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 مستخلص
الى التعرؾ على الفروق بٌن المصارؾ التجارٌة والاسلبمٌة من حٌث جودة الخدمة  انتهدؾ الباحثت    

المصرفٌة المتمثلة بـ )الاعتمادٌة، الاستجابة، التعاطؾ، الأمان، الملموسة(، ولد حاول هذا البحث الإجابة على 
جودة الخدمة المصرفٌة بٌن المصارؾ التجارٌة والاسلبمٌة من حٌث أبعاد  ا  عدة تساؤلات منها :هل هنان فرول

؟ ولؽرض التعرؾ على طبٌعة العلبلة بٌن المتؽٌرات اعتمد البحث مجموعة من الفرضٌات منها ) توجد فروق 
معنوٌة ذات دلالة احصائٌة بٌن المصارؾ التجارٌة والاسلبمٌة من حٌث جودة الخدمة المصرفٌة(. ولاختبار 

التجارٌة والاسلبمٌة العرالٌة وللحصول على المعلومات فرضٌات البحث تم تطبٌمها على عٌنة من المصارؾ 
( مصارؾ أما عدد افراد العٌنة فمد بلػ 4الازمة تم اعتماد استمارة استبانة وزعت على عٌنة مكونة من )

. ولد اعتمد البحث مجموعة من المماٌٌس والاسالٌب والادوات الاحصائٌة للوصول الى النتائج ا  ( زبون305)
بالبرنامج مستعٌنتٌن (، Mann-Whitney Testاؾ البحث تم تطبٌك اختبار مان وتنً )المتعلمة بأهد
 ( تمهٌدا  لاختبار فرضٌات البحث. SPSS v24الاحصائً )

وتوصل البحث الى مجموعة من الاستنتاجات كان اهمها اختلبؾ المعاٌٌر التً ٌستخدمها زبائن المصارؾ     
دة الخدمة المصرفٌة اذ جاء بعد الامان فً المرتبة الاولى ٌلٌه بعد فً اهمٌتها النسبٌة عند تمٌٌمهم لجو

الى وجود فروق معنوٌة بٌن المصارؾ التجارٌة والاسلبمٌة من حٌث )الاعتمادٌة والاستجابة  الاعتمادٌة فضلب  
ها ) والامان والملموسة( بأستثناء بعُد التعاطؾ. وختاما  توصل البحث الى مجموعة من التوصٌات كان ابرز

تعزٌز سٌاسات واجراءات المصرؾ فً مجال كسب الزبائن والاحتفاظ بهم من خلبل بناء الثمة لكونها من 
دوافع الزبائن للتعامل مع المصرؾ وبناء علبلة بعٌدة الامد ومنها تعزٌز الصورة الذهنٌة عند الزبائن بالتمٌز 

لة الخاصة فً تعامله مع المصرؾ والاهتمام والتنوع والجودة والسرعة فً التعامل واشعار الزبون بالمعام
بسرعة وسهولة تمدٌم الخدمة، والتً تزٌد من مستوى رضا الزبون وبالتالً ولائه للمصرؾ وٌصعب علٌه 

 تحوله إلى المصارؾ الأخرى( .

 جودة الخدمة المصرفٌة ، المصارؾ التجارٌة ، المصارؾ الاسلبمٌة الكلمات المفتاحٌة:
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 ث الاولـحـبـمـال
 ث ــحــبــة الــٌــجــهــنــم 

جودة الخدمة محور اهتمام العدٌد من الادارات وتم نظرا  للمنافسة الشدٌدة فً السوق، أصبحت أولاً: مشكلة البحث: 

الاعتراؾ بها كمفتاح للحفاظ على ربح ممتاز ورابط موثوق به من أجل تحمٌك رضا الزبائن اذ ٌعد مفهوم 
جودة الخدمة المصرفٌة واحد من أهم المجالات التً ٌمكن أن تتنافس المصارؾ من خلبلها، وهذا ٌعنً أن 

ت المصرفٌة لٌس فمط للآثار التسوٌمٌة التً ٌحصلون علٌها من هذه الخدمة ولكن لما الزبائن ٌطلبون الخدما
 من التساؤلات البحثٌة: ةٌها الزبون، وعلى هذا تصاغ مجموعٌمٌز محتوٌاتها والمٌم الرمزٌة التً ٌسعى إل

 ؟من المصارف التجارٌة والاسلامٌة ما مستوى جودة الخدمة المصرفٌة الممدمة فً كل  .1
ان اختلاف فً الاهمٌة النسبٌة التً ٌولٌها زبائن المصارف العرالٌة للابعاد التً ٌستخدمونها عند هل هن .2

 ؟ تموٌمهم لجودة الخدمة المصرفٌة الممدمة لهم
 ؟ هل هنان فروق بٌن المصارف التجارٌة والاسلامٌة من حٌث أبعاد جودة الخدمة المصرفٌة .3

فً ضرورة تعزٌز وتطوٌر جودة الخدمة المصرفٌة التً تمدمها  تكمن أهمٌة البحثتانٌاً: أهمٌة الدراسة: 

المصارؾ التجارٌة والاسلبمٌة العرالٌة، لاسٌما فً ظل الظروؾ والتؽٌرات التً تشهدها البٌئة السولٌة 
 المصرفٌة فً العراق وسعً المصارؾ لتحمٌك اعلى مستوٌات من الربحٌة .

 ثالثاً: أهداف الدراسة
معرفً فٌما ٌتعلك بجودة الخدمات المصرفٌة وابعادها فً المصارؾ التجارٌة الجانب التسلٌط الضوء على  .1

 والاسلبمٌة، والتعرؾ على مستوى جودة الخدمة المصرفٌة الممدمة فٌها.
تحدٌد الأهمٌة النسبٌة للببعاد التً ٌستخدمها زبائن المصارؾ التجارٌة والاسلبمٌة العرالٌة فً تموٌم جودة  .2

 المصرفٌة.الخدمة 
 الممارنة بٌن ابعاد جودة الخدمة المصرفٌة فً المصارؾ التجارٌة والمصارؾ الاسلبمٌة  .3

 رابعاً: فرضٌات الدراسة 
) توجد فروق معنوٌة ذات دلالة احصائٌة بٌن المصارف التجارٌة والاسلامٌة من حٌث  الفرضٌة الرئٌسة :

 جودة الخدمة المصرفٌة( وتنبثك منها خمس فرضٌات ثانوٌة :
 توجد فروق معنوٌة ذات دلالة احصائٌة بٌن المصارف التجارٌة والاسلامٌة من حٌث الاعتمادٌة.  .1
 المصارف التجارٌة والاسلامٌة من حٌث الاستجابة .  توجد فروق معنوٌة ذات دلالة احصائٌة بٌن .2
 توجد فروق معنوٌة ذات دلالة احصائٌة بٌن المصارف التجارٌة والاسلامٌة من حٌث الامان  .3
 توجد فروق معنوٌة ذات دلالة احصائٌة بٌن المصارف التجارٌة والاسلامٌة من حٌث الملموسٌة . .4
 المصارف التجارٌة والاسلامٌة من حٌث التعاطف .توجد فروق معنوٌة ذات دلالة احصائٌة بٌن  .5

 خامساً: عٌنة الدراسة واختٌارها
اشتملت عٌنة الدراسة على عدد من الزبائن المتعاملٌن مع المصارؾ التجارٌة اختٌار عٌنة الدراسة:  .1

لحة ( منها صا305( وكانت )342( استبانة أعٌدة منها )400والاسلبمٌة )عٌنة الدراسة( ولد تم توزٌع )
 للتحلٌل.

