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ABSTRACT 
This study aimed at measuring the level of customer's satisfaction regarding 
marketing policies followed by commercial banks in the west bank and the quality 
of banking services offered by these banks during the period from October, 2005 
till the beginning of 2007. The study covered the  whole of west bank which 
extended from Jenin in the north to Hebron in the south. The study population 
consists of  two parts. The first part included commercial bank's customers, the 
second part represented (13) working bank's marketing managers. 
The study sample covered (1032) person. This study was accomplished using two 
questionnaires, one was directed to commercial bank's customers and the second 
one was directed to marketing managers in commercial banks regional 
management. 
The study revealed a great satisfaction from customers regarding banking services 
quality provided by working banks in the West Bank The main finding reveal that 
98.3% of the sample studied are convinced that services provided by these banks 
are acceptable . 
As a result , the study reached a number of recommendations, such as: 

The need to activate Palestine Authority Monetary role in following up 
banks services  to make sure that they abide by rules and regulations.. 

Improving the quality and quantity of banking services provided to 
customers and involving IT services. 

Benefiting from the experiences of Arabic and international banks in 
providing banking services and trying to apply these services to the local market.  
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  المقدمة

   تعد تكنولوجيا المعلومات أحد المفاهيم الحديثة التي استطاعت وخلال السنوات القليلة   
الماضية أن تقفز بالعمل التسويقي بمختلف الأنشطة والفعاليات إلى عتبات الألفية الثالثة، 
وذلك عبر تسخير مختلف الأدوات والوسائل المتطورة في مجال تنفيذ كافة الأنشطة التسويقية 

ة فيما يتعلق بالاتصالات وتقنية المعلومات وتقديم المنتجات وإتمام عملية البيع عبر وخاص
وسائل مختلفة يأتي في مقدمتها التسويق عبر الإنترنت والذي يغير التطبيق المباشر للتجارة 

  .الإلكترونية

 فيما بينها      لقد تسابقت جميع المنظمات الصناعية، التجارية والخدمية في مختلف أنحاء العالم
على أحدث ما توصلت إليه المنظمات الرائدة عالمياً ) سلع وخدمات(من أجل تقديم منتجاا 

في حقل تكنولوجيا المعلومات، مما أدى إلى انتشار مفهوم التسويق الالكتروني من خلال تعدد 
 وعلى مواقع الشركات المختلفة على شبكة الإنترنت لتفي حاجات ورغبات الزوار المتنوعة،

الرغم من تباين جميع هذه المواقع، إلا أن جميعها يشترك في وظيفة واحدة وهي إتمام عمليات 
  ".التجارة الالكترونية"الشراء للزبائن على الشبكة عبر ما يطلَق عليه 

     إن تكنولوجيا التسويق هي إحدى الإفرازات المهمة والحيوية لثورة المعلومات والاقتصاد 
 ألقت بظلالها بشكل مباشر على عملية التسويق في الوقت الراهن حيث الرقمي والتي

أصبحت الوسائل التقليدية وعلى الرغم من أهميتها لا تستطيع أن تصمد أمام التطور الهائل 
والسريع للوسائل والتقنيات التكنولوجية الحديثة التي أخذت تشمل مجمل الأنشطة التسويقية 

  )   11، ص2004الصميدعي ويوسف، (.  أو التجارية أو الخدميةفي مختلف المنظمات الصناعية

  الإطار العام للدراسة: أولا

 من خلال ما ورد سابقاً ونتيجة للتصاعد المستمر في حجم المنافسة : مشكلة الدراسة-1
بين البنوك التجارية العاملة في الضفة الغربية والتفاوت في تحديث الخدمات المقدمة وأسعارها، 

هذه الدراسة لبحث مدى جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك التجارية في جاءت 
  . الضفة الغربية مما يمكن من وضع التوصيات الملائمة

   أسئلة الدراسة-2
 ما واقع رضا العملاء عن الخدمات المقدمة من البنوك العاملة في الضفة الغربية؟  - أ
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 المصرفية المقدمة من البنوك العاملة في ما واقع رضا العملاء عن ترويج الخدمات  - ب
 الضفة الغربية؟

ما واقع رضا العملاء عن توزيع الخدمات المصرفية المقدمة من البنوك العاملة في   - ت
 الضفة الغربية؟

 ما واقع الخدمات الإلكترونية التي تقدمها البنوك العاملة في الضفة الغربية؟  - ث
  :ليدف الدراسة الى ما ي:  أهداف الدراسة-3

قياس مدى رضا العملاء عن السياسات التسويقية المتبعة في البنوك التجارية في   - أ
 .الضفة الغربية وجودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبلها

