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 َلُ وووووووووو  ناََ  ا ووووووووووأ َن لىننوَاَ  ووووووووووألم  ن  مُوووووووووولن
 

 صدق الله العظيم
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 الإهـــــــــــــداء
   مدبــــع العطــــاء  ،الوــــريمين حبــــاً ووفــــاءً واخ صــــاً ل مــــاإلــــى والــــدي 

 والتضحية والبذل.

 .إلى من وادوا سدداً وعدواً لي إخوتي الورام 

 وزم ئي الًعزاء. يزمي ت إلى 

 .إلى ول من وسعت م ذاورتي، ولم تسع م مذورتي 

  ــارات مــن ــات مــن درر، وعب ــاً مــن ذهــ ، وولم ــى مــن عملودــا حروف إل

مـن صـاغوا لدـا عمل ـم حروفـاً، إلـى  العـالم، أسمى وأجلـى عبـارات فـي

 ومن فورهم مدارة تدير لدا مسيرة العلم والدجاح.. أساتذتي الأج ء.

ن

 إليهم جميعاً أُهدي هذا العمل المتىاضع 

 راجية مِهَ المىلى عزَّ وجلَّ أن يَجد القُبىل والنَّجاح
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 شكــــر وتقديـــــر

 بسم الله الرحمن الرحيم

 (أُنٍِةُ‌وَإِلٍَْهِ‌تَوَكَّلْتُ‌عَلٍَْهِ‌تِاللّهِ‌إِلاَّ‌تَوْفٍِقًِ‌وَمَا)

 ] 88هود الآية: [

 خػ لص  ػكرم ك ظػ ـ أ قػدـ  عد  كر المكل   زكجػؿ الػذم أ ػ   ل  مػ  إ مػ ـ لػذا العمػؿ  
سػػػعدت  الػػػذم  د. صػػػ ـ الطك ػػػؿ   )د.اسػػك ر   ػػػكاف  الرسػػػ ل لمم ػػػر  ف  مػػػ  لػػػذ   قػػد رم كام  ػػػ  ل 

 ا  كجػ دمػ  ل الكث ر مف كق ه  ل لذ  الرحم  ال عم م    كم ح  ل  م  لذ  الرس ل    قد را ق م  إ را ه
  مػ مػ   عجػز مثمػ   ػف مك    ه مػ  ل مف  ممه المف دة  كم ح م السد دة  ك كج ه  ه م  إر  دا ه ل   م

 .الله     خ ر الجزاء م  جزال

 كم  أ قدـ   ل كر كال قد ر لمج   الم  ق   كالحكـ  م  لذ  الرس ل : 

 حفظـــه اللهع ء الدين السيد الأستاذ الدوتور .

 حفظـــه اللهمفيد الشيخ علي الأستاذ الدوتور 

ملاحظ  همػػ  ك كرلمػػ  ال  ػػر  ػػل ف دة مػػف سػػ الا أرجػػك الرسػػ ل    م  ق ػػ  لػػذ همػػ  ق كلل  ػػر فل         
 .لمرس ل إض    المز د مف الإثراء 

 
كلا  فػػك  ل  ػػل لػػذا المقػػ ـ  ػػكف أ قػػدـ  كػػؿ ال ػػكر لمسػػ دة المحكمػػ ف  مػػ   عػػ ك هـ كلمػػ  قػػدمك  

 م ف جهد  ل  حك ـ الاس     .
 

  ل مؿء الاس     . ل ع ك هـ -     الدراس –  لمص رؼ كم  أقدـ  كرم العم ؽ لمع مم ف 
 



 

 د‌
  

 كالقػ  م ف الأقصػ  ػ،  ج معػ   أ  ػز الػذم ال  مخ لمصرحأ قدـ  جز ؿ ال كر كالعر  ف ا ض  
كجم ػ   العم ػ  الدراس ت كأخص   لذكر  م دة م رؽ  لمس ق ؿ  ؤسس الذم الدؤكب الجهد  م   م ه 

 . ال  مخ صرحه   حت العمـ مس رة أكاصؿ  كف لل الفرص  إ  ح   م    ه  الع مم ف

ولٍس‌تآخر،‌أتقدم‌تؤسمى‌معانً‌الاحترام‌والتقدٌر‌لكل‌من‌قدَّم‌لي‌ٌد‌المساعدة‌ي‌هذا‌العمل‌من‌وأخيراً‌

‌.حٍس‌الوجودإلى‌‌جانبي‌لإخراج‌هذه‌الرسالةإلى‌‌من‌تعٍد‌ووقفأو‌‌قرٌة

 
 الباحثة
  



 

 ه‌
  

 أثر الريادة الًستراتيجية على تحسين جودة الخدمات المصرفية
 لدى البدوك الإس مية بقطاع غزة

 ملخص 
لد ت لذ  الدراس  إلل    ف ط  ع  العلاق    ف الر  دة الاسػ را  ج   ك حسػ ف جػكدة الخػدم ت 

الر ػػ دة الاسػػ را  ج    ل ط  ػػؽ المصػػر       جػػ ك حد ػػد ال ر ػػر  ػػل  حسػػ ف جػػكدة الخػػدم ت   المصػػر   
 الإ ػػرا      لكظػػ  ؼ العػػ مم ف جم ػػ  مػػف الدراسػػ  مج مػػ  ك كػػكف ػػل ال  ػػكؾ الإسػػلام    قطػػ ع غػػزة  

  ػػـ ح ػث   98)  ػددلـ كال ػ ل     المع مػد ف خدمػ  قسػـ ر ػ س قسػـ  ر ػ س  ػرع  مػد ر   ػؾ  مػد ر)
  مػػ  المػػكزع الاسػػ    ف اسػػ لاـ ك عػػد ال ػػ مؿ  المسػػ  ك طر قػػ  كػػ ملان  المج مػػ   مػػ  الاسػػ    ف  كز ػػ 
 ألػداؼ كل حق ػؽ  قػط  ق  مػ   93) كالمق كلػ  الصػح ح  القػكا ـ  ػدد أَف   ا ض  كمراجع ه  العّ    أ راد

  كصػمت قػد اللازمػ   الاحصػ     ال حمػ لات إجػراء ك عد ال حم مل الكصفل الم هج اس خداـ  ـ الدراس 
 :أ رزل  ال    ج مف  دد إل  الدراس 

 
   ػػ ف الر ػػ دة الاسػػ را  ج   α≤0.05 كجػػد  لاقػػ  ذات دلالػػ  إحصػػ       ػػد مسػػ كل دلالػػ  ) 

ال  ػػػكؾ الاسػػػلام    قطػػػ ع غػػػزة  كمع مػػػؿ الار  ػػػ ط  سػػػ كم ل المصػػػر    لػػػدك حسػػػ ف جػػػكدة الخػػػدم ت 
  α≤0.05 كجػػد أثػػر ذا دلالػػ  إحصػػ       ػػد مسػػ كل دلالػػ  )ك    كلػػك ار  ػػ ط طػػردم قػػكم.0.709)

لمر  دة الاس را  ج    ل  حس ف جكدة الخدم ت المصر    لدل ال  ػكؾ الإسػلام    قطػ ع غػزة  كأف مػ  
 ػػر  ػػل الم ر ػػر ال ػػ    جػػكدة الخدمػػ  المصػػر     عػػكد لم ر ػػر  ػػل الم ر ػػرات %  مػػف ال ر60.7  سػػ   )

 .%   ل ال كث ر  عكد لم ر رات أخرل39.3المس قم  لمر  دة الاس را  ج    كأف ال س   الم  ق   )
 
   ء إدارة م خصص  ل   ل ك حف ز الم ػ درات إ الال م ـ  سر   كمف ألـ  كص  ت الدراس : 

الال م ـ  رصد مؤ رات ال     الخ رج   المخ مف  لم رك ز  م  الأ م ؿ   ل ػ  ك   ك ر  ال طك ر   كالا  
جػكدة الخػدم ت المصػػر     لال ق ػ ـ المسػ مر لمسػ ك   ك الر ح ػ  كال ع مػؿ  ػ لطرؽ العمم ػ  مػ  مخ طرلػ 

مهػػ رات  طػػك ر   . ككػػذلؾ الال مػػ ـال ػػل  قػػدمه  ال  ػػكؾ لعملا هػػ   ك  ػػ  أ ع دلػػ  لضػػم ف رضػػ لـ   هػػ 
كالم ػ درة  س فس رات ك ك كل العمػلاء المكظف ف الذ ف   ع ممكف م   رةن م  العملاء لإظه ر الال م ـ  

 . سر   الرد  م ه 

 .م  ال  كؾ الإسلا  جكدة الخدم ت المصر     الر  دة الاس را  ج   الكمم ت الدال :
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The Impact of Strategic Entrepreneurship on Improving the Service Quality of 

Banking at the Islamic Banks in the Gaza Strip 

tcaAtsbA 

This study aims to identify the nature of the relationship between strategic 

entrepreneurship and improving the quality of banking services as well as identifying the 

change in the improvement of the quality of banking services as a result of the strategic 

entrepreneurship in Islamic banks in the Gaza Strip. The population of the study included 

all worker s in the supervisory positions (bank manager, branch manager, department 

heads, and heads of the creditors’ service department). 98 questionnaires were distributed 

to subjects,  

The questionnaire was distributed among the study population using the 

comprehensive survey method. Only (93) questionnaires were retrieved and valid for 

analysis. To achieve the objectives of this study, the descriptive statistical analysis was 

used.  

The most important findings of the study: 

There is a statistically significant relationship at the significance level (α ≤ 0.05) between 

strategic entrepreneurship and improving the quality of banking services in Islamic banks 

in the Gaza Strip, and a correlation coefficient equal to (0.709), which is a strong direct 

correlation. There is a statistically significant impact at the level of significance (α ≤ 

0.05) for the strategic entrepreneurship improving the quality of banking services at 

Islamic banks in the Gaza Strip. (60.7%) of the change in the dependent variable (the 

quality of banking service) is attributed to the change in the independent variables (the 

strategic entrepreneurship). The remaining percentage (39.3%) of the impact is 

attributable to other variables.  

The most important recommendations of the study: 

Paying attention to quickly establishing a specialized department to adopt and stimulate 

development and innovation initiatives. Islamic Banks should pay attention to identifying 

the various external environment indicators so as to focus on high-profit business and to 

deal with scientific methods and its risks. They should also make continuous evaluation 

for the level of quality of banking services provided to their clients to ensure their 

satisfaction with it. The skills of employees who deal directly with customers should be 

developed to show interest in customer’s inquiries and complaints, and make a speedy 

response to them. 

Keywords: strategic entrepreneurship, quality of banking services, Islamic banks. 
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 الأول ثحبملا
 الإطار العام للدراسة 

 مقدمة الدراسة: 1-1-1

م م ػػػذ  ػػػدة سػػػ كات    جػػػ   ػػػل ظػػػؿ الاكضػػػ ع الس  سػػػ   الصػػػع   ال ػػػل  ع  ػػػه  ال ػػػعب الرػػػز 
إلػ   ؛  ػإف ذلػؾ أدل)الإسرا  م  (سرا  مل المفركض  م  قط ع غزة كاس مرار الا  داءات لمحص ر الإ

كالفقػر   ال ط لػ   دلكر ك ف قـ الا ك لات  ل جم   الاطػر الاق صػ د   كالاج م   ػ   كار فػ ع معػدلات
الإسلام    ػل قطػ ع غػزة كال ػل  سػهـ  ػل د ػ   ال  كؾالاق راض  رز دكر إل   كم   زا د ح ج  ال  س
 خلاؿ  قد ـ ال سه لات الا  م     ال ل  قدـ لك    المع ملات المصر   . جم  الاق ص د مف 

غػػزة كلػػل  ػػدة ا ػػكاع مػػف ال  ػػكؾ الاسػػلام    ػػل قطػػ ع     ه ػػ ؾال  ػػكؾأمػػ   ػػف  صػػ  ؼ  مػػؾ 
ك ل  ػػؾ الاسػػلامل الفمسػػط  ل  ال  ػػؾ الاسػػلامل م    عػػ  لأسسػػه  كقكا   هػػ  أ  ػػكؾ    عػػ  لسػػمط  ال قػػد 

العر ػػل ك  ػػكؾ غ ػػر    عػػ  لسػػمط  ال قػػد ك  ػػؾ الا  ػػ ج  كال  ػػؾ الػػكط ل الاسػػلامل  كجم ػػ   مػػؾ ال  ػػكؾ 
 قدـ خػدم ت م  ػ  ه  ك ػلا  ػؾ    ػ  س مػ   عضػه  الػ عض  كلػذا  ع ػل أ هػ   سػع  لامػ لاؾ م ػزات 

     س  .

الحصكؿ  م  رض  العملاء  ػل إل   دم ت لجمهكرل  س    لذلؾ   قدـ ال  كؾ الاسلام   الخ
ظػػؿ مػػ    ػػهد  القطػػ ع المصػػر ل  ػػل  مسػػط ف مػػف م   سػػ   ػػد دة  ك مػػك ك  ػػر  ػػل مجػػ ؿ ال ك كلكج ػػ  

الم   سػػ   ػػ ف ال  ػػكؾ الاسػػلام   كالا  كػػ رات الم ل ػػ  ال ػػل   ػػهدل  قطػػ ع غػػزة  ػػل اذك ػػ  الاخ ػػرة  لػػذ  
 ت مصػػر    ج ػػدة لػػدل الجمهػػكر مػػف خػػلاؿ الا ػػداع  ػػل ا جػػ د  ػػرامج  قػػد ـ خػػدمإلػػ   المحم ػػ  د ع هػػ 
إلػ   م ػزة لم  ػ  س   مػ     هػ     لإضػ   أك  . ك  لط     كؿ  مػؾ الخػدم ت أداةكمم زةكخدم ت جد دة 

كك هػػ   معػػب دكران محكر ػػ ن  ػػل  حق ػػؽ  مػػؾ الم   سػػ   ػػ ف ال  ػػكؾ. لكػػف  كح لهػػ   ػػل ذلػػؾ حػػ ؿ جم ػػ  
 ؾ  فػػ كت  ػػل جػػكدة الخػػدم ت المقدمػػ  لاف ال  ػػكؾ   قػػ   ػػل ح لػػ  م   سػػ  المؤسسػػ ت الخ صػػ   ل ػػ
  ف كت ك ق ن لخ رة  مؾ ال  كؾ كمدل اس ف د ه  مف م زات ال  ع    – لا  ؾ  –مس مرة  كلأف خدم  ه  

 سمط  ال قد.ر م   حررل  مف ق كد أك  لسمط  ال قد 

 حقػػػػؽ ال  ػػػػكؾ م ػػػزة     سػػػػ    جػػػػب أف  كػػػكف لػػػػد ه  رؤ ػػػػ  ك كجػػػ، اسػػػػ را  جل   لر ػػػػ دة كلكػػػل 
 رك ػػز إلػػ   كلػػك م هج ػػ  م طػػكرة  سػػع المػػداخؿ ل طػػك ر الم ظمػػ ت  كأ ػػرزالاسػػ را  ج    عػػد مػػف الػػـ 

كض  خط  اس را  ج    س ط   مػف خلالهػ   حق ػؽ إل    ح ث  سع  الم ظم   حك الا  ك ر كالا داع 
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لػػذلؾ   ػػإف لػػذا ال كجػػ،  مكػػف أف   حقػػؽ مػػف خػػلاؿ    ػػل  عػػض   1) .    سػػ    ػػ ف المؤسسػػ تالم ػػزة ال
 الثق  ػ  ال  ظ م ػ  . لكػف ال  ػكؾ ال ػل  سػع  المداخؿ م ه  )الا  ك ر    المخ طرة  راس الم ؿ ال  ػرم 

مػف خػلاؿ  حق ؽ الر  دة؛  م ه  أف  جعؿ صعكدل    كؿ اس را  جل لز  دة قدر ه   م  الم   سػ  إل  
خفػػض الكمػػػؼ ك حسػػػ ف الجػػػكدة  ه ػػ ؾ مصػػػ رؼ مه ػػػكة لمر ػػػ دة الاسػػ را  ج   كك هػػػ     ػػػ  سػػػمط  ال قػػػد 

 كل  ؾ مص رؼ غ ر مه كة.
 ك حس ف الاس را  ج   الر  دة   ف العلاق  ط  ع     فإل    إف لذ  الدراس   سع   مما سبق

 الر  دة    ج  المصر    الخدم ت جكدة  حس ف  ل ال ر ر المصر    ك حد د الخدم ت جكدة
 الدراس . محؿ ال  كؾ لدم الاس را  ج  

 
 مشولة الدراسة: 2-1-1

صػػ حت الم ػػ كؿ ال ػػل  كاجػػ، ال  ػػكؾ  ػػل أ ػػل ظػػؿ ال ر ػػرات السػػر ع  كازد ػػ د حػػدة الم   سػػ  
صػػ حت طمكحهػػ  ال م ػػز  ػػل أ ػػل ال  ػػكؾ الاسػػلام   ال ػػل  قطػػ ع غػػزة   زا ػػد   ػػكؿ ك  ػػر كخصكصػػ َ 

دارة الحد ثػػ  ك   ػػل الإجػػؿ المح  ظػػ   مػػ  الم ػػزة ال    سػػ   ممػػ   حػػ ـ  م هػػ  ال كجػػ،  حػػك أداء مػػف الأ
داء الألم ػػػ   ػػػل ر ػػػ  كفػػػ ءة    ػػػ  العمػػػؿ ك طػػػك ر جػػػكدة أسػػػ ل  ه  ك لر ػػػ دة الاسػػػ را  ج   لمػػػ  لهػػػ  مػػػف أ

فػض ال كػ ل ؼ ز  دة قدرة ال  كؾ  مػ  الم   سػ  مػف خػلاؿ خإل   المؤسسل. ك  ل  لل  إف ذلؾ س ؤدم
ك حسػػػ ف الجػػػكدة ك قػػػد ـ خػػػدم ت مصػػػر    جد ػػػدة كمم ػػػزة  ػػػف غ رلػػػ . لػػػذلؾ أصػػػ حت ال  ػػػكؾ   مػػػ ن 
كالإسػػلام    مػػ  كجػػ، الخصػػكص  ػػل سػػعل دؤكب  حػػك  حسػػ ف جػػكدة خػػدم  ه  ح ػػ   حقػػؽ ألػػدا ه  

 كلعؿ الر  دة الاس را  ج   أحد ألـ المداخؿ ل حق ؽ ذلؾ.   مف أر  حه ك ز د 

  ػػػػ ف أ هػػػػ  أكصػػػػت   لال مػػػػ ـ   لر ػػػػ دة  حثػػػػ   مػػػػ   ػػػػدد مػػػػف الدراسػػػػ ت السػػػػ  ق ك ػػػػ طلاع ال  
ك  ل ػػ لل الحصػكؿ  مػ  مم ػزات     سػػ     خمػػؽ ك طػك ر قػدرا ه  المم ػزةإلػ   هػ   ػؤدملأ الاسػ را  ج   
ضػركرة ا  ػ ع إلػ   أ ه  قدمت  كص  ت  د ك   ه   2)احدل الدراس ت ح ث ج ء  ل    صعب  قم دل 

                                                           

 : "دكر الر ػػ دة الاسػػ را  ج    ػػل  حسػػ ف جػػكدة الاداء المؤسسػػل لمؤسسػػ ت الصػػح    المط ك ػػ   ػػل 2018 رحػػ ت  غػػ لل )  1)
 .3ج مع  الاقص   غزة   مسط ف  ص رسالة ماجستير غير مدشورة، مسط ف"  

 : "اسػ را  ج   الر ػ دة كدكرلػ   ػل  حق ػؽ ال  م ػ  الاق صػ د  : دراسػ  م دا  ػ   مػ  2019  محمػد )رمػ فاله   ػل  ا مػ ف كأ ػك   2)
مجمػد خػ ص  مػؤ مر ج معػ  ال مقػ ف  ص ص مجلة المتقال للعلوم الًقتصادية والًدارية، قط ع المص رؼ الع مم   ػل الاردف"  

81 - 100 . 
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 ظمػػ  كال ػػرامج المسػػ خدم   ػػل كالأس  سػػ  ال طػػك ر كال حسػػ ف المسػػ مر لمس  سػػ ت كالاجػػراءات  ال  ػػكؾ
 مػ  ر ػ  كفػ ءة مكظف هػ  ك طػك ر مهػ را هـ كخ ػرا هـ كحػثهـ  ال  ػكؾكضركرة حػرص    م ؿالأ س  ر 

حػػد أكحسػػب  مػػؿ ال  حثػػ   ػػل   مسػػ كل الر ػػ دةإلػػ    مػػ  مرا ػػ ة قكا ػػد السػػمكؾ المه ػػل لمكصػػكؿ  هػػـ
ف لػذا المكضػكع لػـ  ػ ـ م  ق ػ ،   ػكؿ ك  ػر  ػل قطػ ع غػزة إالإسلام    ل قط ع غزة كجػدت  ال  كؾ

ر الر  دة أث سم ط الضكء  م  إل   مف المه م ف  ل الدراس ت الم ل   كالمصر    ك م ،  سع  الدراس 
  حسػػػػػػػػػػػػ ف جػػػػػػػػػػػػكدة الخػػػػػػػػػػػػدم ت المصػػػػػػػػػػػػر    لػػػػػػػػػػػػدل المصػػػػػػػػػػػػ رؼ الإسػػػػػػػػػػػػلام     مػػػػػػػػػػػػ الاسػػػػػػػػػػػػ را  ج   

 . قط ع غزة

 :التالي الرئيس السؤال عن الإجابة في الدراسة مشولة تتحددو 

  الإســـ مية البدـــوك لـــدى المصـــرفية الخـــدمات جـــودة تحســـين علـــى الًســـتراتيجية الريـــادة أثـــر مـــا
 غزة؟ بقطاع

  :التالية الفرعية الأسئلة الرئيس السؤال هذا من ويتفرع

 ال  ػػػرم  المػػػ ؿ رأس المخػػػ طرة  الا  ك ر ػػػ  )ػػػػػػ   الم مثمػػػ  الاسػػػ را  ج   الر ػػػ دة أ عػػػ د كاقػػػ  مػػػ  -1
 غزة؟  قط ع الع مم  الاسلام   ال  كؾ لدم  الثق    ال  ظ م  

 غزة؟  قط ع الاسلام   ال  كؾ لدم المصر    الخدم ت جكدة  حس ف مس كل م  -2
 ال  ػػكؾلػػدل  المصػػر    الخػػدم ت جػػكدة ك حسػػ ف الاسػػ را  ج   الر ػػ دة  ػػ ف العلاقػػ  ط  عػػ  مػػ  -3

 غزة؟  قط ع الاسلام  
الثق  ػػػػ   ال  ػػػػرم  المػػػػ ؿ رأس المخػػػػ طرة  الا  ك ر ػػػػ  )  ك ع دلػػػػ  الاسػػػػ را  ج   الر ػػػػ دة أثػػػػر مػػػػ  -4

 غزة؟  قط ع الإسلام   ال  كؾ لدل المصر    الخدم ت جكدة  حس ف  ل  ال  ظ م  
 جػكدة كحػكؿ الاسػ را  ج   الر ػ دة حػكؿ الع  ػ  أ راد اس ج   ت م كسط ت   ف  ركؽ  كجد لؿ -5

 مكػ ف العمر  ال كع : )لمم ر رات  عزل غزة  قط ع الإسلام   ال  كؾ لدل المصر    الخدم ت
 ؟ العمم   الخ رة العممل  ال خصص  العممل المؤلؿ الح ل    الكظ ف  العمؿ 

 أهداف الدراسة: 3-1-1

 تحقيق الأهداف التالية:إلى  تسعى هذه الدراسة

 .غزة  قط ع الاسلام   ال  كؾ  ل الاس را  ج   الر  دة أ ع د كاق   م  ال عرؼ -1

 .غزة  قط ع الاسلام   ال  كؾ  ل المصر    الخدم ت جكدة  حس ف مس كم  ف الك ؼ -2
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 ال  كؾ  ل المصر    الخدم ت جكدة ك حس ف الاس را  ج   الر  دة   ف العلاق  ط  ع     ف -3
 غزة.  قط ع الإسلام  

الثق     ال  رم  الم ؿ رأس المخ طرة  الا  ك ر   )  ك ع دل  الاس را  ج   الر  دة أثر  حد د -4
 غزة.  قط ع الإسلام   ال  كؾ لدل المصر    الخدم ت جكدة  حس ف  ل  ال  ظ م  

  ل الدراس  م ر رات  ج   الع    أ راد اس ج   ت  ل إحص     دلال  ذات  ركؽ  ف الك ؼ -5
 الح ل    الكظ ف  العمؿ  مك ف العمر  ال كع : )لمم ر رات  عزلغزة   قط ع الاسلام   ال  كؾ
  .العمم   الخ رة العممل  ال خصص العممل  المؤلؿ

 
 أهمية الدراسة: 4-1-1

 تستمد هذه الدراسة أهميت ا من خ ل عدد من الدقاط تتمثل في: 

الخػػػػدم ت المصػػػػر    لػػػػدل ال  ػػػػكؾ ك طػػػػك ر  لر ػػػػ دة الاسػػػػ را  ج   كػػػػكداة ل حسػػػػ فا  مػػػػ د ا -1
 غزة.الع مم   قط ع 

 عز ػػز    م ػػ  صػػ  عل القػػرارات   لقطػػ ع المصػػر ل الفمسػػط  ل  مػػ  ك ف ػػ   ط  ػػؽ أ عػػ د  -2
 .الر  دة الاس را  ج   أث  ء مم رس  أ م لهـ الإدار   كالمه     كؼء

مصػػػر     ػػػل امك   ػػػ  اسػػػ خداـ الر ػػػ دة الاسػػػ را  ج   ل طػػػك ر ك حسػػػ ف  ػػػرامج الخػػػدم ت ال -3
 مكاك   ال ر رات ال      الحد ث .

س ضػػػ ؼ لػػػذ  الدراسػػػ  معمكمػػػ ت جد ػػػدة  عػػػد مرجعػػػ ن لم ػػػ حث ف  ح ػػػث مػػػف الم كقػػػ  لهػػػذا  -4
 ال حث أف  ف   اذ  ؽ لإجراء المز د مف ال حكث المس ق م    ل لذا المج ؿ المهـ.

جد ػػػػدة لممك  ػػػػ   كمػػػػؿ ال  حثػػػػ  أف  سػػػػهـ   ػػػػ  ج لػػػػذ  الدراسػػػػ   ػػػػل إضػػػػ    مػػػػ دة  مم ػػػػ   -5
 .الفمسط     كالعر    كمرج   ظرم لممه م ف كالم خصص ف

 الدراسة: فرضيات  5-1-1

 تسعى هذه الدراسة لًختبار مدى صحة الفرضيات التالية:

 :الفرضية الرئيسية الأولي

الر ػ دة الاسػ را  ج   ك حسػ ف     ػ فα≤0.05لا  كجد  لاق  ذات دلال  إحص       د مس كل دلالػ  )
 جكدة الخدم ت المصر    لدم ال  كؾ الاسلام    قط ع غزة.
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  الفرضية الرئيسية الثادية: 

تحسـين  علـىللريـادة الًسـتراتيجية  (α≤0.05لً يوجد أثر ذو دلًلة إحصائية عدـد مسـتوى دلًلـة )
 جودة الخدمات المصرفية لدى البدوك الإس مية بقطاع غزة.

 الفرضيات الفرعية التالية:ويتفرع من الفرضية الرئيسية مجموعة 

 حسػ ف جػكدة   مػ    للا  ك ر ػ α≤0.05لا  كجد أثر ذك دلال  إحص       د مس كل دلال  ) -1
 الخدم ت المصر    لدل ال  كؾ الإسلام    قط ع غزة.

 حسػ ف جػكدة   مػ   لممخػ طرة α≤0.05لا  كجد أثر ذك دلال  إحص       د مسػ كل دلالػ  ) -2
 الخدم ت المصر    لدل ال  كؾ الإسلام    قط ع غزة.

  مػػ   لػػرأس المػػ ؿ ال  ػػرم α≤0.05لا  كجػػد أثػػر ذك دلالػػ  إحصػػ       ػػد مسػػ كل دلالػػ  )  -3
  حس ف جكدة الخدم ت المصر    لدل ال  كؾ الإسلام    قط ع غزة.

 مػػػػ  لمثق  ػػػػ  ال  ظ م ػػػػ    α≤0.05لا  كجػػػػد أثػػػػر ذك دلالػػػػ  إحصػػػػ       ػػػػد مسػػػػ كل دلالػػػػ  )  -4
  حس ف جكدة الخدم ت المصر    لدل ال  كؾ الإسلام    قط ع غزة.

 
 لفرضية الرئيسية الثالثة:  ا

بــين متوســطات اســتجابات ( α≤0.05عدــد مســتوى دلًلــة )لً توجــد فروقــات ذات دلًلــة إحصــائية 
الريادة الًستراتيجية وحول جودة الخدمات المصرفية لدى البدـوك الإسـ مية المستقصى مد م حول 

ــة، المؤهــل بقطــاع غــزة  ــة الحالي ــان العمــل، الوظيف ــر، مو تعــزى للمتريــرات الشخصــية )الدــوع، العم
 التخصص العلمي، الخبرة العملية(.العلمي، 

 الدراسة: متريرات 6-1-1

 هما:تتمثل متريرات الدراسة في متريرين أساسين 

الر  دة الاس را  ج   كم ر را ، الفر    )الا  ك ر    المخ طرة   الم ر ر المس قؿ الم مثؿ  ل -1
 راس الم ؿ ال  رم  الثق    ال  ظ م   .

 .الم ر ر ال     الم مثؿ  ل جكدة الخدم ت المصر    -2
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 (1-1شول رقم )
 الدراسة ادموذج

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  مف ا داد ال  حث المصدر: )

 حدود الدراسة: 7-1-1

 تتحدد دتائج هذه الدراسة بالحدود التالية:

 2020الحد الزمادي: -

)مسػ  د مػد ر      مػد ر  ػرع  مراقػبال  كؾ الإسلام    قط ع غزةالع مم ف  ل الحد البشري:  -
 .ر  س قسـ  مسؤكؿ خدم   ملاء

المح  ظػ ت الج ك  ػ  )قطػ ع  ػل  ال  كؾ الاسلام   اق صر  ط  ؽ ال حث  م  الحد الموادي: -
غزة   ك دـ  مكؿ الع    لمضف  الرر     ظران لممعكق ت ال ػل  ق مهػ  الاحػ لاؿ الاسػرا  مل  ػل 

   قؿ  حر     ف ج  حل الكطف.ال
أثر الر  دة الاس را  ج    م   حس ف جكدة  ق صر الحد المكضك ل  م  الحد الموضوعي:  -

 الخدم ت المصر    لدل ال  كؾ الإسلام    قط ع غزة.

 

الًستراتيجية الريادة  

المصرفية الخدمات جودة  ةـــــــــــــــــــــــــــالًبتواري 
رةـــــــــــــــــــــــــــــالمخاط 
البشري المال راس 
ةـــالتدظيمي الثقافة 

 

 المترير التابع المترير المستقل

، العلمـي المؤهل الحالية، الوظيفة العمل، موان العمر، الدوع،)
 (.العملية الخبرة العلمي، التخصص

1. الوظيفي المسمى .2 . 
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 خطة الدراسة: 8-1-1

في ضوء مشولة هذه الدراسة وأهميت ا، وتحقيقاً لأهداف ا، وارتوازاً على فروض ا، تم تقسيم 
 هذه الدراسة إلى الفصول والمباحث التالية:خطة 

  السابقة توالدارسا العام للدراسة الأول: الإطارالفصل. 

 الع ـ لمدراس  الإط رالم حث الأكؿ:  -

 .الس  ق الم حث الث  ل: الدراس ت  -
  الفصل الثادي: الإطار الدظري 

  :الاس را  ج   الر  دةالم حث الأكؿ 

  :المصر    الخدم ت جكدةالم حث الث  ل. 

  :الميدادية الدراسةالفصل الثالث. 

 كالإجراءات الطر ق الم حث الأكؿ:  -

  حم ؿ ال    ج كاخ   ر الفرض  تلم حث الث  ل: ا -

 .الدتائـج والتـوصيات

 قائمة المراجع:

 :المراج  العر   . أكلان 

 .    ث    ن: المراج  الأج 
 :مصطلحات الدراسة 9-1-1

 : الريادة الًستراتيجية:ولًً أ

)  ػػ ط ال حػػث  )  ػ ط ال حػػث  ػف الفػػرص  كالاسػ را  ج   ف م ظػكر الر ػػ دةلػل  ك مػػؿ كػؿ مػػ
 عػػ ف الا   ػػ ر   كخػػذر ػػ دم   ػػف الم ػػزة  ل صػػم ـ الاسػػ را  ج  ت الر  د ػػ  ك  ف ػػذل  ك م ػػ،  هػػل   ػػ ط

  1)الم ظكر الاس را  جل.

                                                           

 دة الاس را  ج   مف م ظكر ق م  الز كف  م  ك ؽ  مسػف  اسػ را  ج   المحػ ط  : "الر 2014الدكرم  زكر   كالسع دم   عرب )  1)
 .217-203   ص ص 14 )مجلة الووت للعلوم الًقتصاديةالازرؽ"  
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 : الخدمات المصرفية:ثادياً 

الخدم  المصر    لل العمم   ذات المضمكف ال فعل الك مف  ل مجمك   الع  صر المممكسػ   
ال ػل   ػكؿ  كالمدرك  مف ق ؿ الا راد كالمؤسس ت مف خلاؿ دلال ه  كق م ه  الم فع    كغ ر المممكس  
ح جػػ  هـ الم ل ػػ  كالا  م   ػػ  الح ل ػػ  كالمسػػ ق م    كال ػػل   ػػكؿ  ػػل الكقػػت  فسػػ، مصػػدر مصػدران ا ػػ  ع 

  1) الر ح   لممصرؼ مف خلاؿ  لاق     دل     ف الطر  ف.

 

  ثالثاً: البدوك الًس مية:

لػػك مؤسسػػ    ك ػػ  ل جم ػػ  الامػػكاؿ ك كظ فهػػ   ػػل  طػػ ؽ ال ػػر ع  الاسػػلام    مػػ   خػػدـ   ػػػ ء 
 ككضػػػػ  المػػػػ ؿ  ػػػػل مسػػػػ ر  الصػػػػح     ك حق ػػػػؽ  دالػػػػ  ال كز ػػػػ  ال ك  ػػػػؿ الاسػػػػلامل   كحكػػػػ ـمج مػػػػ  

  2)ل حق ؽ ال  م  .

 

  

                                                           

  دار المسػ رة لم  ػر 1  ط"تسويق الخدمات المصرفية الًس مية" : 2012محمكد  حس ف الكادم ك  د الله ا رال ـ  ال ػ زؿ )  1)
 . 15  الاردف  صكال كز     م ف

دراسػػ  ح لػػ  - : " س  سػػ ت ال مك ػػؿ كأثرلػػ   مػػ  الاق صػػ د  ت كالمؤسسػػ ت 2006    مػػ كم    ػػد المج ػػد ك رال مػػل   ػػراؼ )2)
 رض  عػض ال جػ رب  -الجزا ر كالدكؿ ال  م  "  مداخم   ع كاف: دكر مؤسس ت ال مك ؿ اللار ك    ل  حق ؽ ال  م   الاق ص د   

 .5 ك م ر  الجزا ر  ص  22-21  حول: سياسات التمويل وأثرها على الًقتصاديات والمؤسسات دولي بحث مقدم  للملتقى
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 الثادي لمبحثا
 الدراسات والبحوث السابقة

  تم يد: 1-2-1
ل  ؾ العد د مف الدراس ت السػ  ق  ال ػل  طرقػت لمكضػكع الرسػ ل  ك   كل ػ، مػف زكا ػ  مخ مفػ   

  الدراسػػ  جممػػ  مػػف ذالمحم ػػ  كالعر  ػػ  كالأج   ػ   كسػػكؼ  سػػ عرض لػالدراسػ ت  ػػ ف ذ  كقػد   ك ػػت لػػ
أ ػػرز ملامحهػػ   مػػ   قػػد ـ  عم قػػ ن  م هػػ    ضػػمف إلػػ   دة م هػػ   مػػ  الإ ػػ رةالدراسػػ ت ال ػػل  ػػـ الاسػػ ف 

 جكا ب الا ف ؽ كالاخ لاؼ ك   ف الفجكة العمم   ال ػل  ع لجهػ  الدراسػ  الح ل ػ   ك ػكد ال  حثػ  أف   ػ ر
  ك ػممت 2020ك 2010ءت  ػل الف ػرة الزم  ػ   ػ ف دراس ت ال ل سكؼ   ـ اس عراضػه  جػ أف الإل  

   ك ه  الزم ل كالجررا ل.إل   جمم  مف الأقط ر كال مداف  مم     ر
أك  كل ػػ  كقػػد  ػػـ  صػػ  ؼ لػػذ  الدراسػػ ت حسػػب الم ر ػػرات الر  سػػ   لمدراسػػ  كحسػػب كك هػػ  محم ػػ 

 ست  ص  ف ت لل:إل   أج    أك   ر   
  الدراسػػ ت المحم ػػ   كالدراسػػ ت العر  ػػ   ثػػـ الدراسػػ ت الأج   ػػ  ال ػػل    كلػػت جم عهػػ  محػػكر الر ػػ دة

 الاس را  ج  .
  الدراسػػ ت المحم ػػ   كالدراسػػ ت العر  ػػ   ثػػـ الدراسػػ ت الأج   ػػ  ال ػػل    كلػػت جم عهػػ  محػػكر جػػكدة

 الخدم ت المصر   .
 ػب الا فػ ؽ كالاخػ لاؼ    همػ   ثػـ الفجػكة ك  م   مل  قدـ  رض ن لهػذ  الدراسػ ت  ثػـ   ػ ف جكا

العمم ػػػ  مػػػف خػػػلاؿ ال عػػػرؼ  مػػػ  اخػػػ لاؼ الدراسػػػػ  الح ل ػػػ   ػػػف الدراسػػػ ت السػػػ  ق   كأخ ػػػران جكا ػػػػب 
 الاس ف دة مف الدراس ت الس  ق   ل الدراس  الح ل  .

 الريادة والًستراتيجية:  2-2-1
 الًستراتيجيةالدراسات المحلية التي تداولت الريادة  1-2-2-1

  دراسـةNaser, S. S. -Alayoubi, M. M., Al Shobaki, M. J., & Abu
)(2020: (1) 

                                                           
(1) Alayoubi, M. M., Al Shobaki, M. J., & Abu-Naser, S. S. (2020). Strategic Leadership 
Practices and their Relationship to Improving the Quality of Educational Service in Palestinian 
Universities. International Journal of Business Marketing and Management (IJBMM), 5(3), 
11-26. 
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 Strategic Leadership Practices and their Relationship to“بعدـوان: 
Improving the Quality of Educational Service in Palestinian 

Universities ” 

ال عرؼ  مػ  مم رسػ ت الق ػ دة الاسػ را  ج   ك لاق هػ    حسػ ف لد ت لذ  الدراس  إل : ح ث 
جكدة الخدم  ال عم م    ل الج مع ت الفمسط      ل قطػ ع غػزة  كاسػ خدمت الدراسػ  المػ هج الكصػفل 

ك كػػكف مج مػػ  الدراسػػ  مػػف جم ػػ  الم ػػر  ف العػػ مم ف  ػػل ثػػلاث ج معػػ ت  ػػل قطػػ ع غػػزة  ال حم مػػل 
مكظفنػػ   177 ػػـ اخ  ػػ ر    ػػ    ػػكا    مػػف  . زلػػر  ج معػػ  الأقصػػ الج معػػ  الإسػػلام    ج معػػ  الأ)

 .٪ مف مج م  الدراس  كاس خدـ ال  حثكف الاس      ككداة لجم  ال     ت50  س   
 :ــــى ــــد توصــــلت الدراســــة إل  لاقػػػػ  قك ػػػػ  كذات دلالػػػػ  إحصػػػػ      ػػػػ ف مم رسػػػػ ت الق ػػػػ دة  وق

كالمكالػػػب الاسػػػ را  ج     طػػػك ر رأس ال كجػػػ، الاسػػػ را  جل  اسػػػ ثم ر القػػػدرات )الاسػػػ را  ج   
المػػػ ؿ ال  ػػػرم   عز ػػػز الثق  ػػػ  ال  ظ م ػػػ   ال رك ػػػز  مػػػ  المم رسػػػ ت الأخلاق ػػػ     ف ػػػذ الرق  ػػػ  

 ػػػل   الأمػػػ ف  ال عػػػ طؼ الاسػػػ ج     ك حسػػػ ف جػػػكدة الخدمػػػ  ال عم م ػػػ    ال  ظ م ػػػ  الم كاز ػػػ 
 . الج مع ت الفمسط    

  الج مع ت الفمسط      ل الا    ر الأ ع د المخ مف  لمم رس ت  كف  كخذ  الدراسة:وقد أوصت
الق ػػػ دة الاسػػػ را  ج   ك  م ػػػ  قػػػدرا ه  الج مع ػػػ    مػػػ   ػػػل ذلػػػؾ ال كجػػػ، الاسػػػ را  جل  كاسػػػ ثم ر 
القدرات كالمكالب الاس را  ج    ك  م   رأس الم ؿ ال  رم  ك عز ز الثق    ال  ظ م    كال كك د 

 .الخدم  ال عم م   لمج مع ت.    ك  ف ذ رق      ظ م   م كاز   م  المم رس ت الأخلاق

 
  (1) (2019 )قديمات:دراسة 

بعدــوان: "دور الخصــائص الرياديــة فــي تبدــي التوج ــات الًســتراتيجية فــي الشــروات الوبــرى فــي 
 محافظة الخليل"

ح ػػث لػػد ت الدراسػػ  إلػػ : دراسػػ  دكرة الخصػػ  ص الر  د ػػ   ػػل    ػػل ال كجهػػ ت الاسػػ را  ج   
 ل ال رك ت الك رل  ل مح  ظ  الخم ؿ  كذلؾ  دراس  مػ  إذا كػ ف ل ػ ؾ أثػر ذك دلالػ  احصػ      ػ ف 
  الخصػػػػ  ص الر  د ػػػػ  )الثقػػػػ   ػػػػ ل فس  الم ػػػػػ درة  الا جػػػػ ز  الاسػػػػ قلال     حمػػػػؿ المسػػػػ كل    الا ػػػػػداع

                                                           

 : "دكر الخصػػػ  ص الر  د ػػػ   ػػػل    ػػػل ال كجهػػ ت الاسػػػ را  ج    ػػػل ال ػػػرك ت الك ػػػرل  ػػػل مح  ظػػػ  2019قػػد م ت  محمػػػد )  1)
   ج مع  الخم ؿ.رسالة ماجستيرالخم ؿ"  
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كل حق ػػػؽ  المخػػػ طرة  ك ػػػ ف    ػػػل ال كجهػػػ ت الاسػػػ را  ج    ػػػل ال ػػػرك ت الك ػػػرل  ػػػل مح  ظػػػ  الخم ػػػؿ
ألػػػداؼ الدراسػػػ   ػػػـ اسػػػ خداـ المػػػ هج الكصػػػفل ال حم مػػػل  ك ػػػـ الا  مػػػ د  مػػػ  الاسػػػ      كػػػكداة ل  ف ػػػذ 

   ػػ غمل   اسػػ       مػػ  مج مػػ  الدراسػػ  ك  ػػ   كالػػذم  مثػػؿ  ػػل جم ػػ52الدراسػػ   ثػػـ الق ػػ ـ   كز ػػ  )
مػكز  ف  مػ   338المكاق  الإدار   العم    ل ال رك ت ال ج ر ػ  الك ػرل  ػل مح  ظػ  الخم ػؿ ك ػددلـ 

  رك   ج ر   ك رل  ل مح  ظ  الخم ؿ. 26
  :أف درج  الخصػ  ص الر  د ػ   ػل ال ػرك ت الصػ      الك ػرل  ػل وقد توصلت الدارسة إلى

الخم ػػؿ لػػدل الم حػػكث ف مر فعػػ . ك كجػػد أثػػر ذك دلالػػ  احصػػ     لمخصػػ  ص الر  د ػػ  ل ػػ غمل 
الم  صػب الادار ػػ  العم ػػ   ػػل    ػػل ال كجهػػ ت الاسػػ را  ج    ػػل ال ػػرك ت الك ػػرل  ػػل مح  ظػػ  

 عػػػػدم )الثقػػػػ   ػػػػ ل فس  الاسػػػػ قلال     ػػػػل    ػػػػل  كجػػػػد أثػػػػر ذك دلالػػػػ  احصػػػػ     لالخم ػػػػؿ. كلا 
 ال كجه ت الاس را  ج    ل ال رك ت الك رل  ل محفظ  الخم ؿ. 

 :ضركرة  عز ز    ل  رك ت الص     الك رل الخصػ  ص الر  د ػ  ال ػل  وقد أوصت الدراسة 
العمػػؿ ومػف  ػك ه  ر ػ     م ػ  القػػرارات ال ػل  حقػؽ لهػ  ال مػك كالاسػػ مرار  ػل    ػ  الصػ    . 
 مػػػػ  وأ ضػػػػ ن  مػػػػ  إ ػػػػ  ع ح جػػػػ ت المسػػػػ ف د ف كرغ ػػػػ  هـ مػػػػف   ػػػػ ط ت ال ػػػػرك ت الك ػػػػرل. 

ضػػركرة مكاك ػػ  ال طػػكرات المخ مفػػ  وال ػػرك ت الك ػػرل  ػػك  ر    ػػ  دا مػػ  لمم ػػ درات الر  د ػػ . 
 مف ق ؿ مد رم ال رك ت   م    عمؽ   خ ص ص  رك  هـ.

 
  (1)2019): صرصور(دراسة 

الًسـتراتيجية لـدى القيـادات الأواديميـة وع قت ـا بجـودة الأداء المؤسسـي فـي بعدـوان: " الريـادة 
 جامعة الأقصى"

ح ػػػث لػػػػد ت الدراسػػػ  إلػػػػ : ال عػػػرؼ  مػػػػ  العلاقػػػػ   ػػػ ف الر ػػػػ دة الاسػػػ را  ج   لػػػػدل الق ػػػػ دات 
غػػػػزة  كل حق ػػػػؽ ألػػػػداؼ الدراسػػػػ  -الأك د م ػػػػ  كمسػػػػ كل جػػػػكدة الأداء المؤسسػػػػل  ػػػػل ج معػػػػ  الأقصػػػػ 

 ضػك مػف اله  ػ  ال در سػ    ػل  133هج الكصفل ال حم مل  ك مثمت      الدراس  مف اس خدمت الم 
 ضػكان  لمعػ ـ  411%  قر  ػ ن مػف حجػـ مج مػ  الدراسػ  ال ػ ل   ػددلـ 32ج مع  الأقص   مثؿ  س   

 ـ كا  مد ال  حث الاس      ككداة لمدراس .2020-2019الدراسل 
                                                           

الر ػػػ دة الاسػػػ را  ج   لػػػدل الق ػػػ دات الاك د م ػػػ  ك لاق هػػػ   جػػػكدة الاداء المؤسسػػػل  ػػػل ج معػػػ     "2019(صرصػػػكر  جػػػ  ر   1)
 غزة   مسط ف رسالة ماجستير،الاقص "  
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  :ل قػػد ر    ػػ  الدراسػػ  لدرجػػ  مم رسػػ  الق ػػ دات أف الدرجػػ  الكم ػػوقــد توصــلت الدراســة إلــى  
الأك د م    ل ج مع  الأقصػ  لمر ػ دة الاسػ را  ج   مػف كجهػ   ظػر أ ضػ ء اله  ػ  ال در سػ   

% أم  درجػ  م كسػػط . كجػ ءت المجػ لات الاخػرل لمر ػػ دة 65.17حصػمت  مػ  كزف  سػ ل 
    سػػ    مػػ  كزف  سػػػ ل الاسػػ را  ج   مر  ػػ  حسػػب ألم  هػػ  ال سػػ    ح ػػث حصػػمت الم ػػزة ال

 ػػكزف  الثق  ػػ  ال  ظ م ػػ %  م ػػ، 64.73%  درجػػ  ك  ػػرة   ػػلا  الر  د ػػ   ػػكزف  سػػ ل 68.76
% أ ضػػػ ن 62.67%  درجػػػ  م كسػػػط  كأخ ػػػرا الا ػػػداع كالا  كػػػ ر  ػػػكزف  سػػػ ل 64.58 سػػػ ل 

  درج  م كسط .
  :أجػػؿ ا ػػراز    لعمػػؿ  مػػ   قػػد  ػػدكات  ثق ف ػػ  لمعػػ مم ف  ػػل الج معػػ  مػػفوقــد أوصــت الدراســة

الفكا ػػد العمم ػػ  ل ط  ػػؽ الر ػػ دة الاسػػ را  ج     هػػ . ك جػػب الاسػػ ف دة مػػف الا ج لػػ ت الادار ػػ  
الحد ثػػػ   ػػػل الك ػػػؼ  ػػػف الفػػػرص ك حق ػػػؽ ال م ػػػز. كلا ػػػد مػػػف أف   ج ػػػب الادارات الج مع ػػػ  

 ال  ركقراط   ال ل  حد مف الا  ك ر كالا داع. 
 

  (1) (2018 )أبوجويفل:دراسة 
"درجــة ممارســة وليــات التربيــة بالجامعــات الفلســطيدية فــي محافظــات غــزة لأبعــاد الريــادة بعدــوان: 

 الًستراتيجية وع قت ا بالأداء الجامعي المتميز"

درجػ  مم رسػ  كم ػ ت ال ر  ػ    لج معػ ت الفمسػط      ػل إل   لد ت لذ  الدراس  إل : ال عرؼ
 ػػػ لأداء الجػػػ معل الم م ػػػز.  كل حق ػػػؽ ألػػػداؼ  مح  ظػػػ ت غػػػزة لأ عػػػ د الر ػػػ دة الاسػػػ را  ج   ك لاق هػػػ 

أكػػ د مل مػػف  102ك كك ػػت    ػػ  الدراسػػ  مػػف  ال حم مػػل الدراسػػ  اسػػ خدمت الدراسػػ  المػػ هج الكصػػفل 
أ ضػػ ء اله  ػػ ت ال در سػػ    ػػل كم ػػ ت ال ر  ػػ   ػػل الج معػػ ت الفمسػػط      مح  ظػػ  غػػزة )الإسػػلام    

 الأزلر  الأقص  . 
  :مػػػ  الم كسػػط الكمػػػل لدرجػػ  مم رسػػػ  كم ػػ ت ال ر  ػػػ    لج معػػػ ت وقــد توصـــلت الدراســـة إلـــى 

  ك ػػػكزف 3.15الفمسػػػط      ػػػل مح  ظػػػ  غػػػزة لأ عػػػ د الر ػػػ دة الاسػػػ را  ج   لػػػدل أ ػػػراد الع  ػػػ  )
ك مػػ  الم كسػػط الكمػػل لدرجػػ   حقػػؽ الأداء الجػػ معل   %  أم  درجػػ  م كسػػط 63.09 سػػ ل )

                                                           

 : "درج  مم رس  كم  ت ال ر      لج مع ت الفمسط      ل مح  ظ ت غزة لأ ع د الر ػ دة الاسػ را  ج   2018أ ك جك فؿ  ر ـ )  1)
   الج مع  الاسلام    غزة   مسط ف.رسالة ماجستيرك لاق ه    لأداء الج معل الم م ز"  
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%  أم 66.95   ػػػكزف  سػػػ ل )3.33لع  ػػػ  )الم م ػػز  ػػػل الج معػػػ ت الفمسػػػط     لػػػدل أ ػػػراد ا
 كجػػػد  لاقػػػ  ار   ط ػػػ  مكج ػػػ  قك ػػػ  دالػػػ  احصػػػ      ػػػ ف م كسػػػط ت  قػػػد رات ك   درجػػػ  م كسػػػط 

أ ضػػ ء اله  ػػ  ال در سػػ    كم ػػ ت ال ر  ػػ  لدرجػػ  مم رسػػ  كم ػػ ت ال ر  ػػ  لأ عػػ د الر ػػ دة الاسػػ را  ج   
ح ػػػػػث  مػػػػػ  مع مػػػػػؿ الار  ػػػػػ ط    همػػػػػ   كم كسػػػػػط ت  قػػػػػد را هـ لمسػػػػػ كل الأداء الجػػػػػ معل الم م ػػػػػز 

(0.899.  
  :ضركرة    ل كم  ت ال ر     ط  ؽ أ ع د الر  دة الاس را  ج   مػف خػلاؿ وقد أوصت الدراسة 

 عز ػػػز الأداء و) عز ػػػز كجػػػكد الق ػػػ دة الر  د ػػػ   د ػػػـ ال فك ػػػر الر ػػػ دم    ػػػر ثق  ػػػ  الر ػػػ دة . 
 الم م ز  ل الج مع ت الفمسط      مح  ظ ت غزة مف خلاؿ د ـ الأداء الإدارم كالأك د مل. 

 

  (1)2017))الأيوبي:دراسة 

عدــوان: "متطلبــات تطبيــق الريــادة الًســتراتيجية ومــدخل لتعزيــز الإبــداع التقدــي: دراســة حالــة وليــة ب
 "دير البلح-فلسطين التقدية

: ال عػػػرؼ  مػػػ  م طم ػػػ ت  ط  ػػػؽ الر ػػػ دة الاسػػػ را  ج    ػػػل  حق ػػػؽ إلػػػ  الدراسػػػ ح ػػػث لػػػد ت 
الإ داع ال ق ل  كم    مسط ف ال ق    مف كجه   ظر الع مم ف  ا  مدت الدراسػ   مػ  المػ هج الكصػفل 

مكظػػػؼ كاسػػػ خدمت  149ال حم مػػػل  كاسػػػ خدـ الاسػػػ      كػػػكداة لمدراسػػػ   ح ػػػث  مػػػ  مج مػػػ  الدارسػػػ  
 ل  مؿ.االدراس  أسمكب الحصر 

  :مرت درج   ك ر م طم  ت  ط  ػؽ الر ػ دة الاسػ را  ج     ػكؿ  ػ ـ وقد توصلت الدراسة إلى 
 % .71.41درج  مر فع  ك كزف  س ل )

  :ضػػػركرة أف  هػػػ ـ كم ػػػ   مسػػػط ف ال ق  ػػػ   مخ مػػػؼ م طم ػػػ ت الر ػػػ دة وقـــد أوصـــت الدراســـة 
الاسػػ را  ج   كالق ػػ ـ    م ػػ  ك طػػك ر قػػدرا ه  المؤسسػػ   كمػػف ضػػم ه  الق ػػ دة الر  د ػػ   ال فك ػػر 

  إدارة ا لمكارد   كؿ اس را  جل لدكرل  الر  سل  ل  حق ػؽ الا ػداع الثق    ال  ظ م  الر  دم  
 ال ق ل. 

 
                                                           

بحث مقدم في مؤتمر قسم ج   كمدخؿ ل عز ز الإ داع ال ق ػل" م طم  ت  ط  ؽ الر  دة الاس را   : "2017الأ ك ل  م صكر )  1)
ــي"، ــة للقطــاع التقد ــة الثــادي بعدــوان "الًســتدامة وتعزيــز البيئــة الإبداعي   كم ػػ  07/12/2017-06 الأعمــال الإداريــة والمالي

 .30-1د ر ال م   ص ص  – مسط ف ال ق    
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 دراسات العربية التي تداولت الريادة الًستراتيجيةال 2-2-2-1

  (1)2019) )ال ديدي وأخرون:دراسة 

بعدــوان: "اســتراتيجية الريــادة ودورهــا فــي تحقيــق التدميــة الًقتصــادية: دراســة ميداديــة علــى قطــاع 
 "المصارف العاملة في الأردن

ح ث لد ت الدراس  إل :    ف أثر    ل اس را  ج   الر ػ دة  ػل المصػ رؼ الع ممػ   ػل الأردف 
 ل  حق ؽ ال  م   الاق ص د    كل حق ؽ ألداؼ الدراس   ـ  صم ـ ك كز   اسػ      لجمػ  ال    ػ ت مػف 

 مس ج  ُ  ك ؽ الم هج الكصفل ال حم مل.  91     الدراس  كال  لر  
 الثق  ػػػػ  أف ل ػػػػ ؾ  ثػػػػ ر ذات دلالػػػػ  احصػػػػ     لأ عػػػػ د الر ػػػػ دة )إلــــى:  وقــــد توصــــلت الدراســــة

  الا ػػػػداع كالا  كػػػػ ر  درجػػػػ  ال    سػػػػ    درجػػػػ  الاسػػػػ قلال     مػػػػ   حق ػػػػؽ ال  م ػػػػ  ال  ظ م ػػػػ 
 الاق ص د  . 