( 1لجدول )من بعض المصارؾ العرالٌة وا ا  ( زبون305تم سحب عٌنة عمدٌة شملت )وصف عٌنة الدراسة:  .2
 . ٌوضح وصؾ لهذه العٌنة
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 ( وصف المعلومات التعرٌفٌة عن الزبائن المتعاملٌن مع المصارف عٌنة الدراسة1جدول )ال
 :  من اعـــداد الباحثتٌن بالاعتماد على مخرجات الاستبانة .لمصدرا

 سادساً: ادوات الدراسة

اؼناء هذا الجانب من الدراسة على ما توفر فً المصادر العربٌة لمد اعتمدت الباحثتٌن فً الجانب النظري:  .1
والاجنبٌة من الكتب والدورٌات والرسائل والاطارٌح والبحوثذات الصلة بموضوع الدراسة، فضلب  عن 

  الاستعانة بالشبكة العالمٌة للمعلومات ) الانترنت(.
بانة : تعددد أداة رئٌسدة للحصدول علدى البٌانددات اعتمددت الدراسدة فددً هدذا الجاندب علدى الاسدتالجانبب المٌبدانً :  .2

والمعلومات المتعلمة بالدراسة الحالٌة ، واعتمدت الباحثتٌن استمارة الاستبانة )للزبائن( لمٌاس ابعاد جودة الخدمة 
 المصرفٌة فً المصارؾ عٌنة الدراسة .

 ًــانــثــث الــحــبــمــال
 ريــــــــظـــنــار الــــــطالا

 الأول: مفهوم وخصائص الخدمة المصرفٌة فً المصارف التجارٌة والاسلامٌةالمطلب 
 المحور الاول: مفهوم وابعاد الخدمة المصرفٌة فً المصارف التجارٌة:

ذ تعد الخدمة المصرفٌة )نشاطا  أو الا ٌختلؾ تعرٌؾ الخدمة المصرفٌة كثٌرا  عن تعرٌؾ الخدمة بشكل عام، 
خلبل الموظفٌن أو المنظمات أو الآلات ، ولد ٌكون تمدٌم الخدمات مرتبطا  بمنتج عملب  ٌحصل علٌه الزبون من 

(. وتعرٌؾ الخدمة المصرفٌة بأنها مجموعة من  5:2005أو لد لا ٌكون مرتبطا  )الصمٌدعً وٌوسؾ،
اتهم الأنشطة ؼٌر الملموسة التً تتم بٌن الزبون والمصرؾ، وهً مصممة لتلبٌة احتٌاجات الزبائن ورؼب

(. كما تعرؾ الخدمة Lmshate,2015:34تحمك أرباح ومكاسب للمصرؾ ) هتطلعاتهم وفً الولت نفسو
المصرفٌة بأنها مجموعة من العملٌات ذات المحتوى المنفعً التً تتمٌز بهٌمنة العناصر ؼٌر الملموسة على 

النفعٌة التً تشكل مصدرا  العناصر الملموسة ، والتً ٌراها الأفراد أو المؤسسات من خلبل أهمٌتها ولٌمتها 
لإشباع متطلباتهم الائتمانٌة والمالٌة الحالٌة والمستمبلٌة وتشكل فً الولت نفسه مصدر ربحٌة المصرؾ من 

(. وٌتجسد المحتوى المنفعً للخدمة 83: 2019خلبل علبلة متبادلة بٌن الطرفٌن )الطاهر وبن عبداللةّ،
منفعً وٌتمثل فً مجموعة المنافع المادٌة المباشرة التً ٌسعى المصرفٌة فً بعدٌن رئٌسٌن: الأول البعد ال

الزبون )فرد أو مؤسسة( إلى الحصول علٌها من خلبل شرائه للخدمة المصرفٌة. أما الثانً البعد السماتً فٌتمثل 
علك فً مجموعة الخصائص والسمات التً تمٌز بها المحتوى المنفعً المباشر للخدمة.  وإذا كان البعد الأول ٌت

بالزبون نفسه فإن البعد الثانً ٌتعلك بالخدمة المصرفٌة نفسها وٌعبر عن مستوى جودتها وٌرفعها إلى مستوى 
 (. 74: 2015تولعات الزبائن وتصوراتهم )معلب،

 مفهوم وإبعاد الخدمة المصرفٌة فً المصارؾ الإسلبمٌة: : المحور الثانً

من مكونات العمل فً أي مصرؾ بل إنها ؼدت من أكثر الأنشطة التً تنال ا  هام ا  تعد الخدمة المصرفٌة مكون
الاهتمام والتطوٌر حتى أضحت مٌدانأ رئٌسة للتنافس فٌما بٌن المصارؾ وٌموم الفكر المصرفً المعاصر على 
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 البعد السماتً 

رفٌة تطوٌر الخدمات المصرفٌة  بحٌث تكون وسٌلة وهدفا فً الولت ذاته إذ تعد الخدمات من أهم الأنشطة المص
التً تهتم المصارؾ بتصمٌمها وتطوٌرها لجذب الزبائن لما تشكله هذه الخدمات من مصدر ربحٌة مؽر 
لإدارات المصارؾ  فهً تهدؾ إلى تحمٌك جانب من الإٌرادات نتٌجة أداء الخدمة  كما أنها فً الولت ذاته أداة 

ؾ والاستثمار التً ٌمارسها المصرؾ وهو لجذب أكبر عدد من الزبائن سواء فً نظم الودائع أو فً نظم التوظٌ
ما ٌؤدي بشكل ؼٌر مباشر إلى تحمٌك إٌرادات أكبر للمصرؾ.  والخدمة المصرفٌة فً المصارؾ الإسلبمٌة لا 
تختلؾ عن هذا الفهم فهً تعد وسٌلة لخدمة الزبائن وتلبٌة حاجاتهم ورؼباتهم  وبما ٌساعد على جذب زبائن 

ن الحالٌٌن وذلن بالنسبة للئٌداعات أو للتوظٌفات ) ابو مؤنس وؼٌث، جدد مع المحافظة على الزبائ
فً مضمون الخدمة المصرفٌة اذ ان جوهر الخدمة فً المصارؾ التجارٌة  ا  (. إلا ان هنان اختلبف2020:353

مات (. وتتمٌز الخد 60:2012منفعً ، بٌنما فً المصارؾ الاسلبمٌة لد ٌكون منفعٌا  او سلعٌا  )الوادي ونزال،
  354:2020) المصرفٌة فً المصارؾ الإسلبمٌة بعدة إبعاد ٌمكن توضٌحها بما ٌأتً: )ابو مؤنس وؼٌث،

وٌتمثل بمجموعة المنافع التً ٌسعى الزبون إلى تحمٌمها من جراء استخدامه للخدمة المصرفٌة  البعد المنفعً: -أ 

مؤشرات هذا البعد عند المتعاملٌن مع المصارؾ  وٌمثل كٌفٌة اشباع الحاجات المالٌة والائتمانٌة للزبائن أحد أهم
  الإسلبمٌة.

الخصائص والسمات التً تتصؾ بها الخدمة وٌوضح مدى  وٌمثل مجموعةالبعد السماتً أو الخصائصً:  -ب 

 جودة الخدمة المصرفٌة سواء بمماٌٌس الإدارة أو رأي الزبائن ذوي الخبرة . 

