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 ملخص الدراسة

  غزة محافظاتب الإسلامية المصرفية الخدمات جودة على التدريب أثر
لى تحديد مستوى هدفت الدراسة إلى الكشف عن واقع التدريب في المصارف الإسلامية بم حافظات غزة، وا 

جودة الخددمات المصدرفية فدي المصدارف الإسدلامية بمحافظدات غدزة، تمدا هددفت الدراسدة إلدى تيدان فيدر التددريب فدي 
 تحسين جودة الخدمات المصرفية في المصارف الإسلامية.

مدن الاداملين فدي ( موظفدا  مدن مجتمدع الدراسدة 951وفُجريت الدراسة على عينةٍ عشوائيةٍ بسديةة، وعدددها  
المصددارف الإسددلامية اةرااددة الااملددة فددي قةددا  غددزة  التندد  الددوةني الإسددلامي، واندد  الإنتددا  الفلسددةيني، والتندد  

( موظفدا ، وتد  جمدع التياندات والمالومدات مدن 382الإسلامي الفلسةيني، والتن  الإسلامي الارادي(، والبدالع عددده   
 ستخد  الباحث المنهج الوصفي التحليلي لإجراء الدراسة.خلال استبانة صممت لهذه الغاية، وقد ا

وايندددت الدراسدددة امدددتلا   المصددددارف المشدددمولة فدددي الدراسددددة فنظمدددة  حفدددتٍ وتسددددجي  وتوييددد  دقي دددة لتيانددددات 
 الاملاء، تما توصلت الدراسة إلى الاديد من النتائج، من فهمها:

 

 وتوصلت الدراسة إلى العديد من النتائج من أهمها:

( تين التدريب وجودة α ≤ 0.05لاقة ةردية ذات دلالة إحصائية عند مستوى مانوية  توجد ع
( للتدريب α ≤ 0.05الخدمات المصرفية الإسلامية تما يوجد فير ذا دلالة إحصائية عند مستوى مانوية  

دريب( في تح ي  بأبااده مجتماة  احتياجات التدريب، التيئة التدريتية، تفاءة التدريب، الاائد المتوقع من الت
جودة الخدمات المصرفية بأباادها مجتماة   الاعتمادية، والاستجابة، واةمان، والتااةف، والملموسية( في 
المصارف الإسلامية في قةا  غزة واينت الدراسة بامتلا  يمتل  المصرف فنظمة حفت وتسجي  وتويي  

 دقي ة لتيانات الاملاء.

 ت من أهمها:وقدمت الدراسة العديد من التوصيا

السددددداي لتةدددددوير الكدددددادر البشدددددر  فدددددي المصدددددارف الإسدددددلامية مدددددن خدددددلال زيدددددادة عددددددد الددددددورات 
نشدددداء  التدريتيددددة النوعيددددة التددددي يتل ونهددددا مددددن فجدددد  تحسددددين جددددودة الخدددددمات المصددددرفية الم دمددددة للامددددلاء وا 
 مراكدددددز تددددددريب متخصصدددددة لتددددددريب مدددددوظفي المصدددددارف الإسدددددلامية مدددددن زيدددددادة تفددددداءة الكدددددوادر البشدددددرية
فيهددددددا واددددددرورة الاهتمددددددا  تزيددددددادة جددددددودة الخدددددددمات المصددددددرفية الم دمددددددة فددددددي المصددددددارف الإسددددددلامية مددددددن 
خدددددلال تليدددددة تاتمدددددد علدددددى ترتيدددددب فباددددداد الجددددددودة التدددددي ظهدددددرت فدددددي الدراسدددددة  الاعتماديدددددة، والملموسددددددية، 
ء والاسدددددتجابة، والتاددددداةف، واةمدددددان(، باعتبارهدددددا عوامددددد  مهمدددددة تأخدددددذ بادددددين الاعتبدددددار عندددددد ت يدددددي  الامدددددلا

   لخدمات المصارف الإسلامية. 
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ABSTRACT 

The Influence of Training on The Quality of Islamic Banking 

Services on Gaza Strip Provinces. 

The study aims to display the reality of training at Islamic Banks in Gaza 

Strip, and to determine the quality level of Islamic Banking Services in 

Gaza Strip. Also, it aims to show the effect of training in improving the 

quality of Banking Services at Islamic Banks. 

This study has been implemented on a simple random sample of (159) 

employee out of (283) employees.  The study community field consists of 

(4) Islamic Banks in Gaza Strip: (Islamic Notional Bank, Palestinian 

Production Bank, Palestine Islamic Bank, Arab Islamic Bank).The 

information have been gathered according to the use of Descriptive 

analytical method by the researcher. 

The Study’s Result:  

There is significant relationship at Level (α ≤ 0.05) between 

Training and the quality of Islamic banks’ services.  Also there is a 

significant relationship at Level (α ≤ 0.05) between the different aspects 

Training including (Training needs, training environment, training 

efficiency, the expected return of training) on enhancing the quality of 

banking services represented with it’s different aspect including 

(Reliability, Response, Security, Sympathy and Tangibility) in the Islamic 

Banks in Gaza strip. This study revealed that banks have accurate systems 

for recording and saving clients data. 

 

The main recommendation of the study: 

Pursuing the improving the Islamic banks employees through 

increasing the number of training courses to improve the quality of the 

services provided to clients, establishing specialized training centers to 

train the Islamic banks employees to improve their efficiency and 

Improving the quality of the services in the Islamic banks through adopting 

a mechanism based the quality aspects including (Reliability, Response, 

Security, Sympathy and Tangibility), considering it as a main aspects based 

on the customers’ evaluation of the bank services. 
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 الغاليدة فةدال اللدي فدي فعمداره   وعمتدي فتي الازيز وفمي الغالية وجدتي
 جمياا  

   زوجتي وفولاد  حبا  ووفاء 

   فخي وفخواتي احتراما  وت ديرا 

 فرواح شهدائنا اةترار 

  من وقف إلى جانتي لتح ي  ما فصتو إليي 

 

 فن يجد ال تول والنجاحعز وج   فهد  هذا البحث المتوااع راجيا  من المولى

 

 فحمد " الالاو " عماد فتو شابان 
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 شكرٌ وتقدير

ليدد  يرجددع اةمددر تلددي، ظدداهره وباةنددي، وعلانيتددي  اللهدد  لدد  الحمددد تلددي، ولدد  الشددتر تلددي، وا 
ليدد  اليندداء  تيدد  تدد وسددره، فنددت و  نامددة، ومزيدد  تدد  ن مددة، واتوفي دد  تددت  الصددالحات، فلدد  الحمددد وا 

إلددى يددو   دراديالسدائرين علددى و وصددحبي  محمددد  الحتيدبي وفسدل  علددى وفصددلتد  فمددر،  فدديالحسدن 
 :فما باد ،الدين

عْنِّي أنَْ أشَْكُرَ نِّعْمَتكََ الَّتِّي أنَْعمَْتَ عَلَيَّ وَعَلَى وَالِّديََّ : ي تاالىانةلاقا  من قول ِّ أوَْزِّ ]وَقَالَ رَب 

لْنِّي بِّرَحْمَتِّ  ينَ[ وَأنَْ أعَْمَلَ صَالِّحًا ترَْضَاهُ وَأدَْخِّ الِّحِّ كَ الصَّ بَادِّ  (.91 النم : كَ فِّي عِّ
   جزيد  شدتر ت دد  إنني فتف "،ن لا يشتر الناس لا يشتر الليم" : المصةفى ل ولامتيالا  و 
الددددتتور الفااددد   محمدددد ، لكددد  مدددن فولاندددي ماروفدددا  تتوجيددديٍ فو نصددديٍ فو إرشدددادٍ، ولا سدددي ما   وت ددددير 

وصدددولا  إلدددى لحظدددة  يووجهنددد  فأرشدددد ،ذا البحدددثالدددذ  تفاددد  بالإشدددراف علدددى هددد إتدددراهي  المددددهون 
 ت  خير. ي وعن المسلمينفجزاه اللي عن الحصاد،

 وفقد  عظي   شتر  لك  من: 

 .فكاديمية الإدارة والسياسة للدراسات الاليا بغزة، مميلة تإدارتها وجميع الااملين فيها 
 .لى جاماة اةقصى، تإدارتها وعمدائها وجميع الااملين فيها  وا 
 لددى إدارة التندد  الددوةني الإسددلامي والددذ  فنتمددي إليهددا، مميلددة بالسدديد  ف. حدداز  وليددد الحصددر   وا 

لى زملائي وجميع الااملين بالتن .  المدير الاا ، وا 
  لددى إدارات تدد  مددن: تندد  الإنتددا  الفلسددةيني، والتندد  الإسددلامي الفلسددةيني، والتندد  الإسددلامي وا 

لدي جميادا  مدن تسدهيلات ومسداعدة فدي إنجداز هدذه  وجميع الااملين فيها علدى مدا قددموهالاراي، 
 الدراسة.

   تمددا فتوجددي بالشددتر والت دددير إلددى الإخددوة المحتمددين، لمددا تددذلوه مددن جهددد فددي تحتددي  فداة الدراسددة
 وصولا  إلى صورتها النهائية.

  تمددددا وفخدددد  بالشددددتر الجزيدددد  اةسددددتاذ الفاادددد   فحمددددد يوسددددف اللددددوح، علددددى دعمددددي وتشددددجياي
 تما  هذا البحث.ومساندتي لي في إ

   ملائيدددا وفشدددتر فيادددا  اةسدددتاذ  إيددداد فحمدددد النتيدددي علدددى جهدددوده فدددي تددددقي  هدددذه الرسدددالة لُغويدددا  وا 
 وتنسي ا   حتى جاءت في هذه الصورة.

   ولياذرني جميع الإخوة واةه  واةحباب واةصحاب الذين يةول الم دا  تدذتره ، فلهد  مندي تد
 شتر وت دير.
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 المقدمة 1.1

 رئيسدددية متاندددة وتحتددد  ،دللدددبلا الاقتصددداد  التةدددور تمويددد  فدددي امدددا  ه دورا   المصدددارف تلادددب
 ب دددرتها يددرتبط اةساسددية وظيفتهددا فداء فددي نجاحهددا فن إلا، الدددول لكدد  الاقتصددادية السياسددات اددمن
 المتلاح دة الاقتصدادية التةدوراتو  الاالمية المتغيراتُ  تمي حيث ، الجديدة اةواا  مع التكيف على
 عات  على تتيرة ت ع تنافسية تحدياتٍ  والمصرفية المالية الخدمات وتحرير فيالمصر  النشاط عولمةو 

السياسددددات  فددددي تافددددة النددددواحي: التنددددو  هددددذه تةددددوير علددددى لامدددد ل هددددادفا ممددددا  المصددددرفية اتالإدار 
 تيارهددا ومواجهددة ،المتغيددرات هددذه مددع التكيددفوفلزمهددا باددرورة  وغيرهددا، اةداءومسددتوى والتوجهددات 

يجاد ،تح  ها التي المتاسب من ادةوالاستف ،السلتية  لمختلدف خددماتها ت دد  مااصدرة مصدرفية نظ  وا 
بصدددفة  الإسدددلامية للتندددو  بصدددورة عامدددة، والتندددو  المصدددرفية الخددددمات تةدددوير وفصدددبي ال ةاعدددات،
 الإسدددددلامية، المصددددرفية الصددددناعة مجددددال فددددي المتلاح ددددة التكنولوجيددددة التةددددورات ومواكبددددة خاصددددة،

 الخدمات تجودة والاهتما  ،المصرفية الخدمات مجال في الشاملة الجودة دارةإ تةتي  من لاستفادةوا
 فتدو  الإسدلامية للتندو  التنافسدية ال درة وتةوير لزيادة الرئيسية المداخ  فحد الاملاء رغبات وتح ي 
 (.9: 3292عمشة، 

 شدددخ  تددد  قدددا  إذا فهدافدددي يح ددد  فن يسدددتةيع تنددد  ف (: "فن 3: 3222  علاوندددةويدددرى 
 يحتدا  وقدد جيدد، تددريب إلدى بحاجدة فهد  تدذل  ال يدا  للاداملين يمتن وحتى وجي، ففا  على يبامل
 احتياجدداتو  التندد  احتياجددات لتحديددد التدددريب عمليددة فددي اةشددخا  مددن تدددخ ال باددض إلددى اةمددر
 هدذا فاعليدة وت يدي  ن د  تجانب ،الاحتياجات هذه لتح ي  المناسب التدريب تصمي  فو واختيار ،الفرد
 ياملدددون  الدددذين المددددراين فو الحدددرفيين فو المتخصصدددين مجدددرد الامليدددة هدددذه فدددي يسددده  ولا تددددريب،ال

نمددددا لكددددٍ  مددددن فحسددددب، الوقددددت ةددددوال  اةقسددددا  رؤسدددداء الفددددرو    ومدددددير  المددددوظفين شددددئون    مدددددير  وا 
 .ذل  في وفساسي حيو   دور نيوالموظف

تدن فن يتخلدى عنهدا التدي لا يم الادرورات مدن في عصرنا هدذا ادرورة   التدريبول د فصبي 
ةيدددة عمليدددة إصدددلاح فو تةدددوير  ، حيدددث فصدددبي التددددريب شدددرةا  اةفدددراد والمؤسسدددات علدددى حددددٍ سدددواء

عمدد ، وفساسددا  رتيددزا  للتندداء المؤسسددي، ووسدديلة  لا يمتددن الاسددتغناء وفددي تدد  وظيفددي فددي ف  متددان 
 . عنها لتح ي  اةهداف المست تلية ةية مؤسسة ةموحة

وذلد  لمدا لدي مدن تدأيير علدى واقدع   فهد  عناصدر الامليدة الإداريدةوياد الانصر البشدر  مدن 
ومست ت  المؤسسة، ولا تد من الإشارة فن الانصر البشر  هو فع د عنصر من حيث ةري ة التاام  

وذلد  لتزيدد مدن فااليتدي ومهاراتدي   فلذل  لا تد للمصارف من تدريب عنصرها البشدر    والاحتياجات
 .وقدراتي وتنمية مهاراتي
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باعتبداره مدن فحسدن الةدرق  ،تزايد اهتما  منظمات اةعمال الحدييدة بالتددريبيلاحت وعليي، 
تدددددين عوامددددد  الإنتدددددا  الماديدددددة وادددددين اةفدددددراد الاددددداملين بالمصدددددارف  التدددددي يمتدددددن تواسدددددةتها الدددددراطُ 

فالتددريب  ،بالشت  الذ  يادمن تح يد  فهدداف المصدارف بدأكتر فاعليدة وتفداءة ممتندة ،والمؤسسات
هددددا ئاة فساسددددية تاتمددددد عليهددددا ماظدددد  المؤسسددددات والمصددددارف التددددي ترغددددب فددددي تحسددددين فدافصددددبي فد
 (.2: 3292 الهاتي ، 

ن فهمية جودة الخدمات المصرفية تاةي ةدابع التميدز الخددمي الدذ  يامد  علدى التندافس و  ا 
وذلد    جدودة الخدمدةتعامد  يامد  فدي المصدارف يهدت   حيدث فصدبي تد    ة،تين المؤسسات الخدماتي

ت  ياد  ،السه اةمر تما فن قياس جودة الخدمات ليس ب ،لابي في خدمة الاملاءتللدور الذ   نظرا  
ند  تموظدف مصدرفي تواجدي الكييدر إ حيدث اةمور التي تواجي إدارة التندو  والمصدارف، صابمن ف

 ،تتكيدف ماهداو وتواجههدا  ،اةسدلوب المناسدب  تباعالا تد من فن تتاام  ماها ب التي من التحديات
 .يوذل  بالاعتماد على الجودة من فج  تح ي  راا عملائ  الذين ه  رفس مال  الح ي 

فصددبحت المصدددارف الإسدددلامية فحدددو  مدددا تكدددون للارت دداء بأدائهدددا حتدددى تدددتمتن مدددن مواجهدددة 
وتصدددبي قدددادرة علدددى الاسدددتخدا   ،مختلدددف صدددور التحدددديات التدددي ففرزتهدددا التةدددورات لتةدددوير توادرهدددا

تدددد   ،مددددا فن المصددددارف الإسددددلامية لا تمددددارس الواجبددددات الدينيددددة فحسددددباةميدددد  لمواردهددددا تتدددد ، ت
وذلد  فدي محاولدة  ،فصبحت مؤسسات مصدارف تنافسدية تجاندب المصدارف اةخدرى غيدر الإسدلامية

مددن المصددارف لجددذب عمددلاء قددادرين علددى التكيددف مددع التددرامج المةروحددة وفدد  الشددرياة الإسددلامية 
 (.3: 3292الغراء  راشد، 

وهددو التندد   ،فددي فحددد المصددارف الإسددلامية فددي قةددا  غددزة يعملددن خددلال مدد لاحددت الباحددث
 ، فن هنددا  حاجددة  واددرورة ملحددة لمناقشددة مواددو  الدراسددة  وصددولا  إلددى الجددودةالددوةني الإسددلامي

 والتميز للمصارف الإسلامية  لتصبي منافسا  قويا  للمصارف اةخرى.

 مشكلة الدراسة وأسئلتها 2.1

تلتيدة  لرغبداته  وتوقاداته ،   دة الخددمات الم دمدة لاملائهداتساى المصدارف إلدى تحسدين جدو  
قرارات قادرة علدى تةدوير وتحسدين اةداء البشدر  مدن خدلال التدرامج  فدى إلى اتخاذوالذ  من شأني 

التدريتيددة المختلفددة. فتامدد  علددى تأهيدد  الكددوادر الااملددة لددديها مددن فجدد  الارت دداء تهدد  ليتونددوا قددادرين 
المتغيدرات والتحددديات المتلاح دة، ومددن فجد  المنافسددة والاسدتمرارية فددي الت ددد  علدى التكيددف مدع تافددة 

لدذا يجدب فن   والتةور الاملي الذ  من شأني المحافظدة علدى متانتهدا السدوقية، وارت ائهدا نحدو ال مدة
تتةلع المصارف لجودة التدريب من زاوية إستراتيجية بحيث يت  تصمي  وتنفيذ ترامج تدريتية لتح ي  

 فها، ولتح ي  جودة مصرفية قادرة على المنافسة والتمي ز.فهدا
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إلددى وجددود توجددي عددالٍ والتددزاٍ  وااددي مددن الإدارات  :(3292فشددارت دراسددة  منصددور،  ول ددد
فشدارت ، و جدودة خدمدة مصدرفية ذات ةدابع تنافسدي وب لتح يد ؤ ولة عدن التددريب وسدايها الددؤ المسد

 المشدروعات نمدو وراحيدة علدى فادالا   ا  فيدر  لتددريبإلدى فن  ل :(3292دراسدة  فتدو الدروس وال وقدا، 
الصدغيرة  فصدحاب المشدروعات وقددرات مهدارات فدي تةدوير التددريب دور خدلال الصدغيرة مدن
تفدداءة  فددي زيددادةا  مهمدد ا  لتدددريب دور لفن  :(3292،  تمددا تي نددت دراسددة  الغامددد ،فيهددا والادداملين
 فدائه . لتةوير إليية الااملين ، وحاجالمؤسسة

فددإن الباحددث يددرى فندي مددن الاددرور  تةددوير الخددمات المصددرفية الإسددلامية الم دمددة  ،وعليدي
وذلدددد  تهدددددف تح يدددد  التمي ددددز عددددن المصددددارف التجاريددددة اةخددددرى، وفن  علددددى المصددددارف   لاملائهددددا

بددأداء تادرهددا الددذ  ياتتددر حل ددة الاتصددال اةولددى مددع الجمهددور، وذلدد  مددن خددلال  الإسددلامية الارت دداء  
وزيدددادة ختدددراته  ومادددارفه ، إادددافة  إلدددى تاددددي    متميدددزة، مدددن شدددأنها صددد   مهددداراتهتدددرامج تدريتيدددة 

 سلوتياته  للأفا  من فج  زيادة جودة الخدمات المصرفية الم دمة.
 

فدددإن مشدددتلة الدراسدددة تكمدددن فدددي السددداي لرجابدددة عدددن السدددؤال الدددرئيس  ،وانددداء  علدددى مدددا ت دددد 
 التالي:

 

 بمحافظات غزة؟  الإسلاميةفي المصارف رفية ما أثر التدريب على جودة الخدمات المص

 ويتفر  من السؤال الرئيس اةسئلة التالية:

 ما واقع التدريب في المصارف الإسلامية؟ .8

 ما مستوى جودة الخدمات المصرفية الإسلامية؟ .7

( للتددريب بأباداده α ≤ 0.05ه  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مسدتوى دلالدة   .4
تدددددريب، التيئددددة التدريتيددددة، تفدددداءة التدددددريب، الاائددددد المتوقددددع مددددن مجتماددددة  احتياجددددات ال

التدددددددريب( فددددددي تح يدددددد  جددددددودة الخدددددددمات المصددددددرفية بأباادهددددددا مجتماددددددة   الاعتماديددددددة، 
 والاستجابة، واةمان، والتااةف، والملموسية( في المصارف الإسلامية في قةا  غزة؟

( تدين متوسدةات α ≤ 0.05ه  توجدد فدروق ذات دلالدة إحصدائية عندد مسدتوى دلالدة   .3
استجابة ففراد الاينة تُازى للمتغيرات الشخصية التالية:  النو ، الامدر، المؤهد  الالمدي، 

 عدد سنوات الخترة، المصرف، المحافظة، عدد الدورات التدريتية(؟

مددا هددي الحلددول والم ترحددات لتاظددي  فاعليددة التدددريب لتددؤير إيجابددا  علددى جددودة الخدددمات  .1
 ية؟المصرفية الإسلام
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 أهداف الدراسة 3.1

 تساى الدراسة إلى تح ي  اةهداف التالية:

 الكشف عن واقع التدريب في المصارف الإسلامية بمحافظات غزة. .1

 تحديد مستوى جودة الخدمات المصرفية في المصارف الإسلامية بمحافظات غزة. .2

التدريتيدة، احتياجات التدريب، التيئدة   مجتماة بأبااده الاقة تين التدريبال التارف على .3
جددددودة الخدددددمات المصددددرفية بأباادهددددا و تفدددداءة التدددددريب، الاائددددد المتوقددددع مددددن التدددددريب( 

مجتمادددة   الاعتماديدددة، والاسدددتجابة، واةمدددان، والتاددداةف، والملموسدددية( فدددي المصدددارف 
 الإسلامية في قةا  غزة.

تفددداءة  احتياجددات التدددريب، التيئددة التدريتيددة،  التدددريب فباددادالاقددة تددين ال التاددرف علددى .1
جدددودة الخددددمات المصدددرفية و  ، تددد  علدددى حددددة،التددددريب، الاائدددد المتوقدددع مدددن التددددريب(

بأباادهددددا مجتماددددة   الاعتماديددددة، والاسددددتجابة، واةمددددان، والتادددداةف، والملموسددددية( فددددي 
 المصارف الإسلامية في قةا  غزة.

، عدددد لمتغيددرات الشخصددية التاليددة:  النددو ، الامددر، المؤهدد  الالمدديافيددر  التاددرف علددى .5
 ( لاينددددة الدراسددددة حددددولسددددنوات الختددددرة، المصددددرف، المحافظددددة، عدددددد الدددددورات التدريتيددددة

 .والخدمات المصرفية التدريب

 أهمية الدراسة 1.1

 يلي: بمافهمية الدراسة  تنبع

 نظرية(:العلمية )ال ميةهالأ .أ

 تسليط الاوء على فير التدريب على جودة الخدمات المصرفية الإسلامية. .9

تراتيجي لوظيفة التدريب تأداة تنافسية للاستيمار ةوي  اةج  تساى توايي الباد الاس .3
 .المصارف الإسلامية لتحسيني لتح ي  التميز المؤسسي

يدددراء المالومدددات وت ددددي  إادددافة علميدددة ونوعيدددة جديددددة  .2 المسددداهمة فدددي زيدددادة المارفدددة وا 
 للمتتبة الفلسةينية والاراية وغيرها. 
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 تطبيقية(: العملية )ال الأهمية .ب

 فير التدريب على تنمية مهارات وقدرات الااملين في المصارف الإسلامية. مارفة .9

التادددرف علدددى مددددى التدددزا  الإدارات الاليدددا للمصدددارف الإسدددلامية ودعمهدددا لإسدددتراتيجية  .3
 التدريب لتحسين جودة الخدمات المصرفية.

مددوظفين مارفدة ن دداط ال دوة والادداف فدي التدددريب والتاددرف علدى الماددايير التدي يوليهددا ال .2
 عند ت ديمه  للخدمات المصرفية.

لاسدددتفادة مدددن النتدددائج التدددي ت ددددمها الدراسدددة، مدددن فجددد  امسددداعدة المصدددارف الإسدددلامية  .2
 ومارفة ما هو مةت  لديها وما يجب تةتي ي.

مدن هدذه  الم دمدة المصدرفية الخددمات توجهات عملاء المصارف الإسلامية نحدو مارفة .5
 المصارف تهدف تةويرها.

 الخددمات وتةدوير فدي المصدارف الإسدلامية لتحسدين فصدحاب ال درار تفادةاسد إمتانيدة .2
لتح يد  رادا عملائهدا وتسدب حصدة سدوقية جديددة. توجيدي الإدارات  الم دمدة المصرفية

الاليددا للمصددارف الإسددلامية نحددو تحمدد  مسددئولياتها تجدداه المخدداةر الناجمددة عددن إهمددال 
 دور التدريب على جودة الخدمات المصرفية الم دمة.

 متغيرات الدراسة 5.1

 :ويتفر  مني المتغيرات المست لة التالية:، ويتمي  في التدريب المتغير المستقل 

 احتياجات التدريب. 
 التيئة التدريتية. 
 تفاءة التدريب. 
 الاائد المتوقع من التدريب. 

 المتغير التابع: جودة الخدمات المصرفية 

الخدمددددددة  جددددددودة نمددددددوذ   ددددددد اعتمددددددد الباحددددددث ل يدددددداس جددددددودة الخدددددددمات المصددددددرفية علددددددىل
 SERVQUAL ٍ مدددددن البددددداحيين (، وهدددددو النمدددددوذ  الدددددذ  تددددد  تصدددددميمي واسدددددتخدامي مدددددن ق تددددد  تددددد: 
 Parauraman و )Berry و )Zeithaml شددددم : ي( تهدددددف قيدددداس جددددودة الخدددددمات المصددددرفية، و
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الماديددددة الملموسددددة "الملموسددددية"، الاعتماديددددة، الاسددددتجابة، التوتيددددد "اةمددددان"، الددددت م    النددددواحي
 (. 5: 2011لاعتناق "التااةف"(  الاالول: وا

 جدودة قيداس ودراسدات نمداذ  ماظد  فدي نظدرا  لتكرارهدا السداب ة الاناصدر الباحث اعتمد وقد
 .  (Blery et al.: 2009)،  (Upal: 2008)(،2006،  عاتدين:  (Wang et al.: 2004)الخدمة

 يتفر  من المتغير التابع المتغيرات التالية:و 

 الاعتمادية 
 الاستجابة 
 اةمان 
 التااةف 
 الملموسية 

 العلاقة بين متغيرات الدراسة 1.1 شكل رقم

 
 
 
 

 التدريب  جودة الخدمة المصرفية
 احتياجات التدريب الاعتمادية
 البيئة التدريبية  الاستجابة
 الأمان

 كفاءة التدريب
 التعاطف
 العائد المتوقع من التدريب الملموسية

 .والدراسات الساب ة SERVQUAL: جُر  د تواسةة الباحث بالاعتماد على نموذ  المصدر

  

 التابعة المستقلة

 

الدراسة متغيرات  
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 فرضيات الدراسة 6.1

تدد  تندداء فرادديات الدراسددة اعتمددادا  علددى مشددتلة الدراسددة وعناصددرها المختلفددة لتح يدد  فهددداف 
 الدراسة الموجودة وهي على النحو التالي:

 ( تدينα ≤ 0.05ى مانويدة  الفرادية الرئيسدية الاولدى: توجدد علاقدة ةرديدة عندد مسدتو  .1
 التدريب بأبااده مجتماة وجودة الخدمات المصرفية الإسلامية.

   منها الفرايات التالية:تيوين

  توجددد علاقددة ةرديددة عنددد مسددتوى مانويددة(α ≤ 0.05) تددين احتياجددات التدددريب 
 وجودة الخدمات المصرفية الإسلامية.

  توجدد علاقدة ةرديدة عندد مسدتوى مانويدة(α ≤ 0.05)  تدين التيئدة التدريتيدة وجدودة
 الخدمات المصرفية الإسلامية.

  توجدد علاقدة ةرديدة عندد مسدتوى مانويدة(α ≤ 0.05)  تدين تفداءة التددريب وجدودة
 الخدمات المصرفية الإسلامية.

  توجددد علاقددة ةرديددة عنددد مسددتوى مانويددة(α ≤ 0.05)   تددين الاائددد المتوقددع مددن
 مية.التدريب وجودة الخدمات المصرفية الإسلا

 (α ≤ 0.05دلالددة إحصددائية عنددد مسددتوى مانويددة   والفراددية اليانيددة: يوجددد فيددر ذ .2
للتدددريب بأبادداده مجتماددة  احتياجددات التدددريب، التيئددة التدريتيددة، تفدداءة التدددريب، الاائددد 
المتوقددددددع مددددددن التدددددددريب( فددددددي تح يدددددد  جددددددودة الخدددددددمات المصددددددرفية بأباادهددددددا مجتماددددددة  

مددان، والتادداةف، والملموسددية( فددي المصددارف الإسددلامية  الاعتماديددة، والاسددتجابة، واة
 في قةا  غزة.

 (α ≤ 0.05وجدد فدروق ذات دلالدة إحصدائية عندد مسدتوى مانويدة  تالفرادية الياليدة:  .3
تين متوسةات اسدتجابة ففدراد الايندة حدول فيدر التددريب علدى جدودة الخددمات المصدرفية 

التاليددة:  النددو ، الامددر، المؤهدد  الإسددلامية بمحافظددات غددزة تُاددزى للمتغيددرات الشخصددية 
 الالمي، عدد سنوات الخترة، المصرف، المحافظة، عدد الدورات التدريتية(.
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 حدود الدراسة 1.1

 . 3292عا  ت  تنفيذ الدراسة في الحد الزماني:  1.1.1

 .زة على المصارف الإسلاميةتمت الدراسة بمحافظات غالمكاني:  الحد 1.1.2

 مصطلحات الدراسة  8.1

يهدددددف لتنميددددة ال دددددرات والمهددددارات الفنيددددة والسددددلوتية للأفددددراد نشدددداط مخةددددط " التــــدريب: .9
الادددداملين لتمتيددددنه  مددددن فداء فاعدددد  وميمددددر يددددؤد  لتلددددو  فهدددددافه  الشخصددددية وفهددددداف 

 -إجرائيددا  -، ويارفددي الباحددث (335: 3222 مصددةفى،  "المنظمددة بددأعلى تفدداءة ممتنددة
صددارف الإسددلامية، بأنددي: "النشدداط المخةددط لددي مددن قتدد  الجهددة المخولددة مددن إدارات الم

كسدداته  الاتجاهدات وال ددي   والموجدي للادداملين تهدا  لتنميددة قددراته  ومهدداراته  وتةويرهدا، وا 
 .اللازمة عند ت ديمه  الخدمة لاملاء المصرف"

المةاب ة للمواصدفات وتلتيدة حاجدات ورغبدات الزادائن وتوقاداته ، والدذ  يحتد  " الجودة: .3
، (1: 3292  راشددد، "لمنددتج يُلتددي حاجاتددي فو لاعليهددا الاميدد  الددذ  يُ ددرر مددا إذا تددان ا

 .( للجودة لمناستتي للبحث3292تاريف راشد   -إجرائيا  –ول د تتنى الباحث 

 لهدذه الامدلاء توقادات مدع للخدمدة الفالدي اةداء تةدات  لدرجدة مايدار" جـودة الخدمـة: .2
الرادددا  بأنهدددا: "درجدددة -إجرائيدددا  –، ويارفهدددا الباحدددث (32: 3295 ، السددداافين "الخدمدددة

التددي يمتددن فن تح  هددا الخدمددة الم دمددة مددن المصددارف الإسددلامية للمتادداملين ماهددا عددن 
 .ةري  إشبا  رغباته  وتلتية حاجاته  وتوقااته 

مدة مدا يتوقادي الامدلاء مدن الخدمدة المصدرفية الم دمدة ء  "ملا جودة الخدمات المصـرفية: .2
لاء نتيجدددة حصدددوله  علدددى إلددديه  مدددع إدراكهددد  الفالدددي للمنفادددة التدددي يحصددد  عليهدددا الامددد

الخدمدددة، لدددذا فالخدمدددة الجيددددة مدددن وجهدددة نظدددر الامدددلاء هدددي التدددي تتفددد  وتتةدددات  مدددع 
 إسدددماعي تاريدددف  -إجرائيدددا  -، ول دددد تتندددى الباحدددث (93: 3222توقاددداته "  إسدددماعي ، 

 .لمناستتي للبحث جودة الخدمات المصرفية( ل3222 

إسدلامي، ت دو  بدأداء الخدددمات  ماليدة تامدد  فدي إةدار ات"مؤسسد المصـارف الإسـلامية: .5
تمددا تباشددر فعمددال التمويدد  والاسددتيمار فددي المجددالات المختلفددة فددي  ،المصددرفة والماليددة

تهدددددف غددددرس ال ددددي  المتميلددددة فددددي اةخددددلاق   اددددوء قواعددددد وفحتددددا  الشددددرياة الإسددددلامية
الإسدددلامية فدددي مجدددال الماددداملات الماليدددة، والمسددداعدة فدددي تح يددد  التنميدددة الاجتماعيدددة 
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تشدددغي  اةمدددوال ب صدددد المسددداهمة فدددي تح يددد  الحيددداة الكريمدددة  خدددلال تصدددادية مدددنوالاق
 (.12: 3222 سحنون،  "للشاوب الإسلامية

 

 :صعوبات الدراسة 1.1
 هذه صعبات واجهة الباحث خلال هذه الدراسة وهي على النحو التالي:  -
 الإنتا  الفلسةيني( من سلةة الن د. –عد  إعتماد مصرفي  الوةني الإسلامي  .9
  ةا  التيار الكهراائي وعد  انتظامها فير سلبا  على إنهاء الدراسة في الوقت المحدد لها.ان .3
 اغط الام  وعد  توفر الوقت الكافي والمناسب لكتابة الدراسة. .2
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 الفص  الياني
 الإطار النظري للدراسة

 
 التدريبالمبحث الأول:  1.2 
 جودة الخدمات المصرفيةمبحث الثاني: ال  2.2

 المصارف الإسلامية بمحافظات غزةالمبحث الثالث:  3.2 
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 المبحث الأول 1.2
 التدريـب   
 

 مقدمة المبحث 1.1.2
 تعريف التدريب 2.1.2
 أهمية التدريب 3.1.2
 أهداف التدريب 1.1.2
 أنواع التدريب 5.1.2
 مراحل التدريب 6.1.2
 طرق التدريب 1.1.2
 تنفيذ البرنامج التدريبي    8.1.2
 تقييم البرنامج التدريبي    1.1.2

 بمجالات التدري   11.1.2
 تحديد الحاجة للتدريب على مستوى المنظمة   11.1.2
 العوامل التي توثر في التدريب  12.1.2
 سس إعداد البرامج التدريبيأ   13.1.2
 خطوات إعداد إستراتيجية التدريب   11.1.2
 مخلص المبحث الأول   15.1.2
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 المبحث الأول: التدريب 2.1

 مقدمة المبحث 1.1.2

التدريب، فهميدة التددريب، مجدالات التددريب، فسداليب  مفهو  منها: ،اطالمبحث عدة ن  تناول
 ، وغيرها مما يتال  بالتدريب.التدريب، ةرق التدريب

 تعريف التدريب 2.1.2

 ومنها: ،ت  تاريف التدريب بادة تاريفات مختلفة حسب وجهات نظر المفترين

 الامليدددة والسدددلوتية  ال ددددرات تةدددوير فجددد  مدددن الإدارة تسدددتخدمها التدددي الوسدددائ ى حدددد"إ
المنظمددة وازدهارهددا، ومواجهددة  ت ددد  نحددو د الةريدد هدديم الددذ  بالشددت ا وتنميتهدد للادداملين
  (.5: 3292 فتو ترش،  "والخارجية الداخلية مستوى التيئة على التغيرات

 "المالومات  وتحصي ، إليها الإنسان يحتا  التي هدفها تسب الماارف والخترات عملية
السددددلوتية والمهددددارات  واةنمدددداط والسددددلةة للامدددد  الصددددالحة تجاهدددداتوالا، تن صددددي التددددي

" الإنتدددا  وزيدددادة اةداء فدددي الكفددداءة مسدددتوى  رفدددع جددد ف مدددن اللازمدددة والادددادات الملائمدددة
 (.32: 3292  مخان،

 "  عملية إعداد الفرد للام  الميمر والاحتفاظ بي على مستوى الخدمدة المةلوبدة، فهدو ندو
 (.95: 3293 فتو النصر،  "ن وموجي إلى إنسان تخرمن التوجيي صادر من إنسا

 "الادددداملين للأفددددراد الفنيددددة والسددددلوتية والمهددددارات ال دددددرات لتنميددددة يهدددددف مخةددددط نشدددداط 
الشخصدية وفهدداف المنظمدة بدأعلى  فهددافه  لتلدو  يدؤد  وميمدر فداء فاع ٍ  لتمتينه  من
 (.2: 3299 فتو الروس وال وقا،  "تفاءةٍ ممتنة

 " يتنظيمية مرتبةة بحالة الاستمرارية تستهدف إجراء تغيير مهار  ومارفجهود إدارية و 
وسددلوتي فددي خصددائ  الفددرد الحاليددة فو المسددت تلية لكددي يددتمتن مددن الإيفدداء بمتةلبددات 

 (. 98: 3299 ،ة الستارن "عملي فو فن يةور فداءه الاملي والسلوتي بشتٍ  ففا 

 "وذلدددد   ،واتجاهددددات المتدددددراين الجهددددود المنظمددددة والمخةةددددة لتةددددوير ماددددارف وختددددرات
 (.2: 3221ةاةة، تن   "تجاله  فكير فاعلية  في فداء مهامه 

 "  ت  عم  من شأني فن يؤد  إلى تزويد الااملين بالمالومات الارورية لامان الإلما
تدقائ  الام  وظروفي، فو خل  مهارات تنموية فو إدارية تحتا  إليها المنظمة فو تغيير 
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را  مدن شددأني فن يدؤير بشددتٍ  إيجداتيٍ علددى يدلمات دددات لددى اةفددراد تغيوجهدات النظدر فو ا
 (.2: 3221 ميا وديب والشامسي،  "ناتج عمله 

ويرى الباحث من خلال م ارنتي للتاريفدات السداب ة فن التددريب ينظدر إليدي علدى فندي: "نشداط 
املين تهددا  لتنميددة مخةددط لددي مددن قتدد  الجهددة المخولددة مددن إدارة المؤسسددة فو المنظمددة، والموجددي للادد

كساته  الاتجاهات وال ي  اللازمة عند ت ديمه  الخدمة للجمهور"  .قدراته  ومهاراته  وتةويرها، وا 

 أهمية التدريب 3.1.2

فحسدن  إذا التدي فندي اةداة ووسديلتها، تمدا التنميدة فداة الحدييدة المنظمدات فدي التددريب ياتتدر
الاهتمدددا   تزايدددد والإنتدددا ، وقدددد اةداء فدددي ايدددةوالكف الكفددداءة تح يددد  مدددن تمتندددت وتوظيفهدددا اسدددتيمارها

ة والكفدددداء يشدددغلها التدددي للوظيفدددة الفددددرد فداء بمسدددتوى  الوظيفدددة هدددذه لارتبدددداط نظدددرا    توظيفدددة التددددريب
 (.22: 3222الإنتاجية  ال وقا، 

 :(1: 2111)أبو الروس والقوقا، على ما يلي  التدريب أهمية وتبرز

 للمنظمة: التدريب أهمية 2.9.3.9

لدلأداء  ذلد  فكدان اةداء، سدواء ن داط اداف ماالجة فو تإزالة للمنظمة التدريب ةفهمي تتمي 
الاتجاهدات  التنظيمدي، وخلد  واةداء الإنتاجيدة زيدادة المتوقع، مدن خدلال المست تلي اةداء ف  الحالي

ترشديد  للمنظمدة، وتدذل  الاامدة السياسدات والمنظمدة، وتواديي الامد  الاداملين نحدو لددى الإيجاتيدة
 تجديد المالومات يساعد في الإدارية، تما ال يادة ومهارات وفسس فساليب وتةوير الإدارية راراتال 

فاعلدة  قاعددة تنداء فدي يسداه  التيئدة، وتدذل  فدي المختلفدة المتغيدرات مدع يتوافد  بمدا وتحددييها
اداملين ال اةفدراد تدين التفاعد  فسداليب تةدوير إلدى الداخليدة، وادذل  يدؤد  والاستشدارات للاتصدالات

 والإدارة. تينه 

 :للعاملين التدريب أهمية 2.9.3.3

 المةلوبدة، تمدا بالكفداءات فدي تزويدده المنظمدة فدي الاامد  للفدرد التددريب فهميدة وتظهدر
 ،للاداملين فوائدد   التددريب يح د  للفدرد الاامد ، حيدث بالنسدبة ايجاتيدة تنتدائج يدناتس التددريب

 مشدتلات حد  فدي فيهدا، ومسداعدته  هد فدوار  وتواديي ،فهمهد  للمنظمدة فدي تحسدين تمسداعدته 
الاداملين، ويسداعد  لددى والتةدور للنمدو فرصدا   ويخلد  ،اةداء نحدو الدافاية يةور وينمي الام ، تما

 الذاتيدة تنميدة ال ددرات فدي يسداه  المهدارة، تدذل  فو المارفدة فدي الدن   عن التوتر الناج  ت لي  في
 (.22: 3222الااملين  ال وقا،  والرفاهية لدى لردارة
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 أهمية التدريب على العلاقات الإنسانية:  3.1.2.3

 :(2: 3299،فتو الروس وال وقا  خلال الإنسانية من الالاقات على للتدريب فهمية  تناتس

 والااملين. اةفراد تين الاجتماعي التفاع  فساليب تةوير 
 الحاصلة. التغيرات مع التكيف ل تول اةفراد إمتانات تةوير 
  الااملين. واةفراد الإدارة تين الالاقة تويي 
  المنظمة. لخدمة الذاتي التوجيي عملية وتةوير تنمية في يساه 

ويرى الباحث فن للتدريب فهمية  تتيرة، سواء  للمتدراين فو المؤسسة فو الاملاء الذين يتل ون 
 قات الإنسانية التي ته  الجميع.الخدمة، وتذل  على الالا

 أهداف التدريب 1.1.2

 فتدو  مدن خدلال التدالي تح ي هدا إلدى التددريب يسداى التدي الغايدات هي التدريب داففه تاتتر
 :(8: 3299الروس وال وقا، 

 

 فو السدلوتية الفنيدة الندواحي فدي سدواء اةفراد لدى الإنتاجية والكفاءة اةداء مستوى  رفع .1
 .وةتياتي الام  ظروف ت تايها التي الاوام  من وغيرها فو الإشرافية

وفدي  المةلدوب بالمسدتوى  المةلوبدة الوظدائف ةداء اللازمدة البشدرية اردالمدو  تددريب .2
 .الوظيفة مواصفات تشترةي الذ  التخص 

 الذ  ي و  الحالي الام  عن تختلف ومواصفات ةتياة ذات بأعمال لل يا  اةفراد إعداد .3
 .بالترقية فو بالن   بي الفرد

 .وجي فكم  على يدالجد بامله  لل يا  وتهيئته  الجدد المانيين إعداد .1
 فسداس تجريتدي علدى المةلوبدة بالفاعليدة المتةدورة اةسداليب ممارسدة من اةفراد تمتين .5

 الفالي. التةتي  مرحلة إلى قت  الانت ال
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 أنواع التدريب: 5.1.2

إلدى  التددريب  ي سديدت  ت فن يمتدن تخدر، ولكدن إلدى باحدث مدن وتختلدف التددريب فندوا  تتاددد
 حسددددب قاعدددددة الإدار   التدددددريب فنددددوا  تصددددنيف، وسدددديت  المحددددددة ةالتدريتيدددد حسددددب المواقددددف فنددددوا 

 :التالية التصنيف

 فنوا  التدريب 9.3جدول 
 المكان نوع الوظائف مرحلة التوظيف

 داخ  الشرتة التدريب المهني والفني مرحلة الموظف الجديد
 خار  الشرتة: التدريب التخصصي  التدريب فيناء الام 

 شرتات خاصة 
  مية ترامج حتو 

 التدريب الإدار   التدريب لتجديد المارفة والمهارة
  التدريب بغرض الترقية والن  

  التدريب للتهيئة للمااش
 (29: 3292محيرق،   22: 3299المصدر:  الستارنة، 

بأن التدريب في اوء احتياجدات اةفدراد  :(328: 3222  ف الغزاو  والحميدر  يايتينما 
 ا : ين س  إلى يلاية فنو 

ـــذاتي: 5.9.3.9 ـــدريب ال هدددو ذلددد  الندددو  مدددن التددددريب الدددذ  ي دددو  بدددي الفدددرد لتةدددوير  الت
مهاراتي، على فن تتدوفر لدي الظدروف التدي تسداعده علدى تنميدة نفسدي تنفسدي فدي 

 عملي، تتوافر نظا  الحوافر التشجياية.

حاجدة إلدى بهو ذل  النو  الذ  يهدف إلى تنمية مهدارة فدرد يتدون  التدريب الفردي:5.9.3.3
رشددددداده إلدددددى الةريددددد  السدددددلي  والاتجددددداه النددددداجي نحدددددو النهدددددوض بأعبددددداء عملدددددي توجيدددددي  وا 

 ومسئولياتي.

هدددو ذلددد  الندددو  مدددن التددددريب الدددذ  يهددددف إلدددى تنميدددة اةفدددراد التـــدريب الجمـــاعي: 5.9.3.2
 لددددى المؤسسدددة،بصددورةٍ جماعيدددة، ولهدددذا اةسددلوب تدددأيير إيجددداتي علدددى اةفددراد المنظمدددين 

 تماء.ممن يشارون بحاجته  إلى الان  وغيره
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 مراحل التدريب:  6.1.2

تمر الامليدة التدريتيدة بمراحد  مترابةدة وفساسدية وفد  للاحتياجدات واهدذا يترتدب عليدي تحديدد 
أبووو  ) الاحتياجدددات التدريتيدددة، وتصدددمي  التدددرامج التدريتيدددة وتنفيدددذها وت ييمهدددا ومتاباتهدددا وفددد  مدددا يلدددي

 :(5: 1026كرش، 

 تحديد الاحتياجات التدريتية. .9
 دريتية.تصمي  الترامج الت .3
 .ت يي  الترامج التدريتية .2

 

 أن مراح  التدريب تمر بما يلي: ب( 58: 3299 الستارنة  فوايتما 

 تحديد مشتلة التدريب. .9
 تحديد المجموعات التي لها علاقة بمشاك  اةداء. .3
 تحديد الحاجات التدريتية واةهداف التدريتية. .2
 تحديد ميزات وخصائ  المجموعة المشارتة وخلفيتها. .2
 حديد مصادر التدريب المتوفرة وال يود المفرواة على استخدامها.ت .5
 تحديد محتوى التدريب. .2
 تحديد المناهج واةساليب. .2
 تنفيذ التدريب. .8
 ت يي  التدريب. .1

ويرى الباحث فن التدريب عملية منظمة ذات خةوات ومراح  محددة، ت   مرحلة تؤد  إلى 
بالتأكددد مددن تح دد  اةهددداف التددي اعتمددد التدددريب لهددا،  المرحلددة التددي تليهددا حتددى تكتمدد  دورة التدددريب

ومددن يدد  التدددء تدددورة جديدددة للتدددريب لإكمددال مددا لدد  يددت  تح ي ددي مددن اةهددداف، فو تدد  تح ي ددي بصددورة 
 جزئية ل  تص  بالااملين إلى المستوى المةلوب للوصول إلى مستوى الجودة.