 :ضػػػػركرة ا  ػػػػػ ع المصػػػػ رؼ لس  سػػػػ  ال طػػػػك ر كال حسػػػػ ف المسػػػػػ مر  وقــــد أوصــــت الدراســــة 
للإجػػراءات كالس  سػػ ت كالأ ظمػػ  كال ػػرامج المسػػ خدم   ػػل  سػػ  ر الأ مػػ ؿ. كضػػركرة حػػرص 
المصػػ رؼ  مػػ  ر ػػ  كفػػ ءة مكظف هػػ  ك طػػك ر مهػػ را هـ كخ ػػرا هـ كحػػثهـ  مػػ  مرا ػػ ة قكا ػػد 

 لمطمك  .مس ك  ت الر  دة اإل   السمكؾ المه ل  لمكصكؿ  هـ
 

 (2)2017) : )الحويم و عليدراسة 

بعدوان: "الريادة الًستراتيجية وادعواس ا في تطوير المدظمات المفوضية العليا المستقلة ل دتخابات 
 دموذجاً"

ح ػػػث لػػػد ت الدراسػػػ  إلػػػ :  كضػػػ   دكر الر ػػػ دة الاسػػػ را  ج    ػػػل  طػػػك ر  مػػػؿ الم ظمػػػ ت 
الخدمػػ   ػػل القطػػػ ع العػػ ـ ك حد ػػدان المفكضػػػ   العم ػػ  المسػػػ قم  للا  خ  ػػ ت  ػػل العػػػراؽ م مثمػػ   مك ػػػب 

                                                           

 12  صمرجع سبق ذورهاله   ل  كأ ك رم ف    1)
 :" الر  دةالاس را  ج   كا عك سه   ل  طك ر ال ظم ت المفكض   العم   المس قم  للا  خ   ت 2017الحك ـ  ل ث ك مل  أحمد )  2)

 .86-47   ص ص2   العدد )14  ج مع  الكك    المجمد )مجلة الرربي للعلوم الًقتصادية والًداريةا مكذج "  
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مػػف العػػ مم ف  ػػل مك ػػب ا  خ  ػػ ت ال جػػؼ   100ا  خ  ػػ ت ال جػػؼ الا ػػرؼ  ك مثمػػت    ػػ  الدراسػػ  )
   كاس خدمت أداة الاس      لجم  ال     ت ك ؽ الم هج الكصفل ال حم مل.الا رؼ

  :أف الر ػػػ دة الاسػػػ را  ج   لهػػػ   ػػػكث ر مع ػػػكم مكجػػػب  ػػػل ال طػػػكر وقـــد توصـــلت الدراســـة الـــى
ال  ظ مل  كم  كأف الر  دة الاس را  ج    ؤثر   كؿ ج د  ل ال طػكر ال  ظ مػل كمػف ثػـ  مكػف 

 ج ح لمم ظم .مف خلاله  معر   محددات ال 
 :ضػركرة الال مػ ـ    م ػ  كػؿ الخطػكط الادار ػ  العم ػ  كالػد    مػف خػلاؿ  وقد أوصت الدراسـة 

 ػػػل ال حسػػػ ف المسػػػ مر لممػػػكظف ف مػػػف خػػػلاؿ  كالمضػػػل.  قسػػػ ـ الكاج ػػػ ت كمػػػ   الصػػػلاح  ت
 ال در ب ك   ء قدرا هـ كا  ح  المج ؿ للإ داع كالا  ك ر. 

 

  (1)2016) )ج   وجدة:دراسة 

 العراق"-بعدوان: "المقدرات الريادية ودورها في تعزيز الريادة الًستراتيجية

ح ث لد ت الدراس  إل : ال عرؼ  م  دكر المقدرات الر  د   ال ل  م مكه  الج مع ت الألم ػ  
ألػػداؼ الدراسػػ  اسػػ خدـ المػػ هج الكصػػفل ال حم مػػل   كل حق ػػؽالعراق ػػ   ػػل  عز ػػز الر ػػ دة الاسػػ را  ج   

الكم  ت  ل الج مع ت الألم    ل م طق  الفػرات الأكسػط  ج م  الدارس  مف أ ض ء مج لس ك ككف م
كا  مػػدت الدراسػػ   مػػ  الاسػػ      كػػكداة ر  سػػ   لجمػػ  ال    ػػ ت المطمك ػػ  مػػف ق ػػؿ    ػػ  الدراسػػ  إذ  ػػـ 

 اس     . 60اس      أس ع د م ه   72 كز   

  :لج معػ ت مكضػ  الدراسػ  مػف ح ػث د مهػ   كجد ال مػ ـ مػف ق ػؿ اوقد توصلت الدراسة إلى
ل طك ر مقدرا ه  الر  د    مخ مؼ أ كا ه  سكاء مف خػلاؿ    ػل الطػرؽ الجد ػدة  ػل الحصػكؿ 

ك كجػد  لاقػ  ذات دلالػ  إحصػ      ػ ف المقػدرات   مػف خػلاؿ  طك رلػ أك   م  لذ  المقػدرات
  .0.758مع مؿ ا حدار )   8.861المحسك   ) Tالر  د   كالر  دة الاس را  ج     د ق م  

  :ضػػركرة ق ػػ ـ الج معػػ ت   طػػك ر معر  هػػ  ك مسػػف ه  الخ صػػ    لر ػػ دة وقــد أوصــت الدراســة 
الاس را  ج   مف خلاؿ  رس خ المف ل ـ كالألم   ل ص   ق درة  م   مػكغ مسػ ك  ت   ل ػ  مػف 
الاداء. ك جػػب أف  عطػػل الج معػػ ت ال م مػػ ن ك  ػػران لعمم ػػ   طػػك ر مجمك ػػ  مقػػدرا ه  الر  د ػػ  

                                                           

، مجلـة القادسـية للعلــوم  :" المقػدرات الر  د ػػ  كدكرلػ   ػل  عز ػز الر ػ دة الاسػػ را  ج  " 2016جػلاب  احسػ ف كج ػ   ط  ػ  )  1)
 53 -23   ص ص3   العد )18  ج مع  الق دس    المجمد )الًدارية والًقتصادية
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درات مكظف هػػ  كأ رادلػػ  الر ػػ د ف مػػف خػػلاؿ  طػػك ر أسػػ ل ب ك كػػك ف رؤ ػػ  م ػػ رك  ل طػػك ر مقػػ
 الحصكؿ  م  المعر   كاغ   ـ الفرص ك حد د الاح   ج ت.

 
  (1)2016)وحسين: )الياسريدراسة 

بعدوان: "تأثير الًرتجال التدظيمي في الريادة الًسـتراتيجية دراسـة تحليليـة لآراء عيدـة مـن العـاملين 
  ت الفرات الأوسط"في المصارف الخاصة في محافظا

ح ث لد ت الدراسػ  إلػ : اخ  ػ ر  ػكث ر الار جػ ؿ ال  ظ مػل  ػل الر ػ دة الاسػ را  ج    كلػد ت 
أ ضػػ ن للإج  ػػ   مػػ  مجمك ػػ  مػػف ال سػػ ؤلات م هػػ  دكر الار جػػ ؿ ال  ظ مػػل  مػػ  الر ػػ دة الاسػػ را  ج   

مج مػػػ  الدارسػػػ  مػػػف  الأكثػػػر  لا مػػػ ن كط  عػػػ  الكضػػػ  الحػػػ لل لممصػػػ رؼ محػػػؿ الدراسػػػ   ح ػػػث  كػػػكف
 خصػػ ن  مثمػػكف القػػ دة  280العػػ مم ف  ػػل المصػػ رؼ الخ صػػ   ػػل الفػػرات الأكسػػط ك مػػ  حجػػـ الع  ػػ  

كالعػػػ مم ف  ػػػل المصػػػ رؼ الخ صػػػ   ػػػل مح  ظػػػ ت الفػػػرات الأكسػػػط  كاسػػػ خدمت أداة الاسػػػ      لجمػػػ  
 ال     ت ك ؽ الم هج الكصفل ال حم مل.

  :ــــى مم رسػػػػ ت ك مسػػػػف  الار جػػػػ ؿ ال  ظ مػػػػل ق  سػػػػ ن أف    ػػػػل وقــــد توصــــلت الدراســــة إل
  لمم رسػػ ت الرسػػم   المع مػػدة  مػػ  الاجػػراءات كالػػرك  ف  سػػهـ  ػػل   ػػ ء  مسػػف  م طػػكرة 

إحػػػػداث  ر  ػػػػر إلػػػػ   للار جػػػػ ؿ ال  ظ مػػػػل كسػػػػ   ر كل ت كقػػػػدرات ا دا  ػػػػ  كجر  ػػػػ   قػػػػكد
 الر  دة.إل   لمكصكؿ

 :مػل ضػمف اسػ را  ج  ت المؤسسػ ت ضركرة ا  م د الار جػ ؿ ال  ظ  وقد أوصت الدراسة
 المصر    ال ل  سع  ل حق ؽ الر  دة الاس را  ج  .

 

 

 

 
                                                           

الاسػػ را  ج   دراسػػ   حم م ػػ  لأراء    ػػ  مػػف   : " ػػكث ر الار جػػ ؿ ال  ظ مػػل  ػػل الر ػػ دة2016ال  سػػرم  أكػػرـ كحسػػ ف   ػػ دؿ )  1)
  ج معػػ  كػػر لاء المجمػػد المجلــة العراقيــة فــي العلــوم الًداريــةالعػػ مم ف  ػػل المصػػ رؼ الخ صػػ   ػػل مح  ظػػ ت الفػػرات الأكسػػط"  

 .90-54   ص ص 50   العدد)12)
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  (1)2015))الشمري:دراسة 

بعدوان: " دور أبعاد الريادة الًسـتراتيجية فـي تحسـين الأداء المصـرفي المتميـز دراسـة تحليليـة فـي 
 عيدة مختارة من المصارف العراقية الخاصة"

إلػػ :  حم ػؿ دكر الر ػػ دة الاسػػ را  ج    ػل الأداء المصػػر ل الم م ػػز ح ػث لػػد ت لػذ  الدراسػػ  
لع  ػػػػ  مػػػػف المصػػػػ رؼ العراق ػػػػ  الخ صػػػػ   ك مثمػػػػت     هػػػػ   ػػػػل مػػػػكظفل الادارة العم ػػػػ  كالكسػػػػط   ػػػػل 

 ػػػػردان  كاسػػػػ خدمت أداة  48المصػػػ رؼ الأر عػػػػ  مكضػػػػكع الدراسػػػػ   ح ػػػػث  كػػػػكف مج مػػػػ  الدراسػػػػ  مػػػػف 
 م هج الكصفل ال حم مل.الاس      لجم  ال     ت ك ؽ ال

  :ع  ػػر الر ػػ دة الاسػػ را  ج   أحػػد المكاضػػ   الحد ثػػ  ال ػػل وقــد توصــلت الباحــث الدراســة إلــى 
  م ػز الر ػ دة الاسػ را  ج    ك عػ د  عطػل و حظ    ل م ـ ك  ر    ج  لم     ال    س   الع ل  . 

لا ػػػداع كالا  ك ر ػػػػ  القػػػدرة  مػػػ  الم   سػػػػ  كال م  ػػػز لممؤسسػػػ ت كمػػػػف    هػػػ  المصػػػ رؼ مثػػػػؿ ا
ل ػػػػ ؾ إدراؾ لػػػػػدل المصػػػػ رؼ العراق ػػػػػ  محػػػػط الدراسػػػػ   كلم ػػػػػ  الا عػػػػ د الر  د ػػػػػ  وكالر  د ػػػػ . 

كالا  ك ر ػػػػػ  الم مثمػػػػػ   ػػػػػ لمكارد ال  ػػػػػر   كالمقػػػػػ   س الم ل ػػػػػ  كمقػػػػػ  س ال سػػػػػك ؽ كال ػػػػػل  مكػػػػػف 
المصػػ رؼ مػػػف  عز ػػػز ك طػػػك ر أداءلػػػ  المصػػػر ل  مػػػ   حقػػػؽ الجػػػكدة المطمك ػػػ   ػػػل الخػػػدم ت 

 المقدم . 
  :ضػػركرة ق ػػ ـ المصػػ رؼ     ػػل أ عػػ د الر ػػ دة الاسػػ را  ج   ال ػػل  مك هػػ  وقــد أوصــت الدراســة 

 جػػب  مػػ  ال  ػػؾ المركػػزم أف  ػػد ـ المصػػ رؼ العراق ػػ  الخ صػػ   ػػل ومػػف ال طػػك ر كال قػػدـ. 
مج ؿ الر  دة الاس را  ج   مف خلاؿ  قد ـ ال در ب اللازـ كاس قداـ الخ راء كالمخ ص ف لمعمؿ 

 جػػب  مػػ  المصػػ رؼ العراق ػػ  ك  ػػ  اف  سػػ لـ و مػػ   كػػك ف أرضػػ   خصػػ   كقك ػػ  ر  د ػػ . 
ال ع كف  ل  ه    ك    الظركؼ المطمك   لمر  دة   دكر ح كم كمهـ  ل لذا المج ؿ مف خلاؿ

 الاس را  ج  . 
 

 

                                                           

ر ل الم م ػػز دراسػػ   حم م ػػػ   ػػل    ػػػ   ." دكر أ عػػػ د الر ػػ دة الاسػػ را  ج    ػػػل  حسػػ ف الاداء المصػػػ2015ال ػػمرم  صػػ دؽ ) 1)
  ج معػػ   رػػداد كم ػػ  العمػػكـ الاق صػػ د    المجمػػد مجلــة العلــوم الًقتصــادية والإداريــةمخ ػػ رة مػػف المصػػ رؼ العراق ػػ  الخ صػػ  "  

 .196- 169   ص ص 83   العدد )21)
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  (1)2015))القحطادي:دراسة 

  بعدوان: "الريادة الًستراتيجية ومدخل لتطوير المدظمات الحوومية"

ح ث    كلت لذ  الكرق  ال حث  : الر  دة الاس را  ج   كمدخؿ لم طك ر ال  ظ مل  ل م ظم ت 
اسػػ خدمت الدراسػػ  المػػ هج الكصػػفل ال حم مػػل القػػ  ـ  مػػ   حم ػػؿ الأد  ػػ ت كالدراسػػ ت القطػػ ع العػػ ـ  

 ػػػرض لػػػذا الأسػػػمكب ال طػػػك رم الحػػػد ث إلػػػ   السػػػ  ق  الم عمقػػػ   مكضػػػكع الدراسػػػ   كلػػػد ت الدراسػػػ 
 لممؤ مر ك سم ط الضكء  م  امك         ،  ل الج مع ت الخم ج  .

  :المجػ ؿ الم طػكر كالحػد ث الر ػ دة الاسػ را  ج     ال عػرؼ  مػ  لػذاوقد توصلت الدراسة إلى
ك  ػػ ف الجهػػكد الم ذكلػػ  مػػف ق ػػؿ الج معػػ ت الع لم ػػ  ل   ػػل لػػذا المفهػػكـ ك ط  قػػ،  ػػل أ م لهػػ  

 ال طك ر     كؿ ك  ر  س  د  م  رق ه  كر   قدرا ه  ال    س  .
  :كلهػ  مػف كجهػ   ضركرة    ف أف  ج ح الر  دة ال  ظ م     كقؼ  مػ  وقد أوصت الدراسة   

 ظػػػر الإدارة الاسػػػ را  ج     حػػػب أف  كػػػكف الر ػػػ دة ال  ظ م ػػػ  جػػػزء مػػػف الخطػػػط الاسػػػ را  ج   
الع م  لمم ظم ت  كم   جب أف  ككف جزء م ك مؿ م   ط  ؽ لذ  الخطط  ك مػ  الج معػ ت 

ل ػػ،  الخم ج ػػ  الاسػػ عداد ل مػػزج  ػػ ف ال ظػػرة الع لم ػػ  لم طػػكر  ػػل ال عمػػ ـ العػػ لل كمػػ   طمػػ  إ
 ك جعؿ ذلؾ مف ضمف خططه  الاس را  ج  .

 
 الدراسات الأجدبية التي تداولت الريادة الًستراتيجية  3-2-2-1

 دراسة Castellanos, J., & George, B. (2020):(2) 
 Boardroom leadership: The board of directors as a source ofبعدوان: "

strategic leadership" 
الكرقػػ  إلػػ : جمػػ   عػػض المؤلفػػ ت ال كس سػػ   كالحد ثػػ  ال ػػل  ػػر ط حككمػػ  ح ػػث لػػد ت لػػذ  

معر ػػ  ك ف ػػ  ق ػػ ـ مجمػػس الادارة  ػػإجراء  مم ػػ  إلػػ   ك هػػدؼ ال ػػرك ت كالػػدكر الق ػػ دم لمجمػػس الإدارة 
 .الق  دة الاس را  ج    ل مؤسس  هـ
                                                           

المؤتمر الثادي لمعاهد الًدارة العامـة م  "   :" الر  دة الاس را  ج   كمدخؿ ل طك ر الم ظم ت الحكك 2015القحط  ل  س لـ )  1)
 والتدمية الًدارية في دول مجلس التعاون لدول الخليج العربي.

(2) Castellanos, J. D., & George, B. (2020). Boardroom leadership: The board of directors as a 
source of strategic leadership. Economics and Business Review, 6 (1), 103-119.  
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 أك ػػر لمجمػػس أف ل ػػ ؾ  كجهػػ ن   لم ػػ ن  ػػكف  كػػكف ل ػػ ؾ م ػػ رك  : وقــد توصــلت الدراســة إلــى
أ ضػ ن  كك ػفت .الادارة  ل ص  غ  الاس را  ج  ت ك  ف ذل  خ ص   عد الازم  الم ل   الع لم ػ 

الدراسػ  أف ال ر ػرات الح ل ػ   ػل ال  ػر ع ت كحككمػ  ال ػرك ت  ػززت ألم ػ  م ػ رك  مجمػس 
 ن الادارة   ػػػكؿ ك مػػػؿ  ػػػل صػػػ  غ  كمراق ػػػ  الاسػػػ را  ج  ت الر  سػػػ   لمم ظمػػػ        رلػػػ  ج   ػػػ

كقػػد أث  ػػت الدراسػػػ  مػػف خػػػلاؿ الدراسػػ ت السػػػ  ق  . أس سػػ  ن لمك ػػ ء  كاج   هػػػ   جػػ   المسػػػ لم ف
ال جر   ػػػػ  الفكا ػػػػد ال ػػػػل  عػػػػكد  مػػػػ  ال ػػػػرك ت ال ػػػػل  ػػػػ ركت مج لسػػػػه   ػػػػل  مم ػػػػ  صػػػػ  غ  

 . الاس را  ج  
 أ ػػ، مػػف الضػػركرم م ػػ رك  مجػػ لس الادارة  ػػل صػػ  غ  الاسػػ را  ج  ت : وقــد أوصــت الدراســة

لا ػد مػف ضػخ دمػ ء جد ػدة . خ ص   ل ال رك ت الصػر رة  خػلاؼ الكظػ  ؼ الرق   ػ  اللاحقػ 
 ػػػل مجػػػ لس الادارة ك ػػػدـ الا  مػػػػ د  مػػػ  الم ق  ػػػد ف مػػػف أصػػػػح ب العقػػػكؿ ال ج ر ػػػ  الػػػػذم 
  ق ضكف الملا  ف كالذم قد  ؤثر  م  الكض  الم لل لم ػرك ت  ػل المق  ػؿ  كجػد ق ػ دة  ػ    

 م  مجمس الادارة  قد ـ ال كج ه ت  ل كؿ الظركؼ كل س  قط   د  ك جب . جب م  رك ه 
 .ملاحظ  الا حرا  ت

 

  دراسةAbashe, A. (2016) (1)  
" Influence of strategic leadership in strategy implementation inبعدـوان: 

commercial banks: a case study of Kenya commercial bank" 
لػػ : ال حق ػػؽ  ػػل الػػدكر الم صػػكر لمق ػػ دة الاسػػ را  ج    ػػل   ف ػػذ إالدراسػػ   ح ػػث لػػد ت لػػذ 

ل   حد د ك ف    كث ر  حد د الا ج    م  المػدل الطك ػؿ  الاس را  ج    ل ال  كؾ ال ج ر    ل ك      كا 
مػ   م    ف ذ الاس را  ج    ل ال  كؾ ال ج ر    ل ك      ك حد ػد مػدل  ػكث ر ا خػ ذ القػرار المسػ   ر  

  ف ػػذ الاسػػ را  ج    ػػل ال  ػػكؾ ال ج ر ػػ   ػػل ك   ػػ   كدراسػػ   ػػكث ر أ  ػػط  المراق ػػ   ػػل   ف ػػذ اسػػ را  ج   
مػد ر  106 ككف مج م  الدراس  مػف   كاس خدمت الدراس  الم هج الكصفل  ال  كؾ ال ج ر    ل ك    

 .لمجمك   ال  ؾ ال ج رم الك  ل كمقرل    رك ل

                                                           

(1) Abashe, A. (2016). Influence of strategic leadership in strategy implementation in 
commercial banks: a case study of Kenya commercial bank (Doctoral dissertation, United 
States International University-Africa). 
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 أث  ػت الدراسػ  ك ػؼ أف  حد ػد الا جػ    مػ  المػدل الطك ػؿ  ػؤثر : وقد توصـلت الدراسـة إلـى
كأث  ػت الدراسػ  أف القػ دة  ػل المؤسسػ ت المصػر     طػكركف الرؤ ػ     م    ف ػذ الاسػ را  ج  

الدارسػػػ  أف القػػػ دة لػػػد هـ  كأث  ػػػت  الاسػػ را  ج   ك طػػػكركف الاسػػػ را  ج  ت ك حػػػددكف الألػػداؼ
 م  المدل الطك ؿ.القدرة  م   حدد ألداؼ المؤسس ت  

  :جب الأخذ  ع ف الا    ر  حد د القدرات الم ل   لم رك    د  حد د وقد أوصت الدراسة الى 
ألدا ه  طك م  المدل. كمف الضركرم ا خػ ذ القػرارات المسػ   رة الكاضػح  ل عز ػز  مم ػ    ف ػذ 

 عه . ك جػب الاس را  ج  . ك جب أف  ككف اسػ را  ج   ال ػرك ت   م  ػ  مػ  أ  ػط ه  كم ػ ر 
 أف   خذ ال رك ت اجراءات   كف اس را  ج  ه  مف خلاؿ  ق  ـ  ممهـ.

 

 دراسةWitts, J. O. G. (2016)  : (1) 
  "The role of strategic leadership in banking profitability"بعدوان:

اس ك ػػػػػ ؼ دكر الر ػػػػػ دة الاسػػػػػ را  ج    ػػػػػل الر ح ػػػػػ  المصػػػػػر    :ح ػػػػػث لػػػػػد ت الدراسػػػػػ  إلػػػػػ 
مػػف ك ػػ ر المصػػر   ف  12ك كك ػػت لػػذ  الدراسػػ  مػػف  كاسػػ خدمت الدراسػػ  المػػ هج الكصػػفل ال حم مػػل 

سػ كات مػف الخ ػرة  10كأ ض ء مج لس الإدارة المخ  ر ف  ػل غػرب   زا  ػ  كالػذ ف  م مكػكف أكثػر مػف 
 ػ ت سػ كات خ ػرة مػف العمػؿ  ػل الإدارة العمػل   ػـ جمػ  ال    3 ل مج ؿ العمػؿ المصػر ل كالر ح ػ  ك

اللازمػػ  مػػف خػػلاؿ المقػػ  لات  ػػ ، المه كمػػ    سػػ خداـ الأسػػ م  المف كحػػ  لاسػػ    ط ردكد م عمقػػ  مػػف 
ك ممت مص در ال     ت الأخػرل كسػ  ؿ ال كاصػؿ الاج مػ  ل كمكاقػ  ال ػرك ت كال قػ ر ر الم  رك ف  

  .الس ك  
 لػ،  ػكث ر مهػـ  مػ  أف  طػك ر مهػ رات الق ػ دة الاسػ را  ج   كػ ف  :وقـد توصـلت الدراسـة إلـى

خمس  مكاض   مف     ج الدراس   مػ   ػل ذلػؾ الق ػ دة الاسػ را  ج    ك رزت الر ح   المصر   
دارة المخ طر  كال در ب ك  م   المه رات  كالمكارد الفر ػدة.  كأداء الم ظم    كقػدكال خط ط  كا 

ػػػ   ػػػل  حسػػػ ف الر ح ػػػ  المصػػػر     كخمػػػؽ  ػػػرص العمػػػؿ  كال مسػػػ لم   ػػػل  سػػػ  د ال  ػػػ  ج أ ضن
 .ال ر  ر الاج م  ل لممج مع ت الفق رة كغ ر المصر     ل   زا   

 ك ػػػ، مػػػف المهػػػـ جػػػدان أف  فهػػػـ أصػػػح ب المصػػػمح   ػػػكث ر دكر الق ػػػ دة  :وقـــد أوصـــت الدراســـة 
 .كالر  دة الاس را  ج    م  أداء الم ظم ت

                                                           

(1) Witts, J. O. G. (2016). The role of strategic leadership in banking profitability.  
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 دراسة Yeow, K. C. (2014): (1 ) 
  The relationship between strategic entrepreneurship andبعدـوان:

aperformance of small and medium enterprises in Malaysi 
ح ػػث لػػد ت الدراسػػ  إلػػ : ال عػػرؼ  مػػ  العلاقػػ   ػػ ف الر ػػ دة الاسػػ را  ج    م ر را هػػ  )ال كجػػ، 

   الصر ر الم كسط   ل م ل ز    كاس خدـ الر  دم  معر    مم   الا ج د  الق ـ الر  د    كأداء الم  ر 
ال  حث الم هج المسحل كا  مد  م  الاس       ػل جمػ  ال    ػ ت الخ صػ    لدراسػ  ح ػث  ػـ  كز عهػ  

% كاسػػػ خدـ 90.5صػػػ لح  لم حم ػػػؿ أم   سػػػ   اسػػػ ج     335م لػػػؾ م ػػػركع ك ػػػـ جمػػػ   370 مػػػ  
حسػ     كالا حرا ػػ ت المع  ر ػ  ك حم ػػؿ ال  حػث مجمك ػ  مػػف الاسػ ل ب الاحصػ     مثػػؿ الم كسػط ت ال

 الا حدار الم عدد.
  :القػ ـ الر  د ػ  كال كجػ، الر ػ دم كأ عػ د الر ػ دة الاسػ را  ج   الاخػرل وقد توصلت الدراسة إلـى

 ع  ػػػر ذات  ػػػكث ر ا جػػػ  ل  مػػػ  أداء الم ػػػ ر   الم كسػػػط  كالصػػػر رة  ػػػل م ل ز ػػػ   ح ػػػث كػػػ ف 
دارة المكارد.ال كج، الادارم لك ال عد الأقكل الذ  م س لـ  ل الأداء كا 

  :لذ  الا ع د مف ق ػؿ أصػح ب   ضركرة ال طك ر كال حس ف المس مر لفهـوقد أوصت الدراسة
 الم  ر   الصر ر كالم كسط  ل  ـ  كظ فه  ك ط  قه    ل كؿ السم ـ.

 
 دراسةChang, H. J., & Wang, H. B. (2013)  (2) 

  A case study on the model of strategic entrepreneurship.بعدوان:
مح ك ػ ت ر ػ دة الأ مػ ؿ الاسػ را  ج    كذلػؾ مػف خػلاؿ اس ك ػ ؼ  إلػ : الدراس ح ث لد ت 

دراس  ح ل  ل رك  را دة  ل ص     الدراج ت  ل  ػ  كاف  كا  عػت الدراسػ  المػ هج الكصػفل ال حم مػل  
 ال خص   كالملاحظ  ككداة لجم  ال     ت. كا  مدت الدراس   م  المق  م 

 :ال فك ػػر الر ػػ دم الاسػػ را  جل   كػػكف مػػف خػػلاؿ ال عػػرؼ  مػػ   أف وقــد توصــلت الدراســة إلــى
 ػرص ر ػ دة الا مػ ؿ  كأ مػ ؿ ركاد الأ مػ ؿ  كقػرارا هـ الفعم ػ . ك  كػكف المزا ػ  ال    سػ   مػػف 

    ج  كال سك ؽ الج د.العلام ت ال ج ر   القك    كالجكدة الع ل   لخطكط الا

                                                           

(1) Yeow, K. C. (2014). The relationship between strategic entrepreneurship and performance of 
small and medium enterprises in Malaysia (Doctoral dissertation, Universiti Utara Malaysia) 
(2) Chang, H. J., & Wang, H. B. (2013). A case study on the model of strategic 
entrepreneurship. International Journal of Organizational Innovation (Online), 5(4), 30.  
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  :ضػػركرة ا  حػػ  الظػػركؼ الم  سػػ   لمعػػ مم ف ل طػػك ر  فك ػػرلـ الا ػػدا ل وقــد أوصــت الدارســة 
ك در  هـ  م    م   مهػ ر هـ ممػ  سػ عزز قػدرة  ػرك  هـ  مػ  الم   سػ  كالجػكدة  ػل الخػدم ت 

 ال ل  قدمك ه .

 

 جودة الخدمة المصرفية:  3-2-1

 التي تداولت جودة الخدمات المصرفيةالدراسات المحلية  1-3-2-1

  (1)2020))الزاملي:دراسة 

بعدوان: "جودة الخدمات المصرفية ودورها في تعزيز القدرات التدافسية في البدـوك التجاريـة الفلسـطيدية: 
 دراسة تطبيقية على البدوك التجارية العاملة في قطاع غزة" 

الخػػػدم ت المصػػػر     ػػػل  عز ػػػز القػػػدرات دكر جػػػكدة إلػػػ   ح ػػػث لػػػد ت الدراسػػػ  إلػػػ : ال عػػػرؼ
ال    س    ل ال  كؾ ال ج ر    دكل   مسط ف  كط قت الدراسػ   مػ  ال  ػكؾ ال ج ر ػ  الع ممػ   ػل قطػ ع 
 ـ الا  مػ د  مػ   غزة  كاس خدمت الدراس  الم هج الكصفل ال حم مل لاخ   ر  رض  ت الدراس   ح ث  

اـ الع  ػ  الع ػكا    الط ق ػ  لمعػ مم ف  ػل ال  ػكؾ ال ج ر ػ   الاس      لجمػ  ال    ػ ت  مػف خػلاؿ اسػ خد
  رد. 120ك  ككف مج م  الدراس  مف 

  :كجػػكد  لاقػػ  مر فعػػ   ػػ ف جػػكدة الخدمػػ  المصػػر    ككػػلان مػػف ) ر ػػ د وتوصــلت الدراســة إلــى
ال كمفػػػػ   ك قػػػػد ـ م  جػػػػ ت ملا مػػػػ   ك ر ػػػػ د الكقػػػػت كال سػػػػم ـ  ك حق ػػػػؽ  ظػػػػـ الإ  ػػػػ ج المػػػػرف  

 الا  ك ر ال ق ل   ل ال  كؾ ال ج ر   الع مم   ل قط ع غزة.ك حس ف 
 ـــد أوصـــت الدراســـة :  ضػػػركرة  عز ػػػز ك طػػػك ر الس  سػػػ ت كالإجػػػراءات ال  ظ م ػػػ  الم عمقػػػ  وق

  طك ر جكدة الخدم ت المصر     كضركرة العمؿ  م  ز  دة مرك   الخدم ت ال  ك   ل  لاءـ 
إدارة ال  ػػػكؾ   سػػػه ؿ إجػػػراءات العمػػػؿ  ك قم ػػػؿ  مػػػ  الم ر ػػػرات ال ك كلكج ػػػ   كضػػػركرة ال مػػػ ـ

الكقػػت ل قػػد ـ الخدمػػ  لمعمػػلاء  كضػػركرة إ جػػ د دا ػػرة  هػػ ـ   لإ ػػداع ل قػػد ـ خػػدم ت كم  جػػ ت 
 م  كرة كجد دة داخؿ ال  كؾ. 

 
                                                           

  مسط ف:  دكل  ال ج ر   ال  كؾ  ل ال    س   القدرات  عز ز  ل كدكرل  المصر    الخدم ت  : "جكدة2020الزاممل  محمد )  1)
    مسط ف.غزة– الاقص    ج مع ، رسالة ماجستيرغزة" قط ع  ل الع مم  ال ج ر   ال  كؾ  م   ط  ق   دراس 
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  (1)2017)شعبان: )أبودراسة 

 بعدوان " أثر التدري  على جودة الخدمات المصرفية الإس مية بمحافظات غزة".

لػػػد ت الدراسػػػ  إلػػػ : ال حػػػث  ػػػل كاقػػػ  ال ػػػدر ب لػػػدل المؤسسػػػ ت المصػػػر    الإسػػػلام    ح ػػػث
ل   حد ػد مسػ كل جػكدة الخػدم ت المصػر    لػد ه   كلػد ت أ ضػ ن   الع مم   ل مح  ظ ت قط ع غزة  كا 

  ػػ ف ك كضػػ   أثػػر ال ػػدر ب  ػػل  حسػػ ف كر ػػ  مسػػ كل جػػكدة الخػػدم ت المصػػر     ػػل المصػػ رؼ إلػػ  
  مكظػػػؼ مػػػف 159كل حق ػػػؽ ألػػػداؼ الدراسػػػ   ػػػـ اخ  ػػػ ر    ػػػ    ػػػكا     سػػػ ط   ػػػددل  )الإسػػػلام    

العػػػػ مم ف  ػػػػل ال  ػػػػكؾ الإسػػػػلام   الأر عػػػػ   ػػػػل قطػػػػ ع غػػػػزة )ال  ػػػػؾ الػػػػكط ل الاسػػػػلامل    ػػػػؾ الا  ػػػػ ج 
الفمسػػػط  ل  ال  ػػػؾ الاسػػػلامل الفمسػػػط  ل  ال  ػػػؾ الاسػػػلامل العر ػػػل  كال ػػػ ل  إجمػػػ لل  ػػػدد مػػػكظف هـ 

 ػػػـ جمػػػ  ال    ػػػ ت كالمعمكمػػػ ت مػػػف خػػػلاؿ الاسػػػ      كقػػػد اسػػػ خدـ ال  حػػػث المػػػ هج   مكظػػػؼ  ك 283)
 الكصفل ال حم مل  ل الدراس .

  :أف ل ػػػ ؾ  لاقػػػ  طرد ػػػ   ػػػ ف ال ػػػدر ب كجػػػكدة الخػػػدم ت المصػػػر    وتوصـــلت الدراســـة إلـــى
الإسلام  . ككم  أف ل  ؾ أثر لم در ب  ك ع د  ك  ػ   ػل  حق ػؽ جػكدة الخػدم ت المصػر    ػل 

لمص رؼ الإسلام    ل قط ع غزة. ككمػ     ػت الدراسػ  أف المؤسسػ ت المصػر    الإسػلام   ا
  م مؾ أ ظم   كث ؽ كحفظ ك س ج ؿ لم     ت كالمعمكم ت الخ ص    لعملاء دق ق  كمكثكق .

 :ضركرة السعل المس مر ل طك ر الككادر ال  ر   الع مم   ػل المصػ رؼ  وقد أوصت الدراسة 
لاؿ  قػػد ـ دكرات  در   ػػ   ك  ػػ   هػػدؼ  حسػػ ف جػػكدة الخػػدم ت المصػػر    الإسػػلام   مػػف خػػ
العمؿ  م  إ   ء مراكز م خصص  ل در ب مكظفل المصػ رؼ الإسػلام   والمقدم  لمعملاء. 
ضركرة الال م ـ  ز ػ دة جػكدة الخػدم ت المصػر     ػل المصػ رؼ الإسػلام   ولز  دة كف ء هـ. 

 د الجػػكدة ال ػػل    كل هػػ  الدراسػػ  كلػػل )الا  م د ػػ   مػػف خػػلاؿ  ل ػػ ت  ع مػػد  مػػ   ر  ػػب أ عػػ
المممكس    الاسػ ج     ال عػ طؼ  الأمػ ف        رلػ   كامػؿ مهمػ   ع مػد  م هػ  العمػلاء   ػد 

  ق  مهـ لخدم ت المص رؼ الإسلام  .

 

 

                                                           

 رسـالة ماجسـتير،"  غػزة  مح  ظػ ت الإسػلام   المصػر    الخػدم ت جػكدة  مػ  ال ػدر ب  : "أثػر2017أ ػك  ػع  ف   مػ د )  1)
   غزة   مسط ف. رزة الأقص  كج مع  العم   لمدراس ت كالس  س  الإدارة أك د م  
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  (1)2016)الدين: وزين )لحلوحدراسة 

 بعدوان " أثر جودة الخدمات المصرفية على رضا العم ء في البدوك التجارية في مديدة دابلس"  

اك  ػػػ ؼ مسػػػ ك  ت جػػػكدة الخػػػدم ت المصػػػر    المقدمػػػ  مػػػف ق ػػػؿ  إلػػػ : الدراسػػػ ح ػػػث لػػػد ت 
المؤسسػػ ت المصػػر    ال ج ر ػػ   ػػل مد  ػػ   ػػ  مس  كال عػػرؼ  مػػ  الألم ػػ  ال سػػ    ال ػػل  مع هػػ  الأ عػػ د 

خ مفػػػ  ذات العلاقػػػ   جػػػكدة الخػػػدم ت المصػػػر     كاسػػػ خدمت الدراسػػػ  المػػػ هج الكصػػػفل ال حم مػػػل  الم
  ػػػؾ ك ػػػـ اخ  ػػػ ر    ػػػ   11ك كػػػكف مج مػػػ  الدراسػػػ  مػػػف جم ػػػ   مػػػلاء ال  ػػػكؾ ال ج ر ػػػ  ال ػػػل  ػػػددل  

  م ؿ.  81  كا     حجـ 
 :أف ل ػػػ ؾ  ػػػكث ر ك لاقػػػ  قك ػػػ   ػػػ ف أ عػػػ د م ر ػػػر جػػػكدة الخػػػدم ت  وتوصـــلت الدراســـة إلـــى

المصػر    مػ  رضػػ  العمػلاء ل مػػؾ ال  ػكؾ. ك  ػرؾ أ عػػ د جػكدة الخػػدم ت المصػر    ا ط   ػػ ت 
ا ج   ػػػ  لػػػدل العمػػػلاء  ػػػف الخدمػػػ  ال ػػػل   مقك هػػػ  مػػػف ح ػػػث السػػػر   كالمع ممػػػ  كالمكثكق ػػػ   

حم ؿ الا حدار الخطل ال س ط كجكد  كث ر مع كم أظهر     ج   كالا ح ءات المك     الاخرل.
 لثق  العملاء  ل ال  كؾ الاسلام    ل رض لـ  ف خدم  ه  المصر   . 

  :ضػركرة    ػل إدارة ال  ػؾ جػكدة الخػدم ت ك سػ را  ج   لمم ػزة ال    سػ    وقد أوصت الدراسة 
كأف  ككف  حس ف ك طػك ر الخػدم ت مػف أكلك   هػ . ك طػك ر ك حسػ ف ال ك كلكج ػ  المسػ خدم  
 ل  قد ـ الخدم ت المصر    مف ح ث جكدة الخدم ت كالسر    ل ا جػ ز المعػ ملات ك قم ػؿ 

كظف ف العػػػ مم ف  ػػػل ال  ػػػػكؾ ال ج ر ػػػ  ك زك ػػػدلـ   لمعر ػػػػ  المسػػػ مر لممػػػػ كال ػػػدر بالأخطػػػ ء. 
 اللازم  حكؿ مفهكـ جكدة الخدم ت المصر   .

 

 

 

 

 

                                                           

 مد  ػ   ػل ال ج ر ػ  ال  ػكؾ  ػل العمػلاء رضػ   مػ  المصػر    الخػدم ت جػكدة  : "أثر2016الد ف  رل ـ ) لحمكح  ر    كز ف  1)
 ادارة الا م ؿ.  ج مع  ال ج ح الكط     كم   الاق ص د كالعمكـ الادار    قسـ الدجاح جامعة مجلة    مس" 
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  (1)2012))عوض:دراسة 

بعدــوان " الع قــة بــين عداصــر الرقابــة الداخليــة وجــودة الخــدمات المصــرفية، دراســة ميداديــة علــى 
 المصارف العاملة في قطاع غزة من وج ة دظر العاملين" 

ح ث لد ت الدراس  إل : لم عرؼ  م  العلاق    ف    صر الرق  ػ  الداخم ػ  كجػكدة الخػدم ت 
المصر   . كل حق ؽ ألداؼ الدراس  كاخ   ر الفرض  ت   ـ الا  م د  م  ال    ػ ت الث  ك ػ  كالدراسػ ت 

مػ   حق ػؽ الس  ق  ال ل  كمت الإط ر ال ظرم     م   ل الإط ر العممل  قد صممت اس          سػب 
  رد.  150مج م  الدراس  مف  ك ككفال حم مل ألداؼ الدراس  كاس خدمت الدراس  الم هج الكصفل 

  :إلػػػػ     ػػػػك ر لػػػػدل المصػػػػ رؼ    ػػػػ  رق   ػػػػ  م خفضػػػػ  لا  رقػػػػ وقــــد توصــــلت الدراســــة إلــــى
المسػػػػ ك  ت المطمك ػػػػ  خ صػػػػ    مػػػػ    عمػػػػؽ   لصػػػػلاح  ت ك فػػػػك ض  مػػػػ      سػػػػب مػػػػ  العمػػػػؿ 

أ عػػػػ د جػػػكدة الخػػػػدم ت المصػػػر    م ػػػػك رة  ػػػدرج ت م ف ك ػػػػ  لػػػدل المصػػػػ رؼ  كأفالمصػػػر ل. 
 مكض  الدراس   لك ه  لا  رق  لممس كل المطمكب. 

  :ضػػركرة العمػػؿ  مػػ  ز ػػ دة  ع ل ػػ  ككفػػ ءة الع  صػػر الرق   ػػ  الداخم ػػ   ػػل وقــد أوصــت الدراســة
 ت المصػر    كخ ػ ر المص رؼ الع مم   ل قط ع غزة. كضركرة    ل إدارة المصػ رؼ جػكدة الخػدم

 لدؼ اس را  جل لمم زة ال    س  .ك 
 

  (2)2010))الوروي:دراسة 

بعدوان: " جودة الخدمات المصرفية وأثرها على تحقيق الميزة التدافسية في فلسطين من وج ة دظـر 
 الإداريين والزبائن" 

ح ػث لػد ت الدراسػ  إلػ : ال عػرؼ  مػ  جػكدة الخػدم ت المصػر    كأثرلػ   مػ   حق ػؽ الم ػزة 
ال    س    ل  مسط ف مف كجه   ظر إدارات ال  كؾ كالعملاء  ح ث  ككف مج م  الدارس  مػف ال  ػكؾ 

                                                           

دراس  م دا     م  المصػ رؼ الع ممػ  - : "العلاق    ف    صر الرق    الداخم   كجكدة ال ق ر ر الم ل   2012)    مر  كض  1)
 غزة   مسط ف. -  الج مع  الاسلام  رسالة ماجستير ل قط ع غزة"  

 الإدار  ف  ظر كجه  مف  مسط ف  ل ال    س   الم زة  حق ؽ  م  كأثرل  المصر    الخدم ت  : "جكدة2010الكركل  كس ـ )  2)
    مسط ف.الخم ؿ ج مع   العم   الدراس ت   كم  رسالة ماجستير "،كالز   ف
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كاس خدـ ال  حث الم هج الكصفل ال حم مل المق رف  ك ػـ أخػذ   الع مم   ل )الخم ؿ    ت لحـ  راـ الله 
 مف العملاء. 325مف الع مم ف  ل المص رؼ  ك دد  182 رد م هـ  674       كا    قكامه  

  :أف درج ت  قد ر أ راد الع  ػ  مػف الإدار ػ ف ك  ػت   ل ػ  حػكؿ أثػر وقد توصلت الدراسة إلى
    سػ    ػل  مسػط ف كذلػؾ مػف ح ػث الأ عػ د الخمسػ  الخدم ت المصر     ػل  حق ػؽ الم ػزة ال

 لمجكدة )ال جس د  الا  م د    الام ف  الاس ج     ال ع طؼ .
  :ضركرة العمؿ  م  م   العمػلاء  ط قػ ت ا  مػ ف  كذلػؾ  هػدؼ ز ػ دة إق ػ ؿ وقد أوصت الدراسة 

الجػذاب  ز ػد مػف مػف الضػركرم أف   م ػ  المصػ رؼ  ػ لمظهر  المكاط  ف لم ع مؿ م  لذ  ال  ػكؾ.
     س   المصرؼ.

 

 الدراسات العربية التي تداولت جودة الخدمات المصرفية 2-3-2-1 

 (1)2019))سالمي:دراسة 

بعدوان: "جودة الخدمات المصرفية وآلية لتحقيق الميـزة التدافسـية للبدـوك: دراسـة حالـة بدـك ووالـة 
 المسيلة" 

الخػػػدم ت المصػػػر     ػػػل  حق ػػػؽ الم ػػػزة ح ػػػث لػػػد ت الدراسػػػ  إلػػػ : ال عػػػرؼ  مػػػ  أثػػػر جػػػكدة 
ال    سػػػ   لم  ػػػكؾ مػػػف كجهػػػ   ظػػػر العمػػػلاء  كل حق ػػػؽ ألػػػداؼ الدراسػػػ  ا  مػػػدت ال  حثػػػ   مػػػ  المػػػ هج 
الكصػػػفل ال حم مػػػل  كاسػػػ خدمت الاسػػػ      كػػػكداة لق ػػػ س كجهػػػ ت  ظػػػر العمػػػلاء  حػػػك جػػػكدة الخػػػدم ت 

 70س   ـ اخ   ر    ػ    ػكا     كك ػت مػف المصر    كالم زة ال    س   ك ظران لك ر حجـ مج م  الدرا
  م ؿ.
  :عد  ط  ؽ مدخؿ الجكدة  ػل الخػدم ت المصػر    ألػـ المػداخؿ الػذم وتوصلت الدارسة إلى 

الخػػدم ت المصػػر    ق مػػ  اسػػ را  ج    كلجػػكدة حق ػػؽ الم ػػزة ال    سػػ   لممصػػ رؼ. إلػػ    ػػؤدم
   ل س   لممص رؼ كك ه   س  د   ل الاح ف ظ   لعملاء كجذب  ملاء جدد. 

  ــد أوصــت الدراســة: بضــرورة    ػػل ثق  ػػ  الجػػكدة  ػػل جم ػػ  مسػػ ك  ت الصػػ دكؽ الػػكط ل وق
مػػ   ػػدر ب العػػ مم ف مػػف الق  ػػدة كح ػػ  الهػػرـ ال  ظ مػػل  ولم ػك  ر كالاح  ػػ ط كك لػػ  المسػػ م . 

                                                           

 الػكط ل الصػ دكؽ ح لػ  دراسػ  :لم  ػكؾ ال    سػ   الم ػزة ل حق ػؽ كآل ػ  المصػر    الخػدم ت  : "جػكدة2019س لمل   ص رة )  1)
   الجزا ر.المس م   كض  ؼ محمد ج مع   رسالة ماجستير   "المس م  كك ل    ؾ كالاح   ط ل ك  ر
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دراسػػ  سػػمكؾ العمػػلاء كاس  ػػع ر ح جػػ  هـ ك كقعػػ  هـ ل قػػ ـ ومفػػ ل ـ الجػػكدة كالجػػكدة ال ػػ مم . 
 خدم     ؿ رض لـ. 

 

  (1)2019) )السحاتي:دراسة 

ــة مــن  ــى عيد ــة عل ــى جــودة الخــدمات المصــرفية، دراســة ميدادي ــره عل ــين العــاملين وأث ــوان " تمو بعد
 العاملين في الإدارات الرئيسية بالمصارف التجارية العامة بمديدة بدرازي" 

ح ث لد ت الدراس  إل : ال عرؼ  م   كث ر  مك ف الع مم ف  مػ  جػكدة الخػدم ت المصػر    
  ػػ  الع مػػ   ػػل مد  ػػ    رػ زم  ك كػػكف مج مػػ  الدراسػػ  مػػف العػػ مم ف  ػػ لإدارات   لمصػ رؼ ال ج ر ػػ  الم 

  مؿ ك ـ  صم ـ اس       169الر  س   لممص رؼ  ح ث  ـ اخ   ر        كا    ط ق    م   ددل  
 ا  م د الم هج الكصفل ال حم مل.إل   لجم  ال     ت  كاق ضت ط  ع  الدراس 

  :أف ل ػػػ ؾ مسػػػ كل م كسػػػط مػػػف جػػػكدة الخػػػدم ت المصػػػر     ػػػل وقـــد توصـــلت الدراســـة إلـــى
المصػػ رؼ ال ج ر ػػ  الم   ػػ  الع مػػ . ك ػػكف    ػػ  الدراسػػ  مػػف العػػ مم ف  ػػل المصػػ رؼ ال ج ر ػػ  

 الع م    م عكف  درج  مر فع  مف ال مك ف الإدارم. 
  :ف  ضػػركرة    ػػل  ػػرامج  مم ػػ   ع لػػ  لر ػػ  جػػكدة الخػػدم ت المصػػر    مػػوقــد أوصــت الدراســة

ق ؿ إدارات ال  كؾ كضركرة أف  عمؿ الإدارات المصر     م   عز ػز   ػر ثق  ػ  ال مكػ ف  ػ ف 
 الع مم ف. 

 
  (2)2016) )الباهي:دراسة 

بعدــوان "أثــر جــودة الخــدمات المصــرفية الإلوتروديــة علــى رضــا الزبــائن: دراســة ميداديــة علــى البدــك 
 الأردن"  –الإس مي الأرددي في عمان 

ال عػػرؼ  مػػ  أثػػر جػػكدة الخػػدم ت المصػػر    الإلك رك  ػػ   ك ع دلػػ   إلػػ : الدراسػػ ح ػػث لػػد ت 
جػ ءت لاخ  ػ ر الفرضػ  ت  كقد)سهكل  الاس خداـ   ك  ر الكقت  السر    الأم ف   م  رض  الز   ف  

                                                           

  ػل العػ مم ف مػف    ػ   مػ  م دا  ػ  دراسػ " المصر    الخدم ت جكدة  م  كأثر  الع مم ف  : " مك ف2019السح  ل  ك  ء )  1)
   ل    .  ر زم ج مع   رسالة ماجستير    ر زم"  مد    الع م  ال ج ر     لمص رؼ الر  س   الإدارات

 الإسػلامل ال  ػؾ  مػ  م دا  ػ  دراسػ  :الز ػ  ف رضػ   م  الإلك رك    المصر    الخدم ت جكدة  : "أثر2016ال  لل  سعد )  2)
    م ف  الأردف.الأكسط ال رؽ   ج مع رسالة ماجستير  "الأرد ل
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اسػػ خداـ المػػػ هج الإحصػػ  ل الكصػػػفل ال حم مػػل  ػػػل لػػػذ   ك ػػػـال ػػل طرحػػػت لمع لجػػ  م ػػػكم  ال حػػث  
ألداؼ  كل حق ؽمج م  الدراس  مف ز   ف ال  ؾ الإسلامل الأرد ل  ل مد     م ف   ك  ككفالدراس . 

   قػرة لر  ػ ت جمػ  ال    ػ ت 41 مػ  ) كا ػ ممتالدراس  ق ـ ال  حػث   طػك ر أداة الدراسػ  )الاسػ       
  .   اس      م ه283  مس ج ب  ح ث  ـ اس رج ع )343غطت ) كال لالأكل   مف مج م  الدراس  

  :أف مسػ كل جػكدة الخػدم ت المصػر    الإلك رك  ػ    ػكؿ  ػ ـ  ػل وقد توصـلت الدراسـة إلـى
كجػكد  ػكث ر ذم و ال  ؾ الإسلامل الأرد ل ك رك ، مف كجه   ظر      الدراس  ك ف مر فع ن.

دلالػػػ  إحصػػػ     لجػػػكدة الخػػػدم ت المصػػػر    الإلك رك  ػػػ  )سػػػهكل  الاسػػػ خداـ   ػػػك  ر الكقػػػت  
 م ف   م  رض  العملاء. السر    الأ

  :ضركرة الحف ظ  م  المسػ كل المر فػ  لأ عػ د جػكدة الخػدم ت كمراق  هػ  وقد أوصت الدراسة 
مف ح ف لأخر. ضركرة  مؿ دراس ت دكر   مف ق ؿ ال  ؾ لق  س  ع ل ػ  الخػدم ت المصػر    

 الإلك رك    كضم ف رض  الز   ف كالمح  ظ   م هـ.
 

  (1)2016) )الرياضي:دراسة 

 بعدوان "أثر أبعاد جودة الخدمات المصرفية على رضا العم ء في البدك العربي" 

ح ػػث لػػد ت الدراسػػ  إلػػ : ال عػػرؼ  مػػ   ثػػ ر أ عػػ د جػػكدة الخػػدم ت المصػػر    )المممكسػػ    
 كاسػػػ خدمتالا  م د ػػ   الأمػػ ف   ػػل ال  ػػؾ العر ػػل  كذلػػػؾ  دراسػػ  أ عػػ د جػػكدة الخػػدم ت المصػػر   . 

 ركع  ػل  7لكصفل  كاس هد ت الدراس  العملاء الذ ف   ع ممكف م  ال  ؾ العر ل  ل الدراس  الم هج ا
  م لان. 418مد    الزرق ء ح ث  ككف مج م  الدراس  مف 

  :أف ل  ؾ  كث ر مع كم لأ ع د جكدة الخدم ت المصر     م  رضػ  وقد توصلت الدراسة إلى
 ل جكدة الخدم ت المصر    ك ل  حق ػؽ  العملاء. ك ع  ر م ر ر الاس ج    لك الأكثر  كث ران 

 رض  العملاء.
  :ضركرة ا  م د جكدة الخدم ت المصر    ك سػ را  ج       سػ   مػف ق ػؿ وقد أوصت الدراسة 

 عز ػػز مفهػػكـ جػػكدة الخػػدم ت المصػػر    لػػدل العػػ مم ف  ػػل المصػػرؼ.  قػػد ـ ال ػػرامج وال  ػػؾ. 
 المصر   .  ال در     الملا م  لر   مس ك  ت  قد ـ الخدم ت

                                                           

  رسـالة ماجسـتير   "العر ػل ال  ػؾ  ػل العمػلاء رضػ   مػ  المصػر    الخدمػ  جػكدة أ عػ د  : "أثػر2016الر  ضل  سم م ف )  1)
   الأردف.العم   الدراس ت كم   الزرق ء  ج مع 
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  (1) (2014)عطاوي وآخرون: دراسة 

بعدوان "جودة الخدمات المصرفية وأثرها على أداء المصارف: دراسة ميدادية في المصـارف الأردديـة 
 )مدطقة إربد("

ح ػػث لػػد ت لػػذ  الدّراسػػ  إلػػ : الّ عػػرؼ  مػػ  مسػػ كل جػػكدة الخدمػػ  المصػػر ّ   المقدّمػػ   ػػل 
الإسػػػػلام   مػػػػف كجهػػػػ   ظػػػػر العمػػػػلاء  كقػػػػد ا  مػػػػدت  مػػػػ  المػػػػدخؿ المصػػػػ رؼ الأرد ّ ػػػػ  الّ ج رّ ػػػػ  ك 

ّـ الا  مػ د  مػ  مق ػ س  SERVPERF الا ج لل لق  س جكدة خدم ت المص رؼ الأرد ّ ػ   ح ػث  ػ
معر ػ  أثػر جػكدة الخدمػ  المصػر ّ    مػ  إلػ   كمػ  لػد ت أ ضػ ن  لق  س الأداء الفعمل لمخدم  المقدّمػ  

ّـ الا  م د  م  طػر ق  ف: الأكلػ  مػف خػلاؿ  طػك ر كل حق ؽ ألداؼ   الأداء المصر ل لذ  الدّراس    
 مػػ   مػػلاء المصػػ رؼ  اسػػ      750اسػػ      لجمػػ  المعمكمػػ ت المطمك ػػ  مػػف العمػػلاء  ح ػػث كزّ ػػت 

كالث   ػػػ  مػػف خػػلاؿ جمػػ  المعمكمػػ ت الم ل ػػػ   ػػف لػػذ  المصػػ رؼ  هػػػدؼ   الأرد ّ ػػ   ػػل مح  ظػػ  ار ػػد
 .ك   حد د الّ سب الم ل   المطم

  :أف مسػ كل جػكدة الخػدم ت المصػر    المقدمػ  مػف ق ػؿ المصػ رؼ وقد توصلت الدراسة إلـى
الأرد  ػػػ  كػػػ ف ج ػػػدان   ح ػػػث أكضػػػحت ال  ػػػ  ج كجػػػكد  ػػػركؽ ذات دلالػػػ  إحصػػػ      ػػػ ف  قػػػك ـ 
 مػػػػلاء المصػػػػ رؼ ال ج ر ػػػػ  كالاسػػػػلام   لمسػػػػ كل جػػػػكدة الخدمػػػػ  المصػػػػر    المقدمػػػػ . ككمػػػػ  

الألم   ال س    ال ػل  كل هػ  العمػلاء لممعػ   ر ال ػل  سػ خدمك ه    ػد أظهرت ال    ج اخ لاؼ 
ف ق  مهـ لمس كل جكدة الخدم ت المصر   .  جكدة الخدم ت  ل المص رؼ الإسػلام   اقػؿ  كا 

 م ه   ل المص رؼ ال ج ر  .
  :ضػركرة ق ػ ـ إدارة المصػ رؼ الأرد  ػ    صػم ـ اسػ را  ج  ت كس  سػ ت وقد أوصت الدراسـة 

 قس ـ العملاء حسب ح جػ  هـ   عمػلاء الركا ػب و  حس ف جكدة الخدم ت المصر   . خ ص  
دراسػػػ  ح جػػػ  ك كقعػػػ ت و ح ػػػ جكف لمسػػػر     ل ػػػ لل  جػػػب إلرػػػ ء  عػػػض الخطػػػكات الرك    ػػػ . 

 العملاء   س مرار  مف خلاؿ الدراس ت الم دا    كالمق  لات ال خص  . 
 