  احتٌاجات ورؼبات الزبائن.باعتبار أنها مصدرا لإشباع البعد التسوٌمً:  -ج 

باعتبار أن الخدمات لا ٌمكن تمدٌمها فً المصارؾ الإسلبمٌة إلا إذا كانت مطابمة لأحكام البعد الشرعً :  -د 

الشرٌعة الإسلبمٌة ولا تحتوي على أي مخالفة شرعٌة أو شبهة ربا والالتزام فً كافة مراحل انتاجها وتمدٌمها 
 .وأخلبلابالشرٌعة،: أحكاما ، ولٌما 

 ( إبعاد الخدمة المصرفٌة الاسلامٌة  1شكل )ال
،  2020من اعداد الباحثة استناداُ الى : ابو مؤنس، رائد نصري جمٌل وغٌث، مجدي علً،  المصدر:

ماهٌة الخدمات المصرفٌة فً المصارؾ الاسلؤمٌة : إبعادها وعناصرها وخصائصها المجلة "
 354( ، ص 1( ع )16مج )، الاردنٌة فً الدراسات الاسلبمٌة " 

 ج لٌاسهاذالمطلب الثانً: جودة الخدمة المصرفٌة فً المصارف التجارٌة والإسلامٌة ونما
 المحور الاول: مفهوم وأبعاد جودة الخدمة المصرفٌة

إن مفهوم جودة الخدمة المصرفٌة ٌعد مفهوم شامل أولاً: مفهوم جودة الخدمة المصرفٌة فً المصارف التجارٌة: 
وٌتضمن مجموعة من الخدمات المصرفٌة التً تمدم للزبائن وحتى نفهم ماهٌة جودة الخدمة المصرفٌة  وحدٌث

ٌجب علٌنا تعرٌؾ مفهوم الجودة بمحتواها العام، الجودة عبارة عن خلٌط من الممٌزات والخصائص التً تمٌز 
(. كما Verma,2012:393لضمنٌة )المنتج أو الخدمة والتً تؤثر على المدرة فً تلبٌة الاحتٌاجات المعلنة وا

طبٌعة دٌنامٌكٌة ترتبط بالمنتجات والخدمات والأشخاص والعملٌات ذات تم تعرٌؾ الجودة على أنها حالة 
(. وكذلن عرفت جودة الخدمة Davis,2014:2والبٌئات وتلبً هذه الحالة الدٌنامٌكٌة التولعات أو تتجاوزها )

ٌٔن خالٌة من (. أما جودة الخدمة المصرفٌة Almomani, 2017:12الاخطاء والعٌوب ) بانٔها تمدٌم خدمة للزبا
فعرفت بأنها نشاط ٌمدمه المصرؾ وتمثل مصدر رضا عن الاحتٌاجات المالٌة الحالٌة والمستمبلٌة للزبون التً 
ٌسعى للحصول علٌها من جهة ومن جهة أخرى إذا تحمك هذا الرضا فإنه ٌساهم بزٌادة أرباح المصرؾ )حنظل 

لن ٌمكن تعرٌؾ جودة الخدمة المصرفٌة بأنها العامل الرئٌس للمصرؾ فً جذب ذ(. ك252: 2020وحسن،
وٌمكن تحدٌد وجهتً نظر بخصوص  (Ahmed, 2017:53) .زبائن جدد والحفاظ على الزبائن الحالٌٌن

بالمعاٌٌر والأداء جودة الخدمة المصرفٌة الأولى من وجهة نظر فكرٌة )الممصود منها أن الجودة مرتبطة 
العالً، مما ٌعنً أن الزبائن ٌدركون الجودة من خلبل تجربتهم(. أما الثانً وجهة النظر المائمة على أساس 
المستخدم نفسه )وٌمصد هنا أن الجودة هً الحكم، بمعنى آخر أن الزبائن هم حكم الجودة سواء كانت رؼباتهم 
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لجودة وتحمٌك ألصى لدر من رضا الزبائن( )خضٌر راضٌة أم لا، أي أن هذا الجانب ٌساوي بٌن ا
،2018:28.) 

الجودة من منظور إسلبمً تراعً نظرة الإسلبم إلى مفهوم جودة الخدمة المصرفٌة من منظور إسلامً:  ثانٌا:

جودة الخدمات الممدمة تبعا لحاجة كل لطاع كما أن لكل نوع من الخدمات له مواصفات بحد أدنى لا ٌمكن 
ل منها وهذا ٌعنً عدم صلبحٌة تمدٌم الخدمة المصرفٌة إلا بتحمك مواصفات معٌنة تزٌد أو تمل تبعا المبول بأل

 118:2010-114لحجم الطلب علٌها اذ ٌظهر أثر الجودة فً لبول المنتج شرعا  بما ٌأتً: )الوادي واخرون،
) 

م على أخلبلٌات والازدهار لا ٌكون ترتبط جودة المنتجات بالألتزام بالضوابط الشرعٌة لأن الدٌن معاملة وٌمو .1
 إلا من خلبلها .

وضعت الشرٌعة الإسلبمٌة وسائل للحكم على الجودة والمواصفات: أن ٌتوفر أدنى منفعة من الخدمة وٌمٌم  .2
 سعرها من الخبراء.

المنهج الإسلبمً فً إدارة الجودة ٌتناسب مع الأنظمة المعاصرة للجودة وٌتمٌز بسبب ارتباطها بالضوابط  .3
الشرعٌة مما ٌبرز شمولٌتها لرعاٌة جمٌع المصالح وبالنظر إلى مستوٌات الجودة من خلبل الاستمراء ٌتضح 

 وجود ثلبث مستوٌاته، وتتمثل بالإٌفاء والإتمان والإحسان. 
نظرة إلى جودة الخدمات فً المصارؾ الإسلبمٌة عن ؼٌرها من نماذج الجودة المعتمدة بعدة امور منها  تتمٌز ال .4

الرلابة الذاتٌة فكل موظؾ ٌحاسب نفسه مستشعرا  رلابة الله تعالى له وهً تملل الجهد والتكالٌؾ التً تتطلبها 
 أدوات الرلابة كما ٌترتب علٌها ضبط النفمات. 

تعددت المحاولات لتحدٌد أبعادها اذ حدد دة الخدمة المصرفٌة فً المصارف التجارٌة والاسلامٌة: أبعاد جوثالثاً: 

( ثلبثة ابعاد لجودة الخدمة وهً الجودة المادٌة والجودة Lehtinen and Lehtinen, 1982الباحثان )
للخدمة، وتتضمن الجودة التفاعلٌة وجودة المؤسسة )الصورة(، اذ تتعلك الجودة المادٌة بالجوانب الملموسة 

التفاعلٌة الطبٌعة التفاعلٌة للخدمات وتشٌر الى تدفك ثنائً الاتجاه الذي ٌحدث بٌن الزبون وممدم الخدمة، وتشٌر 
 & Kangجودة المؤسسة الى الصورة المنسوبة الى ممدم الخدمة من لبل الزبائن الحالٌٌن والمحتملٌن 

James,2004: 267) ( أما )Parasurman et a, 1985 فمد الترحو فً نموذج لهم عشر ابعاد )
 (               2جدول ) اللجودة الخدمة المصرفٌة وكما فً 

 ( ابعاد جودة الخدمة المصرفٌة2جدول )ال

 : من اعداد الباحثتٌن استناداً الى  المصدر
- Culiberg B., & Rojsek I., 2010, “Identifying Service Quality Dimensions as 

Antecedents to Customer Satisfaction  in  Retail Banking”, Economic and  
Business Review | VOL. 12 | No. 3, p.152  

- Yarimoglu E. K., 2014, “A Review on Dimensions of Service Quality Models”, 
Journal of Marketing Management, Vol. 2, No. 2, P83. 

فً أوائل التسعٌنٌات من المرن الماضً تم تنمٌح النموذج مع الأخذ فً الاعتبار نتائج التحلٌلبت الإحصائٌة      
ا تم دمجها فً خمس أبعاد لجودة الخدمة النهائٌة ذالمختلفة وكشؾ عن ارتباط كبٌر بٌن الأبعاد العشرة الأولٌة. ل

 التعـرٌـف البعـد

 موثولٌة ومصدالٌة وامانة ممدم الخدمة، ولدرتهم على إثارة الثمة بٌن الزبائن. المصدالٌة

 الملموسة
بمظهر المنشات المادٌة والمعدات والموظفٌن اي هً المادة المستخدمة  تتعلك

 لإضفاء الطابع الملموس على الخدمة.

 التفاعلٌة
استعداد الموظفٌن لتمدٌم خدمة سرٌعة وحسن التولٌت، مثل ارسال اٌصال 

 معاملة على الفور واعادة الاتصال بالزبون بسرعة.