الخروج بتوصيات وتصورات قد تسهم في تحسين العملية التسويقية المتبعة من قبل   - ب
وذلك من خلال . لمصرفية التي تقدمهاالبنوك التجارية العاملة في الضفة الغربية والخدمات ا
 .قياس توجهات الزبائن نحو السياسات التسويقية المتبعة

رضا كثير من العملاء عن جودة الخدمات المصرفية التي توفرها البنوك :  فرضية الدراسة-4
  .التجارية العاملة في الضفة الغربية

  )العملاء(الخدمات والزبائن : ثانيا

 تعرف الخدمات على أنها أنشطة وفعاليات غير :(Services) تعريف الخدمات -1
ملموسة هدفها إشباع حاجات ورغبات المستهلك الأخير أو النهائي مقابل دفع مبلغ مخصص 

  .من المال وعلى أن لا تقترن هذه الخدمات ببيع سلع أخرى

والوسطاء وبحسب هذا التعريف فإن مفهوم الخدمات لا يشمل الخدمات التي يقدمها المنتجون 
مع السلع التي تباع للمستهلك النهائي مثل الائتمان والتركيب، وتوصيل السلع إلى المنازل 
ولا يشمل الخدمات غير مدفوعة الثمن مثل الخدمات التي تقدم مجاناً من قبل الدولة إلى 

  .المواطنين في مجالات الصحة والتعليم
شركات : ت التي تقدم الخدمات قد تكون     واستناداً إلى التعريف السابق فإن المشروعا

التأمين، البنوك، شركات الاستثمار، الفنادق، الأندية الرياضية، المسارح، شركات النقل 
الجوي والبري والبحري، والكهرباء والماء والغاز والبريد والهاتف، المدارس الخاصة، 

   ) 111، ص1999العبدلي و العلاق، ،(الخ ...المستشفيات
   ):1انظر الجدول رقم (هناك عدة تصنيفات للخدمات أهمها : الخدمات أنواع -2
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   تصنيف الخدمات )                     1( جدول رقم 
  أمثلة  التفرعات  المعيار

  المستهلك الأخير   العميل .1
  منشآت الأعمال

  كلاهما 

  مداواة الأسنان
  الاستشارات الإدارية

  تنظيم الحدائق والعناية ا
  خدمات بدافع الربح  الدوافع.  2

  خدمات ليست بدافع الربح
  وكالات الإعلان

  الجامعات والجمعيات الخيرية المؤسسات الحكومية
  العنصر البشري  أساس تقديم الخدمة.  3

  المعدات والآلات 
  كلاهما

  الطبيب النفسي
  غسل السيارات ميكانيكياً

  النقل الجوي
  ضروري  حضور العميل.  4

  غير ضروري
  رحلاقة الشع

  تنظيف الملابس وكيها
  مهنية  مستوى الخبرة.  5

  غير مهنية
  التمريض

  تنظيف المنازل
  ضرورية   طبيعة الخدمة.  6

  كمالية
  الخدمات الصحية
  التسلية والترفيه

  )214، ص1999المؤذن، (
  : لعدة أسبابكازدادت أهمية الخدمات في الوقت الحاضر وذل:  أهمية الخدمات-3
 في قطاع الخدمات، حيث أشارت التقارير إلى أن هذا القطاع زيادة نسبة العاملين  - أ

 م 1965من مجموع القوى العاملة في العالم وذلك عام % 25كان يستحوذ على حوالي 
وفي الدول المتقدمة . م1991 – 1989في الفترة % 35الوارتفعت النسبة إلى ما يقارب 

  )215ص ،1999المؤذن، % . (67و % 42كانت النسبة في الفترتين 
الزيادة في أعداد السلع التي تحتاج إلى خدمات قبل وبعد البيع مثل الكمبيوتر   - ب

والانترنت والستلايت وأنظمة الأمان، إن هي إلا أمثلة لسلع تتطلب خدمات متخصصة سواء 
كذلك استخدام . أكان ذلك قبل استعمالها أم أثناءه، مثل التركيب والصيانة والتدريب

 وأنظمة الفحص والخزن الذاتية وخطوط الإنتاج  Robots)(لي المصانع للإنسان الآ
 .الأوتوماتيكية كلها أمور زادت من الحاجة إلى الخدمات

وذلك بسبب زيادة ) Leisure time( عند العاملين) التسلية(زيادة أوقات الفراغ   - ت
لأسبوعية استخدام ظاهرة التشغيل الآلي لكثير من المصانع الأمر الذي قلل من أيام العمل ا

وساعات العمل في اليوم الواحد، وهي الآن في تناقص مستمر عما كان عليه الحال في 
 .السابق
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ارتفاع مستويات الدخول في الكثير من دول العالم مما زاد من حجم الإنفاق على   - ث
 .الكثير من الخدمات

