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 الإهداء
 ".إلى رسوؿ الأمة ونبي الرحمة ونور العالميف " سيدنا محمد عميو الصلاة والسلاـ

 ي الغالي ، رحمو الله.إلى مف أحمؿ اسمو بكؿ فخر، إلى مف أفتقده منذ الصغر، إلى روح أب

وتنظر إلى السماء لتقوؿ كممات لا ييا إلى التي ترفع يد  ،الملائكي ىاإلى  التي أنارت دربي بنور 

 يا لكني أعرؼ أنيا سر نجاحي، إلى أمي الغالية.أسمع

 . وأخواتي انيإخو   إلى إلا بيـ فرحتي تكتمؿ لا مف إلى السند والعطاء في حياتي، إلى

 تحقيؽ الطموح. أجؿ ي ساندتني مفصديقتي الت إلى

 المتواضع. العمؿ ىذا انجاز في ساىـ مف كؿ إلى

 .المتواضع جيدي ثمرة أىدي، جميعا إليكـ

 

 الباحثة
 

  



 ‌ث
 

 شكر وتقدير
 

الحمد لله، والصلاة والسلاـ عمى رسوؿ الرحمة أفضؿ خمؽ الله محمد الصادؽ الأميف عميو   
 صموات ربي وأفضؿ التسميـ، أما بعد....

 من لً يشكر الناس لً يشكر الله"،:"إقراراً بالفضؿ لذويو ونزولًا عند قوؿ النبي صمى الله عميو وسمـ 
ـ المشرؼ عمى يذي الكر افإف الواجب يدفعني إلى  أف أخص بالشكر بعد الله تعالى  نبع المعرفة أست

الكثير مف وقتو الذي تفضؿ عميّ بأف أعطاني ، الدكتور الفاضل/ أحمد موسى فرج اللهرسالتي 
الثميف، فمـ يدخر جيداً في مساعدتي وتقديـ العوف العممي والمعنوي لي، فكاف نعـ الأستاذ، ونعـ 

وتوجيياتو السديدة وارشاداتو  في ىذه الرحمة التعميمية ومنحنى الكثير مف القوة رافقنيفقد  المشرؼ،
وجعمو قدوة لطمبة  و في عممو وعمرهلالمفيدة ومنحنى مف عممو  فجزاه الله عني كؿ خير وبارؾ الله 

 العمـ.

 . طارق مفمح أبو حجيرمناقشاً داخمياً، و د . أيمن حسن الديراويدوالشكر موصوؿ كذلؾ إلى  
 ، وذلؾ لتفضميما بالموافقة عمى مناقشة ىذه الرسالة.مناقشاً خارجياً 

لى زملائي في الدراسة كما وأتقدـ بالشكر الجزيؿ لرئيس جامعة الأقصى وأعضاء الييئة التدريس ية، وا 
 .ىذا يفي مشوار  يل خير عوفٍ  كانواالذيف 

تماـ ىذه الدراسة.اوأخيراً، أتقدـ بجزيؿ الشكر والعرفاف لكؿ مف س  ىـ وساعد في إنجاح وا 

 وآخر دعوانا أف الحمد لله رب العالميف،،،

 
 الباحثة
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 ممخص الدراسة
ط الاستراتيجي في تحسيف جودة الخدمات دور التخطيالتعرؼ عمى إلى  ىدفت ىذه الدراسة

وتكوف  البنؾ الاسلامي الفمسطيني بالمحافظات الجنوبية، مف وجية نظر العامميف في المصرفية
( موظفاً وموظفة، 66والبالغ عددىـ )  لعامميف أصحاب المناصب الإشرافيةمجتمع الدراسة مف جميع ا

ي التحميمي، كما عممت الدراسة عمى استخداـ ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة تـ استخداـ المنيج الوصف
 كما وبمغت سموب الحصر الشامؿ،أ، والتي تـ توزيعيا باستخداـ كأداة رئيسية لجمع البيانات الاستبانة

%( 95.45وىي تمثؿ ما نسبتو )استبانة، ( 63)والصالحة لمتحميؿ الاحصائي  المستردة الاستبانات
 الموزعة. الاستباناتمف 

درجة موافقة المبحوثيف حوؿ التخطيط  لى العديد من النتائج، أىميا:إاسة وتوصمت الدر 
 جداً  كبيرةبدرجة موافقة  وجودأظيرت كما %(، 84.29) الاستراتيجي جاء بدرجة كبيرة، وبوزف نسبي

، كما وأظيرت النتائج %(88.81وزف نسبي ) حيث حصمت عمى، حوؿ جودة الخدمات المصرفية
بيف التخطيط الاستراتيجي بأبعاده الخمسة وجودة الخدمات  ت دلالة إحصائيةذاوجود علاقة إيجابية 

التوجو لأبعاد التخطيط الاستراتيجي )دلالة إحصائية  ذووجود أثر إيجابي وكذلؾ  ،المصرفية
بيف فروؽ  عدـ وجودكما وأشارت إلى  ،جودة الخدمات المصرفية( في التقييـ والمتابعة، و الاستراتيجي

سنوات ، النوع الاجتماعي) التخطيط الاستراتيجي تعزى الى بات المبحوثيف حوؿمتوسط استجا
تعزى لمتغير  التخطيط الاستراتيجي بيف متوسط استجابات المبحوثيف حوؿ بينما توجد فروؽ (.الخدمة

كما ، لصالح حممة شيادة الدراسات العميا المؤىؿ العممي، سنة فأكثر 40لصالح أعمارىـ  ةالفئة العمري
 لىإجودة الخدمات المصرفية تعزى  حوؿ متوسط استجابات المبحوثيف فروؽ عدـ وجودأشارت إلى و 
 (.سنوات الخدمة ،المؤىؿ العممي، الفئة العمرية، النوع الاجتماعي)

 الضعؼ مواطف عف الكشؼ ضرورة وقدمت الدراسة مجموعة من التوصيات، كان أىميا:
 الضعؼ نقاط مف الحد أجؿ مف وذلؾ البيئي التحميؿ ءإجرا خلاؿ مف لمبنؾ الداخمية البيئة في

 لتطمعاتيـ والاستجابة عملائو رضا تحقيؽ عمى بالعمؿ البنؾ قياـ قوة، وضرورة نقاط لىإ وتحويميا
 وقت تقميؿ عمى اليدؼ، وكذلؾ العمؿ ذلؾ تخدـ التي الاستراتيجية التوجيات تبني خلاؿ مف وذلؾ

 حزمة أداء عمى تعمؿ مختصيف موظفيف توفير خلاؿ مف وذلؾ ءلمعملا الخدمات تقديـ في الانتظار
 والعملاء البنؾ إدارة بيف الثقة مف عميا مستويات بناء الخدمات، بالإضافة إلى ضرورة مف متكاممة

 .لعملائو البنؾ يقدميا التي المصرفية الخدمات بجودة يتعمؽ فيما



 ‌ح
 

Abstract 

This study aims at identifying the role of strategic planning in improving the 

quality of banking services by applying to the Palestinian Islamic Bank in the 

southern governorates. The study community was composed of all (66) employees 

with supervisory positions. To achieve the objectives of the study, the analytical 

descriptive approach was used. The study also relied on using questionnaires, which 

were distributed using the comprehensive inventory method, as main tools for 

collecting data. The questionnaires recovered and valid for statistical analysis were 

(63) questionnaires, which represent (95.45%) of the distributed questionnaires.  

The study produced several findings, the most important of which were: The 

approval rating of respondents on strategic planning was significant, with a relative 

weight (84.29%). It also showed that there was very much approval about the 

quality of banking services, having a relative weight (88.81%). The results also 

showed a positive, statistically significant relationship between strategic planning in 

its five dimensions and the quality of banking services. In addition, it also showed a 

positive, statistically significant ‌ of strategic planning dimensions (strategic 

orientation, evaluation and follow-up) in the quality of banking services. It also 

indicated that there were no differences between the average responses of the 

respondents on strategic planning, due to (gender, years of service); while there 

were differences between the average responses of the respondents on strategic 

planning due to the variable of (age interval, academic qualification). It also 

indicated that there were no differences in the average responses of the respondents 

on the quality of banking services due to (gender, age interval, educational 

qualification, and years of service). 

The study made a series of recommendations, the most important of which 

were: The need to identify weaknesses in the internal environment of the bank 

through environmental analysis in order to reduce vulnerabilities and turn them into 

strengths. Add to that, the need for the Bank to ensure the satisfaction of its clients 

and to respond to their expectations by adopting strategic approaches that serve that 

purpose. As well as, working to reduce the waiting time in providing services to 

customers by providing specialized employees working to perform an integrated 

package of services. In addition, there is a need to build higher levels of 

relationships between bank management and clients in terms of the quality of the 

banking services provided by the bank. 

 



 ‌خ
 

 قائمة المحتويات
 ب ..........................................................................................................................................الآية القرآنية 

 ت ...................................................................................................................................................الإىداء 
 ث ...........................................................................................................................................وتقدير  شكر

  ج .....................................................................................................................................الدراسة  ممخص
Abstract ............................................................................................................................................ ح 

 خ ...................................................................................................................................المحتويات  قائمة
 ر .......................................................................................................................................الجداول  قائمة
 ز ........................................................................................................................................الأشكال  قائمة
 ز .......................................................................................................................................الملاحق  قائمة

 12-1 ..........................................................................................لمدراسة  العام الأول: الإطار الفصل .1
 2 ...............................................................................................................مقدمة الدراسة   
 3 .........................................................................................الدراسة وتساؤلًتيا   مشكمة 1.1 
 6 ..............................................................................................................الدراسة  أىداف 2.1 
 6 ...............................................................................................................الدراسة  أىمية 3.1 
 7 ............................................................................................الدراسة  ومتغيرات أنموذج 4.1 
 10 ............................................................................................................الدراسة  فرضيات 5.1 
 10 ................................................................................................................الدراسة  حدود 6.1 
 11 .....................................................................التعريفات الإجرائية لمصطمحات الدراسة  7.1 
 11 .........................................................................................................................الخلاصة   

 40-12 ...................................................................................................النظري  الثاني: الإطار الفصل .2

 13 .............................................................................................................................تمييد   
 14 ..........................................................................التخطيط الًستراتيجي / الًول المبحث 1.2 
 14 ......................................................................................................................تمييد   
 15 ......................................................................................................مفيوم التخطيط  1.1.2 
 15 ................................................................................ مفيوم التخطيط الًستراتيجي 2.1.2 
 17 ..................................................................... أىمية وفوائد التخطيط الًستراتيجي 3.1.2 
 19 ................................................................................ أىداف التخطيط الًستراتيجي 4.1.2 
 20 ....................................................................................‌التخطيط الًستراتيجي‌أبعاد 5.1.2 
 25 .......................................................................‌التخطيط الًستراتيجي‌عوامل نجاح 6.1.2 



 ‌د
 

 26 ..............................................................................‌التخطيط الًستراتيجي‌‌معيقات 7.1.2 
 28 .................................................................مات المصرفية جودة الخد/ الثاني المبحث 2.2 
 28 ......................................................................................................................تمييد   
 29 ........................................................................................................ مفيوم الجودة 1.2.2 
 29 .......................................................................................................... ثقافة الجودة 2.2.2 
 30 ....................................................................................... مفيوم الجودة المصرفية 3.2.2 
 31 ...................................................................................... أنواع الخدمات المصرفية 4.2.2 
 31 .......................................................................... مفيوم جودة الخدمات المصرفية 5.2.2 
 32 .......................................................................... أىمية جودة الخدمات المصرفية 6.2.2 
 33 ..................................................................... خصائص جودة الخدمات المصرفية 7.2.2 
 33 ............................................................................ أبعاد جودة الخدمات المصرفية 8.2.2 
 35 .................................... فجوات تسبب فشلا في تحقيق جودة الخدمة المصرفية 9.2.2 
 36 ........................ جودة الخدمات المصرفيةالتخطيط الًستراتيجي وعلاقتو ب 10.2.2 
 38 ...............................................................البنك الإسلامي الفمسطيني / الثالث المبحث 3.2 

 38 ....................................................................................................................تمييد   
 39 ............................................................................................... رؤية ورسالة البنك 1.3.2 
 39 ....................... واقع جودة الخدمات المصرفية في البنك الإسلامي الفمسطيني 2.3.2 
 40 ........................................................................................................................الخلاصة   

 72-41 ............................................................................................. السابقة الدراسات الثالث: الفصل .3

 42 ..............................................................................................................................تمييد   
 43 ................................................التخطيط الًستراتيجي الدراسات السابقة التي تناولت  1.3 
 54 .......................................... جودة الخدمات المصرفيةلتي تناولت الدراسات السابقة ا 2.3 
 64 ................................................................الدراسة  متغيرات بين جمعت التي الدراسات 3.3 
 65 ............................................................................................السابقة  الدراسات تمخيص 4.3 
 68 ................................................................................... التعقيب عمى الدراسات السابقة 5.3 
 70 ............................................................................................................... الفجوة البحثية 6.3 
 72 ......................................................................................................................... خلاصةال  
 84-73 ........................................................................................والإجراءات  الطريقة الرابع: الفصل .4
 74 ..............................................................................................................................تمييد   
 74 ................................................................................................................منيج الدراسة  1.4 
 75 .............................................................................................................. مجتمع الدراسة 2.4 
 76 ................................................................................................................... أداة الدراسة 3.4 
 77 .................................................................................................. خطوات بناء الًستبانة 4.4 



 ‌ذ
 

 77 .............................................................................................................ة الًستبان صدق 5.4 
 82 ............................................................................................................... ثبات الًستبانة 6.4 
 83 .................................................................................. الًحصائية المستخدمة الأساليب 7.4 
 84 .........................................................................................................................الخلاصة   

 113-85 ..........................................................................................الدراسة الميدانية  الخامس: الفصل .5

 86 ..............................................................................................................................تمييد   
 86 ............................................. الشخصية البيانات وفق لممبحوثين الإحصائي الوصف 1.5 
 89 ...........................................................................................الدراسة  في المعتمد المحك 2.5 
 89 ..........................................................................................الدراسة  أسئمة ىعم الًجابة 3.5 

 89 ..................................................................................الأول  السؤال عمى الإجابة   1.3.5  
 99 ..................................................................................الثاني  لسؤالا عمى الإجابة   2.3.5  
 102 ..................................................................................الثالث  السؤال عمى الإجابة   3.3.5  
 103 ...................................................................................رابع ال السؤال عمى الإجابة   4.3.5  
 105 ..............................................................................الخامس  السؤال عمى الإجابة   5.3.5  

 113 .........................................................................................................................الخلاصة   

 123-114 ........................................................................................والتوصيات  النتائج السادس: الفصل .6
 115 ..............................................................................................................................تمييد   
 115 ................................................................................................................. نتائج الدراسة 1.6 
 119 ........................................................................................................... وصيات الدراسةت 2.6 
 123 ..................................................................................................مقترحة  بحثية عناوين 3.6 
 123 .........................................................................................................................الخلاصة   

 132-124 ...................................................................................................................................................المراجع 
 139-133 ..................................................................................................................................................الملاحق 

 

  



 ‌ر
 

الجداول قائمة  

 # عنوان الجدول # الجدول
 7 ..............................................................................................الًستراتيجي  تخطيطال أبعاد 1.1
 15 ..............................................................................................................التخطيط  تعريفات 1.2
 16 .........................................................................................الًستراتيجي  التخطيط عريفاتت 2.2
 29 .................................................................................................................الجودة  تعريفات 3.2
 30 ......................................................................................... تعريفات الخدمات المصرفية 4.2
 31 .............................................................................المصرفية  الخدمات جودة تعريفات 5.2
 42 .................................................................................أعداد الدراسات السابقة ممخص  1.3
 65 ....................... تطبيق التخطيط الًستراتيجي وأبعاده في الدراسات السابقةدرجة  2.3
 66 ............................. الخاصة بالتخطيط الًستراتيجي في الدراسات السابقةالفروق  3.3
 66 ......................................... الخدمات المصرفيةجودة  –الدراسات السابقة ممخص  4.3
 67 ...................... في الدراسات السابقة جودة الخدمات المصرفيةالخاصة بالفروق  5.3
 70 ................................................................................................................ البحثيةالفجوة  6.3
 75 ......................................................................................... الموزعة والمستردةالًستبانات  1.4
 76 ......................................................................................... درجة مقياس ليكرت الخماسي 2.4
 78 ............................. بعد " دعم الإدارة العميا لمتخطيط الًستراتيجي" –الًتساق الداخمي  3.4
 78 ............................................................. بعد " التحميل الًستراتيجي" –الًتساق الداخمي  4.4
 79 ............................................................ بعد " التوجو الًستراتيجي " –الًتساق الداخمي  5.4
 80 .............................................................. بعد " التنفيذ الًستراتيجي" –الًتساق الداخمي  6.4
 80 .................................................................. بعد " التقييم والمتابعة " –الًتساق الداخمي  7.4
 81 ............................................ استبانة " جودة الخدمات المصرفية " –الًتساق الداخمي  8.4
 82 ......................................................................... التخطيط الًستراتيجي –الصدق البنائي  9.4
 82 .................................................................... معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الًستبانة 10.4
 86 ...................................................................... توزيع المبحوثين حسب النوع الًجتماعي 1.5
 87 ............................................................................ الفئة العمرية توزيع المبحوثين حسب 2.5
 87 .......................................................................... توزيع المبحوثين حسب المؤىل العممي 3.5
 88 .......................................................................... توزيع المبحوثين حسب سنوات الخدمة 4.5
 89 ............................................................................................... المحك المعتمد في الدراسة 5.5
 90 ........................................... اتيجي"تحميل فقرات بعد "دعم الإدارة العميا لمتخطيط الًستر  6.5



 ‌ز
 

 91 ........................................................................... تحميل فقرات بعد "التحميل الًستراتيجي" 7.5
 93 ........................................................................... تحميل فقرات بعد "التوجو الًستراتيجي" 8.5
 95 ............................................................................ تحميل فقرات بعد "التنفيذ الًستراتيجي" 9.5
 96 ............................................................................... تحميل فقرات بعد "التقييم والمتابعة " 10.5
 98 ................................................................. تحميل أبعاد استبانة" التخطيط الًستراتيجي " 11.5
 100 ....................................................... تحميل فقرات استبانة " جودة الخدمات المصرفية " 12.5
 102 ................................................ معامل الًرتباط بين المتغيرات المستقمة والمتغير التابع 13.5
 104 .......................................... الفرضية الرئيسة الثانية –تحميل الًنحدار الخطي المتعدد  14.5
 106 .......................................................................... لنوع الًجتماعي() متغير ا – Tاختبار  15.5
 107 .................................................. اختبار تحميل التباين الأحادي ) متغير الفئة العمرية( 16.5
 109 ....... جي حسب متغير الفئة العمريةالتخطيط الًستراتي – (Scheffe)اختبار شافيو  17.5
 110 ............................................................................ ) متغير المؤىل العممي ( – Tاختبار  18.5
 111 ............................................... اختبار تحميل التباين الأحادي ) متغير سنوات الخدمة( 19.5
 118 ............................................................................................الدراسة  أىداف تحقيق نتائج 1.6
 120 .............................................................................خطة مقترحة لتنفيذ توصيات الدراسة  2.6

الأشكال قائمة  

 # الشكل عنوان الشكل #

 9 ..............................................................................................................الدراسة  أنموذج 1.1
 17 .........................................................................................الًستراتيجي  التخطيط أىمية 1.2
 18 ...........................................................................................الًستراتيجي  التخطيط فوائد 2.2
 20 ...........................................................................................الًستراتيجي  التخطيط أبعاد 3.2
 34 ................................................................................ المصرفية الخدمات جودة أبعاد 4.2

الملاحق قائمة  

 الصفحة الممحق عنوان الممحق #

 134 ...................................................................................................................أداة الدراسة  1
 138 ................................................................................................ قائمة بأسماء المحكمين 2
 139 ..................................................................................................................ميمة ل تسيي 3



1 
 

 
  

 

 الفصل الأول
 الإطار العام للذراست

 

 مقدمة الدراسة

 وتساؤلًتيا : مشكمة الدراسة1.1

 : أىداف الدراسة2.1

 : أىمية الدراسة3.1

 الدراسة  ومتغيرات : أنموذج4.1

 : فرضيات الدراسة 5.1

 : حدود الدراسة6.1

  : التعريفات الًجرائية لمصطمحات الدراسة7.1

 الخلاصة



2 
 

 الفصل الأول

 الإطار العام لمدراسة

 
 دراسةال مقدمة

تعمؿ البنوؾ كغيرىا مف المنظمات في بيئة تتميز بالتعقيد والمنافسة الشديدة وكذلؾ الكثير مف 
والثقافية والتكنولوجية  والاجتماعية التحديات الأخرى وذلؾ نظراً لممتغيرات السياسية والاقتصادية

يا توظيؼ التخطيط المحيطة بيا، ومف أجؿ أف تتفوؽ ىذه المنظمات عمى منافسييا، فإنو يجب عمي
الاستراتيجي كأحد المداخؿ الإدارية الفعالة مف أجؿ البقاء والاستقرار والارتقاء بمستوى الخدمات 

 المقدمة لمعملاء.
وجود خطط عمؿ واضحة في المنظمة ىو الحؿ الأمثؿ، حيث أف وجود خطة كما أف 

يف في اعدادىا، وبالتالي يكونوا استراتيجية محددة، واضحة، شاممة ومتكاممة يتـ إشراؾ جميع العامم
عمى دراية بيا، وتتـ عمييا عممية التدقيؽ والمراجعة والتقييـ بشكؿ مستمر مف شأنو أف يساعد المنظمة 

ف التخطيط الاستراتيجي أكما ويشار إلى  (.123: 2018عمى النيوض والارتقاء والاستمرار )عباس، 
ارات والتنبؤ بالمستقبؿ والإبقاء عمى حالة الاستعداد المؤسسات العاممة في عممية اتخاذ القر يساعد 

لمواجية أي تغيّر قد يحدث، مع التأكيد عمى ضماف استمراريتيا ونجاحيا في تمبية رغبات المستيمكيف 
 (. 13: 2020ومواكبة التطور في سوؽ العمؿ )الأغا، 

 الميزة، لأنيا تمثؿ ؾالبنو أصبح الاىتماـ بجودة الخدمات المصرفية مف أىـ القضايا في ولقد 
ضمف بقائيا ونموىا واستمرارىا في السوؽ، بالإضافة إلي زيادة حصتيا السوقية ت التي ةالتنافسي

والاحتفاظ بالعملاء، عمي اعتبار أنيا أحد الركائز القوية في بناء الفارؽ بينيا وبيف البنوؾ والمؤسسات 
 (.: أ2019المالية الأخرى )سالمي، 

المصرفية يسيؿ مف عممية التسوّؽ المصرفي لمعملاء وبالتالي زيادة  ف توافر الخدماتإ
رضاىـ عف الخدمات المقدمة ليـ، وتحقيؽ المستوى المطموب مف الربحية لإدارة المصرؼ، ولذلؾ 
تسعى المؤسسات المصرفية الى تييئة بيئة العمؿ التي تقوـ عمى أساس تمبية رغبات العملاء وتعمؿ 
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:  2020ر ممكف مف العملاء مف أجؿ تحقيؽ ميزة تنافسية )صيفور وسميمة، عمى استقطاب أكبر قد
1752.) 

القطاعات التي تقدـ خدماتيا لعملائيا في كؿ مكاف، مف أىـ  كما ويعتبر القطاع المصرفي
حيث يحتؿ القطاع المصرفي مركزا حيويا في الأنظمة الاقتصادية والمالية لما لو مف أثر ايجابي عمى 

: أ(. كما وتعتبر البنوؾ مف أىـ المؤسسات الاقتصادية عمى مستوى 2020، قاورقتصادية )التنمية الا
الدوؿ، فالبنوؾ لا تقوـ بمجرد الربط بيف المقرض والمقترض فحسب بؿ يتعداىا جوانب اقتصادية 

 (.2: 2019مختمفة تكاد تممس جميع جوانب الحياة )أبو ميزر، 
يني مف أحد أىـ البنوؾ المساىمة العامة المحدودة التي ىذا ويعتبر البنؾ الاسلامي الفمسط 

، والتي تقوـ بالأعماؿ المصرفية والمالية والتجارية وأعماؿ استثمار بالاعتماد عمى  1995نشأت عاـ 
 : موقع الكتروني(.2021أحكاـ الشريعة الاسلامية )البنؾ الاسلامي الفمسطيني، 
عمى دور التخطيط الاستراتيجي في  لمتعرؼوفي ضوء ما تقدـ، فقد جاءت ىذه الدراسة 

في البنؾ الاسلامي الفمسطيني بالمحافظات مف وجية نظر العامميف  تحسيف جودة الخدمات المصرفية 
 الجنوبية.

 
 مشكمة الدراسة: 1.1

تعتبر جودة الخدمات المصرفية مف الموضوعات التي أثارت اىتماـ الباحثيف والتي تتعمؽ 
علاقة تبادلية بيف العميؿ وموظؼ البنؾ مف خلاؿ الخدمة المصرفية التي حداث إبقياـ المصرؼ 

يقدميا البنؾ لمعميؿ وصولا إلى توقعات العميؿ  أو التفوؽ عمييا، حيث أنو لجودة الخدمات المصرفية 
أىمية كبيرة في خمؽ خدمة في أعمى مستوى لمعميؿ مف أجؿ الحفاظ عميو واستقطاب المزيد مف 

 تساعد البنؾ في تحقيؽ النجاح وصنع المكانة التنافسية مقارنة بالبنوؾ الأخرى. العملاء، والتي
ومف خلاؿ عمؿ الباحثة في البنؾ الاسلامي الفمسطيني لعدة سنوات، فقد لاحظت أف البنوؾ 

، لى عملائيا عمى النحو المطموبإبشكؿ عاـ تواجو بعض القصور في تقديـ الخدمات الفمسطينية 
 .وسائؿالعديد مف الجاىدة إلى تحسيف خدماتيا المصرفية بي تمؾ البنوؾ عمى الرغـ مف سع

بالاعتماد عمى العديد مف المصادر التي  الباحثة وفي سبيؿ تحديد مشكمة الدراسة بدقة قامت
  مف شأنيا أف تسيـ بتحديد مشكمة الدراسة بشكؿ دقيؽ، وكانت المصادر عمى النحو التالي:
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 لسابقة المطبقة عمى البنوك الفمسطينية: نتائج الدراسات ا1.1.1
  ،(: والتي طبقت عمى البنوؾ الاسلامية والتجارية في محافظة 106: 2019دراسة )أبو ميزر

الإسلامية كانت  البنوؾ قبؿ مف المقدمة المصرفية الخدمات الخميؿ والتي أشارت إلى أف جودة
 %(.65.8بدرجة متوسطة حيث بمغ الوزف النسبي )

 ( والتي طبقت عمى البنوؾ التجارية في محافظة جنيف والتي 292: 2017اؿ وربايعة،دراسة  )جم
كانت بدرجة كبيرة لكنيا ليست عمى المستوى المطموب،  المصرفية الخدمات أشارت إلى أف جودة

 %(.75.2حيث بمغ الوزف النسبي )
 : توصيات الدراسات السابقة المطبقة عمى البنوك الفمسطينية2.1.1

 ( والتي أوصت بإجراء106: 2019أبو ميزر، دراسة ) المصرفية  الخدمات جودة حوؿ دراسات
 الفمسطينية. البنوؾ تطبؽ عمى

  ،جودة الخدمات  بزيادة ( والتي أوصت بضرورة الاىتماـ123: 2019دراسة )أبو شعباف
 المصرفية التي تقدميا المصارؼ الاسلامية الفمسطينية.

 ،الماجستير مف طمبة الباحثيف قياـ ( والتي أوصت بأىمية229: 2017دراسة )جماؿ وربايعة 
 المتمثؿ البنؾ مع بالتعامؿ العميؿ التزاـ عمى التي تؤثر العوامؿ لتوضيح دراسات بإجراء والدكتوراه
 .الخدمة بجودة

 : نتائج الدراسة الًستكشافية3.1.1
سلامي في البنؾ الإ مسؤوؿ فروع قطاع غزةمقابلات شخصية مع  ثلاثةقامت الباحثة بإجراء 

، ومف خلاؿ ىذه سلامي الفمسطينيومدير فرع رفح ونائب مدير فرع رفح في البنؾ الإ الفمسطيني
 المقابلات خمصت الباحثة إلى النتائج التالية:

  وجود صعوبة كبيرة لدى البنؾ في تسويؽ الخدمات الإلكترونية لمعملاء وتوجيييـ ليذه الخدمات
 .مما يسبب إىدار لوقت العملاء ووقت الموظفيفبدلًا مف الحضور لمبنؾ، 

 ات المقدمة لمعملاء.الخدمة بجميع مزايا الخدم يمقدم ي البنؾإلماـ موظف قصور في 
 تواجو البنوؾ في توفير السيولة المناسبة لمعملاء وتقديـ خدماتيا عمى أكمؿ وجو الصعوبة التي 

 .في ظؿ الأوضاع الاقتصادية الراىنة والأزمات
 والتطور  ات الالكترونيةلاستفادة مف الخدمفي كيفية اعؼ بالإمكانيات لدى العملاء وجود ض

قد لا تتناسب مع حاجات ورغبات بعض العملاء  حيث أف بعض تمؾ الخدماتالتكنولوجي، 
 .والظروؼ التي يعيشوف فييا
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  ة المحيطة ليا علاقة بالبيئ والتي خارجيةالسباب الأ نظراً لوجود بعضالخدمات تقديـ قصور في
والتشريعات، عمى سبيؿ المثاؿ اليوـ جائحة كورونا والإغلاقات المتكررة، والدواـ بنظاـ الطوارئ، 

 يؤثر إلى حد كبير عمى جودة الخدمة المقدمة لمعملاء.
  البنوؾ العاممة بالمحافظات الجنوبية عمى مواردمف قبؿ الاحتلاؿ الاسرائيمي تضييؽ وجود رقابة و. 

( إلى أف التخطيط 77: 2017، كما أورد في الديراوي، 1999العينيف،  ىذا ويشير )أبو
الاستراتيجي يساعد المؤسسات في استغلاؿ مواردىا استغلاؿ أمثؿ، ويعمؿ عمى توجيو وتكامؿ كافة 

 الأنشطة، علاوة عمى مساعدة المؤسسات في التنبؤ وتوقع الأمور الطارئة والتغيرات المستمرة.
لا أنو لا توجد أي إ، وجودة الخدمات المصرفية التخطيط الاستراتيجي وعمى الرغـ مف أىمية

التخطيط الاستراتيجي  دورقد قامت بدراسة  – ةفي حدود عمـ الباحث –السابقة المحمية مف الدراسات 
و لـ يسبؽ أف طبقت دراسة تحمؿ نفس العنواف الحالي ، كما أنفي تحسيف جودة الخدمات المصرفية

يمكف تجسيد مشكمة وانطلاقاً مما سبؽ  .مي الفمسطيني في المحافظات الجنوبيةالبنؾ الاسلاعمى 
ما دور التخطيط الًستراتيجي في تحسين جودة الخدمات الدراسة في السؤاؿ الرئيس التالي: "

وينبثؽ  في البنك الًسلامي الفمسطيني بالمحافظات الجنوبية؟"،من وجية نظر العاممين المصرفية 
 ئيس التساؤلات الفرعية التالية:مف السؤاؿ الر 

 ما واقع التخطيط الاستراتيجي في البنؾ الإسلامي الفمسطيني بالمحافظات الجنوبية؟ 
 ما مستوى جودة الخدمات المصرفية في البنؾ الإسلامي الفمسطيني بالمحافظات الجنوبية؟ 
 تخطيط الاستراتيجي، ىؿ توجد علاقة بيف التخطيط الاستراتيجي وأبعاده )دعـ الإدارة العميا لم

التحميؿ الاستراتيجي، التوجو الاستراتيجي، التنفيذ الاستراتيجي، التقييـ والمتابعة( وجودة الخدمات 
 المصرفية في البنؾ الإسلامي الفمسطيني بالمحافظات الجنوبية؟

 ميؿ ىؿ يوجد أثر لأبعاد التخطيط الاستراتيجي )دعـ الإدارة العميا لمتخطيط الاستراتيجي، التح
الاستراتيجي، التوجو الاستراتيجي، التنفيذ الاستراتيجي، التقييـ والمتابعة( في تحسيف جودة 

 الخدمات المصرفية في البنؾ الإسلامي الفمسطيني بالمحافظات الجنوبية؟
  ىؿ توجد فروؽ بيف متوسطات استجابات المبحوثيف حوؿ متغيرات الدراسة )التخطيط

المصرفية( في البنؾ الإسلامي الفمسطيني بالمحافظات الجنوبية، الاستراتيجي، جودة الخدمات 
 تعزى لممتغيرات التالية: )النوع الاجتماعي، الفئة العمرية، المؤىؿ العممي، سنوات الخدمة(؟
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 أىداف الدراسة :2.1
 تسعى الدراسة الحالية لتحقيؽ الأىداؼ التالية:

 الإسلامي الفمسطيني بالمحافظات الجنوبية واقع التخطيط الاستراتيجي في البنؾ التعرؼ عمى. 
  مستوى جودة الخدمات المصرفية في البنؾ الإسلامي الفمسطيني بالمحافظات الجنوبيةمعرفة. 
  توضيح طبيعة العلاقة بيف التخطيط الاستراتيجي وأبعاده )دعـ الإدارة العميا لمتخطيط

، التنفيذ الاستراتيجي، التقييـ والمتابعة( الاستراتيجي، التحميؿ الاستراتيجي، التوجو الاستراتيجي
 .وجودة الخدمات المصرفية في البنؾ الإسلامي الفمسطيني بالمحافظات الجنوبية

 بعاد التخطيط الاستراتيجي )دعـ الإدارة العميا لمتخطيط الاستراتيجي، التحميؿ أأثر  توضيح
قييـ والمتابعة( في تحسيف جودة الاستراتيجي، التوجو الاستراتيجي، التنفيذ الاستراتيجي، الت

 .الخدمات المصرفية في البنؾ الإسلامي الفمسطيني بالمحافظات الجنوبية
 فروؽ بيف متوسطات استجابات المبحوثيف حوؿ متغيرات الدراسة ال المساىمة في الكشؼ عف

ات )التخطيط الاستراتيجي، جودة الخدمات المصرفية( في البنؾ الإسلامي الفمسطيني بالمحافظ
الجنوبية، تعزى لممتغيرات التالية: )النوع الاجتماعي، الفئة العمرية، المؤىؿ العممي، سنوات 

 .الخدمة(
  تقديـ مجموعة مف التوصيات والاقتراحات والتي مف شأنيا تحسيف جودة الخدمات المصرفية

 تراتيجي.بالبنؾ الإسلامي الفمسطيني بالمحافظات الجنوبية مف خلاؿ الاىتماـ بالتخطيط الاس
 

 أىمية الدراسـة :3.1
دور التخطيط الاستراتيجي في تحسيف جودة " تبحث أنيا في الدراسة ىذه أىمية تكمف

 كبير ولو تأثير كبيرة أىمية ذو يعتبر البنؾ حيث"، الخدمات المصرفية في البنؾ الاسلامي الفمسطيني
يؼ أىمية الدراسة إلى أىمية حيث تـ تصن لمعملاء والمراجعيف لديو، مف خدمات يقدمو ما بسبب

 عممية وأىمية عممية وذلؾ عمى النحو التالي:
 
 النظريةالأىمية : 1.3.1

  الأبحاث في العالـ العربي وفي فمسطيف عمى وجو التحديد عمى حد عمـ الباحثة في و ندرة الدراسات
 تناوؿ التخطيط الاستراتيجي وتحسيف جودة الخدمات المصرفية.
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 بشكؿ  اً إضافياً لمباحثيف والميتميف في المجاؿ الإداري واضافة لممكتبة العربيةتعتبر الدراسة مرجع
 .العممي الجانب عمى ايجاباً  ينعكس مما الخصوص وجو عمى عاـ والمكتبة الفمسطينية

 
 التطبيقيةالأىمية : 2.3.1

 جوانب عمى لى التعرؼإ سلامي الفمسطينيالبنؾ الإ في توجيو الميدانية الدراسة تسيـ نتائج ىذه 
 في التخطيط الاستراتيجي وجودة الخدمات المصرفية. والضعؼ القصور

  توجيو البنوؾ الفمسطينية عامة، والبنؾ الإسلامي تعمؿ نتائج وتوصيات ىذه الدراسة عمى
الفمسطيني نحو تحسيف جودة الخدمات المصرفية مف خلاؿ الاىتماـ بالتخطيط الاستراتيجي 

 بالبنؾ.
 اسة في تحسيف الأداء المصرفي الذي يعتبر تحديا ميما بالنسبة لمبنوؾ عمى يـ نتائج الدر تس

 تنوعيا.
 

 الدراسةومتغيرات أنموذج : 4.1
تـ بناء أنموذج الدراسة بالاعتماد عمى الدراسات السابقة حيث تـ تحديد الأبعاد الفرعية 

قامت الباحثة ، حيث الباحثيفوجيات نظر الكتاب و لممتغير المستقؿ )التخطيط الاستراتيجي( بناءً عمى 
 (.1.1) بتمخيص وجيات نظرىـ في الجدوؿ

 (: أبعاد التخطيط الًستراتيجي1.1جدول )
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  -  - - - - -   - - - - (2021)رضوى،   .1

 - - - - - - - -      - (2020)الاغا،   .2
 - -  - -      - -  - (2020)زويف وطاىر،   .3
 - - - - -  - - - -    - (2020)محمد وحمزة،   .4
 - - - - -   - - -    - (2020)عمي وظاىر،   .5
 - - - - - - - - - -   -  (2019)وزوز،   .6
 - - - - - - - - -  - - - - (2018)الزبيدي وسييؿ،   .7
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 - - -   - -    - - - - (2017)الديراوي،   .8
 - - - - - - -   -     (2017)المبارؾ،   .9

 - - -  - -   - - -   - (2016)لبد،   .10
 - - - - - - - -   -    (2016)ظاىر،   .11
 - - - - - - - -   -    (2010)صياـ،   .12
13.  Omotayo, Michael 

& Andre, 2018)) 
-  -   - - - - - - - - - 
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 بناء عمى الدراسات السابقة ةالمصدر: جرد بواسطة الباحث

ومف خلاؿ ىذا الجدوؿ يتبيف وجود بعض التبايف في وجيات النظر المقدمة، إلا أف ىناؾ 
لدراسات السابقة والتي اتفاقاً عمى مجموعة مف الأبعاد والتي حصمت عمى أعمى نسبة استخداـ في ا

 يمكف توضيحيا في النقاط التالية:
 ( مف الدراسات السابقة التي 67.03حيث اتفقت ) :دعم الإدارة العميا لمتخطيط الًستراتيجي%

دعـ الإدارة العميا لمتخطيط ( عمى أف 1.1تناولت التخطيط الاستراتيجي والموضحة بالجدوؿ )
 .فرعية والتي مف خلاليا يمكف قياس التخطيط الاستراتيجييعد أحد أىـ الأبعاد ال الاستراتيجي

 
 ( مف الدراسات السابقة التي تناولت التخطيط 03.67حيث اتفقت ): التحميل الًستراتيجي%

( عمى أف التحميؿ الاستراتيجي يعد أحد أىـ الأبعاد الفرعية 1.1الاستراتيجي والموضحة بالجدوؿ )
 .ط الاستراتيجيوالتي مف خلاليا يمكف قياس التخطي

 ( مف الدراسات السابقة التي تناولت التخطيط 53.14: حيث اتفقت )التوجو الًستراتيجي%
( عمى أف التوجو الاستراتيجي يعد أحد أىـ الأبعاد الفرعية 1.1الاستراتيجي والموضحة بالجدوؿ )

الرسالة، والتي مف خلاليا يمكف قياس التخطيط الاستراتيجي، يضاؼ إلييا أبعاد )الرؤية، 
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ودراسة )ظاىر،   (2019)وزوز، ( ودراسة 2010والأىداؼ( حيث أشارت دراسة )صياـ، 
 ( إلى أف تمؾ الأبعاد تعتبر أبعاداً فرعية لمتوجو الاستراتيجي.2016

 ( مف الدراسات السابقة التي تناولت التخطيط 03.67حيث اتفقت ) :التنفيذ الًستراتيجي%
( عمى أف التنفيذ الاستراتيجي يعد أحد أىـ الأبعاد الفرعية 1.1) الاستراتيجي والموضحة بالجدوؿ

 .والتي مف خلاليا يمكف قياس التخطيط الاستراتيجي
 ( مف الدراسات السابقة التي تناولت التخطيط 46.35حيث اتفقت ): التقييـ والمتابعة%

ىـ الأبعاد الفرعية ( عمى أف المتابعة والتقييـ يعد أحد أ1.1الاستراتيجي والموضحة بالجدوؿ )
 .والتي مف خلاليا يمكف قياس التخطيط الاستراتيجي

 

 (: أنموذج الدراسة1.1شكل )
 المصدر: من إعداد الباحثة استناداً إلى الدراسات السابقة

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 (المؤىل العممي، سنوات الخدمةالفئة العمرية،  ،النوع الًجتماعيالمتغيرات الشخصية والوظيفية )

 

 

 

خىدة الخذماث 
 المصرفٍت

 

 المتغير التابع

 التخطٍط الاستراتٍدً

 

 

 

 

 

 التحليل الاستزاتيجي

 دعم الإدارة العليا

 التوجه الاستزاتيجي

 المستقلالمتغير 

 التنفيذ الاستزاتيجي

 التقييم والمتابعة
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: فرضيات الدراسة5.1  

بيف ( α ≤ 0.05توجد علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة ) لا الفرضية الرئيسية الأولى:
التخطيط الاستراتيجي وأبعاده )دعـ الإدارة العميا لمتخطيط الاستراتيجي، التحميؿ الاستراتيجي، التوجو 
الاستراتيجي، التنفيذ الاستراتيجي، التقييـ والمتابعة( وجودة الخدمات المصرفية في البنؾ الإسلامي 

 .الفمسطيني بالمحافظات الجنوبية
( لأبعاد α ≤ 0.05دلالة احصائية عند مستوى دلالة )ذو وجد أثر ي لا :الثانيةالفرضية الرئيسية 

التخطيط الاستراتيجي )دعـ الإدارة العميا لمتخطيط الاستراتيجي، التحميؿ الاستراتيجي، التوجو 
الاستراتيجي، التنفيذ الاستراتيجي، التقييـ والمتابعة( في تحسيف جودة الخدمات المصرفية في البنؾ 

 .يني بالمحافظات الجنوبيةالإسلامي الفمسط
( بيف α ≤ 0.05توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) لا :الثالثةالفرضية الرئيسية 

متوسطات استجابات المبحوثيف حوؿ متغيرات الدراسة )التخطيط الاستراتيجي، جودة الخدمات 
زى لممتغيرات التالية: )النوع المصرفية( في البنؾ الإسلامي الفمسطيني بالمحافظات الجنوبية، تع

 .الاجتماعي، الفئة العمرية، المؤىؿ العممي، سنوات الخدمة(

 
 : حدود الدراسة6.1

 تمثمت حدود الدراسة في النقاط التالية :
 دور التخطيط الاستراتيجي في تحسيف جودة عمى معرفة  الدراسة اقتصرت: الموضوعي الحد

 في البنؾ الاسلامي الفمسطيني. يفمف وجية نظر العامم الخدمات المصرفية
 في المحافظات الجنوبية. البنؾ الاسلامي الفمسطينيتـ تطبيؽ الدراسة عمى : المكاني الحد 
 في  الإشرافيةعممت الدراسة عمى جمع البيانات مف العامميف أصحاب المناصب : البشري الحد

 البنؾ موضع الدراسة.
 (.2021مايو  – 2020ة الممتدة مف )ديسمبر في الفتر  تـ إجراء الدراسة: الزماني الحد 
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 التعريفات الًجرائية لمصطمحات الدراسة: 7.1
نظمة تقوـ بموجبيا المتوقع بعيدة المدى لمستقبؿ المنظمة عممية ىو : التخطيط الًستراتيجي: 1.7.1

 )الأغا، باستخداـ امكانياتيا واستغلاؿ مواردىا استغلاؿ أمثؿ في حدود مدة الخطة الاستراتيجية
2020 :9.) 