 

                                                           

 المصػر    الخػدم ت  : "جػكدة2013)    طمػ  الزلػراء سػع د  محمػد كغرا  ػ   ككرك ػ   ػف ك  ط كم  إله ـ كالحمكد   ركل  1)
مجلـة جامعـة القـدس المفتوحـة لثبحـاث إر ػد"   الأرد  ػ  م طقػ  المصػ رؼ  ػل م دا  ػ  دراسػ  :المصػ رؼ أداء  مػ  كأثرلػ 

 .224-187   ص ص 32   العدد)2  المجمد)والدراسات
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  (1)2010): )ذيا دراسة 

المصـرف  عداصر الرقابـة الداخليـة فـي جـودة الخـدمات المصـرفية دراسـة ميداديـة علـىبعدوان: "أثر 
 العربي" 

: ح ث لد ت لذ  الدراس  إل :  كض   ط  ع  العلاقػ   ػ ف    صػر الرق  ػ  الداخم ػ  الخمػػس 
)   ػػ  الرق  ػػ   أ ظمػػ  المعمكمػػ ت   مم ػػ   ق ػػ ـ المخػػ طر  إجػػراءات كأ ػػػ ط  الرق  ػػػ   م   عػػػ  أسػػ ل ب 

)الع  صر المممكسػ   الا  م د ػػ  )المػػصداق     سػر   الاسػ ج      لخدم :الرق     ك  ف أ ع د جكدة ا 
خ ص جكا ػب الضػعؼ كالقػكة  ػل ال  ػؾ العر ػل ك  ػ  الثق   ل ال ع مؿ )الأم ف   الال م ـ )ال ع طؼ 
كل حق ػػؽ ألػػداؼ لػػذ  الدراسػػ    ػػـ اخ  ػػ ر    ػػ  مػػف  . ػػل    صػػر الرق  ػػ  الداخم ػػ   ػػل ال  ػػؾ العر ػػل

مدراء كمسؤكؿ م الرق     كرؤسػ ء الأقس ـ  ل ال  ؾ العر ل مف خلاؿ إدار ، الع م   ك رك ، المم دة 
 ردان  ك ـ جم   75  كقد  م   دد أ راد الع     ل ك    م ػ طؽ المممكػ  كالذ ف  عممكف  ل لذا المج ؿ

 .ال     ت كالمعمكم ت مف خلاؿ الاس      كقد اس خدـ ال  حث الم هج الكصفل ال حم مل  ل الدراس 
  :أف مسػ كل رضػ  ز ػ  ف المصػرؼ الإسػلامل م خفضػ ن  مػ  الػرغـ وقد توصلت الدراسـة إلـى

   م  ك ػػػ . كأف ل ػػػ ؾ أثػػػر مممػػػكس مػػف  م ػػػ  المصػػػرؼ  كػػػؿ مػػ   مػػػزـ ل قػػػد ـ خػػػدم ت مصػػر 
 لأ ع د جكدة الخدم ت المصر     م  مس ك  ت رض  العملاء.

  :ــد أوصــت الدراســة  ضػػركرة  ػػك  ر خػػدم ت مصػػر    حد ثػػ  كمطػػكرة كم ك ممػػ    سػػ خداـ وق
ال ك كلكج   الحد ث   كال رك ػز الجهػكد ال سػك ق    مػ  الف ػ ت العمر ػ  ال ػ     ػل السػكؽ ك هػـ 

  فكقه . أك  ل قد ـ الخدم ت  جكدة  ل مس كل ال كقع ت اح   ج  هـ
 

 

 

 

 

 
                                                           

رسـالة  .العر ػل" ال  ػؾ  م  م دا    دراس  المصر    الخدم ت جكدة  ل الداخم   الرق       صر  : "أثر2010ذ  ب     م  )  1)
 . ال ط  ق   العمكـ   ج مع ماجستير
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 الدراسات الأجدبية التي تداولت جودة الخدمات المصرفية 3-3-2-1

 دراسة (Zeng & jWu, 2020)(1)   

  بعدوان" جودة الخدمات الصرفية عبر الًدتردت من مدظور الجيل الجديد"

Research on the Service Quality of Personal Online Banking from the 
Perspective of the New Generation 

لػػػػد ت لػػػػذ  الكرقػػػػ  ال حث ػػػػ  لم حقػػػػؽ مػػػػف الكضػػػػ  الحػػػػ لل لجػػػػكدة الخػػػػدم ت المصػػػػر      ػػػػر 
الا  ر ػػت كالمقدمػػ  مػػف   ػػؾ الصػػ ف لمعر ػػ  أكجػػ، القصػػكر  ػػل الخػػدم ت المصػػر    كجكد هػػ  كالعكامػػؿ 

  SERVOQUALال ل  ق  د  حس ف الجكدة أ ض ن. كذلؾ الا  م د  م   ظر    حم ػؿ جػكدة الخدمػ  
حث الاس      ككداة لمدراس  ح ث صمـ اس    ف  ق س مس كل جكدة الخدم ت المقدم    ر ا  م د ال  

الا  ر ػػػت مػػػف خػػػلاؿ خمسػػػ  جكا ػػػب كلػػػل )المممكسػػػ    الأمػػػ ف  ال عػػػ طؼ  المكثكق ػػػ   الاسػػػ ج    . 
ك هػػدؼ الدراسػػ  أ ضػػ ن ل حد ػػد الإجػػراءات المضػػ دة لم ػػكلات الخػػدم ت المصػػر      ػػر الا  ر ػػت.  ػػـ 

م ه  لعدـ صػلاح  ه   14 سخ   خمص ال  حث مف  114الاس        ر الا  ر ت ك ـ اس رداد  كز   
ا ػػ ث  73 سػػخ  م هػػ   100%. اجمػػ لل الاسػػ     ت الصػػ لح  87.7لم حم ػػؿ كك  ػػت  سػػ   الاسػػ رداد 

 ذككر. 26ك
 كدة  ع  ػر الأمػ ف لػك ألػـ المعػ   ر المػؤثرة  مػ  جػ الدتائج التاليـة:إلى  الدراسة وقد توصلت

الخػػدم ت المصػػر      ػػر الا  ر ػػت كذلػػؾ مػػف كجهػػ   ظػػر العمػػلاء ك ح ػػؿ ال عػػ طؼ المركػػز 
الثػػ  ل  م ػػ، المممكسػػ      مػػ  جػػ ءت كػػؿ مػػف الضػػم ف كالمكثكق ػػ    ػػكث ر مػػ خفض  مػػ  جػػكدة 

أف جكدة الخدم ت المصر      ر الا  ر ت إل     لإض    الخدم ت المصر      ر الا  ر ت.
المز ػػد مػػف ال حسػػ ف إلػػ   لصػػ ف إلا أف جػػكدة لػػذ  الخػػدم ت لا  ػػزاؿ  ح جػػ  ع لػػ  لػػدل   ػػؾ ا

 كال طك ر. 

                                                           

(1) Zeng, L., & Wu, N. (2020). Research on the Service Quality of Personal Online Banking 
from the Perspective of the New Generation. Advances in Economics, Business and 
Management Research. 
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  :ضػػػركرة   ف ػػػذ  عػػػض الحػػػزـ كال ػػػرامج ال ػػػل  م ػػػل م طم ػػػ ت كح جػػػ ت وقـــد أوصـــت الدراســـة 
العملاء   كؿ  صرم كجد د. مف الضركرم العمؿ  م   حس ف الصكرة الم د   لم  ؾ   كؿ 

 جكدة الخدم ت المصر   .   ـ كذلؾ لم  ل،  كث ر ك  ر 

 
  دراسةAnthonia, A. A., & Olalekan, A. J. (2018) (1 ) 

Knowledge of banking services among frontline personnel and quality 
of service delivery in the Nigerian commercial bank 

المصػػػػر     ػػػػ ف مػػػػكظفل ح ػػػػث لػػػػد ت الدراسػػػػ  إلػػػػ :  ق ػػػػ ـ مػػػػدل ألم ػػػػ  المعر ػػػػ    لخػػػػدم ت 
الخطػػػكط الأم م ػػػ  لجػػػكدة  قػػػد ـ الخػػػدم ت  ػػػل ال  ػػػؾ ال جػػػ رم ال  ج ػػػرم كاسػػػ خدمت الدراسػػػ  المػػػ هج 

 م ػػػؿ مػػػف  مػػػلاء ال  ػػػؾ ال  ج ػػػرم  ػػػل كلا ػػػ   472الكصػػػفل ال حم مػػػل  ك كػػػكف مج مػػػ  الدراسػػػ  مػػػف 
 لاغكس.
  :ــى ل ػػ ؾ  خػػدم ت. كأفأف ل ػػ ؾ ال مػػ ـ لػػدل ال  ػػؾ  جػػكدة  قػػد ـ الوقــد توصــلت الدراســة إل

 لاق  مهم   ػ ف معر ػ  الخػدم ت الصػر      ػد مػكظفل الخطػكط الأم م ػ  كجػكدة  قػد ـ لػذ  
الخدم ت. كمعر   الخدم ت المصر      ف مكظفل الخطكط الأم م   أثػرت   ػكؿ ك  ػر  مػ  
جػػكدة  قػػد ـ الخػػدم ت المصػػر    لمعمػػلاء  كأف كف  ػػ  المعر ػػ   ػػل الخػػدم ت المصػػر    مهمػػ  

  ف  قد ـ خدم ت ذات جكدة   ل  . لضم
  :ك ػ،  جػب  مػ  إدارة ال  ػؾ دا مػ ن  قػد ـ ال ػدر ب الكػ  ل لمكظف هػ     مػ  وقد أوصت الدراسة 

 جػػب  مػػ  مػػكظفل الخطػػكط الأم م ػػ   عز ػػز   ػػ دؿ المعر ػػ    مػػ    ػػ هـ ل قػػد ـ خػػدم ت   ل ػػ  
 الجكدة لمعملاء   كؿ مس مر.

 

 

 

                                                           

(1) Anthonia, A. A., & Olalekan, A. J. (2018). Knowledge of banking services among frontline 
personnel and quality of service delivery in the Nigerian commercial bank. Journal of Business 
and Retail Management Research, 12(3).  
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  دراسةM., & El Baba, I. (2018). Hammoud, J., Bizri, R. (1) 
banking service quality on customer satisfaction: -The impact of e

Evidence from the Lebanese banking sector 
ح ث لد ت لذ  الدراس  إل :  حص العلاق    ف أ ع د جكدة الخدم ت المصر    الإلك رك  ػ  

الأقػػكل  مػػ  رضػػ  العمػػلاء. كل حق ػػؽ  مكػػف أف  كػػكف لػػ، ال ػػكث ر كرضػػ  العمػػلاء ل حد ػػد ال عػػد الػػذم 
ألػػداؼ ال حػػث  ػػـ جمػػ  ال    ػػ ت   سػػ خداـ اسػػ       ػػـ  صػػم مه  ل    سػػب مػػ  ط  عػػ  الدارسػػ   ك ػػـ 

 ػػرد ـ  150 كز عهػػ   مػػ   مػػلاء ال  ػػكؾ  ػػل القطػػ ع المصػػر ل الم  ػػ  ل  ك كػػكف مج مػػ  الدراسػػ  مػػف 
 ل حم ؿ ال     ت.  SPSSمج  حم ؿ ال     ت   س خداـ  ر  

  :أظهػػػػرت ال  ػػػػ  ج أف المكثكق ػػػػ  كالكفػػػػ ءة كسػػػػهكل  الاسػػػػ خداـ  وقــــد توصــــلت الدراســــة إلــــى
كالاسػػ ج    كال كاصػػؿ  كالأمػػػ ف كالخصكصػػ   جم عهػػػ  لهػػ   ػػػكث ر ك  ػػر  مػػػ  رضػػ  العمػػػلاء. 

 ك   ف أف المكثكق   لل ال عد ذك ال كث ر الأقكل  م  رض  العملاء. 
  ك ،  جب  م  ال  ؾ  طك ر ال ك كلكج   ال ل  س خدمك ه   ل الخدم ت  الدراسة:وقد أوصت 

ال  ك ػػ    ػػكؿ مسػػ مر.  جػػب أ ضػػ ن العمػػؿ  مػػ   حسػػ ف جػػكدة الخػػدم ت المصػػر      لا  مػػ د 
 م  الا ع د ال ل  ـ دراسػ ه  ك حم مهػ    ػ ءن  مػ  الأكلك ػ .  ح ػث  ػ ـ  قػد ـ  ػرامج ذات أمػ ف 

  د ـ خدم ت سر ع  لا  ح  ج لخطكات طك م  كمعقدة كسهم  الكصكؿ.كمكثكق     ل   ك ق

 
  دراسةYilmaz, V., Ari, E., & Gürbüz, H. (2018).  (2  

Investigating the relationship between service quality dimensions, 
customer satisfaction and loyalty in Turkish banking sector 

ذات الصػػم   ػػ ل  كؾ  SERVQUALح ػػث لػػد ت الدراسػػ  إلػػ :  حػػص ل كػػؿ أ عػػ د الخدمػػ  
م   حم ؿ العكامؿ مف الدرج  الأكل  كالث     ك ح ػث سػ  ـ اق ػراح  مػكذج دراسػ  لكصػؼ العلاقػ   ػ ف 

                                                           

(1) Hammoud, J., Bizri, R. M., & El Baba, I. (2018). The impact of e-banking service quality on 
customer satisfaction: Evidence from the Lebanese banking sector. SAGE Open, 8(3), 
2158244018790633.  
(2) Yilmaz, V., Ari, E., & Gürbüz, H. (2018). Investigating the relationship between service 
quality dimensions, customer satisfaction and loyalty in Turkish banking sector. International 
Journal of Bank Marketing. . 
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 صػػػكرات الطػػػػلاب   مػػػػ    عمػػػػؽ   لخػػػدم ت ال ػػػػل  قػػػػدمه    ػػػػككهـ كمسػػػ كل رضػػػػ لـ العػػػػ ـ  ػػػػف ال  ػػػػؾ 
 Eskisehirدراسػػػ  طلا ػػػ ن مػػػف كم ػػػ  الاق صػػػ د كالعمػػػػكـ الإدار ػػػ   ػػػل ج معػػػ  )ك ضػػػم ت    ػػػ  ال

Osmangazi University  ط ل ػػػ ن  ح ػػػث  ػػػـ اخ   رلػػػ  ك قػػػ ن ل كز ػػػ  ط قػػػل  441  ك ػػػممت الع  ػػػ
الإدراؾ الفعمػػل إلػػ   المسػػ  دة SERVQUALكم   سػػب  كمػػف ثػػـ  ػػـ  حػػص  لاقػػ  جػػكدة الخػػدم ت 

ب مػػػ  رضػػػ  الطػػػلاب ككلا هػػػـ ل  ػػػككهـ   سػػػ خداـ  مػػػكذج  حم ػػػؿ لمخػػػدم ت المصػػػر    مػػػف ق ػػػؿ الطػػػلا
  .SEMالمع دل  اله كم   )

  :أف أ عػػػ د الجػػكدة مثػػػؿ الثقػػ  كالمكثكق ػػػ   ػػل الخػػػدم ت كالمظهػػػر وقــد توصـــلت الدراســـة إلـــى
مك   ػػ  الكصػػكؿ لم  ػػؾ  جم عهػػ  لهػػ   ػػكث ر  ػػل ز ػػ دة رضػػ  العمػػلاء )الطػػلاب   ػػف  المػػ دم كا 

الدلالػػ  إلػػ   لأ هػػ   ف قػػر SERVQUALك ػػـ اسػػ  ع د الأ عػػ د الأخػػرل ال  ػػكؾ الخ صػػ   هػػـ  
الإحصػػ      ك قػػرر أف أ عػػ د الخدمػػ  أثػػرت   ػػكؿ م   ػػر  مػػ  رضػػ  الطػػلاب كأثػػرت   ػػكؿ 

 غ ر م   ر  م  كلا هـ. 
 :ــد أوصــت الدراســة  ػػل ظػػؿ ال مػػك السػػر    ػػل الخػػدم ت المصػػر    ك زا ػػد حػػدة الم   سػػ   وق

كلم رمػػػب  مػػػ  الم   سػػػ ف كالحصػػػكؿ  مػػػ  م ػػػزة     سػػػ   لا ػػػد  مػػػ  ال  ػػػكؾ مػػػف العمػػػؿ  مػػػ  
ال حسػػ ف المسػػ مر لجػػكدة الخػػدم ت ال ػػل  قػػدمك ه  لعملا هػػـ مػػف خػػلاؿ أخػػذ  كقعػػ  هـ  عػػ ف 

د د مسػ كل رضػ  الطػلاب  ػف خػدم  ه . الا    ر. ك جب  م  المص رؼ كمف الضركرم  ح
ك جػػب  مػػ  ال  ػػكؾ الإسػػراع  ػػل حػػؿ إم م ػػكم   كاجػػ، العمػػلاء   مػػ    عمػػؽ  جػػكدة الخػػدم ت 

 المصر   . 
 
  دراسةAshfaq, A., Muhammad, B., & Sultan, M. (2011). (1   

How service quality affects performance of conventional banks in 
Pakistan 

ح ػػث لػػد ت الدراسػػ  إلػػ : ال عػػرؼ  مػػ  العلاقػػ   ػػ ف جػػكدة الخػػدم ت المصػػر    ك ػػ ف الأداء 
الع ـ لم  كؾ ال ج ر   الع مم   ػل   كسػ  ف  ح ػث ر طػت العلاقػ   ػ ف جػكدة الخػدم ت المصػر    كأداء 

                                                           

(1) Ashfaq, A., Muhammad, B., & Sultan, M. (2011). How service quality affects performance of 
conventional banks in Pakistan. Interdisciplinary Journal of Contemporary Research in 
Business, 2(9), 150-156.  
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ال  ػػكؾ ال ج ر ػػػ   ػػػف طػػػرم مع مػػػؿ الار  ػػػ ط   رسػػكف ك حم ػػػؿ الا حػػػدار  كاسػػػ خدمت الدراسػػػ  المػػػ هج 
  رد. 100ك ككف مج م  الدراس  مف  الكصفل 

  :ــى ــد توصــلت الدراســة إل أف ل ػػ ؾ  لاقػػ  إ ج   ػػ   ػػ ف الأداء المصػػر ل لم  ػػكؾ ال ج ر ػػ  وق
 الع مم   ل   كس  ف ك  ف جكدة الخدم ت. 

 :ضركرة  حس ف الخدم ت المصر    ال ج ر ػ  كذلػؾ   لعمػؿ  مػ   ػد  ـ  وقد أوصت الدراسة 
لم  ػػػكؾ كالعمػػػؿ  مػػػ  اسػػػ خداـ ال ك كلكج ػػػ  الحد ثػػػ  ل م  ػػػ   كقعػػػ ت العمػػػلاء المرا ػػػؽ ال قم د ػػػ  
 ك قد ـ أداء أ ضؿ.

 

  اوجه الًتفاق والًخت ف بين الدراسات السابقة: 4-2-1

ا فقػػت الدارسػػ ت السػػ  ق   مػػ  لػػدؼ م ػػ رؾ كلػػك ألم ػػ  جػػكدة الخػػدم ت المصػػر     ل سػػ   لم  ػػؾ  -1
كذلػػؾ لمػػ  لػػ، مػػف دكر أس سػػل  ػػل  حق ػػؽ الر ػػ دة  ػػل مجػػ ؿ العمػػؿ كالسػػكؽ كالاح فػػ ظ  ػػ لعملاء 

 كاس قط ب الجدد. 
لػذ ف   مقػكف الخػدم ت ا فقت الدراس ت الس  ق   ل     هػ  ح ػث  ػـ  ط  ػؽ الدراسػ   مػ     ػ  مػف العمػلاء ا -2

ال ل ط قت  مػ  مجمك ػ    Yilmaz, V., Ari, E., & Gürbüz, H. (2018)  كؿ   ـ   س ث  ء دراس 
 مف طم   كم   الاق ص د كالعمكـ الادار  .

& ,.Chang, H. J اسػ خدمت الدراسػ ت السػ  ق  أداة الاسػ      لجمػ  ال    ػ ت   سػ ث  ء دراسػ   -3
Wang, H. B. (2013)  اس خدمت المق  م  ككداة لجم  ال     ت.ح ث 

 Yeow, K. C. (2014)كظفػت الدراسػ ت السػ  ق  المػ هج الكصػفل ال حم مػل   سػ ث  ء دراسػ   -4
 ال ل اس خدمت الم هج المسحل.

 

 الفجوة العلمية التي تعالج ا الدراسة الحالية: 5-2-1

أف الدراسػػ  إلػػ     ػػ ر مػػف خػػلاؿ اسػػ عراض أكجػػ، الا فػػ ؽ كالاخػػ لاؼ  ػػ ف الدراسػػ ت السػػ  ق 
الح ل     فؽ م  الدراس ت الس  ق   ل مكضك ه  الػر  س كلػد ه  العػ ـ إلا أ هػ   خ مػؼ   هػ   ػل  ػدة 

 جكا ب  مثؿ الفجكة العمم   ال ل  ع لجه  لذ  الدراس  كلل:

  ضم ت لذ  الدراس  ر ط الم كم  ال حث     لم ر رات المع صرة. -1
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كاحػػػدة  قػػػط كا  مػػػ   ضػػػمف مجمك ػػػ  مػػػف الع  ػػػ ت لضػػػم ف  لػػػـ  ق صػػػر لػػػذ  الدراسػػػ   مػػػ     ػػػ  -2
   خ ص الكاق   دق .

   كلػػت الدراسػػ ت السػػ  ق  جػػكدة الخػػدم ت المصػػر     ػػل ال  ػػكؾ الاسػػلام    كلكػػف لا  كجػػد دراسػػ   -3
أج     ر طت   ف الر  دة الاسػ را  ج   كجػكدة الخػدم ت المصػر     ػل ال  ػكؾ أك   ر   أك  محم  

  ل قط ع غزة. الاسلام   الع مم 
ركػػػزت الدراسػػػ ت السػػػ  ق   مػػػ  أ عػػػ د الر ػػػ دة الاسػػػ را  ج   مػػػف خػػػلاؿ )الثقػػػ   ػػػ ل فس  الم ػػػ درة    -4

ركػػزت  مػػ   الا جػػ ز  الاسػػ قلال     حمػػؿ المسػػ كل    الا ػػداع  المخػػ طرة      مػػ  الدراسػػ  الح ل ػػ 
   الثق    ال  ظ م   .)الا  ك ر    المخ طرة  راس الم ؿ ال  رمأ ع د الر  دة الاس را  ج   

ح ػػث ام ػػدت الف ػػرة الزم  ػػ  لمدراسػػ ت    لحداثػػ  ال  حثػػ  ا صػػفت الدراسػػ ت السػػ  ق  كال ػػل    كل هػػ   -5
 .2020-2010الس  ق  مف 

كمػػف العػػرض السػػ  ؽ   ضػػ  أف لػػذ  الدراسػػ    لجػػت  جػػكة  مم ػػ  م عػػددة الجكا ػػب   طرقهػػ  
جػػػكدة الخػػػدم ت المصػػػر     ػػػل القطػػػ ع المصػػػر ل لمكضػػػكع الر ػػػ دة الاسػػػ را  ج   كأثرلػػػ   ػػػل  حسػػػ ف 

لمد ر  رع كمراقب )مس  د مد ر  كر ػ س قسػـ كمسػؤكؿ خدمػ   الإسلامل  قط ع غزة  ك مكؿ     ه 
 ل ال  كؾ الاسلام   الع مم   ل قط ع غزة كاس خدمت الدراس  الاس      كػكداة لجمػ  ال    ػ ت   ملاء

 حم ػػػؿ الأد  ػػػ ت كالدراسػػػ ت السػػػ  ق  الم عمقػػػ   مكضػػػكع ك ػػػؽ المػػػ هج الكصػػػفل ال حم مػػػل القػػػ  ـ  مػػػ  
 الدراس .

 

 جواد  الًستفادة من الدراسات السابقة 6-2-1

مم  لا  ؾ   ػ، أف الدراسػ  الح ل ػ  اسػ ف دت كث ػران ممػ  سػ قه  مػف دراسػ ت  ح ػث ح كلػت أف 
  كؿ  مكلل  كمػف   خ ص دق ؽ لمم كم  كمع لج ه  إل    كظؼ كث ران مف الجهكد الس  ق  لمكصكؿ

 جكا ب الاس ف دة العمم   لمدراس ت الس  ق  م   مل:
صػ  غ  دق قػ  لمع ػكاف إلػ   اس ف دة الدراسػ  الح ل ػ  مػف جم ػ  الدراسػ ت السػ  ق   ػل الكصػكؿ -1

 حسػػػ ف جػػػكدة الخػػػدم ت المصػػػر    لػػػدل ال  ػػػكؾ   مػػػ أثػػػر الر ػػػ دة الاسػػػ را  ج    ػالمكسػػػكـ  ػػػ
 الإسلام    قط ع غزة

لدراسػػػ  الح ل ػػػ  مػػػف جم ػػػ  الدراسػػػ ت السػػػ  ق   ػػػل الكصػػػكؿ لممػػػ هج الملا ػػػـ لهػػػذ  اسػػػ ف دت ا -2
 الدراس .
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اسػػ ف دت الدراسػػ  الح ل ػػ  مػػف جم ػػ  الدراسػػ ت السػػ  ق   ػػل   ػػ ء أداة الدراسػػ  ك حد ػػد مجػػ لات  -3
  قرا ه .

اسػػػ ف دت الدراسػػػػ  الح ل ػػػ  مػػػػف جم ػػػ  الدراسػػػػ ت السػػػ  ق   ػػػػل  حد ػػػد المع لجػػػػ ت الاحصػػػػ      -4
    ال ل  حقؽ ألداؼ الدراس  ك ظهر ال    ج.المطمك 

اسػػ ف دت الدراسػػ  الح ل ػػ  مػػف جم ػػ  الدراسػػ ت السػػ  ق   ػػل مق ر ػػ    ػػ  ج الدراسػػ  الح ل ػػ  مػػ   -5
     ج الدراس  الس  ق  ك د  مه .

 

 الفصل ةصخ 

م ػػكم   كمػػف ثػػـ اسػػ عراض الدراسػػ    ػػف مكضػػكعمقدمػػ  ال  حثػػ   ػػل الفصػػؿ الاكؿ  ت   كلػػ
 رضػػ  ت الدراسػػ   تثػػـ  رضػػ الدراسػػ  لم ػػ  أإلػػ   تك طرقػػ الدراسػػ   ألػػداؼ ثػػـ سػػ ؤلا ه  الدراسػػ  ك 

ك ػػـ  كضػػ    الدراسػػ  الم ر ػػرات المسػػ خدم   ػػل   ال  حثػػ ر  سػػ    ككضػػحت  رضػػ  ت 3المكك ػػ  مػػف 
 .كخط  الدراس  كمصطمح ت الدراس ك عد ذلؾ  ـ  رض حدكد الدراس   ا مكذج الدراس  

)الر ػػ دة الاسػػ را  ج    الدراسػػ ت السػػ  ق  ال ػػل    كلػػت م ر ػػرات الدراسػػ إلػػ    ػػـ ال طػػرؽ كػػذلؾ
ال  حثػ  الفصػؿ  مقدمػ  كمػف ثػـ اسػ عراض الدراسػ ت السػ  ق  ذات   ػدأتكجكدة الخدم ت المصػر      

كا  مػػد ال  حػػث م ػػدا  صػػ  ؼ الدراسػػ ت  ػػل كػػؿ قسػػـ حسػػب  ػػكع  الصػػم   ع ػػكاف كم ر ػػرات ال حػػث 
الدراسػػ ت الم عمقػػ   م ر ػػر جػػكدة الخػػدم ت   عمقػػ   م ر ػػر الر ػػ دة الاسػػ را  ج   )الدراسػػ ت الم الم ر ػػر

ك عػػػد ذلػػػؾ ق مػػػت ال  حثػػػ    للأقػػػدـحػػػدث كمػػػف ثػػػـ  رضػػػه  مر  ػػػ  حسػػػب ال ػػػ ر خ مػػػف الأ المصػػػر    
ثـ اس عرضت ال  حث  اكج، الا ف ؽ كالاخػ لاؼ مػف ح ػث    ل عق ب   خ ص ر  م  الدراس ت الس  ق  

كالفجػػػكة العمم ػػػ  ال ػػػل  ع لجهػػػ  الدراسػػػ  الح ل ػػػ   ثػػػـ  ػػػرض  كاداة الدراسػػػ   كالم ر ػػػرات     ػػػ  الدراسػػػ  
 ال  حث  جكا ب الاس ف دة مف الدراس ت الس  ق  .
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 الفصل الثادي
 ريـــــــــــــــــــار الدظـــــــــــــــالًط
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 الأول لمبحثا
 الريادة الًستراتيجية

 تم يد: 1-1-2

جم ػػػ    كصػػػ حت السػػػ كات الاخ ػػػرة  طػػػكرا لػػػ  لا  ػػػل المجػػػ ؿ المعر ػػػل كال ك كلػػػكجل   ػػػهدت
 كاج،  حد  ت ك  رة كم   س   ػد دة ممػ   حػ ـ  المؤسس ت   كؿ   ـ كال  كؾ الاسلام     كؿ خ ص
المفػػ ل ـ الحد ثػػ   ػػل مجػػ ؿ العمػػكـ إلػػ    ػػ  جهكا  مػػ هـ مكاك ػػ  لػػذا ال ر ػػر السػػر   كمكاك ػػ  العصػػر 

الادار ػػػ    عػػػد الر ػػػ دة الاسػػػ را  ج   احػػػد الػػػـ الا ج لػػػ ت ل طػػػك ر ال  ػػػكؾ  هػػػل  ع مػػػد  مػػػ  ال حسػػػ ف 
لػذا المكضػكع  كلألم ػ  ا دا  ػ  لكػل  كػكف قػ درة  مػ  المكاجهػ  كالم   سػ    ك كػ ركال طك ر المسػ مر 

   الر  دة  أ كاع الر  دة كمس ك   ه  سكؼ   ـ    كؿ لذا المحكر)مفهكـ الر  دة  ألم 

  مف وم الريادة: 2-1-2

 عػػػدد مفهػػػكـ الر ػػػ دة   ػػػر العصػػػكر  لكػػػف جم ػػػ  المفػػػ ل ـ  ػػػدكر  ػػػل  فػػػس المضػػػمكف كلػػػل 
 الا  ك ر م  المج ز   ك حمؿ المخ طر كس عرض مجمك   مف ال عر ف ت ك ل  لل:

كالم ظمػػػ ت  مػػػ  اخػػػ لاؼ اسػػػ ل ب  للأ مػػػ ؿمفهػػػكـ  ػػػ ل  الالم ػػػ   هػػػ  أالر ػػػ دة  مػػػ   عر ػػػت 
  1). ممه  كأحج مه 

أك  خدمػػ أك  ال فػػرد كالا  كػ ر كالا ػداع  ػل خمػؽ ك قػد ـ م ػ ج  ك هػ خػر  ك ػـ  عر فهػ  مػف ق ػؿ 
  2) .جراء مف خلاؿ  ف  حد د كاق   ص الفرص كاس رلاله إأك  مم رس أك  طر ق 

 ر ػػدة ل م  ػػ  اح   جػػ ت الا مػػ ؿ كالمسػػ ف د ف مػػف خػػلاؿ اك  ػػ ؼ   ك  ػػط  ك هػػ  الق ػػ ـ   ضػػ ن أك ر ػػت 
  3).الفرص كاس ثم رل   عقم   اس   ق   ك   ل المخ طر المحسك   ل حق ؽ الار  ح

                                                           

 :"اثر الخص  ص الر  د    ل    ل ال كج ه ت الاسػ را  ج   لممػد ر ف  ػل المػدارس الخ صػ   ػل  مػ ف"  2013الق سـ  مل )  1)
 .21صرسالة ماجستير غير مدشورة، كم   الا م ؿ  ج مع  ال رؽ الاكسط . 

الاسػػ را  ج    ػػل  ػػرك ت صػػ       : "اثػػر الخصػػ  ص الر  د ػػ  لػػدل الادارة العم ػػ   ػػل    ػػل ال كجهػػ ت2017غ ػػ ـ  محمػػكد )  2)
 .21  صرسالة ماجستير مدشورةالاغذ   الع مم   قط ع غزة"  كم   الاق ص د كالعمكـ الادار    

 .196-169  ص ص مرجع سبق ذورهال مرم    3)
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ك ع مػد ال جػ ح  ػل    ػ     ضمف كؿ مف الفرصػ  كالمخػ طرة الر  دة  خر مفهكـ كذكر   حث 
الا مػ ؿ ذات ال  ػػ  س العػػ لمل  مػػ  الر ػ دة كال ػػل  مثػػؿ ال فك ػػر الاسػ را  جل كسػػمكؾ ا خػػ ذ المخػػ طرة 

  1)الم ظم ت كذلؾ  م   كؿ مخ طرة  ل ا م ؿ جد دة.أك  للأ رادالذم    ج  ل خمؽ  رص جد دة 
كاسػػ رلاله   طر قػػ  صػػح ح  مػػ    ك هػػ   مسػػف  الحصػػكؿ  مػػ   رصػػ  جد ػػدة وتعــرف الباحثــة الريــادة:

    ل المخ طرة الم كقع  ل حق ؽ الالداؼ المرجكة.

 أهمية الريادة 3-1-2

  2) :ألم   الر  دة ال ل   مثؿ  ل

 ف أخ صػ  ك  عد الا داع مف الـ الخص  ص المم ػزة لمر ػ دة ذ  ُ إ حداث ال ر  ر كال حك ؿ إ
 الر  د  .المؤسس ت الر  د    عمؿ ككك ؿ لم ر  ر مف خلاؿ مم رس  الا  ط  

  ،كلػذا مػف  ػ  ،  ا ج د العد ػد مػف الم ػرك  ت ال ػل  عػد مهمػ  ل طػك ر الاق صػ د ك  م  ػ
 .للأ راد ك  ر  رص  مؿ 

 ف دخػػػكؿ م   سػػػ ف جػػػدد  حفػػػز الاخػػػر ف أذ إ  الكفػػػ ءات مػػػف خػػػلاؿ ز ػػػ دة ال  ػػػ  س ز ػػػ دة
   كؿ كفؤ ك ع ؿ. للاس ج   

   احداث ال ر  ر  ل ل كؿ السكؽ كالعمؿ مف خلاؿ    ل الا داع ال  ظ مل كال ك كلكج 

  3)   م  ا  ر   حث اخر اف الم   الر  دة   مثؿ  ل:

  المه رات. أ ضؿ  عز ز      ذات ا ج ز م فكؽ لم حف ز كالمح  ظ   م 
 المج م .  فع ؿ  كامؿ الا   ج مف خلاؿ اس ثم ر الر  د ف  ل 
 .  عز ز سمع  الا م ؿ مف خلاؿ الاس ق م  كالمسؤكل  

 
 

                                                           

 : "دكر ر  دة م ظم ت الا م ؿ  ل ال  م   الاق ص د     ج رب  ر     ػ ل رك ز  مػ  2012سمم ف  سعدكف كالف ه ف  ا ث ر )  1)
 .315مؤ مر ج مع  كاسط  ص مجلة الووت للعلوم الًقتصادية والًدارية"، ال جر   العراق  "  

 21  صمرجع سبق ذورهالق سـ    2)
 : "دكر ح ضػ  ت الا مػ ؿ  ػل  عز ػز ر ػ دة الم ظمػ ت"  مجمػ  كم ػ   رػداد لمعمػكـ 2012  سػعدكف )سمم ف  ا ث ر ك اؿ   ح ف  3)

 .75ص  30العدد الاق ص د    
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ضركر    ل كؿ مك ف كزم ف ك ل كػؿ المجػ لات لمػ  لهػ  مػف الم ػ   الر  دةاف ترى الباحثة و 
حػػداث ال ر  ػػر ا  ك خػػلاؿ اسػػ ثم ر المكالػػب  كالمؤسسػػ ت مػػفك  ػػرة  ػػل ر ػػ  مسػػ كل الكفػػ ءة   ػػد الا ػػراد 

  .للأ ضؿ
 

 الريادة ومستويات اادواع  4-1-2

خػر خػ رجل  مػثلاف  ك  داخمػل  ك  قسػـ ل ػك  ف:  كاع  مكف اس    طه  مػف  عر ف  هػ  المخ مفػ  ألمر  دة 
  كا ه  كلل  م  ال حك ال  لل:ألـ أ
كقد ظهرت    ج  ا  داد  كلل  مثؿ الر  دم المكجكد داخؿ الم ظم   :الريادة الداخلية 1-4-1-2 

ظهػػكر  عػػض الثق  ػػ ت ال ػػل  خػػص العػػ مم ف كا مػػ ط إلػػ   كقػػد ادل الم ظمػػ ت الم   سػػ  الحػػ دة  ػػ ف 
 ػػ ج   ػػ، العمػػؿ  مػػ  ا جػػ د الػػركح الر  د ػػ  داخػػؿ   فك ػػرلـ الادارم  ػػل م ظمػػ ت الا مػػ ؿ الامر ك ػػ  

ج  ػػػب مؤ ػػػرات الع  ػػػد كالػػػ حكـ إلػػػ   مقػػػ   س الاداء الر ػػػ دم أحػػػدك  ػػػكؿ الر ػػػ دة الداخم ػػػ   ال  ظػػػ ـ 
  1) .كال ق ء

ــة 2-4-1-2 ــادة الخارجي ك مثػػؿ الا ػػداع كالا  كػػ رم الخػػ رجل ام مػػف خػػ رج الم ظمػػ  ضػػمف  :الري
  2).كال ح لف ت الاس را  ج    كالمق كلات الث  ك   ات الم  رك    ك ت خ رج   ك لمخ طر 

  3):ثلاث  مس ك  ت كللإل     ف الر  دة   قسـ فيما اشار باحث اخر

  قػكـ  هػ   ػخصأك  كلل    رة  ف الر ػ دة ال ػل  مثمهػ  :الفرديالريادة على المستوى  3-4-1-2
 الاسػػػرة الػػػذ ف  م مكػػػكف الصػػػف ت كالقػػػدرات الر  د ػػػ  ا ػػػراد  أحػػػدأك  المػػػد رأك   ػػػرد كاحػػػد كػػػ لمكظؼأك 

كالقػػػدرات  ك  مثػػػؿ  ػػػل القػػػدرات المعر  ػػػ  ال   جػػػ   ػػػف الرغ ػػػ   ػػػل معر ػػػ  كػػػؿ مػػػ   حػػػ ط  ػػػ،  ػػػل     ػػػ، 
الذك     كالكراث   كالم ؿ  حك الفضكؿ كحب الاس طلاع كالثق    ل فس كالقدرة  مػ  ال عم م   كالصف ت 

  حمؿ المخ طر كالقدرة  م  ق كؿ الرمكض كالمث  رة كالمرك   كالاس قلال    ل الرام كالفكر.
 قػكـ  هػ    ظػ ـ أك  كلل    رة  ف الر  دة ال ل  مثمه  الريادة على المستوى الجماعي: 4-4-1-2

مجمك ػ   عمػؿ معػ  أك  كم ػ   كحػدة  الع مم ف  ل الم ظم  مثؿ قسـ أك  مجمك   مف الا رادأك  مع ف

                                                           

 50   م ف  دار الح مد لم  ر كال كز   ص: "الريادة وادارة الًعمال الصريرة" 2010ال ج ر     ز كالعمل    د الس  ر)  1)
 .316ذكر   ص سمم ف كالف ه ف  مرج  س ؽ   2)
 141   م ف  الأردف ص1دار ح مد  ط "ادارة الًبداع والًبتوار في مدظمات الًعمال"، : 2011خص ك      كؼ )  3)
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ك   ػػ غـ  ػػل الالػػداؼ كال كج ػػ، كالرؤ ػػ  ك ػػمكل   الم ػػ رك  كالال ػػزاـ مػػ  الاخػػر ف  ػػل السػػعل لم م ػػز 
 كال فكؽ  ل الا ج ز كالاداء.

 قػػكـ  هػػ  أك  الر ػػ دة ال ػػل  مثمهػػ كلػػل   ػػ رة  ػػف  :الريــادة علــى المســتوى المؤسســي 5-4-1-2
ك مكػف  حق ػؽ الر ػ دة   ػرك   دا ػرة  ل  ػ   مد ر ػ   خ ص  مثػؿ كزارة أك  مؤسس  سكاء مؤسس    م 

الفكػػر كال مسػػؾ  هػػـ كاخضػػ  هـ ل ػػرامج كدكرات   كصػػح بالمؤسسػػ   مػػف خػػلاؿ ال مػػ ـ الادارة العم ػػ  
مم رس  ام ا  ط  ادار   اخػرل  المؤ مرات  اكت كا راكهـ  ل حمق ت العمؿ كال دكا  ك كل م   در     

  رل الادارة ا ه   فرز مك    الر  دة  ل المؤسس .
كلمػ   الر ػ دة الداخم ػ  كالخ رج ػ إلػ   ف ل  ؾ مف قسـ الر  دةأ ن دستخلصأيمون مما سبق 

  سػ   المسػكؽ إلػ   داخؿ المؤسسػ  كال ػل مػف خلالهػ   سػ ط   الػدخكؿ الر  دةف الر  دة الداخم   لل أ
كالر ػػ دة الخ رج ػػ  كلػػل  مػػؿ  ح لفػػ ت اسػػ را  ج   مػػ  المؤسسػػ ت الاخػػرل مػػف اجػػؿ  قك ػػ  م   سػػ ه   

)كلػػل   مثػػؿ  مم رسػػ  الر ػػ دة  ثلاثػػ  ا ػػكاع كلػػـ الر ػػ دة  مػػ  المسػػ كل الفػػردمإلػػ   كل ػػ ؾ مػػف قسػػمه 
  ل)كال ل الجمػ  ػراد المؤسسػ  لد ػ، صػف ت كقػدرات ر  د ػ   كالر ػ دة  مػ  المسػ كلأ خص كاحػد مػف 

 الاداء  كالر ػ دة  مػ  المسػ كل المؤسسػل لإ جػ ز   لأ كػ ر ضػ ء   لا ػ راؾ  قكـ  ه  مجمك   مػف الأ
دا رة ك مم  مف خلاؿ اخض ع مكظف هـ ل ػرامج  در   ػ   ل كك ػكا مه ػؤكف أك  )كلل ال ل  قكـ  ه  ل   

  مكلك  لا  ك ر كس  ؿ غ ر 

 

 مف وم الريادة الًستراتيجية 5-1-2

 حظػػ    ل مػػ ـ ك  ػػر مػػف ق ػػؿ المؤسسػػ ت   ػػدأتالر ػػ دة الاسػػ را  ج   لػػل احػػدل المهػػ ـ المهمػػ  ال ػػل 
 الك  رة  ل  حس ف    ط القط ع المصر ل. لألم  ه كذلؾ  كم ظم ت الا م ؿ كمف ضم ه  ال  كؾ

  عر ػػػػػػػت الر ػػػػػػػ دة الاسػػػػػػػ را  ج    مػػػػػػػ  ا هػػػػػػػ  قػػػػػػػدرة الم ظمػػػػػػػ ت  مػػػػػػػ  ا جػػػػػػػ د ا ػػػػػػػ  ء جد ػػػػػػػدة 
  سػػػـ  ػػػ ل فرد مػػػف خػػػلاؿ قػػػدرات ا دا  ػػػ  كال را ػػػ   ػػػل   ػػػخ ص الفػػػرص ال    ػػػ   كخػػػدم ت )م  جػػػ ت 

  1) كالعمؿ  م  اس رلاله  كالاس عداد لم ع مؿ م  المخ طر ال ل قد  را قه .

                                                           

مجلـة  حث م دا ل  ػل كزارة الػ فط"   - : "ر  دة الم ظم ت  ل إط ر مم رس ت الق  دة الاس را  ج  2016  سمم ف  ال  صرم )1)
 .212-192   ص ص 87  العدد )22  العراؽ  المجمد )العلوم الًقتصادية والإدارية
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الا  ػػػػػط  إلػػػػػ   ك  ػػػػػ ر سػػػػػمكك  ت ال حػػػػػث  ػػػػػف الفػػػػػرص ك ػػػػػف الم ػػػػػزة   ك هػػػػػ   ضػػػػػ ن أك ر ػػػػػت 
 حق ؽ الفع ل   الم كج،  حك الحداث  ال ل  ككف مصدرا إل   الاس را  ج   مف م ظكر اس را  جل ك قكد

  1) لم    س   المس دام .

ذ  ركػػز الم ظمػػ    ػػكؿ إالر  د ػػ  مػػف م ظػػكر اسػػ را  جل    لأ مػػ ؿالق ػػ ـ  ك ر هػػ  اخػػر  ك هػػ 
 كػػ ر الجد ػػدة مػػف م ػػزامف  مػػ  ا جػػ د الفػػرص  ػػل ال   ػػ  الخ رج ػػ  كامػػ لاؾ زمػػ ـ الم ػػ درة  ػػل    ػػل الأ

   2).كل س القدرة  م  اك   ؼ الفرص  ؿ خمقه  ك عظ مه  ؿ الا داعخلا
إلػ    م  أ ه   هج كأسمكب إدارم  ر د مف  ك ،   سػ  د وتعرف الباحثة الريادة الًستراتيجية

 عػػزز الا  ك ر ػ   كقػػدرة الم ظمػػ   مػ  المخػػ طرة  ك هػػ ـ    م ػ  رأس المػػ ؿ ال  ػػرم  ك ػػؽ  ػدة أ  ػػط  
 .كز  دة أر  حه ثق      ظ م   ر  د    سع  ن لم ج ح  ل  حق ؽ ألداؼ الم ظم  

 

 اهمية الريادة الًستراتيجية 6-1-2

ال ر  ػػر ك حق ػػؽ الم ػػزة ال    سػػ    ػػ ف إلػػ   كك هػػ   ػػؤدم لمر ػػ دة الاسػػ را  ج   الم ػػ  ك  ػػرة جػػدان 
 المؤسس ت  ل     المج لات  مه  دكر ك  ر  ل  مؿ  قم   ك    لممؤسس ت  ل ح ل   ط  قه . 

 ػؿ  مػ  مسػ كل الاق صػ د  لمر  دة الاس را  ج   الم   ك  رة ل س  قػط  مػ  مسػ كل الم ظمػ  
  3) عض ال ق ط ال  ل  :إل   ك مكف الا  رة الكمل 

 ال رك .  كداءك ه ـ  كج ل الار  ح  ر  دة سم  مهم  ك س را  ج   لم مك كالم زة  عد ال 
 . الر  دة الاس را  ج    س  د  م  اس قرار الم ظم ت كالاق ص د ككؿ ك م  المج م 

  4):لم   الر  دة      مفأف أ ا   ر خرآووج ة دظر باحث 

    جد دة ك ك ؼ  ف مهم ت م  ك  .   ق ن   حق ؽ  مم   ال  م   الذم  ف 

                                                           

 .182  ص مرجع سبق ذوره  ال مرم  1)
 .51  صمرجع سبق ذوره  الحك ـ  ك مل  2)
 120  صمرجع سبق ذوره  ال مرم  3)
 حػث م ػدا ل – : " كظ ػؼ  كامػؿ ال جػ ح الح سػم   ػل  حق ػؽ الر ػ دة الاسػ را  ج   2016  حم دم  ا  ص ر كسمم ف  مه ػد )4)

   ص 87   العػػدد )22  المجمػػد)مجلــة العلــوم الًقتصــادية والًداريــة ػػل  ػػرك ل  كز ػػ  الم  جػػ ت ال فط ػػ  كمصػػ  ل الكسػػط"  
 120ص
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  جم  الفعؿ الر  دم   لقدرة  م  اح ض ف المس جدات ال      كالال م ـ   لسمكك  ت   
    كجه ت ر  د  . لإقرار مكرة  صكرات جد دة لدل الق  دات الادار  

 :تتمثل في وترى الباحثة ان اهمية الريادة الًستراتيجية

  جم   المؤسس ت الدكل  كالمحم  .م   س  إل    عز ز دخكؿ المؤسس 

 كاق .إل     م   الا ك ر ك حك مه إل    ؤدم 

 

 : ابعاد الريادة الًستراتيجية 7-1-2

حسػػب كجهػػ   الأ عػػ د  كاخ مفػػت لػػذ  الاسػػ را  ج     كلػػت العد ػػد مػػف الدراسػػ ت أ عػػ د لمر ػػ دة 
ق مػػت ال  حثػػ    سػػ    ط  ػػدة   الدراسػػ  الح ل ػػ  كلأغػػراض   ظػػر ال ػػ حث ف  ك مػػ    سػػجـ مػػ  دراسػػ  هـ

الثق  ػػػػ   س المػػػػ ؿ ال  ػػػػرم أر  المخػػػػ طرة  ا عػػػػ د اجمعػػػػت  م هػػػػ  الدراسػػػػ ت السػػػػ  ق  كلػػػػل )الا  ك ر ػػػػ  
 .ال  ظ م   

 :الًبتوارية :أولًً 

الا  ك ر   لل سعل الم ظم  لاف  ككف الاكل   ل  قد ـ الم  ج ت كالخدم ت الجد دة ك كػكف 
  1)اق   ص الفرص. د دة ال    س الهجكمل  ل 

 الفػرص الجد ػدة لإ جػ د ه  الجهكد الم ذكل  مف ق ؿ الع مم ف  ػل الم ظمػ  أخر  كذكر   حث 
الجكا ػػب المهمػػ  لمعمم ػػ  الر  د ػػ  كلػػل   ضػػمف الا ػػداع  ػػل  أحػػد لػػذلؾ  ع  ػػر الحمػػكؿ الاسػػ ث      أك 

  2)  حس ف العمم  ت ال ك كلكج  .أك  الم  ج ت الجد دة

 ط  ػػػؽ ا كػػػ ر أك  الخمػػػؽ كال طػػػك ر   حػػػث اخػػػر    ػػػ، مصػػػطم  كاسػػػ  قػػػد   ػػػمؿ:  مػػػ   ر هػػػ  
أك  ك  ظ مػػ  ادار ػػ أ خدمػػ  جد ػػدة أك  جد ػػدان  كقػػد  كػػكف م  جػػ ن  اسػػ خداـ  ظػػ ـ ادارم جد ػػد أك  جد ػػدة 
  1)خط  جد دة    عه  الم ظم .أك   ر  مج 

                                                           

  21  مجمدمجلة العلوم الًدسادية ظم ت الا م ؿ م  الا  رة ل جر    عض الدكؿ"   : "الر  دة  ل م2013حس ف  م سكف )  1)
 .395  ج مع     ؿ  ص2العدد

 : "اسػػػ را  ج   ر ػػػ دة الا مػػػ ؿ ل   ػػػل ا مػػػكذج الم ظمػػػ ت الذك ػػػ  مػػػف خػػػلاؿ   ػػػ ء قػػػدرات المػػػكارد 2015الكر ػػػ كم  محمػػػد )  2)
  كم ػ  الادارة كالاق صػ د  اطروحـة دوتـوراه فـي ادارة الًعمـالمػ   ػل العػراؽ"  دراس  م دا     ل  ػرك  الا صػ لات الم  ق-ال  ر  

 .84ج مع  كر لاء  ص
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 المخاطرة :ثادياً 

 ع ف الا    ر م  خذا     لأسكاؽالمج ز    ل طرح م  ج ت جد دة   كخذلل اف  قكـ الر  دم 
  2).ال ككدك دـ  كجد  ل السكؽ مف مخ طر الرمكض 

الاقسػػػ ـ العػػػػ ممكف  ػػػل ال ػػػػرك ت  كرؤسػػػػ ءالمخػػػ طرة لػػػػل المػػػدل ال ػػػػل   م ػػػ   هػػػػ  المػػػد ركف 
ا ج   ػ   مػ  مسػ ك  ت اداء ك   ل الق  ـ   لم  درات كالا ع ؿ  د دة المخ طرة ال ل  ػ عكس    لا خراط 

  3).ال رك 
 الثقافة التدظيمية :ثالثاً 

الاخ رة ال م ـ كؿ مف م ظرم الادارة الاسػ را  ج    اذك  مكض  الثق    ال  ظ م    ل  حظللقد      
العكامؿ الاس س   المحددة ل جػ ح ك فػكؽ م ظمػ ت الا مػ ؿ  أحدكادارة المكارد ال ر   ح ث ا ه   ع  ر 

الخ ص   ل الكقت الحػ لل ال ػل   م ػز   هػ     ػ  الا مػ ؿ  ر ػرات سػر ع  كمػ  اسػ مرار حػدة الم   سػ  
  4) م  اداء الم ظم ت كك ف    حق ؽ الدا ه . ال كث ر  ف الم ظم ت كال ل مف    ه  

لق م   الس  دة كالق  م   مػ  مجمػكع ال صػر  ت كاسػ ل ب الثق    ال  ظ م   لل  مؾ الم ظكم  ا
  5)السمب  م  س ر العمؿ داخؿ المؤسس .أك    لإ ج بال ع مؿ   ف المد ر كالمعمم ف كال ل   عكس 

الثق  ػ  ال  ظ م ػػ   مثػػؿ مجمك ػػ  القػ ـ كالمع قػػدات ال ػػل  ػػؤثر  ػػل فيمــا وضــح باحــث اخــر ان 
 كحد الثق    ال  ظ م   ال عكر كالاحس س   لهك   ك س  د  ل خمؽ الال زاـ   ف   ض ن أك  سمكؾ الع مم ف

  1)الع مم ف.

                                                                                                                                                                             

 : "الر  د ػ   ػل ال ػرك ت الع  م ػ  الصػ       ػل مح  ظػ ت كسػط كج ػكب مح  ظػ  الخم ػؿ: الكاقػ  2016صػف ء ) ا ك  ػ م    1)
 11 مسط ف  ص-كم   الدراس ت العم    ج مع  الخم ؿ  الخم ؿ رس ل  م جس  ر  كالم مكؿ" 

 : "ا ع د ال كج، الر  دم كدكرل   ل  حق ؽ    م   القرارات الاس را  ج    ل قط ع الصػ    ت الرذا  ػ  2017زغم ر  سمم  )  2)
  الجزا ػر  رسـالة ماجسـتير     ػ " -مؤسسػ   قػ كس لممصػ رات-ق لمػ -دراس  ح ل  مؤسس   مر  ػف الخطػ ب لمعجػ  ف-الجزا ر  

 .17اـ ال كاقل  ص-ج مع  العر ل  ف مه دم
 .14  صمرجع سبق ذورهالق سـ    3)
 : "اثػػر الثق  ػػ  ال  ظ م ػػ   ػػل العلاقػػ   ػػ ف الادارة الاسػػ را  ج   كاداء الم ظمػػ ت الالم ػػ  الع ممػػ   ػػل 2019الػػد راكم  ا مػػف )  4)

 .97ص  2  العدد27المجمد  للدراسات الًقتصادية والًدارية،مجلة الجامعة الًس مية قط ع غزة"  
 : "الق  دة ال   رك   ك لاق ه    لثق  ػ  ال  ظ م ػ  لػدل مػد رم المػدارس الحككم ػ   مح  ظػ ت غػزة 2012 سكر    د العز ز )  5)

 .9  ج مع  الازلر  صرسالة ماجستيرمف كجه   ظر الع مم ف"  
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 راس المال البشري :رابعاً 

الرصػػ د الم ػػراكـ مػػف المعػػ رؼ كالمهػػ رات الفطر ػػ  كالمك سػػ   ال ػػل  م مكهػػ  راس المــال البشــري هــو 
كالخ ػػرات ال ػػل  ك سػػ ك ه  خػػلاؿ   م هػػ  الا ػػراد مػػف خػػلاؿ ال عمػػ ـ كمخ مػػؼ ال ػػدر   ت ال ػػل  حصػػمكف 

  2)مدة  ممهـ كال ل  س لـ  دكرل   ل  حق ؽ الم زة ال    س   لممؤسس ت.

الػػذ ف   م ػػزكف  مجمك ػػ  مػػف الكفػػ ءات  راس المػػ ؿ ال  ػػرم لػػـ العػػ ممكفك ػػرؼ   حػػث اخػػر 
 الم كاصػػػؿ الم ظمػػػ ت  فضػػػؿ ال حسػػػ ف كالا  كػػػ ر  ػػػل  ء ػػػلكالمهػػػ رات كالخ ػػػرات القػػػ درة  مػػػ  كػػػؿ 

كالعقػػػػكؿ المػػػػد رة ال ػػػػل   م ػػػػ   معر ػػػػ  كاسػػػػع   جعػػػػؿ الم ظمػػػػ  قػػػػ درة  مػػػػ  ال م ػػػػز   لم ػػػػ  مػػػػف خػػػػلاؿ 
  3).الاس ج    لم طم  ت الز   ف كاق   ص الفرص الم  س  

كلػك الاكثػر قػدرة  مػ   لك ك ػز لمم ظمػ  الق  مػ  راس الم ؿ ال  رم ك مك    القكؿ ا ض    ف 
كالمح  ظػػ   مػػ   المكالػػب ال  ػػر    أ ضػػؿ لػػذلؾ  مػػ  الم ظمػػ  اسػػ قط ب الق مػػ   جد ػػد  فسػػ، ك كل ػػد 

  4).الع مم ف كا ج د      ال عمـ أ ضؿ

الاسػ را  ج   لمػ  لهػ  مػف دكر مهػـ    لأ عػ دالر  دة الاس را  ج   دكرل   ك مػؿ  نأترى الباحثة 
ك عػ ؿ  ػل  جػ ح العمم ػ  الر  د ػ  ال ػل   مثػؿ  ػل ال عػد الاكؿ  الا  ك ر ػ  كلػل ا  كػ ر اسػ ل ب كا كػػ ر 

 مكلك  جد دة  كال عد الث  ل المخ طرة كلل المج ز    ل طرح ك   ل اس ل ب جد دة غ ر  قم د   كغ ر 
م ػػػ  كلػػػل القػػػ ـ كالعػػػ دات ال ػػػل  ضػػػعه  المؤسسػػػ   حػػػك غ    هػػػ  كال عػػػد الث لػػػث الثق  ػػػ  ال  ظ    لسػػػكؽ 
كال عػد الرا ػ  راس المػ ؿ ال  ػرم كلػك الػـ   صػر   لمؤسسػ  ك ع  ػر راس م لهػ   هػك الػػذم  الاس سػ   

   دع ك   كر كمف خلال،  ككف ال رك  ق درة  م   حق ؽ الم زة ال    س  .