التغيرات في بيئة منشآت الأعمال وكذلك المستهلك الأخير زادت من أهمية   - ج
مات في الوقت الحاضر فأصبح هناك حاجة للخدمات مثل المشورة الإدارية والضريبية الخد

والنصيحة القانونية والاستشارات الفنية وخاصة تلك المتعلقة بتقنيات نظم المعلومات 
  )    215صالمرجع السابق، . (والاتصالات

صرف، وثانيها الخدمة أولها الم: يقوم التسويق المصرفي على أسس ثلاثة): العميل( الزبون -4
والعميل هو الأساس الذي من أجله أنشئ البنك ومن أجله تقدم ). الزبون(وثالثهما العميل 

  .الخدمات
هم أسماء لأفراد أو مؤسسات تستلم معلومات أو بيانات أو خدمات أو موارد : فالعملاء

سة لها وهي بأنواعها المختلفة من مصدر خارجي وتختلف هذه الكلمة عن الكلمة المعاك
  .مصدر

ومن هنا تتضح أهمية تقديم أغلى وأحسن الخدمات للعميل، وتزداد الحاجة كل يوم إلى 
الخدمات التي تقدمها البنوك والمؤسسات المالية بشكل عام، وعليه فإن الانطباع الذي يتكون 

لجودة ، وا)البنكية(لدى العميل عن خدمات البنك يعني قياس الجودة في الخدمات المصرفية 
  :ليست مفهوماً عقلياً فقط بل هي مفهوم عاطفي أيضاً تكون نتيجته ما يلي

 .عملاء أكثر رضا  - أ
 .موظفون أكثر رضا  - ب
 .مبيعات وأرباح وحصة أكبر في السوق المصرفي  - ت
 .استمرارية على المدى البعيد  - ث

 رضا إن بلوغ الجودة لا يتم إلا بالمزج بين احترام العمل ومراعاة مشاعر المستخدمين ونيل
  .العملاء

يرى الباحث عدم وجود اختلافات في طبيعة الخدمات المصرفية :  مصادر رضا العملاء-5
من بنك إلى آخر من حيث الطبيعة الإجرائية، أي من حيث التعامل اليومي وخدمة العملاء، 
لكن بعض البنوك تفتقر التجديد في البحث عن الجودة الفائقة مما يلغي إمكانات التميز في 

  :لقد ظهرت في وقتنا هذا مفاهيم هامة مثل. لخدمة الذي يعتبر من متطلبات التنافسا
 .خدمة العملاء  - أ
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 .سرعة إنجاز الخدمة  - ب
 .الخصوصية  - ت
 .السرية  - ث
 .الأسلوب الذي تؤدى فيه الخدمة  - ج

  .وغير ذلك مما يميز الخدمات المصرفية

متميزة في البحث عن كي يحقق البنك نقاطاً : مبادئ الخدمة المتميزة للعملاء في البنك-6
  : الجودة في العمل وإرضاء الزبون يرى الباحث ضرورة اعتبار الآتي  خلال العمل

 .الإصغاء والفهم والاستجابة للعملاء  - أ
 .تحديد الخدمة المتميزة واستراتيجيتها  - ب
 .وضع معايير الخدمة وقياس الأداء  - ت
 .اختيار وتدريب وتمكين الموظفين  - ث
 .االاعتراف بالإنجازات ومكافأ  - ج
 .تصميم استبانات للتعرف على اتجاهات العملاء وموظفي الخدمة  - ح
 . تحليل وتقييم أنماط المشاركين في التعامل مع العملاء وخدمتهم  - خ

ومن هنا تتضح أهمية تفعيل دور العميل من خلال استقصاء رأيه وأخذ اقتراحاته وصولاً إلى 
  .تي يتعامل معهاالمستوى الذي يلبي حاجاته ورغباته والمؤسسة المالية ال

  الجهاز المصرفي في فلسطين والبنوك التجارية العاملة: ثالثا

البنوك التجارية هي البنوك التي تقوم بصفة معتادة بقبول ودائع :  معنى البنوك التجارية-1
تدفع عند الطلب أو لآجال محدودة، وتزاول عمليات التمويل الداخلي والخارجي وخدمته بما 

لتنمية وسياسة الدولة وتدعم الاقتصاد القومي لها، وهي التي تباشر يحقق أهداف خطة ا
عمليات تنمية الادخار والاستثمار المالي في الداخل والخارج بما في ذلك المساهمة في 
المشروعات وما يتطلبه من عمليات مصرفية وتجارية ومالية وفقاً للأوضاع التي يقررها البنك 

  )47ص، 2002حشاد، ( .المركزي

    ويعد البنك التجاري وسيطاً بين أصحاب فائض الأموال والمحتاجين لهذه الأموال بما  
يتضمن قبول الودائع ومنح الائتمان وتقديم الخدمات المتعددة مثل الكفالات والقروض 