في البنؾ الاسلامي الفمسطيني  إجرائياً بأنو: دراسة الواقع وتعرؼ الباحثة التخطيط الاستراتيجي
 يضمف بما تكييفو لكي يتلاءـ مع بيئتو بكؿ ما يحتويو مف قوة وضعؼ وتحديات وفرص والعمؿ عمى

 مف مجموعة خلاؿ مف قياسو وتـ أفضؿ، بصورة البعيد المدى عمى واستمراريتو أغراضو وتحقيؽ بقاءه
 التوجو الاستراتيجي، التحميؿ ،الإدارة العميا لمتخطيط الاستراتيجي دعـ) التالية الفرعية الأبعاد

 (.التقييـ والمتابعة التنفيذ الاستراتيجي، ،الاستراتيجي
دميا التي يقو مف الأنشطة والعمميات غير الممموسة،  ىي حزمة جودة الخدمات المصرفية:: 2.7.1
 (.16: 2019، )أبو ميزروكسب رضاىـ  إشباع رغبات العملاء واحتياجاتيـ بيدؼ تحقيؽالبنؾ 

مجموعة مف العمميات المقدمة مف أنيا: إجرائياً عمى وتعرؼ الباحثة جودة الخدمات المصرفية 
قبؿ البنؾ الاسلامي الفمسطيني بصورة صحيحة بيدؼ الحصوؿ عمى رضا العميؿ وجذبو مف خلاؿ 

 ديـ حزمة مف الحوافز والامتيازات.تق
 

 الخلاصة
في ىذا الفصؿ تـ التطرؽ إلى مقدمة ومشكمة الدراسة حيث تـ عرض المبررات والأسباب 
التي أدت إلى اختيار موضوع الدراسة، وذلؾ مف خلاؿ قياـ الباحثة باستعراض عدد مف مصادر 

لشخصية ونتائج الدراسات السابقة وتوصياتيا وأساسيات تحديد المشكمة البحثية والمتمثمة في الخبرة ا
سلامي الفمسطيني، وتـ صياغة مشكمة الدراسة عمى والمقابلات الشخصية مع المسؤوليف بالبنؾ الإ

اؼ الرئيسية ىيئة سؤاؿ رئيس انبثؽ عنو مجموعة مف التساؤلات الفرعية، وكذلؾ تـ الحديث عف الأىد
ذج خاص بالدراسة حيث تـ مف خلالو توضيح العلاقات التي مف ثـ تـ بناء أنمو لمدراسة وأىميتيا، و 

تربط بيف متغيرات الدراسة الأساسية، ولقد تـ تحديد فرضيات الدراسة بما يتلاءـ وينسجـ مع أسئمة 
الدراسة، كما وضحت الدراسة الحدود التي سوؼ يتـ اجراء الدراسة ضمنيا، وختمت الباحثة الفصؿ 

 لمدراسة. الأوؿ بالتعريفات الإجرائية
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 الثانًالفصل 
 الإطار النظري

 
 تمييد 

 : المبحث الأول/ التخطيط الًستراتيجي1.2

 : المبحث الثاني/ جودة الخدمات المصرفية2.2

 البنك الإسلامي الفمسطيني: المبحث الثالث/ 3.2

 خلاصةال
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 الثاني الفصل

 النظري الإطار

 
 تمييد

 الجديدة التحديات منطمؽ مف الاستراتيجي التخطيط مفيوـ الحديثة الدراسات مف العديد تناولت
 في الفاعمة المشاركة وكذلؾ التنافسية، القدرات وتعزيز للأفراد بداعيةالإ الطاقات بتحفيز المتعمقة
ية، وقد أصبح مفيوـ التخطيط الاستراتيجي يشتمؿ عمى مفاىيـ ميمة في الاستراتيج الأىداؼ تحقيؽ

المستقبؿ ليا في ظؿ رؤية بعيدة  ؼلى بناء المؤسسة واستشراإدارتيا، والتي تيدؼ ا  عمؿ المؤسسة و 
 المدى قد تمتد لسنوات طويمة.

 إىمالو أو عنو الاستغناء يمكف لا وضروري مُمِحٌ  أمر أنو عمى الخدمات جودة إلى ينظر وبات
 في الأمـ مف العديد اقتصاد في ذو أىمية كبيرة دورًا تمعب الخدمات فصناعة كافة، المؤسسات في
 متميزة، جودة ذات خدمة تقديـ بأىمية الإيماف مجرد يكفي يعد ولـ الراىف، الوقت في المنافسة عالـ
نَّما  الخدمة عف انطباعاتيـ ومعرفة ـ،واقتراحاتي العملاء بشكاوى الاىتماـ إلى الإدارة سَعْي يتطمب وا 

 مقدمو إليو يطمح الذي التميز إلى تصؿ حتّى بمستواىا، والارتقاء الخدمة، جودة وتطوير المقدمة،
 سواء. حد عمى منيا والمستفيدوف الخدمة

 التخطيط دور عف الحديث الفصؿ ىذا في الباحثة ستتناوؿ النقاط تمؾ توضيح سبيؿ وفي
 خلاؿ مف وذلؾ الفمسطيني، سلاميالإ البنؾ في المصرفية الخدمات جودة تحسيف في الاستراتيجي
 :مباحث ثلاثة استعراض

 الاستراتيجي التخطيط: الأوؿ المبحث 
 الخدمات المصرفية جودة: الثاني المبحث 
 الفمسطيني سلاميالإ البنؾ: الثالث المبحث. 
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 الأول المبحث

 الًستراتيجي التخطيط

 تمييد
 ثورة حدوث عمى اعتمد وعميقاً  شاملا تغيرا العشريف القرف منتصؼ مف ءً ابتدا الحياة شيدت

 الفرد بحياة ألحقت التغيرات ىذه والاتصالات، والمعمومات الصناعة وىي أساسية مجالات ثلاث في
والثقافية، لذلؾ أصبحت عممية التخطيط الاستراتيجي  الاجتماعية الأنظمة في تغيرات والجماعات

لجة القضايا والمشاكؿ الإدارية التي تواجو المؤسسة وتعتبر قاعدة رئيسية في ضرورية جدا لمعا
 ممارساتيا ووظيفتيا الإدارية.

وأصبح التخطيط الاستراتيجي أحد سمات الحياة المعاصرة، ولا يوجد أمة تطمح إلى مستقبؿ 
ستفيد منو باىر إلا وتضع التخطيط الاستراتيجي سياسة ليا ومنيجا تتبعو وتسير عمى خطاه وت

 (.123: 2018)عباس، 
( أف التخطيط الاستراتيجي يمثؿ نقمة نوعية في ممارسة التخطيط 170: 2017) يرى الكناني

دارية الفعّالة والتي تقترف بتصورٍ والذي يرتبط بالفكر الممارس داخؿ المؤسسة مف خلاؿ الأعماؿ الإ
والتجديد وىو نتاج  بالإبداعطيط يرتبط مستقبمي لواقع التخطيط الاستراتيجي داخؿ المؤسسة، فالتخ

 لقرارات تشكؿ أساس العمؿ في أي مؤسسة كانت.
 مفيوـ إلى التطرؽ سيتـ الفرعية أبعاده عمى والوقوؼ الاستراتيجي التخطيط توضيح أجؿ ومف

 أىمية، الاستراتيجي التخطيط مفيوـ: التالية النقاط خلاؿ مف وأبعاده وأىميتو الاستراتيجي التخطيط
 مستويات الاستراتيجي، التخطيط عناصر الاستراتيجي، التخطيط أىداؼ الاستراتيجي، لتخطيطا

 معوقات وكذلؾ، الاستراتيجي التخطيط أبعاد الاستراتيجي، التخطيط مراحؿ الاستراتيجي، التخطيط
 .الاستراتيجي التخطيط
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 مفيوم التخطيط: 1.1.2
وتشير ، مختمفةعالجتيا مف زوايا قامت بم، و طالتخطيلقد تنوعت التعريفات الموضحة لمفيوـ 

 أبرز ىذه التعريفات: الباحثة إلى
 (: تعريفات التخطيط1.2جدول )

 التعريف الدراسة
ىو عممية رسـ الأىداؼ التي تسعى المؤسسة إلى تحقيقيا مف خلاؿ حشد  (17: 2014)الكرخي، 

 ية معينة.الإمكانيات والجيود لتحقيؽ الأىداؼ المرجوة خلاؿ فترة زمن
ىو مجموعة اجراءات تتخذ مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ المؤسسات والتي تشتمؿ عمى  (3: 2018) جوبر، 

 المكونات المادية والبشرية بوسائميا المختمفة.
يصبح عميو  أف يجب لمتوقع بما بياناتو وذلؾ مف خلاؿ استخداـ لمماضي امتداد (108:  2018العديمي، )

 المستقبؿ. في الوضع
ىي عممية تقوـ بموجبيا المؤسسة بالعمؿ عمى صياغة أىدافيا وذلؾ مف خلاؿ  (9: 2020لأغا، )ا

 الاعتماد عمى معمومات تتصؼ بالدقة بيدؼ التغمب عمى المشاكؿ المتوقعة.
)جواد وعبد الرحيـ وعموش، 

2020 :453) 
ف ىو عممية مسبقة الاعداد لمواجية المستقبؿ مف خلاؿ تحقيؽ ما يتـ توافره م

إمكانيات داخؿ المؤسسة مف قبيؿ الموارد البشرية والمادية والمعنوية مف أجؿ تحقيؽ 
 الأىداؼ المرغوبة.

 بناء عمى الدراسات السابقة ةالمصدر: جرد بواسطة الباحث

وبعد سرد التعريفات السابقة خرجت الباحثة بتعريؼ شامؿ لمتخطيط، فيو عبارة عف النشاط 
ذىني المنظـ الذي ينقؿ المؤسسة مف الوضع الحالي إلى ما تطمح الوصوؿ اليو مف خلاؿ التفكير ال

في الأىداؼ المتوقع تنفيذىا وذلؾ بمراعاة الموارد المتاحة مف أجؿ تحقيؽ أكبر منفعة وبأقؿ تكمفة 
 متوقعة مع ربط كؿ ىدؼ بمدة زمنية محددة. 

 
 

 الًستراتيجي التخطيط : مفيوم2.1.2
بيف دارية الميمة التي لاقت رواجاً كبيراً التخطيط الاستراتيجي مف المصطمحات الإيُعد 

دارييف في السنوات الماضية، كوف التخطيط الاستراتيجي يعمؿ عمى مواجية التحديات وتذليؿ الإ
ىداؼ حداث نشاط جماعي داخؿ المؤسسة مف أجؿ تحقيؽ تمؾ الأإالصعوبات والعقبات مف أجؿ 

(، ولقد تعددت التعريفات التي تناولت ىذا المفيوـ والتي يمكف سرد 332: 2020)عمى وظاىر، 
 ض منيا: بع
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 (: تعريفات التخطيط الًستراتيجي2.2جدول )

 التعريف الدراسة
 المستويات توجيو أجؿ مف المنظمة في العميا الإدارة تتبعيا التي الآليات أحد (108: 2018العديمي، )

 لممدراء. بالنسبة القرارات باتخاذ يتعمؽ فيما الدنيا الإدارية
 (Bryson, 2018: 15) دارة تنظيـ في لممساعدة ات المستخدمةالآلي ىي إحدى  التنظيمي التغيير عمميات وا 

 الأفضؿ. عمى الحفاظ فييا يتـ التي الفعالة
 تحميؿ جراءا  و  الاستراتيجي لمتخطيط العميا دارةالإ دعـ إلى تيدؼ تكاممية عممية (7: 2019 وزوز،)

 والرسالة كالرؤية استراتيجية توجييات وجود عمى والعمؿ والخارجية الداخمية لمبيئة
 سبؿ وتحديد الاستراتيجي التخطيط تواجو قد التي المعوقات ورصد والأىداؼ
 .علاجيا

 الموارد تخصيص عمى العمؿ أجؿ مف وذلؾ بالمستقبؿ الأجؿ بعيدة تنبؤ عممية (9: 2020الأغا، )
 .الاستراتيجية الخطة تعمؿ عمى تحديده الذي الزمف حدود في المتوافرة مكانياتوالإ

 في أو المؤسسة مف جزء كؿ في الأجؿ وطويمة الأركاف متكاممة ممنيجة عممية (14: 2020 رزؽ،)
 القرار واتخاذ المستقبؿ في الأىداؼ ورسـ مكانياتوالإ الواقع تشخيص مع كميا

 .المتاحة الموارد واستثمار
 استراتيجيات صياغة مف المنظمات خلاليا مف تتمكف منظمة تشاركية عممية (86: 2020زويف وطاىر، )

 .المصالح أصحاب تطمعات وتحقيؽ أدائيا تقييـ إلى ضافةإ المستمر، التحسيف
 الرؤية تحقيؽ إلى المنظمة خلاليا مف تسعى التي الأساسية الأىداؼ تحديد عممية (490: 2020 وحمزة، محمد)

 التكاليؼ. وأقؿ الوسائؿ بأحسف الأىداؼ بموغ مف تمكنيا والتي والرسالة
 خلاليا مف يمكف والتي الأداء تطوير أجؿ مف استخداميا يمكف التي الأداة تمؾ (8: 2020 نوفؿ،)

 الأىداؼ. ىذه لتحقيؽ تستخدـ والاجراءات التي الطرؽ الغايات وتوضيح تحديد
 بناء عمى الدراسات السابقة ةالمصدر: جرد بواسطة الباحث

لى وجود مجموعة مف إومف خلاؿ استعراض تعريفات التخطيط الاستراتيجي توصمت الباحثة 
 عرضيا في النقاط التالية:نقاط الاتفاؽ، ويمكف 

 .عممية استشراؼ لممستقبؿ في نطاؽ الزمف الذي تحدده الخطة الاستراتيجية 
 دارية فيما يخص القرارات المتخذة.عممية توجيو لممستويات الإ 
 .إجراء تحميؿ لمبيئة الداخمية والخارجية لممؤسسة كالرؤية والرسالة والأىداؼ 
  اتيجيات التي تضمف التحسيف المستمر لممؤسسة.عممية تشاركية تتضمف صياغة الاستر 

في البنؾ الاسلامي  أنو دراسة الواقع عمى الاستراتيجي التخطيط الباحثة تعرؼ وبناءً عمى ذلؾ
 تكييفو لكي يتلاءـ مع بيئتو الفمسطيني بكؿ ما يحتويو مف قوة وضعؼ وتحديات وفرص والعمؿ عمى
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 خلاؿ مف قياسو ويتـ أفضؿ، بصورة البعيد المدى عمى وواستمراريت أغراضو وتحقيؽ بقاءه يضمف بما
 التحميؿ الاستراتيجي، الاستراتيجي، متخطيطالإدارة العميا ل دعـ) التالية الفرعية الأبعاد مف مجموعة
 .الاستراتيجي( تقييـال ،الاستراتيجي تنفيذال الاستراتيجي، التوجو

 
 الًستراتيجي وفوائد التخطيط أىمية: 3.1.2

 :التالي النحو عمى وىي الاستراتيجي التخطيط أىمية إلى( 13: 2020) الأغا يشير
 اتخاذ القرارات والتنبؤ بالمستقبؿ عمى المنظمات الاستراتيجي التخطيط يساعد. 
 ضماف الاستمرارية والتفوؽ عمى المنافسيف عمى المنظمات يساعد. 
 لممستيدفيف والرغبات الحاجات في المستمر مواكبة التغير. 
 القادمة لمخطوات مستعداً  يجعمؾ لتخطيطا. 

 
 : أىمية التخطيط الًستراتيجي(1.2) شكل

 المصدر: من إعداد الباحثة بالًعتماد عمى مجموعة من الدراسات السابقة

( إلى أف لمتخطيط الاستراتيجي العديد مف الفوائد التي تتمثؿ 74-73: 2014) الكرخيويشير 
 في:
 دارة العميا في المؤسسة عمى التحوط واتخاذ لأحداث التي تساعد الإتوضيح المستقبؿ والتنبؤ با

 جراءات الكفيمة بمواجية تمؾ التغيرات.الإ
 ىداؼ تساىـ في تحديد الطرؽ المثمى في تحديد الخيارات وتوضيح طرؽ العمؿ مف أجؿ تحقيؽ الأ

 المرجوة.
 قتصادية بشكؿ مثالي.دارة العميا في المنظمة عمى توظيؼ قدراتيا المالية والاتساعد الإ 
 .تعزيز مبدأ العمؿ الجماعي مف خلاؿ اكساب الفرد لمميارات والخبرات الكافية في بناء المؤسسة 

أىمية التخطيط 
 الًستراتيجي

التنبؤ بالمستقبل 
 والًستعداد لو

التغير المستمر 
 في الحاجات

استمرارية 
 مواجية التحديات اتخاذ القرارات المنظمة ونجاحيا
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  تساعد المؤسسة عمى مواجية الصعوبات وكشؼ القضايا العالقة التي تسيـ في تحسيف أداء
 المؤسسة.

 ساليب اللازمة لمتعامؿ وضع الأدارة العميا لممؤسسة و الدفع باتجاه تحسيف صنع القرار داخؿ الإ
 معيا.

  تعمؿ عمى توسيع مدركات المؤسسة ودراسة وبناء قواعدىا المعموماتية في مختمؼ جوانب عمميا
 الداخمي والخارجي عمى حدٍ سواء.

 .يساعد التخطيط الاستراتيجي عمى تحقيؽ موائمة متكاممة بعيدة عف التقاطع والتضارب 

 
 لًستراتيجي: فوائد التخطيط ا(2.2) شكل

 (74: 2014المصدر: من إعداد الباحثة بالًعتماد عمى دراسة )الكرخي، 

التخطيط أىميا أف  الاستراتيجي بأىمية التخطيط المتعمقة النقاط مف مجموعة الباحثة كما وتضيؼ
، كما أف بيا العامميف لجميع المنظمة مستقبؿ عف واضحة واتجاىات أىداؼيوفر  الاستراتيجي
 المشاركة خلاؿ مفتتـ  القيادية وتحفيزىـ مياراتيـ وتنمية العميا القيادات وتييئة إعداد يف المساىمة

 مساعدةتساعد في الموضوعية وعمؽ النقاش، كما أف  في عممية التخطيط الاستراتيجي والتي بدورىا
جي في خمؽ يساعد التخطيط الاستراتي المبادر إلى الأداء الفعؿ بردة مف الأداء التحوؿ عمى المدراء

فر فييا قنوات اتصاؿ واضحة، وآراء ورؤى جديدة بحيث لا تبقى اتتو  بحيث إدارة ناجحة وفاعمة
 بأنظمة وتعميمات روتينية. مميئةالمنظمة 

أىمية 
التخطيط 
 الًستراتيجي

تحسين 
 الأداء

تنسيق 
 الأنشطة

يوسع 
المعموماتية 

 والأبحاث

تحسين 
صنع 
تعزيز  القرار

العمل 
 الجماعي

التوظيف 
الأمثل 
 لمموارد

تحديد 
الخيارات 
 الأفضل

يوضح 
 المستقبل
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 الًستراتيجي التخطيط أىداف: 4.1.2
 أكثر رضا تحقيؽ إلى ضافةإ لممنظمة، الربحي المستوى رفع إلى الاستراتيجي التخطيط ييدؼ

 غير الاستراتيجي التخطيط خلاؿ مف والابتكار بداعالإ مستوى زيادة مع المصالح، أصحاب لكافة
 الاستراتيجي التخطيط خلاؿ مف والابتكار بداعالإ مستوى تعزيز في الفاعمية إلى ضافةا التقميدي،

 (.Emerald Authors, 2017: 26)تقميدي  الغير
 حماية إلى ييدؼ الاستراتيجي بأف التخطيط (236: 2020) وظاىر عميكما ويرى 

 .القانوف وتنفيذ الجناة ومكافحة منعاً  الجريمة مكافحة إلى اضافة البيئي، ومحيطيـ وأمواليـ المواطنيف
، كما أورد 2014)زعيبي،  مف أىداؼ التخطيط الاستراتيجي إلى ذلؾ مجموعة أخرىاؼ ويض
 :(562: 2017في المبارؾ، 

 دارة العميا في المؤسسة.اء والإعضيساعد عمى تحسيف وتسييؿ عمؿ الاتصالات بيف الأ 
 ولوية في عمميا مع الأخذ بعيف الاعتبار كيفية دارة العميا لأىـ الموضوعات ذات الأتوجيو الإ

 تحديد رؤية وأىداؼ المؤسسة بشكؿ واضح، مع تحديد مسار العمؿ واتجاىو.
  ات التي تخدـ صياغة وتطوير رسالة المؤسسة مع توفير المعمومات اللازمة لاتخاذ أفضؿ القرار

 المؤسسة والعامميف فييا عمى حدٍ سواء.
إلى توحيد توجيات  يسعى الاستراتيجي التخطيط بأف الباحثة ترى سبؽ وبالاعتماد عمى ما

 وتعزيز العمؿ ظروؼ تحسيف المنظمة والتنبؤ بالاختيارات المستقبمية ليا والذي بدوره يساعد في
المنظمة لأنو يعتبر وسيمة لمتبادؿ  في لمعامميف وسميمة منةآ عمؿ بيئة توفير مع الاجتماعية الروابط

والتفاعؿ الشخصي والتفاوض عمى جميع المستويات، كما أنو يساعد المديريف في اكتشاؼ المشاكؿ 
قبؿ حدوثيا وتوفير الحموؿ قبؿ استفحاليا، كما يساعدىـ في التمييز بيف الفرص المناسبة والفرص 

بداع ة بينيما، كما يمكنيـ مف تدني نسبة الأخطاء مما يشجعيـ عمى الإالمميئة بالمخاطر والمفاضم
  والابتكار في التوجيات الاستراتيجية لممنظمة.
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 الًستراتيجي التخطيط أبعاد: 5.1.2
اىتـ الباحثوف بأبعاد التخطيط الاستراتيجي في الإدارة المعاصرة وىي تعتبر مف الضروريات 

التحديات المتسارعة التي تواجييا المؤسسة، نظرا لمعديد مف الحقائؽ الميمة في مواجية المتغيرات و 
التي يتميز بيا التخطيط الاستراتيجي، وقد تـ تحديد أبعاد التخطيط الاستراتيجي بناءً عمى الجدوؿ 

)دعـ الإدارة العميا لمتخطيط الاستراتيجي، التحميؿ الاستراتيجي، (، وتمثمت في الأبعاد التالية 1.1)
 .و الاستراتيجي، التنفيذ الاستراتيجي، التقييـ والمتابعة(التوج

 
 الًستراتيجي التخطيط أبعاد(: 3.2) شكل

 السابقة الدراسات إلى بالًستناد الباحثة إعداد: المصدر
 

 العميا دارةالإ : دعم1.5.1.2
 ؿالاستغلا عمى الإدارة حرص يعني العميا الإدارة دعـ بأف( 3: 2018) وآخروف خشبة يرى

 .المرجوة الأىداؼ إلى لموصوؿ النظاـ تطبيؽ عند بالمنظمة المتاحة لمموارد الأمثؿ
 لمتخطيط العميا الإدارة أػف( 12-11: 2019) ومحمد الجعفري يرى أخرى جية ومف
 احتياجات تتناوؿ التي المرتفعة والتوقعات الجودة قيمة وتوضح العميؿ توجيو عف تنتج الاستراتيجي

 المشاركة عمى وتشجيعيـ العمؿ في العامميف ميارات تعزيز إلى ضافةإ محة،المص أصحاب كؿ

أبعاد 
التخطيط 
 الًستراتيجي

دعم الًدارة 
 العميا

التحميل 
 الًستراتيجي

التوجو 
 الًستراتيجي

التنفيذ 
 الًستراتيجي

التقييم 
 والمتابعة
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 في العميا الإدارة في القادة أدوار وتتمثؿ كما وتعزيزىا، القيـ وتقوية التنظيـ في والابداع والابتكار
 جماؿإ ويمكف المنظمات، تمؾ في العامميف قدرات وتعزيز المنظمة أداء لتحسيف والمراجعة التخطيط

 :التالي النحو عمى وىي الاستراتيجي التخطيط تعزيز في العميا الإدارة طواتخ
 الاستراتيجي التخطيط عمى المسؤوليف القادة وتدريب توعية شأنيا مف التي البرامج وتطوير تنفيذ 

 .تطبيقيا وأساليب
 اؼالأىد تحقيؽ في العامميف شراؾإ وكيفية فمسفتيا وتوضيح لمشركة العامة الأىداؼ توضيح 

 .المرجوة
 النيوض أجؿ مف المنظمة تمؾ في الأقساـ ورؤساء التنفيذييف المسؤوليف مف عميا لجنة تشكيؿ 

 .فييا العامميف مشاركة وتعزيز المنظمة بقرارات
 خلاؿ مف المنظمات في العمؿ وتطوير تعزيز إلى ييدؼ برنامج تطبيؽ مجاؿ حوؿ القرار اتخاذ 

 .راتيجيالاست التخطيط نحو العامميف توجيو
 المنظمة في والعامموف الأقساـ ورؤساء التنفيذيوف المدراء يحتاجيا التي تدريبية دروات عقد . 

 مف خلالو إلى ييدؼ الذي الأمد التخطيط طويؿ في كبير دور العميا للإدارة أف الباحثة وترى
 ميزة اليوبالت مرتفعة سوقية وحصة عالية عوائد تحقيؽ إلى وصولا أمثؿ بشكؿ الموارد تخصيص
 .وفاعمية بكفاءة المرجوة الأىداؼ تحقيؽ ثـ ومف تقميدىا يصعب تنافسية

تري الباحثة أف دعـ الإدارة العميا لمتخطيط الاستراتيجي يعتبر مفتاح نجاح المنظمة كما 
وبدونو قد تفشؿ المنظمة في تحقيؽ أىدافيا، ويتمثؿ ىذا الدعـ بمشاركة جميع العامميف وتوزيع 

عمييـ كؿ حسب درجتو الوظيفية، وتبادؿ الاقتراحات مف خلاؿ عقد الاجتماعات وقيادة المسئوليات 
المناقشات التي تسعى إلى تحديد أىداؼ المنظمة ورسالتيا واستراتيجياتيا، اضافة إلى دور الإدارة 

زمة العميا في تقديـ النصح والمشورة في تنفيذ الخطط الاستراتيجية ومتابعتيا واتخاذ القرارات اللا
لتسييؿ عممية التنفيذ والذي بدوره يقود إلى تحقيؽ الأىداؼ المنشودة مف خلاؿ خمؽ مناخ ملائـ 

 لمتخطيط الاستراتيجي في المنظمة.
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 الًستراتيجي التحميل: 2.5.1.2
 دراسة خلاؿ مف لممؤسسة والخارجية الداخمية البيئة تحميؿ عممية بأنو الاستراتيجي التحميؿ يعد

 اليدؼ تحقيؽ إلى تؤدي أف يمكف بدورىا التي والتيديدات الفرص وتحديد الضعؼو  القوة نقاط
 .(15: 2020 الأغا،) لممنظمة الاستراتيجي

 الإدارة تستخدميا التي الأدوات مف مجموعة إلا ىو ما الاستراتيجي التحميؿ أف إلىويشار 
 وكذلؾ لممنظمة، والخارجية الداخمية البيئة مكونات في التغير مدى الوقوؼ عمى أجؿ مف الاستراتيجية

 أجؿ مف السمات والعمؿ عمى تشخيص والتيديدات التي تواجو المنظمة الفرص العمؿ عمى تحديد
 التحميؿ بيف يجابيةالإ العلاقة تحقيؽ عمى يساعدىا الذي الأمر الداخمية، البيئة عمى السيطرة

، كما أورد في 2010 الدوري،) أخرى ناحية مف أىدافيا واستراتيجيتيا وتحقيؽ لممنظمة الاستراتيجي
 . (30: 2020 وزوز،

 التشخيص مف كنوع SWOT تحميؿ استخداـ يمكف أنو( 20-19: 2018) ىلاؿو أ ويضيؼ
 غيرىا، عف المنظمة تميز التي العناصر ىي القوة نقاط بأف وضح أنو حيث الاستراتيجي، والتحميؿ
 في حاليا متوفرة الغير القوة نقاط ىي والفرص نظمة،الم إلييا تفتقر التي العناصر ىي الضعؼ ونقاط

 حاليا موجودة الغير الضعؼ نقاط ىي التيديدات وأف مستقبلا، عمييا الحصوؿ الممكف ومف المنظمة
 أف الخطأ مف أنو إلى أشار كما الخطة، فترة خلاؿ مستقبلا تحدث أف الممكف ومف المنظمة، في

 القوة نقاط أف بؿ خارجية، عوامؿ والتيديدات والفرص ية،داخم عوامؿ والضعؼ القوة نقاط نعتبر
 الوضع في عوامؿ ىي والتيديدات الفرص أف كما لممنظمة، الحالي الوضع في عوامؿ ىي والضعؼ
 .لممنظمة المستقبمي

 بالمنظمة المحيطة القوى استراتيجيات صياغة عمى يقوـ الاستراتيجي التحميؿ أف الباحثة وترى
 وتشخيص والتيديدات الفرص تحديد وبالتالي وأنشطتيا المنظمة تمؾ أىداؼ عمى لكبيرةا للأىمية نظراً 

 .المنظمات تمؾ داخؿ التنافسية الميزة وتحقيؽ السمات
 

 الًستراتيجي التوجو: 3.5.1.2
 الحقيقي المستقبؿ تمثؿ ىي التي ظمةالمن رؤية بيف وتفاعمية تكاممية علاقةوجود  إلى اريش
 تميزىا والتي المنظمة رسالة في الحاؿ كذلؾ لممؤسسة، الاستراتيجي التوجو تحدد التي وىي لممنظمة

 الأىداؼ كذلؾ ليا، الأساسية القيـ إلى والإشارة لممنظمة الاستراتيجية الرؤيا توضح كونيا غيرىا عف
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 وتسمط الرؤية نطاؽ تضيّؽ فالأىداؼ المنظمة، ورسالة رؤية يدتحد بعد تحديدىا يتـ التي الاستراتيجية
، كما 2015العنزي، ) غاياتيا وتحقيؽ المنظمة رسالة عمى وتركز أىمية الأكثر المنطقة عمى الضوء

 :التالي النحو عمى ايجازىا يمكف والتي ،(19-18: 2020 أورد في الأغا،
 الذي الحمـ فيي ،وتحقيق لىإ القيادة تسعى ما بأنيا الرؤية( 80: 2016) الماضي يعرؼ: الرؤية 

 .المستقبؿ في ليوإ حتطم
 تتسـ والتي المنظمة ليوإ تنظر الذي الواعد والمستقبؿ الحمـ تحقيؽ بأنيا الرؤية الباحثة وتعرؼ
 .والشموؿ بالواقعية

 مشابية أخرى منشأة عف منشأة تميز جممة" بأنيا( 86: 2016) الماضي ويعرفيا: الرسالة." 
 وسبب المنظمة غرض توضح والتي بالمنظمة ةالخاص المعمومات مف جممة بأنيا الباحثة وتعرفيا
 التميز لىإ تسعى والتي ليا، ساسيةالأ والتكنولوجيا وفمسفتيا وأسواقيا ومنتجاتيا وعملائيا وجودىا

 كذلؾ شارةوالإ لممنظمة، الأساسية القيـ لىإ شارةوالإ لممنظمة، الاستراتيجية الرؤية بياف خلاؿ مف
 . ليا الدافعة القوى لىإ

 المنظمة توجيات بتحديد يقوـ الاستراتيجي التوجو أف إلى الباحثة تشير المنطمؽ ىذا ومف
 .المنظمة غايات تحقيؽ ضوء في ليا الرؤية الاستراتيجية وتحديد

 
 الًستراتيجي التنفيذ: 4.5.1.2

( أف التنفيذ الاستراتيجي يعتبر مف أىـ العمميات 197: 2014) درة وجراداتيرى كؿ مف 
تراتيجية، حيث يتـ في ىذه المرحمة التنفيذ الفعمي للاستراتيجية، وأف نجاح المنظمة في الإدارية الاس

 تحقيؽ أىدافيا يعتمد عمى التنفيذ الفاعؿ للاستراتيجية.
 المرحمة تمثؿ الاستراتيجي التنفيذ عممية أف إلى( 360-359: 2015) رشيد وجلاب ويشير

 والرقابة جانب مف الاستراتيجي التخطيط بيف الوصؿ حمقة وىي العميا الإدارة مراحؿ مف الثانية
 المؤسسي الأداء في واضحة دلالات ليا الاستراتيجي التنفيذ فعممية آخر، جانب مف الاستراتيجية
 مختمؼ وفي المنظمة داخؿ وتعاوف وتنظيـ التنفيذ عممية في شمولية مف تحويو مما لممنظمة،

 الحصة زيادة أو بالنمو المتمثمة المنظمة أىداؼ يحقؽ أف وشأن مف الاستراتيجي فالتنفيذ المستويات،
 الوقت في منيا تعاني التي المشكلات مف المنظمة نقاذإ في تساىـ قد والتي الربحية أو السوقية
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 الإدارة بيف العلاقة طبيعة بتوضيح يتـ وتنفيذىا الاستراتيجية صياغة بيف فالتمييز الحاضر،
 .ليا الاستراتيجي ذوالتنفي العميا الاستراتيجية
 ,David) في تتمثؿ وتنفيذىا الاستراتيجية صياغة بيف اختلاؼ نقاط ىناؾ أف إلى ارويش

2011: 213): 
 يتضمف الاستراتيجي التنفيذ أف حيف في الصمة، ذات القوى تحديد تتضمف الاستراتيجية صياغة 

 .القوى ىذه إدارة
 الفاعمية بموغ عمى الاستراتيجية تنفيذ تركز حيف في الكفاءة، بموغ عمى الاستراتيجية صياغة تركز. 
 تطبيقية عممية فيي تنفيذىا أما فكرية، عممية ىي الاستراتيجية صياغة. 
 تحفيزية ميارات التنفيذ يتطمب حيف في وتحميمية، حدسية ميارات الاستراتيجية صياغة تتطمب 

 .وقيادية
 التنسيؽ يتطمب تنفيذىا أف حيف في الأفراد، مف قميؿ عدد بيف التنسيؽ تستمزـ الاستراتيجية صياغة 

 .الأفراد مف كبير عدد بيف
 الإدارة قدرة عمى تعتمد الاستراتيجي التنفيذ عممية نجاح بأف الباحثة ترى سبؽ وبناءً عمى ما

 المستويات جميع عمى التنفيذ بعممية والقياـ المؤسسة، داخؿ التنظيمي التغيير محتوى توضيح عمى
 .المنظمة في ياالعم الإدارية

 
 والمتابعة التقييم: 5.5.1.2

خر آ( بأنو لا يوجد في الإدارة عمؿ ناجح بدوف رقابة، فيي 243: 2018) أبو ناعـيشير 
 دارة مف تحقيؽ أىدافيا الموضوعة.داري بحيث تتأكد الإخطوة في اتماـ العمؿ الإ

 التخطيط عممية مف اً أساسي جزءاً  تعتبر كونيا الاستراتيجي التقييـ عممية ىذا وتأتي
 الرقابة عممية أف كما والتنفيذ، التخطيط ودقة التفكير صحة مف التأكيد إلى تيدؼ فيي ،جيالاستراتي

 تخضع الاستراتيجيات فكؿ الاستراتيجي، التخطيط كفاءة مف لمتأكد تمتد الاستراتيجية الخطة عمى
 المساىمة وبالتالي والخارجية الداخمية ئةالبي في تحدث التي التغيرات مع تتناسب مستمر تقييـ لعممية
: 2015 الأميف،) لممنظمة الاستراتيجي التصميـ أو التطبيؽ في كانت سواء الانحرافات كشؼ في
34 .) 
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 ومف ثـ مقارنتو  الفعمي الأداء ىو عممية قياس التقييـ ( بأف98: 2017) الشميميوتضيؼ 
 ثـ تمؾ المعاير، ومف عف الانحرافات تحديد بيدؼأداء، وذلؾ  كمؤشرات مسبقا الموضوعة بالمعاير
وفي ضوئيا  الانحرافات تحميؿ يتمكنوا مف حتى إلى المسؤوليف والبيانات المعمومات بإيصاؿالقياـ 

 الوقت المناسب.  في الملائمة التصحيحية الإجراءات يعمموا عمى اتخاذ
 التخطيط لأبعاد موحداً  إطاراً  تمثؿ الذكر السابقة الأبعاد أف إلى الباحثة تشير المنطمؽ ىذا مف
 معالجة مف تمكنيا والتي المؤسسة في نجازالإ سير صورة في الإدارة وضع ضوء في الاستراتيجي
 .تطورىا قبؿ المشكلات
 
 الًستراتيجي التخطيط نجاح : عوامل6.1.2

 يجيالاسترات التخطيط نجاحإ في تساىـ عوامؿ مف لابد المنظمات عمؿ نجاح تعزيز أجؿ مف
 :(25: 2020 ، كما أورد في الاغا،2013أبو طاحوف، ) أىميا مف والتي
 دارة العميا لممؤسسة.تعزيز المشاركة الفاعمة بيف العامميف والإ 
 .توفير قيادة فاعمة وفرؽ عمؿ مؤىمة لوضع استراتيجيات محددة تخدـ عمؿ المؤسسة 
 ييراً فيو.توفير جو مناخي مناسب يدعـ التخطيط الاستراتيجي ويحدث تغ 
 .توفير كافة البيانات والمعمومات المتعمقة بالتخطيط الاستراتيجي والدوافع وراء ذلؾ 
 داري داخؿ المؤسسة.بداع الإتنمية وتعزيز الإ 
 ولويات في العمؿ.التركيز عمى الأ 
 .التخطيط الجيد والمتابعة الفاعمة لعمؿ المؤسسة يضمف نجاح التخطيط الاستراتيجي 

( أف العوامؿ المساىمة في نجاح التخطيط الاستراتيجي 71-70: 2018) العديميويضيؼ 
 تتمثؿ فيما يمي:

  صحة المعمومات ودقتيا وىي التي تبني عمى أساس مجموعة مف البيانات والاحصائيات القابمة
 لمتنفيذ.

 رض الواقع.أخراجيا عمى ا  داري الذي يقوـ عمى تنفيذ الخطة و كفاءة الجياز الإ 
 عدادىا ا  دارة العميا تنفيذىا و ة بالعنصر البشري لممؤسسة وىو الذي يقع عمى عاتؽ الإالعناية التام

 عداداً عممياً صحيحاً.إ
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  شراؾ كافة المنظمات والمؤسسات في ىذا المجاؿ إعداد الخطة مف خلاؿ ا  المشاركة في وضع و
 .عدادىا ومتابعتيا وتنفيذىا عمى أرض الواقعا  و 

ـ التخطيط الاستراتيجي عمى نظاـ يتصؼ بالواقعية والتكامؿ ومما سبؽ تخمص الباحثة إلى قيا
شراؾ إبعيداً عف التخميف والحدس ويكوف نابعا مف خطة مف واقع بيئة العمؿ، والتي تتـ مف خلاؿ 

العامميف في وضع الخطة الاستراتيجية لضماف تفاعميـ عند التطبيؽ وتحقيؽ الأىداؼ العامة لحاجات 
 الفرد والمجتمع.