                                                                                                                                                                             

 : "الثق  ػػػ  ال  ظ م ػػػ  ك كث رلػػػ   ػػػل  حد ػػػد ال كجػػػ، الاسػػػ را  جل 2019سػػػ مل كاحمػػػد  حم ػػػد )   ػػػد الػػػرزاؽ  خ لد ػػػ  ك  ػػػ س   1)
 .157  ص1  ط 39  مجمدالمجلة العربية ل دارةلمم ظم  دراس   ط  ق    ل كزارة ال عم ـ الع لل كال حث العممل العراق  "  

-  ػرم  ػػل  سػ  ر المعر ػػ    لمؤسسػ  الاق صػػ د   الجزا ر ػػ  : "مسػ لم  الاسػػ ثم ر  ػل راس المػػ ؿ ال2016قكادر ػ   ر ح ػػ  )  2)
 .26الجزا ر  ص-ج مع  محمد خ ضر رسالة دوتوراة، رع ج راؿ ك  ؿ  سكرة"  -دراس  ح ل  مؤسس  ص     الككا ؿ

 : "دكر ا ظم  ذك ء الا م ؿ  ل   م   راس الم ؿ ال  رم  ل القط ع المصر ل الفمسط  ل دراس  ح ل  2015   ر  محمد )  3)
 .35  صرسالة ماجستير  ؾ  مسط ف"  كم   ال ج رة  الج مع  الاسلام    

ت الاق ص د    ل ظػؿ اق صػ د المعر ػ   : "دكر راس الم ؿ الفكرم  ل  حق ؽ الم زة ال    س   لممؤسس 2016لك زة   رح  ل )  4)
 .74  ج مع  محمد خ ضرة  صرسالة دوتوراة      " -دراس  ح ل   رك  الاسم ت   ف ال ك  
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 الثادي لمبحثا
 جودة الخدمة المصرفية

 تم يد: 1-2-2

ال طكرات كالكسػ  ؿ  أحدث قكـ ال  كؾ   قد ـ العد د مف الخدم ت المصر    لعملا ه  ك كاكب   
ال ك كلكج   الحد ث  كذلػؾ مػف أجػؿ ارضػ ء  ملا هػ  كسػد جم ػ  اح   جػ  هـ خصكصػ  مػ  ز ػ دة حػدة 

 ال ك كلكج  . ل الخدم ت المصر    كمكاك   ال طكر لم  ك      ف ال  كؾ كسع هـ الم   س 

سر ع   ل جم   المج لات  لذا  جد الإدارة المصػر     ك طكرات  هد العصر الح لل  ر رات 
 فسػػػه  أمػػػ ـ العد ػػػد مػػػف ال حػػػد  ت ألمهػػػ  الا ف ػػػ ح الاق صػػػ دم العػػػ لمل  كظػػػ لرة الػػػ  كلمػػػ  ك كلمػػػ  

ز ػ  ف كقػدر هـ  مػ  الاق ص د  ازد  د حدة الم   س   سػ ب ال طػكر ال ك كلػكجل السػر    كز ػ دة ك ػل ال
إلػ   ال م  ز  ل جكدة الخدم  المصر    المقدم  لهـ  جم ػ  لػذ  ال حػد  ت جعمػت إدارة ال  ػكؾ  سػع 

 ر  ػػر  ػػل  ظمهػػ  كأسػػ ل  ه  الإدار ػػ  ال قم د ػػ   ك   ػػل مفػػ ل ـ إدار ػػ  حد ثػػ   كاكػػب مػػ    طم ػػ، المرحمػػ  
    كالأداء الكػػؼء لمػػ   قدمػػ، مػػف خػػدم ت الح ل ػػ  ح ػػث   ػػرز مػػف خلالهػػ  الجػػكدة الع ل ػػ  كم ػػزة     سػػ

 مصر    سع   لم ق ء كالاس مرار  ل   لـ الم   س . 

 

 تعريف الجودة 2-2-2

ك  ػػت  ع ػػل الدقػػػ   الصػػلا    كقػػد م كدرجػػ   ال ػػػلء ط  عػػ أك  الجػػكدة لػػل ط  عػػ  ال ػػخص
كالا قػػػ ف مػػػف خػػػلاؿ ق ػػػ مهـ   صػػػ    الاثػػػ ر كالاكا ػػػد ال  ر خ ػػػ  كالد   ػػػ  مػػػف  م ث ػػػؿ كقػػػلاع كقصػػػكر 

 ر ػػر مفهػػكـ الجػػكدة  عػػد  طػػكر  مػػـ  الحم  ػػ   كحػػد ث  لأغػػراضلاسػػ خدامه  أك  ال فػػ خر  هػػ  لأغػػراض
 أصػػ  رل كازد ػػ د الم   سػػ  اذ الادارة كظهػػكر الا  ػػ ج الك  ػػر كالثػػكرة الصػػ      كظهػػكر ال ػػرك ت الك ػػ

  1)لمفهكـ الجكدة ا ع د جد دة كم  ع  .

                                                           

"  الط عػػػ  الاكلػػػ    مػػػ ف  دار صػػػف ء لم  ػػػر إدارة الجـــودة الشـــاملة وخدمـــة العمـــ ء : "2008مػػػكمكف  سػػػم م ف الدرادكػػػ  )  1)
 .17-16كال كز    ص ص
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 صػػػػكرة  مكػػػػف مػػػػف  م  ػػػػ   الجػػػػكدة لػػػػل  ك مػػػػؿ ملامػػػػ  كخصػػػػ  ص  ر ػػػػ مج الدراسػػػػ ت العم ػػػػ 
 درجػ  اسػ ج    ا ػراد  لم ر ػ مج  ك  مثػؿ ح ػث  حقػؽ الالػداؼ الم  ػكدة  اح   ج ت كم طم  ت محددة 

  1).الع    لفقرات مق  س جكدة ال رامج المس خدم   ل الدراس 
 اف الجػكدة لػل  مسػف  ال كظ ػؼ الج ػد لمعمم ػ ت الادار ػ  لمحصػكؿ  مػ  خدمػ  وترى الباحثـة

 سمع  ج دة كمق كل   م ل ح ج ت العملاء كرغ   هـ.أك 

 
 مف وم جودة الخدمات المصرفية 3-2-2

مػػف العمم ػػ ت ذات المضػػمكف الم فعػػل الكػػ مف  ػػل  مجمك ػػ لػػل  المصػػر    جػػكدة الخػػدم ت
 المدركػ  مػف ق ػؿ الا ػراد كغ ػر المممكسػ  )غ ػر الحق ق ػ   )الحق ق     مجمك   مف الع  صر المممكس 

ح جػػػػ  هـ الم ل ػػػػ   لإ ػػػػ  عالمؤسسػػػػ ت مػػػػف خػػػػلاؿ دلال هػػػػ  كق م هػػػػ  الم فع ػػػػ  ال ػػػػل   ػػػػكؿ مصػػػػدر أك 
  2)  كؿ  ل الكقت  فس، مصدرا لر ح   الخدم  المصر   . كالا  م     الح ل   كالمس ق م   كال ل

ا ػػ  ع ح جػػ ت إلػػ    هػػدؼ المممكسػػ   ال ػػلك ر ػػت أ ضػػ   مػػ  أ هػػ   مػػؾ الا  ػػط  كالفع ل ػػ ت غ ػػر 
  3)كرغ  ت ز   ف ال  ؾ مق  ؿ د   م م  مع ف مف الم ؿ.

رض ء م طم  ت الز   ف كدراسػ  قػدرة إ ه  العمؿ  م  أجكدة الخدم ت المصر     م   ك ر ت
 ػ ذا    ػ  المصػرؼ  مم ػ   قػد ـ خػدم ت  المصرؼ  م   حد ػد لػذ  الم طم ػ ت كالقػدرة  مػ  ال ق  هػ  

  4)ال فكؽ  م  م طم  ت الز   ف. إل   حق ؽ  ف  سع  مف خلاله أب جذات جكدة   ل    

                                                           

رســالة  : "  ػػ ء مق ػػ س لمجػػكدة ال ػػ مم  ل ػػرامج الدراسػػ ت العم ػػ   ػػل الج معػػ ت لفمسػػط      قطػػ ع غػػزة"  2017 ػػؿ )د ػػ ب      1)
 .8  ج مع  الاقص   صماجستير مدشورة

دراسػػ  ح لػػ    ػػؾ القػػرض ال ػػع ل الجزا ػػرم – : "دكر جػػكدة الخػػدم ت ال  ك ػػ   ػػل كسػػب كلاء الز ػػكف 2017 ػػ  د   سػػر ف )  2)
CPA   " 19  ج مع  ق صدم مر  ح كرقم   الجزا ر  ص رسالة ماجستير غير مدشورةكك ل  كرقم. 

 : "كاق  ال سك ؽ  ل المؤسس  المصر     دراس  ح لػ    ػؾ الفلاحػ  كال  م ػ  الر ف ػ   كك لػ      ػ "  2011  د الكر ـ حس  ل)  3)
 .33كالعمكـ ال ج ر   ك مكـ ال  س ر  ج مع  اـ ال كاقل  ص   كم   العمكـ الاق ص د   مذورة مقدمة لديل ش ادة الماجستير

العدد   مجلة العلوم الًدسادية  الم   دراس  العلاق    ف   ك  الا  ر ت كجكدة الخدم  المصر     دراس   ظر    الصرف ر د  4)
 .32ص  8
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 لطػرؼ اخر)الم ػػ رم   )ال ػ      قػدمه  طػػرؼ  ػ    تإأك  م ػ   أك    ػػط ألػل  خػرأكذكػر 
لا  ػر  ط ا   جهػ  أك  كقػد  ػر  ط   ػلءكلا   ر ب  مػ    عهػ   قػؿ ممك ػ   كلل  ط  ع ه  غ ر مممكس  
  1).ك قد مه   م  ج م دم كمممكس

 ػػػػػ  ء غ ػػػػػر مممكسػػػػػ   هػػػػػل  ف  ػػػػػؿ اج مػػػػػ  ل  ػػػػػ ف أ  ػػػػػ ج إكثػػػػػر مػػػػػف أكلػػػػػل  ك ر ػػػػػت ا ضػػػػػ ن 
  2) .)الم  ج الخدم  ك)العم ؿ الذم      اح   ج  ، كرغ   ، اث  ء  مم   الا   ج

أك  الم ػػػ رم مػػػف خػػػلاؿ الا ػػػ  ء المقدمػػػ  لػػػ،إلػػػ   لػػػل الا  ػػػط  كالم ػػػ    ال ػػػل  حققهػػػ  ال ػػػ   
  3)المر  ط  م  ال ض    الم     ك م   حقؽ رض  .

 :سبق أن مما ودستخلص

     مق ر ػ  الخدمػ  المكجػكدة  ػ لكاق   ق ػ ـ الز ػكف مػف خػلاؿ  ع مد  مػ  جكدة الخدم  المصر 
 م  م   كقع، مف  مؾ الخدم .

 .،   جكدة الخدم  المصر    اس سه  ارض ء الز كف ك حق ؽ جم   م طم 
 

 :ادواع الخدمات المصرفية 4-2-2

  4) :للخدمات المصرفية ث ثة ادواع وتتمثل في

 خدمات المسيرة: 1-4-2-2

 ح ػػػث  كػػػكف سػػػهم   ال ػػػل  كػػػكف  ػػػل م  ػػػ كؿ العم ػػػؿ م ػػػ  اح ػػػ ج ال هػػػ  لػػػل  مػػػؾ الخػػػدم ت 
ال ػػ ك ت الالك رك  ػػ  كلػػل أك  ح ػػ  الا صػػ ؿ ال مفػػك لأك  الحصػػكؿ  م هػػ  كخدمػػ  السػػحب كالا ػػداع

 ػػدكف مق  ػػؿ ك قػػكـ ال  ػػكؾ   قػػد مه  لكسػػب  ػػدد ك  ػػر مػػف   قػػدـ مج  ػػ ن أك   كػػكف اجكرلػػ  قم مػػ   سػػ   
  ك ه .أك  كقت الح ج    ع  ل كمه أك  اس ك  َ أك  الز   ف كقد  ككف  كم ن 

                                                           

 .60  ص سبق ذورهمرجع    د   سر ف    1)
دراسػػ  ح لػػ    ػػؾ - : "الا عػػ د الاس سػػ   لم سػػك ؽ   لعلاقػػ ت كاثرلػػ   مػػ  جػػكدة الخدمػػ  المصػػر    2015خكضػػر  كر مػػ  )  2)

 .39  صمذورة ماستر  لقؿ"   745ال  م   الر ف   كك ل 
 .89الجزا ر  ص-  قس ط   ، الفا للوثائق1"  ط"التسويق المصرفي : 2017مصطف   كسؼ ك  ل )  3)
 : "ثر ال سك ؽ الداخمل  م  جكدة الخدم ت المصر    دراس  ح لػ    ػؾ الفلاحػ  كال  م ػ  2019محمد  رق  قل ام ر )زك  ل   4)

 .24ص رس ل  م جس  ر " 252كك ل  ادرار رمز:-الر ف  
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 خدمات التسويق: 2-4-2-2

ال ػػل   ػػذؿ العم ػػؿ جهػػدا لمحصػػكؿ  م هػػ  كلػػل لا   كػػرر ك كػػكف  ف ػػرات زم  ػػ  م    ػػدة  لػػل
 مكاسـ مع   .أك   ككف اس خدامه  كقت الح ج أك  زم   

كلهػ   خػ ص لممسػ ف د ف م هػ   لل الخػدم ت ال ػل لا  قػدـ الا   ػكؿ الخدمات الخاصة: 3-4-2-2
 ػػ   أك   ػػ عض ال  ػػكؾ قػػد لا  ق ػػؿ الكدا ػػ  خػػر  خصكصػػ   مع  ػػ    فػػرد  هػػ    ػػؾ  ػػف 

ف  كػػػكف أك أ الحسػػػ   ت لػػػد ه  مػػػف خػػػلاؿ  حم ػػػؿ العم ػػػؿ الاجػػػكر مق  ػػػؿ لػػػذ  الخدمػػػ  
اذ  ػػ ـ  صػػم ـ الخدمػػ  ك ػػؽ مػػ   طم ػػ،  الخػػدم ت المقدمػػ  مق ر ػػ  اس سػػ    كصػػ   العم ػػؿ 

    ط،.أك  كالذم   كا ؽ م  م   را  العم ؿ م  س   لعمم،العم ؿ 
 (1)والتالي: وذور باحث اخر ادواع الخدمات المصرفية

الجػ رم  الحسػ ب لفػ   ال ػكم   الإجػراءات  عػض المصػرؼ :   خذالحسا  فتح خدمات 4-4-2-2
 لمط  قػ   هػ  كالاح فػ ظ ال كق عػ ت   ط قػ ت  مػ  العم ػؿ  كق ػ   حصػ ؿ ق  ػؿ مػف

  مػ  خدمػ  أم لطمػبأك  الإ ػداعأك    لسػحب   ػ،  قػكـ مػرة كػؿ  ػل  كق عػ ت العم ػؿ
 .حس  ،

 كالطر قػ   كسػ  ؿ  ػدة  الحسػ ب  ػل الإ ػداع  حصػؿالحسـا :  فـي الإيـداع خـدمات 5-4-2-2
 خز  ػ   ػل مػ  م مػ   ػد   كك م،أك  العم ؿ  قكـ  كفْ  كذلؾ ال قدم  الإ داع الر  س  لل

 الػدا ف الحسػ ب  ػل الم مػ  لػذا  ق ػد ثػـ  ػ لم م   إ صػ لان  الخز    مف المصرؼ ك  سمـ
 .لمحس ب

ال ػ ك ت  ألمهػ :  كسػ  ؿ  ػدة  الحسػ ب مػف السػحب   ـ :الحسا  من السح  خدمات 6-4-2-2
إلػ   ك    نػ  أمػرنا أصػدر إذا الحسػ ب مػف السػحب  ػ ـ كقػد العم ػؿ  ق ػؿ مػف المكقعػ 

  خػر  مكػ فأك  مصػرؼإلػ    قد    حك لات إجراء   ،  طمب  كق ع، المصرؼ  حمؿ
 ال ػل   لم ػ ل      نػ  الح لػ  لػذ   ػل المصػرؼ ك رسػؿ الخػ رج   ػلأك   ل الداخؿ سكاء
 .الخصـ  إ ع ر  سم  م  كلك الأمر  لذلؾ   ف ذنا الحس ب خصمه  مف   ـ

                                                           

 الأردف    الط عػ  الث   ػ كال كز ػ   لم  ػر الم ػ لج دار وتطبيقاتـه"، المصـرفية الخـدمات تسويق  :"2010) زكل    المس  د 1)
 .257 م ف  ص
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 مػف ك صػ فه   ملا ػ، مػف الكدا ػ  المصػرؼ  ق ػؿ المصـرفية: الودائـع قبـول خـدمات 7-4-2-2
  م هػ   طمػؽ مػ  كلػل الطمػب   حػت كدا ػ إلػ   سػح ه   مػ  المػكدع قػدرة   ح   مػدل

 .ال ك  ر ككدا   الادخ ر   ط      سـ ال ل لأجؿ كالكدا   الحس ب الج رم  اسـ
  م  المصرؼ لمحصكؿ  ل م  ل  كض  الخدم ت لذ  أصح ب لأجؿ:  س هدؼ الكدا   خدم ت - أ

 كلا القر ػب  الكقػت  ػل إل ه  ل سكا  ح ج  دامكا م  )الإسلام   المص رؼ  ل أر  حه  أك(  كا دل 
  ل إ دا ه   قد ك حدد المصرؼ  م  العم ؿ   فؽ  م ه  مدة  عد إلا المصرؼ مف سح ه   جكز
  .أخرل لمدة الكد ع  إ ق ء المكدع  ل رغب إذا لممدة  ه   

 إ ػداعأك  كػؿ سػحب   ػد ال قػد ـ كاجػب د  ػر  ػل حسػ ب كػؿ  هػ  ال ك  ر:  قصد كدا   خدم ت  - ب
  م هػ  السػحب مػف المػك ر ف  مػ   مكػ ف جػرت العػ دة أفّ  غ ػر الادخ ر    الكدا   مف قسـ كلل
 .خ ص   ركط ضمفأك    ءكا م  

مخػ طر  ك  ج  ػكا  هػ   ح فظػكا أفْ  أصػح  ه   ػكد مع  ػ  أ ػ  ء كلػل الأمادـات: خـدمات 8-4-2-2
 سػ ردكل   أفْ   مػ  المصػرؼ لػدل   كد ك هػ  ذلػؾ  ك حػك كالحر ػؽ الضػ  عأك  السػرق 
الرػرض  لهػذا خ صػ  خػزا ف  إ ػداد المصػرؼ ك قػكـ المػ دم  مظهرلػ   ػ فس ذلػؾ  عػد

 .أجرنا ذلؾ لق ء ك  ق ض 
 ػل  ال رح ػؿأك  المق ص  طر ؽ  ف الد كف  سك   المص رؼ  م رس التحصيل: خدمات 9-4-2-2

 قػؿ  مػف ذلػؾ  مػ    ر ػب كمػ  ال قػد  مػف ك  ػرة كم ػ ت  ػداكؿإلػ   ح ج  دكف الحس ب
المص رؼ   ه   قكـ ال ل ال سك  ت ك  مثؿ كالض  ع  السرق  لمخ طر ك عرض ك ك ل ؼ

ال ػ ك ت  كق ػكؿ المس  د    كال حص لات الكم   لات  ك حص ؿ ال  ك ت   حص ؿ  ل
 .الحس ب  ل الإ داع لررض

إلػ    ػ دة المصػر    كال سػه لات القػركض  قسـ والتس ي ت: القروض تقديم خدمات 10-4-2-2
 ػ رة  لػذ  الإقػراض  مم ػ ت ك  خػذ الأجػؿ  كقصػ رة الأجػؿ كم كسػط  الأجػؿ طك مػ 
 محػددنا مقػدارنا  مكج ػ، ك  سػمـ المصػرؼ إلػ    طم ػ، العم ػؿ   قػدـ  ػ دم قػرض صكرة

  م م،  صرؼ  حت المصرؼ كض   ، ك قصد ا  م د      صكرة ك  خذ مف ال قكد 
 .م ، السحب حؽ لمعم ؿ ك ككف محددة  لمدة ال قكد مف م مرن  مع  ن 
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  ك ػػػػت الخػػػػدم ت المصػػػػر       ػػػػكع ك طػػػػكر المؤسسػػػػ ت الم ل ػػػػ  كالمصػػػػر    كمكاك ػػػػ  كمػػػػ  ك 
لمسػػػكؽ المصػػػر     جػػػد  ػػػددا ك  ػػػرا مػػػف الخػػػدم ت  المجػػػ لات    لم ػػػ   ال ر ػػػرات الح صػػػم   ػػػل  ػػػ   

كمف اجؿ سهكل  ال حث   ه   قكـ  الاقراض كغ رل  كال  كع   ف خدم ت الا داع كخدم ت  المصر ل 
  1) :حسب  ك ه  كحسب العملاء قسم ف:إل     ص  فه 

 ثلاث  ا كاع:إل   ك مكف اف   قسـ  دكرل  الخدمات المصرفية حس  دوع ا: أولًً:
 )الث   ػػػػ   لأجػػػػؿ ك لحسػػػػ   ت الج ر ػػػػ  ككدا ػػػػ  ال ػػػػك  ر كالكدا ػػػػ    خــــدمات مصــــادر الًمــــوال -أ 

 خ.... الكص  د ؽ الاس ثم ر الا داع ك ه دات 
 الصػػػػػ       )ال ج ر ػػػػػ   المخ مفػػػػػ   ك كا هػػػػػ ك  ػػػػػمؿ القػػػػػركض   خـــــدمات توظيـــــف الًمـــــوال -ب 

 كالا  مػػػػ دات المسػػػػ  د    كحسػػػػب اجمهػػػػ  قصػػػػ رة كم كسػػػػط  كطك مػػػػ  الاجػػػػؿ   السػػػػ  ح  ... 
 ك ط ق ت الا  م ف.

ــ -ج  إلػػ   المصػػرؼ مػػف خلالهػػ  ك حصػػؿ مػػ   الا  مػػ ف إلػػ   ال ػػل لا  ر كػػز ةالخــدمات المختلف
الصػ  د ؽ الحد د ػ  كالخػزا ف  ك ػكج ر مكلات كرسكـ كمف امثم ه   حك لات العمم  كالكف لات 

 الخ ص .
خػػػدم ت إلػػػ   ح ػػػث  ػػػ ـ  قسػػػ ـ الخػػػدم ت :الخـــدمات المصـــرفية حســـ  دـــوع العمـــ ء 11-4-2-2

 كخدم ت قط ع الم ظم ت )اك قط ع ال رك ت  للأ رادال جز   

الخػػػزا ف كال ط قػػػ ت  ك ػػػكج رك  ػػػمؿ الحسػػػ   ت الج ر ػػػ  كالكدا ػػػ  المخ مفػػػ   ة:خـــدمات التجزئـــ -أ 
ال لاسػػ  ك   كالقػػركض الاسػػ هلاك   كقػػركض المػػكظف ف ك ػػراء المسػػ كف ك قسػػ ط ثمػػف السػػ  رة 

 كغ ر  مف  مم  ت  مك ؿ  راء السم  المعسرة ك ه دات الاس ثم ر.
الا داع كالا  م دات  ك ه داتالج ر   كالكدا   المخ مف   الشروات: والحساباتخدمات قطاع  -ب 

 .ال كس سالمس  د   كالكف لات كقركض 
ف الخػػػدم ت المصػػػر    م عػػػددة ككث ػػػرة كلكػػػف معظمهػػػ     ػػػ  ،  ػػػل أ ســـبق ممـــا ودســـتخلص

الحصػػػكؿ  م هػػػ  كخدمػػػ   خػػػدم ت سػػػهم الخدمػػػ  لكػػػف  خ مػػػؼ المسػػػم  ت حسػػػب ط  عػػػ  ال  ػػػؾ  ه ػػػ ؾ 
)ال ػػػػك  ر كالج ر ػػػػ  كالركا ػػػػب كالا ػػػػراد كال ػػػػرك ت  الحسػػػػ   ت  جم ػػػػ  ا كا هػػػػ  ك ػػػػ  كالإ ػػػػداع السػػػػحب 

 الح جػػػػ  ك لمرا حػػػػ تكالكدا ػػػػ  كالاسػػػػ ثم رات  كل ػػػػ ؾ خػػػػدم ت  كػػػػكف اسػػػػ خدامه  كقػػػػت  كالجمع ػػػػ ت 

                                                           

 .127  سكر    صمدشورات جامعة دمشق"  ال سك ؽ المصر ل : "2020  د الرازؽ  حسف حس  ل )  1)



 

54 
 

لم رك ت كاله  ت ال ل   ضمف  قد ـ  سه لات م د      ك    قدـكل  ؾ خدم ت  كالقركض كغ ر ذلؾ 
    ال ج ر   كخدم ت ال حك لات الداخم   كالخ رج   ال  ك  .كقركض لمم  ر 

 العوامل التي تؤثر في الخدمات المصرفية  اهم 5-2-2
  1):م ه    ذكر المصر   ل   العد د مف العكامؿ ال ل  ؤثر  م  الخدم ت 

  قصػد  ػ، ضػركرة  عمػ ـ العمػلاء ك ف ػ  اسػ خداـ ال ق  ػ ت الحد ثػ  الترير فـي سـلوك العمـ ء: -أ 
 حك مهػػ  كلػػذا أك  كال ع مػػؿ مػػ  ال   هػػ   ػػل  سػػك ؽ الخدمػػ  المصػػر     ػػد طمػػب ال قػػكد كا ػػدا ه 

  م  سمكؾ العملاء.  ظهرمف المظ لر المهم  ال ل 
 ف مػػ   صػػدر مػػف قػػكا  ف ك  ػػر ع ت  كػػكف قم مػػ   سػػ    إ قلــة القــوادين والتــدخ ت الحووميــة: -ب 

ل   ف حر   ال ع مؿ كا ط ء الكحدات المصر    الحر    ل اس خداـ الذم  را  م  س   لمع لج  
 . ك م له الخمؿ كالار ق ء 

 كضػػػػ  ام الكحػػػػدات  لأ هػػػ كلػػػػل مػػػػف السػػػم ت المهمػػػػ   ػػػل ال سػػػػك ؽ المصػػػػر ل  المدافســـة: -ج 
لػك مػ    ػ ج المصر    لل الاقكل كالمم زة  ل ا م له  مق ر ػ    لمصػ رؼ الم   سػ  الاخػرل ك 

 ال  كع  ل الخدم  المصر     مركر الكقت.
 ػػل   ػػكث ركلػػك ج  ػػب مهػػـ  ػػل سػػكؽ الخػػدم ت المصػػر    لمػػ  لهػػ  مػػف  الًبــداع التودولــوجي: -د 

  كس   المكارد كقدرة المص رؼ  م  الم   س .
ف جػػذب العمػػلاء كاسػػ مرار  عز ػػز العلاقػػ ت معهػػـ كالحصػػكؿ  مػػ  إ :ع قــة الزبــون بــالجودة -ق 

 العمػػػلاءف أذ إالخػػػدم ت المصػػػر    المقدمػػػ  مػػف المهػػػ ـ الر  سػػػ    ػػػل المصػػػ رؼ الرضػػ   ػػػف 
  ضعكف جكدة الخدم   ل مقدم  خ  را هـ.

كال طػكر    لإ ػداعالخػدم ت المصػر     دةجػك   مثػؿ العكامػؿ المػؤثرة  ػل  وبداء علـى مـا سـبق
الذم  ع  ر مف الـ العكامػؿ لمم   سػ   ك لاقػ  الز ػكف  ػ لجكدة  كالم   سػ  كقمػ  ال ػدخلات  ال ك كلكجل

الحككم ػػػ  كال ر ػػػر  ػػػل سػػػمكؾ العمػػػلاء كذلػػػؾ كمػػػ  ذكػػػر ر ػػػدم ك   ػػػكر اف صػػػدؽ المعمكمػػػ  المقدمػػػ  
  م  جكدة الخدم . ك ك ر   صر الام ف كالثق   ؤثر ا ض ن 
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 خصائص الخدمة المصرفية 6-2-2

ل ػػػ ؾ مجمك ػػػ  مػػػف الخصػػػ  ص الع مػػػ  لمخػػػدم ت المصػػػر    كقػػػد ا فػػػؽ معظػػػـ ال ػػػ حثكف  ػػػل 
   لأ  ػط مج ؿ  ط  ؽ خص  ص الخدم ت   كؿ   ـ  م  الخدم ت المصر    كلك هػ   خ مػؼ   هػ  

كالاجػراءات الم  عػ  ل قػد ـ    لأ  ػط كالاجراءات الم  ع  ل قد ـ الخدمػ  المصػر    لك هػ   خ مػؼ   هػ  
كػذلؾ  خ مػؼ مػف ح ػث  المصر    كطر ق  الاداء كالع مم ف كالمعدات المس خدم   ل  قػد مه  الخدم  

ط  عػػػ  المسػػػ ف د ف  ػػػ خ لاؼ ح جػػػ  هـ كرغ ػػػ  هـ كط  عػػػ  الم ػػػ    ال ػػػل  رغ ػػػكف  ػػػل الحصػػػكؿ  م هػػػ  
  1) ك مكف ا ج ز لذ  الخص  ص ك ل  لل:

 كلل    ج ك قدـ  ل  فس الكقت  غ ر م د    لأ ه ال خز ف أك  الخدم  المصر    غ ر ق  م  لم مؼ
 لمعملاء لذ ف  طم ك ه .

  ملاء المصرؼ.إل     دم   قدـ  قس مه أك  الخدم  المصر    لا  مكف  جز  ه  
 كس ط    همػ  إل   الخدم  المصر     ع مد  م  العلاق  الم   رة   ف المصرؼ كالعم ؿ كلا  ح  ج

 خر. إل   كلل  خ مؼ ا ض  مف مصرؼ
 كذلػؾ حسػب ال ف  ػؿ  ػ ف مكظػؼ المصػرؼ  اخػر إلػ    ق  ـ الخدم  المصر     خ مؼ مف  م ػؿ

 ك  ف العم ؿ الم مقل لمخدم . الذم  قدـ لذ  الخدم 
  خدمػػػ  غ ػػػر  لأ هػػػ ل ػػػ ؾ صػػػعك    ػػػل  ق ػػػ ـ الخػػػدم ت المصػػػر    ال ػػػل  قػػػدمه  المصػػػرؼ لمعمػػػلاء

ح ث  ػر  ط  ك  ػ   ؼ المصرؼ لمعم ؿ مممكس  كاف  ق  ـ لذ  الخدم   ع مد  م  م   قدم، مكظ
 لذ  الخدم   م   طم ، ك  كقع، العم ؿ مف لذ  الخدم .

   مج   ػ  محػددة كارسػ له  لمعمػلاء  كع  ػ تالخدم  المصر    لا  سػ ط   المصػرؼ المع ػل  قػد مه
 لمحصكؿ  م  مكا ق هـ  م ه .

  كالاكفػػ ء كالم م ػػز ف  ػػل اداء  قػػد ـ الخدمػػ  المصػػر    لمعمػػلاء   طمػػب  ر ػػؽ مػػف العػػ مم ف المهػػرة
قػػػدرات لس  سػػػ   ػػػدر ب ك طػػػك ر مػػػف المصػػػرؼ      ػػػ  ذلػػػؾ الا مػػػف خػػػلاؿ مػػػ    ػػػك لكلا   الخدمػػػ 
 ط  ع  الخدم ت ال ل  قدمه  المصرؼ لمعملاء.م   ل  لاءـالع مم ف 
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 م ػػ ز الخػػػدم ت   لعد ػػػد مػػػف المم ػػزات كالخصػػػ  ص ال ػػػل  سػػػ لـ  ػػل ز ػػػ دة قػػػدر ه  ال    سػػػ   
  1):ككذلؾ  ل كف ءة ك ع ل   ا م ؿ المص رؼ المه  السكق   كحص ه  

 قكـ مكظػؼ الكػ ك  ر  عمم ػ   صػ     الواودتر:إلى  الخدمة المصرفية تصدع فور وصول العميل 
ك  ل ػ لل  ػ ف الخدمػ  المصػر    لا   ػ ج كلا  خػزف     ظػ ر كصػكؿ  الخدم  حس م   رغب العم ػؿ 

 العم ؿ الراغب  ل الاس ف دة م ه .
 :سـ الخدم  ال ل  قدـ لمعم ؿ    ه     رة  ف خ رة كمع      حصػؿ  عدم اموادية ادتاج عيدات  

ح ػػث لا  مكػػف ا  ػػ ج    ػػ ت مػػف لػػذ  الخدمػػ  لكػػل  رسػػؿ   م هػػ  العم ػػؿ   ػػد قدكمػػ، لممصػػرؼ 
 مع   ػ  العم ػؿ لهػ   اف  صفه  لمعم ػؿ ق ػؿ  قػد مه  أك  ك حصؿ م ،  م  مكا ق  مس ق  لمعم ؿ 

 كؿ  م ؿ ل، حس سػ    كس خ مؼ  ف خ رة غ ر  مف العملاء  س ككف      اخر كلل خ ص   ، 
 اس ق  ؿ خ ص   ، كمف الصعب  ك  ر  مكذج  مطل مكحد لمعملاء.

 :كصؼ الخدم  المصر     ط  ع ه     ه  ل ست      م د   مممكس   مكػف الحكػـ  عدم الملموسية 
  لحكـ ال ه  ل  م ، مر  ط  م   طم ، العم ػؿ ك  كقعػ، مػف   م  مكاصف  ،  مع   ر مطمق  كث     

  كؿ  م ؿ لك مكض  ال م ـ خ ص. لذ  الخدم  
  لخدم   الا  ف ع  ،  لإ  دةاف م   قدم، لمعم ؿ مف خدم  غ ر ق  ؿ  الًدتفاع: لإعادةغير قابلة  

الخػدم ت ال ػل   س همؾ  ل المحظ  ال ل  قدـ   ه  ك ص    ػ    مػف ذكر ػ ت كخ ػرات العم ػؿ  ػف
 ككؿ م    ق  لمعم ؿ لك اس م   ،  محظ   قد ـ الخدم .  س ف د م ه  مف جه ت  د دة 

 :ك مجػرد  خػرل أالخدم  المصر    ال ل  قدـ لل غ ر ق  م  للاس د  ء مػرة  غير قابل ل ستدعاء
ك ػػػل حػػػ ؿ  ػػػدـ ا سػػػج مه  مػػػ   سػػػح ه  أك  الحصػػػكؿ  م هػػػ  لا  مك  ػػػ  اضػػػ     حسػػػ   ت  م هػػػ 

لػك الا  ػذار مػ  مرا ػ ة العمػؿ مسػ ق لا  مػ   ك  رلػ   للإصػلاح   ل ػد ؿ الكح ػد  العم ؿ كقع ت  
 حسب ق     كاح   ج ت العم ؿ.

 :إ  ػػ ج  ع  ػر الخدمػػ  المصػر    غ ػػر ق  مػ  لمفحػػص  عػد ا ػػدادل  ك قػد مه   غيـر قابلــة للفحــص  
المصػػػرؼ  كالعم ػػػؿ  كمسػػػ كل  الخدمػػػ  ك قػػػد مه   ػػػ ـ   ػػػ ء  مػػػ   ف  ػػػؿ   ػػػرم  ػػػ ف مقػػػدـ الخدمػػػ  

   طمب   ف  ك ر ضم   ت الجكدة ق ؿ لحظ  ا   ج الخدم .

  

                                                           

"  دار كا ػؿ لم  ػر كال كز ػ   الط عػ  الاكلػ   الاردف  التسويق المصرفي بين الدظريـة والتطبيـق : "2008ا ك    ،  ص  ح )  1)
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 مد ا: للخدمات المصرفية عدة خصائصان هداك  مما سبق دستخلصو 

 .خدم     ج ك قدـ   فس الكقت  هل غ ر ق  م  لم خز ف كال مؼ 
 .لل خدم  غ ر مممكس   هل  ع مد  م  م   طم ، العم ؿ 
   اض     حس   ت  م ه . لا  مكفلل خدم  لا  مكف ارج  ه  لم  ؾ ك مجرد الحصكؿ  م ه 

 

 تطور الخدمات المصرفية 7-2-2

  1):ل طكر المفهكـ ال سك قل ك ؽ المراحؿ ال  ل    طكرت الخدم ت المصر      ع ن 
 م ػػزت لػػذ  المرحمػػ   عػػدـ ظهػػكر معػػ لـ  :الخــدمات المصــرفية فــي مرحلــة مــن قبــل التصــديع -1

ا ػ، ك عػد ظهػكر ال قػكد ظهػرت خ صػ   الا ػداع كالاقػراض   كضػكح  غ ػرالخدم ت المصر    
 مم ػػ   لإجػػراء دا ػػ  ظهػػكر المصػػ رؼ كاصػػدار الاكراؽ ال  ك ػػ  إلػػ   مػػ  ادل لػػدل الصػػ غ  

 المق  ض .
الامكاؿ ممػ  د ػ  لاسػ ثم رل   راكمت خلاله  رؤكس  :الخدمات المصرفية في مرحلة التصديع -2

 المص رؼ الم خصص .إل   كاكجد الح ج 
 م ػزت   سػ خداـ ال ك كلكج ػ  الم طػكرة  ػل  :الخدمات المصرفية في مرحلـة التقـدم الصـداعي -3

  قد ـ الخدم ت المصر     ظرا ل كسعه      ممت  م  الا راد كالمؤسس ت.
الخػدم ت   طػكرت :ي والمرحلـة الراهدـةالخدمات المصرفية في مرحلة ما بعد التقدم الصداع -4

   لإضػػ   المصػر     قصػد ا ػ  ع ح جػ ت العمػلاء الم جػددة ك م ػزت  ػ ل  كع كال كسػ  كال مػك 
 ال دك ؿ كال طكر ال  ظ مل كالادارم.إل  

 

 خ صػ   الا ػداع كالاقػراض   ػدأتاف الخدم  المصر    له    ر خ قػد ـ  سبق مما ودستخلص
ح جػ ت العمػلاء الم جػددة  لإ ػ  عت   طػكر ك  قػدـ ألدل الص غ  ثـ  ـ     مص رؼ م خصص  ك د

 له  ا كاع كث رة    سب جم   العملاء. كأص    ك ت ح   

 

                                                           

 .15  صذوره مرجع سبق ال  زؿ  الكادم   1)
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 بعاد جودة الخدمة المصرفيةأ 8-2-2

   ػػل  مػ  اس سػػه     ق ػت معظػـ الدراسػػ ت ال ػل    كلػت مكضػػكع جػكدة الخدمػػ  الا عػ د ال ػل
 هػػ  لػػـ   فػػؽ   مػػ     هػػ  أالا   إلػػ هـك  ل ػػ لل حكمهػػـ  مػػ  جػػكدة الخػػدم ت المقدمػػ   العمػػلاء  كقعػػ  هـ 

   ككف م ه  كؿ  عد.الع  صر الاس س   ال ل أك  ل    مؾ الا ع دحكؿ م 

ف ل ػػ ؾ   ػػرة ا عػػ د لق ػػ س جػػكدة الخدمػػ  المقدمػػ  مػػف كجهػػ   ظػػر أإلػػ   كقػػد  كصػػمت دراسػػ 
  1): كلل ث     لكؿ الخدم ت المقدم  العم ؿ 

ال ػػكالد الم د ػػ   ػػل  قػػد ـ الخدمػػ  الم مثمػػ    ل سػػه لات الم د ػػ  أك  : لػػل الع  صػػرالملموســية -1
 ك لم   ل كالاجهزة كالمعدات.

 ك عكس رغ   مقدمل الخدم   ل مس  دة العملاء كالسر    ل  قد ـ الخدم  لهـ. لًستجابة: -2
لػػذا ال عػػد  مػػ  "الم ر ػػرات المر  طػػ   ك ػػ ء المؤسسػػ    ل زام  هػػ  كك كدلػػ  : ك ح ػػكم الًعتماديــة -3

ك قػػ س الدقػػ  ك حػػرم  كال م م  هػػ   حػػؿ الم ػػكلات الع لقػػ   المخ مفػػ  ال ػػل ك ػػدت  هػػ  الز ػػ  ف 
 المكضك    كالصح   ل  قد ـ الخدم ت".

 الخدم . لإ ج زح  زة مقدمل الخدم  لممه رات كالمع رؼ اللازم   :الًهلية -4
 مقدمل الخدم . للأ راد: الادب كالاح راـ كال قد ر كالكد    ل الا ص ؿ ال خصل اللباقة -5
 الثق  كالصدؽ م  الز كف كجعؿ الاكلك   ل حق ؽ مصمح ، :المصداقية -6
 الاخط ر كم   ر ب   ل س   لمز كف.كالام    : خمك الخدم  مف الًمان -7
 كؿ  م  الخدم .: سهكل  ا ص ؿ الز كف م  مقدـ الخدم  كالحصالوصول -8
 الاس م  ع لمز   ف كا ق ؤلـ  م  اطلاع   لمر  ال ل  مكف اف  فهمكل . :الًتصال -9
 :  ذؿ الجهد لمعر   ح ج ت الز كف.ف م الزبون -10

  2) :هم اأبعاد ن جودة الخدمة تتميز بمجموعة من الأأخر آشار أو 

كا   ػػػ رل  جررا  ػػػ   ػػػل ك  ضػػػمف مػػػدل م  سػػػ   م ػػػ  ل المصػػػرؼ مػػػف ح ػػػث مكاقعهػػػ   التجســـيد: -1
كالػػػد ككر الػػػػداخمل كالخػػػػ رجل كمػػػدل  ػػػػكا ر سػػػػ ح ت ا  ظػػػػ ر  الاسػػػكاؽ المسػػػػ هد   ك جه زا هػػػػ  

                                                           

  : " قك ـ جكدة الدراس ت العم    ل احدل كم  ت ج مع   رداد  ل ضكء  عض العكامػؿ المػؤثرة   هػ  2013الط  ل كاخركف )  1)
 .69  ص6  المجمد11"  العددالمجلة العربية لضمان جودة التعليم الجامعي

  14  العػدد مجلة المدصورة : "اثر  ق  ـ جكدة الخدم ت المصر     ل رغ   الز كف لاق    ه "  2010ص ل   اسلاـ ط لب )  2)
 169-129ص ص 
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كمػػدل اسػػ خداـ  ك كلكج ػػ  الا صػػ ؿ  ػػل  صػػم ـ  السػػ  رات كالمظهػػر العػػ ـ لمػػكظفل المصػػرؼ 
 الم رمج  ل ر  ر العمم . كاذلاتمثؿ الصراؼ الالل  الخدم ت المصر    

ك عكسػػه  مػػدل  جػػ ح المصػػرؼ  ػػل  قػػد ـ خدم  ػػ، لمعمػػلاء  مػػ    كقعك ػػ، مػػف دقػػ   الًعتماديــة: -2
 قػؿ   هػ  اخطػ ء العػ مم ف  ػل المصػرؼ ممػ   كك ػؽ س  سػ ت كاجػراءات مفهكمػ  كام ف كسػر   

  كلد ك  مل الثق    لال زام ت.
كالاق راحػ ت كالم ػ درات  ػل  قػد ـ  ال ك كلم  ك جسدل  القدرة  م  ال ع مؿ الفع ؿ  الًستجابة: -3

الخدم   صدر رحب كدرج  الدا ع ػ  كالال ػزاـ   لخدمػ  الدق قػ  السػر ع  مػف ق ػؿ ك  ػ  مسػ ك  ت 
 الع مم ف  ل المصرؼ.

ــان: -4 الامػػر الػػذم  رػػرس الثقػػ   ػػ ف  ك ظهػػر  ػػل مػػدل مهػػ رة العػػ مم ف  ػػل ادا هػػـ لمهػػ مهـ  الًم
مكلػػػدا الاطم  ػػػ ف ال فسػػػل كالمػػػ دم  ػػػل  فػػػكس   ال ػػػؾأك  الخطػػػرأك  الخطػػػكالخدمػػػ   خمػػػك مػػػف 

 العملاء.
كالرغ ػ   ػل  قػد ـ   درك، العم ػؿ مػف ركح الصػداق  كالحػرص كالال مػ ـ الخػ ص  ػ،   م ك ع ر  -5

 الخدم  حسب ح ج  ، ك م    ل كقع  ، كسر   الرد الصر    م  اس فس را ،.
 

ف ل ػػ ؾ ا فػػ ؽ  ػػل ا عػػ د جػػكدة مػػ  ذكػػر ال ػػ حث ف أم ســبق حســ ممــا  دســتخلصن مموــن أ
الخدمػػػ  المصػػػر    الم مثمػػػ   ػػػل الا  م د ػػػ  كلػػػل قػػػدرة المؤسسػػػ   مػػػ  الاسػػػ مرار  ػػػل  قػػػد ـ الخدمػػػ  

 كلػػل القػػدرة  مػػ   ػػؿ  قػػد ـ الخدمػػ  لمعمػػلاء  كػػؿ سػػركر  المطمك ػػ   كالاسػػ ج   المصػػر     ػػ لجكدة 
اـ ال ك كلكج ػػػ   ػػػل  صػػػم ـ الخػػػدم ت كالمممكسػػػ   كلػػػل الم ػػػ  ل كالاجهػػػزة كالمعػػػدات الم ػػػك رة كاسػػػ خد

 المصر   .

كلػػػل امػػػ لاؾ مػػػكظفل خدمػػػ  العمػػػلاء  مػػػ   الا عػػػ د الاخػػػرل المكضػػػح  مسػػػ ق ن إلػػػ   اضػػػ   
ال ع مػػؿ الج ػػد مػػ  الجمهػػكر كجعػػؿ  إلػػ  امػػ لاؾ   لإضػػ   الخدمػػ    جػػ ح  لإ جػػ ز المهػػ رات كالمعػػ رؼ

الثق  اف الخدم ت المقدم  ج ػدة ك خمػك مػف م  غرس  الاكلك   لسد اح   ج  ، مف الخدم ت المكجكدة 
الجد ػػدة  سػػهكل  الا صػػ ؿ مػػ  العمػلاء كا قػػ ؤلـ  مػػ   كاصػػؿ  كػػؿ الخػػدم ت إلػػ     لإضػػ    الاخطػ ء 

 طػػػك ر  ك إمك  ػػ، مكػػف ال  ػػؾ مػػف الػػ حكـ  ػػل لػػذ  الا عػػػ د امك ػػ،  قػػد ـ خػػدم ت  جػػكدة   ل ػػ    كممػػ 
 الخدم ت ك حق ؽ الم زة ال    س  .
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 الًس مية البدوك 10-2-2 

"مؤسس  مصر    ل جم   الامكاؿ ك كظ فه   الاسلام      ه  ال  كؾ ر  ، لج   خ راء ال  ظ ـ 
 ل  ط ؽ ال ر ع  الاسلام    مػ   خػدـ   ػ ء مج مػ  ال ك  ػؿ الاسػلامل ك حق ػؽ  دالػ  ال كز ػ  ككضػ  

  1)سلامل.الم ؿ  ل المس ر الإ

 ع  ػ  المػكارد إلػ    قد ػ    سػع كذكر   حػث اخػر اف ال  ػكؾ الاسػلام   لػل مؤسسػ ت م ل ػ  
مم زمػػ   ػػل ذلػػؾ  عػػدـ ال ع مػػؿ   لر ػػ  اخػػذا  ك كظ فهػػ   ػػل م ػػ ر     كا ػػؽ كم ػػ دئ ال ػػر ع  الاسػػلام   
  2)سلامل.ك ط ء كمحقق  ال  م   الاق ص د   كالر  ل   لممج م  الإ

ال ػػػػػر ع  الاسػػػػػلام    ػػػػػل كػػػػػؿ ا  ػػػػػط ه    إحكػػػػػ ـم ل ػػػػػ   م ػػػػػزـ   ك هػػػػػ  مؤسسػػػػػ ك ر ػػػػػت ا ضػػػػػ  
ك قػػػدـ الخػػػدم ت  الاسػػػ ثم ر   كالخدم ػػػ  مػػػف خػػػلاؿ دكرلػػػ  ككسػػػ ط مػػػ لل  ػػػ ف المػػػدخر ف كالمسػػػ ثمر ف 

  3)العقكد ال ر   . إط رالمصر     ل 

 الػداخمل ال ػر ع سلام   لل مؤسس ت م ل         ل  ظ مهػ  اف المص رؼ الإ ترى الباحثةو 
الاسلام    قكـ  جم  الامكاؿ ك قد ـ الخدم ت المصر    لم سه ؿ  م  المكاط  ف كذلػؾ   لا  عػ د  ػف 

 .الفكا د الر ك  
  4)س ميةالإ بدوكخصائص ال 1-10-2-2

ح ػػث     م ػػ  المصػػ رؼ الإسػػلام    خصػػ  ص  ػػدة  م زلػػ   ػػف غ رلػػ  مػػف ال  ػػكؾ ال قم ػػدم
 .كالاسػ ثم ر  ك  ػ   ع ملا هػ  المصػر      ػل كحك ـ ال ر ع  الإسػلام    ال زامه  س مد م رك   ه  مف 

د    جم  ال  م     لمف الر   المحرـ كالم  رك   لل ال لكمف ألمه   دـ ال ع مؿ   لف  دة المصر    
 .كالاج م     الاق ص د  

   
                                                           

 .65الط ع  الاكل   دار الفجر لم  ر كال كز    ص "ادارة العمليات المصرفية"، : 2016الص ر ل  محمد )  1)
  ج معػػ  رســالة ماجســتير دراسػػ  ح لػػ "  -م ت" المصػػر     ػػل ال  ػػكؾ الاسػػلام    : " سػػك ؽ الخػػد2009  ػػدك     ػػكش )  2)

 .8الح ج لخضر         الجزا ر  ص
 : " طػػك ر  مػػكذج لاح سػػ ب كف  ػػ  راس المػػ ؿ لممصػػ رؼ الاسػػلام    ػػل اطػػ ر مقػػررات لج ػػ   ػػ زؿ  2008  الز ػػ  ل   هػػ  ل )3)

 .16غزة   مسط ف  ص"  الج مع  الاسلام    رسالة ماجستير غير مدشورة
 : " ق ػػ ـ ظػػ لرة  حػػكؿ ال  ػػكؾ ال قم د ػػ  لممصػػر    الاسػػلام   دراسػػ   ط  ق ػػ   ػػف  جر ػػ   عػػض 2006مصػػطف   مصػػطف  )  4)

 .22  صرسالة ماجستيرال  كؾ السعكد  "  الج مع  الامر ك   المف كح   
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 بتطبيق أحوام الشريعة الإس مية: الًلتزام -1

  مثؿ الأسػ س العػ ـ الػذم  قػكـ  م ػ، المصػ رؼ الإسػلام    ػل  ػدـ الفصػؿ  ػ ف أمػكر الػد    
كأمػػكر الػػد ف   كمػػ   جػػب مرا ػػ ة مػػ   ػػر ، الله  ػػل الع ػػ دات  جػػب مرا ػػ ة مػػ   ػػر ،  ػػل المعػػ ملات  

 كا خ ذلػػ ال ػػر ع  الإسػػلام   أس سػػ  لجم ػػ  ال ط  قػػ ت   كا  مػػ د ػػإحلاؿ مػػ  أحمػػ، ك حػػر ـ مػػ  حرمػػ،  
ػػلَاةَ كَ َ ػػتْ َ مػَػ   :قكلػػ،  عػػ ل   ػػلمرجعػػ   ػػل ذلػػؾ  كسػػ د    ػػل ذلػػؾ أف الػػذل أمر ػػ    لصػػلاة  )إِف  الص 

لْعُقُكدِ أُحِم تْ لَكُـ َ هِ مَػُ  الَأْ عَػ ِـ إِلا  ) َ أَ ُّهَ  ال ذِ فَ  مَُ كاْ أَكُْ كاْ ِ   :لك الذم ق ؿ   1) الْمُؤْمِِ  فَ كَِ    ن م كْقُك  ن 
ُـ مَ  ُ رِ دُ مَ   ْـ حُرُهـ إِف  المَّ، َ حْكُ ْ دِ كَأَ ُ  ْـ غَْ رَ مُحِمِّل الص  ُ ْ مَ  َ مَْ كُ

)لَا ُ ؤُْ كاْ السُّفَهَ ء  كل،  ع ل :كق   2)
ْـ قَكْلان م عْرُك  ن  ْـ كَقُكلُكاْ لَهُ ْـ ِ  هَ  كَاكْسُكلُ ْـ قَِ  م ن كَارْزُقُكلُ ُـ ال ِ ل جَعَؿَ المُّ، لَكُ أَمْكَالَكُ
 (3  

 عدم التعامل بالربا: -2

  الله ك   ػػ، كحرمػػ، رسػػكل، صػػم  ػػلأجمػػ  الفقهػػ ء  مػػ  حرمػػ  ال ع مػػؿ   لر ػػ  الػػذم حرمػػ، الله 
  م ، كسمـ كمف  عد  الصح    كال   عكف كمف  عدلـ.

 ػلا كار فػ  مثػؿ قكلػ،  أم: ال ػلء   قػ ؿ ر ػ  كالار فػ ع لز ػ دة كال مػك كالعمػك  عرؼ الر ػ  لرػ   
كممػ  "ر ػت" أم   ك فس ر  4) )كََ رَل الْأَرْضَ لَ مِدَةن َ إِذَا أَ زَلَْ   َ مَْ هَ  الْمَ ء الَْ ز تْ كَرََ تْ  :   رؾ ك ع ل 

ػػدَقَ تِ : ار فعػت كمثػػؿ قكلػػ،   ػػ رؾ ك عػػ ل  َ ػػ  كَُ رْ ػِػل الص  أم  ز ػػدل  ك  م هػػ   كالر ػػكة   5))َ مْحَػػؽُ المػُّ، الْرِّ
 لل : المك ف المر ف  مف الأرض.

 الفائدة المصرفية تعد من الربا المحرم: -3

مف الزم ف   م  قرفالدكؿ العر    كالإسلام   م ذ م   ز د   لم رست ال  كؾ ال قم د    ممه  
 الإسػػػلامل  لالػػدكؿ الرر  ػػػ  )سػػعر الف  ػػػدة  كمػػ  ا   ػػػ ر الػػك   ػػػلك قػػ  لػػذات اذل ػػػ  ال ػػل  عمػػػؿ  هػػ  

ك ل   ػػػ،  الحػػػ لللػػػؿ أ مػػػ ؿ لػػػذ  ال  ػػػكؾ  كضػػػعه   كالمم رسػػػكف  كالاق صػػػ د كف سػػػ ءؿ  عػػػض الفقهػػػ ء 
 حلاؿ أـ حراـ؟ 

                                                           

 .103  سكرة ال س ء     : 1)
 .1  سكرة الم  دة     : 2)
 .5ال س ء     :   سكرة 3)
 .5  سككرة الحج     : 4)
 .276  سكرة ال قرة     : 5)
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 قػػػد   لقػػػ لرة  ػػػ ـ  الػػػذمج  ػػػ   مػػػ  لػػػذا السػػػؤاؿ مجمػػػ  ال حػػػكث الإسػػػلام   كقػػػد  صػػػدل للإ
ذلؾ   لدكل  إسلام    35ممثم ف لػ   حضر  خمس  كثم  كف   لم  ك ق ه  كالذمـ  1965لػ / 1385
 :اذ لح ث قرر المجم   س كات ثلاث   اس ثمرت عد دراس  مس ف ض    الكقت

ذلػػػؾ  ػػػ ف مػػػ   سػػػمل   ػػػللا  ػػػرؽ  محػػػرـ الف  ػػػدة المصػػػر     مػػػ  أ ػػػكاع القػػػركض كمهػػػ  ر ػػػ  "
مجمك هػػ    ػللأف  صػكص الك ػ ب كالسػػ     مػػ   سػم   ػ لقركض الإ   ج ػػ أك  الاسػ هلاك   ػ لقركض 
ف الإقػراض   لر ػ  محػرـ لا    حػ، ح جػ  أك  حراـ ف كث ر الر   كقم م، أك  ال ك  ف  كلا  حر ـ  لق طع  

 مػػػرئاككػػػؿ  الضػػػركرة   لر ػػػ  محػػػرـ كػػػذلؾ كلا  ر فػػػ  إثمػػػ، إلا إذا د ػػػت ال ػػػ،  كالاق ػػػراض ضػػػركرة  كلا
   1)". قد ر ضركر ،  لم ركؾ لد  ، 

  2):وفي بحث اخر ذور التالي

  م  اف الف  دة ال ل   ع مؿ  ه  ال  كؾ ال ج ر   لل   ػ رة  ػف ر ػ   استبعاد التعامل بالفائدة: -1
محرمػػ  ح ػػث اف  عػػ ملات  لأ هػػ   ػػدـ ال ع مػػؿ  هػػ   ال  ػػكؾ الاسػػلام   قػػد كػػ ف الزامػػ   مػػ  

 ال ر ع  الاسلام  .  إحك ـال  كؾ الاسلام   مض كط  
 ق ػرض    ل قكد   ػلااف ال  كؾ الاسلام   لا    جر  س المال في المجتمع:أتصحيح وظيفة ر  -2

لا  ػػل الر  ػػ  ال ػػل مػػ   مػػف إلا مجػػ ؿ لاسػػ خدام،      ػػ ن  كا مػػ   قػػدـ  مػػك لان  كلا  قػػرض ال قػػكد 
 كػكف  ح ػث مػف خػلاؿ اسػ ثم رات حق ق ػ   الاق صػ دمك ذلؾ  س لـ  ل  حر ؾ ال ظ ـ  جم، أ

  م  اس س دا ف كمد ف.العلاق    ف ال  ؾ ك ملا ، ق  م   م  اس س ال راك  كل س 
الاسػلام    عمػؿ  ػ ل  كؾ  لػذ  الق  ػدة لػل ق  ػدة الحػلاؿ كالحػراـ  التمسك بالقاعدة الذهبية: -3

 مػػػ  جعػػػؿ مع ملا هػػػ  ال  ك ػػػ  خ ل ػػػ  مػػػف كػػػؿ مػػػ   خػػػ لؼ ال ػػػر ع  الاسػػػلام    مػػػ  الال ػػػزاـ 
   لمكجه ت الاسلام   الاخرل كال ل   مثؿ  ل:

 :ام اف الحؽ  ل الر    قدر الاس عداد ل حمؿ المخ طر. قاعدة الردم بالمررم 
 :جػ ز لػ، اف  حصػؿ  مػ   ال لءام اف الذم  ضمف اصؿ  قاعدة الخراج بالضمان

 م   كلد   ، مف    د.

