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  ملخص الدراسة
هدفت الدراسة إلى التعرف على تقييم عملاء بنك فلسطين المحدود لجودة الخدمات المقدمة من 

والتي تنص ،  الخاص بنظرية الفجوة SERVQUALوذلك باستخدام نموذج القياس ، قبل البنك 

ة الخدمة من وجهة نظر العملاء يقاس بالفرق بين جودة الخدمة الفعلية        على أن مستوى جود

  :وذلك وفقا للمعادلة الآتية ، وبين جودة الخدمة المتوقعة ) الأداء الفعلي ( 

Service Quality =  Customers Perceptions - Customers Expectations 

SQ           =             P – E 

ن الأداء الفعلي يساوي أو أآبر من المتوقع تكون الجودة مرضية أو مثالية           بحيث إذا آا

وإذا آان الأداء أقل من مستوى التوقعات تكون الجودة غير مرضية ودون مستوى التوقعات  

أيضا هدفت الدراسة إلى التعرف على الأهمية النسبية لمعايير الجودة التي يستخدمها العملاء عند 

آما هدفت الدراسة إلى التعرف على تأثير بعض المتغيرات مثل        ، م لجودة الخدمة تقييمه

عدد مرات الزيارة إلى المصرف وعدد سنوات التعامل على تقييم جودة الخدمة  وقد بلغت عينة 

 عميل من عملاء البنك موزعين على جميع فروع البنك العاملة في قطاع غزة ١٢٤٩الدراسة 

  .ية وموزعين أيضا على جميع فئات العملاء والضفة الغرب

وأشارت نتائج الدراسة إلى أن تقييم العملاء لجودة الخدمات الفعلية إيجابيا وجيدا إلآ أنه لا يصل 

مما يعني أن هناك فرص لتحسين وتطوير جودة الخدمات المقدمة        ، إلى مستوى توقعاتهم 

أن العملاء يعطون أهمية نسبية أآبر لبعد الإعتمادية آما أشارت نتائج الدراسة إلى ، في البنك 

ثم بعد الثقة              ، وجاء في المرتبة الثانية بعد الاستجابة ، عند تقييمهم لجودة الخدمات المقدمة 

  .ثم التعاطف وأخيرا العناصر الملموسة 

 العملاء لمستوى جودة أيضا أشارت نتائج الدراسة إلى تأثير متغير عدد مرات التعامل على تقييم

  .بينما لم يوجد هذا التأثير بالنسبة لمتغير عدد سنوات التعامل ، الخدمات المقدمة 

وقد آان من توصيات الدراسة ضرورة تحسين جودة الخدمات المقدمة من قبل البنك لتصل إلى 

م واستقطاب أو تزيد عن توقعات العملاء وذلك للمحافظة على عملاء البنك الحاليين وآسب ولائه
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الأمر الذي يعمل      ، عملاء جدد من خلال تبني جودة الخدمة آاستراتيجية للمنافسة والتميز 

  . وزيادة حصصه السوقية ومعدلات أرباحه، على تحسين الوضع التنافسي للبنك 

 

 

  

  

Abstract 
The study aimed to identify the evaluation of the Bank of Palestine Ltd. Customer of 

the quality of services provided by the bank using the “SERVQUAL” model of the 

gap analysis, which states that the level of service quality from the customers’ 

perspective is measured by the difference between actual service (actual performance) 

and expected service according to the following formula: 

Service Quality  =  Customers’ Perceptions – Customers’ Expectations 

SQ   =   P  – E 

 

The formula is built on the premise that if actual performance is equal to or higher 

than expected, service quality is then satisfactory and within expectation.  

The study also aimed at identifying the relative importance of standards of quality that 

the customers use when assessing service quality. Additionally, the study aimed at 

identifying the effect of some variables, such as the numbers of visits to the bank and 

the number of years of use, on the customers’ assessment of service quality.  

The study used a sample of 1249 bank customers, distributed amongst the bank’s 

branches in the West Bank and Gaza Strip as well as the various customer groups.  

The research study results indicate that the customers’ assessment of the actual 

service quality was positive although it doesn’t meet their expectations, which means 

that there are opportunities for the improvement and development of the quality of 

service provided in the bank. Additionally, the study results indicate that customers 

give reliability the highest rating in terms of importance while responsiveness is 

second then competence, followed by security then tangibles.  

The study results also point out that the number of transactions variable has an effect 

on the customers’ assessment of the quality of service provided. However, the number 
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of years of use variable does not seem to have an effect of the customers’ assessment 

of service quality.  

Among the study’s recommendations is the need to improve the quality of services 

provided by the bank so that it could meet or exceed customers’ expectations in order 

to retain current customers and win their loyalty as well as attract new customers by 

adopting quality service as a strategy for competition and distinction, which would 

help improve the bank’s competitive status as well as increase its market share and 

profit marg 
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  :مقدمة :  أولا 
يا         يئا أساس ديمها أصبحت ش ة في تق ى الجودة العالي د عل ي تعتم إن الخدمات المصرفية الت

 ) ٢٠٠٣ ،Wang ،Lo  ، Hui(وجوهريا للمنافسة والبقاء في البيئة المصرفية المعاصرة 

شابه  ة أو الت صف بالنمطي صرفية تت دمات الم بحت الخ د أص ة               فق وهر الخدم ي ج  ف

ا               ، ) ٢٠٠١، معلا  (  فخدمة الحساب الجاري على سبيل المثال لا تختلف من حيث طبيعته

ذه        ت ه واء آان حب س داع وس ات إي ضمن عملي ي تت ر فه ى آخ صرف إل ن م ة م الإجرائي

شيكات   ة  أو ب ات نقدي ز      ، العملي ات التمي الي إمكاني ي بالت ة أن تلغ ذه النمطي أن ه ن ش وم

   ).١٩٩٨، معلا (  الذي يعتبر من متطلبات التنافسService Differentiationلخدمي ا

د       ، أيضا أصبحت أسعار الخدمات المصرفية متقاربة إلى حد آبير           ة تقلي آما أصبحت عملي

صارف        سبة للم ريعة بالن هلة وس ة س صارف عملي د الم رة لأح دمات المبتك رامج والخ الب

صارف     لاء الم ا أن عم رى  آم ديهم     الأخ صرفي ل وعي الم ادة ال ة لزي بحوا ، ونتيج أص

صرفية      دمات الم ضل الخ ى اف ر للحصول عل ى آخ صرف إل ن م ال م ى الانتق ادرين عل ق

لذا أصبحت عملية المنافسة بين المصارف على أساس        ،  )١٩٩٦ ، Govender( المقدمة  

ى أساس              ة أو عل ى أساس أسعار الخدمات المقدم ار  التنوع في تقديم الخدمات أو عل  الابتك

وقية          صص س ق ح د تحقي ي تري صارف الت سبة لإدارات الم عبة بالن ة ص د عملي والتجدي

ة المصرفية آإستراتيجية              ، ومستويات ربحية أعلى     وم جودة الخدم ة مفه لذلك برزت أهمي

دافها             الي تحقيق أه سين وبالت اقي المناف للمنافسة تستطيع المصارف من خلالها التميز عن ب

   .التسويقية

وفي الفكر التسويقي الحديث فإن تحقيق الأرباح والحصول على حصص سوقية مناسبة يتم            

إن المصرف        ،  ) ٢٠٠٠ ، Kotler( من خلال الفوز برضى العملاء       وم ف ووفقا لهذا المفه
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وق                          ى أو تف ه لتصل إل ذا الرضا من خلال تحسين الأداء وتطوير خدمات يستطيع تحقيق ه

ك للمحا ه وذل ات عملائ ى   توقع ا عل نعكس إيجابي ذي ي ر ال ولائهم الأم وز ب يهم والف ة عل فظ

  .الحصص السوقية ومستويات الأرباح 

رامج                  ى تطوير الب فالمؤسسة التي يكون العميل فيها هو مرآز اهتمامها تعمل باستمرار عل

وز                 ا العملاء والف والخدمات المقدمة لتتميز عن منافسيها ولتعظيم المنافع التي يحصل عليه

  .ات أعلى من رضا العملاء بمستوي

ن   لا م ر آ د ذآ لاء  ) ١٩٩٥ ( Crog and Schiffrisوق ون العم ي يك سة الت أن المؤس

ى        رف عل ة وتتع روض المقدم ا للع يم عملائه ة تقي درس آيفي ا أن ت ا عليه ز اهتمامه مرآ

ذه العروض           ، العوامل التي من خلالها يقيمون بها عروضها         ى تطوير ه ومن ثم العمل عل

و  شكل يف ولائهم    ب وز ب ا للف ات عملائه ان                       ، ق توقع ر الكاتب د ذآ وق

)Schiffris  ،  Corg ،دمها من         ) ١٩٩٥ ستطيع تطوير الخدمات التي تق أن المؤسسة ت

  :خلال الخطوات الآتية 

ة من                  .١ افع العروض المقدم ادة من ى زي د العوامل التي تعمل عل إجراء دراسة لتحدي

 . نظر العملاء وجهة

 .ترتيب هذه العوامل حسب الأولوية من وجهة نظر العملاء  .٢

سة           .٣ ات المؤس ع إمكاني ة وم ائج الدراس ع نت ب م ا يتناس روض بم ذه الع شكيل ه ت

 .ومنافسيها 

وب       ودة المطل ستوى الج ه بم ديم خدمات ن تق صرف م شل الم اح أو ف دى نج ن م د م وللتأآ

ذه        ، لتحقيق رضا العملاء     اس ه د من قي اط الضعف في           لا ب وة ونق اط الق د نق  الجودة لتحدي

ه  دمها لعملائ ي  يق دمات الت رامج والخ وة    ، الب اط الق ز نق ن تعزي ه م ذي يمكن ر ال الأم

ضل     صرفية أف دمات وعروض م ديم خ الي تق ضعف  وبالت اط ال ى نق ب عل ة التغل ومحاول

ين      لاء محتمل ذب عم اليين وج ه الح ا عملائ ق رض سة خدمي  ، تحق ن لأي مؤس ة أن ويمك

ل          لاث مراح ن ث ون م ستمرة تتك ة م لال عملي ن خ ك م ى ذل رف عل  ، Zeithaml( تتع

Parasuraman ، Berry ، وهي آما يأتي  )  ١٩٩٠ :  

 .التعرف ومراقبة إدراآات العملاء لجودة الخدمات المقدمة  .١

 .تحديد أسباب الفشل في تقديم جودة خدمات مناسبة  .٢

 .تحسين جودة الخدمات المقدمة اتخاذ الإجراءات التصحيحية اللازمة ل .٣
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ة قياسها              Parasuraman ،Berry( ولقد تناولت نظرية الفجوة مفهوم جودة الخدمة وآيفي

 ،Zeithaml ، ياء            ) ١٩٨٥ بحيث يتم تقييم جودة الخدمة من خلال خمسة أبعاد وهي الأش

ة    ي الخدم سوسة ف ة Tangiblesالمح تجابة Reliability والإعتمادي   والاس

Responsiveness ة اطف Assurance  والثق احثون  ، Empathy  والتع د صمم الب وق

 ٢٢نموذج قياس مكون من        )  ١٩٨٥ ، Parasuraman ،Berry ، Zeithaml( الثلاثة  

ة       ، سؤال تتمحور حول الأبعاد الخمسة المذآورة        ة المقدم بحيث يكون مستوى جودة الخدم

ء وبين الأداء الفعلي الذي يدرآه العملاء في        هو الفرق بين جودة الخدمة آما يتوقعها العملا       

م   ة له ة المقدم د      ، الخدم ة تحدي سة الخدمي ستطيع المؤس ذه ت اس ه ة القي لال عملي ن خ وم

ة              وة والضعف بمستوى جودة خدماتها المقدم الي العمل   ، أولويات عملائها ونقاط الق وبالت

  .على تحسينها لتعزيز قدرتها التنافسية 

  

  : ن والبيئة المصرفية في فلسطين بنك فلسطي: ثانيا 

دد           ي ع سبية ف ادة الن ن الزي ة ع ادة ناتج سة ح سطين مناف ي فل صرفية ف سوق الم شهد ال ت

سبة المعروض من الخدمات المصرفية وضيق         ، المصارف العاملة في فلسطين      ادة ن وزي

ش                       ي يعي تقرار الت ة عدم الاس سطينية الناتجة عن حال سوق الفل ها الفرص التسويقية داخل ال

  ) .٤٩ص، ٢٠٠٣أيلول ، مجلة البنوك في فلسطين (المجتمع الفلسطيني 

ذه الدراسة بالبنك            ( وقد عمل بنك فلسطين المحدود       ه خلال ه شار إلي ذي ي ادة   ) وال ذ إع من

ام  ة       ١٩٨٢افتتاحه ع ضفة الغربي ي ال ة ف روع عامل ه ف د لدي م يكن يوج ي قطاع غزة ول  ف

سة حتى         وظل البنك يع ،  ) ٢٠٠١، جبر  (  رده في قطاع غزة دون وجود أي مناف مل بمف

ام              سطينية ع د الفل ى      ، ١٩٩٤قدوم السلطة الوطنية الفلسطينية وإنشاء سلطة النق ا أدى إل مم

سطين              حيث  ، حدوث تغير استراتيجي على صعيد المنافسة في بيئة العمل المصرفية في فل

دة وا          ة الواف اح          بدأت المصارف الأردنية والمصرية والأجنبي ديثا في افتت شأة ح ة المن لوطني

ة وقطاع غزة          سطين           ، فروع لها في الضفة الغربي ة في فل غ عدد المصارف العامل حيث بل

ام  ى ع ا         ٢٠٠٢حت شرين فرع بعة وع ة وس ن خلال مائ ل م صرفا تعم شرين م دا وع  واح

ل وحيث أن هذه المصارف الوافدة قديمة في العم       ،  ) ٦٩ص، ٢٠٠٢، تقرير سلطة النقد    ( 

ا                 ، المصرفي   صاديا واجتماعي يا واقت ستقرة سياس ومنفتحة  ، وآانت تعمل في مجتمعات م

فقد جاءت هذه المصارف     ، وذلك بالمقارنة مع البيئة التي آان يعمل بها البنك          ، على العالم   
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وتقدم هذه  ، بخبرات مصرفية متميزة وخدمات مصرفية متطورة وإمكانيات تسويقية آبيرة          

ة              المصارف خدمات م   ة و الحوالات الفوري ة المختلف ات الائتماني صرفية متعددة مثل البطاق

ة              ى الخدمات المصرفية الإلكتروني د  ، وبرامج الإقراض والتوفير المتنوعة بالإضافة إل وق

دة             ، تجاوب البنك مع هذه التغيرات       ة التحديات الجدي اع عدة استراتيجيات لمواجه فقام باتب

وفير    ، معلومات لديه حيث قام البنك بتطوير نظم ال      راض والت رامج الإق وتقديمه للعديد من ب

سطيني     ع الفل ات المجتم ع احتياج ب م ي تتناس م    ، الت ي معظ شار ف ى الانت ل عل ذلك عم آ

وطن  روع   ، محافظات ال بكة ف ر ش ك أآب ى أصبح يمتل ي حت صرف الآل زة ال وفير أجه وت

ع       آما سيقوم البنك بتقديم عدة خ     ، وأجهزة صرف آلي في فلسطين       ة في مطل دمات إلكتروني

  ).٢٠٠٤، نشرات بنك فلسطين المحدود  ( ٢٠٠٥عام 

ومن الملاحظ أن المصارف العاملة في فلسطين تقوم بتقديم نفس الخدمات المصرفية تقريبا        

ويسهل على أي مصرف تقليد خدمات مقدمة من مصرف          ، وبنفس مستوى الأسعار تقريبا     

ام  ومثال ذلك خدمة التقسيط المريح ، آخر وع   ٢٠٠٠ التي طرحها البنك في أوائل ع  وهي ن

سلع              ، من القروض الاستهلاآية     ائع ال ين ب اني ب والتي تتلخص في دخول البنك آطرف ائتم

تهلاآية  ك ، الاس ل البن ين عمي شتري ( وب ن  ) الم ضاعة م شراء الب شتري ب وم الم ث يق حي

ك  ق البن سيط عن طري ائع بالتق ة، الب دفع قيم وم ب ك يق ائع أي أن البن شتراة للب ضاعة الم  الب

ل   ، ومن ثم يقوم البنك بتقسيط هذه القيمة للمشتري      وقد لاقت هذه الخدمة قبولا شديدا من قب

لاء  ور العم شترين ( جمه ائعين أو الم واء الب سيولة  ) س شكلة ال اد حل لم ث قامت بإيج حي

ائع أو المشتري         سة الأخرى بم        ، والائتمان سواء للب جرد شعورها    إلا أن المصارف المناف

زات إضافية               ، برواج هذه الخدمة     دة وممي ا تحت مسميات جدي قامت بطرحها والترويج له

وطن                 ي بمختلف محافظات ال زة الصرف الآل د من أجه شر العدي ام بن أيضا نجد أن البنك ق

ه           ات      ، وذلك لتسهيل إنجاز المعاملات والمتعلقة بالحسابات الجارية لعملائ وخاصة في أوق

ل الموظفين                   الرواتب حيث    ى المصارف من قب اك ضغط شديد عل ذي   ، يكون هن الأمر ال

زة                  ، ساعد في تخفيف هذا الضغط       شر أجه وم بن د من المصارف تق وم العدي إلا أننا نجد الي

ع                      ان يتمت سية آ زة تناف د البنك مي صرف آلي خاصة بها في معظم محافظات الوطن مما يفق

  .لتابعة له بها وهي انتشار وآثرة أجهزة الصرف الآلي ا

سية        زات التناف ذه الممي ى ه صول عل ي الح سباق ف ان ال ك آ ن أن البن الرغم م إلا أن ، وب

اك صعوبة       ، الاحتفاظ بهذه المميزات التنافسية لفترة طويلة يصعب تحقيقه          لذلك نجد أن هن
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دة                     رة جدي سطين من خلال طرح خدمات مبتك بالتميز والمنافسة في البيئة المصرفية في فل

سه ة حيث ي ا متقدم ى تكنولوجي د عل دها أو من خلال طرح خدمات تعتم حيث أن ، ل تقلي

تخدامها إذا       ا واس ذه التكنولوجي ب ه ات لجل ديها الإمكاني سة ل صارف المناف ن الم د م العدي

دم               ، شعرت أنها مرغوبة من قبل العملاء        سطينية بع د الفل رار سلطة النق ك ق ى ذل يضاف إل

أي توظيف ما يقارب    ، ودائع العملاء خارج فلسطين     من   % ٦٥السماح بتوظيف أآثر من     

سطين % ٣٥ ع العملاء داخل فل ع هو   ، من ودائ ذه الودائ ا من ه وحيث أن الموظف حالي

فإن ذلك سيعمل على زيادة حدة ) ٢٠٠٣يونيو ، إحصائيات سلطة النقد الفلسطينية    % ( ٢٧