 

 الًستراتيجي التخطيط : معيقات7.1.2
: 2019 عمواف، خميؿ وشييد،) قسميف لىإ الاستراتيجي التخطيط معوقات تصنيؼ يمكف

130): 
 ووضع وتوضيح المنظمة أىداؼ تطوير في الفشؿ في وتتمثؿ :المنظمة داخل متعمقة صعوبات 

 وأيضاً  الاستراتيجي، التخطيط إلى فيفتقدو  الذيف لممدراء الضعيؼ عدادالإ كذلؾ عالية، طموحات
 التغيير، عف تردىـ قد والتي الاستراتيجي التخطيط لعممية العامموف يبدييا التي التغيير مقاومة

 .أخرى تخطيط وأنظمة الاستراتيجي التخطيط نظاـ بيف لمربط واضح غياب إلى ضافةإ
 عمى تغييرات مف يتبعيا وما ظمةلممن الخارجية البيئة في التغيير كسرعة :المنظمة خارج صعوبات 

 .والاجتماعي والأمني السياسي المستوى
 النحو عمى وىي الاستراتيجي لمتخطيط مجموعة أخرى مف المعيقاتويضاؼ إلى ذلؾ كما  

 (25: 2020، كما ورد في الأغا، 2017 الحميـ، عبد؛ 2014 زعيبي،) التالي
 لممنظمة الخارجية البيئة في والمفاجئة المتسارعة التغيرات. 
 دقيقة وغير ملائمة غير العمؿ بيئة في بالمتغيرات المتعمقة المعمومات كمية. 
 لإنجازىا عالية وتكمفة أطوؿ وقتاً  الاستراتيجي التخطيط يستدعي. 
 الاستراتيجية الخطط وضع عند خارجية جيات عمى الاعتماد يتـ. 
 ووضع ليا العامميف مقاومة إلى يؤدي مما الاستراتيجي التخطيط في نسانيالإ الجانب إغفاؿ 

 .أىدافيا تحقيؽ في فشميا إلى يؤدي مما تنفيذىا طريؽ في عراقيؿ
أف نقاط الضعؼ الحالية في التخطيط  Wiraeus & Creelman (2019: 8-9ويضيؼ )

ف الاستراتيجي تتمثؿ في عدـ تقديـ التخطيط الاستراتيجي نفسو كقدرة تنظيمية جديدة، وىذه القدرة م
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لى ما يعرؼ بالخطأ الجوىري في إدارة عمؿ المؤسسة، فتمؾ الصعوبات ترجع إالتخطيط لـ تنجح في 
 دارة الاستراتيجية.كيفية تصميـ عممية الإ

( أف ىناؾ مجموعة مف المعيقات التي تحوؿ دوف تحقيؽ 77-76: 2014) الكرخيويرى 
دارة عمى تحديد ئة العمؿ، وعدـ قدرة الإتخطيط استراتيجي فعّاؿ وىي التغير والتبدؿ السريع في بي

ىداؼ وبناء خطة استراتيجية ليا، كذلؾ إحداث مقاومة لبعض عناصر المنظمة لمتغيير، مع الأ
توضيح الموارد المالية لممؤسسة، كذلؾ عدـ وضوح المسؤوليات داخؿ المؤسسة وضعؼ ىيكميا 

المشكلات الروتينية اليومية، مع وضع دارية العميا بلى انشغاؿ المستويات الإإضافة إالتنظيمي، 
حصائية المتعمقة بالتخطيط الاستراتيجي، وربط التخطيط الاستراتيجي بفترة المعمومات والبيانات الإ

 زمات التي تعصؼ بالمؤسسة.معينة لمواجية الأ
وتري الباحثة أف التخطيط الاستراتيجي ليس بالعممية السيمة ويحتاج إلى جيد ووقت والتزاـ 

ه مشاركة جميع المستويات الإدارية فيو، وأنو يتعرض لكثير مف المعوقات التي تتمثؿ في عدـ تجا
الدقة في المعمومات والبيانات، الاتجاىات السمبية لمعامميف تجاه الخطة الاستراتيجية، عدـ صحة 

يف لمخطة نساني، مما يؤدي إلى معارضة العاممغفاؿ الجانب الإإضافة إلى إالتنبؤات والافتراضات، 
 داخؿ الاستراتيجي التخطيط تطبيؽ تحديات في سبيؿ مواجية الاستراتيجية وعرقمة تنفيذىا. وأنو

 الاستراتيجي التخطيط بأىمية لممنظمة العميا دارةالإ في المسؤوليف اقتناع ضرورة مف لابد المنظمة
 في تسيـ التي والتقنية لتنظيميةوا والبشرية المالية الموارد كافة توفير إلى ضافةإ بجدية، معو والتعامؿ

 أحلاـ مجرد الأىداؼ تصبح لا بحيث واقعية الخطط تكوف أف يجب كما الاستراتيجية، الخطة نجاحإ
 مع العمؿ، في والتصحيح والمتابعة الاتصالات في وسيولة مرونة وجود ذلؾ يتطمب كما وأماني،
 في تساىـ فاعمة موازنات نظاـ المنظمة اعاتب الإدارية، بالميارات لمتمتع مؤىمة كوادر وجود ضرورة
 .بيا المحدقة الأزمات مف الخروج
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 الثاني المبحث

 المصرفية الخدمات جودة

 
 تمييد

 موارد لدييا التي المنظمات تمؾ فحتى مواردىا، استثمار حسف عمى المنظمات كفاءة تعتمد
 المثاؿ، سبيؿ عمى وخذ بشرية، اردمو  بدوف تديرىا أف يمكف لا الماؿ، ورأس التكنولوجيا مف متقدمة
 الجيد والتحفيز والتدريب السميـ الاختيار ماأ كمو، العمؿ ييدـ أف يمكف لمعامميف السيء الاختيار
 .لممنظمة النتائج أفضؿ إلى يؤدى مما المنظمة، العناف لإمكانيات يطمؽ أف فيمكنو

لى مستويات تنافسية إالوصوؿ ساسية لعمؿ أي مؤسسة مف أجؿ كما وتعتبر الجودة الركيزة الأ
عميا تخص الجانب الميني والخدماتي لمجميور، وبالتالي فجودة الخدمات تمثؿ متغيراً ميماً في حياة 
المصارؼ وعاملًا أساسياً في تعزيزىا وتطويرىا، حيث تتـ عممية تقييـ جودة الخدمة بناءً عمى توقعات 

 (.15: 2019مي، العملاء والكممة الفصؿ ىي لعملاء البنوؾ )سال
 الجودة، مفيوـ استعراض عمى المبحث ىذا جاء المصرفية الخدمات جودة توضيح أجؿ ومف

 جودة أىمية مفيوـ جودة الخدمات المصرفية، المصرفية، الخدمات أنواع المصرفية، الخدماتمفيوـ 
 فجوات المصرفية، الخدمات جودة أبعاد ،المصرفية الخدمات جودة خصائص المصرفية، الخدمات
 التخطيط بيف ، وفي النياية تـ استعراض العلاقةالمصرفية الخدمة جودة تحقيؽ في فشلاً  تسبب

 .المصرفية الخدمات وجودة الاستراتيجي
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 الجودة : مفيـوم1.2.2
 والمفكريف والميتميف الباحثيف آراء حوليا تباينت التي المفاىيـ مف الجودة مفيوـ يعتبر

، جوىر يمس لـ الاختلاؼ ىذا مع العمـ بأفَ  اتيـ،وخمفي توجياتيـ باختلاؼ  واحد الجوىر إفَّ  إذ المفيوـ
 العميؿ، وفيما يمي عرضاً لبعض تمؾ التعريفات. رضا لتحقيؽ بالسعي يتمثؿ

 (: تعريفات الجودة3.2جدول )

 التعريف الدراسة
داري والقرارات الإدارية ىي استثمار الطاقات والجيود مف أجؿ تحسيف المنيج الإ‌(34: 2018)البراىمة، 

 وصفاتيا.

 ىي حسف العمؿ وأدائو بإتقاف وانجازه بأفضؿ صورة وفي أقؿ وقت وفي أعمى قيمة.  (35: 2018)زقوت، 
ىي مجموعة مف الصفات المتوفرة في السمعة أو الخدمة والتي تمبي احتياجات  (274: 2020)عبدالله، 

تحقيؽ الرضا لو مع وجود كمفة وتوقعات الزبوف، وتعمؿ في نفس الوقت عمى 
‌اقتصادية أقؿ.

 التي لاسيما الزبوف يطمبيا التي والخدمات بالسمع المتعمقة الأساسية الخصائص تمؾ (121: 2020 وحسف، عبد)
 الخدمة أداء ومؤشرات سمات أحد تعد وىي المصرفية والسمات بالصفات تتعمؽ
 .التنافس عممية في ميماً  دوراً  تمعب والتي

 بناء عمى الدراسات السابقة ةالمصدر: جرد بواسطة الباحث

مدى مطابقة الخدمة وقدرتيا عمى  ىي الجودة أف الباحثة ترى السابقة، التعريفات خلاؿ ومف
 بموغ توقعات واحتياجات العميؿ أو ما يفوقيا.

 
 ثقافة الجودة: 2.2.2

لى أف تشجيع ثقافة الجودة تسيـ في تطوير وتطبيؽ تمؾ إ( 35: 2018يشير براىمة )
 لتي يشير الييا عمى النحو التالي:الاستراتيجية المعتمدة عمى بناء المؤسسة وا

  معرفة الأشياء المراد تغييرىا، فمف المعموـ أف ثقافة الجودة تميؿ نحو إجراء تقييـ شامؿ لثقافة
 المؤسسة ومعرفة التغيرات المطموبة، كذلؾ تحديدىا واعداد قائمة كاممة بيا.

 مية التغيير، والمشاركيف ليا وحتى بناء خطة متكاممة: تتضمف تمؾ الخطة وجود أفراد مؤثريف بعم
ىداؼ المعارضيف ليا، فالمشكلات التي يمكف أف تواجو عممية التغيير المطموبة يمكف أف تحقؽ الأ

 المرجوة منيا.
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 فراد ودعـ عممية التغيير في المؤسسة قناع العامميف بأىمية التغيير في المؤسسة: فتحديد الأإ
المراد حدوثيا، كذلؾ الحرص عمى التعرؼ عمى آرائيـ والاطلاع بشكؿ جيد عمى التغيرات 

 ومقترحاتيـ حوؿ عممية التغيير في المؤسسة.
 فراد الذيف سيتأثروف بعممية التغيير الحاصمة في تقديـ حوافز مادية ومعنوية للأفراد خاصة الأ

 المؤسسة. 
 

 المصرفية الخدمات مفيوم: 3.2.2
مات المصرفية قد تطور عمى مر التاريخ ليصبح يرى العديد مف الباحثيف أف مفيوـ الخد

عنصراً فاعلًا في العمؿ المصرفي، ولذلؾ نشير إلى أف التعريفات التالية ىي مف صمب ما توصؿ اليو 
 الباحثوف حوؿ تعريفيـ لمخدمات المصرفية، والتي نوجزىا عمى النحو التالي:

 (: تعريفات الخدمات المصرفية4.2جدول )

 التعريف الدراسة
دارة المصرؼ لعملائيا متمثمة بالمنافع التي إىي مجموعة مف الخدمات التي تقدميا  (10: 2015)البردويؿ، 

يداع والتحويلات لى تحقيقيا وىي تمثؿ أساس عممية السحب والإإيسعى العميؿ 
‌المالية.

معملاء وىذه لى تقديـ خدمات مميزة لإنشطة والعمميات التي تيدؼ مجموعة مف الأ (21: 2019)قوار، 
الخدمات قد تكوف ممموسة وقد تكوف غير ممموسة وىي مقدمة مف طرؼ المصرؼ 
والتي يدركيا العملاء المنتفعوف مف أجؿ اشباع رغباتيـ وتحقيؽ أرباح لممصرؼ مف 

 .خلاؿ العلاقة المتبادلة بيف المصرؼ والعميؿ
: 2020)صيفور وسميمة، 

1753) 
وس ويخضع لعممية التبادؿ، ولا ينتج عف ىذا نشاط أو أداء يحقؽ إشباع غير ممم

الأداء أي شيء امتلاؾ مادي، وقد يكوف تقديـ الخدمة مرتبط أو غير مرتبط بمنتج 
 مادي ممموس

 بناء عمى الدراسات السابقة ةالمصدر: جرد بواسطة الباحث

ومما سبؽ ترى الباحثة أف الخدمات المصرفية ىي مجموعة مف العمميات المقدمة مف قبؿ 
وجذبو لمبنؾ مف خلاؿ تقديـ حزمة  البنؾ بصورة صحيحة لمعميؿ بيدؼ الحصوؿ عمى رضا العميؿ

 مف الحوافز والامتيازات التي تعود بالربح عمى البنؾ.
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 المصرفية الخدمات أنواع: 4.2.2
 تقدميا التي فالخدمات المصرفية المؤسسات بتنوع تتنوع المصرفية الخدمات أف يشار إلى

 تقسيـ يمكف فإنو وبالتالي وغيرىا، قراضوالإ يداعالإ خدمات وجود في تتمثؿ المصرفية المؤسسات
 :(13: 2019 ورد في سالمي،، كما 2010أبرزىا )حساني،  أنواع عدة إلى المصرفية الخدمات

 الجارية كالحسابات الأمواؿ مصادر خدمات في تتمثؿ والتي: نوعيا حسب المصرفية الخدمات 
 والصناعية ريةالتجا بأنواعيا القروض تشمؿ والتي الأمواؿ توظيؼ وخدمات التوفير، ودائع

 ورسوـ وعمولات والكفالات العملات تحويؿ عمى تتركز التي الخدمات كذلؾ وغيرىا، والسياحية
 .عملائو عمى البنؾ يفرضيا أخرى مالية

 وخدمات التجزئة خدمات إلى الخدمات تقسيـ يتـ حيث: العملاء نوع حسب المصرفية الخدمات 
 كقروض المختمفة والودائع الجارية الحسابات تشمؿ والتي التجزئة وخدمات المنظمات، قطاع

 .وغيرىا المساكف وشراء الموظفيف
 

 المصرفية الخدمات جودة مفيوم: 5.2.2
 الحد تمثؿ والتي للأفراد تقدميا التي الخدمة وقيمة نوعية عف المصرفية الخدمات جودة تعبر

 مف المصرفية الخدمات جودة مفيوـ حوؿ الباحثيف تعاريؼ تباينت فقد وعميو العملاء، لرضا الرئيس
 بأنيا:  عرفيا حيث والشموؿ الوضوح حيث

 (: تعريفات جودة الخدمات المصرفية5.2جدول )

 التعريف الدراسة
(Al-Adwani, 2010: 1) داري والأخذ بزماـ المبادرة في ىي عامؿ تنظيمي ميـ يتـ مف خلالو تميز العمؿ الإ

يث تقديـ الخدمات المالية مقارنة بالبنوؾ السوؽ المحمي والقدرة عمى المنافسة مف ح
 الأخرى.

 عف عميو يحكـ الذي العميؿ تقييـ عمى تقوـ التي المصرفية الخدمة جودة قياس (31: 2017شعباف،  )أبو
 مقياساً  يجعمو ما وىو الخدمة، تمؾ مف يتوقعو بما فعلاً  عميو حصؿ ما مقارنة طريؽ
 .لآخر عميؿ مف يختمؼ نسبياً 

: 2018 طاىر،و  البصري)
136) 

 الكترونية مواقع انشاء خلاؿ مف الكترونية بطريقة المصرفية العمميات تنفيذ عممية
 دوف مف الأمواؿ وتحويؿ ودفع سحب عممية مف مصرفية خدمات تقديـ أجؿ مف

 .المصرؼ موقع إلى الزبوف وصوؿ إلى الحاجة
 وتحقيؽ ومقابمة متطمباتيـ العملاء لتوقعات عميةالف الاستجابة عمى المصرؼ قدرة (83: 2019 الطاىر وبنعبد،)
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 التعريف الدراسة
 .ومكانتو المصرؼ موقؼ مف تعزز ممتازة خدمات تقديـ خلاؿ مف تنافسية قدرة

 مع التعامؿ تسييؿ في تسيـ بطريقة لمعملاء الخدمة يصاؿا كيفية توضيح عممية (400: 2019 وأحمد، )اعمر
 بسرية البيانات ومعالجة تمييز دوف الزبائف كؿ اتجاه بالالتزامات والوفاء العملاء
 .تامة

 والعمؿ عمى الزبائف لجذب المصرفية المؤسسات اتستخدمي ةميم ةتنافسي ميزة (8: 2019وخديجة،  )أحمد
 .السوؽ في والريادة التميز عف منافسييا تحقيؽ

: 2020 شعلاف وعميوي،)
453) 

 كذلؾ توقعاتيـ، مقابؿ ءلمعملا المقدمة الخدمة إلييا ترتقي التي الرئيس المقياس
 .بيا والاحتفاظ الزبائف رغبة لإشباع أساسياً  شرطاً  المصرفية الخدمات جودة تعتبر

 بناء عمى الدراسات السابقة ةالمصدر: جرد بواسطة الباحث

البنؾ  قياـ: عمى أنيا المصرفية الخدمات جودة تعريؼ إلى الباحثة تتجو سبؽ ما خلاؿ مف
 بيدؼ اتحسيني عمى تعمؿ متواصمة وبصورة صحيح بشكؿ الخدمات بتقديـ الإسلامي الفمسطيني

 .الخدمة تمؾ مف المستفيديف رضا تحقيؽ
 

 المصرفية الخدمات جودة أىمية: 6.2.2
 في ومحوريا كبيرا دورا تمعب المصرفية الخدمات جودة أف( 21: 2019)ميزر أبو يشير

 يمكف السمعية المنتجات مجاؿ ففي ورضاىـ، العملاء غايات تحقيؽ إلى وصولاً  الأرباح تحقيؽ
 مف بعضيـ مع يتعامموف والموظفيف العملاء فإف الخدمات مجاؿ وفي الانتاج في التخطيط استخداـ

 .ممكف مستوى بأعمى وتقديميا الخدمة يجادإ أجؿ
 الخدمات نوعية عف تعبر المصرفية الخدمات جودة أف( 453: 2020) شعلاف وعميوي ويرى

 تطابؽ بالأساس تعني متميزة دةجو  ذات خدمة تقديـ فإف وبالتالي توقعاتيـ، تمثؿ والتي لعملاء المقدمة
 وبالتالي فعمي، أداء مستوى وتحقيؽ الخدمة جودة لأبعاد العملاء توقعات مع الفعمي الجودة مستوى
 الخدمات لجودة الكبرى الأىمية بو. كما وتتضح والاحتفاظ الزبوف رغبة لإشباع أساسياً  شرطاً  تعتبر

 حدة في ازدياد ووجود مستمر، بشكؿ العملاءب متصمة بتقديـ خدمات في قياـ المصارؼ المصرفية
 استقطاب إلى تسعى المنافسة التي المصرفية المؤسسات مف العديد توافر ظؿ في خاصة المنافسة

في  العملاء زيادة توقعات إلى ضافةإ مميزة، مصرفية خدمات وجودة غطاء تحت ليا العملاء مف مزيد
 (. 274: 2020الله،  ليـ )عبد مناسب والسعر الجودة المتميزة ذات الخدمات تمقي مجموعة مف



33 
 

 الخدمة، عمى الطمب حجـ في مف حيث التأثير المصرفية الخدمة جودة أىمية توضيح لمباحثة ويمكف 
 الأخرى المؤسسات مع بالمقارنة لممؤسسة التنافسية المكانة تصنع وسيمة الخدمة جودة تعدوبالتالي 
 الربح تحقيؽ عناصر أىـ أحد تبار جودة الخدمة المصرفيةلى اعإضافة إ، السوؽ في ليا المنافسة
 .الخدمة تكمفو لتخفيض تسعيبدورىا  فيي لممؤسسة،

 

 المصرفية الخدمات جودة خصائص: 7.2.2
بالعديد مف الخصائص والتي يمكف تقسيميا عمى النحو التالي  المصرفية الخدمات جودة تتمتع
 :(33: 2016ورد في الباىي، ، كما 2012)سميمة وعمي، 

 تعتبر الخدمات المصرفية غير قابمة لمتمؼ أو التخزيف 
  لا تمتمؾ الخدمات المصرفية أي حماية فيما يتعمؽ ببراءات الاختراع خاصة في كؿ خدمة جديدة

 علاف عنيا لعملائو.يقوـ المصرؼ بالإ
 ئتمانية.امكانية تقديـ الخدمات المصرفية داخؿ الدولة وخارجيا كالحوالات المالية والبطاقات الا 
 .تعتمد بالصورة الاساسية عمى الاتصاؿ المباشر بيف العميؿ وادارة المصرؼ 
  ف يتـ عرضيا عمى العملاءأتعتبر جودة الخدمات المصرفية غير قابمة لممراجعة قبؿ. 

 تتمثؿ في المصرفية الخدمات بجودة المتعمقة الخصائص أف الباحثة وبناءً عمى ما سبؽ ترى
، كما لمتخزيف قابمة وغير متجانسة، وغير وتلازمية، ممموس، غير بأداء تتعمؽ يةالمصرف الخدمات أفَّ 
 المصرفية الخدمة مقدـ أفَّ لى إضافة إ، الوقت نفس في وتباع وتنتج آلة أو فرد مف تقدـ الخدمة أفَّ 

 .العميؿ قبؿ مف ورغبات حاجات لإشباع طمب عمى بناء يقوـ بتقديميا
 

 المصرفية الخدمات جودة أبعاد: 8.2.2
 الخدمات جودة أبعاد أف إلى( 18: 2019)سالمي  معيـ وتتفؽ( 10: 2019) مبارز يشير

 :في تتمثؿ والتي الرئيسية الأبعاد مجموعة مف عمى ركزت قد المصرفية
 الخارجي بالمظير تبدأ والتي العمؿ في المستخدمة المادية التسييلات وتشمؿ: الممموسة نبالجوا 

 أداء في المستخدمة والوسائؿ الأجيزة توافر خلاؿ مف الداخؿ مف المصرؼ وتييئة لممصرؼ
 المستخدمة، الحديثة والتقنيات المباني مثؿ بالخدمة والمتعمقة المموسة الجوانب وتتمثؿ الخدمة،
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 الخدمة مقدمي ومظير كالمعدات الخدمية المؤسسة لدى المتاحة المادية التسييلات إلى فةضاإ
 .معيـ الاتصاؿ ووسائؿ وأدوات

 تعني وىي المصرفية الخدمات لجودة الحرجة الخصائص مف الاعتمادية تعد حيث: الاعتمادية 
 المصمـ الأوقات وفي المحددة المواعيد في أخطاء، دوف بيا والقياـ الخدمة أداء في التناسؽ
 وتعنى كما متناىية، بدقة لمعملاء الخدمة تقديـ عمى المصرؼ قدرة مدى عف تعبر وىي لتنفيذىا،

 .مرة أوؿ مف الصحيحة الخدمة أداء
 طريؽ عف تعزيزىا ويتـ لمعملاء المتميزة الخدمات تقديـ في السرعة إلى تشير وىي: الاستجابة 

 في الممحة الرغبة في تتمثؿ كما المصرفية، الخدمة قديـت في والاحتراؼ والتعاطؼ الملائمة
 كؿ وحؿ العملاء متطمبات كؿ مع الفعّاؿ التعامؿ عمى والقدرة الخدمة تطوير في العميؿ مساعدة
 .بيـ المتعمقة المشاكؿ

 السرية والأمور المصرفية المعاملات اجراء في والشؾ المخاطرة نسبة خفض وتعني: الأماف 
 .لمعميؿ والأماف الثقة إعطاء تعني وىي المصرؼ، مع تعامميـ ودرجة العملاء اتبحساب المتعمقة

 روح بث عمى وحثيـ وتكوينيـ لمميارات بالمصرؼ العامميف امتلاؾ في وتتمثؿ: التعاطؼ 
 والاىتماـ العناية بمستوى تيتـ حيث وشكاوييـ، العملاء وتفيـ والآداب كالاحتراـ الاتصاؿ
 الخدمات مقدمي بيف والتحريرية الشفوية الاتصالات وتشمؿ كما لمعميؿ، المقدـ الشخصي
 .والعملاء

 
 المصرفية الخدمات جودة أبعاد(: 4.2) شكل

 السابقة الدراسات عمى بالًستناد الباحثة إعداد من: المصدر

أبعاد خىدة 
الخذماث 
 المصرفٍت

 الًستجابة

الأشياء 
 الممموسة

 التعاطف الأمان

 الًعتمادية
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 المصرفية الخدمة جودة تحقيق في فشلاً  تسبب فجوات: 9.2.2
 فجوات خمس في وتتمثؿ المطموبة الجودة تقديـ يف فشلاً  تسبب فجوات ىناؾ أف لىإيشار 

 : يمي ما( 50-49: 2018 ورد في البراىمة،، كما 1998 معلا،) ذكرىا كما وىي
  دارة المؤسسة ورغبات العملاء خاصة فيما إالفجوة الأولى: تحدث نتيجة وجود اختلافات بيف

 يتعمؽ بالحكـ عمى الخدمة المقدمة لمعميؿ نفسو.
 ة: تتعمؽ بالربط بيف الخدمات المقدمة لمعميؿ ومدى ادراكو لتوقعات نفس العميؿ حوؿ الفجوة الثاني

ذا كانت تمؾ الخدمات تمبي احتياجات العميؿ أـ إالخدمات التي يحصؿ عمييا مف المصرؼ وفيما 
 لا.

 الفجوة الثالثة: تتعمؽ بمدى قدرة المؤسسة المصرفية عمى تحقيؽ المواصفات المطموبة لمعميؿ وعدـ 
 لى قمة خبرة العامميف وعدـ اقتناعيـ بتمؾ المواصفات.إضافة إتعقيدىا، 

  الفجوة الرابعة: وتتمثؿ في تطبيؽ الشروط عمى العميؿ صاحب المعاممة البنكية وتحديد نقاط
 الضعؼ في التنسيؽ بيف العمميات والتسويؽ الخارجي لممؤسسة المصرفية.

 لمقدمة لمعميؿ ومدى مطابقتيا لتوقعاتو عمى أف يتـ ذلؾ الفجوة الخامسة: وتتعمؽ بنوعية الخدمات ا
 .وفؽ أسس صحيحة تبني عمى أساسيا جودة أداء المؤسسة المصرفية

ومف خلاؿ ما سبؽ ترى الباحثة أف مف أسباب الفشؿ في تحقيؽ جودة الخدمات المصرفية 
كذلؾ عدـ وجود تطابؽ  تتمثؿ في وجود اختلاؼ بيف توقعات العميؿ والمؤسسة المصرفية المنتمي ليا،

لممواصفات الخاصة بالخدمة مع وجود ادراؾ لتوقعات العميؿ لمخدمات المقدمة لو مف طرؼ البنؾ، 
كذلؾ حدوث فجوة بيف مواصفات الخدمة الموضوعة والأداء الفعمي ليا وىذ المشكمة تتمثؿ في الخدمة 

التنسيؽ بيف العمميات المروجة لتمؾ الخدمات داخؿ المصرؼ في إشارة إلى وجود ضعؼ في 
 والتسويؽ الخارجي لممؤسسة المصرفية. 

 
 وعلاقتو بجودة الخدمات المصرفيةالًستراتيجي  التخطيط: 10.2.2

( أػف المصارؼ التي تستخدـ التخطيط الاستراتيجي يكوف موظفييا 146: 2015) ميفيرى الأ
تـ المصرؼ بتقديـ خدماتو لمعملاء بسيولة متميزوف في العمؿ ولدييـ كفاءة عالية في العمؿ، كذلؾ يي

دارة المصرؼ تتـ معاممتيا إلى أف الشكاوي التي تتمقاىا إضافة إويسر، مع تمبيتو لحاجات العملاء، 



36 
 

بشفافية ويسر مع الحرص عمى توفير الاحتياجات والتجييزات اللازمة لمعمؿ المصرفي وتوفير بيئة 
دارة إضافة الى حرص إسواء خاصة كبار العملاء، عمؿ مناسبة لمموظفيف والعملاء عمى حدٍ 

مكانية تدريب وتأىيؿ إجراءات العمؿ مف وقت لآخر مع إالمصرؼ عمى إعادة النظر في كافة 
 الموظفيف لمتعامؿ مع كؿ الصعاب وتحفيز العامميف.

( بأف ىناؾ علاقة بيف التخطيط الاستراتيجي وجودة 102: 2018) الزبيدي والسييؿويشير 
مات المصرفية، حيث أف المصارؼ في ظؿ المنافسة الشديدة تحتاج إلى التخطيط الاستراتيجي الخد

باعتباره مف أىـ جوانب العمؿ الإداري لتحقيؽ جودة الخدمة المصرفية وصولا إلى الحصوؿ عمى أكبر 
 حصة سوقية لمبنؾ، ونموه وزيادة أرباحو واستمراره.

 المتغيرات مع لتتلاءـ تعديميا عمى ويعمؿ مستمر كؿبش الاستراتيجية خطتو البنؾ يطوركما و 
 المبني التشاركي النيج عمى يعتمد والذي منيا، المرجوة الاىداؼ تحقيؽ يضمف بما والخارجية الداخمية
 داريةالإ المستويات شراؾإ خلاؿ مف وذلؾ الخطة، ىداؼأ لوضع القاعدة مف يبدأ الذي التخطيط عمى

 كما ـ2020 العاـ حتى لمبنؾ الاستراتيجية الخطة أىداؼ أبرز تمخيص فويمك العممية، في المختمفة
 (:9-8: 2018 السنوي لمبنؾ الإسلامي الفمسطيني، التقرير) يمي
 وخدمات منتجات وتقديـ تطوير حؿ المشكلات المالية التي يعاني منيا بعض العملاء مف خلاؿ  

 .وخارجو البنؾ داخؿ ميةثقافة الصيرفة الإسلا تعمؿ عمى تعزيز عالية جودة ذات
 بتقديـ الخدمات وتحسيف أدائيا مف  البنؾ دارةإقياـ  خلاؿ في تقديـ الخدمات لمعملاء مف التميز

 .خلاؿ عرض أبرز الخدمات المبتكرة التي تسيؿ مف عممية التسوؽ المصرفي
 التعاوف ودىايس ملائمة عمؿ بيئة توفير خلاؿ مف: ملائمة عمؿ بيئة وتوفير البشرية الكوادر تنمية 

 عمى والحفاظ البشري الكادر تطوير في والاستمرارية داريةالإ النظـ مع التكامؿ عمى وتقوـ
 .القرار وصناعة والتقييـ التخطيط أدوات تطوير إلى بالإضافة الخاصة المواىب

 الرقمي التحوؿ مع انسجاماً  البنؾ عمميات كافة تطوير خلاؿ مف: البنؾ أعماؿ وجودة كفاءة رفع 
 الوصوؿ وتعزيز لمبيانات أمثؿ استخداـ يضمف بما لذلؾ ملائمة تحتية بنية توفير عمى والعمؿ
 .الشركاء مع الممكنة التظافر فرص مف والاستفادة عالية وجودة بكفاءة لمعملاء

 تحسيف عمى والعمؿ الاستثمارات تنمية خلاؿ مف: المتاحة الدخؿ مصادر مف الاستفادة زيادة 
 .ربحيتو وتعزيز دخمو مصادر زيادة مف البنؾ يمكف بما الدخؿ مصادر وتنويع عوائدىا
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 المحمية والمتطمبات بالإجراءات البنؾ يمتزـ: للأعماؿ المصاحبة المخاطر مف الحد عمى العمؿ 
 الامتثاؿ ثقافة ويعزز والتشغيمية، داريةالإ العمميات في المخاطر إدارة مبادئ بدمج ويقوـ والدولية
 لمحد للأعماؿ المصاحبة المخاطر ليقمؿ البنؾ محفظة أداء وتقييـ ويتابع مواؿالأ غسؿ ومكافحة
 .المصرفية أنشطتو لممارسة المقبوؿ

 مف خلاؿ إشراؾ المواطف في خدمة المجتمع وتحقيؽ أقصى : المجتمعية المشاركة مبدأ تعزيز
 .أمنياتو بالحصوؿ عمى خدمات مصرفية مميزة
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 الثالث المبحث

 الفمسطيني ميسلاالإ البنك

 

 تمييد
 ،1997 وقد بدأ البنؾ عممو مطمع العاـ 1995 عاـ الفمسطيني الإسلامي البنؾ تأسس
 المدفوع مع تحقيؽ زيادة في رأس ماؿ 2017 عاـ خلاؿ وتـ أمريكي مميوف 100 برأسماؿ يبمغ

ثـ  مريكي،أ دولار مميوف 74 ليصؿ الى 2018 العاـ في رفعو وتـ. أمريكي دولار مميوف 69 ليصبح
مطمع  دولار مميوف 80 الى ومف ثـ وصمت 2019 العاـ في أمريكي دولار مميوف 77 إلى بعدىا ارتفع
 ـ.2020 عاـ

 وتطوير تنمية عمى يعمؿ إسلامية مصرفية سلامي الفمسطيني بتقديـ خدماتالبنؾ الإ ويتميز
 والعصرية النوعية لمصرفيةا الحموؿ تقديـ خلاؿ ويتـ ذلؾ مف عالية، كفاءة ذات بشرية كوادر وجذب
عملاء البنؾ مبنياً  لكافة المالية الاحتياجات تمبية نحو قدماً  والسير الإسلامية، الشريعة لأحكاـ وفقاً 

 .تحقيؽ المنفعة لمجميع عمى مقولة
 لأحكاـ طبقاً  استثماري عائد أفضؿ ومنحيـ الأفراد تقديـ خدماتو عمى في البنؾ كما ويركز

 المصرؼ جائزة آخرىا كاف جوائز عدة البنؾ الاسلامي الفمسطيني عمى وقد حصؿ ،الإسلامية الشريعة
 في إسلامي بنؾ أفضؿ جائزة عمى حصؿ كما ،2020 لمعاـ فمسطيف في أمانًا الأكثر سلاميالإ

 سلاميالإ البنؾ) 2019 لمعاـ فمسطيف في ابتكاراً  الأكثر الرقمي البنؾ وجائزة 2019 لمعاـ فمسطيف
 .: موقع الكتروني(2021الفمسطيني، 
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 : رؤية ورسالة البنك1.3.2
: موقع 2021الفمسطيني،  سلاميالإ البنؾ)سلامي الفمسطيني في التالي تتمثؿ رؤية ورسالة البنؾ الإ

 الكتروني(:
 تكنولوجي بمنظور والاستثمار الإسلامية المالية والخدمات الأنشطة في الرائد الفمسطيني البنؾ"الرؤية: 
 العلاقة" وأصحاب العملاء ومتطمبات احتياجات مبيي متطور

 الشاممة والعصرية النوعية المصرفية الحموؿ تقديـ خلاؿ مف المستيدفة الأسواؽ في التميّز" الرسالة:
 المحمي المجتمع شرائح لكافة المالية الاحتياجات تمبية في قدماً  والسير الإسلامية، الشريعة لأحكاـ وفقاً 

 ."المكاسب في مشاركةال لمبدأ تحقيقاً 
 

 الخدمات المصرفية في البنك الًسلامي الفمسطيني: 2.3.2
يقدـ البنؾ الاسلامي الفمسطيني مجموعة مف الخدمات المصرفية والتي يمكف إيجازىا فيما 

 يمي:
   حسابات جارية وىي عبارة عف سمسمة مف المعاملات المالية التي تتـ بيف البنؾ وأطراؼ أخرى

 شركات والييئات والمؤسسات المالية الأخرى.كال
  حسابات التوفير وىي التي تمجأ ليا الشركات الكبرى والأفراد لفتح حسابات توفير ليـ تمنحيـ

 بعضا مف المميزات كالفوائد السنوية والجوائز القيمة بيدؼ تشجيعيـ عمى فتح الحسابات.
  العملاء لإيداع ىذه المبالغ في حسابات حسابات الودائع لأجؿ: وىي التي قد يمجأ الييا بعض

ودائع لأجؿ محدود ولا يحؽ ليـ سحبيا إلا بعد انقضاء تمؾ المدة المحددة وحصوليـ عمى الأرباح 
 المتفؽ عمييا.

  الحوالات المصرفية وىي الخدمة التي تمكف العميؿ مف تحويؿ الأمواؿ بكؿ سيولة مف جية إلى
 .أخرى في وقت قصير مقابؿ رسوـ محددة

  المرابحة وىي عبارة عف قياـ البنؾ بشراء المستمزمات والسمع التي يحتاجيا العملاء ويتـ الاتفاؽ
 عمييا مف خلاؿ حصوؿ البنؾ عمى نسبة مف الأرباح.

 خدمة سداد الفواتير والمدفوعات الحكومية التي تتـ مف خلاؿ الصراؼ الآلي والانترنت 
  



41 
 

 الخلاصة
والذي  الأوؿ المبحث: وىي مباحث ثلاثة عف الحديث الحالي الفصؿ تناولت الباحثة في
 مع لتتلاءـ المنظمة تكييؼ عممية بأنو ومفيومو الاستراتيجي التخطيط عف تناولت فيو الباحثة الحديث

 قياسيا ويتـ أفضؿ، بصورة البعيد المدى عمى واستمراريتيا أغراضيا وتحقيؽ بقاءىا يضمف بما بيئتيا
 وأىمية الاستراتيجي، التخطيط أىداؼ إلى التطرؽ تـ الفرعية. كما الأبعاد مف مجموعة خلاؿ مف

 التخطيط عناصر أىـ عمى والتعرؼ الاستراتيجي، التخطيط أبعاد إلى إضافة الاستراتيجي، التخطيط
 في الباحثة تطرقت كما. الاستراتيجي التخطيط معوقات وأىـ نجاحو، وعوامؿ ومراحمو، الاستراتيجي،

 بشكؿ الخدمات بتقديـ المؤسسة قياـ بأنيا وعرّفتيا المصرفية الخدمات جودة إلى الثاني المبحث
 وكذلؾ الخدمة، تمؾ مف المستفيديف رضا تحقيؽ بيدؼ تحسينيا عمى تعمؿ متواصمة وبصورة صحيح
 أنواع كذلؾ المصرفية، الخدمات جودة وخصائص المصرفية، الخدمات جودة أىمية إلى التطرؽ
 نبذة الثالث المبحث في الباحثة تناولت كما المصرفية، الخدمة جودة أبعاد وكذلؾ المصرفية، الخدمات

 .الفمسطيني سلاميالإ البنؾ عف
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 الفصل الثالث
 الذراساث السابقت

 

 تمييد

 الًستراتيجي التخطيط: الدراسات التي تناولت 1.3

 جودة الخدمات المصرفية: الدراسات التي تناولت 2.3

  الدراسة متغيرات بين جمعت التي الدراسات: 3.3

 السابقة الدراسات تمخيص: 4.3

 السابقة الدراسات عمى التعقيب: 5.3

 البحثية الفجوة: 6.3

 خلاصة ال
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 الثالفصل الث

 الدراسات السابقة

 
 تمييد

تعتبر الدراسات السابقة نقطة ارتكاز ومنطمؽ حقيقي لمبناء عمييا ومعرفة آخر ما توصؿ إليو 
الآخروف مف نتائج وتوصيات حوؿ موضوع الدراسة، ومف المعموـ أف الدراسات السابقة تسيـ في إثراء 

د الباحث عمى تجنب الوقوع بالأخطاء الدراسة بمراجع عممية ذات صمة بموضوع الدراسة، كما تساع
التي قد وقع بيا الباحثوف السابقوف، لأنيا تجعميـ يطمعوف عمى تمؾ الأخطاء، كما وتمفت الدراسات 

 .أذىانيـالسابقة نظر الباحثيف لمجموعة مف الأفكار التي قد تكوف غائبة عف 
بالتخطيط الاستراتيجي قة الرجوع إلى الدراسات والبحوث المتعمب ةالباحث تولتحقيؽ ذلؾ قام
ممارسة التخطيط الاستراتيجي في ىدفت ىذه الدراسة لمعرفة واقع  ، حيثوجودة الخدمات المصرفية

، وسنعرض ىذه سلامي الفمسطيني وأثره عمى جودة الخدمات المصرفية المقدمة لعملاء البنؾالبنؾ الإ
 كالتالي:والتسمسؿ الزمني حيث جاءت الدراسات ضمف تصنيؼ المتغير والدراسات العربية والأجنبية 

 السابقة ممخص أعداد الدراسات (1.3جدول )

 الفترة الزمنية عدد الدراسات نوع الدراسة متغيرات الدراسة

 المتغير المستقل
 (التخطيط الًستراتيجي)

 2020-2016 8 الدراسات المحمية
 2021 -2015 10 الدراسات العربية
 2021-2017 5 الدراسات الأجنبية

 المتغير التابع
 (جودة الخدمات المصرفية)

 2019-2017 3 الدراسات المحمية
 2020-2016 13 الدراسات العربية
 2020-2017 6 الدراسات الأجنبية

 2018 1 الدراسات المحمية والعربية المتغيراتالدراسات التي جمعت بين 
 - 46 المجموع الكمي لمدراسات
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 تناولت التخطيط الًستراتيجي: الدراسات التي 1.3

 النتائجأىم  الأىدافأىم  الدراسة

 الدراسات المحمية :1.1.3
 ".دور التخطيط الًستراتيجي في تحقيق جودة التعميم العالي من وجية نظر العاممين في الجامعات الفمسطينية( بعنوان:" 2020، غاالأ): دراسة 1.1.1.3

)الجامعة الاسلامية،  الجامعات الفمسطينية مكان التطبيق
 جامعة الازىر، جامعة الاقصى(

  الكشؼ عف دور التخطيط الاستراتيجي في
تحقيؽ جودة التعميـ العالي مف وجية نظر 

 العامميف في الجامعات الفمسطينية.

  تطبؽ الجامعات الفمسطينية محؿ الدراسة التخطيط
(، %72) الاستراتيجي بدرجة مرتفعة وبوزف نسبي

التعميـ العالي فييا جاءت بدرجة كما أف جودة 
 %(.73مرتفعة وبوزف نسبي )

  بيف التخطيط الاستراتيجي وجود علاقة طردية
 وتحقيؽ جودة التعميـ في الجامعات الفمسطينية.

  وجود أثر إيجابي لمتغيرات التخطيط الاستراتيجي
في تحقيؽ جودة التعميـ العالي في الجامعات 

 الفمسطينية

 لوصفي التحميميا المستخدم المنيج
 استبانة أداة الدراسة

اء الاقساـ الاكاديمية رؤسمفردة مف ( 230) العينة
وأصحاب المناصب الإشرافية والادارية 

 موضع الدراسة. العامميف في الجامعات

 لعاممين بوزارة الصحة بمحافظات قطاع غزة".القيادة والتخطيط الًستراتيجي كمنبئات بإدارة الأزمات لدى ا( بعنوان:" 2020نوفل، ): دراسة 2.1.1.3
مدى تنبؤ متغيرات القيادة  عمى التعرؼ  وزارة الصحة الفمسطينية بمحافظات غزة مكان التطبيق

بإدارة ستراتيجية والتخطيط الاستراتيجي الا
 .الأزمات لدى العامميف بوزارة الصحة الفمسطينية

  بمغ مستوى القيادة الاستراتيجية والتخطيط
% وىي نسبة كبيرة، أي أف 73.2ستراتيجي معاً الا

القيادة الاستراتيجية والتخطيط الاستراتيجي 
كمتغيرات مستقمة معا تعتبر صالحة لمتنبؤ بإدارة 

 الأزمات.

 الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
 استبانة أداة الدراسة

العامميف في وزارة الصحة  مفردة مف( 110) العينة
 الفمسطينية.
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 راتيجي تعزى لا توجد فروؽ حوؿ التخطيط الاست
سنوات  لكؿ مف متغير )الجنس، المؤىؿ العممي،

 الخدمة(.
  لاستراتيجي تعزى لتخطيط احوؿ اتوجد فروؽ

لمتغير المسمى الوظيفي لصالح مدير الوحدة ومدير 
 الدائرة .

 ".نظمات النسوية الفمسطينية )الواقع والمأمول(التخطيط الًستراتيجي في الم( بعنوان:" 2019، وزوز): دراسة 3.1.1.3
 في الاستراتيجي التخطيط واقع عمى التعرؼ  المنظمات النسوية الفمسطينية مكان التطبيق

 العاممة النسوية الفمسطينية، الأىمية المنظمات
 الغربية. الضفة في

 استراتيجية وجود توجيات بمغ مستوى محور 
 %( وىي نسبة كبيرة.75.8)
  74.8جود التخطيط استراتيجي بمغ و% 
  بمغ مستوى التحميؿ الاستراتيجي/ تحميؿ البيئة

 وىي نسبة كبيرة. %74الداخمية  
 البيئة تحميؿ /بمغ مستوى التحميؿ الاستراتيجي 

 % وىي نسبة كبيرة.70.2الخارجية 

 والطريقة الكمية الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
 مقابلات 5ة حيث استخدـ ومقابم استبانة أداة الدراسة

منظمة نسوية وفؽ سجلات وزارة ( 228) العينة
 الداخمية الفمسطينية.

 أثر التخطيط الًستراتيجي في إدارة الًزمات: دراسة تطبيقية المؤسسات العامة في منطقة ضواحي القدس".( بعنوان:" 2017، جعفر): دراسة 4.1.1.3
 في الاستراتيجي التخطيط التعرؼ عمى أثر   منطقة ضواحي القدسالمؤسسات العامة في  مكان التطبيق

 في يواجييا الموظفيف التي الأزمات مف التقميؿ
 العامة. المؤسسات

  التخطيط الاستراتيجي في المؤسسات العامة يساىـ
 .في التقميؿ مف المشكلات المحتممة

  وجود أثر لمتخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمات
 .عامةفي المؤسسات ال

  لمتغير تعزى التخطيط حوؿ لا توجد فروؽ
 .(المسمى الوظيفي، الجنس)

 الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
 استبانة أداة الدراسة

مف موظفي القطاع العاـ مفردة ( 800) العينة
 ضواحي القدس.ب
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 ".داء المنظمات: ريادة المنظمات كمتغير وسيط: دراسة تطبيقية عمى المنظمات الًىمية في قطاع غزةأثر التخطيط الًستراتيجي عمى أ( بعنوان:" 2017، الديراوي): دراسة 5.1.1.3
 الاستراتيجي التخطيط بيف العلاقة التعرؼ عمى  المنظمات الأىمية العاممة في قطاع غزة مكان التطبيق

 ة.غز  قطاع في العاممة الأىمية المنظمات وأداء
 الاستراتيجي التخطيط أبعاد بيف طردية علاقة توجد  

 %(.86.3) ارتباط بدرجة المنظمات، وأداء
  عمى الاستراتيجي التخطيط أبعاد بيف أثريوجد 

 .المنظمات ريادة
  المنظمات أداء عمى المنظمات ريادة بيف أثريوجد. 

 الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
 استبانة أداة الدراسة

في المنظمات العامميف  مفردة مف( 227) العينة
 موضع الدراسة.

 دراسة: المفتوحة القدس جامعة) الفمسطينية الجامعات في الًلكتروني التعميم بتطوير وعلاقتو الًستراتيجي التخطيط ممارسة درجة:" بعنوان( 2016 ظاىر،) دراسة: 6.1.1.3
 ".حالة

 التعرؼ عمى درجة ممارسة التخطيط  جامعة القدس المفتوحة مكان التطبيق
الاستراتيجي وعلاقتو بتطوير التعميـ الالكتروني 

 في الجامعات الفمسطينية.

  بمغت درجة ممارسة التخطيط لاستراتيجي
 % أي بدرجة كبيرة.82.59

  لا توجد فروؽ حوؿ التخطيط الاستراتيجي تعزى
لمتغير )المؤىؿ العممي، سنوات الخدمة، المسمى 

 الوظيفي(.

 ) الميداني( ميالوصفي التحمي المستخدم المنيج
 استبانة أداة الدراسة

موزعة عمى الموظفيف في ( استبانة 152) العينة
 الوظائؼ العميا في الجامعة.

سة ميدانية عمي المدراء العلاقة بين الخصائص الريادية لدى الإدارة العميا في البنوك التجارية والتخطيط الًستراتيجي في قطاع غزة: درا( بعنوان:" 2016، فارس)دراسة : 7.1.1.3
 في البنوك التجارية"

 الإدارة لدى الخصائص بيف العلاقة عمى التعرؼ البنوؾ التجارية في قطاع غزة مكان التطبيق
والتخطيط الاستراتيجي في  التجارية البنوؾ في العميا

 قطاع غزة.

  ( 82.93) بمغ مستوى التخطيط الاستراتيجي%
 وىي نسبة كبيرة.

  لا توجد فروؽ ذات دلالة احصائية حوؿ التخطيط
الاستراتيجي لممدراء العامموف في البنوؾ التجارية 
في قطاع غزة تعزى لمتغيرات )الجنس، العمر، 

 المؤىؿ العممي، التخصص، سنوات الخدمة(.

 الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
 استبانة أداة الدراسة

المدراء العامموف في البنوؾ  مفردة مف( 162) العينة
 موضع الدراسة.
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 ".غزة -دور التخطيط الًستراتيجي في تنمية الموارد البشرية بوزارة الصحة الفمسطينية ( بعنوان:" 2016، لبد): دراسة 8.1.1.3
واقع التخطيط الاستراتيجي في التعرؼ عمى   وزارة الصحة الفمسطينية مكان التطبيق

وزارة الصحة الفمسطينية بقطاع غزة ودوره في 
 تحديد مستوى تنمية الموارد البشرية فييا.

  بمغ مستوى واقع التخطيط الاستراتيجي في الوزارة
% وىي نسبة متوسطة، وكانت درجة 59.02

 الموافقة حوؿ الابعاد الفرعية عمى النحو التالي:
 60.85مية والخارجية تحميؿ البيئة الداخ%. 
  56.99صياغة الاستراتيجية%. 
  61.16وجود خطة استراتيجية%. 
  57.93تنفيذ الخطة الاستراتيجية.% 
  58.58تقويـ الخطة الاستراتيجية مراقبة و.% 
  التخطيط الاستراتيجي تعزى  حوؿتوجد فروؽ

لمتغير الجنس لصالح الذكور، ولمتغير العمر 
سنة فأكثر، ولمتغير ( 46لصالح الذيف اعمارىـ )

المؤىؿ العممي لصالح الذيف مؤىميـ العممي دراسات 
عميا، ولمتغير المسمى الوظيفي لصالح الذيف 

 مسماىـ الوظيفي نائب مدير دائرة فأعمى.
  التخطيط الاستراتيجي تعزى لا توجد فروؽ حوؿ

 لمتغير سنوات الخدمة.
 
 
 
 

 الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
 استبانة سةأداة الدرا

وزارة الصحة بالعامميف  مفردة مف( 274) العينة
 الفمسطينية.
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 العربيةالدراسات  :2.1.3
 ".التخطيط الًستراتيجي وعلاقتو بدرجة ممارسة الإدارة الجامعية لرؤساء أقسام جامعة واسط( بعنوان:" 2021، رضوي): دراسة 1.2.1.3

تعرؼ عمى مستوي  التخطيط الاستراتيجي ال  جامعة واسط في العراؽ مكان التطبيق
ودرجة ممارسة الإدارة الجامعية لرؤساء أقساـ 
جامعة واسط مف وجية نظر التدريسييف والعلاقة 

 بينيما.

  المعدؿ العاـ لمستوي تطبيؽ التخطيط الاستراتيجي
كاف بدرجة كبيرة، كما وكانت درجة الموافقة حوؿ 

 الابعاد الفرعية عمى النحو التالي:
 وىي نسبة كبيرة.84.30لرؤية المستقبمية ا % 
  وىي نسبة كبيرة.83.53القوانيف والأنظمة % 
  وىي نسبة كبيرة.82.6التنفيذ % 
  وىي نسبة كبيرة.80.86الييكؿ التنظيمي % 
  تعزى حوؿ التخطيط الاستراتيجي لا توجد فروؽ

 لمتغير الجنس والتخصص الدراسي.
 راتيجي توجد علاقة طردية بيف التخطيط الاست

ودرجة ممارسة الادارة الجامعية لرؤساء أقساـ 
 جامعة واسط  مف وجية نظر التدريسييف.

 رتباطيالوصفي الا المستخدم المنيج
 استبانة أداة الدراسة

تربية لمعموـ مدرسي كميتي ال مفردة مف( 200) العينة
 الانسانية والصرفية بالجامعة موضع الدراسة.

 ".دور التخطيط الًستراتيجي وتأثيره في الحوكمة الًلكترونية: دراسة تطبيقية في جامعة بابل/كمية الًدارة والًقتصاد( بعنوان:" 2020، وآخرونجواد ): دراسة 2.2.1.3
في  اتحميؿ عممية التخطيط الاستراتيجي ودورى  كمية الادارة والاقتصاد في جامعة بابؿ. مكان التطبيق

نظمات التعميـ الحوكمة الالكترونية في م
 المستمر.

  وىي نسبة 74بمغت نسبة التخطيط الاستراتيجي %
 مرتفعة.

  توجد علاقة ارتباطية موجبة وذات دلالة معنوية بيف
 التخطيط الاستراتيجي والحوكمة الالكترونية.

 الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
 استبانة أداة الدراسة

 ييئة التدريسيةأعضاء مف المفردة مف ( 25) العينة
 .بالكمية موضع الدراسة
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 ة ".( بعنوان:" أثر التخطيط الًستراتيجي عمى تحسين الًداء التسويقي لمبنوك التجارية الجزائرية دراسة عينة من البنوك التجارية الجزائري2020، وحمزة محمد): دراسة 3.2.1.3
التخطيط الاستراتيجي في تحسيف  إبراز دور  البنوؾ الجزائرية بولاية عنابة مكان التطبيق

 .الاداء التسويقي لمبنوؾ
  يوجد أثر ايجابي وعلاقة موجبة لأبعاد التخطيط

 الاستراتيجي في تحسيف الأداء التسويقي لمبنوؾ.
  يوجد أثر ايجابي لمتخطيط الاستراتيجي بأبعاده

لة، أىداؼ، التحميؿ( عمى المختمفة )الرؤية، الرسا
 الربحية.

 بي ذو دلالة احصائية لمتخطيط يوجد أثر ايجا
الاستراتيجي بأبعاده المختمفة )الرؤية، الرسالة، 

 .أىداؼ، التحميؿ( عمى الحصة السوقية
  يوجد أثر ايجابي لمتخطيط الاستراتيجي بأبعاده

المختمفة )الرؤية، الرسالة، أىداؼ، التحميؿ( عمى 
 .رضا الزبوف

 الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
 استبانة دراسةأداة ال
موظفي البنوؾ التجارية  مفردة مف( 68) العينة

 موضع الدراسة.

 ".المستدام وتأثيره في ضمان جودة التعميم العالي( بعنوان:" التخطيط الًستراتيجي 2020، وطاىر زوين): دراسة 4.2.1.3
يجي الكشؼ عف مدي تبني التخطيط الاسترات  العراؽ -جامعة الكوفة مكان التطبيق

 المستداـ في الجامعة قيد الدراسة.
  بياف مدى تأثير التخطيط الاستراتيجي المستداـ

 .في فعالية ضماف جودة التعميـ العالي

  بأبعادهبيف التخطيط الاستراتيجي توجد علاقة 
 العالي. التعميـ جودة تعزيز ضمافو مجتمعة 

 التخطيط توجد علاقة ارتباطية بيف أبعاد 
 التعميـ جودة ضماف و منفرد، داـالمست الاستراتيجي

 .العالي

 الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
 استبانة أداة الدراسة

جامعة بالقيادات الجامعية  مفردة مف( 186) العينة
 الكوفة.

ستطلاعي تحميمي لآراء عينة من مديري مديرية شرطة محافظة أثر التخطيط الًستراتيجي عمى فاعمية الأجيزة الأمنية: بحث ا( بعنوان:" 2020عمي وظاىر، ): دراسة 5.2.1.3
 بابل"

توجد علاقة ارتباط طردية قوية بيف التخطيط  بياف دور وأىمية التخطيط الاستراتيجي بأبعاده   .العراؽ-مديرية شرطة بابؿ مكان التطبيق
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ستوى الاستراتيجي عمى المستوي الكمي وعمى م .في فاعمية الاجيزة الأمنية بأبعادىا .الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
 الأبعاد مع الفاعمية في مديرية شرطة بابؿ.

  توجد علاقة تأثير ذات دلالة احصائية لمتخطيط
 الاستراتيجي بأبعاده عمى فاعمية الأجيزة الأمنية.

  استبانة أداة الدراسة
موظفي مديرية شرطة بابؿ  مفردة مف (269) العينة

 ط القادة.وىـ مف الضبا
 بالتطبيق عمي قطاع الصناعات الدوائية بالسودان التخطيط الًستراتيجي لمموارد البشرية وأثره في إدارة الجودة الشاممة".( بعنوان:" 2020محمد، ): دراسة 6.2.1.3

شركات القطاع الخاص لصناعة الأدوية في  مكان التطبيق
 السوداف.

 لمموارد جيالاستراتي التخطيط واقع عمى التعرؼ
 .الشاممة الجودة إدارة في وأثره البشرية

  بضرورة صياغة )الرؤية بمغت نسبة الاىتماـ
والرسالة والاىداؼ( المتعمقة باستراتيجية الموارد 

 % وىي نسبة مرتفعة.77البشرية 
  وىي نسبة مرتفعة.73.7عممية التحميؿ % 
  وىي نسبة 70إعداد الاستراتيجيات الخاصة %

 مرتفعة.
 ذ كؿ الاستراتيجيات حسب ما ىو مخطط لو تنفي

 % وىي نسبة مرتفعة.70.2وذلؾ بنسبة بمغت 
  وىي نسبة متوسطة.69.5بمغ نسبة مستوى % 

 الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
 استبانة أداة الدراسة

مدراء الشركات والادارات  مفردة مف( 342) العينة
 الخاصالسوداني والاقساـ والموظفيف بالقطاع 

دراسة استطلاعية تحميمية لآراء عينة من القيادات في المصارف التجارية  ستراتيجي في أداء العاممين:تأثير التخطيط الً( بعنوان:" 2019، وآخرونعموان ): دراسة 7.2.1.3
 ".والإسلامية الخاصة في محافظة كربلاء المقدسة

مية الخاصة المصارؼ العراقية التجارية والإسلا مكان التطبيق
 في محافظة كربلاء المقدسة

 مدى تأثر أداء العامميف بقوة  التعرؼ عمى
التخطيط الاستراتيجي باعتباره عاملًا حاسماً في 
تطوير أداء العامميف عف طريؽ مدى اسيامو في 

 رفع أو خفض أدائيـ.

  في 84و %86بمغ مستوى بعد الرسالة %
 تفعة.المصارؼ التجارية والإسلامية وىي نسبة مر 

  في 70و %82بمغ مستوى بعد الأىداؼ %
 المصارؼ التجارية والإسلامية وىي نسبة مرتفعة.

  69%  و80.5بمغ مستوى بعد التحميؿ البيئي %

 الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
 استبانة أداة الدراسة

موضع العامميف في المصارؼ  مفردة مف( 80) العينة
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في المصارؼ التجارية والإسلامية وىي نسبة  الدراسة
 مرتفعة.

  في 76%  و71بمغ مستوى بعد الخيار البيئي %
 عة.المصارؼ التجارية والإسلامية وىي نسبة مرتف

 ".الكويت بدولة بوالتدري التطبيقي لمتعميم العامة الييئة عمى بالتطبيق التنظيمي الًداء عمى الًستراتيجي التخطيط أثر:" بعنوان( 2017 المبارك،) دراسة: 8.2.1.3
المعاىد وادارات الييئة العامة لمتعميـ التطبيقي  مكان التطبيق

 والتدريب.
التعرؼ عمى تقديـ تصور عممي واضح ودقيؽ لكيفية 
التعامؿ مع معوقات الادارة الاستراتيجية في دولة 

 الكويت خاصة في الادارة التعميمية والتدريب.

 عمى الاداء  لا يوجد تأثير لمتخطيط الاستراتيجي
الوظيفي لدى موظفي ومدربي معاىد الييئة العامة 

 لمتعميـ التطبيقي.
  يوجد تأثير لمتخطيط الاستراتيجي عمى الاداء

 الوظيفي.

 الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
  استبانة أداة الدراسة

العامميف في معاىد وادارات  مفردة مف( 100) العينة
التطبيقي وأعضاء ىيئة  الييئة العامة لمتعميـ

 تدريس وأعضاء التدريب.
 ".كفاءة الأداء بالمصارف المركزية: دراسة حالة بنك السودان المركزيدور التخطيط الًستراتيجي في ( بعنوان:" 2016، عثمان): دراسة 9.2.1.3

التعرؼ عمى دور التخطيط الاستراتيجي في ترقية  بنؾ السوداف المركزي مكان التطبيق
 لأداء بالمصارؼ المركزية.ا

  توجد علاقة بيف التخطيط الاستراتيجي وأحكاـ
التنسيؽ بيف السياستيف النقدية والمالية وتعزيز دور 

 البنؾ المركزي كمستشار مالي لمحكومة.
 ما بيف تطبيؽ مبدأ التخطيط  توجد علاقة

الاستراتيجي وتقوية الأطر الرقابية والإشرافية لمبنؾ 
ات الجياز المصرفي وعمى المركزي عمى وحد
 التمويؿ المصرفي.

  توجد موافقة كبيرة عمى أف تطبيؽ خطة استراتيجية

التاريخي والاستنباطي والاستقرائي والمنيج  المستخدم المنيج
 الاحصائي

 استبانة أداة الدراسة
العامميف في بنؾ السوداف  مفردة مف (50) العينة

 المركزي.
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واضحة تساىـ في تحقيؽ سياسات البنؾ المركزي 
 لأىداؼ الاقتصاد الكمي.

 – 2005عمى بنك فيصل الإسلامي السوداني في الفترة ) دراسة تطبيقية :التسويق المصرفي عمى الًستراتيجي( بعنوان:" أثر التخطيط 2015، الأمين): دراسة 10.2.1.3
 ".(م2013

التخطيط الاستراتيجي فيما يتعمؽ توضيح أىمية   بنؾ فيصؿ الاسلامي السوداني مكان التطبيق
بتبني الاستراتيجيات التسويقية القائمة عمى الأسس 

 العممية وصياغتيا وتطبيقيا.
 

  اىتماـ المصرؼ بتقديـ خدماتو المتنوعة لمعملاء
 بسيولة وسرعة فائقة.

  توجد فروؽ ذات دلالة احصائية بيف أعداد
 الموافقيف والمحايديف وغير الموافقيف.

الاستنباطي والمنيج  - الوصفي التحميمي لمستخدما المنيج
 الاستقرائي والمنيج التاريخي

 استبانة أداة الدراسة
العامميف في فروع بنؾ  مفردة مف( 175) العينة

 فيصؿ الاسلامي السوداني.
 
 

 الدراسات الأجنبية : 3.1.3
 في التخطيط الًستراتيجي لمخدمات المصرفية الإسلامية باستخدام نيج (ERM) ارة مخاطر المؤسسةتأثير إد( بعنوان:" Wahyuni & Novita, 2021): دراسة 1.3.1.3
COSO  

COSO ERM Framework as the Basic of Strategic Planning in Islamic Banking 
ىدفت الدراسة الى البحث حوؿ تأثير إدارة   ( في جاكرتاBSMمصرؼ مانديري ) مكان التطبيق

في التخطيط  (ERM) مؤسسةمخاطر ال
الاستراتيجي لمخدمات المصرفية الإسلامية 

 COSO ERM باستخداـ نيج
Framework. 

  بمغت نسبة التخطيط الاستراتيجي في مصرؼ
 % وىي نسبة كبيرة.72.5( BSMمانديري )

  يوجد تأثير ايجابي لإدارة المخاطر المؤسسية عمى
 التخطيط الاستراتيجي في البنؾ.

 

 والتحميؿ الكمي. الوصفي التحميمي مستخدمال المنيج
 استبانة أداة الدراسة

موزعة عمى العامميف في بنؾ ( استبانة 44) العينة
 ( الاندونيسي.BSMمانديري )
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 ".Metaستخدام تحميل ىل التخطيط الًستراتيجي يساىم في تحسين الأداء التنظيمي بابعنوان:"  ((George, Walker & Monster, 2019: دراسة 2.3.1.3
Does Strategic Planning Improve Organizational Performance? A Meta-Analysis 

القطاع العاـ والخاص في الولايات المتحدة  مكان التطبيق
 الأمريكية وغير الأمريكية.

  توضيح مفاىيـ متعمقة بالتخطيط الاستراتيجي
 )التخطيط الحضري والتخطيط العقلاني(.

 شؼ عف أثر التخطيط الاستراتيجي عمي الك
 الأداء التنظيمي.

 

 

 ( 0.229بمغ متوسط حجـ تأثير السكاف ما بيف ،
 ( وىي ذات تأثير معنوي ايجابي.0.255

  يوجد أثر ايجابي لمتخطيط الاستراتيجي عمي تحسيف
 الأداء التنظيمي في القطاعيف العاـ والخاص.

 .الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
 استبانة داة الدراسةأ

( مف الخبراء في مجاؿ القطاع الصناعي 31) العينة
 العاـ والخاص في أمريكا وخارج أمريكا.

 ". التخطيط الًستراتيجي والأداء المؤسسي في الصناعة المصرفية النيجيريةبعنوان:"  ((Omotayo, Michael & Andre, 2018: دراسة 3.3.1.3
Strategic Planning and Corporate Performance in the Nigerian Banking Industry 

البحث حوؿ تأثير اختيار التخطيط   نيجيريا –البنوؾ الرئيسية في مدينة لاغوس  مكان التطبيق
الاستراتيجي المعتمد مف قبؿ البنوؾ في 

 الدولة.

  بمغت نسبة تأثير التخطيط الاستراتيجي الذي تتبنيا
 %(85الجانب التكنولوجي )دولة في البنوؾ في ال

  بمغت نسبة تأثير التخطيط الاستراتيجي الذي تتبنيا
 %(.81دولة في الجانب البيئي )البنوؾ في ال

  بمغت نسبة تأثير التخطيط الاستراتيجي الذي تتبنيا
 .%(76البنوؾ في الدولة في جانب الادارة )

  بمغت نسبة تأثير التخطيط الاستراتيجي الذي تتبنيا
في الدولة في جانب البيئة السياسية والقانونية البنوؾ 

(70)%. 

 والتحميؿ الكمي. الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
 استبانة أداة الدراسة

( استبانة وزعت عمى كبار موظفي 100) العينة
 البنوؾ النيجيرية في مدينة لاغوس.
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دراسة  AHP التخطيط الًستراتيجي لمتسويق واختيار الًستراتيجية الصحيحة باستخدام تقنيةبعنوان:"  ((Sadeghpour, Far, Khah, & Amiri, 2017: دراسة 4.3.1.3
 .)حالة: بنك جافامين مازندران

Marketing Strategic Planning and Choosing the Right Strategy using AHP Technique (Case Study: Ghavamin Bank Mazandaran) 
ىدفت الدراسة الى تحديد خطة التسويؽ   في ايراف بنؾ جافاميف مازندراف يقمكان التطب

 الاستراتيجية الصحية لبنؾ جافاميف مازندراف.
  ىدفت الدراسة الى إجراء استقصاء وصفي

حوؿ تأثير التخطيط الاستراتيجي لمتسويؽ في 
بنؾ جافاميف مازندراف عمى العملاء والتوقعات 

 المستقبمية لمبنؾ.
 
 
 

  امؿ التي يجب أف تحظى بالأولوية في التخطيط العو
الاستراتيجي لمبنؾ ىي عمى الترتيب )عوامؿ 

 -التواصؿ مع العملاء -المنافسة -اقتصادية
 الخطط المستقبمية(. -التوقعات

  الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
 استبانة أداة الدراسة

ؾ ( استبانة موزعة عمى العامميف في بن15) العينة
 جافاميف مازندراف.

حالة دراسة الشركات الصغيرة والمتوسطة في الحجم:  التخطيط الًستراتيجي في الشركات الصغيرة والمتوسطةبعنوان:"  ((Majama & Magang, 2017: دراسة 5.3.1.3
 بوتسوانا.

Strategic Planning in Small and Medium Enterprises (SMEs): A Case Study of Botswana SMEs 
التعرؼ عمى تأثير التخطيط الاستراتيجي عمى   الشركات المتوسطة والصغيرة في بوتسوانا مكان التطبيق

 الشركات المتوسطة والصغيرة في بوتسوانا.
  لمتخطيط الاستراتيجي آثاراً ايجابية عمى الأداء والناتج

 المحمي.
 طيط الاستراتيجي عمى صناع يوجد أثر ايجابي لمتخ

 صحاب المشاريع الصغيرة والمتوسطةومديري أالقرار 
  تعمؿ عمى إجراء خطط مستقبمية  الشركاتغالبية

 لمشركات الى ثلاث سنوات.

 منيج المقابمة  المستخدم المنيج
 مقابمة أداة الدراسة

شركة  36اجراء مقابمة شبو منظمة مع  العينة
 صغيرة ومتوسطة.
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 الخدمات المصرفية: الدراسات التي تناولت جودة 2.3

 النتائجأىم  الأىدافأىم  الدراسة

 الدراسات المحمية :1.2.3
 ".جودة الخدمات المصرفية في البنوك الفمسطينية العاممة في مدينة الخميل: دراسة مقارنة بين البنوك الًسلامية والبنوك التجارية( بعنوان:" 2019، أبو ميزر): دراسة 1.1.2.3

وؾ الاسلامية والبنوؾ التجارية في مدينة البن مكان التطبيق
 الخميؿ

  التعرؼ عمى جودة الخدمات المصرفية في
 .البنوؾ الفمسطينية

  المقارنة بيف البنوؾ الاسلامية والبنوؾ التجارية
مف حيث جودة الخدمة  مف وجية نظر العملاء

 .المقدمة

  لجودة الخدمات المصرفية المقدمة  الدرجة الكمية
الخميؿ  الاسلامية العاممة في مدينة مف قبؿ البنوؾ 

 .3.29حصمت عمي وسط حسابي 
  لا توجد فروؽ بيف البنوؾ التجارية والإسلامية في

 جودة الخدمات المصرفية المقدمة.
  جودة الخدمات المصرفية تعزى حوؿ لا توجد فروؽ

لمتغير الجنس، العمر، المؤىؿ العممي، المينة، عدد 
 دخؿ الشيري(.سنوات التعامؿ مع البنؾ، ال

لبحث الكمي) المنيج الوصفي التحميمي( مف ا المستخدم المنيج
 خلاؿ أسموب " دراسة مقارنة"

 استبانة أداة الدراسة
موضع  عملاء البنوؾ ( مفردة مف371) العينة

 الدراسة

 ". لًسلامية بمحافظات غزة( بعنوان:" أثر التدريب عمى جودة الخدمات المصرفية ا2017، أبو شعبان): دراسة 2.1.2.3
المصارؼ الاسلامية الاربعة في محافظات غزة  مكان التطبيق

)البنؾ الوطني الاسلامي، بنؾ الانتاج 
الفمسطيني، البنؾ الاسلامي الفمسطيني، والبنؾ 

 الاسلامي العربي(

  بياف أثر التدريب في تحسيف جودة الخدمات
 المصرفية في المصارؼ الاسلامية.

 ة طردية بيف التدريب وجودة الخدمات توجد علاق
 المصرفية.

 في تحقيؽ جودة الخدمات  يوجد أثر لمتدريب بأبعاده
 المصرفية.

  لا توجد فروؽ حوؿ جودة الخدمات المصرفية تعزى
لمتغير النوع، العمر، المؤىؿ العممي، سنوات 

 الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
 وورشة عمؿ استبانة أداة الدراسة
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العامميف في المصارؼ  مفردة مف( 159) العينة
 موضع الدراسة

 الخدمة، مكاف السكف، عدد الدورات.

 جودة الخدمات المصرفية لدى البنوك التجارية في محافظة جنين من وجية نظر العملاء".( بعنوان:" 2017، جمال وربايعة): دراسة 3.1.2.3
 لدى المصرفية الخدمات جودة عمى التعرؼ  جنيف.البنوؾ التجارية في محافظة  مكان التطبيق

 مف وجية جنيف محافظة في التجارية البنوؾ
 .العملاء نظر

 جودة الخدمات المصرفية في مجاؿ  وجود تأثير
 التعاطؼ في فترة التزاـ العميؿ بالتعامؿ مع البنؾ.

  جودة الخدمات المصرفية تبعا حوؿ وجود فروؽ
بحسب عمر ووجود فروؽ ، لمتغير جنس العميؿ

العميؿ في مجالي الاستجابة والتعاطؼ ووجود فروؽ 
 بحسب المؤىؿ العممي في الاستجابة.

 الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
  استبانة أداة الدراسة

استبانة موزعة عمى البنوؾ التجارية ( 457) العينة
 في مدينة جنيف.

 الدراسات العربية :2.2.3
 ".دور سموكيات المواطنة التنظيمية في أبعاد جودة الخدمات المصرفية دراسة استطلاعية في مصرفي الرشيد والرافدين( بعنوان:" 2020، وعميوي علانش): دراسة 1.2.2.3

جودة في بياف دور سموؾ المواطنة التنظيمية    العراؽ-مصرفي الرشيد والرافديف مكان التطبيق
في مصرفي الرشيد  الخدمات المصرفية

 رافديف.وال

   59بمغت نسبة بعد الجوانب المادية الممموسة.% 
  58.4بمغت نسبة بعد الموثوقية.% 
  60.2بمغت نسبة بعد الاستجابة.% 
  58.6بمغت نسبة بعد الثقة والاماف.% 
 60.6بمغت نسبة بعد الاىتماـ والتعاطؼ.% 

 الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
 استبانة أداة الدراسة

موزعة عمى الزبائف المتعامميف ( استبانة 30) العينة
 مع المصرفيف.

 
 ".دور المحاسبة الًلكترونية وأثرىا في جودة الخدمة المصرفية دراسة تطبيقية عمى عينة من العاممين في المصارف العراقية( بعنوان:" 2020، عبد وحسن): دراسة 2.2.1.3

لدور الحقيقي الذي تمعبو التعرؼ عمى ا  المصارؼ العراقية  مكان التطبيق
المحاسبة الالكترونية وأثر ذلؾ عمى جودة 

  تتميز المحاسبة الالكترونية في المصارؼ العراقية
بتوفر المقومات المادية مما ينعكس بشكؿ ايجابي   الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
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 عمى جودة الخدمات المقدمة. الخدمة المصرفي. استبانة أداة الدراسة
  يوجد علاقة وأثر ايجابي بيف أبعاد المحاسبة

 الخدمة المصرفية. الالكترونية وجودة
  ىناؾ دور فعاؿ لممحاسبة الالكترونية عمى تسريع

انجاز الاعماؿ وتقميؿ الاخطاء وىذا ينعكس بشكؿ 
 ايجابي عمى جودة الخدمة المقدمة.

المصارؼ موضع عملاء  مفردة مف( 105) العينة
 الدراسة.

عمميات إدارة المعرفة بوصفيا أداة لتحقيق جودة الخدمة المصرفية دراسة تحميمية في مصرفي الرافدين والرشيد في محافظة صلاح ( بعنوان:" 2020، عبد الله): دراسة 3.2.2.3
 ".الدين

مصرفي الرشيد والرافديف في محافظة صلاح  مكان التطبيق
 الديف.

 حقيؽور عمميات إدارة المعرفة في تتحديد د 
 جودة الخدمات المصرفية.

 

  عة عمميات إدارة المعرفة مجتمبيف أبعاد توجد علاقة
 وجودة الخدمة المصرفية مجتمعة.

 الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
 استبانة أداة الدراسة

الزبائف المتعامميف مع  مفردة مف( 43) العينة
 المصارؼ موضع الدراسة

 بأدرار". -الميزة التنافسية لمبنوك وانعكاساتيا عمى جودة الخدمات البنكية دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية( بعنوان:" 2019وخديجة، أحمد ): دراسة 4.2.2.3
التعرؼ عمى مدى تبني البنوؾ لمفيومي جودة   الجزائر -بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية بأدرار مكان التطبيق

 الميزة التنافسية.في  أثرىاالخدمات المصرفية و 
  يوجد أثر لمميزة التنافسية عمي أبعاد جودة الخدمات

 البنكية.
  جودة الخدمات البنكية تعزى حوؿ لا توجد فروؽ

لمتغيرات )الجنس، العمر، المستوى التعميمي، مدة 
 التعامؿ مع البنؾ(.

  

 الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
 لشخصيةوالمقابمة ا استبانة أداة الدراسة

 البنؾ موضع الدراسةعملاء  مفردة مف( 38) العينة
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 ".جودة الخدمات المصرفية الًلكترونية كمدخل لبناء مزايا تنافسية لمبنوك الجزائرية( بعنوان:" 2019، اعمر وأحمد): دراسة 5.2.2.3
فية التعرؼ عمى أبعاد جودة الخدمات المصر   البنوؾ العمومية الجزائرية مكان التطبيق

الالكترونية التي تمكف البنوؾ العمومية 
 .الجزائرية في بناء مزايا تنافسية

  مستوى جودة الخدمات المصرفية الالكترونية بشكؿ
 عاـ في المصارؼ الجزائرية مجتمعة كانت مرتفعة.

  وجود أثر لجودة الخدمات المصرفية الالكترونية
 عمى رضا الزبائف في المصارؼ الجزائرية.

 الوصفي التحميمي لمستخدما المنيج
 استبانة أداة الدراسة

عينة مف العامميف في البنوؾ العمومية  العينة
 الجزائرية.

لخاصة أثر استخدام التسويق الًلكتروني في جودة الخدمة المصرفية دراسة استطلاعية لعينة من العاممين في المصارف ا( بعنوان:" 2019، بدراوي والشمري): دراسة 6.2.2.3
 ".العراقية

التعرؼ عمى مدى تأثير استخداـ التسويؽ   المصارؼ العراقية الخاصة مكان التطبيق
 الالكتروني في جودة الخدمة المصرفية.

 (.96-%89بعد الممموسية ما بيف ) بمغ مستوى% 
  (.94-%88بعد الاعتمادية ما بيف )بمغ مستوى% 
 (.94-%88بعد الاستجابة ما بيف ) بمغ مستوى% 
 (97-%94مغ مستوى بعد الأماف ما بيف )ب%. 
 (96-%93وى بعد التعاطؼ ما بيف )بمغ مست% 
  التسويؽ الالكتروني وجود علاقة ارتباط وأثر بيف

 وجودة الخدمة.

 الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
 استبانة أداة الدراسة

موزعة عمى العامميف في ( استبانة 164) العينة
 لعراقية.المصارؼ الخاصة ا

 ".( بعنوان:" تقييم جودة الخدمة المصرفية في البنوك اليمينة دراسة مقارنة بين البنوك الًسلامية والبنوك التجاري2019الجابري، ): دراسة 7.2.2.3
ىدفت الدراسة الى تقييـ جودة الخدمات   البنوؾ الاسلامية والبنوؾ التجارية اليمنية. مكان التطبيق

 بنوؾ اليمنية.المصرفية في ال
  مقارنة أداء الخدمات المصرفية بيف البنوؾ

 الاسلامية والبنوؾ التجارية اليمنية.

بمغت نسبة مجاؿ المظير العاـ لمبنؾ والعامميف والاجيزة 
% وفي البنوؾ التجارية 90.4في البنوؾ الاسلامية 

87.% 
بمغت نسبة مجاؿ الموثوقية: الاعتمادية والدقة في البنوؾ 

 %.90.4% وفي البنوؾ التجارية 90.2ة الاسلامي

 الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
 استبانة أداة الدراسة

موضع البنوؾ  عملاء مفردة مف( 354) العينة
 الدراسة
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بمغت نسبة مجاؿ سرعة الاستجابة ومرونة في تقديـ 
% وفي البنوؾ 87.3الخدمات في البنوؾ الاسلامية 

 %.85.9التجارية 
بمغت نسبة مجاؿ الضماف: الشعور بالثقة والاماف في 

% وفي البنوؾ التجارية 90.3البنوؾ الاسلامية 
91.3.% 

لتعاطؼ والدعـ عند مواجية المشاكؿ بمغت نسبة مجاؿ ا
% وفي البنوؾ التجارية 74.8سلامية في البنوؾ الإ

81.6.% 
بمغت نسبة مجاؿ نوعية وجودة الخدمات في البنوؾ 

 %.86.1% وفي البنوؾ التجارية 81.3الاسلامية 
توجد فروؽ بيف جودة الخدمات المصرفية في البنوؾ 

ي البنوؾ الاسلامية عف جودة الخدمات المصرفية ف
المظير العاـ لمبنؾ )معيار   التجارية اليمنية وفؽ

والعامميف والاجيزة، سرعة الاستجابة والمرونة في تقديـ 
الخدمات، الاعتمادية والدقة، الضماف: الشعور بالثقة 

 الاماف(.
 -بتك وكالة CNEPدراسة حالة الصندوق الوطني لمتوفير والًحتياط : "كآلية لتحقيق الميزة لتنافسية لمبنوك( بعنوان:" جودة الخدمات المصرفية 2019، سالمي): دراسة 8.2.2.3
 المسيمة.

مصرؼ  الصندوؽ الوطني لمتوفير ومصرؼ  مكان التطبيق
في  بنؾ وكالة المسيمة، و CNEPالاحتياط 

  التعرؼ عمى أبعاد جودة الخدمات المصرفية
ودورىا الريادي في تحقيؽ الميزة التنافسية 

  بمغت موافقة مفردات العينة حوؿ جودة الخدمات
% وىي نسبة كبيرة، وكانت 73.6المصرفية ككؿ 
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درجة الموافقة حوؿ أبعادىا الفرعية عمى النحو  لمبنوؾ. .الجزائر
 التالي:

 وىي نسبة كبيرة.82.4عتمادية الا % 
  وىي نسبة متوسطة.69.4الاستجابة % 
  وىي نسبة كبيرة.78.6الثقة والأماف % 
  وىي نسبة  متوسطة. 68.0التعاطؼ % 
  وىي نسبة متوسطة69.0الممموسية % 
 عمى المصرفية جودة الخدمة أبعاد لجميعأثر  وجود 

 تحقيؽ الميزة التنافسية.

 في التحميميالوص المستخدم المنيج
 استبانة أداة الدراسة

( عميؿ مف عملاء  مصرؼ  الصندوؽ 62) العينة
، CNEPالوطني لمتوفير ومصرؼ الاحتياط 

 وبنؾ وكالة المسيمة .

 ج التجاري".دراسة استطلاعية في مصرف الخمي-أبعاد الجودة وانعكاساتيا في الخدمات المصرفية( بعنوان:" 2019سعد وحسين، ): دراسة 9.2.2.3
الجودة ومدى انعكاسيا  عمى أبعاد التعرؼ  مصرؼ الخميج التجاري مكان التطبيق

 .عمى الخدمات المصرفية
  نسبة استيفاء الخدمات المصرفية المقدمة مف قبؿ

%، كما 64.45المصرؼ عينة الدراسة كانت 
وجاءت نسبة توافر الأبعاد الفرعية عمى النحو 

 التالي:
  وىي نسبة متوسطة.% 69.62الممموسية 
  وىي نسبة متوسطة.62.12الاعتمادية % 
  وىي نسبة متوسطة.60.78الاستجابة % 
  وىي نسبة كبيرة.78.03الاماف % 
  وىي أقؿ مف النصؼ.49.67التعاطؼ % 
 
 

 الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
 ومقابمة استبانة أداة الدراسة

موضع  مصرؼالالعامميف في  مفردة مف( 52) العينة
 الدراسة
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المممكة العربية  -: المصارف التجارية بمحافظة الدربى رضا العملاء دراسة ميدانية( بعنوان:" أثر جودة الخدمات المصرفية عم2019، الطاىر وبنعبد الله): دراسة 10.2.2.3
 السعودية".

المصارؼ التجارية بمحافظة الدرب في المممكة  مكان التطبيق
 ةالعربية السعودي

 في المصرفية الخدمة جودة أبعاد أثر عمى التعرؼ
 .التجارية عملاء المصارؼ رضا

 المقدمة الخدمة جودة بيف ارتباط وجود علاقة 
 رضا العملاء. و المصارؼ محؿ الدراسة لعملاء

 عمى المصرفية جودة الخدمة أبعاد لجميع أثر وجود 
 .التجارية المصارؼ عملاء رضا زيادة

 الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
 استبانة أداة الدراسة

موضع  ( عميؿ مف عملاء المصارؼ110) العينة
 الدراسة

 الأردن". -دراسة ميدانية عمى البنك الًسلامي الًردني في عمان :ية الًلكترونية عمى رضا الزبائنأثر جودة الخدمات المصرف "( بعنوان:2016، الباىي): دراسة 11.2.2.3
ثر جودة الخدمات المصرفية التعرؼ عمى أ  عماف -البنؾ الاسلامي الاردني تطبيؽمكاف ال

الإلكترونية بأبعادىا )سيولة الاستخداـ، توفير 
 رضا الزبائف، فيالوقت، السرية، الأماف( 

  مستوى جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في
البنؾ الإسلامي الأردني مف وجية نظر عينة 

ا، حيث تراوحت المتوسطات الدراسة كاف مرتفع
الحسابية لجودة الخدمات المصرفية الالكترونية في 

 – 5.866البنؾ الإسلامي الأردني وفروعو بيف ) 
 (.6.197( بمتوسط كمي مقداره ) 6.349

 أثر لأبعاد جودة الخدمات المصرفية  يوجد
الإلكترونية )سيولة الاستخداـ، توفير الوقت، 
السرية، الأماف( كؿ عمى حده عمى رضا الزبائف في 

 .البنؾ الإسلامي الأردني
 
 

 الوصفي التحميمي المستخدـ المنيج
 استبانة أداة الدراسة

موزعة عمى زبائف فروع البنؾ انة ( استب283) العينة
 موضع الدراسة
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دراسة استطلاعية مقارنة لبعض فروع المصارف العراقية  تأثيرىا في جودة الخدمة المصرفية:تقنيات الصيرفة الًلكترونية و ( بعنوان:" 2018البصري وطاىر، ): دراسة 12.2.2.3
 الحكومية والًىمية".

