أ - 5.3

 91  ..............قيم معاملات الثبات كرونباخ ألفا، بحسب عناصر المزيج التسويقي ب - 5.3
 91  .....................................................أوزان مقاييس أداة الدراسة 6.3
 92  ...............المتوسطات الحسابية لإجابات المبحوثين تقسيم مقياس ليكرت إلى 7.3
 96  ...................................................طبقات مجتمع وعينة الدراسة 8.3

 101  .............المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات التوقع الزبائن أ - 1.4

 102  .............ة والانحرافات المعيارية لفقرات التوقع الزبائنالمتوسطات الحسابي ب - 1.4

 103  .............المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات التوقع الزبائن ج - 1.4
والانحرافات المعيارية، والوزن النسبي لتوقعات أبعاد ، المتوسطات الحسابية 2.4

 104  ...........................................................جودة الخدمات الكلية
 105  ................المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات الأداء الفعلي أ - 3.4
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 106  ................المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات الأداء الفعلي ب - 3.4
مستوى  والانحرافات المعيارية، والوزن النسبي لتقييم، ابيةالمتوسطات الحس 4.4

 107  ..........................................الكليةالأداء بعاد جودة الفعلي لأ الأداء 
، للفروق التي )ت(المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، ونتائج اختبار   5.4

دمات الفعلية المقدمة في المصارف تقيس إجابات المبحوثين نحو درجة الخ
 109  ............................................اتهمتوقّعفي فلسطين وبين  سلاميةالإ

، للفروق التي )ت(المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، ونتائج اختبار  6.4
 110  ...................................تقيس إجابات المبحوثين نحو درجة الاعتمادية

 110  ........عد الاعتماديةلب لفعليللتوقعات والأداء االمتوسطات الحسابية الفروق بين  أ - 7.4

 111  ........عد الاعتماديةلب لفعليللتوقعات والأداء االمتوسطات الحسابية الفروق بين  ب - 7.4
، للفروق التي )ت(تائج اختبار المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، ون 8.4

 111  ...................................تقيس إجابات المبحوثين نحو درجة الاستجابة
 112  .........الاستجابةالمتوسطات الحسابية للتوقعات والأداء الفعلي لبعد الفروق بين  9.4

، للفروق التي )ت(بار المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، ونتائج اخت 10.4
 113  ......................................تقيس إجابات المبحوثين نحو درجة التوكيد

 114  ...........التوكيدالمتوسطات الحسابية للتوقعات والأداء الفعلي لبعد الفروق بين  11.4
، للفروق التي )ت(المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، ونتائج اختبار  12.4

 114  ....................................تقيس إجابات المبحوثين نحو درجة التعاطف
 115  .........التعاطفالمتوسطات الحسابية للتوقعات والأداء الفعلي لبعد الفروق بين  13.4
التي ، للفروق )ت(المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، ونتائج اختبار  14.4

 116  ...................................تقيس إجابات المبحوثين نحو درجة الملموسية
 117  ........الملموسية الفروق بين المتوسطات الحسابية للتوقعات والأداء الفعلي لبعد 15.4
، للفروق التي )ت(المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، ونتائج اختبار  16.4

 117  .....................................س إجابات المبحوثين نحو درجة الامتثالتقي
 118  ..........الامتثالالفروق بين المتوسطات الحسابية للتوقعات والأداء الفعلي لبعد  17.4
 119  ............................ترتيب أبعاد جودة الخدمات في المصارف الإسلامية 18.4
نتائج تحليل الانحدار المتعدد لفحص العلاقة بين عناصر المزيج التّسويقي وبين  19.4

 122  ................................................................ الصورة الذهنية
المنتج في  الأداء الفعلي لعنصرنتائج تحليل الانحدار البسيط لفحص العلاقة بين  20.4

 123  .......مية وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدماتهاالمصارف الإسلا
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 123  ..عنصر المنتجفقرات لفعلي لسطات الحسابية للتوقعات والأداء امقارنة بين المتو أ -  21.4
 124  ..عنصر المنتجفقرات لفعلي لسطات الحسابية للتوقعات والأداء امقارنة بين المتو ب -21.4
التسعير في  الأداء الفعلي لعنصرليل الانحدار البسيط لفحص العلاقة بين نتائج تح 22.4