سطين             سوق المصرفي في فل ادة درجة    ، المنافسة في ال ا أن زي دى    آم وعي المصرفي ل  ال

ذي يلبي            ، جمهور العملاء في فلسطين      و الذي ينعكس على المهارة في اختيار المصرف ال

مما يعمل على زيادة  ، حاجاتهم ورغباتهم وإشباعها وفقا لمستوى وجودة العروض المقدمة         

سوقية    رص والحصص ال دان الف ي فق اطر ف و  ، المخ رص النم ضاءل ف الي ت ذا ، وبالت وه

إن البنك   ، هذه المصارف من أن تكون أآثر تفاعلا مع السوق التي تخدمها         يتطلب من    لذا ف

ى جودة     ، إذا ما أراد أن يتميز في سوق مصرفية ذات طابع تنافسي حاد        د أن يرآز عل لا ب

سة  ز والمناف تراتيجية للتمي ة المصرفية آاس سية ، الخدم زة تناف ة آمي حيث أن جودة الخدم

اج                ، رة  يصعب تقليدها في فترة قصي     ة المؤسسة وتحت ر في فكر وثقاف ى تغي حيث تحتاج إل

ا            ذه الأمور لا تتحقق       ، إلى تطوير في هيكلية المؤسسة وسياساتها ومهارات الأفراد فيه وه

زة     ودة متمي دمات ذات ج ديم خ ى تق صميم عل اد والت ل الج  ، Zeithaml( إلآ بالعم

Parasuraman ، Berry ، ١٩٩٠. (   

ي هذه البيئة المصرفية التنافسية الحادة يقوم بتقديم خدمات متنوعة          والبنك آمصرف يعمل ف   

ى                   ا إدارة البنك بهدف العمل عل بمستوى جودة معين ووفقا لإستراتيجيات وسياسات تتبناه

ي تضعها            ، إرضاء عملائه الحاليين واستقطاب عملاء جدد         ات الت د تختلف الأولي ه ق إلا أن

ا  ، ات المقدمة عن الأوليات التي يضعها العملاء         إدارة المصرف لتحقيق الجودة بالخدم     آم

ة  ورات الحياتي ة للتط ور نتيج لاء تتط ات العم ي ، أن حاج ك أن الأراض ى ذل ف إل أض

بتمبر                    دأت في س ي ب ددة خلال سنوات انتفاضة الأقصى والت داثا متع الفلسطينية شهدت أح

دهور الأوضاع   والتي أدت إل  ،  ) ٢٠٠٤ديسمبر  (  ومازالت مستمرة حتى الآن      ٢٠٠٠ ى ت

ات                 د احتياجات ورغب ذي أوجد بالتأآي السياسية والاقتصادية والاجتماعية والأمنية الأمر ال

اس جودة الخدمات      ، وتوقعات جديدة لدى جمهور العملاء    ة قي الأمر الذي  يجعل من عملي
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ا                          ة ولإيج شاآل الحالي ى الم ك للوقوف عل ة  وذل ة بالأهمي را غاي ل البنك أم د المقدمة من قب

والعمل باستمرار على تطوير الأداء وتحقيق مستويات أعلى من الجودة          ، حلول مناسبة لها    

  .وذلك من خلال عمليات قياس مستمرة لمستوى جودة الخدمات المقدمة 

  

  
  :مشكلة الدراسة :  ثالثا 

د إدارة                     ين تعتق ا لمستوى جودة مع ددة وفق يقوم البنك بتقديم خدمات مصرفية متنوعة ومتع

صرف        البن لاء الم ا عم ق رض ة لتحقي سية المطلوب زة التناف ه المي ن خلال ق م ا تحق ك أنه

ة يجب أن تبنى وفق                  ، والاحتفاظ بهم    إلا أن عملية تحسين وتطوير جودة الخدمات المقدم

سويق    ديث للت وم الح ا للمفه ك وفق لاء وذل ات العم ات واحتياج شكلة (( رغب إن م ه ف وعلي

رف    ة التع ي محاول ن ف ة تكم دمات    الدراس ودة الخ ك لج لاء البن يم عم ستوى تقي ى م عل

  )) .المقدمة لهم من قبل البنك 

  : ويمكن صياغة مشكلة الدراسة من خلال الأسئلة الآتية 

 ما هي توقعات عملاء البنك لمستوى جودة الخدمات المقدمة من البنك ؟ .١

 ما هو تقييم عملاء البنك لمستوى جودة الخدمات المقدمة لهم من البنك ؟ .٢

وبين ما يتوقعه عملاء    ) أداء البنك   ( ل هناك فجوة بين ما يقدمه البنك من خدمات          ه .٣

 البنك؟ 

يمهم لجودة       .٤ هل تختلف الأهمية النسبية للمعايير التي يستخدمها عملاء البنك في تقي

 الخدمات المصرفية ؟ 

ل    .٥ ن قب ة م دمات المقدم ودة الخ يمهم لج د تقي ك عن لاء البن دى عم ايير ل م المع ا أه م

 لبنك ؟ ا

ض        .٦ اختلاف بع ة ب دمات المقدم ودة الخ ك لج لاء البن ات عم ف تقييم ل تختل ه

 المتغيرات مثل عدد سنوات التعامل وعدد مرات التعامل ؟
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  :أهمية الدراسة : رابعا 

  :وهي على النحو الآتي ، هناك عدة جهات يمكن أن تستفيد من الدراسة ونتائجها 

  

 :إدارة البنك  .١

اط      تنبع أهمية ا   لدراسة بالنسبة لإدارة البنك من آونها توفر البيانات اللازمة للتعرف على نق

ا العملاء            ، الضعف و القوة في جودة الخدمات المقدمة         ي يوليه ايير الت ى المع والتعرف عل

ديم             ، أولوية عند تقييمهم لخدمات البنك       ى تطوير أسلوب تق ساعد الإدارة عل الأمر الذي سي

اليين     هذه الخدمات بحيث ت    ى للعملاء الح واستقطاب  ، عمل على تحقيق مستويات رضا أعل

ين  لاء المحتمل ن العم د م ى  ، المزي ك وعل سي للبن ى الوضع التناف ا عل ينعكس إيجاب ا س مم

حصصه السوقية وبالتالي تحقيق مستويات ربحية أعلى وهو الهدف الأساسي لأي مؤسسة          

  .تجارية 

  

 :المساهمين  .٢

الأمر الذي ، ج المتوقعة لهذه الدراسة سيعمل على تحسين الأداء إن الاستفادة من النتائ

آذلك فإن هذه ، وبالتالي زيادة الرصيد المالي لحملة الأسهم ، سينعكس على أرباح البنك 

والتي من خلال ، الدراسة قد تكون المقدمة لإجراء المزيد من الدراسات والأبحاث 

لبنك التنافسية في السوق المصرفي الفلسطيني الاستفادة من نتائجها يمكن تعزيز مكانة ا

  .الأمر الذي سينعكس على أرباح المساهمين 
  

  :العملاء  .٣

ة من                إن العمل على تطبيق توصيات الدراسة سينعكس إيجابا على مستوى الخدمات المقدم

  .وبالتالي سيتمتع عملاء البنك بخدمات مصرفية متميزة وذات جودة أعلى ، قبل البنك 
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  :أهداف الدراسة : سا خام

  :إن هذه الدراسة تهدف إلى الآتي 

م   .١ ة له دمات المصرفية المقدم ودة الخ ستوى ج ك لم لاء البن يم عم ى تقي التعرف عل

دمات         ودة الخ ستوى ج م لم ك أو إدراآه صوص ذل اتهم بخ ة توقع ن ناحي واء م س

 .المصرفية المقدمة لهم فعليا 

ي    .٢ ل الت سبية للعوام ة الن ى الأهمي رف عل يمهم   التع ي تقي ك ف لاء البن ستخدمها عم ي

 .لجودة الخدمات المقدمة لهم 

دد     .٣ ل وع نوات التعام دد س ل ع رات مث ض المتغي أثير بع دى ت ى م رف عل التع

لاء   ا العم ل معه ي يتعام لاء  ، المصارف الت يم العم ى تقي ل عل رات التعام دد م وع

 .للخدمات المصرفية المقدمة لهم 

ك   ساعد إدارة البن ات ت وفير معلوم صرفية         ت دمات م ن خ ه م ا تقدم ودة م اس ج ي قي ف

ك                يمهم لجودة تل د تقي ة خاصة عن وتحديد أهم العوامل التي يوليها العملاء أهمية نسبية عالي

  .الخدمات وذلك لمعرفة أوليات التطوير 
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  :فرضيات الدراسة : سادسا 

  رية الفجوة ستعتمد الدراسة على مقياس جودة الخدمة الذي تقترحة نظ

 ) Parasuraman and Others , 1985   (       ة لقياس جودة الخدمات المصرفية المقدم

ه                          ، في البنك    ا يتوقع ين م رق ب ا الف ى أنه ة تعرف عل إن جودة الخدم ة ف ذه النظري ا له ووفق

شأنها    ا       The Expected Quality العملاء ب م فعلي دم له ا يق ين م ة   ( وب ) الجودة المقدم

Performance .   

  :لذا فإن هذه الدراسة تستهدف اختبار الفرضيات الآتية 

 : الفرضية الأولى  .١

تتعلق بالجودة التي يتوقعها عملاء البنك بشأن الخدمات المصرفية المقدمة لهم من قبل 

  : المصرف وعليه فسيتم اختبار الفرضية الآتية 

ي     (  دمات الت ي الخ ك ف لاء البن ا عم ي يتوقعه ودة الت ستوى الج ك  إن م دمها إدارة بن  تق

  ) .فلسطين منخفضة 

  

 : الفرضية الثانية  .٢

تتعلق بتقييم عملاء البنك لمستوى جودة الخدمات المقدمة من قبل المصرف وعليه فسيتم 

  : اختبار الفرضية الآتية 

  ) .إن تقييم عملاء البنك لمستوى جودة الخدمات المقدمة لهم فعليا سلبي ( 

  

 : الفرضية الثالثة  .٣

بمدى وجود اختلاف بين مستوى الجودة في الخدمات المصرفية المقدمة فعليا لعملاء تتعلق 

وعليه سيتم ، البنك   وبين مستوى الجودة التي يتوقعها هؤلاء العملاء في تلك الخدمات 

  : اختبار الفرضية العدمية الآتية 
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 وبين لا يوجد اختلاف بين مستوى جودة الخدمات المتوقعة من قبل عملاء البنك( 

  ) .مستوى جودة الخدمات المقدمة لهؤلاء العملاء 

  

  

 : الفرضية الرابعة  .٤

تتعلق بمدى التفاوت في الأهمية النسبية التي يوليها عملاء البنك للمعايير التي يستخدمونها 

وعليه سيتم اختبار الفرضية ، عند تقييمهم لمستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم 

  : العدمية الآتية 

د (   ستخدمونها عن ي ي ايير الت ك للمع ا عملاء البن ي يوليه سبية الت ة الن لا تختلف الأهمي

  ) تقييمهم لمستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم 

  

 :الفرضية الخامسة  .٥

تتعلق بمدى اختلاف تقييم عملاء البنك لجودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم من قبل البنك 

  : وعليه سيتم اختبار الفرضية العدمية الآتية ، عاملهم مع البنك طبقا لعدد سنوات ت

لا يختلف تقييم عملاء البنك لجودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم فعليا طبقا لعدد (  

  ) .سنوات تعاملهم مع البنك  

  

  : الفرضية السادسة  .٦

ة لهم من قبل البنك تتعلق بمدى اختلاف تقييم عملاء البنك لجودة الخدمات المصرفية المقدم

  : وعليه سيتم اختبار الفرضية العدمية الآتية ، طبقا لمدى تكرار تعاملهم مع البنك 

لا يختلف تقييم عملاء البنك لجودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم فعليا طبقا لمدى (  
  ) .تكرار تعاملهم مع البنك 
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  : الدراسات السابقة   - أ

لقد اهتم العديد من الباحثين في مختلف أنحاء العالم بدراسة جودة الخدمة المصرفية من 

وذلك بهدف رفع مستوى جودة الخدمة ، عدة جوانب مثل مفهومها وأبعادها وطرق قياسها 

ومن هذه ، عملاء أو تزيد عنها وذلك آاستراتيجية للمنافسة المقدمة لتصل إلى توقعات ال

  : الدراسات ما يأتي 

   :الدراسات العربية: أولا 

  ) :٢٠٠٤( دراسة أبو معمر  .١

ة           وك العامل قام أبو معمر بإجراء دراسة تحت عنوان قياس جودة الخدمة المصرفية في البن

يم ع       ، في قطاع غزة     ى تقي ملاء المصارف في قطاع غزة          واستهدفت الدراسة التعرف عل

م          اتهم أو إدراآه ة توقع ن ناحي واء م م س ة له صرفية المقدم دمات الم ودة الخ ستوى ج لم

ى    ، لمستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم فعليا         أيضا استهدفت الدراسة التوصل إل

ذه        درة ه دى ق يم م زة وتقي اع غ ي قط صرفية ف ة الم ودة الخدم اس ج اييس لقي ضل المق أف

ار درجة صدق                     ال ى اختب ة بالإضافة إل ة المدرآ مقاييس على تفسير التباين في جودة الخدم

ة لجودة الخدمات                   اد المختلف سبية للأبع ة الن وثبات هذه المقاييس بالإضافة إلى تحديد الأهمي

شراء   ، المصرفية  ة ال ل من الرضا وني ة المصرفية وآ ين جودة الخدم ة ب ار العلاق واختب

ع   م توزي د ت زة    ٢٠٠وق اع غ ي قط سية ف صارف الرئي لاء الم ى عم تبانه عل م ،  اس د ت وق

ك                      وائم بأسماء العملاء وذل وفير ق رفض المصارف ت الإعتماد على العينة الحكمية  نظرا ل

سبة           ١٦٦وقد تم استرجاع    ، لسريتها   ل أي بن ة للتحلي تبانه قابل د خلصت    ، % ) ٨٣(  اس وق

سب      ة الن ي الأهمي تلاف ف ود اخ ى وج ة إل ة   الدراس ودة الخدم اد ج د   ، ية لأبع اء بع د ج وق

ي    ر ف ب الأخي اطف الترتي ل التع ا احت ان بينم د الأم ه بع ى يلي ة الأول ي المرتب ة ف الإعتمادي

سبية  ة الن اس الإدراك   ، الأهمي ين مقي ات ب اك اختلاف ضا أن هن ة أي دت الدراس د وج وق
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SERVQUAL     ومقياس الأداء الفعلي SERVPERF       ة ال ة   في تفسير جودة الخدم مدرآ

ين آلا من الجودة ورضا ،  ة إحصائية ب ة ذات دلال اك علاق ضا وجدت الدراسة أن هن أي

  . العملاء ونية الشراء 

  

  

   ) :٢٠٠٤( دراسة المبيريك  .٢

دمات            ودة الخ ي ج ؤثرة ف ل الم ة العوام وان دراس ت عن ة تح إجراء دراس ك ب ام مبيري ق

سعودية   ة ال ة العربي ي المملك سائية ف د ، المصرفية الن ى وق ة التعرف عل تهدفت الدراس اس

ك    ، العوامل المؤثرة على جودة الخدمات النسائية في المملكة العربية السعودية            ق ذل ولتحقي

داني شارآت           ، SERVPERFفقد تم استخدام مقياس      م استخدامه في استطلاع مي حيث ت

ة   استبيان على عميلات البنوك في م     ٥٠٠فيه عميلات القطاع المصرفي وقد تم توزيع         نطق

اض  تجابة  ، الري سبة الاس ة % ٦٧وبلغت ن تبيانات الموزع وع الاس ن مجم ت ، م د اثب وق

وقد أشارت نتائج البحث    ، المقياس مستوى ثبات مقبولا وتناسقا داخليا جيدا لأبعاده الخمسة          

ا عبرت           ة آم إلى الانطباع الإيجابي عن الجودة الكلية للخدمة المصرفية النسائية في المملك

اس جودة          ، شارآات في الدراسة    عنه الم  ة لمقي اد الخمسة المكون ة الأبع ا من حيث علاق أم

ة                 الخدمة المصرفية مع الجودة الكلية للخدمة المصرفية فقد أسفرت النتائج عن وجود علاق

ة المصرفية                ة للخدم اس بمستوى الجودة الكلي ذا المقي اد ه ارتباط طردية بين أربعة من أبع

ار        ، والتعاطف  ، والإعتمادية  ، الاستجابة  و، تتمثل في الملموسية     اس في إظه وأخفق المقي

  .علاقة ذات دلالة إحصائية للأمان على الجودة الكلية للخدمة المصرفية 

   :)٢٠٠٠(   صالحدراسة  .٣

وان      ت عن ة تح إجراء دراس الح ب ام ص لق ع   تحلي املين م ع المتع رآة دواف ال  ش ت الم  بي

ي  سطيني العرب ت، الفل ع  الدراسهدفتواس املين م ي توجه المتع دوافع الت ى ال ة التعرف عل

د    ،  الفلسطيني العربي نحو قطاع التمويل بالمرابحة        المالشرآة بيت    أما مجتمع الدراسة فق

ة عشوائية    ،  متعاملا مع الشرآة في قطاع التمويل بالمرابحة ٤٢٠شمل   ار عين وقد تم اختي

م    توصلت وقد   ، متعاملا ١١٠ بلغت   البحث من أفراد مجتمع       طبقية ى أن من أه الدراسة إل

 قطاع التمويل بالمرابحة هي الوازع      نحو تعمل على توجه المتعاملين       يبدو أنها  الدوافع التي 

ة           ، الديني   ى حد ظاهرة البطال ة ، العمل عل واطن الحلال      إمكاني ى م املين عل  تعرف المتع



  ٢٥

رام  ى  ، والح ة عل راءات المترتب هولة الإج عس ساط دف ساعد،  الأق رص  الم ق ف ى خل ة عل

املين قيام  ، اتساع الثقافة الدينية    ، استثمارية   دور المرشد          الع شرآة ب ساهمة في     ، في ال  الم

املين      ات وطموحات المتع املين تجاوب  ، تحقيق رغب ا       الع املين معه شرآة مع المتع  في ال

لتعامل مع ا،  في استمرار دوران الأموال المساعدة،  العاملين بالشرآة بالكفاءة العالية تمتع

شرآة            عدم، الشرآة يتصف بالأمان والإطمئنان      اء التعامل مع ال د  ،  مواجهة مشاآل أثن وق

ع       العواملتبين أيضا أنه لا أثر لبعض    ى دف ة عل دخل والمهن ة وال ة العمري  الديمغرافية آالفئ

املين  ل المتع ع للتعام شرآةم ة أن ذوي  و،  ال رت الدراس د أظه دراجاتق ا ال ة العلي  العلمي