  .والحوالات النقدية
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  تطور الجهاز المصرفي في فلسطين -2
  فلسطينيةتطور المصارف ال )                2( جدول رقم 

  التطور  الفترة  م
عمل في هذه الفترة مصارف عديدة ومؤسسات تمويل متنوعة أبرزها البنك العربي، الذي   م1948قبل عام   1

  .م في مدينة القدس، وتعددت فروعه في المدن الفلسطينية1930تأسس عام 
هي العربي، العقاري  فرعاً، 32 مصارف، لها 8كان عدد المصارف في الضفة الغربية   1967 -1948من  2

، )المشرق(، الأردن، الأهلي الأردني، إنترا )جريندلز(العربي، القاهرة عمان، العثماني 
  ).HSBC(البريطاني للشرق الأوسط 

 فروع، منها فلسطين، العربي، 7 مصارف لها 6بلغ عدد المصارف العاملة في قطاع غزة 
  .الإسكندرية، الأمة، شركة التسليف الزراعي

تم إغلاق المصارف العاملة في الضفة الغربية وقطاع غزة، نتيجة للاحتلال الإسرائيلي،   1993-1967من  3
وفتحت بعض المصارف الإسرائيلية فروع لها في فلسطين حيث بلغ عدد المصارف 

حتى بداية الانتفاضة .  فرعا39ً مصارف لها 6الإسرائيلية في الضفة الغربية وقطاع غزة 
  .رع مصرف ميركانتيل ديسكونت في مدينة بيت لحمحيث لم يبق إلا ف

م أعاد بنك فلسطين مزاولة نشاطه في مدينة غزة، ووصل عدد فروعه مع 1981في عام 
  .  فروع5م إلى 1993نهاية عام 

م زاول بنك القاهرة عمان نشاطه في مدينة نابلس، وبلغ عدد فروعه حتى 1986في عام 
  . فروع8م 1993نهاية عام 

 -1/1/1994من  4
31/12/1994  

 فرعاً، موزعة ما بين 34 مصارف لها 8ارتفع عدد المصارف العاملة في فلسطين إلى 
  .  فرعا25ً مصارف أجنبية لها 6 فروع و9مصرفين وطنيين لهما 

 -1/1/1995من  5
31/12/1995  

 16 فرعاً، حيث بلغ عدد المصارف في فلسطين 23 مصارف جديدة، و8تم افتتاح 
 مصارف أجنبية ولها 10 فرعاً و14 مصارف وطنية ولها 6 فرعاً منها 57مصرفاً لها 

  . فرعا43ً
 -1/1/1996من  6

31/12/1996  
 فرعاً، وأصبح العدد الكلي للمصارف في 14 مصارف جديدة و4تم الترخيص ل 

 مصرفاً 12 فرعاً و 20 مصارف وطنية ولها 8 فرعاً منها 71 مصرفاً لها 20فلسطين 
  . فرعا51ًأجنبياً ولها 

 -1/1/1997من  7
31/12/1997  

  . فرعا18ًتم الترخيص لمصرف جديد واحد و

 -1/1/1998من  8
31/12/1998  

  . فرعا16ًتم الترخيص لمصرف جديد واحد و 

 -1/1/1999من  9
31/12/1999  

  . فرعا117ً فرعاً جديداً، فأصبح عدد الفروع العاملة في فلسطين 12تم الترخيص ل 

 -1/1/2000من  10
31/12/2000  

  . فرعا120ً مصرفاً لها 21عدد المصارف العاملة في فلسطين في نهاية هذه الفترة 

 -1/1/2001من  11
31/12/2001  

  . فرعاً ومكتبا120ً مصرفاً لها 22عدد المصارف العاملة 

 -1/1/2002من  12
31/12/2002  

  . فرعا127ً مصرفاً لها 21عدد المصارف 

 -1/1/2003من  13
31/12/2003  

  . فرعا ومكتبا130ًً مصرفاً لها 22عدد المصارف 

-1/1/2004من  14
31/5/2005  

  . فرعاً ومكتبا137ً مصرفاً ولها 22عدد المصارف 

 )2007شادي الشريف، (
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   بيان البنوك العاملة في فلسطين-3
  بيان البنوك العاملة في فلسطين)                   3(جدول رقم 

  التصنيف  عدد الفروع  سنة الإنشاء  اسم البنك  م
  وطني  25  م1960  فلسطين المحدود  1
  =  5  م1994  التجاري الفلسطيني  2
  =  7  م1995  الاستثمار الفلسطيني  3
  =  7  م1995  الإسلامي العربي  4
  =  9  م1996  القدس للتنمية والاستثمار  5
  =  1  م1996  العربي الفلسطيني للاستثمار  6
  =  4  م1996  فلسطين الدولي  7
  =  2  م1995  لامي الفلسطينيالإس  8
  =  2  م1997  الأقصى الإسلامي  9