                                                           

 : "م ػػكم  الر ػػ .. خرا ػػ  ال  ػػؾ اللار ػػكم  ػػل الإسػػلاـ"  مكقػػ  م ػػدؿ ا سػػت اف لا ػػف الالك رك ػػل   ػػـ 2019  سم سػػـ  حسػػ ف )1)
 https://middle-east-online.comػ  م  الرا ط؛ 1/9/2020الكلكج    ر خ 

 12  صمرجع سبق ذوره  دك    2)
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 لػػذلؾ لا  ػػػد  المػػػ ؿ مػػ ؿ الله كال  ػػر مسػػػ خمف ف   ػػ،:  قاعــدة الًســتخ ف فـــي المــال
 لم  س اف   صر كا  ل الم ؿ ك ق  لم  اراد  م لك، كلك الله  ز كجؿ.

 :ــددة الوظــائف ــوك متع  هػػل  معػػب دكر ال  ػػكؾ ال ج ر ػػ  ك  ػػكؾ الا مػػ ؿ كال  ػػكؾ  بد
 م ر   ك  كؾ ال  م  .الاس ث

 : لا  مكػػف  حق ػػؽ ال  م ػػ  الاق صػػ د   ربــط التدميــة الًقتصــادية بالتدميــة الًجتماعيــة
 معزؿ  ف ال  م   الاج م        لهدؼ الاس سل لم  كؾ الاسلام   لك  رق   المردكد 

 الاج م  ل لص ل  الام  الاسلام  .
 مػػػف مط  قػػػ   ال ككػػدكلػػػل  ة:خضــوع المعـــام ت البدويـــة الًســـ مية للرقابـــة الشــرعي

ال ػر ع  الاسػلام   حسػب الف ػ كم الصػ درة كالقػرارات  لأحكػ ـا م ؿ ال  ػؾ الاسػلامل 
 المع مدة مف جه  الف كل.

 : ك  حقػؽ ذلػؾ مػف الًلتزام بالسـعي لتحقيـق التوافـل الًجتمـاعي بـين افـراد المجتمـع
 عم ػؽ مع ػ  كمضػمكف ال عػ كف إلػ   خلاؿ  مك ػؿ الا  ػط  الاج م   ػ  ال ػل  هػدؼ

 كمف الـ لذ  الخدم ت الاج م    :  المكاط  فالا ج  ل كالم  رك  الفع ل    ف 
 :المسػ لم ف   ال  ػؾ زك ةسكاء ك  ت امكاؿ  خدمة جمع وتوزيع الزواة( 

 زك ة الم ع مم ف مع، ممف  كضك   ذلؾ.أك 
 :دكف القػرض الحسػف لػك القػرض الػذم  كػكف  ػ تقديم القـروض الحسـدة

    دة.أك  مق  ؿ
 :ك  مؿ ا م لا خ ر   لا  سػع   المساهمة في المشروعات الًجتماعية

  حق ؽ ر   مف كرا ه .إل   ال  كؾ الاسلام  
خصػػػ  ص المصػػػ رؼ الاسػػػلام    د ػػػدة كلك هػػػ     ػػػ  ال ػػػر ع   مموـــن الًســـتدتاج ممـــا ســـبق

 الاسلام    ل   ف ذل  كم   مل:
   لف  دة.  عمؿلا  -
  قكـ   قد ـ  مك لات مع    مثؿ  المرا ح ت .  -
  حقؽ المسؤكل   الاج م     مف خلاؿ  كز   الزك ة ك قد ـ القركض الحس   لمم  ر   . -
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  1) الًس مية البدوكاهداف  2-10-2-2

  قد ـ ال د ؿ الاسلامل لممع ملات ال  ك   ال قم د   لر   الحرج  ف المسمم ف. -1
كا  ػػ ع  ال ػػر ع  الاسػػلام    ػػل اكجػػ، ال  ػػ ط كالعمم ػػ ت المخ مفػػ  ال ػػل  قػػكـ  هػػ    كحكػػ ـالال ػػزاـ  -2

 ق  دة الاحلاؿ كالحراـ  ل ذلؾ.
الا مػ ؿ  ػ لطرؽ ال ػر     رػرض د ػـ الم ػرك  ت الاق صػ د    لأصػح ب ك  ر الامكاؿ اللازمػ   -3

 كالاج م     ال   ع .
رص كصػ    د ػدة للاسػ ثم ر     سػب مػ    ج   الاس ثم ر كمح ر   الاك   ز مف خػلاؿ ا جػ د  ػ -4

 الا راد كال رك ت.
م ػػػرك  ت المسػػػ خدم ف ل مػػػؾ  حق ػػػؽ  ضػػػ مف  عمػػػل  ػػػ ف اصػػػح ب الفػػػكا ض الم ل ػػػ  كاصػػػح ب ال -5

أك  كذلػػؾ  ػػر ط    ػػد المػػكد  ف    ػػ  ج  كظ ػػؼ الامػػكاؿ لػػدل لػػؤلاء المسػػ خدم ف ر حػػ   الفػػكا ض
 الاخر.خس رة ك دـ قط  المخ طرة كالق  ه   م  طرؼ دكف 

   م   الق ـ العق  د   كالاخلاق    ل المع ملات ك ث   ه  لدل الع مم ف كالم ع مم ف معه . -6
مسػػ  دة الم عػػ مم ف معهػػ   ػػل اداء  ر ضػػ  الزكػػ ة  مػػ  امػػكالهـ كالق ػػ ـ  ػػدكرل   ػػل الم ػػ رك   ػػل  -7

 ال  م   الاق ص د   كالاج م    . 
 : الفصل خ صة

 ع ػػػكاف  :المبحـــث الًول ك كػػػكف مػػػف م حثػػػ ف  لمدراسػػػ    ػػػ كؿ لػػػذا الفصػػػؿ الاطػػػ ر ال ظػػػرم 
ثػـ   ػ كؿ  ثػـ   ػ كؿ الم حػث الم ػ  الر ػ دة  ك ػـ  ػرض مفهػكـ الر ػ دة  ثـ  مه د   الر  دة الاس را  ج  

الر ػػ دة  لألم ػػ  عػػد ذلػػؾ  طػػرؽ أك  ثػػـ   ػػ كؿ مفهػػكـ الر ػػ دة الاسػػ را  ج    ا ػػكاع الر ػػ دة كمسػػ ك   ه  
    كؿ ا ع د الر  دة الاس را  ج  .ثـ  الاس را  ج   

 ع كاف جكدة الخدم ت المصر     ثـ ال دء   مه د  ف جكدة الخدم ت المصر     :أما المبحث الثادي 
ثػػػػـ   ػػػػ كؿ ا ػػػػكاع الخػػػػدم ت  ال  حػػػػث  عر ػػػػؼ الجػػػػكدة كمفهػػػػكـ جػػػػكدة الخػػػػدم ت المصػػػػر     ثػػػػـ   ػػػػ كؿ

ثـ    كؿ  طػكر  كخص  ص الخدم  المصر     المصر    كالعكامؿ المؤثرة  ل جكدة الخدم  المصر   
الخػػػدم ت المصػػػر    كأ عػػػ د جػػػكدة الخػػػدم ت المصػػػر    كق ػػػ س جػػػكدة الخدمػػػ  المصػػػر     ثػػػـ  طػػػرؽ 

 لمفهكـ المص رؼ الاسلام   كخص  ص المص رؼ الاسلام    كلداؼ المص رؼ الاسلام  .

                                                           

 .19ص  مرج  س ؽ ذكر مصطف     1)
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 الفصل الثالث
 الدراسة الميدادية

 مقدمةال 1-3

 ع  ػػػػر ال حػػػػث العممػػػػل طر قػػػػ  م ظمػػػػ  لجمػػػػ  ال    ػػػػ ت كالمعمكمػػػػ ت ك حم مهػػػػ  مػػػػف أجػػػػؿ 

حمػػػكؿ لمم ػػػكلات ال ػػػل  كاجػػػ، الأ ػػػراد  ػػػل ح ػػػ  هـ ال كم ػػػ   ػػػل جم ػػػ  أك  إج  ػػػ تإلػػػ   الكصػػػكؿ

أثػر الر ػ دة الاسػ را  ج    مػ   حسػ ف جػػكدة  معر ػ إلػ   لػذلؾ  هػدؼ لػذا الفصػؿ  مجػ لات الح ػ ة

  كذلػػػؾ مػػػػف خػػػلاؿ ال عػػػرؼ  مػػػػ   راء الخػػػدم ت المصػػػر    لػػػػدل ال  ػػػكؾ الإسػػػلام    قطػػػػ ع غػػػزة

 كضػػػ   ك حد ػػػد الأسػػػ ل ب إلػػػ   العػػػ مم ف  ػػػل لػػػذ  ال  ػػػكؾ  كمػػػ   هػػػدؼ لػػػذا الفصػػػؿ تكا ج لػػػ 

كخصكص ن   م    عمؽ   لج  ب الخ ص   لدراسػ  الم دا  ػ  مػف   الدراسكالكس  ؿ الم  ع   ل إ داد 

  ك كضػ  ك ف ػ   ط  ػؽ الدراسػ  الم دا  ػػ    ػل إ ػػداد الدراسػ  خػلاؿ إ ضػ ح ن لمػ هج ال حػث الم  ػ 

 حم ػػػؿ ال    ػػػ ت ك  كك ف ػػ  مع لجػػػ  ال    ػػػ ت كالمعمكمػػ ت ال ػػػل  ػػػـ جمعهػػ  مػػػف أ ػػػراد    ػػ  الدراسػػػ  

  ػػ كؿ ألػػـ   ػػ  ج الدراسػػ  الم دا  ػػ  مػػ    ػػ ف مػػدم مسػػ لم ه   ػػل إث ػػ ت    كمػػ كاخ  ػػ ر  رضػػ  ت

 صح  الفركض ال ل ق ـ  م ه  ال حث.

 لذا الفصؿ إلل الم  حث الر  س  ال  ل  : ضكء م  س ؽ قسمت ال  حث  ك ل

 
 .الأول: الطريقة والإجراءات لمبحثا

 .الفرضيات واختبار الدتائج تحليل :الثادي لمبحثا
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 الأول لمبحثا
 الطريقة والإجراءات

 تم يد: 1-1-3
جراءا ه  محكران   ج ز الج  ػب ال ط  قػل مػف إ  ـ مف خلال،  ر  س ن   ع  ر م هج   الدراس  كا 

 الدراسػػ   ك ػػف طر قهػػ   ػػ ـ الحصػػكؿ  مػػ  ال    ػػ ت المطمك ػػ  لإجػػراء ال حم ػػؿ الإحصػػ  ل لم كصػػؿ
ال    ج ال ل   ـ  فس رل   ل ضكء أد  ػ ت الدراسػ  الم عمقػ   مكضػكع الدراسػ   ك  ل ػ لل  حقػؽ إل  

 . ألدا ه 
ك    كؿ لذا الم حث إ ض ح ن لمػ هج ال حػث الم  ػ   ك حػدد مج مػ  الدراسػ  ك    هػ   كمػ  

قه   سػػ عرض ك ف ػػ    ػػ ء أداة الدراسػػ  كالإجػػراءات ال ػػل اسػػ خدم ه  ال  حثػػ   ػػل ال حقػػؽ مػػف صػػد
كث   هػػػ   كأخ ػػػران  كضػػػ  ك ف ػػػ   ط  ػػػؽ الدراسػػػ  الم دا  ػػػ  كالأسػػػ ل ب الإحصػػػ     المسػػػ خدم   ػػػل 

 مػػػل كصػػػؼ لهػػػذ    ك  مػػػ مع لجػػ  ال    ػػػ ت كالمعمكمػػػ ت ال ػػػل  ػػـ جمعهػػػ  مػػػف أ ػػػراد    ػػػ  الدراسػػ  
 الإجراءات.

 مد ج الدراسة 2-1-3
 المػػ هجإلػػ   الدراسػػ  لػػذ   سػػ  دط  عػػ  ال حػػث كالألػػداؼ ال ػػل  سػػع  إل هػػ  ا طلاقػػ ن مػػف 

 الم  سػب المػ هج لأ ػ، الدراسػ  مكضػكع الظػ لرة كصػؼ خلالػ، مػف الػذم  حػ كؿ ال حم مػل الكصػفل
  طر قػ  مع ف حدثأك  لظ لرة الدق ق  كالم   ع  الرصد  م   قكـ  هك ال حث  ألداؼ  حقؽ الذم
 مػف الحػدثأك  الظ لرة  م  ال عرؼ أجؿ مف   رات   دةأك  مع    زم      رة  ل  ك   أك  كم  
  92.ك طك ر  الكاق   هـ  ل  س  د ك عم م ت     جإل   كالكصكؿ كالمضمكف  المح كل ح ث

 مصادر جمع البيادات 3-1-3
أثػػر الر ػػ دة الاسػػ را  ج     حق قػػ ن لمهػػدؼ الأس سػػل مػػف ال حػػث  كالم مثػػؿ  ػػل ال عػػرؼ  مػػ 

اسػػ خدمت ال  حثػػ    الإسػػلام    قطػػ ع غػػزة مػػ   حسػػ ف جػػكدة الخػػدم ت المصػػر    لػػدل ال  ػػكؾ 
 كلل: مصدر ف أس س ف لجم  المعمكم ت

  :جمػ  إلػ   لمع لج  الجكا ػب ال حم م ػ  لمكضػكع الدراسػ   لجػكت ال  حثػ المصادر الأولية
ال    ػػػػ ت الأكل ػػػػ  مػػػػف خػػػػلاؿ الاسػػػػ      كػػػػكداة ر  سػػػػ  لمدراسػػػػ   صػػػػممت خص صػػػػ ن لهػػػػذا 

 الررض. 

                                                           
92
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  :مصػػػػ در إلػػػػ   ا جهػػػػت ال  حثػػػػ  لمع لجػػػػ  الإطػػػػ ر ال ظػػػػرم لمدراسػػػػ المصــــادر الثادــــــــوية
ال    ػػػػ ت الث  ك ػػػػ   كال ػػػػل   مثػػػػؿ  ػػػػل الك ػػػػب كالمراجػػػػ  العر  ػػػػ  كالأج   ػػػػ  ذات العلاقػػػػ   
كالػػػدكر  ت كالمقػػػ لات كال قػػػ ر ر  كالدراسػػػ ت كالمجػػػلات العمم ػػػ   كال حػػػث كالمط لعػػػ   ػػػل 

 لدراس .مكاق  الإ  ر ت المخ مف  ال ل    كلت مكضكع ا

 

 مجتمع وعيدة الدراسة :  4-1-3
مج مػػػ  الدراسػػػ   عػػػرؼ  ك ػػػ، جم ػػػ  مفػػػردات الظػػػ لرة ال ػػػل  درسػػػه  ال  حثػػػ   ك  ػػػ ءن  مػػػ  

  ال  كؾ الإسػلام    قطػ ع غػزة م كم  الدراس  كألدا ه   إف المج م  المس هدؼ   مثؿ  ل مكظفل
الفمسػػػط  ل  ال  ػػػؾ الاسػػػلامل العر ػػػل    مصػػػ رؼ  كلػػػل )ال  ػػػؾ الاسػػػلامل ;ل  )كال ػػػل  مػػػ   ػػػدد

ال  ؾ الكط ل الإسلامل    ؾ الإ   ج الفمسط  ل    ف    ػ  الدراسػ  المسػ هد     كػكف مػف )مػد ر 
  ?@) ػػػػددلـ  ػػػػػ   مػػػػ كالػػػػذم      ر ػػػػ س قسػػػػـ  مسػػػػؤكؿ خدمػػػػ   مػػػػلاء مسػػػػ  د مػػػػد ر ػػػػرع  مراقب

صػػػرر مج مػػػ  الدراسػػػ   كذلػػػؾ ل طر قػػػ  الحصػػػر ال ػػػ مؿ  اـ سػػػ خدمكظػػػؼ  كقػػػد ق مػػػت ال  حثػػػ   
كل قك ػ    ػ  ج   ممػ   سػهؿ ال كاصػؿ معهػـ كالكصػكؿ إلػ هـ  ػكؾ  ك ر ال     ت ك مم   ػف لػذ  الكل

  اسػ       :@  كقد  ـ اس رداد )ح ث  ـ  كز   الاس       م  ك    أ راد مج م  الدراس   ك الدراس 
 %  ك س   اس رداد.7@.;@م   مثؿ )

 (3-1جدول )
 توزيع مجتمع وعيدة الدراسة

 البدك م
العدد 

 المست دف
الدسبة من 
 المجتمع

حجم العيدة/ 
 الموزع

المسترد/عدد 
 المستجيبين

دسبة 
 الًستجابة

 %92.31 36 39 39.80 39 ال  ؾ الإسلامل الفمسط  ل .1

 %96.15 25 26 26.53 26 ال  ؾ الإسلامل العر ل .2

 %95.24 20 21 21.43 21 الإسلامل  ؾ الكط ل  .3

 %100 12 12 12.24 12   ؾ الإ   ج الفمسط  ل .4

 %94.90 93 98 %100 98 المجموع

  مف إ داد ال  حث )المصدر: 
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 لعيدة الًستط عيةا

  سػػػ خداـ طر قػػػ  الع  ػػػ   اسػػػ       7:) كز ػػػ     ػػػ  اسػػػ طلا    حجمهػػػ     ال  حثػػػ تق مػػػ
 مػػ  العػػ مم ف  ػػل ال  ػػكؾ الاسػػلام   محػػؿ الدراسػػ   ػػل قطػػ ع غػػزة  ك ػػـ  ط  ػػؽ الأداة الع ػػكا     

المس خدم   ل الدراس  الح ل    م  لػذ  الع  ػ   هػدؼ ال حقػؽ مػف صػلاح   الأداء لم ط  ػؽ  مػ  
 ػػ لطرؽ الإحصػػ      الاسػػ     كث ػػ ت  صػػدؽاخ  ػػ ر أ ػػراد الع  ػػ  الكم ػػ   كذلػػؾ مػػف خػػلاؿ حسػػ ب 

 . إ  دة اس خداـ لذ  الع    لعدـ كجكد أخط ء  كم  كؿ  ه  الملا م   ك ـ

 :أداة الدراسة 5-1-3
أثـر الريـادة الًسـتراتيجية علـى تحسـين جـودة الخـدمات المصـرفية لـدى  " ـ إ داد اس      حكؿ 

 "، وتتوون استبادة الدارسة من ث ث أقسام رئيسة:البدوك الإس مية بقطاع غزة

ال ػكع  العمػر  مكػ ف العمػؿ   ػف ال    ػ ت ال خصػ    ػف المسػ ج   ف )كلػك   ػ رة القسم الأول: 
   ال خصص العممل  الخ رة العمم   .الكظ ف  الح ل    المؤلؿ العممل

ــادي:     قػػرة  مػػكزع  مػػ  أر ػػ  =:كلػػك   ػػ رة  ػػف الر ػػ دة الاسػػ را  ج    ك  كػػكف مػػف )القســم الث
 مج لات:

  :قرات.  @  ك  ككف مف )الًبتواريةالمجال الأول  
  :قرات.@  ك  ككف مف )مخاطرةالالمجال الثادي    
  :قرات.@  ك  ككف مف )رأس المال البشريالمجال الثالث    
  :قرات.@  ك  ككف مف )تدظيميةالثقافة الالمجال الرابع    

 .   قرة=8ك  ككف مف ) جودة الخدمات المصرفية،كلك    رة  ف  القسم الثالث:

الاسػػ    ف لفقػػرات  الم حػػكث فكقػػد  ػػـ اسػػ خداـ مق ػػ س ل كػػرت الخم سػػل لق ػػ س اسػػ ج   ت 
  ::-9حسب جدكؿ )

 (3-2جدول )
 درجات مقياس ليورت الخماسي

موافق بدرجة  الًستجابة
 قليلة جداً 

موافق بدرجة 
 قليلة

موافق بدرجة 
 متوسطة

موافق بدرجة 
 وبيرة

 موافق بدرجة
 وبيرة جداً 

 > ; : 9 8 الدرج 
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كل حد ػػد مسػػ كم المكا قػػ   مػػ  كػػؿ  قػػرة مػػف الفقػػرات  ككػػؿ  عػػد  ككػػؿ مجػػ ؿ ضػػمف أداة 
 الدراس    ـ الا  م د  م  ق م  الكسط الحس  ل كق م  الكزف ال س ل.

 :الًستبادةخطوات بداء  6-1-3
الًســـتراتيجية علـــى تحســـين جـــودة ثـــر الريـــادة "لمعر ػػػ  ق مػػػت ال  حثػػػ   إ ػػػداد أداة الدراسػػػ  

  كا  عػت ال  حثػ  الخطػكات ال  ل ػ  ل  ػ ء "الخدمات المصـرفية لـدى البدـوك الإسـ مية بقطـاع غـزة
 -الاس     : 

  مػ  مج مػ  الدراسػ  مػف ذكم الاخ صػ ص  ػل الاس     الحصكؿ  م  المكا ق  ل ط  ؽ  -1

 .ال  كؾ الإسلام    قط ع غزة
 الدراسػػػػػػػ  الدراسػػػػػػػ ت السػػػػػػػ  ق  ذات الصػػػػػػػم   مكضػػػػػػػكع ك  الإدارم الأدب  مػػػػػػػ   الاطػػػػػػػلاع -2

  كص  غ   قرا ه . الاس     كالاس ف دة م ه   ل    ء 
 .الاس      حد د المج لات الر  س  ال ل  مم ه   -3
  حد د الفقرات ال ل  ق   حت كؿ مج ؿ. -4
  ل صكر ه  الأكل  . الاس      ـ  صم ـ  -5
 ملا م ه  لجم  ال     ت. رض الاس       م  الم رؼ مف أجؿ اخ   ر  -=

 مػ   . ح ػث مػ  مجمك ػ  مػف المحكمػ ف الأكػ د م  ف  كالإحصػ    ف الاسػ      ـ  ػرض  -7
    ػػ ف أسػػم ء أ ضػػ ء 8الممحػػؽ ) .مػػف الج معػػ ت  ػػل قطػػ ع غػػزة محكمػػ ف  87) ػػددلـ 

  لج   ال حك ـ.
الإضػ    أك  مػف ح ػث الحػذؼ الاسػ      ل ضكء أراء المحكم ف  ـ  عػد ؿ  عػض  قػرات  -8

  .9) ؽممح ال ه      ل صكر ه   الاس      رل س ق كال عد ؿ 
 اس صدار المراسلات مف أجؿ  كز   الاس    ف  م  أ راد المج م  المس هدؼ. -9
   مفردة مف      الدراس . 30 م  الع    الاس طلا    المكك   مف )   كز   لذ  الاس     -10
  ـ ال حقؽ مف الصدؽ كالث  ت للاس     . -11
  لمدراسػ  لمحصػكؿ  مػ  الاسػ ج   ت   ػكؿ  هػ  لالع  ػ  الفعم ػ  ـ  كز   الاس       م    -12

كقػػػد  مػػػت مرا ػػػ ة القكا ػػػد ال  ل ػػػ  أث ػػػ ء ال كز ػػػ :  كضػػػ   الرػػػرض مػػػف الدراسػػػ   كطر قػػػ  
  الإج     م ه   كألم   ال ع كف  ل دق   دك ف الإج   .

للاسػػ خداـ  مرا ػػ ة المسػػ ج   ف ل عم مػػ ت  ػػـ جمػػ  الاسػػ     ت  عػػد ال ككػػد مػػف صػػلاح  ه   -13
الإج  ػ   مػ  ك مػؿ الاسػ       دقػ   ككضػ  إج  ػ  كاحػدة  قػط  ػل مع ػ ر  الاس      كلػل:

  درج الإج   ت  ك عد المراجع  كجد أف جم   الاس     ت ال ل رجعت صػ لح  للاسػ خداـ
   اس    ف  ـ اس  ع دلـ.;) ء  س ث  
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 صدق وثبات الًستبيان: 7-1-3
م  كض  لق  س،  كق مػت ال  حثػ    ط  ػؽ  الاس      ع ل أف  ق س أس م   الاس     صدؽ   

 غػزة ال  ػكؾ الإسػلام    قطػ ع   مػف العػ مم ف  ػل 7:أداة الدراس   م     ػ  اسػ طلا    قكامهػ  )
 مدل الا س ؽ الداخمل كالصدؽ ال    ل كث  ت الاس     .إل   كذلؾ لم عرؼ

 

 المحومين "الصدق الظاهري":صدق  1-7-1-3

 مج ؿ  ل الم خصص ف المحكم ف مف  ددنا  ال  حث خ  ر  أف لك قصد  صدؽ المحكم ف "
 ل صكر ه  الأكل    م  مجمك    الاس      رض " ح ث  ـ الدراس  مكضكع الم كم أك  الظ لرة

السػػػ دة   أسػػػم ء 8مػػػف المحكمػػػ ف   كلفػػػت مػػػف أ ضػػػ ء ل  ػػػ  ال ػػػدر س  ػػػل قطػػػ ع غػػػزة  كممحػػػؽ )
المحكمػػ ف لمعر ػػ  مػػدل صػػدؽ الاسػػ      مػػف ح ػػث المح ػػكل  كسػػلام  صػػ  غ   قرا هػػ  مػػ  مػػدل 

 ملاءم ه   كذلؾ  ررض ال ككد مف  رط   الألداؼ الأس س   لمدراس .

كقػػد اسػػػ ج ب ال  حػػث ذراء المحكمػػػ ف كملاحظػػ  هـ كق مػػػت  ػػإجراء مػػػ   مػػزـ مػػػف حػػػذؼ  
  ػػػػػػػل صػػػػػػػكر ، ال ه   ػػػػػػػ   الاسػػػػػػػ    فك عػػػػػػػد ؿ  ػػػػػػػل ضػػػػػػػكء المق رحػػػػػػػ ت المقدمػػػػػػػ   ك ػػػػػػػذلؾ خػػػػػػػرج 

  .9ك ؽ ممحؽ )

 

 Internal Validityالًتساق الداخلي  2-7-1-3

مػػ  المجػػ ؿ  الاسػػ      قصػػد  صػػدؽ الا سػػ ؽ الػػداخمل مػػدل ا سػػ ؽ كػػؿ  قػػرة مػػف  قػػرات   
الػػذم    مػػل إل ػػ  لػػذ  الفقػػرة  كقػػد ق مػػت ال  حثػػ   حسػػ ب الا سػػ ؽ الػػداخمل للاسػػ       كذلػػؾ مػػف 

  كالدرجػػػ  الكم ػػػ  الاسػػػ     خػػػلاؿ حسػػػ ب معػػػ ملات الار  ػػػ ط  ػػػ ف كػػػؿ  قػػػرة مػػػف  قػػػرات مجػػػ لات 
 ؾ ك ؽ اذ ل:لممج ؿ  فس،  كذل
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 (3-3) جدول
 الًستبادة " والدرجة الولية للمجال معامل الًرتباط بين ول فقرة من فقرات مجالًت "

 جودة الخدمات المصرفية الريادة الًستراتيجية

 م.
معامل 
 الًرتباط/
 الًبتوارية

 م.
معامل 
/ الًرتباط
 المخاطرة

 م.
 

معامل 
رأس / الًرتباط

 المال البشري
 م.

معامل 
/ الًرتباط
الثقافة 
 التدظيمية

معامل  م.
معامل  م. الًرتباط

 الًرتباط

1 .674
**

 1 .446* 1 .819
**

 1 .878
**

 1 .764
**

 11 .433
*

 

2 .757
**

 2 .758** 2 .837
**

 2 .933
**

 2 .470
**

 11 .671
**

 

3 .706
**

 3 .753** 3 .942
**

 3 .901
**

 3 .793
**

 12 .798
**

 

4 .788
**

 4 .732** 4 .887
**

 4 .763
**

 4 .791
**

 13 .779
**

 

5 .876
**

 5 .619** 5 .718
**

 5 .839
**

 5 .860
**

 14 .458
*

 

6 .748
**

 6 .692** 6 .798
**

 6 .835
**

 6 .833
**

 15 .701
**

 

7 .788
**

 7 .909** 7 .879
**

 7 .850
**

 7 .447* 16 .723
**

 

8 .724
**

 8 .723** 8 .883
**

 8 .815
**

 8 .533
**

 

 

9 .783
**

 9 .822** 9 .921
**

 9 .872
**

 9 .640
**

 

 . α ≤0.01  د مس كل دلال  ) *الار   ط داؿ إحص    ن *
 . α ≤0.05*الار   ط داؿ إحص    ن   د مس كل دلال  )

    0.361"  س كم )28  كدرج  حر   "0.05الجدكل     د مس كل دلال  ) rق م  

 

 من الجدول السابق تبين إن:

 " كالدرجػػ  الكم ػػ  لممجػػ ؿ  الا  ك ر ػػ  معػػ ملات الار  ػػ ط  ػػ ف كػػؿ  قػػرة مػػف  قػػرات مجػػ ؿ "
   ك ػذلؾ  ع  ػر المجػ ؿ صػ دق ن α ≤0.05ال ل    مػل لػ، الفقػرة  دالػ    ػد مسػ كل مع ك ػ  )

 . لم  كض  لق  س،

 " ال ػل  " كالدرجػ  الكم ػ  لممجػ ؿالمخاطرة مع ملات الار   ط   ف كؿ  قرة مف  قرات مجػ ؿ
لمػ    ػذلؾ  ع  ػر المجػ ؿ صػ دق ن ك    α ≤>7.7   مل ل، الفقرة  دال    د مسػ كل مع ك ػ  )

 كض  لق  س،.
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 " كالدرجػػ  الكم ػػ   رأس المــال البشــري معػػ ملات الار  ػػ ط  ػػ ف كػػؿ  قػػرة مػػف  قػػرات مجػػ ؿ "
   ك ػذلؾ  ع  ػر المجػ ؿ α ≤0.05دالػ    ػد مسػ كل مع ك ػ  ) ال ل    مػل لػ، الفقػرة  لممج ؿ

 .ص دق ن لم  كض  لق  س،

  " ــةالثقافــة المعػػ ملات الار  ػػ ط  ػػ ف كػػؿ  قػػرة مػػف  قػػرات مجػػ ؿ " كالدرجػػ  الكم ػػ  تدظيمي
   ك ػذلؾ  ع  ػر المجػ ؿ α ≤0.05دالػ    ػد مسػ كل مع ك ػ  ) ال ل    مػل لػ، الفقػرة  لممج ؿ

 .ص دق ن لم  كض  لق  س،

  " رجػ  " كالد جـودة الخـدمات المصـرفيةمع ملات الار   ط   ف كػؿ  قػرة مػف  قػرات مجػ ؿ
   ك ػػذلؾ  ع  ػػر α ≤0.05  دالػػ    ػػد مسػػ كل مع ك ػػ  )ال ػػل    مػػل لػػ، الفقػػرة الكم ػػ  لممجػػ ؿ

 .المج ؿ ص دق ن لم  كض  لق  س،

   ك كضػػ  كػػذلؾ 942. - 433.  أف مع مػػؿ ار  ػػ ط   ػػراكح مػػ   ػػ ف )77جػػدكؿ ) كضػػ   
  α ≤05.أف جم   مع ملات الار   ط الم     ك  ػت دالػ  احصػ    ن   ػد مسػ كل مع ك ػ  )

 ك ذلؾ  ع  ر أداة الدراس  "الاس     " ص دق  لم  كض  لق  س،.

 Structure Validity البدائيالصدق  3-7-1-3

 عد الصدؽ ال    ل أحد مق   س صدؽ الأداة الذم  ق س مدل  حقػؽ الألػداؼ ال ػل  ر ػد 
الأداة الكصػػكؿ إل هػػ   ك  ػػ ف مػػدل ار  ػػ ط كػػؿ مجػػ ؿ مػػف مجػػ لات الدراسػػ    لدرجػػ  الكم ػػ  لفقػػرات 

 .الاس     

 (3-4) جدول
 والدرجة الولية ل ستبادة الًستبادةمعامل الًرتباط بين درجة ول مجال من مجالًت 

 المجال
 معامل بيرسون

 ل رتباط
 (.Sig)الًحتماليةالقيمة 

 الا  ك ر ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ 
 

.867** .000 
 المخػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ طرة

 

.701** .000 
 رأس المػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ؿ ال  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرم

 

.927** .000 
   ظ م ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ الثق  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  ال

 

.953** .000 
 الريـــــــــــــادة الًســـــــــــــتراتيجية

 

.989** .000 
 جـــودة الخـــدمات المصـــرفية

 

.927** .000 
 . α ≤0.01 الار   ط داؿ إحص    ن   د مس كل دلال *

    0.361"  س كم )28  كدرج  حر   "0.05الجدكل     د مس كل دلال  ) rق م  
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دالػػػػ   الاسػػػػ       أف جم ػػػػ  معػػػػ ملات الار  ػػػػ ط  ػػػػل جم ػػػػ  مجػػػػ لات :-;  ػػػػ ف جػػػػدكؿ )  
صػػػ دق، لمػػػ   الاسػػػ     ك ػػػذلؾ  ع  ػػػر جم ػػػ  مجػػػ لات    α ≤0.05  ػػػد مسػػػ كل مع ك ػػػ  )إحصػػػ    ن 

 كضعت لق  س،.
  :Reliability الًستبادةثبات  4-7-1-3

 مػرات  ػدة  ط  قػ، أ  ػد إذا ال  ػ  ج  فػسالاسػ    ف   عطػل أف قصػد  ث ػ ت الاسػ      لػك  

 أم درج   عطل المق  س قراءات م ق ر     د كؿ مرة  س خدـ   هػ  إل     ك قصد  ، أ ض ن م   ل  
 م  لل درج  ا س ق،  كا سج م،  كاس مرار  ،   د  كرار اس خدام،  ل أكق ت مخ مف . أك 

 الدراسػػػػػ  مػػػػػػف خػػػػػلاؿ مع مػػػػػػؿ ألفػػػػػ  كرك  ػػػػػػ خ اسػػػػػػ     كقػػػػػد  حققػػػػػػت ال  حثػػػػػ  مػػػػػػف ث ػػػػػ ت 
Cronbach's Alpha Coefficient( كك  ت ال    ج كم  لل م      ل جدكؿ  <-:.  

 (3-5) جدول
 الًستبادةمعامل ألفا ورودباخ لقياس ثبات 

 الصدق الذاتي* معامل ألفا ورودباخ عدد الفقرات المجال

 الا  ك ر ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ 
 

9 .907 0.952 
 المخػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ طرة

 

9 .833 0.913 
 رأس المػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ؿ ال  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػرم

 

9 .952 0.976 
   ظ م ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ الثق  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  ال

 

9 .951 0.975 
ـــــــــادة الًســـــــــتراتيجية  الري

 

36 .970 0.985 
 الخدمات المصـرفيةجودة 

 

16 .917 0.958 
ــــــاً  ــــــع المجــــــالًت مع  جمي

 

52 .976 0.988 
 الصدؽ الذا ل = الجذر ال ر  عل المكجب لمع مؿ ألف  كرك   خ* 

  أف ق مػ  مع مػؿ ألفػ  كرك  ػ خ مر فعػ  لكػؿ :->) ػل جػدكؿ  الػكاردة مف ال  ػ  ج ا   ض 
 . ككػذلؾ ?<@.7) الاسػ          م   مرت لجم ػ   قػرات <=@.7-7=@.7مج ؿ ح ث   راكح   ف )

   م   مرت لجم    قػرات   985. -913.ق م  الصدؽ الذا ل مر فع  لكؿ مج ؿ ح ث   راكح   ف )
 مكػػػػف أف  صػػػػؿ إل ػػػػ، مع مػػػػؿ صػػػػدؽ  كلػػػػك  عػػػػد  مث  ػػػػ  الحػػػػد الأقصػػػػ  لمػػػػ    ??@.7) الاسػػػ     
 كلذا  ع   أف الث  ت مر ف  كداؿ احص    ن. ،الاخ   ر
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 . ك كػكف ال  حثػ  قػد 9 ل صكر ه  ال ه   ػ  كمػ  لػل  ػل الممحػؽ ) الاس     ك ذلؾ  ككف 
  كصلاح  ه  الاس     الدراس  مم   جعمه   م  ثق    م   صح   اس      ككدت مف صدؽ كث  ت 

 ال    ج  كالإج     م  أس م  الدراس   كاخ   ر  رض   ه .ل حم ؿ 
 

 الأسالي  الإحصائية المستخدمة: 8-1-3

 Statistical Package forمػف خػلاؿ  ر ػ مج ال حم ػؿ الإحصػ  ل  الاسػ      ػـ  فر ػ  ك حم ػؿ 

the Social Sciences (SPSS). 
 :Normality Distribution Test اختبار التوزيع الطبيعي

م  لاخ   ر  Kolmogorov-Smirnov Test (K-S) سمر كؼ – ككلمجكركؼاخ   ر  اس خداـ  ـ
   كك  ػػػػػػػت ال  ػػػػػػػ  ج كمػػػػػػػ  لػػػػػػػل م   ػػػػػػػ  إذا ك  ػػػػػػػت ال    ػػػػػػػ ت    ػػػػػػػ  ال كز ػػػػػػػ  الط  عػػػػػػػل مػػػػػػػف  دمػػػػػػػ،

  .:-= ل جدكؿ )
 (3-6) جدول

 التوزيع الطبيعييوضح دتائج اختبار 
 (.Sig)القيمة الًحتمالية  الًختبارقيمة  المجال

 الا  ك ر ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ 
 

.163 .059 

 المخػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ طرة
 

.122 .200 

 رأس المػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ؿ ال  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرم
 

.153 .070 

   ظ م ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ الثق  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  ال
 

.138 .154 

 الريــــــــــــــــــــادة الًســــــــــــــــــــتراتيجية
 

.110 .200 

 جــــــــودة الخــــــــدمات المصــــــــرفية
 

.099 .200 

ـــــــــــــاً  ـــــــــــــع المجـــــــــــــالًت مع  جمي
 

.117 .200 
 

جم ػػػػ  ل (.Sig)  أف الق مػػػ  الاح م ل ػػػػ  :-=المكضػػػػح   ػػػل جػػػػدكؿ )كاضػػػ  مػػػػف ال  ػػػ  ج 
هػذ  المجػ لات    ػ  ك ذلؾ  إف  كز ػ  ال    ػ ت ل   0.05) مس كل الدلال مف  أك رت الدراس  مج لا

 للإج     م   رض  ت الدراس .   المعمم  ) ـ اس خداـ الاخ   رات  ح ث الط  عل ال كز   
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 الإحصائية التالية:وقد تم استخدام الأدوات 

 لكصؼ      الدراس . : Frequencies & Percentages)ال سب الم ك   كال كرارات  -8

 .الم كسط الحس  ل  كالم كسط الحس  ل ال س ل  كالا حراؼ المع  رم -9

 .الاس      قرات    لمعر   ث  ت Cronbach's Alphaاخ   ر مع مؿ ألف  كرك   خ) -:
مػ  إذا  عر  لم Kolmogorov-Smirnov Test (K-S) ؼسمر ك  –اخ   ر ككلمجكركؼ  -;

 .ك  ت ال     ت      ال كز   الط  عل مف  دم،

  لق ػػػػ س درجػػػػ  Pearson Correlation Coefficientمع مػػػػؿ ار  ػػػػ ط   رسػػػػكف ) ->
  كقػد  ػـ اسػ خدام، لحسػ ب الار   ط:  قكـ لذا الاخ   ر  م  دراس  العلاق   ػ ف م ر ػر ف

 ؽ ال    ل للاس       كالعلاق    ف الم ر رات.الا س ؽ الداخمل كالصد

  لمعر   م  إذا ك  ت م كسط درج  الاس ج    T-Test)  ل ح ل       كاحدة  Tاخ   ر ) -=
قمػػت  ػػف ذلػػؾ. كلقػػد  ػػـ أك    أـ زادت:) درجػػ  المكا قػػ  الم كسػػط  كلػػلإلػػ   قػػد كصػػمت

   .اس خدام، لم ككد مف دلال  الم كسط لكؿ  قرة مف  قرات الاس   

   كالا حدار ال س ط.Multiple Linear Regression) الا حدار الخطل الم عدد -<

  لمعر ػ  مػ  إذا كػ ف Independent Samples T-Test)  ل ح ل       ف  Tاخ   ر ) -?
 ذات دلال  إحص       ف مجمك   ف مف ال     ت المس قم .  تل  ؾ  ركق 

  One Way Analysis of Variance) ANOVAاخ  ػػ ر  حم ػػؿ ال  ػػ  ف الأحػػ دم  -@
أكثػر مػف أك  لمعر   م  إذا ك ف ل  ؾ  ركق ت ذات دلال  إحص      ػ ف ثػلاث مجمك ػ ت

 ال     ت.
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 الثادي لمبحثا
 الفرضيات واختبار الدتائج تحليل

 :تم يد 1-2-3
  كذلؾ مػف خػلاؿ كاخ   ر  رض  ت الدراس    حم ؿ ال     ت رض ن ل م حث  ضمف لذا ال

كال ػل  ػـ ال كصػؿ إل هػ  مػف خػػلاؿ   الاسػ     كاسػ عراض أ ػرز   ػ  ج   الإج  ػ   ػف أسػ م  الدراسػ 
ال ػكع  العمػر  مكػ ف العمػؿ  ) ال ل ا  ممت  م  ال     ت ال خص   حم ؿ  قرا ه   كالكقكؼ  م  

لجػػ ت لػػذا  ػػـ إجػػراء المع    الكظ فػػ  الح ل ػػ   المؤلػػؿ العممػػل  ال خصػػص العممػػل  الخ ػػرة العمم ػػ 
إذ  ػػػػـ اسػػػػ خداـ  ر ػػػػ مج الػػػػرزـ الإحصػػػػ       الدراسػػػػ  اسػػػػ     مجمعػػػػ  مػػػػف الالإحصػػػػ     لم    ػػػػ ت 
 رضػػه  ك حم مهػػ   ػػل لػػذا  ػػـ لمحصػػكؿ  مػػ    ػػ  ج الدراسػػ  ال ػػل  (SPSS)لمدراسػػ ت الاج م   ػػ  

  .م حثال

 البيادات الشخصيةالدراسة وفق  لعيدةالوصف الإحصائي  2-2-3 
 ال     ت ال خص  .الخص  ص ك ك ؽ  لخص  ص      الدراس  ك  م   مل  رض

 

 (3-7) جدول
 توزيع أفراد عيدة الدراسة

 الدسبة % العدد الفئة البيادات الشخصية

 76.3 71 ذكر الدوع
 23.7 22 أ ثل

 %100 93 المجمــــــــــــــــــــــــــــــوع

 العمر
 22.6 21 س    كقؿ 30
 33.3 31 س   40ح    31
 29.0 27 س   50ح   41
 15.1 14 س    ككثر 51

 %100 93 وعــــــــــــــــــــــــــــــالمجم

 موان العمل
 38.7 36 ال  ؾ الإسلامل الفمسط  ل
 26.9 25 ال  ؾ الإسلامل العر ل
 21.5 20 ال  ؾ الكط ل الإسلامل

 12.9 12 فمسط  ل  ؾ الإ   ج ال
 %100 93 المجمــــــــــــــــــــــــــــــوع

 الوظيفة الحالية
 15.1 14 مد ر  رع

 15.1 14  مراقب )مس  د مد ر
 43.0 40 ر  س قسـ

 26.9 25 مسؤكؿ خدم   ملاء
 %100 93 المجمــــــــــــــــــــــــــــــوع
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 الدسبة % العدد الفئة البيادات الشخصية

 المؤهل العلمي
 10.8 10 د مكـ

 64.5 60  ك لكر كس
 21.5 20 م جس  ر
 3.2 3 دك كرا 

 100% 93 المجمــــــــــــــــــــــــــــــوع

 التخصص العلمي
 53.8 50 مح س  
 8.6 8 اق ص د

 19.4 18 إدارة أ م ؿ
 18.3 17  مكـ م ل   كمصر    ) مك ؿ 

 %100 93 المجمــــــــــــــــــــــــــــــوع

 الخبرة العملية
 16.1 15 س كات 5مف  أقؿ

 20.4 19 س كات 10أقؿ مف  -5مف 
 31.2 29 س   15أقؿ مف  -10مف

 32.3 30 س   15أكثر مف 
 %100 93 المجمــــــــــــــــــــــــــــــوع

  

 السابق:( 3-7) يبين من الجدول

مػػف الإ ػػ ث  %  23.7%  مػػف    ػػ  الدراسػػ   مػػف الػػذككر  ك   مػػ   سػػ   )76.3أف مػػ   سػػ  ، ) 
كلذا  دؿ  م  أف اغم  ، أ راد الع    لـ ج س الذككر  كلذ  ال س     كا ؽ مػ  س  سػ  المصػ رؼ 

 الاسلام   الع مم   ل قط ع غزة ال ل  ع مد  م  الع مم ف الذككر أكثر مف الإ  ث.

سػػ    ك   مػػ   40ح ػػ   31%  مػػف    ػػ  الدراسػػ  ا مػػ رلـ   ػػراكح مػػ   ػػ ف 33.3أف مػػ   سػػ  ، ) 
سػ     30%  أ مػ رلـ أقػؿ مػف 22.6ك سػ   )  سػ   50ح ػ  41 ا م رلـ مػ   ػ ف % 29 س  )

سػ    ػككثر. كلػذا  ػدؿ  مػ  أف العػ مم ف  ػل ال  ػكؾ    مػكف  51 %  أ مػ رلـ15.1 ل حػ ف أف)
كلػػذا   لف ػػ ت  مر ػػ  مخ مفػػ  كم  ك ػػ   ممػػ   سػػهـ ذلػػؾ  ػػل صػػح  الا  مػػ د  مػػ    ػػ  ج الدراسػػ 

  كع  ل العمر لدل أ راد الع  ػ   ػ عكس  مػ  الإج  ػ ت  ك كػكف  مػ  درجػ  مؤ ر  م  أف لذا ال
   ل   مف الدق   كالمكضك     ك ذلؾ  عكس     ج م طق   لمكضكع الدراس . 

%  26.9%  مف      الدراس  لـ مف ال  ؾ الاسلامل الفمسط  ل  ك سػ  )38.7أف م   س  ، ) 
%  12.9مػف ال  ػؾ الاسػلامل الػكط ل  ك   مػ  ) %  لـ21.5لـ مف ال  ؾ الاسلامل العر ل  )

لـ مف   ؾ الا   ج  كلذا  دؿ  مػ  أف المج  ػ ف  مػ  الاسػ      مػف جم ػ  المصػ رؼ الاسػلام   
الع مم   ػل قطػ ع غػزة  كلػذا مؤ ػر  مػ  أف لػذ  ال  ػكع لػدم أ ػراد الع  ػ  الإج  ػ ت  عكػس   ػ  ج 

 مف الدق  كالمكضك   . م طق   لمكضكع الدراس   كس ككف  م  درج    ل  
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%  مػػف أ ػػراد    ػػ  الدراسػػ  لػػـ مػػف مػػدراء الفػػركع كالمػػراق  ف كمسػػ  د هـ  30.2أف مػػ   سػػ  ، ) 
%  لـ مف مسؤكل ف  ف خدم ت العملاء  ك  ض  أف 26.9%  لـ مف رؤس ء الأقس ـ  )43ك)

لػػػػداؼ ل ػػػػ ؾ   ػػػػكع  ػػػػل المراكػػػػز كالمسػػػػم  ت الكظ ف ػػػػ  كال ػػػػل  قػػػػ   مػػػػ     قهػػػػ   ػػػػبء   ف ػػػػد الأ
 كال كج ه ت الع م   مم    عكس ذلؾ  ل الحصكؿ  مل     ج م طق   لمكضكع الدراس .

%  مػػػؤلمهـ 64.5%  مػػػف أ ػػػراد    ػػػ  الدراسػػػ  مػػػؤلمهـ العممػػػل د مػػػكـ  ك)10.8أف مػػػ   سػػػ  ، ) 
%  مؤلمهـ العممل دك كرا   3.2%  مؤلمهـ العممل م جس  ر     م  )21.5العممل  ك لكر كس  )

ال  ػػ  ج   ػػكع المػػؤللات العمم ػػ  لمع  ػػ  الدراسػػ   ح ػػث  مثػػؿ  سػػ   ال كػػ لكر كس أك ػػر  لاحػػظ مػػف 
أف درجػ  ال كػ لكر كس لػل الحػد الأد ػ  لم طم ػ ت الحصػكؿ  مػ  إلػ   ذلػؾ الباحثة وتعزو،  س  

أغمػػب الكظػػ  ؼ  ػػل المصػػ رؼ  ك لاحػػظ أ ضػػ ن ار فػػ ع  سػػ   حممػػ  ال ػػه دات العم ػػ   كلػػذا مؤ ػػر 
المص رؼ  كف   م   ككادرلػ   مػؤللات  مم ػ  مر فعػ   ك ػ ن مػ   ممػ   ػدلؿ  مػ  أف ل ػ ؾ   ل م ـ 

 مصدق ،  ل     ج الدراس .

%  مػػػػػف أ ػػػػػراد    ػػػػػ  الدراسػػػػػ   خصصػػػػػهـ العممػػػػػل مح سػػػػػ     ػػػػػل حػػػػػ ف 58.3أف مػػػػػ   سػػػػػ  ، ) 
%  لػـ مػف  خصػص  مػكـ م ل ػ  18.3%  لـ  خصصهـ العممل إدارة الأ م ؿ     مػ  )19.4)

كمصػػػر     كلػػػذا  ػػػدؿ  مػػػ  أف المج  ػػػ ف  مػػػ  الاسػػػ      مػػػف  خصصػػػ ت  مم ػػػ  م  ك ػػػ   كلػػػذا 
مؤ ػػر  مػػ  أف لػػذ  ال  ػػكع لػػدم أ ػػراد الع  ػػ  الإج  ػػ ت  ػػل ال خصصػػ ت العمم ػػ   ػػد ـ  ك عػػزز 
الجكا ػػب الإ ج   ػػ  ك ػػك ر الحمػػكؿ الملاءمػػ  لمع لجػػ  الجكا ػػب السػػم    ال ػػل  كجهك هػػ   ػػل العمػػؿ  

  صكرة إ ج  ،  مل     ج الدراس  كمصداق  ه . كذلؾ   عكس

سػػػػػػػ    ػػػػػػػككثر  ك  15%  مػػػػػػػف    ػػػػػػػ  الدراسػػػػػػػ  سػػػػػػػ كات خػػػػػػػدم هـ مػػػػػػػف 32.3أف مػػػػػػػ   سػػػػػػػ  ، ) 
%  20.4سػ    ك   مػ ) 15أقػؿ مػف  -10%  مػف    ػ  الدراسػ  سػ كات خػدم هـ مػف31.2 س  )

م هـ أقؿ مػف %  س كات خد16.1س كات     م  ) 10س كات إلل أقؿ مف  5س كات خدم هـ مف 
سػػ كات  كالػػذ ف أمضػػكا  5سػػ كات    ػػ ف ال  ػػ  ج أف غ ل  ػػ  الع  ػػ   عػػدد سػػ كات خ ػػرة  ز ػػد  ػػف  5

  ػػرة طك مػػ   ػػل مجػػ ؿ العمػػؿ  ك عػػد ذلػػؾ إ ج   ػػ ن   مػػ    عمػػؽ   لإج  ػػ   مػػ   قػػرات الاسػػ      ال ػػل 
ك  )قم مػػػػ    مػػػػؾ الخ ػػػػرة  كلػػػػذا  ػػػػدؿ  مػػػػ  أ هػػػػـ   م عػػػػكف  سػػػػ كات خ ػػػػرة   ل ػػػػ  كم  إلػػػػ    ح ػػػػ ج

كم كسط   كك  رة     ل  لل  كف لدل أ راد      الدراس  القدرة كالكف ءة اللازم ػ ف لإظهػ ر م طق ػ  
     ج الدراس .
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 المحك المعتمد في الدراسة: 3-2-3

 الخم سػل مػف مق ػ س ل كػرت  ػل الخلا ػ  طػكؿ  حد ػد  ػـ  قد الدراس   ل المع مد المحؾ ل حد د 
  ػل أك ػر ق مػ   مػ   قسػ م، ثػـ   كمػف4=1-5) المق ػ س درجػ ت  ػ ف المػدل حسػ ب خػلاؿ

 أقػؿإلػ     ك عد ذلؾ  ـ إض    لذ  الق مػ 0.80=4/5أم ) الخم   طكؿ  م  لمحصكؿ المق  س
 الخم ػ   لهػذ  الأ مػ  الحػد ل حد ػد كذلػؾ) صػح   كاحػد كلػل المق ػ س  دا ػ ) المق ػ س  ػل ق مػ 
 :ال  لل الجدكؿ  ل مكض  لك كم  الخلا   طكؿ أص   كلكذا

   

 (3-8) جدول
 يوضح المحك المعتمد في الدراسة

 

)المتوسط الحسابي( طول الخلية  درجة الموافقة الوزن الدسبي المقابل له 

 إلي من إلي من

 لا أكا ؽ   دة 36% 20% مف 1.80 1

1.80أك ر مف   لا أكا ؽ 52% 36%أك ر مف  2.60 

2.60أك ر مف   أكا ؽ إل  حد م  %68 52%أك ر مف  3.40 

3.40أك ر مف   أكا ؽ 84% 68%أك ر مف 4.20 

4.20أك ر مف   لا أكا ؽ   دة 100% 84 %أك ر مف  5 

 

 ال  حثػ   مػ   ر  ػب ا  مػدت الاسػ ج     مسػ كل  مػ  كالحكػـ الدراسػ    ػ  ج كل فسػ ر
حدد  كقد مج ؿ  كؿ  ل الفقرات كمس كل للاس    ف  المج لات مس كل  م  الحس     الم كسط ت

 .لمدراس  المع مد المحؾ حسب المكا ق  درج  ال  حث
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 دتائج تحليل فقرات الًستبادة 4-2-3 

 " الريادة الًستراتيجية دتائج تحليل فقرات " 1-4-2-3

 دتائج السؤال الأول: ويدص السؤال على ما يلي:
ــادة الًســتراتيجية  ــاد الري ــع أبع ــة، مــا واق ــة  )الًبتواري المخــاطرة، رأس المــال البشــري،  المتمثل

 الًس مية العاملة بقطاع غزة؟ البدوك( لدي الثقافة التدظيمية
 ػـ الإج  ػػ   مػػ  لػذا السػػؤاؿ   سػػ خداـ الم كسػط الحسػػ  ل  كالا حػػراؼ المع ػ رم  كالػػكزف ال سػػ ل  

 الم كسػط  المكا قػ  درجػ إل   كصمت قد الاس ج    درج  م كسط ك  ت إذا م  لمعر   Tكاخ   ر 
   كم  لك م  ف لاحق ن.لا أـ  3) كلل
 "الًبتوارية  دتائج تحليل فقرات مجال " -

 درجػ  المكا قػ .لمعر ػ   Tالم كسط الحس  ل  كال سػ ل  كالا حػراؼ المع ػ رم  كاخ  ػ ر ـ اس خداـ 
  .3-9ال    ج مكضح   ل جدكؿ )

 
 (3-9) جدول

 لول فقرة من فقرات مجال "الًبتوارية" Tالمتوسط الحسابي والدسبي والًدحراف المعياري واختبار

المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

الًدحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي الدسبي

قيمة 
 الًختبار

القيمة الًحتمالية 
(Sig).  الترتي 

 طػرح إدارة ال  ػػؾ أسػ ل ب ككسػػ  ؿ   .1
 كأ ك ر مف دة لمعمؿ.