 

 طرق التدريب: 1.1.3

منظمدددة اختيدددار ةري دددة  ةفيدددفدددي دارة التددددريب وعلدددى قسددد  فو إ ،هندددا  ةدددرق عديددددة للتددددريب
فهددداف التدددريب ومواددوعات  :منهددا ،وذلدد  فددي اددوء عدددة عوامدد  ،التدددريب المناسددبة للادداملين تهددا

 للتدريب وخصائ  المتدراين والاحتياجات التدريتية المةلوب إشباعها وميزانية التدريب.

 :(22: 1022 ،ضار) من فهمها ،وتت  عملية التدريب باستخدا  عدة ةرق      
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وتكدون تكلفتهدا فقد  حيدث يدت   ،تكدون فدي موقدع الامد و التدريب في مواقـع العمـل:  2.9.2.9
 واع الاام  في موقع الام  الفالي الذ  يتون ممارسا  لي بصورةٍ فالية.

تام  هذه الةري ة على ن   الاام  داخ  المؤسسة من قس  ةخر و  تدوير العمل:  2.9.2.3
 فو من عمٍ  ةخر.

تهيئددة متددان بمسددتلزمات مشدداتهة لمددا هددو وذلدد  ت ة مماثلــة للعمــل:التــدريب فــي بيئــ 2.9.2.2
ف  نمددداذ  مدددن المتدددان والآلات التدددي يسدددتخدمها  ،موجدددود فدددي متدددان الامددد  الفالدددي

 .الاام 

 طرق أخرى يتم من خلالها التدريب  هي: (15: 1020 ،غانم)وأضاف 

اق بالام ، وتاد فن تاتمد بصورة فساسية على الاتصالات، تدلا  من الالتح المحاضرات: .9
 من اةساليب الشائاة، وذل  ل لة تكلفتها وفهميتها في ن   المالومات.

وهدددذه الةري دددة تتددديي للأفدددراد التاامددد  مدددع الموقدددف الفالدددي واةفدددراد الدددذين  تمثيـــل الأدوار: .3
 التصدرف   هميطلوب مون  ،ر  بموجتهدا للمشدارتين فدواحيث يُوْتدُ  ياملون في هذا الموقف، 

 .هاءإزا

 البرنامج التدريبي: تنفيذ  8.1.2

ولديس اتصددالا   ،وجدود اتصدال فاعد  تدين المددرب والمتددراين يالتددريت الترندامج يتةلدب تنفيدذ
لجاد  مدواد التددريب   مدن الاوامد  وفدي الوقدت نفسدي ينبغدي مراعداة عدددٍ  ،موجها  نحو المتددراين ف دط

يب إلا مدددن خدددلال خةدددوات فدددلا تدددت  عمليدددة تنفيدددذ التددددر  ،لمتددددراينلحاجدددات التدريتيدددة المتةاب دددة مدددع 
 :( فهمها931: 3293 ذتر فتو النصر ي ،عديدة

 اختيار المدرب. 8.9.3.9
 إعادة المادة التدريتية. 8.9.3.3
 اختيار اةساليب التدريتية المناسبة. 8.9.3.2
 إعداد قاعة التدريب. 8.9.3.2
 تحديد متان التدريب. 8.9.3.5
 تحديد زمان التدريب 8.9.3.2
 اختيار وسائ  التدريب المساعدة. 8.9.3.2
 ت يي  الترنامج التدريتي. 8.9.3.8
 الترنامج التدريتي. ختا  8.9.3.1
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 خةوات تنفيذ التدريب 3.9 شت  

 

 

 
 

 
 
  
 
 
 
 

 

 (931: 3293 المصدر: جرد تواسةة الباحث بالاستناد إلى  فتو النصر،

 

 تقييم البرنامج التدريبي:  1.1.2

 التددريب تدان إذا ممدا التأكدد عمليةبأني  التدريتي الترنامج ت يي  (92: 3229  ليسليعرَّف 
إلدى ( 22: 3222 وقدد فشدار راابادة  ن تح  دان اةهدداف الموادوعةيوالفاعليدة اللتد ة بالكفداءة قد ت 
 هي: فهداف ت يي  الاملية التدريتية فه  فن

 اةهدداف ادوء لدي، وعلدى مخةدط هدو مدا وفد  يامد  التددريتي الترندامج فن مدن التأكدد .9
 المحددة.

 للمشارتين. السلوتية للاحتياجات الترنامج تلتية مدى لمارفة .3

 . الام  لتيئة والفالية الالمية للاحتياةات الترنامج تلتية مدى لمارفة .2

ويرى الباحث فن عملية ت يي  الترنامج التدريتي من فه  مراح  التدريب، حيث يت  الحصدول 
على التغذية الراجاة التي تواي بت  مصداقية فن التدريب قدد ح د  فهدافدي، وفن المددراين قدد قداموا 

اره  بتدد  مسددؤولية، وفن المددوارد الماديددة والبشددرية التددي تدد  توفيرُهددا للتدددريب لدد  تددذهب هدددرا ، تدد  بددأدو 
 تانت في متانها المناسب، وساعدت في الارت اء بالمتدراين والمؤسسة ترُمتها.

 

 

 خطوات تنفيذ التدريب

 اختيار المتدرب

 تقييم البرنامج التدريبي

 تحديد مكان التدريب ختام البرنامج التدريبي

 يبر إعداد قاعة التد

 إعداد المادة التدريبية

اختيار وسائل 
 التدريب المساعدة 

 تحديد زمان التدريب

اختيار الأساليب 
 التدريبية المناسبة 
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 مجالات التدريب: 11.1.2

 ،(8: 3292 ياتدت،  21: 3222  نتيد ، وهدي ،يام  التدريب في خمسة مجالات فساسية
 :هيو 

 الح دائ  وتدذتر وفهد  تالد  علدى المتددرب هدي مسداعدة (:Knowledgeالمعرفـة ) .9
 .ئالمالومات والمبادو 

 تشدغي  ميد  المتددرب بدي ي دو  مداد  عمد  فو تصدرف ف  هدي(: Skillsالمهـارات ) .3
 على التيانو، فو الاختزال. اللاب الحاسب الآلي، فو

 فدي والمهدارات للمارفدة ا  عدادة، تةتي د اةسدلوب يتادمن(: Techniquesالأسـاليب ) .2
 .الةائرة فو السيارة قيادة مي  والسلو  ةري ة التفتير بي ، ون صديديناميتموقف 

ددديُ و (: Attitudesالاتجاهـــات ) .2 ، رهدددايتغي فو تادددديلها متدددنتدددي يال الاتجاهدددات تهدددا د ص 
 من حال بأ  يرهايتغ يمتن الفرد ومات داتي، ولا اتجاهات في تؤير عوام  تييرة وهنا 
 .متن تاديليذ  يال السلو  على يرتز التدريب لذل   حوالاة

 يمتدن لا حيث ،الساب ة المجالات عن المجال هذا ويختلف(: Experienceالخبرة ) .5
نمدا قاعدة داخد  الختدرة تالد   للمارفدة الالمدي والتةتيد  الممارسدة تدا هدي ن   التددريب، وا 

 يةٍ ةويلة.فترةٍ زمن خلال مختلفة مواقف عدة واةسلوب في والمهارة

 المنظمة: مستوى  على للتدريب الحاجة تحديد 11.1.2

لمدا   المنظمدة مسدتوى  علدى للتددريب الحاجدة ( ادرورة تحديدد92: 3222تدي ن فتدو سدلةان  
 ، ومنها:ى المنظمة تت من اناتاسات ايجاتية عل هال

 .الك  والنو  في والخدمات السلع على ايجاتية نتائج إلى يؤد  مما اةفراد فداء تحسين .9

 لددى المانويدة الدروح رفدع إلدى يؤد  السلي  التدريب نإ الام ، حيث دوران ظاهرة ت لي  .3
 .بالام  والتمس  الإنجاز على وتحفيزه  المتدراين

 فداء مدن اةفدراد تمتدن الاداملين مالومدات زيدادة نإ حيدث الإشدراف إلدى الحاجدة ت ليد  .2
 .المباشر الرئيس توجيهات إلى المتكررة دون الحاجة عمله 

 الزادائن، تمدا يامد  رادا مدن يزيدد ممدا  المنظمدة تنتجهدا التدي والسدلع الخددمات تحسين .2
 .السوق  في للمنظمة التنافسي زيادة المرتز على
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  .صحيحة بةري ة فعماله  فداء من يمتنه  الجدد للموظفين ملحة ارورة التدريب .5

 تغييدر عدن لنداتجا التنظيمدي والتغييدر التكنولوجيدا بسدتب لآخدر وقتٍ  من الوظيفي التغير .2
 .مستمر تدريب إلى تكنولوجي يحتا 

 مدع تدتلاء  حتدى عمالدة تددريب إلدى تحتدا  جديددة وظدائف فو جديددة صدناعات ظهدور .2
 .الجديدة احتياجات الوظائف

 اةفراد مالومات في قصورا   هنا  فن التوص  إلى ( بأني يمتن52: 3222  نتي  ذترتما 
 علدى سدباببادض اة إلدى بدالنظر إلدى تددريته ، وذلد  ملحدة حاجدةوجدود  وبالتالي ،في مهاراته  فو

 اةسباب: هذهل ميلةومن اة ،المنظمة فو المشرو  مستوى 

 .جديدة إنتا  وحدات إنشاء .9
 .جديدة منتجات إاافة .3
 .جديدة ومادات تلات استخدا  .2
 .جديدة إنتا  ومواصفات بماايير اةخذ .2
 .علانالإ تساير، فوال سوي ، فوللتجديدة  بسياسات اةخذ .5

 التدريب: فيالعوامل التي تؤثر   12.1.2

 ،هدداتةنهددا تددؤير فيهددا وتتددأير   لا تددد منهددا فددي الامليددة التدريتيددة التددي اوامدد باددض  الهنددا  
مجموعدددة الظدددروف التدددي تحددديط بالمنظمدددة " ( بأنهدددا:3222 الغدددزاو  ، والتدددي عرفهدددا التيئدددةوفهمهدددا: 

 وقدا ، "تأخدذ منهدا وتاةيهداو ر تها وتؤير فيها، بصورةٍ عامة، وبالاملية التدريتية بصورةٍ خاصة، تتأي
  .التيئة الداخلية والتيئة الخارجية :قسمين تت سي  تيئة التدريب إلى

 :(22: 3222 الغزاو ،  وتتكون من :لبيئة الداخلية للتدريبا 12.1.2.1

: ويمي  الامليدة التدريتيدة ميد  مخةةدي تدرامج التددريب، والمتددراين الإنساني بالجان .1
 والمشرفين.

ويمي  فسلوب التدريب وةرق إيصال المالومات إلى المتدراين،  جانب التكنولوجي:ال .2
 واةدوات والتجهيزات المستخدمة في التدريب.

التددددي ت رهددددا إدارة الامليددددة التدريتيددددة لتسدددديير التددددرامج التدريتيددددة،  :الأنظمــــة واللــــوائ  .3
التحويليدة للتدرامج  تالشروط التدي يجدب توافرهدا للالتحداق بدالترامج التدريتيدة، واةنظمدة

 التدريتية.
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مددراين، ومتددراين مدن  :)أعضـاء المنظمـة( العلاقات بين أعضاء العمليـة التدريبيـة .1
 وعاملين، تالالاقات الرسمية تين المتدرب والمشرف على التدريب.

: ويمي  المفاهي  السائدة تين الااملين فيها وادين المتددراين القيم السائدة في المنظمة .5
 تال انون، والام  الجاد. والمدراين،

 

 البيئة الخارجية للتدريب: 12.1.2.2

التددددريب، والمنشددديت التدددي  فيدددي يتدددون  المجتمدددع الدددذ " ( بأنهدددا:22: 3222الغدددزاو ،  عرفهدددا
يامددد  فيهدددا المتددددراون ومدددا فيهدددا مدددن ظدددروفٍ سياسدددية، واقتصدددادية، واجتماعيدددة، وي افيدددة، ونفسدددية، 

تلفة للتيئة الخارجية للتدريب، وتكون الإةار الذ  يام  وتتداخ  اةنوا  المخ ،وتاليمية، وتكنولوجية
 .داخلي اةفراد

 أسس إعداد البرامج التدريبية: 13.1.2

التددريب  يتدون  اةمدد، ولكدي ةويد  الاسدتيمار فندوا  مدن هادفدة، وتاتتدر عمليدة التددريب إن  
تخةديطٍ،  نمد مراحلدي جميدع محدددةٍ، وتشدم  ومبدادئ   فسدسٍ  علدى التددريب ي دو  فن مدن فاالا ، فلا تد

، ي)عطووو  وهدددي، اةسدددس مدددن مجموعدددةٍ  علدددى التددددريب وتنفيدددذٍ، ومتابادددةٍ، وت يددديٍ ، وتةدددويرٍ، وي دددو 

1002 :122): 

 التدريب عملية هادفة. .1
 شمولية التدريب. .2
 .تكام  ترامج التدريب والتأهي  فيناء الخدمة .3
 .استمرارية التدريب .1

 اةسس التالية: عند إعداد الترامج التدريتية (22: 3223  وقد فااف جتر

 التدريب عملية متدرجة وواقاية. .1
 التدريب عملية متغيرة ومتجددة. .2
 لا مرتزية للتدريب. .3
 ير على حسن سير الام .ؤ ي لا فن .1
 تدعي  التدريب بالحوافر المادية واةدتية. .5
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 التدريب: إستراتيجية إعداد خطوات  11.1.2

 :.(26: 1022)الغامدي،  التالية بالمراح  تمر التدريب إستراتيجية إعداد عملية إن

 .وارامج وسياسات ومها  فهداف من تتامني وما المنظمة إستراتيجية تحلي  .1

 الاقتصدادية، الخارجيدة للمنظمدة مدن حيدث الظدروف والاتجاهدات تحلي  ودراسة التيئدة .2
 والتةور التكنولوجي، والاوام  الديمغرافية، واةنظمة الحتومية والمنافسة.

 حيث: من للمنظمة داخليةال التيئة ودراسة تحلي  .3
 .للمنظمة الحالي الواع (ف
 .الام  دوران مادل (ب
 .الااملة ال وى  تفاءة ( 

بشتٍ   وموازنات وارامج سياسات من تتامني وما التدريبإستراتيجية  وصياغة إعداد .1
 المنظمة. إستراتيجيةمع  التكام  في يسه 

والخارجية  الداخلية ئةالتي في تغيراتٍ  حدوث عند للتدريبالإستراتيجية  الخةة مراجاة .5
 .للمنظمة

 الإتداعيددددة ال دددددرات ذو   مددددن اةفددددراد مهددددارة صدددد   فددددي التدددددريبإسددددتراتيجية  مسدددداهمة .6
ال ددرات    علدى رفدع مسدتوى اةفدراد مدن ذو  الوقدت نفدس الاالية، وتذل  المسداعدة فدي

تدول الإتددا ، وخصوصدا  فدي حالدة مواكبدة الماةيدات الإتداعيدة الماتدلدة إلدى مسدتوى ق  
التددريب دورا  هامدا  فدي تحديدد احتياجدات  إسدتراتيجيةكنولوجية الحديية، حيث تلادب الت

المنظمة من المهارات والسدلوتيات والمادارف المةلوبدة مدن حيدث الاددد والكد  وبشدتٍ  
 .للمنظمة الإستراتيجيةيتناسب مع التةلاات 

 الامدو  وجدي علدى يبالتددر  بماهيدة المتال دة والمحداور لمفداهي ي لراادااست بادويرى الباحث 
 تخةديط دون مدن  لمصدرفا تهدا  دو مدا ي تد َّ هدا، فن التددريب وخةوات يدةملع وفسدس، والخصدو 
 اةوادا  تفداق مدن  يزيدد فن شدأني اةحيان، ومدن فغلب في نفاا   يجد  لا ت ليد  فا  رد ومست  ه

تكامد  م شدت ب البشدر   الكدادر وتأهيد  تددريب هدو وفن المةلدوب  السديةرة نةداق وخروجهدا عدن
 .ومخةط لي  تي يح   اةهداف المرجوة مني
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 :الأول المبحث ملخص 15.1.2

تنددداول المبحدددث اةول مفهدددو  التددددريب لغدددة واصدددةلاحا  واتجاهدددات التددددريب الحدددديث،  .1
وخلددد  ال دددول إلدددى اعتبدددار التددددريب عمليدددة  مخةةدددا  لهدددا ومسدددتمرة تهددددف إلدددى تغييدددر 

 .سلو  الااملين في المؤسسة لتح ي  اةهداف المرجوة

وتناول فياا  فهدداف التددريب، والتدي تشدم  ادمان فداء الامد  بتفداءة وفاعليدة عاليدة  .2
مددن خددلال تنميددة ماددارف ومهددارات واتجاهددات الادداملين  وصددولا  إلددى مسددتوى الماددايير 

 التي ت  تحديدها مسب ا  من قت  المؤسسة فو الماايير الدولية للجودة.

لتميددز وزيدادة الإنتددا  والحصددة التنافسددية تمدا تندداول فهميددة التدددريب فدي الوصددول إلددى ا .3
 في سوق الام  وني  راا الاملاء عن جودة الخدمة الم دمة.

وحددددد المبحدددث فيادددا  مبدددادئ التددددريب وفنواعدددي ومراحلدددي وةرقدددي وفسددداليبي وخصائصدددي  .1
 ومجالاتي والاوام  التي تؤير في نجاح التدريب وتح ي  فهدافي.

اد إستراتيجية التدريب من خلال تحليد  التيئدة وتةرق المبحث انتهاء  إلى خةوات إعد .5
الداخليدددة والخارجيدددة للمنظمدددة  وصدددولا  إلدددى صددد   مهدددارات اةفدددراد مدددن ذو  ال ددددرات 
 الإتداعية الاالية، والارت اء ته  بشت  يتناسب مع التةلاات الإستراتيجية للمنظمة.
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 المبحث الثاني 2.2
 جودة الخدمات المصرفية

 
 ةجودة الخدمالمطلب الأول:   1.2.2
 الخدمات المصرفية ةجودالمطلب الثاني:   2.2.2
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 المبحث الثاني: جودة الخدمات المصرفية 2.2

 ةجودة الخدمالمطلب الأول:   1.2.2

 مقدمة: 1.2.2.1

لكافدددددة الشدددددرتات  هاجسدددددا  ح ي يدددددا  فدددددي ال دددددرن الحددددداد  والاشدددددرين تميددددد  باتدددددت الجدددددودةل دددددد 
، ويتاامدد  الندداس مددع الجددودة بشددتٍ  مسددتمر فددي المؤسسددات الاامددة منهددا والخاصددة علددى حددد سددواءو 

وانتهدداء  بالمشددتريات  ،اتتددداء  مددن اةمددور البسدديةة تتندداول وجبددة فددي فحددد المةدداع  ،حيدداته  اليوميددة
 الكتيرة تشراء منزل فو سيارة.

الخددددمات  ند الفروقدددات تددديتُاتتدددر عددداملا  مهمدددا  فدددي تحديددد النددداس ماظددد والجدددودة تمدددا يراهدددا 
والباددائع المارواددة فددي السددوق، فهدد  يةب ددون عددددا  مددن الماددايير قتدد  اتخدداذ ف  قددرار لشددراء شدديء 

ةر ت  التوجهات السدلوتية التدي ي دو  تهدا ؤ مُاي ن، فالجودة تحت  متانا  مُهم ا  في حياة الناس، فهي تُ 
 (.32: 3292الفرد فو المنظمة على حدٍ سواء  حمود، 

 :م الجودةمفهو  1.2.2.2
 (.32: 3222 السامرائي، د ن يض الرد ء ي   والج   ودمن الجُ  الجودةفص   الجودة لُغةً: 1.2.2.2.1

 الجودة اصطلاحاً: 1.2.2.2.2

 إنتددا  المنظمدددة لسدددلاة فو ت ددددي  خدمددة بمسدددتوى عدددالٍ مدددن  يهددد" :الجـــودة بمعناهـــا العـــام
ت عملائهدا بالشدت  الجودة المتميزة، تكون قادرة من خلالها على الوفاء باحتياجات ورغبا

الددذ  يتفدد  مددع توقادداته ، وتح يدد  الراددا والسدداادة لددديه ، ويددت  ذلدد  مددن خددلال م دداييس 
يجاد التميز فيهما  ع يل  (.58: 2000، يمواوعة سلفا  لإنتا  فو ت دي  الخدمة وا 

  :قددرتها علدى إلدى تدؤد  التدي الخدمدة فو للسدلاة والخصدائ  الصدفات مجمدو "الجودة 
 .(22: 3293 السامرائي،  ".فو مفتراة نةمال رغبات تح ي 

 :الجدودة عدن عمي دة عن ةري  تناء ي افة المنظمات فداء شام  لتةوير فسلوب" الجودة "
 .(92: 3293  راوان،
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 :الجودة في الفكر الإداري المعاصر 1.2.2.3

 منها ما يلي:و  ،تاددت تاريفات الجودة في الفتر الإدار  المااصر

لجدددودة بأنهدددا: "الملاءمدددة للاسدددتخدا ، وي صدددد تدددذل  فن يتدددون ( ا42: 2005 علدددوان  عدددرَّف
 مستخد  السلاة فو الخدمة قادرا  على الاعتماد عليها في إنجاز ما يريده منها".

 :(12: 1002)السامرائي،  من خلال ما يليالمختصين والكُت اب الجودة  باضُ  فوايوقد 

  هي عم  اةشياء الصحيحة من فول مرة.الجودة 
 تاترف بالاعتذار للاملاء عن فخةاء وعيوب المُنت ج  فو الخدمة(.الجودة لا  
 .الجودة لا تاني تكلفة فكير 
 الجودة لا تاني الكمال. 

 

نمدددا تانددديإلدددى  (92: 3292 وقدددد فشدددار راشدددد  - فن الجدددودة لا تاندددي بالادددرورة التمي دددز، وا 
   فدإن الدذ  يحتد   ، ومدن ي دالمةاب ة للمواصفات، وتلتية حاجات ورغبات الزاائن وتوقااته -تبساةة
 المُنت ج يُلتي حاجتي ف  لا. تان الامي  الذ  يُ رر ما إذا هو الجودة في النهاية على

 :(.52: 3292  حمودة، مراحل تبني فلسفة الجودة 1.2.2.1

 فراع لجودة إلىا ت سي ُ  يُمتنو  ،وياتتٍ  رٍ ممست تةورٍ  من خلال مراح  بادة الجودة مر ت ل د
 وهي: ،مراح 

 (Inspection)الفحص  الأولى: ةالمرحل

 ال درن  تدايدة فدي ، وتاندتالفنيدة الوسدائ  باسدتخدا  المنتجدات بفحد  الاهتمدا  مرحلدة وهدي
 على ت و  وظيفة وجود استدعى الكتير، والذ  الإنتا  نظا  ظهور تداية خاصة  معو  ،التاسع عشر

 .للمواصفات المةاب ة درجة لمارفة فح  المنتجات

 ( Quality Controlالجودة ) ضبط الثانية: المرحلة

تددف  والتدي ،الجدودة ادبط فدي الإحصدائية اةسداليب بادض اسدتخدا  فيهدا ظهدر مرحلدة وهدي
ياتمدد  الجدودة لادبط مسدت   قسد  وجدود تدايدة ذلد  تدان الاشدرين، وقدد ال درن  تدايدة مدع اسدتخدامها

فدي  الإحصدائية سداليباة فهد  إدخال المرحلة هذه شهدت حيث ،الإحصائية اةساليب استخدا  على
 الجودة(. ال تول وخرائط الإحصائية وعينات  الاينات: مي  ،الجودة ابط
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 (Quality Assuranceالجودة ) وضمان تأكيد الثالثة: المرحلة

 فسداليب علدى تامد  عمد  منظمدة إيجداد خدلال مدن وادمانها الجدودة مدن التأكدد مرحلة وهي
 تكراره.  ومنع وتصحيحي ،ٍ مبتر ت ٍ بش الخةأ وتشف ،اةخةاء وقو  لمنع مختلفة

 (Total Quality Managementالشاملة ) الجودة الرابعة: إدارة المرحلة

 الإدارة الشداملة مرحلة في المت د  الةور تُمي    التي للجودة الإستراتيجية الإدارة مرحلة وهي
 للجدودة داخد  وفلسدفة ي افدة تنداء ةريد  عدن تنافسديٍ  تسدلاحٍ  الجدودة اسدتخدا  علدى الماتمدة للجودة
 .الإدارية مستوياته  تجميع المؤسسات في اةفراد

 :(32: 1002)مجيد  الزيادات،  المراحل التاريخية لتطور أداة الجودة الشاملة 1.2.2.5

نهدا تاندت فدي إإن الجودة ليست اتتكارا  من اتتكارات اليورة الصناعية تما يدعي الغرب، ت  
لبدداتليين فددي الاددراق، وخيددر شدداهد علددى ذلدد  مددا ورد فددي مسددلة ال ددرن اليددامن عشددر قتدد  المدديلاد عنددد ا

لددذا فددإن   حمددوراتي مددن فنظمددة وقددوانين تشددير بشددتٍ  واادديٍ إلددى الجددودة فددي جميددع مجددالات الحيدداة
 هي: ،مر بسبع مراح  رئيسيةقد المتتبع لمراح  تةور هذا المفهو  يرى فني 

 فذ للجودة.مرحلة ما قت  اليورة الصناعية: مرحلة ابط الام  المن .1
 مرحلة ما باد اليورة الصناعية: ابط رئيس الامال للجودة. .2
 مرحلة الإدارة الاملية: مرحلة ابط الجودة والتفتيش. .3
 مرحلة ابط الجودة إحصائيا . .1
 مرحلة امان الجودة. .5
 مرحلة إدارة الجودة الإستراتيجية. .6
 .مرحلة إدارة الجودة .1

 :الجودة إدارة مبادئ 1.2.2.6

 الإدارة نظدا  تةتيد  عدن يندتج اةنظمدة نجداح فن علدى الجدودة ةإدار  ظد نُ  فساسديات فكددت
 لإدارة رئيسدة مبدادئُ  المانيدة، وهندا  اةةدراف احتياجدات تلتيدة إلدى والموجي اةداء   لتحسينالمصمَّ 

 :(62: 1021)ع ض،  ، وفهمهااةداء تحسين فج  من استخدامها الاليا لردارة الجودة يمتن

 فن من تد لا المصرف، وبالتالي نجاح مفتاح ه  الاملاء ياتتر العميل: على التركيز .1
 هدددددذه تلتدددددي والمسدددددت تلية، وفن الحاليدددددة الامدددددلاء احتياجدددددات تدراسدددددة المصدددددارف ت دددددو 

 منها. فكير ت د  وفن الاحتياجات، ت 
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 السدلي ، وت دع بالشدت  فعادائها وتوجيدي المصدرف فهدداف توادع ال يادة ت و  القيادة: .2
 فهدداف إلدى الوصدول علدى اةفدراد تحفدز داخليدة تيئدة ادإيجد مسدئولية علدى ال يدادة
 المصرف.

 هد  الوظيفيدة مسدتوياته  اخدتلاف علدى المصدرف فدي الاداملون  ياتتدر :الأفـراد اندماج .3
 اسدتامال مدن هدانُ ت   م  يُ  بالمنظمدة واهتمدامه  انددماجه  فدإن المنظمدة، وبالتدالي فسداس

 قدراته  لمصلحتها.

 تددار عنددما فكتدر بتفداءة المرغوبدة اةهدداف ىإلد الوصدول يمتدن العمليـات: مـنهج .1
 المدنهج هدذا حسدب الامليدات، فدالترتيز منهج فساس على ومواردها نشاةات المنظمة

 اةفراد. ف ط وليس الامليات سير وتيفية على الامليات يتون 

دارة وفهد  إدرا  يسداه  :الإدارة فـي الـنظم مـنهج .5  الامليدات تدين الداخليدة الالاقدات وا 
 فهمدا   ياةي الامليات اةهداف، فتكام  تح ي  وفاالية تفاءة في منهجيٍ  على فساسٍ 
 اةهداف. تح ي  في ومسئوليتي موظف ت  ففا  لدور

دائمدا   هدفا   يتون  فن ينبغي المصرف ةداء المستمر التحسين إنالمستمر:  التحسين .6
 إليي. للوصول يساى

تحليد   علدى ال درارات اعليدةف تاتمددالقـرارات:  اتخـاذ عنـد الحقـائق علـى الاعتمـاد .1
 تها، ومويوقا   دقي ة والتيانات المالومات تكون  فن يجب والتيانات، وبالتالي المالومات
 .إليها يحتا  من فما  متاحة   تكون  فن الارور   من فني إلى بالإاافة

 :مفهوم الخدمة 1.2.2.1

 : ما يلي منهالخدمة، مفهو  امتاددة ل اتقد   الكيير من الكُتَّاب في مجال الإدارة تاريف

الخدمة بأنها: "ت  نشاط يح د  رادا المسدتفيد منهدا تددون تحويد   (9: 3222 عر ف فحمد 
 الملكية، ومن مميزاتها فنها غير ملموسة، والتلازمية، وعد  التجانس، وعد  ال اتلية للتخزين".

 تدين ت دع ماداملات فو إجدراءات بأنهدا: "مجموعدة ( الخدمدة22: 3222  ف شاشداعةوعدر  
تامد  علدى  مخرجداتٍ  لإنتدا  الخدمدة  الاميد (، وذلد  متل دي وادين الامد   م دد  الخدمدة( بصداح

 .إرااء الامي "

الخدمة بأنها: "ف  نشاط فو إنجاز فو منفاة ي دمها ةرف ما  (Kotler  3222تينما عر  ف 
ن إنتاجهدا وت د ج عنهدا تيدةُ ندتُ ملموسدة، ولا ت   غيدر   ا  لةرفٍ تخر، وتكدون فُسُسد ديمها قدد يتدون ملكيدة، وا 

 .((Kotler, 2006: 113بمنتج ماد  ملموس فو لا يتون".  مرتبةا  
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بأنهدا: "نشدداط إنسداني غيدر ملمددوس لا يدت  حيازتدي فو امتلاكددي،  (98: 3292 وعرفهدا راشدد 
 حاجاته  ورغباته  وتوقااته ". يت  ت ديمي للاملاء ليُلتي  

 :خصائص الخدمة 1.2.2.8

 وهي: ،ها عن السلع الماديةيوجد فراع خصائ  رئيسية للخدمة تميز 

تاتتدر الخدمدة غيدر ملموسدة، لا يمتدن رؤيتهدا، فو تدذوقها، فو لمسدها، اللا ملموسية:  .1
فو سماعها، وذل  قتد  شدرائها تالسدلع الماديدة، وحتدى يسدتةيع الامدلاء التادرف علدى 
مدى جودة الخدمة الم دمة، فه  يبحيون عن علامات ملموسة يستةياون من خلالها 

 (.22: 3222ور عن مدى جودة الخدمة  شاشاعة، تكوين تص

من الصاب افتراض فن  الخدمات التي ت دمها المؤسسدة الخدميدة إلدى عدم التجانس:  .2
الامي  تت  تنفس المستوى والنوعيدة، ةن جدودة فداء الخدمدة تاتمدد تدرجدة تتيدرة علدى 

 (.91: 3292م دمها  راشد، 

ليتدي الإنتدا  والاسدتهلا  للخدمدة، حيدث تاندي تدلاز  عمالتلازمية )عـدم الانفصـال(:  .3
مها ةن   تت  فدي نفدس الوقدت، وهدي تاندي فيادا  فندي لا يمتدن فصد  الخدمدة عدن مُ دد 

اتصدالٍ  علدىوقت إنتا  الخدمة هو نفسي وقدت اسدتهلاكها فيادا ، فالاميد  هندا يتدون 
 (.32: 3299مباشرٍ مع مُ د  الخدمة  خالد، 

ز السلاة عن الخدمدة، وذلد  لكدون الاميد  يمتندي وهي صفة تمي  عدم انتقال الملكية:  .1
استامال الخدمة لمدة ماينة دون امتلاكها على عتس السلاة التي يتون فيها للزادون 

 (.329: 3223ح  امتلاكها تما في السلع المادية  مندي ، 

تُاددد الخدمددة ذات ةتياددة غيددر قاتلددة للتخددزين، ف  لا يمتددن عــدم القابليــة للتخــزين:  .5
على شت  مخزون، فالخدمة تُستهل  وقت إنتاجها وبالتالي عد  إمتانية  حفت الخدمة

 (.91: 3292تخزينها  راشد، 

 

 :جـودة الخـدمة 1.2.2.1

عُر  فت جودة الخدمة بادة تاريفات تباا  لاختلاف حاجات وتوقاات الاملاء عند البحث عن 
تختلددف مددن عميدد  جددودة الخدمددة المةلوبددة، وتددذل  الاخددتلاف فددي الحتدد  علددى جددودة الخدمددة، فهددي 

 منها ما يلي: ،لآخر، وقد وردت عدة تاريفات لجودة الخدمة
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 مدع للخدمدة الفالدي اةداء تةدات  لدرجدة بأنهدا: "مايدار (32: 3295 عر فتهدا السداافين 
 ."الخدمة لهذه الاملاء توقاات

بأنهدددا: "مجموعدددة مدددن اةنشدددةة يندددتج عنهدددا تحسدددين الخدمدددة  (67: 2009 وعر فهدددا فحمدددد 
للاميدد ، ويمتددن ت سددي  هددذه اةنشددةة إلددى فنشددةة تددت  قتدد  فداء الخدمددة، وفنشددةة تددت  عنددد الم دمددة 

 اةداء، وفنشةة تت  باد اةداء".

بأنهددا: "قيدداس مدددى قدددرة مسددتوى الخدمددة التددي تصدد  إلددى  (22: 3222 تينمددا عر فهددا علددي 
  مدع التوقادات التدي الامي  والمتواف ة مع توقااتي، تما فن توصي  خدمة جيددة ياندي تح يد  التةدات

 يااها الامي ".

صداوبة تحديدد وقيداس جدودة ال فندي مدن المتادددة للخدمدة، اتفدريالتا خلال من ويرى الباحث
وذل  باتس السدلع الماديدة، والتدي يمتدن لمسدها فو رؤيتهدا فو تدذوقها فو شدم ها، وبالتدالي لا  ،الخدمة

ة، إلا فندددي مدددن خدددلال الفهددد  الصدددحيي يمتدددن الدددتحت  تدرجدددة تتيدددرة فدددي مسدددتوى جدددودة الخدمدددة الم دمددد
لمفهددو  جدددودة الخدمددة والاوامددد  التدددي تددؤير تهدددا، وفهدد  واقتندددا  مدددوظفي المؤسسددة الخدميدددة بادددرورة 

وذلد  للمنافسدة والتمي دز، والامد  دائمدا    الالتزا  تت دي  الخدمة وف  المستوى المتوقع من قت  الاملاء
الخدميددة ت دددي  خدددماتها تجددودة عاليددة، وفن تحددافت علددى مراقبددة وتحسددين اةداء، تسددتةيع المؤسسددة 

 على ذل  المستوى من الجودة.

 ما يلي: استخلاُ   للباحث مما ست  يمتنو 

تاتمد جودة الخدمة على ت يي  الامي  الذ  يحت  عليها عن ةري  م ارندة مدا حصد   .1
 مع ما توقاي من تل  الخدمة.  عليي فالا  

ة نظر الامي ، وهو ما يجالهدا م ياسدا  نسدتيا  على وجه إن مفهو  جودة الخدمة يرتكز .2
 من عميٍ  إلى تخر.  يختلف

جددودة الخدمددة هددي تلدد  الدرجددة مددن الراددا التددي يُمتددن فن تح  هددا الخدمددة للمسددتفيدين  .3
 عن ةري  إشبا  وتلتية حاجاته  ورغباته  وتوقااته .

 :أهمية جودة الخدمة 1.2.2.11

 المنظمددددات تافددددة لدددددى الاليددددا ولويددددة  اة الامددددلاء خدمددددة فددددي الخدددددمات جددددودة فهميددددةُ  تُشددددت   
 جددددودة اةعمددددال، وتختلددددف عددددال  فددددي والاسددددتمرار والاسددددت رار النجدددداح لتح يدددد  الهادفددددة والمؤسسددددات
فدي  التخةديط واعتمداد اسدتخدا  يُمتدن السدلاية المنتجدات مجدال السدلع، ففدي تجدودة م ارندة   الخددمات
دداالامددلاء،  بانتظددار اةرفددف علددى المنتجددات وتصددنيف الإنتددا  الامددلاء  فددإن   الخدددمات مجددال فددي فم 



- 47 - 

 عمد ايتاداملو  وفن تدد لا الخددمات م دمي فإن ولذا  وت ديمها الخدمة لخل  سوية يتااملون  والموظفين
 الخدمدة ت ددي  فدي فهميدة الجدودة تكمدن لدذل   الخدمدة مدن يدا  قامسدتوى ر  لي ددموا فادال بشدت ٍ  الامدلاء
 :(52: 1020، حم د) يلي فيما

 واناء  على ذل  يُصنع الةلب عليها. ،حج  الةلب على الخدمة الجودة تؤير في .1

 جدودة الخدمددة تُاددد وسدديلة تصددنع المتانددة التنافسددية للمؤسسددة بالم ارنددة مددع المؤسسددات .2
 اةُخرى المنافسة لها في السوق.

جددودة الخدمددة فحددد فهدد  عناصددر تح يدد  الددراي للمؤسسددة، فهددي تسدداى لتخفدديض تكلفددة  .3
 الخدمة.

ة مصدددددرا  مُهمددددا  مددددن مصددددادر المحافظددددة علددددى الامددددلاء الحدددداليين تُاددددد جددددودة الخدمدددد .1
  .للمؤسسة بالإاافة إلى جذب عملاء جُدد

 :أبعاد )معايير( قياس جودة الخدمة المقدمة 1.2.2.11

التدددي يتندددي علدددى  ماظددد  الكتابدددات التدددي تناولدددت موادددو  جدددودة الخدمدددة اةباددداد   ناقشدددتل دددد 
ى جودة الخدمات الم دمة إليه ، إلا فنها ل  تتفد  فيمدا ه  علوبالتالي حتم   ،ه توقاات   الاملاءُ  فساسها

 تينها حول ماهية تل  اةبااد فو الاناصر اةساسية التي يتكون منها ت  بُاد.

 الخدمدة ل يداس جدودة فباداد عشدرة   فن هندا  إلدى (3295، دراسدة  السداافين  دد توصدلتول
 مة:الم د الخدمات لك  وهي ياتتة ،الامي  نظر وجهة من الم دمة

 المتميلدة بالتسدهيلات الخدمدة ت ددي  فدي الماديدة الشواهد فو الاناصر "هي الملموسية: .1
 ."والمادات واةجهزة تالمباني المادية

 ت ددي  فدي والسدرعة الامدلاء مسداعدة فدي الخدمدة م ددمي رغبدة تاتدس"و  الاسـتجابة: .2
 ."له  الخدمة

 بالتزاماتهدا المؤسسدة توفداء المرتبةدة المتغيدرات" علدى البادد هدذا ويحتدو   الاعتماديـة: .3
 الاال دددة، المشدددتلات بحددد  واهتماماتهدددا، الزادددائن تهدددا وعددددت التدددي المختلفدددة ووعودهدددا
 ."الخدمات ت دي  في والصحة المواوعية وتحر   الدقة وي يس

 ."الخدمة لإنجاز اللازمة والماارف للمهارات الخدمة م دمي حيازة" الأهلية: .1

للأفدددراد م ددددمي  الشخصدددي الاتصدددال فدددي دير والوديدددةوالت ددد والاحتدددرا  اةدب" اللباقـــة: .5
 ."الخدمة
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 ."مصلحتي لتح ي  اةولوية وجا  الزاون  مع واةمانة والصدق ي ة"ال المصداقية: .6

 ."ريب بالنسبة للزاون الخدمة من اةخةار وما ي   خلو" الأمان: .1

 ."سهولة اتصال الزاون مع م د  الخدمة والحصول على الخدمة" الوصول: .8

ب ا الاستما ُ " :الاتصال .1  ."ةلا  باللغة التي يمتن فن يفهموهااه  على ؤ للزاائن وا 

 .(12: 1025 )السعافين، "تذل الجهد لمارفة حاجات الزاون  "فهم الزبون: .11

 الم دمة هي: الخدمة قياس جودة ( إلى فن  فبااد33-39: 3222 شار جودة فتينما 

وادددوح  :ميددد  ،ةساسددديةخددددمات( ا فوويتميددد  فدددي خصدددائ  المندددتج  سدددلع  الأداء: .1
 .. الخ..اةلوان بالنسبة للصورة فو السرعة بالنسبة للماكينة 

 ويتمي  في الصفات الماافة إلى الخدمة اةساسية. المظهر: .2
 تمي  تإنتا  الخدمة حسب المواصفات المةلوبة.تو  المطابقة: .3
 تمي  في مدى يبات اةداء بمرور الوقت.تو  الاعتمادية: .1
، إاددافة إلددى مدددى ى تميدد  بحدد  المشددتلات والاهتمددا  بالشددتاو تو  الخــدمات المقدمــة: .5

 سهولة التصحيي.
اللةدف واللباقدة  :ميد  ،تمي  فدي مددى تجداوب م دد  الخدمدة مدع الاميد تو  الاستجابة: .6

 في التاام  ماي.
معة: .1  وتتمي  في الخترة والمالومات الساب ة عن الخدمة. السُّ

 

مدن فجد    ( في محاولدة مدنهParauraman & others, 1985: 81وفي دراسة فجراها  
هددا مددع فرااددة فنددوا  مختلفددة مددن وْ واددع م يدداس لجددودة الخدمددة، واعتمادهددا علددى الم ددابلات التددي فجر  

تميلددت فددي: خدددمات التجزئددة المصددرفية، بةاقددات الائتمددان، السمسددرة فددي  ،مؤسسددات ت دددي  الخدمددة
صددلاح المنتجددات، فددي شددت  جماعددات  ترتيددز، وقددد توصددلت الدراسددة إلددى اةوراق الماليددة، وصدديانة وا 

 عشرة فبااد لجودة الخدمة قا  الباحث تتلخيصها في الجدول التالي: 
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 فبااد  ماايير( قياس جودة الخدمة الم دمة 3.3جدول 
 ما يتضمنه المعيار / البُعد الشرح المعيار / البُعد م.

 لاعتماديةا .1

تتميدددد  فددددي يبددددات اةداء وقدددددرة المنظمددددة 
الخدمة التي وعدت تها بشدت  على ت دي  

يمتدددن الاعتمددداد عليهدددا، إادددافة  إلدددى فداء 
 الخدمة بةري ةٍ صحيحةٍ من فول مرة.

 .الدقة بالحسابات 
  .الحفاظ على سجلات صحيحة 
 .ت دي  الخدمة في المواعيد المحددة 
 

 الاستجابة .2
تتالدددددد  بمدددددددى رغبددددددة واسددددددتاداد م دددددددمي 

 الخدمة لت دي  خدمة فورية للاملاء.

 ستجابة الفورية للاحتياجات. الا 
 .د الفور  عن الاستفسارات فو الشتاوى  الر 
 .ت دي  خدمة فورية 

 الكفاءة .3
تانددددددددددي امددددددددددتلا  المهددددددددددارات والماددددددددددارف 

 ت دي  الخدمة.لالمةلوبة 

 .ماارف ومهارات الموظفين 
   قدددرة المنظمددة علددى إنجدداز بحددوث مددن فجدد

 ت دي  خدمات ففا . 

الوصول إلى  .1
 الخدمة

  اةمددددر بددددال رب وسددددهولة الاتصددددال يتالدددد
 بم د  الخدمة.

 .سهولة الوصول إلى الخدمة 
 .مدة الانتظار ليست ةويلة 
 . ملاءمة فوقات الام 

 المجاملة .5
 ه تشددددددددددددددم  فدب المددددددددددددددوظفين واحتددددددددددددددرام

 للاملاء. ته وصداق ته ومراعا
  ، مراعددداة ظدددروف الامددددلاء والتاددداةف ماهدددد

 وحُسن مظهر الموظفين. 

 الاتصال .6

فن يامدددد  موظفددددو المنظمددددة علددددى  يانددددي
جا  الاملاء علدى علد  دومدا  تخصدائ  
الخدمة، وتيفية التاام  ماهدا عدن ةريد  
 مخاةتته  باللغة التي يستةياون فهمها.

 .شرح الخدمة نفسها للاملاء 
  .توايي تكلفة الخدمة 
 مشددتلة فددي  ةةمأنددة الاميدد  تإمتانيددة حدد  فيدد

 حال حدويها.

 المصداقية .1
وتاندي  ، ة والصددق واةماندةتُاتر عن الي

فن تكددون خدمددة الاميدد  مددن فهدد  فولويددات 
 المنظمة.

 .الي ة في اس  وسماة المنظمة 
 .الي ة في الخصائ  الشخصية للموظفين 

تانددددددي الخلددددددو مددددددن الخةددددددأ فو المخدددددداةرة  الأمانة .8
 والش .

 .المحافظة على سرية التااملات 
 .اةمن المالي 

1. 
فهم/ معرفة 

 العميل
جهددد مددن فجدد  فهدد  حاجددات الل تددذ تشددم 
 الامي .

  .مارفة حاجات الاملاء تدقة 
  . ت دي  اهتما  فرد  لك  عمي 
  .مارفة الاملاء الدائمين للمنظمة 

الجوانب المادية  .11
 الملموسة

شير إلى الدلائ  المادية التابادة لمنظمدة ت
 الخدمة.