ى عكس ذوي         آا شرآة عل ة للتعامل مع ال اتهم عالي درجات نت اتجاه ة المنخفضة   ال  العلمي

  .فكانت اتجاهاتهم متدنية 

   :)١٩٩٩ (  عاشوردراسة  .٤

وان             إجراء دراسة تحت عن ة قامت عاشور ب سويقية   فاعلي ا  مصارف  الفي  الخدمات الت  آم

دمها      التعرف على واقع الخدمات       الدراسة   واستهدفت، يراها المستفيدون    ي تق سويقية الت الت

ى الأمور التي     ، المصارف العاملة في مناطق الضفة الغربية للمستفيدين   آذلك التعرف عل

ا  املون معه ي يتع ارهم للمصارف الت د اختي ار عن ين الإعتب ستفيدون بع ضا ، يأخذها الم أي

ع       ، المؤهل العلمي     ، العمر   ، التعرف على أثر متغيرات الجنس       ة وحجم الودائ ى  المهن عل

سويقية في المصارف   ة الخدمات الت ستفيدة من ٥٠٠وشملت الدراسة ، فاعلي ستفيدا وم  م

ة عشوائية                    ة بطريق ار العين م اختي د ت د  ، المصارف العاملة في مناطق الضفة الغربية وق وق

رة                 سويقية للمصارف آانت آبي ع للخدمات الت ة الواق ى أن درجة فاعلي توصلت الدراسة إل

ى مجال                ، ع المستفيدين   على مجال التعامل م    دا عل رة ج ى مجال الخدمات وآبي رة عل وآبي

ذه الدراسة أن الأمور          آما  ، الموظفين  وآبيرة على المجالات الكلية مجتمعة         ائج ه بينت نت

ار        د التي يأخذها المستفيد بعين الإعتب اره      عن ان        مصرف لل اختي ه آ ذي يتعامل مع ا  ال  أهمه

ة    ، د من قبل الموظفين      التعامل الجي ، نوع الخدمة المقدمة     ريح الجو  ،سرعة أداء الخدم  الم

ه         ، والإهتمام بمعرفة حاجة المراجعين     مصرف  لل  مصرف أما أقل الأمور أهمية آانت آون

  .حجم القروض المقدمة ونسبة الفائدة ، إسلامي  توصية الأصدقاء 

   ) :١٩٩٨( دراسة معلا   .٥

د   ودة الخ اس ج وان قي ت عن ة تح إجراء دراس لا ب ام مع دمها ق ي تق صرفية الت مات الم

ة نظر           ، المصارف التجارية في الأردن      واستهدفت الدراسة قياس جودة الخدمات من وجه
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اس         وذج القي د         ، SERVQUALالعملاء وذلك باستخدام نم ضا استهدفت الدراسة تحدي أي

اس         وذج القي تخدام نم ة باس ودة الخدم اس ج ائج قي ين نت روق ب ة ف اك أي ت هن إن آان

SERVQUAL اس            وب وذج القي   SERVPERFين نتائج قياس جودة الخدمة باستخدام نم

بالإضافة إلى إختبار أثر بعض المتغيرات آعدد سنوات التعامل مع المصرف وعدد مرات              

لاء          يم عم ى تقي صرف عل ل الم ا عمي ل معه ي يتعام صارف الت دد الم ة وع راء الخدم ش

ارهم        ع ٦٢٧وشملت الدراسة   ، المصرف لجودة الخدمات المصرفية      م اختي ميلا مصرفيا ت

ددها         ي الأردن وع ة ف ة العامل صارف التجاري ة الم ن آاف شوائيا م صرفا ١٩ع د  ،  م وق

توصلت الدراسة إلى أن مستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة فعليا من قبل المصارف      

ك آذل، التجارية آان منخفضا بالمقارنة مع مستوى الجودة الذي آان يتوقعه هؤلاء العملاء             

اس جودة المصرفية باستخدام                        ائج قي ين نت ة اختلاف ب توصلت الدراسة إلى أنه لا يوجد أي

اس  وذج القي اس SERVQUALنم وذج القي ا بينت  ، SERVPERF أو باستخدام نم آم

رار التعامل              الدراسة أنه آان لكل من متغيري عدد سنوات التعامل مع المصرف ومدى تك

لاء   يم العم ى تقي ر عل ر مباش ه أث صرفية  مع دمات الم ودة الخ دد  ،  لج ن لع م يك ين ل ي ح ف

  . المصارف التي يتعامل معها العميل أية أثار تذآر على هذا التقييم 

   :) ١٩٩٨  ( آوآاليدراسة  .٦

رأي عملاء      ااستطلاع قام آوآالي بإجراء   وك          لمصارف   ا ل دمها البن حول الخدمات التي تق

سطينية   سلطة الفل ي أراضي ال ة ف تهدف، العامل ة واس اس ت الدراس دىقي لاء م  رضى عم

دمها                ة   المصارف المصارف في الأراضي الفلسطينية عن مستوى الخدمات التي تق  العامل

سطينية   سلطة الفل اطق ال ي من تطلاع، ف مل الإس ة وش ا عين لاء ٤٥١ قوامه ن العم ردا م  ف

زة   اع غ ة وقط ضفة الغربي ي ال سطينيين ف ال الفل ال الأعم دسورج ائج  ، والق رت نت وأظه

تطلاعا دمات  لإس ن الخ يلا ع ون قل صارف راض لاء الم ن عم سبة م ي أن ن دمها الت  تق

ة  المصرفية وأن عمولة الخدمات  ، المصارف العاملة في مناطق السلطة الفلسطينية        مرتفع

ل                 ،  سطين مقاب ة في فل ة العامل  الخدمات   مستوى وحول مستوى خدمات المصارف العربي

رائيلية  صارف الإس دمها الم ي تق ن   أج، الت ل م ا أق لاء بأنه ن العم سبة م ياب ن دمها الت  تق

تح حساب              ، المصارف الإسرائيلية    د وأن نسبة آبيرة من العملاء إذا أرادوا ف  في أحد     جدي

سطينية          إالمصارف ف  ى المصارف الفل يتوجهون إل ة      ، نهم س ة العلاق ين وأن غالبي  العملاء   ب

  .وبين موظفي المصرف الذي يتعاملون معه علاقة ودية جدا 
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  ) : ١٩٩٤( دراسة الصحن  .٧

صرفية      دمات الم ة للخ ودة المدرآ وان الج ة تحت عن إجراء دراس صحن ب ام ال ة : ق دراس

وقد هدفت الدراسة إلى التوصل  ، ميدانية لاختبار محدداتها والنماذج المستخدمة في قياسها      

ة    اد ال    ، إلى أفضل المقاييس لقياس جودة الخدم سبية للأبع ة الن د الأهمي ة لجودة   وتحدي مختلف

ا            ، الخدمات المصرفية    ري الرضا والنواي ة وآل من متغي واختبار العلاقة بين جودة الخدم

راد     ٤٠٠ولتحقيق ذلك فقد تم توزيع ، للشراء   ة من الأف وك التجاري  استبانه على عملاء البن

اس              ، بمدينة الإسكندرية    وذج القي م استخدام آلا من نم ونموذج   ،  SERVQUALوقد ت

اس ال   ، SERVPERF القي ي مج ين ف تخدام المقياس ن اس ه يمك ة أن د أوضحت الدراس وق

اس   ، بحوث قياس جودة الخدمات المصرفية        SERVPERFآما أوضحت الدراسة أن مقي

ا       اين فيه سير التب ة وتف ودة الخدم اس ج سير قي ى تف ر عل درة أآب ه ق ضا أوضحت  ، لدي أي

در   اد ق ر الأبع ة أآث د الإعتمادي ى أن بع ة إل ة  الدراس ودة الخدم ي ج اين ف سير التب ى تف ة عل

ا                 ، المصرفية   د نواي آذلك أظهرت الدراسة أن تأثير الجودة أقوى من تأثير الرضا في تحدي

ة  ، العملاء للتعامل مع البنوك مستقبليا       أضف إلى ذلك فقد أظهرت الدراسة عن وجود علاق

  .ارتباط طردية بين الرضا وجودة الخدمة 

   : )١٩٩٣  ( الخالق عبددراسة  .٨

ؤثرة  العوامل بإجراء دراسة تحت عنوان      ققام عبد الخال   ار العملاء للمصرف         الم  في اختي

ايير التي              هدفت و، التجاري المناسب في الأردن       ى التوصل للمحددات أو المع  الدراسة إل

وقد تم إجراء هذه الدراسة ،  من قبل العملاء حسب أهميتها التجاريختيار المصرف اتحدد 

ة   ى عين ن  عل ة م لاء       ٥٣٣مكون ين عم ن ب شوائية م صورة ع ارهم ب م اختي ل ت  ١٣ عمي

ة المصرفية في            توصلتوقد  ، مصرف تجاري في الأردن      ستهلك الخدم  الدراسة إلى أن م

 الذين يتعامل معهم في المصرف وأيضا يحرص على         للموظفينالأردن يعير اهتماما آبيرا     

يتعامل           بسمعة المصرف آم   اهتمامهسلامة ودائعه من خلال      ذي س يم المصرف ال ار لتقي عي

  .معه 
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  : ) ١٩٩٢(  الجملدراسة  .٩

وان    ة تحت عن إجراء دراس ل ب ام الجم ودة إدراكق ستهلك لج دمات الم ي الخ صرفية ف  الم

ستهلك لجودة الخدمات المصرفية                  هدفتو، الأردن   اس مستوى إدراك الم ى قي  الدراسة إل

ي  ة ، الأردنف ك   والأهمي ددات ذل سبية لمح ستوى الن ستوى     ، الم ى م رف عل ذلك التع آ

 وفقا لبعض العوامل الديمغرافية له الأردنتوقعات المستهلك لجودة الخدمات المصرفية في 

ك العوامل      المصرفية بغية اختبار مدى إمكانية تقسيم السوق       ،  ى أساس تل ،  في الأردن عل

لى جميع محافظات     الإحصائي موزعين ع   المجتمع من   ا فرد ٣٠٠وقد بلغ عدد أفراد العينة      

ة  ة أن  ، المملك ن خلال الدراس ين م د تب اكوق شكيل  هن ي ت سهم ف ل ت ن العوام ة م  مجموع

ذه  ، المصرفية    الخدمات توقعات وادراآات العملاء حول جودة           ياء       وه  العوامل هي الأش

  .الثقة والإهتمام  ، الإستقبال، الإعتمادية ، المادية الملموسة بالخدمة 
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   :الدراسات الأجنبية: ثانيا 

     Yanggyi , Wanng and Hing-P , Lo and Yer V, Huiدراسة    .١

 )٢٠٠٣ : (  

  : قام الباحثون بإجراء دراسة تحت عنوان 

The antecedents of service quality and product quality and their 

influences on bank reputation : evidence from the banking industry 

in China  . 

ات           ودة المنتج صرفية وج ة الم ودة الخدم ين ج رق ب يح الف ة توض تهدفت الدراس د اس وق

اء سمعة المصرف              اس آلا من            ، المصرفية ودورهما المختلف في بن ك من خلال قي وذل

 والذي SERVPERFجودة الخدمة وجودة المنتجات في آن واحد باستخدام نموذج القياس          

ل العملاء                    ة فقط من قب مع إضافة    ، يقيس الأبعاد الخمسة للجودة من خلال الجودة المدرآ

وفر          ة    ، Availabilityبعدين آخرين لجودة المنتجات وهما  الت  Convenienceوالملائم

تم اختيارهم من خمسة  ،  فردا من عملاء المصارف  ٣٥٠وقد بلغت مفردات عينة الدراسة      

م     صين ت مال ال ي ش روع ف شوائيا  ف دها ع روق    ، تحدي اك ف ة أن هن رت الدراس د أظه وق

أيضا أظهرت الدراسة   ، جوهرية بين جودة الخدمة وجودة المنتجات التي يقدمها المصرف          

صرف                   معة الم ى س وهري عل أثير ج ا ت ات له ودة المنتج ة وج ودة الخدم ن ج لا م أن آ

ى آلا من            وقد توصلت الدراسة أيضا إلى أن الأبعاد الخمسة للجودة ل            اوت عل أثير متف ا ت ه

ات   ودة المنتج ة وج ودة الخدم ودة    ، ج ى ج ر عل ر الأآب ة الأث تجابة والثق ان للاس ا آ فبينم

  . الخدمات آان للإعتمادية والعناصر الملموسة الأثر الأآبر على جودة المنتجات

  ) :٢٠٠٠ ( Othman , Abdul Qawi and Owen , Lynnدراسة   .٢

 : اسة تحت عنوان قام الباحثان بإجراء در



  ٣٠

 Adopting and measuring customer service quality ( SQ ) in Islamic 

banks:  A case study in Kuwait Finance House . 

وذلك من ، وقد استهدفت الدراسة تحديد أهم أبعاد جودة الخدمات في المصارف الإسلامية             

وذج    وير نم لال تط ودة  SERVQUALخ اس ج ب قي صارف   ليناس ي الم ة ف الخدم

سة        ة الخم ودة الخدم اد ج ادس لأبع د س افة بع ك بإض لامية وذل ق   ، الإس دى تطبي و م وه

ه    ي معاملات لامية ف شريعة الإس صرف لل ة    ، Complianceالم ة حال لال دراس ك خ وذل

 فردا من عملاء المصرف  ٥٠٠وقد بلغت عينة الدراسة ، عملية على بيت التمويل الكويتي    

د                   وقد توصلت الدر   ار عن اسة إلى أن من أهم العناصر التي يأخذها العملاء في عين الاعتب

تقييمهم لجودة الخدمة هي اتباع الشريعة الإسلامية في الخدمات المقدمة وسرعة الإستجابة             

صرفية    ة الم ي الخدم ة ف ياء الملموس ة والأش ة والإعتمادي ة الثق ي الأهمي ك ف د ذل أتي بع وي

  . المقدمة 

  )٢٠٠٠ ( Yousapronpaiboon and Khanchitpolدراسة  .٣

  : قام الباحثان بإجراء دراسة تحت عنوان 

An empirical investigation of service quality indicators of foreign 

versus Thai bank customers in the Thai banking industry . 

 

ل آلا         وقد استهدفت الدراسة قياس ومقارنة مستوى جودة الخدمة المصرفي         ة من قب ة المقدم

ذه                     ة نظر عملاء ه ل وجه د من قب من المصارف التايلاندية والمصارف الأجنبية في تايلان

رات     ى بعض المتغي اءا عل ة بن ودة الخدم اس ج ى قي ة إل دفت الدراس ضا ه صارف وأي الم

وعتين   ة للمجم ر  ، الديمغرافي ل العم ي  ، مث ستوى التعليم ع    ، والم ل م دة التعام ول م وط

صرف  لاء ،الم ع العم م ودائ اس ،   وحج وذج القي تخدام نم ك باس       SERVQUALوذل

انكوك           ، وقد شملت الدراسة خمسة مصارف أجنبية        ة ب ة في مدين وخمسة مصارف تايلاندي

ولأغراض إجراء الدراسة   ،  مفردة تم اختيارهم بصورة عشوائية       ٣٠٠وقد بلغ حجم العينة     

ى    إلى الSERVQUALتم ترجمة نموذج القياس    لغة التايلاندية و وترجمته مرة أخرى إل

د     ي تايلان د ف ة معتم ب ترجم ل مكت ن قب ك م ة وذل ة الأجنبي ن صحة  ، اللغ د م ك للتأآ وذل

تبيانهم                ، الترجمة   ة العملاء واس ان    ، أيضا تم تدريب مجموعة من الأشخاص لمقابل د آ وق

وعتين من                     ين المجم ة ب روق جوهري  حيث الجودة     من أهم نتائج الدراسة هو عدم وجود ف
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ة  ة    ، المتوقع ودة المدرآ ث الج ن حي وعتين م ين المجم ة ب روق جوهري ود ف ك ، ووج وذل

وعتين من حيث                ، لصالح المصارف الأجنبية     ين المجم ة ب روق جوهري أيضا عدم وجود ف

  .العمر أو المستوى التعليمي أو طول فترة التعامل مع المصرف أو حجم ودائع العملاء

  

  

  

  

  ) :١٩٩٨  (  Geralis , Michelle and Terzivski , Mileدراسة   .٤

  :قام الباحثان بإجراء دراسة تحت عنوان 

The Relationship Between Empowerment Practices and Service 

Quality Outcomes. 

اذ                     ى اتخ درة عل ويض الصلاحيات والق ة تف أثير عملي ى ت وقد استهدفت الدراسة التعرف عل

وذلك من خلال ، ارف في استراليا على جودة الخدمات المصرفية      القرارات لموظفي المص  

تراليا       سية في اس ة     ، إجراء دراسة ميدانية على ثلاثة مصارف رئي ردات عين د بلغت مف وق

ة           ٣٢٠الدراسة   ارهم بصورة انتقائي م اختي ستويات عملاء          ،  مفردة ت ع م وا جمي بحيث يمثل

ى جودة       وقد توصلت الدراسة إلى أن عملي     ، تلك المصارف    ر إيجابي عل ا أث ويض له ة التف

  .الخدمة وعلى الإنتاجية ومستويات الأداء 

  ) :١٩٩٧ (  Saurina , Carne and Coenders , Germuدراسة  .٥

  : قام الباحثان بإجراء دراسة تحت عنوان 

Predicting Overall Service Quality , A Structural Modeling 

Approach  . 

