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 قال تعالى:

ُ لاكُمْ " حِ اللََّّ حُوا ي افْسا الِسِ فاافْسا جا حُوا فِ الْما سَّ ا الَّذِينا آمانُوا إِذاا قِيلا لاكُمْ ت افا يَا أاي ُّها

إِذااقِيلا ۖ   اتٍ  وا ُ الَّذِينا آمانُوا مِنكُمْ واالَّذِينا أُوتُوا الْعِلْما داراجا انشُزُوا فاانشُزُوا ي ارْفاعِ اللََّّ

لُونا ت ا  ابِا  وااللََُّّ ۖ    "بِير خا  عْما

 

 صدق الله العظيم
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 الإهـداء

 

والإباء وضحو بالغالي والنفيس من إلى الأهل الذي غذوني حباً وحناناً وغرسوا في معاني العزة 

 أجلي....

 إلى صاحب القلب الكبير والروح الطبية ومز العطاء... والدي العزيز.. الذي شملني بعطفه

 وحنانه... وتحمل معي أشد ساعات العسر وأحلكها سنوات حتى 

 ...أوصلني شاطئ الأمان

ت      تأديبي... إلى من تجسد إلى حمامة الروح والدتي الحبيبة التي ربتني وأدبتني فأحسنت

السعادة في أحضانها وارتسمت بسمة الفرحة في عيونها... فهي ينبوع الحنان الدافئ ينبع الحنان 

 الذي لا ينضب....

وإلى سند ظهري وعزوتي ورياحين حياتي إخوتي جمعني الله وإياكم على حبه وطاعته وقدرنا 

 على رضاه ثم رضا والدينا....

 أصدقائي ورفاقي ممن تزخر ذاكرتي بمواقفهم المشرفةوإلى جميع 

 وصحبتهم المثمرة..... 

 إلى كل من ساعدني في مسيرتي العلمية وفي إنجاز هذا العمل....و

 إليهم جميعا أهدي هذا العمل
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 شكر وتقدير

 

العزيز...الذي لولا لا يسعني في هذا المقام إلا أن أتقدم بخالص الشكر وعظيم الامتنان...إلى الله 

 أمضي في طريقي نحو العلم والمعرفة. نهدايته وفضله لما استطعت أ

كما أتقدم بالشكر الجزيل إلى صاحبة العطاء الوفير جامعتنا الحبية )جامعة الإسراء(، وإلى جميع 

سليم أعضاء هيئة التدريس الذي غذوني بالعلم والمعرفة وأخص بالذكر الدكتور الفاضل مراد 

بجهده ووقته في إرشادي وتوجيهي في  يعطياني، المشرف على هذه الرسالة والذي لم يبخل عل

 إعداد هذه الرسالة.

وكما أتقدم بجزيل الشكر والتقدير لأعضاء لجنة المناقشة الكرام وذلك على تكرمهم بإعطائي من 

 ين هذه الدراسة.سوقتهم والمشاركة في مناقشة وتحكيم وتح

أن أتقدم بوفير الشكر والتقدير والاحترام إلى قامات العلم والمعرفة والذين  ومن جوهر الواجب

 رفعوا على كاهلهم أمانة العلم والتعليم والنهوض والرقي بموارد الأمة البشرية والإدارية من:

الأساتذة المحكمين لأدوات القياس، إلى كل من قدم لي ، أساتذتي طوال سنوات ومراحل تعليمي

مد لي يد العون في إنجاح هذه الدراسة وإنجازها وفقاً إلى كل من جيه والمعونةوالنصح والتو

 لمتطلبات البحث العلمي من عينة الدراسة لإخراج هذه الرسالة إلى حيز الوجود.
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 في تحسين اداء البنوك التجارية الأردنية أثر جودة الخدمات المصرفية

 إعداد:

 وليد علاء الدين محمود خليل

 المشرف:

 الدكتور مراد سليم عطياني

 الملخص باللغة العربية

 

الإلكترونية بأبعادها )الملموسية، هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر جودة الخدمات المصرفية 

التعاطف، الموثوقية، الاعتمادية، الاستجابة( على الأداء، وقد جاءت لاختبار الفرضيات التي طرحت 

 لمعالجة مشكلة البحث، وتم استخدام المنهج الإحصائي الوصفي التحليلي في هذه الدراسة.

البنوك التجارية الأردنية، ولتحقيق أهداف هذه العاملين في الاداريين وويتكون مجتمع الدراسة من 

( فقرة لغايات جمع البيانات 40الدراسة قام الباحث بتطوير أداة الدراسة )الاستبانة( واشتملت على )

( مستجيب. وفي ضوء ذلك تم جمع البيانات، وتحليلها 150الأولية من مجتمع الدراسة والتي غطت )

ذو الى أن هنالك أثر (، وتوصلت الدراسة SPSSمج الإحصائي )وإختبار الفرضيات بإستخدام البرنا

بعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في تحسين أداء البنوك التجارية الأردنية لأدلالة إحصائية 

ويتبين من النتيجة أن مستوى تطبيق ابعاد جودة الخدمات ، (α≤0.05معنوية )دلالة عند مستوى 

مرتفعة وقد يعزى ذلك الى طبيعة النشاط البنكي الذي  تي البنوك التجارية كانف الإلكترونيةالمصرفية 

طور جودة الخدمات المصرفية، وهنالك تتهدف بالأساس الى تحسين أدائها من خلال الدور الذي تلعبه 

 في التكنولوجيا المستخدمة في هذ الخدمات الالكترونية. 

تعزيز مهارات موظفي البنك، وإعداد الكفاءات المصرفية على المستوى وقد أوصت الدراسة بوجوب 

بالأضافة  المحلي والعالمي، وربط أدائها في مجال استيعاب التطورات وتنمية الصناعة المصرفية.

البنوك لتحسين جودة الخدمة المصرفية شريطة أن تؤخذ  لإدارةيات وسياسات تصميم استراتيجالى 

في الاعتبار الأهمية النسبية لجودة الخدمة المصرفية المقدمة في تصميم وتنفيذ استراتيجيات الجودة. 