 .التسهيلات المادية 
 .مظهر الموظفين 
  اةدوات والتجهيزات 

 (32-33: 3292لمصدر:  راشد، ا
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 ، توصلوا إلى 9188( عا  Parauraman & othersوفي دراسةٍ لاح ةٍ لنفس الباحيين  
 تما يواحها الشت  التالي: ،إمتانية دمج اةبااد الاشرة الساب ة الذتر في خمسة فبااد

 PZB, 1985, 1988)أبعاد جودة الخدمة حسب )  2.2شكل 
 م1188المعايير في دراسة عام   م1185المعايير في دراسة عام 
 الجوانب المادية الملموسة  الجوانب المادية الملموسة 

 الاعتمادية  الاعتمادية
 الاستجابة  الاستجابة

 الأمان  فهم/ معرفة العميل
 إمكانية الوصول إلى الخدمة

  الاتصال

 التعاطف
 المصداقية

 الأمن
 الكفاءة

 المجاملة
 (32: 3292المصدر:  راشد، 

 وهي تما يلي: ،( بشرح اةبااد الخمسة لجودة الخدمة3299 قا  الاالول قد و 
 م الجودةيمؤشرات تقي 3.2جدول 

 الشرح المؤشر

 ظهور الانصر الماد  . الملموسية1
 .حداية وجاذتية مظهر المؤسسة 
 تسهيلات مادية .... الخ و  مظهر الااملين 

 ء صادقفدا . الاعتمادية2
 .ال درة على الوفاء بالوعد 
 .مالومات دقي ة وصحيحة 
 .متانية الاعتماد على مؤهلات وتفاءات وماارف  مصداقية اةداء، وا 

 السرعة والمساعدة . الاستجابة3
  .إعلا  الاملاء بيجال الوفاء بالخدمة 
 .سرعة تنفيذ المااملات 
 .سرعة الرد على شتاوى الاملاء 

 ء بالمؤسسةي ة الاملا . الأمان1
 امان الحصول على الخدمة حسب الموعد 
 .انادا  الخةر والش  في تااملات المؤسسة 
 .فداء سلي  من ةرف الموظفين 

 الاهتما  بالامي  . التعاطف5
  . فه  ومارفة حاجات الامي 
 . الوعي بأهمية الامي 
 .ملاءمة ساعات الام  مع التزاماتي 

 (92: 3299المصدر:  الاالول، 
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ن الجدول السات  فن  مفهو  فبااد الجودة حظي ب سطٍ وافرٍ من الدراسدة والتحليد ، ويتاي م
، والددذ  (SERVQUAL)وقددد اعتمددد الكييددر مددن الكُتَّدداب والبدداحيين علددى الم يدداس الشددهير المسددمى 

فباداد فساسدية ل يداس  تان ن ةة تحول في قياس جدودة الخدمدة الم دمدة، حيدث حددد البداحيون خمسدة  
مها الامي ، وقد اعتمد الباحث في هذه الدراسة على تل  اةبااد الخمسة وهي: ي ي    تما جودة الخدمة

 الملموسية والاعتمادية والاستجابة واةمان والتااةف.

 الخدمات المصرفية ةجودالمطلب الثاني:    2.2.2

 مقدمة .2.2.2.1

ي الم اتد  فدإن وفد ،تُاد  جودة الخدمة المصدرفية مدن اةساسديات التدي تسدت  إراداء الامدلاء
دراكي،  فدإن جدودة الخدمدة المصدرفية وعليي، راا الاملاء يؤير على قرار الشراء المست تلي للامي  وا 
 (.33: 3292تُاد  شرةا  فساسيا  لإشبا  رغبة الامي  وللاحتفاظ بي  الكرتي، 

 مفهوم جودة الخدمات المصرفية .2.2.2.2

 ارس الفتريددة التدي ينتمددي إليهدداالمددل دد تاددددت تاداريف جددودة الخددمات المصددرفية بدداختلاف 
 من هذه التاريفات، وهي على النحو التالي: باضٍ  تُت اب الفتر الإدار ، ول د ت  اختيارُ 

فن  جدددودة الخدمدددة المصدددرفية تتالددد  ب ددددرة المصدددرف علدددى الإيفددداء  (:Pavne  9115يدددرى 
نتدددائج اةداء  تتوقادددات الاميددد  فو التفدددوق عليهدددا، ويمتدددن ملاحظدددة جدددودة الخدمدددة مدددن خدددلال قيددداس

(Pavne, 1995: 220). 

مددة مددا يتوقاددي الامددلاء ء  فن  جددودة الخدمددة المصددرفية: "هددي ملا( 3222  وفادداف إسددماعي 
مدن الخدمددة المصددرفية الم دمدة إلدديه  مددع إدراكهدد  الفالدي للمنفاددة التددي يحصد  عليهددا الامددلاء نتيجددة 

هددي التددي تتفدد  وتتةددات  مددع  لددذا فالخدمددة الجيدددة مددن وجهددة نظددر الامددلاء  حصددوله  علددى الخدمددة
 (.93: 3222توقااته "  إسماعي ، 

بأن  مفهو  الخدمة المصرفية لا يتتاد ولا يختلدف تييدرا  عدن  :(32: 3292 تينما يرى راشد 
مفهو  الخدمة بشتٍ  عا ، وفن  الجودة هي باةص  ت دي  الخدمة على الوجي الذ  يجب فن ت د   بدي 

اتددي، ويجددب فن تخلددو الخدمددة المصددرفية مددن ف  عيددب فيندداء إنجازهددا وبمددا يتناسددب مددع توقا ،للزاددون 
 وت ديمها.
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 خصائص ومميزات الخدمات المصرفية .2.2.2.3

فددإن الملاحددت فن هنددا   ،تددرغ  الاتفدداق تددين المفتددرين حددول خصددائ  الخدددمات المصددرفية
ي مدن زة للخدمات المصدرفية نظدرا  لةتيادة وخصوصدية النشداط المصدرفاختلافا  في الخصائ  المُمي   

ناحية، ولةتياة الخدمات المصرفية وتاددها وتنوعها وخاوعها لتغيراتٍ مسدتمرةٍ مدن ناحيدةٍ فُخدرى، 
ونستارض فيما يلي خصائ  الخدمات المصرفية حسب تراء بادض الكتداب المختصدين فدي مجدال 

)الخالودي،  ويمتن تلخي  فه  خصائ  الخدمات المصرفية فيمدا يلدي ،تسوي  الخدمات المصرفية

1006 :26): 

من المستحي  إنتدا  الخدمدة م ددما  وتخزينهدا  لا يمكن صنع الخدمة مقدماً أو تخزينها: .1
فددددالموظف يصددددنع الخدمدددة بمجددددرد فن يظهددددر الاميدددد  فمامددددي بمددددا  ،لحدددين ةلددددب الاميدددد 

 يتناسب مع ةلب الامي .

لا يسددتةيع الموظددف إنتددا  عينددات مددن  لا يمكــن للموظــف إنتــاج عينــات مــن الخدمــة: .2
كددي يرسددلها إلددى المسددتهل  ويحصدد  منددي علددى مواف ددة مسددب ة عددن جددودة هددذه الخدمددة ل

 الخدمة قت  استامالي لها.

ةن الخدمة بةتياتها ليست شيئا  ماديا  يمتدن الحتد   التأكد من تقديم ما يطلبه العميل: .3
فددإن الحتدد  النهددائي علددى مددا  ،علددى مواصددفاتي بماددايير مةل ددة وياتتددة تددين تدد  الامددلاء

 لمصرف سوف يرتبط بما يةلبي ويتوقاي الامي  عن هذه الخدمة.ي دمي موظف ا

: لا يسدتةيع الاميد  فن يتددداول الخـدمات المصـرفية تُنـتج وتُسـتهلك فــي نفـس اللحظـة .1
 بستب استهلاكي للخدمة في نفس لحظة إنجازها.  هذه الخدمة مع ةرف يالث

ينة يادة رون إلدى المنتجين لسلعٍ ما باضُ  الخدمات غير قابلة للاستدعاء مرة أخرى: .5
عدد  صدلاحيتها للاسدتهلا   سحب سلاه  من السوق بستب فخةاء فنية في إنتاجهدا فو

فهي غيدر قاتلدة للاسدتدعاء مدرة فخدرى  ،  للامي الآدمي، فما الخدمة المصرفية التي ت دَّ 
 باد ت ديمها.

ن ويمت ،فالسلع قاتلة للفح  جودة الخدمات غير قابلة للفحص قبل تقديمها للعملاء: .6
ايبددة فيندداء الفددرز، وتدد  موظددف فددي المصددرف يتاامدد  مباشددرة مددع اسددتبااد الوحدددات الم  

الاملاء، وي د   الخدمة مدن خدلال تفاعد  إنسداني تيندي وادين الاميد ، وبةتيادة الحدال لا 
يمتن إجراء عميلة الفرز على الجودة بادد ت دديمها، ومدن يد  لا يمتدن اسدتبااد الوحددات 

  فكتدر وفخةددر وتتةلدب اددمانات لدوالمسددؤولية هنا ،تد  بالفاد فالاسدتهلا  قددد  ،المايبدة
 الجودة قت  لحظة الإنتا .
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 :فهمها ،فن  الخدمات المصرفية تتصف تخصائ  (:352: 3292 يرى عتد ال ادر و 

 ، وبالتالي فهي غير قاتلة للتلف ولا يمتن تخزينها.ةليست مادية مجسم .1

يوجددها تند  مدا، يمتدن لمصدرف تخدر وت  خدمدة جديددة  ،ليست محمية لتراءة الاخترا  .2
 ت ديمها.

 غير قاتلة للتجزئة فو الت سي . .3

تاتمددد علددى التسددوي  الشخصددي تدرجددةٍ تتيددرةٍ  حيددث تاتمددد فددي ت ددديمها علددى الاتصددال  .1
 الشخصي تين م د  الخدمة والامي .

 مستويات جودة الخدمة المصرفية .2.2.2.1

يمتددددن تحديدددددها التددددي و  ،مسددددتويات لجددددودة الخدددددمات المصددددرفية ةيمتددددن التمييددددز تددددين خمسدددد
 :(22: 1001)صيام، 

والتي تميد  مسدتوى الجدودة مدن الخددمات المصدرفية  الجودة المتوقعة من قبل العملاء: .1
 توقع فن يحصلوا عليها من المصرف الذ  يتااملون ماي.من المالتي 

وهددددي مددددا تدرتددددي إدارة المصددددرف فددددي نوعيددددة الخدمددددة التددددي ت دددددمها  الجــــودة المدركــــة: .2
 .ورغباته  بمستوى عالٍ   التي تات د فنها تشبع حاجاتهو  ،لاملائها

ـــة: .3 المصدددرفية مدددن قتددد  مدددوظفي  تهدددا الخدمدددةُ  ىوهدددي الةري دددة التدددي تدددؤد   الجـــودة الفني
 والتي تخاع للمواصفات النوعية للخدمة المصرفية الم دمة. ،المصرف

درة فدي التدي تاتدر عدن مددى التوافد  وال دهدي و  :بهـا الخدمـة ىالتي تؤد   الجودة الفعلية .1
 استخدا  فساليب ت دي  الخدمة بشت  جيد يراي الاملاء.

تدددول التدددي يمتدددن فن يحصددد  عليهمدددا ف  مددددى الرادددا وال    الجـــودة المرجـــوة للعمـــلاء: .5
 المصرف من عملائي عند تل يه  لتل  الخدمات.
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 الثاني ملخص المبحث .2.2.2.5

ةدددرق إلدددى نددداقش المبحدددث اليددداني مةلتدددين فساسددديين، فولهمدددا: جدددودة الخدمدددة، حيدددث ت .1
مفهو  الجودة لغة واصةلاحا ، والمراح  التي مرت تها فلسفة الجودة، وهي: الفحد  
دارة الجدودة الشداملة، والمبدادئ الرئيسدة لإدارة  وابط الجودة وتأكيد وامان الجودة وا 
 الجودة، ومفهو  الخدمة وخصائصها، ومفهو  جودة الخدمة وفهميتها وفبااد قياسها.

ياني المةلب  الياني: جدودة الخدمدة المصدرفية، حيدث تةدرق إلدى تما ناقش المبحثُ ال .2
مفهدو  جدودة الخدمددة المصدرفية، وخصائصدها ومميزاتهددا، ومسدتوياتها الخمسدة، وهددي: 
تددة، والجددودة الفنيددة، والجددودة الفاليددة  الجددودة المتوقاددة مددن قتدد  الامددلاء، والجددودة المدر 

 التي تؤدى تها الخدمة، والجودة المرجوة للاملاء.

 
 
 
 

  



- 31 - 

 
 المبحث الثالث 

 المصارف الإسلامية بمحافظات غزة 3.2
 

 مقدمة 1.3.2
 البنك الوطني الإسلامي 2.3.2
 بنك الإنتاج الفلسطيني  3.3.2
 البنك الإسلامي الفلسطيني 1.3.2
 البنك الإسلامي العربي 5.3.2
 ملخص المبحث الثالث 6.3.2



- 38 - 

 مقدمة  8.4.7

 سدددلاميةوالإ الارايددة تدددفت المصدددارف الإسددلامية نشددداةها علددى صدددايد السدداحة المصدددرفية
 حيدث ،يديدةلالت  المصدارف عدن فلدسدفةٍ جديددة تختلتف الماادي ال درن  مدن خيدراة راعلا في والدولية
 وفنشدةة تلامجدا فدي ء وذلد االغدر  الإسدلامية الشدرياة فحتدا  ادوء المصدارف فدي  لدت تامد 
 (.21: 3222 الاليات،  إسلامية اريةيموفدوات است عصي  وف فةلمخت اريةيماست

ت مدن ال درن الماادي، التساينا منتصف إلى سةينلف في الإسلامية مصارفالوترجع نشأة 
  3293 عدا  نهايدة الإسدلامية فدي المصدارف مجمدو  ليصد مدع قددو  السدلةة الوةنيدة الفلسدةينية 

فرااددددة مصددددارف، وهددددي: التندددد  الإسددددلامي الفلسددددةيني، والتندددد  الإسددددلامي الاراددددي، والتندددد  الددددوةني 
 يني.الإسلامي، وان  الإنتا  الفلسة

مدن السدوق المصدرفي  ( %93 مدا ي دارب  فدي فلسدةين تلغت حصة التندو  الإسدلاميةول د 
مدددع الالددد  فن  ( مندددي،%35  للوصدددول إلدددى نسدددبة وجدددود فرصدددة  ، مدددع3295الفلسدددةيني فدددي الادددا  

المصدددرفية  الصدددناعة   ها السدددوقيةُ تجددداوزت حصدددتُ قدددد حصدددة الصدددناعة المصدددرفية الإسدددلامية عالميدددا  
الإستراتيجية  التح ي  فهدافه ة  الإسلاميو للتن يشت  حافزا   مما  تتيرة بصورةةين الإسلامية في فلس

  فددي تدد  مددن ودائددع الامددلاء والتمددويلات المباشددرة و التنددحصدد  التددي ترمددي إلددى مادداعفة حجدد  
وبالتالي تاظي  عوائد المستيمرين من خلال تةتي  خةة الام  الإسدتراتيجية ذات  ا،وتاظي  فرااحدده

 الفلسةينية. المصدر: سلةة الن د                    (.3292 -3293خمس  السنوات ال

 :البنك الوطني الإسلامي 2.3.2
 نبذة عن البنك: 2.3.2.1

التندد  الددوةني الإسددلامي هددو شددرتة فلسددةينية تأسسددت بموجددب قددانون الشددرتات الفلسددةيني 
(، 522329589  جلت تحدددت رقددد وسُدد ،  وتاديلاتدددي تشددرتة  عامدددة محدددودة اةسددده (9131لسددنة 

( المنا ددة 88  لها بالام  بموجدب قدرار مجلدس الدوزراء الفلسدةيني الصدادر فدي جلسدتي رقد   خ  ورُ 
   للام  في مجال الام  المصرفي.3228 99 35تتاريخ 

 ، وقدد فدتي فتوابدي للجمهدور 3221مدارس  95وقد تدف التند  رحلتدي بفدتي بداب الاكتتداب فدي 
ف د فاق  ،ويح   إنجازات عديدة ،لتن  في نمو متزايد ، ومنذ ذل  الوقت فإن ا3221إتري   39في 
 التوقاات. الجمهور من مؤسسات وتجار وففراد وموظفين ت َّ  إقبالُ 

وف دددا  ةحتدددا  الشدددرياة  ،وي دددو  التنددد  بممارسدددة فعمالدددي المصدددرفية والماليدددة وت ددددي  خدماتدددي 
هددد  والمددددرب مصدددرفيا  مدددن خدددلال فدددرو  التنددد  فدددي ال ةدددا  وتدددادر موظفيدددي المؤ  ،الإسدددلامية الغدددراء

 وشرعيا .
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 التسهيلات المصرفية: 2.3.2.2

قدددا  التنددد  الدددوةني الإسدددلامي تتنفيدددذ قدددرارات مجلدددس الإدارة المتالددد  تتنويدددع صددديع التمويددد   
( تت ددي  الاديدد مدن صديع التمويد  3295الممنوح وزيادة التمويد  التجدار ، ف دد قدا  التند  فدي الادا   

 وارامج ت سيط الخدمات، مي :

دددترندددامج ق   .1 سدددات ا ترندددامج لت سددديط الرسدددو  الجامايدددة "دتلدددو ، بتدددالوريوس، در  : لَّدددا  وت   طْ س  
 (."عليا

  ترنامج لت سيط علا  حالات الا   وفةفال اةناتيب(. :ترنامج اةم  .2

  ترنامج لت سيط علا  عمليات ت وي  وجراحة اةسنان(. :ترنامج فجم  اتتسامة .3

 يط حجوزات صالات اةفراح وفة   النو (. ترنامج لت س :ترنامج مودة لتيسير الزوا  .1

 ترامج المشاريع الصغيرة. .5

 الجهاز الوظيفي: 2.3.2.3

( موظفدا ، وفيمدا يلددي 23  الدوةني الإسدلامي تلدع عددد مدوظفي التند  3295نهايدة عدا  مدع 
 ن:و تيان عدد وت سي  الموظفين في الإدارة والفرو  والشهادات الالمية التي يحملها الموظف

نايا : ،ي فعداد الموظفين موزعين على فروعيالجدول التالي يوا  ومصنفين ذتورا  وا 

 فعداد الموظفين في التن  الوةني الإسلامي  2.3جدول 

 إجمالي عدد الموظفين عدد الإناث عدد الذكور الإدارة / الفرع

 92 9 95 الإدارة الاامة
 92 2 92 فر  غزة الرئيسي
 92 3 8 متتب النصر
 8 9 2 فر  الوسةى

 1 9 8   خان يونسفر 
 2 9 2 متتب رفي

 2 2 2 متاتب الترخي 

 12 1 63 المجموع

  3292 –التن  الوةني الإسلامي  –المصدر: دائرة شئون الموظفين 
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 تصنيفات الموظفين حسب مستوياته  اةكاديمية:لالجدول التالي 

 : تصنيفات الموظفين حسب مستوياته  اةكاديمية 5.3جدول 

 المجموع ثانوية عامة فأقل دبلوم بكالوريوس تيرماجس المستوى 
 23 99 5 22 92 الادد
 %922 %95 %2 %22 %98 النسبة

  3292 –التن  الوةني الإسلامي  –المصدر: دائرة شئون الموظفين   

 م:2115خلال العام  هاعقدتم الدورات التدريبية المصرفية والإدارية التي  2.3.2.1

يماندددا  مدددن إدارة وفدددي نةددداق الاهت 3295خددلال الادددا   مدددا  ترفددع فداء ومهدددارات المدددوظفين، وا 
التن  بأن التدريب سيساعد التن  على تح ي  فهدافي على المستوى الفدرد  للمدوظفين وعلدى مسدتوى 

سدديمتننا مددن تح يدد   ا  إيجاتيد ا  التدددريب بالنسدبة لإدارة التندد  اسددتيمار حيدث ياتتددر التند  بصددورةٍ عامددة، 
مدن ماهدد  هدا فدي تد  ٍ تد  تنظيمُ التدي و  ،  با د الاديد مدن الددورات والنددواتفهداف التن ، ف د قا  التن
 وفيما يلي تيان ذل : ،مااهد التدريب الخارجيةفي التدريب داخ  التن  و 

  3295: الدورات التدريتية المصرفية والإدارية التي ع دت خلال الاا   2.3جدول 

 دينعدد الموظفين المستفي عدد الدورات مكان الدورات
 23 5 قاعة التدريب بالبنك الوطني

 52 92 دورات خارجية
  3292 –التن  الوةني الإسلامي  –المصدر: دائرة شئون الموظفين   

غةت هذه الدورات والنددوات مختلدف اةنشدةة واةعمدال المصدرفية والماليدة والإداريدة، مدن و 
 ودائع وتفالات وتسهيلات وخدمات عملاء.

تاحدددة فدددر  التددددريب المدددالي والمصدددرفي لةلبدددة المؤسسدددات  تمدددا اسدددتمر التنددد  فدددي ت ددددي  وا 
 التاليمية، حيث استفاد عشرات الةلاب من ترامج التدريب التي ي دمها التن  الوةني الإسلامي.

 الخطة المستقبلية للبنك: 2.3.2.5

 تساى إدارة التن  إلى تح ي  اةهداف التالية:

 يدة وتةويرها.الاستمرار في إدخال خدمات مصرفية إلكترونية جد .1

التوسع في مني التمويلات التجارية وةرح صيع تموي  جديددة تلتدي رغبدات واحتياجدات  .2
 السوق المصرفي وذل  باد فخذ المواف ة الشرعية عليها.
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 التوسع في مني تمويلات المشاريع الصغيرة. .3

 الاستمرار في تةتي  مبادئ الحوتمة. .1

 وظفينودائرة شئون الم 3295ت رير الاا  الالمصدر: 
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 بنك الإنتاج الفلسطيني 13.1.3
 التأسيس:  13.1.3.1

تندددد  الإنتددددا  الفلسددددةيني، هددددو شددددرتة مسدددداهمة عامددددة تأسسددددت بموجددددب قددددانون الشددددرتات 
جلت لددددى مُسدددج    الشدددرتات فدددي وزارة الاقتصددداد الدددوةني تحدددت رقددد   ، وسُددد1929الفلسدددةيني لسدددنة 

دد   لهددا بموجدددب قددرار مجلدددس الددوزراء الصددادر فدددي جلسددتي45632015994  ( 276رقددد    (، ورُخ  
 .للام  في مجال الام  المصرفي   2013/1/15المنا دة بغزة تتاريخ 

 (.2012 نشرة تاريفية عن تن  الإنتا  الفلسةيني، 

 معلومات عن البنك وأعداد الموظفين وتصنيفاتهم الوظيفية: 13.1.3.2

ات يوجد لتن  الإنتا  الفلسةيني فر  واحد وهو الم ر الرئيس في غزة يُ د   من خلالي الخدم
مدن المدوظفين ياتمدد علديه  فدي تح يد   عددد   بالتند  يامد المصرفية الإسلامية فدي قةدا  غدزة، تمدا 

وتلتيدة حاجدات ورغبدات الجمهدور، وفدي  ،رسالتي ال ائمة على المساهمة فدي تنميدة الاقتصداد الدوةني
وز  ( إحصدددائية بأعدددداد المدددوظفين وجنسددده  وتصدددنيفاته  الوظيفيدددة، حيدددث يتددد8( و 7الجددددولين رقددد   

 المختلفة. التن  فقسا ن فدناه على و الموظف

 فعداد وجنس الااملين في تن  الإنتا  الفلسةيني 2.3جدول 

 إجمالي عدد الموظفين عدد الإناث عدد الذكور
15 3 18 

  3292 .المصدر: عدد الااملين وتصنيفاته  في تن  الإنتا  الفلسةيني

 فلسةينيتصنيف الااملين في تن  الإنتا  ال 8.3جدول 

 المجموع إداري  مصرفي رئيس قسم مراقب مدير عام المستوى 
 18 3 1 6 1 1 العدد

  3292المصدر: عدد الااملين وتصنيفاته  في تن  الإنتا  الفلسةيني، 
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 الأعمال والخدمات المصرفية التي يُقدمها البنك: 13.1.3.3

 تلتدي حاجدات ورغبداتيُ دد  التند  الاديدد مدن اةعمدال والخددمات المصدرفية الإسدلامية التدي 
وهددي علددى النحددو  ،إلددى يلايددة محدداور هامُ يت سدد حيددث تدد الامددلاء والجمهددور الكددري  فددي قةددا  غددزة، 

 التالي:

 الأعمال المصرفية غير الرّبويّة: .أ

فوجددي النشدداط  مددارس التندد  لحسددابي فو لحسدداب الغيددر فددي داخدد  فلسددةين وخارجهددا، جميددع  ي
دددن التنددد  م  ممدددا يُ   المصدددرفي الماروفدددة فو المسدددتخدمة فدددي نةددداق التزامدددي الم دددرر،  تددددوره  يدددا ال مدددنت 

 ويدخ  في هذا النشاط ما يلي:

قتددول الودائددع الن ديددة وفددتي الحسددابات الجاريددة وحسددابات الإيدددا  المختلفددة وتأديددة قيمددة  .8
صدددار الكفددالات المصددرفية وخةابددات الاددمان وغيددر ذلدد  مددن  الشدديتات المسددحوبة، وا 

 الخدمات المصرفية.

الاملات اةجنتيددة فددي التيددع والشددراء علددى فسدداس السددار الحااددر دون السددار التاامدد  بدد .7
الآجدد ، ويدددخ  فددي نةدداق التاامدد  المسددموح لهددا بددي حددالات الإقددراض المتبددادل، تدددون 

 فائدة للاملات المختلفة الجنس حسب الحاجة.

دددا بةريددد  خصددد   ،ت ددددي  التسدددليف المحددددد اةجددد  باعتبددداره خدمدددة مجدددردة مدددن الفائددددة .4 إم 
فدي  ويمتندع علدى التند  ،كمتيالات التجارية قصيرة اةج  فو بةريد  الإقدراض الم سدطال

 بةري  التسليف على فساس الحساب الجار  المدين.  د  الخدمة  يجميع اةحوال فن 

إدارة الممتلكات وغير ذل  من الموجودات ال اتلة لردارة المصدرفية علدى فسداس الوتالدة  .3
 باةجر.

لمختددددار لإدارة الترتددددات وتنفيددددذ الوصددددايا وف ددددا  ةحتددددا  الشددددرياة ال يددددا  تدددددور الوصددددي ا .1
 وال وانين المرعية وبالتااون المشتر  مع الجهة الدينية ذات الاختصا .

 الخدمات الاجتماعية: .ب

 ددو  التندد  تدددور الوتيدد  اةمددين فددي مجددال تنظددي  الخدددمات الاجتماعيددة الهادفددة إلددى توييدد  ي
 وذل  عن ةري  الاهتما  بالنواحي التالية: ،لف الجماعات واةفرادفواصر الترابط والتراح  تين مخت

ت دددي  ال ددرض الحسددن للغايددات الإنتاجيددة فددي مختلددف المجددالات للمسدداعدة علددى تمتددين  .8
 المستفيد من ال رض لتدء حياتي المست لة فو تحسين مستوى دخلي ومايشتي.

دارة الصنادي  المخصصة لمختلف الغايات الاجتماعي .7  ة الماتترة. إنشاء وا 
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 ف  فعمال فخرى مما يدخ  في عمو  الغايات المستهدفة. .4
 أعمال التمويل والاستثمار: .ج

ي و  التن  تجميع فعمدال التمويد  والاسدتيمار فدي مختلدف المشداريع علدى غيدر فسداس الر  ادا، 
 وذل  من خلال الوسائ  التالية:

والامليددات ال اتلددة للتصددفية  ت دددي  التمويدد  الددلاز   تليددا  فو جزئيددا ( فددي مختلددف اةحددوال .8
الذاتيددة، ويشددم  ذلدد  فشددتال التمويدد  بالمادداراة والمشددارتة المتناقصددة، واددين المرابحددة 

 للآمر بالشراء، وغير ذل  من صور ممايلة. 
 .باستيمارها توظيف اةموال التي يرغب فصحاتها .7
ظدا  الماداراة وذلد  وف دا  لن ،ستيمار المشتر  مع سائر المدوارد المتاحدة لددى الشدرتةالا .4

المشدترتة، ويجدوز للشدرتة فدي حدالات ماينددة فن ت دو  بدالتوظيف المحددد حسدب الإنفدداق 
 الخا  تذل . 

التمل  فو تأسيس فو المشارتة فدي المشدروعات الاسدتيمارية المختلفدة سدواء تاندت قائمدة  .3
فو تحددت التأسدديس، ويشددم  ذلدد  علددى سددتي  الميددال التنددو  الإسددلامية وشددرتات التددأمين 

 لامي وا عادة التأمين التااوني.الإس
 

 اةعمال والخدمات المصرفية التي يُ دمها تن  الإنتا  الفلسةيني 3.2 توايحي رس 
 
 

 

 المصدر: جُر  د تواسةة الباحث

 خدمات التمويل  المسئولية الاجتماعية  الأعمال المصرفية غير الرّبويّة

ن  قتول الودائع وفتي الحسابات الجارية س   المرابحة  ت دي  ال رض الح 

 لاملات اةجنتيةالتاام  با
دارة صدددددددددددددنادي    إنشددددددددددددداء وا 

 للغايات الاجتماعية
 

 المشارتة

 المااراة    ت دي  التسليف المحدد اةج 
إدارة الممتلكدددددات والموجدددددودات ال اتلدددددة 

 لردارة المصرفية
   

 توظيف اةموال

ال يدددددا  تددددددور الوصدددددي المختدددددار لإدارة 
 الترتات وتنفيذ الوصايا

تملدددددددددددددددددددد  فو تأسدددددددددددددددددددديس فو    
شدددددارتة فدددددي المشدددددروعات الم

 الاستيمارية
ال يدددددددا  بالدراسددددددددات الخاصدددددددة وت دددددددددي  

 الاستشارات المختلفة
    

 الأعمال والخدمات المصرفية
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 نسب المرابحة والمشاركة والمضاربة من التمويل الكلي: 13.1.3.1

 منها. %10من التمويلات والاستيمارات، ونسبة المااراة  %90تلغت نسبة المرابحة  

 لمتعاملين مع بنك الإنتاج الفلسطينيأعداد ا 13.1.3.5

 . وشرتة ( عميلا  4,860تلع عاد المتااملين مع المصرف من ففراد وشرتات تلغت  

 المشاريع المستقبلية 13.1.3.6

وتلتيددة حاجددات ورغبددات  ،يتةل ددع تندد  الإنتددا  الفلسددةيني إلددى المسدداهمة فددي تح يدد  رسددالتي
 عملائي وزيادة راحي تي، حيث يأم  في تح ي  ما يلي:

افتتاح فرااة فرو  فدي منداة  متادددة مدن قةدا  غدزة، وهدي: النصديرات، جباليدا، وخدان  .8
 يونس، وغزة.

 إقرار فرااة مشاريع إنتاجية بالمشارتة، وجار  الام  فيها لدراسات جدوى اقتصادية. .7
 الموظفين شئون  ودائرة 2115 العام تقريرال: المصدر

 البنك الإسلامي الفلسطيني 1.3.2
 التأسيس: 1.3.2.1

غدزة  مدينة في) التن ( المحدودة الاامة المساهمة الإسلامي الفلسةيني التن  ةشرت تأسست
رقد   تحدت فلسدةين فدي الشدرتات لددى مراقدب جلت، وسُد 1929لسدنة بم تادى قدانون الشدرتات

الرئيسي للتن   الم ر ن   2009 عا  خلال ت ، و  1995اةول تانون  16( تتاريخ 563200922 
 م در تد  افتتداح 2014 عدا  والتيدرة، وفدي اللدي را  فدي محافظدة اللدي را  مديندة إلدى غدزة مديندة مدن

 .الجديد الإدارة الاامة

واحددددد  دولار فمريتددددي اسددددمية سدددده  ب يمدددة 10,000,000بددددي  المصدددرح التندددد  رفسددددمال يتلدددع
 فمريتدي دولار  50,000,000ليصدبي المددفو  التند  رفسدمال زيدادة2013  خدلال عدا  تد و للسده . 
 1997.عا   في مةلع المصرفي التن  نشاةي باشر

 :البنك الإسلامي الفلسطيني ما يميز 1.3.2.2

هدذا  فدي تميدزه بامتيداز، وعلدى تجزئدةٍ  تند    بتوندي الفلسدةيني الإسدلامي التند  ويدةهُ  تتميدز 
 The)مجلدة  همدا المصدرفية الحلدول مجدال فدي رائددتين قتد  مؤسسدتين مدن تكدري  لتند  المجدال، تد 
Banke)  مؤسسة  قت  من 2015وعا   ،فلسةين في إسلامي ففا  تن  لكوني 2014 عا(CPI 
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Financial)   ، ونفتخدر بدأن نتدون  .الشدا  بدلاد منة دة تند  تجزئدة إسدلامي فدي ففاد  لكوندي وذل
 رواد  في مجالنا، ونادت  بأن نحافت على متانتنا ونت د  في خدمتنا.

 

 ما يقوم به البنك: 1.3.2.3

وف دا  ةحتدا   الاسدتيمار وفعمدال والتجاريدة ةالمصدرفية والماليد اةعمدال بممارسدة التند  ي دو 
دارتدي اةقليميدة اللدي را  مديندة فدي الادا  خدلال م دره مدن وذلد  ،الشرياة الإسلامية غدزة،  قةدا  فدي وا 

إلدى  التند  ويةمدي ،ومتتبدا   فرعدا   23 عدددها والبدالع ،الدوةن محافظدات المنتشدرة فدي جميدع وفروعدي
 إلدى ومتاتبدي فروعدي عددد يرفدع ، بحيدثمدن قتد  إليهدا صد يلد   ومحافظدات منداة  فدي لتوسع فكير  ا

 فددي إسددلامية مصددرفية شددبتة تددأكتر موقاددي علددى مؤتدددا   ، 3292عددا  نهايددة مددع ومتتبددا ، فرعددا   29
 .فلسةين

 :للبنكالموارد البشرية  1.3.2.1

منتشدرة  فلسدةين فدي إسدلامية مصدرفية فدرو  شدبتة فكتدر الفلسدةيني الإسدلامي التند  يمتلد 
 528 افيه يام  ومتتبا   فرعا   23 خلال من المتميزة المصرفية خدماتي ي د  حيث الوةن، فنحاءفي 
 وموظفة. ا  موظف

 واقع إدارة الموارد البشرية للبنك والخطة المستقبلية له: 1.3.2.5

 وادع والنوعيدة، تد  المميدزة الخددمات مدن المزيدد لت ددي  التند  فيدي يسداى الدذ  الوقدت فدي
  المدالي الاشدتمال المخدومدة، وتح يد  غيدر المنداة  تافدة إلدى توسداية، للوصدول خةدة إسدتراتيجية

فنحداء  جميدع فدي والمتاتدب الفدرو  عددد ترفدع ةن تةمدي للتند  نوعيدة توسداية خةدة   ولدذل  هندا 
 .ومتتبا   فرعا   29إلى  فلسةين

والختدرات  المدؤهلات فصدحاب مدن موظفدا   (528الفلسدةيني   الإسدلامي التند  فسدرة تاد و 
وقددراته   مهداراته  تنميدة خدلال البشدرية، مدن تدوادره فدي الاسدتيمار علدى لتند ا المتميدزة، ويحدر 
لحادور  المدوظفين مدن مجموعدة إيفداد تد  الإةدار هدذا الإسدلامية، وفدي المصدرفية لمواكبة التةورات

 والاسدتفادة منهدا ،ادلىالفُ  المصدرفية الممارسدات علدى للتادرف  الدولية والدورات والندوات المؤتمرات
 الماهدد المصدرفي يا ددها التدي التدريتيدة التدرامج فدي المشدارتة تتمد اةعمال، تما تةوير عملية في

، ترنامجدا   (11تهدا   الاشدترا  تد  التدي التدرامج عددد تلدع فلسةين، حيدث في المتوفرة التدريب ومراكز
 .ا  موظف (232فيها   شار 

المصددددرف  داخدددد  مددددن متميددددزون  ختددددراءُ  قدددددمها داخليددددة تدريتيددددة تددددرامج التندددد  إدارة وع دددددت 
ومناسدبة  صدحية عم  تيئة توفير خلال من المصرف تادر على المحافظة في يصب مام  وخارجي
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شدددرافية إداريدددة مناصدددب تتدددوفير التنددد  مدددوظفي فدددي ومحفدددزة للأعمدددال، والاسدددتيمار جديددددة، وتدددوفير  وا 
 التي يرغب لكفاءات( لLeadersترنامج   إعداد ت  حيث الجديدة، بالمها  لل يا  تؤهله  التي الترامج

 المددؤهلات يواددي تيدداني رسدد    يلددي عليدا، وفيمددا إداريددة مناصددب   وت ليدددها، فيهددا بالاسددتيمار المصدرف
 للموظفين: الالمية

 المؤه  اةكاديمي 1.3جدول 
 العدد الشهادات
 32 دراسات عليا
 9 دتلو  عالي
 222 بتالوريوس
 52 دتلو 

 88 فق  من ذل 
 528 الإجمالي
 3292 –التن  الإسلامي الفلسةيني  -المصدر: دائرة شئون الموظفين

 اسدتكمال   تهددف3295 عدا فدي  جديددا   موظفدا   (68) توظيف على التن  إدارة عملتول د 
 .ومميزة جديدة مصرفية خدمات وت دي  ،والانتشار التوسع عملية فج  من الوظيفية الشواغر

 خدلال مدن اةكْفداء المدوظفين لاختيدار متكافئدة فدر  يرتدوف علدى المصدرف إدارة وتحدر 
لاختيدار ففاد   اللازمدة والم دابلات المتخصصدة الامتحاندات اجتيداز يشدم  وشدفاف وااديٍ  نظدا ٍ 

 عادلة. وبصورةٍ  والمتنافسين المت دمين

 البنك الإسلامي العربي 5.3.2
 التأسيس: 5.3.2.1

 ، 9115ن فدي عدا  تأسس التند  الإسدلامي الارادي تدأول شدرتة مصدرفية تامد  فدي فلسدةي
 ع  وباشددر نشدداةي المصددرفي مةل دد ،(522329299وهددي شددرتة مسدداهمة عامددة مسددجلة تحددت رقدد   

 ،، وي و  بممارسة فعمالدي المصدرفية وفعمدال الاسدتيمار وف دا  ةحتدا  الشدرياة الإسدلامية9112الاا  
حددد عشددر فرعددا  والبالغددة ف ،مددن خددلال المرتددز الرئيسددي بمدينددة التيددرة وفروعددي المنتشددرة فددي فلسددةين

 شرتات تاباة. ةولا يوجد للتن  ف  فرو  خار  فلسةين، تما ولا يوجد للتن  في ،ومتتبا  واحدا  

وياتتر التن  الإسلامي الاراي مؤسسة مصرفية رائدة في فلسةين، تساى للارت اء بمسدتوى 
سدددبة النمدددو جدددودة الخددددمات المصدددرفية الم دمدددة للجمهدددور، إلدددى درجدددةٍ فاقدددت فيهدددا نسدددبة نمدددو التنددد  ن

 يواي ذل : 3.92، والجدول 3295لل ةا  المصرفي تت  تنسبة مااعفة، وذل  عا  
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 نسبة النمو في التنو   92.3جدول 
 ودائع العملاء التمويلات المباشرة الموجودات البند / نسبة النمو

 %1 %98 %2 القطاع المصرفي الفلسطيني
 %92 %32 %92 البنك الإسلامي العربي 

 3295: الت رير السنو  للاا  المصدر 

 المواد البشرية: 5.3.2.2

بأهميدة الانصدر البشدر  ترتيددزةٍ فساسديةٍ لتةدور  بالتن  إيمانا  من دائرة تنمية الموارد البشرية
حيددو ، فددي تةددوير تفدداءة المددوظفين وتهيئددة  هامددة ودور   ونمددو التندد  فإنددي ي ددع علددى عات هددا مسددؤولية  

   لتح ي  اةهداف الإستراتيجية.يمهاراته  واستيمارها بالشت  اةمتيئة عمٍ  داعمدةٍ لتازيز قدراته  و 

( مدوزعين 3295( موظفا  خدلال الادا   225وقد تلع عدد موظفي التن  الإسلامي الاراي  
 على الإدارة والفرو  على النحو التالي:

 عدد موظفي التن  الإسلامي الاراي  99.3 جدول
 العدد المكان

 921 الإدارة الاامة
 93 فر  را  اللي
 32 فر  التيرة
 39 فر  جنين
 98 فر  ناتلس
 98 فر  الخلي 
 99 فر  يةا
 92 فر  ةولكر 
 93 فر  غزة

 99 فر  خان يونس
 92 فر  تيت لح 
 93 فر  قل يلية
 335 المجموع

  3292 –التن  الإسلامي الاراي  -المصدر: دائرة تنمية الموارد البشرية 
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 موظفون حسب مؤهلاته  الالمية على النحو التالي:تما يوز  ال

 المؤهلات اةكاديمية لموظفي التن  الإسلامي الاراي 93.3 جدول
 2115عدد الموظفين عام  2111عدد الموظفين عام  المؤهل العلمي

 39 35 ماجستير
 322 332 بكالوريوس

 32 32 دبلوم
 22 22 ثانوية عامة

 225 292 إجمالي عدد الموظفين
  3292 –التن  الإسلامي الاراي  -المصدر: دائرة تنمية الموارد البشرية 

تما ويولي التن  الإسلامي الارادي فهميدة  تتيدرة  لإتاحدة فدر  عمد  متكافئدة لكدلا الجنسدين، 
 موظفة. 925موظفا ، تينما تلع إجمالي عدد الإناث  322حيث تلع إجمالي عدد الذتور 

 سياسة التدريب: 5.3.2.3

التدددريب بالمسدداهمة فددي تندداء الكددادر البشددر  للتندد ، مددن خددلال دورهددا فددي تدددريب  ت ددو  دائددرة
وتةدددوير فداء المدددوظفين، باعتبدددار رفس المدددال البشدددر  الرافادددة اةساسدددية ةداء وت دددد  التنددد  وتح يددد  
فهدافي الإستراتيجية. حيدث يدت  إعدداد خةدة تددريب سدنوية تاتمدد مدن الإدارة الاليدا فدي التند  وتهددف 

اندة تح يددد  فهدددداف التنددد  وخةتدددي الإسدددتراتيجية، بحيدددث تراعدددي تلتيدددة الاحتياجدددات التدريتيدددة إلدددى مسددد
للموظفين إاافة  إلى تةوير وتحسين مهاراته  وقدراته  وختراته . وت دو  الددائرة بالبحدث عدن ففاد  

 الفر  التدريتية التي تساه  في تازيز ورفع الكفاءة المصرفية للموظفين.

 3295يتيدة وورش الامد  التدي نظمهدا التند  فو المشدار  فيهدا خدلال الادا  فما الدورات التدر 
 تواقدددع ،عمددد  ومدددؤتمرات ترندددامج ونشددداط تددددريتي ادددمت دورات وورش 922ف دددد تددد  المشدددارتة فدددي 

موظفا  مدع التكدرار مدن مختلدف الفدرو  والإدارة الاامدة، علدى  852وبمشارتة  ،ريتيةدساعة ت 3222
 النحو الآتي:

 دورات التدريتيةال  92.3جدول 

عدد الساعات  عدد الدورات البند
 عدد الموظفين المتدربين مع التكرار التدريبية

 232 9822 21 الدورات المحلية والخارجية 
 232 11 91 ورش العمل الداخلية 
 1 52 2 ورش العمل الخارجية

  3292 –التن  الإسلامي الاراي  -المصدر: دائرة تنمية الموارد البشرية 
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 :المستقبلية الخطة 5.3.2.1

 :التالية اةهداف تح ي  إلى التن  إدارة تساى

 .تلي صراف فجهزة وترتيب جديدة فرو  افتتاح خلال من للتن  السوقية الحصة تاظي  .8

 .والاستيمار والتموي  التوفير يخ  فيما للاملاء الم دمة الخدمات جودة تةوير .7

 وتخفديض الجدودة علدى الرقابدة مدع والنمدو التوسدع يتدوازن  بحيدث المخداةر رقابدة تازيدز .4
 .المخاةر

 .التن  في للموظفين الشاملة التدريب خةة ومتاباة وتفاءتي البشر   المال رفس تازيز .3

 الملكيدة، وتاظدي  ح دوق  علدى الاائدد رفدع إلدى يدؤد  بشدت  للتند  الإيراديدة ال دوة تازيدز .1
 لمصدددددرفيا النظدددددا  فدددددي اةخدددددرى  للتندددددو  ومنافسدددددة مجزيدددددة   لتصدددددبي الراحيدددددة مؤشدددددرات
 .الفلسةيني

 ودائرة شئون الموظفين 3295السنو  للاا   المصدر: الت رير

 مخلص المبحث الثالث:   15.1.3

تندداول المبحددث اليالددث تاريفددا  بتدد  مددن التندددو  الإسددلامية اةرااددة الااملددة فددي قةددا  غدددزة، 
ندددد  وهددددي: التندددد  الددددوةني الإسددددلامي، تندددد  الإنتددددا  الفلسددددةيني، التندددد  الإسددددلامي الفلسددددةيني، الت

الإسدددلامي الارادددي، ويشدددم : نشدددأة التنددد ، والتسدددهيلات المصدددرفية التدددي ي ددددمها للجمهدددور، والجهددداز 
الوظيفي، والدورات التدريتية المصرفية والإدارية التي عُ دت خلال الفترة الساب ة، والخةة المست تلية 

 للتن .
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 مقدمة 1.3

تاددت الدراسات حول التدريب وفيره على الاديد مدن الجواندب الإداريدة فدي المنظمدات توجديٍ 
حيدث عا ، وفي المصارف توجيٍ خا ، إاافة  إلى تاددها فياا  حول جدودة الخددمات المصدرفية، 

تناولددت باددض هددذه الدراسددات دور التدددريب فددي تح يدد  جددودة الخدددمات المصددرفية، وفددي باددض منهددا 
ودة الخدددددمات المصددددرفية فددددي تح يدددد  راددددا الامددددلاء فددددي المنظمددددات ومددددن اددددمنها جددددتندددداول دور 
 ( دراسة ساب ة في هذه الدراسة.32ت  عرض   ، حيثالمصارف

 الباحدث الدراسات الساب ة، من خدلال قيدا  ولتح ي  هدف الدراسة ت   الاةلا  على عددٍ من
الجاماة الإسلامية، وجاماة اةزهر، وجاماة اةقصى، وجاماة  ت  من: بام  عدة زيارات لمتتبات

جددودة  ،إدارة المددوارد البشددرية :استشددارة باددض المختصددين فددي مجدداليتددذل  قددا  بال دددس المفتوحددة، و 
ت التاليدددة، والتدددي تددد  ترتيتهدددا علدددى حسدددب الخددددمات المصدددرفية، وقدددد حصددد  الباحدددث علدددى الدراسدددا

 تسلسلها الزمني من اةحدث للأقد :

 الدراسات الفلسطينية 2.3

"البــرامج التدريبيــة فــي القطــاع المصــرفي فــي فلســطين:  :بعنــوان (2116أبــو كــرش، )دراســة  -1
 واقع وطموح".

في فددي هدددفت الدراسددة إلددى التاددرف إلددى واقددع وةمددوح الامليددة التدريتيددة فددي ال ةددا  المصددر 
فلسةين بأباادها المختلفة، وت دي  توصديات ملائمدة لتةدوير الامليدة التدريتيدة لتسداعد ال دائمين علدى 
التدريب في ماهد فلسدةين للدراسدات الماليدة والمصدرفية وفدي إدارات ال ةدا  المصدرفي فدي فلسدةين 

ا اسدددتخد  الباحدددث تمدددو   للاسدددتفادة منهدددا فدددي تصدددمي  وتنفيدددذ وت يدددي  تدددرامج ودورات تدريتيدددة مسدددت تلية
 المنهج الوصفي.

 وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج، تان من فهمها:

  واقع الاملية التدريتية في ال ةا  المصدرفي فدي فلسدةين مدن وجهدة نظدر المدوظفين فيهدا
اختيددار المدددراين يدد   يدد تانددت تدرجددةٍ مرتفاددة، ورُتتددت تددالآتي: تصددمي  التددرامج التدريتيددة 

اختيار ي  لتدريتية ي  ت يي  الاملية التدريتية ي  تحديد الاحتياجات التدريتية تنفيذ الترامج ا
 المتدراين في الترتيب اةخير.

  ةموح الاملية التدريتية في ال ةا  المصرفي في فلسةين من وجهدة نظدر إدارات مدوارده
ر اختيددددا يدددد البشددددرية تانددددت تدرجددددة مرتفاددددة، ورُتتددددت تددددالآتي: تصددددمي  التددددرامج التدريتيددددة 

المددددراين يددد  تحديدددد الاحتياجدددات التدريتيدددة يددد  ت يدددي  الامليدددة التدريتيدددة يددد  تنفيدددذ التدددرامج 
 اختيار المتدراين في واةخير ي التدريتية 
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ارورة اعتمداد مادايير علميدة عندد  وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من التوصيات فهمها 
 تحديد الاحتياجات التدريتية.

"دور جــودة الخــدمات المصــرفية فــي تحقيــق رضــا العمــلاء:  :نبعنــوا (2111راشــد، )دراســة  -2
دراســة تطبيقيــة علـــى البنــك الـــوطني الإســلامي وبنــك الإنتـــاج الفلســطيني مـــن وجهــة نظـــر 

 العملاء".

هدددفت الدراسددة إلددى التاددرف علددى مدددى راددا الامددلاء عددن جددودة الخدددمات المصددرفية التددي 
تددا  الفلسددةيني، تمددا وهدددفت إلددى تحديددد م دددار ي دددمها تدد   مددن التندد  الددوةني الإسددلامي واندد  الإن

تددأيير جددودة الخدددمات المصددرفية  بأباادهددا مجتماددة( التددي ي دددمها تددلا المصددرفين علددى تح يدد  راددا 
 عملائهما.

، ا  ( فدرد223وفُجريت الدراسة على عينةٍ عشوائيةٍ بسيةة من عمدلاء تدلا المصدرفين تلغدت  
بانة صدممت لهدذه الغايدة. وقدد اسدتخد  الباحدث المدنهج وت  جمع التيانات والمالومات مدن خدلال اسدت

 الوصفي التحليلي لإجراء الدراسة.

 وتوصلت الدراسة إلى الاديد من النتائج من فهمها:

 الخدمات المصرفية بأباادهدا مجتمادة فدي تح يد   موجبة تين جودة ةتوجد علاقة ارتباةي
 فلسةيني.راا الاملاء في التن  الوةني الإسلامي وان  الإنتا  ال

 يدد   الاعتماديددةيدد   جدداء ترتيددب فبادداد جددودة الخدمددة المصددرفية علددى النحددو التددالي: اةمددان
 الملموسية.وفخيرا   التااةفي   الاستجابة

 لصالي التن  الوةني الإسلامي  توجد فروق ذات دلالة إحصائية تُازى لمتغير المصرف
 لدرجة الكلية لراا الاملاء.في بُاد الملموسية، ولصالي تن  الإنتا  الفلسةيني في ا

ارورة واع تلية لرفع مسدتوى جدودة الخددمات  وقدمت الدراسة الاديد من التوصيات فهمها
 المصدددرفين بالجواندددب الملموسدددة، إدارتدددي ادددرورة اهتمدددا ن، و المصدددرفية الم دمدددة فدددي تدددلا المصدددرفي

 الام  على قياس جودة الخدمة بصورةٍ منتظمة، و 
"دور كفـاءة البـرامج التدريبيـة فـي تحقيـق جـودة الخـدمات  :انبعنـو  (2113منصور، )دراسة  -3

ــ ــك فلســطين بقطــاع غــزة ةالمصــرفية دراســة تطبيقي ــى بن ــة  ،عل ــة الســوداني بولاي ــك البرك وبن
 م".2112 -2118الخرطوم من 

دور تفدداءة التددرامج التدريتيددة فددي تح يدد  جددودة الخدددمات  هدددفت الدراسددة إلددى التاددرف علددى
وان  الترتة السوداني تولاية الخرةو  مدن  ،على تن  فلسةين ب ةا  غزة ةيدراسة تةتي  ،المصرفية
ول دددد اسدددتخد  الباحدددث المدددنهج الوصدددفي التحليلدددي ةغدددراض الدراسدددة، تمدددا لجدددأ ،   3293 -3228
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الباحث إلى جمع تياناتي ميدانيا  تواسةة الاستتيان والم ابلات الشخصية، حيث فجريت الدراسة على 
( مفدردة مدن إجمدالي عددد المتددراين فدي تدٍ  982تناستية تلدع عدددها النهدائي    يةٍ عينةٍ عشوائيةٍ ةب

تمددا شددم  الاست صدداء جميددع الادداملين فددي إدارات  ،مددن تندد  فلسددةين بغددزة واندد  الترتددة بددالخرةو 
 .( موظفا  93عدده    التدريب في تلا المصرفين والبالع

 :وتوصلت الدراسة إلى الاديد من النتائج فهمها

   مشارتة الااملين بشتٍ  فاعٍ  في تحديد احتياجاته  التدريتيةعد. 
  تمتدع المصددارف التددي شددملتها الدراسددة ب دددرةٍ وتفدداءةٍ عدداليتين علددى تصددمي  وتنفيددذ التددرامج

 .التدريتية

السدماح للاداملين بالمشدارتة فدي وادع فهمهدا وقد خلُصدت الدراسدة إلدى عدددٍ مدن التوصديات 
 تحسين جودة الخدمة. بيرائه  واقتراحاته  عندواةخذ  ،وصياغة خةط التدريب

"العوامـل المـؤثرة فـي رضـا العمـلاء عـن خـدمات المصـارف  :بعنوان (2112الفقهاء، )دراسة  -1
 الإسلامية في فلسطين".

رة بأباادهدددا و هددددفت الدراسدددة إلدددى تفسدددير تدددأيير جدددودة الخددددمات المصدددرفية الإسدددلامية المدددذت
ن مجتمدددع الدراسددة مددن ع، و اهددايجم مدددلاء باددض المصدددارف الإسددلامية الااملددة فدددي مدددن يدددلاث تكددو 

 .محافظات رئيسة في الافة الغراية جمات منه  التيانات بأسلوب عينة الملاءمة

 وقد توصلت الدراسة إلى النتائج التالية: 

 جدددودة الخددددمات المصدددرفية  :  لمتغيدددرات الدراسدددة المسدددت لة مجتمادددةو وجدددود تدددأيير مانددد 
 ة المؤسسية( في راا الاملاء. الي ة والصور و الإسلامية 

  وجددددود تددددأيير مانددددو  لكددددٍ  مددددن الاعتماديددددة والاددددمان فددددي راددددا الامددددلاء عددددن خدددددمات
 .المصارف الإسلامية

  الملموسية والاستجابة والتااةف.  :تأيير مانو  لمتغيراتعد  وجود 

ت المشـروعا وربحيـة نمـو علـى التـدريب "تـأثر :بعنـوان (2111أبـو الـروس والقوقـا، )دراسة  -5
 ."غزة قطاع في الصغيرة المشروعات على ميدانية فلسطين: دراسة في الصغيرة

علدى  الصدغيرة، واناتاسدي المشدروعات علدى التددريب فيدر علدى التادرف إلدى الدراسدة هددفت
المشدروعات  فصدحاب الدراسدة مدن مجتمدع تكدون  وقدد ،غدزة قةدا  فدي المشدروعات هدذه نمدو وراحيدة
تلغدت  عشدوائية عيندة اختيدار وتد  ،تدريتيدة دورات تل دي لهد  سدت  نفيهدا، والدذي والاداملين الصدغيرة
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 فرد  ولا منها اةكتر الجزء ولكن  عددها المئات يتلع الصغيرة المشروعات بأن علما   ،ا  فرد (933 
 فداة لجمع التيانات. الاستبانة تاستخدم، و الموظفين من ديادتها ال يوجد

 :همهاف  الدراسة الاديد من النتائج فظهرت وقد

  وقدرات مهارات تةويرو الصغيرة  المشروعات وراحية نمو على فاال للتدريب فيروجود 
 .فيها الصغيرة والااملين المشروعات فصحاب

   فيهدا والاداملين الصدغيرة المشدروعات قددرة فصدحاب علدى التددريب لتدرامج فاعليدةهندا 
 .هذا المجال في مهارات من تالموه ما توظيف على

 علدى  الختدرة، وعددد الددورات الالمي، سنوات الجنس، الامر، المؤه  وام لا يوجد فير لا
 الصغيرة. المشروعات راحية على التدريب فير

 المشدروعات تددريب تدرامج خددمات تامدي  علدى الامد  فهد  توصديات الدراسدة وتدان مدن
 الصغيرة. للمشروعات الريادية اةفتار رعاية، و غزة في قةا  الصغيرة

"العلاقة بـين أبعـاد جـودة الخدمـة المصـرفية ورضـا  :بعنوان (2111رون، حنون وآخ)دراسة  -6
 فلسطينية".ال العملاء في المصارف التجارية

هدددفت الدراسددة إلددى التاددرف إلددى الالاقددة تددين فبادداد جددودة الخدمددة المصددرفية وراددا الامددلاء 
ة، الملموسددية، فددي المصددارف التجاريددة، تمددا هدددفت إلددى التاددرف علددى متغيددرات الدراسددة  الاعتماديدد

مدن  المتوندةت  توزياها علدى عيندة الدراسدة و  ة،ستبانالا وت  استخدا الاستجابة، التااةف، اةمان(، 
 .( من عملاء التنو  التجارية الااملة في مدينة ةولكر 922 

 توصلت الدراسة إلى النتائج التالية:و 

  سددددية، الاسددددتجابة، وجددددود علاقددددة مددددا تددددين متغيددددرات الدراسددددة وهددددي:  الاعتماديددددة، الملمو
 التااةف، اةمان( وراا الاملاء في المصارف التجارية في مدينة ةولكر .

ادرورة فن  وادع عددد مدن التوصديات التدي فهمهداتقدا  البداحيون  ،واناء على نتائج الدراسدة
المصدددارف تتددوفير قواعدددد تيانددات ومالومدددات تسددوي ية تسددداعد الامددلاء علدددى تلتيددة احتياجددداته ،  ت ددو   

 ه  في اتخاذ قراراته  فيما يتال  باةمور المصرفية.ومساعدت

في  العاملة المصارف في البشرية الموارد وتنمية إدارة "واقع :بعنوان (2118أبو زيد )دراسة  -1
 وسبل تطويره". فلسطين

فدي  الااملدة المصدارف فدي البشدرية المدوارد وتنميدة إدارة واقدع ت يدي  إلدى سدةاالدر  هددفت
والاداف فدي  ال دوة مدواةن الواقدع، وتحديدد لهدذا المختلفدة الجواندب وتحديددتةدويره،  وسدت  فلسدةين
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 ةالاسدتبان اسدتخدمت، و هدذه المدوارد إدارة تةدوير فجد  مدن هدافي البشدرية المدوارد وتنمية إدارة تخةيط
 فلسدةين فدي الااملدة المصدارف فدي الاداملينمدن  فدردا ، (376) سدةاعيندة الدر  الغدتللدراسدة، و  فداة

 .(3764   عدده والبالع

 ما يلي: الدراسة نتائج فظهرت وقد

 لتنميدة ماليدة مخصصداتويت  تدوفير  بفاعلية تةتي ها يت  وااحة وخةط سياسات وجود 
 .فلسةين في الااملة في المصارف البشرية الموارد

 إدارة علد  للجديدد فدي البشدرية ومواكبدة المدوارد تنميدة فدي المتبادة للسياسدات تةوير وجود 
 .الموارد البشرية دوائر في الوظيفي الاام  الةاق  تفاءةة، وواوح يالبشر  الموارد

المدوارد  إدارة بأهميدة الاليدا الإدارة قناعة تازيزمنها  التوصيات باض إلى الدراسة وتوصلت
 إدارة فهدداف بأهميدة المصدارف فدي الاداملين الامد  علدى توعيدة، و تينهمدا الالاقدة البشدرية وتةدوير

 المادية والمانوية. للحوافز فنظمة تواع فكير هتما الا، و البشرية الموارد

بعنوان: "واقع عملية التدريب من وجهة نظر المتدربين: دراسة حالة  (2111موسى، )دراسة  -8
 بنك فلسطين في قطاع غزة".

هدددفت الدراسدددة إلدددى التادددرف علدددى واقدددع عمليددة التددددريب فدددي تنددد  فلسدددةين   .  .  ( مدددن  
وف ددا   ،رف علددى مدددى وجددود فدروق فددي دراسددة الامليددة التدريتيددة للادداملينوجهدة نظددر المتدددراين، والتادد

وتكون مجتمع الدراسة من جميع الااملين في تن  فلسةين   .  .  ( فدي قةدا  ات، لمتغير لباض ا
 ( موظفا  وموظفة.253والبالع عدده    ،غزة

 وقد خلصت الدراسة لمجموعةٍ من النتائج فهمها:

 إشددرا  المددوظفين فددي تحديددد ، ولا يددت  يددة غيددر فاددال تدرجددة تتيددرةالتخةدديط للامليددة التدريت
 احتياجاته  التدريتية.

 .اةساليب المستخدمة في التدريب جيدة وتتلاء  مع ةتياة المادة التدريتية 

 ،التدريتيدة احتياجداته  تحديدد فدي المدوظفين إشدرا ادرورة من فه  توصديات الدراسدة تان و 
 لاختيدار تأسداس اةداء ت يدي  مادايير اعتمداد، و التدريتيدة التدرامج يفد اةقسدا  جميدع تدين المسداواةو 

 .التدريتية للترامج المتدراين
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"قياس مستوى جودة خدمات المصارف الإسـلامية العاملـة  :بعنوان (2116الخالدي، )دراسة  -1
 في فلسطين من وجهة نظر العملاء".

لامية الااملددة فددي فلسددةين هدددفت الدراسددة إلددي قيدداس مسددتوى جددودة خدددمات المصددارف الإسدد
الإسدلامي  :من وجهة نظر الاملاء، وشملت الدراسة المصارف الإسلامية الااملة في فلسةين وهدي

تدد  توزيددع فداة للدراسددة، و  ةاسددتخدمت الاسددتبان، و الاراددي، الإسددلامي الفلسددةيني، اةقصددى الإسددلامي
 .استبانة على عينة عشوائية من عملاء المصارف الإسلامية (925 

 النتائج التالية: ول د فظهرت نتائج الدراسة

  فجدددوة تدددين الخدمدددة المتوقادددة واةداء الفالدددي حيدددث تاندددت الخدمدددة الفاليدددة إيجاتيدددة وجدددود
 .ومرتفاة ولكنها لا ترت ي إلى جودة الخدمة المتوقاة

  ،بُاد التااةف ي  بُاد الاعتمادية ي  بُاد اةمان ي  جاء بُاد الاستجابة في الترتيب اةول
 اةخير.بُاد الملموسية ي  بُاد الامتيال في الترتيب ي  

عمدد  المصددارف علددى تحسددين وتةددوير الخدددمات أمور فهمهددا اددرورة وقددد فوصددت الدراسددة بدد
ادرورة ، و لمتصدلين مباشدرة مدع الامدلاءلتددريب وخاصدة مدن خدلال ال للوصول إلى توقادات الامدلاء

 ا  الشرياة الإسلامية.تازيز وترسيخ متدف عم  المصارف الإسلامية وف  فحت

"قيـاس جـودة الخـدمات المصـرفية التـي يقـدمها بنـك  :بعنـوان (2111شعشـاعة، )دراسة  -11
 فلسطين المحدود في فلسطين من وجهة نظر العملاء".

الدراسة إلى التارف على ت يي  عملاء تن  فلسةين المحدود لجودة الخدمات الم دمة  هدفت
بة لماددايير الجدددودة التددي يسددتخدمها الامدددلاء عنددد ت يددديمه  اةهميددة بالنسددد وعلددىمددن قتدد  المصدددرف، 

عمدديلا  مددن  (9321 الغددت عينددة الدراسددة و  ،التاددرف علددى تددأيير باددض المتغيددراتو لجددودة الخدمددة، 
 .فرو  المصرف الااملة في قةا  غزة والافة الغرايةفي  جميع فئات الام  عملاء المصرف

 الآتي: وفشارت نتائج الدراسة إلى
 إلا فنددي لا يصدد  إلددى مسددتوى  ،الامددلاء لجددودة الخدددمات الفاليددة إيجاتيددا  وجيدددا   ت يددي  تددان

 .توقااته 
 ي  باد  ،باد الاستجابة، ي  باد الي ةي  الاملاء فهمية نستية فكتر لباد الاعتمادية  يياة

 وفخيرا  باد الاناصر الملموسة. ،التااةف
 لاء لمسدددتوى جدددودة الخددددمات متغيدددر عددددد مدددرات التاامددد  علدددى ت يدددي  الامدددلتدددأيير  وجدددود

 عدد سنوات التاام . الم دمة، تينما ل  يوجد هذا التأيير بالنسبة لمتغير
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  وتددان مددن توصدديات الدراسددة اددرورة تحسددين جددودة الخدددمات الم دمددة مددن قتدد  المصددرف
للمحافظددة علددى عمددلاء المصددرف الحدداليين وتسددب ولائهدد  واسددت ةاب عمددلاء جدددد مددن خددلال تتنددي 

 رااح.اةالسوقية ومادلات  ةحصالزيادة و إستراتيجية للمنافسة والتميز، جودة الخدمة ت

 الدراسات العربية 3.3

منظـور  مـن الإسـلامية المصـرفية الخـدمات جـودة "قيـاس :بعنـوان (2111السـبئي، )دراسـة  -1
 السعودية". الإسلامية المصارف بعض على تطبيقية العملاء: دراسة

فدي المملكدة  الإسدلامية المصدرفية الخددمات جدودة ى مسدتو  الدراسدة إلدى التادرف علدى هددفت
 ملكةمال في الااملة الإسلامية المصارف عملاء جميع من الدراسة مجتمع الساودية، وتكون  الاراية

 م صودةٍ  عينةٍ  على، حيث وزعت الاستبانة والم اتلة لجمع التياناتت  استخدا  الاراية الساودية، و 
 ،.الإسلاميين والبلاد الراجحي يمصرف   من عملاء ا  ( فرد12  عددها

 فهمها: ،نتائجباض الوخلصت الدراسة إلى  

  النسدتية  فهميتهدا فن مرتفادة، غيدر الإسدلامية للخددمات المصدرفية الكليدة الجدودة مسدتوى
مرتفاة  الملموسة والجوانب المادية والي ة اةمان فبااد في لآخر، فنجدها بُادٍ  من تختلف
 .جدا  

 مدن متشدتتون و  ،الإسدلامية المصدرفية الخددمات باض من متشتتون  الاملاء الاديد من 
 ارتفدا  مدن ومتدذمرون ، للسدلاة التند  امدتلا ، ومدن التدأخير رسدو  فو عمولدة شدرعية
 .الت ليدية م ارنة  بأساارها في التنو  الآجلة التيو  فرااح فساار

 ا عدلا ، تددريبو  تددريب مراكدز إقامدة ادرورةفهمهدا التوصديات  بادض إلدى الدراسدة وتوصلت
 للفدرد وصدوره وفادراره الرادا عدنو  ،بصدورةٍ عامدة والجمهدور للاملاء وا علا  توعية ومراكز للموظفين

بصدورة  الشدرعية واةراداح وفهميتهدا وادوابةها، والجدزاءات الشدرعية الا دود فو والمجتمدع، والصديع
 .خاصة

 :العـام القطـاع مـوظفي أداء "دور التـدريب فـي رفـع كفـاءة :بعنوان (2111الغامدي، )دراسة  -2
 –الباحـــة بمنطقـــة الاجتمـــاعي الضـــمان مكاتـــب– الاجتماعيـــة الشـــؤون  وزارة دراســـة حالـــة
 السعودية".

 الادا ، دراسدة ال ةدا  مدوظفي فداء تفداءة رفدع فدي التددريب دور لىع ة للتارفدراسهدفت ال
 تواسدتخدم،  –بمنة دة الباحدة الاجتمداعي الادمان متاتدب –الاجتماعيدة وزارة الشدؤون  علدى حالدة
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فدردا   فراادين البحدث عيندة مجمدو  الدع، و التياندات السدجلات لجمدع الم دابلات والملاحظدات وفحد 
 الباحة. الاجتماعي بمنة ة متاتب لامان فرو  علىين موزع

تفداءة اةداء،  فدي زيدادة التدريب دور على الدراسة عينة ففراد مواف ة في النتائج فه  وتميلت
 فدائه . لتةوير إليي وحاجته 

 فندوا  الحدوافز وباض الخارجية الترقيات والمهمات راط ارورة في التوصيات فه  تميلتو 
 .مالية للمتدراين حوافز منيو  ،بالوزارة للموظفين التدريتي بالسج  والمتافيت

"تــأثير جــودة الخــدمات علــى تحقيــق رضــا العميــل: دراســة  :بعنــوان (2012 ،بلحســن)دراســة  -3
 وكالة ورقلة". –حالة مؤسسة موبيليس 

 مدن المتال دة تجدودة الخددمات المفداهي  مختلدف يحددد نظدر   إةدار هدفت الدراسدة إلدى ت ددي 
 .بأبااده الخمسة (SERVPERF م ياس اةداء  باستخدا  وذل ، وقياسها والنماذ  المؤشرات حيث

 مهد  اةداء تم يداس م يداس اسدتخدا  إمتانيدة نتدائج فهمهدابادض الإلدى  الدراسدة وتوصدلت
متانية ليسيخدمات موا عن الزاائن لراا  .الم دمة الخدمات مستوى  لتحسين استخدامي وا 

"قيــــاس رضـــا العمـــلاء عــــن جـــودة الخـــدمات المصــــرفية  :بعنـــوان (2112عبـــود، )دراســـة  -1
 الإسلامية: دراسة ميدانية على بنك سورية الدولي الإسلامي".

ى جودة الخددمات التدي ي ددمها مدى راا الاملاء عن مستو  إلى هدفت الدراسة إلى التارف
الكشدددف عدددن المندددافع التدددي يمتدددن فن يحصددد  عليهدددا تنددد  سدددورية الددددولي و المصدددرف محددد  الدراسدددة، 

 ة التنددد الإسدددلامي مدددن وراء قيددداس جدددودة خدماتدددي، والامددد  علدددى تةويرهدددا وصدددولا  إلدددى زيدددادة حصددد
 .السوقية لتاظي  راحيتي

 فهمها:  ،وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج

  يوجد اختلاف تين توقاات الاملاء ةبااد وجودة الخدمات المصدرفية الإسدلامية الم دمدة
 واين إدراكه  لمستوى اةداء الفالي لتل  الخدمات بالمصرف مح  الدراسة.

  ل اةبااد اليلاية: الجوانب المادية الملموسة والاستجابة والتااةف.و تق   ت 

ارورة قيدا  إدارة تند  سدورية الددولي الإسدلامي  فهمها وت  التوص  إلى عددٍ من التوصيات
  الفجوة تين توقاات الاملاء لمستوى الجودة وما ي د  إلديه  بالفاد  حتدى يتح د  يبالام  على تاي

 رااه .
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"دور أبعــاد جــودة الخدمــة المصــرفية الإســلامية فــي تحقيــق  :بعنــوان (2111علــي، )دراســة  -5
 ف الإسلامي في محافظة نينوي".رضا العميل: دراسة تحليلية ميدانية للمصر 

هدفت الدراسة إلى قياس وت يي  جودة الخدمات المصرفية مدن قتد  المصدرف الإسدلامي فدي 
بدددات غ  ر  و لاء  تمدددا يددد ، وت دددي زيددادة حصدددتها السدددوقيةو رفدددع مسدددتوى الخدددمات التدددي ت ددددمها لالموصدد  

زادائن المصدرف الإسدلامي فدي  فداة الدراسة علدى عيندة مدن ةستباناستخدا  الات  ، و وتةلاات زاائنها
 فردا . (922 ، وعددها الموص 

 :فهمها النتائج،توصلت الدراسة إلى مجموعة من 

  مستوى راا زادائن المصدرف الإسدلامي تدان منخفادا  بدالرغ  مدن تمتادي بصدفات مميدزة
 .تؤهلي لت دي  خدمات مصرفية متنوعة

حدييدة ومتةدورة ومتكاملدة  ادرورة تدوفير خدمدة مصدرفيةفهمهدا  من التوصيات ا  قدمت عددو 
 وترتيز الجهود التسوي ية على الفئات الامرية الشابة في السوق. 

"أثر التدريب على تحسين جـودة الخـدمات الصـحية  :بعنوان (2111برهوم وآخرون، )دراسة  -6
فــي مستشــفيات وزارة التعلــيم العــالي: دراســة تطبيقيــة علــى مستشــفى الأســد الجــامعي فــي 

 اللاذقية".

 فددي الصددحية الخدددمات جددودة تحسددين علددى التدددريب فيددرإلددى التاددرف علددى  لدراسددةهدددفت ا
تواديي ، و اللاذقية في الجاماي اةسد مستشفى على تةتي ية دراسة ،الاالي التالي  وزارة مستشفيات

تدد  توزيددع و  ،ومدددى إمتانيددة اعتمادهددا فددي عمدد  المستشددفيات التاليميددة ،مفهددو  إدارة الجددودة الشدداملة
على المدراين وعلى ال ائمين علدى الامليدة التدريتيدة مدن اةةبداء والإداريدين، وعلدى نمداذ   ةستبانالا

 ةلاب الدراسات الاليا والكادر التمرياي والإداريين.من من الفئات المتدراة في المستشفى 

 فهمها ما يلي: ،وقد توصلت الدراسة إلى الاديد من النتائج

  دة الخدمات الةتية الم دمة في المستشفىجودة التدريب تناتس إيجاتيا  على جو. 
  عددد  تددوافر التددرامج التدريتيددة الخاصددة تنشددر ي افددة الجددودة والجددودة الشدداملة فددي الخدددمات

 الةتية والتدريتية في المستشفى.

راددط الامليددة و  ،الاسددتمرارية فددي التدددريب مددن التوصدديات فهمهددا عددددوتوصددلت الدراسددة إلددى 
اعتمدداد مدددخ  إدارة الجددودة الشدداملة فددي التدددريب توصددفي ، و يددة ومانويددةالتدريتيددة باوامدد  تحفيزيددة ماد

 النواة التي يت  من خلالها تدريب الكوادر الااملة في المستشفى وتأهيله .
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"أثــر إســتراتيجية التــدريب علــى أداء العــاملين فــي المصــارف  :بعنــوان (2111نوفــل، )دراســة  -1
 ر المديرين".التجارية الأردنية: دراسة ميدانية من وجهة نظ

هددددددفت الدراسدددددة إلدددددى التادددددرف علدددددى الممارسدددددات ذات الالاقدددددة تإسدددددتراتيجية التددددددريب فدددددي 
ن مجتمدع الدراسدة  ،المصارف التجارية اةردنية، وفيرهدا علدى مسدتوى فداء اةفدراد الاداملين فيهدا وتكدوَّ

ية، حيددث تلددع مدن جميددع المصددارف التجاريددة اةردنيددة التددي تحددو  دائدرة مختصددة تددإدارة المددوارد البشددر 
( من مدير  إدارة الموارد البشرية الااملين في 92  من الدراسة وتكونت عينة ،( مصرفا  92عددها  

واسدددتخدمت  ،( مدددن مددددير  إدارة الفدددرو  الااملدددة فدددي مديندددة إرادددد32و  ،المرتدددز الرئيسدددي للمصدددرف
 الاستبانة تأداة لجمع التيانات.

 فترزها: ،وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج

 ود علاقددة ارتبدداط إيجاتيددة قويددة تددين درجددة ممارسددة مدددير  إدارة المددوارد البشددرية فددي وجدد
المصارف التجارية اةردنية لمراح  الاملية التدريتية، وادين مسدتوى فداء اةفدراد الاداملين 

 .فيها
  وجود علاقة ارتباط اايفة تين درجة تنو  الترامج التدريتية الم دمة للأفراد الاداملين فدي

 لمصارف، واين مستوى فداء هؤلاء اةفراد. هذه ا
 لإسدتراتيجية وجود علاقة ارتباط إيجاتية متوسدةة تدين مسدتوى تتندي مددير  الإدارة الاليدا 

التدريب، ودرجة ممارسة مددير  إدارة المدوارد البشدرية ةنشدةة وخةدوات تنداء إسدتراتيجية 
 .االتدريب واين مستوى فداء اةفراد الااملين فيه

ادرورة تتندي المصدارف التجاريدة اةردنيدة  من التوصديات فترزهدا عدددراسة إلى وخلصت ال
ادددرورة زيدددادة دعددد  ومسددداندة ، و لإسدددتراتيجية التددددريب وتفايددد  دور التكنولوجيدددا الحدييدددة فدددي تةتي هدددا

 الإدارة الاليا لتحسين مستويات فداء اةفراد الااملين فيها.

 الدراسات الأجنبية 1.3

"تطوير احتياجات برمجية لنظام إدارة المعرفـة الـذي ينسـق  :بعنوان (Kiper, 2013) دراسة -1
 برامج التدريب مع العمليات التجارية والسياسات في المنظمات الكبيرة".

Developing Software Requirements for a Knowledge Management System 
that Coordinates Training Programs with Business Processes and Policies 
in Large Organization" 
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فجريدددت الدراسدددة فدددي تليدددة الدراسدددات الاليدددا تجامادددة جندددوب شدددرق نوفدددا فدددي مديندددة فلوريددددا 
وتامنت المؤسسات الكتيرة التي تواجي تحديا  لمواكبة الترامج التاليمية المتغيرة باستمرار  ،اةمريتية

ة إلى موارد لتحديد وتادي  المواد التدريتية التي حاجة تتير  ووجودفي الامليات والسياسات التجارية، 
تبا  ترامج تال  لمتونات عمليات وسياسات اتن   المحتوى الجديد، علاوة عن ذل  عد  ال درة على 

ونظرا  لدذل  فدإن   مدير  التدريب، وعد  إمتانية إجراء تحلي  فاال لفجوة التدريب في هذه المجالات
 تديددددها تدقدددة، وتناولدددحوالاحتياجدددات التاليميدددة لا يمتدددن ت ،اددديمدددوظفي الشدددرتات غيدددر وا تددددريب  
هددذه المشدداك  مددن خددلال الددراط تددين متونددات الددتال  وماددمون المحتددوى التدددريتي الددذ  ياددد  الدراسددة

 .لل وى الااملة

 :ة إجراءات، هيإلى التوصية تيلاي الدراسة توانته

 والبحددث  ،د حجد  المشدتلةلتحديدد يددات المتال دة بموادو  الدراسدةفحد  شدام  للأدت إجدراء
 .لتوفير اةساس النظر  لإيجاد ح 

   لجنة من الختراء لاستخدامات نظا  إدارة المارفدة الدذ  يادالج  من خلالتحديد الاحتيا
فوجددي ال صددور فددي إدارة التدددريب وبالتددالي حاجددة فريدد  الختددراء إلددى التح دد  مددن صددحة 

 .اةولويات المستخدمة فيناء الدراسة
 الجمددع تددين ت نيددات البحددث والاسددتنباط والتح دد  مددن  التددي تتاددمن  ائمددةال التوصدد  إلددى

صدددحة ظهدددور قائمدددة دقي دددة مدددن متةلبدددات التدددرامج اللغويدددة لتمييددد  مجمدددو  الاحتياجدددات 
 التدريتية.

 

"تـأثير التـدريب علـى أداء المـوظفين: دراسـة فـي  :( بعنـوانIrum et al., 2012دراسـة ) -2
 قطاع الاتصالات في باكستان".

"Impact of Training on Employee Performance: A Study of Telecommunication 
sector in Pakistan". 

هدددفت الدراسددة إلددى فحدد  ممارسددات تدددريب قةددا  الاتصددالات فددي باكسددتان لتحديددد فيرهددا 
تد  توزيدع و  ،ن فسلوب الاست صاء واةدتيات وفداة الاستبانةاحيث استخد  الباحي ،على فداء الموظف

 .تصالاتالات اشرتباض ( من الموظفين في 360ستبانات على  الا

 ما يلي: وخلصت الدراسة إلى
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 اددزز فداء يفإنددي يمتددن فن  ،اسددتيمرت المنظمددات فددي نددو  مددن فنددوا  التدددريب للموظددف اإذ
 .الموظفين فالا  عن الكفاءات والمهارات

 الاتتكدار التكنولددوجي، ن التددريب ياتتدر وسديلة مفيددة للتاامد  مدع التغيدرات التدي يرعاهدا إ
نددي يلاددب دورا  رئيسدديا  فددي تازيددز فداء ، وا  المنافسددة فددي السددوق والهيتدد  التنظيمدديتددذل  و 

 الموظفين.

 

 ."استخدام برامج التدريب والتنمية لتحفيز الموظفين" :( بعنوانBodimer, 2010دراسة ) -3

"Use Training and Development Program to Motivate Staff" 

والكشدف عدن المتوندات  ،ينلإلى تيان فهمية التدريب فدي تنميدة وتحفيدز الادام دراسةال هدفت
 .نيويور  في الدراسة هذه فجريت ، حيثاةساسية الواجب توافرها في الترامج التدريتية

 ما يلي: الدراسة نتائج فظهرتو 

 نتاجيدا ، وقدد تدرز دور ا لتددريب فدي للتدريب دور فاال في تةدوير الشدرتات إداريدا  وفنيدا  وا 
تددذلي  وتسدددهي  الا بدددات التدددي تواجدددي الكييدددر منهددا نتيجدددة لنموهدددا وتادددخ  فعمالهدددا وتا دددد 

 .تح ي  الاست رار في تيئة الام ، وفي فساليتها الإدارية
   حاجددة ماسددة إلدددى اسددتخدا  التكنولوجيددا الحدييددة والتدددي تسددتدعي تدددريب الاددداملينهنددا ،

 الت يي .و  ت التدريتية والتخةيط والتنفيذالترنامج التدريتي على الاحتياجاواحتواء 

 

"العوامــل المــؤثرة فــي اختيــار العمــلاء للبنــوك  :( بعنــوانHaque et al., 2009دراســة ) -1
 .: دراسة على تفضيلات العملاء الماليزيين"الإسلامية"

"Factor Influences Selection of Islamic Banking: A Study on Malaysian 
Customer Preferences،" 

وهدددددفت الدراسددددة إلددددى بحددددث الاوامدددد  الرئيسددددة التددددي تاتددددس إدرا  الامددددلاء ورادددداه  عددددن 
هددفت الدراسدة إلدى تحليد  إدرا  الامدلاء للتندو  الإسدلامية تمدا ، خا بشت   المصارف الإسلامية

وتحديدددده وجدددودة خددددماتها وتدددوفر الخددددمات والي دددة فدددي المصدددرف والبادددد الدددديني والاجتمددداعي للنظدددا  
( لتحديددد تيددار Logit model  لوغاريتميددا   اسددتخدمت الدراسددة نموذجددا   ، حيددثالإسددلامي المصددرفي

التدي و  ،(Convenience Samplingالملاءمدة   عينةواعتمدت على فسلوب  ،المتغيرات التفسيرية
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باددض وتدد  جمددع التيانددات باسددتخدا  الاسددتبانة التددي تدد  توزياهددا باسددتخدا   ،( فددردا  525تلددع حجمهددا  
 التريد الالكتروني والت ليد .و  ،لوجي وجها   :نهام ،الةرق 

 الدينيدة واةبااد وتوفرها الخدمات لجودة مانوية إيجاتية علاقة وجود وفظهرت نتائج الدراسة
 .الإسلامية للتنو  الاملاء إدرا  مع المصرف في والي ة والاجتماعية،

 

 لموثوقـة والصـحيحةمقيـاس الاتجاهـات ا" :( بعنـوانBahia and Nantal, 2000دراسـة ) -5
كة لعملاء نحو الجودة في الخدمات المصرفيةل  في المصارف الكندية". المدر 

"Arelible and Vailed measurement scale for the perceived Service quality 
of Canadian banks،" 

 هدددفت الدراسددة إلددى التاددرف علددى اتجاهددات الامددلاء نحددو الجددودة فددي الخدددمات التددي ت دددمها
المصددارف الكنديددة، وقددد اسددتخد  الباحددث المددنهج الوصددفي التحليلددي الددذ  ياتمددد علددى جمددع المددادة 

 ، وت حول المواو  ففراد الاينة النظرية من المراجع والدراسات الساب ة، وتذل  تحلي  وجهات نظر
( 995وقددد تدد  إرجددا    ،عمدلاء المصددارف الكنديددة إلددى باددض( اسددتبانة فُرسددلت بالتريددد 222توزيدع  
 ، استبانة

فددي م يدداس الجددودة فددي الخدددمات المصددرفية التددي  ا  وادداف هنددا  خلددلا  فن  الدراسددة وفظهددرت
إدرا  الامدددلاء لهدددذه الجدددودة فدددي اةداء والخددددمات فدددي هدددذه فدددي  ا  اددداف، و ت ددددمها المصدددارف الكنديدددة

 المصارف.

تكدون مدن الخدمة المدرتدة فدي المصدارف ي جودة وتوصلت الدراسة إلى اقتراح نموذ  ل ياس
 هي: الفاالية، التأمين، الوصول، السار، الملموسية، محفظة الخدمة، المصداقية. ،سباة فبااد

"تكييـف وقيـاس جـودة خـدمات العمـلاء  :( بعنـوانOthman and Owen, 2000دراسـة ) -6
 في المصارف الإسلامية كدراسة حالة عن بيت التمويل الكويتي".

"Adoption and Measuring d customer service quality in Islamic banks: A 
case study in Kuwait Finance House،" 

دراسددة : الدراسددة إلدى تكييددف وقيداس جددودة خدددمات الامدلاء فددي المصدارف الإسددلامية هددفت
واعتمددددت  ،لامدددلاءعلدددى عيندددة مدددن ا( اسدددتبانة 522وتددد  توزيدددع   ،حالدددة عدددن تيدددت التمويددد  الكدددويتي

( إلددددى فبادددداد Complianceاددددد الامتيددددال  تدددد  إاددددافة بُ ، حيددددث (SERVQUALالدراسددددة م يدددداس  
التجسددديد، والاعتماديدددة، والاسدددتجابة، التاددداةف، اةمدددان، حيدددث فصدددبي هندددا  سدددتة  :الجدددودة الخمسدددة
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( Carterالدراسة نموذجا  جديدا  ل يداس جدودة الخدمدة يددعي   واقترحت ،فبااد ل ياس جودة الخدمات
مخةدط سديناريو لتيدت التمويد  الكدويتي  اقتدرح الباحيدان وادع  و  ،رةتندا  وعبا (22 والذ  ياتمد على 

ظهار فهمية تدريب الااملين لتح ي  ذل  ،لتكييف جودة الخدمات  .وا 

 ما يلي:الدراسة  وتان من فه  نتائج

 فهمية. اةق والاعتمادية من فه  اةبااد، وبُاد التااةف تان  التجسيدن  بُاد إ 
  المصددارف الإسددلامية مدن حيددث ةتياتهدا واعتمادهددا علددى تتميددز تهدا  خاصدةفهميددة  هندا

يجدب تكييفهدا مدع جدودة  ، وعليديممدا يميزهدا عدن المصدارف التجاريدة  الشرياة الإسلامية
   .الخدمة الم دمة

 مصفوفة الدراسات السابقة: 5.3

لموادو  بصدورةٍ ا وتد  مناقشدةلدراسات السداب ة، ا قامت بي جاءت الدراسة الحالية متلمة لما
 اةدتيدددات علدددى يمدددن خدددلال اةلاعدددل دددد لاحدددت الباحدددث و  ،  تتةدددرق لهدددا الدراسدددات السددداب ةجديددددة لددد

 قيددداسو اهتمدددوا تدراسدددة  قدددد فن البددداحيينو الدراسدددات يريدددة بالمالومدددات، فن هدددذه الدراسدددات السددداب ة، و 
قيدداس مسددتوى راددا الامددلاء عددن تلدد  و جددودة الخدددمات المصددرفية الم دمددة فددي المصددارف،  مسددتوى 
تةدرق إلدى قيداس فيدر التدددريب  فن ال ليد  مدن الدراسددات الفلسدةينية قدد حدت الباحدثتمدا لا، اتالخددم

فددي الدراسددات  اهددت  البدداحيون ، وذلدد  فددي حدددود علدد  الباحددث، تينمددا علددى جددودة الخدددمات المصددرفية
الارايددة واةجنتيددة تدراسددة الالاقددة تددين جددودة الخدددمات المصددرفية وعلاقتهددا تراددا الامددلاء، وتددذل  

تد ٍ  علددى حددة، إاددافة  إلدى دراسددته  لدددور  ،سددة جدودة الخدددمات المصدرفية وراددا الامددلاءاهتمدوا تدرا
خد  الدراسدات تلوالجداول التالية التي قا  الباحدث تإعددادها ، الموظفين فداء التدريب في رفع تفاءة

 من تل  الدراسات: تيفه  ن اط استفاد مواحة   ،الساب ة

 الفجوة البحثية 6.3

لمدددي واةلاعدددييدددرى الباحدددث فدددي حددددو  وبادددد استاراادددي للدراسدددات السددداب ة فن  فيدددا  مدددن  ،د ع 
البدداحيين فددي مجددال التيئددة الفلسددةينية لدد  يتندداول مواددو  قيدداس فيددر التدددريب علددى جددودة الخدددمات 

 . (3292المصرفية، باستيناء دراسة  منصور، 

ف دراسددددة فيددددر التدددددريب علددددى جددددودة الخدددددمات المصددددرفية فددددي المصددددار ل ددددد قددددا  الباحددددث تو 
 دور ها  في تازيز الام  المصرفي الإسلامي. لها الإسلامية الااملة في قةا  غزة، والتي

والجدول التالي الذ  قا  الباحدث تإعدداده، يلخد  الدراسدات السداب ة موادحا  مدا تمي دزت بدي 
 الدراسة الحالية عن الدراسات الساب ة:
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 مصفوفة الفجوة البحثية  1.3جدول 
 الدراسة الحاليةما تميّزت به  مجتمع الدراسة البلد موضوع الدراسة ثالباح اسم الدراسة م.

البـــرامج التدريبيـــة فـــي القطـــاع المصـــرفي فـــي فلســـطين: واقـــع   .8
 وطموح

 فتو ترش
 3292) 

 ال ةا  المصرفي فلسةين راا الاملاء
ن  فيدددا  مدددن البددداحيين فدددي إ .8

مجددددال التيئددددة الفلسددددةينية 
لدد  يتندداول مواددو  قيدداس 

ى جدددودة فيدددر التددددريب علددد
الخددددددددددددمات المصدددددددددددرفية، 
باسددددددددددددددددددددددددتيناء دراسددددددددددددددددددددددددة 

 (، 3292 منصدددددددددددددددددددور، 
 حسب عل  الباحث.

 
دراسدددددددة فيدددددددر  تتمدددددددل دددددددد  .7

التددددددددددريب علدددددددددى جدددددددددودة 
الخددددمات المصددددرفية فددددي 

 المصارف الإسلامية.
 

7.  
دور جودة الخدمات المصرفية في تحقيـق رضـا العمـلاء: دراسـة 

طيني تطبيقية على البنك الـوطني الإسـلامي وبنـك الإنتـاج الفلسـ
 من وجهة نظر العملاء

 راشد
 3292) 

جودة الخدمات 
المصرفية وراا 

 الاملاء
 فلسةين

التن  الوةني 
الإسلامي وان  
 الإنتا  الفلسةيني

4.  
ــــق جــــودة الخــــدمات  ــــي تحقي ــــة ف ــــرامج التدريبي ــــاءة الب دور كف
المصـرفية دراسـة تطبيقيــه علـى بنــك فلسـطين بقطــاع غـزة وبنــك 

 م2112-2118رطوم من البركة السوداني بولاية الخ

 منصور
 3292) 

تفاءة الترامج التدريتية 
وجودة الخدمات 

 المصرفية

فلسةين، 
 والسودان

تن  فلسةين ب ةا  غزة 
السوداني  وان  الترتة

 تولاية الخرةو 

3.  
العوامــــل المــــؤثرة فــــي رضــــا العمــــلاء عــــن خــــدمات المصــــارف 

 الإسلامية في فلسطين
 الف هاء

 3293) 
ت راا الاملاء وخدما
 المصارف الإسلامية

 المصارف الإسلامية فلسةين

1.  
 فـي المشـروعات الصـغيرة وربحيـة نمـو علـى التـدريب تـأثر

 قطـاع فـي الصـغيرة المشـروعات علـى ميدانيـة فلسطين: دراسـة
 غزة

فتو الروس 
 ال وقاو 
 3299) 

 وراحية التدريب
 المشروعات الصغيرة

 فلسةين
 الصغيرة المشروعات

 غزة قةا  في

2.  
قــة بــين أبعــاد جــودة الخدمــة المصــرفية ورضــا العمــلاء فــي العلا

 المصارف التجارية الفلسطينية
 حنون وتخرون 

 3292) 

جودة الخدمات 
المصرفية وراا 

 الاملاء
 فلسةين

المصارف التجارية 
 الفلسةينية

فـي  العاملـة المصـارف فـي البشـرية المـوارد وتنميـة إدارة واقـع  .2
 وسبل تطويره فلسطين

 فتو زيد
 3228) 

 الموارد وتنمية إدارة
 البشرية

 المصارف الفلسةينية فلسةين

واقع عملية التدريب من وجهة نظر المتدربين: دراسة حالة بنـك   .1
 فلسطين في قطاع غزة

 موسى
 3222) 

 فلسةين التدريب
تن  فلسةين في 

 قةا  غزة
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 الدراسة الحاليةما تميّزت به  مجتمع الدراسة البلد موضوع الدراسة ثالباح اسم الدراسة م.