ة في            وقد استهدفت الدر   ة من المصارف العامل اسة قياس جودة الخدمات المصرفية المقدم

وذج      ، إقليم جيرونا في إسبانيا      اس جودة الخدمات        SERVQUALمن خلال تعديل نم  لقي

يم         ة في الإقل ة     ، وذلك ليتناسب مع البيئة المحلية للمصارف العامل غ حجم العين د بل  ٣١٢وق

ى أن         ، ختيارهم عشوائيا   فردا من عملاء المصارف في الإقليم تم ا        د توصلت الدراسة إل وق

ة هي                            يمهم لجودة الخدم د تقي رة عن ة آبي ا العملاء أهمي ة التي يوليه اد جودة الخدم أهم أبع

  .الأبعاد المتعلقة بموظفي المصرف 
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  :تعليق على الدراسات السابقة :  ثالثا 

سابقة       ات ال ى الدراس لاع عل ن الإط ظ م ول  ، يلاح دور ح ا ت دمات   أنه ودة الخ اس ج  قي

ا               ر عملائه ة نظ ن وجه ك م صارف وذل ك الم ستوى أداء تل ة وم صرفية المقدم الم

ة                وقد استخدمت هذه الدراسات عدة مداخل ونماذج لقياس مستوى الخدمة المصرفية المقدم

ديل ن    ، فمنها من اعتمد الأبعاد الخمسة التي تناولتها نظرية الفجوة      ام بتع ا من ق موذج  ومنه

نظرية الفجوة المستخدم لقياس جودة الخدمة المصرفية ليتلاءم مع البيئة المصرفية الخاصة 

ى     ، أو ليتلاءم مع طبيعة المصارف موضوع الدراسة        ، لمنطقة الدراسة    ومنها من رآز عل

ة            ودة الخدم ى ج ه عل أثيره وأهميت دى ت ة م صرفية ودراس ة الم ودة الخدم د لج د واح بع

  .المصرفية آكل

ة دراسية                وهذ ه الدراسة ستقوم بقياس جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنك آحال

ا  اس الخاص به وذج القي ة الفجوة ونم تخدام نظري ك باس سة ، وذل اد الخم تخدام الأبع و باس

ة من         ، لجودة الخدمة    ة المقدم يمهم لجودة الخدم د تقي وتحديد أولويات عملاء المصرف عن

  . البنك 

اس              وتتميز هذه   الدراسة عن الدراسات السابقة في آونها الأولى في فلسطين التي تحاول قي

ة دراسية          ، جودة الخدمة المصرفية باستخدام نظرية الفجوة        ى حال وتطبيق هذه الدراسة عل

ة            ، واحدة وهي البنك     الأمر الذي سيساعد إدارة البنك من خلال النتائج والتوصيات المتوقع

سي        ، توى جودة الخدمات المقدمة     على تطوير مس  ، للدراسة   الي تحسين الوضع التناف وبالت

  . للبنك 
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  : الإطار النظري للدراسة   -  ب

  

  : مفهوم الخدمة : أولا 

ة   ددة للخدم اريف متع ال الإدارة تع ي مج اب ف ن الكت ر م دم الكثي رف ، ق ثلا ع فم

Ramaswanmy) الخدمة على أنها ) ٣ص ، ١٩٩٦ "The business transactions 

that take place between a donor ( service provider ) and receiver        

( customer ) in order to produce an outcome that satisfies the 

customer  "  ،            أي أن الخدمة هي مجموعة إجراءات أو معاملات تقع بين صاحب العمل

ى إرضاء         )  يل  العم( وبين متلقي الخدمة    ) مقدم الخدمة   (  وذلك لإنتاج مخرجات تعمل عل

  . العميل

ا     ) ٥ص  ، ١٩٩٦( Zeithmal and Bitner أيضا عرف  ى أنه ة عل  ,Deeds" الخدم

Processes, and performances ،       ال أي أن الخدمة عبارة عن مجموعة من الأعم

  .والعمليات والإنجازات 

رف   د ع ة عل  ) ٢٧ص ، ١٩٩٠ ( Gronroosوق ا الخدم  An activity or" ى أنه

series of activities of more or less intangible nature that normally  

but not necessarily , take place in interactions between the customer 

and service provider, which are provided as solutions to customer 

problems "  ،    ر            أي أن الخدمة ة غي هي نشاط أو مجموعة من الأنشطة التي تتمتع بطبيع

ادة                يس بالضرورة       ( ملموسة أو غير مادية سواء بقدر قليل أو آبير والتي من الع ) ولكن ل

ة و                 ة الخدم أو مجموعة  /يتم من خلالها تفاعل بين العميل وبين الموظف المسؤول عن تأدي
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تج     ، من الأنظمة التابعة لمقدم الخدمة       ي ين ه   والت ة           ( عن دم الخدم ل ومق ين العمي ) التفاعل ب

  .حلول لمشاآل العميل أو تلبية لاحتياجاته 

رف  ر    ) ١٩٩١(  Kotler and Armstrong وع ة غي شاط أو منفع ا ن ة بأنه الخدم

ا  (ملموسة يستطيع أن يقدمها طرف       ى طرف آخر       ) وهو منتجه ل     ( إل لإشباع  ) وهو العمي

ب    ه  دون أن يترت شبعة لدي ر م ة غي ل                          حاج ى العمي تج إل ن المن ة م ل للملكي ك نق ى ذل  عل

  .  وقد لا يرتبط بناتج مادي ملموس ، وأن إنتاج الخدمة قد يرتبط 

ام    د ق ة  ) ٢٠٠٠ ( Yongوق ات الخدم ة تعريف دة ، بمراجع ا ع ة له ى أن الخدم وأشار إل

ة    اه والملاحظ ديرة بالانتب زات ج م   ، ممي ى فه صول عل ك للح ة    وذل وم الخدم ضل لمفه أف

  : وهي على النحو الآتي 

فهي تحدث من خلال عملية تفاعل بين العميل ومقدم     ، الخدمة هي أداء أو إنجاز       .١

  .الخدمة 

يطا    .٢ ة تلعب دورا وس ة المحيط ة والبيئ وارد المادي ل الم ل الأخرى مث إن العوام

 .مهما في عملية إنتاج واستهلاك الخدمة 

 .دمة وذلك لإشباع حاجة محددة أو حل مشكلة معينة إن العميل يحتاج إلى الخ .٣

  

د خلص    رى     ) ٢٠٠٠ ( Yongوق ة أخ ات مادي ع منتج ة م ة مجتمع ى أن الخدم تم ، إل ي

  .والذين لديهم حاجات ودوافع محددة لاستهلاآها ، تجربتها وتقييمها من قبل العملاء 

  

  : خصائص الخدمة : ثانيا 

ة      سية للخدم صائص رئي ع خ د أرب ة    ت، يوج سلع المادي ن ال ا ع  Kotler and، ميزه

Armstrong ) ١٩٩١ (      وParasuraman ، Berry ، Zeithaml) ١٥ص، ١٩٩٠ (

  : هي 

  : الخدمة غير ملموسة  ) ١

سها أو سماعها             Intangibleتعتبر الخدمة غير ملموسة        ذوقها أو لم  لا يمكن رؤيتها أو ت

ة     وحتى يستطيع الع  ،  وذلك قبل شرائها آالسلع المادية       ملاء التعرف على مدى جودة الخدم

فهم يبحثون عن علامات ملموسة يستطيعون من خلالها تكوين تصور عن مدى               ، المقدمة  

ذه  العناصر الملموسة         ، جودة الخدمة    راز ه ة هو إب دمي الخدم ولذلك فإن من أهم مهام مق



  ٣٥

ة    ة المقدم ي الخدم ة      ، ف ر الملموس ل العناص صرفية تتمث ة الم ي الخدم ثلا ف لا (فم ،  مع

آالأجهزة المستخدمة  و الحاسوب       ، في الجوانب المادية المرئية للخدمة       ) ٤٠ص، ٢٠٠١

ديكور            ، والآلات الحاسبة   ، وآلات عد النقود     ى التصميم وال وآشوف الحساب بالإضافة إل

ذلك                ة للمصرف  ول ة المادي الداخلي وغير ذلك من المرافق والتسهيلات الموجودة في البيئ

ى ملموس                      فإن نجاح ا   ل اللاملموس إل ى تحوي د عل ه يجب أن يعتم ع خدمات لمصرف في بي

دى     ، وذلك عن طريق إبراز العناصر الملموسة في الخدمة          د ل وذلك حتى يتكون انطباع جي

  .العملاء عن جودة الخدمة المقدمة 

  :عدم الفصل بين إنتاج السلعة واستهلاآها  ) ٢

را استهلاآها     ، ثم بيعها   ، ا  ثم تخزينه ، يتم إنتاجها السلع الملموسة أولا     ك بعكس    ، وأخي وذل

ا  تم بيعه ث ي ة حي ت  ، الخدم س الوق ي نف تهلاآها ف ا و اس    Inseparabilityو إنتاجه

وسلوك مقدم  ، ولذلك فإن مقدم الخدمة يعتبر جزء من الخدمة نفسها سواء آان إنسانا أو آلة               

رتبط بالأسلوب       ولذلك نجد أن  ، الخدمة يؤثر بشكل آبير على جودة الخدمة         ة ت  جودة الخدم

ه  دم في ذي تق لا ( ال دم   ) ٤١ص، ٢٠٠١، مع د أن تق ي تري إن إدارة المصرف الت ذلك ف ول

ة  ودة عالي زة وذات ج ة متمي وظفي  ، خدم ار م د اختي ة عن ضع مواصفات معين ا أن ت عليه

ى التعامل                   دريبهم عل ضا ت المصرف وخاصة الذين يتعاملون مع العملاء بشكل مباشر  وأي

تقن              ، ع عدد آبير من العملاء      م شكل سريع وم ديم الخدمات المصرفية ب ى تق و تدريبهم عل

  .وذلك لزيادة ثقة العملاء بالمصرف 

 : تقلب الأداء  ) ٣

ى           Variability تتميز الخدمة بتقلب الأداء       د يختلف من موظف إل ة ق  حيث أداء الخدم

سة   س المؤس ي نف ر ف ن وق  ، آخ ف م د يختل سه ق ف نف ر                      وأداء الموظ ى آخ ت إل

 )Parasuraman ،  Berry ، Zeithaml، ة       ، ) ١٥ص، ١٩٩٠ إن جودة الخدم ولذلك ف

ى    ة  ومت دم الخدم ن يق ى م د عل ن ، تعتم ديمها  ، وأي تم تق ف ي ،    ١٩٩٩، الخضيري ( وآي

ة  ) ٤٣ص ديم خدمات ذات جودة عالي ى تق سعى إل إن أي مصرف ي الي ف يجب أن ، وبالت

بحيث  ، ويعمل على رقابة الأداء وفق هذه المعايير     ، ايير لتقديم الخدمة المصرفية     يضع مع 

  .تكون الخدمة المقدمة موحدة في جميع فروع المصرف  

 : الفناء  ) ٤



  ٣٦

اء   ة بالفن ز الخدم ة  Perishabilityتتمي زين الخدم ن تخ ا أو ،  حيث لا يمك ك لبيعه وذل

يكون قد خسر ، ن الإقراض لفترة معينة فإذا عجز المصرف ع، استخدامها في وقت لاحق 

رة   ك الفت ن تل دة ع راض  ، الفائ ة الإق زين خدم ستطيع تخ ث لا ي ر ( حي  ، ٢٠٠١، جب

وبما أن المصارف والمؤسسات الخدمية بشكل عام تواجه أوقات يكون الطلب    ، ) ٢٤٣ص

ا       ضا         ، على خدماتها مرتفع رات أخرى يكون منخف ذروة أ         ، وفت ات ال ؤثر أوق و وحتى لا ت

سطين             ، زيادة الطلب على جودة الخدمة المقدمة        آحالة فترة قبض رواتب الموظفين في فل

صارف      روع الم ى ف ديد عل اك ضغط ش ون هن ث يك ودة   ، حي أثر ج ى لا تت الي وحت وبالت

اع عدة استراتيجيات         ،  ) ٢٠٠٤، محافظة غزة   ( الخدمة في تلك المصارف      ا اتب فإن عليه

شكلة من خلال          ر    لتفادي تلك الم ادة موظفي التل ي         ، زي زة الصرف الآل ادة عدد أجه أو زي

لات     ن خلال حم ه م د نزول ب عن ي صرف الرات وظفين ف ادات الم ر ع ن خلال تغيي أو م

  .  التوعية والتوجيه 

ة    ا الخدم ع به ي تتمت ن الخصائص الت ظ م ة    ،  ويلاح ودة الخدم اس ج د وقي صعوبة تحدي

سلع  ،  لمسها أو رؤيتها أو تذوقها أو شمها  والتي يمكن ، وذلك بعكس السلع المادية      أيضا فال

ا            ائن والآلات في إنتاجه ى المك ر عل شكل آبي د ب تحكم في درجة      ، المادية تعتم يح ال ا يت مم

ا   ع به ي تتمت ودة الت ة  ، الج ك بعكس الخدم ي   ، وذل شري ف صر الب ى العن د عل ي تعتم والت

ه   ، بيرة في مستوى الجودة المقدم      وبالتالي لا يمكن التحكم بدرجة آ     ، إنتاجها وتقديمها    إلا أن

ا    ؤثر به ي ت ل الت ة والعوام ودة الخدم وم ج صحيح لمفه م ال ن خلال الفه اع ، م م واقتن وفه

ل                   ع من قب ة وفق المستوى المتوق موظفي المؤسسة الخدمية بضرورة الالتزام بتقديم الخدم

لاء  ز ، العم سة والتمي ك للمناف ة وتح ، وذل ى مراقب ا عل ل دائم ستطيع ، سين الأداء والعم ت

  .وأن تحافظ على ذلك المستوى من الجودة ، المؤسسة الخدمية تقديم خدماتها بجودة عالية 

  

  

  : مفهوم جودة الخدمة : ثالثا 

ة   ودة الخدم اريف ج ددت تع صائص    ، تع صر خ ى صعوبة ح ك إل ي ذل سبب ف ع ال ويرج

ا     ؤثرة فيه ل الم ة والعوام اس ج    ، الخدم ة قي ن عملي ل م ي تجع عبة              والت ة ص ا عملي ودته

 )Peter ، Angela ، ودة     ،  ) ٧٧ص ، ١٩٩٣ ول ج ات ح دة تعريف د وردت ع ه ق إلا أن

ة                      ن الخدم لاء م ه العم ا يتوقع ين م رق ب ي الف ة ه ودة الخدم أن ج د ب ة  تفي الخدم
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ة  (  ة المتوقع لا   )  الخدم ه فع ا يدرآون ين م ة  ( وب ة الفعلي ن ه ، ) الخدم ات   وم ذه التعريف

  : الآتي 

Service quality is “the extent to which a service is what it claims to 

be and does what it claims to do” ( Peter , Angela , 1993 ) . 

وبين الأداء الفعلي ، أي أنه  يعبر عن جودة الخدمة  بالفرق بين ما يدعي أن هذه الخدمة تتمتع به 
  .لها 

Service quality is “ a measure of how well the delivered service 

matches customers’ expectations “  ( Lewis and Booms , 1983 ) In 

Lewis 1991 . 

  .أي أن جودة الخدمة هي مقياس لمدى مقابلة الخدمة المقدمة لتوقعات العملاء 

Service quality is  “ Providing a better service than customer    

expect “    ( Lewis  1988 ) . 

  .أي أن جودة الخدمة هي تقديم خدمات تتمتع بمستوى أفضل مما يتوقعه العملاء 

Service quality is “ to meet or exceeds the customers’ expectations “  

(Kotler , Armstrong , 1991) . 

  .و تجاوز توقعات العملاء حول الخدمة المقدمة أي أن جودة الخدمة هي مقابلة أ

  

ة    ة والخدم ة المتوقع ين الخدم ة ب دور حول المقارن ا ت سابقة بأنه ات ال ن التعريف ويلاحظ م

ة  ودة الخدم ف لج ة آتعري شاملة  ،  الفعلي ات ال دى الدراس ي إح ، Parasuraman( وف

Berry ، Zeithaml ، ودة الخ   ،  )١٩٨٥ ا أن ج حت نتائجه ي أوض لال   والت ن خ ة م دم

ة      ة المتوقع ة والخدم ة المدرآ ين الخدم رق ب ل الف لاء تمث ر العم ة نظ صت ، وجه د خل وق

  :الدراسة إلى التعريف الآتي 

Service quality is “ the discrepancy between customers’ expectations 

or desires and their perceptions “ . 

ة          ة من                أي أنه يمكن التعبير عن جودة الخدم ين الجودة المتوقع اوت ب من خلال درجة التف

ل العملاء  لاء ، قب ل العم ة من قب ودة المدرآ وازي      ، والج شكل ي دم ب ة تق إذا آانت الخدم ف

الجودة          ع ب ة تتمت ة المقدم درآون أن الخدم ا ي لاء هن إن العم لاء  ف ات العم وق توقع أو يف
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يئة         ، أما إذا جاءت أقل من توقعات العملاء           ، المطلوبة   ة س ا تكون الخدم ل من     ، فهن أو أق

  .المستوى المطلوب 

ر     ي نظ ن وجهت ة م ودة الخدم ى ج ادة إل ر ع ة          ، وينظ رى خارجي ة و الأخ داهما داخلي إح

ا                   ) ٨١ص   ، ٢٠٠١، معلا  (  ة آم ى جودة الخدم ة عل ة النظر الخارجي ا ترآز وجه فبينم

ا آلا       وهو ما رآزت ع ،   External Qualityيدرآها العملاء  ام به ي ق ه الدراسة الت لي

ى جودة     Zeithaml , Parasuarman , Berry من   فإن وجهة النظر الداخلية ترآز عل

ا الإدارة     ا تراه الجودة القياسية      ، Internal Qualityالخدمة آم ا يعرف ب ذا  ، أو م وه

سويق          ، البحث يتبنى وجهة النظر الخارجية       دخل الحديث للت ذي   ،والتي تتناسب مع الم  وال

اتهم           اتهم ورغب ة احتياج ك بتلبي وز برضا العملاء وذل ق من خلال الف ربح يتحق ان ال د ب يفي

 )Kotler  وبالتالي فإن جودة ، فمفهوم جودة الخدمة يكمن في إدراآات العملاء،  ) ٢٠٠٠

   ).١٩٩٨، معلا ( الخدمة يجب أن تقاس بمقاييس ترتبط بهذه الإدراآات وتعبر عنها

ل                   وتعتمد   ين العمي ة وب دم الخدم ين مق ى التفاعل ب  ، Kotler( جودة الخدمة بشكل آبير عل

Armstrong ، أو ما يعرف بـ   ) ١٩٩١Interactive  Marketing ،  فجودة الخدمة

ة     ة المقدم ى الخدم ط عل د فق لوب   Technical Qualityلا تعتم ى أس ضا عل ن أي  ولك

ديمها  ان الب ، Functional Qualityتق إذا آ ة ف ودة الخدم د الأول لج  Technicalع

Quality        يعبر عن مجموعة المنافع المباشرة التي يسعى العميل للحصول عليها من خلال 

ل    ية للعمي ات الأساس صرفية أو الاحتياج ة الم رائه للخدم دمات  ، ش صف الخ ي تت والت

ة   ا بالنمطي صرفية به اني  ، الم د الث إن البع ة Functional Qualityف ل مجموع  يمث

ر عن   ، لخصائص والسمات التي يتصف بها المضمون المنفعي المباشر للخدمة  ا والتي تعب

ه                 ل وإدراآات ى مستوى توقعات العمي ، ٢٠٠١، معلا  ( مستوى جودة الخدمة ويرقى بها إل

وفير أو حساب جاري ،  ) ٣٨ص شترون حساب ت وم لا ي نهم ، فعملاء المصارف الي ولك

 )  ١٠ص ، ١٩٨٦ ، Pitts،  Reidenbach(لة الملائمة والمعام، يشترون الأمان  والثقة 

ز         سة والتمي في  ، لذا فإن المصرف الذي يسعى إلى اعتماد جودة الخدمة آاستراتيجية للمناف

عليه أن يوجد   ، ونمطية الخدمات المصرفية المقدمة     ، بيئة مصرفية تتسم بالمنافسة الشديدة      