 124  .......المصارف الإسلامية وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدماتها
 125  عنصر التسعيرفقرات لفعلي لسطات الحسابية للتوقعات والأداء امقارنة بين المتو 23.4
التوزيع في  الأداء الفعلي لعنصر ر البسيط لفحص العلاقة بيننتائج تحليل الانحدا 24.4

 126  .......المصارف الإسلامية وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدماتها
فقرات ق بينهما لولفعلي والفرسطات الحسابية للتوقعات والأداء امقارنة بين المتو 25.4

  .................................................................لتوزيعاعنصر 
 

127 
الترويج في  الأداء الفعلي لعنصرنتائج تحليل الانحدار البسيط لفحص العلاقة بين  26.4

 127  .......المصارف الإسلامية وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدماتها
 128  عنصر الترويجفقرات لفعلي لاء اسطات الحسابية للتوقعات والأدمقارنة بين المتو 27.4
في الأفراد  الأداء الفعلي لعنصرنتائج تحليل الانحدار البسيط لفحص العلاقة بين  28.4

 129  ...................فلسطين وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدماتها
فقرات ق بينهما لوالفرلفعلي وسطات الحسابية للتوقعات والأداء امقارنة بين المتو 29.4

 130  ...............................................)مقدمي الخدمات(عنصر الأفراد 
الأداء الفعلي لعنصر الدليل نتائج تحليل الانحدار البسيط لفحص العلاقة بين  30.4

 130  ........في فلسطين وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدماتها المادي
فقرات ق بينهما لولفعلي والفرسطات الحسابية للتوقعات والأداء امقارنة بين المتو 31.4

 131  ...........................................................عنصر الدليل المادي
عملية تقديم  الأداء الفعلي لعنصرنتائج تحليل الانحدار البسيط لفحص العلاقة بين  32.4

 132  .......في فلسطين وبين الصورة الذهنية لدى الزبائن عن جودة خدماتها الخدمات
فقرات ق بينهما لولفعلي والفرامقارنة بين المتوسطات الحسابية للتوقعات والأداء  33.4

 133  ............................................عملية تقديم الخدمات عنصر لعنصر
لفعلي والفرق بينها ترتيب التوقعات والأداء االحسابية بين مقارنة المتوسطات  34.4

 133  ...............................................لعناصر المزيج التسويقي مجتمعة
للفروق التي تقيس  )ت(المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ونتائج اختبار  35.4

 136  ...هنية تعزى إلى متغير مصرف التعاملإجابات المبحوثين نحو مستوى الصورة الذ
 136  ........المتوسطات الحسابية للتوقع والأداء الفعلي حسب متغير مصرف التعامل 36.4
 137للفروق التي  )ت(المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ونتائج اختبار  37.4
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تغير تقيس إجابات المبحوثين نحو مستوى الصورة الذهنية تعزى إلى م
  .........................................................................الجنس

 138  ..................الجنسالمتوسطات الحسابية للتوقع والأداء الفعلي حسب متغير  38.4
نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق التي تقيس إجابات المبحوثين نحو  39.4

 138  .................................ى الصورة الذهنية تعزى إلى متغير العمرمستو
 139  ..........للمقارنات البعدية حسب الفئات العمرية) Scheffe(نتائج اختبار شيفيه  أ -  40.4

 140  ..........للمقارنات البعدية حسب الفئات العمرية) Scheffe(نتائج اختبار شيفيه  ب -40.4
التكرارات، والمتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية التي تقيس إجابات  41.4

  ..................المبحوثين نحو مستوى الصورة الذهنية تعزى إلى متغير العمر
 

141 
 141  ...................العمرالمتوسطات الحسابية للتوقع والأداء الفعلي حسب متغير  أ -42.4

 142  ...................العمروسطات الحسابية للتوقع والأداء الفعلي حسب متغير المت ب -42.4
نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق التي تقيس إجابات المبحوثين نحو  43.4

 143  ........................مستوى الصورة الذهنية تعزى إلى متغير المؤهل العلمي
 143  ....للمقارنات البعدية حسب فئات المؤهل العلمي) Scheffe(يفيه نتائج اختبار ش أ -44.4