 الموعودة بشكل موثوق ودلٌك للزبائن . المدره على أداء الخدمات الموثولٌة

 وضع الجهود لمعرفة احتٌاجات ومتطلبات الزبائن. فهم الزبون

 عدم وجود خطر أو اخطاء او شن. الامان

امكانٌة 
 الوصول

سهولة الاتصال، ٌمكن الوصول الى الخدمة بسهولة عن طرٌك الهاتف او ولت 
 الانتضار

 للزبائن بلغة ٌمكنهم فهمها والاستماع الٌها.اٌصال المعلومات  الاتصالات

 امتلان المهارات والمعرفة الازمة الأداء الخدمة. الكفاءة

 اللبالة والاحترام والمراعاة والاهتمام بالزبائن من لبل الموظفٌن. المجاملة
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 El(، 174: 2019المادرة على التماط جوانب جمٌع الأبعاد العشرة لتصبح كما ٌأتً: )محمد،
Saghier,2015:57)( ،)Rod et al,2008:104 ) 

هً درجة التزام المصرؾ نحو الزبائن، وهذا ٌعنً أن المصرؾ سوؾ ٌزود الزبائن بخدمة الاعتمادٌة:  .1

وق ودلٌك، وحرص إدارة  المصرؾ على الوفاء بالتزاماتها موثولة تمثل لدرته على تمدٌم الخدمة بشكل موث
 نحو الزبائن فً الأولات المحددة  .

ٌمصد بها رؼبة المصرؾ فً إبداء العون للزبائن وتمدٌم الخدمة لهم عند طلبها والحصول على الاستجابة:  .2

ٌػ الزبائن بالولت الخدمة الفورٌة والمعاملة الحسنة من لبل موظفً المصرؾ كما ٌحرص المصرؾ على تبل
المحدد للبنجاز الذي ٌخص الخدمات الممدمة والاجابة على جمٌع اسئله واستفسارات الزبائن دون تأخٌر 

 .والتعاون مع الزبون فً حل المشكلبت الحاصلة

هً حالة ٌشعر بها الزبائن أثناء التعامل مع المصرؾ وٌأتً الأمان من جانب اٌداعهم المبالػ المالٌة الأمان:  .3

لدى المصرؾ والدلة فً الكشوفات المالٌة وإمكانٌة سحب أموالهم فً أي ولت ٌرؼبون وٌلتزم المصرؾ 
 .بالحفاظ على سرٌة معاملبت الزبائن

هً التصورات بأشكالها السلبٌة والاٌجابٌة التً تتكون فً ذهن الزبائن عن المصرؾ عند الملموسة:  .4

مصرؾ وتسهٌلبت المراجعة وأماكن الراحة ووسائل حصولهم على الخدمة المصرفٌة مثل شكل مبنى ال
 الاتصال والاجهزة والمعدات المستخدمة فً المصرؾ.

هو عبارة عن توفٌر الرعاٌة والاهتمام الشخصٌة بالزبائن من خلبل الاستمبال الجٌد للزبائن من لبل التعاطف:  .5

خدمة والإعلبن عن خدماته موظفً المصرؾ وٌجب على المصرؾ أن ٌوازن بٌن مصلحة الزبون واسعار ال
 بطرٌمة مناسبة.

 ج لٌاس جودة الخدمة المصرفٌةذالمحور الثانً : نما
فً ادبٌات الخدمة ٌتم تفسٌر جودة الخدمة على انها جودة مدركة مما ٌعنً حكم الزبون ، وعلى سبٌل      

للتحمك من المواصفات ورفض المثال فً حالة السلع الملموسة ٌمكن تمٌٌم الجودة من خلبل فحص البضائع 
السلع المعٌبة  لكن لا ٌمكن تمٌٌم جودة الخدمة بنفس طرٌمة تمٌٌم المنتج الملموس بسبب مزاٌا معٌنة للخدمة مثل 
ؼٌر ملموسة وانتاجها لحظة استهلبكها )التلبزمٌة(  وما إلى ذلن. اذ لا ٌمكن لمزود الخدمة إجراء فحص 

فً النهاٌة من أجل تمٌٌم جودة الخدمة ٌحكم الزبون على جودة الخدمة المتولعة الجودة لبل تسلٌم الخدمة للزبون 
ممابل الجودة المتصورة عند تلمٌها. وهنان نموذجان رئٌسان لمٌاس جودة الخدمة فً المطاع المصرفً وهما 

 SERVPERF (Ramya et al  ونموذج لٌاس الاداء الفعلً   SERVQUAL نموذج جودة الخدمة
,2019:38). 

فً الوالع هنان طرٌمتٌن للمٌاس فً نموذج جودة الخدمة او :    SERVQUALنموذج جودة الخدمة أولاً : 

نموذج الفجوات وتستند كلب الطرٌمتٌن الى ممدار الفجوات ما بٌن الخدمة المتولعة والخدمة المدركة )الصمٌدعً 
 (.100: 2010وٌوسؾ،

( لمٌاس جودة الخدمة من لبل (SERVQUALج ذ: تم وضع الاطار المفاهٌمً لنمونموذج الفجوات التملٌدي .1
Parasurman et al  وهم أول من لدموا الإطار المفاهٌمً لنموذج جودة الخدمة لمٌاس   1985عام

وٌفترض   1988.تصورات المستهلن لجودة الخدمة ثم صمل النموذج لاحما، وفما لنموذج جودة الخدمة عام

ج لٌاس جودة الخدمة من خلبل تحدٌد الفجوات بٌن تولعات الزبائن للخدمة التً سٌتم تمدٌمها وتصوراتهم ذالنمو
 (. وكما فً المعادلة الاتٌة:Melaku,2015: 23داء الفعلً للخدمة  )للؤ
عنصر او جملة، المادرة على تؽطٌة الأبعاد 22 ( لائم على استبانة مكونة من  (SERVQUALج ذان نمو 

 الخمسة لجودة الخدمة، وٌتم استخدام استبانة تتضمن جزأٌن رئٌسٌن: الأول ٌشٌر إلى لٌاس تولعات الزبائن بناء  
على المستوى الاستثنائً لعنصر جودة الخدمة، بٌنما ٌحتوي الجزء الثانً على أسئلة لتمٌٌم تصور الزبائن لهذه 

( نماط لمٌاس التصورات والتولعات (7المكون من ( 1)العناصر او الجمل. وعادة  ما ٌتم استخدام ممٌاس لٌكرت
(Grigoroudis & Siskos, 2010: 67-68) 

                                                           
1

هو اسهوب نقياس الاتجاهات او الاراء ، ويستخذو في استمارات الاستبانة او استطلاع  7مقياس نيكارت  - 

الاراء ، ويعتمذ انمقياس عهى ردود تذل عهى درجة انموافقة او الاعتراض عهى صيغة ما  ار يمثم )واحذ( ادنى 

 درجة و )سبعة( اعهى درجة من الاتفاق .

 الفعلً للخدمةالاداء  –جودة الخدمة = تولعات الزبائن 
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أن هذا النموذج لا ٌختلؾ جوهرٌا  عن نموذج الفجوات التملٌدي فمد تم تحدٌد سبع نموذج الفجوات المطور:  .2
أن هذا النموذج ٌعد  1994عام  Lovelock ولد وضع هذا النموذج من لبل .فجوات بدلا  من خمس فجوات

( ٌوضح ذلن 2ا  وشكل )أكثر تفضٌلب  من النموذج السابك لاحتوائه على مؤشرات لم تكن موجودة سابم
 (. 102:2010)الصمٌدعً وٌوسؾ، 

 
 ( الفجوات السبع فً جودة الخدمة 2شكل )

Source: Lovelock C.,  Wirtz J., Lapert D.& Munos A., 2014, " Marketing des 
services", 7e edition, published as Prentice Hall, Copyright by Pearson 
Education Inc, P.250  

 ( (Lovelock et al, 2014:450-451ه الفجوات ذٌأتً شرح مفصل له وفٌما
الفرق بٌن ما ٌفكر فٌه ممدم الخدمة حول تولعات الزبائن وما الذي ٌعتبره الزبائن احتٌاجات فجوة المعرفة:  (1)

  .حمٌمٌة
الشركة الخدمٌة ومعاٌٌر الجودة الفرق بٌن تصور تولعات الزبائن من لبل إدارة ( الفجوة المعٌارٌة: 2)