ق واحد      ، جميع داخل المؤسسة     والتزام من قبل ال   ، ثقافة عامة داخل المصرف      للعمل آفري

  .بهدف تقديم خدمة مصرفية ذات جودة عالية تعمل على تحقيق الرضا لدى العملاء 
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   : العوامل التي تؤثر على توقعات العملاء  :رابعا 

ى توقعات العملاء              ؤثر عل شكيلها    ، هناك عدة عوامل ت ى ت  )    ٢٠٠٠ ( Kotlerوتعمل عل

  : وهي  ) ١٩ص ، ١٩٩٠ ( Parasuraman ، Berry ، Zeithamlو 

 : الاتصال بالأشخاص المحيطين  ) ١

أو عن  ، أي أن الشخص قد يبني توقع معين عن المؤسسة الخدمية التي ينوي التعامل معها             

من خلال نقل انطباعات الآخرين      ، خدمة معينة تقدمها المؤسسة الخدمية التي يتعامل معها         

فالجماعات   ، Word of mouth communicationة له  عن هذه المؤسسة أو الخدم

ة             ، القريبة من هذا الشخص      ك الخدم ذه المؤسسة أو شراء تل ا التعامل مع ه والتي سبق له

ة         ، وزملاء العمل   ، مثل الأسرة  والأصدقاء      سينقلون انطباعهم أو تجربتهم من خلال عملي

ع مسبق       وبالتالي فإن هذا ا   ، التعامل أو الشراء لهذا الشخص       لشخص سيكون انطباع أو توق

ة     سة أو الخدم ذه المؤس ن ه ة    ، ع ة المرجعي ائق أن الجماع ح الحق رة  ، وتوض ل الأس مث

اذ              ، والأصدقاء   ل لاتخ ا العمي وزملاء العمل  تعتبر مصدرا أساسيا للمعلومات التي يحتاجه

   ) .١٩٩٢ ، Horton ، Raymond( قرا الشراء 

   : الاحتياجات الشخصية ) ٢

ى آخر    Personal needsالاحتياجات الشخصية تختلف  سبب   ،  من شخص إل ويرجع ال

ارهم      ي أعم خاص ف تلاف الأش ك لاخ ي ذل م ، ف افتهم ، وأذواقه م             ، وثق ودخله

اوت في توقعات                   ، الخ  ..... وأعمالهم  وأجناسهم     ى التف ؤدي إل ذا الاختلاف ي ذا نجد أن ه ل

ام             أو نحو ال  ، العملاء نحو خدمة معينة      شكل ع ا ب املون معه ا    ، مؤسسة التي يتع ثلا بينم فم

بعض   د أن ال ه نج املون مع ذي يتع د الأقصى من المصرف ال دون الح لاء يري بعض العم

  .الآخر يريد فقط سرعة إنجاز المعاملة 

 :الخبرة السابقة   ) ٣
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آلما ،  في التعامل مع مؤسسة معينة Past experienceآلما آان العميل له خبرة سابقة  

دمها                    أ ة أو الخدمات التي تق ه نحو الخدم وين توقعات ى تك ل       ، ثر ذلك عل ان عمي ثلا إذا آ فم

رة  ذ فت ع مصرف من ل م دة ، يتعام ة جدي ام المصرف بطرح خدم ذا ،  وق ات ه إن توقع ف

د يتعامل مع المصرف              ل جدي ة عن عمي دة ستكون مختلف ة الجدي ل نحو جودة الخدم العمي

  . جديدة لأول مرة من خلال هذه الخدمة ال

  

  :  الاتصال الخارجي   ) ٤

ارجي    صال الخ صد بالات وم    External communicationيق ي تق ائل الت ك الرس  تل

ات أو                  ة آالإعلان ائل الاتصال المختلف ى جمهور العملاء بواسطة وس المؤسسة بإرسالها إل

ة  ات العام ة أو العلاق ين ع  ، الدعاي ع مع وا توق د آون لاء ق ون العم ا يك ن خلاله ي م ن والت

  . مستوى جودة الخدمة المقدمة في تلك المؤسسة 

 : السعر     ) ٥

ة          Priceيعتبر السعر  ى توقعات العملاء نحو جودة الخدم ؤثر عل من أهم العوامل التي ت

آلما ارتفعت توقعات العملاء نحو جودة الخدمة ، المقدمة  فكلما ارتفع سعر الخدمة المقدمة 

سوق        المقدمة   فبعض العملاء قد يقبل بدف    سائدة في ال ى من الأسعار ال ل  ، ع سعر أعل مقاب

ى   ، حصوله على خدمة مميزة ومختلفة   و هذا ما نلحظه مثلا في أسعار تذاآر الدرجة الأول

فالمسافر هنا يتوقع الحصول على خدمة مختلفة ومميزة عن الدرجة           ، في الرحلات الجوية    

  .السياحية 

  

  : الجودة والربحية : خامسا 

ة يعمل       ) ٢٠٠٣ ( Wang , Lo , Hui ذآر آلا من     ديم خدمات ذات جودة عالي أن تق

ويعمل على تحسين قدرة المؤسسة على   ، على تحسين سمعة المؤسسة ونظرة العملاء إليها        

وهذا بطبيعة الحال سيؤدي إلى   ، وزيادة قدرتها على جذب عملاء جدد       ، الاحتفاظ بعملائها   

  .مبيعاتها وأرباحها تحسين الأداء المالي للمؤسسة وزيادة 

أيضا فإن الالتزام بجودة الخدمة آاستراتيجية للمنافسة سينعكس إيجابا على أرباح المؤسسة     

   ) : ١٩٩٥ ، Harvey( ويعود ذلك إلى سببين رئيسيين 
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ة        .١ ة والعمومي حيث أن الجودة   ، إن جودة الخدمة تؤدي إلى تخفيض المصاريف الإداري

ل حدوث الأخطاء          ة          ( تعمل على تقلي  Reliabilityإن أحد محددات الجودة الإعتمادي

دون أخطاء  ة وب ة للعملاء بدق املات اليومي ة ، ) أي إنجاز مع الي ستنخفض تكلف وبالت

أ في      ، تصحيح تلك الأخطاء مما ينعكس إيجابا على ربحية المصرف           فمثلا حدوث خط

ويحتاج إلى ، ويحتاج جهد ووقت إضافيين ، حساب عميل يتطلب إجراء عدة اتصالات 

ة                     ة المقدم ل بالخدم دى العمي ة ل دان الثق ذا بالإضافة لفق ق  ، قرطاسية إضافية  ه وبتطبي

ذه الأخطاء              ل ه ل    ، مفهوم جودة الخدمة  سيؤدي ذلك إلى تخفيض مث اء مث الي إلغ وبالت

ة ذات                  ديم خدم ه من تق ي تمكن هذه التكاليف مما  يعطي المصرف المرونة السعرية  الت

افع    ( سعار منافسة   الأمر الذي يعمل على تعظيم القيمة             جودة عالية وبأ   الفرق بين المن

  .لدى العملاء  وبالتالي تحقيق رضاهم وولائهم ) والتكاليف

ة                .٢ ع بجودة عالي دمها المصرف تتمت اظ      ، آلما آانت الخدمة التي يق ا استطاع الاحتف آلم

دد    لاء ج تقطاب عم اليين واس ه الح ة ، بعملائ ودة الخدم ث إن ج ا  حي ى رض ؤدي إل  ت

ديم نفس                     سين من خلال تق ل عرضة لجذب المناف العملاء وولائهم وبالتالي يصبحوا أق

م صورة                        ة للمصرف من خلال نقله ذلك يصبحوا أداة دعائي ل  وآ الخدمات بأسعار أق

م           ى استقطاب عملاء          ، جيدة عن أداء المصرف للأشخاص المحيطين به ا يعمل عل مم

الأمر ،  وذلك يعمل على زيادة الحصص السوقية ، يل جدد على المدى المتوسط والطو

  .الذي ينعكس إيجابا على الأرباح 

  

 General Accounting Officeو قد أوضح التقرير الذي نشره المكتب العام للمحاسبة 

ام  دة ع ات المتح ي الولاي وان ١٩٩١ف  Management Practice : US(  تحت عن

Companies Improve Performance Through Quality Efforts   ( أن

لال        دمها خ ي تق ات الت دمات والمنتج ودة الخ ة بج ت ملتزم ي آان ة الت شرآات الأمريكي ال

سوقية    ، % ٩استطاعت أن تخفض تكاليفها بمقدار     ، العامين الماضيين    ادة حصصها ال وزي

  % .١٤بمقدار 

ديم خدمات              ة    إن الحصول على رضاء وولاء العملاء من خلال الالتزام بتق ذات جودة عالي

صالهم بالأشخاص        ، سيعمل على جعل هؤلاء العملاء مسوقين لخدمات البنك           من خلال ات

ة عن    Word of Mouth Communicationالمحيطين بهم   ونقلهم الصورة الملائم
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د من العملاء  تقطاب المزي ى اس ل عل ا يعم ل ، المصرف مم م أق ى جعله ذلك سيعمل عل آ

  . لمنافسة عرضه لإغراءات المؤسسات ا

ة                       وم جودة الخدم ى ولاء العملاء من خلال تبني مفه ى    ، أيضا فأن الحصول عل يعمل عل

ـ   ا يعرف بــ د أو م ل الواح دة منتجات أو خدمات مصرفية للعمي ع ع ة بي  Crossإمكاني

Selling ،  وهذا يؤثر إيجابا على ربحية المصرف. 

حول العلاقة  ، ١٩٨٧ عام  Buzzell and Bradleyوفي دراسة تطبيقية أجراها آلا من 

وان    ودة تحت عن ة والج ين الربحي  Profit Impact of Market Strategies( ب

research work-PIMS (       ه ا تقدم ة بجودة م شرآات الملتزم أوضحت بشكل جلي أن ال

ا       ، من خدمات ومنتجات  ى مبيعاته ه عل د مرتفع د عوائ  Returnحققت وعلى المدى البعي

On Sales (ROS(  ى أصولها ك بعكس ) ROA Return On Assets( وعل  وذل

ي            شكل الآت ا يوضحه ال ذا م ة وه ة عالي الجودة بدرج ة ب ر الملتزم سة غي شرآات المناف ال

   ) :١( رقم 

  

   )١( شكل رقم 

  العلاقة ما بين مستوى جودة الخدمة المقدمة والعائد على المبيعات والأصول
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Source : Robert D. Buzzel and Bradley T. Gale, The PIMS Principle ( New York : Free Press, 1987) , P. 107 .  
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ة    ين  ، حيث يوضح الشكل العلاقة بين الجودة المدرآة من قبل العملاء نحو مؤسسة معين وب

شرآة  ك ال ات و أصول تل ى المبيع د عل ا حيث يلاحظ أن المؤسسة ا، العائ ي ينظر إليه لت

ى       ، العملاء على أنها تقدم منتجات أو خدمات عالية          حققت عائد على مبيعاتها وأصولها أعل

ل                    من منافسيها الذين ينظر إليهم العملاء على أنهم يقدمون منتجات أو خدمات ذات جودة أق

 )Parasuraman ،  Berry ، Zeithaml، ى أن   ، ) ١٠ص، ١٩٩٠ ك إل ع ذل ويرج

لتي تقدم منتجات أو خدمات ذات جودة أعلى من منافسيها تستطيع وفي الأجل               المؤسسات ا 

ارق في       ، أن تقدم منتجاتها أو خدماتها بأسعار أعلى من منافسيها          ، القصير   ل الف وذلك مقاب

ودة  ة  ، الج حت الدراس ث أوض ودة   PIMSحي ي الج ضلية ف سات ذات الأف    أن المؤس

دماته  ا أو خ ع منتجاته تطاعت أن تبي داره اس عار مق اع بالأس ى % ٥ا بارتف ن % ٦إل ع

ضلية في الجودة استطاعت            ، أيضا في الأجل الطويل     ، منافسيها   إن المؤسسات ذات الأف ف

دمها          ، الحصول على الحصة الأآبر في السوق        وهذا أدى إلى تخفيض تكلفة الجودة التي تق

  . Scale Economiesفي منتجاتها أو خدماتها من خلال البيع بكميات آبيرة 

شارية متخصصة في شكاوي العملاء وهي شرآة            ة است ه شرآة أمريكي وفي بحث أجرت

Technical Assistance Research Programs ( TARP ) ،    ائج أن أظهرت النت

ين              متوسط العائد على الإستثمار والمتعلق بمعالجة شكاوى العملاء بشكل مرضي يتراوح ب

لع معم     % ١٠٠ ع س ي تبي شرآات الت ي ال ى ، رة ف صارف                       % ١٧٠إل ي الم ف

 )Parasuraman ،  Berry ، Zeithaml، ١٩٩٠.(   

ام آلا من     ر جودة     )  ١٩٩٦  ( Zeithaml , Parasuraman , Berryوقد ق بدراسة أث

لاء   لوك العم ى س ة عل سة   ، الخدم اح المؤس ى أرب ك عل ر ذل ذه  ، وأث ائج ه ى نت اءا عل وبن

ة  ا ، الدراس ام الب لوك     ق ة وس ودة الخدم ين ج ة ب ول العلاق ري ح وذج نظ حثون بوضع نم

   )  : ٢( وهو ما يوضحه الشكل الآتي رقم ، العملاء والأرباح 
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   )٢( شكل رقم 

  العلاقة بين جودة الخدمة وسلوك العملاء والأرباح

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

Source : Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996 ), The Behavioral Consequences of Service Quality, Journal of Marketing,  
( April ), PP. 31-46. 

  
  

دم خدمات ذات جودة    ، ويشير النموذج إلى أن هناك نوعان من المؤسسات الخدمية         نوع يق

زة   ة وممي يئة ،  Superiorعالي ة أو س دمات عادي دم خ وع آخر يق وأن  ، Inferior ون

لاء     لوك العم ن س وعين م ى ن ؤدي إل ة ي ة المقدم وع الخدم ب   ، ن لوك محب دهما س أح

Favorable ،    ب ر محب لوك غي ب     ، Unfavorableوس سلوك المحب رجم ال ث يت حي

ا                          ل للمؤسسة التي يتعامل معه ى ولاء العمي زة إل ة وممي ة عالي ديم جودة خدم والمرتبط بتق

ة في      ، ة دائمة في التعامل مع المؤسسة        وأن العميل توجد لديه رغب     ه رغب ضا تكون لدي وأي

ى          ، استمرار التعامل مع المؤسسة       ا أعل ي يحصل عليه و آانت أسعار الخدمات الت حتى ل

Service 
Quality  

Behavioral 
intention  

Superior 

Inferior  

Favorable  

Unfavorable  

Remain 
 
  

Behavior  
 

 
Defect  

+$ 
Ongoing revenue 
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Price premium 
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Financial consequences  
 
 
-$ 

Decreased spending 
Lost customer 
Costs to attract  
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رى   سات الأخ ة بالمؤس سة    ، مقارن ع المؤس شكلة م ل أي م ت العمي ضا إذا واجه إن ، أي ف

دى الموظفين          ديم شكوى ل ة في تق ه الرغب ل تكون لدي  أو المسؤولين داخل المؤسسة     العمي

اح المؤسسة          ، وذلك لحل هذه المشكلة      ى أرب ا عل وبالطبع فإن مثل هذا السلوك سيؤثر إيجاب

وزيادة إنفاق العميل الواحد على الخدمات التي         ، من خلال الإستمرارية في نمو الإيرادات       

سة  دمها المؤس ودة الخ ، تق ل ج دماتها مقاب عار خ ادة أس ى زي درتها عل ة   وق ة المقدم دم

  .وقدرتها على المحافظة على عملائها الحاليين واستقطاب عملاء جدد 

يئة   ، أما السلوك الآخر   ى   ، وهو السلوك غير المحبب والمرتبط بتقديم خدمات س رجم إل فيت

سة         ل   ، أن يكون العميل عرضة للهجوم من والاستقطاب من المؤسسات المناف ل العمي ويمي

ا       للتعامل بصورة أقل مع      ه           ، المؤسسة التي يتعامل معه ع خدمات شراء جمي و لا يرغب ب فه

ا   ، من نفس المؤسسة     أو غير مهتم بالخدمات الجديدة التي تقدمها المؤسسة التي يتعامل معه

وعند تعرضه لمشكلة ما داخل      ، ويكون لديه الإستعداد للتعامل مع مؤسسات أخر منافسة         ، 

سة      ، رين  فهو يقوم بالشكوى لعملاء آخ    ، المؤسسة   ويقوم بالتحول للمؤسسات البديلة والمناف

من خلال أن العميل يتعامل    ، ومثل هذا السلوك بالطبع سيؤثر سالبا على أرباح المؤسسة          ، 

سة    ع المؤس ل م سة        ، أق دمها المؤس ي تق دمات الت عار الخ ي أس ادة ف ه لأي زي دم قبول وع

  .  وإمكانية فقد العملاء لصالح المؤسسات المنافسة 

  

  :جودة الخدمة ونظم المعلومات : ادسا س

وم    ال الي الم الأعم ي ع ل أي     ، ف ال داخ ات فع ام معلوم ود نظ ضروري وج ن ال بح م أص

ق النجاح                        اء وتحقي نظم المعلومات للبق ال بحاجة ل مؤسسة  حيث أصبحت مؤسسات الأعم

 )Laudon ، Laudon ، ستمرة        ،  ) ٤ص ، ٢٠٠٢ رات الم  وتنبع هذه الحاجة بسب التغي

ا                    ادة حجم مبيعاته ى زي ببيئة الأعمال  فالمؤسسات بحاجة إلى استغلال أي فرصة تعمل عل

ا  دة ، وأرباحه ل دخول أسواق جدي ات ، مث ي رغب دة تلب دمات جدي اد منتجات أو خ أو أيج

د شرائهم                  واحتياجات جديدة لدى العملاء  أيضا أصبح العملاء اليوم أآثر وعيا وانتقائية عن

ز عن          ، وأصبحت المنافسة أآثر حدة      ، مات  المنتجات أو الخد   اك حاجة للتمي وأصبحت هن

   ) .٢٠٠٠ ، Kotler( الآخرين 

أن المؤسسة التي تتبنى جودة   ) ١٩٩٧ (  Berry and Parasuramanوقد ذآر آلا من  

شاء نظام معلومات              ، الخدمة    آاستراتيجية للمنافسة        ى إن ى    ، يجب أن تعمل عل يعمل عل
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ودة الخدم اس ج ضا    قي املين أي لاء والع ن العم ة م ات مختلف تطلاع آراء فئ ن خلال اس ة م

ة   ، بحيث يقوم هذا النظام بعمليات قياس مستمرة للأداء      حيث أن  ، ولجودة الخدمات المقدم

لا توضح التغيرات التي تطرأ      ، إجراء دراسة واحدة خلال وقت معين لقياس جودة الخدمة          

ة                على مستويات الأداء خلال فترات مخت      ة المقدم ى جودة الخدم رات عل ذه التغي ر ه لفة وأث