4.35 0.64 87.10 20.52 .000 1 

2.  
  حػػػػػػث إدارة ال  ػػػػػػؾ  ػػػػػػف الحمػػػػػػكؿ 

 ػػػػػػ كؿ كالاح   جػػػػػػػ ت الخلاقػػػػػػ  لمم
 غ ر الا    د  

4.14 0.77 82.80 14.19 .000 4 

3.  
 سػػػػػػػػػ قطب إدارة ال  ػػػػػػػػػؾ الأ كػػػػػػػػػ ر 
الا  ك ر ػػػػػػ  ك طرحهػػػػػػ   ػػػػػػل ال  ػػػػػػؾ 

 ل طك ر الخدم ت المصر   . 
4.29 0.75 85.81 16.69 .000 2 

4.  
 حػػػرص إدارة ال  ػػػؾ  مػػػ   عز ػػػز  

القػػػػدرات الا  ك ر ػػػػ  لمعػػػػ مم ف  ػػػػل 
 جم   المس ك  ت الإدار  .

4.08 0.86 81.51 12.02 .000 5 

5.  
  ػػػػػػػػػػػػػج  إدارة ال  ػػػػػػػػػػػػػؾ م ػػػػػػػػػػػػػ رك  
الع مم ف  م  ك    المس ك  ت  ل 

 الفع ل  ت الر  د   .
4.04 0.95 80.86 10.54 .000 6 
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المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

الًدحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي الدسبي

قيمة 
 الًختبار

القيمة الًحتمالية 
(Sig).  الترتي 

6.  
    ػػ  إدارة ال  ػػؾ الأ كػػ ر الجد ػػدة 
 كالعمم ػػػ ت الا  ك ر ػػػػ  ال ػػػػل  ػػػػؤدم

 مخرج ت كخدم ت  ك   .إل  
4.22 0.83 84.30 14.08 .000 3 

7.  
   ػػػػػػػػػػػػػ  إدارة ال  ػػػػػػػػػػػػػؾ كحػػػػػػػػػػػػػدات  

م خصصػػػػػػػػػػػػػػ  ل   ػػػػػػػػػػػػػػل ك حف ػػػػػػػػػػػػػػز 
 الم  درات ال طك ر   كالا  ك ر   .

3.68 0.95 73.55 6.91 .000 9 

8.  
 سػػػػػػػػػ حدث إدارة ال  ػػػػػػػػػؾ خػػػػػػػػػدم ت 
جد دة مف خلاؿ  كظ ػؼ ال ق  ػ ت 

 الم طكرة .
4.01 0.89 80.22 10.94 .000 7 

9.  
 ػػػػك ر إدارة ال  ػػػػؾ الػػػػد ـ المع ػػػػكم 
كالمػػػ دم لمكظف هػػػ  ل  ف ػػػذ الأ كػػػ ر 

 الجد دة الم  كرة.
3.73 1.02 74.62 6.89 .000 8 

  000. 15.13 81.24 0.68 4.06 جميع فقرات مجال الًبتوارية معاً  
دلال الم كسط الحس  ل داؿ إحص    ن   د مس كل *   0.05 ≥ α.  

    مكف اس خلاص م   مل:3-9مف جدكؿ )

 طرح إدارة ال  ؾ أس ل ب ككس  ؿ كأ كػ ر مف ػدة لمعمػؿ"  سػ كم "  الأكللمفقرة الم كسط الحس  ل  -
%   ق مػػػ  الاخ  ػػػ ر 87.10  أم أف الم كسػػػط الحسػػػ  ل ال سػػػ ل )5 )الدرجػػػ  الكم ػػػ  مػػػف 4.35)

لذلؾ  ع  ر لذ  الفقرة دال  إحصػ    ن   ػد  0.000 س كم   Sig  كأف الق م  الاح م ل   ).20.52
  مم   دؿ  م  أف م كسط درج  الاس ج    لهذ  الفقػرة قػد زاد  ػف درجػ  α ≤0.05 مس كل دلال 

  كلػػذا  ع ػػل أف ل ػػ ؾ مكا قػػ   درجػػ  ك  ػػرة جػػدان مػػف ق ػػؿ أ ػػراد الع  ػػ  3المكا قػػ  الم كسػػط   كلػػل 
 .    ل المر    الأكل   ل لذا المج ؿالفقرة  ك ذلؾ ج ء  ر   ه م  لذ  

السػػػػػ  ع  "    ػػػػػ  إدارة ال  ػػػػػؾ كحػػػػػدات م خصصػػػػػ  ل   ػػػػػل ك حف ػػػػػز لمفقػػػػػرة الم كسػػػػػط الحسػػػػػ  ل  -
  أم أف الم كسػػػػػط 5)الدرجػػػػػ  الكم ػػػػػ  مػػػػػف   3.68الم ػػػػػ درات ال طك ر ػػػػػ  كالا  ك ر ػػػػػ  "  سػػػػػ كم )

   سػػػػ كم Sigالاح م ل ػػػػ  ).  كأف الق مػػػػ  6.91%   ق مػػػػ  الاخ  ػػػػ ر 73.55الحسػػػػ  ل ال سػػػػ ل )
  ممػػ   ػػدؿ  مػػ  أف α ≤0.05 لػػذلؾ  ع  ػػر لػػذ  الفقػػرة دالػػ  إحصػػ    ن   ػػد مسػػ كل دلالػػ  0.000

  كلػذا  ع ػل أف 3م كسط درج  الاس ج    لهذ  الفقرة قد زاد  ػف درجػ  المكا قػ  الم كسػط   كلػل 
ك لاحظ ال  حث  حصكؿ لػذ  الفقػرة ل  ؾ مكا ق   درج  ك  رة مف ق ؿ أ راد الع     م  لذ  الفقرة  

أقػػؿ  قػػرة  ك ػػذلؾ جػػ ء  ر   هػػ   ػػل المر  ػػ  الأخ ػػرة  ػػل لػػذا  لا زالػػت   مػػ   سػػ   مر فعػػ   كلك هػػ 
 المج ؿ.
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   كأف الم كسػػط الحسػػ  ل ال سػػ ل 4.06  ػػكؿ  ػػ ـ  مكػػف القػػكؿ  ػػكف الم كسػػط الحسػػ  ل  سػػ كم )
  0.000 سػ كم )  Sig).الاح م ل ػ   الق مػ    كأف 15.3%   كق مػ  الاخ  ػ ر )81.24 س كم )

ممػػ   ػػدؿ  مػػ  أف    α ≤0.05" داؿ إحصػػ    ن   ػػد مسػػ كل دلالػػ  )الًبتواريــةلػذلؾ  ع  ػػر مجػػ ؿ "
  كلػذا 3م كسط درج  الاس ج    لهذا المج ؿ  خ مؼ جكلر  ن  ف درج  المكا ق  الم كسط   كلل 

 الع     م   قرات لذا المج ؿ. ع ل أف ل  ؾ مكا ق   رج  مكا ق  ك  رة مف ق ؿ أ راد 

 المخاطرة " دتائج تحليل فقرات مجال "- 

 درجػػ  المكا قػػ .لمعر ػػ   Tالم كسػػط الحسػػ  ل كال سػػ ل كالا حػػراؼ المع ػػ رم كاخ  ػػ ر ػػـ اسػػ خداـ 
  .3-10ال    ج مكضح   ل جدكؿ )

 

 (3-10) جدول
 المخاطرة"لول فقرة من فقرات مجال " Tالمعياري واختبارالمتوسط الحسابي والدسبي والًدحراف 

المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

الًدحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي 

قيمة 
 الًختبار

القيمة الًحتمالية 
(Sig).  الترتي 

1.  
 م مػػػػؾ إدارة ال  ػػػػػؾ القػػػػػدرة  مػػػػػ  
المج ز ػػػػػػػػػ  مػػػػػػػػػف خػػػػػػػػػلاؿ طػػػػػػػػػرح 

 خدم ت  ر دة مف  ك ه .
3.65 0.83 72.90 7.50 .000 5 

2.  
 سػػػػػػػػػػ رؿ إدارة ال  ػػػػػػػػػػؾ الفػػػػػػػػػػرص 
الم  حػػػػػ  لهػػػػػ  دكف الخػػػػػكؼ مػػػػػف 

 مخ طرل .
3.38 1.05 67.53 3.45 .001 8 

3.  
 سػػػػػػػػػػ ط   إدارة ال  ػػػػػػػػػػؾ  حد ػػػػػػػػػػد 

 الفرص كال هد دات لمعمؿ.
3.78 1.02 75.70 7.42 .000 4 

4.  
 م مػػؾ إدارة ال  ػػؾ  ل ػػ ت محػػددة 

  ل ق ـ  ق ط القكة كالضعؼ.
4.02 0.90 80.43 10.99 .000 3 

5.  
 خطػػػػػػػط إدارة ال  ػػػػػػػؾ لمكاجهػػػػػػػ   

أك  المخػػػػ طر مهمػػػػ  كػػػػ ف سػػػػ  ه 
 حجمه .

4.12 0.78 82.37 13.86 .000 2 

6.  
  حقػػؽ إدارة ال  ػػؾ   سػػ مرار مػػف 
مكاءمػػػػػػػػػػػػػ  اسػػػػػػػػػػػػػ را  ج    مػػػػػػػػػػػػػؿ 
 المصرؼ م  المخ طر الم كقع 

4.24 0.70 84.73 17.09 .000 1 

7.  
  فػػػذ إدارة ال  ػػػؾ الحمػػػكؿ ال د مػػػ  

 . الع ل  مخ طر ه  رغـ 
3.63 1.00 72.69 6.13 .000 6 
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المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

الًدحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي 

قيمة 
 الًختبار

القيمة الًحتمالية 
(Sig).  الترتي 

8.  
  حػػػػػث إدارة ال  ػػػػػؾ دا مػػػػػ ن  مػػػػػ  
الأ مػػػػػػ ؿ   ل ػػػػػػ  الر ح ػػػػػػ  رغػػػػػػـ 

 خطكر ه .
3.38 1.19 67.53 3.06 .003 8 

9.  
ال  ػػػػؾ الأ كػػػػ ر ال ػػػػل    ػػػػ    إدارة

   سـ   ق ؿ المخ طرة.
3.53 1.03 70.54 4.94 .000 7 

جميـــع فقـــرات مجـــال المخـــاطرة  
 معاً 

3.70 0.80 74.00 8.42 .000  

الم كسط الحس  ل داؿ إحص    ن   د مس كل دلال *   0.05 ≥ α.  

 ( يمون استخ ص ما يلي:3-10من جدول )

الس دسػػ  "   حقػػؽ إدارة ال  ػػؾ   سػػ مرار مػػف مكاءمػػ  اسػػ را  ج    مػػؿ لمفقػػرة الم كسػػط الحسػػ  ل  -
  أم أف الم كسػػػػػط 5)الدرجػػػػػ  الكم ػػػػػ  مػػػػػف   4.24المصػػػػػرؼ مػػػػػ  المخػػػػػ طر الم كقعػػػػػ "  سػػػػػ كم )

   سػػػ كم Sig  كأف الق مػػػ  الاح م ل ػػػ  ).17.09%   ق مػػػ  الاخ  ػػػ ر 84.73الحسػػػ  ل ال سػػػ ل )
  ممػػ   ػػدؿ  مػػ  أف α ≤0.05 لػػذلؾ  ع  ػػر لػػذ  الفقػػرة دالػػ  إحصػػ    ن   ػػد مسػػ كل دلالػػ  0.000

كلػذا  ع ػل أف   3م كسط درج  الاس ج    لهذ  الفقرة قد زاد  ػف درجػ  المكا قػ  الم كسػط   كلػل 
  ك ذلؾ ج ء  ر   ه   ػل المر  ػ  ل  ؾ مكا ق   درج  ك  رة جدان مف ق ؿ أ راد الع     م  لذ  الفقرة

 الأكل   ل لذا المج ؿ. 

ؿ إدارة ال  ػػػؾ الفػػػرص الم  حػػػ  لهػػػ  دكف الخػػػكؼ مػػػف الث   ػػػ  "  سػػػ رلمفقػػػرة الم كسػػػط الحسػػػ  ل  -
 ن  م  الأ م ؿ   ل   الر ح ػ  رغػـ خطكر هػ  ." سػ كم مخ طرل ." كالث م   "   حث إدارة ال  ؾ دا م

%   ق مػػػ  الاخ  ػػػ ر 67.53  أم أف الم كسػػػط الحسػػػ  ل ال سػػػ ل )5 )الدرجػػػ  الكم ػػػ  مػػػف 3.38)
لػػػػذلؾ  ع  ػػػػر لػػػػذ  الفقػػػػرة دالػػػػ   0.003   سػػػػ كم Sig   كأف الق مػػػػ  الاح م ل ػػػػ  ).3.06  3.45)

أف م كسط درجػ  الاسػ ج    لهػذ  الفقػرة قػد    مم   دؿ  م α ≤0.05 إحص    ن   د مس كل دلال 
  كلػذا  ع ػل أف ل ػ ؾ مكا قػ   درجػ  م كسػط  مػف ق ػؿ 3زاد  ف درجػ  المكا قػ  الم كسػط   كلػل 

 أ راد الع     م  لذ  الفقرة  ك ذلؾ ج ء  ر   ه   ل المر    الأخ رة  ل لذا المج ؿ.

  كأف الم كسػػط الحسػػ  ل ال سػػ ل  3.70  ػػكؿ  ػػ ـ  مكػػف القػػكؿ  ػػكف الم كسػػط الحسػػ  ل  سػػ كم )
  لػذلؾ 0.000 س كم )  Sig).الق م  الاح م ل      كأف 8.42%   كق م  الاخ   ر )74 س كم )

ممػ   ػدؿ  مػ  أف م كسػط    α ≤0.05" داؿ إحص    ن   د مس كل دلال  )المخاطرة ع  ر مج ؿ "
  كلػذا  ع ػل 3الم كسػط   كلػل درج  الاس ج    لهػذا المجػ ؿ  خ مػؼ جكلر ػ ن  ػف درجػ  المكا قػ  

 رج  مكا ق  قر    مف الك  رة مف ق ؿ أ راد الع     م   قرات لذا المج ؿ. دأف ل  ؾ مكا ق   
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 "رأس المال البشري  دتائج تحليل فقرات مجال "- 
 درجػػػ  المكا قػػػ .لمعر ػػػ   Tال سػػػ ل كالا حػػػراؼ المع ػػػ رم كاخ  ػػػ رالم كسػػػط الحسػػػ  ل  ػػػـ اسػػػ خداـ 

  .3-11ال    ج مكضح   ل جدكؿ )
 (3-11) جدول

 لول فقرة من فقرات مجال " رأس المال البشري " Tالدسبي والًدحراف المعياري واختبار المتوسط الحسابي 

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

الًدحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي الدسبي

قيمة 
 الًختبار

الًحتمالية القيمة 
(Sig).  الترتي 

1.  
 حػػػػػػػػػػػػػػػػدد إدارة ال  ػػػػػػػػػػػػػػػػػؾ المهػػػػػػػػػػػػػػػػػ ـ 
كالمسػػػػػػػػؤكل  ت لممػػػػػػػػكظف ف   ػػػػػػػػكؿ 

 دق ؽ كمفصؿ. 
4.41 0.81 88.17 .000 16.75 1 

2.  
 ػػكزع إدارة ال  ػػؾ الط قػػ ت ال  ػػر   
 مػػػػػػػػ  مجػػػػػػػػ لات العمػػػػػػػػؿ حسػػػػػػػػب 

  خصص  ه .
4.14 0.90 82.80 .000 12.16 3 

3.  
 قػػػػدر إدارة ال  ػػػػؾ جهػػػػكد العػػػػ مم ف 

  ل أدا هـ. المم ز ف
4.09 0.88 81.72 .000 11.90 4 

4.  
 ػػػػػ ـ ا ػػػػػراؾ جم ػػػػػ  العػػػػػ مم ف  ػػػػػل 
صػػػ   القػػػػرارات  مػػػ   خمػػػػؽ  ػػػػعكران 

   لمسؤكل    ج   الأخر ف.
3.69 1.09 73.76 .000 6.07 8 

5.  
 كجػػػػ، إدارة ال  ػػػػؾ كػػػػؿ إمك     هػػػػػ  

 2 12.14 000. 84.73 0.98 4.24 كط ق  ه  ل حق ؽ ألدا ه .

6.  
ال  ػػؾ قػػدرات العػػ مم ف  طػػكر إدارة 

   ر  رامج  در      خصص  .
4.02 0.90 80.43 .000 10.99 5 

7.  
 عطػػػػػػػػػػػػػل إدارة ال  ػػػػػػػػػػػػػؾ الحػػػػػػػػػػػػػكا ز 
الملا مػػػػ  لممػػػػكظف ف   ػػػػد الم ػػػػ درة 

  فكرة كأسمكب جد د .
3.63 1.06 72.69 .000 5.77 9 

8.  
 حػػػػ  ظ إدارة ال  ػػػػؾ  مػػػػ  المك  ػػػػ  
الاج م   ػػػػػػ  كالكظ ف ػػػػػػ  لمعػػػػػػ مم ف 

 أصح ب القدرات الا  ك ر  . 
3.80 0.96 75.91 .000 7.98 7 

9.  
 د ـ إدارة ال  ؾ ك سػ  د العػ مم ف  

الػػػػػػػػذ ف  ػػػػػػػػد ركف المػػػػػػػػكارد  طػػػػػػػػرؽ 
 كأس ل ب غ ر  قم د  .

3.88 0.86 77.63 .000 9.91 6 

ـــال   ـــرات مجـــال رأس الم ـــع فق جمي
 البشري معاً 

3.96 0.78 79.12 .000 11.79  

 .α ≤0.05 * الم كسط الحس  ل داؿ إحص    ن   د مس كل دلال 
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 ( يمون استخ ص ما يلي:3-11من جدول )

الأكلػل "  حػدد إدارة ال  ػؾ المهػ ـ كالمسػؤكل  ت لممػكظف ف   ػكؿ دق ػؽ لمفقػرة الم كسط الحس  ل  -
%   88.17  أم أف الم كسػط الحسػ  ل ال سػ ل )5مف   )الدرج  الكم  4.41كمفصؿ "  س كم )

لذلؾ  ع  ر لذ  الفقرة دال   0.000   س كم Sig  كأف الق م  الاح م ل   ).16.75ق م  الاخ   ر 
  مم   دؿ  م  أف م كسط درجػ  الاسػ ج    لهػذ  الفقػرة قػد α ≤0.05 إحص    ن   د مس كل دلال 

  كلذا  ع ل أف ل ػ ؾ مكا قػ   درجػ  ك  ػرة جػدان مػف ق ػؿ 3زاد  ف درج  المكا ق  الم كسط   كلل 
 فقرة  ك ذلؾ ج ء  ر   ه   ل المر    الأكل   ل لذا المج ؿ. أ راد الع     م  لذ  ال

السػ  ع  "  عطػل إدارة ال  ػػؾ الحػكا ز الملا مػ  لممػكظف ف   ػد الم ػػ درة لمفقػرة الم كسػط الحسػ  ل  -
  أم أف الم كسػط الحسػ  ل ال سػ ل 5 )الدرجػ  الكم ػ  مػف 3.63) فكرة كأسػمكب جد ػد . "  سػ كم 

لػػذلؾ  ع  ػػر  0.000   سػػ كم Sig  كأف الق مػػ  الاح م ل ػػ  ).5.77%   ق مػػ  الاخ  ػػ ر 72.69)
  ممػػػػ   ػػػػدؿ  مػػػػ  أف م كسػػػػط درجػػػػ  α ≤0.05 لػػػػذ  الفقػػػػرة دالػػػػ  إحصػػػػ    ن   ػػػػد مسػػػػ كل دلالػػػػ 

  كلػذا  ع ػل أف ل ػ ؾ مكا قػ  3 قػ  الم كسػط   كلػل الاس ج    لهػذ  الفقػرة قػد زاد  ػف درجػ  المكا
 درج  م كسط  مف ق ػؿ أ ػراد الع  ػ   مػ  لػذ  الفقػرة  ك ػذلؾ جػ ء  ر   هػ   ػل المر  ػ  الأخ ػرة  ػل 

 لذا المج ؿ.

   كأف الم كسػػط الحسػػ  ل ال سػػ ل 3.96  ػػكؿ  ػػ ـ  مكػػف القػػكؿ  ػػكف الم كسػػط الحسػػ  ل  سػػ كم )
  0.000 س كم )  Sig).الق م  الاح م ل      كأف 11.79 ر )%   كق م  الاخ  79.12 س كم )

ممػ   ػدؿ    α ≤0.05" داؿ إحصػ    ن   ػد مسػ كل دلالػ  )رأس المال البشريلذلؾ  ع  ر مج ؿ " 
 م  أف م كسط درج  الاس ج    لهذا المج ؿ  خ مؼ جكلر  ن  ف درج  المكا ق  الم كسػط   كلػل 

 مكا ق  ك  رة مف ق ؿ أ راد الع     م   قرات لذا المج ؿ.   كلذا  ع ل أف ل  ؾ مكا ق   رج 3

 "تدظيميةالثقافة ال دتائج تحليل فقرات مجال "- 
 درجػػ  المكا قػػ .لمعر ػػ   Tالم كسػػط الحسػػ  ل كال سػػ ل كالا حػػراؼ المع ػػ رم كاخ  ػػ ر ػػـ اسػػ خداـ 

  .3-12ال    ج مكضح   ل جدكؿ )
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 (3-12) جدول
 "الثقافة التدظيميةلول فقرة من فقرات مجال " Tالمتوسط الحسابي والدسبي والًدحراف المعياري واختبار

 

المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

الًدحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي الدسبي

قيمة 
 الًختبار

القيمة الًحتمالية 
(Sig). 

 الترتي 

1.  
  حػػػػػث إدارة ال  ػػػػػؾ  ػػػػػف ال ر  ػػػػػر 

 ال    س  . ل حق ؽ الم زة
4.32 0.75 86.45 16.91 .000 1 

2.  
 هػػ ـ إدارة ال  ػػؾ   لسػػمكؾ الر ػػ دم 

 لمع مم ف ك حفزلـ  م  ذلؾ.
4.10 0.91 81.94 11.63 .000 2 

3.  
 مػػ رس إدارة ال  ػػؾ ثق  ػػ    ظ م ػػ  

 قػد ر الأ كػ ر الجد ػدة ق  م   م  
 .كالر  د  

4.01 0.90 80.22 10.80 .000 8 

الأ ػػػػػػػػراد الػػػػػػػػذ ف  ػػػػػػػػد ـ إدارة ال  ػػػػػػػػؾ   .4
 7 000. 12.04 80.65 0.83 4.03   حممكف مس كل   الأ ك ر المقدم .

5.  
 ػػ ظـ إدارة ال  ػػػؾ  ػػػدكات كلقػػػ ءات 

   مػػػػػػدارؾ العػػػػػػ مم ف  جػػػػػػػ   ل كسػػػػػػ
 الر  دة

3.86 0.95 77.20 8.72 .000 9 

6.  
إلػػػػػ    ػػػػػد ك إدارة ال  ػػػػػؾ العػػػػػ مم ف

 سػػػػهـ  ػػػػل ظهػػػػكر إ  ػػػػ ج معػػػػ رؼ 
 ركح العمؿ الر  دم.

4.04 0.76 80.86 13.15 .000 5 

7.  
 عمػػػػػؿ إدارة ال  ػػػػػؾ  مػػػػػ   حػػػػػد ث 
 مسػػػػف  المصػػػػرؼ كثق  ػػػػ    مم هػػػػ  

    ج   الر  دة.
4.06 0.80 81.29 12.75 .000 4 

8.  
 رسػػػخ إدارة ال  ػػػؾ القػػػ ـ الدا مػػػ   

الأداء الر ػػػ دم  ػػػل إلػػػ   لمكصػػػكؿ
 إ ج ز المه ـ.

4.04 0.78 80.86 12.91 .000 5 

المكاءمػػ   ػػ ف  عمػػؿ إدارة ال  ػػؾ  مػػ    .9
 3 000. 14.02 81.72 0.75 4.09 الق ـ الإدار   الجد دة كالقد م .

 
الثقافــــــة جميــــــع فقــــــرات مجــــــال 

  000. 12.89 80.50 0.77 4.03 معاً  التدظيمية

 .α ≤0.05 الم كسط الحس  ل داؿ إحص    ن   د مس كل دلال * 
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 ( يمون استخ ص ما يلي:3-12من جدول )

 "  حػػػث إدارة ال  ػػػؾ  ػػػف ال ر  ػػػر ل حق ػػػؽ الم ػػػزة ال    سػػػ  . " الأكلػػػ لمفقػػػرة الم كسػػػط الحسػػػ  ل  -
  ق مػػػػ  (%>;.=?)   أم أف الم كسػػػػط الحسػػػػ  ل ال سػػػػ ل>)الدرجػػػػ  الكم ػػػػ  مػػػػف (23.4)سػػػػ كم  

لػػػػذلؾ  ع  ػػػػر لػػػػذ  الفقػػػػرة دالػػػػ   7.777   سػػػػ كم Sig  كأف الق مػػػػ  الاح م ل ػػػػ  ).8@.=8الاخ  ػػػػ ر 
  مم   دؿ  م  أف م كسػط درجػ  الاسػ ج    لهػذ  الفقػرة قػد α ≤>7.7 إحص    ن   د مس كل دلال 

مػف ق ػؿ   درجػ  ك  ػرة جػدان  كلذا  ع ػل أف ل ػ ؾ مكا قػ   :زاد  ف درج  المكا ق  الم كسط   كلل 
   ك ذلؾ ج ء  ر   ه   ل المر    الأكل   ل لذا المج ؿ. الفقرةأ راد الع     م  لذ  

تنظم إدارة البنك نددوا  ولاداءا  لتوسديع مددارك العداملين  الخ مس  "لمفقرة الم كسط الحس  ل  -

   أم أف الم كسػػػػػط الحسػػػػػ  ل ال سػػػػػ ل>)الدرجػػػػػ  الكم ػػػػػ  مػػػػػف (3.3.)سػػػػػ كم   "تجددددداي الريدددددادة 
لػػػذلؾ  ع  ػػػر  7.777   سػػػ كم Sig  كأف الق مػػػ  الاح م ل ػػػ  ).9<.?  ق مػػػ  الاخ  ػػػ ر (97%.<<)

  مم   دؿ  م  أف م كسط درج  الاسػ ج    α ≤>7.7 دال  إحص    ن   د مس كل دلال لذ  الفقرة 
 درجػ  ك  ػرة  كلذا  ع ل أف ل ػ ؾ مكا قػ   :لهذ  الفقرة قد زاد  ف درج  المكا ق  الم كسط   كلل 

حصػػكؿ لػػذ  الفقػػرة  مػػ   سػػ   مر فعػػ     لاحػػظ ال  حثػػ ك   مػػف ق ػػؿ أ ػػراد الع  ػػ   مػػ  لػػذ  الفقػػرة
 . كلك ه  أقؿ  قرة  ك ذلؾ ج ء  ر   ه   ل المر    الأخ رة  ل لذا المج ؿ

  كأف الم كسػػط الحسػػ  ل ال سػػ ل  :7.;)   ػػكؿ  ػػ ـ  مكػػف القػػكؿ  ػػكف الم كسػػط الحسػػ  ل  سػػ كم
  0.000)  سػػ كم  Sig).الق مػػ  الاح م ل ػػ  كأف    @?.89) ق مػػ  الاخ  ػػ ر   ك %7>.7?)  سػػ كم

ــة ال " لػػذلؾ  ع  ػػر مجػػ ؿ ــةالثقاف ممػػ   ػػدؿ    α ≤0.05) " داؿ إحصػػ    ن   ػػد مسػػ كل دلالػػ  تدظيمي
 م  أف م كسط درج  الاس ج    لهذا المج ؿ  خ مؼ جكلر  ن  ف درج  المكا ق  الم كسػط   كلػل 

 . قرات لذا المج ؿمف ق ؿ أ راد الع     م   رج  مكا ق  ك  رة   كلذا  ع ل أف ل  ؾ مكا ق  :

 " الريادة الًستراتيجية دتائج تحليل جميع فقرات "- 

 .درجػػػ  المكا قػػػ لمعر ػػػ   Tخ  ػػػ رالم كسػػػط الحسػػػ  ل كال سػػػ ل كالا حػػػراؼ المع ػػػ رم كا ػػػـ اسػػػ خداـ 
  .:-:8ال    ج مكضح   ل جدكؿ )
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 (3-13) جدول
 الريادة الًستراتيجية " فقرات " لجميع Tختباروالًدحراف المعياري واالمتوسط الحسابي والدسبي 

 المجال
المتوسط 
 الحسابي

الًدحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي الدسبي

قيمة 
 الًختبار

القيمة الًحتمالية 
(Sig).  الترتي 

 1 000. 15.13 81.242 0.68 4.06 الًبتوارية
 4 000. 8.42 74.003 0.80 3.70 المخاطرة

 3 000. 11.79 79.117 0.78 3.96 رأس المال البشري
 2 000. 12.89 80.503 0.77 4.03 تدظيميةالثقافة ال

جميع فقرات الريادة 
  000. 14.96 79.791 0.64 3.99 الًستراتيجية

 .α ≤0.05 * الم كسط الحس  ل داؿ إحص    ن   د مس كل دلال  

 
 سػػػ كم "  الر ػػػ دة الاسػػػ را  ج   " الحسػػػ  ل لجم ػػػ   قػػػراتالم كسػػػط    ػػػ ف أف  :-:8مػػػف جػػػدكؿ )

أف  مم   دؿ  م ، % 8@<.@<)  أم أف الم كسط الحس  ل ال س ل>)الدرج  الكم   مف   9.33)
  ػػػكؿ  ػػػ ـ   مػػػف ق ػػػؿ أ ػػػراد الع  ػػػ   مػػػ   قػػػرات الر ػػػ دة الاسػػػ را  ج   ك  ػػػرةل ػػػ ؾ مكا قػػػ   درجػػػ  

رأس   المخػػ طرة  الا  ك ر ػػ ) الر ػػ دة الاسػػ را  ج  عػػ د  مػػ   ػػكا ر أ  ويســتدل مــن الدتــائج الســابقة
   ل المص رؼ الاسػلام    قطػ ع غػزة مػف كجهػ   ظػر الم حػكث ف الثق    ال  ظ م    الم ؿ ال  رم
 . درج  ك  رة

أف درجػػػػػ     كال ػػػػػل    ػػػػػت@978لػػػػػذ  ال   جػػػػػ    فػػػػػؽ مػػػػ  دراسػػػػػ  )قػػػػػد م ت  أف  وتـــــرى الباحثـــــة 
 ػػل كم ػػ   الصػػ      الك ػػرل  ػػل الخم ػػؿ لػػدل الم حػػكث ف مر فعػػ الخصػػ  ص الر  د ػػ   ػػل ال ػػرك ت 
  كال ل    ت أف الر ػ دة الاسػ را  ج   م ػك رة   ػكؿ  ػ ـ <978 مسط ف ال ق     كدراس  )الأ ك ل  

لمر ػػػ دة الاسػػػ را  ج     كال ػػػل    ػػػت أف @978 درجػػػ  م كسػػػط   اخ مفػػػت مػػػ  دراسػػػ  )صرصػػػكر  
الاسػػػ را  ج    ػػػل الر ػػػ دة      ػػػت أف ?978  )أ كجك فػػػؿ م ػػػك رة  درجػػػ  م كسػػػط   ككػػػذلؾ دراسػػػ 

 .كم  ت ال ر     ل الج مع ت الفمسط     م ك رة  درج  م كسط 
  ك ػكزف =7.;حػ ز  مػ  المر  ػ  الأكلػل  ك م كسػط حسػ  ل ) الًبتواريـة" "اف المج ؿ الخ ص -

"م ػػك ر  ػل ال  ػػكؾ الاسػػلام    قطػػ ع غػػزة  الا  ك ر ػػ  " وتــرى الباحثــة أن%   ;8.9? سػ ل )
كلػػػػػذا  عػػػػكد لمػػػػدل الػػػػػك ل كالادراؾ لػػػػدل مج مػػػػ  الدراسػػػػػ    كلم ػػػػ  مم رسػػػػػ ت    ػػػػكؿ ك  ػػػػر

   ػػػكف الا  كػػػ ر   ػػػك ر  ػػػكزف  سػػػ ل @978الا  ك ر ػػػ .  كلػػػل  خ مػػػؼ مػػػ  دراسػػػ  )صرصػػػكر  
 % كلل  درج  م كسط .:=

  :7.;  ػػ  الث   ػػ   ك م كسػػط حسػػ  ل )جػػ ء  ػػل المر " الثقافــة التدظيميــة" أف المجػػ ؿ الخػػ ص -
محػػػؿ  م ػػػك ر  ػػػل ال  ػػػكؾ " الثق  ػػػ  ال  ظ م ػػػ أف " وتـــرى الباحثـــة%   7>.7?ك ػػػكزف  سػػػ ل )
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كلػػػذ  ال   جػػ   ػػدؿ  مػػػ  أف لػػدل أ ػػراد الع  ػػ   كجهػػػ ن ا ج   ػػ ن  حػػك لػػػذا  الدراسػػ    ػػكؿ ك  ػػر 
 ػل ج معػ   ل  ظ م ػ الثق  ػ  ا  ال ػل  ػ ف أف @978كلل   فؽ مػ  دراسػ  )صرصػكر   المحكر

 % كلل  درج  ك  رة.@=الأقص  م ك رة  كزف  س ل 
 ػػػل المر  ػػػ  الث لثػػػ   ك م كسػػػط حسػػػ  ل  جػػػ ء " رأس الماااال الي ااار  "أف المجػػػ ؿ الخػػػ ص   -

أف أ ػػراد مج مػػ  الدراسػػ  مػػدرككف لأثػػر  وتــرى الباحثــة%   <88.@<  ك ػػكزف  سػػ ل )=@.:)
 ػػل المجػػ ؿ ال ط  قػػل كالعممػػل  لػػذلؾ ك  ػػت اسػػ ج   هـ   ػػكؿ ك  ػػر  مػػ   رأس المػػ ؿ ال  ػػرم

   .<978  كلذ  ال   ج    فؽ م  دراس  )الحك ـ ك م   رأس الم ؿ ال  رممحكر 
  7<.:ج ء  ل المر    الرا ع  كالأخ ر  ك م كسػط حسػ  ل ) " المخاطرة أف المج ؿ الخ ص " -

مػػف ق ػػؿ أ ػػراد مج مػػ   ك  ػػرةكلػػذا  ع ػػل أف ل ػػ ؾ مكا قػػ   درجػػ  %  :77.;<ك ػػكزف  سػػ ل )
 . @978  كلذ  ال   ج    فؽ م  دراس  )اله   ل ك خركف  الدراس   م  لذا المج ؿ

 " جودة الخدمات المصرفيةدتائج تحليل فقرات "  2-4-2-3
 يدص السؤال على ما يلي:دتائج تحليل التساؤل الثادي : 

 ؟لدي البدوك الًس مية بقطاع غزةلخدمات المصرفية جودة اتحسين  ما مستوى
كالػػكزف ال سػػ ل    كالا حػػراؼ المع ػ رم   ػـ الإج  ػػ   مػػ  لػذا السػػؤاؿ   سػػ خداـ الم كسػط الحسػػ  ل

درجػ  المكا قػ  الم كسػط  إلػ   لمعر   م  إذا ك  ت م كسط درجػ  الاسػ ج    قػد كصػمت Tكاخ   ر 
 أـ لا  كم  لك م  ف  ل الجدكؿ ال  لل:  >.>)كلل 

 (3-14) جدول
جودة  لول فقرة من فقرات مجال " Tختبارالمتوسط الحسابي والدسبي والًدحراف المعياري وا

 " الخدمات المصرفية

المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

الًدحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي الدسبي

قيمة 
 الًختبار

القيمة الًحتمالية 
(Sig).  الترتي 

1.  
 م زـ إدارة ال  ؾ  إ جػ ز الأ مػ ؿ  ػل 

 الأكق ت المحددة.
4.215 0.832 84.30 14.08 .000 10 

2.  
 قػػػػػػػدـ إدارة ال  ػػػػػػػؾ لعملا هػػػػػػػ  جم ػػػػػػػ  
المعمكمػػػػػػػػػػػ ت الم  حػػػػػػػػػػػ  لأم خدمػػػػػػػػػػػ  

 جد دة.
4.398 0.678 87.96 19.89 .000 3 

3.  
 ج ػػػػػػػب مكظػػػػػػػؼ ال  ػػػػػػػؾ  ػػػػػػػف ك  ػػػػػػػ  

 الاس فس رات لدرا  ،  عمم،.
4.204 0.867 84.09 13.40 .000 12 

4.  
   سػػـ مػػػكظفل إدارة ال  ػػؾ   لاسػػػ عداد

طم ػػػػػػػػػػ ت إلػػػػػػػػػػ   الػػػػػػػػػػدا ـ للاسػػػػػػػػػػ ج   
 العملاء.

4.280 0.826 85.59 14.94 .000 7 
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المتوسط  الفقرة م
 الحسابي

الًدحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي الدسبي

قيمة 
 الًختبار

القيمة الًحتمالية 
(Sig).  الترتي 

5.  
 قػػػػػػكـ إدارة ال  ػػػػػػؾ  إضػػػػػػ    خػػػػػػدم ت 
مصػػػػػػر    جد ػػػػػػدة لمسػػػػػػكؽ كػػػػػػؿ   ػػػػػػرة 

 اس ج    لح ج  العملاء.
4.269 0.768 85.38 15.93 .000 8 

6.  
 ػػػػػػػرد إدارة ال  ػػػػػػػؾ  مػػػػػػػ  اس فسػػػػػػػ رات 

 ك ك كل العملاء  سر  .
4.075 0.837 81.51 12.39 .000 14 

7.  
  ع مػػػػػؿ إدارة ال  ػػػػػؾ مػػػػػ  المعمكمػػػػػ ت 

 1 000. 30.26 92.90 0.524 4.645 الخ ص    لعملاء  سر     م .

8.  
  ػػػػعر العمػػػػػلاء   لثقػػػػػ  جػػػػػراء سػػػػػمكؾ 

 الع مم ف   ل  ؾ
4.430 0.728 88.60 18.94 .000 2 

9.  
 ضػػػػ  إدارة ال  ػػػػؾ مصػػػػمح  العمػػػػلاء 

  ل مقدم  ال م م  ه .
4.280 0.826 85.59 14.94 .000 6 

10.  
 ػػ فهـ إدارة ال  ػػؾ كضػػ  العمػػلاء  ػػل 

 ح ل  مركرلـ  ظركؼ صع  .
4.204 0.854 84.09 13.60 .000 11 

 ػػػػػػػػػ فهـ العػػػػػػػػػ ممكف  ػػػػػػػػػل إدارة ال  ػػػػػػػػػؾ   .11
 ل حق قه .اح   ج ت العملاء ك سعكف 

4.280 0.713 85.59 17.31 .000 5 

12.  
  ػػػػػػػػػك ر مرا ػػػػػػػػػؽ كصػػػػػػػػػ لات ملا مػػػػػػػػػ  

 كصح   كجذا  .
3.763 1.077 75.27 6.83 .000 16 

13.  
 را ػػػػػػل إدارة ال  ػػػػػػػؾ المظهػػػػػػر العػػػػػػػ ـ 

 لمك ف العمؿ.
4.097 0.968 81.94 10.93 .000 13 

14.  
 لا ػػػـ سػػػ   ت العمػػػؿ جم ػػػ   مػػػػلاء 

 4 000. 16.38 86.67 0.785 4.333 ال  ؾ.

15.  
 ػػػػك ر إدارة ال  ػػػػػؾ خدمػػػػ  الاس فسػػػػػ ر 

  ف العمم  ت   ر اله  ؼ.
4.032 1.088 80.65 9.15 .000 15 

16.  
  م ػػ  مػػكظفل إدارة ال  ػػؾ  مهػػ رة  ػػل 

  قد ـ الخدم .
4.215 0.942 84.30 12.43 .000 9 

جــــودة  جميــــع فقــــرات المجــــال معــــاً  
 الخدمات المصرفية

4.183 0.642 83.66 17.77 .000  

 .α ≤0.05 الم كسط الحس  ل داؿ إحص    ن   د مس كل دلال  *
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 ( يمون استخ ص ما يلي:3-14من جدول )

  ع مػػؿ إدارة ال  ػػؾ مػػ  المعمكمػػ ت الخ صػػ   ػػ لعملاء  سػػر   السػػ  ع  "لمفقػػرة الم كسػػط الحسػػ  ل  -
%   92.90)  أم أف الم كسػػط الحسػػ  ل ال سػػ ل 5 )الدرجػػ  الكم ػػ  مػػف 4.645  مػػ ."  سػػ كم )
لذلؾ  ع  ر لذ  الفقرة دال   0.000   س كم Sig  كأف الق م  الاح م ل   ).30.26ق م  الاخ   ر 

  مم   دؿ  م  أف م كسط درجػ  الاسػ ج    لهػذ  الفقػرة قػد α ≤0.05 إحص    ن   د مس كل دلال 
رة جػدان مػف ق ػؿ   كلذا  ع ل أف ل ػ ؾ مكا قػ   درجػ  ك  ػ3زاد  ف درج  المكا ق  الم كسط   كلل 

   ك ذلؾ ج ء  ر   ه   ل المر    الأكل   ل لذا المج ؿ. أ راد الع     م  لذ  الفقرة

الث       ر "  ك ر مرا ؽ كصػ لات ملا مػ  كصػح   كجذا ػ  "  سػ كم لمفقرة الم كسط الحس  ل  -
الاخ  ػػ ر %   ق مػػ  75.27  أم أف الم كسػػط الحسػػ  ل ال سػػ ل )5)الدرجػػ  الكم ػػ  مػػف   3.68)

لػذلؾ  ع  ػر لػذ  الفقػرة دالػ  إحصػ    ن   ػػد  0.000   سػ كم Sig  كأف الق مػ  الاح م ل ػ  ).6.83
  مم   دؿ  م  أف م كسط درج  الاس ج    لهذ  الفقػرة قػد زاد  ػف درجػ  α ≤0.05 مس كل دلال 

الع  ػػ   مػػ    كلػػذا  ع ػػل أف ل ػ ؾ مكا قػػ   درجػػ  ك  ػرة مػػف ق ػػؿ أ ػراد 3المكا قػ  الم كسػػط   كلػل 
لػذ  الفقػرة  ك لاحػظ ال  حثػ  حصػكؿ لػذ  الفقػرة  مػ   سػ   مر فعػ   كلك هػ  أقػؿ  قػرة  ك ػذلؾ جػ ء 

  ر   ه   ل المر    الأخ رة  ل لذا المج ؿ.

   كأف الم كسػط الحسػ  ل ال سػ ل 4.183  كؿ   ـ  مكف القكؿ  كف الم كسط الحسػ  ل  سػ كم )
  0.000 س كم )  Sig).الق م  الاح م ل      كأف 17.77%   كق م  الاخ   ر )83.66 س كم )

ممػ     α ≤0.05لذلؾ  ع  ر مج ؿ جكدة الخػدم ت المصػر   " داؿ إحصػ    ن   ػد مسػ كل دلالػ  )
 دؿ  م  أف م كسط درج  الاس ج    لهذا المج ؿ  خ مػؼ جكلر ػ ن  ػف درجػ  المكا قػ  الم كسػط   

  كلػػذا  ع ػػل أف ل ػػ ؾ مكا قػػ   رجػػ  مكا قػػ  ك  ػػرة مػػف ق ػػؿ أ ػػراد الع  ػػ   مػػ   قػػرات لػػذا 3كلػػل 
م ت   ال ػػػل    ػػػت أف جػػػكدة الخػػػد2017ف  ا فقػػػت مػػػ  دراسػػػ  )أ ك ػػػع   وهـــذه الدتيجـــةالمجػػػ ؿ  

ر     ػػػل المصػػػ رؼ الإسػػلام    قطػػػ ع غػػػزة م ػػك رة  درجػػػ  ك  ػػػرة  ككػػذلؾ ا فقػػػت مػػػ  دراسػػػ  المصػػ
   ال ل ط قت  م  المص رؼ ال ج ر    ل مد       مس.2016)لحمكح ك ز ف الد ف  
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 دتائج اختبار فرضيات الدراسة: 5-2-3
 دتائج السؤال الثالث:

تحسين جودة الخـدمات الريادة الًستراتيجية و يدص السؤال على ما يلي: ما طبيعة الع قة بين 
 البدوك الًس مية بقطاع غزة ؟ى المصرفية لد
لً توجـــد ع قـــة ذات دلًلـــة  :ىالفرضـــية الرئيســـية الأولـــلػػذا السػػػؤاؿ  ػػػـ صػػ  غ   فكللإج  ػػ   ػػػ

وتحســين جــودة الخــدمات الريــادة الًســتراتيجية  ( بــينα≤0.05إحصــائية عدــد مســتوى دلًلــة )
 البدوك الًس مية بقطاع غزة. ىالمصرفية لد

 كلقػػد  ػػـ ال حقػػؽ مػػف صػػح  لػػذ  الفرضػػ  ت  ػػف طر ػػؽ إ جػػ د معػػ ملات الار  ػػ ط   سػػ خداـ"
كاقػػ  الر ػػ دة الاسػػ را  ج    لمعر ػػ  مػػ  اذا كػػ ف ل ػػ ؾ  لاقػػ   ػػ ف "للار  ػػ ط   رسػػكف مع مػػؿ
 ك حس ف جكدة الخدم ت المصر   .   ك ع دل 

 (3-15) جدول
  بأبعادها وتحسين جودة الخدمات المصرفية. ةالإستراتيجيمعامل الًرتباط بين الريادة 

 جودة الخدمات المصرفية  مجالًت الريادة الإستراتيجية

 الا  ك ر  
 **627. الار   طمع مؿ 
 Sig." .000ق م  "

 المخ طرة
 **555. الار   طمع مؿ 
 **Sig." .000ق م  "

 الم ؿ ال  رمرأس 
 739. الار   طمع مؿ 
 Sig." .000ق م  "

   ظ م  الثق    ال
 703. الار   طمع مؿ 
 Sig." .000ق م  "

 الريادة الإستراتيجية
 **709. الًرتباطمعامل 
 Sig." .000قيمة "

 .α ≤ 0.05 دلال  لالار   ط داؿ إحص    ن   د مس ك  *

.  Sigالق مػػػػ  الاح م ل ػػػػ  )   كأف 0.709  أف مع مػػػػؿ الار  ػػػػ ط  سػػػػ كم )3-15جػػػػدكؿ )  ػػػػ ف 
 لاقػ  ذات دلالػ      كلذا  دؿ  م  كجػكد0.05  كلل أقؿ مف مس كل الدلال  )0.000) س كم 

الر  دة الاس را  ج   ك حس ف جكدة الخدم ت المصر     ك س دؿ ال  حث  مف     ج  إحص       ف 
توجــد  صػػح  الفرضػػ   الصػػفر    ك حقػػؽ الفرضػػ   ال د مػػ   أم أف ل ػػ ؾ ػػدـ ث ػػكت إلػػ   ال حم ػػؿ

وتحسـين بين الريادة الًسـتراتيجية  ( α≤0.05ع قة ذات دلًلة إحصائية عدد مستوى دلًلة )
 البدوك الًس مية بقطاع غزة ىجودة الخدمات المصرفية لد
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أف ل  ؾ  لاق  طرد     ف الم ر ر ف  أم كممػ   ػك رت مجػ لات الر ػ دة   م كلذا مؤ ر 
 ك عػػ د  كمكك   ػػ،   الإسػػ را  ج جػػكدة الخػػدم ت المصػػر     كأف الر ػػ دة  ل ز ػػد مسػػ ك   الإسػػ را  ج 

 سهـ  ل  عز ز جكدة الخدم ت المصر     ل المص رؼ محؿ الدراس . كلل   فؽ م  دراس  )أ ك 
 لاقػػػ  ار   ط ػػػػ  مكج ػػػ  قك ػػػػ  دالػػػ  احصػػػػ      ػػػ ف م كسػػػػط ت  قػػػػد رات   ك كجػػػػد 2018جك فػػػؿ  

الر ػ دة الاسػ را  ج   أ ض ء اله  ػ  ال در سػ    كم ػ ت ال ر  ػ  لدرجػ  مم رسػ  كم ػ ت ال ر  ػ  لأ عػ د 
كم كسػػػػط ت  قػػػػد را هـ لمسػػػػ كل الأداء الجػػػػ معل الم م ػػػػز  ككػػػػذلؾ ا فقػػػػت مػػػػ  دراسػػػػ  )ال ػػػػمرم  

لاقػػػػ   ػػػػ ف الر ػػػػ دة الاسػػػػ را  ج    ك عػػػػ د  عز ػػػػز ك طػػػػك ر أداءلػػػػ    ال ػػػػل  كصػػػػمت لكجػػػػكد  2015
المصػػر ل  مػػ   حقػػؽ الجػػكدة المطمك ػػ   ػػل الخػػدم ت المقدمػػ    ػػل المصػػ رؼ العراق ػػ  الخ صػػػ   

  2020ككذلؾ ا فقت م  دراس  )الزاممل   
 

تحسـين جـودة الخـدمات المصـرفية لـدى  علـىدتائج السؤال الرابع: ما أثـر الريـادة الًسـتراتيجية 
 البدوك الإس مية بقطاع غزة ؟ 

 كللإج     م  لذا السؤاؿ  ـ ص  غ  الفرض   الر  س   الث    :
للريــادة الًســتراتيجية فــي  (α≤0.05لً يوجــد أثــر ذو دلًلــة إحصــائية عدــد مســتوى دلًلــة ) 

 غزة.تحسين جودة الخدمات المصرفية لدى البدوك الإس مية بقطاع 
 Linear Regression)ك ـ ال حقؽ مف صح  لذ  الفرض     س خداـ  حم ػؿ الا حػدار الخطػل 

Analysis( )Enter):كم  لك م  ف  ل الجدكؿ ال  لل    
 (3-16)  جدول

 تحليل الًدحدار )المترير التابع: جودة الخدمات المصرفية(

معام ت  المتريرات المستقلة
 الًدحدار

الخطـــــــأ 
 المعيار

معـــام ت الًدحــــدار 
القيمــــــــــــــــــــــــــــة  tقيمة  Beta المعيارية

 .sigالًحتمالية

مســـــــــــــــــــــتوى 
الدلًلـــــة عدـــــد 

(0.05) 
 داؿ 000. 4.665  271. 1.263 الث  ت

 غ ر دال  921. 099.- 011.- 104. 010.- الا  ك ر  
 دال  015. 2.493 198. 064. 159. المخ طرة

 دال  001. 3.373 404. 098. 332. رأس الم ؿ ال  رم
 دال  003. 3.074 316. 086. 264.   ظ م  الثق    ال

 ANOVAتحليل التباين 
 000. الق م  الاح م ل   F 36.481ق م  اخ   ر 

 790. مع مؿ الار   ط R2 .624ق م  مع مؿ ال حد د 
  R2 .607ق م  مع مؿ ال حد د المعدؿ 

 ـ.2020  لا  م د  م       ت الدراس  الم دا       ال  حث إ داد المصدر: 
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 وقد تبين من الجدول السابق أن:

 ( ومعامــل التحديــد 790.معامــل الًرتبــاط يســاوي ،)( ومعامــل التحديــد    642. سػػ كم
%  مف ال ر ر  ل الم ر ر ال     جػكدة 60.7   أم أف م   س  ، )607. س كم ) المعدل

 ػػػل الم ر ػػػرات المسػػػ قم  الػػػكاردة  ػػػل الجػػػدكؿ  كال سػػػ    الخػػػدم ت ال عم م ػػػ   عػػػكد لم ر ػػػر
 %   عكد لم ر ر  ل  كامؿ أخرل.39.3الم  ق   )

 الثق  ػ  ال  ظ م ػ لػل: )المخػ طرة  رأس المػ ؿ ال  ػرم   المتريرات ذات دلًلة إحصائية   
 . حس ف جكدة الخدم ت المصر    لدل ال  كؾ الإسلام    قط ع غزة أم أ ه   ؤثر  ل

 حسػػ ف  لػػل: )الا  ك ر ػػ    أم أ هػػ  لا  ػػؤثر  ػػل يــرات ليســت ذات دلًلــة إحصــائيةالمتر 
كلػػػل  خ مػػػؼ مػػػ  دراسػػػ   جػػػكدة الخػػػدم ت المصػػػر    لػػػدل ال  ػػػكؾ الإسػػػلام    قطػػػ ع غػػػزة

   ال ل اجر ت  م  المص رؼ الع مم   ل الاردف.2019)اله   ل ك خركف 

  ( ممػػػ   ؤكػػػد  مػػػ  مع ك ػػػ    0.000   مسػػػ كل مع ك ػػػ  )36.481أف ق مػػػ  )ؼ   مرػػػت
أثػػػػػػر ذم دلالػػػػػ  مع ك ػػػػػ    ػػػػػد مسػػػػػ كل دلالػػػػػػ   مػػػػػكذج الا حػػػػػدار. ممػػػػػ   ؤكػػػػػد أف ل ػػػػػ ؾ 

(α≤0.05  لمر  دة الاس را  ج    ل  حس ف جكدة الخدم ت المصر ل.  
 كجػد أثػر ذم دلالػ  مع ك ػ    ػد مسػ كل  البديل: يةالصفري ودقبل الفرض ضيةوبذلك درفض الفر 

لمر ػػػػػ دة الاسػػػػػ را  ج    ػػػػػل  حسػػػػػ ف جػػػػػكدة الخػػػػػدم ت المصػػػػػر    لػػػػػدل ال  ػػػػػكؾ   α≤0.05دلالػػػػػ  )
 الإسلام    قط ع غزة. 

  أ ػ، ل ػ ؾ  ثػ ر ذات دلالػ  احصػ     2019كلذ  ال   ج    فؽ جز   ن م  دراس )اله   ل ك خركف 
 ػػػػػ    درجػػػػػ  ال    سػػػػػ    درجػػػػػ  الاسػػػػ قلال     مػػػػػ   حق ػػػػػؽ ال  مالثق  ػػػػػ  ال  ظ م ػػػػ لأ عػػػػ د الر ػػػػػ دة )

  ال ػل    ػت أف الر ػ دة الاسػ را  ج   2017الاق ص د    ككذلؾ ا فقت مػ  دراسػ  )الحكػ ـ ك مػ   
     ػت أف أ عػ د Yeow, K. C. 2014 ػؤثر   ػكؿ ج ػد  ػل ال طػكر ال  ظ مػل. ك   مػ  دراسػ  )

  ز  الر  دة الاس را  ج    ع  ر ذات  كث ر ا ج  ل  م  أداء الم  ر   الم كسط  كالصر رة  ل م ل

Y = α + βx2 + βx3+ β X4+ ε  

Y =-1.263 + 0.159 x2+ .332 X3+ .264 X4+ ε  

   +المخـــــاطرة* )159.++  1.263جػػػػػكدة الخػػػػػدم ت المصػػػػػر    =  لػػػػػل: معادلـــــة الًدحـــــدار
 .(تدظيميةالثقافة ال* ) 0.264   +رأس المال البشري* ) 0.332

 

 



 

96 
 

 :يلي ما يتضح السابقة الًدحدار وفق دموذج

  ك ط  ػؽ الر ػ دة الاسػ را  ج   اسػ خداـ  فع ػؿ  حػك اللازمػ  ال ػدا  ر    خػ ذ  مكػف أ ػ،  ع ػل كلػك 
في تحسين جودة الخدمات المصرفية لدى البدوك الإس مية   درج  ال ر ر ال مكذج الس  ؽ لم   ؤ

 بقطاع غزة.

 حيث إن: 

تحسين جـودة الخـدمات ز  دة مس كم إل    ؤدمالمخاطرة   ل درجة واحدةكؿ  حس ف قدرة  -
 درج .  0.159) مقدارالمصرفية لدى البدوك الإس مية بقطاع غزة 

تحسـين جـودة ز ػ دة مسػ كم إلػ    ل رأس الم ؿ ال  رم  ػؤدم درجة واحدةكؿ  حسف قدرة  -
 درج .  0.332( مقدارالخدمات المصرفية لدى البدوك الإس مية بقطاع غزة 

ز ػػ دة مسػػ كم  حسػػ ف جػػكدة إلػػ    ػػؤدم الثق  ػػ  ال  ظ م ػػ   ػػل درجــة واحــدةكػػؿ  حسػػف قػػدرة  -
   درج . 0.264الخدم ت المصر    لدل ال  كؾ الإسلام    قط ع غزة  مقدار)

 
 ومن خ ل ما يأتي تظ ر دتائج اختبار الفرضيات الفرعية والتي جاءت والآتي:

فــي تحســين ( ل بتواريــة α≤0.05دلًلــة إحصــائية عدــد مســتوى دلًلــة ) ولً يوجــد أثــر ذ .1
 جودة الخدمات المصرفية لدى البدوك الإس مية بقطاع غزة.

 Linear Regressionك ـ ال حقؽ مف صح  لذ  الفرض     س خداـ  حم ؿ الا حدار الخطػل )
Analysis(  Enter:كم  لك م  ف  ل الجدكؿ ال  لل     

 (3-17) جدول
 التابع: جودة الخدمات المصرفية(تحليل الًدحدار )المترير 

معام ت  المتريرات المستقلة
 الًدحدار

الخطــــــــأ 
 المعيار

معــــام ت الًدحــــدار 
 tقيمة  Beta المعيارية

القيمــــــــــــــــــة 
 الًحتمالية

sig. 