  =  2  م2001  المؤسسة المصرفية الفلسطينية  10
  عربي  3  م1986  القاهرة عمان  11
  =  3  م1995  )أغلق(القاهرة عمان المعاملات الإسلامية   12
  =  22  م1994  العربي  13
  =  8  م1994  الأردن  14
  =  7  م1994  العقاري المصري العربي  15
  =  3  م1994  )التجاري الأردني(الأردن والخليج  16
  =  5  م1995  الأهلي الأردني  17
  =  5  م1995  الإسكان للتجارة والتمويل  18
  =  1  م1995  الأردني الكويتي  19
  =  1  م1995  الاتحاد للادخار والاستثمار  20
  =  1  م1996  الرئيسي للتنمية والائتمان الزراعي  21
  أجنبي  1  مHSBC 1998الشرق الأوسط   22

  )2007شادي الشريف،(
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  منهجية الدراسة: رابعا

     يهدف الباحث من دراسته هذه التعرف على جودة الخدمات المقدمة لدى بنوك الضفة 
الغربية ومدى رضا العملاء عنها، ولتحقيق ذلك عمد الباحث إلى استخدام الأسلوب 

البيانات وقد قام الباحث بتحليل وعرض الوصفي التحليلي واستعان بالاستبانة كأداة لجمع 
  . الإحصائيةSPSSالبيانات التي جمعت باستخدام حزمة 

     إن المعلومات والبيانات المستخدمة في البحث مبنية على المعلومات والبيانات الثانوية 
)Secondary Data(  والمعلومات والبيانات الأولية ،)Primary Data(. 

تشمل على معلومات مستقاة من الكتب والمراجع والدراسات : الثانويةفالمعلومات والبيانات 
  .والنشرات الصادرة حول موضوع السياسات التسويقية المعمول ا في البنوك

والمعلومات والبيانات الأولية تم الحصول عليها من المعلومات التي حصل عليها الباحث من 
  .خلال الاستمارات

م 10/2005شملت الدراسة الفترة الواقعة ما بين شهر : والزمانية حدود الدراسة المكانية -1
وقد غطت الدراسة الأراضي الفلسطينية التي تم احتلالها في العام . م2007وحتى بداية عام 

من قبل الجيش الإسرائيلي، والتي تقع غرب نهر الأردن، وتمتد من محافظة جنين شمالا ) 1967(
  .حتى محافظة الخليل جنوبا

  : تكون مجتمع الدراسة من: تمع الدراسة مج-2
لم يتمكن  والتي جميع عملاء البنوك في جميع محافظات الضفة،  والتي تمثلت منالشريحة الأولى

الباحث من معرفة العدد الحقيقي لهؤلاء العملاء وذلك لأسباب خاصة تتعلق ذه البنوك منها 
  .سرية المعلومات
  .بنكاً عاملاً في الضفة الغربية) 13(ارات  والتي تمثلت بإدالشريحة الثانية

ألف واثنان وثلاثون مبحوثاً موزعين على )  1032 (شملت عينة الدراسة:  عينة الدراسة-3
لهذه الدراسة تم اختيارها  العينة العشوائية التي أفراد، مثلوا البنوك العاملة في الضفة الغربية 

بنكاً عاملاً في الضفة ) 13(اسة إدارات كما شملت عينة الدر. انة عليهم الاستبتووزع
وقد تم تسليم الاستبانات للبنوك .الغربية باستثناء بنك واحد امتنعت إدارته عن تعبئة الاستبانة

 .عن طريق التسليم الشخصي
 
  



  جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية العاملة في الضفة الغربية ومدى رضا العملاء عنها
  شادي ربحي الشريف. أ+ سمير أحمد أبو زنيد . د.                                                 أ           

 5عدد .    مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا
 

192

  :قام الباحث بإعداد استبانتين:  أدوات الدراسة-4
الإدارات الإقليمية للبنوك، الاستبانة الأولى اقتصرت على أسئلة خصت مديري التسويق في 

القسم الأول اشتمل على معلومات عامة عن مديري البنوك كالجنس و : وشملت قسمين
أما الجزء الثاني فقد كان . العمر والمؤهل العلمي و عدد سنوات الخبرة في المجال و عمر البنك

السوق عبارة عن أسئلة خاصة بالسياسيات التسويقية للبنوك، شملت ستة محاور وهي 
المستهدفة و مقياس تطور الخدمة و مقياس الترويج و مقياس التوزيع ومقياس التسعير، وجودة 

  .الخدمة
    أما الاستبانة الثانية فقد اقتصرت على أسئلة خصت عملاء البنك، وشملت على ثلاثة 