قيــاس مســتوى جــودة خــدمات المصــارف الإســلامية العاملــة فــي   .2
 نظر العملاء فلسطين من وجهة

 الخالد 
 3222) 

جودة خدمات 
 المصارف الإسلامية

 المصارف الإسلامية فلسةين

قياس جودة الخـدمات المصـرفية التـي يقـدمها بنـك فلسـطين المحـدود   .81
 في فلسطين من وجهة نظر العملاء

 شاشاعة
 3222) 

جودة الخدمات 
 المصرفية

 تن  فلسةين المحدود فلسةين

88.  
منظـور العمـلاء:  من الإسلامية المصرفية الخدمات جودة قياس
 السعودية الإسلامية المصارف بعض على تطبيقية دراسة

 الستئي 
 3292) 

 الخدمات جودة
 المصرفية

 الإسلامية المصارف الساودية

87.  
دراسـة  :العـام القطـاع مـوظفي أداء دور التدريب فـي رفـع كفـاءة

 جتمـاعيالا الضـمان مكاتـب ــ الاجتماعيـة الشـؤون  حالـة وزارة
 السعودية –الباحة  بمنطقة

 الغامد  
 3292) 

 الساودية  داءاة التدريب وتفاءة
 الشؤون  وزارة

 متاتب الاجتماعية
  الامان

ــة   .84 ــأثير جــودة الخــدمات علــى تحقيــق رضــا العميــل: دراســة حال ت
 وكالة ورقلة –مؤسسة موبيليس 

 تلحسن
 3293) 

جودة الخدمات وراا 
 الامي 

وتالة  – يليسموامؤسسة  الجزائر
 ورقلة

قيــاس رضــا العمــلاء عــن جــودة الخــدمات المصــرفية لإســلامية:   .83
 دراسة ميدانية على بنك سورية الدولي الإسلامي

 عتود
 3293) 

راا الاملاء وجودة 
 الخدمات المصرفية

 سوريا
تن  سورية الدولي 

 الإسلامي

81.  
دور أبعـاد جــودة الخدمــة المصــرفية الإسـلامية فــي تحقيــق رضــا 

عميل: دراسة تحليلية ميدانية للمصرف الإسـلامي فـي محافظـة ال
 نينوى 

 علي 
 3299) 

جودة الخدمات 
المصرفية وراا 

 الاملاء 
 الاراق

المصرف الإسلامي 
 نينوى في محافظة 

82.  
أثــر التــدريب علــى تحســين جــودة الخــدمات الصــحية فــي مستشــفيات 

الجــامعي  وزارة التعلــيم العــالي: دراســة تطبيقيــة علــى مستشــفى الأســد
 في اللاذقية

ترهو ، 
 وتخرون 

 5112)  

التدريب وجودة 
 الخدمات الصحية

مستشفى اةسد  سوريا
 الجاماي في اللاذقية

82.  
أثـــر إســـتراتيجية التـــدريب علـــى أداء العـــاملين فـــي المصـــارف 

 التجارية الأردنية: دراسة ميدانية من وجهة نظر المديرين
 نوف 

 5112)  
 المصارف التجارية اةردن التدريب وفداء الااملين
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 الدراسة الحاليةما تميّزت به  مجتمع الدراسة البلد موضوع الدراسة ثالباح اسم الدراسة م.

تطوير احتياجات برمجية لنظام إدارة المعرفة الـذي ينسـق بـرامج   .81
 التدريب مع العمليات التجارية والسياسات في المنظمات الكبيرة

Kiper 

 المنظمات الكتيرة فمريتا إدارة المارفة والتدريب ( (2013

لاتصـالات تأثير التدريب على أداء الموظفين: دراسة فـي قطـاع ا  .82
 في باكستان

Irum et al. 

(2012) 
التدريب وفداء 
 الموظفين

 قةا  الاتصالات باكستان

 Bodimer لتحفيز الموظفين استخدام برامج التدريب والتنمية  .71

 لكليات والجاماات فمريتا التدريب والتنمية (2010)

 العوامل المؤثرة في اختيار العملاء للبنوك الإسلامية   .78
Haque et 

al. 
(2009) 

الاوام  المؤيرة في 
 اختيار الاملاء

 المصارف الإسلامية باكستان
 

تكييـف وقيـاس جــودة خـدمات العمـلاء فــي المصـارف الإســلامية   .77
 كدراسة حالة عن بيت التمويل الكويتي

Othman 

and Owen 

(2000) 

 المصارف الإسلامية الكويت جودة خدمات

دمات المصـــرفية فـــي "اتجاهـــات العمـــلاء نحـــو الجـــودة فـــي الخـــ  .74
 المصارف الكندية"

Bahia and 

Nantal 
(2000) 

جودة الخدمات 
 المصارف الكندية تندا المصرفية

 

 المصدر: جُر  د تواسةة الباحث



20 
 

 
 
 

 

 
 

 الفصل الرابع
 منهجية الدراسة

 
 مقدمة  1.1
 الدراسةمنهجية وأسلوب  2.1
 مجتمع وعينة الدراسة 3.1
 أداة الدراسة )الاستبانة( 5.1
 الاستبانة خطوات بناء 1.1
 صدق الاستبانة 1.1

 
 

 

  

 

 
 

 



28 

 مةالمقد 1.1

جراءاتهدا محدورا  رئيسديا  يدت  مدن خلالدي إنجداز الجاندب التةتي دي مدن  تاتتر منهجية الدراسة وا 
الدراسة، وعن ةري ها يت  الحصول على التيانات المةلوبة لإجراء التحليد  الإحصدائي للتوصد  إلدى 

  يدددت الدراسدددة المتال دددة بموادددو  الدراسدددة، وبالتدددالي تح النتدددائج التدددي يدددت  تفسددديرها فدددي ادددوء فدتيدددا
 .المرجوةاةهداف 

، وتددذل  فداة الدراسددة تهدداللمددنهج المتبددع ومجتمددع الدراسددة وعين وقددد تندداول هددذا الفصدد  وصددفا  
تمدددا تادددمن وصدددفا   ،المسدددتخدمة وةري دددة إعددددادها وتيفيدددة تنائهدددا وتةويرهدددا، ومددددى صددددقها ويباتهدددا

داة الدراسة وت نينها، واةدوات التي اسدتخدمها لجمدع ة يتصميم عندالباحث  لرجراءات التي قا  تها
تيانددددات الدراسددددة، وينتهددددي الفصدددد  بالماالجددددات الإحصددددائية التددددي اسددددتخدمت فددددي تحليدددد  التيانددددات 

 واستخلا  النتائج، وفيما يلي وصف لهذه الإجراءات.

 الدراسةمنهجية وأسلوب  2.1

ف دددد اسدددتخد  الباحدددث المدددنهج  ،لتدددي تسددداى لتح ي هددداتنددداء  علدددى ةتيادددة الدراسدددة واةهدددداف ا
ويهددت  توصددفها وصددفا   ،الوصددفي التحليلددي، والددذ  ياتمددد علددى دراسددة الظدداهرة تمددا توجددد فددي الواقددع

جمدع المالومدات المتال دة بالظداهرة توياتر عنها تاتيرا  تيفيا  وتميا ، تما لا يتتفي هذا المدنهج  ،دقي ا  
قاتهددا المختلفددة، تدد  يتاددداه إلددى التحليدد  والددراط والتفسددير للوصددول مددن فجدد  است صدداء مظاهرهددا وعلا

 إلى استنتاجات يتني عليها التصور الم ترح بحيث يزيد تها رصيد المارفة عن المواو .

 ن للمالومات:يوقد استخد  الباحث مصدرين فساسي

باددض  بالبحددث فددي الجانددب الميددداني تتوزيددع اسددتتيانات لدراسددة وذلدد البيانــات الأوليــة:  .9
، ومدن يد  هداوحصدر المالومدات اللازمدة فدي موادو  الدراسدة وتجميا ،الدراسدة متغيرات

 SPSS) (Statistical Package  الإحصدائي: ترندامجالتفريغها وتحليلها باستخدا  
for Social Sciences)  ،  تهدف الوصول   الإحصائية المناسبة الماالجاتواستخد

 واو  الدراسة.لدلالات ذات قيمة ومؤشرات تدع  م

ل دددد قدددا  الباحدددث بمراجادددة الكتدددب والددددوريات والمنشدددورات الخاصدددة البيانـــات الثانويـــة:  .2
فيددر التدددريب علددى جددودة  إلددى والمتال ددة بالمواددو  قيددد الدراسددة، والتددي تتالدد  بددالتارف

الخددددمات المصدددرفية، تهددددف إيدددراء موادددو  الدراسدددة بشدددتٍ  علمدددي، وتدددذل  مدددن فجددد  
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رق الالميددة السدددليمة فددي تتابدددة الدراسددات، إادددافة  إلددى فخدددذ التاددرف علدددى اةسددس والةددد
 تصور عا  عن تخر المستجدات التي حديت وتحدث في مجال الدراسة.

 تهامجتمع الدراسة وعين 3.1

 ،تكون مجتمع الدراسة من الااملين في المصارف الإسلامية اةرااة الااملة في قةا  غزةي
وعددددها  ،ر عينددة عشددوائية بسدديةة مددن مجتمددع الدراسددةوقددد تدد  اختيددا ،( موظفددا  382والبددالع عدددده   

 من حج  مجتمع الدراسة. %52، تنسبة ا  فرد (951 

 إحصائية بادد الااملين في المصارف الإسلامية في قةا  غزة  9.2جدول 
 نسبة عدد الموظفين  عدد العاملين المصرف

 11 13 البنك الوطني الإسلامي
 13 23 بنك الإنتاج الفلسطيني

 12 165 بنك الإسلامي الفلسطينيال
 13 22 البنك الإسلامي العربي

 951 382 الإجمالي
 غزة – 3292 –المصدر: دوائر شئون الموظفين في التنو  الإسلامية 

 ففددراد الاينددة مددن قددا  الباحددث باسددتخدا  ةري ددة الاينددة الاشددوائية البسدديةة بحيددث تدد  اختيددار
المدوظفين يخاداون  ةن جميدع    في قةدا  غدزة( ااة الااملةاةر  الااملين في  المصارف الإسلامية

 .للاملية التدريتية

 (الاستبانة) الدراسة داةأ 1.1

ل ددد اختددار الباحددث الاسددتبانة فداة لجمددع التيانددات والمالومددات التددي تسدداعده فددي الإجابددة عددن 
 فسئلة الدراسة، وف اُ للمتررات التالية:

 باسدتخدا  ،ر مدن الإفدراد متباعددين جغرافيدا  يمتن الحصول على مالومدات مدن عددد تتيد .9
وهدذا منسدج   ،بالم ارنة مع وسدائ  جمدع التياندات التديلدة ،بأقصر وقت ممتن ةناالاستب

مددع مجتمددع الدراسددة المتددون مددن مجمددو  المصددارف الإسددلامية المتباعددد جغرافيددا  وعدددد 
 الااملين فيها تتير.

فكيدر موادوعية  ةناالاسدتب  عدن ةريد ياتتدر تييدر مدن البداحيين المالومدات التدي تتدوفر .3
لا ات نابسدتب فن ماظد  الاسدتب  من إجابات الم اتلة فو غيرها من ةدرق جمدع التياندات

 تحم  اس  المستجيب مما يحفزه على إعةاء مالومات مويوقة وصحيحة.
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 ،خدددرى اةلوسدددائ  ا هظدددروف الت ندددين فكيدددر ممدددا تدددوفر  لباحدددثتدددوفر ل ةنان ةتيادددة الاسدددتبإ .2
ممدددا يزيدددد مدددن قيمدددة   فدددي اةلفددداظ وترتيدددب اةسدددئلة وتسدددجي  الإجابدددات بسدددتب الت ندددين

 .ةناالاستب
مما ي ل  الاغط عليي ويدفاي   وقتا  تافيا  للمستجيب للتفتير في إجاتتي ةناوفر الاستبت  .2

 إلى التدقي  في مالوماتي.

 خطوات بناء الإستبانة 1.1

جددددودة الخدددددمات المصددددرفية قددددا  الباحددددث تإعددددداد فداة الدراسددددة لمارفددددة فيددددر التدددددريب علددددى 
 الإسلامية بمحافظات غزة، واتبع الباحث لتناء الاستبانة الخةوات التالية:

والدراسددات السدداب ة ذات الصددلة بمواددو  الدراسددة، والاسددتفادة  يدداتةددلا  علددى اةدتالا .9
 ستبانة وصياغة ف راتها.منها في تناء الا

المشددرفين فددي تحديددد فبادداد احيين و البددد مددن فسدداتذة الجاماددات الفلسددةينية و يددادال ةاستشددار  .3
 ستبانة وف راتها.الا

 تحديد المجالات الرئيسية التي شملتها الإستبانة. .2
 تحديد الف رات التي ت ع تحت ت  مجال. .2
تداء الملاحظات. .5  عرض الاستبانة على المشرف للن اش وا 
 ، وهمددا:وقددد تكونددت مددن محددورين فساسدديين ،سددتبانة فددي صددورتها اةوليددةتدد  تصددمي  الا .2

 .المصرفية الخدمات جودةو  التدريب
( مددن المحتمددين ذو  الختددرة فددي المجددالات اةكاديميددة 92سددتبانة علددى  تدد  عددرض الا .2

( 9والملحد  رقد    ،والإدارية والإحصدائية فدي تد  مدن الجامادات والمؤسسدات الحتوميدة
مينيتين فسماء   .المحتَّ

، ترائهددد  ادددوء فدددي اددددي الت فو الإادددافة فو بالحدددذف الاسدددتبانة ف دددرات بادددض تاددددي  تددد  .8
 (3، ملح  رق   النهائية صورتها في الإستبانة لتست ر
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  ، هما:سة من قسمين رئيسينااستبانة الدر  تتكونو 

 النددو  ، الفئددة الامريددة،  :وهددو عبددارة عددن التيانددات الشخصددية عددن المسددتجيب القســم الأول:
ت الالمدددي، عددددد سدددنوات الختدددرة ، المصدددرف، متدددان السدددتن، الددددورا المؤهددد 

 التدريتية(.

ـــاني:  علدددى  ، موزعدددة( ف دددرة83مدددن   تكدددون توهدددو عبدددارة عدددن محددداور الدراسدددة، و القســـم الث
 محورين:

 ، في فرااة مجالات، وهي:( ف رة35ويتكون من   ،التدريبالمحور الأول: 
 .ات( ف ر 2ويتكون من   ،احتياجات التدريبالمجال الأول: 
 .ات( ف ر 5  التيئة التدريتية، ويتكون منالمجال الثاني: 
 .ات( ف ر 2تفاءة التدريب، ويتكون من  المجال الثالث: 
 .ات( ف ر 2ويتكون من   ،الاائد المتوقع من التدريبالمجال الرابع: 

، فددي خمسددة ( ف ددرة22ويتكددون مددن   ،جددودة الخدددمات المصددرفيةالمحــور الثــاني: 
 مجالات، وهي:

 .ات( ف ر 8ويتكون من   ،الاعتماديةالمجال الأول: 
 .ات( ف ر 8ويتكون من   ،الاستجابةجال الثاني: الم

 .ات( ف ر 8اةمان، ويتكون من  المجال الثالث: 
 .ات( ف ر 8التااةف، ويتكون من  المجال الرابع: 

 .ات( ف ر 8الملموسية، ويتكون من  المجال الخامس: 

 قترادتا تلمدا انة،( ل يداس اسدتجابات المبحدويين لف درات الاسدتب92 -9ت  اسدتخدا  التددر   و 
 لدي تددر  وتد  ،المانيدة الف درة فدي ورد مدا علدى الاالية المواف ة على ذل  دل (92  الرق  من الإجابة
 :يواي ذل  (3.2جدول رق   ، و %92 نستي وزن 

 م ياسالدرجات  3.2جدول 
درجة 
 الاستجابة

موافقة 
 متدنية جداً 

  موافقة
 عالية جداً 

 11 1 8 1 6 5 1 3 2 1 المقياس
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 صدق الاستبانة 6.1

ي صدددد بصددددق الإسدددتبانة فن ت ددديس فسدددئلة الإسدددتبانة مدددا وادددات ل ياسدددي، وتددد  توزيدددع عيندددة 
ستبانة لاختبدار الاتسداق الدداخلي والصددق التندائي ويبدات الإسدتبانة، وقدد ا (30)استةلاعية حجمها 

 قا  الباحث بالتأكد من صدق الإستبانة بةري تين:

 الصدق الظاهري: 9.2.9

( متخصصدين فددي 92تألفدت مددن   ،سددتبانة علدى مجموعددة مدن المحتمددينلاعدرض الباحدث ا
(، وقددددد 9المجددددالات اةكاديميددددة والإداريددددة والمهنيددددة والإحصددددائية وفسددددماء المحتمددددين بددددالملح  رقدددد   

وقدددا  تدددإجراء مدددا يلدددز  مدددن حدددذف وتاددددي  فدددي ادددوء الم ترحدددات  ،اسدددتجاب الباحدددث لآراء المحتمدددين
 (.3الملح  رق    ،النهائية افي صورتهستبانة الا تالم دمة، واذل  خرج

 صدق المقياس:  1.1.2

 Internal Validityالاتساق الداخلي  1.1.2.1

ي صد بصدق الاتساق الداخلي مدى اتسداق تد  ف درة مدن ف درات الإسدتبانة مدع المجدال الدذ  
وذلد  مدن خدلال حسداب  ،سدتبانةتنتمي إلية هذه الف رة، وقد قا  الباحث بحساب الاتساق الداخلي للا

، وتاندت ت الارتباط تدين تد  ف درة مدن ف درات مجدالات الإسدتبانة والدرجدة الكليدة للمجدال نفسديمااملا
 نتائج حساب الاتساق الداخلي تما يلي:
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 المحور الأول: التدريب

 ( ماامدددد  الارتبدددداط تددددين تدددد  ف ددددرة مددددن ف ددددرات مجددددال "احتياجددددات2.2يواددددي جدددددول رقدددد   
 مانويدة ى فن مااملات الارتباط المتيندة دالدة عندد مسدتو التدريب" والدرجة الكلية للمجال، والذ  يتين 

2.25 ≥ α  ،لما واع ل ياسي. ا  واذل  ياتتر المجال صادق 

 احتياجات التدريب" والدرجة الكلية للمجال"ماام  الارتباط تين ت  ف رة من ف رات مجال   2.2جدول 

 احتياجات التدريب #
 معامل
 بيرسون 
 للارتباط

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) 
 2.222 2.229 ت و  الإدارة بام  تحلي  الفرد لتحديد ما يحتاجي من مهارات وماارف ومالومات. 9
 2.222 2.285 يت  تحديد الاحتياجات التدريتية وف  المسار المخةط لي. 3
 2.222 2.222 يت  تحديد ومارفة حاجة عمل  للتدريب المست تلي من قت  إدارة المصرف. 2
 2.222 2.221 يف بأهداف الاملية التدريتية قت  ال يا  تها.يت  التار  2
 2.222 2.892 يت  اختيار الااملين لحاور الدورات التدريتية على فساس وماايير ت يي  جودة اةداء. 5
 2.222 2.222 تخاع لاملية تدريتية في حالة ترقيت  من وظيفة ةخرى في الفر  فو الدائرة. 2

 .α≤  2.25 ائيا  عند مستوى دلالةالارتباط دال إحص *

( ماامدد  الارتبدداط تددين تدد  ف ددرة مددن ف ددرات مجددال "التيئددة التدريتيددة" 2.2جدددول رقدد   يواددي 
 α≤  2.25يتددين فن مادداملات الارتبدداط المتينددة دالددة عنددد مسددتوى مانويددة و والدرجددة الكليددة للمجددال، 

 واذل  ياتتر المجال صادقا  لما واع ل ياسي.

 الارتباط تين ت  ف رة من ف رات مجال "التيئة التدريتية" والدرجة الكلية للمجال ماام  2.2جدول 

 البيئة التدريبية #
 معامل
 بيرسون 
 للارتباط

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) 
 2.222 *2.282 تت  عادة عملية التدريب في مراكز خاصة خار  المصرف. 9
 2.222 *2.235 جيدة . فماكن التدريب التي ترتادها عادة مجهزة بةري ة 3
 2.222 *2.512 ففا  تل ي التدريب خار  فوقات الدوا  الرسمي. 2
 2.222 *2.222 يت  متاباة سير عملية التدريب من قت  دائرة الشئون الإدارية في المصرف. 2
 2.222 *2.252 تحاكي تيئة التدريب التيئة الح ي ية للام  المصرفي. 5

 .α≤  2.25 عند مستوى دلالة الارتباط دال إحصائيا   *
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( ماامدد  الارتبدداط تددين تدد  ف ددرة مددن ف ددرات مجددال "تفدداءة التدددريب" 5.2يواددي جدددول رقدد   
 α ≤ 2.25فن مادداملات الارتبدداط المتينددة دالددة عنددد مسددتوى مانويددة يتددين و والدرجددة الكليددة للمجددال، 

 واذل  ياتتر المجال صادقا  لما واع ل ياسي.
 

 اط تين ت  ف رة من ف رات مجال "تفاءة التدريب" والدرجة الكلية للمجالماام  الارتب 5.3جدول 

 كفاءة التدريب  #
 معامل
 بيرسون 
 للارتباط

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) 
 2.222 *2.252 يتمتع المدراون تخترة تتيرة في ةتياة الام  المصرفي.  -9
 2.222 *2.223 م  المصرفي.المادة التدريتية المستخدمة في التدريب تتناسب مع ةتياة الا  -3
 2.222 *2.222 يت  إعداد المادة التدريتية تناء  على الاحتياجات الح ي ية للمتدراين.  -2
 2.222 *2.229 وفساليب متاددة في عملية التدريب. ا  تستخد  ةرق  -2
 2.222 *2.229 يرتز التدريب على تنمية وتةوير المهارات والماارف لدى الااملين.  -5
 2.222 *2.285 تدريب في زيادة الإنتاجية وتح ي  فهداف المصرف.يساه  ال  -2
 2.222 *2.225 تزيد الترامج التدريتية المستخدمة من مستوى تفاءة فداء الااملين بشت  ملحوظ.  -2
 .α≤  2.25الارتباط دال إحصائيا  عند مستوى دلالة  *

جدددال "الاائدددد مدددن ( ماامددد  الارتبددداط تدددين تددد  ف دددرة مدددن ف دددرات م2.2يوادددي جددددول رقددد   
 يتدددين فن ماددداملات الارتبددداط المتيندددة دالدددة عندددد مسدددتوى مانويدددةو التددددريب" والدرجدددة الكليدددة للمجدددال، 

2.25 ≥ α .واذل  ياتتر المجال صادقا  لما واع ل ياسي 

 الاائد من التدريب" والدرجة الكلية للمجال"ماام  الارتباط تين ت  ف رة من ف رات مجال  6.3جدول 

 بيرسون  معامل ن التدريبالعائد م #
 للارتباط

 الاحتمالية القيمة
(Sig.) 

 2.222 *2.522 يساعد التدريب على تةوير المؤسسة وزيادة قدرتها التنافسية.  -9
 2.222 *2.228 زيادة قدرة المؤسسة على الإتدا  والتغيير المستمر.   -3
 2.222 *2.223 سرعة الاستجابة للتغير في الت نيات الحديية.  -2
 2.222 *2.213 ادة حج  الإنتا  والخدمات المارواة للجمهور.زي  -2
 2.222 *2.832 زيادة الإنتاجية لدى المؤسسة لوجود تادر بشر  مدرب.  -5
 2.222 *2.831 ت لي  التكاليف وتحسين الإنتاجية بشت  ملحوظ.  -2
 2.222 *2.212 يساعد التدريب على زيادة الي ة تين الاملاء والموظفون.  -2
 .α≤  2.25باط دال إحصائيا  عند مستوى دلالة الارت *
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 المحور الثاني: جودة الخدمات المصرفية

 ""الاعتماديدددة ( ماامددد  الارتبددداط تدددين تددد  ف دددرة مدددن ف دددرات مجدددال2.2يوادددي جددددول رقددد   
 α ≤ 2.25يتددين فن مادداملات الارتبدداط المتينددة دالددة عنددد مسددتوى مانويددة و والدرجددة الكليددة للمجددال، 

 مجال صادقا  لما واع ل ياسي.واذل  ياتتر ال

 والدرجة الكلية للمجال "الاعتمادية"ماام  الارتباط تين ت  ف رة من ف رات مجال  2.3جدول 
 بيرسون  معامل الاعتمادية #

 للارتباط
 الاحتمالية القيمة
(Sig.) 

 2.229 *2.218 يلتز  المصرف تتنفيذ اةعمال في اةوقات المحددة.  -9
 2.222 *2.298 حفت وتسجي  وتويي  دقي ة لتيانات الاملاء. يمتل  المصرف فنظمة  -3
 2.222 *2.829 يُولي موظفو المصرف الاملاء اهتمام ا فرديًّا.  -2
 2.222 *2.225 يُ د  المصرف لاملائي جميع المالومات المتال ة بأ  خدمة جديدة.   -2

5-  
يددوفر المصدددرف سددت  حمايدددة للأمدددوال مددن خدددلال الدددخول فدددي مشددداريع 

 ية ناجحة.استيمار 
2.211* 2.222 

 2.222 *2.229 يحر  المصرف على ت دي  الخدمة بشت  صحيي ومن المرة اةولى.  -2

2-  
يسدددداى المصددددرف بشددددتٍ  مسددددتمر لخفددددض تكلفددددة الامليددددات المصددددرفية 

 الم دمة للاملاء.
2.218* 2.222 

 2.222 *2.238 الموظف على دراية باملي وقادر على الإجابة عن تافة الاستفسارات.  -8
 .α≤  2.25الارتباط دال إحصائيا  عند مستوى دلالة  *

 "( ماامددد  الارتبددداط تدددين تددد  ف دددرة مدددن ف دددرات مجدددال "الاسدددتجابة8.2يوادددي جددددول رقددد   
 α ≤ 2.25يتددين فن مادداملات الارتبدداط المتينددة دالددة عنددد مسددتوى مانويددة و والدرجددة الكليددة للمجددال، 

 واذل  ياتتر المجال صادقا  لما واع ل ياسي.

 والدرجة الكلية للمجال "الاستجابة"ماام  الارتباط تين ت  ف رة من ف رات مجال  8.2دولج

 الاستجابة #
 معامل
 بيرسون 
 للارتباط

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) 
 2.222 *2.229 يُال   موظفو المصرف عملاءه  بمواعيد إنجاز الخدمات.  -9
 2.222 *2.225 يستجيب مدير المصرف   الفر  لم اتلة الاملاء.  -3
 2.222 *2.295 إنجاز المااملات والإجراءات في المصرف سه  ومبسط .  -2
 2.222 *2.822 موظفو المصرف على استاداد دائ  للاستجابة إلى ةلبات الاملاء.   -2

ي و  المصرف تإاافة خدمات مصرفية جديدة للسوق ت  فترة استجابة  لحاجدة   -5
 الاملاء.

2.225* 2.222 
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 2.222 *2.222 دي  الخدمات المصرفية إلى ابط وتحسين مستمر ين.تخاع عمليات ت   -2
 2.222 *2.829 ي و  المصرف بالرد الفور  على استفسارات وشتاوى الاملاء.  -2
 2.222 *2.832 يستجيب الموظفون بالمصرف لاحتياجات الاملاء مهما تانت درجة انشغاله .  -8
 .α≤  2.25الارتباط دال إحصائيا  عند مستوى دلالة  *

والدرجدة  "( ماامد  الارتبداط تدين تد  ف درة مدن ف درات مجدال "اةمدان1.2يواي جددول رقد   
واددذل   α ≤ 2.25يتددين فن مادداملات الارتبدداط المتينددة دالددة عنددد مسددتوى مانويددة و الكليددة للمجددال، 

 ياتتر المجال صادقا  لما واع ل ياسي.

 والدرجة الكلية للمجال "اةمان"ماام  الارتباط تين ت  ف رة من ف رات مجال  1.2جدول 

 الأمان #
 معامل
 بيرسون 
 للارتباط

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) 
 2.222 *2.259 فشار بالاةمئنان عند التاام  مع موظفي المصرف.  -9
 2.222 *2.222 تااملات المصرف المصرفية دقي ة وخالية من اةخةاء.  -3
 2.222 *2.222 بسرية تامة.يتاام  المصرف مع المالومات الخاصة بالاملاء   -2

2-  
يددت  تاددويض الاميدد  فددي حددال حدددوث خةددأ مددن ت دددي  الخدمددة فو التددأخير فددي 

 إجراءات مااملتي للمحافظة على سماة المصرف.
2.292* 2.222 

 2.222 *2.239 يتصف الااملون في المصرف باللةف وحسن المااملة.  -5
 2.222 *2.288 مع المصرف. توفر ةاق  حراسة يُشار الامي  باةمان خلال تااملي  -2
 2.222 *2.222 سلو  الموظفين مع الاملاء يُشاره  بالي ة.  -2
 2.222 *2.292 يةرح المصرف فسئلة باستمرار للاملاء للتارف على حاجاته  ورغباته .  -8
 .α≤  2.25الارتباط دال إحصائيا  عند مستوى دلالة  *

 "رة مدددن ف دددرات مجدددال "التاددداةف( ماامددد  الارتبددداط تدددين تددد  ف ددد92.2يوادددي جددددول رقددد   
 α ≤ 2.25يتددين فن مادداملات الارتبدداط المتينددة دالددة عنددد مسددتوى مانويددة و والدرجددة الكليددة للمجددال، 

 واذل  ياتتر المجال صادقا  لما واع ل ياسي.
 والدرجة الكلية للمجال "التااةف"ماام  الارتباط تين ت  ف رة من ف رات مجال  92.2جدول 

 التعاطف #
 بيرسون  معامل

 للارتباط
 الاحتمالية القيمة
(Sig.) 

 2.222 *2.282 ياع المصرف مصلحة الاملاء في م دمة اهتماماتي.  -9
 2.222 *2.511 يتفه  الااملون في المصرف احتياجات الاملاء ويساون لتح ي ها.  -3
 2.222 *2.291 يتمتع الااملون بالمصرف بالال  والدراية باحتياجات الاملاء.  -2
 2.222 *2.283 المصرف واع الاملاء في حالة مروره  بظروف صابة.يتفه    -2
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 2.222 *2.522 يُوفر المصرف ساعات عم  تتناسب مع ظروف الاملاء.  -5
 2.223 *2.221 يستةيع الاملاء سحب فرصدته  متى شاءوا دون قيود.  -2

2-  
يُشددر  المصددرف عمددلاءه فددي مشددارياي الاقتصددادية ويمددنحه  نسددبة فرادداح 

 مراية. 
2.225* 2.222 

 2.222 *2.282 يُشار  المصرف المجتمع في الفااليات والنشاةات الاجتماعية والي افية.  -8
 .α≤  2.25الارتباط دال إحصائيا  عند مستوى دلالة  *

 والدرجة الكلية للمجال "ماام  الارتباط تين ت  ف رة من ف رات مجال "الملموسية 99.2جدول 

 الملموسة #
 معامل
 بيرسون 

 رتباطللا 

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) 
 2.222 *2.222 متنى المصرف جذ اب ويحتو  على ت  وسائ  الراحة.  -9
 2.222 *2.222 يتمي ز الااملون بُحسن المظهر وفناقة الملبس.  -3
ات تساير التكنولوجيا الحديية.  -2  2.222 *2.288 يتوافر لدى المصرف ماد 
 2.222 *2.222   المصرف.يمتن السحب والإيدا  من ف  فر  من فرو   -2
 2.222 *2.222 يوفر المصرف خدمة "الاستفسار عن الامليات" عتر الانترنت فو الهاتف.  -5
 2.222 *2.223 يوجد مواقف تافية قريبة من المصرف.  -2
 2.222 *2.283 يوجد للتن  مةتوعات ومنشورات تواي تلية الحصول على الخدمة.   -2

ومجهددزة بتافددة وسددائ  الراحددة  تكييددف وم اعددد  فمدداكن الانتظددار بالمصددرف متددوفرة  -8
 مريحة(.

2.211* 2.222 

 .α≤  2.25الارتباط دال إحصائيا  عند مستوى دلالة  *
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 Structure Validityالصدق البنائي  1.1.2.2

ياتتر الصدق التنائي فحد م اييس صدق اةداة الذ  ي ديس مددى تح د  اةهدداف التدي تريدد 
ارتبددداط تددد  مجدددال مدددن مجدددالات الدراسدددة بالدرجدددة الكليدددة لف دددرات  اةداة الوصدددول إليهدددا، ويتدددين مدددد 

 الإستبانة.

( فن جميددع مادداملات الارتبدداط فددي جميددع مجددالات الإسددتبانة دالددة 2.93يتددين جدددول رقدد   و 
 تلما واا ةاتتر جميع مجالات الإستبانة صادقتواذل   α ≤ 2.25إحصائيا  عند مستوى مانوية 

 ل ياسي.

جدددودة محدددور "وتأييرهدددا علدددى  "التددددريب"رجدددة تددد  مجدددال مدددن محدددور ماامددد  الارتبددداط تدددين د
 .والدرجة الكلية لك  محور "الخدمات المصرفية بمحافظات غزة

 : ماام  ارتباط ت  مجال من مجالات الدراسة بالدرجة الكلية لف رات الإستبانة93.2جدول 

 المجالات المجال #
 معامل
 بيرسون 
 للارتباط

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) 
1.  

 التدريب

 2.222 *2.252 احتياجات التدريب
 2.222 *2.252 التيئة التدريتية  .2
 2.222 *2.822 تفاءة التدريب  .3
 2.222 *2.822 الاائد المتوقع من التدريب  .1
5.  

 جودة الخدمات المصرفية

 2.222 *2.822 الاعتمادية
 2.222 *2.132 الاستجابة  .6
 2.222 *2.211 اةمان  .1
 2.222 *2.812 التااةف  .8
 2.222 2.212 الملموسية  .1
 .α≤  2.25الارتباط دال إحصائيا  عند مستوى دلالة  *
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 Reliabilityثبات الإستبانة  1.1.3

ي صدد تيبددات الإسددتبانة فن تاةددي هددذه الإسددتبانة نفددس النتيجددة لددو تدد  إعددادة توزيددع الإسددتبانة 
الإسدتبانة ياندي الاسدت رار فدي فكير من مرة تحت نفس الظروف والشروط، فو بابارة فخرى فن يبات 

نتددائج الإسددتبانة وعددد  تغييرهددا بشددت  تتيددر فيمددا لددو تدد  إعددادة توزياهددا علددى اةفددراد عدددة مددرات خددلال 
 فترات زمنية ماينة.

ماامدددددد  فلفددددددا ترونبدددددداخ  سددددددتبانة الدراسددددددة مددددددن خددددددلال:اوقددددددد تح دددددد  الباحددددددث مددددددن يبددددددات 
(Cronbach's Alpha Coefficient)، هدي متيندة  النتدائج تمدا وتاندت ،فيةوةري ة التجزئة النص

 (.92.2في جدول رق   

 ماام  فلفا ترونباخ والتجزئة النصفية ل ياس يبات الإستبانة 92.2جدول 

 عدد المجالات المجال #
 الفقرات

 معامل ألفا
 كرونباخ

التجزئة 
 النصفية

1.  

 التدريب

 *0.871 *2.895 2 احتياجات التدريب
 *0.677 *2.292 5 التيئة التدريتية  .2
 *0.830 *2.892 2 تفاءة التدريب  .3
 *0.859 *2.852 2 الاائد المتوقع من التدريب  .1
 *0.911 *2.812 35 الأربعةالمجالات  إجمالي  .5
6.  

 جودة الخدمات المصرفية

 *0.907 *2.833 8 الاعتمادية
 *0.892 *2.882 8 الاستجابة  .1
 *0.848 *2.823 8 اةمان  .8
 *0.772 *2.228 8 التااةف  .1

 *0.921 *2.823 8 الملموسية  .11
 *0.968 *2.121 22 المجالات الخمسة إجمالي  .11

( فن قيمة ماامد  فلفدا ترونبداخ مرتفادة 92.2من النتائج المواحة في جدول رق    ويتاي
 التددريب محدور ( تينما تلغت لجميع مجالات2.852 - 2.292حيث تتراوح تين   ،لمحور التدريب

حيت تتراوح  ،خترونبا فلفاة التجزئة النصفية فتانت النتائج مشاتهة لةري ة حسب ةري و  ،(2.812 
 (. 0.911تينما تلغت لجميع المجالات   ،(0.871- 0.677تين  

حيددث تتددراوح تددين  ،ن قيمددة ماامدد  فلفددا ترونبدداخ مرتفاددة لمحددور جددودة الخدددمات المصددرفيةإ
 ،(2.121  الخددددمات المصدددرفيةجدددودة محدددور تينمدددا تلغدددت لجميدددع مجدددالات  ،(2.882 - 2.228 
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حيدددت تتدددراوح تدددين  ،خترونبدددا فلفددداحسدددب ةري دددة التجزئدددة النصدددفية فتاندددت النتدددائج مشددداتهة لةري دددة و 
 (. 0.968تينما تلغت لجميع المجالات   ،(0.921- 0.772 

 ،( قاتلددة للتوزيددع3سددتبانة فددي صددورتها النهائيددة تمددا هددي فددي الملحدد  رقدد   واددذل  تكددون الا
جمع وصلاحيتها لتها مما يجالي على ي ة بصح ها ستبانة ويباتالاد تأكد من صدق ويتون الباحث ق

 فسئلة الدراسة واختبار فراياتها. عنوالإجابة  الدراسة، لنتائج ها، وصولا  تحليلالتيانات و 

 المعالجات الإحصائية المستخدمة في الدراسة 1.1.1

 (SPSS)لإحصددددائيمددددن خددددلال ترنددددامج التحليدددد  ا هدددداسددددتبانة وتحليلتدددد  تفريددددع الاوقددددد 
(Statistical Package for the Social Sciences). 

 Normality Distribution Testاختبار التوزيع الطبيعي 

 K-S)  )Kolmogorov-Smirnovسددمرنوف -تدد  اسددتخدا  اختبددار تولمجددوروف ل دد 
Test  تمدا هدي متيندة لاختبار ما إذا تانت التيانات تتبع التوزيع الةتياي من عدمي، وتانت النتائج

 (.92.2في جدول رق   

 نتائج اختبار التوزيع الةتياي 92.2جدول 

 عدد المجالات المحور #
 الفقرات

 -كولمجوروف 
 ( (K-Sسمرنوف

Sig. 

1.  

 التدريب

 2.311 2.122 2 احتياجات التدريب
 2.281 2.825 5 التيئة التدريتية  .2
 2.288 2.292 2 تفاءة التدريب  .3
 2.222 2.135 2 من التدريبالاائد المتوقع   .1
 2.232 2.219 35 اةرااة للتدريبالمجالات  إجمالي  .5
6.  

 جودة الخدمات المصرفية

 2.982 9.212 8 الاعتمادية
 2.952 9.928 8 الاستجابة  .1
 2.952 9.922 8 اةمان  .8
 2.252 2.131 8 التااةف  .1

 2.292 2.232 8 الملموسية  .11
 2.259 9.232 22 الخدمات المصرفية جودةلالمجالات الخمسة  إجمالي  .11
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جميدددع ل (.Sig)( فن ال يمددة الاحتماليددة 95.2ة فدددي جدددول رقدد   تينددمددن النتددائج الم ويتاددي
واذل  فإن توزيدع التياندات لهدذه المجدالات (، 2.25 مستوى الدلالة فكتر من مجالات الدراسة تانت 
 مية لرجابة على فرايات الدراسة.حيث سيت  استخدا  الاختبارات المال ،يتبع التوزيع الةتياي

 الإحصائية التالية: الماالجاتت  استخدا  واهذا يؤتد الباحث فني قد 
ستخد  بشدت  فساسدي ةغدراض مارفدة وت ،النسب المئوية والتكرارات والمتوسط الحساتي .9

 ويت  الاستفادة منها في وصف عينة الدراسة. ،تكرار فئات متغير ما
 لمارفة يبات ف رات الإستبانة. يستخد  (،Cronbach's Alphaاختبار فلفا ترونباخ   .3
 لمارفة يبات ف رات الإستبانة. يستخد ( split halfاختبار التجزئة النصفية   .2
 K-S)  : )Kolmogorov-Smirnov Testسدددمرنوف -اختبدددار تولمجدددوروف  .2

 يستخد  لمارفة ما إذا تانت التيانات تتبع التوزيع الةتياي من عدمي.
( ل يددداس درجدددة Pearson Correlation Coefficientرتبددداط تيرسدددون  ماامددد  ا .5

وقددد تدد  اسددتخدامي لحسدداب الاتسددداق  ،دراسددة الالاقددة تدددين متغيددرين مددن خددلالالارتبدداط 
 الداخلي والصدق التنائي للاستبانة، والالاقة تين المتغيرات.

لة المتوسط ت  استخدامي للتأكد من دلاو  ،(T-Testفي حالة عينة واحدة    ت(اختبار  .2
 لك  ف رة من ف رات الاستبانة.

( لمارفدة مدا إذا Independent Samples T-Testفدي حالدة عينتدين    ت(اختبار  .2
 تان هنا  فروق ذات دلالة إحصائية تين مجموعتين من التيانات المست لة. 

( One Way Analysis of Variance) ANOVAاختبدار تحليد  التبداين اةحداد   .8
تان هنا  فروق ذات دلالة إحصدائية تدين يدلاث مجموعدات فو فكيدر مدن  لمارفة ما إذا

 التيانات.
 (. Simple Regressionالانحدار البسيط   ةري ة .1
 (. (Multiple Regressionالانحدار المتادد  ةري ة .92
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 الخامسالفصل 
 تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسة

 
 مقدمة  1.5
 لعينة الدراسة وفق البيانات الشخصيةالوصف الإحصائي  2.5
 مجتمع وعينة الدراسة 3.5
 أداة الدراسة )الاستبانة(  1.5
 خطوات بناء الاستبانة 1.5
 صدق الاستبانة  6.5
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 لمقدمةا 1.5
عرادا  لتحليد  التياندات واختبدار فراديات الدراسدة،  الخدامسالجزء من الفصد  يتامن هذا 
، واستاراض فترز نتائج الاستبانة التي ت  التوص  إليهدا ،ابة عن فسئلة الدراسةوذل  من خلال الإج

النددو ، الفئددة :  مددن خددلال تحليدد  ف راتهددا، والوقددوف علددى متغيددرات الدراسددة التددي اشددتملت علددى وذلدد 
 ل لدذ  الامرية، المؤهد  الالمدي، عددد سدنوات الختدرة، المصدرف، المحافظدة، عددد الددورات التدريتيدة(

 .نتائج الدراسة إلى  صو تلل الدراسة ةاء الماالجات الإحصائية للتيانات المتجماة من استبانت  إجر 
مددددددن الاسددددددتبانات تدددددد  اسددددددتكمالها بالتاتئددددددة مددددددن  %93.7ن ف( 9.5يتاددددددي مددددددن جدددددددول  و 
 مف ودة. استباناتوت  اعتبارها  ،من الاستبانات ل  تستكم  %6.3تينما  ،المبحويين

 ت  تاتئتها : الاستبانات التي9.5جدول 
 النسبة التكرار الاستبانات

 93.7 921 استبانات متتملة
 6.3 10 استبانات مف ودة  ل  يت  الإجابة عليها(

 100.0 159 المجمو 

 الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق البيانات الشخصية 2.5
 :(3.5الجدول رق   في  لتيانات الشخصيةل ا  وفيما يلي عرض لخصائ  عينة الدراسة وف 

 الوصف الإحصائي لاينة الدراسة وف  التيانات الشخصية 3.5جدول 
 النسبة التكرار البند 

 النو 
 82.6 123 ذتر
 17.4 26 فنيى

 

 الامر

 11.4 17 سنة 35فق  من 
 55.0 82 سنة 25فق  من -35
 24.8 37 سنة 25فق  من -25

 8.7 13 سنة فأكير 25
 

 المؤه  الالمي

 16.8 25 فأق دتلو  متوسط 
 67.8 101 بتالوريوس
 15.4 23 ماجستير
 - - دتتوراه

 

 المصرف

 55.0 82 التن  الإسلامي الفلسةيني
 8.7 13 التن  الإسلامي الاراي
 8.7 13 تن  الإنتا  الفلسةيني
 27.5 41 التن  الوةني الإسلامي
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 عدد سنوات الخدمة

 30.2 45 سنوات 5فق  من 
 30.9 46 سنوات 92فق  -5
 28.2 42 سنة 95فق  من-92من 

 10.7 16 سنة فأكير 95
1 

 المحافظة

 56.4 84 غزة
 10.1 15 الشمال
 11.4 17 الوسةى
 11.4 17 خان يونس
 10.7 16 رفي

 

 الدورات التدريتية

 33.6 52 دورات 5-9من 
 22.2 52 دورات 2-92
 92.2 92 دورة 99-95
 91.2 31 فأكيردورة  92من 

 ،%92.2الإناث  ةتانت فعلى من نسب %83.2الذتور  ةفن نسب (2.5 يتاي من جدول 
ويازو الباحث هذه النتيجدة إلدى فن سياسدة المصدارف تاتمدد علدى توظيدف الدذتور فكيدر مدن الإنداث 

 سست عليها تل  المصارف.تماشيا  مع الي افة الإسلامية التي فُ 

سددنة إلددى  35فددراد عينددة الدراسددة فعمدداره  تتددراوح مددن تددين مددن ف %55يتاددي فن مددا نسددتتي و 
سدنة إلدى  25مدنه  تتدراوح فعمداره  مدا تدين  %32.8وهدي النسدبة اةعلدى، تينمدا  ،سدنة 25فق  مدن 
سنة فأكير وهدي فقد  نسدبة، تينمدا مدا نسدتتي  25تانت فعماره   %8.2وفن نسبة  ،سنة 25فق  من 
مددن ففدراد عينددة الدراسددة  %55زو الباحددث فن نسدبة ياددو  ،سدنة 35تاندت فعمدداره  فقد  مددن  99.2%

إلى فن ماظ  المصارف الإسلامية الااملة  ،سنة 25سنة إلى فق  من  35تراوحت فعماره  ما تين 
هي مصارف حديية النشأة تساى إلى توظيف توادر شابة قادرة على تحم  اغوط  ،في قةا  غزة
 الام  المختلفة.

وهي  ،%22.8دراسة تان مؤهله  الالمي بتالوريوس تنسبة ويتاي فن غالتية ففراد عينة ال
ف ددد  %92.8فمددا  ،مددنه  مددن حملددة درجددة الماجسددتير %95.2تينمددا تددان مددا نسددتتي  ،النسددبة اةعلددى

إلدى فن المصدارف الإسدلامية تشدترط فن  ذلد ويادزو الباحدث  ،تانوا من حملة الدتلو  المتوسدط فأقد 
خاصددة فددي الوظددائف المتال ددة و  ،وس تحددد فدنددى للتوظيددفهددا مددن حملددة درجددة البتددالوريو يتددون موظف

فمددا درجددة الدددتتوراه فهددي مؤهدد  علمددي غيددر مرغددوب فيددي عنددد التوظيددف لارتفددا   ،بالامدد  المصددرفي
 التكاليف والمخصصات المالية للراتب الشهر .
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مدددن ففدددراد عيندددة الدراسدددة تدددانوا ياملدددون فدددي التنددد  الإسدددلامي  %55ويتادددي فن مدددا نسدددتتي 
فددي تدد  مددن  %8.2نسددتته  ومددا  ،ياملددون فددي التندد  الددوةني الإسددلامي %32.5تينمددا  ،الفلسددةيني

إلدددى فن التنددد  الإسدددلامي  ذلددد ويادددزو الباحدددث  ،التنددد  الإسدددلامي الارادددي وانددد  الإنتدددا  الفلسدددةيني
ولدي فدرو  منتشدرة فدي جميدع محافظدات قةدا   ،الفلسةيني ياد فقد  مصرف إسدلامي فدي قةدا  غدزة

 .الموظفيندوره عدد فكتر من والذ  يتةلب ت ،غزة

من ففراد عينة الدراسة تدان عددد سدنوات خددمته  تتدراوح مدن  %22.1تي تتاي فن ما نسيو 
 مددا نسددتتيو  ،سددنوات 5مددنه  عملددوا فقدد  مددن  %%22.3تينمددا  ،سددنوات 92سددنوات إلددى فقدد  مددن  5

سددنة  95ف ددد عملددوا مددن  %92.2سددنة، فمددا  95سددنوات إلددى فقدد  مددن  92عملددوا مددا تددين  38.3%
المصددارف الإسددلامية فددي  ةوياددزو الباحددث هددذه النتيجددة إلددى حدايددة نشددأ ،وهددي النسددبة اةقدد  ،فددأكير

 قةا  غزة.