  .وعلى عملاء المؤسسة 

ان   ح الكاتب د أوض ودة ،  ) ١٩٩٧ ( Berry ، Parasuramanوق ات ج ام معلوم أن نظ

ة        اس جودة الخدمات المقدم ى قي ة       ، الخدمة الفعال يعمل عل من خلال وجهات نظر مختلف

سة      لاء المؤس ن عم لا م ستطلع آراء آ و ي سة   و، فه سات المناف لاء المؤس راد ، عم والأف

اط الضعف بجودة       ، العاملين   وإدارة المؤسسة نفسها  وذلك بصورة دورية للتعرف على نق

سة   دمها المؤس ي تق دمات الت دمها    ، الخ ي تق دمات الت ودة الخ ي ج ضعف ف اط ال ضا نق وأي

ل في جودة الخدمات ا        ، المؤسسات المنافسة    ى تصحيح الخل دمها   وبالتالي العمل عل لتي تق

سة  لال       ، المؤس ن خ سة م سات المناف لاء المؤس تقطاب عم ة واس لات الدعائي اء الحم وبن

  .الترآيز على نقاط الضعف في جودة الخدمات التي يقدمونها 

ة   ودة الخدم ى ج ام داخل أي مؤسسة تتبن ذا النظ ل ه ود مث ية لوج افع أساس دة من اك ع وهن

  : آاستراتيجية للمنافسة وهي آالآتي 

ى      ، ع إدارة المؤسسة أن تشرك عملائها في عملية صنع القرار           تستطي ) ١ ود إل ذا يق وه

ذه  رارات المتخ ون الق ى صعيد التحسين وتطوير الأداء ، أن تك واء عل ى ، س أو عل

  .متماشية مع رغبات واحتياجات العملاء، صعيد الإجراءات داخل المؤسسة 

مما يمكنها من العمل على     ، تستطيع إدارة المؤسسة التعرف على أولويات عملائها         ) ٢

 .تحقيقها والترآيز عليها

سة      ) ٣ ل المؤس ة الأداء داخ سة متابع سمح لإدارة المؤس ة أداء  ، ت ضا متابع وأي

سة   سات المناف ت         ، المؤس ي الوق رارات ف اذ الق ى اتخ درة عل ر ق ا  أآث ا يجعله مم

  .المناسب

سة   ) ٤ ل المؤس يم الأداء داخ ار لتقي اد معي دة ، إيج اد قاع الي إيج ز وبالت أة وتحفي لمكاف

 .وتصحيح انحرافات الأداء السيئ، الأداء الجيد 
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  :دور العاملين في تحسين جودة الخدمة المقدمة : سابعا 

دمات     دمي الخ لوك مق ر س ل Behavior of Front-line Employeesيعتب  داخ

ة  ودة الخ ، المؤسسة الخدمي يم ج ي تقي لاء ف ا العم د عليه ي يعتم ل الت م العوام دمات من أه

املين لتحسين جودة               ، المقدمة   لذا فإن المؤسسات الخدمية تعتمد بشكل آبير على هؤلاء الع

سة   ل المؤس ن قب ة م ة المقدم  )     ٢٠٠١ ، Farrell ، Souchon ، Durden( الخدم

املين في     ، بين العملاء وبين مقدمي الخدمات       Interaction  فهناك علاقة تفاعلية   أي الع

ة   وط الأمامي سة                       ، الخط دمها المؤس ي تق دمات الت ع الخ ة بي اء عملي ك أثن وذل

)and Others  Bitner ، ة داخل  ،  ) ١٩٩٤ ي الخطوط الأمامي املين ف إن الع ه ف وعلي

  .في التأثير على جودة الخدمة المدرآة من قبل العملاء ، المؤسسة يلعبون دورا هاما 

مية في المؤسسات الخدمية يزداد أهمية إذا آان هناك نسبة  ودور العاملين في الخطوط الأما    

د في                          نخفض أو حديثي العه ى مستوى تعليمي م ين أو حاصلين عل ا أمي آبيرة من عملائه

   ). ١٩٩٦ ، Govender( استخدام تكنولوجيا المعلومات 

رة        )  ٤٢ص ، ٢٠٠٢( وقد ذآر المصري     ة يتوقف بدرجة آبي أن نجاح المؤسسة الخدمي

ال                على م   ذ الفع ى التنفي ادرة عل زة ق وادر متمي ة آ شغيل وتنمي ا في استقطاب وت دى نجاحه

لاء  ع العم ستهدفة م ات الم ة العلاق سلحة ، لمنظوم ون م ب أن تك وادر يج ك الك وأن تل

واه    اده ومحت زيج الخدمي وأبع ستوى عن الم ة الم ة رفيع سويقية وفني ارات ت ارف ومه بمع

  .ل مع العملاء بسهولة وصدق دائما ولديها الولاء والقدرة على التعام

يم                 ، وفي حقيقة الأمر     وم العملاء بتقي ا يق أنه عند تفحص الأبعاد أو المعايير التي من خلاله

ع             ، جودة الخدمات المقدمة     ة البي اء عملي نجد أن معظمها مرتبط بسلوك مقدمي الخدمات أثن

 )Bitner ، ا آلا من            ،  ) ١٩٩٠  Farrell ، Souchon وأوضحت الدراسة التي أجراه

Durden ) ؤثر          ،  ) ٢٠٠١ ايير التي ت وذلك لوضع إطار نظري يوضح العوامل أو المع

دمي الخدمات              سلوك مق اد       ، بجودة الخدمة ورضا العملاء والمرتبطة ب اك عشرة أبع أن هن

   ) : ٣( وذلك ما يوضحه الشكل الآتي رقم ، تؤثر على جودة الخدمة ورضا العملاء 
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  العوامل التي تؤثر بجودة الخدمة ورضا العملاء والمرتبطة بسلوك مقدمي الخدمات
  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

 
 

 

 

 

 

 

Source: Farrell , Andrew and Souehon , Anne and Durden , Geoffery : Service Quality Enhacement : The Role of Employees’ 

 Behaviours , Aston Business School Research Institute , Aston University , Birmingham , UK , 2001 . 

  

  

د    ق الواح ة وروح الفري ل ثقاف ي ظ ا ف ل أفراده ي يعم سة الت شكل أن المؤس ح ال ويوض

سعون          ، سيكون العاملين فيها من مدراء ومقدمي خدمات          بعض وي اونين مع بعضهم ال متع
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ة              ، وهو إرضاء العملاء    ، نحو تحقيق هدف واحد      ديم خدمات ذات جودة عالي من خلال تق

ي      اد الموضحة ف ايير أو الأبع ق المع ي تطبي ة ف ارات اللازم ة والمه ديهم المعرف ون ل وتك

شكل  دمات ، ال ديم الخ اء تق ال أثن سلوآيات وأفع ا ل ايير ، وترجمته ف المع ن تعري ويمك

  : الموضحة بالشكل على النحو الآتي 

 :التكيف   ) ١

دمي الخدمات       Adaptabilityيقصد بالتكيف      ة في سلوآيات مق درتهم  ،   مدى المرون وق

  .على تكييف سلوآياتهم والإجراءات المتبعة لمقابلة الإحتياجات والطلبات الخاصة للعملاء

  :لطف المعاملة  ) ٢

ة      ام       Civilityيقصد بلطف المعامل ة   ،   مدى الإهتم ذي    ، واللطف   ، والمجامل رام ال والإحت

  .ره العاملون أثناء تقديم الخدمة يظه

 :مدى الترآيز على العملاء   ) ٣

ة احتياجات      Customer Orientationيقصد بهذا البعد   ى تلبي املين عل درة الع     مدى ق

  .من خلال فهم الإحتياجات الفردية المختلفة للعملاء، العملاء 

 :القدرة على التعامل مع مشكلات العملاء  ) ٤

ة            Recoveryويقصد بهذا البعد       املين المختلف ،  قدرة العاملين على التعامل مع شكاوي الع

  .والتي تنتج عن خلل في نظام تقديم الخدمة داخل المؤسسة 

 :التلقائية  ) ٥

  . المبادرة في عرض تقديم الخدمة على العملاء Spontaneityيقصد بالتلقائية 

  :Assuranceالثقة   ) ٦

ة         ويقصد بهذا البعد مدى قدرة العاملين على       ة المقدم  إفهام العملاء إجراءات وشروط الخدم

  .ومدى قدرتهم في زيادة ثقة العملاء بالمؤسسة من خلال المصداقية والمهنية في التعامل ، 

 :التعاطف  ) ٧

اطف  صد بالتع لاء  Empathyيق ات العم م احتياج املين لفه ه الع ذي يبذل ود ال دى المجه  م

  .ختلف فئات العملاءمن خلال قدرتهم على التعامل مع م، ورغباتهم 

 : الإعتمادية   ) ٨

ة   صد بالإعتمادي شكل    Reliabilityيق ة وال دمات بالدق ديم الخ ى تق املين عل درة الع   ق

  .المطلوب 
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 :الإستجابة   ) ٩

  مدى رغبة العاملين بتقديم الخدمة المطلوبة من قبل Responsivenessيقصد بالاستجابة 

  .وبشكل لائق ، العملاء 

  : العناصر الملموسة  ) ١٠

املين            Tangiblesيقصد بالعناصر الملموسة      ة المظهر الخارجي للع ومدى  ،  مدى ملائم

  .ملاءمته للخدمات المقدمة 

ز       ، ولذلك فإن أي مؤسسة خدمية     سة والتمي ة آاستراتيجية للمناف يجب  ، تتبنى جودة الخدم

ة داخل المؤسسة  ة عام اد ثقاف ى إيج ل أولا عل ل ، أن تعم ة العمي ى أهمي ز عل سبة ترآ بالن

سة  ة     ، للمؤس ودة عالي دمات ذات ج ديم خ ز بتق لال التمي ن خ العملاء م اظ ب ة الاحتف وأهمي

ة                       سلوآيات تعكس جودة الخدم ذه الإستراتيجية لمجموعة من ال ة ه وثانيا من خلال ترجم

املين       ، أثناء تقديمها للعملاء     أي إيجاد سلوك معياري داخل المؤسسة يتم من خلاله تقييم الع

ة ، مؤسسة داخل ال ي الخطوط الأمامي املين ف صال ، وخاصة الع ى ات ون عل ذين يكون وال

ذه الإستراتيجية                    ، مباشر مع العملاء       دريبهم في ضوء ه املين وت ار الع تم اختي ا أن ي وثالث

م       سمح له ار ت اهيم وأفك صيات ومف ون بشخ ذين يتمتع خاص ال ار الأش تم اختي ث ي بحي

ذه         سلوآيات   وتعطيهم القدرة على تطبيق مثل ه ذه       ، ال ة تطبيق ه ى آيفي دريبهم عل ضا ت وأي

ز             ، السلوآيات أثناء تقديم الخدمات المختلفة       ة طابع يمي سلوآيات المتبع ذه ال بحيث تكون ه

  .المؤسسة عن غيرها من المؤسسات المنافسة 
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  : نظرية الفجوة : ثامنا 

ع الثماني          رن الماضي         نتيجة لضآلة الأدبيات حول جودة الخدمة حتى مطل ات من الق ام  ، ني ق

بإجراء دراسة استطلاعية من    ) ١٩٨٣  (Zeithaml ,Parasuraman , Berryآلا من 

ثلاث مراحل  استهدفت المرحلة الأولى تحديد مفهوم لجودة الخدمة من وجهة نظر العملاء              

ة     دمات المقدم ودة الخ لاء لج يم العم ة تقي ى آيفي رف عل ضا التع ة الثان، وأي ا المرحل ة أم ي

ة     دمات المقدم ودة الخ لاء لج يم العم اس تقي اس  لقي اد أداة قي تهدفت إيج ة ، فاس ا المرحل أم

ديم خدمات ذات جودة مناسبة                     شل في تق ان  ، الثالثة فهدفت إلى التعرف على أسباب الف وآ

ة الفجوة          ، من نتيجة هذه الدراسة وضع الإطار النظري لجودة الخدمة           ا يعرف بنظري أو م

    ) :٤(  الشكل الآتي رقم والتي يوضحها
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   )٤( شكل رقم 

  نموذج نظرية الفجوة

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
Source: Parasuraman, Zeithaml, Berry (1985), A conceptual Model of Service Quality and Its 

Implications for Future Research , Journal of Marketing , (Fall) , pp. 41-50. 
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  : وفيما يلي استعراض لكل مرحلة على حدة 

  ) :الفجوة الخامسة ( دراسة توقعات العملاء  ) ١

ة         ،  قام الباحثون بإجراء دراسة استطلاعية       وك التجزئ شملت أربع قطاعات خدميه وهي بن

Retail Banking  ،  ان ات الائتم ة   ،  Credit Cardsوبطاق و وسطاء الأوراق المالي

Securities Brokerage ،   صليح صيانة والت  Product Repair andوال

Maintenance   ع ابلات م إجراء مق اموا ب دمات          ١٢   وق ذه الخ لاء ه ن عم ة م  مجموع

ة         (  وع خدم ى    ٨وتتكون آل مجموعة من         ، ) ثلاث مجموعات لكل ن ل    ١٢ إل م  ،  عمي وت

اث             تقسيم المجم  ى ستة مجموعات من الإن ذآور       ، وعات إل ومن  ، وستة مجموعات من ال

ابلات  ذه المق ا  ، خلال ه ور منه دة أم د ع احثون تحدي تطاع الب و ، اس لاء نح ات العم توقع

ة   ة المقدم اتهم ، الخدم ة   ، أولوي ودة المرتفع اربهم  الج ودة  High Quality  تج  والج

ضا تحدث العملا    ،  Low Qualityالمنخفضة   ة        أي ء عن عدة صفات وخصائص للخدم

  . والآخر يتعلق بالأسلوب الذي تقدم به الخدمة، بعضها يتعلق بالخدمة نفسها 

ين           ، وبالرغم أن الأمثلة والتجارب التي تحدث عنها العملاء          آانت تخص قطاع خدمي مع

لا     ن العم ة م ات المختلف ين المجموع رة ب ات آثي اك تقاطع دوا أن هن احثون وج ء  إلا أن الب

ا يعرف      ، وهذا التشابه في إجابات العملاء   ي من خلاله ة الت مكن الباحثون من تحديد الكيفي

حيث أوضح العملاء أن مفهوم جودة الخدمة يقوم على أساس           ، ويقيم العملاء جودة الخدمة     

  .تقديم خدمة تقابل أو تتجاوز توقعات العملاء حول الخدمة المقدمة 

م         ة                   أيضا أوضحت الدراسة أن حك ة مرتفع ة المقدم ا إذا آانت جودة الخدم ى م العملاء عل

ضة  ة    ، أو منخف دم الخدم ه تق ن خلال ذي م لأداء ال لاء ل ة إدراك العم رتبط بكيفي م

Performance لاء ه العم ان يتوقع ا آ ه بم لاء  ،  ومقارنت ه العم ا يدرآ ان الأداء آم إذا آ ف

ه      ، ة  فإن الجودة تكون مرتفع     ، أعلى أو يقابل توقعات العملاء       ا يدرآ ان الأداء آم ا إذا آ أم

  .فإن الجودة تكون منخفضة ، العملاء أقل من توقعات العملاء 
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ة   دمها مؤسسة معين ي تق ة الت ا أظهرت الدراسة أن توقعات العملاء حول جودة الخدم آم

سابقة  اربهم ال ا بتج أثر إم ة ، تت اتهم الخاص ن ، أو احتياج ه م ذي يأخذون اع ال أو الانطب

ا المؤسسة                    الأقارب و  وم به ة التي تق إلا أن من   ، الأصدقاء  أو من خلال الحملات الدعائي

  .أهم هذه الوسائل هي الانطباع الذي ينقل للعميل من خلال الأقارب والأصدقاء 

ايير   ضا أن المع ة أي رت الدراس اد  ، Criteriaأظه ن  ، Dimensionsأو الأبع ي م الت

اد      ،خلالها يحكم العملاء على جودة الخدمة        ياء       ،  وهي عشرة أبع د الأول بالأش ل البع ويتمث

سوسة  ستخدمة Tangiblesالمح دات الم زة والمع ر الأجه ل مظه ك مث ب ،  وذل والترتي

ة      ، ومظهر الموظفين   ، الداخلي   و الإعتمادي اني فه د الث ا البع ا   Reliabilityأم  ويقصد به

ة     اءة ودق ة بكف ى أداء الخدم درة عل و  ، الق ث فه د الثال ا البع ة   أم ة الخدم ي تأدي ة ف  الرغب

Responsiveness والبعد ،  ويتمثل في الرغبة في مساعدة العملاء وتقديم خدمة لائقة لهم

اءة والاختصاص  ل بالكف ع يتمث وظفين Competenceالراب تلاك الم دى ام ا م صد به  ويق

اللطف       ، للمهارات المطلوبة لتأدية الخدمات      صد  ويق  Courtesyأما البعد الخامس فيتمثل ب

ه العملاء                     ل ب ذي يقاب دير ال رام والتق ام  و الاحت ل        ، به مدى الإهتم سادس فيتمث د ال ا البع أم

دمي الخدمات                       Credibilityبالائتمانية   ا مق ع به ة التي يتمت ة والأمان ا مدى الثق  ويقصد به

ان  ل بالأم سابع فيتمث د ال لاء   Securityوالبع ا العم شعر به ي ي ة الت دى الطمأنين صد م  ويق

الخطر     وع و سهولة الوصول والاتصال مع إدارة البنك                   ، دم الشعور ب امن فه د الث ا البع أم

Access  ،            والبعد التاسع هو الاستماع للعملاء وإيصال المعلوماتCommunication 

ة            ة مفهوم ا بطريق ويقصد في هذا البعد مدى قدرة المؤسسة على إيصال المعلومات لعملائه

م الاحتياجات    ، اتهم أو استفساراتهم    والاستماع لملاحظ ، وواضحة   و فه أما البعد العاشر فه

Understanding the customer         ى ى التعرف عل درة المؤسسة عل ه مدى ق  ويقصد ب

ا    ات عملائه ات واهتمام م  ، احتياج ي رق شكل الآت لاء    ) ٥( وال يم العم ة تقي يوضح آيفي

  :لجودة الخدمة 
  

  

  

  

  

  



  ٥٥
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  تؤثر على توقعات العملاء ومعايير تقييم جودة الخدمة حسب نظرية الفجوةالعوامل التي 

  
  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

Source: Parasuraman, Zeithaml, Berry (1990), Delivering Quality Service 

: Balancing Customer Perception and Expectations   
  

  : الأول من الدراسة على النحو التالي ويمكن تلخيص أهم نتائج الجزء 

  .تحديد مفهوم جودة الخدمة من وجهة نظر العملاء   - أ

 .تحديد العوامل التي تؤثر على توقعات العملاء   -  ب

  .تحديد عشرة أبعاد أو معايير يستخدمها العملاء لتقييم جودة الخدمة   -  ت
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   :SERVQUALمقياس جودة الخدمة   ) ٢