 .الموضوعة لتمدٌم الخدمة
 .الفرق بٌن معاٌٌر التسلٌم المحددة والأداء الفعلً لممدم الخدمةفجوة التسلٌم:  (3)
الفرق بٌن ما ٌفكر فٌه موظفو الإعلبنات والمبٌعات حول خصائص المنتج ومستوى فجوة الاتصال الداخلً:  (4)

 .ي تستطٌع الشركة تمدٌمه حماذٌمدمها وما الأدائه وجودة الخدمة التً 
الفرق بٌن ما ٌتم تسلٌمه بالفعل وما ٌعتمد الزبائن أنهم تلموه )لأنهم ؼٌر لادرٌن على تمٌٌم جودة فجوة الإدران:  (5)

 .الخدمة بدلة(
الخدمة خلبل الاتصال الفرق بٌن ما ٌعد به ممدم الخدمة )لبل التسلٌم( وما فهمه الزبون حول ( فجوة التفسٌر: 6)

 به.
 .الفرق بٌن ما ٌتولع الزبون تلمٌه والتصورات التً لدٌهم عن الخدمة الممدمة بالفعلفجوة الخدمة: (7) 

فهً 4 و 3 و  2الفجوات الخارجٌة بٌن الزبون والمصرؾ. أما الفجوات 7 و 6 و  5و 1تمثل الفجوات 
لد تؤدي الانحرافات ، فً أي مرحلة من  .ة داخل المصرؾفجوات داخلٌة تحدث بٌن الإدارات والألسام المختلف

( هً الأكثر أهمٌة وهذا هو 7مراحل تصمٌم الخدمة وتمدٌمها إلى تدهور العلبلات مع الزبائن. فجوة الخدمة )
السبب فً أن الهدؾ الرئٌسً لجهود تحسٌن جودة الخدمة هو سد هذه الفجوة أو تملٌصها لدر الإمكان ومع ذلن، 

هذا الهدؾ تحتاج المصرؾ إلى العمل على واحد أو أكثر من الفجوات الستة الأخرى الموضحة فً لتحمٌك 
 ا ٌتطلب تحسٌن جودة الخدمة تحدٌد الأسباب لكل فجوة وبالتالً تطوٌر استراتٌجٌات معالجة .ذ( ل2شكل )ال

السعً والجهود العالمٌة لتحمٌك نموذج علمً  تواصل  (SERVPERF )ج لٌاس الأداء الفعلً ذنموثانٌا: 

 تم التراح هذا النموذج من لبل لذا وعملً لمٌاس جودة الخدمة والتمتع بدرجة عالٌة من الثمة
CROWNIN &TAYLOR ( اللذٌن شددا على الأداء الفعلً للخدمة الممدمة، وافترض ه1992عام ،)ا ذ

شرة من لبل الزبائن اي انها ترتبط برضا زبائن المصرف عن ج أن جودة الخدمة ٌمكن الحكم علٌها مباذالنمو
 الخدمات 

الممدمة لهم ) الأرتباط بادراكات الزبائن للاداء الفعلً للخدمات الممدمة لهم ( وبالتالً نحصل على     
 ( :Lmshate,2015:68المعادلةالاتٌة )
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هذا النموذج لٌس له اختلبفات حمٌمٌة عن نموذج الفجوات ، خاصة فً الأبعاد المستخدمة لمٌاس جوانب        
سابمتها فً بساطتها وسهولة استخدامها مما ٌتٌح لها اكتساب المصدالٌة والوالعٌة  الجودة  وهً تختلؾ عن

لكنها ؼٌر لادر على مساعدة الإدارة فً الكشؾ عن نماط الموة والضعؾ فً الخدمة الممدمة فٌما ٌتعلك بجوانب 
 ة ولٌس فمط تصورات خدمة الزبائن.متعدد

 المبحث الثالث: الجانب العملً
 اختبار الثبات للاستبانة وتحلٌل مستوى اجابات افراد العٌنة المطلب الاول:

أبعاد جودة الخدمة المصرفٌة لد ( ان لٌمة معامل الثبات لمجمل فمرات 3جدول )الٌستدل من : اولاً: اختبار الثبات

بسبب كون لٌمة معامل  أبعاد جودة الخدمة المصرفٌةبما ٌؤشر وجود ثبات مرتفع فً فمرات  0.912))بلؽت 
(. فٌما سجلت لٌم معامل الثبات للؤبعاد المستملة )الاعتمادٌة، الاستجابة، الامان، 0.700الثبات كانت أكثر من )
( على التوالً وجمٌعها أكبر من 0.747، 0.816، 0.724، 0.769، 0.788( سجلت )الملموسة، التعاطؾ

 تبار الثبات بنجاح.فمرات الاستبانة لاخبما ٌثبت تخطً  (.0.700)
 ( نتائج اختبار الثبات3جدول )ال

 SPSS V25اعـــداد الباحثتٌن على وفك نتائج برنامج  المصدر:

تركز الباحثتٌن فً هذه  ثانٌاً: تحلٌل مستوى اجابات افراد العٌنة على أبعاد جودة الخدمة المصرفٌة:

، إذ تستفٌد من لأبعاد جودة الخدمة المصرفٌةالمرحلة من التحلٌل على تفسٌر مخرجات التحلٌل الوصفً 
 ( 4جدول)المصفوفة لوة الاجابات والتً تؤشر مستوى استجابة افراد العٌنة وكما مدرج بالتفصٌل فً 

 ( مصفوفة لوة الاجابات على فمرات الاستبانة4جدول )ال

Source: Karnilev, Sergey Sergeyevg "Multiple Regression ", 2012, Publishing 
House Statistical Science Library Moscow Russian Federation ,First Edition 
,p,56 

( ان لٌمة المتوسط الحسابً الموزون لجودة الخدمة المصرفٌة سجلت 3شكل )ال( و5جدول )الٌوثك     
 3.4واستمرت لٌمة المتوسط الحسابً الموزون جودة الخدمة المصرفٌة ضمن الفئة ما بٌن )من ( 4.1534)

(  فً مصفوفة لوة استجابة أفراد العٌنة، بما ٌؤكد ان الاجابة اتجهت نحو الاتفاق وبمستوى 4.2إلى ألل من 
والذي ٌبٌن مدى تجانس (، 0.8203استجابة مرتفع، وبانحراؾ معٌاري لجودة الخدمة المصرفٌة بلؽت لٌمته )

اجابات عٌنة الدراسة بخصوص فمرات جودة الخدمة المصرفٌة، بٌنما سجلت الأهمٌة النسبٌة لجودة الخدمة 
%(، بما ٌوضح اتفاق معظم افراد عٌنة الدراسة على فمرات وأبعاد جودة الخدمة المصرفٌة 83.07المصرفٌة )

 الاتً:( على النحو 3شكل )ال( و5جدول )الوكما موضح فً 

 متغٌرات الدراسة
 Cronbach'sمعامل ثبات 

Alpha 
 تعلٌك الباحث مستوى الثبات

X1 عال 0.788 الاعتمادٌة 

وجود  ثبات 
كبٌر فً 

فمرات أبعاد 
جودة الخدمة 

 المصرفٌة

X2 عال 0.769 الاستجابة 

X3 متوسط 0.724 الامان 

X4 عال 0.816 الملموسة 

X5 متوسط 0.747 التعاطف 

X 
مجمل أبعاد جودة الخدمة 

 المصرفٌة
 عال 0.912

 الفئة
لٌمة المتوسط الحسـابً 

الموزون محصـورة 
 ضمـن الفترة

لوة الاجابات على 
 فمـرات الاستبـانة

مستـوى الاستجابة 
من لبـل أفراد 

 العٌنة

 منخفض جداً  عدم الاتفاق تماماً  1.8إلى ألل من  1من  الأولى

 منخفض عدم الاتفاق 2.6إلى ألل من  1.8من  الثانٌة

 معتدل محاٌد  3.4إلى ألل من  2.6من  الثالثة

 مرتفع الاتفاق  4.2إلى ألل من  3.4من  الرابعة

ً  5إلى  4.2من  الخامسة  مرتفع جداً  الاتفاق  تماما

(  5) أعلى لٌمة ٌأخذها الممٌاس =  \( 4=  1-5) {طول الفئة فً المصفوفة = 
 الخماسً فً البحث.  Likertوذلن عند اعتماد ممٌاس    } 0.80= 