اشتمل على بيانات شخصية للعميل، كالعمر و الجنس والمستوى : الجزء الأول: أجزاء
أما . عليمي والمهنة واسم البنك الذي يتعامل معه العميل، و أسباب اختيار العميل للبنكالت

الجزء الثاني فقد كان عبارة عن تقييم عناصر المزيج التسويقي للبنك من وجهة نظر العملاء، 
  .أما الجزء الثالث فقد كان عبارة عن تقييم للخدمات الالكترونية في البنك

 ولضمان الاستبانةللارتقاء بمستوى  لأغراض التحكيم و):الاستبانة( صدق أداة القياس -5
 من خمسة عشرتحقيقها للهدف الذي وضعت من أجله، تمت مراجعتها وتحكيمها من قبل 

 في إعداد الدراسات من الجامعات والمؤسسات المحلية كما وتم المتخصصين والأكاديميين
يل من أجل عمل الترميز لأسئلة الاستبانة استشارة اختصاصيين في مجال البرمجة و التحل

  .وترتيبها بشكل يسهل عملية إدخال البيانات وتحليلها
هذا وبعد إعداد الاستبانة بشكلها النهائي قام الباحث بتوزيعها على مديري التسويق أو من 
ينوب عنهم والعملاء مباشرة مع عقد اجتماع معهم وتوضيح أسئلة الاستمارة لهم والإجابة 

  . أي استفسار طرحعن
احتساب معامل  بقام الباحث بالتحقق من ثبات الأداة ):الاستبانة(أداة القياس   ثبات-6

  بالنسبة لاستمارة العملاءكرونباخ ألفا لفحص الاتساق الداخلي للفقرات وبلغت قيمته
 وبالتالي )0.8824( وبالنسبة لاستمارة مديري التسويق بلغت قيمة الثبات ،)0.7964(
  .بحت الأداة جاهزة ليتم توزيعها على عينة الدراسةأص
تتضح خصائص العينة الديموغرافية للعملاء بشكل عام من :  خصائص عينة الدراسة-7

  ):4(خلال الجدول رقم 
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  :خصائص العينة الديموغرافية للعملاء بشكل عام)      4(الجدول رقم 
 النسبة المئوية  العدد    المتغيرات

  الجنس  70.2  724  ذكر
  29.8  308  أنثى

 100.0 1032  اموع
20-25  138  13.4  
26-30  236  22.9  
31-35  156  15.1  
36-40  154  14.9  

  العمر

  33.7  348 40أكثر من 
 100.00  1032  اموع

  15.3  158  ثانوية فما دون
  27.1  280  دبلوم

  47.3  488  بكالوريوس

  المؤهل العلمي

  10.3  106 دراسات عليا
 100.00  1032  اموع

  43.6  450  موظف قطاع عام
  35.3  364  موظف قطاع خاص

  2.3  24  عامل بأجر
  15.7  162  عمل ذاتي

  المهنة

  3.1  32  بدون عمل
 100.00  1032  اموع

  9.5  98  البنك العربي
  9.7  100  بنك الأردن

  6.2  64  بنك فلسطين الدولي
  9.7  100  بنك الاستثمار الفلسطيني
  6.4  66  بنك الأردن و الخليج
  8.7  90  بنك فلسطين المحدود
  8.9  92  البنك الأهلي الأردني

  12.8  132  بنك الإسكان للتجارة والتمويل
  5.6  58  البنك التجاري الفلسطيني

  10.1  104  بنك القاهرة عمان
  6.6  68  البنك العقاري المصري العربي

البنك الذي يتعامل معه 
  الزبون

  5.8  60  بنك الإتحاد
 100.00  1032  اموع

  مدة التعامل  49.0  506  1-5
6-10  426  41.3  
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11-15  78  7.6  
  2.1  22 15أكثر من 

 100.00  1032  اموع
  5.6  58  يومي

  7.9  82  مرتين أسبوعياً
  11.4  118  مرة أسبوعياً
  68.8  710  مرة شهرياً

  التردد على البنك

  6.2  64  عة شهورمرة كل بض
 100.00  1032  اموع

يوضح خصائص العينة الديموغرافية  لإدارات ) 5( الجدول رقم :خصائص عينة المديرين-7
  :البنوك بشكل عام

  خصائص العينة الديموغرافية لإدارات البنوك بشكل عام)     5(جدول رقم 
 النسبة المئوية  العدد  الخصائص  المتغيرات