 ،من ال اةنين فدي محافظدة غدزة واانتمن ففراد عينة الدراسة  %52.2ويتاي فن ما نستتي 
إلددى  %92.9تينمددا تراوحددت نسددبة ال دداةنين فددي بدداقي المحافظددات مددن ففددراد عينددة الدراسددة مددا تددين 

المصددارف الإسددلامية المشددمولة فددي الدراسددة لهددا م ددرات  تدد َّ  فن إلددى ذلدد وياددزو الباحددث  ،99.2%
إادافة  إلدى الكيافدة  ،بشرية مدن نفدس المحافظدة رمما يتةلب توظيف تواد  رئيسية في محافظة غزة

 الستانية المتواجدة في محافظة غزة م ارنة تباقي المحافظات.

 %22.2دورات تدريتيددة تنسددبة  92إلددى  2نددة الدراسددة تل ددوا مددن ويتاددي فن ماظدد  ففددراد عي
 92تل ددوا  %91.2 ومددا نسددتتي دورات، 5إلددى  9تليهددا دورات تدريتيددة مددا تددين  ،وهددي النسددبة اةعلددى
دورة تدريتيدددة،  95إلدددى  99تل دددوا مدددن ف دددد  %92.2فمدددا النسدددبة اةقددد  والبالغدددة  ،دورة تدريتيدددة فدددأكير
الإمتانددات الماديددة التددي تخصصددها المصددارف الإسددلامية فددي تةددوير  إلددى قلددة وتاددز  هددذه النتيجددة 

 توادرها الااملة.
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 الوزن النسبي لفقرات المجالات 2.5.1
لمارفدة   لايندة واحددة  ت( لتحلي  ف رات الاستبانة ت  استخدا  الاختبدارات المالميدة  اختبدار

 %22وهددي تميدد   ،الحيدداد درجددة هددي 2متوسددةات درجددات الاسددتجابة، حيددث اعتتددرت الدرجددة  قيمددة
 على م ياس الدراسة.

 
 
 
 

 درجات المواف ة حسب اختبار ت لاينة واحدة 2.5جدول 
 موافقة بدرجة ضعيفة موافقة بدرجة متوسطة موافقة بدرجة كبيرة
 2.25مستوى الدلالة يتون فق  من  2.25مستوى الدلالة يتون فكتر من  2.25مستوى الدلالة يتون فق  من 

الاا   المتوسط < المتوسط
 (6المفترض 

المتوسط = فو قريب من المتوسط 
 (6الاا  المفترض 

المتوسط > المتوسط الاا  
 (6المفترض 

يتدددون هندددا   2.25( فقدد  مدددن αتاندددت قيمددة مسدددتوى الدلالدددة   إذاندددي فيتاددي مدددن الجددددول السددات  
 تددان المتوسددط فددإذا المجددال، فو( والمتوسددط الح ي ددي للف ددرة 2  فددروق مانويددة تددين المتوسددط الاددا  المفتددرض

ذادرجددة تتيددرة، ت( تكددون المواف ددة 2  مددن المتوسددط المفتددرض فعلددى الح ي ددي  فعلددىتددان المتوسددط المفتددرض  وا 
ذاالمجددال تكدددون المواف دددة تدرجدددة اددايفة،  فومددن المتوسدددط الح ي دددي للف دددرة  تاندددت النتيجدددة لا توجدددد فدددروق  وا 

 ا  ( قريبد2  لحالدة يتدون المتوسدط الادا  المفتدرضففدي هدذه ا ،2.25مستوى الدلالدة فكتدر مدن  فنمانوية، ف  
 لذل  تكون المواف ة تدرجة متوسةة.  ساو  المتوسط الح ي ي للتياناتي فو
لمارفة متوسةات الاستجابة   ت(ت  استخدا  اختبار ل د : تحليل جميع فقرات الاستبيان 3.5.3

 النتائج مواحة في الجداول التالية:و لجميع الف رات، 
 لتدريبالمحور الأول: ا

( يتاددي فن  المتوسددةات الحسدداتية لجميددع ف ددرات مجددال احتياجددات 2.5مددن خددلال جدددول  
(، فددإن توحسددب نتيجددة اختبددار   ،2بال يمددة  يمددن المتوسددط الاددا  الماتددر عندد فعلددىالتدددريب تانددت 

 ن المتوسط الاا  وبالتالي توجد فروق مانوية. عالمتوسةات تانت تزيد 
بددانحراف مايددار  ، %22.23ات مجددال احتياجددات التدددريب ويتاددي فن  الددوزن النسددتي لف ددر 

لف رة الراباة  يت  التاريف بأهداف الاملية التدريتية قت  ال يدا  تهدا( المرتبدة اوقد احتلت ( 9.32تلع  
، ويازو الباحث ذل  إلى فن من اروريات نجاح الدورة التدريتية %82.52اةولى توزن نستي تلع 

فن يت  التاريف تتل  اةهداف لامان تح ي  نتائج تسه  في ت ددي   لها ولتح ي  اةهداف المرسومة
خدددمات مميددزة، تينمددا احتلددت الف ددرة السادسددة  تخاددع لامليددة تدريتيددة فددي حالددة ترقيتدد  مددن وظيفددة 
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إلدى تجاهد   وتادز  هدذه النتيجدة، %22.2ةخرى في الفدر  فو الددائرة( المرتبدة اةخيدرة تدوزن نسدتي 
إلدى تةتيد  المادايير اللازمدة للترقيدة بشدتٍ  سدليٍ ، ومنهدا مايدار الخادو  لاددد المصارف الإسدلامية 

 ،ماددين مددن الدددورات التدريتيددة التددي مددن شددأنها تهيئددة الموظددف الددذ  تدد  اختيدداره لشددغ  منصددب محدددد
لدي قدادرا  علدى شدغ  ذا  اتجل  بحيث يت  إكسابي ماارف فو مهارات فو مالومات فو سلوتيات ماينة

 فية المخةط لها.المنصب بالكي

 

 

 الوسط الحساتي والوزن النستي لمجال احتياجات التدريب 2.5جدول

الوسط  احتياجات التدريب م.
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
 النسبي %

قيمة 
 الاختبار

 المعنوية
p- 

value 

ترتيب 
 الفقرة

درجة 
 التأثير

1-  
ت ددددو  الإدارة بامدددد  تحليدددد  الفددددرد 

ارات لتحديدددد مدددا يحتاجدددي مدددن مهددد
 وماارف ومالومات.

 تتيرة 5 2.222 15.31 77.43 1.39 7.74

يدددت  تحديدددد الاحتياجدددات التدريتيدددة   -2
 تتيرة 3 2.222 17.17 78.92 1.34 7.89 وف  المسار المخةط لي.

3-  
يددت  تحديددد ومارفددة حاجددة عملدد  
للتدددريب المسددت تلي مددن قتدد  إدارة 

 المصرف.
 تتيرة 2 2.222 12.95 77.84 1.68 7.78

ت  التاريددددددف بأهددددددداف الامليددددددة يدددددد  -1
 التدريتية قت  ال يا  تها.

 تتيرة 9 2.222 15.39 80.54 1.62 8.05

5-  
يددددددت  اختيددددددار الادددددداملين لحاددددددور 
الددددددورات التدريتيدددددة علدددددى فسددددداس 

 وماايير ت يي  جودة اةداء.
 تتيرة 2 2.222 12.89 78.31 1.73 7.83

6-  
تخاددع لامليددة تدريتيددة فددي حالددة 

ى فددددي ترقيتدددد  مددددن وظيفددددة ةخددددر 
 الفر  فو الدائرة.

 تتيرة 2 2.222 8.22 73.70 2.01 7.37

 تتيرة  0.000 16.97 77.62 1.26 7.76 إجمالي مجال احتياجات التدريب 
( يتاددددي فن المتوسددددةات الحسدددداتية لجميددددع ف ددددرات مجددددال التيئددددة 5.5مددددن خددددلال جدددددول  و 

(، فددإن تسددب نتيجددة اختبددار  وح 2بال يمددة  يمددن المتوسددط الاددا  الماتددر عندد فعلددىالتدريتيددة تانددت 
 ن المتوسط الاا  وبالتالي توجد فروق مانوية.عالمتوسةات تانت تزيد 
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( بددانحراف مايددار  تلددع %21.92تلددع   التيئددة التدريتيددة لمجددال ويتاددي فن  الددوزن النسددتي 
ي فتانددت الف ددرة الراباددة  يددت  متاباددة سددير عمليددة التدددريب مددن قتدد  دائددرة الشددئون الإداريددة فدد (9.22 

وتتف  هدذه النتيجدة مدع دراسدة  نوفد ،  ،%82.25المصرف( احتلت المرتبة اةولى توزن نستي تلع 
وياددددزو الباحددددث ذلدددد  إلددددى اهتمددددا  المصددددارف (، 3292وتختلددددف مددددع دراسددددة  منصددددور،  (،3222

، ومنع الهددر الدذ  قدد يحددث نتيجدة لادد  لها الإسلامية بحُسن سير الاملية التدريتية وف ا  لما خُةط
هتمدددا  تتلددد  الدددددورات، ولتازيدددز اهتمددددا  متل دددي الددددورات التدريتيددددة وحددديه  علددددى ادددرورة التةددددوير الا

المسددتمر لت دددي  خدددمات مصددرفية إسددلامية متميددزة، تينمددا تانددت الف ددرة الياليددة  ففادد  تل ددي التدددريب 
ل ، ويُادزى ذلد  إلدى ةدو %23.11تدوزن نسدتي  اةخيدرةخار  فوقات الدوا  الرسمي( احتلدت المرتبدة 

ممددا ي لدد  مددن الوقددت الددذ  يحتاجددي الادداملون لتنفيددذ فنشددةته      فددي المصددارف الإسددلاميةافتددرة الدددو 
 فه  يفالون فن تُا د الدورات التدريتية خلال الدوا  الرسمي. ل لذ  الحياتية اةخرى 

 
  الوسط الحساتي والوزن النستي لمجال التيئة التدريتية  5.5جدول 

سط الو  البيئة التدريبية م.
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
 النسبي %

قيمة 
 الاختبار

 المعنوية
p- 

value 

ترتيب 
 الفقرة

درجة 
 التأثير

تدددددت  عدددددادة عمليددددددة التددددددريب فدددددي مراكددددددز   -1
 خاصة خار  المصرف.

 تتيرة 2 0.000 7.65 76.26 2.58 7.63

2-  
فماكن التددريب التدي ترتادهدا عدادة مجهدزة 

 بةري ة جيدة .
 تتيرة 3 0.000 15.25 81.22 1.69 8.12

3-  
ففادد  تل ددي التدددريب خددار  فوقددات الدددوا  

 الرسمي.
 تتيرة 5 0.000 6.01 72.99 2.62 7.30

1-  
يددت  متاباددة سددير عمليددة التدددريب مددن قتدد  

 دائرة الشئون الإدارية في المصرف.
 تتيرة 9 0.000 22.44 87.35 1.48 8.73

تحاكي تيئة التدريب التيئة الح ي ية للام    -5
 مصرفي.ال

 تتيرة 2 0.000 12.69 77.89 1.71 7.79

 تتيرة  0.000 17.12 79.14 1.36 7.91 إجمالي مجال التيئة التدريتية 

( يتاددددي فن المتوسددددةات الحسدددداتية لجميددددع ف ددددرات مجددددال تفدددداءة 2.5مددددن خددددلال جدددددول  و
(، فدددإن توحسددب نتيجددة اختبددار   2بال يمددة  يالتدددريب تانددت فعلددى مددن المتوسددط الاددا  الماتددر عندد

 ن المتوسط الاا  وبالتالي توجد فروق مانوية.عالمتوسةات تانت تزيد 

بددانحراف مايددار  تلددع  ،%83.85ويتاددي فن الددوزن النسددتي لف ددرات مجددال تفدداءة التدددريب 
وقدددد احتلدددت الف دددرة الرابادددة  تسدددتخد  ةدددرق وفسددداليب متادددددة فدددي عمليدددة التددددريب( المرتبدددة  (9.55 
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(، ودراسة  فتو 3292وتتف  هذه النتيجة مع دراسة  فتو ترش، ، %82.52اةولى توزن نستي تلع 
ويُازى ذل  إلى ساى المصارف الإسلامية إلدى (، 3222(، وتختلف مع دراسة  نوف ، 3228زيد، 

المسدتخدمة فيهدا مدن فجد  مواكبدة التةدور الحدادث فدي  ق وبدالةر  يدةمواكبة التةور في الامليدة التدريت
تينمدا تاندت الف درة السداباة  تزيدد ،  ي الخدمات المصرفيةلمتن ت ديمها لمتالخدمات المصرفية التي يُ 

الترامج التدريتية المستخدمة مدن مسدتوى تفداءة فداء الاداملين بشدتٍ  ملحدوظ( احتلدت المرتبدة اةخيدرة 
(، دراسدة  منصدور، 3292وقدد اتف دت هدذه النتيجدة مدع دراسدة  فتدو تدرش، ، %89.92توزن نسدتي 

ويُادددزى (، 3292، الغامددد واختلفددت هددذه النتيجددة مددع دراسددة   (،3222، وسددىم( ودراسددة  3292
ذلدد  إلددى وجددود خلدد  فددي تح يدد  الدددورات التدريتيددة للأهددداف المرسددومة لهددا، وقددد يتددون ذلدد  بسددتب 

مراحددد  الامليدددة التدريتيدددة، فو فدددي اةدوات المسدددتخدمة فدددي الامليدددة  مدددن مرحلدددة ةوجدددود خلددد  فدددي فيددد
 .في تحديد الاحتياجات التدريتية للااملين التدريتية، فو وجود خل 

 
 الوسط الحساتي والوزن النستي لمجال تفاءة التدريب 2.5جدول 

 كفاءة التدريب م.
الوسط 
 الحساتي

الانحراف 
 المايار  

الوزن 
 النستي %

قيمة 
 الاختبار

 المانوية
p- 

value 

ترتيب 
 الف رة

درجة 
 التأيير

9-  
يتمتدددع المددددراون تختدددرة تتيدددرة فدددي 

 تتيرة 2 0.000 16.45 81.84 1.61 8.18 اة الام  المصرفي.ةتي

المددادة التدريتيددة المسددتخدمة فددي التدددريب   -3
 تتيرة 5 0.000 18.02 81.78 1.46 8.18 تتناسب مع ةتياة الام  المصرفي.

يددت  إعددداد المددادة التدريتيددة تندداء  علددى   -2
 تتيرة 2 0.000 20.86 81.56 1.25 8.16 الاحتياجات الح ي ية للمتدراين.

2-  
تسدددددتخد  ةدددددرق وفسددددداليب متادددددددة 

 تتيرة 9 0.000 3.85 86.53 8.36 8.65 في عملية التدريب.

يرتدددز التددددريب علدددى تنميدددة وتةدددوير   -5
 تتيرة 3 0.000 21.98 84.49 1.35 8.45 المهارات والماارف لدى الااملين.

2-  
يساه  التدريب في زيادة الإنتاجية 

 تتيرة 2 0.000 19.20 83.13 1.46 8.31 وتح ي  فهداف المصرف.

2-  
تزيددد التددرامج التدريتيددة المسددتخدمة 
مدددن مسدددتوى تفددداءة فداء الاددداملين 

 بشت  ملحوظ.
 تتيرة 2 0.000 18.76 81.16 1.37 8.12

 تتيرة  0.000 17.93 82.85 1.55 8.28 إجمالي مجال تفاءة التدريب 
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ف ددرات مجددال الاائددد مددن  ( يتاددي فن المتوسددةات الحسدداتية لجميددع2.5مددن خددلال جدددول  و 
(، فدددإن توحسددب نتيجددة اختبددار   2بال يمددة  يالتدددريب تانددت فعلددى مددن المتوسددط الاددا  الماتددر عندد

 ن المتوسط الاا  وبالتالي توجد فروق مانوية.عالمتوسةات تانت تزيد 

بددانحراف مايددار  ، %89.59ويتاددي فن الددوزن النسددتي لف ددرات مجددال الاائددد مددن التدددريب 
قددددد احتلددددت الف ددددرة اةولددددى  يسدددداعد التدددددريب علددددى تةددددوير المؤسسددددة وزيددددادة قدددددرتها و ( 9.92تلددددع  

وتتفددد  هدددذه النتيجدددة مدددع دراسدددة  الغامدددد ،  ،%82.22التنافسدددية( المرتبدددة اةولدددى تدددوزن نسدددتي تلدددع 
ويُازى ذل  إلدى  (،3222(، ودراسة  ترهو  وتخرون، 3299(، ودراسة  فتو الروس وال وقا، 3292

لامية إلدى تةدوير الامليدة التدريتيدة لدديها مدن فجد  الارت داء بدأداء الاداملين مدن ساى المصارف الإسد
فج  ت دي  خدمات مصرفية ترقى لتوقاات ورغبات الاملاء، وبالتالي ت لي  حدة المنافسة تينها واين 
المصددارف التجاريددة التددي تسدداى إلددى زيددادة حصددتها السددوقية مددن عدددد الامددلاء، تينمددا تانددت الف ددرة 

ة  ت ليددد  التكددداليف وتحسدددين الإنتاجيدددة بشدددتٍ  ملحدددوظ( احتلدددت المرتبدددة اةخيدددرة تدددوزن نسدددتي السادسددد
28.32%. 

 الوسط الحساتي والوزن النستي لمجال الاائد من التدريب 2.5جدول

الوسط  العائد من التدريب م.
 الحساتي

الانحراف 
 المايار  

الوزن 
 النستي %

قيمة 
 الاختبار

 المانوية
p- 

value 

ترتيب 
 ف رةال

درجة 
 التأيير

9-  
يسدددددددددداعد التدددددددددددريب علددددددددددى تةدددددددددددوير 

 المؤسسة وزيادة قدرتها التنافسية.
 تتيرة 9 0.000 23.62 84.46 1.26 8.45

3-  
زيدددددادة قددددددرة المؤسسدددددة علدددددى الإتددددددا  

 والتغيير المستمر. 
 تتيرة 2 0.000 22.10 83.36 1.28 8.34

2-  
سرعة الاسدتجابة للتغيدر فدي الت نيدات 

 الحديية.
 تتيرة 2 0.000 17.02 80.92 1.49 8.09

2-  
زيدددددددددادة حجددددددددد  الإنتدددددددددا  والخددددددددددمات 

 المارواة للجمهور.
 تتيرة 5 0.000 17.99 80.51 1.38 8.05

5-  
زيادة الإنتاجيدة لددى المؤسسدة لوجدود 

 تادر بشر  مدرب.
 تتيرة 2 0.000 16.60 80.27 1.48 8.03

2-  
ت ليددددد  التكددددداليف وتحسدددددين الإنتاجيدددددة 

 بشتٍ  ملحوظ.
 تتيرة 2 0.000 14.67 78.23 1.51 7.82

يساعد التددريب علدى زيدادة الي دة تدين   -2
 الاملاء والموظفون.

 تتيرة 3 0.000 20.38 83.40 1.39 8.34

 تتيرة  0.000 23.01 81.51 1.13 8.15 إجمالي مجال الاائد من التدريب 
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( يتاددي فن المتوسددةات الحسدداتية لجميددع ف ددرات محددور مجددالات 8.5مددن خددلال جدددول  و 
(، فددإن ت، وحسددب نتيجددة اختبددار  2بال يمددة  يتدددريب تانددت فعلددى مددن المتوسددط الاددا  الماتددر عنددال

 ن المتوسط الاا  وبالتالي توجد فروق مانوية.عالمتوسةات تانت تزيد 

بددانحراف مايددار  تلددع  ،%82.22ويتاددي فن الددوزن النسددتي لإجمددالي محددور التدددريب تلددع 
المحور اةول  تفاءة التدريب( المرتبدة اةولدى تدوزن نسدتي  فما المجالات الفرعية ف د احت  (9.92 

ويُاددددزى ذلدددد  إلددددى اهتمدددددا   (،3292وتتفدددد  هددددذه النتيجددددة مددددع دراسدددددة  الغامددددد ،  ،%83.85تلددددع 
المصدارف الإسدلامية بالامليدة التدريتيدة التدي مدن شدأنها تحسدين وتةدوير تفداءة فداء الاداملين لدديها، 

ة قادرة علدى تلتيدة رغبدات وتوقادات متل دي الخددمات المصدرفية، وبالتالي ت دي  خدمات مصرفية مميز 
، ويُاددزى ذلدد  إلددى %22.23تينمددا احتدد  المجددال  احتياجددات التدددريب( المرتبددة اةخيددرة تددوزن نسددتي 

ر التددددي وادددداتها ياددداف اهتمددددا  المصدددارف الإسددددلامية تتحديدددد الاحتياجددددات التدريتيدددة وف ددددا  للماددداي
ا يددناتس سددلبا  علددى تةددوير مسدداره  الددوظيفي بالشددت  المخةددط لددي، ممدد  لتةددوير فداء الادداملين لددديها

 .وبالتالي التأيير على جودة خدماتها المصرفية الم دمة

 الوسط الحساتي والوزن النستي لمجال مجالات التدريب 8.5 جدول

الوسط  مجالات التدريب م.
 الحساتي

الانحراف 
 المايار  

الوزن 
 النستي %

قيمة 
 الاختبار

 المانوية
p- 

value 

ترتيب 
 الف رة

درجة 
 التأيير

 تتيرة 2 0.000 16.97 77.62 1.26 7.76 احتياجات التدريب  -9
 تتيرة 2 0.000 17.12 79.14 1.36 7.91 التيئة التدريتية  -3
 تتيرة 9 0.000 17.93 82.85 1.55 8.28 تفاءة التدريب  -2
 يرةتت 3 0.000 23.01 81.51 1.13 8.15 الاائد المتوقع من التدريب  -2

 تتيرة  0.000 20.99 80.06 1.16 8.01 إجمالي محور التدريب 

 المحور الثاني: جودة الخدمات المصرفية

( يتاددي فن المتوسددةات الحسدداتية لجميددع ف ددرات مجددال الاعتماديددة 1.5مددن خددلال جدددول  
ت (، فدإن المتوسدةاتوحسدب نتيجدة اختبدار   2بال يمدة  يتانت فعلى من المتوسط الاا  الماتدر عند

 ن المتوسط الاا  وبالتالي توجد فروق مانوية.عتانت تزيد 

بدددانحراف مايدددار  تلددددع ، % 83.28 ويتادددي فن الدددوزن النسدددتي لف دددرات مجددددال الاعتماديدددة
تانت الف رة اليانية  يمتل  المصرف فنظمة حفت وتسجي  وتويي  دقي دة لتياندات الامدلاء( و ( 9.23 

، ويُادزى ذلد  إلدى اهتمدا  المصدارف الإسدلامية %82.28قد احتلت المرتبة اةولى توزن نستي تلدع 
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درة علددى احدددث اةنظمددة المصددرفية ال ددفتتةددوير اةنظمددة المصددرفية لددديها، والسدداي المسددتمر لاقتندداء 
نجازهدددا إتحسدددين جدددودة خددددماتها المصدددرفية، وةنهدددا ت دددد  خددددمات مصدددرفية يجدددب فن تتسددد  عمليدددات 

مالومات تحتاجهدا، وقدد اختلفدت هدذه النتيجدة مدع دراسدة  ةبالدقة وال درة على الاسترجا  اللحظي ةي
 Bodimer ،3292 ،) )ددا فرديًّددا تينمددا احتلددت الف ددرة الياليددة  يُددولي موظفددو المصددرف الامددلاء اهتمام 

 .%89.39المرتبة اةخيرة توزن نستي 

 

 

 الوسط الحساتي والوزن النستي لمجال الاعتمادية 1.5جدول 

 الاعتمادية م.
الوسط 
 تيالحسا

الانحراف 
 المايار  

الوزن 
النستي 
% 

قيمة 
 الاختبار

 المانوية
p- 

value 

ترتيب 
 الف رة

درجة 
 التأيير

9-  
يلتددددددددز  المصددددددددرف تتنفيددددددددذ اةعمددددددددال فددددددددي 

 تتيرة 2 0.000 17.63 84.07 1.64 8.41 اةوقات المحددة.

3-  
يمتلددددد  المصدددددرف فنظمدددددة حفدددددت وتسدددددجي  

 وتويي  دقي ة لتيانات الاملاء.
 تتيرة 9 0.000 21.33 86.78 1.52 8.68

2-  
دددا  يُدددولي موظفدددو المصدددرف الامدددلاء اهتمام 

 فرديًّا.
 تتيرة 8 0.000 16.45 81.21 1.55 8.12

2-  
يُ ددد  المصددرف لاملائددي جميددع المالومددات 

 المتال ة بأ  خدمة جديدة. 
 تتيرة 2 0.000 20.29 83.56 1.40 8.36

5-  
يدددوفر المصدددرف سدددت  حمايدددة للأمدددوال مدددن 

شدددددداريع اسددددددتيمارية خددددددلال الدددددددخول فددددددي م
 ناجحة.

 تتيرة 3 0.000 21.90 85.45 1.40 8.54

2-  
يحدددددر  المصدددددرف علدددددى ت ددددددي  الخدمدددددة 

 بشت  صحيي ومن المرة اةولى.
 تتيرة 2 0.000 19.93 82.47 1.36 8.25

2-  
يسدددداى المصددددرف بشددددتٍ  مسددددتمر لخفددددض 
تكلفددددددددددة الامليددددددددددات المصددددددددددرفية الم دمددددددددددة 

 للاملاء.
 تتيرة 5 0.000 21.50 83.15 1.30 8.32

8-  
الموظدددف علدددى درايددددة باملدددي وقدددادر علددددى 

 الإجابة عن تافة الاستفسارات.
 تتيرة 2 0.000 16.10 81.30 1.60 8.13

 تتيرة  0.000 27.45 83.28 1.02 8.33 إجمالي مجال الاعتمادية  
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( يتادي فن المتوسدةات الحسداتية لجميدع ف درات مجدال الاسدتجابة 92.5من خدلال جددول  
فدإن المتوسددةات  (توحسدب نتيجدة اختبدار   2بال يمدة  يلمتوسدط الادا  الماتدر عندتاندت فعلدى مدن ا

 وبالتالي توجد فروق مانوية. ،ن المتوسط الاا عتانت تزيد 
بددددانحراف مايددددار  تلددددع ، %83.82ويتاددددي فن الددددوزن النسددددتي لف ددددرات مجددددال الاسددددتجابة 

تلدة الامدلاء( قدد احتلدت المرتبدة تانت الف رة اليانيدة  يسدتجيب مددير المصدرف   الفدر  لم او ( 9.23 
ن ي، وتُادددزى هدددذه النتيجدددة إلدددى فن  مددددراء الفدددرو  والمددددراء الادددام  %88.28اةولدددى تدددوزن نسدددتي تلدددع 

وذلدد   ،ولا يوجددد إجددراءات وصدداوبات فددي التواصدد  ماهدد  ،يهتمددون بم اتلددة الامددلاء والتاددرف علدديه 
 ةته  عن تيب، والام  على ح  فيحرصا  منه  على تسب مزيد من الاملاء والتارف على احتياجا

إشتاليات تواجهه  بشتٍ  سريعٍ ومباشر، ويلجأ الاملاء عادة للمدراء باعتباره  فصحاب ال رارات لما 
تينمددا تانددت الف ددرة اليامنددة  ،بددي مددن صددلاحيات وختددرة فددي التاامدد  مددع الإشددتاليات المختلفددة ن يتمتاددو 

همدا تاندت درجدة انشدغاله ( قدد احتلدت المرتبدة  يستجيب الموظفون بالمصرف لاحتياجدات الامدلاء م
وتُادددزى هدددذه  (،3292وتتفددد  هدددذه النتيجدددة مدددع دراسدددة  السدددتئي،  ،%82.22اةخيدددرة تدددوزن نسدددتي 

ممدددا ياددداف مدددن درجدددة    النتيجدددة إلدددى ادددغط الامددد  الشدددديد الدددذ  يواجهدددي الموظفدددون فينددداء عملهددد
 ء في باض اةحيان.لااستجاتته  لاحتياجات الام

 
 الوسط الحساتي والوزن النستي لمجال الاستجابة 92.5جدول 

 الاستجابة م.
الوسط 
 الحساتي

الانحراف 
 المايار  

الوزن 
النستي 
% 

قيمة 
 الاختبار

 المانوية
p- 

value 

ترتيب 
 الف رة

درجة 
 التأيير

9-  
يُال ددددد  موظفدددددو المصدددددرف عملاءهددددد  

 بمواعيد إنجاز الخدمات.
 تتيرة 2 0.000 17.02 80.92 1.49 8.09

جيب مددددددير المصدددددرف   الفدددددر  يسدددددت  -3
 لم اتلة الاملاء.

 تتيرة 9 0.000 28.97 88.78 1.20 8.88

2-  
إنجدددداز المادددداملات والإجددددراءات فددددي 

 المصرف سه  ومبسط.
 تتيرة 2 0.000 20.10 82.99 1.39 8.30

2-  
موظفو المصرف على استاداد دائد  

 للاستجابة إلى ةلبات الاملاء. 
 تيرةت 3 0.000 20.65 83.67 1.39 8.37

5-  
ي ددددددو  المصددددددرف تإاددددددافة خدددددددمات 
مصدددددرفية جديددددددة للسدددددوق تددددد  فتدددددرة 

 استجابة  لحاجة الاملاء.
 تتيرة 2 0.000 18.88 81.77 1.40 8.18

2-  
تخاددددددع عمليددددددات ت دددددددي  الخدددددددمات 
المصدددددددرفية إلددددددددى ادددددددبط وتحسددددددددين 

 تتيرة 2 0.000 20.44 82.72 1.35 8.27
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 مستمر ين.

2-  
ي دددو  المصددددرف بدددالرد الفددددور  علددددى 

 ت وشتاوى الاملاء.استفسارا
 تتيرة 5 0.000 18.71 82.04 1.43 8.20

8-  
يسدددددددددتجيب الموظفدددددددددون بالمصدددددددددرف 
لاحتياجددددددات الامددددددلاء مهمددددددا تانددددددت 

 درجة انشغاله .
 تتيرة 8 0.000 14.65 80.07 1.66 8.01

 تتيرة  0.000 27.07 82.87 1.02 8.28 إجمالي مجال الاستجابة 
الحسددداتية لجميدددع ف دددرات مجدددال اةمدددان تاندددت  ( يتادددي فن المتوسدددةات99.5مدددن خدددلال جددددول  

(، فددإن المتوسددةات توحسددب نتيجددة اختبددار   2بال يمددة  يمتوسددةة وهددي حددول المتوسددط الاددا  الماتددر عندد
 وبالتالي لا توجد فروق مانوية. ،تانت قريبة من المتوسط الاا 

ر  تلدددع بدددانحراف مايدددا، %89.23ويتادددي الدددوزن فن الدددوزن النسدددتي لف دددرات مجدددال اةمدددان تلدددع 
وقد احتلت الف رة اليالية  يتاامد  المصدرف مدع المالومدات الخاصدة بدالاملاء بسدريةٍ تامدة( المرتبدة ( 9.91 

وتُادزى هدذه النتيجدة إلدى  (،3292وتتف  هذه النتيجة مع دراسدة  السدتئي،  ،%88.9اةولى توزن نستي تلع 
هدا، وبالتدالي اةمئندان ئاياندات عملااسداتٍ صدارمة تادمن سدرية مالومدات و يتةتي  المصدارف الإسدلامية لس

ممدددا يدددناتس إيجابدددا  علدددى زيدددادة قددددرتها علدددى المنافسدددة مدددع   الامدددلاء لكافدددة تاددداملاته  مدددع تلددد  المصدددارف
تينمدددا احتلدددت الف دددرة اليامندددة  يةدددرح المصدددرف فسدددئلة باسدددتمرار للامدددلاء للتادددرف علدددى  ،المصدددارف اةُخدددرى 

، ويُادددزى ذلددد  إلدددى ت ددددي  الخددددمات المصدددرفية %25.82تي حاجددداته  ورغبددداته ( المرتبدددة اةخيدددرة تدددوزن نسددد
، وبالتالي تااف حددة المنافسدة فيمدا تينهدا، اةخرى  ا في المصارف الإسلاميةهشاتها يالإسلامية ذاتها فو م

 .وتااف لديها ال درة على التسوي  فياا ، وبالتالي لا تساى للتارف على حاجات ورغبات جديدة للاملاء
 الحساتي والوزن النستي لمجال اةمان الوسط 99.5جدول 

 الأمان م.
الوسط 
 الحساتي

الانحراف 
 المايار  

الوزن 
النستي 
% 

قيمة 
 الاختبار

 المانوية
p- 

value 

ترتيب 
 الف رة

درجة 
 التأيير

فشددددددار بالاةمئنددددددان عنددددددد التاامدددددد  مددددددع   -9
 موظفي المصرف.

 تتيرة 3 0.000 19.10 84.69 1.57 8.47

3-  
فية دقي ددددددة تادددددداملات المصددددددرف المصددددددر 

 وخالية من اةخةاء.
 تتيرة 2 0.000 17.74 80.65 1.41 8.06

2-  
يتاامدددددددددد  المصددددددددددرف مددددددددددع المالومددددددددددات 

 الخاصة بالاملاء بسريةٍ تامة.
 تتيرة 9 0.000 24.84 88.10 1.37 8.81

2-  
يددت  تاددويض الاميدد  فددي حددال حدددوث خةددأ 
مددن ت دددي  الخدمددة فو التددأخير فددي إجددراءات 

 صرف.مااملتي للمحافظة على الم
 تتيرة 2 0.000 12.13 77.69 1.77 7.77

5-  
يتصددف الادداملون فددي المصددرف بدداللةف 

 تتيرة 2 0.000 19.78 82.93 1.41 8.29 وحسن المااملة.
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تدددوفر ةددداق  حراسدددة يُشدددار الاميددد  باةمدددان   -2
 تتيرة 5 0.000 14.14 81.56 1.85 8.16 خلال تااملي مع المصرف.

 تتيرة 2 0.000 15.46 83.33 1.83 8.33   بالي ة.سلو  الموظفين مع الاملاء يُشاره  -2

8-  
يةرح المصرف فسدئلة باسدتمرار للامدلاء 

 تتيرة 8 0.000 9.55 75.83 2.00 7.58 للتارف على حاجاته  ورغباته . 

 تتيرة  0.000 22.06 81.72 1.19 8.17 إجمالي مجال اةمان 
ع ف ددرات مجددال التادداةف ( يتاددي فن المتوسددةات الحسدداتية لجميدد93.5مددن خددلال جدددول  

(، فدإن المتوسدةات توحسدب نتيجدة اختبدار   2بال يمدة  يتانت فعلى من المتوسط الاا  الماتدر عند
 وبالتالي توجد فروق مانوية. ،ن المتوسط الاا عتانت تزيد 

بددانحراف مايدددار  تلدددع  ،%82.74ويتاددي فن الدددوزن النسددتي لف دددرات مجدددال التادداةف تلدددع 
ة السادسة  يستةيع الاملاء سحب فرصدته  متى شاءوا دون قيود( المرتبة وقد احتلت الف ر  (9.99 

، وتُازى هذه النتيجة إلى فن ماظ  فرصدة الاملاء في المصارف %82.82اةولى توزن نستي تلع 
لامددلاء سددحب ا يسددتةيع ل لددذ  الإسددلامية هددي عبددارة عددن حسددابات جاريددة وحسددابات تحددت الةلددب

 ،السددحب علددى الودائددع ةجدد  علددىن ال يددود تُفددر ض عددادة  إ، حيددث وا ودون قيددودؤ فرصدددته  متددى شددا
تينمدا احتلدت الف درة اليامندة  يُشدار  المصدرف المجتمدع فدي الفااليدات  ،وعلى حسابات التدوفير فحياندا  

، ويُادددزى ذلددد  إلدددى قلدددة %22.19والنشددداةات الاجتماعيدددة والي افيدددة( المرتبدددة اةخيدددرة تدددوزن نسدددتي 
صدددودة للمشدددارتة فدددي الفااليدددات المجتمايدددة، ول لدددة عددددد الاددداملين فدددي بادددض الموازندددات الماليدددة المر 

نجددداز المهدددا  الموتلدددة إلددديه  داخددد  التنددد  فكيدددر مدددن إالمصدددارف الإسدددلامية، ممدددا يجالهددد  يهتمدددون ت
 اهتمامه  بالمشارتات المجتماية.

 الوسط الحساتي والوزن النستي لمجال التااةف 93.5 جدول

 التعاطف م.
الوسط 
 الحساتي

الانحراف 
 المايار  

الوزن النستي 
% 

قيمة 
 الاختبار

 المانوية
p- value 

ترتيب 
 الف رة

درجة 
 التأيير

9-  
يادددددع المصدددددرف مصدددددلحة الامدددددلاء فدددددي 

 م دمة اهتماماتي.
 تتيرة 2 0.000 20.31 86.05 1.56 8.61

3-  
يدددتفه  الاددداملون فدددي المصدددرف احتياجدددات 

 الاملاء ويساون لتح ي ها.
 تتيرة 2 0.000 21.09 84.35 1.40 8.44

2-  
يتمتددع الادداملون بالمصددرف بددالال  والدرايددة 

 تتيرة 5 0.000 14.86 80.75 1.69 8.07 باحتياجات الاملاء.

2-  
يددتفه  المصددرف واددع الامددلاء فددي حالددة 

 مروره  بظروف صابة.
 تتيرة 2 0.000 14.08 80.68 1.78 8.07

5-  
يُوفر المصرف ساعات عمد  تتناسدب مدع 

 ظروف الاملاء.
 تتيرة 3 0.000 22.77 86.05 1.39 8.61
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 التعاطف م.
الوسط 
 الحساتي

الانحراف 
 المايار  

الوزن النستي 
% 

قيمة 
 الاختبار

 المانوية
p- value 

ترتيب 
 الف رة

درجة 
 التأيير

2-  
يسددددتةيع الامددددلاء سددددحب فرصدددددته  متددددى 

 شاءوا دون قيود.
 تتيرة 9 0.000 22.13 86.84 1.47 8.68

2-  
يُشددددر  المصددددرف عمددددلاءه فددددي مشددددارياي 
 الاقتصادية ويمنحه  نسبة فرااح مراية. 

 تتيرة 2 0.000 15.64 79.83 1.54 7.98

8-  
ات يُشددار  المصدددرف المجتمدددع فدددي الفااليددد

 والنشاةات الاجتماعية والي افية.
 تتيرة 8 0.000 11.02 77.91 1.96 7.79

 تتيرة  0.000 24.80 82.74 1.11 8.27 إجمالي مجال التااةف 

ة ي( يتادي فن المتوسدةات الحسداتية لجميدع ف درات مجدال الملموسد92.5من خدلال جددول  
(، فدإن المتوسدةات تنتيجدة اختبدار  وحسدب  2بال يمدة  يتانت فعلى من المتوسط الاا  الماتدر عند

 ن المتوسط الاا  وبالتالي توجد فروق مانوية.عتانت تزيد 

بددانحراف مايددار  تلددع ، %83.13ة تلددع يويتاددي فن الددوزن النسددتي لف ددرات مجددال الملموسدد
احتلددت الف ددرة الراباددة  يمتددن السددحب والإيدددا  مددن ف  فددر  مددن فددرو  المصددرف( المرتبددة و ( 9.91 

لكترونيدة متةدورة إ، وتُازى هذه النتيجة إلى توفر فنظمدة مصدرفية %13.92نستي تلع  اةولى توزن 
 رادددط قاعددددة تياناتهدددا بشدددتٍ  متكامددد  مدددع باادددها علدددى لددددى المصدددارف الإسدددلامية تجالهدددا قدددد قدددادرة

تينمدا احتلدت الف درة السادسدة  يوجدد مواقدف سديارات تافيدة  ،لخدمة عملائها بالسدرعة الممتندة الباض
، وتُاددزى هددذه النتيجددة إلددى عددد  تددوفر %29.22المصددرف( المرتبددة اةخيددرة تددوزن نسددتي  قريبددة مددن

نظددرا  لاددد    مملوتددة لماظدد  المصددارف الإسددلامية يراعددى فيهددا وجددود مواقددف لسدديارات الامددلاء مبددانٍ 
تددوفر مواقددف لسدديارات الامددلاء، والخيددارات المُتاحددة فددي  تددوفر إمتانيددات ماديددة للاسددتيمار فددي م ددارَّ 

 ار فماكن مُمي زة تُاتتر اايفة.اختي

 ةيالوسط الحساتي والوزن النستي لمجال الملموس 92.5جدول

 ةيالملموس م.
الوسط 
 الحساتي

الانحراف 
 المايار  

الوزن 
 النستي %

قيمة 
 الاختبار

 المانوية
p- 

value 

ترتيب 
 الف رة

درجة 
 التأيير

9-  
متندى المصدرف جدذ اب ويحتدو  علدى تد  وسددائ  

 تتيرة 2 0.000 13.08 80.03 1.86 8.00 الراحة.

 تتيرة 3 0.000 26.73 88.33 1.29 8.83 يتمي ز الااملون بُحسن المظهر وفناقة الملبس.  -3

2-  
ات تسدداير التكنولوجيددا  يتددوافر لدددى المصددرف ماددد 

 الحديية.
 تتيرة 2 0.000 18.36 83.88 1.58 8.39

 تتيرة 9 0.000 32.15 92.14 1.21 9.21يمتدددن السدددحب والإيددددا  مددددن ف  فدددر  مدددن فددددرو    -2
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 ةيالملموس م.
الوسط 
 الحساتي

الانحراف 
 المايار  

الوزن 
 النستي %

قيمة 
 الاختبار

 المانوية
p- 

value 

ترتيب 
 الف رة

درجة 
 التأيير

 المصرف.

5-  
يوفر المصرف خدمدة "الاستفسدار عدن الامليدات" 

 عتر الانترنت فو الهاتف.
 تتيرة 2 0.000 17.15 85.24 1.78 8.52

 تتيرة 8 0.000 5.65 71.63 2.50 7.16 يوجد مواقف سيارات تافية قريبة من المصرف.  -2

2-  
يوجدددد للتنددد  مةتوعدددات ومنشدددورات توادددي تليدددة 

 ل على الخدمة. الحصو 
 تتيرة 5 0.000 16.83 82.86 1.65 8.29

8-  
فماكن الانتظدار بالمصدرف متدوفرة ومجهدزة بتافدة 

 وسائ  الراحة  تكييف وم اعد مريحة(.
 تتيرة 2 0.000 13.77 80.88 1.84 8.09

 تتيرة  0.000 23.65 83.13 1.19 8.31 ةيالملموس 
سددداتية لجميددددع ف دددرات مجدددال جددددودة ( يتاددددي فن المتوسدددةات الح92.5مدددن خدددلال جددددول  

وحسددب نتيجددة اختبددار  2بال يمددة  يالخدددمات المصددرفية تانددت فعلددى مددن المتوسددط الاددا  الماتددر عندد
 وبالتالي توجد فروق مانوية. ،ن المتوسط الاا ع(، فإن المتوسةات تانت تزيد ت 

ف بددانحرا ،%83.22ويتاددي فن الددوزن النسددتي لإجمددالي محددور جددودة الخدددمات المصددرفية 
 الاعتماديددة( المرتبددة اةولددى تدددوزن  المجددالمددا المجددالات الفرعيددة ف ددد احتدد  ف (9.29مايددار  تلددع  
، والدددذ  يدددن  علدددى "ال ددددرة علدددى الوفددداء بدددالوعود مالومدددات دقي دددة وصدددحيحة %82.38نسدددتي تلدددع 

متانيددة الاعتمدداد علددى مددؤهلات وتفدداءات وماددارف الادداملين بالمصددرف، وتُاددزى  ومصددداقية اةداء وا 
فددداء ومدددؤهلين مدددن ذو  ه النتيجدددة إلدددى فن  المصدددارف الإسدددلامية قامدددت ترفدددد إدارتهدددا بمدددوظفين فكْ هدددذ

فمدددلا  فدددي الحفددداظ علدددى   الختدددرات السددداب ة فدددي الامددد  المصدددرفي مدددن الاددداملين بالمصدددارف اةخدددرى 
 الاملاء وتسب رااه  والاحتفاظ ته  والساي لاجتذاب عملاء جُدد.

، والدددذ  يددن  علدددى %89.23رتبددة اةخيدددرة تددوزن نسددتي تينمددا احتدد  المجدددال  اةمددان( الم
"امان الحصول على الخدمة حسب الموعدد، واناددا  الخةدر والشد  فدي تاداملات المؤسسدة، وفداء 

(، ودراسددة  الف هدداء، 3292، وتختلددف هددذه النتيجددة مددع دراسددة  السددتئي، سددلي  مددن ةددرف المددوظفين"
تيجددة إلددى الت لبددات الاقتصددادية الحاصددلة فددي وتُاددزى هددذه الن (،3222(، ودراسددة  الخالددد ، 3293

 علدى ذين يدؤيران سدلبا  لدال ،قةا  غدزة نتيجدة الحصدار المفدروض عليهدا، ونتيجدة للان سدا  الفلسدةيني
 اةداء الاا  للمصارف الإسلامية.

 الوسط الحساتي والوزن النستي لمجالات جودة الخدمات المصرفية 92.5جدول 
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 جودة الخدمات المصرفية م.
سط الو 

 الحساتي
الانحراف 
 المايار  

الوزن النستي 
% 

قيمة 
 الاختبار

 المانوية
p- 

value 

ترتيب 
 الف رة

درجة 
 التأيير

 تتيرة 9 0.000 27.45 83.28 1.02 8.33 الاعتمادية  -9
 تتيرة 2 0.000 27.07 82.87 1.02 8.28 الاستجابة  -3
 تتيرة 5 0.000 22.06 81.72 1.19 8.17 اةمان  -2
 تتيرة 2 0.000 24.80 82.74 1.11 8.27 التااةف  -2
 تتيرة 3 0.000 23.65 83.13 1.19 8.31 الملموسية  -5
 تتيرة  0.000 27.28 82.63 1.01 8.26 جودة الخدمات المصرفية 

 

 

ناقشت جدودة الخددمات  ، والتيساب ةالدراسات الوفيما يلي باض النتائج التي توصلت إليها 
 المصرفية:

 الدراسات الساب ة تخصو  فبااد جودة الخدمة المصرفيةنتائج باض  95.5 جدول
 ترتيب أهمية الأبعاد الدراسة م.
 اةمان، الاعتمادية، الاستجابة، التااةف، الملموسية 3292راشد   .1
 ليس لهما تأيير( والاعتماديةاةمان،  االملموسية، الاستجابة، التااةف،  بُاد 3293عتود،   .2
 ، اةمان، لكن اةبااد اليلاية اةخرى ليس لها ف  تأييرالاعتمادية 3293الف هاء،   .3
 الاستجابة، اةمان، الاعتمادية، التااةف، الملموسية 3222الخالد ،   .1
 الاعتمادية، الاستجابة، اةمان، التااةف، الملموسية 3222شاشاعة،   .5
6.  Othman and Owen, 

2000 
 ةفالملموسية، الاعتمادية، اةمان، الاستجابة، التاا

 المصدر: جُرد تواسةة الباحث

 اختبار الفرضيات 2.5.3

 اختبار الفرايات حول الالاقة تين متغيرين من متغيرات الدراسة:

 لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية تين متغيرين من متغيرات الدراسةالفرضية الصفرية :.  
 إذا ، فدت الدراسدة: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية تين متغيرين مدن متغيدراالفرضية البديلة

(، فإنددي لا يمتددن رفددض α ≤ 0.05فكتددر مددن مسددتوى الدلالددة   Sig.(P-value)تانددت 
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الفراية الصفرية، وبالتالي لا توجد علاقة ذات دلالدة إحصدائية تدين متغيدرين مدن متغيدرات 
فيت  رفض  (α ≤ 0.05فق  من مستوى الدلالة   Sig. (P-value)الدراسة، فما إذا تانت 

تول الفراية التديلة ال ائلة بأني توجد علاقة ذات دلالة إحصدائية تدين وق   ،فريةالفراية الص
 متغيرين من متغيرات الدراسة.