 ابعاد جودة الخدمة المصرفية في المصارف التجارية والاسلامية العراقية )دراسة مقارنة(

1332022 

(139) 

 
 

 ( توزٌع أبعاد جودة الخدمة المصرفٌة على وفك شدة الاجابات %3شكل )ال
 (5من اعداد الباحثة استناداً الى جدول ) المصدر:

ولد توزعت مستوٌات استجابات عٌنة الدراسة على أبعاد جودة الخدمة المصرفٌة بٌن أعلى مستوى       
استجابة من لبل أفراد العٌنة حممه البُعد المستمل الامان من بٌن جمٌع الأبعاد المستملة الخمس وبمتوسط 

للأمان شكلت  (، وأهمٌة نسبٌة0.7487( وبانحراف معٌاري بلغ )4.3082حسابً مرجح بلغ )
( بما ٌرجح اتفاق اغلب افراد عٌنة الدراسة على اهمٌة الامان لدى عٌنة 3%( كما مؤشر فً شكل )86.16)

( 3من المصارف التجارٌة والاسلامٌة العرالٌة فً خططها لتعزٌز جودة الخدمة المصرفٌة. فٌما ٌظهر شكل )
بٌن أبعاد جودة الخدمة المصرفٌة إذ بلغت لٌمة  إلى أن البعُد المستمل الملموسة حمك ادنى مستوى استجابة

( وكان الانحراف المعٌاري للملموسة لد سجل 3.9574المتوسط الحسابً الموزون لهذه البعُد المستمل )
%( لٌؤكد ذلن اتفاق معظم افراد عٌنة الدراسة على وجود اهتمام 79.15(، وأهمٌة نسبٌة بلغت )0.9721)

ارف التجارٌة والاسلامٌة العرالٌة المبحوث بالملموسة ممارنة ببالً أبعاد جودة ألل من لبل الإدارة فً المص
الخدمة المصرفٌة فً خطط المصارف التجارٌة والاسلامٌة العرالٌة لتعزٌز جودة الخدمة المصرفٌة، وذلن من 

 وجهة نظر عٌنة الدراسة.

 

 فٌة على وفك شدة الاجابات %( ترتٌب المصارف عٌنة الدراسة من حٌث جودة الخدمة المصر4شكل )
 (5من اعداد الباحثة استناداً الى جدول ) المصدر:

( ان المصرف الوطنً الاسلامً الافضل من حٌث جودة الخدمات المصرفٌة 4شكل )ال( و5جدول )الٌوثك   
مٌة، على وفك اراء افراد عٌنة الدراسة ٌلٌه مصرف بغداد ٌعمبهم مصرف العراق الاسلامً للاستثمار والتن

فٌما جاء مصرف الشرق الاوسط العرالً بالمرتبة الالل من حٌث جودة الخدمة الممدمة على وفك اراء عٌنة 
 الدراسة.  

 ( مستوى أهمٌة المتغٌر المستمل  جودة الخدمة المصرفٌة5جدول )

الممٌاس 
 الاحصائً

 الأبعاد المستملة
مصرف 

 بغداد

مصرف 
الشرق 
الأوسط 
العرالً 
 للاستثمار

المصارف 
 التجارٌة

المصرف 
الوطنً 
 الاسلامً

مصرف 
العراق 

الإسلامً 
للاستثمار 
 والتنمٌة

المصارف 
 الاسلامٌة

مجمل 
 العٌنة

المتوسط 
الحسابً 
 الموزون

X1 4.3003 4.2776 4.1706 4.3846 4.3142 4.2759 4.3525 الاعتمادٌة 

X2 4.179 4.1265 4.0529 4.2 4.2222 4.1519 4.2925 الاستجابة 

X3 4.3082 4.2533 4.1912 4.3154 4.354 4.2456 4.4625 الامان 

86.16 86.01 83.58 
80.45 79.15 

 مصرف الشرق الأوسط العرالً للاستثمار

 مصرف العراق الإسلامً للاستثمار والتنمٌة

 مصرف بغداد

 المصرف الوطنً الاسلامً

82.036 

82.798 

83.42 

83.99 
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X4 3.9574 4.0721 4.1647 3.9795 3.858 3.881 3.835 الملموسٌة 

X5 4.0223 4.1193 4.1206 4.1179 3.9335 3.9544 3.9125 التعاطف 

X 
جودة الخدمة 

 المصرفٌة
4.171 4.1018 4.1364 4.1995 4.14 4.1698 4.1534 

الانحراف 
 المعٌاري

X1 0.7375 0.7743 0.8587 0.69 0.6918 0.687 0.6966 الاعتمادٌة 

X2 0.8077 0.8088 0.9329 0.6847 0.7813 0.745 0.8176 الاستجابة 

X3 0.7487 0.7913 0.8917 0.6909 0.6773 0.6915 0.6631 الامان 

X4 0.9721 0.8635 0.9366 0.7905 1.0226 0.8971 1.1481 الملموسٌة 

X5 0.8355 0.7587 0.8511 0.6664 0.8702 0.7877 0.9528 التعاطف 

X 
جودة الخدمة 

 المصرفٌة
0.8556 0.7617 0.8086 0.7045 0.8942 0.7993 0.8203 

الأهمٌة 
النسبٌة 

% 
) شدة 

 الإجابة (

X1 86.01 85.55 83.41 87.69 86.28 85.52 87.05 الاعتمادٌة 

X2 83.58 82.53 81.06 84 84.44 83.04 85.85 الاستجابة 

X3 86.16 85.07 83.82 86.31 87.08 84.91 89.25 الامان 

X4 79.15 81.44 83.29 79.59 77.16 77.62 76.7 الملموسٌة 

X5 80.45 82.39 82.412 82.358 78.67 79.09 78.25 التعاطف 

X 
جودة الخدمة 

 المصرفٌة
83.42 82.036 82.726 83.99 82.798 83.396 83.07 

 SPSS V25اعـــداد الباحثتٌن على وفك نتائج برنامج  المصدر:

 المطلب الثانً: اختبار فرضٌات البحث.
 على النحو الاتً: الفروق بٌن المصارؾ التجارٌة والاسلبمٌةكانت نتائج اختبار فرضٌـــات 

( وجود فروق معنوٌة بٌن المصارؾ التجارٌة والاسلبمٌة من حٌث الاعتمادٌة وعلى وفك 6جدول )الٌظهر      
 Mann-Whitney U(، إذ بلؽت لٌمة )Mann-Whitney Test) مان وتنًمعطٌات اختبار 

( على التوالً وهً معنوٌة بسبب كون المٌمة الاحتمالٌة Wilcoxon W( )11521.5 ،24241.5و
( بما ٌؤكد لبول 0.05( وهً ألل من مستوى المعنوٌة المعتمدة بالدراسة والبالػ )0.031ت )المناظرة لها بلؽ

ٌوثك الجدول وجود فروق معنوٌة بٌن المصارؾ التجارٌة والاسلبمٌة من  كذلن%. 95الفرضٌة بنسبة ثمة 
-Mann)(، إذ بلؽت لٌمة Mann-Whitney Test)  مان وتنًحٌث الاستجابة وعلى وفك معطٌات اختبار 

Whitney U وWilcoxon W( )10722.5 ،21453.5  على التوالً وهً معنوٌة بسبب كون المٌمة )
( بما ٌؤكد لبول  0.05( وهً ألل من مستوى المعنوٌة المعتمدة بالدراسة والبالػ )0.047الاحتمالٌة بلؽت )
 % . 95الفرضٌة بنسبة ثمة 

ة بٌن المصارؾ التجارٌة والاسلبمٌة من حٌث الامان ( وجود فروق معنو6ٌجدول )الكما ٌستخلص من      
-Mann) مان وتنًبصفته أحد أبعاد المتؽٌر المستمل جودة الخدمة المصرفٌة وعلى وفك معطٌات اختبار 