25-35  4  33.3  
36-45  5  41.7  

  العمر

  25.0  3 45أكثر من 
  100.00  12  اموع

  8.3  1  دبلوم
  66.7  8  بكالوريوس

  المؤهل العلمي

  25.0  3 دراسات عليا
  100.00  12  اموع

  8.3  1   سنوات5أقل من 
  33.3  4   سنوات10 – 5

  سنوات الخبرة

  58.3  7   سنوات10أكثر من 
  100.00  12  اموع

  كعمر البن  41.7  5   سنوات6-10
  58.3  7   سنوات10أكثر من 

  100.00  12  اموع
  وجود خطة تسويقية  91.7  11  نعم
  8.3  1  لا

  100.00  12  اموع
  وجود خطة لدراسة السوق  91.7  11  نعم 
  8.3  1  لا

  100.00  12  اموع

  تحليل البيانات والنتائج والتوصيات: خامسا
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بالنسبة لتقديرات العملاء لجودة الخدمة حسب كل بنك فقد قام : اسة تحليل بيانات الدر-1
  )6(الباحث باستخراجها وكانت كما في الجدول رقم 

  تقديرات العملاء لجودة الخدمة)                 6(جدول رقم 
                      التقدير

      اسم البنك
  مقبولة  جيدة  ممتازة

  %8.1  %63.3  %28.6  البنك العربي
  %32  %62  %6  بنك الأردن

  %50  %43.8  %6.2  بنك فلسطين الدولي
  %68  %30  %2  بنك الاستثمار الفلسطيني
  %45.5  %54.5  0.00  بنك الأردن و الخليج
  %20  %77.8  %2.2  بنك فلسطين المحدود
  %50  %45.7  %4.3  البنك الأهلي الأردني

  %45.4  %47.0  %7.6  بنك الإسكان للتجارة والتمويل
  %55.2  %44.8  0.00  نك التجاري الفلسطينيالب

  %50  %46.2  %3.8  بنك القاهرة عمان
  %85.3  14.7  0.00  البنك العقاري المصري العربي

  %70  26.7  %3.3  بنك الإتحاد

من العملاء اعتبروا الخدمات المقدمة من %) 91.9(بأن نسبة ) 6(يلاحظ من الجدول رقم 
 قد %)95.9(وأن ما نسبته )  جيد63.3 ممتاز و 28.6( خلال البنك العربي مرضية جداً 

  .اختاروا إبقاء تعاملهم مع نفس البنك
من عملاء البنوك قد اختاروا التعامل مع %) 75.4(وقد قام الباحث بملاحظة أن ما نسبته 

نفس البنك الذي يتعاملون معه في حالة إعادة اختيارهم بنكاً للتعامل معه، ويعزى ذلك إلى 
العملاء عن الخدمات المقدمة من البنوك التي يتعاملون معها، دون أن ننسى دور رضا هؤلاء 

العلاقات الشخصية والتي شكلت بحسب رأي العملاء إحدى أهم أسباب اختيار العميل 
  .للبنك الذي يتعامل معه

لمعرفة أهم الأسس التي يعتمدها :  الأسس التي يعتمدها البنك في تقديم خدماته المصرفية-2
بنك في تقديم خدماته المصرفية تم إيجاد المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للأسس ال

التي يعتمدها البنك في تقديم خدماته المصرفية ، وتم ترتيبها تنازليا، كما هو موضح في الجدول 
 )7(رقم 
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  الأسس التي يعتمدها البنك في تقديم خدماته المصرفية     )7(جدول رقم 
المتوسط   الفقرة  مالرق

  الحسابي
الانحراف 
  المعياري

  0.56 3.08  المنافسة والحصة السوقية  1
  0.37 2.90  صافي الأرباح  2
  0.28 2.00  حجم الطلب المتوقع  3

والمتعلقة بالمنافسة والحصة السوقية هي ) 1(أن الفقرة رقم ) 7(     يلاحظ من الجدول رقم 
 مما ،)3.08(ه خدماته المصرفية بمتوسط حسابي متوسط أكثر الفقرات أهمية للبنك لدى تقديم

يوجب ضرورة إعداد خطط تسويقية لدراسة السوق ومعرفة احتياجات العملاء كما يتضح 
والمتعلقة بصافي الأرباح بمتوسط حسابي متوسط ) 2(، تليها الفقرة رقم )7(من الجدول رقم 

تي تعود على البنك بالفائدة المالية، كما  وهذا يعني قيام البنوك بتقديم الخدمات وال،)2.90(
يمكن أن يعني هذا الأمر محاولة البنوك الابتعاد عن المصاريف قدر الإمكان بالرغم من ضرورة 

تليها . توزيع الخدمات التقنية والإلكترونية الباهظة التكاليف من حيث التأسيس وحتى الصيانة
  .)2.00( بمتوسط حسابي متدنٍ والمتعلقة بحجم الطلب المتوقع) 3(الفقرة رقم 

لمعرفة أهم العوامل التي تدفع البنك : العوامل التي تدفع البنك إلى تطوير خدمات جديدة-3
إلى تطوير خدمات جديدة تم إيجاد المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للعوامل التي 