ي توصل   ائج الت ى النت اءا عل احثون بن ا الب ة  ، إليه ة آمي إجراء دراس اموا ب ى ، ق دف إل ته

ة مجموعة من        ، استحداث أداة أو نموذج لقياس تقييم العملاء لجودة الخدمة           لذا قاموا بمقابل

ة     ة     ، عملاء خمسة قطاعات خدمي وك التجزئ اتف   Retail Bankingوهي بن خدمات اله

 Product Repairوالصيانة خدمات التصليح  ، Long Distance Telephoneالدولية 

and Maintenance  ،     ان ات الائتم ووسطاء الأوراق   ،  Credit Cardsخدمات بطاق

استحداث الباحثون ، وقد نتج عن هذه الدراسة الكمية  ، Securities Brokerageالمالية  

سمين         )SERVQUAL(  أداة قياس لجودة الخدمة      يس   ،   وتنقسم إلى ق سم الأول ويق الق

ة          تو ة المقدم يس      ، Expected Serviceقعات العملاء نحو الخدم اني يق سم الث والق

ة        ة المقدم بحيث تكون الجودة    ، Perceived Service إدراآات العملاء لجودة الخدم

ين الإدراآات و التوقعات          رق ب ساوي الف إذا آانت إدراآات     ،  ) Q = P  -  E(  ت ف

ة المقد   ودة الخدم لاء لج ضة      العم ودة منخف ون الج اتهم  تك ن توقع ل م ة أق ت ، م وإذا آان

ة مرضية            ى من         ، إدراآاتهم مساوية لتوقعاتهم تكون جودة الخدم اتهم أعل وإذا آانت إدراآ

  . فإن جودة الخدمة تكون مرتفعة وأآثر من مرضية ، توقعاتهم 

اد العشرة    ، وأوضحت الدراسة الكمية     ين الأبع ي حددتها   أن هناك تقاطعات وتداخلات ب الت

    ) :٦( الدراسة الوصفية التي أجراها الباحثون وهذا ما يوضحه الشكل رقم 
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  تقاطعات وتداخلات معايير تقييم جودة الخدمة حسب نظرية الفجوة

  
SERVQUAL Dimensions  

Empathy  Assurance Responsiveness  Reliability Tangibles 

Original Ten 

Dimensions For 

Evaluating Service 

Quality  

     Tangibles  

     Reliability 

     Responsiveness  

     Competence 
Courtesy 

Credibility 

Security 

     Access 
Communication

Understanding 

the customer 
Source: Parasuraman, Zeithaml, Berry (1990), Delivering Quality Service : Balancing Customer 

Perception and Expectations 

  

  

  : لذا تم اختصار هذه الأبعاد العشرة إلى خمسة أبعاد تمثلهم جميعا وهي  

 :الأشياء الملموسة    - أ

ة  ياء الملموس صد بالأش زات Tangiblesيق ارجي للتجهي ر الخ دات  ،   المظه والمع

  .وأجهزة الاتصال المستخدمة ، والأفراد العاملين 
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 :الإعتمادية    -  ب

ة  صد بالإعتمادي دReliabilityيق ق    الق شكل دقي ة وب اءة عالي دمات بكف ديم الخ ى تق رة عل

  .بحيث يمكن الإعتماد عليه 

  

 : الإستجابة    -  ت

تجابة  صد بالاس م Responsivenessيق ديم الخدمات له ساعدة العملاء وتق ي م ة ف  الرغب

  .بشكل لائق 

 : الثقة    -  ث

ة   صد بالثق املين   Assuranceيق ا الع ع به ي يتمت ة الت دى المعرف درتهم،  م دى ق ي وم  ف

  .إفضاء الثقة والأمان على الخدمات التي يقدمونها 

 : التعاطف   -  ج

اطف   صد بالتع ا        Empathyيق سة لعملائه ه المؤس ذي تولي صي ال ام الشخ دى الإهتم  م

  . ومدى قدرتها على تحديد احتياجات عملائها ورعاية مصالحهم 

  

  : أسباب فشل تقديم خدمات ذات جودة مرتفعة  ) ٣

ديم        للتعرف على أسباب وجود ا   ة في تق شل المؤسسة الخدمي لفجوة الخامسة والناتجة عن ف

لاء     ات العم ى توقع ى إل دمات ترق تهم        ، خ ن دراس اني م زء الث إجراء الج احثون ب ام الب ق

ة              ع قطاعات خدمي ع      ، والتي شملت موظفي ومسئولي مؤسسات أرب وهي القطاعات الأرب

إجراء الجزء الأول من دراستهم عل            ا  التي قام الباحثون ب ة    ، يه وك التجزئ  Retailوهي بن

Banking        ان ات الائتم ة    Credit Cards  وبطاق طاء الأوراق المالي        و وس

Securities Brokerage ،   صليح صيانة والت  Product Repair andوال

Maintenance ،    ديم ي تق سبب ف وات تت باب أو فج ع أس اك أرب ة أن هن رت الدراس وأظه

  : وهي آالتالي )  الفجوة الخامسة (  توقعات العملاء خدمة لا ترقى إلى
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 : الفجوة الأولى   - أ

م إدارة المؤسسة     ين إدراك أو فه ين توقعات العملاء وب رق ب ذه الفجوة بوجود ف ل ه وتتمث

  : ويتسبب في وجود هذه الفجوة ثلاث عوامل رئيسية هي ، لهذه التوقعات 

 : قلة أبحاث التسويق  -١- أ

ى توق ا  إن التعرف عل دمها مؤسسة م ي تق دمات الت لاء نحو الخ ات العم ر أساسي ، ع يعتب

ا          ، لتطبيق استراتيجية جودة الخدمة      وتعتبر أبحاث التسويق من أهم الوسائل التي من خلاله

التعرف على توقعات عملائها اتجاه الخدمات التي تقدمها  ، تستطيع إدارة المؤسسة الخدمية  

سويقية  اث ت ود أبح دم وج ة أو ع ا Marketing Research Lack of وقل وم به   تق

ين               المؤسسة للتعرف على احتياجات ورغبات وتوقعات عملائها  سيؤدي إلى وجود فجوة ب

وبين ما تعتقد إدارة المؤسسة عن هذه التوقعات  وبالتالي تقديم خدمات             ، ما يتوقعه العملاء    

ع        بطريقة تبتعد عن توقعات العملاء  ولذلك آلما آانت المؤسسة            سويقية تتمت وم بأبحاث ت تق

ى              ، بالمنهجية العلمية السليمة     الي العمل عل ا وبالت آلما استطاعت أن تتفهم توقعات عملائه

  .تضييق هذه الفجوة 

ن  ر آلا م د ذآ أن أي مؤسسة  ) ١٩٩٠ ( Zeithaml , Parasuraman , Berryوق

اع آل أو      ، خدمية تستطيع التعرف على توقعات عملائها         أحد طرق البحوث       من خلال اتب

  : التسويقية التالية 

  : شكاوي العملاء  -١-١-أ

 وسيلة مفيدة للتعرف على نقاط خلل Customers Complaintsتعتبر شكاوي العملاء 

ذي        ، في جزئية معينة في نظام تقديم الخدمات داخل المؤسسة           ، معينة   ك الجزء ال سواء ذل

ه        يتعلق بالعاملين أنفسهم أو بإجراءات وآليات        العمل  وبالتالي تستطيع إدارة المؤسسة توجي

اء    صويب الأخط املين لت ى الع ات إل ادات والتوجيه بة  ، الإرش ديلات المناس راء التع أو إج

  .على نظام تقديم الخدمات 
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م توقعات العملاء     ، إلا أن اعتماد إدارة المؤسسة على هذه الوسيلة فقط      با لفه لا يعتبر مناس

حيث أن شكاوي العملاء تكون عادة في جزئية معينه من نظام  ، حول جودة الخدمة المقدمة

دمات   ديم الخ ن       ، تق ة م دمات المقدم ودة الخ يم ج سة تقي ستطيع إدارة المؤس الي لا ت وبالت

امل   ور ش ت       ، منظ اق والوق ث الإنف ن حي ة م ر مكلف يلة غي ر وس يلة تعتب ذه الوس إلا أن ه

وتسعى لتحسين خدماتها   ، ؤسسة مهتمة بهم    أن إدارة الم  ، وتعطي انطباع جيد لدى العملاء      

  .لإرضائهم 

  :  التعرف على احتياجات العملاء في المؤسسات المشابه -٢-١- أ

شاط                    ة من حيث الن ال المتقارب عادة تكون توقعات العملاء واحتياجاتهم في قطاعات الأعم

ر      ى حد آبي شابه إل ك   ، Customers desires in similar industriesمت ال ذل  مث

لذا ، أيضا المستشفيات والفنادق    ، خدمات المصارف وشرآات التأمين وشرآات الإستثمار       

شابه        شاط المت سات ذات الن دراء المؤس سئولي وم ؤال م إن س م   ، ف ات عملائه ن توقع ع

و              ، ومشاآلهم واحتياجاتهم    ى توقعات واحتياجات عملاء المؤسسة ول د في التعرف عل يفي

  .سين الأداء داخل هذه المؤسسة وهذا يساعد في تح، بشكل عام 

  :  جمع المعلومات من العاملين ذوي العلاقة المباشرة مع العملاء -٣-١-أ

ة    سة خدمي ن لإدارة أي مؤس ا    ، يمك ات عملائه ات واحتياج ى توقع رف عل و ، أن تتع نح

ة       وط الأمامي ي الخط املين ف لال الع ن خ ة م دمات المقدم  Researchingالخ

intermediate customers ،        دمي الخدمات المصرفية في المصارف ومثال ذلك مق

م          ، ومستشاري الإستثمار في شرآات الإستثمار       ة عن أه فهؤلاء تكون لديهم معلومات هام

وأيضا يجب على إدارة المؤسسة أن تتعرف ، المشكلات التي يشكو منها العملاء باستمرار    

ة     ، على مشكلات هؤلاء العاملين      وب        والتي تعيقهم في تأدي شكل المطل م بال والعمل  ،  عمله

ستطاع      در الم شكلات ق ذه الم ل ه ى ح الي     ، عل م وبالت سين أدائه ى تح يؤدي إل ذا س إن ه

  .سينعكس إيجابا على جودة الخدمات المقدمة 

  : جمع المعلومات من العملاء المهمين -٤-١-أ

احتياجات  يمكن لإدارة أي مؤسسة خدمية أن تقوم بإجراء دراسات للتعرف على توقعات و             

ين    ا المهم رين      ، Conduct key-client studiesعملائه د في أم ذا يفي الأول أن ، وه

وبالتالي فإن العمل ، هؤلاء العملاء يشكلون في العادة الجزء الأهم من إيرادات أي مؤسسة 

ذه          ق ه سة وف دمات المؤس سين خ ي تح د ف اتهم يفي اتهم واحتياج ى توقع رف عل ى التع عل
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ات والاحتي ات التوقع لاء ، اج ؤلاء العم ى ه ة عل الي المحافظ ؤلاء ، وبالت اني أن ه والث

أآثر من غيرهم من العملاء    ، العملاء عادة يكون حجم تعاملهم مع المؤسسة آبير ومتكرر      

شكل                وبالتالي فإن التعرف على توقعاتهم ومشاآلهم يفيد في التعرف على توقعات العملاء ب

  .عام 

  :عملاء    إنشاء مجموعة من ال-٥-١-أ

شكيل مجموعة من العملاء                     وم إدارة المؤسسة بت ذا الأسلوب تق ل    ، من خلال ه بحيث تمث

لاء  ات العم ف فئ سة  ، Creating customers panelsمختل وم إدارة المؤس وتق

ستوى    ى م ك للتعرف عل نويا  وذل رات س ع م ى أرب لاث إل ن ث ة م ذه المجموع اء به بالالتق

  .مقترحات لتحسين الأداء داخل المؤسسةوأخذ أهم ال، الخدمات المقدمة 

  : تقييم رضا العملاء مباشرة عند تقديم الخدمة  -٦-١-أ

ة            ائع الإستخدام في المؤسسات الخدمي ل     ، أصبح هذا الأسلوب ش تم استقصاء العمي ه ي وفي

ة     اء المعامل د انته رة بع ا مباش ي تلقاه ة الت ن الخدم ا ع ستوى الرض ن م  Trackingع

Satisfaction with individual transaction  ،  ي إدارة ة تعط ذه الطريق وه

ة         ، المؤسسة معلومات عن الوضع الحالي للمؤسسة        ة الخدمات المقدم ضا  ، وعن نوعي وأي

تم     ، تعطي معلومات تفيد بتقييم أفراد العاملين بصورة شخصية           د ي إن الأداء الجي الي ف وبالت

ديم الخدمات         و، والأداء السيئ يتم توجيهه وتحسينه      ، مكافأته   افزا لتق هذا يعطي العاملين ح

  .بالأسلوب المناسب 

   :    إجراء دراسة شاملة للتعرف على توقعات العملاء-٧-١-أ

اتهم                ة فئ تستطيع إدارة المؤسسة أن تجري دراسة شاملة للتعرف على توقعات عملائها بكاف

دمها      ي تق دمات الت و الخ  Engaging in comprehensive customersنح

expectations studies ، وذلك باستخدام عدة ، والتعرف على المشكلات التي تواجههم

ذه التوقعات      ، مناهج علمية   وتعمل  ، وبالتالي بناء سياسات وإجراءات عمل تتماشى مع ه

شكل                 ة ب على حل المشكلات التي تواجه العملاء الأمر الذي ينعكس إيجابا على جودة الخدم

  .آامل ومن منظور شامل 

 : سوء التغذية-٢-أ

راد وخاصة          ، ويقصد بهذا العامل مدى وجود نظام داخل المؤسسة            ز الأف ى تحفي يعمل عل

اء بالمسؤولين داخل المؤسسة         ، الذين يقتضي عملهم  الإحتكاك بجمهور العملاء         من الالتق



  ٦٢

أيضا مدى ، لإطلاعهم على أهم مشاآل أو شكاوي العملاء وهو ما يعرف بالتغذية العكسية  

حيث أن عدم وجود مثل هذا النظام ، هتمام المسؤولين بالحصول على مثل هذه المعلومات ا

ه     ل في ى وجود    ، Upward Communication Inadequateأو وجود خل يعمل عل

ى أداء       ، مثل هذه الفجوة    التعرف عل وا ب سئولي المؤسسة يجب أن يهتم لذلك فإن مدراء وم

ديم         من خلا ، المؤسسة من حيث تقديم الخدمة       ل الإحتكاك مع العملاء والنزول إلى أماآن تق

الجلوس في        ، للتعرف على مشاآل وشكاوي العملاء عن آثب         ، الخدمات   اء ب وعدم الإآتف

ى التعرف                درة عل ر ق ا للمؤسسة أآب ذا سيجعل الإدارة العلي المكاتب وإصدار التعليمات فه

  . على توقعات واحتياجات عملائهم 

  : لإدارية   تعدد المستويات ا-٣-أ

رة داخل المؤسسة         ددة وآثي ة متع ستويات إداري  Too Many Levels ofإن وجود م

Management              يجعل قدرتها على التكيف مع التغيرات التي تحدث في البيئة التي تعمل 

ر صعوبة    ا أآث دنيا       ، به ين الوظائف ال ة ب ستويات الإداري دد الم إن تع ذلك ف والوظائف ، آ

ا داخل المؤسسة دم   ، العلي ى ع ؤدي إل ا ي ا   مم صال بينه وات الإت ى إضعاف قن ل عل يعم

ول العملاء ، وص ة ب ات المتعلق ول المعلوم عوبة وص ل ، أو ص رار داخ ز الق ى مرآ إل

  .مما يعمل على وجود هذه الفجوة ، المؤسسة 

ة      ستويات الإداري ذه الم يص ه ى تقل سة إل ت المؤس ا اتجه الي آلم رف ب   ، وبالت ا يع أو م

Flattening           ى     ،  آلما أصبحت المؤسسة أآثر مرونة في التكيف مع المتغيرات و أقرب إل

ا  ر      ، عملائه سين أآب لاء والمناف ى العم سة عل ل المؤس سؤولين داخ ز الم ون ترآي ويك

اتهم           درة إدارة المؤسسة       ، وبالتالي يكون هناك فهم أآبر لتوقعات العملاء واحتياج وتكون ق

ات ف    اء والانحراف صحيح الأخط ى ت ة                 عل ر مرون ر وأآث دمات أآب ديم الخ ام تق ي نظ

  .مما ينعكس إيجابا على جودة الخدمة المقدمة  وبالتالي العمل على تقليص هذه الفجوة 

  

 : الفجوة الثانية   -  ب

وتتمثل هذه الفجوة بوجود فرق بين إدراك إدارة المؤسسة لتوقعات العملاء حول الخدمات                

ين   سة   وب دمها المؤس ي تق سة  الت ضعها المؤس ي ت سياسات الت ة أو ال صائص الخدم خ

  : والمتعلقة بالخدمات التي تقدمها   وتنتج مثل هذه الفجوة بسبب أربعة عوامل هي 

 : عدم وجود التزام حقيقي من قبل الإدارة اتجاه جودة الخدمة    -١-ب
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ديم خدمات ذ                   ى في تق ات جودة   إن عملية فهم توقعات العملاء ورغباتهم هي الخطوة الأول

ذا                ، عالية   إلا أن الخطوة الأهم هي ترجمة هذا الفهم إلى سياسات وإجراءات عمل تعكس ه

  .الفهم على نظام تقديم الخدمات داخل المؤسسة 

ه لا              وهناك الكثير من إدارات المؤسسات يكون لديها الفهم الصحيح لتوقعات العملاء إلا أن

ذا             ة ه ة في ترجم درة أو الرغب ى سياسات وإجراءات تعكس جودة             يتوفر لديها الق م إل  الفه

ة     Inadequate Management commitment to Service Qualityالخدم

سين        ات التح راء عملي شرية لإج ة والب وارد المادي وفر الم دم ت ا ع باب منه دة أس ك لع وذل

وير ل ، والتط ي الأج اح ف ق الأرب ى تحقي ز عل سة مرآ ام إدارة المؤس ون اهتم أو أن يك

وهذا يؤدي إلى عدم وجود التزام حقيقي من قبل إدارة المؤسسة نحو جودة الخدمة   ، القصير

دما      ثلا عن ة م ف معين اء أو مواق اه أخط ل اتج ردة فع صرف ب ا تت إن الإدارة هن الي ف وبالت

  .يشتكي عميل مهم من سوء الخدمة التي يتلقاها داخل المصرف 

ديم خدمات ذات جود              ا بتق زام الإدارة العلي ة    إن عدم الت ه المؤسسة        ، ة عالي من خلال توجي