 144  ....للمقارنات البعدية حسب فئات المؤهل العلمي) Scheffe(نتائج اختبار شيفيه  ب -44.4
التكرارات، والمتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، التي تقيس إجابات  45.4

 145  .........الذهنية تعزى إلى متغير المؤهل العلميالمبحوثين نحو مستوى الصورة 
 145  ...................العمرالمتوسطات الحسابية للتوقع والأداء الفعلي حسب متغير  46.4
نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق التي تقيس إجابات المبحوثين نحو  47.4

 146  ................................مستوى الصورة الذهنية تعزى إلى منطقة السكن
 147  ......للمقارنات البعدية حسب فئات منطقة السكن) Scheffe(نتائج اختبار شيفيه  48.4
التكرارات، والمتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، التي تقيس إجابات  49.4

 147  ..........لسكنالمبحوثين نحو مستوى الصورة الذهنية تعزى إلى متغير منطقة ا
 148  ...........منطقة السكنالمتوسطات الحسابية للتوقع والأداء الفعلي حسب متغير  50.4
نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق التي تقيس إجابات المبحوثين نحو  51.4

 149  .......................................مستوى الصورة الذهنية تعزى إلى المهنة
 149  .............للمقارنات البعدية حسب فئات المهنة) Scheffe(نتائج اختبار شيفيه  أ -52.4

 150  .............للمقارنات البعدية حسب فئات المهنة) Scheffe(نتائج اختبار شيفيه  ب -52.4
ستوى والس للفروق التي تقيس إجابات المبحوثين نحو م -نتائج اختبار كروسكال 53.4

 151  ............................................الصورة الذهنية تعزى  متغير المهنة
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والس التي تقيس إجابات المبحوثين  - الأوساط الرتبية الملحقة باختبار كروسكال 54.4
 151  ............................نحو مستوى الصورة الذهنية تعزى إلى متغير المهنة

ارات، والمتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، التي تقيس إجابات التكر 55.4
 152  ..........المبحوثين نحو مستوى الصورة الذهنية تعزى إلى متغير منطقة المهنة

 152  ..................المهنةالمتوسطات الحسابية للتوقع والأداء الفعلي حسب متغير  56.4
نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق التي تقيس إجابات المبحوثين نحو  57.4

 153  .........................مستوى الصورة الذهنية تعزى إلى متغير مستوى الدخل
 154  .....للمقارنات البعدية حسب فئات مستوى الدخل) Scheffe(نتائج اختبار شيفيه  58.4
سطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، التي تقيس إجابات التكرارات، والمتو 59.4

 155  .المبحوثين نحو مستوى الصورة الذهنية تعزى إلى متغير مستوى الدخل الشهري
 155  ..مستوى الدخل الشهريالمتوسطات الحسابية للتوقع والأداء الفعلي حسب متغير  60.4
وق التي تقيس إجابات المبحوثين نحو نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي للفر 61.4

  .....................مستوى الصورة الذهنية متغير سنوات التعامل مع المصرف
 

156 
سنوات التعامل مع للمقارنات البعدية حسب ) Scheffe(نتائج اختبار شيفيه  62.4

 157  ......................................................................المصرف
التكرارات، والمتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، التي تقيس إجابات  63.4

سنوات التعامل مع المبحوثين نحو مستوى الصورة الذهنية تعزى إلى متغير 
 158  ......................................................................المصرف

سنوات التعامل مع ابية للتوقع والأداء الفعلي حسب متغير المتوسطات الحس 64.4
 159  ......................................................................المصرف

نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق التي تقيس إجابات المبحوثين نحو  65.4
 160  ..........ل شهرياً مع المصرفمستوى الصورة الذهنية متغير عدد مرات التعام

التكرارات، والمتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، التي تقيس إجابات  أ -66.4
المبحوثين نحو مستوى الصورة الذهنية تعزى إلى متغير عدد مرات التعامل 

 160  ............................................................شهرياً مع المصرف
التكرارات، والمتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، التي تقيس إجابات  ب -66.4

المبحوثين نحو مستوى الصورة الذهنية تعزى إلى متغير عدد مرات التعامل 
  ............................................................شهرياً مع المصرف

 
 
 

161 
عدد مرات التعامل حسابية للتوقع والأداء الفعلي حسب متغير المتوسطات ال 67.4

 161  ............................................................شهرياً مع المصرف
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