 الفرضية الرئيسية الأولى:
 بأبعـاده بـين التـدريب (α ≤ 0.05)توجد علاقة طردية ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنويـة 

 وجودة الخدمات المصرفية الإسلامية. ،مجتمعة

، وفن ال يمدددددة الاحتماليدددددة 2.252( فن ماامددددد  الارتبددددداط يسددددداو  92.5ن جددددددول رقددددد   يتدددددي
 Sig.  وهدي فقد  مدن مسدتوى الدلالدة  2.22( تسداو α ≤ 0.05) ، وهدذا يددل علدى وجدود علاقدة

، وجدددودة الخددددمات المصدددرفية الإسدددلامية ،مجتمادددة بأباددداده قويدددة ذات دلالدددة إحصدددائية تدددين التددددريب
لتددددريب وقدرتدددي علدددى تحسدددين الخددددمات المصدددرفية وتازيدددز جودتهدددا، ممدددا ويادددزى ذلددد  إلدددى فهميدددة ا

 يناتس على زيادة راا الاملاء من الخدمات الم دمة له .

 
 ماام  الارتباط تين التدريب وجودة الخدمات المصرفية الإسلامية. 92.5جدول 

 معامل بيرسون  الفرضية
 للارتباط

 القيمة الاحتمالية
(Sig.) 

ذات دلالة إحصائية عند مستوى مانوية  توجد علاقة ةردية
 α ≤ 0.05 تين التدريب وجودة الخدمات المصرفية )

 الإسلامية
2.252* 2.222 

 .α ≤ 2.25الارتباط دال إحصائيا  عند مستوى دلالة  *

 :نها الفروض الفرعية التاليةعيتفر  و 

ين احتياجـات التـدريب ( بـα ≤ 0.05أولًا: توجد علاقة ذات دلالة إحصـائية عنـد مسـتوى دلالـة )
 .وجودة الخدمات المصرفية الإسلامية

، وفن ال يمدددددة الاحتماليدددددة 2.298( فن ماامددددد  الارتبددددداط يسددددداو  92.5يتدددددين جددددددول رقددددد   
 Sig.  وهددي فقدد  مددن مسددتوى الدلالددة  2.22( تسدداو α ≤ 0.05)  وهددذا يدددل علددى وجددود علاقددة

، ويادزى ة الخدمات المصدرفية الإسدلاميةمتوسةة ذات دلالة إحصائية تين احتياجات التدريب وجود
ذل  إلى ارورة توفير الاحتياجات اللازمة لنجاح الاملية التدريتية وبالتدالي تحسدين جدودة الخددمات 

 .المصرفية حيث إن عد  توفر تل  الاحتياجات سيناتس سلبا  على نجاح التدريب
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 ت المصرفية الإسلاميةماام  الارتباط تين احتياجات التدريب وجودة الخدما 92.5جدول 

 معامل بيرسون  الفرضية
 للارتباط

 القيمة الاحتمالية
(Sig.) 

تين  (α ≤ 0.05)توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 
 احتياجات التدريب وجودة الخدمات المصرفية الإسلامية

2.298* 2.222 

بـين البيئـة التدريبيـة  (α ≤ 0.05ثانيـاً: توجـد علاقـة ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى دلالـة )
 .وجودة الخدمات المصرفية الإسلامية

، وفن ال يمدددددة الاحتماليدددددة 2.251( فن ماامددددد  الارتبددددداط يسددددداو  98.5يتدددددين جددددددول رقددددد   
 Sig.  وهدي فقد  مدن مسدتوى الدلالدة  2.22( تسداو α ≤ 0.05)،  وهدذا يددل علدى وجدود علاقدة

، ويازى ذل  دريتية وجودة الخدمات المصرفية الإسلاميةمتوسةة ذات دلالة إحصائية تين التيئة الت
إلى ارورة توفر تيئة تدريتية تساه  في زيدادة الاسدتفادة مدن التددريب وزيدادة تفداءة الاداملين، والدذ  

 .من شأني رفع جودة الخدمات المصرفية
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  ةماام  الارتباط تين التيئة التدريتية وجودة الخدمات المصرفية الإسلامي98.5جدول 

 معامل بيرسون  الفرضية
 للارتباط

 القيمة الاحتمالية
(Sig.) 

تين التيئة  (α ≤ 0.05)توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 
 2.222 *2.251  التدريتية وجودة الخدمات المصرفية الإسلامية

ة التـدريب بـين كفـاء (α ≤ 0.05) ثالثـاً: توجـد علاقـة ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى دلالـة
 وجودة الخدمات المصرفية الإسلامية

، وفن ال يمدددددة الاحتماليدددددة 2.225( فن ماامددددد  الارتبددددداط يسددددداو  91.5يتدددددين جددددددول رقددددد   
 Sig.  وهددي فقدد  مددن مسددتوى الدلالددة   2.22( تسدداوα ≤ 0.05)  وهددذا يدددل علددى وجددود علاقددة

، ويادزى ذلد  رفية الإسلاميةمتوسةة ذات دلالة إحصائية تين تفاءة التدريب وجودة الخدمات المص
 .إلى فهمية تازيز الاملية التدريتية في المصارف الإسلامية واهتمامها تتحسين الخدمات المصرفية

 ماام  الارتباط تين تفاءة التدريب وجودة الخدمات المصرفية الإسلامية 91.5 جدول

 الفرضية
 معامل بيرسون 

 للارتباط
 القيمة الاحتمالية

(Sig.) 
تين تفاءة  (α ≤ 0.05)قة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة توجد علا

 التدريب وجودة الخدمات المصرفية الإسلامية 
2.225* 2.222 

بـين العائـد المتوقـع مـن  (α ≤ 0.05رابعاً: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )
 التدريب وجودة الخدمات المصرفية الإسلامية

، وفن ال يمدددددة الاحتماليدددددة 2.281( فن ماامددددد  الارتبددددداط يسددددداو  32.5يتدددددين جددددددول رقددددد   
 Sig.  وهي فق  من مستوى الدلالة   2.22( تساوα ≤ 0.05)  وهذا يدل على وجود علاقة قويدة

، ويادزى ذات دلالة إحصائية تدين الاائدد المتوقدع مدن التددريب وجدودة الخددمات المصدرفية الإسدلامية
 .يب سيناتس على زيادة جودة الخدمات المصرفيةذل  إلى فن الاائد من التدر 

 ماام  الارتباط تين الاائد المتوقع من التدريب وجودة الخدمات المصرفية الإسلامية 32.5جدول 

 معامل بيرسون  الفرضية
 للارتباط

 القيمة الاحتمالية
(Sig.) 

( تين الاائد α ≤ 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  
 متوقع من التدريب وجودة الخدمات المصرفية الإسلامية ال

2.281* 2.222 
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 الفرضية الرئيسية الثانية:
للتــدريب بأبعــاده مجتمعــة  (α ≤ 0.05دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويــة ) ويوجــد أثــر ذ

 )احتياجــات التــدريب، البيئــة التدريبيــة، كفــاءة التــدريب، العائــد المتوقــع مــن التــدريب( فــي تحقيــق
ـــة، والاســـتجابة، والأمـــان، والتعـــاطف،  جـــودة الخـــدمات المصـــرفية بأبعادهـــا مجتمعـــةً )الاعتمادي

 والملموسية( في المصارف الإسلامية في قطاع غزة.

للوقوف على مستوى تدأيير التددريب  احتياجدات التددريب، التيئدة التدريتيدة، تفداءة التددريب، و 
ة الخددددمات المصدددرفية، اسدددتخد  الباحدددث اختبدددار الاائدددد المتوقدددع مدددن التددددريب( مُجتمادددة علدددى جدددود

 ويمتن استنتا  ما يلي:  ،(Stepwiseالانحدار المتادد باستخدا  ةري ة  

جدددددودة فن  مسدددددتوى ( Stepwise يتدددددين نمدددددوذ  الانحددددددار النهدددددائي باسدددددتخدا  ةري دددددة  -أ
وهددددو يميددددد  المتغيددددر التددددابع يتدددددأير بصددددورةٍ جوهريددددة وذات دلالدددددة الخدددددمات المصددددرفية 

المتوقددع مددن التدددريب، التيئددة التدريتيددة، احتياجددات  بتدد  مددن المتغيددرات  الاائددد إحصددائية
 (.التدريب

دلالة إحصدائية حسدب ةري دة   ( لاد  وجود تأيير ذتفاءة التدريبت  استبااد المتغير   -ب
 Stepwise) .تين جودة الخدمات المصرفية 

مدن  %28.2ندي فن  وهدذا يا 2.282فظهرت نتدائج التحليد  فن  ماامد  التحديدد يسداو   -ج
الاائدد التغير في جودة الخدمات المصدرفية يادود إلدى تدأيير المتغيدرات المسدت لة التاليدة  

ياددددود  %39.2( والبدددداقي المتوقددددع مددددن التدددددريب، التيئددددة التدريتيددددة، احتياجددددات التدددددريب
 ."جودة الخدمات المصرفية"لاوام  فخرى تؤير على المتغير التابع 
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 ار المتادد لمااملات الانحدارتحلي  الانحد 39.5جدول 

 المتغيرات المستقلة
معاملات 

الانحدار الغير 
 قياسية

 خطأ معياري 
معاملات 
الانحدار 
 القياسية

قيمة اختبار 
T Sig. 

 000. 5.393  15.932 85.918 الم دار الياتت
 000. 6.074 390. 320. 1.946 الاائد المتوقع من التدريب

 000. 5.534 346. 365. 2.021 التيئة التدريتية
 001. 3.483 223. 336. 1.169 احتياجات التدريب

 R Square = 2.282قيمة ماام  التحديد R = 2.882 قيمة الارتباط 
 

 معادلة التأثير:

 3.23 الاائدد المتوقدع مدن التددريب( +  9.122+  85.198جدودة الخددمات المصدرفية = 
 دريب(. احتياجات الت 9.92 التيئة التدريتية( + 

 )وعند زيادة  الاائد المتوقع مدن  ،في حالة تيتيت قيمة  التيئة التدريتية واحتياجات التدريب
 "جددودة الخدددمات المصددرفية"د  إلددى زيددادة المتغيددر التددابع ؤ التدددريب( بم دددار وحدددة واحدددة يدد

 (.9.122بم دار  
 )ادة  التيئددددة وعنددددد زيدددد ،فددددي حالددددة تيتيددددت قيمددددة  الاائددددد مددددن التدددددريب، احتياجددددات التدددددريب

 "جدودة الخددمات المصددرفية"التدريتيدة( بم ددار وحددة واحدددة يدؤد  إلدى زيدادة المتغيددر التدابع 
 (.3.23بم دار  

 )وعنددددد زيددددادة  احتياجددددات  ،فدددي حالددددة تيتيددددت قيمددددة  الاائددددد مددددن التددددريب، التيئددددة التدريتيددددة
 "مات المصددرفيةجددودة الخددد"التدددريب( بم دددار وحدددة واحدددة يددؤد  إلددى زيددادة المتغيددر التددابع 

 (.9.92بم دار  

المصارف الإسلامية إلى الاهتما  بالاائدد المتوقدع مدن التددريب،  في وهذا ما يدعو المانيين
، ويادددزى ذلددد  إلدددى فهميدددة هدددذه الاناصدددر فدددي تازيدددز النتدددائج احتياجدددات التددددريبو التيئدددة التدريتيدددة، و 

الاهتما  بالتدريب لتحسين جودة الخددمات المتوقاة من التدريب وبالتالي تشجيع الإدارة الاالمية إلى 
 .المصرفية
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 الفرضية الرئيسية الثالثة:

بين متوسطات اسـتجابة أفـراد  (α ≤ 0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) ولا يوجد أثر ذ
عـــزى يُ  ،العينـــة حـــول أثـــر التـــدريب علـــى جـــودة الخـــدمات المصـــرفية الإســـلامية بمحافظـــات غـــزة

ــرات الشخصــية ال ــرة، المصــرف، للمتغي ــوع، العمــر، المؤهــل العلمــي، عــدد ســنوات الخب ــة: )الن تالي
 المحافظة، عدد الدورات التدريبية(.

ــة ) .أ ــد مســتوى دلال ــة إحصــائية عن ــروق ذات دلال ــين متوســطات α ≤ 0.05لا توجــد ف ( ب
)النـوع، الفئـة  يعـزى لمتغيـرات اسـتجابات المبحـوثين حـول التـدريب فـي المصـارف الإسـلامية

 المؤهل العلمي، عدد سنوات الخبرة، المصرف، مكان السكن، الدورات التدريبية(.العمرية، 

( بــين متوســطات α ≤ 0.05أولًا: لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى دلالــة )
 .لمتغير النوع عزى ت استجابات المبحوثين حول أثر التدريب في المصارف الإسلامية

الم اتلددة لاختبدار  ت( لاينتددين  (.Sig) يمددة الاحتماليدة ( تتدين فن ال33.5فدي الجددول رقدد   
حيدث تاندت  ،، بالنسدبة لإجمدالي محدور التددريب (α ≤ 0.05 مسدت لتين فكتدر مدن مسدتوى الدلالدة 

ممدددا يوادددي عدددد  وجدددود فدددروق مانويدددة تدددين اسدددتجابات المبحدددويين حدددول ،  2.228قيمدددة المانويدددة 
(، وياددزو 3299جددة مددع دراسددة  فتددو الددروس وال وقددا، ، وتتفدد  هددذه النتيالتدددريب تاددزى لمتغيددر النددو 

فنيددى( لدديس لددي فيددر وااددي فددي وجددود  -الباحددث هددذه النتيجددة إلددى فن اخددتلاف نددو  الموظددف  ذتددر
اخددتلاف فددي وجهددة نظددر عينددة البحددث حددول التدددريب  ةن تددلا الجنسددين يحتددا  للتدددريب مددن فجدد  

 . تةوير قدراتي وتنمية مهاراتي

  النو  –ر  ت( لاينتين مست لتيننتائج اختبا 33.5جدول 

 المجال
 قيمة المتوسطات

 tالاختبار 

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) 
   أنثى ذكر

 0.569 0.571- 7.89 7.74 احتياجات التدريب
 0.338 0.961- 8.15 7.86 التيئة التدريتية
 0.887 0.143- 8.32 8.28 تفاءة التدريب

 0.349 0.939- 8.34 8.11 الاائد المتوقع من التدريب
 0.378 0.884- 8.19 7.97 إجمالي محور التدريب

بــين متوســطات  (α ≤ 0.05ثانيــاً: لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى دلالــة )
 لمتغير العمر. يعزى  استجابات المبحوثين حول أثر التدريب في المصارف الإسلامية



811 

الم اتلددددة لاختبددددار "التبدددداين  (.Sig)اليددددة ( تتددددين فن ال يمددددة الاحتم32.5فددددي الجدددددول رقدددد   
حيدث تاندت قيمدة  ،التددريب حدوربالنسدبة لإجمدالي م α ≤ 0.05اةحاد " فكتر مدن مسدتوى الدلالدة 

ممدددا يوادددي عدددد  وجدددود فدددروق مانويدددة تدددين اسدددتجابات المبحدددويين حدددول ،  0.157مسدددتوى الدلالدددة 
(، وياددزو 3299فتددو الددروس وال وقددا، ، وتتفدد  هددذه النتيجددة مددع دراسددة  التدددريب تاددزى لمتغيددر الامددر

الباحث هذه النتيجة إلى فن اختلاف عمر الموظف ليس لي فير وااي في وجود اختلاف في وجهة 
  ةن ت  الفئات الامرية تحتا  للتدريب من فجد  التدريب حورلإجمالي منظر عينة البحث بالنسبة 

لتكنولدوجي، الدذ  يتسداوى الجميدع فدي تةدوير ال ددرات وتنميدة المهدارات، وخصوصدا  فدي ظد  الت دد  ا
نددي توجددد فتينمددا عنددد المجددال الفرعددي التيئددة التدريتيددة يتاددي حدداجته  للتدددريب علددي فدواتددي المختلفددة، 

وتانت الفروق لصالي فئات الامر الكتيرة  α ≤ 0.05فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 
، ويادزو الباحدث ذلد  إلدى حاجدة الفئددات سدنة 25فقد  مددن  -25سدنة فدأكير تلتهدا الفئدة الامريدة  25

الامرية الكتيرة إلى تيئة تدريتية بمواصفات مايندة تناسدب ظدروفه  الصدحية ومسدتوياته  الاجتماعيدة 
 .والتنظيمية في المؤسسة، وتذل  اةعباء الكييرة المل اة على عات ه 

 نتائج اختبار "التباين اةحاد " الامر 32.5جدول 

 المجال
 تالمتوسطا

 قيمة
 Fالاختبار

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) 
 25أقل من 
 سنة

 35أقل -25
 سنة

 15أقل من -35
 سنة

سنة  15
 فأكثر

 2.298 9.982 8.04 7.94 7.59 8.02 احتياجات التدريب
 2.292 2.252 8.80 8.22 7.64 7.96 التيئة التدريتية
 2.253 3.221 8.43 8.38 8.04 9.15 تفاءة التدريب

 2.982 9.232 8.48 8.41 7.98 8.21 ئد المتوقع من التدريبالاا
 1.151 1.162 7.92 8.25 7.83 8.38 إجمالي محور التدريب

بــين متوســطات  (α ≤ 0.05ثالثــاً: لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى دلالــة )
 مؤهل العلمي.لمتغير ال يعزى  استجابات المبحوثين حول أثر التدريب في المصارف الإسلامية

الم اتلددددة لاختبددددار "التبدددداين  (.Sig)( تتددددين فن ال يمددددة الاحتماليددددة 32.5فددددي الجدددددول رقدددد   
قيمددة  تتاندد ،التدددريب محددوروبالنسددبة لإجمددالي  α ≤ 0.05اةحدداد " فكتددر مددن مسددتوى الدلالددة 

ممدددا يوادددي عدددد  وجدددود فدددروق مانويدددة تدددين اسدددتجابات المبحدددويين حدددول  2.518مسدددتوى الدلالدددة 
(، 3299، وتتفد  هدذه النتيجدة مدع دراسدة  فتدو الدروس وال وقدا، يب تازى لمتغير المؤه  الالميالتدر 

ويازو الباحث هذه النتيجة إلى فن اخدتلاف المؤهد  الالمدي للموظدف لديس لدي فيدر واادي فدي وجدود 
  ةن جميع الااملين يحتاجون التدريب حورلإجمالي ماختلاف في وجهة نظر عينة البحث بالنسبة 

تدددريب مددن فجدد  تةددوير قدددراته  وتنميددة مهدداراته ، وخصوصددا  فددي ظدد  الت ددد  التكنولددوجي، الددذ  لل
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يتساوى الجميع في حاجته  للتدريب علي اختلاف مجالاتي، وخاصة فدي المجدال الاملدي والاحتكدا  
 المباشر مع الجمهور.
 المؤه  الالمي –ANOVAنتائج اختبار "التباين اةحاد "  32.5جدول 

 المجال
 قيمة المتوسطات

 Fالاختبار

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) دكتوراه ماجستير بكالوريوس دبلوم فأقل 

 2.225 2.315 - 7.72 7.73 7.95 احتياجات التدريب
 2.385 9.322 - 7.51 7.96 8.10 التيئة التدريتية
 2.923 9.121 - 8.88 8.16 8.27 تفاءة التدريب

 2.215 2.225 - 8.07 8.13 8.33 الاائد المتوقع من التدريب
 1.518 1.515  7.83 8.01 8.17 التدريبإجمالي محور 

بــين متوســطات  (α ≤ 0.05رابعــاً: لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى دلالــة )
 لمتغير المصرف. يعزى  الإسلاميةاستجابات المبحوثين حول أثر التدريب في المصارف 

الم اتلددددة لاختبددددار "التبدددداين  (.Sig)ين فن ال يمددددة الاحتماليددددة ( تتدددد35.5فددددي الجدددددول رقدددد   
قيمدة  تحيدث تاند ،التددريب محدوروبالنسدبة لإجمدالي  α ≤ 0.05اةحاد " فق  مدن مسدتوى الدلالدة 

ممددا يواددي وجددود فددروق مانويددة تددين اسددتجابات المبحددويين حددول التدددريب  2.299مسددتوى الدلالددة 
 الإسددلاميالفلسددةيني تددلاه التندد   الإسددلاميصددالي التندد  وتانددت الفددروق ل المصددرف،تاددزى لمتغيددر 

تدولي  الفلسدةيني ، ويازو الباحث هذه النتيجدة إلدى فن إدارة المدوارد البشدرية بالتند  الإسدلاميالاراي
اهتمامددا  فكتددر للتدددريب، وتددوفر المددوارد الماديددة والبشددرية اللازمددة لتح يدد  اةهددداف المددراد تح ي هددا مددن 

يرجدع ذلد  إلدى ةدول فتدرة تأسديس التند ، وزيدادة عددد فروعدي وموظفيدي وعملائدي، وراء التدريب، وقدد 
وتذل  الحصة التنافسية من السوق المحلي  مما ياةيي فرصة فكتر، ويفرض عليي فعبداء  فكتدر مدن 
حيث ارورة الارت اء بمستوى الااملين مدن خدلال الاهتمدا  تجميدع مجدالات التددريب المختلفدة، يليدي 

 الاراي. الإسلاميالتن  في ذل  

 المصرف –ANOVAنتائج اختبار "التباين اةحاد "  35.5جدول 

 المجال

 المتوسطات
 قيمة
 Fالاختبار

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) 

البنك 
الإسلامي 
 الفلسطيني

البنك 
الإسلامي 
 العربي

بنك الإنتاج 
 الفلسطيني

البنك الوطني 
 الإسلامي

 2.228 2.935 7.23 7.59 7.90 8.04 احتياجات التدريب
 2.222 95.222 7.16 6.98 7.51 8.51 التيئة التدريتية
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 2.923 3.928 7.97 7.69 8.21 8.56 تفاءة التدريب
 2.393 9.598 7.89 7.90 8.16 8.32 الاائد المتوقع من التدريب
 1.111 3.811 7.61 7.58 7.98 8.28 إجمالي محور التدريب

بـين متوسـطات  (α ≤ 0.05لـة إحصـائية عنـد مسـتوى دلالـة )خامسـاً: لا توجـد فـروق ذات دلا 
لمتغيــر عــدد ســنوات  يعــزى  اســتجابات المبحــوثين حــول أثــر التــدريب فــي المصــارف الإســلامية

 الخدمة.

الم اتلددددة لاختبددددار "التبدددداين  (.Sig)( تتددددين فن ال يمددددة الاحتماليددددة 32.5فددددي الجدددددول رقدددد   
قيمدة  تحيدث تاند ،التددريب محوروبالنسبة لإجمالي  α ≤ 0.05اةحاد " فكتر من مستوى الدلالة 

ممدددا يوادددي عدددد  وجدددود فدددروق مانويدددة تدددين اسدددتجابات المبحدددويين حدددول  2.222مسدددتوى الدلالدددة 
(، 3299وتتفد  هدذه النتيجدة مددع دراسدة  فتدو الدروس وال وقددا، التددريب تادزى لمتغيدر سدنوات الختددرة، 

للموظدف لديس لدي فيدر واادي فدي وجددود  الختددرةسدنوات ويادزو الباحدث هدذه النتيجدة إلدى فن اخدتلاف 
  ةن جميع الااملين يحتاجون التدريب حورلإجمالي ماختلاف في وجهة نظر عينة البحث بالنسبة 

 للتدريب من فج  تةوير قدراته  وتنمية مهاراته ، ت ٌّ حسب حاجتي.

وق لصدالي وتاندت الفدر  ،ني عند المجال الفرعي تفاءة التدريب وجود فروق مانويدةفويتاي 
، وقد يرجع الستب في ذل  إلى فن الااملين من هذه الفئة يساون سنة 95 -92سنوات الخدمة من 

 .للارت اء في السل  الوظيفي  ولهذا يساون لتةوير قدراته  تدرجة فكتر تؤهله  لذل 
  عدد سنوات الخدمة –ANOVAنتائج اختبار "التباين اةحاد "  32.5جدول 

 المجال
 المتوسطات

 يمةق
 Fالاختبار

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) 
 5أقل من 
عام  15 15أقل -11من 11أقل -5 سنوات

 فأكثر
 2.923 9.829 8.01 7.89 7.92 7.40 احتياجات التدريب
 2.322 9.212 8.03 8.21 7.89 7.63 التيئة التدريتية
 2.232 2.912 8.22 8.77 8.37 7.77 تفاءة التدريب

 2.255 2.529 8.24 8.24 8.22 7.97 ن التدريبالاائد المتوقع م
 1.111 2.331 7.75 8.30 8.12 7.71 إجمالي محور التدريب

بـين متوسـطات  (α ≤ 0.05سادسـاً: لا توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى دلالـة )
 لمتغير مكان السكن. يعزى  استجابات المبحوثين حول أثر التدريب في المصارف الإسلامية

الم اتلددددة لاختبددددار "التبدددداين  (.Sig)( تتددددين فن ال يمددددة الاحتماليددددة 32.5الجدددددول رقدددد    فددددي
ممددا  2.222وبالنسددبة لإجمددالي محددور التدددريب  α ≤ 0.05اةحدداد " فكتددر مددن مسددتوى الدلالددة 

، يواي عد  وجود فروق مانوية تين استجابات المبحويين حول التدريب تازى لمتغير متان الستن
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 إجمالي محور التدريبن متان الستن لا يؤير على الااملين في وجهة نظره  تجاه وهذا ةتياي  ة
 .بمجالاتي اةرااة

 متان الستن –ANOVAنتائج اختبار "التباين اةحاد "  32.5جدول 

 المجال
 قيمة المتوسطات

 Fالاختبار

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) رف  خان يونس الوسطى الشمال غزة 

 2.222 2.155 7.69 7.79 7.70 8.38 7.68 دريباحتياجات الت
 2.923 9.223 7.64 8.06 8.00 8.71 7.79 التيئة التدريتية
 2.258 2.192 8.79 8.35 8.22 8.68 8.12 تفاءة التدريب

 2.325 9.312 7.66 8.44 8.15 8.47 8.14 الاائد المتوقع من التدريب
 1.136 1.152 7.98 7.98 8.03 8.56 7.95 إجمالي محور التدريب

بـين متوســطات  (α ≤ 0.05سـابعاً: لا توجـد فـروق ذات دلالــة إحصـائية عنـد مسـتوى دلالــة )
لمتغيــر عــدد الــدورات  يعــزى  الإســلاميةاســتجابات المبحــوثين حــول أثــر التــدريب فــي المصــارف 

 التدريبية.

"التبدددداين الم اتلددددة لاختبددددار  (.Sig)( تتددددين فن ال يمددددة الاحتماليددددة 38.5فددددي الجدددددول رقدددد   
قيمة  تحيث تان ب،التدري محوروبالنسبة لإجمالي  (α ≤ 0.05اةحاد " فكتر من مستوى الدلالة 

ممدددا يوادددي عدددد  وجدددود فدددروق مانويدددة تدددين اسدددتجابات المبحدددويين حدددول  2.235مسدددتوى الدلالدددة 
يددع ، وقددد يرجددع السددتب فددي هددذه النتيجددة إلددى رغبددة جمالتدددريب تاددزى لمتغيددر عدددد الدددورات التدريتيددة

ففراد عيندة الدراسدة فدي تل دي الددورات التدريتيدة المختلفدة وفدي جميدع المجدالات، حيدث تد َّ يدو  هندا  
 .جديد يمتن للااملين تل يي والاستفادة مني
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 التدريب –ANOVAنتائج اختبار "التباين اةحاد "  38.5جدول 

 المجال
 المتوسطات

 قيمة
 Fالاختبار

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) 1-5  15-11 دورات 11-6 راتدو 
 دورات

 15أكثر من 
 دورة

 2.282 3.325 8.14 7.89 7.94 7.38 احتياجات التدريب
 2.222 9.289 8.05 8.26 8.17 7.75 التيئة التدريتية
 2.322 9.222 8.34 8.22 8.74 8.02 تفاءة التدريب

 2.922 3.285 8.47 7.88 8.42 7.97 الاائد المتوقع من التدريب
 1.325 1.161 8.27 8.05 8.20 7.80 لي محور التدريبإجما

ــة ) .ب ــد مســتوى دلال ــة إحصــائية عن ــروق ذات دلال ــين متوســطات α ≤ 0.05لا توجــد ف ( ب
استجابات المبحوثين حول جودة الخدمات المصرفية يعـزى لمتغيـرات )النـوع ، الفئـة العمريـة، 

 الدورات التدريبية(.المؤهل العلمي، عدد سنوات الخبرة ، المصرف، مكان السكن، 

بـين متوسـطات اسـتجابات  (α ≤ 0.05عنـد مسـتوى ) إحصـائيةأولًا: لا توجـد فـروق ذات دلالـة 
 المبحوثين حول جودة الخدمات المصرفية تعزى لمتغير النوع.

 ت( لاينتددين  الم اتلددة لاختبدار (.Sig)( تتدين فن ال يمددة الاحتماليدة 31.5فدي الجددول رقدد   
وبالنسدبة لإجمدالي محدور جدودة الخددمات المصدرفية  α ≤ 0.05سدتوى الدلالدة مست لتين فكتر مدن م

ممددا يواددي عددد  وجددود فددروق مانويددة تددين اسددتجابات المبحددويين حددول جددودة الخدددمات ،  2.919
بغددض النظددر عددن -، وياددزو الباحددث النتيجددة إلددى فن جميددع الادداملين المصددرفية تاددزى لمتغيددر النددو 

 .رفية ذات جودة عالية يراى عنها الاملاءيساون لت دي  خدمات مص -النو 

 النو  –نتائج اختبار  ت( لاينتين مست لتين 31.5جدول 

 المجال
 قيمة المتوسطات

 الاختبار

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) 
   أنثى ذكر

 2.922 9.221- 8.58 8.27 الاعتمادية
 2.922 9.252- 8.53 8.23 الاستجابة
 2.253 2.122- 8.37 8.13 اةمان
 2.922 9.222- 8.56 8.21 التااةف
 2.535 2.222- 8.45 8.28 الملموسية

 1.111 1.311- 8.50 8.21 إجمالي محور جودة الخدمات المصرفية
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بـين متوسـطات اسـتجابات  (α ≤ 0.05عنـد مسـتوى ) إحصـائيةثانياً: لا توجد فروق ذات دلالة 
 العمر. المبحوثين حول جودة الخدمات المصرفية تعزى لمتغير

الم اتلدددة " لاختبدددار "التبددداين  (.Sig)( تتدددين فن ال يمدددة الاحتماليدددة 22.5فدددي الجددددول رقددد   
وبالنسبة لإجمالي محدور جدودة الخددمات المصدرفية  α ≤ 0.05اةحاد  " فكتر من مستوى الدلالة 

ممدددا يوادددي عدددد  وجدددود فدددروق مانويدددة تدددين اسدددتجابات المبحدددويين حدددول جدددودة الخددددمات  2.229
بغدض النظددر عددن -ويادزو الباحددث النتيجدة إلددى فن جميدع الادداملين  ،فية تاددزى لمتغيدر الامددرالمصدر 
 .يساون لت دي  خدمات مصرفية ذات جودة عالية يراى عنها الاملاء -فعماره 

 

 
 نتائج اختبار "التباين اةحاد " الامر 22.5جدول 

 المجال
 المتوسطات

 قيمة
 Fالاختبار

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) 
 25أقل من 
 سنة

أقل -25
 سنة 35

أقل من -35
 سنة 15

سنة  15
 فأكثر

 2.253 9.211 8.64 8.51 8.24 8.17 الاعتمادية
 2.522 2.292 8.50 8.45 8.22 8.14 الاستجابة
 2.225 3.222 8.80 8.40 7.95 8.29 اةمان
 2.225 2.599 8.38 8.43 8.24 8.05 التااةف
 2.922 9.888 8.60 8.55 8.11 8.59 الملموسية

 1.111 1.181 8.45 8.47 8.15 8.25 إجمالي محور جودة الخدمات المصرفية

 

بـين متوسـطات اسـتجابات  (α ≤ 0.05عنـد مسـتوى ) إحصـائيةثالثاً: لا توجد فروق ذات دلالة 
 المبحوثين حول جودة الخدمات المصرفية تعزى لمتغير المؤهل العلمي.

الم اتلددددة لاختبددددار "التبدددداين  (.Sig)ن ال يمددددة الاحتماليددددة ( تتددددين ف29.5فددددي الجدددددول رقدددد   
وبالنسدبة لإجمدالي محدور جدودة الخددمات المصدرفية  α ≤ 0.05اةحاد " فكتر من مسدتوى الدلالدة 

ممدددا يوادددي عدددد  وجدددود فدددروق مانويدددة تدددين اسدددتجابات المبحدددويين حدددول جدددودة الخددددمات  2.815
بغدددض -لباحددث النتيجدددة إلددى فن جميدددع الادداملين ، ويادددزو االمصددرفية تادددزى لمتغيددر المؤهددد  الالمددي

يسددداون لت ددددي  خددددمات مصدددرفية ذات جدددودة عاليدددة يرادددى عنهدددا  -النظدددر عدددن مدددؤهلاته  الالميدددة
 .الاملاء
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 المؤه  الالمي –ANOVAنتائج اختبار "التباين اةحاد "  29.5جدول 

 المجال
 المتوسطات

 قيمة
 Fالاختبار

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) دكتوراه ماجستير الوريوسبك دبلوم 

 2.523 2.528 - 8.55 8.29 8.29 الاعتمادية
 2.558 2.582 - 8.38 8.31 8.08 الاستجابة
 2.129 2.229  8.09 8.19 8.17 اةمان
 2.212 2.222  8.49 8.26 8.10 التااةف
 2.192 2.288  8.38 8.31 8.23 الملموسية

 1.815 1.111  8.30 8.27 8.18 إجمالي محور جودة الخدمات المصرفية

بـين متوسـطات اسـتجابات  (α ≤ 0.05عنـد مسـتوى ) إحصـائيةرابعاً: لا توجد فروق ذات دلالة 
 المبحوثين حول جودة الخدمات المصرفية تعزى لمتغير المسمى الوظيفي.

الم اتلددددة لاختبددددار "التبدددداين  (.Sig)( تتددددين فن ال يمددددة الاحتماليددددة 23.5فددددي الجدددددول رقدددد   
وبالنسدبة لإجمدالي محدور جدودة الخددمات المصدرفية  α ≤ 0.05اد " فقد  مدن مسدتوى الدلالدة اةحد

مما يواي وجود فروق مانويدة تدين اسدتجابات المبحدويين حدول جدودة الخددمات المصدرفية  2.225
، ويادزو الباحدث النتيجدة الفلسدةيني الإسدلاميوتانت الفروق لصالي التند   ،تازى لمتغير المصرف

الدذ  تد  تأسيسدي مندذ فكيدر  الفلسدةيني الإسدلاميالتن  ظا  إدار  فكير است رارا  ونجاحا  بإلى وجود ن
 .للااملين فيي البشرية الموارد لتنمية وااحة وخةط سياساتمن عشرين عاما ، ولديي 

 
 المصرف –ANOVAنتائج اختبار "التباين اةحاد "  23.5جدول 

 المجال
 المتوسطات

 قيمة
 Fالاختبار

 القيمة
 لاحتماليةا
(Sig.) 

البنك الإسلامي 
 الفلسطيني

البنك الإسلامي 
 العربي

بنك الإنتاج 
 الفلسطيني

البنك الوطني 
 الإسلامي

 2.222 2.221 7.93 8.13 7.82 8.65 الاعتمادية
 2.282 3.222 7.99 8.25 8.10 8.48 الاستجابة
 2.222 2.222 7.55 8.09 7.96 8.54 اةمان
 2.282 3.322 8.05 8.17 7.84 8.48 التااةف
 2.232 2.325 7.94 8.23 7.95 8.58 الملموسية

 1.115 1.133 7.89 7.93 7.93 8.52 إجمالي محور جودة الخدمات المصرفية
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بين متوسطات استجابات  (α ≤ 0.05عند مستوى ) إحصائيةخامساً: لا توجد فروق ذات دلالة 
 لمتغير عدد سنوات الخدمة. المبحوثين حول جودة الخدمات المصرفية تعزى 

ختبددددار "التبدددداين لاالم اتلددددة  (.Sig)( تتددددين فن ال يمددددة الاحتماليددددة 22.5فددددي الجدددددول رقدددد   
وبالنسبة لإجمدالي محدور جدودة الخددمات  α ≤ 0.05فكتر من مستوى الدلالة  ANOVAاةحاد " 
ول جدددودة ممدددا يوادددي عدددد  وجدددود فدددروق مانويدددة تدددين اسدددتجابات المبحدددويين حددد 2.258المصدددرفية 

، وياددددزو الباحددددث النتيجددددة إلددددى فن جميددددع الخدددددمات المصددددرفية تاددددزى لمتغيددددر عدددددد سددددنوات الخدمددددة
يساون لت ددي  خددمات مصدرفية ذات جدودة  -بغض النظر عن عدد سنوات الخدمة لديه -الااملين 

 .عالية يراى عنها الاملاء

 

  خدمةعدد سنوات ال –ANOVAنتائج اختبار "التباين اةحاد "  22.5جدول 

 المجال
 المتوسطات

 قيمة
 Fالاختبار

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) 
أقل من 

أقل -11من 11أقل -5 سنوات5
15 

عام  15
 فأكثر

 2.913 9.229 8.42 8.44 8.47 8.05 الاعتمادية
 2.925 3.282 8.42 8.32 8.50 7.99 الاستجابة
 2.522 2.285 8.20 8.33 8.24 7.95 اةمان
 2.328 9.219 8.29 8.29 8.50 8.03 التااةف
 2.231 2.222 8.60 8.32 8.31 8.21 الملموسية

إجمالي محور جودة 
 1.358 1.181 8.27 8.34 8.41 8.05 الخدمات المصرفية

بين متوسطات استجابات  (α ≤ 0.05عند مستوى ) إحصائيةسادساً: لا توجد فروق ذات دلالة 
 عزى لمتغير مكان السكن.المبحوثين حول جودة الخدمات المصرفية ت

الم اتلددددة لاختبددددار "التبدددداين  (.Sig)( تتددددين فن ال يمددددة الاحتماليددددة 22.5فددددي الجدددددول رقدددد   
وبالنسدبة لإجمدالي محدور جدودة الخددمات المصدرفية  α ≤ 0.05من مسدتوى الدلالدة  كتراةحاد " ف

لمبحويين حول مما يواي عد  وجود فروق مانوية تين استجابات ا 2.382حيث مستوى المانوية 
، ويازو الباحث النتيجة إلى فن جميدع الاداملين جودة الخدمات المصرفية تازى لمتغير متان الستن

يسداون لت ددي  خددمات مصدرفية ذات جدودة عاليدة يرادى عنهدا  -بغض النظدر عدن فمداكن سدتنه -
 .الاملاء
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 متان الستن –ANOVAنتائج اختبار "التباين اةحاد "  22.5 جدول

 المجال
 متوسطاتال

 قيمة
 Fالاختبار

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) رف  خان يونس الوسطى الشمال غزة 

 2.911 9.532 8.20 8.19 8.11 8.94 8.33 الاعتمادية
 2.253 9.992 8.02 8.34 8.26 8.80 8.25 الاستجابة
 2.299 9.325 8.09 8.25 8.01 8.84 8.10 اةمان
 2.222 2.153 8.02 8.29 8.20 8.80 8.25 التااةف
 2.223 2.129 8.41 8.28 8.14 8.88 8.25 الملموسية

إجمالي محور جودة الخدمات 
 1.281 1.282 8.15 8.17 8.14 8.85 8.24 المصرفية

بـين متوســطات  (α ≤ 0.05سـابعاً: لا توجـد فـروق ذات دلالــة إحصـائية عنـد مسـتوى دلالــة )
لمتغيـر عـدد  يعـزى الإسـلامية ية في المصـارف جودة الخدمات المصرف استجابات المبحوثين حول

 الدورات التدريبية.

الم اتلددددة لاختبددددار "التبدددداين  (.Sig)( تتددددين فن ال يمددددة الاحتماليددددة 25.5فددددي الجدددددول رقدددد   
جدودة الخددمات المصدرفية  محدوروبالنسدبة لإجمدالي  α ≤ 0.05اةحاد " فكتر من مسدتوى الدلالدة 

يواي عد  وجود فدروق مانويدة تدين اسدتجابات المبحدويين مما  2.299حيث تانت مستوى الدلالة 
، ويادزو الباحدث النتيجدة إلدى فن حول جودة الخدمات المصرفية تازى لمتغير عدد الدورات التدريتية

يسدداون لت دددي  خدددمات  -التددي يتل ونهددا عدددد الدددورات التدريتيددةبغددض النظددر عددن -جميددع الادداملين 
 .املاءمصرفية ذات جودة عالية يراى عنها ال

 التدريب –ANOVA: نتائج اختبار "التباين اةحاد "  25.5جدول 

 المجال
 المتوسطات

 قيمة
 Fالاختبار

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) 1-5 15أكثر من  ةدور  15-11 دورات 11-6 دورات 
 دورة

 2.322 9.295 8.42 8.38 8.62 8.20 الاعتمادية
 2.239 2.122 8.50 8.27 8.46 8.14 الاستجابة
 2.922 9.212 8.40 8.27 8.41 7.89 اةمان
 2.935 9.152 8.52 8.28 8.61 8.08 التااةف
 2.529 2.288 8.31 8.38 8.54 8.16 الملموسية

إجمالي محور جودة 
 1.311 1.216 8.43 8.31 8.49 8.10 الخدمات المصرفية
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 نتائج الدراسة 1.6
 تان من فهمها: ،توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج

 وصف عينة الدراسة:نتائج  1.1.6
 منهدا الإنداث نسدبة (، تينمدا تلغدت%83.2 نسبة الدذتور فدي ففدراد عيندة الدراسدة تلغت  .9

 92.2%). 
سدنة إلدى فقد  مدن  35مدن ففدراد عيندة الدراسدة فعمداره  تتدراوح مدا تدين  %55ما نستتي  .3

سددنة  25مددنه  تتددراوح فعمدداره  مددا تددين  %32.8سددنة وهددي النسددبة اةعلددى، تينمددا  25
سدددنة فدددأكير وهدددي فقددد   25تاندددت فعمددداره   %8.2سدددنة، وفن نسدددبة  25إلدددى فقددد  مدددن 

 سنة. 35ماره  فق  من تانت فع % 99.2نسبة، تينما ما نستتي 
وهدددي  %22.8غالتيدددة ففدددراد عيندددة الدراسدددة تدددان مدددؤهله  الالمدددي  بتدددالوريوس( تنسدددبة  .2

مددنه  مددن حملددة درجددة الماجسددتير، فمددا  %95.2النسددبة اةعلددى، تينمددا تددان مددا نسددتتي 
 تانوا من حملة الدتلو  المتوسط فأق . 92.8%

ون فدددددي التنددددد  الإسدددددلامي مدددددن ففدددددراد عيندددددة الدراسدددددة تدددددانوا ياملددددد %55مدددددا نسدددددتتي  إن .2
ياملددون فددي التندد  الدوةني الإسددلامي، تينمددا تانددت نسددتته   %32.5الفلسدةيني، تينمددا 

 في تٍ  من التن  الإسلامي الاراي وان  الإنتا  الفلسةيني. 8.2%
 5من ففراد عينة الدراسة تانت عدد سنوات خددمته  تتدراوح مدن  %22.1ما نسيتي  إن .5

سنوات،  5منه  عملوا إلى فق  من  %%22.3تينما  سنوات، 92سنوات إلى فق  من 
مدنه   %92.2سدنة، فم دا  95سدنوات إلدى فقد  مدن  92منه  عملوا ما تدين  %38.3و

 سنة فأكير وهي النسبة اةق . 95ف د عملوا من 
مددن ففددراد عينددة الدراسددة مددن ال دداةنين فددي محافظددة غددزة، تينمددا  %52.2مددا نسددتتي  إن .2

 .%99.2إلى  %92.9اقي المحافظات ما تين تراوحت نسبة ال اةنين في ب
وهدي  %22.2دورات تدريتيدة تنسدبة  92إلدى  2ماظ  ففراد عينة الدراسة تل وا من  إن .2

 92مدنه  تل دوا فكيدر مدن  %92.2دورات، وفن   5إلدى  9النسبة اةعلى، تليها ما تدين 
 95إلددى  99تل ددوا مددن  %92.2دورة تدريتيددة فددأكير، فمددا النسددبة اةقدد  مددنه  والبالغددة 

 دورة تدريتية.
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 :نتائج حول محور التدريب 2.1.6
  82.22جاء الوزن النستي لإجمالي محور التدريب%. 
 تبة اةولى من تين المجالات اةرااة التي تميد  مر حظي مجال  تفاءة التدريب( على ال

(، وجداء مجدال  الاائددد المتوقدع مدن التدددريب( %83.85عناصدر التددريب تدوزن نسددتي  
(، وجداء مجدال  التيئدة التدريتيدة( فدي المرتبدة %89.59يانية توزن نسدتي  تبة المر في ال

(، وجداء مجدال  احتياجدات التددريب( فدي المرتبدة الرابادة %21.92اليالية تدوزن نسدتي  
 (.%22.23توزن نستي  

 مجال احتياجات التدريب: (1
ا( فدي المرتبدة جاءت الف رة الراباة  يت  التاريف بأهدداف الامليدة التدريتيدة قتد  ال يدا  تهد

، وجاءت الف رة السادسدة  تخادع لامليدة تدريتيدة فدي %82.52اةولى توزن نستي تلع 
حالددة ترقيتدد  مددن وظيفددة ةخددرى فددي الفددر  فو الدددائرة( فددي المرتبددة اةخيددرة تددوزن نسددتي 

22.2%. 