التعرؼ عمى العلاقة التأثيرية بيف استخداـ   صرؼ الاىمي العراقي.مصرؼ الرافديف والم مكان التطبيق
تقنيات الصيرفة الالكترونية في المصارؼ 

 التجارية العراقية وجودة الخدمة المصرفية.

  توجد علاقة لتقنيات الصيرفة الالكترونية في جودة
 الخدمات المصرفية.

  يوجد تأثير لتقنيات الصيرفة الالكترونية في جودة
 مة المصرفية.الخد

  توجد فروؽ بيف أبعاد جودة الخدمة المصرفية
 لممصارؼ الأىمية والحكومية العراقية.

 الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
 استبانة أداة الدراسة

المصارؼ موضع زبائف  مفردة مف( 85) العينة
 الدراسة

 .ف الجودة في تحسين جودة الخدمة المصرفية لتحقيق الميزة التنافسية"دور كم( بعنوان:" 2018سعد وعبد المجيد، ): دراسة 13.2.2.3
مصرؼ المتحد للاستثمار ومصرؼ الخميج  مكان التطبيق

 العراؽ –العربي التجاري 
  جودة الخدمة كمؼ بياف الدور الذي تسيـ بو

 الميزة التنافسية. في سبيؿ تحسيفالمصرفية 
  العربي ارتفاع نسبة كمؼ المنع في مصرؼ الخميج

% مف اجمالي كمؼ الجودة مقارنة 51.3التجاري 
 % لممصرؼ المتحد للاستثمار.21.6بنسبة 

  ارتفاع نسبى كمؼ المنع في مصرؼ المتحد
%( الأمر الذي 44.6 -%3.6للاستثمار بواقع )

يساىـ بتقديـ مصرؼ الخميج العربي التجاري 
 خدمات مصرفية بجودة عالية.

 صرؼ يقدميا م ة الخدمات المصرفية التيجود
 الخميج العربي أفضؿ مقارنة بالمصرؼ المتحد.

 
 
 

 الوصفيالمنيج  المستخدم المنيج
مقابمة  -ـ 2014الادارة السنوي لعاـ  تقرير أداة الدراسة

والسجلات  -زيارات ميدانية  -شخصية 
 والمستندات.

 - العينة
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 الأجنبيةالدراسات  :3.2.3
 جودة الخدمات المصرفية في اليند".( بعنوان:" Humnekar, 2020): دراسة 1.3.2.3

Service Quality of Banking Services in India 
التحقؽ مف صحة الأدوات المستخدمة في   البنوؾ المصرفية في مدينة بنغالور مكان التطبيق

قياس جودة الخدمة المصرفية وتطويرىا في 
 مدينة بنغالور. 

 دمات الكشؼ عف الفرؽ بيف جودة الخ
 المصرفية في القطاعيف العاـ والخاص.

  وجود مؤشر ايجابي حوؿ مقياس جودة الخدمة
القابمة لمتطبيؽ في الشكؿ الحالي لقياس جودة خدمة 

 القطاع المصرفي في مدينة بنغالور.
  لا يوجد فرؽ كبير بيف جودة الخدمة في بنوؾ

 القطاعيف العاـ والخاص في مدينة بنغالور.
 

 الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
 استبانة أداة الدراسة

العملاء في البنوؾ  مفردة مف( 157)  العينة
 .المصرفية في بنغلادش

 تأثير جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية عمى ولًء العملاء".( بعنوان:" Shankar & Jebarajakirthy, 2018): دراسة 2.3.2.3
The influence of e-banking service quality on customer loyalty 

التحقؽ مف مدى تأثير جودة الخدمات   اليند –المصارؼ الالكترونية  مكان التطبيق
المصرفية الالكترونية عمى ولاء العملاء 

 ودعميـ.
 

  أظيرت النتائج وجود ثقة مف العملاء لمخدمات
)الموثوقية والخصوصية  EBSOالمصرفية بأبعادىا 

 وتعزيز ولاء العملاء(. والأماف
  توجد علاقة قوية بيف أبعاد الخدمات المصرفية وولاء

 العملاء اتجاه استخداميـ لممصارؼ الالكترونية.

 نمذجة المعادلة الييكمية المستخدم المنيج
 استبانة أداة الدراسة

العملاء المستخدميف  مفردة مف( 1028) العينة
 لمخدمات المصرفية الالكترونية

 تجربة الأمة الصاعدة". –جودة الخدمات المصرفية كموجو استراتيجي وطني ( بعنوان:" Vrîncuţ & Irimia, 2018): دراسة 3.3.2.3
The Quality of Banking Services as a Strategic Vector of National Development. The Start-up Nation Experience 

دور البنوؾ الائتمانية كاف ولا يزاؿ ميما بالنسبة  التعرؼ عمى المشكلات التي يواجييا   تمانية في رومانياالائ BCRشركة  مكان التطبيق
 الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
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فيما يتعمؽ  2017المشاركوف خلاؿ العاـ  استبانة أداة الدراسة
 بجودة الخدمات المصرفية.

  تقديـ بعض الاقتراحات مف أجؿ تحسيف أداء
المؤسسات المصرفية المشاركة في برنامج 

 الأمة الصاعدة.

 الأعماؿ. لرواد
  لمبنوؾ دور في تعزيز جودة الخدمات المصرفية

ساىـ الأمر الذي يؤدي إلي وجود تكافؤ استراتيجي ي
 في انجاح الشركات الجديدة. 

المشاركيف في تجربة الأمة  مفردة مف( 63) العينة
 ت المصرفية.الصاعدة المتعمقة بالخدما

 ".تصور العملاء لجودة الخدمة المصرفية في بنغلادش( بعنوان:" Rouf, Kamal & Iqbal, 2018): دراسة 4.3.2.3
Customers’ perception of service quality of banking sectors in Bangladesh 

لخدمة المصرفية معرفة تصور العملاء لجودة ا  البنوؾ المصرفية في بنغلادش مكان التطبيق
في بنغلاديش وقياس علاقاتيا فيما يتعمؽ 
بخصائص العميؿ الشخصي مثؿ الجنس 

 والعمر والتعميـ والمينة.

  لا توجد فروؽ ذات دلالة احصائية لتصور العملاء
لجودة الخدمة المصرفية تعزى لمتغيرات )الجنس، 

 العمر، المينة(.
  توجد فروؽ ذات دلالة احصائية لتصور العملاء

 لجودة الخدمة المصرفية تعزى لمتغير التعميـ.

 الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
 استبانة أداة الدراسة

العملاء في البنوؾ المصرفية  مفردة مف (177) العينة
 في بنغلادش.

 ".لمصرفيةتطوير أدوات قياس جودة الخدمات ا( بعنوان:" Palamidovska-Sterjadovska, 2017): دراسة 5.3.2.3
 Developing an instrument for measuring banking service quality 

تطوير أداة لقياس جودة الخدمة في قطاع   القطاع المصرفي في مقدونيا مكان التطبيق
التجزئة المصرفية المقدونية مف خلاؿ تكييؼ 
وتنقيح الأدوات العامة المطورة سابقًا ، مع 

ي تـ إنشاؤىا في تحميؿ استكماليا بالعناصر الت
 نوعي.

  يتمتع مقياس SERVPERF  بمستوى أعمى مف
الصلاحية المتقاربة وقدرة أكبر عمى التنبؤ بجودة 

 الخدمة الإجمالي.
 يتميز مقياس SERVPERF  بمستوى أعمى مف

 . القدرة التنبؤية لجودة الخدمة العامة
 

 الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
 بانةاست أداة الدراسة

العملاء المتعامموف مع  مفردة مف( 208) العينة
 المصرؼ المبحوث
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 التي جمعت بين متغيرات الدراسة الدراسات: 3.3

 ".التنفيذ ضمن التخطيط الًستراتيجي وأثره في جودة الخدمة المصرفية )بحث تطبيقي في عينة من المصارف العراقية(( بعنوان:" 2018، الزبيدي والسييل): دراسة 1.3.3
المصارؼ العراقية العامة والمصارؼ الأىمية  مكان التطبيق

 حافظة بغدادفي م
  دراسة واقع التنفيذ ضمف التخطيط الاستراتيجي

جودة الخدمة تبياف طبيعة العلاقة بينو وبيف و 
 المصرفية في المصارؼ عينة البحث.

 

  توجد فروقات بيف التنفيذ ضمف التخطيط
 .الاستراتيجي والمعولية

  لا توجد فروقات بيف التنفيذ ضمف التخطيط
 ستراتيجي والاستجابةالا

  توجد فروقات بيف التنفيذ ضمف التخطيط
 .الاستراتيجي والضماف

 مف التخطيط توجد فروقات بيف التنفيذ  ض
 .الاستراتيجي والعناية

  توجد فروقات بيف التنفيذ ضمف التخطيط
 .تيجي والممموسيةالاسترا

 الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
 استبانة أداة الدراسة

موظفي المصارؼ العراقية  مفردة مف( 90) العينة
 حافظة بغداد.العامة والأىمية في م

 ".دراسة حالة عمي بنك شيراز المركزي –شرح ومراجعة العلاقة بين جودة الخدمات المصرفية وطمب العميل ( بعنوان:" Rahimi & Chabokro, 2017): دراسة 6.3.2.3
Review and explanation of the relationship between the quality of banking services on customer demand from bank case study: 

Shiraz Saderat bank branches 
توضيح العلاقة بيف جودة الخدمة المصرفية   ايراف –فروع بنؾ شيراز المركزي  مكان التطبيق

وطمب العملاء المتعامموف مع بنؾ شيراز 
 المركزي. 

 صرفية وىي ف أبعاد جودة الخدمة الموجود علاقة بي
، والتعاطؼ، والأشياء الموثوقية، والاستجابة

الممموسة، مع اعتماد الشريعة الإسلامية في طمب 
 . العملاء

 الوصفي التحميمي المستخدم المنيج
 استبانة أداة الدراسة

العملاء المتعامموف مع بنؾ  مفردة مف( 201) العينة
 شيراز المركزي.
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 السابقة الدراسات تمخيص: 4.3
 طيط الًستراتيجي: تمخيص الدراسات السابقة المتعمقة بالتخ1.4.3

بإعداد  ةالباحث تبيدؼ تسييؿ عممية المقارنة بيف نتائج الدراسة الحالية والدراسات السابقة قام
 ة"، ومحددالتخطيط الاستراتيجيت التي تناولت المتغير المستقؿ "(، ممخصاً فيو الدراسا2.3جدوؿ )

 طيط الاستراتيجي ككؿ.ودرجة تطبيؽ التخ، الاستراتيجي التخطيطسبية لأبعاد الأوزاف الن
 وفقراتو، التخطيط الاستراتيجيوزاف النسبية لكؿّ مف أبعاد لى الأإ( 2.3يشير جدوؿ )حيث 

لى أف ىذه الدراسات قد تنوعت إفي الدراسات السابقة، ودرجة الممارسة لكؿ منيا، ويشير مجتمعة 
 .وزاف النسبية فيياالأ

 وأبعاده في الدراسات السابقة درجة تطبيق التخطيط الًستراتيجي(: 2.3جدول )

دعم الًدارة  الدراسة #
 العميا

التحميل 
 الًستراتيجي

التوجو 
 الًستراتيجي

تنفيذ ال
 الًستراتيجي

التقييم 
 والرقابة

التخطيط 
الًستراتيجي 

 ككل
 8226‌‌82.6 - - - (2021)رضوى،   .1
2.   (Wahyuni,Novita, 

2021 ) 
- - - - - 72.5 

 72227‌73258‌69297‌71232‌71.5 - (2020)الأغا،   .3
 73.2 - -‌7322 - - (2020)نوفؿ،   .4
 71.5 - - -‌7327 69.40 (2020)محمد،   .5
 73.9 - -‌7528‌7528 77.60 (2019)وزوز،   .6
 74.4 - - -‌7726 - (2019)عمواف وآخروف،   .7
 - -‌7224 - - - (2018)الزبيدي وسييؿ،   .8
9.  (Michael et al., 

2018) 
- - - - - 80.6 

 7528‌7424‌78.4 - - - (2017الديراوي، )  .10
 77.38 - - - - - (2017)جعفر،   .11
 70.26 63.48 75.1 - 70.2 74.52 (2017)المبارؾ،   .12
 57293‌58258‌59.1 -‌61285 - (2016)لبد،   .13
 86.4 -‌8624 - - - (2016)عثماف،   .14
 83.93 - - - - - (2016)فارس،   .15
 82.66 82.32 80.95 84.62 82.48 84.89 (2016)ظاىر،   .16

 بناء عمى الدراسات السابقة ةالمصدر: جرد بواسطة الباحث
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(، والذي يمخص فييا الفروؽ الخاصة بمتغيرات 3.3أيضاً بإعداد جدوؿ ) ةالباحث تكما قام
 .بالتخطيط الاستراتيجيالدراسات السابقة، والمتعمقة 

 اسات السابقةفي الدر  بالتخطيط الًستراتيجي(: الفروق الخاصة 3.3جدول )

لـ تقـ الدراسة السابقة بدراستيا-        : لا توجد فروؽ×         : توجد فروؽ  : 
 بناء عمى الدراسات السابقة ةالمصدر: جرد بواسطة الباحث

 

 : تمخيص الدراسات السابقة المتعمقة بجودة الخدمات المصرفية1.4.3
بإعداد  ةالباحث تالية والدراسات السابقة قامبيدؼ تسييؿ عممية المقارنة بيف نتائج الدراسة الح

"، ومحدداً جودة الخدمات المصرفية" التابعفيو الدراسات التي تناولت المتغير  ممخصةً (، 2.3جدوؿ )
 لفقرات جودة الخدمات المصرفية مجتمعة.الأوزاف النسبية 
في مجتمعة  لفقرات جودة الخدمات المصرفيةوزاف النسبية لى الأإ( 2.3يشير جدوؿ )حيث 

 .وزاف النسبية فييالى أف ىذه الدراسات قد تنوعت الأإالدراسات السابقة، ويشير 
 جودة الخدمات المصرفية – السابقة الدراسات ممخص(: 4.3) رقم جدول

 الوزن النسبي لجودة الخدمات المصرفية الدراسة #
 %59.36 (2020)شعلاف وعميوي،    .1
 %58.16 (2020)عبد الله،    .2
 %86.40 (2019بدراوي والشمري، )   .3

 سنوات الخدمة المؤىل العممي يةالعمر الفئة  الجنس الدراسة #

 - - - × (2021)رضوى،   .1
 سنوات فأكثر   9 × × الاناث  (2020)الاغا،   .2
 × × - × (2020)نوفؿ،   .3
 - - - - (2020)محمد،   .4
 × × - - (2020)رزؽ،   .5
  -   (2019)وزوز،   .6
 × × × × (2017)الديراوي،   .7
 × × × - (2017)جعفر،   .8
 -    (2016)لبد،   .9
 × × - - (2016)ظاىر،   .10
 × × × × (2016)فارس،   .11
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 الوزن النسبي لجودة الخدمات المصرفية الدراسة #
 %66.36 (2019)أبو ميزر،    .4
 %79.40 (2019)الطاىر وبنعبد الله،    .5
 %73.48 (2019)سالمي،    .6
 %81.80 (2019)مبارز،    .7
 %84.20 (2019)الجابري،    .8
 %64.00 (2019)سعد وحسيف،    .9

 %75.90 (2019)أحمد وخديجة،    .10
 %60.60 (2017)جماؿ وربايعة،    .11
 %66.45 (2017)أبو شعباف،    .12
 %88.60 (2016)الباىي،    .13

 بناء عمى الدراسات السابقة ةالمصدر: جرد بواسطة الباحث

 
(، والذي يمخص فييا الفروؽ الخاصة بمتغيرات 5.3كما قاـ الباحث أيضاً بإعداد جدوؿ )

 .باستبانة جودة الخدمات المصرفيةالدراسات السابقة، والمتعمقة 
 في الدراسات السابقة بجودة الخدمات المصرفية(: الفروق الخاصة 3.3جدول )

لـ تقـ الدراسة السابقة بدراستيا-        : لا توجد فروؽ×         : توجد فروؽ  : 
 بناء عمى الدراسات السابقة ةالمصدر: جرد بواسطة الباحث

 
 

  

سنوات  المؤىل العممي يةالعمر الفئة  الجنس الدراسة #
 الخدمة

 - - - - (2020)عبد وحسف،  .1
 × × × × (2019)أبو ميزر،   .2
 - - - - (2019)الطاىر وبنعبد الله،   .3
 - × × × (2019)أحمد وخديجة،   .4
 - - سنة  30أقؿ مف   الاناث  (2017)جماؿ وربايعة،   .5
 × × × × (2017)أبو شعباف،   .6
7.  Abdur Rouf,Kamal,Iqbal, 2017 × × - - 
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 السابقة الدراساتالتعقيب عمى : 5.3
 " الدراسة ة بموضوععمى العديد مف الدراسات السابقة ذات العلاق اطلاع الباحثة خلاؿ مف

تبيف لمباحثة أف الأدبيات والدراسات  "،دور التخطيط الاستراتيجي في تحسيف جودة الخدمات المصرفية
السابقة تشابيت مع الدراسة الحالية في العديد مف النقاط واختمفت في بعض النقاط الأخرى وىي عمي 

 النحو التالي:
 فترة التطبيق: 1.5.3

السابقة التي عممت الدراسة الحالية عمى تناوليا والمتعمقة بالمتغير  أجريت جميع الدراسات 
ـ، كما وطبقت الدراسات التي 2021 -2015المستقؿ )التخطيط الاستراتيجي( في الفترة الممتدة مف 

ـ، مما يدلؿ 2020- 2016تناولت المتغير التابع )جودة الخدمات المصرفية( في الفترة الممتدة مف 
 مية الدراسة وأنو جدير بالدراسة والبحث.حداثة وأىعمى 

 مكان التطبيق: 2.5.3
في الأراضي  ، فمنيا الدراسات المحمية التي طبقتالدراسات السابقة تنوعت أماكف تطبيؽ

غزة، الضفة الغربية(، ومنيا الدراسات العربية التي طبقت في دوؿ عربية كالعراؽ، )الفمسطينية 
ي في الدوؿ ومنيا ما أجر صر، اليمف، الخميج العربي، الأردف، السوداف، الجزائر، السعودية، م

، مقدونيا، بنغلادش، اليندنيجيريا، رومانيا، جاكرتا، والولايات المتحدة الأمريكية،  الأجنبية المتمثمة في
 ايراف مما يدؿ عمى أىمية الدراسة.

 : أداة الدراسة3.5.3
مت جميع الدراسات السابقة الاستبانة كأداة استخدالدراسات المتعمقة بالتخطيط الًستراتيجي:  . أ

( والتي جمعت بيف 2019وزوز، ع البيانات، باستثناء دراسة )رئيسية ووحيدة في عممية جم
 كأدوات لجمع البيانات.الاستبانة والمقابمة 

استخدمت غالبية الدراسات السابقة الاستبانة كأداة  الدراسات المتعمقة بجودة الخدمات المصرفية: . ب
 سية لجمع البيانات، كما واستخدمت بعض الدراسات الأخرى المقابمة.رئي
 منيجية الدراسة: 4.5.3

استخدمت غالبية الدراسات السابقة المنيج الوصفي الدراسات المتعمقة بالتخطيط الًستراتيجي:  . أ
و المنيج الاحصائي،  التحميمي، بينما استخدمت بعض الدراسات المنيج التاريخي والاستقرائي

 يج الوصفي الارتباطي.استخدمت دراسة واحدة المننما بي
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استخدمت غالبية الدراسات السابقة المنيج الوصفي  الدراسات المتعمقة بجودة الخدمات المصرفية: . ب

التحميمي، بينما استخدمت دراسة واحدة المنيج الكمي مف خلاؿ أسموب دراسة المقارنة، بينما 
 المعادلة الييكمية.استخدمت إحدى الدراسات منيج نمذجة 
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 الفجوة البحثية: 6.3
 (: الفجوة البحثية لمدراسة6.3جدول )

 ما تتميز بو الدراسة الحالية بيان الفجوة البحثية الدراسات السابقة نوع الفجوة البحثية

عممت الدراسات السابقة عمى دراسة أثر التخطيط الاستراتيجي   أولًً/ الفجوة المعرفية
يـ العالي، الحوكمة الالكترونية، إدارة عمى ) جودة التعم

الأزمات، إدارة الجودة الشاممة، فاعمية الأجيزة الأمنية، الأداء 
أداء العامميف، جودة الخدمة المصرفية، أداء التسويقي لمبنوؾ، 

المنظمات، تنمية الموارد البشرية، كفاءة الأداء في المصارؼ، 
 ات عمي دراسةالتسويؽ المصرفي( بينما عممت احدى الدراس

لإدارة الجامعية بدرجة ممارسة ا  التخطيط الاستراتيجيعلاقة 
لرؤساء الأقساـ، وأخرى عممت عمي دراسة العلاقة بيف 
الخصائص الريادية لدى الإدارة العميا في البنوؾ التجارية 

 والتخطيط الاستراتيجي.
 بدراسة دور أو أثر ) سموكيات  ات السابقةالدراس بعض قامت

نة التنظيمية، المحاسبة الالكترونية، عمميات ادارة المواط
تحقيؽ التوازف بيف الحياة  المعرفة، التسويؽ الالكتروني،

العممية والخاصة لمعامميف، أبعاد الجودة، الميزة التنافسية 

 متغيري  التي تناولتالدراسات السابقة  ندرة
، حيث لـ تقـ أي الدراسة مع بعضيما البعض

في حدود عمـ  -راسة محمية عمى وجو التحديدد
 ، والمذاف تمثلا في:-الباحثة

o المتغير المستقؿ/ التخطيط الاستراتيجي 
o  /جودة الخدمات المصرفيةالمتغير التابع 

 

  قامت الدراسة الحالية بدراسة
دور التخطيط الاستراتيجي في 
تحسيف جودة الخدمات 
المصرفية بالتطبيؽ عمى البنؾ 

 لفمسطيني. سلامي االإ
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 ما تتميز بو الدراسة الحالية بيان الفجوة البحثية الدراسات السابقة نوع الفجوة البحثية

لمبنوؾ، تقنيات الصيرفة الالكترونية، كمؼ الجودة، 
التدريب( عمي جودة الخدمات المصرفية، وعممت بعض 

دراسات عمى دراسة جودة الخدمات المصرفية في البنوؾ ال
و كآلية لتحقيؽ الميزة التنافسية، بينما عممت بعض 
الدراسات عمي دراسة أثر جودة الخدمات المصرفية عمى 

 رضا وولاء العملاء في البنوؾ.
مدنية ) محمية،  مؤسسات السابقة عمى  الدراسات غالبية طبقت  ثانياً/ الفجوة المكانية

عربية، أجنبية(، فمنيا ما أجري عمي الجامعات، وزارة الصحة، 
شركات القطاع الخاص، مديرية الأمف، وزارة التربية والتعميـ، 
 البنوؾ، منظمات الأعماؿ الصغيرة، المنظمات الأىمية،

 المؤسسات العامة.

  نفس العنواف  تطبؽ أي مف الدراسات السابقةلـ
)البنؾ  عمى والقياـ بتطبيقيا لمدراسة الحالية

 سلامي الفمسطيني(.الإ

  طبقت الدراسة الحالية عمى
سلامي الفمسطيني في البنؾ الإ

 قطاع غزة(.

ثالثــــــــــــــاً/ الفجــــــــــــــوة 
 المنيجية

 مجتمع الدراسة

 رؤساء الأقساـ الأكاديمية عمى قةالساب الدراسات غالبية ركزت 
 الذكر. سابقة المؤسسات في العامميفو مدراء الشركات و والأقساـ 

 لسابقة بجمع البيانات لـ تقـ أي مف الدراسات ا
 .سلامي الفمسطينيالبنؾ الإفي  دارييفمف الإ

  اسة عمى جمع عممت الدر
البنؾ  في دارييفالبيانات مف الإ

 سلامي الفمسطيني.الإ

 : جرد بواسطة الباحثة بناءً عمى الدراسات السابقةالمصدر
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 الخلاصة
مف خلاؿ ما تـ عرضو سابقاً ترى الباحثة أف الفصؿ الحالي تكوّف مف دراسات محمية وعربية 
وأجنبية تناولت في مجمميا التخطيط الاستراتيجي وجودة الخدمات المصرفية، وختمت الباحثة الدراسات 

بعاد المتغير المستقؿ التخطيط الاستراتيجي وجدوؿ يوضح أبعاد المتغير جدوؿ يوضح أ السابقة بعرض
تعقيب عاـ عمى الدراسات السابقة مف حيث أوجو الاتفاؽ  التابع جودة الخدمات المصرفية، كذلؾ

السابقة مف خلاؿ  الدراسات مف الاستفادة ية والدراسات السابقة، كما تـوالاختلاؼ بيف الدراسة الحال
 الإطار بناء تسيؿ قد التي المصادر ببعض وأىدافيا، إضافة إلى الإلماـ وتساؤلاتيا كمةالمش تحديد
ثرائو الحالي لمبحث النظري  الدراسات، إلييا توصمت التي النتائج عمى والاطلاعحديثة،  بمعمومات وا 

 .انتيت حيث مف والانطلاؽ منيا والاستفادة
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 الفصل الرابع
 الطرٌقت والإخراءاث

 تمييد

 الدراسة منيج: 1.4

 مجتمع الدراسة: 2.4

 أداة الدراسة: 3.4

 الًستبانةخطوات بناء : 4.4

 الًستبانةصدق : 5.4

 الًستبانةثبات  :6.4

 الأساليب الإحصائية المستخدمة :7.4

 الخلاصة      
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 الفصل الرابع

 الطريقة والإجراءات
 

 تمييد:
يعتبػػر الاطػػار المنيجػػي لمدراسػػة بمثابػػة الموجػػو النػػاظـ لمعمػػؿ البحثػػي الػػذي يسػػيـ فػػي تػػأطير 

يػا فػي إقػرار يالأعماؿ العممية بشكؿ ممنيج يستند إلى النظريات العممية الرصػينة التػي يػتـ الاعتمػاد عم
 مرتبطة بإنجاز الأعماؿ البحثية.كافة الجوانب العممية التفصيمية ال

وفي ىذا السياؽ فاف ىذا الفصؿ مف الدراسة يوضح المنيجية التي اتبعتيا الباحثة فػي دراسػتيا 
الراىنة مف حيث الأساليب والطرؽ والإجراءات والأدوات والأساليب التي تـ تطبيقيػا مػف بدايػة تحديػدىا 

كمسػػػار لمدراسػػػػة وانتيػػػاءً باختبػػػػار فرضػػػياتيا البحثيػػػػة لممشػػػكمة البحثيػػػة ومػػػػروراً بػػػالمنيج الػػػػذي اختارتػػػو 
والإجابػػة عمػػى تسػػاؤلات البحػػث لموصػػوؿ إلػػى تحقيػػؽ اليػػدؼ النيػػائي الػػذي صػػممت ىػػذه الدراسػػة مػػف 

 أجميا.
 

 : منيج الدراسة1.4
اسػػتخدمت الباحثػػة فػػي دراسػػتيا الراىنػػة المػػنيج الوصػػفي التحميمػػي كونػػو يتناسػػب مػػع الموضػػوع 

 :ييػػػدؼ إلػػػى دور التخطػػػيط الاسػػػتراتيجي فػػػي تحسػػػيف جػػػودة الخػػػدمات المصػػػرفية البحثػػػي الػػػراىف الػػػذي
دراسػػة ميدانيػػة عمػػى البنػػؾ الإسػػلامي الفمسػػطيني، إذ أف الاعتمػػاد عمػػى ىػػذا المػػنيج يمكػػف الباحثػػة مػػف 

رض الواقػػع والتحديػػد الكمػػي والكيفػػي لأبعادىػػا المتنوعػػة وىػػو مػػا يػػرتبط أوصػػؼ الظػػاىرة كمػػا ىػػي عمػػى 
 .سة المرصودةبأىداؼ الدرا

كمػػا أنػػو يقػػوـ عمػػى وصػػؼ خصػػائص ظػػاىرة معينػػة وجمػػع معمومػػات عنيػػا وىػػذا يتطمػػب عػػدـ 
: 2007)عبػػػد القػػػادر، التحيػػػز، ودراسػػػة الحالػػػة، والمسػػػح الشػػػامؿ لمػػػا يتعمػػػؽ بيػػػذه المشػػػكمة أو الظػػػاىرة"

58.( 
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 وقد استخدمت الباحثة مصدرين أساسين لممعمومات:
فػػي معالجػػة الإطػػار النظػػري لمدراسػػة إلػػى مصػػادر  ةالباحثػػ يػػتجحيػػث ات : المصــادر الثانويــة:1.1.4

البيانات الثانوية والتػي تتمثػؿ فػي الكتػب والمراجػع العربيػة والأجنبيػة ذات العلاقػة، والػدوريات والمقػالات 
والتقػػارير، والأبحػػاث والدراسػػات السػػابقة التػػي تناولػػت موضػػوع الدارسػػة، والبحػػث والمطالعػػة فػػي مواقػػع 

 ختمفة.الإنترنت الم
ـــة2.1.4 إلػػػى جمػػػع  ةالباحثػػػ ت: لمعالجػػػة الجوانػػػب التحميميػػػة لموضػػػوع الدراسػػػة لجػػػأ: المصـــادر الأولي

 البيانات الأولية مف خلاؿ الاستبانة كأداة رئيسة لمدراسة، صممت خصيصاً ليذا الغرض.
 

 : مجتمع الدراسة4.2

، وبنػػاءً عمػػى مشػػكمة مجتمػػع الدراسػػة يعػػرؼ بأنػػو جميػػع مفػػردات الظػػاىرة التػػي تدرسػػيا الباحثػػة
فػػي  الإشػرافيةأصػحاب المناصػب الدراسػة وأىػدافيا فػاف المجتمػع المسػتيدؼ يتكػوف مػػف جميػع العػامميف 

وف ئشػػػػ) موظفػػػػاً وموظفػػػػة (66عػػػػددىـ ) والبػػػػالغالبنػػػػؾ الإسػػػػلامي الفمسػػػػطيني بالمحافظػػػػات الجنوبيػػػػة، 
 .(2021الفمسطيني،  الموظفيف في البنؾ الاسلامي

عمػى توزيػع الاسػتبياف حيػث عممػت عمػى أسموب الحصػر الشػامؿ، باستخداـ  لباحثةوقد قامت ا
( اسػػتبانة 63) وقػػد بمغػػت الاسػػتبانات المسػػتردة والصػػالحة لمتحميػػؿ الاحصػػائي، مجتمػػعجميػػع مفػػردات ال

 ( يوضح ذلؾ.1.4إجمالي الاستبانات الموزعة، والجدوؿ )%( مف 95.45بمغت ) استردادبنسبة 
 (: الًستبانات الموزعة والمستردة4.2جدول )

 ادنسبة الًسترد الًستبانات المستردة الًستبانات الموزعة البيان
 %68.28 66 66 العدد

موظفاً وموظفة مف مفردات ( 25) كما وتـ تطبيؽ أداة الدراسة عمى عينة تجريبية مكونة
، تـ اختيارىـ بطريقة عشوائية بغرض تقنيف أداة الدراسة، والتحقؽ مف صلاحيتيا المجتمع موضع

لتأكد مف صلاحية الاستبانة لمتطبيؽ عمى العينة الأصمية، وقد تـ عمؿ إجراءات الصدؽ والثبات وبعد ا
تـ توزيع الاستبانة عمى كافة مجتمع الدراسة، وقد تـ إدخاليـ في العينة الفعمية نظراً لعدـ وجود مشاكؿ 

 في الصدؽ والثبات.
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 : أداة الدراسة3.4
 :دور التخطػػػيط الاسػػػتراتيجي فػػػي تحسػػػيف جػػػودة الخػػػدمات المصػػػرفيةتػػػـ إعػػػداد اسػػػتبانة حػػػوؿ "

 "، حيث تتكوف مف ثلاثة أقساـ رئيسية ىي:البنؾ الإسلامي الفمسطينيدراسة ميدانية عمى 
 :وىػػو عبػػارة عػػف البيانػػات الشخصػػية والوظيفيػػة عػػف المسػػتجيبيف )النػػوع الاجتمػػاعي،  القســم الأول

 الفئة العمرية، المؤىؿ العممي، سنوات الخدمة، المسمى الوظيفي(.
 :( 30خطػػيط الاسػػتراتيجي( والػػذي تكػػوف مػػف )وىػػو عبػػارة عػػف المتغيػػر المسػػتقؿ )الت القســم الثــاني

)نوفػػؿ، ودراسػػة ( 2021)رضػػوى، ودراسػػة  (2020)الأغػػا، بالاعتمػػاد عمػػى دراسػػة  ىػػاتػػـ بناءفقػرة، 
 (2019عمػػػػػواف وآخػػػػػروف، ودراسػػػػػة )( 2019وزوز، ودراسػػػػػة )( 2020)محمػػػػػد،  ودراسػػػػػة( 2020

( ودراسػػػػة )صػػػػياـ، 2007( ودراسػػػػة )الشػػػػويخ، 2017ودراسػػػػة )المبػػػػارؾ، ( 2016ودراسػػػػة )لبػػػػد، 
مػػع اجػػراء مػػا يمػػزـ مػػف التعػػديلات بمػػا ( 2016ودراسػػة )فػػارس، ( 2016ودراسػػة )ظػػاىر، ( 2010

 ( أبعاد عمى النحو التالي:5، حيث تـ تقسيميا عمى )يلائـ طبيعة الدراسة الحالية
 ( فقرات.6الأوؿ: دعـ الإدارة العميا لمتخطيط الاستراتيجي، ويتكوف مف ) البعد 
 ( فقرات.6اني: التحميؿ الاستراتيجي ، ويتكوف مف )الث البعد 
 ( فقرات.6الثالث: التوجو الاستراتيجي، ويتكوف مف ) البعد 
 ( فقرات.6الرابع: التنفيذ الاستراتيجي، ويتكوف مف ) البعد 
 ( فقرات.6الخامس: التقييـ والمتابعة، ويتكوف مف ) البعد 

 :( فقػرة، 17(، ويتكػوف مػف )جػودة الخػدمات المصػرفيةوىو عبارة عف المتغير التابع ) القسم الثالث
)الجػابري، ودراسػة ( 2019)أبػو ميػزر، ودراسػة  (2015)الأمػيف، بالاعتماد عمى دراسػة  ىاتـ بناء
 .مع اجراء ما يمزـ مف التعديلات بما يلائـ طبيعة الدراسة الحالية( 2019

ثيف لفقػرات الاسػتبياف حسػب وقد تـ استخداـ مقيػاس ليكػرت الخماسػي لقيػاس اسػتجابات المبحػو 
 (:2.4جدوؿ )

 (: درجات مقياس ليكرت الخماسي4.2جدول )
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة الًستجابة

 1 2 3 4 5 الدرجة
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 : خطوات بناء الًستبانة4.4
ة قامػػػػت الباحثػػػػة بإعػػػػداد أداة الدراسػػػػة لمعرفػػػػة "دور التخطػػػػيط الاسػػػػتراتيجي فػػػػي تحسػػػػيف جػػػػود

الخطػوات التاليػة  ةالباحثػ تدراسة ميدانية عمى البنؾ الإسلامي الفمسػطيني"، واتبعػ :الخدمات المصرفية
 لبناء الاستبانة:

 الدراسات السابقة ذات الصمة بموضوع الدراسة، والاستفادة منيا في و  الإداريعمى الأدب  الاطلاع
 بناء الاستبانة وصياغة فقراتيا.

 لتي شممتيا الاستبانة.تحديد الأبعاد الرئيسة ا 

 .تحديد الفقرات التي تقع تحت كؿ بعد 

  .تـ تصميـ الاستبانة في صورتيا الأولية 

 .تـ مراجعة وتنقيح الاستبانة مف قبؿ المشرؼ عمى الدراسة 

 ( مف المحكميف مف أعضاء ىيئة التدريس في الجامعات.11تـ عرض الاستبانة عمى ) 

 فقرات الاستبانة مف حيث الحذؼ أو الإضافة والتعديؿ،  في ضوء آراء المحكميف تـ تعديؿ بعض
 (.1) ؽالاستبانة في صورتيا النيائية، ممح رلتستق

 
 : صدق الًستبانة8.2

(، وقد 115: 2111صدؽ الاستبانة يعني " أف يقيس الاستبياف ما وضع لقياسو" )الجرجاوي، 
 تـ التأكد مف صدؽ الاستبانة بطريقتيف:

 كمين "الصدق الظاىري":: صدق آراء المح4.8.2

 بعد في المتخصصيف المحكميف مف عددًا الباحث يختار أف ىويقصد بصدؽ المحكميف "
( حيث تـ عرض الاستبانة عمى مجموعة 117: 2111" )الجرجاوي، الدراسة موضوع المشكمة أو الظاىرة

يـ؛ وذلؾ لموصوؿ إلى خبراء، وتـ تعديؿ الأداة وفقًا لآرائيـ وملاحظات( 11مف المحكميف تألفت مف )
 (.1انظر الممحؽ رقـ ) -الاستبانة النيائية 
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 : صدق المقياس2.5.4
 : الًتساق الداخمي1.2.5.4

يقصد بصدؽ الاتساؽ الداخمي مدى اتساؽ كؿ فقرة مف فقرات الاستبانة مع البعد الذي تنتمي 
ة وذلؾ مف خلاؿ حساب معاملات بحساب الاتساؽ الداخمي للاستبان ةالباحث تإلية ىذه الفقرة، وقد قام

 الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات أبعاد الاستبانة والدرجة الكمية لمبعد نفسو.
 " دعم الإدارة العميا لمتخطيط الًستراتيجي‌بعد " -(: الًتساق الداخمي 6.2جدول )

 الفقرة م
 معامل بيرسون

 للارتباط
القيمة الًحتمالية 

(Sig). 

 0.000 0.791 .الاستراتيجي التخطيط الإلماـ الكافي بعممية ؾالبن إدارة لدى يتوفر  .1

2.  
 التخطػػػػػيط درجػػػػػة عاليػػػػػة مػػػػػف القناعػػػػػة بأىميػػػػػة البنػػػػػؾ إدارة تتػػػػػوفر لػػػػػدى
 الاستراتيجي.

0.452 0.023 

3.  
عمميػػػػػػػة التخطػػػػػػػيط  فػػػػػػػي المشػػػػػػػاركة إدارة البنػػػػػػػؾ العػػػػػػػامميف عمػػػػػػػى تشػػػػػػػجع

 الاستراتيجي.
0.851 0.000 

 0.000 0.819 أدائيا. لاستراتيجي مف أجؿ تطويرإدارة البنؾ بالتخطيط ا تمتزـ  .4

 0.000 0.681 تشرؾ إدارة البنؾ الموارد الكفؤة في عممية التخطيط الاستراتيجي.  .5

6.  
الماليػػػػػػػػة اللازمػػػػػػػػة لعمميػػػػػػػػة التخطػػػػػػػػيط  البنػػػػػػػػؾ المػػػػػػػػوارد  إدارة تخصػػػػػػػػص

 الاستراتيجي.
0.596 0.002 

دعـ الإدارة العميا لمتخطيط  بعد " ( معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات324يوضح جدوؿ )
" والدرجة الكمية لمبعد، والذي يبيف أف معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية الاستراتيجي

1215 ≥α  .وبذلؾ يعتبر البعد صادقاً لما وضع لقياسو 
 "التحميل الًستراتيجي‌بعد " -(: الًتساق الداخمي 2.2جدول )

 الفقرة م
 ونمعامل بيرس
 للارتباط

القيمة الًحتمالية 
(Sig). 

1.  
تعمػػؿ إدارة البنػػػؾ عمػػػى تحميػػػؿ البيئػػة الخارجيػػػة لمتعػػػرؼ عمػػػى المتغيػػػرات 

 )الاقتصادية، السياسية، الثقافية( التي تؤثر عمى عمميا.
0.775 0.000 

2.  
تعمػػػػؿ إدارة البنػػػػؾ عمػػػػػى تحديػػػػد الفػػػػػرص المتاحػػػػة فػػػػػي البيئػػػػة الخارجيػػػػػة 

 لاستثمارىا.
0.672 0.000 

 0.000 0.649تقوـ إدارة البنػؾ بػالتعرؼ عمػى التيديػدات التػي قػد تواجييػا فػي المسػتقبؿ   .3
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 الفقرة م
 ونمعامل بيرس
 للارتباط

القيمة الًحتمالية 
(Sig). 

 لتجنبيا.

4.  
تعمػػػؿ إدارة البنػػػؾ عمػػػى تحميػػػؿ البيئػػػة الداخميػػػة لمتعػػػرؼ عمػػػى المتغيػػػرات 

 )الموارد المالية، الموارد البشرية( التي تؤثر عمى عمميا.
0.799 0.000 

 0.000 0.686 اط القوة مف أجؿ استثمارىا.تقوـ إدارة البنؾ بالتعرؼ عمى نق  .5

6.  
تكشػػػؼ إدارة البنػػػؾ عػػػف مػػػواطف الضػػػعؼ فػػػي البيئػػػة الداخميػػػة لمبنػػػؾ مػػػف 

 أجؿ التقميؿ منيا.
0.824 0.000 

" التحميؿ الاستراتيجي( معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات بعد "424جدوؿ )يوضح 
  α≤ 1215رتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية والدرجة الكمية لمبعد، والذي يبيف أف معاملات الا

 وبذلؾ يعتبر البعد صادقاً لما وضع لقياسو.
 "التوجو الًستراتيجي‌بعد " -(: الًتساق الداخمي 8.2جدول )

 الفقرة م
 معامل بيرسون

 للارتباط
القيمة الًحتمالية 

(Sig). 