Whitney Test( إذ بلؽت لٌمة ،)Mann-Whitney U وWilcoxon W( )10840.5 ،215715  )
( وهً ألل من مستوى 0.006حتمالٌة المناظرة لها بلؽت )على التوالً وهً معنوٌة بسبب كون المٌمة الا

كذلن ٌبٌن الجدول وجود . %95( بما ٌؤكد لبول الفرضٌة بنسبة ثمة  0.05المعنوٌة المعتمدة بالدراسة والبالػ )
 مان وتنًفروق معنوٌة بٌن المصارؾ التجارٌة والاسلبمٌة من حٌث الملموسة وعلى وفك معطٌات اختبار 

(Mann-Whitney Test( إذ بلؽت لٌمة ،)Mann-Whitney U وWilcoxon W(  )10238.5  ،
( وهً ألل 0.044( على التوالً وهً معنوٌة بسبب كون المٌمة الاحتمالٌة المناظرة  لها بلؽت ) 22958.5

ا %. ٌستدل مم95( بما ٌؤكد لبول الفرضٌة بنسبة ثمة 0.05من مستوى المعنوٌة المعتمدة بالدراسة والبالػ )
المصارؾ التجارٌة والاسلبمٌة تتباٌن وجهات نظرها من حٌث التعامل مع الاعتمادٌة تمدم ان الادارات فً 

 والاستجابة والامان والملموسة.
( عدم وجود فروق معنوٌة بٌن المصارؾ التجارٌة والاسلبمٌة من حٌث 6جدول )المن جهة اخرى ٌحمك    

-Mann(، إذ بلؽت لٌمة )Mann-Whitney Test) وتنًمان التعاطؾ وعلى وفك معطٌات اختبار 
Whitney U وWilcoxon W( )9808 ،22528 على التوالً وهً ؼٌر معنوٌة بسبب كون المٌمة )

( بما ٌؤكد رفض 0.05( وهً أكبر من مستوى المعنوٌة المعتمدة بالدراسة والبالػ )0.119الاحتمالٌة بلؽت )
المصارؾ التجارٌة والاسلبمٌة لها وجهات نظر ن ان الادارات فً %. ٌستدل من ذل95الفرضٌة بنسبة ثمة 

 متماربة من حٌث التعامل مع التعاطؾ.
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( وجود فروق معنوٌة بٌن المصارؾ التجارٌة والاسلبمٌة من حٌث جودة الخدمة 6جدول )الٌستشؾ من      
-Mannلٌمة ) (، إذ بلؽتMann-Whitney Test) مان وتنًالمصرفٌة وعلى وفك معطٌات اختبار 

Whitney U وWilcoxon W( )10898.5 ،23618.5 على التوالً وهً معنوٌة بسبب كون المٌمة )
( بما ٌؤكد لبول 0.05( وهً ألل من مستوى المعنوٌة المعتمدة بالدراسة والبالػ )0.041الاحتمالٌة بلؽت )

تجارٌة والاسلبمٌة من حٌث جودة الفرضٌة المائلة )توجد فروق معنوٌة ذات دلالة احصائٌة بٌن المصارؾ ال
المصارؾ التجارٌة والاسلبمٌة تتباٌن %. ٌستدل من ذلن ان الادارات فً 95الخدمة المصرفٌة( بنسبة ثمة 

 وجهات نظرها من حٌث التعامل مع جودة الخدمة المصرفٌة.
 ارٌة( للممارنة بٌن المصارؾ التجMann-Whitney Test( نتائج اختبار مان وتنً ) 6جدول )ال

 والاسلبمٌة
 SPSS V24: اعداد الباحثتٌن على وفك نتائج الاختبار بوساطة برنامج المصدر

 المبحث الرابع : الاستنتاجات والتوصٌات

 اولاً: الاستنتاجات
اظهرت الدراسة ان هنان اختلبؾ فً مضمون الخدمة المصرفٌة اذ ان جوهر الخدمة فً المصارؾ التجارٌة  .1

المصارؾ الاسلبمٌة لد ٌكون منفعٌا  او سلعٌا ، وتتمٌز ابعاد الخدمة المصرفٌة فً المصارؾ منفعً، بٌنما فً 
الاسلبمٌة عن ابعاد الخدمة فً المصارؾ التجارٌة، اذ ان ابعاد الخدمة فً المصارؾ التجارٌة تتمثل ببعدٌن 

 شرعً فً المصارؾ الاسلبمٌة.البعد المنفعً والبعد السماتً ، بٌنما ٌضاؾ الٌها البعد التسوٌمً والبعد ال
تصنؾ جودة الخدمة المصرفٌة بأنها مرتفعة لكنها لم تصل الى الاتفاق التام ، فاذا نظرنا الى كل بعدُ على حدة  .2

نجد ان بعدُ الملموسة لم ٌكن بالمستوى المطلوب الذي ٌرضً الزبائن عٌنة الدراسة، فالجوانب الموجودة ببعد 
 ب أن تهتم إدارات المصارؾ بتحسٌنها ومعالجتها. الملموسة تعد مهمة جداُ وٌج

أظهرت النتائج للة اهتمام الادارة فً المصارؾ التجارٌة والاسلبمٌة عٌنة الدراسة ببعد الملموسة ممارنة ببالً  .3
ابعاد جودة الخدمة المصرفٌة وذلن من وجهة نظر الزبائن عٌنة الدراسة، والذي لد ٌعود الى للة حرص ادارات 

على توفٌر وسائل الراحة وأماكن انتظار ملبئمة ومرٌحة للزبائن، واستخدام اجهزة حدٌثة، وتوفٌر  المصارؾ
 المرافك الخدٌمة بالمصرؾ.

ان الادارة فً المصارؾ التجارٌة والاسلبمٌة عٌنة الدراسة تولً اهتماما  اكبر ببعد الامان ممارنة ببالً ابعاد  .4
جودة الخدمة المصرفٌة ، وذلن من وجه نظر الزبائن عٌنة  جودة الخدمة المصرفٌة فً خططها لتعزٌز

 الدراسة.  

 المتؽٌرات الفرضٌات

 إحصاءه الاختبار
المٌمة 
 الاحتمالٌة

P -Value 

نتٌجة 
 الاختبار

 تعلٌك الباحثة
Mann-

Whitney 
U 

Wilcoxo
n W 

 الثانوٌة
 الأولى

لة
تم
س
لم
 ا
اد
بع
لأ
ا

 

X
1 

الاعتماد
 ٌة

11521.5 24241.5 0.031 
لبول 
 الفرضٌة

توجد فروق 
معنوٌة بٌن 
المصارؾ 
التجارٌة 

والاسلبمٌة من 
حٌث الاعتمادٌة 
والاستجابة 
والامان 
والملموسٌة 

باستثناء التعاطؾ 
بما ٌؤكد وجود  
فروق معنوٌة 
بٌن المصارؾ 
التجارٌة 

والاسلبمٌة من 
دة حٌث جو

 الخدمة المصرفٌة

 الثانوٌة الثانٌة
X
2 

الاستجا
 بة

10722.5 21453.5 0.047 
لبول 
 الفرضٌة

 الثانوٌة الثالثة
X
3 

 0.015 21571.5 10840.5 الامان
لبول 
 الفرضٌة

الثانوٌة 
 الرابعة

X
4 

الملموس
 ٌة

10238.5 22958.5 0.044 
لبول 
 الفرضٌة

الثانوٌة 
 الخامسة

X
5 

 0.119 22528 9808 التعاطؾ
رفض 
 الفرضٌة

الفرضٌة 
 الرئٌسة الثانٌة

ل
تم
س
لم
 ا
ر
ؽٌ
مت
ال

 