  ).8(الجدول رقم تدفع البنك إلى تطوير خدمات جديدة ، وتم ترتيبها تنازلياً في 

  العوامل التي تدفع البنك إلى تطوير خدمات جديدة )       8( جدول رقم 
الانحراف   المتوسط الحسابي  الفقرة  الرقم

  المعياري
  0.96 3.41  سياسات البنك في السعي إلى تقديم الخدمة الأفضل دوماً  1
  0.23 2.16  استراتيجيات البنوك المنافسة  2
  0.46 2.16  رغبة العملاء  3

والمتعلقة بسياسات البنك في السعي إلى ) 1(أن الفقرة رقم ) 8(     يلاحظ من الجدول رقم 
كانت أكثر الفقرات أهمية في ) 3.41(تقديم الخدمة الأفضل دوماً بمتوسط حسابي متوسط 

دفع البنوك لتطوير خدمات جديدة، ومن هذا المنطلق يأتي التميز في الأداء فمحاولة تطوير ما 
والمتعلقة ) 2(هو متميز يعد أحد الأسباب الرئيسية في تميز المؤسسة، تليها الفقرة رقم 

والمتعلقة ) 3( تليها الفقرة رقم ،)2.16(باستراتيجيات البنوك المنافسة بمتوسط حسابي متدني 
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 ومن هنا يجدر التأكيد على أن استخدام ).2.16(برغبة العملاء بمتوسط حسابي متدني أيضاً
المنافسة للتطوير والتقدم يعد دافعاً قوياً، ولكن يجب التأكيد على ضرورة فتح قناة عنصر 

اتصال مع عملاء البنوك من خلال قبول الاقتراحات والآراء، فالتميز وتقديم الأفضل دائماً 
ومنافسة وتقليد البنوك الأخرى لاتكتمل إلا من خلال إرضاء العملاء ولا يتم ذلك إلا من 

  .آرائهم واستيعاب اقتراحام للوصول للمحصلة وهي نيل رضا العملاءخلال معرفة 

   النتائج-4

رضا كثير من العملاء عن جودة الخدمات المصرفية التي توفرها البنوك التجارية الفرضية 
  .العاملة في الضفة الغربية

 من العملاء يرون أن%) 98.3(قام الباحث باختبار هذه الفرضية ولاحظ أن ما نسبته 
وعليه فإنه يمكن . الخدمات المقدمة من البنوك التجارية العاملة في الضفة الغربية مقبولة لديهم 

  .قبول هذه الفرضية
في ضوء نتائج الدراسة السابقة،وبعد الانتهاء من الإجابة عن تساؤلات :  التوصيات-5

  .رالدراسة يرى الباحث وجود مجموعة من التوصيات داعيا لأخذها بعين الاعتبا
 :التوصيات الخاصة بسلطة النقد الفلسطينية -أ

ضرورة تفعيل دور سلطة النقد الفلسطينية من خلال متابعة تطبيق البنوك للقوانين الخاصة 
  .بعملها
  :التوصيات الخاصة بإدارات البنوك التجارية -ب
وضع الرجل . (ضرورة أن يتم اختيار المرشحين للعمل ضمن معايير التوظيف العلمية -

  ).المناسب في المكان المناسب
ضرورة قيام البنوك بعقد دورات تدريبية للموظفين ،دف زيادة كفاءم وفاعليتهم  -

  .الوظيفية
 ضرورة قيام دوائر التسويق في البنوك بمتابعة رأي الجمهور حول الخدمات التي يقدمها -

 ).معات المحليةللمساعدة يمكن الرجوع لمختصين في مجال التسويق في الجا.(البنك
  ).الداخلية والخارجية( العمل على تطوير مرافق البنك -
  . تطوير نوع الخدمات المقدمة للعملاء، وإدخال نظم الخدمات الإلكترونية-
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 الاطلاع على تجارب البنوك العربية و العالمية في مجال تقديم الخدمات، ومحاولة دراسة -
  .ليإمكانية تطبيق هذه الخدمات في السوق المح

وبالتالي التعرف .  دراسة إمكانية تجاوب العملاء مع الخدمات الإلكترونية في حال تطبيقها-
من خلال إجراء دراسات (على اتجاهام نحو التعامل مع هذه الخدمات ومحاولة إقناعهم ا 

  ).دورية
ات دف  تفعيل عملية الاتصال والتواصل والتعاون مع أجهزة السلطة الفلسطينية والبلدي-

  .المحافظة على مرافق البنوك
 إعداد دراسات مستقبلية عن واقع السياسات التسويقية المتبعة في البنوك الإسلامية -

  .والأجنبية ومدى رضا العملاء عنها
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