 0.000 0.766 .ومحددة واضحة استراتيجية ةرؤيالبنؾ إدارة  تمتمؾ  .1

2.  
البنػؾ  رسػالة مػع تناسػبالاسػتراتيجية التػي ت تحدد إدارة البنؾ التوجيػات

 ورؤيتو.
0.757 0.000 

 0.000 0.784 تتبنى إدارة البنؾ التوجيات الاستراتيجية التي تحقؽ رضا عملائيا.  .3

4.  
توجػػو اسػػتراتيجي نحػػو تقػػديـ رسػػالة واضػػحة  البنػػؾ ى إدارةلػػد يتػػوفر

 لعملائيا.
0.878 0.000 

5.  
 عنػد والمتطمبػات الإمكانيػات بػيف التػوازف تحقيػؽ عمػى إدارة البنػؾ عمؿت

 الأىداؼ الاستراتيجية. صياغة
0.758 0.000 

6.  
تتبنػػػػى إدارة البنػػػػؾ ثقافػػػػة التخطػػػػيط الاسػػػػتراتيجي المبنيػػػػة عمػػػػى تحديػػػػد 

 التوجو الاستراتيجي لمبنؾ.
0.752 0.000 

" والدرجة التوجو الاستراتيجيات بعد "( معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقر 524جدوؿ )يوضح 
وبذلؾ يعتبر   α≤ 1215الكمية لمبعد، والذي يبيف أف معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية 

 البعد صادقاً لما وضع لقياسو.
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 "التنفيذ الًستراتيجيبعد " -(: الًتساق الداخمي 6.2جدول )

 الفقرة م
 معامل بيرسون

 للارتباط
لًحتمالية القيمة ا

(Sig). 

1.  
بػػػػػػػػالخطط السػػػػػػػػنوية التفصػػػػػػػػيمية لتطبيػػػػػػػػؽ الخطػػػػػػػػة  إدارة البنػػػػػػػػؾتمتػػػػػػػػزـ 

 الاستراتيجية.
0.785 0.000 

 0.000 0.909 .التي وضعتيا لتنفيذ الخطة الأنظمة الإدارية إدارة البنؾ تطبؽ  .2

3.  
صػياغة  عنػد وضػعتيا التي للأنشطة التنفيذ خطوات تراعي إدارة البنؾ

 .والتنفيذية ةالاستراتيجي الخطة
0.841 0.000 

4.  
بػػػػالفترة الزمنيػػػػة المحػػػػددة  الاسػػػتراتيجية ةبتنفيػػػذ الخطػػػ البنػػػؾ تقػػػوـ إدارة

 .وبػالموارد المتاحػة المخطط ليا مسبقا
0.905 0.000 

5.  
بتجزئة الخطة الاستراتيجية إلى خطط فرعية متماسػكة  البنؾ تقوـ إدارة

 لأغراض التنفيذ.
0.765 0.000 

 0.000 0.802 الخطة الاستراتيجية.لتنفيذ  الإمكانيات اللازمة البنؾتوفر إدارة   .6

" والدرجة التنفيذ الاستراتيجي( معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات بعد "624جدوؿ )يوضح 
وبذلؾ يعتبر  α≤‌ 1215الكمية لمبعد، والذي يبيف أف معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية 

 قاً لما وضع لقياسو.البعد صاد
 " التقييم والمتابعةبعد " -(: الًتساق الداخمي 4.2جدول )

 الفقرة م
 معامل بيرسون

 للارتباط
القيمة الًحتمالية 

(Sig). 

 0.000 0.877 تمارس إدارة البنؾ دورا رقابيا عمى تنفيذ الخطة الاستراتيجية.  .1

2.  
تابعػػػة تنفيػػػذ تعتمػػػد إدارة البنػػػؾ عمػػػى آليػػػات محػػػددة مػػػف أجػػػؿ تقيػػػيـ وم

 الخطة الاستراتيجية.
0.793 0.000 

 0.000 0.709 ا الاستراتيجية.مؤشرات أداء لمراقبة تنفيذ خطتي تستخدـ إدارة البنؾ  .3

4.  
لإجػػراء تقيػػيـ ومتابعػػة  بنػػؾمػػف خػػارج ال فبمختصػػي تسػػتعيف إدارة البنػػؾ

 لخطتيا الاستراتيجية.
0.645 0.001 

 0.000 0.819 خطط التنفيذية باستمرار.تقوـ إدارة البنؾ بمراجعة وتقييـ ال  .5

 0.000 0.701 .الخطة باستمرار تطوير في تستفيد إدارة البنؾ مف نتائج التقييـ   .6
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" والدرجة  التقييـ والمتابعة‌( معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات بعد "724جدوؿ )يوضح 
وبذلؾ يعتبر  α≤‌ 1215عند مستوى معنوية  الكمية لمبعد، والذي يبيف أف معاملات الارتباط المبينة دالة

 البعد صادقاً لما وضع لقياسو.
 "جودة الخدمات المصرفيةاستبانة " –(: الًتساق الداخمي 5.2جدول )

 الفقرة م
 معامل بيرسون

 للارتباط
القيمة الًحتمالية 

(Sig). 

1.  
كافػػػة امكانياتيػػػا وتضػػػعيا تحػػػت تصػػػرؼ عملائيػػػػا  تسػػػخر إدارة البنػػػؾ

 العمؿ.خلاؿ ساعات 
0.701 0.000 

2.  
يحرص جميع موظفي البنؾ عمى الظيور بشكؿ لائؽ عند تعامميـ مع 

 العملاء.
0.546 0.005 

 0.000 0.688 البنؾ القدرات العالية في تقديـ الخدمات. تتوفر لدى موظفي  .3
 0.001 0.638 يقدـ البنؾ الخدمة لمعملاء في الوقت المحدد ودوف تأخير.  .4

5.  
مػػف الخػػدمات الإلكترونيػػة تسػػيـ فػػي تسػػييؿ حصػػوؿ يقػػدـ البنػػؾ حزمػػة 

 عملائو عمى الخدمات.
0.712 0.000 

 0.001 0.613 والصداقة. بالود والعملاء البنؾ بيف موظفي العلاقة تتصؼ  .6
 0.000 0.665 تتوفر لدى العملاء الثقة الكاممة بجودة الخدمات التي يقدميا البنؾ.  .7
 0.000 0.688 عملاء.تتناسب ساعات العمؿ في البنؾ مع ال  .8
 0.039 0.415 يولي البنؾ اىتماماً بشكاوي العملاء ويستجيب لطمباتيـ.  .9
 0.046 0.402 يضع البنؾ مصمحة العملاء في المرتبة الأولى.  .11

 0.000 0.689 لمعملاء. الصادقة المعمومات بتقديـ البنؾ يمتزـ  .11
 0.000 0.665 سرية التامة.تتمتع البيانات والمعمومات المتعمقة بطبيعة العمؿ بال  .12
 0.001 0.620 يتمتع المظير العاـ لمبنؾ بالقبوؿ الحسف والجاذبية لدى العملاء.  .13

14.  
يسيؿ البنػؾ عمميػة تقػديـ الخػدمات لمعمػلاء مػف خػلاؿ فػتح فروعػو فػي 

 الأماكف المختمفة.
0.804 0.000 

 0.000 0.791 والمعمنة. المقدمة الخدمات بيف التطابؽ بتحقيؽ البنؾ يمتزـ  .15
 0.000 0.678 الذروة. تقميؿ وقت الانتظار لمعملاء وقت عمى البنؾ يعمؿ  .16
 0.000 0.816 المصرفٌية. الأعماؿ عمى تطرأ التي بالتطورات عملائو البنؾ يبمغ  .17
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جودة الخدمات ( معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات استبانة "824جدوؿ )يوضح 
بانة، والذي يبيف أف معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية " والدرجة الكمية للاستالمصرفية

1215 ‌≥α لقياسو. توبذلؾ تعتبر الاستبانة صادقة لما وضع 
 

 البنائي: الصدق 4.4.8.2
يعتبر الصدؽ البنائي أحد مقاييس صدؽ الأداة الذي يقيس مدى تحقؽ الأىداؼ التي تريد 

 رتباط كؿ بعد مف أبعاد الدراسة بالدرجة الكمية لفقرات الاستبانة.الأداة الوصوؿ إلييا، ويبيف مدى ا
 التخطيط الًستراتيجي –(: الصدق البنائي 6.2جدول )

 (.Sig)القيمة الًحتمالية معامل بيرسون للارتباط البعد

 0.000 0.851 دعـ الإدارة العميا لمتخطيط الاستراتيجي .

 0.000 0.849 التحميؿ الاستراتيجي .

 0.000 0.904 وجو الاستراتيجي.الت

 0.000 0.943 التنفيذ الاستراتيجي.

 0.000 0.882 التقييـ والمتابعة.

عند ( أف جميع معاملات الارتباط في جميع أبعاد الاستبانة دالة إحصائياً 9.4يبيف جدوؿ )
 وبذلؾ تعتبر جميع أبعاد الاستبانة صادقو لما وضعت لقياسو. α≤‌ 1215مستوى معنوية 

 

   : ثبات الًستبانة6.4
الدراسة مف خلاؿ معامؿ ألفا كرونباخ، حيث يعد معامؿ  استبانةلقد تحققت الباحثة مف ثبات 

 Bonettألفا كرونباخ أحد أىـ مقاييس الموثوقية الأكثر استخداماً في العموـ الاجتماعية والإنسانية )

& Wright, 2015 ،) عامؿ ثبات مقبوؿ يبمغ في حده الأدنى عند تحقيقيا لم ثابتةوتعد أداة القياس
 (.1124، وكانت النتائج كما ىي مبينة في جدوؿ )(12711)

 معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الًستبانة: (2..4جدول )

 الصدق الذاتي* معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات البعد

 0.886 0.785 6 دعـ الإدارة العميا لمتخطيط الاستراتيجي.
 0.910 0.828 6 لاستراتيجي.التحميؿ ا
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 الصدق الذاتي* معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات البعد

 0.932 0.869 6 التوجو الاستراتيجي.
 0.953 0.909 6 التنفيذ الاستراتيجي.
 0.913 0.833 6 التقييـ والمتابعة.

 0.978 0.957 30 التخطيط الًستراتيجي.
 0.951 0.904 17 جودة الخدمات المصرفية. 

 فا كرونباخالصدق الذاتي= الجذر التربيعي الموجب لمعامل أل *

( أف قيمة معامؿ ألفا كرونباخ مرتفعة لكؿ بعد 10.4مف النتائج الموضحة في جدوؿ ) يتبيف
( لاستبانة 0.957لأبعاد التخطيط الاستراتيجي، كما وبمغت ) (0.909، 0.785حيث تتراوح بيف )

الصدؽ  (. وكذلؾ قيمة0.904) لجودة الخدمات المصرفية، بينما بمغت التخطيط الاستراتيجي ككؿ
كما وبمغت  لأبعاد التخطيط الاستراتيجي (0.953، 0.886)بيف الذاتي مرتفعة لكؿ بعد حيث تتراوح 

( وىذا 0.951)لجودة الخدمات المصرفية ، بينما بمغت ( لاستبانة التخطيط الاستراتيجي ككؿ0.978)
  .يعنى أف الثبات مرتفع وداؿ إحصائياً 

كوف ت( قابمة لمتوزيع. و 1يائية كما ىي في الممحؽ )وبذلؾ تكوف الاستبانة في صورتيا الن
عمى ثقة تامة بصحة الاستبانة  امف صدؽ وثبات استبانة الدراسة مما يجعمي تقد تأكد ةالباحث

 وصلاحيتيا لتحميؿ النتائج والإجابة عمى أسئمة الدراسة واختبار فرضياتيا.
 

 : الأساليب الإحصائية المستخدمة4.2
نػػػػوعيف مػػػػف الاختبػػػػارات الإحصػػػػائية لاختبػػػػار الفرضػػػػيات، )الاختبػػػػارات يسػػػػتخدـ الإحصػػػػائيوف 

المعمميػػػة والاختبػػػارات اللامعمميػػػة(، حيػػػث يشػػػترط لإجػػػراء الاختبػػػارات المعمميػػػة شػػػرط التوزيػػػع الطبيعػػػي 
لمبيانػػػػات المػػػػراد إجػػػػراء الاختبػػػػارات الإحصػػػػائية عمييػػػػا، بينمػػػػا تسػػػػتخدـ الاختبػػػػارات اللامعمميػػػػة كبػػػػديؿ 

عممية في حاؿ عدـ تحقؽ شرط التوزيع الطبيعي لمبيانات ولكف ذلؾ يكوف فقػط فػي حالػة للاختبارات الم
( مفػردة 30( مفردة، بينما العينػات التػي يزيػد حجميػا عػف )30العينات الصغيرة التي يقؿ حجميا عف )

: 2007 ربيػػع،يمكػػف التخمػػي عػػف شػػرط التوزيػػع الطبيعػػي وذلػػؾ وفقػػاً لمػػا تقػػره نظريػػة النيايػػة المركزيػػة )
( أنػػو يمكػػف اسػػتخداـ الاختبػػارات المعمميػػة مػػع بيانػػات مقيػػاس 2010) Norman، كمػػا توصػػؿ (111
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ليكػػرت الخماسػػي بغػػض النظػػر عػػف حجػػـ المجتمػػع كبيػػراً أو صػػغيراً، وبغػػض النظػػر عػػف البيانػػات تتبػػع 
 التوزيع الطبيعي أـ لا.

لسػػابؽ ذكػػرىـ دوف المجػػوء وفػػي ىػػذه الدراسػػة سػػيتـ اسػػتخداـ الاختبػػارات المعمميػػة وفقػػاً لمسػػببيف ا
 لمتحقؽ مف شرط التوزيع الطبيعي لمبيانات، وبالتالي فإنو تـ استخداـ الأدوات الإحصائية التالية:

  لوصؼ عينة الدراسة.: النسب المئوية والتكرارات 

  والانحراؼ المعياري. المتوسط الحسابي والمتوسط الحسابي النسبي 

   فقرات الاستبانة.اختبار ألفا كرونباخ: لمعرفة ثبات 

  ،لحساب الاتساؽ الداخمي  ةو الباحثتوقد استخدممعامؿ ارتباط بيرسوف: لقياس درجة الارتباط
 والصدؽ البنائي للاستبانة والعلاقة بيف المتغيرات. 

  المتعدد. تحميؿ الانحدار الخطينموذج 

  اختبارT دلالػة إحصػائية بػيف ذات  ت: لمعرفػة مػا إذا كػاف ىنػاؾ فروقػافػي حالػة عينتػيف مسػتقمتيف
 مجموعتيف مف البيانات المستقمة. 

   اختبار تحميؿ التبايف الأحادي: لمعرفة ما إذا كاف ىناؾ فروقات ذات دلالة إحصائية بيف ثلاث
لمفروؽ التي تعزى لممتغير الذي يشتمؿ عمى  ةو الباحثتاستخدم مجموعات أو أكثر مف البيانات.

 ثلاث مجموعات فأكثر.

 
 الخلاصة
ف خلاؿ ما تـ عرضو سابقاً، ترى الباحثة أف الفصؿ الحالي تناوؿ الإطار الميداني م
حيث تـ الحديث عف منيجية الدراسة ومجتمع الدراسة وأداة الدراسة وخطوات بناء  مدراسةل والمنيجي

 ليبالاستبانة والمحؾ المعتمد في الدراسة، وكذلؾ التأكد مف صدؽ أداة الدراسة وثباتيا، وكذلؾ الأسا
 .الإحصائية المستخدمة في الدراسة
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86 
 

 

 الخامسالفصل 

 الدراسة الميدانية

 
 تمييد

، وذلؾ مف خلاؿ الإجابة تحميؿ البيانات واختبار فرضيات الدراسةيتناوؿ ىذا الفصؿ عرضاً ل
خلاؿ تحميؿ فقراتيا، أسئمة الدراسة واستعراض أبرز نتائج الاستبانة والتي تـ التوصؿ إلييا مف عف 

والوقوؼ عمى البيانات الشخصية لممستجيبيف التي اشتممت عمى )النوع الاجتماعي، الفئة العمرية، 
 المؤىؿ العممي، وسنوات الخدمة(.

لذا تـ إجراء المعالجات الإحصائية لمبيانات والتي تـ جمعيا مف استبانة الدراسة، إذ تـ  
( لمحصوؿ عمى نتائج الدراسة التي SPSSمدراسات الاجتماعية )استخداـ برنامج الرزـ الإحصائية ل
 تـ عرضيا وتحميميا في ىذا الفصؿ. 

 
 البيانات الشخصيةوفق  لممبحوثينالوصف الإحصائي : 4.8

 :البيانات الشخصيةوفؽ  لخصائص المبحوثيف وفيما يمي عرض
 المبحوثين حسب النوع الًجتماعيتوزيع : 4.4.8

 لمبحوثين حسب النوع الًجتماعيا(: توزيع 4.8جدول )

 النسبة المئوية % العدد النوع الًجتماعي

 74.6 47 ذكر

 25.4 16 أنثى

 100.0 63 المجموع

% 25.4مف الذكور، بينما  المبحوثيف ىـ% مف 74.6( أف ما نسبتو 1.5يتضح مف جدوؿ )
ي الفمسطيني ىـ مف فئة أف معظـ العامميف في البنؾ الإسلاممف الإناث. وتعزو الباحثة ذلؾ إلى 
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الذكور بسبب طبيعة ونوعية الأعماؿ التي تتطمب منيـ البقاء لساعات طويمة في العمؿ، حيث لا 
يمكف للإناث العمؿ بعد ساعات الدواـ الرسمية والبقاء في العمؿ لساعات متأخرة مف الميؿ، لأف ذلؾ 

 يتنافى مع عادات وتقاليد مجتمعنا المحافظ.
 مبحوثين حسب الفئة العمريةالتوزيع : 4.4.8

 حسب الفئة العمرية المبحوثين(: توزيع 2.5جدول )

 النسبة المئوية % العدد الفئة العمرية

 15.9 10 سنة 31أقؿ مف 

 44.4 28 سنة 41أقؿ مف  -31مف 

 36.5 23 سنة 51أقؿ مف -41مف 

 3.2 2 سنة فأكبر 51

 100.0 63 المجموع

 40أقؿ مف  -30أعمارىـ مف  المبحوثيف% مف 44.4سبتو ( أف ما ن2.5يتضح مف جدوؿ )
سنة،  30% أعمارىـ أقؿ مف 15.9سنة، و 50أقؿ مف  -40% أعمارىـ مف 36.5سنة، ويميو نسبة 

الى أقؿ  30سنة فأكثر. حيث يتبيف بأف الفئة العظمى ىـ مف تتراوح أعمارىـ بيف  50% 3.2ونسبة 
أف السف المسموح فيو لمعمؿ ، وتعزو الباحثة ذلؾ إلى %(80.1سنة والتي تشكؿ ما نسبتو ) 50مف 

عاماً، وىذا سف قانوني عند  50عاما حتى أكثر مف  30في البنؾ الاسلامي الفمسطيني تتراوح ما بيف 
جميع البنوؾ الفمسطينية وىو سف الشباب الذي يستطيع فيو العامموف بذؿ مزيد مف الجيد مف أجؿ 

 .ءتقديـ الخدمات المصرفية لمعملا
 المبحوثين حسب المؤىل العمميتوزيع : 6.4.8

 حسب المؤىل العممي المبحوثين(: توزيع 3.5جدول )

 النسبة المئوية % العدد المؤىل العممي

 4.8 3 دبموـ

 76.2 48 بكالوريوس

 19.0 12 دراسات عميا

 100.0 63 المجموع

لبكالوريوس بنسبة شيادة ا يحمموف( أف النسبة الأكبر ىي مف 3.5يتضح مف جدوؿ )
وتعتبر ىذه النسبة واقعية حيث أف غالبية أصحاب المناصب الإدارية في البنؾ مف حممة  %،76.2
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شيادة البكالوريوس وذلؾ باعتبارىا الشيادة الجامعية الأولى، وأف معظـ الخريجيف ىـ مف حممة ذلؾ 
لشواغر في البنؾ، حيث أف ذلؾ المؤىؿ، كما وتعتبر مف الشروط الأساسية الواجب توافرىا في معظـ ا

مع السياسة المعموؿ بيا في طريقة الاختيار والتعييف مف قبؿ سمطة النقد الفمسطينية، حيث يوجد 
توجو لدى البنوؾ نحو تعزيز وتدعيـ ركائز البنوؾ بالكادر البشري المميز مف خلاؿ امتلاكيـ لشيادات 

مف اجمالي % 19 ميا )ماجستير، دكتوراه(مف يحمموف مؤىلات عممية عنسبة بمغت و عممية، كما 
الموظفيف موضع الدراسة، وذلؾ يرجع إلى توجييـ الذاتي نحو تطوير معارفيـ ومياراتيـ والارتقاء 
بأنفسيـ مف أجؿ الحصوؿ عمى فرص الترقي والتقدـ ما أمكف. أما مف يحمموف شيادة الدبموـ فقد 

ىـ ممف لدييـ سنوات خبرة كبيرة فتـ الاستعانة بيـ لى أف تمؾ الفئة إوذلؾ يعود % 4.8بمغت نسبتيـ 
 في تمؾ المواقع رغـ ذلؾ المؤىؿ.

 

 : توزيع المبحوثين حسب سنوات الخدمة4.1.5
 المبحوثين حسب سنوات الخدمة(: توزيع 2.8جدول )

 النسبة المئوية % العدد سنوات الخدمة

 6.3 4 سنوات 5أقؿ مف 

 19.0 12 سنوات 11 -5مف 

 31.7 20 سنة 15 -11مف 

 42.9 27 سنة فأكثر 15

 100.0 63 المجموع

 15( أف النسبة الأكبر ىي كانت لصالح أصحاب الخبرة الأكثر مف 4.5يتضح مف جدوؿ )
-5% خبراتيـ مف 19سنة، ونسبة  15-11% لمخبرات مف 31.7%، يميو نسبة 42.9عاـ بنسبة 

ىـ شروط أإلى أف أحد زو الباحثة ذلؾ وتع سنوات. 5% خبرتيـ أقؿ مف 6.3سنوات، ونسبة  10
 11بما لا يقؿ عف  لى عدد معيف مف سنوات الخدمةإدارية بالبنؾ ىو الحاجة شغؿ المناصب الإ

 .سنوات
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 : المحك المعتمد في الدراسة2.5
 خلاؿ الخماسي مف ليكرت مقياس في الخلايا طوؿ تحديد تـ الدراسة في المعتمد المحؾ لتحديد

 لمحصوؿ المقياس في أكبر قيمة عمى تقسيمو ثـ ( ومف4=1-5المقياس ) درجات فبي المدى حساب

 المقياس )بداية في قيمة أقؿإلى ىذه القيمة  إضافةوبعد ذلؾ تـ  (1281=4/5) أي الخمية طوؿ عمى

 ىو كما الخلايا طوؿ أصبح الخمية، وىكذا ليذه الأعمى الحد لتحديد وذلؾح(، صحي واحد وىي المقياس

 :(Ozen et al., 2012: 9) التالي الجدوؿ يف موضح
  

 (: المحك المعتمد في الدراسة8.8جدول )

 درجة الموافقة الوزن النسبي المقابل لو طول الخمية

 قميمة جداً  20% -36%مف  1 – 1.80مف 
 قميمة 36% - 52%أكبر مف  1.80 - 2.60أكبر مف 
 متوسطة % 52%- 68أكبر مف  2.60 – 3.40أكبر مف 
 كبيرة 68%- 84%أكبر مف  3.40 – 4.20أكبر مف 

 كبيرة جداً  84 %-100%أكبر مف  5 - 4.20أكبر مف 

 المتوسطات ترتيبعمى  ةالباحث تدالاستجابة، اعتم مستوى عمى والحكـ الدراسة نتائج ولتفسير

 موافقةال جةدر  ةثالباح تحدد ، وقدبعد كؿ في الفقرات ومستوى الاستبياف أبعاد مستوى عمى الحسابية

 .لمدراسة المعتمد المحؾ حسب
 

 

 الًجابة عمى أسئمة الدراسة: 3.5
ما واقع التخطيط الًستراتيجي في : الإجابة عمى السؤال الأول والذي ينص عمى: "1.3.5

 "البنك الإسلامي الفمسطيني بالمحافظات الجنوبية؟
والانحراؼ المعياري والوزف  المتوسط الحسابيتـ استخداـ وللإجابة عمى سؤاؿ الدراسة الأوؿ، 

دعـ درجة الموافقة حوؿ استبانة التخطيط الاستراتيجي وأبعادىا الخمسة: )لمعرفة  النسبي والترتيب
الإدارة العميا لمتخطيط الاستراتيجي، التحميؿ الاستراتيجي، التوجو الاستراتيجي، التنفيذ الاستراتيجي، 

 ج عمى النحو التالي:. حيث كاف تفصيؿ النتائالتقييـ والمتابعة(
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 "دعم الإدارة العميا لمتخطيط الًستراتيجي: تحميل فقرات بعد "4.4.6.8
 دعم الإدارة العميا لمتخطيط الًستراتيجي""بعد تحميل فقرات : (6.8جدول )

 الفقرة م

بي
سا

الح
ط 

وس
لمت

ا
 

ري
عيا

الم
ف 

حرا
الًن

 

زن
الو

 
بي

نس
ال

 

يب
لترت

ا
 

 2 %87.30 0.485 4.37 .الاستراتيجي التخطيط افي بعمميةالإلماـ الك البنؾ إدارة لدى يتوفر  .1

2.  
 التخطيط درجة عالية مف القناعة بأىمية البنؾ إدارة تتوفر لدى

 الاستراتيجي.
4.43 0.499 88.57% 1 

3.  
عممية التخطيط  في المشاركة إدارة البنؾ العامميف عمى تشجع

 الاستراتيجي.
3.97 0.782 79.37% 6 

 4 %85.71 0.551 4.29 أدائيا. بالتخطيط الاستراتيجي مف أجؿ تطوير إدارة البنؾ تمتزـ  .4

 5 %83.49 0.708 4.17 تشرؾ إدارة البنؾ الموارد الكفؤة في عممية التخطيط الاستراتيجي.  .5

6.  
المالية اللازمة لعممية التخطيط  البنؾ الموارد إدارة تخصص

 الاستراتيجي.
4.30 0.496 86.03% 3 

  %85.08 0.429 4.25 معاً  البعدجميع فقرات 

المتوسط الحسابي لمفقرة الثانية "تتوفر لدى إدارة البنؾ درجة يتضح بأف  (625مف جدوؿ )
%، وىذا 88257أي أف الوزف النسبي ، 4243عالية مف القناعة بأىمية التخطيط الاستراتيجي" يساوي 

ه الفقرة، وحازت عمى المرتبة الأولى يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة كبيرة جداً مف قبؿ المبحوثيف عمى ىذ
لى تحقيؽ أىداؼ البنؾ إسعي الإدارة العميا الحثيث والمتواصؿ  ذلؾ إلى ةعزو الباحثت، و البعدفي 

الرئيسية، وذلؾ مف خلاؿ ايمانيـ بأف التخطيط الاستراتيجي لو الدور المحوري والأساسي في ىذا 
 الجانب.

رة الثالثة "تشجع إدارة البنؾ العامميف عمى المشاركة في المتوسط الحسابي لمفقكما ويتبيف بأف 
%، وىذا يعني أف ىناؾ 79237أي أف الوزف النسبي ، 3297عممية التخطيط الاستراتيجي" يساوي 

عزو ت، و البعدموافقة بدرجة كبيرة مف قبؿ المبحوثيف عمى ىذه الفقرة، وحازت عمى المرتبة الأخيرة في 
خاصة  اتدارة العميا في البنؾ سياسة المشاركة الجماعية في اتخاذ القرار اتباع الإ ذلؾ إلى ةالباحث

في تحقيؽ الربحية والتطور  القرارات التي تتضمف نجاح العمؿ الإداري في البنؾ والتي تساىـ كذلؾ
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لى ذلؾ فإف سياسة البنؾ تقوـ عمى استقطاب كفاءات مف خارج البنؾ قمؿ مف نسبة إضافة إلمبنؾ، 
لفاعمة لمعامميف في البنؾ في عممية التخطيط الاستراتيجي مما أثر سمباً عمى طبيعة ونوعية المشاركة ا

 الخدمات المقدمة لمعملاء.
"دعـ الإدارة العميا لمتخطيط الاستراتيجي"  لبعدوبشكؿ عاـ يمكف القوؿ بأف المتوسط الحسابي 

فقة بدرجة كبيرة جداً مف قبؿ %، وىذا يعني أف ىناؾ موا85218أي أف الوزف النسبي  4225يساوي 
توافر الخبرة الكافية والمعرفة لدى إدارة البنؾ  ذلؾ إلى ةعزو الباحثت. و البعدالمبحوثيف عمى فقرات ىذا 

البنؾ،  في تحقيؽ أىداؼ الفعاؿ سلامي الفمسطيني فيما يتعمؽ بأىمية التخطيط الاستراتيجي ودورهالإ
لازمة وكذلؾ الموارد البشرية المؤىمة مف داخؿ البنؾ حيث تعمؿ عمى تخصيص الموارد المالية ال

 والاستعانة بالاستشارييف في مجاؿ التخطيط الاستراتيجي مف أجؿ تطوير ذلؾ الجانب بالبنؾ.
( ودراسة )المبارؾ، 2119)وزوز،  بعض الدراسات كدراسةنتائج واتفقت ىذه النتائج مع 

كبيرة حوؿ بعد "دعـ موافقة بدرجة أف ىناؾ لى إ(، والتي توصمت 2121(، ودراسة )محمد، 2117
 الإدارة العميا".

لى أف درجة إ( والتي توصمت 2116دراسة )طاىر،  ما توصمت إليو مع ىذه النتيجة واختمفت
 الموافقة كانت متوسطة عمى بعد "دعـ الإدارة العميا".

 
 "التحميل الًستراتيجي‌: تحميل فقرات بعد "4.4.6.8

 التحميل الًستراتيجي"" بعدقرات تحميل ف: (4.8جدول )
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1.  
تعمؿ إدارة البنؾ عمى تحميؿ البيئة الخارجية لمتعرؼ عمى 

 المتغيرات )الاقتصاد، السياسية، الثقافية( التي تؤثر عمى عمميا.
4.25 0.595 85.08% 2 

2.  
تحديد الفرص المتاحة في البيئة الخارجية تعمؿ إدارة البنؾ عمى 

 لاستثمارىا.
4.11 0.571 82.22% 5 

3.  
تقوـ إدارة البنؾ بالتعرؼ عمى التيديدات التي قد تواجييا في 

 المستقبؿ لتجنبيا.
4.13 0.492 82.54% 4 
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4.  
تعمؿ إدارة البنؾ عمى تحميؿ البيئة الداخمية لمتعرؼ عمى المتغيرات 

 وارد البشرية( التي تؤثر عمى عمميا.)الموارد المالية، الم
4.16 0.482 83.17% 3 

 1 %85.71 0.521 4.29 تقوـ إدارة البنؾ بالتعرؼ عمى نقاط القوة مف أجؿ استثمارىا.  .5

6.  
تكشؼ إدارة البنؾ عف مواطف الضعؼ في البيئة الداخمية لمبنؾ مف 

 أجؿ التقميؿ منيا.
4.11 0.650 82.22% 5 

  %83.49 0.356 4.17 معاً  البعدجميع فقرات 

المتوسط الحسابي لمفقرة الخامسة "تقوـ إدارة البنؾ بالتعرؼ عمى يتضح بأف ( 725مف جدوؿ )
%، وىذا يعني أف ىناؾ 85271أي أف الوزف النسبي ، 4229نقاط القوة مف أجؿ استثمارىا" يساوي 

، البعدمى المرتبة الأولى في موافقة بدرجة كبيرة جداً مف قبؿ المبحوثيف عمى ىذه الفقرة، وحازت ع
إدارة البنؾ تسعى دوما إلى التعرؼ عمى نقاط الضعؼ ومعالجتيا والتعرؼ  ذلؾ إلى ةعزو الباحثتو 

فضؿ الخدمات المصرفية ليـ، أعمى نقاط القوة وتعزيزىا حتى لا تقع في مشكمة مع عملائيا وتقديـ 
 لمصرفية في تقديـ الخدمات.خاصة في ظؿ التغيرات المنافسة الشديدة بيف المؤسسات ا

المتوسط الحسابي لمفقرة الثانية والسادسة " تعمؿ إدارة البنؾ عمى تحديد كما ويتبيف بأف 
الفرص المتاحة في البيئة الخارجية لاستثمارىا، تكشؼ إدارة البنؾ عف مواطف الضعؼ في البيئة 

%، وىذا يعني أف 82222النسبي  أي أف الوزف، 4211الداخمية لمبنؾ مف أجؿ التقميؿ منيا" يساوي 
 ،البعدىناؾ موافقة بدرجة كبيرة مف قبؿ المبحوثيف عمى ىذه الفقرة، وحازت عمى المرتبة الأخيرة في 

سعي إدارة البنؾ المتواصؿ لتحديد الفرص المتاحة في البيئة الخارجية مف أجؿ  ذلؾ إلى ةعزو الباحثتو 
في نظمة الرقابية الأفي مواطف الضعؼ والقصور  بالرغـ مف وجوداستثمار كؿ الفرص والطاقات 

 اكتشاؼ نقاط الضعؼ والمشكلات ومحاولة معالجتيا بقدر الامكاف. البنؾ مما سيؿ
أي  4217"التحميؿ الاستراتيجي" يساوي  لبعدوبشكؿ عاـ يمكف القوؿ بأف المتوسط الحسابي 

يرة مف قبؿ المبحوثيف عمى فقرات %، وىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة كب83249أف الوزف النسبي 
أف الإدارة العميا لمبنؾ الإسلامي الفمسطيني تعمؿ بصورة واضحة لا  ذلؾ إلى ةعزو الباحثتو البعد، ىذا 

غبار عمييا عمى تحميؿ البيئة الخارجية لمتعرؼ عمى المتغيرات الاقتصادية والسياسية والثقافية، اضافة 
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دؼ إلى التعرؼ عمى متغيرات الموارد المالية والبشرية مف أجؿ إلى تحميؿ البيئة الداخمية التي تي
 حصر التيديدات التي قد تواجييا في المستقبؿ والحيمولة دوف وقوعيا.

( ودراسة )محمد، 2121)الأغا،  بعض الدراسات كدراسةنتائج واتفقت ىذه النتائج مع 
(، 2117اسة )المبارؾ، ( ودر 2119( ودراسة )عمواف وآخروف، 2119(، ودراسة )وزوز، 2121

كبيرة حوؿ بعد "التحميؿ موافقة بدرجة ( والتي توصمت الى أف ىناؾ 2116ودراسة )ظاىر، 
 الاستراتيجي".

( والتي توصمت الى أف درجة 2116دراسة )لبد،  ما توصمت إليو مع ىذه النتيجة واختمفت
 الموافقة كانت متوسطة عمى بعد "التحميؿ الاستراتيجي".

 "التوجو الًستراتيجيحميل فقرات بعد ": ت6.4.6.8
 التوجو الًستراتيجي""بعد تحميل فقرات : (5.8جدول )
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 1 %90.16 0.504 4.51 .ومحددة واضحة استراتيجية ةرؤيالبنؾ إدارة  تمتمؾ  .1

2.  
 رسالة مع تناسبجية التي تالاستراتي تحدد إدارة البنؾ التوجيات

 البنؾ ورؤيتو.
4.41 0.528 88.25% 2 

 6 %83.49 0.555 4.17 تتبنى إدارة البنؾ التوجيات الاستراتيجية التي تحقؽ رضا عملائيا.  .3

4.  
توجو استراتيجي نحو تقديـ رسالة واضحة  البنؾ ى إدارةلد يتوفر

 لعملائيا.
4.30 0.557 86.03% 3 

5.  
 والمتطمبات الإمكانيات بيف التوازف تحقيؽ ىعم إدارة البنؾ تعمؿ
 الأىداؼ الاستراتيجية. صياغة عند

4.21 0.600 84.13% 5 

6.  
تتبنى إدارة البنؾ ثقافة التخطيط الاستراتيجي المبنية عمى تحديد 

 التوجو الاستراتيجي لمبنؾ.
4.25 0.507 85.08% 4 

  %86.19 0.411 4.31 معاً  البعدجميع فقرات 

المتوسط الحسابي لمفقرة الأولى "تمتمؾ إدارة البنؾ رؤية يتضح بأف ( 825مف جدوؿ )
%، وىذا يعني أف ىناؾ 91216أي أف الوزف النسبي ، 4251استراتيجية واضحة ومحددة" يساوي 

البعد، موافقة بدرجة كبيرة جداً مف قبؿ المبحوثيف عمى ىذه الفقرة، وحازت عمى المرتبة الأولى في 
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ف إدارة البنؾ تمتمؾ رؤية استراتيجية مستقبمية واضحة لمتعامؿ مع الأزمات أ ذلؾ إلى ةعزو الباحثتو 
التي قد تعترضيا خاصة في ظؿ الاوضاع الاقتصادية الصعبة التي تعاني منيا كافة فئات الشعب 
الفمسطيني في ظؿ الحصار الاسرائيمي واختلاقو لكثير مف الازمات الموجية غالبا لضرب ىذا القطاع 

 ياـ والحيوي.ال
المتوسط الحسابي لمفقرة الثالثة "تتبنى إدارة البنؾ التوجيات الاستراتيجية التي كما ويتبيف بأف 

%، وىذا يعني أف ىناؾ موافقة 83249أي أف الوزف النسبي ، 4217تحقؽ رضا عملائيا" يساوي 
 ةعزو الباحثتو البعد، ة في بدرجة كبيرة مف قبؿ المبحوثيف عمى ىذه الفقرة، وحازت عمى المرتبة الأخير 

اىمية العملاء بالنسبة لمبنوؾ والتي تعتمد عمييـ بشكؿ اساسي في تحقيؽ ايراداتيا، حيث  ذلؾ إلى
توجد توجيات حقيقية مف قبؿ إدارة البنؾ نحو تحقيؽ الرضا لعملائيا مف خلاؿ توفيرىا خدمات 

مشكلات التي قد تعترضيـ أثناء اجرائيـ الكترونية متقدمة تسيـ في تسييؿ العمؿ لمعملاء ومعالجة ال
 لمعمميات المالية داخؿ وخارج البنؾ.

أي أف  4231"التوجو الاستراتيجي" يساوي  لبعدوبشكؿ عاـ يمكف القوؿ بأف المتوسط الحسابي 
%، وىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة كبيرة جداً مف قبؿ المبحوثيف عمى فقرات 86219الوزف النسبي 

وجود توجو لدى إدارة البنؾ نحو تعزيز وتطوير التخطيط  ذلؾ إلى ةعزو الباحثتو  البعد،ىذا 
الاستراتيجي بما يتناسب مع رسالة البنؾ ورؤيتو، حيث يتوفر لدى إدارة البنؾ توجو استراتيجي نحو 
و تقديـ رسالة واضحة لعملائيا مف خلاؿ تبنييا ثقافة التخطيط الاستراتيجي المبنية عمى تحديد التوج

 الاستراتيجي لمبنؾ.
موافقة ( والتي توصمت الى أف ىناؾ 2116)ظاىر،  دراسةنتائج واتفقت ىذه النتائج مع 

 كبيرة جداً حوؿ بعد "التوجو الاستراتيجي".بدرجة 
(، 2121( ودراسة )نوفؿ، 2121دراسة )الأغا،  ما توصمت إليو مع ىذه النتيجة واختمفت
الى أف درجة الموافقة كانت كبيرة عمى بعد "التوجو ( والتي توصمت 2119ودراسة )وزوز، 

 الاستراتيجي".
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 "التنفيذ الًستراتيجي: تحميل فقرات بعد "2.4.6.8
 التنفيذ الًستراتيجي""بعد تحميل فقرات : (6.8جدول )
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1.  
نوية التفصيمية لتطبيؽ الخطة بالخطط الس إدارة البنؾتمتزـ 

 الاستراتيجية.
4.27 0.545 85.40% 1 

 2 %84.13 0.513 4.21 .التي وضعتيا لتنفيذ الخطة الأنظمة الإدارية إدارة البنؾ تطبؽ  .2

3.  
 عند وضعتيا التي للأنشطة التنفيذ خطوات تراعي إدارة البنؾ

 .والتنفيذية الاستراتيجية صياغة الخطة
4.11 0.571 82.22% 4 

4.  
بػالفترة الزمنيػة المحػددة  الاستراتيجية ةبتنفيذ الخط البنؾ تقوـ إدارة

 .وبػالموارد المتاحػة المخطط ليا مسبقا
4.03 0.647 80.63% 6 

5.  
بتجزئة الخطة الاستراتيجية إلى خطط فرعية  البنؾ تقوـ إدارة

 متماسكة لأغراض التنفيذ.
4.08 0.548 81.59% 5 

 3 %83.17 0.482 4.16 الخطة الاستراتيجية.لتنفيذ  لإمكانيات اللازمةا توفر إدارة البنؾ  .6
  %82.86 0.415 4.14 معاً  البعدجميع فقرات 

المتوسط الحسابي لمفقرة الأولى "تمتزـ إدارة البنؾ بالخطط يتضح بأف ( 925مف جدوؿ )
%، وىذا 85241النسبي أي أف الوزف ، 4227السنوية التفصيمية لتطبيؽ الخطة الاستراتيجية" يساوي 

يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة كبيرة جداً مف قبؿ المبحوثيف عمى ىذه الفقرة، وحازت عمى المرتبة الأولى 
وجود خططا سنوية موضوعة مف قبؿ إدارة البنؾ، تمتزـ مف خلاليا  ذلؾ إلى ةعزو الباحثت، و البعدفي 

جؿ تعزيز عمميا وتسييؿ الخدمات المقدمة الإدارة بتطبيؽ الخطة الاستراتيجية التي وضعتيا مف أ
لى وجود خطة بديمة في حاؿ إضافة إلعملائيا بصورة مستمرة دوف وجود أي عائؽ قد يعترضيا، 

 حدوث أي ظرؼ طارئ.
المتوسط الحسابي لمفقرة الرابعة "تقوـ إدارة البنؾ بتنفيذ الخطة الاستراتيجية كما ويتبيف بأف 
أي أف الوزف النسبي ، 4213وبػالموارد المتاحػة المخطط ليا مسبقا" يساوي بػالفترة الزمنيػة المحػددة 

%، وىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة كبيرة مف قبؿ المبحوثيف عمى ىذه الفقرة، وحازت عمى 81263
أف ىناؾ توجو لدى إدارة البنؾ الإسلامي الفمسطيني  ذلؾ إلى ةعزو الباحثت، و البعدالمرتبة الأخيرة في 
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تحديد جدوؿ زمني لتنفيذ الخطة الاستراتيجية التي تـ وضعيا، حتى تكوف مستعدة مف خلالو  نحو
 لمواجية الصعوبات والمشاكؿ التي مف الممكف حدوثيا نظرا لمتغيرات البيئية المتسارعة.