مســــــــــــــتوى 
الدلًلــة عدــد 

(0.05) 
 داؿ 000. 5.543  319. 1.766 الث  ت

 دال  000. 7.687 627. 077. 595. الا  ك ر  
 ANOVAتحليل التباين 
 000. الق م  الاح م ل   F 59.084ق م  اخ   ر 

 627. مع مؿ الار   ط R2 .394ق م  مع مؿ ال حد د 
  R2 .387ق م  مع مؿ ال حد د المعدؿ 

 ـ.2020المصدر: إ داد ال  حث     لا  م د  م       ت الدراس  الم دا     
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 وقد تبين من الجدول السابق أن:

ــاط يســاوي ).معامــل  ــد المعــدل627الًرتب    أم أف مػػ   سػػ  ، 387. سػػ كم ) (، ومعامــل التحدي
%  مػػػػف ال ر ػػػػر  ػػػػل الم ر ػػػػر ال ػػػػ    جػػػػكدة الخػػػػدم ت ال عم م ػػػػ   عػػػػكد لم ر ػػػػر  ػػػػل م ر ػػػػر 38.7)

أف ق مػػػػ  )ؼ   مرػػػػت %   عػػػػكد لم ر ػػػػر  ػػػػل  كامػػػػؿ أخػػػػرل. 60.3الا  ك ر ػػػػ   كال سػػػػ   الم  ق ػػػػ  )
  ممػػ   ؤكػػد  مػػ  مع ك ػػ   مػػكذج الا حػػدار. ممػػ   ؤكػػد أف 0.000  )   مسػػ كل مع ك ػػ59.084)

كلػػذا  ػدؿ  مػػ  كجػػكد أثػػر ذات دلالػػ    α≤0.05دلالػػ  مع ك ػػ    ػد مسػػ كل دلالػػ  )ك أثػػر ذل ػ ؾ 
للا  ك ر ػػ   ػػل  حسػػ ف جػػكدة الخػػدم ت  مع ك ػػ  للا  ك ر ػػ   ػػل  حسػػ ف جػػكدة الخػػدم ت المصػػر   

  .المصر   
دلالػػ  مع ك ػػ    ػػد مسػػ كل  ك:  كجػػد أثػػر ذودــرفض الفــرض البــديل وبــذلك دقبــل الفــرص الصــفري

  للا  ك ر    ل  حس ف جكدة الخدم ت المصر    لدل ال  ػكؾ الإسػلام    قطػ ع α≤0.05دلال  )
 غزة.

 ح ػػث  2016  كدراسػػ  )جػػلاب كج ػػ   2019 كلػػذ  ال   جػػ    فػػؽ مػػ  دراسػػ  )اله   ػػل ك خػػركف 
  حق ؽ ال  م   الاق ص د  .اكدكا أف الا  ك ر    س  د  م  

( للمخــاطرة فــي تحســين α≤0.05لً يوجــد أثــر ذات دلًلــة إحصــائية عدــد مســتوى دلًلــة ) .2
 جودة الخدمات المصرفية لدى البدوك الإس مية بقطاع غزة.

 Linear Regressionك ـ ال حقؽ مف صح  لذ  الفرض     س خداـ  حم ؿ الا حدار الخطػل )
Analysis(  Enter  لك م  ف  ل الجدكؿ ال  لل:   كم  

 (3-18) جدول
 تحليل الًدحدار )المترير التابع: جودة الخدمات المصرفية(

معام ت  المتريرات المستقلة
 الًدحدار

الخطــــــــأ 
 المعيار

معــــام ت الًدحــــدار 
 tقيمة  Beta المعيارية

القيمــــــــــــــــــة 
 الًحتمالية

sig. 

مســــــــــــــتوى 
الدلًلــة عدــد 

(0.05) 
 داؿ 000. 9.617  264. 2.540 الث  ت

 دال  000. 6.364 555. 070. 444. المخ طر
 ANOVAتحليل التباين 
 000. الق م  الاح م ل   F 40.496ق م  اخ   ر 

 555. مع مؿ الار   ط R2 .308ق م  مع مؿ ال حد د 
  R2 .300ق م  مع مؿ ال حد د المعدؿ 

 ـ.2020  لا  م د  م       ت الدراس  الم دا     المصدر: إ داد ال  حث   
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 وقد تبين من الجدول السابق أن:

 .( ومعامــل التحديــد المعــدل555معامــل الًرتبــاط يســاوي ،) ( أم أف مػػ  300. سػػ كم   
%  مػػف ال ر ػػر  ػػل الم ر ػػر ال ػػ    جػػكدة الخػػدم ت ال عم م ػػ   عػػكد لم ر ػػر  ػػل 30 سػػ  ، )

أف ق مػ  )ؼ  %   عػكد لم ر ػر  ػل  كامػؿ أخػرل. 70م ر ر المخ طر  كال س   الم  ق   )
  ممػػ   ؤكػػد  مػػ  مع ك ػػ   مػػكذج الا حػػدار. 0.000   مسػػ كل مع ك ػػ  )40.496 مرػػت )

  .أثر ذم دلال  مع ك   لممخ طرة  ل  حس ف جكدة الخدم ت المصر لمم   ؤكد أف ل  ؾ 

 كجد أثر ذم دلال  مع ك     د مسػ كل  :ةالبديل يةودقبل الفرض ةالصفري ضيةوبذلك درفض الفر 
 لممخػػػػػ طرة  ػػػػػل  حسػػػػػ ف جػػػػػكدة الخػػػػػدم ت المصػػػػػر    لػػػػػدل ال  ػػػػػكؾ الإسػػػػػلام     α≤0.05دلالػػػػػ  )

  قط ع غزة. 
 

( لـرأس المـال البشـري فــي α≤0.05إحصـائية عدـد مسـتوى دلًلـة ) دلًلـةو يوجـد أثـر ذ لً .3
 تحسين جودة الخدمات المصرفية لدى البدوك الإس مية بقطاع غزة.
 Linear Regressionك ـ ال حقؽ مف صح  لذ  الفرض     س خداـ  حم ؿ الا حدار الخطػل )

Analysis(  Enter:كم  لك م  ف  ل الجدكؿ ال  لل     
 (3-19) جدول

 تحليل الًدحدار )المترير التابع: جودة الخدمات المصرفية(

معام ت  المتريرات المستقلة
 الًدحدار

الخطــــــــأ 
 المعيار

معام ت الًدحدار 
 tقيمة  Beta المعيارية

القيمــــــــــــــــــة 
 الًحتمالية

sig. 

مســــــــــــــتوى 
الدلًلــة عدــد 

(0.05) 
 داؿ 000. 7.629  234. 1.783 الث  ت

 دال  000. 10.471 739. 058. 608. رأس الم ؿ ال  رم
 ANOVAتحليل التباين 
 000. الق م  الاح م ل   F 109.648ق م  اخ   ر 

 739. مع مؿ الار   ط R2 .546ق م  مع مؿ ال حد د 
  R2 .541ق م  مع مؿ ال حد د المعدؿ 

 ـ.2020الم دا     المصدر: إ داد ال  حث     لا  م د  م       ت الدراس  
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 وقد تبين من الجدول السابق أن:
 .( ومعامــل التحديــد المعــدل739معامــل الًرتبــاط يســاوي ،) ( أم أف مػػ  546. سػػ كم   

%  مف ال ر ر  ل الم ر ر ال     جكدة الخدم ت ال عم م    عػكد لم ر ػر  ػل 54.6 س  ، )
أف %   عكد لم ر ر  ل  كامؿ أخرل. 55.4م ر ر رأس الم ؿ ال  رم  كال س   الم  ق   )

  مم   ؤكد  م  مع ك    مػكذج 0.000   مس كل مع ك   )109.648ق م  )ؼ   مرت )
لػػرأس المػػ ؿ ال  ػػرم  ػػل  حسػػػ ف  أثػػر ذم دلالػػ  مع ك ػػ   ؤكػػد أف ل ػػ ؾ  الا حػػدار. ممػػ 

  .جكدة الخدم ت المصر ل
 كجد أثر ذم دلال  مع ك     د مسػ كل  :ةالبديل ضيةودقبل الفر  ةالصفري ضيةوبذلك درفض الفر 

لػػػػرأس المػػػػ ؿ ال  ػػػػرم  ػػػػل  حسػػػػ ف جػػػػكدة الخػػػػدم ت المصػػػػر    لػػػػدل ال  ػػػػكؾ   α≤0.05دلالػػػػ  )
 الإسلام    قط ع غزة. 

( للثقافــة الرياديــة المــال α≤0.05لً يوجــد أثــر ذات دلًلــة إحصــائية عدــد مســتوى دلًلــة ) .4
 .البشري في تحسين جودة الخدمات المصرفية لدى البدوك الإس مية بقطاع غزة

 Linear Regressionالفرض     س خداـ  حم ؿ الا حدار الخطػل )ك ـ ال حقؽ مف صح  لذ  
Analysis(  Enter:كم  لك م  ف  ل الجدكؿ ال  لل     

 (3-20) جدول
 تحليل الًدحدار )المترير التابع: جودة الخدمات المصرفية(

 المتريرات المستقلة
معام ت 
 الًدحدار

الخطــــــــأ 
 المعيار

معــــام ت الًدحــــدار 
 tقيمة  Beta المعيارية

ــــــــــــــــــــــــــــة  القيم
 الًحتماليـــــــــــــــــة

sig. 

مســــــــــــــتوى 
الدلًلــة عدــد 

(0.05) 
 داؿ 000. 7.101  256. 1.815 الث  ت

 دال  000. 9.427 703. 062. 588.   ظ م  الثق    ال
 ANOVAتحليل التباين 
 000. الق م  الاح م ل   F 88.873ق م  اخ   ر 

 703. مع مؿ الار   ط R2 .494ق م  مع مؿ ال حد د 
  R2 .489ق م  مع مؿ ال حد د المعدؿ 

 ـ.2020المصدر: إ داد ال  حث     لا  م د  م       ت الدراس  الم دا     

 وقد تبين من الجدول السابق أن:

ــاط يســاوي ) ــد المعــدل703.معامــل الًرتب    أم أف مػػ   سػػ  ، 489. سػػ كم ) (، ومعامــل التحدي
الثق  ػ  %  مف ال ر ر  ل الم ر ر ال     جػكدة الخػدم ت ال عم م ػ   عػكد لم ر ػر  ػل م ر ػر 49.9)

أف ق مػػػػ  )ؼ   مرػػػػت %   عػػػػكد لم ر ػػػػر  ػػػػل  كامػػػػؿ أخػػػػرل. 50.1  كال سػػػػ   الم  ق ػػػػ  )ال  ظ م ػػػػ 
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 ؤكد أف ل  ؾ   مم   ؤكد  م  مع ك    مكذج الا حدار. مم  0.000   مس كل مع ك   )88.87)
  .أثر ذم دلال  مع ك   لمثق    الر  د    ل  حس ف جكدة الخدم ت المصر ل

 كجػػد أثػػر ذم دلالػ  مع ك ػػ    ػػد مسػػ كل  وبــذلك دــرفض الفــرص الصــفري ودقبــل الفــرض البــديل:
 ػل  حسػ ف جػكدة الخػدم ت المصػر    لػدل ال  ػكؾ الإسػلام    الثق    ال  ظ م ػ   α≤0.05دلال  )

  قط ع غزة. 
 

دتــائج الســؤال الخــامس: والــذي يــدص علــى: هــل يوجــد فــروق بــين متوســطات اســتجابات أفــراد 
العيدة حول الريادة الًستراتيجية وحول جودة الخدمات المصرفية لدى البدوك الإسـ مية بقطـاع 

العمر، موان العمل، الوظيفة الحالية، المؤهـل العلمـي، التخصـص غزة تعزى للمتريرات: )الدوع، 
 العلمي، الخبرة العملية(؟

 وللإجابة على هذا السؤال تم صياغة الفرضيات التالية:

لً توجــــد فروقــــات ذات دلًلــــة إحصــــائية عدــــد مســــتوى دلًلــــة  الفرضــــية الرئيســــية الثالثــــة: 
(α≤0.05 بين متوسطات استجابات )جودة  وحولالريادة الًستراتيجية مد م حول  المستقصى

الشخصـية )الدـوع، لمتريـرات اإلـى تعـزى الخدمات المصرفية لدى البدـوك الإسـ مية بقطـاع غـزة 
 التخصص العلمي، الخبرة العملية(. العلمي،العمر، موان العمل، الوظيفة الحالية، المؤهل 

 One-Way  كاخ  ػػػ ر T-Test ػػػـ ال حقػػػؽ مػػػف صػػػح  لػػػذ  الفرضػػػ    ػػػف طر ػػػؽ اخ  ػػػ ر 
ANOVA:  كم  لك م  ف  ل الجداكؿ ال  ل   

( بــين متوســطات α≤0.05لً توجــد فــروق ذات دلًلــة إحصــائية عدــد مســتوى دلًلــة ) -1
ـــة الدراســـة حـــول ـــراد عيد ـــادة الًســـتراتيجية وحـــول جـــودة الخـــدمات  اســـتجابات أف الري

  دوع.المصرفية لدى البدوك الإس مية بقطاع غزة تعزى لمترير ال

 كم  لك م  ف  ل الجدكؿ ال  لل: T-Test ـ ال حقؽ مف صح  لذ  الفرض    ف طر ؽ اخ   ر 
 (3-21) جدول

  الفروقات بالدسبة لمترير الدوع

 العدد الدوع مقياس
 المتوسط
 الحسابي

 الًدحراف
 المعياري

 قيمة
"T" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى
 الدلًلة

 الاس را  ج  الر  دة 
 0.66 3.98 71 ذكر

 غ ر دال  806. 246.-
 0.58 4.02 22 أ ثل

جػػػػػػػػػػكدة الخػػػػػػػػػػدم ت 
 المصر   

 0.67 4.15 71 ذكر
 غ ر دال  337. 966.-

 0.55 4.30 22 أ ثل
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 وقد تبين من الجدول السابق أن: 

الق مػ  الاح م ل ػ    ػ ف أف   T  "(Independent Samples T-Testأ ػ،   سػ خداـ اخ  ػ ر " 
(Sig( لإج   ت الم حكث ف ك  ت أك ر مف مس كل الدلال  .α≤0.05 كلذا  دؿ  مػ   ػدـ كجػكد  

  ركؽ ذات دلال  مع ك   كاضح   ل م كسط ت  راء الم حكث ف.

كمػػف ثػػـ  إ ػػ،  مكػػف ق ػػكؿ الفرضػػ   الق  مػػ   ك ػػ، لا  كجػػد  ػػركؽ ذات دلالػػ  إحصػػ       ػػد مسػػ كل 
 ػػػ ف اسػػػ ج   ت أ ػػػراد    ػػػ  الدراسػػػ  حػػػكؿ الر ػػػ دة الاسػػػ را  ج   كحػػػكؿ جػػػكدة   α≤0.05دلالػػػ  )

 الخدم ت المصر    لدل ال  كؾ الإسلام    قط ع غزة  عزل لم ر ر ال كع.
( بــين متوســطات α≤0.05لً توجــد فــروق ذات دلًلــة إحصــائية عدــد مســتوى دلًلــة ) -2

ـــة الدراســـة حـــول ـــراد عيد ـــادة الًســـتراتيجية  اســـتجابات أف وحـــول جـــودة الخـــدمات الري
 المصرفية لدى البدوك الإس مية بقطاع غزة تعزى لمترير العمر.

كم  لػك م ػ ف  ػل  One-Way ANOVA ـ ال حقؽ مف صح  لذ  الفرض    ف طر ؽ اخ   ر 
 الجدكؿ ال  لل:

 (3-22) جدول
  الفروقات بالدسبة لمترير العمر

 المتوسط العدد العمر مقياس
 الحسابي

 الًدحراف
 المعياري

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى
 الدلًلة

 الر  دة الاس را  ج  
 

 0.41 4.22 21 س    كقؿ 30

 دال  000. 7.421
 0.69 3.64 31 س   40ح    31
 0.56 4.28 27 س   50ح   41
 0.57 3.86 14 س    ككثر 51

جػػػػػػػػػػػكدة الخػػػػػػػػػػػدم ت 
 المصر   

 0.47 4.44 21  كقؿ س   30

 دال  001. 3.961
 0.61 3.91 31 س   40ح    31
 0.70 4.34 27 س   50ح   41
 0.62 4.10 14 س    ككثر 51

 

 وقد تبين من الجدول السابق أن: 

ال    ػ ت    ػ ف أف  مػف أكثػرأك    م كسػط ت3الأحػ دم" لمق ر ػ  ) أ ػ،   سػ خداـ اخ  ػ ر " ال  ػ  ف
  لم ر ػػر α≤0.05.  لإج  ػػ ت الم حػػكث ف ك  ػػت أقػػؿ مػػف مسػػ كل الدلالػػ )Sigالاح م ل ػػ  ) الق مػػ 

 ػػل اسػػ ج   ت أ ػػراد    ػػ   الر ػػ دة الاسػػ را  ج    كلػػذا  ػػدؿ  مػػ  كجػػكد  ػػركؽ ذات دلالػػ  مع ك ػػ 
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سػػ    ك  ػػػ ف أف  50ح ػػ   41الدراسػػ  حػػكؿ الر ػػ دة الاسػػ را  ج    عػػزل لم ر ػػر العمػػر كلصػػ ل  
  لم ر ػػر α≤0.05.  لإج  ػػ ت الم حػػكث ف ك  ػػت أقػػؿ مػػف مسػػ كل الدلالػػ )Sig م ل ػػ  )الق مػػ  الاح

جػػكدة الخػػدم ت المصػػر     كلػػذا  ػػدؿ  مػػ  كجػػكد  ػػركؽ ذات دلالػػ  مع ك ػػ   ػػل اسػػ ج   ت أ ػػراد 
  س    كقؿ. 30     الدراس  حكؿ جكدة الخدم ت المصر     عزل لم ر ر العمر كلص ل  

توجــد فــروق ذات دلًلــة إحصــائية عدــد مســتوى فرضػػ   الق  مػػ   ك ػػ، كمػػف ثػػـ  إ ػػ،  مكػػف ق ػػكؿ ال
( بــين متوســطات اســتجابات أفــراد عيدــة الدراســة حــول الريــادة الًســتراتيجية α≤0.05دلًلــة )

 وحول جودة الخدمات المصرفية لدى البدوك الإس مية بقطاع غزة تعزى لمترير العمر.

 
( بــين متوســطات α≤0.05دلًلــة )لً توجــد فــروق ذات دلًلــة إحصــائية عدــد مســتوى  -3

ـــة الدراســـة حـــول ـــراد عيد ـــادة الًســـتراتيجية وحـــول جـــودة الخـــدمات  اســـتجابات أف الري
  المصرفية لدى البدوك الإس مية بقطاع غزة تعزى لمترير موان العمل.

كم  لػك م ػ ف  ػل  One-Way ANOVA ـ ال حقؽ مف صح  لذ  الفرض    ف طر ؽ اخ   ر 
 الجدكؿ ال  لل:

 (3-23) جدول
  الفروقات بالدسبة لمترير موان العمل

 المتوسط العدد موان العمل مقياس
 الحسابي

 الًدحراف
 المعياري

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى
 الدلًلة

 الر  دة الاس را  ج  
 

 65. 3.89 36 ال  ؾ الإسلامل الفمسط  ل

 دال  0.013 3.789
 43. 4.30 25 العر لال  ؾ الإسلامل 

 71. 3.98 20 ال  ؾ الكط ل الإسلامل
 64. 3.64 12 فمسط  ل  ؾ الإ   ج ال

جػػػػػػػػػػػكدة الخػػػػػػػػػػػدم ت 
 المصر   

 68. 3.99 36 ال  ؾ الإسلامل الفمسط  ل

 دال  001. 5.823
 36. 4.59 25 ال  ؾ الإسلامل العر ل
 65. 4.16 20 ال  ؾ الكط ل الإسلامل

 62. 3.94 12 فمسط  ل  ؾ الإ   ج ال
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 وقد تبين من الجدول السابق أن: 

ال    ػ ت    ػ ف أف  مػف أكثػرأك    م كسػط ت3الأحػ دم" لمق ر ػ  ) أ ػ،   سػ خداـ اخ  ػ ر "ال  ػ  ف
  لم ر ػػر α≤0.05.  لإج  ػػ ت الم حػػكث ف ك  ػػت أقػػؿ مػػف مسػػ كل الدلالػػ )Sigالق مػػ  الاح م ل ػػ  )

 ػػل اسػػ ج   ت أ ػػراد    ػػ   الاسػػ را  ج    كلػػذا  ػػدؿ  مػػ  كجػػكد  ػػركؽ ذات دلالػػ  مع ك ػػ الر ػػ دة 
الدراسػػ  حػػكؿ الر ػػ دة الاسػػ را  ج    عػػزل لم ر ػػر مكػػ ف العمػػؿ كلصػػ ل  ال  ػػؾ الإسػػلامل العر ػػل  

  α≤0.05.  لإج   ت الم حكث ف ك  ت أقؿ مػف مسػ كل الدلالػ )Sigك   ف أف الق م  الاح م ل   )
جكدة الخدم ت المصػر     كلػذا  ػدؿ  مػ  كجػكد  ػركؽ ذات دلالػ  مع ك ػ   ػل اسػ ج   ت لم ر ر 

ال  ػػػؾ  أ ػػػراد    ػػػ  الدراسػػػ  حػػػكؿ جػػػكدة الخػػػدم ت المصػػػر     عػػػزل لم ر ػػػر مكػػػ ف العمػػػؿ كلصػػػ ل 
  الإسلامل العر ل.

توجــد فــروق ذات دلًلــة إحصــائية عدــد مســتوى كمػػف ثػػـ  إ ػػ،  مكػػف ق ػػكؿ الفرضػػ   الق  مػػ   ك ػػ، 
( بــين متوســطات اســتجابات أفــراد عيدــة الدراســة حــول الريــادة الًســتراتيجية α≤0.05لًلــة )د

 وحول جودة الخدمات المصرفية لدى البدوك الإس مية بقطاع غزة تعزى لمترير موان العمل.
 

( بــين متوســطات α≤0.05لً توجــد فــروق ذات دلًلــة إحصــائية عدــد مســتوى دلًلــة ) -4
ـــة  ـــراد عيد ـــادة الًســـتراتيجية وحـــول جـــودة الخـــدمات  الدراســـة حـــولاســـتجابات أف الري

  المصرفية لدى البدوك الإس مية بقطاع غزة تعزى لمترير الوظيفة الحالية.

كم  لػك م ػ ف  ػل  One-Way ANOVA ـ ال حقؽ مف صح  لذ  الفرض    ف طر ؽ اخ   ر 
 الجدكؿ ال  لل:

 (3-24) جدول
 بالدسبة لمترير الوظيفة الحالية الفروقات

 المتوسط العدد الوظيفة الحالية مقياس
 الحسابي

 الًدحراف
 المعياري

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى
 الدلًلة

الر ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ دة 
 الاس را  ج  

 

 0.58 4.05 14 مد ر  رع

 دال  026. 3.221
 0.55 4.38 14 مراقب )مس  د مد ر 

 0.65 3.80 40 ر  س قسـ
 0.61 4.04 25 مسؤكؿ خدم   ملاء

جػػكدة الخػػدم ت 
 المصر   

 0.63 4.25 14 مد ر  رع

 غ ر دال  308. 1.218
 0.79 4.45 14 مراقب )مس  د مد ر 

 0.61 4.08 40 ر  س قسـ
 0.60 4.17 25 مسؤكؿ خدم   ملاء
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 وقد تبين من الجدول السابق أن: 

ال    ػ ت    ػ ف أف  مػف أكثػرأك    م كسػط ت3الأحػ دم" لمق ر ػ  ) "ال  ػ  فأ ػ،   سػ خداـ اخ  ػ ر 
  لم ر ػػر α≤0.05.  لإج  ػػ ت الم حػػكث ف ك  ػػت أقػػؿ مػػف مسػػ كل الدلالػػ )Sigالق مػػ  الاح م ل ػػ  )

 ػػل اسػػ ج   ت أ ػػراد    ػػ   الر ػػ دة الاسػػ را  ج    كلػػذا  ػػدؿ  مػػ  كجػػكد  ػػركؽ ذات دلالػػ  مع ك ػػ 
مس  د مد ر  أك  الاس را  ج    عزل لم ر ر الكظ ف  الح ل   كلص ل  المراقبالدراس  حكؿ الر  دة 

.  لإج  ػػػػػػػػػػ ت الم حػػػػػػػػػػكث ف ك  ػػػػػػػػػػت أك ػػػػػػػػػػر مػػػػػػػػػػف مسػػػػػػػػػػ كل Sigك  ػػػػػػػػػػ ف أف الق مػػػػػػػػػػ  الاح م ل ػػػػػػػػػػ  )
  لم ر ر جكدة الخدم ت المصر     كلذا  دؿ  م   دـ كجكد  ػركؽ ذات دلالػ  α≤0.05الدلال )

لدراسػػ  حػػكؿ جػػكدة الخػػدم ت المصػػر     عػػزل لم ر ػػر الكظ فػػ  مع ك ػ   ػػل اسػػ ج   ت أ ػػراد    ػػ  ا
  الح ل  .

توجــد فــروق ذات دلًلــة إحصــائية عدــد مســتوى كمػػف ثػػـ  إ ػػ،  مكػػف ق ػػكؿ الفرضػػ   الق  مػػ   ك ػػ، 
( بين متوسطات استجابات أفراد عيدة الدراسة حول الريادة الًستراتيجية لـدى α≤0.05دلًلة )

 تعزى لمترير الوظيفية الحالية.البدوك الإس مية بقطاع غزة 
 

( بــين متوســطات α≤0.05لً توجــد فــروق ذات دلًلــة إحصــائية عدــد مســتوى دلًلــة ) -5
ـــة الدراســـة حـــول ـــراد عيد ـــادة الًســـتراتيجية وحـــول جـــودة الخـــدمات  اســـتجابات أف الري

 المصرفية لدى البدوك الإس مية بقطاع غزة تعزى لمترير التخصص العلمي.

كم  لػك م ػ ف  ػل  One-Way ANOVA ـ ال حقؽ مف صح  لذ  الفرض    ف طر ؽ اخ   ر 
 الجدكؿ ال  لل:

 (3-25) جدول
  الفروقات بالدسبة لمترير التخصص العلمي

 العدد التخصص العلمي مقياس
 المتوسط
 الحسابي

 الًدحراف
 المعياري

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى
 الدلًلة

الر ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ دة 
 الاس را  ج  

 

 0.65 3.94 50 مح س  

 غ ر دال  759. 392.
 0.37 3.98 8 اق ص د

 0.63 4.12 18 إدارة أ م ؿ
 0.72 4.01 17  مكـ م ل   كمصر    ) مك ؿ 

جػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكدة 
الخػػػػػػػػػػػػػػػػػػدم ت 

 المصر   

 0.64 4.10 50 مح س  

 غ ر دال  218. 1.510
 0.29 4.55 8 اق ص د

 0.64 4.32 18 إدارة أ م ؿ
 0.73 4.12 17  مكـ م ل   كمصر    ) مك ؿ 
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 وقد تبين من الجدول السابق أن: 

ال    ػ ت    ػ ف أف  مػف أكثػرأك    م كسػط ت3الأحػ دم" لمق ر ػ  ) أ ػ،   سػ خداـ اخ  ػ ر " ال  ػ  ف
  لم ر ػر α≤0.05الدلالػ ) .  لإج  ػ ت الم حػكث ف ك  ػت أك ػر مػف مسػ كلSigالق م  الاح م ل   )

 ل اس ج   ت أ راد       الر  دة الاس را  ج    كلذا  دؿ  م   دـ كجكد  ركؽ ذات دلال  مع ك  
الدراسػػ  حػػكؿ الر ػػ دة الاسػػ را  ج    عػػزل لم ر ػػر ال خصػػص العممػػل  ك  ػػ ف أف الق مػػ  الاح م ل ػػ  

(Sig( لإج  ػػ ت الم حػػكث ف ك  ػػت أك ػػر مػػف مسػػ كل الدلالػػ  .α≤0.05 لم ر ػػر جػػكدة الخػػدم ت  
المصر     كلذا  دؿ  م   دـ كجكد  ػركؽ ذات دلالػ  مع ك ػ   ػل اسػ ج   ت أ ػراد    ػ  الدراسػ  

  حكؿ جكدة الخدم ت المصر     عزل لم ر ر ال خصص العممل.

توجـد فـروق ذات دلًلـة إحصـائية عدـد مسـتوى كمف ثـ  إ ،  مكف ق كؿ الفرض   الق  مػ   ك ػ، لا 
( بين متوسطات استجابات أفراد عيدة الدراسة حول الريادة الًستراتيجية لـدى α≤0.05دلًلة )

 البدوك الإس مية بقطاع غزة تعزى لمترير التخصص العلمي.

( بــين متوســطات α≤0.05لً توجــد فــروق ذات دلًلــة إحصــائية عدــد مســتوى دلًلــة ) -6
ـــة الدراســـة حـــول ـــراد عيد ـــادة الًســـتراتيجية وحـــول جـــ اســـتجابات أف ودة الخـــدمات الري

  المصرفية لدى البدوك الإس مية بقطاع غزة تعزى لمترير المؤهل العلمي.
كم  لػك م ػ ف  ػل  One-Way ANOVA ـ ال حقؽ مف صح  لذ  الفرض    ف طر ؽ اخ   ر 

 الجدكؿ ال  لل:

 (3-26) جدول
  الفروقات بالدسبة لمترير المؤهل العلمي

 المتوسط العدد المؤهل العلمي مقياس
 الحسابي

 الًدحراف
 المعياري

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى
 الدلًلة

 الر  دة الاس را  ج  
 

 0.43 3.70 10 د مكـ

 غ ر دال  161. 1.756
 0.67 4.06 60  ك لكر كس
 0.61 4.00 20 م جس  ر
 0.26 3.44 3 دك كرا 

جػػػػػػػػػػكدة الخػػػػػػػػػػدم ت 
 المصر   

 0.68 3.97 10 د مكـ

 غ ر دال  650. 550.
 0.69 4.19 60  ك لكر كس
 0.48 4.29 20 م جس  ر
 0.54 4.13 3 دك كرا 
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 وقد تبين من الجدول السابق أن: 

ال    ػ ت    ػ ف أف  مػف أكثػرأك    م كسػط ت3الأحػ دم" لمق ر ػ  ) أ ػ،   سػ خداـ اخ  ػ ر " ال  ػ  ف
  لم ر ػر α≤0.05.  لإج  ػ ت الم حػكث ف ك  ػت أك ػر مػف مسػ كل الدلالػ )Sig)الق م  الاح م ل   

 ل اس ج   ت أ راد    ػ   الر  دة الاس را  ج    كلذا  دؿ  م   دـ كجكد  ركؽ ذات دلال  مع ك  
الدراسػػػ  حػػػكؿ الر ػػػ دة الاسػػػ را  ج    عػػػزل لم ر ػػػر المؤلػػػؿ العممػػػل  ك  ػػػ ف أف الق مػػػ  الاح م ل ػػػ  

(Sig ت الم حػػكث ف ك  ػػت أك ػػر مػػف مسػػ كل الدلالػػ ).  لإج  ػػα≤0.05 لم ر ػػر جػػكدة الخػػدم ت  
المصر     كلذا  دؿ  م   دـ كجكد  ػركؽ ذات دلالػ  مع ك ػ   ػل اسػ ج   ت أ ػراد    ػ  الدراسػ  

  حكؿ جكدة الخدم ت المصر     عزل لم ر ر المؤلؿ العممل.

فـروق ذات دلًلـة إحصـائية عدـد مسـتوى  توجـدكمف ثـ  إ ،  مكف ق كؿ الفرض   الق  مػ   ك ػ، لا 
( بين متوسطات استجابات أفراد عيدة الدراسة حول الريادة الًستراتيجية لـدى α≤0.05دلًلة )

 البدوك الإس مية بقطاع غزة تعزى لمترير المؤهل العلمي.

 

( بــين متوســطات α≤0.05لً توجــد فــروق ذات دلًلــة إحصــائية عدــد مســتوى دلًلــة ) -7
ـــراد  ـــة الدراســـة حـــولاســـتجابات أف ـــادة الًســـتراتيجية وحـــول جـــودة الخـــدمات  عيد الري

  المصرفية لدى البدوك الإس مية بقطاع غزة تعزى لمترير الخبرة العملية.

كم  لػك م ػ ف  ػل  One-Way ANOVA ـ ال حقؽ مف صح  لذ  الفرض    ف طر ؽ اخ   ر 
 الجدكؿ ال  لل:

 (3-27) جدول
 الفروقات بالدسبة لمترير الخبرة العملية 

 المتوسط العدد الخبرة العملية  مقياس
 الحسابي

 الًدحراف
 المعياري

 قيمة
"F" 

 قيمة
Sig."" 

 مستوى
 الدلًلة

الر ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ دة 
 الاس را  ج  

 

 0.39 4.25 15 س كات 5أقؿ مف 

 غ ر دال  073. 2.401
 0.60 3.69 19 س كات 10أقؿ مف  -5مف 
 0.65 3.99 29 س   15أقؿ مف  -10مف

 0.70 4.05 30 س   15أكثر مف 

جػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكدة 
الخػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدم ت 

 المصر   

 0.46 4.41 15 س كات 5أقؿ مف 

 غ ر دال  100. 2.145
 0.41 3.94 19 س كات 10أقؿ مف  -5مف 
 0.71 4.09 29 س   15أقؿ مف  -10مف

 0.73 4.31 30 س   15أكثر مف 
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 وقد تبين من الجدول السابق أن: 

ال    ػ ت    ػ ف أف  مػف أكثػرأك    م كسػط ت3الأحػ دم" لمق ر ػ  ) أ ػ،   سػ خداـ اخ  ػ ر " ال  ػ  ف
  لم ر ػر α≤0.05.  لإج  ػ ت الم حػكث ف ك  ػت أك ػر مػف مسػ كل الدلالػ )Sigالق م  الاح م ل   )

 ل اس ج   ت أ راد    ػ   دلال  مع ك   الر  دة الاس را  ج    كلذا  دؿ  م   دـ كجكد  ركؽ ذات
الدراسػػػػ  حػػػػكؿ الر ػػػػ دة الاسػػػػ را  ج    عػػػػزل لم ر ػػػػر الخ ػػػػرة العمم ػػػػ   ك  ػػػػ ف أف الق مػػػػ  الاح م ل ػػػػ  

(Sig( لإج  ػػ ت الم حػػكث ف ك  ػػت أك ػػر مػػف مسػػ كل الدلالػػ  .α≤0.05 لم ر ػػر جػػكدة الخػػدم ت  
 ػ   ػل اسػ ج   ت أ ػراد    ػ  الدراسػ  المصر     كلذا  دؿ  م   دـ كجكد  ػركؽ ذات دلالػ  مع ك 
  حكؿ جكدة الخدم ت المصر     عزل لم ر ر الخ رة العمم  .

توجـد فـروق ذات دلًلـة إحصـائية عدـد مسـتوى كمف ثـ  إ ،  مكف ق كؿ الفرض   الق  مػ   ك ػ، لا 
 ( بين متوسطات استجابات أفراد عيدة الدراسة حول الريادة الًستراتيجية لـدىα≤0.05دلًلة )

 البدوك الإس مية بقطاع غزة تعزى لمترير الخبرة العملية.

 

 ومن هدا د حظ أن الفرضية الرئيسة الثالثة تم رفض ا إذ:

   ػػػ ف م كسػػػط ت اسػػػ ج   ت α≤0.05 كجػػػد  ركقػػػ ت ذات دلالػػػ  إحصػػػ       ػػػد مسػػػ كل دلالػػػ  )
 عزل لم ر ػر العمػر الر  دة الاس را  ج   لدل ال  كؾ الإسلام    قط ع غزة حكؿ المس قص  م هـ 

سػػ    ككػػذلؾ  كجػػد  ػػركؽ  عػػزل لم ر ػػر مكػػ ف العمػػؿ كلصػػ ل   50سػػ   ح ػػل  41كلصػػ ل  مػػف 
ال  ػػؾ العر ػػل الاسػػلامل  ك كجػػد  ػػركؽ  عػػزل لم ر ػػر الكظ فػػ  الح ل ػػ  كلصػػ ل  المراقػػب كمسػػ  د 

 مد ر الفرع.

   ػػػ ف م كسػػػط ت اسػػػ ج   ت α≤0.05دلالػػػ  إحصػػػ       ػػػد مسػػػ كل دلالػػػ  )  كجػػػد  ركقػػػ ت ذات
 عػزل لم ر ػر جكدة الخدم ت المصر    لدل ال  كؾ الإسػلام    قطػ ع غػزة حكؿ  المس قص  م هـ
سػػ    كقػػؿ  ك كجػػد  ػػركؽ  عػػزم لم ر ػػر مكػػ ف العمػػؿ كلصػػ ل  ال  ػػؾ العر ػػل  30العمػػر كلصػػ ل  

 الاسلامل.

 

 

 

 

 



 

108 
 

 الثالث لمبحثا
 الدتائج والتوصيات

 تم يد: 6-2-3

  ركػػز الهػػدؼ الػػر  س لم حػػث ال عػػرؼ  مػػ  أثػػر الر ػػ دة الاسػػ را  ج    مػػ   حسػػ ف جػػكدة  
الخدم ت المصر    لدل ال  ػكؾ الإسػلام    قطػ ع غػزة  كذلػؾ مػف خػلاؿ ال عػرؼ  مػ  دكر أ عػ د 

   ػػػل  حسػػػ ف الثق  ػػػ  ال  ظ م ػػػ لا  ك ر ػػػ   المخػػػ طرة  رأس المػػػ ؿ ال  ػػػرم  االر ػػػ دة الاسػػػ را  ج   )
جػػكدة الخػػدم ت المصػػر     كمعر ػػ  مػػدل  ػػكث ر الم ر ػػرات الد مررا  ػػ   كقػػد خمصػػت ال  حثػػ  إلػػل 

 مجمك   مف ال    ج كال كص  ت الخ ص   ه .

 الدتائج 7-2-3

 الدتائج المباشرة 1-7-2-3

كالفرضػ  ت  كمػدل  حققهػ   لقد    ت ال  حث   ل الجدكؿ أد    أس م  ال حػث  كالألػداؼ   
 كذلؾ ك ؽ اذ ل:

 (4-1جدول )
 أهم دتائج البحث )دتائج أسئلة الدراسة(

 الدتائج فرضيات البحث أهداف البحث تساؤلًت البحث
مػػػػػػػ  كاقػػػػػػػ  أ عػػػػػػػ د -1

الر ػػػػػ دة الاسػػػػػ را  ج   
الم مثمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  
ب)الا  ك ر ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ   
المخػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ طرة  رأس 
المػػػػػػػػػػػػػػػ ؿ ال  ػػػػػػػػػػػػػػػرم  

  ال  ظ م ػػػػػػػػػ الثق  ػػػػػػػػػ  
لػػػػػػػػػػػػػدم المصػػػػػػػػػػػػػػ رؼ 
الاسػػػػػػػػلام   الع ممػػػػػػػػ  

  قط ع غزة؟

ال عػػرؼ  مػػ  كاقػػ  -1
أ عػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ د الر ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ دة 
الاسػػػػػػػػػػػػػػػ را  ج    ػػػػػػػػػػػػػػػل 
 ال  كؾ محؿ الدراس .

لا  كجػد  رضػ   لأ هػ   قػػ س 
الم ر ػػػػر المسػػػػ قؿ  قػػػػط مػػػػف 
 خػػػػػػلاؿ المجػػػػػػ لات المحػػػػػػددة
)الا  ك ر ػػ   المخػػ طرة  رأس 

الثق  ػػػػػػػػػػػ  المػػػػػػػػػػػ ؿ ال  ػػػػػػػػػػػرم  
  .ال  ظ م  

م كسػػػػػػػػػػػػػػػط الحسػػػػػػػػػػػػػػػ  ل لدرجػػػػػػػػػػػػػػػ  أف ال
   أم 3.99الاسػػػػػػػػػػػػػػػ ج     سػػػػػػػػػػػػػػػ كم )

%   ممػػػػ   ػػػػدؿ 79.79  ػػػػكا ر   سػػػػ  )
 م  أف ل  ؾ مكا ق   درج  ك  رة مػف 
ق ػػػؿ أ ػػػراد الع  ػػػ   مػػػ   قػػػرات الر ػػػ دة 

ادظـر جـدول   الاس را  ج     كؿ  ػ ـ
(13-3) 

مػػػػػػػػػػػػػػػػ  مسػػػػػػػػػػػػػػػػ كل -2
 حسػػػػػػػػػػػػػػػػػ ف جػػػػػػػػػػػػػػػػػكدة 
الخػػػدم ت المصػػػر    
 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػل ال  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكؾ 
الاسػػػػػػػػػلام    قطػػػػػػػػػ ع 

الك ػػػػػػػػػػػػػػػػؼ  ػػػػػػػػػػػػػػػػف -2
 ل مس ك 

 حسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ف جػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكدة /
الخػػػػػػػدم ت المصػػػػػػػر    
 ػػػل ال  ػػػكؾ الاسػػػلام   

لا  كجػد  رضػ   لأ هػ   قػػ س 
الم ر ػػػػػر ال ػػػػػ    كلػػػػػك جػػػػػكدة 

 الخدم ت المصر   .

أف الم كسػػػػػػػػػػػػػط الحسػػػػػػػػػػػػػ  ل لدرجػػػػػػػػػػػػػ   
   كقػػػػد زاد 4.18الاسػػػػ ج     سػػػػ كم )

 ػػػف درجػػػ  المكا قػػػ  الم كسػػػط   كلػػػل 
ؾ مكا قػػػػػػ     كلػػػػػػذا  ع ػػػػػػل أف ل ػػػػػػ 3)

 ك  رة مف ق ؿ أ راد الع  ػ   مػ   قػرات
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  ػػػػػػػكؿ  ػػػػػػػ ـ  كلػػػػػػػل   ػػػػػػػكا ر   سػػػػػػػ     قط ع غزة. غزة؟

 (3-14ادظر جدول )  % 83.66)
مػػػػػػػػػػػػػػػػ  ط  عػػػػػػػػػػػػػػػػ   -3

العلاقػػػػ   ػػػػ ف الر ػػػػ دة 
الاسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ را  ج   
ك حسػػػػػػػػػػػػػػػ ف جػػػػػػػػػػػػػػػكدة 
الخػػػػدم ت المصػػػػر    
لػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدم ال  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكؾ 
الاسػػػػػػػػػػلام    قطػػػػػػػػػػ ع 

 غزة؟

  ػػػػػػػػػػػػػػػػػ ف ط  عػػػػػػػػػػػػػػػػػ  -3
العلاقػػػػػػ   ػػػػػػ ف الر ػػػػػػ دة 

ك حسػػػ ف الاسػػػ را  ج   
جػػػػػػػػػػػػػػػػػكدة الخػػػػػػػػػػػػػػػػػدم ت 
المصػر    لػدم ال  ػػكؾ 

 محؿ الدراس .

لا  كجػػػػد  لاقػػػػ  ذات دلالػػػػ  
إحصػ       ػد مسػ كل دلالػ  

(α≤0.05 ػػػػػػػػػػػ ف الر ػػػػػػػػػػػ دة   
الاسػػ را  ج   ك حسػػ ف جػػكدة 
الخػػػػػػدم ت المصػػػػػػر    لػػػػػػدم 
ال  ػػػػػػػكؾ الاسػػػػػػػلام    قطػػػػػػػ ع 

 غزة.

 كجد  لاق  ذات دلال  إحصػ       ػد 
ف    ػػػػ ف  ػػػػ α≤0.05مسػػػػ كل دلالػػػػ  )

الر ػػػػػ دة الاسػػػػػ را  ج   ك حسػػػػػ ف جػػػػػكدة 
الخػػػػػػػػدم ت المصػػػػػػػػر    لػػػػػػػػدم ال  ػػػػػػػػكؾ 
الاسػػػػػػػػلام    قطػػػػػػػػ ع غػػػػػػػػزة  كمع مػػػػػػػػؿ 

  كلػػػػػػػػػػك 0.709الار  ػػػػػػػػػػ ط  سػػػػػػػػػػ كم )
ا ظػػػػػػر جػػػػػػدكؿ  ار  ػػػػػ ط طػػػػػػردم قػػػػػكم.

(15-3   
مػػػػػ  أثػػػػػر الر ػػػػػ دة  -4

  مػػػػػػػػ الاسػػػػػػػػ را  ج   
 حسػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ف جػػػػػػػػػػػػػػػػػػكدة 
الخػػػػدم ت المصػػػػر    
لػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدل ال  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكؾ 
الإسػػػػػػػػػػلام    قطػػػػػػػػػػ ع 

 غزة؟

 حد ػػد ال ر ػػر  ػػػل  -4
 حسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ف جػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكدة 
الخػػػػػػػدم ت المصػػػػػػػر    
   جػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  الر ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ دة 
الاسػػػػػػػػػػػػػػػ را  ج    ػػػػػػػػػػػػػػػل 
المصػػػػػػػػػػػػػػػ رؼ محػػػػػػػػػػػػػػػؿ 

 الدراس .
 

لا  كجػػػػػػػػػػػد أثػػػػػػػػػػػر ذك دلالػػػػػػػػػػػ  
إحصػ       ػد مسػ كل دلالػ  

(α≤0.05 لمر ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ دة  
الاسػػػػػػ را  ج    ك ع دلػػػػػػ   ػػػػػػل 
 حسػػػػػػػػػ ف جػػػػػػػػػكدة الخػػػػػػػػػدم ت 

لػػػػػػػػػػدل ال  ػػػػػػػػػػكؾ المصػػػػػػػػػػر    
 الإسلام    قط ع غزة.

دلالػػػػػػ  مع ك ػػػػػػ    ػػػػػػد  كجػػػػػػد أثػػػػػػر ذم 
  لمر ػػػػػػػػ دة α≤0.05مسػػػػػػػػ كل دلالػػػػػػػػ  )

الاسػػػػػػػػػ را  ج    ػػػػػػػػػل  حسػػػػػػػػػ ف جػػػػػػػػػكدة 
الخػػػػػػػػدم ت المصػػػػػػػػر    لػػػػػػػػدل ال  ػػػػػػػػكؾ 
الإسػػلام    قطػػ ع غػػزة  كأف مػػ    سػػ   

مػػػف ال ر ػػػر  ػػػل الم ر ػػػر  %  60.7)
ال ػػػ    جػػػكدة الخدمػػػ  المصػػػر     عػػػكد 
لم ر ػػر  ػػل الم ر ػػرات المسػػ قم  الر ػػ دة 

سػػػػػػػػ   الم  ق ػػػػػػػػ  الاسػػػػػػػػ را  ج    كأف ال 
 عػػػػػػكد   ػػػػػػل ال ػػػػػػكث ر  مػػػػػػ  % 39.3)

-16ادظر جدول )لم ر رات أخػرل.  
3) 

دلالػػػػػػػػػػػ   كأثػػػػػػػػػػػر ذ دلا  كجػػػػػػػػػػػ
دلالػ  إحصػ       ػد مسػ كل 

(α≤0.05 للا  ك ر ػػػػػ   ػػػػػل  
 حسػػػػػػػػػ ف جػػػػػػػػػكدة الخػػػػػػػػػدم ت 
المصػػػػػػػػػػر    لػػػػػػػػػػدل ال  ػػػػػػػػػػكؾ 

 الإسلام    قط ع غزة

 كجػػػػػػد أثػػػػػػر ذم دلالػػػػػػ  مع ك ػػػػػػ    ػػػػػػد 
  للا  ك ر ػػػ  α≤0.05مسػػػ كل دلالػػػ  )

 ل  حسػ ف جػكدة الخػدم ت المصػر    
لػػػدل ال  ػػػكؾ الإسػػػلام    قطػػػ ع غػػػزة  

%  مػػف ال ر ػػػر 38.7كأف مػػ   سػػػ  ، )
 ػػػػػل الم ر ػػػػػر ال ػػػػػ    جػػػػػكدة الخػػػػػدم ت 
ال عم م ػػػػػػ   عػػػػػػكد لم ر ػػػػػػر  ػػػػػػل م ر ػػػػػػر 
الا  ك ر ػػػػػػػػػػػػػػػػػ   كال سػػػػػػػػػػػػػػػػػ   الم  ق ػػػػػػػػػػػػػػػػػ  

%   عػػػػكد لم ر ػػػػر  ػػػػل  كامػػػػؿ 60.3)
 (3-17ادظر جدول )أخرل. 

 كجػػػػػػد أثػػػػػػر ذم دلالػػػػػػ  مع ك ػػػػػػ    ػػػػػػد لا  كجػػػػػػػػد أثػػػػػػػػر ذات دلالػػػػػػػػ  
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إحصػ       ػد مسػ كل دلالػ  

(α≤0.05 لممخػػػػػػ طرة  ػػػػػػل  
 حسػػػػػػػػػ ف جػػػػػػػػػكدة الخػػػػػػػػػدم ت 
المصػػػػػػػػػػر    لػػػػػػػػػػدل ال  ػػػػػػػػػػكؾ 

 الإسلام    قط ع غزة.

  لممخػػػػ طرة α≤0.05مسػػػػ كل دلالػػػػ  )
 ل  حسػ ف جػكدة الخػدم ت المصػر    
لػػػدل ال  ػػػكؾ الإسػػػلام    قطػػػ ع غػػػزة  

%  مػف ال ر ػر  ػل 30 س  ، )كأف م  
الم ر ػػػػػػػػػػر ال ػػػػػػػػػػ    جػػػػػػػػػػكدة الخػػػػػػػػػػدم ت 
ال عم م ػػػػػػ   عػػػػػػكد لم ر ػػػػػػر  ػػػػػػل م ر ػػػػػػر 

%  70المخػػػػ طر  كال سػػػػ   الم  ق ػػػػ  )
ادظـــر  عػػكد لم ر ػػر  ػػل  كامػػؿ أخػػرل 

 (3-18جدول )
لا  كجػػػػػػػػد أثػػػػػػػػر ذات دلالػػػػػػػػ  
إحصػ       ػد مسػ كل دلالػ  

(α≤0.05 لػػػػػػػػػرأس المػػػػػػػػػ ؿ  
ال  ػػػػرم  ػػػػل  حسػػػػ ف جػػػػكدة 

المصػػػػػػر    لػػػػػػدل  الخػػػػػػدم ت
ال  ػػػػػػػكؾ الإسػػػػػػػلام    قطػػػػػػػ ع 

 غزة

 كجػػػػػػد أثػػػػػػر ذم دلالػػػػػػ  مع ك ػػػػػػ    ػػػػػػد 
  لرأس الم ؿ α≤0.05مس كل دلال  )

ال  ػػػرم  ػػػل  حسػػػػ ف جػػػكدة الخػػػػدم ت 
المصػػػػػػػر    لػػػػػػػدل ال  ػػػػػػػكؾ الإسػػػػػػػلام   

%  54.6 قط ع غزة  كأف م   س  ، )
مػػػف ال ر ػػػر  ػػػل الم ر ػػػر ال ػػػ    جػػػكدة 

 ػػػػل الخػػػػدم ت ال عم م ػػػػ   عػػػػكد لم ر ػػػػر 
م ر ػػػػر رأس المػػػػػ ؿ ال  ػػػػرم  كال سػػػػػ   

%   عػػػكد لم ر ػػػر  ػػػل 55.4الم  ق ػػػ  )
 (3-19ادظر جدول ) كامؿ أخرل 

لا  كجػػػػػػػػد أثػػػػػػػػر ذات دلالػػػػػػػػ  
إحصػ       ػد مسػ كل دلالػ  

(α≤0.05  لمثق  ػػػ  الر  د ػػػ  
المػػػػ ؿ ال  ػػػػرم  ػػػػل  حسػػػػ ف 
جػػػػػكدة الخػػػػػدم ت المصػػػػػر    
لػػػػػػػػػػدل ال  ػػػػػػػػػػكؾ الإسػػػػػػػػػػلام   

  قط ع غزة.

ذم دلالػػػػػػ  مع ك ػػػػػػ    ػػػػػػد  كجػػػػػػد أثػػػػػػر 
الثق  ػػػػػػػػ    α≤0.05مسػػػػػػػػ كل دلالػػػػػػػػ  )

 ػػل  حسػػ ف جػػكدة الخػػدم ت  ال  ظ م ػػ 
المصػػػػػػػر    لػػػػػػػدل ال  ػػػػػػػكؾ الإسػػػػػػػلام   
 قطػػػػػػػػػػػػ ع غػػػػػػػػػػػػزة  ك أف مػػػػػػػػػػػػ   سػػػػػػػػػػػػ  ، 

%  مػػػػف ال ر ػػػػػر  ػػػػل الم ر ػػػػػر 49.9)
ال ػػ    جػػكدة الخػػدم ت ال عم م ػػ   عػػكد 

  الثق  ػػػ  ال  ظ م ػػػ لم ر ػػػر  ػػػل م ر ػػػر 
%   عػػػػػػػػكد 50.1كال سػػػػػػػػ   الم  ق ػػػػػػػػ  )

ادظر جـدول لم ر ر  ل  كامؿ أخرل. 
(20-3) 

لػػػؿ  كجػػػػد  ػػػػركؽ -5
 ػػػػػػػػػػػػػػ ف م كسػػػػػػػػػػػػػػػط ت 
اسػػػػػػػػػػػػػ ج   ت أ ػػػػػػػػػػػػػراد 

الك ؼ  ف  ػركؽ -5
ذات دلالػػػػػ  إحصػػػػػ     
 ػػػػػل اسػػػػػ ج   ت أ ػػػػػراد 

لا  كجػػػػػد  ػػػػػركؽ ذات دلالػػػػػ  
إحصػ       ػد مسػ كل دلالػ  

(α≤0.05 ػػ ف م كسػػط ت   

لا  كجػػػػد  ػػػػركؽ ذات دلالػػػػ  إحصػػػػ     
   ػػػػ ف α≤0.05)  ػػػػد مسػػػػ كل دلالػػػػ  

م كسػػػػػػػط ت اسػػػػػػػ ج   ت أ ػػػػػػػراد    ػػػػػػػ  
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 الدتائج فرضيات البحث أهداف البحث تساؤلًت البحث
الع  ػػػػ  حػػػػكؿ الر ػػػػ دة 
الاسػػػػػ را  ج   كحػػػػػكؿ 
جػػػػػػػػػػػػػػكدة الخػػػػػػػػػػػػػػدم ت 
المصػػػػػػػػػػػػػػر    لػػػػػػػػػػػػػػدل 
ال  ػػػػػػػػػكؾ الإسػػػػػػػػػػلام   
 قطػػػػػػ ع غػػػػػػزة  عػػػػػػزل 
لمم ر ػػػػػػرات: )ال ػػػػػػكع  
العمر  مك ف العمػؿ  

لح ل ػػػػػػػػػػػ   الكظ فػػػػػػػػػػػ  ا
المؤلػػػػػػػػػػػػؿ العممػػػػػػػػػػػػل  
ال خصػػػػص العممػػػػل  

 الخ رة العمم   ؟

الع  ػػػ   جػػػ   م ر ػػػرات 
الدراسػػػػػػ   ػػػػػػل ال  ػػػػػػكؾ 
محػػػػػؿ الدراسػػػػػ   عػػػػػزل 
لمم ر ػػػػػػػػرات: )ال ػػػػػػػػكع  
العمػػر  مكػػ ف العمػػؿ  
الكظ فػػػػػػػػػػػػػ  الح ل ػػػػػػػػػػػػػ   
المؤلػػػػػػػػػػػػػػؿ العممػػػػػػػػػػػػػػل  
ال خصػػػػػػػص العممػػػػػػػل  

 العمم   .الخ رة 

اسػػػػػػػػػػػ ج   ت أ ػػػػػػػػػػػراد    ػػػػػػػػػػػػ  
الدراسػػػػػػػػػػػػػ  حػػػػػػػػػػػػػكؿ الر ػػػػػػػػػػػػػ دة 
الاسػػػػػػ را  ج   كحػػػػػػكؿ جػػػػػػكدة 
الخػػػػػػدم ت المصػػػػػػر    لػػػػػػدل 
ال  ػػػػػػػكؾ الإسػػػػػػػلام    قطػػػػػػػ ع 

  غزة  عزل لم ر ر ال كع.

الدراسػػػػػػ  حػػػػػػكؿ الر ػػػػػػ دة الاسػػػػػػ را  ج   
كحكؿ جػكدة الخػدم ت المصػر    لػدل 
ال  ػػػكؾ الإسػػػلام    قطػػػ ع غػػػزة  عػػػزل 

 (3-21ادظر جدول )لم ر ر ال كع. 

لا  كجػػػػػد  ػػػػػركؽ ذات دلالػػػػػ  
إحصػ       ػد مسػ كل دلالػ  

(α≤0.05 ػػ ف م كسػػط ت   
   ػػػػػػػػػػػػ  اسػػػػػػػػػػػ ج   ت أ ػػػػػػػػػػػراد 

الدراسػػػػػػػػػػػػػ  حػػػػػػػػػػػػػكؿ الر ػػػػػػػػػػػػػ دة 
الاسػػػػػػ را  ج   كحػػػػػػكؿ جػػػػػػكدة 
الخػػػػػػدم ت المصػػػػػػر    لػػػػػػدل 
ال  ػػػػػػػكؾ الإسػػػػػػػلام    قطػػػػػػػ ع 

 غزة  عزل لم ر ر العمر.