X 

جودة 
الخدمة 
المصر
 فٌة

10898.5 23618.5 0.041 
لبول 
 الفرضٌة
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توصلت الدراسة الى وجود فروق معنوٌة بٌن المصارؾ التجارٌة والاسلبمٌة من حٌث )الاعتمادٌة والاستجابة  .5
مٌة والامان والملموسة( بأستثناء بعُد التعاطؾ، بما ٌؤكد وجود فروق معنوٌة بٌن المصارؾ التجارٌة والاسلب

من حٌث جودة الخدمة المصرفٌة، وٌستدل من ذلن ان الادارات فً المصارؾ التجارٌة والاسلبمٌة تتباٌن 
وجهات نظرها من حٌث التعامل مع جودة الخدمة المصرفٌة وابعادها، أما من حٌث التعاطؾ فأن الادارات فً 

مل مع التعاطؾ، كما اظهرت النتائج ان المصارؾ التجارٌة والاسلبمٌة لها وجهات نظر متماربة من حٌث التعا
 جودة الخدمة المصرفٌة فً المصارؾ الاسلبمٌة اعلى من جودة الخدمة فً المصارؾ التجارٌة

 ثانٌاً: التوصٌات
ٌتوجب على ادارة المصارؾ عٌنة الدراسة تصمٌم استراتٌجٌات خاصة لتحسٌن وتطوٌر جودة الخدمة  .1

 لمنافسة ، وذلن من خلبل الاتً:   المصرفٌة الممدمة ، لمواجهة تحدٌات ا
ضرورة الاهتمام بتطوٌر الجوانب المادٌة الملموسة وجعلها عامل جذب للزبائن وذلن من خلبل توفٌر وسائل  .أ 

الراحة وأماكن انتظار ملبئمة ومرٌحة للزبائن داخل المصرؾ، واستخدام اسالٌب واجهزة حدٌثة تسهم فً تمدٌم 
 افضل الخدمات للزبائن.

الاهتمام ببعد الامان والذي جاء فً المرتبة الأولى من حٌث الاهمٌة النسبٌة، وذلن من خلبل الاهتمام تعزٌز  .ب 
بدلة الكشوفات المالٌة الممدمة للزبائن، وان ٌلتزم المصرؾ بالحفاظ على السرٌة فً معاملبت الزبائن، والعمل 

 ي ولت ٌرؼبون.على توفٌر الثمة لدى الزبائن بامكانٌة سحب أموالهم كاملة فً أ
زٌادة اهتمام ادارة المصرؾ بتعزٌز بعد الاعتمادٌة ولاسٌما فٌما ٌتعلك بالوفاء بالتزاماتها نحو الزبائن فً  .ج 

 مواعٌدها المحددة وبألل ولت ممكن للبنتظار وبالطرٌمة الصحٌحة من أول مرة.
ستفساراتهم دون تاخٌر، والسعً تعزٌز استجابة الموظفٌن لاحتٌاجات الزبائن والاجابة على جمٌع اسئلتهم وا .د 

لحل المشاكل التً تواجه الزبائن فً تعاملبتهم مع المصرؾ، وان ٌحرص المصرؾ على اعلبم الزبائن بالولت 
 المحدد لانجاز الخدمة. 

تعزٌز سٌاسات واجراءات المصرؾ فً مجال كسب الزبائن والاحتفاظ بهم من خلبل بناء الثمة لكونها من  .2
تعامل مع المصرؾ وبناء علبلة بعٌدة الامد ومنها تعزٌز الصورة الذهنٌة عند الزبائن بالتمٌز دوافع الزبائن لل

والجودة والسرعة فً التعامل واشعار الزبون بالمعاملة الخاصة فً تعامله مع المصرؾ والاهتمام بسرعة 
 وسهولة تمدٌم الخدمة، والتً تزٌد من مستوى رضا الزبون.

صرؾ الاهتمام بالموظفٌن، فهم المدخل السلٌم لضمان جودة الخدمة المصرفٌة من ٌنبؽً على إدارات الم   .3
خلبل تهٌئة بٌئة عمل مناسبة ، وتحفٌزهم مادٌا ومعنوٌة والحالهم بدورات تدرٌبٌة لاكسابهم مهارات التعامل مع 

علمة بالأداء النهائً أو الزبائن ولاسٌما المتصلٌن مباشرة مع الزبائن لضمان الاهتمام بجوانب الخدمة سواء المت
 بلحظات الصدق أثناء التفاعل بٌن ممدم الخدمة المصرفٌة والزبون.

% ما ٌعنً أن الجمهور المصرفً مثمؾ وٌمكنه التعامل  70بما إن عٌنة الزبائن تتمتع بمستوى تعلٌمً ٌتجاوز  .4
العملبنٌة بشكل اكبر، فلب بد  مع التمنٌات الحدٌثة، وثمافته تسمح له ان ٌموم جودة الخدمة جٌدا  وٌتجه إلى

للمصرؾ أن ٌضع هذا فً الحسبان وتعلم أن رضا هؤلاء الزبائن لٌس من السهل الحصول علٌه أو المحافظة 
علٌه بدون جودة فعلٌة، فعلى المصرؾ أن ٌعلن وباستمرار عن ما ٌمكن تمدٌمه اذ ٌكون الزبون على علم 

 ات ومستوى جودتها لبل لبوله التعامل مع المصرؾ ومعرفة مسبمة عن ما سوؾ ٌحصل علٌه من الخدم
ٌتوجب على ادارة المصارؾ المٌام باستمرار بمٌاس جودة الخدمات والؽرض من ذلن هو اعطاء إدارة    .5

المصرؾ مؤشرا  عن التطورات الحاصلة فً مستوى جودة الخدمات الممدمة من وجهة نظر الزبائن، وبالتالً 
 لة بمعالجة جوانب الخلل والمصور فٌها.التمكن من وضع الحلول الكفٌ

تكثٌؾ الدراسات سواء دراسات مٌدانٌة أو ممابلبت شخصٌة، التً تعنى بمعرفة خصائص توجهات المجتمع  .6
العرالً ولاسٌما الفئات التً ٌكون لدٌهم مٌل اكبر للتعامل مع المصارؾ اذ أن الاهتمام بهذا الجانب ٌضمن 

 ة ملبئمة لكل فئة من الزبائن.المساعدة فً تصمٌم برامج مصرفٌ
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Abstract  
 The two researchers aim to identify the differences between commercial and 
Islamic banks in terms of the quality of banking service represented by (reliability, 
response, empathy, safety, and tangibility), and this research tried to answer several 
questions, including: Are there differences between commercial and Islamic banks in 
terms of dimensions of quality banking service? For the purpose of identifying the 
nature of the relationship between the variables, the research adopted a set of 
hypotheses, including (there are significant statistically significant differences 
between commercial and Islamic banks in terms of the quality of banking service). To 
test the hypotheses of the research, it was applied to a sample of Iraqi commercial 
and Islamic banks, and to obtain the necessary information, a questionnaire was 
adopted and distributed to a sample consisting of (4) banks, while the number of 
sample members reached (305) customers. The research adopted a set of standards, 
methods, and statistical tools to reach the results related to the research objectives. 
The Mann-Whitney test was applied, using the statistical program (SPSS v24) as a 
prelude to testing the research hypotheses. 
   The research reached a set of conclusions, the most important of which was the 
difference in the criteria used by bank customers in their relative importance when 
evaluating the quality of banking service, as it came after safety in the first place, 
followed by reliability, in addition to the presence of moral differences between 
commercial and Islamic banks in terms of (reliability, response, safety and tangible), 
except the sympathy dimension. In conclusion, the research reached a set of 
recommendations, the most prominent of which was (enhancing the bank’s policies 
and procedures in the field of customer acquisition and retention by building 
confidence, as it is one of the customers’ motives to deal with the bank and build a 
long-term relationship, including enhancing the mental image of customers with 
distinction, diversity, quality and speed in dealing and notifying the customer of the 
transaction especially in dealing with the bank and paying attention to the speed and 
ease of providing the service, which increases the level of customer satisfaction and 
consequently his loyalty to the bank and makes it difficult for him to transfer to 
other banks. 

keywords: quality of banking service, commercial banks, Islamic banks. 
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