 مجال البيئة التدريبية: (2
ة الشدئون الإداريدة فدي جاءت الف رة الراباة  يت  متاباة سير عملية التدريب من قتد  دائدر 

، وجاءت الف رة اليالية  ففاد  %82.25المصرف( في المرتبة اةولى توزن نستي تلع 
 .%23.11تل ي التدريب خار  فوقات الدوا  الرسمي( في المرتبة اةخيرة توزن نستي 

 مجال كفاءة التدريب: (3
فددي المرتبددة  جدداءت الف ددرة الراباددة  تسددتخد  ةددرق وفسدداليب متاددددة فددي عمليددة التدددريب(

،، وجددداءت الف دددرة السددداباة  تزيدددد التدددرامج التدريتيدددة %82.52اةولدددى تدددوزن نسدددتي تلدددع 
المسددتخدمة مددن مسددتوى تفدداءة فداء الادداملين بشددتٍ  ملحددوظ( فددي المرتبددة اةخيددرة تددوزن 

 .%89.92نستي 

 مجال العائد من التدريب: (1
دة قدرتها التنافسية( فدي جاءت الف رة اةولى  يساعد التدريب على تةوير المؤسسة وزيا

، وجددداءت الف دددرة السادسدددة  ت ليددد  التكددداليف %82.22المرتبدددة اةولدددى تدددوزن نسدددتي تلدددع 
 .%28.32وتحسين الإنتاجية بشتٍ  ملحوظ( في المرتبة اةخيرة توزن نستي 
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 :جودة الخدمات المصرفية محور نتائج حول 3.1.6

  83.22جاء الوزن النستي لإجمالي محور جودة الخدمات المصرفية%. 

   حظددي مجددال  الاعتماديددة( علددى المرتبددة اةولددى مددن تددين المجددالات الخمسددة التددي تميدد
(، وجداء مجدال  الملموسدية( %82.38عناصر جودة الخدمات المصرفية توزن نسدتي  

(، وجددداء مجدددال  الاسدددتجابة( فدددي المرتبدددة %82.98فدددي المرتبدددة اليانيدددة تدددوزن نسدددتي  
مجدددال  التاددداةف( فدددي المرتبدددة الرابادددة تدددوزن (، وجددداء %83.82الياليدددة تدددوزن نسدددتي  

(، وجددددددداء مجددددددال  اةمدددددددان( فددددددي المرتبدددددددة الخامسددددددة تدددددددوزن نسدددددددتي %83.22نسددددددتي  
 89.23%.) 

 مجال الاعتمادية: (1

جددداءت الف دددرة اليانيدددة  يمتلددد  المصدددرف فنظمدددة حفدددت وتسدددجي  وتوييددد  دقي دددة لتياندددات 
الف ددرة الياليددة  يُددولي ، وجدداءت %82.28الامددلاء( فددي المرتبددة اةولددى تددوزن نسددتي تلددع 

 .%89.39موظفو المصرف الاملاء اهتمام ا فرديًّا( في المرتبة اةخيرة توزن نستي 

 مجال الاستجابة:  (2

جددداءت الف دددرة اليانيدددة  يسدددتجيب مددددير المصدددرف   الفدددر  لم اتلدددة الامدددلاء( قدددد احتلدددت 
لموظفدون ، وجداءت الف درة اليامندة  يسدتجيب ا%88.28المرتبة اةولى توزن نسدتي تلدع 

بالمصددرف لاحتياجددات الامددلاء مهمددا تانددت درجددة انشددغاله ( فددي المرتبددة اةخيددرة تددوزن 
 .%82.22نستي 

 مجال الأمان: (3

جدداءت الف ددرة الياليددة  يتاامدد  المصددرف مددع المالومددات الخاصددة بددالاملاء بسددريةٍ تامددة( 
ف ، وجدداءت الف ددرة اليامنددة  يةددرح المصددر %88.9فددي المرتبددة اةولددى تددوزن نسددتي تلددع

فسدددئلة باسدددتمرار للامدددلاء للتادددرف علدددى حاجددداته  ورغبددداته ( فدددي المرتبدددة اةخيدددرة تدددوزن 
 .%25.82نستي 

 مجال التعاطف: (1
جدداءت الف ددرة السادسددة  يسددتةيع الامددلاء سددحب فرصدددته  متددى شدداءوا دون قيددود( فددي 

، وجدداءت الف ددرة اليامنددة  يُشددار  المصددرف %82.82المرتبددة اةولددى تددوزن نسددتي تلددع 
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في الفااليات والنشاةات الاجتماعية والي افية( في المرتبة اةخيرة تدوزن نسدتي  المجتمع
22.19%. 

 ة: يمجال الملموس (5
جددداءت الف دددرة الرابادددة  يمتدددن السدددحب والإيددددا  مدددن ف  فدددر  مدددن فدددرو  المصدددرف( فدددي 

، وجددداءت الف ددددرة السادسدددة  يوجددددد مواقددددف %13.92المرتبدددة اةولددددى تدددوزن نسددددتي تلددددع 
 .%29.22بة من المصرف( في المرتبة اةخيرة توزن نستي سيارات تافية قري

 

 :نتائج اختبار الفرضيات 11.1.3

 ( توجـد علاقـة طرديـة ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى معنويـةα ≤ 0.05بـين التـدريب ) 
 وجودة الخدمات المصرفية الإسلامية. ،مجتمعة بأبعاده

  توجددد علاقددة ذات دلالددة إحصددائية عنددد مسددتوى دلالددة(α ≤ 0.05)  تددين احتياجددات
 التدريب وجودة الخدمات المصرفية الإسلامية.

  توجد علاقة ذات دلالة إحصدائية عندد مسدتوى دلالدة(α ≤ 0.05)  تدين التيئدة التدريتيدة
 وجودة الخدمات المصرفية الإسلامية. 

  توجد علاقة ذات دلالدة إحصدائية عندد مسدتوى دلالدة(α ≤ 0.05)  تدين تفداءة التددريب
 لمصرفية الإسلامية.وجودة الخدمات ا

   توجدد علاقدة ذات دلالدة إحصدائية عندد مسدتوى دلالدةα ≤ 0.05 تدين الاائدد المتوقدع )
 من التدريب وجودة الخدمات المصرفية الإسلامية.

 ويوجـد أثـر ذ ( دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى معنويـةα ≤ 0.05)  للتـدريب بأبعـاده مجتمعـة
ءة التدريب، العائد المتوقع من التدريب( فـي تحقيـق )احتياجات التدريب، البيئة التدريبية، كفا

جــودة الخــدمات المصــرفية بأبعادهــا مجتمعــةً )الاعتماديــة، والاســتجابة، والأمــان، والتعــاطف، 
 والملموسية( في المصارف الإسلامية في قطاع غزة.

 مستوى جدودة الخددمات المصدرفية يتدأير بصدورةٍ جوهريدة وذات دلالدة إحصدائية بتد   إن
 متغيرات  الاائد المتوقع من التدريب، التيئة التدريتية، احتياجات التدريب(.من ال

 التغيدددر فدددي جدددودة الخددددمات المصدددرفية يادددود إلدددى تدددأيير المتغيدددرات المسدددت لة التاليدددة  إن
  الاائد المتوقع من التدريب، التيئة التدريتية، احتياجات التدريب(.
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 دلالة إحصائية عند مسـتوى مع ولا يوجد أثر ذ( نويـةα ≤ 0.05 بـين متوسـطات اسـتجابة )
عزى يُ  ،أفراد العينة حول أثر التدريب على جودة الخدمات المصرفية الإسلامية بمحافظات غزة

للمتغيرات الشخصية التالية: )النوع، العمـر، المؤهـل العلمـي، عـدد سـنوات الخبـرة، المصـرف، 
 المحافظة، عدد الدورات التدريبية(.

  يدددة تدددين اسدددتجابات المبحدددويين حدددول التددددريب تادددزى للمتغيدددراتعدددد  وجدددود فدددروق مانو 
عددددد ، الختدددرة سدددنواتعددددد  المؤهددد  الالمدددي، متدددان السدددتن، ،الامدددر ،الشخصدددية: الندددو 
 الدورات التدريتية.

 فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالدة   وجودα ≤ 0.05 عندد المجدال الفرعدي )
سددنة فددأكير تلتهددا الفئددة  25ت الامددر الكتيددرة التيئددة التدريتيددة وتانددت الفددروق لصددالي فئددا

 سنة. 25فق  من  -25الامرية 
  المصددرفوجددود فددروق مانويددة تددين اسددتجابات المبحددويين حددول التدددريب تاددزى لمتغيددر 

 وتانت الفروق لصالي التن  الإسلامي الفلسةيني تلاه التن  الإسلامي الاراي.
 فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالدة   وجودα ≤ 0.05 عندد المجدال الفرعدي )

 سنة. 95 -92وتانت الفروق لصالي سنوات الخدمة من  ،تفاءة التدريب
  عددد  وجدددود فدددروق مانويدددة تدددين اسددتجابات المبحدددويين حدددول جدددودة الخددددمات المصدددرفية

تازى للمتغيرات الشخصية: النو ، الامر، المؤهد  الالمدي، عددد سدنوات الخدمدة، متدان 
 لتدريتية.الستن، عدد الدورات ا

  وجددود فددروق مانويددة تددين اسددتجابات المبحددويين حددول جددودة الخدددمات المصددرفية تاددزى
 لمتغير المصرف وتانت الفروق لصالي التن  الإسلامي الفلسةيني.
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 توصيـات الدراسة 2.6
 توصلت الدراسة إلى مجموعةٍ من التوصيات كان من أهمها:

 مستقل )التدريب(:أولًا: التوصيات الخاصة بالمتغير ال

 الكددددادر البشددددر  فددددي المصددددارف الإسددددلامية مددددن خددددلال زيددددادة عدددددد الدددددورات الاهتمددددا  ب
مدددن فجدد  تحسدددين جدددودة الخددددمات المصدددرفية الم دمدددة   التدريتيددة النوعيدددة التدددي يتل ونهدددا

 للاملاء.
 زيددادة  فجدد  إنشدداء مراكددز تدددريب متخصصددة لتدددريب مددوظفي المصددارف الإسددلامية مددن

 البشرية فيها.تفاءة الكوادر 
  تخصددددي  موازنددددات ماليددددة تافيددددة لتددددوفير الاحتياجددددات التدريتيددددة اللازمددددة لتحسددددين فداء

 الااملين في المصارف الإسلامية لت دي  خدمات مصرفية مميزة ومنافسة.
  اددرورة اعتمدداد شددرط إنهدداء دورات تدريتيددة ماينددة عنددد ترقيددة الموظددف مددن وظيفددة إلددى

 فُخرى في المصارف الإسلامية.
 زيز مفهو  متاباة سير عملية التددريب مدن قتد  دائدرة الشدئون الإداريدة فدي المصدارف تا

 الإسلامية.
  الاهتما  تتندو  مصدادر وفوقدات تددريب الاداملين فدي المصدارف الإسدلامية، فدلا ت تصدر

 على التدريب الداخلي، تما لا ت تصر على التدريب فيناء الدوا  الرسمي.

 تغير التابع )جودة الخدمات المصرفية(:ثانياً: التوصيات الخاصة بالم

  الاهتمدا  تزيدادة جدودة الخددمات المصدرفية الم دمدة فدي المصدارف الإسدلامية مدن خددلال
تلية تاتمد على ترتيب فبااد الجودة التي ظهدرت فدي الدراسدة  الاعتماديدة، والملموسدية، 

الاعتبددار عندددد  خدددذ باددينؤ ت مهمددة   والاسددتجابة، والتادداةف، واةمددان(، باعتبارهدددا عوامدد   
 ت يي  الاملاء لخدمات المصارف الإسلامية. 

 حدددث الاددداملين فدددي المصدددارف الإسدددلامية علدددى الاهتمدددا  الفدددرد  بدددالاملاء عندددد تل ددديه  
 للخدمات المصرفية.

 حفدت وتسدجي  وتوييد  دقي دة تياندات ل دقي دة ارورة التأكيد على تةوير وتحديث فنظمدة
 الاملاء.

 ن بالمصرف لاحتياجات الاملاء مهما ياستجابة الموظف الام  على تازيز مفهو  سرعة
 تانت درجة انشغاله .
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   إجراء دراسات استةلاعية وم ابلات فردية مع عملاء المصرف للتادرف علدى حاجداته
 ورغباته .

  الامدد  علددى مشددارتة المصددرف فددي الفااليددات والنشدداةات الاجتماعيددة والي افيددة، لتازيددز
 تماعية.دوره في تح ي  المسئولية الاج

 .ارورة اهتما  المصارف الإسلامية تتوفير مواقف سيارات خاصة بالاملاء والموظفين 
  الام  على قياس جودة الخدمة بصورةٍ منتظمدة، وذلد  باسدتخدا  فسداليب قيداس مختلفدة

والغدددرض مدددن ذلددد  هدددو إعةددداء إدارة   سدددواء  تاندددت وصدددفية  ميددد  الم دددابلات الشخصدددية
مسدددتوى جدددودة الخددددمات الم دمدددة مدددن وجهدددة نظدددر  المصدددرف مؤشدددرا  عدددن التةدددوير فدددي

 الاملاء. 
  لتةوير الخدمات المصرفية الإسلامية في فلسةين لمواجهدة  استراتيجياتارورة واع

تحدددديات المنافسدددة فدددي المصدددارف التجاريدددة، وذلددد  توادددع تدددرامج تمويددد  تناسدددب جميدددع 
ست ةاب واسدتيمار والام  على واع تليات لا ،اةفراد وال ةاعات الاقتصادية المختلفة

 ودائع الاملاء بشتٍ  ففا .
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 خطة مقترحة تنفيذية لتنفيذ توصيات الدراسة 3.6

 المدى الزمني جهة المسئولية التوصيات #

1.  
الكادر البشر  فدي المصدارف الإسدلامية مدن خدلال الاهتما  ب

زيددادة عدددد الدددورات التدريتيددة النوعيددة التددي يتل ونهددا مددن فجدد  
 جودة الخدمات المصرفية الم دمة للاملاء. تحسين

 بشت  دور   دائرة شئون الموظفين

إنشدداء مراكددز تدددريب متخصصددة لتدددريب مددوظفي المصدددارف   .2
 بشت  مستمر الإدارة الاامة زيادة تفاءة الكوادر البشرية فيها. فج  الإسلامية من

3.  
تخصددي  موازنددات ماليددة تافيددة لتددوفير الاحتياجددات التدريتيددة 

مة لتحسين فداء الااملين في المصارف الإسلامية لت دي  اللاز 
 خدمات مصرفية مميزة ومنافسة.

 سنويا   الشئون المالية -دائرة شئون الموظفين

1.  
اددرورة اعتمدداد شددرط إنهدداء دورات تدريتيددة ماينددة عنددد ترقيددة 

 قرار مجلس الإدارة الموظف من وظيفة إلى فُخرى في المصارف الإسلامية.

5.  
  متاباددددة سددددير عمليددددة التدددددريب مددددن قتدددد  دائددددرة تازيددددز مفهددددو 

 بشت  دور   دائرة شئون الموظفين الشئون الإدارية في المصارف الإسلامية.

6.  
الاهتما  تتنو  مصادر وفوقات تدريب الااملين في المصارف 
الإسلامية، فلا ت تصر على التدريب الداخلي، تما لا ت تصر 

 على التدريب فيناء الدوا  الرسمي
 خةة سنوية شئون الموظفين دائرة

1.  

الاهتمددددددا  تزيددددددادة جددددددودة الخدددددددمات المصددددددرفية الم دمددددددة فددددددي 
المصارف الإسلامية من خلال تليدة تاتمدد علدى ترتيدب فباداد 
الجدددودة التدددي ظهدددرت فدددي الدراسدددة  الاعتماديدددة، والملموسدددية، 
والاسدددتجابة، والتادددداةف، واةمددددان(، باعتبارهددددا عوامدددد  مهمددددة 

د ت يددي  الامددلاء لخدددمات المصددارف خددذ باددين الاعتبددار عنددؤ ت
 الإسلامية. 

 بشت  مستمر وحدة جودة الخدمات المصرفية

8.  
حث الااملين في المصارف الإسلامية علدى الاهتمدا  الفدرد  

 تاليمات دائرة شئون الموظفين للخدمات المصرفية.  بالاملاء عند تل يه

حفددددت ل دقي ددددة اددددرورة التأكيددددد علددددى تةددددوير وتحددددديث فنظمددددة  .1
 ي  وتويي  دقي ة تيانات الاملاء.وتسج

دائرة الامليات المصرفية وتكنولوجيا 
 المالومات

 بشت  مستمر
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11.  
ن بالمصرف يالام  على تازيز مفهو  سرعة استجابة الموظف
 لاحتياجات الاملاء مهما تانت درجة انشغاله .

وجودة  –جميع دوائر المصرف 
 بشت  دور   الخدمات المصرفية

11.  
ةلاعية وم دددددابلات فرديدددددة مدددددع عمدددددلاء إجدددددراء دراسدددددات اسدددددت

 مرة واحدة سنويا   وحدة البحث والتةوير المصرف للتارف على حاجاته  ورغباته .

12.  
الامدددد  علددددى مشددددارتة المصددددرف فددددي الفااليددددات والنشدددداةات 
الاجتماعيددددددة والي افيددددددة، لتازيددددددز دوره فددددددي تح يدددددد  المسددددددئولية 

 الاجتماعية.
 دائرة الالاقات الاامة

في فغلب 
 اةحيان

13.  
اددرورة اهتمددا  المصددارف الإسددلامية تتددوفير مواقددف سدديارات 

 لا يوجد دائرة الخدمات المصرفية خاصة بالاملاء والموظفين.

11.  

الامدددد  علددددى قيدددداس جددددودة الخدمددددة بصددددورةٍ منتظمددددة، وذلدددد  
باسددددتخدا  فسدددداليب قيدددداس مختلفددددة سددددواء  تانددددت وصددددفية  ميدددد  

والغددددرض مددددن ذلدددد  هددددو إعةدددداء إدارة   الم ددددابلات الشخصددددية
المصدددرف مؤشدددرا  عدددن التةدددوير فدددي مسدددتوى جدددودة الخددددمات 

 الم دمة من وجهة نظر الاملاء.

 شهور 2ت   وحدة جودة الخدمات

15.  

لتةدددددوير الخددددددمات المصدددددرفية  اسدددددتراتيجياتادددددرورة وادددددع 
الإسددددددلامية فددددددي فلسددددددةين لمواجهددددددة تحددددددديات المنافسددددددة فددددددي 
المصارف التجارية، وذل  تواع تدرامج تمويد  تناسدب جميدع 

والامدد  علددى واددع  ،د وال ةاعددات الاقتصددادية المختلفددةاةفددرا
 تليات لاست ةاب واستيمار ودائع الاملاء بشتٍ  ففا .

 شهور 2ت   الإدارة الاامة –مجلس الإدارة 
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 المصادر والمراجـع
 المصادر:

 . ال رتن الكري 
 .تتب اةحاديث الشريفة 

 :المراجع
 :أولًا: المراجع العربية

 ،تراهي ، ال وقدا   فتو الروس  فدي المشدروعات الصدغيرة وراحيدة نمدو علدى التددريب "تدأير : (3299سامي وا 
 الأزهـر جامعـة مجلـةغدزة"، دراسدة منشدورة،  قةدا  فدي الصغيرة المشروعات على ميدانية فلسةين: دراسة
 .A   ،)295-253اةول   ، الادد13  المجلد الإنسانية، العلوم بغزة، سلسلة

 المجموعدددة الارايدددة للتددددريب والنشدددر، "مراحـــل العمليـــة التدريبيـــة" :(3293ت محمدددد  فتدددو النصدددر، مددددح ،
 ال اهرة، مصر. 

   وست   في فلسةين الااملة المصارف في البشرية الموارد وتنمية إدارة "واقع :(3228فتو زيد، بسمة فحمد
 الجاماة الإسلامية، غزة، فلسةين. رسالة ماجستير غير منشورة،تةويره"، 

 رسـالة ماجســتير غيــر "ت يدي  تدرامج التدددريب الإدار  الممولدة مدن الخددار "،  :(3222سدلةان، يوسددف   فتدو
 الجاماة الإسلامية، غزة، فلسةين.منشورة، 

   واقدع التسدوي  الدداخلي فدي شدرتة الاتصدالات الخلويدة الفلسدةينية  جدوال(  :(3292فتو عودة، عةدا اللدي"
الجاماة الإسلامية، غزة، رسالة ماجستير غير منشورة،  ،ا  غزة"قة –وفيره على جودة الخدمات الم دمة 

 فلسةين.
   رسـالة ماجسـتير غيـر "الترامج التدريتية في ال ةدا  المصدرفي فدي فلسدةين"،  :(3299فتو ترش، شريف

 الجاماة الاراية اةمريتية، جنين، فلسةين.منشورة، 
   دراسددة ،المصددرفي فددي فلسددةين: واقددع وةمددوح""التددرامج التدريتيددة فددي ال ةددا   :(3292فتددو تددرش، شددريف 

 للبحوث، المجلد اةول، الادد اةول، جنين، فلسةين. اةمريتية الاراية الجاماة مجلة منشورة،
 دار المسدديرة  "الجــودة الشــاملة وتحقيــق الرقابــة فــي المصــارف التجاريــة"، :(3221ر  يفحمددد، محمددد سددم

 للنشر والتوزيع والةباعة، عمان، اةردن. 
 التسددوي  المصددرفي الإلكترونددي وال دددرة التنافسددية للمصددارف اةردنيددة"،  :(3222سددماعي ، شدداكر ترتددي  إ"

 المؤتمر الخامس، بعنوان "نحو مناخ استثماري وأعمال مصرفية إلكترونية".
   اةسدداليب التدريتيددة الحدييددة ومدددى مسدداهمتها فددي نجدداح تددرامج التدددريب  :(3292تل ملهددي، عتددد الازيددز"

جامادة ندايف الارايدة للالدو   رسـالة ماجسـتير غيـر منشـورة،بمدينة تدريب اةمدن الادا  بالريداض"،  ياةمن
 اةمنية، الرياض، الساودية.
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   فيدر التددريب علدى تحسدين جدودة الخددمات الصدحية فدي مستشدفيات وزارة  :(3222ترهو ، فديب وتخرون"
مجلـة جامعــة اي فدي اللاذقيدة"، دراسددة منشدورة، التالدي  الادالي: دراسدة تةتي يدة علدى مستشددفى اةسدد الجدام

 (.2( الادد  31المجلد   ،سلسلة العلوم الاقتصادية والقانونية ،تشرين للدراسات والبحوث العلمية
   تأيير جودة الخدمات على تح ي  راا الاميد : دراسدة حالدة مؤسسدة مدوايليس  :(2012تلحسن، سميحة"

 جاماة قاصد  مرااح، ورقلة، الجزائر. نشورة،ماجستير غير م رسالةوتالة ورقلة"،  –
   رســالة ماجســتير "قيدداس جددودة الخدددمات بالمصددارف التجاريددة السدداودية"،  :(3228تددن رشددود، عتددد اللددي

 جاماة نايف الاراية للالو  اةمنية، الرياض الساودية.غير منشورة، 
   دراسة تةتي يدة علدى ال ةدا  الددوائي  "فير التدريب على تح ي  الميزة التنافسية :(3221تن ةاةة، عتي ة

 جاماة دمش ، دمش ، سوريا. ،رسالة ماجستير غير منشورةفي سوريا"، 
    مشدداك  التدددريب الإدار  فددي المؤسسددات غيددر الحتوميددة الااملددة فددي قةددا  غددزة 3292ياتددت، وائدد" ،)– 

 (، غزة، فلسةين.9( الادد  33المجلد   مجلة جامعة الأزهر،فلسةين"، 
 فينداء الخدمدة بمحافظدات الددنيا اةساسدية المرحلدة مالمدي تددريب تدرامج ت دوي  ":(3223داود   يد جتر، نت 

اةزهدر،  الترايدة، جامادة تليدة ،رسـالة ماجسـتير غيـر منشـورة"، رةمااصد عالميدة اتجاهدات ادوء فدي غدزة
 غزة، فلسةين.

   ار وائدد  للنشددر والتوزيدددع، د "إدارة الجـــودة الشــاملة: مفــاهيم وتطبيقـــات"، :(3222جددودة، محفددوظ فحمددد
 عمان، اةردن.

   دار المسدديرة للنشددر والتوزيددع والةباعددة، 2ط  "إدارة الجــودة وخدمــة العمــلاء"، :(3292حمددود، خاددير ،
 عمان، اةردن. 

 رسـالة ماجسـتير غيـر "واقع تكداليف الجدودة فدي الشدرتات الصدناعية الفلسدةينية"،  :(3292، خالد  حمودة
 مية، غزة، فلسةين.الجاماة الإسلامنشورة، 

  الالاقددة تددين فبادداد جددودة الخدمددة المصددرفية وراددا الامددلاء فدددي  :(3292، رشدداد جمددال وتخددرون  حنددون"
 جاماة النجاح الوةنية، ناتلس، فلسةين. ،رسالة ماجستير غير منشورةالمصارف التجارية "فلسةينية"، 

 الإسددلامية الااملددة فددي فلسددةين "قيدداس مسددتوى جددودة خدددمات المصددارف  :(3222خالددد ، فيمددن فتحددي  ال
 الجاماة الإسلامية، غزة، فلسةين. رسالة ماجستير غير منشورة،من وجهة نظر الاملاء"، 

   واقدددددع مارفدددددة وتةتيددددد  إدارة الجدددددودة الشددددداملة فدددددي مدددددديريات الترايدددددة والتالدددددي   :(3222خادددددير، عنايدددددة"
الجامادددة الإسدددلامية، غدددزة،  ورة،رســـالة ماجســـتير غيـــر منشـــالفلسددةينية مدددن وجهدددة نظدددر الاددداملين فيهدددا"، 

 فلسةين.
    دور جودة الخدمات المصرفية في تح ي  رادا الامدلاء: دراسدة تةتي يدة علدى  :(3292راشد، وائ  سلي"

 رسالة ماجستير غيـر منشـورة،التن  الوةني الإسلامي وان  الإنتا  الفلسةيني من وجهة نظر الاملاء"، 
 الاليا، غزة، فلسةين.فكاديمية الإدارة والسياسة للدراسات 

   دار الصفا للنشر والتوزيع، عمان، اةردن. "إدارة الموارد البشرية"، :(3222رااياة، علي محمد 
    دار الرايدة للنشدر والتوزيدع، عمدان،  "التـدريب الإداري المفـاهيم والأسـاليب"، :(3292رادا، هشدا  حمدد

 اةردن. 
   فكر وفلسـفة قبـل أن تكـون تطبيـق  "إدارة الجودة الشاملة :(3293راوان، محمدودTQM،"  المجموعدة

 الاراية للتدريب والنشر، ال اهرة، مصر.
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 فددي ال ةددا   البشددرية المددوارد لتةددوير التدددريب اسددتراتيجيات "فيددر :(3292سددامرائي، فحمددد هشددا   ال
يددة، اةكاديميددة الارا ،رســالة ماجســتير غيــر منشــورة"، ا  جدذفنمو  الاددراق فددي الكهراداء قةددا  -الحتدومي

  .نمار يالد
 دراسددة  –"دور ال يددادة فددي تةتيدد  فسددس ومبددادئ إدارة الجددودة الشدداملة  :(3293، ترهددان الدددين  سددامرائيال

اةكاديميدة الارايدة التريةانيددة  ،رسـالة ماجســتير غيـر منشـورةتةتي يدة علدى مصدنع سديرامي  رفس الخيمدة" 
 للتالي  الاالي، تريةانيا، لندن.

 دار جريدر إدارة الجودة الشـاملة فـي القطـاعين الإنتـاجي والخـدمي"، " :(3222سامرائي، مهد  صالي  ال
 للتوزيع والنشر، عمان، اةردن.

 منظدور لامدلاء: دراسدة مدن الإسدلامية المصدرفية الخددمات جدودة "قيداس :(3292ستئي، صادق فحمدد  ال 
جامادة نجدران،  ،رسـالة ماجسـتير غيـر منشـورة"، السداودية الإسدلامية المصدارف بادض علدى تةتي يدة

 الساودية.
   تهداء الددين للنشدر  ،رسالة ماجستير غير منشورة "الاقتصاد الن د  والمصرفي :(3222سحنون، محمود

 والتوزيع، الجزائر.
 إسددتراتيجية م ترحددة لتحسددين مسددتوى جددودة الخدددمات الةلاتيددة فددي الجاماددات  :(3295سدداافين، فاةمددة  ال"

 الجاماة الإسلامية، غزة، فلسةين. ورة،رسالة ماجستير غير منشالفلسةينية"، 
   ت يددي  عمليددة التدددريب للادداملين بالكليددات الت نيددة فددي محافظددات غددزة مددن وجهددة  :(3225سددادية، منصددور"

 الجاماة الإسلامية، غزة، فلسةين. رسالة ماجستير غير منشورة،نظر المتدراين"، 
 دار المسددديرة للنشدددر والتوزيدددع، عمدددان  "اتجاهـــات حديثـــة فـــي التـــدريب"، :(3299سدددتارنة، بدددلال خلدددف  ال

 اةردن. 
   رســالة ماجســتير غيــر "دور جددودة الخدمددة المصددرفية فددي تسددب راددا الاميدد "،  :(3292سددلمان، نايمددة

 جاماة قاصد  مرياح، ورقلة، الجزائر. ،منشورة
    فدي "قيداس جدودة الخددمات المصدرفية التدي ي ددمها تند  فلسدةين المحددود  :(3222شاشاعة، حات  غاز

 الجاماة الإسلامية، غزة، فلسةين.  ،رسالة ماجستير غير منشورةفلسةين من وجهة نظر الاملاء"، 
   دخدال نظدا   :(3223صيا ، وليد "م ياس ماددلات النمدو فدي مؤشدرات فداء تورصدة عمدان بادد تحددييها وا 

اليرمددو ، اةردن، جاماددة  ورقــة عمــل مقدمــة لمــؤتمر المنــاخ المــالي والاســتثماري،التددداول الإلكترونددي"، 
 31 – 29. 

 قيددداس جدددودة الخددددمات التدددي ت ددددمها شدددرتة جدددوال مدددن وجهدددة نظدددر الزادددائن فدددي  :(3299ادددالول، إيددداد  ال"
 جاماة اةزهر، غزة، فلسةين.رسالة ماجستير غير منشورة، محافظات قةا  غزة"، 

   مجلــة نافسددية للتنددو "، "جددودة الخدددمات المصددرفية تمدددخ  لزيددادة ال دددرة الت :(3292عتددد ال ددادر، تددريش
 .322-359،   2   اقتصاديات شمال إفريقيا،

   قيددداس رادددا الامدددلاء عدددن جدددودة الخددددمات المصدددرفية الإسدددلامية: دراسدددة  :(3293عتدددود، خالدددد صدددالي"
 بحث منشور في مجلة دمشق للعلوم الاقتصـادية والقانونيـة،ميدانية على تن  سورية الدولي الإسدلامي"، 

 لياني.، الادد ا38المجلد 
 الددار الالميدة وتطبيقاتهـا"، أصـولها التربوي  والإشراف التعليمية الإدارة" :(3229عدزت   عةو ، جودت 

 والتوزيع، عمان، اةردن.  للنشر الي افة دار الدولية، متتبة
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   دار وائد  للنشدر، عمدان،  ،"مدخل إلى المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة" :(3222ع يلي، عمر
 دن.اةر 

 الفلسدةينية المحليدة التندو  فدي الخدمدة جدودة علدى التددريب واقدع(: "3222  جميد  جداتر جمي  ،علاونة ،"
 ال دددس جاماددة، مســتقبلية رؤيــة -البشــرية المــوارد وتنميــة للتــدريب الأول العربــي لمــؤتمرمقدمــة ل ورقــة

 .فلسةين ،المفتوحة
    دار الي افددة للنشددر  ("،1111: 2111الإيــزو "إدارة الجــودة الشــاملة ومتطلبــات  :(3225علددوان، قاسدد

 والتوزيع، عمان، اةردن.
   دور فبااد جودة الخدمة المصرفية الإسلامية في تح ي  راا الامي : دراسدة  :(3299علي، خير محمد"

المجلدد مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية، تحليلية ميدانية للمصرف الإسلامي في محافظة نينو "، 
 .22د  22   32ادد ، ال2

   دار غريددب للةباعددة والنشددر والتوزيددع،  "إدارة الجــودة الشــاملة ومتطلباتهــا"، :(3222علددي، عتددد السددتار
 ال اهر، مصر.

    فُو رسالة ماجستير (: "الرقابة التشرياية على فعمال المصارف الإسلامية"، 3222الاليات، فحمد عتد الا 
 ناتلس، فلسةين.جاماة النجاح الوةنية، غير منشورة، 

   رســــالة "الالاقددددة تددددين عناصددددر الرقابددددة الداخليددددة وجددددودة الخدددددمات المصددددرفية"،  :(3293عددددوض، تددددامر
 الجاماة الإسلامية، غزة فلسةين. ماجستير غير منشورة،

 دراسدة حالدة  :الادا  ال ةدا  مدوظفي فداء "دور التددريب فدي رفدع تفداءة :(3292غامدد ، خالدد عتدد اللدي  ال
رسـالة ماجسـتير السداودية"،  –الباحدة  بمنة دة الاجتمداعي الادمان متاتدب - الاجتماعيدة الشدؤون  وزارة

 جاماة الباحة، الساودية. غير منشورة،
   رســـالة ماجســـتير غيـــر "فيدددر التددددريب علدددى فداء الاددداملين فدددي ال ةدددا  الخدددا "،  :(3292غدددان ، فحمدددد

 جاماة النجاح الوةنية، ناتلس، فلسةين. منشورة،
 بغداد، الاراق. "إدارة الموارد البشرية"، :(3222  عتد اللي والحميدر ، عباس فروقي عباس  غزاو ، نجال 
 دار اليددددازور  الالميددددة للنشددددر والتوزيددددع، عمددددان،  "التــــدريب الإداري"، :(3222غددددزاو ، نجدددد  عتددددد اللددددي،  ال

 اةردن.
 دمات المصدارف الإسدلامية "الاوامد  المدؤيرة فدي رادا الامدلاء عدن خد :(3293سا  عتد ال دادر  بف هاء، ال

 .322-322،   3، الادد 8المجلد  بحث منشور في المجلة الأردنية في إدارة الأعمال،في فلسةين"، 
 فيددر التددددريب علددى فداء المشدددروعات الصددغيرة والصدددغيرة جدددا  فدددي قةددا  غدددزة"،  :(3222 وقددا، إتدددراهي   ال"

 سةين.الجاماة الإسلامية، غزة، فل رسالة ماجستير غير منشورة،
 جودة الخدمات المصرفية وفيرها على تح ي  الميزة التنافسدية فدي فلسدةين (: 3292كرتي، وسا  محمد  ال"

 جاماة الخلي ، فلسةين. رسالة ماجستير غير منشورة،من وجهة نظر الإداريين والزاائن"، 
    تددددددومي "دور إدارة الهددددددد  الخددددددلاق فددددددي تحسددددددين جددددددودة الخدددددددمات بال ةددددددا  الح :(3295تسددددددبة، فدددددداد

 فكاديمية الإدارة والسياسة، غزة، فلسةين. رسالة ماجستير غير منشورة،الفلسةيني"، 
 ،ماهدد الإدارة الاامدة،  حمزة سر الخاتم حمزة، :ترجمة(، "تيفية قياس فاعلية التدريب" 3229   ار  ليسلي

 الرياض، المملكة الاراية الساودية. 
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   دار  تطبيقـات فـي الصـناعة والتعلـيم"، :الجـودة الشـاملة"إدارة  :(3222مجيد، سوسن والزيدادات، محمدد
 صفاء للنشر والتوزيع، عمان، اةردن.

   ـــدريب المـــوارد البشـــرية" :(3292محيدددرق، متروتدددة عمدددر دار السدددحاب للنشدددر والتوزيدددع،  ،"أساســـيات ت
 ال اهرة، مصر.

    ملين داخددد  المؤسسدددة"، "فيدددر دورات التددددريب والحدددوافر الرئيسدددية علدددى فداء الادددا :(3292مخدددان، اتتسدددا
 ، الجزائر.9125ما   28جاماة  رسالة ماجستير غير منشورة،

 ية فددددي فلسددددةين: دارسددددة د"دور المصددددارف الإسددددلامية فددددي التنميددددة الاقتصددددا :(3222مشددددهراو ، فحمددددد  ال
رســـالة ماجســـتير غيـــر "، 3223- 9112تحليليدددة علدددى المصدددارف الإسدددلامية فدددي فلسدددةين للفتدددرة مدددن 
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   دور تفاءة الترامج التدريتية في تح ي  جدودة الخددمات المصدرفية  :(3292منصور، منصور عتد ال ادر"
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 بصورتها النهائية ستبانةالا :2ملحق
 
 

 
 
 
 
 

 
 أخي الموظف .. أختي الموظفة:

 تي ،،،، وبادالسلا  عليت  ورحمة اللي وارتا  

 يقوم الباحث بإجراء دراسة بعنوان:
 "أثر التدريب على جودة الخدمات المصرفية الإسلامية بمحافظات غزة"

 
وذلدد  اسددتكمالا  لمتةلبددات الحصددول علددى درجددة الماجسددتير فددي تخصدد  "إدارة وقيددادة" مددن 

الدراسددة قددا  الباحددث  فكاديميددة الإدارة والسياسددة للدراسددات الاليددا وجاماددة اةقصددى، ولتح يدد  فهددداف
 تإعداد هذه الاستبانة.

لذا فرجو من حارتك  التكر  بالإجابدة علدى ف درات هدذه الاسدتبانة، وذلد  بمدا يتفد  مدع وجهدة 
دددا بدددأن تياندددات هدددذه الدراسدددة لدددن تُسدددتخد  إلا  ةغدددراض البحدددث الالمدددي ف دددط، وسدددتُاام   نظدددر ، علم 

 بالسرية التامة.

 
 شاكرًا لكم سلفاً حُسن تعاونكم

 
 الباحث                

 أحمد "العلاوي" عماد مصباح أبو شعبان

 غزة ـ فلسطين

 العليا للدراسات والسياسة الإدارة كاديميةأ

 المشترك العليا الدراسات رنامجب

 الأقصى جامعة مع
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 أولًا / المتغيرات الشخصية:
 ( أمام العبارة المناسبة: من فضلك، ضع إشارة ) 

 أنثى       ذكر             النوع (8

 العمر (7

 سنة 41أقل من  –سنة  71        سنة 71أقل من         

 سنة فأكثر 31         سنة 31ن أقل م –سنة  41        

 المؤهل العلمي (4

 بكالوريوس         دبلوم فأقل        

 دكتوراه         ماجستير        

 عدد سنوات الخبرة (3

 سنوات 81أقل من  –سنوات  1         سنوات 1أقل من         

 سنة  فأكثر 81         سنة 81أقل من  –سنوات  81        

 المصرف (1

  بنك الإنتاج الفلسطيني       البنك الوطني الإسلامي      

 البنك الإسلامي العربي       البنك الإسلامي الفلسطيني      

 رف        خان يونس           الوسطى       الشمال        غزة       المحافظة (2

 ...........  عدد الدورات التدريبية التي حصلت عليها:..... (2
  

 
 
  دل ذلـك علـى  10، حيث أنه كلما اقتربت الإجابـة مـن الدرجـة  10إلى  1نأمل منكم التكرم باستخدام التدرج من

موافقتكم العالية على ما ورد في الفقرة المعنية من وجهة نظركم فيما هو مطبق في المؤسسـة التـي تعملـون بهـا 
. 
  

 

                                                                         1    2    3    4    5    6    7    8    9    10 
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 :ثانياً: محور التدريب
 :( حول البديل المناسب لكلٍّ من العبارات التالية من فضلك، ضع علامة) 

 الدرجة  المتغيرات م.
1-11 

 باحتياجات التدري -1
  الفرد لتحديد ما يحتاجي من مهارات وماارف ومالومات.ت و  الإدارة بام  تحلي    .1
  يت  تحديد الاحتياجات التدريتية وف  المسار المخةط لي.  .2
  يت  تحديد ومارفة حاجة عمل  للتدريب المست تلي من قت  إدارة المصرف.  .3
  يت  التاريف بأهداف الاملية التدريتية قت  ال يا  تها.  .1
  اور الدورات التدريتية على فساس وماايير ت يي  جودة اةداء.يت  اختيار الااملين لح  .5
  تخاع لاملية تدريتية في حالة ترقيت  من وظيفة ةخرى في الفر  فو الدائرة.  .6

 

 البيئة التدريبية -2
  تت  عادة عملية التدريب في مراكز خاصة خار  المصرف.  .1
  يدة .فماكن التدريب التي ترتادها عادة مجهزة بةري ة ج  .2
  ففا  تل ي التدريب خار  فوقات الدوا  الرسمي.  .3
  يت  متاباة سير عملية التدريب من قت  دائرة الشئون الإدارية في المصرف.  .1
  تحاكي تيئة التدريب التيئة الح ي ية للام  المصرفي.  .5

 كفاءة التدريب -3
  يتمتع المدراون تخترة تتيرة في ةتياة الام  المصرفي.  .1
  ادة التدريتية المستخدمة في التدريب تتناسب مع ةتياة الام  المصرفي.الم  .2
  يت  إعداد المادة التدريتية تناء  على الاحتياجات الح ي ية للمتدراين.  .3
  تستخد  ةرق وفساليب متاددة في عملية التدريب.  .1
  يرتز التدريب على تنمية وتةوير المهارات والماارف لدى الااملين.  .5
    التدريب في زيادة الإنتاجية وتح ي  فهداف المصرف.يساه  .6
  تزيد الترامج التدريتية المستخدمة من مستوى تفاءة فداء الااملين بشت  ملحوظ.  .1

 العائد المتوقع من التدريب -1
  يساعد التدريب على تةوير المؤسسة وزيادة قدرتها التنافسية.  .1
  يير المستمر. زيادة قدرة المؤسسة على الإتدا  والتغ  .2
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 الدرجة  المتغيرات م.
1-11 

  سرعة الاستجابة للتغير في الت نيات الحديية.  .3
  زيادة حج  الإنتا  والخدمات المارواة للجمهور.  .1
  زيادة الإنتاجية لدى المؤسسة لوجود تادر بشر  مدرب.  .5
  ت لي  التكاليف وتحسين الإنتاجية بشت  ملحوظ.  .6
  موظفون.يساعد التدريب على زيادة الي ة تين الاملاء وال  .1

 

 ثالثاً: محور جودة الخدمات المصرفية
 :( حول البديل المناسب لكلٍّ من العبارات التالية من فضلك، ضع علامة) 

 الدرجة  المتغيرات م.
1-11 

 الاعتمادية )قدرة المصرف على إنجاز الخدمة بشكلٍ مستقلٍ ودقيق( -1
  يلتز  المصرف تتنفيذ اةعمال في اةوقات المحددة.  .1
  يمتل  المصرف فنظمة حفت وتسجي  وتويي  دقي ة لتيانات الاملاء.  .2
  يُولي موظفو المصرف الاملاء اهتمام ا فرديًّا.  .3
  يُ د  المصرف لاملائي جميع المالومات المتال ة بأ  خدمة جديدة.   .1
  يوفر المصرف ست  حماية للأموال من خلال الدخول في مشاريع استيمارية ناجحة.  .5
  المصرف على ت دي  الخدمة بشت  صحيي ومن المرة اةولى.يحر    .6
  يساى المصرف بشتٍ  مستمر لخفض تكلفة الامليات المصرفية الم دمة للاملاء.  .1
  الموظف على دراية باملي وقادر على الإجابة عن تافة الاستفسارات.  .8

 الاستجابة )الرغبة في مساعدة العميل وتطوير الخدمة المقدمة( -2
    موظفو المصرف عملاءه  بمواعيد إنجاز الخدمات.يُال    .1
  يستجيب مدير المصرف   الفر  لم اتلة الاملاء.  .2
  إنجاز المااملات والإجراءات في المصرف سه  ومبسط .  .3
  موظفو المصرف على استاداد دائ  للاستجابة إلى ةلبات الاملاء.   .1

تددد  فتدددرة اسدددتجابة  لحاجدددة ي دددو  المصدددرف تإادددافة خددددمات مصدددرفية جديددددة للسدددوق   .5
 الاملاء.

 

ين.  .6   تخاع عمليات ت دي  الخدمات المصرفية إلى ابط وتحسين مستمر 
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 الدرجة  المتغيرات م.
1-11 

  ي و  المصرف بالرد الفور  على استفسارات وشتاوى الاملاء.  .1
  يستجيب الموظفون بالمصرف لاحتياجات الاملاء مهما تانت درجة انشغاله .  .8

عطاؤهم الثقة والأمان للعملاء(الأمان )كفاءة الموظفين ومجاملته -3  م وا 
  فشار بالاةمئنان عند التاام  مع موظفي المصرف.  .1
  تااملات المصرف المصرفية دقي ة وخالية من اةخةاء.  .2
  يتاام  المصرف مع المالومات الخاصة بالاملاء بسرية تامة.  .3

إجدراءات  يت  تاويض الامي  في حال حدوث خةأ من ت ددي  الخدمدة فو التدأخير فدي  .1
 مااملتي للمحافظة على سماة المصرف.

 

  يتصف الااملون في المصرف باللةف وحسن المااملة.  .5
  توفر ةاق  حراسة يُشار الامي  باةمان خلال تااملي مع المصرف.  .6
  سلو  الموظفين مع الاملاء يُشاره  بالي ة.  .1
 ورغباته . يةرح المصرف فسئلة باستمرار للاملاء للتارف على حاجاته    .8

 

 
 التعاطف )مستوى العناية والاهتمام الشخصي المقدم للعميل( -1

  ياع المصرف مصلحة الاملاء في م دمة اهتماماتي.  .1
  يتفه  الااملون في المصرف احتياجات الاملاء ويساون لتح ي ها.  .2
  يتمتع الااملون بالمصرف بالال  والدراية باحتياجات الاملاء.  .3
  اع الاملاء في حالة مروره  بظروف صابة.يتفه  المصرف و   .1
  يُوفر المصرف ساعات عم  تتناسب مع ظروف الاملاء.  .5
  يستةيع الاملاء سحب فرصدته  متى شاءوا دون قيود.  .6
  يُشر  المصرف عملاءه في مشارياي الاقتصادية ويمنحه  نسبة فرااح مراية.   .1
  ت الاجتماعية والي افية.يُشار  المصرف المجتمع في الفااليات والنشاةا  .8

 الملموسية )التسهيلات والمعدات ومظهر الموظفين والمبنى( -5
  متنى المصرف جذ اب ويحتو  على ت  وسائ  الراحة.  .1
  يتمي ز الااملون بُحسن المظهر وفناقة الملبس.  .2
ات تساير التكنولوجيا الحديية.  .3   يتوافر لدى المصرف ماد 
  ف  فر  من فرو  المصرف.يمتن السحب والإيدا  من   .1
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 الدرجة  المتغيرات م.
1-11 

  يوفر المصرف خدمة "الاستفسار عن الامليات" عتر الانترنت فو الهاتف.  .5
  يوجد مواقف تافية قريبة من المصرف.  .6
  يوجد للتن  مةتوعات ومنشورات تواي تلية الحصول على الخدمة.  .1

 اعدددد فمددداكن الانتظدددار بالمصدددرف متدددوفرة ومجهدددزة بتافدددة وسدددائ  الراحدددة  تكييدددف وم  .8
 مريحة(.

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