أي أف  4214"التنفيذ الاستراتيجي" يساوي  لبعدوبشكؿ عاـ يمكف القوؿ بأف المتوسط الحسابي 
%، وىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة كبيرة مف قبؿ المبحوثيف عمى فقرات ىذا 82286لنسبي الوزف ا
تطبيؽ إدارة البنؾ الأنظمة الإدارية التي وضعتيا لتنفيذ الخطة  ذلؾ إلى ةعزو الباحثتو البعد، 

الاستراتيجية مف خلاؿ مراعاتيا لخطوات التنفيذ للأنشطة التي وضعتيا عند صياغة تمؾ الخطة 
 الاستراتيجية وتنفيذىا بالفترة الزمنية المحددة بالموارد المخطط ليا مسبقا.

(، ودراسة )الأغا، 2121)رضوي،  بعض الدراسات كدراسةنتائج واتفقت ىذه النتائج مع 
(، 2117(، ودراسة )المبارؾ، 2117(، ودراسة )الديراوي، 2118( ودراسة )الزبيدي وسييؿ، 2121

كبيرة حوؿ بعد " التنفيذ موافقة بدرجة والتي توصمت الى أف ىناؾ (، 2116ودراسة )ظاىر، 
 الاستراتيجي".

( والتي أشارت إلى موافقة 2116دراسة )عثماف،  ما توصمت إليو مع ىذه النتيجة واختمفت
( والتي 2116دراسة )لبد،  ما توصمت إليو مع ىذه النتيجة واختمفتالمبحوثيف بدرجة كبيرة جداً، كما 

 ى أف درجة الموافقة كانت متوسطة.توصمت إل
 

 : تحميل فقرات بعد "التقييم والمتابعة"8.4.6.8
 "بعد "التقييم والمتابعةتحميل فقرات : (10.5جدول )
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 1 %87.30 0.604 4.37 تمارس إدارة البنؾ دورا رقابيا عمى تنفيذ الخطة الاستراتيجية.  .1

2.  
تعتمد إدارة البنؾ عمى آليات محددة مف أجؿ تقييـ ومتابعة تنفيذ 

 الخطة الاستراتيجية.
4.21 0.544 84.13% 4 

 3 %85.08 0.567 4.25 ا الاستراتيجية.مؤشرات أداء لمراقبة تنفيذ خطتي تستخدـ إدارة البنؾ  .3

4.  
تقييـ ومتابعة  لإجراء بنؾمف خارج ال فبمختصي تستعيف إدارة البنؾ

 لخطتيا الاستراتيجية.
3.86 0.800 77.14% 6 
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 5 %83.81 0.503 4.19 تقوـ إدارة البنؾ بمراجعة وتقييـ الخطط التنفيذية باستمرار.  .5

 2 %85.40 0.482 4.27 .الخطة باستمرار تطوير تستفيد إدارة البنؾ مف نتائج التقييـ في  .6

  %83.81 0.426 4.19 معاً  البعدجميع فقرات 

المتوسط الحسابي لمفقرة الأولى "تمارس إدارة البنؾ دورا رقابيا يتضح بأف ( 1125مف جدوؿ )
%، وىذا يعني أف ىناؾ 87231أي أف الوزف النسبي ، 4237عمى تنفيذ الخطة الاستراتيجية" يساوي 

، البعدولى في موافقة بدرجة كبيرة جداً مف قبؿ المبحوثيف عمى ىذه الفقرة، وحازت عمى المرتبة الأ
أىمية الدور الرقابي الذي تقوـ بو إدارة البنؾ الإسلامي في مراقبة تعاملاتيا  ذلؾ إلى ةعزو الباحثتو 

المالية مع العملاء لضماف صحة وسلامة المعمومة المقدمة لمعميؿ، كذلؾ تحرص إدارة البنؾ عمى 
بشكؿ صحيح وفؽ ما تـ  جدولة العمؿ الإداري بصورة مستمرة مف أجؿ ضماف سير العمؿ فييا

 التخطيط لو.
المتوسط الحسابي لمفقرة الرابعة " تستعيف إدارة البنؾ بمختصيف مف خارج كما ويتبيف بأف 

%، وىذا 77214أي أف الوزف النسبي ، 3286البنؾ لإجراء تقييـ ومتابعة لخطتيا الاستراتيجية" يساوي 
عمى ىذه الفقرة، وحازت عمى المرتبة الأخيرة في  يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة كبيرة مف قبؿ المبحوثيف

حرص إدارة البنؾ عمى الاستعانة بذوي الخبرة العالية مف أجؿ الاستفادة  ذلؾ إلى ةعزو الباحثت، و البعد
مف خبراتيـ في اجراء وتقييـ الخطة الاستراتيجية التي تضعيا إدارة البنؾ، كذلؾ متابعة الاجراءات 

 ؾ تجاه عملائيا.التي تتخذىا إدارة البن
أي أف  4219"التقييـ والمتابعة" يساوي  لبعدوبشكؿ عاـ يمكف القوؿ بأف المتوسط الحسابي 

%، وىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة كبيرة مف قبؿ المبحوثيف عمى فقرات ىذا 83281الوزف النسبي 
اتباع آليات محددة مف أجؿ اتباع إدارة البنؾ سياسة ذكية تعتمد عمى  ذلؾ إلى ةعزو الباحثت. و البعد

تقييـ ومتابعة تنفيذ الخطة الاستراتيجية مف خلاؿ وجود المؤشرات الحقيقية عمى الأداء لمراقبة تنفيذ 
 خطتيا الاستراتيجية، مع الاستفادة مف نتائج التقييـ في تطوير الخطة الاستراتيجية باستمرار.
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( ودراسة )الديراوي، 2121)الأغا،  بعض الدراسات كدراسةنتائج واتفقت ىذه النتائج مع 
كبيرة حوؿ بعد "التقييـ موافقة بدرجة (، والتي توصمت الى أف ىناؾ 2116( ودراسة )ظاىر، 2117

 والمتابعة".
(، 2116( ودراسة )لبد، 2117دراسة )المبارؾ،  ما توصمت إليو مع ىذه النتيجة واختمفت

 مى بعد "التقييـ والمتابعة".والتي توصمت الى أف درجة الموافقة كانت متوسطة ع
 
 : تحميل جميع أبعاد التخطيط الًستراتيجي6.4.6.8

 التخطيط الًستراتيجيأبعاد استبانة تحميل : (44.8جدول )

 البعد م

بي
سا

الح
ط 

وس
لمت

ا
 

ري
عيا

الم
ف 

حرا
الًن

 

زن
الو

 
بي

نس
ال

 

يب
لترت

ا
 

 2 %85.08 0.429 4.25 دعـ الإدارة العميا لمتخطيط الاستراتيجي.  .1
 4 %83.49 0.356 4.17 تحميؿ الاستراتيجي.ال  .2
 1 %86.19 0.411 4.31 التوجو الاستراتيجي.  .3
 5 %82.86 0.415 4.14 التنفيذ الاستراتيجي.  .4
 3 %83.81 0.426 4.19 التقييـ والمتابعة.  .5
  %84.29 0.333 4.21 معاً  التخطيط الًستراتيجيجميع أبعاد  

لحسابي لجميع فقرات التخطيط الاستراتيجي يساوي أف المتوسط ا( تبيف 1125مف جدوؿ ) 
%، وىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة كبيرة جداً مف قبؿ 84229أي أف الوزف النسبي ، 4221

المبحوثيف عمى فقرات التخطيط الاستراتيجي بشكؿ عاـ، وىذا يعني أف ىناؾ ممارسة كبيرة جداً حسب 
سعي إدارة البنؾ نحو تحديد الفرص المتاحة في البيئة  ذلؾ إلى ةعزو الباحثتو ، المقياس المستخدـ

الخارجية مف أجؿ استثمار كؿ الفرص والطاقات مف أجؿ تعزيز كفاءة العمؿ الإداري لموظفي البنؾ 
الإسلامي الفمسطيني، اضافة إلى وجود توجو لدى إدارة البنؾ نحو تعزيز وتطوير التخطيط 

ؾ ورؤيتو، مع مراعاة إدارة البنؾ خطوات التنفيذ للأنشطة التي الاستراتيجي بما يتناسب مع رسالة البن
وضعتيا عند صياغتيا لمخطة الاستراتيجية وتنفيذىا بالفترة الزمنية المحددة وبالموارد المتاحة ليا 

 مسبقا، ومتابعة وتقييـ الأداء بصورة مستمرة لمتأكد مف انجاز العمؿ بالطريقة المخطط ليا.
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%( وتعزو الباحثة ذلؾ الى 86219ستراتيجي في المرتبة الأولى بنسبة )حيث أتى التوجو الا

وجود توجو لدى إدارة البنؾ نحو تعزيز وتطوير التخطيط الاستراتيجي بما يتناسب مع رسالة البنؾ 
ورؤيتو، حيث يتوفر لدى إدارة البنؾ توجو استراتيجي نحو تقديـ رسالة واضحة لعملائيا مف خلاؿ 

تخطيط الاستراتيجي المبنية عمى تحديد التوجو الاستراتيجي لمبنؾ، في حيف أتى التنفيذ تبنييا ثقافة ال
%( وتعزو الباحثة ذلؾ الى تطبيؽ إدارة البنؾ الأنظمة 82286الاستراتيجي في المرتبة الأخيرة بنسبة )

نشطة التي الإدارية التي وضعتيا لتنفيذ الخطة الاستراتيجية مف خلاؿ مراعاتيا لخطوات التنفيذ للأ
وضعتيا عند صياغة تمؾ الخطة الاستراتيجية وتنفيذىا بالفترة الزمنية المحددة بالموارد المخطط ليا 

 مسبقا.
( والتي أشارت إلى موافقة مفردات 2116نتائج دراسة )عثماف، واتفقت ىذه النتائج مع  

 الدراسة حوؿ التخطيط الاستراتيجي ككؿ كانت بدرجة كبيرة جداً.
( ودراسة 2121)رضوي،  بعض الدراسات كدراسةنتائج ىذه النتائج مع  ختمفتبينما ا

(2121Wahyuni & Novita,  ،( ودراسة )محمد، 2121( ودراسة )نوفؿ، 2121( ودراسة )الأغا
 Michael et) ( ودراسة )2119(، ودراسة )عمواف وآخروف، 2119(، ودراسة )وزوز، 2121

al.,2018  ،(، ودراسة 2117(، ودراسة )المبارؾ، 2117، ودراسة )جعفر، (2117ودراسة )الديراوي
كبيرة حوؿ بعد موافقة بدرجة (، والتي توصمت الى أف ىناؾ 2116(، ودراسة ) ظاىر، 2116)فارس، 

 "التخطيط الاستراتيجي ككؿ".
( ودراسة والتي توصمت إلى 2116دراسة )لبد،  ما توصمت إليو مع ىذه النتيجة واختمفتكما 

 ة الموافقة كانت متوسطة عمى بعد "التخطيط الاستراتيجي ككؿ".أف درج
 

مستوى جودة الخدمات المصرفية ما ‌: الإجابة عن السؤال الثاني والذي ينص عمى: "4.6.8
 "في البنك الإسلامي الفمسطيني بالمحافظات الجنوبية؟

راؼ المعياري والوزف المتوسط الحسابي والانحتـ استخداـ وللإجابة عمى سؤاؿ الدراسة الثاني، 
جودة الخدمات المصرفية في البنؾ  درجة الموافقة حوؿ فقرات استبانةلمعرفة  النسبي والترتيب

 ، حيث كانت النتائج عمى النحو التالي: الإسلامي الفمسطيني بالمحافظات الجنوبية
 



111 
 

 
 جودة الخدمات المصرفية"استبانة "تحميل فقرات : (44.8جدول )
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1.  
كافة إمكانياتيا وتضعيا تحت تصرؼ عملائيا  تسخر إدارة البنؾ

 خلاؿ ساعات العمؿ.
4.32 0.563 86.35% 14 

2.  
يحرص جميع موظفي البنؾ عمى الظيور بشكؿ لائؽ عند تعامميـ 

 مع العملاء.
4.43 0.615 88.57% 10 

 10 %88.57 0.530 4.43 نؾ القدرات العالية في تقديـ الخدمات.الب تتوفر لدى موظفي  .3
 17 %83.49 0.752 4.17 يقدـ البنؾ الخدمة لمعملاء في الوقت المحدد ودوف تأخير.  .4

5.  
يقدـ البنؾ حزمة مف الخدمات الإلكترونية تسيـ في تسييؿ حصوؿ 

 عملائو عمى الخدمات.
4.54 0.502 90.79% 6 

 13 %86.67 0.568 4.33 والصداقة. بالود والعملاء البنؾ ظفيبيف مو  العلاقة تتصؼ  .6
 16 %84.44 0.522 4.22 تتوفر لدى العملاء الثقة الكاممة بجودة الخدمات التي يقدميا البنؾ.  .7
 14 %86.35 0.618 4.32 تتناسب ساعات العمؿ في البنؾ مع العملاء.  .8
 9 %89.21 0.563 4.46 اتيـ.يولي البنؾ اىتماماً بشكاوي العملاء ويستجيب لطمب  .9
 7 %90.16 0.535 4.51 يضع البنؾ مصمحة العملاء في المرتبة الأولى.  .11
 3 %91.43 0.530 4.57 لمعملاء. الصادقة المعمومات بتقديـ البنؾ يمتزـ  .11
 1 %92.06 0.555 4.60 تتمتع البيانات والمعمومات المتعمقة بطبيعة العمؿ بالسرية التامة.  .12
 5 %91.11 0.501 4.56 ظير العاـ لمبنؾ بالقبوؿ الحسف والجاذبية لدى العملاء.يتمتع الم  .13

14.  
يسيؿ البنؾ عممية تقديـ الخدمات لمعملاء مف خلاؿ فتح فروعو 

 في الأماكف المختمفة.
4.57 0.530 91.43% 3 

 1 %92.06 0.525 4.60 والمعمنة. المقدمة الخدمات بيف التطابؽ بتحقيؽ البنؾ يمتزـ  .15
 12 %87.62 0.658 4.38 الذروة. تقميؿ وقت الانتظار لمعملاء وقت عمى البنؾ مؿيع  .16
 8 %89.52 0.564 4.48 المصرفٌية. الأعماؿ عمى تطرأ التي بالتطورات عملائو البنؾ يبمغ  .17

 - %88.81 0.323 4.44 معاً  الًستبانةجميع فقرات 
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سة عشر "تتمتع البيانات مفقرة الخاميتضح بأف المتوسط الحسابي ل( 1225مف جدوؿ )
والمعمومات المتعمقة بطبيعة العمؿ بالسرية التامة، يمتزـ البنؾ بتحقيؽ التطابؽ بيف الخدمات المقدمة 

%، وىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة كبيرة جداً 92216أي أف الوزف النسبي ، 4261والمعمنة" يساوي 
أف  ذلؾ إلى ةعزو الباحثتو البعد، رتبة الأولى في مف قبؿ المبحوثيف عمى ىذه الفقرة، وحازت عمى الم

إدارة البنؾ الإسلامي الفمسطيني لدييا سياسة واضحة في التعامؿ مع البيانات المتعمقة بالعملاء وىي 
المحافظة عمى سرية المعمومات المتوفرة لدييا، فحفاظ البنؾ عمى السرية التامة لبيانات العميؿ تجعؿ 

لى إعزيز مبدأ تقديـ الخدمات المصرفية لعملائيا بكؿ أريحية. اضافة منو نقطة محورية نحو ت
 التعميمات الواضحة والصريحة مف قبؿ سمطة النقد بخصوص سرية معمومات العملاء.

المتوسط الحسابي لمفقرة الرابعة "يقدـ البنؾ الخدمة لمعملاء في الوقت المحدد كما وتبيف بأف 
%، وىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة كبيرة 83249لوزف النسبي أي أف ا، 4217ودوف تأخير" يساوي 

أف  ذلؾ إلى ةعزو الباحثتو البعد، مف قبؿ المبحوثيف عمى ىذه الفقرة، وحازت عمى المرتبة الأخيرة في 
السياسة التي تنتيجيا إدارة البنؾ ىي تقديـ الخدمة في الوقت المحدد دوف تأخير، لأف البنؾ يتبع 

التعامؿ مع عملائو وىي المصداقية في العمؿ والدقة في المواعيد والاىتماـ الكبير  سياسة واضحة في
 س الماؿ الحقيقي ليذا البنؾ.أنيـ يمثموف ر برضا العملاء لأ

"جودة الخدمات المصرفية" يساوي  لاستبانةوبشكؿ عاـ يمكف القوؿ بأف المتوسط الحسابي 
أف ىناؾ موافقة بدرجة كبيرة جداً مف قبؿ المبحوثيف %، وىذا يعني 88281أي أف الوزف النسبي  4244

حرص إدارة البنؾ الإسلامي الفمسطيني عمى تقديـ  ذلؾ إلى ةعزو الباحثتو البعد، عمى فقرات ىذا 
مجموعة مف الخدمات المصرفية التي تسيـ في تسييؿ حصوؿ العملاء عمى تمؾ الخدمات، حيث 

لى مع التزامو التاـ بتقديـ المعمومات الصادقة لمعملاء، يضع البنؾ مصمحة العملاء في المرتبة الأو 
 كذلؾ تتمتع إدارة البنؾ الإسلامي الفمسطيني بالسرية التامة فيما يتعمؽ ببيانات عملائيا.

( ودراسة 2119)بدراوي والشمري،  بعض الدراسات كدراسةنتائج واتفقت ىذه النتائج مع 
كبيرة جداً حوؿ موافقة بدرجة التي توصمت الى أف ىناؾ ( و 2119( ودراسة )الجابري، 2116)الباىي، 

 بعد "جودة الخدمات المصرفية".
( ودراسة 2119دراسة ودراسة )الطاىر وبنعبد الله،  ما توصمت إليو مع ىذه النتيجة واختمفت

لى أف إ( والتي توصمت 2119( ودراسة )أحمد وخديجة، 2119( ودراسة )مبارز، 2119)سالمي، 
قة كانت كبيرة جوؿ "جودة الخدمات المصرفية". كما واختمفت مع ما توصمت إليو نتائج درجة المواف
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( ودراسة )سعد 2119( ودراسة )أبو ميزر، 2121( ودراسة )عبدالله، 2119دراسة )شعلاف وعميوي، 
لى إ( والتي توصمت 2117(، ودراسة )أبو شعباف، 2117( ودراسة )جماؿ وربايعة، 2117وحسيف، 
 لموافقة كانت متوسطة عمى بعد "جودة الخدمات المصرفية".أف درجة ا

ىــل توجــد علاقــة بــين التخطـــيط : الًجابــة عمــى الســؤال الثالــث والــذي يــنص عمــى: "3.3.5
دعــم الإدارة العميــا لمتخطــيط الًســتراتيجي، التحميــل الًســتراتيجي، التوجــو وأبعــاده ) الًســتراتيجي

ــذ الًســتراتيجي، التق ــةالًســتراتيجي، التنفي ــيم والمتابع ــك  (ي ــي البن وجــودة الخــدمات المصــرفية ف
 ".الإسلامي الفمسطيني بالمحافظات الجنوبية؟

وللإجابة عمى السؤاؿ الثالث، قامت الباحثة بوضع الفرضية الرئيسة الأولى، والتي تنص 
 التخطيط الاستراتيجيبيف ( α ≤ 0.05لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى )عمى: "

دعـ الإدارة العميا لمتخطيط الاستراتيجي، التحميؿ الاستراتيجي، التوجو الاستراتيجي، التنفيذ اده )وأبع
وجودة الخدمات المصرفية في البنؾ الإسلامي الفمسطيني بالمحافظات  (الاستراتيجي، التقييـ والمتابعة

 . "الجنوبية

لتي تنص عمى عدـ وجود إلى اختبار قبوؿ أو رفض الفرضية الصفرية، وا ةسعى الباحثتو 
( نتائج العلاقات بيف المتغيرات المستقمة والمتغير التابع، ويأتي معيار 13.5علاقة، ويبيف جدوؿ )

قبوؿ الفرضية الصفرية إذا كانت مستوى الدلالة الخاصة بمعامؿ ارتباط بيرسوف أكبر مف مستوى 
، 1215كانت القيمة الاحتمالية أقؿ مف ، ويتـ رفض الفرضية الصفرية وقبوؿ البديمة إذا 1215الدلالة 

 (: 13.5والنتائج موضحة في جدوؿ )

 معامل الًرتباط بين المتغيرات المستقمة والمتغير التابع (:46.8جدول )

 المتغيرات المستقمة
 المتغير التابع / جودة الخدمات المصرفية

 (.Sigالقيمة الًحتمالية ) معامل بيرسون للارتباط
 0.000 0.443 لعميا لمتخطيط الاستراتيجي.دعـ الإدارة ا

 0.001 0.405 التحميؿ الاستراتيجي.
 0.000 0.493 التوجو الاستراتيجي.
 0.000 0.454 التنفيذ الاستراتيجي.
 0.000 0.497 التقييـ والمتابعة.

 0.000 0.563 التخطيط الًستراتيجي ككل
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لفرضية الرئيسية الأولى والتي أشارت إلى يبيف الجدوؿ السابؽ نتائج الفرضيات الفرعية مف ا
أف معامؿ الارتباط بيف التخطيط الاستراتيجي بأبعاده الخمسة مجتمعة وتحسيف جودة الخدمات 

وىي أقؿ مف مستوى الدلالة  0.000.( تساوي Sig، وأف القيمة الاحتمالية )0.563المصرفية بمغ 
طيط الاستراتيجي الخمسة )دعـ الإدارة العميا ، كما وبمغت معاملات الارتباط بيف أبعاد التخ0.05

لمتخطيط الاستراتيجي، التحميؿ الاستراتيجي، التوجو الاستراتيجي، التنفيذ الاستراتيجي، التقييـ 
( عمى الترتيب 0.497، 0.454، 0.493، 0.405، 0.443والمتابعة( وجودة الخدمات المصرفية )

 .0.05وجميعيا دالة احصائياً عند مستوى الدلالة 
ومما سبؽ يمكف استنتاج أنو توجد علاقة طردية متوسطة ذات دلالة احصائية عند مستوى 

(1215 ≥ αبيف التخطيط ) دعـ الإدارة العميا لمتخطيط الاستراتيجي، التحميؿ وأبعاده: ) الاستراتيجي
الخدمات المصرفية في جودة ( و الاستراتيجي، التوجو الاستراتيجي، التنفيذ الاستراتيجي، التقييـ والمتابعة

 .البنؾ الإسلامي الفمسطيني بالمحافظات الجنوبية
وتعزو الباحثة ىذه العلاقة بيف المتغيريف إلى الالتزاـ بتطبيؽ أبعاد التخطيط الاستراتيجي في 
البنؾ الإسلامي الفمسطيني والذي بدوره يتناوؿ جميع الجوانب والمستويات في البنؾ مما ينعكس عمى 

ميف في البنؾ والذي بدوره لو دور مساىـ وفاعؿ في عممية تحسيف جودة الخدمة المصرفية، أداء العام
وبالتالي فإف أبعاد التخطيط الاستراتيجي تعتبر وسيمة جيدة ومنيجية لمنيوض ومواكبة التطور مف أجؿ 

 تحسيف جودة الخدمات المصرفية في البنؾ الإسلامي الفمسطيني. 
  
 بعاد التخطيطىل يوجد أثر لأؤال الرابع، والذي ينص عمى: ": الإجابة عمى الس4.3.5

الًستراتيجي )دعم الإدارة العميا لمتخطيط الًستراتيجي، التحميل الًستراتيجي، التوجو 
جودة الخدمات المصرفية في في تحسين  (الًستراتيجي، التنفيذ الًستراتيجي، التقييم والمتابعة

 "ات الجنوبية؟البنك الإسلامي الفمسطيني بالمحافظ
وللإجابة عمى السؤاؿ الرابع، قامت الباحثة بوضع الفرضية الرئيسة الثانية، والتي تنص عمى: 

دعـ الإدارة ( لأبعاد التخطيط الاستراتيجي: )α ≤ 0.05دلالة إحصائية عند مستوى ) وذ أثروجد "لا ي
يجي، التنفيذ الاستراتيجي، التقييـ العميا لمتخطيط الاستراتيجي، التحميؿ الاستراتيجي، التوجو الاسترات

 ".جودة الخدمات المصرفية في البنؾ الإسلامي الفمسطيني بالمحافظات الجنوبية( في تحسيف والمتابعة
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اعتمدت الباحثة عمى أسموب استخداـ تحميؿ الانحدار الخطي المتعدد ولاختبار ىذه الفرضية 
(Step wise multiple regressionالتي يطمؽ عمييا )  بػ )خطوة خطوة(؛ وذلؾ لأىميتو في تحديد

أىـ المتغيرات المفسرة حسب الأفضمية، وتخميص النموذج مف وجود أثر الارتباط الخطي بيف 
المتغيرات المستقمة، ويقترح ىذا الأسموب إدخاؿ المتغيرات واحداً تمو الآخر عمى عكس الطريقة 

بح غير مؤثرة بوجود بقية المتغيرات، وعميو ( مع استبعاد المتغيرات التي تصEnterالاعتيادية )
(؛ حيث 1425حصمنا عمى أنموذج الانحدار المتعدد لمدراسة الحالية، كما ىو موضح في الجدوؿ )

(، وىي أقؿ 12111(، كما أف القيمة الاحتمالية تساوي )132537المحسوبة تساوي ) Fتبيف أف قيمة 
 صلاحية النموذج. عمى(، وىذا يدؿ 1215مف )

 الفرضية الرئيسة الثانية -(: تحميل الًنحدار الخطي المتعدد42.8ول )جد

 .Sigالقيمة الًحتمالية  Tقيمة اختبار  معاملات الًنحدار المتغيرات المستقمة

 0.000 5.980 2.381 المقدار الثابت
 0.021 2.366 0.243 التوجو الًستراتيجي

 0.018 2.429 0.241 التقييم والمتابعة
  455..معامل التحديد المُعدَّل=  885..=  رتباطمعامل الً 

 .....القيمة الًحتمالية =  F  =46.864قيمة الًختبار 

، ومعامؿ التحديد المُعدَّؿ= 12558معامؿ الارتباط = بأف  (1425مف جدوؿ )قد تبيف 
ـ تفسيره % مف التغير في جودة الخدمات المصرفية )المتغير التابع( ت2828، وىذا يعني أف 12288

% قد ترجع إلى عوامؿ أخرى تؤثر في جودة الخدمات 7122مف خلاؿ العلاقة الخطية والنسبة المتبقية 
 المصرفية لا يتضمنيا النموذج. 

متغيراف اثناف فقط مف أصؿ خمسة كما وتبيف بأف المتغيرات المؤثرة في المتغير التابع ىي 
(، وقد كاف تأثير المتغيرات تأثيراً إيجابياً، أما بخصوص التقييـ والمتابعة، و وىما )التوجو الاستراتيجي

، مما يعني عدـ وجود أثر ليا عمى جودة 1215باقي المتغيرات فكانت القيمة الاحتمالية أكبر مف 
الخدمات المصرفية وىي )دعـ الإدارة العميا لمتخطيط الاستراتيجي، التحميؿ الاستراتيجي، التنفيذ 

 الاستراتيجي(.
 التقييـ والمتابعة(، و )التوجو الاستراتيجيباحثة وجود أثر لبعدي التخطيط الاستراتيجي وتفسر ال

في جودة الخدمات المصرفية إلى أف ادارة البنؾ يتوفر لدييا توجو استراتيجي واضح ورؤية واضحة 
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عتبر ومحددة تجاه عملائيا وتسعي دائما لتحديد ىذه التوجو بما يتناسب مع رؤيتيا ورسالتيا، كما ي
التقييـ والمتابعة أساسا في استغلاؿ الفرص المتاحة نحو تعزيز فعالية التخطيط الاستراتيجي في البنؾ 

دارة البنؾ ليا دور رقابي عمى تنفيذ الخطط ودائما تعمؿ عمى مراجعة ىذه الخطط لكي إحيث أف 
الخدمات المصرفية  تستفيد مف نتائج التقييـ في تطوير الخطة وبالتالي المساىمة في تحسيف جودة

 المقدمة لمعملاء.
وفي المقابؿ تفسر الباحثة النتيجة غير المتوقعة والمتعمقة بعدـ تأثير بعض أبعاد التخطيط 

في  )دعـ الإدارة العميا لمتخطيط الاستراتيجي، التحميؿ الاستراتيجي، التنفيذ الاستراتيجي(الاستراتيجي 
ط الاستراتيجية التي رة العميا لمبنؾ تعمؿ عمى دعـ الخطالإدادعـ جودة الخدمات المصرفية إلى أف 

تقوـ بوضعيا، حيث أف سياسة البنؾ لا تسمح بإجراء تغييرات جذرية عمى مجمس ادارة البنؾ في 
داري بصورة دورية حيث أف مف شأف ذلؾ الاسياـ في تعزيز التخطيط الاستراتيجي مع الييكؿ الإ

شرافية في البنؾ، أما فيما يتعمؽ بالتحميؿ الاستراتيجي وىو الإإجراء كؿ عممية تغيير عمى المناصب 
 دارة البنؾ لا تأخذ بعيف الاعتبار معالجة مواطف الضعؼ والقصور في أداء بعض العامميف مماإأف 

دارة البنؾ، وأما فيما يتعمؽ بالتنفيذ إزعزع مف ثقة بعض العملاء في الاجراءات التي تتبعيا 
ة البنؾ لا تنفذ الخطة الاستراتيجية بالوقت المحدد في كؿ الأوقات، لأنيا قد دار إالاستراتيجي فإف 

غلاقات المتكررة بسبب جائحة كورونا مثؿ الحروب والإ قد تعيؽ عممية التنفيذ ةتتعرض لظروؼ معين
 .والحصار المفروض عمى قطاع غزة

 
ات دلًلة إحصائية فروق ذىل توجد " : الإجابة عمى السؤال الخامس، والذي ينص عمى:8.6.8

متغيرات الدراسة  حول ( بين متوسطات استجابات المبحوثينα ≤ 0.05عند مستوى دلًلة )
في البنك الإسلامي الفمسطيني بالمحافظات )التخطيط الًستراتيجي، جودة الخدمات المصرفية( 

سنوات ممي، الفئة العمرية، المؤىل العالنوع الًجتماعي، ، تعزى لممتغيرات التالية: )الجنوبية
 "(؟الخدمة

، والتػػي تػػنص الثالثػػةبوضػػع الفرضػػية الرئيسػػة  ةالباحثػػ ت، قامػػالخػػامسوللإجابػػة عمػػى السػػؤاؿ 
اسػتجابات ( بػيف متوسػطات α ≤ 1215توجد فروؽ ذات دلالػة إحصػائية عنػد مسػتوى دلالػة )"لا  عمى:

فػػػػي البنػػػػؾ رفية( متغيػػػػرات الدراسػػػػة )التخطػػػػيط الاسػػػػتراتيجي، جػػػػودة الخػػػػدمات المصػػػػ المبحػػػػوثيف حػػػػوؿ
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الفئػة العمريػة، النػوع الاجتمػاعي، الإسلامي الفمسطيني بالمحافظات الجنوبية، تعزى لممتغيرات التالية: )
 ويشتؽ مف ىذه الفرضية الرئيسة، الفرضيات الفرعية التالية: .(سنوات الخدمةالمؤىؿ العممي، 

( بين متوسطات α ≤ 0.05)توجد فروق ذات دلًلة إحصائية عند مستوى دلًلة : لً 1.5.3.5
في متغيرات الدراسة )التخطيط الًستراتيجي، جودة الخدمات المصرفية(  حول استجابات المبحوثين

 تعزى إلى النوع الًجتماعي. البنك الإسلامي الفمسطيني بالمحافظات الجنوبية
بيف  " لمفروؽT. testباستخداـ اختبار ت " ةالباحث تولمتحقؽ مف صحة ىذه الفرضية؛ قام

 متوسطات عينتيف مستقمتيف، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ:
 )متغير النوع الًجتماعي( - T(: اختبار 48.8جدول )

 البعد
 المتوسطات

 (Sig)  قيمة الًختبار
 أنثى ذكر

 0.204 1.285 4.1354 4.2943 دعـ الإدارة العميا لمتخطيط الاستراتيجي. 
 0.084 1.785 4.0417 4.2199 التحميؿ الاستراتيجي.
 0.370 0.903 4.2292 4.3369 التوجو الاستراتيجي.
 0.028 2.247 3.9479 4.2092 التنفيذ الاستراتيجي.
 0.204 1.284 4.0729 4.2305 التقييـ والمتابعة.

 0.073 1.827 4.0854 4.2582 التخطيط الًستراتيجي

 0.682 0.412 4.4118 4.4506 جودة الخدمات المصرفية

لمتخطيط المقابمة .( Sigأف القيمة الاحتمالية )( يتبيف ب1525الموضحة في جدوؿ )نتائج مف ال
التنفيػػػػذ  بعػػػػد، باسػػػػتثناء )1215أكبػػػػر مػػػػف مسػػػػتوى الدلالػػػػة الاسػػػػتراتيجي بجميػػػػع أبعػػػػاده والدرجػػػػة الكميػػػػة 

عينػة  يوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف متوسطات تقديراتبأنو  الاستراتيجي(، وبذلؾ يمكف استنتاج
لا توجػد فػروؽ ذات ، بينمػا الدراسة حوؿ التنفيذ الاستراتيجي تعزى إلى النوع الاجتماعي لصالح الػذكور

دلالػػػة إحصػػػائية بػػػيف متوسػػػطات تقػػػديرات عينػػػة الدراسػػػة حػػػوؿ التخطػػػيط الاسػػػتراتيجي تعػػػزى إلػػػى النػػػوع 
ؾ بػاختلاؼ الجػنس حػوؿ النظػرة الموحػدة لكافػة المػوظفيف فػي البنػوتعزو الباحثػة ذلػؾ إلػى  الاجتماعي.

 التخطيط الاستراتيجي وتحمميـ المسئولية الكاممة لإنجاحو مف أجؿ النيوض بالبنؾ. 
( ودراسة )نوفؿ، 2121)رضوي،  بعض الدراسات كدراسةنتائج واتفقت ىذه النتائج مع 

( والتي توصمت الى عدـ وجود فروؽ ذات 2116( ودراسة )فارس، 2117( ودراسة )الديراوي، 2121
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( 2121دراسة )الأغا،  ما توصمت إليو مع ىذه النتيجة واختمفت دلالة احصائية تعزي لمتغير الجنس.
لى وجود فروؽ ذات دلالة احصائية إ( والتي توصمت 2116(، ودراسة )لبد، 2119ودراسة )وزوز، 

 تعزي لمتغير الجنس لصالح الإناث.
جودة الخدمات المصرفية  لاستبانةابمة .( المقSigأف القيمة الاحتمالية )كما وبينت النتائج 
، وبذلؾ يمكف استنتاج أنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف 1215أكبر مف مستوى الدلالة 

وتعزو  متوسطات تقديرات عينة الدراسة حوؿ جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى النوع الاجتماعي.
ارية بغض النظر عف جنسيـ إلى تجويد سعي العامميف أصحاب المناصب الادالباحثة ذلؾ إلى 

الخدمة المقدمة لمعملاء سعياً لإرضائيـ، والتي تشكؿ إحدى المياـ والوظائؼ الأساسية لتمؾ الفئة، كما 
 أف تمؾ النتيجة تعكس موضوعية التقييـ حوؿ جودة الخدمة المصرفية.

ودراسة )أحمد  (2119)أبو ميزر،  بعض الدراسات كدراسةنتائج واتفقت ىذه النتائج مع 
(، والتي Abdur Rouf et al. ,2017( ودراسة )2117( ودراسة )أبو شعباف، 2119وخديجة، 

 توصمت الى عدـ وجود فروؽ ذات دلالة احصائية تعزي لمتغير الجنس.
( والتي توصمت الى 2117دراسة )جماؿ وربايعة،  ما توصمت إليو مع ىذه النتيجة واختمفت

 صائية تعزي لمتغير الجنس لصالح الإناث.وجود فروؽ ذات دلالة اح
 

( بين متوسطات α ≤ 0.05توجد فروق ذات دلًلة إحصائية عند مستوى دلًلة ): لً 2.5.3.5
في متغيرات الدراسة )التخطيط الًستراتيجي، جودة الخدمات المصرفية(  حول استجابات المبحوثين

 لى الفئة العمرية.تعزى إ البنك الإسلامي الفمسطيني بالمحافظات الجنوبية
 Oneالأحادي التبايف تحميؿ اختبار لمتحقؽ مف صحة ىذه الفرضية؛ قامت الباحثة باستخداـ

Way ANOVA ، ذلؾ يوضح التالي والجدوؿ: 
 (: اختبار تحميل التباين الأحادي )متغير الفئة العمرية(46.8جدول )

مجموع  مصدر التباين البعد
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 مستوى الدلًلة "Fقيمة " ربعاتالم

دعم الإدارة العميا لمتخطيط 
 الًستراتيجي

 2.452 432. 2 864. بين المجموعات
 

.0950 
 176. 60 10.572 داخل المجموعات 

  62 11.437 المجموع
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مجموع  مصدر التباين البعد
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 مستوى الدلًلة "Fقيمة " ربعاتالم

 التحميل الًستراتيجي
 1.019 129. 2 258. بين المجموعات

 
.3670 
 127. 60 7.599 داخل المجموعات 

  62 7.857 المجموع

 التوجو الًستراتيجي
 3.046 484. 2 967. بين المجموعات

 
.0550 
 159. 60 9.525 داخل المجموعات 

  62 10.492 المجموع

 التنفيذ الًستراتيجي
 4.744 728. 2 1.455 بين المجموعات

 
.0120 
 153. 60 9.203 داخل المجموعات 

  62 10.659 المجموع

 التقييم والمتابعة
 4.260 701. 2 1.401 بين المجموعات

 
.0190 
 164. 60 9.869 داخل المجموعات 

  62 11.270 المجموع

 التخطيط الًستراتيجي ككل
 4.324 432. 2 864. بين المجموعات

 
.0180 
 100. 60 5.997 داخل المجموعات 

  62 6.862 المجموع
 1380. 2.045 206. 2 413. بين المجموعات مصرفيةجودة الخدمات ال

 101. 60 6.057 داخل المجموعات
 62 6.470 المجموع

.( أقػؿ مػف مسػتوى Sigأف القيمػة الاحتماليػة )( يتبيف ب1625الموضحة في جدوؿ )مف النتائج 
العميػا لمتخطػيط الاسػتراتيجي، الدلالة لمتخطيط الاستراتيجي باستثناء الأبعاد الثلاثة الأولى )دعػـ الإدارة 

والتحميؿ الاستراتيجي، والتوجو الاستراتيجي(، وبذلؾ يمكف استنتاج أنو توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية 
بيف متوسطات تقديرات عينة الدراسة حوؿ "التخطيط الاستراتيجي" تعزى إلى الفئة العمرية، في حيف لا 

تقػػػديرات عينػػػة الدراسػػػة حػػػوؿ " دعػػػـ الإدارة العميػػػػا توجػػػد فػػػروؽ ذات دلالػػػة إحصػػػائية بػػػيف متوسػػػػطات 
ولمكشػؼ  لمتخطيط الاستراتيجي، والتحميؿ الاستراتيجي، والتوجػو الاسػتراتيجي" تعػزى إلػى الفئػة العمريػة.

عف الفروؽ الإحصائية الخاصة بمجاؿ التخطيط الاستراتيجي ككؿ لصالح مف، تـ إجراء اختبار شافيو 
 (:17.5والنتائج مبينة في جدوؿ )
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  الفئة العمريةحسب متغير  التخطيط الًستراتيجي -( (Scheffe(:اختبار شافيو 44.8جدول رقم )

 سنة فأكثر 50 سنة 40أقل من  30من  سنة 30أقل من  الفرق بين المتوسطات

   - سنة 30أقل من 
  - -0.23333- سنة 40أقل من  30من 

 - *0.23667 0.00333 سنة فأكثر 40
سنة فأكثر مقابؿ الذيف  40لجدوؿ السابؽ أف الفروؽ كانت لصالح أعمارىـ تبيف مف ا

أف غالبية عينة الدراسة ممف تجازوت وتعزو الباحثة ذلؾ إلى  سنة. 40أقؿ مف  -30أعمارىـ مف 
سنة ىـ الفئة التي خاضت العديد مف التجارب في التخطيط الاستراتيجي وعممت عمى  40أعمارىـ 

الات عمميا، كما أف تمؾ الفئة تتمتع بكـ أكبر مف الخبرات والقدرات في ىذا توظيفيا في كافة مج
 المجاؿ، حيث عمؿ البنؾ عمى تدريبيـ باستمرار في ىذا المجاؿ مف أجؿ المحافظة عمى تطور البنؾ.

لى وجود إ( والتي توصمت 2116)لبد،  بعض الدراسات كدراسةنتائج واتفقت ىذه النتائج مع 
 احصائية تعزي لمتغير الفئة العمرية.فروؽ ذات دلالة 
(، 2117( ودراسة )الديراوي، 2121دراسة )الأغا،  ما توصمت إليو مع ىذه النتيجة واختمفت
لى عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إ(، والتي توصمت 2116( ودراسة )فارس، 2117ودراسة )جعفر، 

 احصائية تعزي لمتغير الفئة العمرية.
جودة الخدمات المصرفية  لاستبانةالمقابمة .( Sigقيمة الاحتمالية )أف الكما وبينت النتائج 
، وبذلؾ يمكف استنتاج أنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف 1215أكبر مف مستوى الدلالة 

. وتعزو متوسطات تقديرات عينة الدراسة حوؿ "جودة الخدمات المصرفية " تعزى إلى الفئة العمرية
العامموف في البنؾ بغض النظر عف أعمارىـ ىـ ممتزموف بالقرارات والتوجييات أف الباحثة ذلؾ إلى 

رضاء العملاء عمى وجو الخصوص والذي بدوره ينعكس عمى جودة الخدمة المصرفية  بشكؿ عاـ وا 
وأداء البنؾ بشكؿ عاـ، كما أف الفئات العمرية لا تؤخذ بالحسباف عند وضع القرارات والتعميمات 

جودة الخدمة المصرفية، فالكؿ ىنا مطالب بالعمؿ عمى تقديـ الخدمة بشكؿ يرضي الخاصة بتحسيف 
 العملاء.