 كجػػػػد  ػػػػركؽ ذات دلالػػػػ  مع ك ػػػػ   ػػػػل 
اسػػػػ ج   ت أ ػػػػراد    ػػػػ  الدراسػػػػ  حػػػػكؿ 
الر ػػػػػػ دة الاسػػػػػػ را  ج    عػػػػػػزل لم ر ػػػػػػر 

سػػػػػ     50ح ػػػػػ  41العمػػػػػر كلصػػػػػ ل  
دلالػػ  مع ك ػػ   ك  ػػ ف كجػػكد  ػػركؽ ذات

 ػػػػػل اسػػػػػ ج   ت أ ػػػػػراد    ػػػػػ  الدراسػػػػػ  
حكؿ جػكدة الخػدم ت المصػر     عػزل 

 سػ    كقػػؿ 30لم ر ػر العمػر كلصػػ ل  
 (3-22دظر جدول )

لا  كجػػػػػد  ػػػػػركؽ ذات دلالػػػػػ  
إحصػ       ػد مسػ كل دلالػ  

(α≤0.05 ػػ ف م كسػػط ت   
اسػػػػػػػػػػػ ج   ت أ ػػػػػػػػػػػراد    ػػػػػػػػػػػػ  
الدراسػػػػػػػػػػػػػ  حػػػػػػػػػػػػػكؿ الر ػػػػػػػػػػػػػ دة 

جػػػػػػكدة الاسػػػػػػ را  ج   كحػػػػػػكؿ 
الخػػػػػػدم ت المصػػػػػػر    لػػػػػػدل 
ال  ػػػػػػػكؾ الإسػػػػػػػلام    قطػػػػػػػ ع 
غػػػػػػزة  عػػػػػػزل لم ر ػػػػػػر مكػػػػػػ ف 

 العمؿ

كجػػػػكد  ػػػػركؽ ذات دلالػػػػ  مع ك ػػػػ   ػػػػل 
اسػػػػ ج   ت أ ػػػػراد    ػػػػ  الدراسػػػػ  حػػػػكؿ 
الر ػػػػػػ دة الاسػػػػػػ را  ج    عػػػػػػزل لم ر ػػػػػػر 
مك ف العمؿ كلصػ ل  ال  ػؾ الإسػلامل 
العر ل  ك   ف كجكد  ركؽ ذات دلالػ  
مع ك ػػػػػ   ػػػػػل اسػػػػػػ ج   ت أ ػػػػػراد    ػػػػػػ  
الدراسػػػػػػػػػػػ  حػػػػػػػػػػػكؿ جػػػػػػػػػػػكدة الخػػػػػػػػػػػدم ت 
المصػػر     عػػزل لم ر ػػر مكػػ ف العمػػؿ 

ادظر ال  ؾ الإسلامل العر ل كلص ل  
 (3-23جدول )

لا  كجػػػػػد  ػػػػػركؽ ذات دلالػػػػػ  
إحصػ       ػد مسػ كل دلالػ  

(α≤0.05 ػػ ف م كسػػط ت   
اسػػػػػػػػػػػ ج   ت أ ػػػػػػػػػػػراد    ػػػػػػػػػػػػ  
الدراسػػػػػػػػػػػػػ  حػػػػػػػػػػػػػكؿ الر ػػػػػػػػػػػػػ دة 
الاسػػػػػػ را  ج   كحػػػػػػكؿ جػػػػػػكدة 
الخػػػػػػدم ت المصػػػػػػر    لػػػػػػدل 
ال  ػػػػػػػكؾ الإسػػػػػػػلام    قطػػػػػػػ ع 

 ػػػركؽ ذات دلالػػػ  مع ك ػػػ   ػػػل  كجػػػكد 
اسػػػػ ج   ت أ ػػػػراد    ػػػػ  الدراسػػػػ  حػػػػكؿ 
الر ػػػػػػ دة الاسػػػػػػ را  ج    عػػػػػػزل لم ر ػػػػػػر 

أك  الكظ فػػػ  الح ل ػػػ  كلصػػػ ل  المراقػػػب
مس  د مد ر  ك   ف  دـ كجكد  ػركؽ 
ذات دلال  مع ك    ل اس ج   ت أ ػراد 
   ػػػػ  الدراسػػػػ  حػػػػكؿ جػػػػكدة الخػػػػدم ت 
المصػػػػػػػر     عػػػػػػػزل لم ر ػػػػػػػر الكظ فػػػػػػػ  
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 الدتائج فرضيات البحث أهداف البحث تساؤلًت البحث
غػػػزة  عػػػزل لم ر ػػػر الكظ فػػػ  

  الح ل  .
 (3-24ادظر جدول )   الح ل

لا  كجػػػػػد  ػػػػػركؽ ذات دلالػػػػػ    
إحصػ       ػد مسػ كل دلالػ  

(α≤0.05 ػػ ف م كسػػط ت   
اسػػػػػػػػػػػ ج   ت أ ػػػػػػػػػػػراد    ػػػػػػػػػػػػ  
الدراسػػػػػػػػػػػػػ  حػػػػػػػػػػػػػكؿ الر ػػػػػػػػػػػػػ دة 
الاسػػػػػػ را  ج   كحػػػػػػكؿ جػػػػػػكدة 
الخػػػػػػدم ت المصػػػػػػر    لػػػػػػدل 
ال  ػػػػػػػكؾ الإسػػػػػػػلام    قطػػػػػػػ ع 
غػػػػػػػػػػػػػػػػزة  عػػػػػػػػػػػػػػػػزل لم ر ػػػػػػػػػػػػػػػػر 

 ال خصص العممل.

مع ك ػػػ   ػػػدـ كجػػػكد  ػػػركؽ ذات دلالػػػ  
 ػػػػػل اسػػػػػ ج   ت أ ػػػػػراد    ػػػػػ  الدراسػػػػػ  
حػػػػػػػػكؿ الر ػػػػػػػػ دة الاسػػػػػػػػ را  ج    عػػػػػػػػزل 
لم ر ػػػػػػر ال خصػػػػػػص العممػػػػػػل  ك  ػػػػػػ ف 
 ػػػدـ كجػػػكد  ػػػركؽ ذات دلالػػػ  مع ك ػػػ  
 ػػػػػل اسػػػػػ ج   ت أ ػػػػػراد    ػػػػػ  الدراسػػػػػ  
حكؿ جػكدة الخػدم ت المصػر     عػزل 

ادظــــــر  لم ر ػػػػػػر ال خصػػػػػػص العممػػػػػػل.
 (3-25جدول )

لا  كجػػػػػد  ػػػػػركؽ ذات دلالػػػػػ  
إحصػ       ػد مسػ كل دلالػ  

(α≤0.05 ػػ ف م كسػػط ت   
اسػػػػػػػػػػػ ج   ت أ ػػػػػػػػػػػراد    ػػػػػػػػػػػػ  
الدراسػػػػػػػػػػػػػ  حػػػػػػػػػػػػػكؿ الر ػػػػػػػػػػػػػ دة 
الاسػػػػػػ را  ج   كحػػػػػػكؿ جػػػػػػكدة 
الخػػػػػػدم ت المصػػػػػػر    لػػػػػػدل 
ال  ػػػػػػػكؾ الإسػػػػػػػلام    قطػػػػػػػ ع 
غػػػػزة  عػػػػزل لم ر ػػػػر المؤلػػػػؿ 

 العممل

 ػػػدـ كجػػػكد  ػػػركؽ ذات دلالػػػ  مع ك ػػػ  
 ػػػػػل اسػػػػػ ج   ت أ ػػػػػراد    ػػػػػ  الدراسػػػػػ  

الاسػػػػػػػػ را  ج    عػػػػػػػػزل حػػػػػػػػكؿ الر ػػػػػػػػ دة 
لم ر ػػػر المؤلػػػؿ العممػػػػل  ك  ػػػ ف  ػػػػدـ 
كجػػػػكد  ػػػػركؽ ذات دلالػػػػ  مع ك ػػػػ   ػػػػل 
اسػػػػ ج   ت أ ػػػػراد    ػػػػ  الدراسػػػػ  حػػػػكؿ 
جػػػػػػػػكدة الخػػػػػػػػدم ت المصػػػػػػػػر     عػػػػػػػػزل 

ادظــر جــدول  لم ر ػػر المؤلػػؿ العممػػل.
(26-3) 

لا  كجػػػػػد  ػػػػػركؽ ذات دلالػػػػػ  
إحصػ       ػد مسػ كل دلالػ  

(α≤0.05 ػػ ف م كسػػط ت   
اسػػػػػػػػػػػ ج   ت أ ػػػػػػػػػػػراد    ػػػػػػػػػػػػ  
الدراسػػػػػػػػػػػػػ  حػػػػػػػػػػػػػكؿ الر ػػػػػػػػػػػػػ دة 
الاسػػػػػػ را  ج   كحػػػػػػكؿ جػػػػػػكدة 
الخػػػػػػدم ت المصػػػػػػر    لػػػػػػدل 
ال  ػػػػػػػكؾ الإسػػػػػػػلام    قطػػػػػػػ ع 
غػػػػػزة  عػػػػػزل لم ر ػػػػػر الخ ػػػػػرة 

  العمم  .

 ػػػدـ كجػػػكد  ػػػركؽ ذات دلالػػػ  مع ك ػػػ  
 ػػػػػل اسػػػػػ ج   ت أ ػػػػػراد    ػػػػػ  الدراسػػػػػ  
حػػػػػػػػكؿ الر ػػػػػػػػ دة الاسػػػػػػػػ را  ج    عػػػػػػػػزل 

  ػػػػ ف  ػػػػدـ لم ر ػػػػر الخ ػػػػرة العمم ػػػػ   ك 
كجػػػػكد  ػػػػركؽ ذات دلالػػػػ  مع ك ػػػػ   ػػػػل 
اسػػػػ ج   ت أ ػػػػراد    ػػػػ  الدراسػػػػ  حػػػػكؿ 
جػػػػػػػػكدة الخػػػػػػػػدم ت المصػػػػػػػػر     عػػػػػػػػزل 

ادظــر جــدول  لم ر ػػر الخ ػػرة العمم ػػ .
(27-3) 
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الدتائج المتعلقة بالًطار العملي: 8-2-3  

 الدتائج المتعلقة بالمترير المستقل )الريادة الًستراتيجية(: 1-8-2-3

ح كلػػت الدراسػػ  معر ػػ   قػػد ر كاقػػ  الر ػػ دة الاسػػ را  ج    ػػل ال  ػػكؾ الاسػػلام    قطػػ ع غػػزة  -
 لمم رس   حس ف جكدة الخدم ت المصر     كلذا م  أ  رت إل ،     ج الدراس . 

أظهرت ال    ج أف مم رس  أ راد      الدراس   ل ال  كؾ محؿ الدراس  الر  دة الاس را  ج    -
 % .79.791)   كؿ   ـ  كلل م كا ر   س  ك ف  درج  ك  رة 

  4.06الا  ك ر ػػػ " حػػػ ز  مػػػ  المر  ػػػ  الأكلػػػل  ك م كسػػػط حسػػػ  ل ) اف المجػػػ ؿ الخػػػ ص" -
%   كلذا  ع ل أف ل  ؾ مكا ق   درج  ك  ػرة مػف ق ػؿ أ ػراد مج مػ  81.24ك كزف  س ل )

 الدراس   م  لذا المج ؿ.

  4.03المر    الث      ك م كسط حس  ل ) " ج ء  ل  ظ م  الثق    ال أف المج ؿ الخ ص " -
%   كلذا  ع ل أف ل  ؾ مكا ق   درج  ك  ػرة مػف ق ػؿ أ ػراد مج مػ  80.50ك كزف  س ل )

 الدراس   م  لذا المج ؿ.

جػػػ ء  ػػػل المر  ػػػ  الث لثػػػ   ك م كسػػػط حسػػػ  ل  أف المجػػػ ؿ الخػػػ ص " رأس المػػػ ؿ ال  ػػػرم "  -
ف ل ػػ ؾ مكا قػػ   درجػػ  ك  ػػرة مػػف ق ػػؿ %   كلػػذا  ع ػػل أ79.117  ك ػػكزف  سػػ ل )3.96)

 أ راد مج م  الدراس   م  لذا المج ؿ.

أف المجػػػ ؿ الخػػػ ص " المخػػػ طرة " جػػػ ء  ػػػل المر  ػػػ  الرا عػػػ  كالأخ ػػػر  ك م كسػػػط حسػػػ  ل  -
%  كلػػذا  ع ػػل أف ل ػػ ؾ مكا قػػ   درجػػ  ك  ػػرة مػػف ق ػػؿ 74.003  ك ػػكزف  سػػ ل )3.70)

 أ راد مج م  الدراس   م  لذا المج ؿ.
 الدتائج المتعلقة بالمترير التابع )جودة الخدمات المصرفية(: 2-8-2-3

ك ػػػفت الدراسػػػ  أف جػػػكدة الخػػػدم ت المصػػػر     ػػػل ال  ػػػكؾ محػػػؿ الدراسػػػ  ك  ػػػت  م كسػػػط  -
%   كلػػػػذا  ع ػػػػل أف ل ػػػػ ؾ مكا قػػػػ  83.66   م ػػػػك رة   سػػػػ   )4.183الحسػػػػ  ل  سػػػػ كم )

 دم ت المصر      كؿ   ـ. درج  ك  رة مف ق ؿ أ راد الع     مل  قرات جكدة الخ
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 توصياتال 9-2-3
 التوصيات الآتية:إلى  في ضوء ما توصلت إليه الدراسة من دتائج، فإن الباحثة توصل

 التوصيات المتعلقة بالمترير المستقل )الًبتوارية(: 1-9-2-3
 الال م ـ  سر   أ   ء إدارة م خصص  ل   ل ك حف ز الم  درات ال طك ر   كالا  ك ر    -
   ػػل إجػػراءات كاضػػػح  ل قػػد ـ الػػد ـ المع ػػػكم كالمػػ دم لممػػكظف ف ل  ف ػػػذ الأ كػػ ر الجد ػػػدة  -

 الم  كرة.
 التوصيات المتعلقة بالمترير المستقل )المخاطرة(: 2-9-2-3

الال مػػ ـ  رصػػد مؤ ػػرات ال   ػػ  الخ رج ػػ  المخ مفػػ  لم رك ػػز  مػػ  الأ مػػ ؿ   ل ػػ  الر ح ػػ   -
 رل .كال ع مؿ   لطرؽ العمم   م  مخ ط

أف  سػػػػ رؿ إدارة ال  ػػػػؾ الفػػػػرص الم  حػػػػ  لهػػػػ  دكف الخػػػػكؼ مػػػػف مخ طرلػػػػ  كال   ػػػػؤ   سػػػػ    -
 اح م ل   حدكث المخ طر ك دة  كث رل .

 التوصيات المتعلقة بالمترير المستقل )رأس المال البشري(: 3-9-2-3
 مػ    ق  ـ  ظـ الحكا ز المقدمػ  لمعػ مم ف   ػد  قػد مهـ الم ػ درة  فكػرة كأسػمكب جد ػد  عمػؿ -

  طك ر العمؿ.
ص   القرارات  م   خمؽ  ػعكران   در ب ك طك ر الككادر ال  ر    م  مه رات الم  رك   ل -

   لمسؤكل    ج   الأخر ف.
 (:لتدظيميةالمستقل )الثقافة ا لمتريرالتوصيات المتعلقة با 4-9-2-3

 . ال  ظ م  الثق    ضركرة    ل  دكات كلق ءات ل كس   مدارؾ الع مم ف  ج    -
 جب   ج   مم رس  ثق      ظ م   ر  د   ق  م   م   قد ر الأ ك ر الجد دة لمؿ لهػ  مػف  -

 دكر ل ـ  ل ال حس ف المس مر لمعمؿ.

 التوصيات المتعلقة بالمترير التابع )جودة الخدمات المصرفية(: 5-9-2-3

ال  ػكؾ لعملا هػ   ك  ػ  ال ق  ـ المس مر لمس كم جكدة الخدم ت المصػر    ال ػل  قػدمه   -
 أ ع دل  لضم ف رض لـ   ه .

 طػػػػك ر مهػػػػ رات المػػػػكظف ف الػػػػذ ف   عػػػػ ممكف م   ػػػػرة مػػػػ  العمػػػػلاء لإظهػػػػ ر الال مػػػػ ـ  -
   س فس رات ك ك كل العملاء كالم  درة  سر   الرد  م ه .

 مرا ؽ كص لات ملا م  كصح   كجذا   ل حق ؽ رض ء العملاء.  ك  ر العمؿ  م  -
لاس فسػػػػ ر  ػػػف العمم ػػػ ت   ػػػػر ال ق  ػػػ  ال ح  ػػػػ  اللازمػػػ  ل عز ػػػز خدمػػػ  اال   ػػػ    ػػػك  ر -

 ل قد ـ الخدم    لسر   الممك  . اله  ؼ
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 أبحاث مستقبلية مقترحة: 10-2-3

 . الم زة ال    س    عز ز  ل الاس را  ج   الر  دة أ ع د دكر -1
 الر  دة الاس را  ج    ل  حق ؽ الم زة ال    س   .ثر أ  -2
 المصر    الالك رك    كمدخؿ ل   ء مزا       س   لم  كؾ الفمسط    .جكدة الخدم ت  -3
 دكر جكدة الخدم ت المصر     ل  عز ز جكدة كلاء العملاء  ل المص رؼ الفمسط    . -4
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 المراجع
   الوريم القرآن: أولًً 
  :العربية المراجع: دياً ثا

ـــين الدظريـــة والتطبيـــق : "2008   ػػػ،  صػػػ  ح )ا ػػػك  "  دار كا ػػػؿ لم  ػػػر التســـويق المصـــرفي ب
 كال كز    الط ع  الاكل .

 : "درجػػ  مم رسػػ  كم ػػ ت ال ر  ػػ    لج معػػ ت الفمسػػط      ػػل مح  ظػػ ت 2018أ ػػك جك فػػؿ  ر ػػـ )
  ماجستيررسالة غزة لأ ع د الر  دة الاس را  ج   ك لاق ه    لأداء الج معل الم م ز"  

 الج مع  الاسلام    غزة   مسط ف.
 : "الر  د ػػػ   ػػػل ال ػػػرك ت الع  م ػػػ  الصػػػ       ػػػل مح  ظػػػ ت كسػػػط 2016ا ػػػك  ػػػ م   صػػػف ء )

كم   الدراسػػػ ت العم ػػػ   رسػػػ ل  م جسػػػ  ر كج ػػػكب مح  ظػػػ  الخم ػػػؿ: الكاقػػػ  كالمػػػ مكؿ"  
  مسط ف.-ج مع  الخم ؿ  الخم ؿ

  مح  ظ ت الإسلام   المصر    الخدم ت جكدة  م  ال در ب  : "أثر2017أ ك  ع  ف   م د )
 الأقصػ  كج معػ  العم ػ  لمدراسػ ت كالس  سػ  الإدارة أك د م ػ  رسالة ماجستير،"  غزة
   غزة   مسط ف. رزة

م طم  ت  ط  ؽ الر  دة الاس را  ج   كمدخؿ ل عز ز الإ داع ال ق ل"  : "2017الأ ك ل  م صكر )
قســم الأعمــال الإداريــة والماليــة الثــادي بعدــوان "الًســتدامة بحــث مقــدم فــي مــؤتمر 

  كم    مسط ف ال ق    07/12/2017-06 وتعزيز البيئة الإبداعية للقطاع التقدي"،
 .30-1د ر ال م   ص ص  –

 دراسػ  :الز ػ  ف رضػ   مػ  الإلك رك  ػ  المصػر    الخػدم ت جػكدة  : "أثػر2016ال ػ لل  سػعد )
  الأكسػط ال ػرؽ   ج معػ رسـالة ماجسـتير  "الأرد ػل الإسػلامل ال  ػؾ  مػ  م دا  ػ 

  م ف  الأردف.
  دار الح مػػػد لم  ػػػر كال كز ػػػ    مػػػ ف  1"  طالتســـويق المصـــرفي : "2012  سػػػ ر  العج رمػػػ  )
 الاردف.

 : " س  سػػ ت ال مك ػػؿ كأثرلػػ   مػػ  الاق صػػ د  ت 2006  مػػ كم    ػػد المج ػػد ك رال مػػل   ػػراؼ )
دراسػػ  ح لػػ  الجزا ػػر كالػػدكؿ ال  م ػػ "  مداخمػػ   ع ػػكاف: دكر مؤسسػػ ت -كالمؤسسػػ ت 

بحث مقدم   رض  عض ال ج رب  -ال مك ؿ اللار ك    ل  حق ؽ ال  م   الاق ص د   
-21  تمويل وأثرها على الًقتصاديات والمؤسسـاتللملتقى دولي حول: سياسات ال

  ك م ر  الجزا ر. 22
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 :" المقدرات الر  د   كدكرل   ل  عز ز الر ػ دة الاسػ را  ج  " 2016جلاب  احس ف كج    ط    )
   العػد 18  ج معػ  الق دسػ    المجمػد )، مجلة القادسية للعلوم الًدارية والًقتصادية

 53 -23   ص ص3)
  : "أثر جكدة الخدم ت المصر     م  أداء القط ع المصػر ل  ػل الاردف" 2015) حداد  م  كر

 .24-1  ص ص18"  ج مع  كاسط"  العدد مجلة الووت للعلوم الًقتصادية
مجلة  : "الر  دة  ل م ظم ت الا م ؿ م  الا  رة ل جر    عض الدكؿ"  2013حس ف  م سكف )

    ؿ.   ج مع 2  العدد21  مجمدالعلوم الًدسادية
 :" الر  دةالاسػػػػػ را  ج   كا عك سػػػػػه   ػػػػػل  طػػػػػك ر ال ظمػػػػػ ت 2017الحكػػػػػ ـ  ل ػػػػػث ك مػػػػػل  أحمػػػػػد )

مجلـــة الرربـــي للعلـــوم الًقتصـــادية المفكضػػ   العم ػػػ  المسػػ قم  للا  خ  ػػػ ت ا مكذجػػػ "  
 .86-47   ص ص2   العدد )14  ج مع  الكك    المجمد )والًدارية

 : " كظ ػؼ  كامػؿ ال جػ ح الح سػم   ػل  حق ػؽ الر ػ دة 2016حم دم  ا  صػ ر كسػمم ف  مه ػد )
 حػث م ػػدا ل  ػل  ػػرك ل  كز ػ  الم  جػ ت ال فط ػػ  كمصػ  ل الكسػػط"  –الاسػ را  ج   

  .87   العدد )22  المجمد)مجلة العلوم الًقتصادية والًدارية
  1دار ح مػػد  ط فــي مدظمــات الًعمــال"،"ادارة الًبــداع والًبتوــار  : 2011خصػػ ك     ػػ كؼ )

  م ف  الأردف.
 : "الا عػػػػ د الاس سػػػػ   لم سػػػػك ؽ   لعلاقػػػ ت كاثرلػػػػ   مػػػػ  جػػػػكدة الخدمػػػػ  2015خكضػػػر  كر مػػػػ  )

 .مذورة ماستر  لقؿ"   745دراس  ح ل    ؾ ال  م   الر ف   كك ل -المصر    
مػػف م ظػػكر ق مػػ  الز ػػكف  مػػ    : "الر ػػ دة الاسػػ را  ج  2014الػػدكرم  زكر ػػ  كالسػػع دم   عػػرب )

   ص 14 )مجلة الووت للعلـوم الًقتصـاديةك ؽ  مسف  اس را  ج   المح ط الازرؽ"  
 .217-203ص 
 : "  ػػػػ ء مق ػػػػ س لمجػػػػكدة ال ػػػػ مم  ل ػػػػرامج الدراسػػػػ ت العم ػػػػ   ػػػػل الج معػػػػ ت 2017د ػػػػ ب     ػػػػؿ )

 .8  ج مع  الاقص   صرسالة ماجستير مدشورةلفمسط      قط ع غزة"  
 : "اثػػػػر الثق  ػػػػ  ال  ظ م ػػػػ   ػػػػل العلاقػػػػ   ػػػػ ف الادارة الاسػػػػ را  ج   كاداء 2019الػػػػد راكم  ا مػػػػف )

ـــة الجامعـــة الًســـ مية للدراســـات الم ظمػػػ ت الالم ػػػ  الع ممػػػ   ػػػل قطػػػ ع غػػػزة"   مجل
 .97  ص 2  العدد27  المجمد الًقتصادية والًدارية

 م دا    دراس  المصر    الخدم ت جكدة  ل الداخم   الرق       صر  : "أثر2010ذ  ب     م  )
 . ال ط  ق   العمكـ   ج مع رسالة ماجستير .العر ل" ال  ؾ  م 
  الم   دراس  العلاق    ف   ك  الا  ر ت كجكدة الخدمػ  المصػر     دراسػ   ظر ػ   الصرف ر د 

 .32 ص8العدد،مجلة العلوم الًدسادية
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 ال  ػؾ  ػل العمػلاء رضػ   مػ  المصػر    الخدمػ  جػكدة أ عػ د  : "أثػر2016الر  ضل  سم م ف )
   الأردف.العم   الدراس ت كم   الزرق ء    ج مع رسالة ماجستير   "العر ل
  ػل ال    سػ   القػدرات  عز ػز  ػل كدكرلػ  المصػر    الخػدم ت  : "جػكدة2020الزاممػل  محمػد )
  ػل الع ممػ  ال ج ر ػ  ال  ػكؾ  مػ   ط  ق ػ  دراسػ   مسػط ف:  دكلػ  ال ج ر ػ  ال  ػكؾ
    مسط ف.غزة– الاقص    ج مع ، رسالة ماجستيرغزة" قط ع
 : " طػك ر  مػكذج لاح سػ ب كف  ػ  راس المػ ؿ لممصػ رؼ الاسػلام    ػل 2008الز   ل   ه  ل )

"  الج معػ  الاسػلام    غػزة  رسالة ماجستير غير مدشـورةاط ر مقررات لج     زؿ  
  مسط ف.

 : "ا عػ د ال كجػ، الر ػ دم كدكرلػ   ػل  حق ػؽ    م ػ  القػرارات الاسػ را  ج   2017زغم ر  سمم  )
دراسػػػ  ح لػػػ  مؤسسػػػ   مػػػر  ػػػف الخطػػػ ب - ػػػل قطػػػ ع الصػػػ    ت الرذا  ػػػ  الجزا ر ػػػ 

  الجزا ػر  ج معػ  رسالة ماجستير     "  -مؤسس   ق كس لممص رات-ق لم -لمعج  ف
 اـ ال كاقل.-العر ل  ف مه دم

 : "ثػػػر ال سػػػك ؽ الػػػداخمل  مػػػ  جػػػكدة الخػػػدم ت المصػػػر    2019ك  ػػػل محمػػػد  رقػػػ  قل ام ػػػر )ز 
 .رس ل  م جس  ر"252كك ل  ادرار رمز:-دراس  ح ل    ؾ الفلاح  كال  م   الر ف  

 :لم  ػكؾ ال    سػ   الم ػزة ل حق ػؽ كآل ػ  المصػر    الخػدم ت  : "جػكدة2019سػ لمل   صػ رة )
رسـالة    "المسػ م  كك لػ    ػؾ كالاح  ػ ط ل ػك  ر الػكط ل الصػ دكؽ ح لػ  دراسػ 

   الجزا ر.المس م   كض  ؼ محمد ج مع   ماجستير
 م دا  ػ  دراسػ " المصػر    الخػدم ت جكدة  م  كأثر  الع مم ف  : " مك ف2019السح  ل  ك  ء )
  مد  ػ  الع مػ  ال ج ر ػ    لمصػ رؼ الر  سػ   الإدارات  ػل العػ مم ف مػف    ػ   مػ 

   ل    .  ر زم ج مع   رسالة ماجستير    ر زم"
 حػػث  - : "ر ػػ دة الم ظمػػ ت  ػػل إطػػ ر مم رسػػ ت الق ػػ دة الاسػػ را  ج  2016سػػمم ف  ال  صػػرم )

  22  العػػراؽ  المجمػػد )مجلــة العلــوم الًقتصــادية والإداريــةم ػػدا ل  ػػل كزارة الػػ فط"  
 .212-192   ص ص 87العدد )

 : "دكر ر  دة م ظم ت الا م ؿ  ل ال  م   الاق صػ د    2012سمم ف  سعدكف كالف ه ف  ا ث ر )
مجلـــة الوـــوت للعلـــوم الًقتصـــادية  جػػػ رب  ر  ػػػ   ػػػ ل رك ز  مػػػ  ال جر ػػػ  العراق ػػػ "  

 مؤ مر ج مع  كاسط.والًدارية"، 
  مكقػ  م ػدؿ ا سػت  : "م كم  الر  .. خرا   ال  ؾ اللار كم  ػل الإسػلاـ"2019سم سـ  حس ف )

ػػػػػػػػػػػػػ  مػػػػػػػػػػػػ  الػػػػػػػػػػػػرا ط؛ 1/9/2020اف لا ػػػػػػػػػػػػف الالك رك ػػػػػػػػػػػػل   ػػػػػػػػػػػػـ الكلػػػػػػػػػػػػكج   ػػػػػػػػػػػػ ر خ 
https://middle-east-online.com 
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 : "دكر ا ظمػػ  ذكػػ ء الا مػػ ؿ  ػػل   م ػػ  راس المػػ ؿ ال  ػػرم  ػػل القطػػ ع 2015 ػػ  ر  محمػػد )
 كم ػػػ  ال جػػػ رة   رســـالة ماجســـتيرالمصػػػر ل الفمسػػػط  ل دراسػػػ  ح لػػػ    ػػػؾ  مسػػػط ف"  

 .الج مع  الاسلام  
 ." دكر أ ع د الر  دة الاس را  ج    ػل  حسػ ف الاداء المصػر ل الم م ػز 2015ال مرم  ص دؽ )

ـــوم دراسػػػ   حم م ػػػ   ػػػل    ػػػ  مخ ػػػ رة مػػػف المصػػػ رؼ العراق ػػػ  الخ صػػػ  "   مجلـــة العل
ــة    العػػدد 21  ج معػػ   رػػداد كم ػػ  العمػػكـ الاق صػػ د    المجمػػد )الًقتصــادية والإداري

 .196- 169   ص ص 83)
دراسػػ  ح لػػ    ػػؾ – : "دكر جػػكدة الخػػدم ت ال  ك ػػ   ػػل كسػػب كلاء الز ػػكف 2017 ػػ  د   سػػر ف )

  ج مع  رسالة ماجستير غير مدشورةكك ل  كرقم "   CPAالقرض ال ع ل الجزا رم 
 ق صدم مر  ح كرقم   الجزا ر.

    ػل رغ ػ  الز ػكف لاق    هػ "   : "اثر  ق  ـ جكدة الخدم ت المصر 2010ص ل   اسلاـ ط لب )
 169-129  ص ص 14  العدد مجلة المدصورة

الر  دة الاس را  ج   لدل الق  دات الاك د م   ك لاق هػ   جػكدة الاداء    "2019(صرصكر  ج  ر 
 غزة   مسط ف. رسالة ماجستير،المؤسسل  ل ج مع  الاقص "  

"  الط عػػػػ  الاكلػػػػ   دار الفجػػػػر لم  ػػػػر ادارة العمليــــات المصــــرفية : "2016الصػػػػ ر ل  محمػػػػد )
 كال كز  .
 : " قك ـ جكدة الدراس ت العم    ل احدل كم  ت ج مع   رداد  ػل ضػكء 2013الط  ل كاخركف )

ـــيم الجـــامعي  عػػػض العكامػػػؿ المػػػؤثرة   هػػػ   ـــة لضـــمان جـــودة التعل ـــة العربي "  المجل
 .6  المجمد11العدد
   م  كرات ج مع  دم ؽ  سكر  ."التسويق المصرفي : "2020) حس ف   د الرازؽ

 : "الثق    ال  ظ م   ك كث رل   ل  حد د 2019  د الرزاؽ  خ لد   ك   س  س مل كاحمد  حم د )
ال كجػػ، الاسػػ را  جل لمم ظمػػ  دراسػػ   ط  ق ػػ   ػػل كزارة ال عمػػ ـ العػػ لل كال حػػث العممػػل 

 .1  ط 39  مجمدالمجلة العربية للإدارةالعراق  "  
 : "كاقػػ  ال سػػك ؽ  ػػل المؤسسػػ  المصػػر     دراسػػ  ح لػػ    ػػؾ الفلاحػػ  2011سػػ  ل)  ػػد الكػػر ـ ح

  كم ػػ  العمػػكـ مــذورة مقدمــة لديــل شــ ادة الماجســتيركال  م ػػ  الر ف ػػ   كك لػػ      ػػ "  
 الاق ص د   كالعمكـ ال ج ر   ك مكـ ال  س ر  ج مع  اـ ال كاقل.

 : "دكر ح ضػػػػػػ  ت الا مػػػػػػ ؿ  ػػػػػػل  عز ػػػػػػز ر ػػػػػػ دة 2012  سػػػػػػعدكف )سػػػػػػمم ف  ا ثػػػػػػ ر ك اؿ   حػػػػػػ ف
 75 ص30 العدد مجلة ولية برداد للعلوم الًقتصاديةالم ظم ت"  

دراسػػ  ح لػػ "  - : " سػػك ؽ الخػػدم ت" المصػػر     ػػل ال  ػػكؾ الاسػػلام   2009  ػػدك     ػػكش )
   ج مع  الح ج لخضر          الجزا ر.رسالة ماجستير 
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 : "الق ػػػػ دة ال  ػػػػ رك   ك لاق هػػػػ    لثق  ػػػػ  ال  ظ م ػػػػ  لػػػػدل مػػػػد رم 2012) سػػػػكر    ػػػػد العز ػػػػز 
  رســـالة ماجســـتيرالمػػػدارس الحككم ػػػ   مح  ظػػػ ت غػػػزة مػػػف كجهػػػ   ظػػػر العػػػ مم ف"  

 ج مع  الازلر.
 : 2013)    طمػ  الزلػراء سػع د  محمػد كغرا  ػ   ككرك ػ   ػف ك  ط كم  إله ـ كالحمكد   ركػل

 المص رؼ  ل م دا    دراس  :المص رؼ أداء  م  كأثرل  المصر    الخدم ت "جكدة
ـــدس المفتوحـــة لثبحـــاث والدراســـاتإر ػػػد"   الأرد  ػػػ  م طقػػػ  ـــة الق ـــة جامع   مجل

 .224-187   ص ص 32   العدد)2المجمد)
دراسػػ  - : "العلاقػػ   ػػ ف    صػػر الرق  ػػ  الداخم ػػ  كجػػكدة ال قػػ ر ر الم ل ػػ  2012)   ػػ مر  ػػكض

  الج معػػػػػ  رســـــالة ماجســـــتيرم دا  ػػػػػ   مػػػػػ  المصػػػػػ رؼ الع ممػػػػػ   ػػػػػل قطػػػػػ ع غػػػػػزة"  
 غزة   مسط ف. -الاسلام  

 : "اثػػػػػر الخصػػػػػ  ص الر  د ػػػػػ  لػػػػػدل الادارة العم ػػػػػ   ػػػػػل    ػػػػػل ال كجهػػػػػ ت 2017غ ػػػػػ ـ  محمػػػػػكد )
رسػػػ ل  م جسػػػ  ر   ػػػرك ت صػػػ     الاغذ ػػػ  الع ممػػػ   قطػػػ ع غػػػزة"  الاسػػػ را  ج    ػػػل

 .كم   الاق ص د كالعمكـ الادار    م  كرة
 : "دكر الر  دة الاس را  ج    ل  حس ف جكدة الاداء المؤسسل لمؤسس ت 2018 رح ت  غ لل )

  ج معػ  الاقصػ   رسالة ماجسـتير غيـر مدشـورةالصح    المط ك    ل  مسػط ف"  
  مسط ف.غزة  
 :"اثػػر الخصػػ  ص الر  د ػػ   ػػل    ػػل ال كج هػػ ت الاسػػ را  ج   لممػػد ر ف  ػػل 2013الق سػػـ  مػػل )

كم ػ  الا مػ ؿ  ج معػ  ،رسـالة ماجسـتير غيـر مدشـورةالمدارس الخ ص   ل  م ف"  
 ال رؽ الاكسط . 

لمـؤتمر ا :" الر  دة الاس را  ج   كمدخؿ ل طػك ر الم ظمػ ت الحككم ػ "  2015القحط  ل  س لـ )
الثادي لمعاهد الًدارة العامة والتدمية الًدارية في دول مجلس التعاون لدول الخليج 

 العربي.
 : "دكر الخصػػػػػ  ص الر  د ػػػػ   ػػػػػل    ػػػػل ال كجهػػػػػ ت الاسػػػػ را  ج    ػػػػػل 2019قػػػػد م ت  محمػػػػد )

   ج مع  الخم ؿ.رسالة ماجستيرال رك ت الك رل  ل مح  ظ  الخم ؿ"  
"مسػػػػ لم  الاسػػػػ ثم ر  ػػػػل راس المػػػػ ؿ ال  ػػػػرم  ػػػػل  سػػػػ  ر المعر ػػػػ   : 2016قكادر ػػػػ   ر ح ػػػػ  )

 ػػػرع ج ػػػراؿ -دراسػػػ  ح لػػػ  مؤسسػػػ  صػػػ     الككا ػػػؿ-  لمؤسسػػػ  الاق صػػػ د   الجزا ر ػػػ 
 .26الجزا ر  ص-  ج مع  محمد خ ضررسالة دوتوراةك  ؿ  سكرة"  

 : "اس را  ج   ر  دة الا م ؿ ل   ل ا مكذج الم ظم ت الذك   مف خلاؿ 2015الكر  كم  محمد )
دراس  م دا     ل  رك  الا ص لات الم  قم   ػل العػراؽ"  -   ء قدرات المكارد ال  ر  

   كم   الادارة كالاق ص د  ج مع  كر لاء.اطروحة دوتوراه في ادارة الًعمال
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  ػل ال    سػ   الم ػزة  حق ػؽ  مػ  كأثرلػ  المصػر    الخػدم ت : "جػكدة 2010الكركػل  كسػ ـ )
  العم   الدراس ت   كم  رسالة ماجستير "،كالز   ف الإدار  ف  ظر كجه  مف  مسط ف
    مسط ف.الخم ؿ ج مع 
  ػل العمػلاء رض   م  المصر    الخدم ت جكدة  : "أثر2016الد ف  رل ـ ) لحمكح  ر    كز ف
  ج معػ  ال جػ ح الكط  ػ   الدجـاح جامعـة مجلـة  ػ  مس"  مد  ػ   ػل ال ج ر ػ  ال  ػكؾ

 كم   الاق ص د كالعمكـ الادار    قسـ ادارة الا م ؿ.
 : "دكر راس المػػػػػ ؿ الفكػػػػػرم  ػػػػػل  حق ػػػػػؽ الم ػػػػػزة ال    سػػػػػ   لممؤسسػػػػػ ت 2016لػػػػػك زة   رحػػػػػ  ل )

    ػ "  -الاق ص د    ل ظؿ اق ص د المعر   دراس  ح لػ   ػرك  الاسػم ت  ػ ف ال ك ػ 
   ج مع  محمد خ ضرة.رسالة دوتوراة
الط عػػ  الاكلػػ   "  إدارة الجــودة الشــاملة وخدمــة العمــ ء : "2008مػػكمكف  سػػم م ف الدرادكػػ  )

  م ف  دار صف ء لم  ر كال كز  .
"تســــويق الخــــدمات المصــــرفية  : 2012محمػػػػكد  حسػػػػ ف الػػػػكادم ك  ػػػػد الله ا ػػػػرال ـ  ال ػػػػ زؿ )

   دار المس رة لم  ر كال كز     م ف  الاردف.1  طالًس مية"
 لم  ػر الم ػ لج دار وتطبيقاتـه"، المصـرفية الخـدمات تسـويق  :"2010) زكػل  المسػ  د 

  م ف. الأردف  الط ع  الث      كال كز   
الجزا ػػر  -  الفػػ  لمكثػػ  ؽ  قسػػ ط   1"  طالتســويق المصــرفي : "2017مصػػطف   كسػػؼ كػػ  ل )

 .89ص
 : " ق ػػػػ ـ ظػػػػ لرة  حػػػػكؿ ال  ػػػػكؾ ال قم د ػػػػ  الػػػػ  المصػػػػر    2006مصػػػػطف   مصػػػػطف  ا ػػػػرال ـ )

المف كحػػ   جمهكر ػػ     الج معػػ  الامر ك ػػ رســالة ماجســتير غيــر مدشــورة الاسػلام  " 
 مصر العر   .

   م ف  دار الح مد : "الريادة وادارة الًعمال الصريرة" 2010ال ج ر     ز كالعمل    د الس  ر)
 .50لم  ر كال كز   ص

 : "اسػػػػ را  ج   الر ػػػػ دة كدكرلػػػ   ػػػػل  حق ػػػػؽ ال  م ػػػػ  2019  محمػػػػد )رمػػػ فاله   ػػػل  ا مػػػػ ف كأ ػػػػك 
مجلـة المتقـال ط ع المص رؼ الع مم   ل الاردف"  الاق ص د  : دراس  م دا     م  ق
 - 81مجمػػد خػػ ص  مػػؤ مر ج معػػ  ال مقػػ ف  ص ص للعلــوم الًقتصــادية والًداريــة، 

100 . 
 : " ػػػكث ر الار جػػػ ؿ ال  ظ مػػػل  ػػػل الر ػػػ دة الاسػػػ را  ج   2016ال  سػػػرم  أكػػػرـ كحسػػػ ف   ػػػ دؿ )

   ػل مح  ظػ ت الفػرات دراس   حم م   لأراء      مف العػ مم ف  ػل المصػ رؼ الخ صػ
   12  ج معػػػػ  كػػػػر لاء المجمػػػػد )المجلــــة العراقيــــة فــــي االعلــــوم الًداريــــةالأكسػػػػط"  

 .90-54   ص ص 50العدد)
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 (1ملحق رقم )
 قائمة باسماء السادة المحومين

 

 موان العمل المسمى الوظيفي الًسم م

 ج مع  الاقص  أس  ذ مس  د د.أحمد  رج الله  -1

 ج مع  القدس المف كح  أس  ذ مس  د د.جلاؿ    ت  -2

 الج مع  الاسلام   أس  ذ مس  د د.خمكد الفم ت  -3

 الج مع  الاسلام   أس  ذ دك كر د.س لـ حمس  -4

 ج مع  الازلر أس  ذ مس  د د.سم م ف الطلاع  -5

   ؾ الا   ج ر  س  قسـ خدم  المع مد ف أ.سمر ال ر    -6

 ج مع  الاقص  أس  ذ مس  د د. لاء الد ف الس د  -7

 ج مع  القدس المف كح  أس  ذ مس  د د.محمد ا   كم  -8

  مسط ف ال ق   كم    أس  ذ مس  د د.م صكر الا ك ل  -9

 ج مع  الازلر أس  ذ مس  د د.كا ؿ ث  ت  -10

 ج مع  الأقص  أس  ذ مس  د د.اد ب الأغ   -11
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 (2ملحق رقم )
 أداة الدراسة

 

 عمـادة الدراسات العليـــا

 الإدارة والتمويــــــلة ـوليــ

  ةتخصص القيادة والإدار 

 قائمة استقصاء

 الأستاذ الفاضل/السيد 

 وبعد ،،،تحية طيبة                        

الم جسػػػػػػػػػػ  ر  ػػػػػػػػػػل الق ػػػػػػػػػػ دة كالإدارة  إ ػػػػػػػػػػداد دراسػػػػػػػػػػ  لمحصػػػػػػػػػػكؿ  مػػػػػػػػػػ  درجػػػػػػػػػػ    قػػػػػػػػػػكـ ال  حثػػػػػػػػػػ 
ــــــادة الًســــــتراتيجية  ع ػػػػػػكاف: ــــــىأثــــــر الري ــــــدمات المصــــــرفية لــــــدى  عل تحســــــين جــــــودة الخ
ـــــــــوك ـــــــــرة وآراء ســـــــــديدة ، والإســـــــــ مية بقطـــــــــاع غـــــــــزة البد ـــــــــم أصـــــــــحا  خب بموضـــــــــوع لأدو
الإجابــــــة علــــــى ب التوــــــرم ولأن إجــــــابتوم ســــــيوون ل ــــــا أثــــــر فــــــي إدجــــــاح الدراســــــة يرجــــــى ،الدراســــــة
تســـــتخدم  لـــــنمـــــع العلـــــم بـــــأن الإجابـــــات وذلـــــك بمـــــا يتفـــــق مـــــع وج ـــــة دظـــــروم، الًســـــتبادة  فقـــــرات

ــــــو   ،إلً لرــــــرض البحــــــث العلمــــــي ــــــر مطل ــــــر الًســــــم غي ــــــإن ذو ولمراعــــــاة الموضــــــوعية والســــــرية ف
نعلى الإط ق  ئج البحث سوف توون متاحة لوم إذا رغبتم في ذلك.دتا ، وا 

 وتتقدم الباحثة بخالص الشور والتقدير لمساهمتوم في إثراء البحوث العلمية وربط ا بالواقع العملي".

 الباحثة                                                                                    
 أسماء أمير المسحال
0568227172 

 إشراف:           
 إسكندر محمود نشواند. 

 عصــــام محمد الطويــلد. 
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  القسم الأول: البيادات الديموغرافية
 جابة التي ترود ا مداسبة( أمام الإيرجى التورم بوضع ع مة )

 :الدوع  
 )     أ ث  )     ذكر

 :العمر 
 س  . 40ح    31س    كقؿ.                  )     30)    
 س    ككثر. 51س  .             )     50ح   41)     

 :موان العمل  
 )     ال  ؾ الإسلامل العر ل )     ال  ؾ الإسلامل الفمسط  ل
  فمسط  ل)       ؾ الإ   ج ال )     ال  ؾ الكط ل الإسلامل 

 :الوظيفة الحالية  
 )     مراقب )مس  د مد ر  )     مد ر  رع
 )     مسؤكؿ خدم   ملاء )     ر  س قسـ

 المؤهل العلمي  
 )      ك لكر كس )     د مكـ

 )     دك كرا  )     م جس  ر
 :التخصص العلمي  

 )     اق ص د )     مح س  
 )      مكـ م ل   كمصر    ) مك ؿ  )     إدارة أ م ؿ

 ذكر ......................  أخرل  رج)     
 :الخبرة العملية  

 س كات 10أقؿ مف  -5)     مف  س كات 5)     أقؿ مف 
 س   15)     أكثر مف  س   15أقؿ مف  -10)     مف
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 : القسم الثادي: محور الريادة الًستراتيجية

 ( أمام الخيار المداس . xأرجوا من سيادتوم الًط ع على العبارات أدداه ثم وضع ع مة ) 

 البيـــــان م
أوافق 
 أوافق بشدة

 أوافق
حدٍ إلى 
 ما

 لً أوافق
لً أوافق 
 بشدة

 البعد الأول: الًبتوارية
 طػػػػرح إدارة ال  ػػػػؾ أسػػػػ ل ب ككسػػػػ  ؿ كأ كػػػػ ر مف ػػػػدة   .1

      لمعمؿ .
  حػػػػث إدارة ال  ػػػػؾ  ػػػػف الحمػػػػكؿ الخلاقػػػػ  لمم ػػػػ كؿ   .2

 كالاح   ج ت غ ر الا    د   .
     

 س قطب إدارة ال  ؾ الأ ك ر الا  ك ر   ك طرحهػ   ػل   .3
 ال  ؾ ل طك ر الخدم ت المصر   . 

     

 حػػرص إدارة ال  ػػؾ  مػػ   عز ػػز القػػدرات الا  ك ر ػػ     .4
 لمع مم ف  ل جم   المس ك  ت الإدار  .

     

  ػػػػػج  إدارة ال  ػػػػػؾ م ػػػػػ رك  العػػػػػ مم ف  مػػػػػ  ك  ػػػػػ    .5
 المس ك  ت  ل الفع ل  ت الر  د   .

     

    ػػػػػػػػ  إدارة ال  ػػػػػػػػؾ الأ كػػػػػػػػ ر الجد ػػػػػػػػدة كالعمم ػػػػػػػػ ت   .6
 مخرج ت كخدم ت  ك   .إل   الا  ك ر   ال ل  ؤدم

     

     إدارة ال  ؾ كحدات م خصصػ  ل   ػل ك حف ػز    .7
 الم  درات ال طك ر   كالا  ك ر   .

     

 سػػػػػ حدث إدارة ال  ػػػػػؾ خػػػػػدم ت جد ػػػػػدة مػػػػػف خػػػػػلاؿ   .8
  كظ ؼ ال ق   ت الم طكرة .

     

 ػػك ر إدارة ال  ػػؾ الػػد ـ المع ػػكم كالمػػ دم لمكظف هػػ    .9
 ل  ف ذ الأ ك ر الجد دة الم  كرة.

     

 البعد الثادي: المخاطرة
 

 م مػػػؾ إدارة ال  ػػػؾ القػػػدرة  مػػػ  المج ز ػػػ  مػػػف خػػػلاؿ   .1
 طرح خدم ت  ر دة مف  ك ه .

     

 سػ رؿ إدارة ال  ػػؾ الفػػرص الم  حػ  لهػػ  دكف الخػػكؼ   .2
 مف مخ طرل .

     

 سػػػػػػ ط   إدارة ال  ػػػػػػؾ  حد ػػػػػػد الفػػػػػػرص كال هد ػػػػػػدات   .3
 لمعمؿ.

     

 م مػػػػؾ إدارة ال  ػػػػؾ  ل ػػػػ ت محػػػػددة ل قػػػػ ـ  قػػػػ ط القػػػػكة   .4
 كالضعؼ.  

     

 خطػػػط إدارة ال  ػػػؾ لمكاجهػػػ  المخػػػ طر مهمػػػ  كػػػ ف    .5
 حجمه .أك  س  ه 
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 البيـــــان م
أوافق 
 أوافق بشدة

 أوافق
حدٍ إلى 
 ما

 لً أوافق
لً أوافق 
 بشدة

  حقػػؽ إدارة ال  ػػؾ   سػػ مرار مػػف مكاءمػػ  اسػػ را  ج     .6
 المخ طر الم كقع  مؿ المصرؼ م  

     

  فػػػػػذ إدارة ال  ػػػػػؾ الحمػػػػػكؿ ال د مػػػػػ  رغػػػػػـ مخ طر هػػػػػ    .7
 الع ل  .

     

  حث إدارة ال  ؾ دا م ن  م  الأ مػ ؿ   ل ػ  الر ح ػ    .8
 رغـ خطكر ه  .

     

  ػػػػػػػ    إدارة  ال  ػػػػػػػػؾ الأ كػػػػػػػػ ر ال ػػػػػػػل   سػػػػػػػػـ   ق ػػػػػػػػؿ   .9
 .المخ طرة

     

 البعد الثالث: رأس المال البشري
 

 حػػػػػدد إدارة ال  ػػػػػؾ المهػػػػػ ـ كالمسػػػػػؤكل  ت لممػػػػػكظف ف   .1
   كؿ دق ؽ كمفصؿ. 

     

 ػػػػكزع إدارة ال  ػػػػؾ الط قػػػػ ت ال  ػػػػر    مػػػػ  مجػػػػ لات   .2
 العمؿ حسب  خصص  ه .

     

       قدر إدارة ال  ؾ جهكد الع مم ف المم ز ف  ل أدا هـ.  .3
 ػػػ ـ ا ػػػراؾ جم ػػػ  العػػػ مم ف  ػػػل صػػػ   القػػػرارات  مػػػ    .4

   لمسؤكل    ج   الأخر ف. خمؽ  عكران 
     

 كجػػػ، إدارة ال  ػػػػؾ كػػػؿ إمك     هػػػػ  كط ق  هػػػ  ل حق ػػػػؽ   .5
 ألدا ه .

     

 طكر إدارة ال  ؾ قدرات الع مم ف   ر  رامج  در   ػ    .6
  خصص  .

     

 عطػػل إدارة ال  ػػؾ الحػػكا ز الملا مػػ  لممػػكظف ف   ػػد   .7
 الم  درة  فكرة كأسمكب جد د .

     

 حػػػػػػػػ  ظ إدارة ال  ػػػػػػػػؾ  مػػػػػػػػ  المك  ػػػػػػػػ  الاج م   ػػػػػػػػ    .8
 كالكظ ف   لمع مم ف أصح ب القدرات الا  ك ر  . 

     

 ػػػػد ـ إدارة ال  ػػػػؾ ك سػػػػ  د العػػػػ مم ف الػػػػذ ف  ػػػػد ركف    .9
 المكارد  طرؽ كأس ل ب غ ر  قم د  .

     

 الثقافة التدظيميةالبعد الرابع: 
 

الم ػػػػػػزة   حػػػػػػث إدارة ال  ػػػػػػؾ  ػػػػػػف ال ر  ػػػػػػر ل حق ػػػػػػؽ   .1
 ال    س  .

     

 هػػ ـ إدارة ال  ػػؾ   لسػػمكؾ الر ػػ دم لمعػػ مم ف ك حفػػزلـ   .2
  م  ذلؾ.

     

 مػػ رس إدارة ال  ػػؾ ثق  ػػ    ظ م ػػ  ق  مػػ   مػػ   قػػد ر   .3
 الأ ك ر الجد دة كالر  د   .
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 البيـــــان م
أوافق 
 أوافق بشدة

 أوافق
حدٍ إلى 
 ما

 لً أوافق
لً أوافق 
 بشدة

 ػػػػد ـ إدارة ال  ػػػػؾ الأ ػػػػراد الػػػػذ ف   حممػػػػكف مسػػػػ كل     .4
 الأ ك ر المقدم .

     

ال  ػػػػؾ  ػػػػدكات كلقػػػػ ءات ل كسػػػػ   مػػػػدارؾ  ػػػػ ظـ إدارة   .5
 الع مم ف  ج   الر  دة .

     

 سػػهـ إ  ػػ ج معػػ رؼ إلػػ    ػػد ك إدارة ال  ػػؾ العػػ مم ف  .6
  ل ظهكر ركح العمؿ الر  دم.

     

 عمػػػػؿ إدارة ال  ػػػػؾ  مػػػػ   حػػػػد ث  مسػػػػف  المصػػػػرؼ   .7
 كثق      مم ه     ج   الر  دة .

     

الأداء إلػ   لمكصػكؿ رسخ إدارة ال  ؾ الق ـ الدا م     .8
 الر  دم  ل إ ج ز المه ـ.

     

 عمػػؿ إدارة ال  ػػؾ  مػػ  المكاءمػػ   ػػ ف القػػ ـ الإدار ػػ    .9
 الجد دة كالقد م .

     

 تحسين جودة الخدمات المصرفيةالقسم الثالث: 

   أم ـ الخ  ر الم  سب. xالاطلاع  مل الع  رات أد    ثـ كض   لام  ) أرجك مف س  د كـ 

أوافق  البيـــــان م
 أوافق بشدة

 أوافق
حدٍ إلى 
 ما

لً أوافق  لً أوافق
 بشدة

 م ػػػػػػػزـ إدارة ال  ػػػػػػػؾ  إ جػػػػػػػ ز الأ مػػػػػػػ ؿ  ػػػػػػػل الأكقػػػػػػػ ت   .1
      المحددة.

 قػػػدـ إدارة ال  ػػػؾ لعملا هػػػ  جم ػػػ  المعمكمػػػ ت الم  حػػػ    .2
 لأم خدم  جد دة.

     

 ج ػػػب مكظػػػؼ ال  ػػػؾ  ػػػف ك  ػػػ  الاس فسػػػ رات لدرا  ػػػ،   .3
  عمم،.

     

   سـ مكظفل إدارة ال  ؾ   لاسػ عداد  الػدا ـ للاسػ ج     .4
 طم  ت العملاء.إل  

     

 قػػػػػكـ إدارة ال  ػػػػػؾ  إضػػػػػ    خػػػػػدم ت مصػػػػػر    جد ػػػػػدة   .5
 لمسكؽ كؿ   رة اس ج    لح ج  العملاء.

     

 ػػػػرد إدارة ال  ػػػػؾ  مػػػػ  اس فسػػػػ رات ك ػػػػك كل العمػػػػلاء   .6
  سر  .

     

المعمكمػػ ت الخ صػػ   ػػ لعملاء   ع مػػؿ إدارة ال  ػػؾ مػػ    .7
  سر     م .

     

        عر العملاء   لثق  جراء سمكؾ الع مم ف   ل  ؾ  .8
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 البيـــــان م
أوافق 
 أوافق بشدة

 أوافق
حدٍ إلى 
 ما

 لً أوافق
لً أوافق 
 بشدة

 ضػػػػػػػ  إدارة ال  ػػػػػػػؾ مصػػػػػػػمح  العمػػػػػػػلاء  ػػػػػػػل مقدمػػػػػػػ    .9
 ال م م  ه .

     

 ػػػػ فهـ إدارة ال  ػػػػؾ كضػػػػ  العمػػػػلاء  ػػػػل ح لػػػػ  مػػػػركرلـ   .10
  ظركؼ صع  .

     

اح   جػػػػ ت العمػػػػلاء  ػػػػ فهـ العػػػػ ممكف  ػػػػل إدارة ال  ػػػػؾ   .11
 ك سعكف ل حق قه .

     

        ك ر مرا ؽ كص لات ملا م  كصح   كجذا  .  .12

       را ل إدارة ال  ؾ المظهر الع ـ لمك ف العمؿ.  .13

       لا ـ س   ت العمؿ جم    ملاء ال  ؾ.  .14

 ك ر إدارة ال  ػؾ خدمػ  الاس فسػ ر  ػف العمم ػ ت   ػر   .15
 اله  ؼ.

     

      إدارة ال  ؾ  مه رة  ل  قد ـ الخدم .   م   مكظفل  .16

 واقــــبلوا وافر الًحترام والتقدير،،،
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 (3ملحق رقم )
 تس يل م مة الباحثة
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