( ودراسة )أحمد 2119)أبو ميزر،  بعض الدراسات كدراسةنتائج واتفقت ىذه النتائج مع 
(، والتي Abdur Rouf et al., 2017( ودراسة )2117(، ودراسة )أبو شعباف، 2119وخديجة، 
 د فروؽ ذات دلالة احصائية تعزي لمتغير الفئة العمرية.لى عدـ وجو إتوصمت 
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لى إ(، والتي توصمت 2117دراسة )جماؿ وربايعة،  ما توصمت إليو مع ىذه النتيجة واختمفت
 سنة. 31وجود فروؽ ذات دلالة احصائية تعزي لمتغير الفئة العمرية لصالح الذيف أعمارىـ أقؿ مف 

 

( بين متوسطات α ≤ 0.05حصائية عند مستوى دلًلة )توجد فروق ذات دلًلة إ: لً 3.5.3.5
في متغيرات الدراسة )التخطيط الًستراتيجي، جودة الخدمات المصرفية(  حول استجابات المبحوثين

 تعزى إلى المؤىل العممي. البنك الإسلامي الفمسطيني بالمحافظات الجنوبية
" لمفروؽ بيف T. testار ت "باستخداـ اختب ةالباحث تولمتحقؽ مف صحة ىذه الفرضية؛ قام

 متوسطات عينتيف مستقمتيف، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ:
 )متغير المؤىل العممي( - T(: اختبار 45.8جدول )

 البعد
 المتوسطات

بكالوريوس  (Sig)  قيمة الًختبار
 فأقل

دراسات 
 عميا

2.004- 4.4722 4.2026 دعـ الإدارة العميا لمتخطيط الاستراتيجي.   0.05 
1.586- 4.3194 4.1405 التحميؿ الاستراتيجي.  0.118 
2.688- 4.5833 4.2451 التوجو الاستراتيجي.  0.009 
1.392- 4.2917 4.1078 التنفيذ الاستراتيجي.  0.169 
1.297- 4.3333 4.1569 التقييـ والمتابعة.  0.199 

2.216- 4.4000 4.1706 التخطيط الًستراتيجي  0.030 

 0.958 0.052 4.4363 4.4418 المصرفية جودة الخدمات

المقابمة لمدرجة .( Sigأف القيمة الاحتمالية )( يتبيف ب1825الموضحة في جدوؿ )مف النتائج 
د فروؽ ذات و وج وبذلؾ يمكف استنتاج، 1215قؿ مف مستوى الدلالة ألمتخطيط الاستراتيجي الكمية 

حوؿ التخطيط الاستراتيجي تعزى إلى المؤىؿ دلالة إحصائية بيف متوسطات تقديرات عينة الدراسة 
أف غالبية العامميف وتعزو الباحثة ذلؾ إلى  العممي، وذلؾ لصالح حممة شيادة الدراسات العميا.

بالمناصب الإشرافية في البنؾ ىـ مف حممة شيادة البكالوريوس مما جعؿ كفة الفروؽ تميؿ لصالح مف 
 يحمموف ىذا المؤىؿ.

(، 2116( ودراسة )لبد، 2119)وزوز،  بعض الدراسات كدراسةنتائج مع واتفقت ىذه النتائج 
 لى وجود فروؽ ذات دلالة احصائية تعزي لمتغير المؤىؿ العممي.إوالتي توصمت 
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(، 2121( ودراسة )نوفؿ، 2121دراسة )الأغا،  ما توصمت إليو مع ىذه النتيجة اختمفتبينما 
(، ودراسة )جعفر، 2117(، ودراسة )الديراوي، 2117( ودراسة )الديراوي، 2121ودراسة )رزؽ، 

لى عدـ وجود فروؽ ذات إ( والتي توصمت 2116(، ودراسة )فارس، 2116( ودراسة )ظاىر، 2117
 دلالة احصائية تعزي لمتغير المؤىؿ العممي.

جودة الخدمات المصرفية  لاستبانةالمقابمة .( Sigأف القيمة الاحتمالية )كما وبينت النتائج 
، وبذلؾ يمكف استنتاج أنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف 1215مف مستوى الدلالة أكبر 

وتعزو  متوسطات تقديرات عينة الدراسة حوؿ جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى المؤىؿ العممي.
دارة العميا لمبنؾ تسعى دوما إلى وضع الشخص المناسب في المكاف المناسب الباحثة ذلؾ إلى أف الإ

بما ينعكس عمى تحسيف جودة الخدمة المقدمة لمعملاء، مما جعؿ الرؤية موحدة مف قبؿ المبحوثيف 
 حوؿ تحسيف جودة الخدمات المصرفية بغض النظر عف المؤىؿ العممي.

( ودراسة )أحمد 2119)أبو ميزر،  بعض الدراسات كدراسةنتائج واتفقت ىذه النتائج مع 
لى عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إ( والتي توصمت 2117ف، (، ودراسة )أبو شعبا2119وخديجة، 

 احصائية تعزي لمتغير المؤىؿ العممي.
 
( بين متوسطات α ≤ 0.05توجد فروق ذات دلًلة إحصائية عند مستوى دلًلة ): لً 4.5.3.5

في متغيرات الدراسة )التخطيط الًستراتيجي، جودة الخدمات المصرفية(  حول استجابات المبحوثين
 تعزى إلى متغير سنوات الخدمة. الإسلامي الفمسطيني بالمحافظات الجنوبية البنك

 Oneالأحادي التبايف تحميؿ اختبار لمتحقؽ مف صحة ىذه الفرضية؛ قامت الباحثة باستخداـ
Way ANOVA ، ذلؾ يوضح التالي والجدوؿ: 

 (: اختبار تحميل التباين الأحادي )متغير سنوات الخدمة(46.8جدول )

 مصدر التباين البعد
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 مستوى الدلًلة "Fقيمة " المربعات

دعم الإدارة العميا لمتخطيط 
 الًستراتيجي

 2.990 518. 2 1.036 بين المجموعات
 

.0580 
 173. 60 10.400 داخل المجموعات 

  62 11.437 المجموع

 التحميل الًستراتيجي
 2.327 283. 2 566. بين المجموعات

 
.1060 
 122. 60 7.292 داخل المجموعات 
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مجموع  مصدر التباين البعد
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 مستوى الدلًلة "Fقيمة " المربعات

  62 7.857 المجموع

 التوجو الًستراتيجي
 886. 151. 2 301. بين المجموعات

 
.4170 
 170. 60 10.191 داخل المجموعات 

  62 10.492 المجموع

 التنفيذ الًستراتيجي
 1.494 253. 2 506. بين المجموعات

 
.2330 
 169. 60 10.153 داخل المجموعات 

  62 10.659 المجموع

 التقييم والمتابعة
 1.624 289. 2 579. بين المجموعات

 
.2060 
 178. 60 10.691 داخل المجموعات 

  62 11.270 المجموع

 التخطيط الًستراتيجي ككل
 2.331 247. 2 495. بين المجموعات

 
.1060 
 106. 60 6.367 داخل المجموعات 

  62 6.862 المجموع
 6650. 070. 2 140. بين المجموعات جودة الخدمات المصرفية

 
.5180 
 105. 60 6.329 داخل المجموعات 

 62 6.470 المجموع 
لمتخطيط المقابمة .( Sigأف القيمة الاحتمالية )( يتبيف ب1925الموضحة في جدوؿ )مف النتائج 

، وبذلؾ يمكف استنتاج أنو لا توجد فروؽ ذات دلالة 1215أكبر مف مستوى الدلالة  ككؿ الاستراتيجي
 إحصائية بيف متوسطات تقديرات عينة الدراسة حوؿ "التخطيط الاستراتيجي" تعزى إلى سنوات الخدمة.

 شرافية والوظائؼ التخصصية يعمموف في نفس البيئة،العامميف في المواقع الإوتعزو الباحثة ذلؾ إلى 
حيث يتجو البنؾ إلى استثمار جميع الكوادر البشرية بغض النظر عف سنوات الخدمة، مما يتيح تنمية 

 المعارؼ والميارات والخبرات لدييـ.
(، 2121( ودراسة )رزؽ، 2121)نوفؿ،  بعض الدراسات كدراسةنتائج واتفقت ىذه النتائج مع 

( 2116(، ودراسة )فارس، 2116)ظاىر،  ( ودراسة2117( ودراسة )جعفر، 2117ودراسة )الديراوي، 
 لى عدـ وجود فروؽ ذات دلالة احصائية تعزي لمتغير سنوات الخدمة.إوالتي توصمت 
( 2119(، ودراسة )وزوز، 2121دراسة )الأغا،  ما توصمت إليو مع ىذه النتيجة واختمفت
 لى وجود فروؽ ذات دلالة احصائية تعزي لمتغير سنوات الخدمة.إوالتي توصمت 
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جودة الخدمات المصرفية  لاستبانةالمقابمة .( Sigأف القيمة الاحتمالية )كما وبينت النتائج 
، وبذلؾ يمكف استنتاج أنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف 1215أكبر مف مستوى الدلالة 

عزو وت متوسطات تقديرات عينة الدراسة حوؿ "جودة الخدمات المصرفية " تعزى إلى سنوات الخدمة.
لى تحسيف إإلى السعي الحثيث مف قبؿ العامميف بغض النظر عف سنوات الخدمة لدييـ الباحثة ذلؾ 

جودة الخدمات المصرفية المقدمة لمعملاء في سبيؿ رفع مكانة البنؾ التنافسية مقارنة مع البنوؾ 
 الأخرى. 

راسة )أبو شعباف، ( ود2119)أبو ميزر،  بعض الدراسات كدراسةنتائج واتفقت ىذه النتائج مع 
 لى عدـ وجود فروؽ ذات دلالة احصائية تعزي لمتغير سنوات الخدمة.إ(، والتي توصمت 2117

 

 الخلاصة 
مف خلاؿ ما تـ عرضو سابقا تشير الباحثة إلى أف الفصؿ الحالي تكوّف مف تحميؿ خصائص 

فقرات المتغير المستقؿ عينة الدراسة، إضافة إلى تحميؿ فقرات ومحاور الدراسة حيث تـ عرض وتحميؿ 
والمتغير التابع، كما وعممت الدراسة الإجابة عمى تساؤلات الدراسة واختبار الفرضيات المتعمقة بالكشؼ 
عف طبيعة العلاقة وكذلؾ الأثر لدور التخطيط الاستراتيجي في تحسيف جودة الخدمات المصرفية في 

 سلامي الفمسطيني بالمحافظات الجنوبية.البنؾ الإ
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 الفصل السادس
 النتائح والتىصٍاث

 

 تمييد

 : نتائج الدراسة1.6

 : توصيات الدراسة2.6

 ة مقترحة: عناوين بحثي3.6

 الخلاصة
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 الفصل السادس

 النتائج والتوصيات

 
 تمييد

واقع التخطيط الاستراتيجي في البنؾ الإسلامي الفمسطيني تناولت الباحثة في ىذه الدراسة 
البنؾ الاسلامي الفمسطيني، حيث عممت الباحثة دراسة حالة  ، وذلؾ مف خلاؿبالمحافظات الجنوبية

ؾ في الإطار النظري وأدبيات الدراسة السابقة، عمى توضيح متغيرات الدراسة وما يتعمؽ بيا وذل
أولية مف خلاؿ الاستبانة، وبعد إجراء التحميلات الإحصائية  بياناتبالإضافة إلى ما تّـَ جمعوُ مف 

لمتأكد مف صدؽ وثبات الاستبانة، ومف ثـ الاجابة عمى تساؤلات الدراسة واختبار فرضياتيا، وتفسير 
ّـَ  ىذه النتائج وربطيا بالدراسات السابقة، خمُصت الدراسة إلى العديد مف النتائج والتوصيات التي ت
 استعراضيا في ىذا الفصؿ.

 
 : نتائج الدراسة1.6

خمُصت الدراسة إلى مجموعة مف النتائج مصنَفة كالآتي: النتائج المتعمقة بالمتغير المستقؿ 
ة الخدمات المصرفية(، والنتائج المتعمقة المتعمقة بالمتغير التابع )جود والنتائج)التخطيط الاستراتيجي(، 

 باختبار الفرضيات سواء فرضيات العلاقة والأثر والفروؽ، والنتائج المتعمقة بتحقيؽ أىداؼ الدراسة.
 : النتائج المتعمقة بالمتغير المستقل )التخطيط الًستراتيجي(1.1.1

 ط الاستراتيجي بأبعادىا الخمسة وجود موافقة بدرجة كبيرة مف قِبؿ أفراد عينة الدراسة حوؿ التخطي
 حيث جاء ترتيب الأبعاد الخمسة عمى النحو التالي:%(. 84.29حيث حصمت عمى وزف نسبي )

 (، 86.19بدرجة كبيرة، وقد حصؿ عمى وزف نسبي ) وجود موافقة عمى بعد التوجو الاستراتيجي%
 بالمرتبة الأولى مف بيف أبعاد التخطيط الاستراتيجي.
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 دارة العميا لمتخطيط الاستراتيجي كاف بدرجة كبيرة، وقد حصؿ عمى ى بعد دعـ الإوجود موافقة عم
 %( بالمرتبة الثانية.85.08وزف نسبي )

 ( 83.81وجود موافقة عمى بعد التقييـ والمتابعة كاف بدرجة كبيرة، وقد حصؿ عمى وزف نسبي )%
 بالمرتبة الثالثة.

 بدرجة كبيرة، وقد حصؿ ىذا المعيار عمى وزف  وجود موافقة عمى بعد التحميؿ الاستراتيجي كاف
 %(، واحتؿ المرتبة الرابعة.83.49نسبي )

  وجود موافقة عمى بعد التنفيذ الاستراتيجي كاف بدرجة كبيرة، وقد حصؿ ىذا المعيار عمى وزف
 %(، واحتؿ المرتبة الخامسة والأخيرة مقارنة بأبعاد التخطيط الاستراتيجي.82.86نسبي )

 
 نتائج المتعمقة بالمتغير التابع )جودة الخدمات المصرفية(: ال6.1.1

المتمثؿ في جودة  المتغير التابع عمىكبيرة بدرجة  المبحوثيف أظيرت نتائج الدراسة موافقة
  .%(88.81حصولو عمى وزف نسبي )مف خلاؿ  ، حيث اتضح ذلؾالخدمات المصرفية

 
 : النتائج المتعمقة باختبار الفرضيات6.1.1

: النتائج المتعمقة باختبار فرضية العلاقة بين التخطيط الًستراتيجي وجودة الخدمات 1.3.1.6
 المصرفية.

  توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية( 0.05عند مستوى دلالة ≥ α ) بيف أبعاد التخطيط
 الاستراتيجي مجتمعة وجودة الخدمات المصرفية في البنؾ الاسلامي الفمسطيني، حيث بمغ معامؿ

 (.(0.563الارتباط بينيا 
   توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية( 0.05عند مستوى دلالة ≥ α ) بيف أبعاد التخطيط

دارة العميا لمتخطيط الاستراتيجي، التحميؿ الاستراتيجي، التوجو الاستراتيجي، الاستراتيجي )دعـ الإ
سلامي الفمسطيني، المصرفية في البنؾ الإالتنفيذ الاستراتيجي، التقييـ والمتابعة( وجودة الخدمات 
، 0.454،  0.493، 0.405،(0.443حيث بمغت قيـ معاملات الارتباط بينيا عمى الترتيب 

0.497.) 
  



117 
 

 : النتائج المتعمقة باختبار فرضية الأثر لمتخطيط الًستراتيجي وجودة الخدمات المصرفية2.3.1.6
  لقد بمغت قيمة اختبارF (13.537وكذلؾ بمغت ) ( مما يدؿ عمى 0.000القيمة الاحتمالية )

، كما وبمغت قيمة معامؿ الارتباط (α ≤ 0.05عند مستوى دلالة )معنوية النموذج ككؿ 
(، مما يعني بأف المتغيرات المستقمة )أبعاد 0.288(، وقد بمغ معامؿ التحديد/ التفسير )0.558)

ف والاختلاؼ في المتغير التابع %( مف التباي28.8التخطيط الاستراتيجي( فسرت ما نسبتو )
 )جودة الخدمات المصرفية(.

  يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية( 0.05عند مستوى دلالة ≥ α ) لأبعاد التخطيط الاستراتيجي
سلامي في البنؾ الإ جودة الخدمات المصرفية( في التقييـ والمتابعة، و التوجو الاستراتيجي)

 الفمسطيني.
 لة إحصائية عدـ وجود أثر ذو دلا( 0.05عند مستوى دلالة ≥ α ) لأبعاد التخطيط الاستراتيجي

في جودة  التنفيذ الاستراتيجي( الاستراتيجي،التحميؿ  الاستراتيجي،دعـ الإدارة العميا لمتخطيط )
 سلامي الفمسطيني.في البنؾ الإ الخدمات المصرفية

 
 الدراسة: النتائج المتعمقة باختبار الفروق حول متغيرات 3.3.1.6

 لا ت( 0.05وجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ≥ α بيف متوسطات تقديرات )
سنوات ، النوع الاجتماعيمتغيرات )تعزى إلى ككؿ حوؿ التخطيط الاستراتيجي  المبحوثيف
 (.الخدمة

 ( 0.05توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ≥ α )  بيف متوسطات تقديرات
 40ة، لصالح مف أعمارىـ " تعزى إلى الفئة العمريككؿ حوؿ "التخطيط الاستراتيجي ثيفالمبحو 

 لمتغيرفروؽ تعزى سنة. كما وتوجد  40أقؿ مف  -30سنة فأكثر مقابؿ الذيف أعمارىـ مف 
 .المؤىؿ العممي، وذلؾ لصالح حممة شيادة الدراسات العميا

 حوؿ جودة الخدمات  المبحوثيفديرات لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف متوسطات تق
 (.سنوات الخدمة ،المؤىؿ العممي، الفئة العمرية، النوع الاجتماعي)المصرفية  تعزى إلى 

 
  



118 
 

 : النتائج المتعمقة بتحقيق الأىداف6.1.1
 الجدوؿ الآتي يُوضح النتائج المتعمقة بالأىداؼ؛ فكؿ ىدؼ يوضح مدى تحققو ومجالو في الدراسة.

 نتائج تحقيق أىداف الدراسة (:1.6جدول )

 اليدف #
مدى 
 تحققو

 مجال تحققو

 فيالاستراتيجي  التخطيط واقع ىمع التعرؼ 1
 بالمحافظات سطينيمالف الإسلامي البنؾ

 .الجنوبية

مف خلاؿ تحميؿ أبعاد الدراسة )التخطيط  تحقؽ
(، 6.5الاستراتيجي(. كما ىو موضح في الجداوؿ )

(7.5( ،)8.5( ،)9.5( ،)10.5( ،)11.5) 
 في المصرفية الخدمات جودة مستوى معرفة 2

 بالمحافظات سطينيمالف الإسلامي البنؾ
 .الجنوبية

مف خلاؿ تحميؿ المحور كما ىو موضح في جدوؿ  تحقؽ
(12.5) 

 التخطيط بيف العلاقة طبيعة توضيح 3
ا يعمال الإدارة دعـ (وأبعاده الاستراتيجي

 ،ستراتيجيالتحميؿ  الا ،لمتخطيط الاستراتيجي
 التقييـ ،الاستراتيجي التنفيذ ،التوجو الاستراتيجي

 البنؾ في المصرفية الخدمات وجودة )والمتابعة
 .الجنوبية بالمحافظات سطينيمالف الإسلامي

معامؿ الارتباط بيف المتغيرات مف خلاؿ تحميؿ  تحقؽ
 (13.5في جدوؿ ) المستقمة والمتغير التابع

الاستراتيجي )دعـ  طالتخطي أثر أبعاد توضيح 4
التحميؿ  ،لمتخطيط الاستراتيجي ياعمال الإدارة

 التنفيذ ،التوجو الاستراتيجي ،الاستراتيجي
 الخدمات وجودة )والمتابعة التقييـ ،الاستراتيجي
 سطينيمالف الإسلامي البنؾ في المصرفية
 .الجنوبية المحافظات

 مف خلاؿ تحميؿ الانحدار الخطي المتعدد في جدوؿ تحقؽ
(14.5) 

 بيف الفروؽ عف الكشؼ في ةىمالمسا 5
متغيرات  حوؿ المبحوثيف استجابات متوسطات
 الخدمات جودة ،الاستراتيجي التخطيط(الدراسة 
ي سطينمالف الإسلامي البنؾ في (المصرفية

 التالية لممتغيرات تعزى الجنوبية، بالمحافظات
 المؤىؿ العمرية، الفئة الاجتماعي، لنوع)ا

 )الخدمة نواتس ،العممي

 متوسطات استجابات المبحوثيفمف خلاؿ تحميؿ  تحقؽ
متغيرات الدراسة )التخطيط الاستراتيجي، جودة  حوؿ

في البنؾ الإسلامي الفمسطيني الخدمات المصرفية( 
تعزى إلى )النوع الاجتماعي،  بالمحافظات الجنوبية

الفئة العمرية، المسمى الوظيفي، المؤىؿ العممي، 
(، 15.5ة( كما ىو موضح في جدوؿ )سنوات الخبر 

(16.5( ،)17.5( ،)18.5( ،)19.5.) 
 المصدر: جُرَد بواسطة الباحثة بالًعتماد عمى نتائج الدراسة الحالية
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 الدراسة توصيات: 2.6
 بناءً عمى النتائج التي توصمت إلييا الدراسة، تقترح الباحثة عددًا مف التوصيات:

 غير المستقل )التخطيط الًستراتيجي(: التوصيات المتعمقة بالمت1.2.6
 عممية التخطيط الاستراتيجي. في المشاركة إدارة البنؾ العامميف عمى تشجيع 
  ضرورة الكشؼ عف مواطف الضعؼ في البيئة الداخمية لمبنؾ مف خلاؿ إجراء التحميؿ البيئي وذلؾ

 لى نقاط قوة.إمف أجؿ الحد مف نقاط الضعؼ وتحويميا 
  بالعمؿ عمى تحقيؽ رضا عملائو والاستجابة لتطمعاتيـ وذلؾ مف خلاؿ تبني ضرورة قياـ البنؾ

 التوجيات الاستراتيجية التي تخدـ ذلؾ اليدؼ.
 الأىداؼ الاستراتيجية لمبنؾ في ضوء رؤية ورسالة البنؾ، ولكف مع مراعاة  صياغة عمى العمؿ

 بيف المتطمبات والإمكانيات المتاحة. التوازف تحقيؽ
 حسب  الأنشطة التي تخدـ تحقيؽ الأىداؼ وذلؾتنفيذ إلى الالتزاـ ب البنؾ رةضرورة سعي إدا

الموارد المتاحػة المخطط ليا مسبقاً ضمف الخطة التنفيذية، ومف خلاؿ الزمنيػة المحػددة  اتالفتر 
 .مسبقا

 لإجراء تقييـ ومتابعة لخطتيا الاستراتيجية بنؾمف خارج ال فبمختصي ضرورة استعانة إدارة البنؾ. 
 .حث إدارة البنؾ عمى القياـ بمراجعة وتقييـ الخطط التنفيذية باستمرار 
 

 

 : التوصيات المتعمقة بالمتغير التابع )جودة الخدمات المصرفية(2.2.6
  العمؿ عمى تقميؿ وقت الانتظار في تقديـ الخدمات لمعملاء وذلؾ مف خلاؿ توفير موظفيف

 دمات.مختصيف تعمؿ عمى أداء حزمة متكاممة مف الخ
  ضرورة بناء مستويات عميا مف الثقة بيف إدارة البنؾ والعملاء فيما يتعمؽ بجودة الخدمات

 المصرفية التي يقدميا البنؾ لعملائو.
  ادراج المزيد مف الحوافز والتحسينات عمى طبيعة الخدمات المصرفية المقدمة لمعملاء مف أجؿ

 تحفيزىـ وجذب المزيد منيـ لمتعامؿ مع البنؾ.
 اؿ وسائط تكنولوجية متطورة تسيـ في الحد مف وقوع أخطاء في عمميات التدقيؽ المصرفي ادخ

  خاصة بعد وجود عطؿ في الصراؼ الآلي الخاص بالبنؾ.
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 (: خطة مقترحة لتنفيذ توصيات الدراسة2.6)جدول

 الجية المختصة آلية التنفيذ التوصية م

   الًستراتيجي آلية تنفيذ التوصيات المتعمقة بالتخطيط: أولًً  
يتـ ذلؾ مف خلاؿ عقد المؤتمرات وورش العمؿ الخاصة   تشجيع إدارة البنؾ العامميف عمى المشاركة في عممية التخطيط الاستراتيجي. 1

 بالعامميف.
  عقد دورات تدريبية لمعامميف في البنؾ نحو المشاركة في

 التخطيط الاستراتيجي.  

 الإدارة العميا لمبنؾ 
 وارد البشرية قسـ إدارة الم

 في البنؾ.

الكشؼ عف مواطف الضعؼ في البيئة الداخمية لمبنؾ مف خلاؿ إجراء التحميؿ  2
 البيئي وذلؾ مف أجؿ الحد مف نقاط الضعؼ وتحويميا الى نقاط قوة.

 .تعزيز عمؿ الأقساـ الادارية في البنؾ 
 .تعزيز نقاط القوة ومعالجة نقاط الضعؼ 
 زيز ايجابية تسيـ في تحويؿ نقاط الضعؼ الى بؤر تع

 تقوية البيئة الداخمية لمبنؾ مف خلاؿ ورش العمؿ المنعقدة.

 .مدير الفرع 
 الإدارة العميا. 

قياـ البنؾ بالعمؿ عمى تحقيؽ رضا عملائو والاستجابة لتطمعاتيـ وذلؾ مف خلاؿ  3
 تبني التوجيات الاستراتيجية التي تخدـ ذلؾ اليدؼ.

 التي تسيـ في جذب  تقديـ حزـ مف الخدمات والعروض
 العملاء وتعزز دور البنؾ في تقديـ الخدمة ليـ.

  تقديـ تسييلات بنكية لمتمويلات التي تستيدؼ تحقيؽ ربح
 لمبنؾ ولمعميؿ عمى حدٍ سواء.

 الإدارة العامة في البنؾ 
 رؤساء الأقساـ 
 قسـ تنمية الموارد البشرية 

ضوء رؤية ورسالة البنؾ العمؿ عمى صياغة الأىداؼ الاستراتيجية لمبنؾ في  4
 ولكف مع مراعاة تحقيؽ التوازف بيف المتطمبات والامكانيات المتاحة.

 ورش العمؿ 
 دورات تدريبية لمموظفيف في البنؾ 
 المؤتمرات العممية المنعقدة في البنؾ بصورة دورية 

 مجمس الإدارة 
  المدير العاـ لمبنؾ ونوابيـ

 في جميع الفروع.
 رؤساء الأقساـ 
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 الجية المختصة آلية التنفيذ التوصية م
سعي إدارة البنؾ إلى الالتزاـ بتنفيذ الأنشطة التي تخدـ تحقيؽ الأىداؼ ضرورة  5

وذلؾ حسب الفترات الزمنية المحددة مسبقاً ضمف الخطة التنفيذية ومف خلاؿ 
 الموارد المتاحة المخطط ليا مسبقاً.

 ورش العمؿ 
 دورات تدريبية 
  خطط موضوعة بسقؼ زمني محدد لتنفيذ الخطط

 الاستراتيجية

  العميا لمبنؾالإدارة 
  رؤساء الأقساـ في البنؾ

 بجميع فروعو

ضرورة استعانة إدارة البنؾ بمختصيف مف خارج البنؾ لإجراء تقييـ ومتابعة  6
 لخطتيا الاستراتيجية.

 الاستعانة بخبراء في مجاؿ التخطيط 
 .تنمية ميارات الموظفيف في مجاؿ التخطيط الاستراتيجي 
 ى أساس اختيار اتباع أسموب "دلفي" التي تقوـ عم

 مختصيف وخبراء في مجاؿ الادارة

 مجمس الإدارة 
 قسـ تنمية الموارد البشرية 
 قسـ الرقابة والتقييـ في البنؾ 

 ورش العمؿ عمى مستوى أفرع البنؾ  حث إدارة البنؾ عمى القياـ بمراجعة وتقييـ الخطط التنفيذية باستمرار. 7
 دورات تدريبية 
 تصاصالاستعانة بخبراء مف ذوي الاخ 

 الإدارة العامة لمبنؾ 
 دائرة الرقابة في البنؾ 

   ثانياً: آلية تنفيذ التوصيات المتعمقة بجودة الخدمات المصرفية 

العمؿ عمى تقميؿ وقت الانتظار في تقديـ الخدمات لمعملاء وذلؾ مف خلاؿ توفير  1
 موظفيف مختصيف تعمؿ عمى أداء حزمة متكاممة مف الخدمات.

 ختصيف في مجاؿ الترويح عف العملاء توفير موظفيف م
 وقت الانتظار.

  توفير عدد كافي مف الموظفيف ذوي الكفاءة والميارة
 العالية.

 مدراء الفروع في البنؾ 
 قسـ الموارد البشرية 
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 الجية المختصة آلية التنفيذ التوصية م
ضرورة بناء مستويات عميا مف الثقة بيف إدارة البنؾ والعملاء فيما يتعمؽ بجودة  2

 نؾ لعملائو.الخدمات المصرفية التي يقدميا الب
  دورات تدريبية 
  ورش عمؿ خاصة بالموظفيف مف أجؿ تحسيف مستوى

 أدائيـ أماـ العملاء.

 مدراء الفروع في البنؾ 
 قسـ الموارد البشرية 

ادراج المزيد مف الحوافز والتحسينات عمى طبيعة الخدمات المصرفية المقدمة  3
 البنؾلمعملاء مف أجؿ تحفيزىـ وجذب المزيد منيـ لمتعامؿ مع 

  مف خلاؿ توفير كادر بشري متخصص في العلاقات
العامة والتسويؽ يستطيع مف خلاؿ الحملات الاعلانية 

 جذب المزيد مف العملاء.

 .قسـ الموارد البشرية 

ادخاؿ وسائط تكنولوجية متطورة تسيـ في الحد مف وقوع أخطاء في عمميات  4
 .لي الخاص بالبنؾالتدقيؽ المصرفي خاصة بعد وجود عطؿ في الصراؼ الآ

 . مف خلاؿ توفير معدات تكنولوجية حديثة  دارة العامة لمبنؾالإ 
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 : عناوين بحثية مقترحة3.6
 .دور التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمات: دراسة ميدانية عمى البنوؾ الفمسطينية 
 .واقع جودة الخدمات المصرفية في البنوؾ الفمسطينية مف وجية نظر العملاء 
 ودة الخدمات المصرفية وأثرىا في تحقيؽ ولاء العملاء: دراسة ميدانية عمى البنوؾ الفمسطينية.ج 
 دارية وجودة الخدمات المصرفية في التخطيط الاستراتيجي كمتغير وسيط في العلاقة بيف الرقابة الإ

 البنوؾ الفمسطينية".
 
 خلاصةال

 المتعمقة النتائج منيا الميدانية بالدراسة المتعمقة النتائج أبرز الفصؿ ىذ في الباحثة تناولت
 العلاقة باختبار المتعمقة والنتائج بجودة الخدمات المصرفية المتعمقة والنتائج بالتخطيط الاستراتيجي

لمتخطيط  الأثر باختبار المتعمقة والنتائج وجودة الخدمات المصرفية التخطيط الاستراتيجي بيف
 إلى الباحثة توصمت كما الفروؽ، باختبارات المتعمقة والنتائج رفيةفي جودة الخدمات المص الاستراتيجي

 .لمدراسة المستقبمية العناويف مف العديد واقترحت التوصيات مف العديد
 

 
  



124 
 

 
 

 

 

‌ 

 
 المراخع

 



125 
 

 المراجع
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 (1ممحق )
 أداة الدراسة

 
 ــــــزةـــــــــــــــــــــــــغــ -ـــــىـــــــــــــــــالأقصــ عـــــــــةــــــــــــــــــــــــــامــــــج

 ا ــــــــــــــــــــــــــــــــــيــــــــات العلـــــــــــــــــــــــــــــــــــالدراس عمادة

 كــــليـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة الإدارة والحمــــــويـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل

 ــــــــــــــــر القيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــادة والادارةماجسحـــــــيـــ

 

 السيد/ة ................................................. المحترم/ة
 ،،،تحية طيبة وبعد

يسعدني أف أضع بيف أيديكـ ىذه الاستبانة التي تـ إعدادىا لإتماـ حصولي عمى درجة الماجستير في 
الإدارة والقيادة مف كمية الإدارة والتمويؿ بجامعة الأقصى والتي أعدت لجمع البيانات حوؿ برنامج 

دراست  -دور التخطٍط الاستراتٍدً في تحسين خىدة الخذماث المصرفٍت" دراسة بعنواف
 ".مٍذانٍت على البنك الاسلامً الفلسطٍنً

أيكـ، كمي أمؿ في تكػرمكـ بالتعػاوف ونظراً لميارتكـ وخبرتكـ في مجاؿ عممكـ، وايماناً بأىمية ر 
معػػي وتقػػديـ المعمومػػات التػػي تسػػاىـ فػػي إتمػػاـ ىػػذه الدراسػػة، مػػف خػػلاؿ قػػراءة أسػػئمة الاسػػتبانة والاجابػػة 
عمييػػا بموضػػػوعية ومصػػػداقية، مػػػع العمػػػـ بػػػأف البيانػػػات التػػػي سػػػيتـ جمعيػػػا ستسػػػتخدـ لأغػػػراض البحػػػث 

 العممي فقط.

 
 يروالحقد الاحترام فائق بقبول  ثفضلوا

  
 
  جعاونكم حسن لكم شاكرة

 
 الباحثة/      

 سمر رياض الفرا
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 أولًً/ البيانات الشخصية والوظيفية:

 :حالتك عمى ينطبق الذي المربع في( ) إشارة ضع
 . النوع الًجتماعي4

     أنثى  ذكر  
 . الفئة العمرية4

 سنة فأكبر 51  51اقؿ مف  – 41مف   41اقؿ مف  -31مف   سنة 31أقؿ مف   
 . المؤىل العممي6

   دراسات عميا  بكالوريوس  دبموـ فأقؿ   
 . سنوات الخدمة2

 سنة فأكثر 15  15إلى أقؿ مف  11   11إلى أقؿ مف  5مف   سنوات 5أقؿ مف   
 

  محاور الًستبانة:ثانياً/ 

والتي تـ قياسيا مف خلاؿ  الدراسة الأساسية،يمثؿ التخطيط الاستراتيجي وتحسيف جودة الخدمات المصرفية مجالات 
 .خانة التقييـ الذي تراه مناسباً  في( ) شارةإ ضعالرجاء و مجموعة مف الفقرات، 

 الفقرة #

 درجة الموافقة

شدة
ؽ ب

مواف
 

فؽ
موا

 

حايد
م

فؽ 
موا
ير 
غ

شدة 
ؽ ب

مواف
ير 
غ

 

 المجال الأول/ التخطيط الًستراتيجي
 يا لمتخطيط الًستراتيجيدعم الإدارة العم الأول/ البعد
      .الاستراتيجي التخطيط الالماـ الكافي بعممية البنؾ إدارة لدى يتوفر 1
      الاستراتيجي. التخطيط درجة عالية مف القناعة بأىمية البنؾ إدارة تتوفر لدى 2
      عممية التخطيط الاستراتيجي. في المشاركة إدارة البنؾ العامميف عمى تشجع 3
      أدائيا. إدارة البنؾ بالتخطيط الاستراتيجي مف أجؿ تطوير تمتزـ 4
      تشرؾ إدارة البنؾ الموارد الكفؤة في عممية التخطيط الاستراتيجي. 5
      المالية اللازمة لعممية التخطيط الاستراتيجي. البنؾ الموارد  إدارة تخصص 6

  التحميل الًستراتيجي الثاني/ البعد
إدارة البنؾ عمى تحميؿ البيئة الخارجية لمتعرؼ عمى المتغيرات  تعمؿ 1

 )الاقتصادية، السياسية، الثقافية( التي تؤثر عمى عمميا.
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      تعمؿ إدارة البنؾ عمى تحديد الفرص المتاحة في البيئة الخارجية لاستثمارىا. 2
      في المستقبؿ لتجنبيا. تقوـ ادارة البنؾ بالتعرؼ عمى التيديدات التي قد تواجييا 3
تعمؿ إدارة البنؾ عمى تحميؿ البيئة الداخمية لمتعرؼ عمى المتغيرات )الموارد  4

 المالية، الموارد البشرية( التي تؤثر عمى عمميا.
     

      تقوـ إدارة البنؾ بالتعرؼ عمى نقاط القوة مف أجؿ استثمارىا. 5
في البيئة الداخمية لمبنؾ مف أجؿ تكشؼ إدارة البنؾ عف مواطف الضعؼ  6

 التقميؿ منيا.
     

 البعد الثالث/ التوجو الًستراتيجي
      .ومحددة واضحة استراتيجية ةرؤيالبنؾ إدارة  تمتمؾ 1
      البنؾ ورؤيتو. رسالة مع تناسبالاستراتيجية التي ت تحدد إدارة البنؾ التوجيات 2
      ستراتيجية التي تحقؽ رضا عملائيا.تتبنى إدارة البنؾ التوجيات الا 3
      توجو استراتيجي نحو تقديـ رسالة واضحة لعملائيا. البنؾ ى إدارةلد يتوفر 4
 صياغة عند والمتطمبات الامكانيات بيف التوازف تحقيؽ عمى إدارة البنؾ تعمؿ 5

 الأىداؼ الاستراتيجية.
     

راتيجي المبنية عمى تحديد التوجو تتبنى إدارة البنؾ ثقافة التخطيط الاست 6
 الاستراتيجي لمبنؾ.

     

 البعد الرابع/ التنفيذ الًستراتيجي
      الاستراتيجية.بالخطط السنوية التفصيمية لتطبيؽ الخطة  إدارة البنؾتمتزـ  1
      .التي وضعتيا لتنفيذ الخطة الأنظمة الإدارية إدارة البنؾ تطبؽ 2
 صياغة الخطة عند وضعتيا التي للأنشطة التنفيذ خطوات ؾتراعي إدارة البن 3

 .والتنفيذية الاستراتيجية
     

بػالفترة الزمنيػة المحػددة وبػالموارد  الاستراتيجية ةبتنفيذ الخط البنؾ تقوـ إدارة 4
 .المتاحػة المخطط ليا مسبقا

     

ة متماسكة لأغراض بتجزئة الخطة الاستراتيجية إلى خطط فرعي البنؾ تقوـ إدارة 5
 التنفيذ.

     

      الخطة الاستراتيجية.لتنفيذ  الامكانيات اللازمة توفر إدارة البنؾ 6
 البعد الخامس/ التقييم والمتابعة

      تمارس إدارة البنؾ دورا رقابيا عمى تنفيذ الخطة الاستراتيجية. 1
ابعة تنفيذ الخطة تعتمد إدارة البنؾ عمى آليات محددة مف أجؿ تقييـ ومت 2

 الاستراتيجية.
     

      ا الاستراتيجية.مؤشرات أداء لمراقبة تنفيذ خطتي تستخدـ إدارة البنؾ 3
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 حسن تعاونكم شاكرة لكم
 رياض الفرا الباحثة/ سمر

  

لإجراء تقييـ ومتابعة لخطتيا  بنؾمف خارج ال فبمختصي تستعيف إدارة البنؾ 4
 .الاستراتيجية.

     

      مرار.تقوـ إدارة البنؾ بمراجعة وتقييـ الخطط التنفيذية باست 5
      .الخطة باستمرار تطوير في تستفيد إدارة البنؾ مف نتائج التقييـ  6

 المجال الثاني/ جودة الخدمات المصرفية

كافة امكانياتيا وتضعيا تحت تصرؼ عملائيا خلاؿ  تسخر إدارة البنؾ 1
 ساعات العمؿ.

     

ميـ مع يحرص جميع موظفي البنؾ عمى الظيور بشكؿ لائؽ عند تعام 2
 العملاء.

     

      البنؾ القدرات العالية في تقديـ الخدمات. تتوفر لدى موظفي 3
      يقدـ البنؾ الخدمة لمعملاء في الوقت المحدد ودوف تأخير. 4
يقدـ البنؾ حزمة مف الخدمات الالكترونية تسيـ في تسييؿ حصوؿ عملائو  5

 عمى الخدمات.
     

      والصداقة. بالود والعملاء البنؾ فيبيف موظ العلاقة تتصؼ 6
      تتوفر لدى العملاء الثقة الكاممة بجودة الخدمات التي يقدميا البنؾ. 7
      تتناسب ساعات العمؿ في البنؾ مع العملاء. 8
      يولي البنؾ اىتماماً بشكاوي العملاء ويستجيب لطمباتيـ. 9
      تبة الأولى.يضع البنؾ مصمحة العملاء في المر  11
      لمعملاء. الصادقة المعمومات بتقديـ البنؾ يمتزـ 11
      تتمتع البيانات والمعمومات المتعمقة بطبيعة العمؿ بالسرية التامة. 12
      يتمتع المظير العاـ لمبنؾ بالقبوؿ الحسف والجاذبية لدى العملاء. 13
ء مف خلاؿ فتح فروعو في الأماكف يسيؿ البنؾ عممية تقديـ الخدمات لمعملا 14

 المختمفة.
     

      والمعمنة. المقدمة الخدمات بيف التطابؽ بتحقيؽ البنؾ يمتزـ 15
      الذروة. تقميؿ وقت الانتظار لمعملاء وقت عمى البنؾ يعمؿ 16
      المصرفٌية. الأعماؿ عمى تطرأ التي بالتطورات عملائو البنؾ يبمغ 17
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