سيعمل ، من حيث الأهداف والسياسات والهياآل والبرامج       ، آكل نحو تحقيق جودة الخدمة      

  .على وجود مثل هذه الفجوة 

ل إدارة المؤسسة          زام حقيقي من قب زام   ، إن تقليص هذه الفجوة يستلزم وجود الت ذا الالت وه

سين   ة لتح وارد اللازم ي تخصيص الم نعكس ف ة  ي ة المقدم ودة الخدم رامج ،  ج داد ب و إع

ة             ز    ، تدريبية خاصة لتحسين أداء الموظفين وبالتالي تحسين جودة الخدم ام بتحفي ضا القي أي

وضع أهداف موجه    ،  أو مكافإة المسؤولين الذين يقومون بالمساهمة بتحسين جودة الخدمة          

  .نحو تحسين الأداء وبالتالي تحسين جودة الخدمة 

ضا يجب أن  ودة     أي تراتيجية ج ة لإس د الإدارة التنفيذي سب تأيي ى آ ا عل ل الإدارة العلي  تعم

ه             ي توج تراتيجيات الت ي الإس ن تبن سؤولة ع ي الم ا ه ت الإدارة العلي إذا آان ة   ف الخدم

دافها    ذ   ، المؤسسة نحو تحقيق أه ة أو الوسطى هي المسؤولة عن تنفي إن الإدارة التنفيذي ف

ة بضرورة        وتطبيق هذه الإستراتيجية  وب   إن الإدارة الوسطى يجب أن تكون مقتنع الي ف الت

ز    تراتيجية للتمي ة آاس ودة الخدم ق ج يقل    ، تطبي ي س ل روتين رد عم ا مج ى أنه يس عل ول

  .الإهتمام به مع مرور الوقت 

 :  عدم وجود اقتناع لدى الإدارة على إمكانية مقابلة توقعات-٢-ب
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ة توق     ة مقابل اع الإدارة بإمكاني  Perception of Feasibilityعات العملاء   إن عدم اقتن

لاء       ات العم ة توقع ان مقابل اد الإدارة ب ة  أو اعتق ات التكنولوجي وفر الإمكاني دم ت ة لع نتيج

الي    ى الأداء الم يؤثر عل دمها        ، س ي تق دمات الت ى الخ ر عل ب آبي اك طل ون هن أو أن يك

ى      ، سيؤدي إلى وجود مثل هذه الفجوة       ، المؤسسة   ك عل  توجهات المؤسسة     حيث سيؤثر ذل

ة التي         ، ومواقع التطوير فيها     بحيث تكون بعيدة عن ما يتوقعه العملاء من المؤسسة الخدمي

ومثل هذا الاقتناع من قبل إدارة المؤسسة يعبر على أن ترآيز هذه الإدارة             ، يتعاملون معها   

نحو إمكانية  وعدم الرغبة في التفكير بطريقة إبداعية ومتفائلة        ، ينصب على الأجل القصير     

  .مقابلة احتياجات العملاء  وذلك للمحافظة على مرآز وتقدم المؤسسة في الأجل الطويل 

ة   ة مقابل لازم بإمكاني اع ال دى إدارة المؤسسة الاقتن وفر ل وة يجب أن يت ذه الفج يص ه ولتقل

وز برضا العملاء هو الأساس في             ، احتياجات وتوقعات العملاء بصورة مربحة           وإن الف

راد                   ، لأرباح والاستمرارية    تحقيق ا  ا أو الأف تثمار في التكنولوجي ك اس و تتطلب ذل وحتى ل

  . أو تغيير السياسات وإجراءات العمل 

 : وضع معايير خاصة بتقديم الخدمة  -٣-ب

ة                   ايير للخدمات المقدم هناك آثير من المديرين والمسؤولين يعتقدون انه لا يمكن وضع مع

ر ملموسة ويصعب      Task Standardizationمن قبل مؤسساتهم  ة غي  حيث أن الخدم

ى              معايرتها  إلا أن هذا يقود إلى عدم تأآد الإدارة من أن مفهومها لجودة الخدمة والمبني عل

ع         ، أساس توقعات العملاء      ى أرض الواق ذه عل تم تنفي ذي ي ك بسب عدم وجود     ، هو ال وذل

ذه           مم ، تغذية عكسية عن أسلوب تقديم الخدمات داخل المؤسسة            ل ه ى وجود مث ؤدي إل ا ي

ا    ديم الخدمات يمكن معايرته ة بتق ام المتعلق ر من المه اك الكثي الواقع هن ه ب ، الفجوة  إلا أن

ة            ، فمثلا خدمة فتح حساب جاري       ذه الخدم ديم ه لوآية لتق يمكن وضع سياسات إجرائية وس

  .الأمر الذي يؤدي إلى تضييق هذه الفجوة 

  

  : ودة الخدمة   عدم ربط أهداف المؤسسة بج-٤-ب

وي وضروري لأي        Goal Setting إن وضع أهداف      و أمر حي ة والنم ق بالربحي تتعل

سة  داف       ، مؤس داف بأه ذه الأه ط ه ة ورب ودة الخدم ق بج داف تتعل ود أه دم وج إلآ أن ع

ذه الفجوة             ، المؤسسة آكل    ل ه ى وجود مث ؤدي إل ة          ، ي ق بجودة الخدم فوجود أهداف تتعل
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داف إل    ذه الأه ة ه ل        وترجم ن قب وب م وح المطل ى وض يؤدي إل ات س ايير وسياس ى مع

  .الموظفين حول الكيفية التي يجب أن تقدم بها خدمات المؤسسة لتحقيق جودة الخدمة 

  

  

  

  

  : الفجوة الثالثة   -  ت

ة داخل المؤسسة                  ايير الخدم ين أداء   ، تتعلق هذه الفجوة بوجود فرق بين خصائص ومع وب

والذين يتعاملون ، موظفين المسؤولين عن تقديم الخدمات الخدمة وهذه الفجوة تتعلق بأداء ال   

درة الموظفين                      ، مع العملاء بصورة مباشرة         ا عن عدم ق رق في الأداء إم ذا الف ويرجع ه

ل إدارة المؤسسة            ك   ، أو عدم رغبتهم في تقديم الخدمات بالأسلوب المحدد من قب ويرجع ذل

شارآتهم في      ، ائهم للمؤسسة    مثل مدى إحساس الموظفين بانتم       ، إلى عدة عوامل     ومدى م

ة         ى أسس خاطئ ي عل وظفين مبن ار الم ون اختي د يك ضا ق سياسات  أي داف وال وضع الأه

شكل المناسب  ديم الخدمات بال نهم من تق دراتهم لا تمك إن ق الي ف دى وجود ، وبالت ضا م أي

وب                شكل المطل ى أداء الخدمات بال ساعدهم عل ة ت ضا مدى وج     ، إمكانيات تكنولوجي ود وأي

دمات       ا الخ دم به ي تق ة الت تم بالكيفي سة ته ل المؤس وظفين داخ يم للم م تقي م  ، نظ يس بك ول

دى الموظفين             ، الخدمات المنجزة    وفر المعلومات المناسبة ل نهم    ، وأيضا مدى ت ي تمك والت

  .من تقديم مهامهم بالشكل المطلوب 

  

 : الفجوة الرابعة   - ج 

ن الخدمة المعلن عنها لجمهور العملاء من         توجد مثل هذه الفجوة عندما يكون هناك فرق بي        

وتحدث مثل ، وبين الخدمة المقدمة فعلا من قبل المؤسسة ، خلال وسائل الإتصال المتعددة 

ة داخل المؤسسة                     ائل اتصال فعال اك وس دما لا يكون هن ادة عن ين الإدارة  ، هذه الفجوة ع ب

ا           ا ي   ، العليا للمؤسسة   وبين الإدارات التنفيذية داخله أن          مم ا ب اد الإدارة العلي ى اعتق ؤدي إل

ين    ابع مع زة وذات ط ة متمي ديم خدم ستطيع تق سة ت ك  ، المؤس ن ذل لان ع ي الإع الغ ف وتب

ه      ، الأمر الذي يخالف إمكانيات وقدرات المؤسسة       ، لجمهور العملاء    ذي تعلم وهو الأمر ال

ات الأمور داخل الم          ، ةجيدا الإدارات التنفيذي   ؤسسة عن آثب      وذلك لاطلاعها على مجري
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سة في سوق المؤسسة                ، وبشكل يومي    وهذه المبالغات في الإعلان تزداد آلما زادت المناف

ى          ، حيث أن المنافسة الحادة تدفعها إلى المبالغة         وذلك لاستقطاب عملاء جدد للمحافظة عل

و   اح والنم ستويات الأرب واء     ، م لاء س ات العم ن توقع د م ع وتزي ة ترف ذه المبالغ إلآ أن ه

دمها المؤسسة           ، اليين أو المحتملين    الح اه الخدمات التي تق اطهم      ، اتج ى إحب ا سيؤدي إل مم

دم              ، عند تعاملهم مع المؤسسة      ن لا يتطابق مع المق ا سيترجم    ، لأنهم سيجدون أن المعل مم

  .   الأمر الذي سيؤثر سلبا على المؤسسة على المدى البعيد ، لديهم بأن الخدمة المقدمة سيئة 

  

  :  منطقة جودة الخدمة المقبولة  :تاسعا 

بتطوير نظرية الفجوة من  )  ١٩٩٣  ( Zeithaml ,Parasuraman , Berryقام آل من 

لاء   ات العم وم توقع د مفه ادة تحدي ودة  ، خلال إع ة ج وم منطق تحداث مفه اموا باس ث ق حي

ة   ة المقبول ين مستوى        of tolerance concept  Zoneالخدم ع ب ي تق ة الت وهي المنطق

ة                 ، خدمة المتوقعة المناسبة    ال ده تكون الخدم ذي عن ة وال أي الحد الأدنى من مستوى الخدم

ة             ة المرغوب ذي يرغب        ، مقبولة من قبل العميل  ومستوى الخدمة المتوقع وهو المستوى ال

ده               ة عن د           ، العميل في أن يكون مستوى أداء الخدم ك إذا آنت في مصرف وتري ال ذل ومث

ثلا       الاصطفاف أمام أمين الصن    ا          ، دوق لصرف شيك م ة فيم ة المرغوب ة المتوقع إن الخدم ف

ت   ن الوق تكون صفر م ار س ت الانتظ ق بوق ة المناسب        ، يتعل ة المتوقع ستوى الخدم ا م أم

ائق     أو الحد الأدنى من الخدمة المقبولة وذلك حتى يحتفظ بك المصرف آعميل هو عشرة دق

ة المرغ         ة  وبالتالي فإن الفرق بين مستوى الخدم ة   ( وب ة    ، ) صفر دقيق ين مستوى الخدم وب

ذا  ، يعبر عن منطقة الخدمة المتوقعة المقبولة من قبل العملاء          ) عشرة دقائق   ( المناسبة   وه

لاء       ر العم ة نظ ن وجه ة م ة المتوقع وم الخدم د مفه د تحدي د يعي وم الجدي ا  ، المفه ذا م وه

    ) :٧( يوضحه الشكل الآتي رقم 
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  نموذج مفهوم منطقة الجودة المقبولة
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

 

 
Source: Zeithaml, Berry, and Parasuraman ( 1993 ), The Nature and Determinants of Customer 

Expectations of service, Journal of Academy of Marketing Science   \, ( Winter ), pp. 1- 12  

Enduring service  
intensifiers : 
• Derived expectations. 
• Personal service 

Personal needs 

Self- perceived service 
role 

Perceived service 
alternatives 

Transitory service 
intensifiers : 
• Emergencies. 
• Service problems . 

Situational factors : 
• Bad weather 
• Catastrophe 
• Random over-
demand . 

Desired 
Service 

Adequate 
Service 

Perceived Service 
Predicted Service 

Explicit service promises : 
• Advertising 
• Personal 
• Contracts 
• Other communications 

Word of Mouth : 
• Personal 
• Expert( consumer 
reports, publicity, 
consultants, surrogates) 

Implicit service promises : 
• Tangibles 
• Price 

Past experience 

Expected 
Service 

 
Zone of 

tolerance 

Gap 5 
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  : وهناك عدة عوامل تؤثر على منطقة جودة الخدمة المقبولة ومنها 

سائدة   .١ ة ال د صرف شيك  ، الحال ل أحد المصارف يري ان عمي ثلا إذا آ ان ، فم وآ

فإن نطاق منطقة الخدمة المقبولة سيتسع وذلك       ، هناك ازدحام شديد في المصرف      

ر        ، حد الأدنى للخدمة المناسبة سينخفض      لأن ال  أي أن العميل سيتقبل الانتظار أآث

  .من الوقت المعتاد لصرف الشيك 

ا أن المصرف              ، الخبرة السابقة    .٢ فمثلا يكون من المعروف لدى عملاء مصرف م

وبالتالي فإن العملاء لا يتوقعون     ، خلال فترة نصف الشهر لا يكون هناك ازدحام         

املاتهم      أن ينتظروا آثيرا   ام مع ول            ،  لإتم ة المقب ة الخدم إن نطاق منطق الي ف وبالت

  .سيقل 

فمثلا تكون أحد إعلانات المصارف تعد أن العملاء لن ينتظروا أآثر           ، الإعلانات   .٣

  .من سبعة دقائق لإتمام أي معاملة نقدية 

  

  : وهذا المفهوم يقوم على فرضين أساسيين هما 

ا              أن العملاء يقومون بتقييم مستوى أد      .١ ا م اران وهم ى معي اءا عل ي بن اء الخدمة الفعل

  .وما يعتقدون أنه مقبول ، يرغبون به 

 .منطقة الخدمة المقبولة تفصل بين الخدمة المرغوبة والخدمة المناسبة  .٢

ام    د ق د   )   ١٩٩٤  ( Parasuraman, Zeithaml, Berryوق وم الجدي ق المفه بتطبي

وذج تحداث نم لال اس ن خ ة م ودة الخدم اس ج سمى  لقي ت م د تح اس جدي -Three قي

Column Format ٨(  وهذا ما يوضحه الشكل الآتي رقم  : (   
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  )٨( شكل رقم 
The three – column format 

 
We would like your impression about ___________’s service performance relative to 

your expectation . Please think about the two different levels of expectations defined 

below . 

 

 

 

  

  

 

 
Fore each of the following statements, please indicate : ( a ) your minimum service 
level by circling one of the numbers in the first column (b) your desire service level 
by circling one of the numbers in the second column; and ( c ) your perception of 
_________’s service by circling one of the numbers in the third column . 
 
 
 
When it comes to……… 
 
1.Prompt service to 
 policyholders    
 
 

 

 

 
Source: Parasuraman, Zeithaml and Berry ( 1994 ), Alternative Scales for Measuring Service Quality : A Comparative 

Assessment Based on Psychometric and Diagnostic Criteria, Journal of Retailing , ( Fall ), pp. 201-230 

 

سعة درجات                دة      ، وهذا النموذج عبارة عن مقياس متدرج يتكون من ت ة أعم ويتضمن ثلاث

ود  يس العم ة  بحيث يق ة المقبول ن الخدم ى م د الأدن بة أو الح ة المناس ة المتوقع الأول الخدم

Minimum service level : the minimum level of service performance you consider 
adequate . 
 
Desired service level : the level of service performance you desire . 

My Minimum 
Service Level Is: 
 
 
 
 
Low            High 
1 2 3 4 5 6 7 8 9  

My Desired 
Service Level Is: 
 
 
 
 
Low            High 
1 2 3 4 5 6 7 8 9  

My Perception 
of _____’s 
Service Is: 

 
 
 

Low            High 
1 2 3 4 5 6 7 8 9  
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ة             ، وذلك من وجهة نظر العملاء         ة المرغوب ة المتوقع يس الخدم اني يق ود الث ا  ، والعم ووفق

لهذا النموذج فإن مستوى الخدمة المتوقعة أو منطقة الخدمة المقبولة يتم احتسابه عن طرق       

ة      ، مة المقبولة أو الخدمة المتوقعة المناسبة       طرح نقاط الحد الأدنى من الخد      اط الخدم من نق

ة  ة المرغوب لاء     ، المتوقع ل العم ن قب ة م ة المدرآ ة الفعلي يس الخدم ث فيق ود الثال ا العم أم

ة من                 ، ولتحديد مستوى جودة الخدمة آكل       ة المقبول ة الخدم اط منطق اج أو نق تم طرح النت ي

  .صلية لنظرية الفجوة نقاط الخدمة المدرآة وفقا للمعادلة الأ

ودة      اد ج ن أبع د م ل بع سبية لك ة الن ار الأهمي ين الإعتب ي ع ذ ف م يأخ وذج ل ذا النم إلا أن ه

   )١٩٩٨، SERVQUAL ) Grapentineوذلك بعكس نموذج القياس ، الخدمة الخمسة 

  

   :SERVQUAL نقد نظرية الفجوة و نموذج قياس الجودة : عاشرا 

احثين بتو    ن الب د م ام العدي ا        ق اص به اس الخ وذج القي وة ونم ة الفج د لنظري ه النق جي

SERVQUAL  ام ث ق ة     )  ١٩٩٠ ( Carman حي ال خدمي الات أعم ع مج ار أرب باختي

ا    رى عليه ي أج ة الت الات الخدمي ع مج ن الأرب ف ع  Parasuraman ، Berryتختل

Zeithaml ) لية    ) ١٩٨٣ ة الأص تهم التطبيقي اس    ، دراس وذج القي تخدام نم ك باس  وذل

SERVQUAL ،             ر ض العناص افة بع ديل بإض ى تع ة إل وذج بحاج د أن النم د وج وق

ى      ، أو بتغيير بعض الكلمات وذلك لتناسب القطاعات التي قام باختيارها            شير إل وهو بذلك ي

اس   وذج القي ة  SERVQUALأن نم ات الخدمي ع القطاع و بالأصل ،  لا يناسب جمي وه

إلى أن الأبعاد الخمسة في نموذج القياس   ) ١٩٩٠ ( Carman وأشار أيضا  ، صمم لذلك 

SERVQUAL  اس ة قي ة   وأن عملي ودة الخدم اس ج ات قي ة احتياج ة لتلبي ر آافي  غي

  .توقعات العملاء في نموذج القياس أمر غير واضح ومشكوك فيه 

ـ     ا ل ين      ) ١٩٩٣ ( Brown ، Churchill ، Peterووفق ائج ب ات النت تخدام فروق أن اس

وذج           ،  المتوقعة والخدمة الفعلية     الخدمة شاآل الإحصائية في النم ل  ، يسبب عددا من الم مث

  .ومعامل الإرتباط والتباين ، الإعتمادية والصحة والثبات 

ين الجودة     ، أن نظرية الفجوة  )  ١٩٩٢  ( Cronin and Taylorوقد ذآر رق ب وهي الف

ة            تعمل على قياس رضا العملا     ، المتوقعة والجودة الفعلية     يس جودة الخدم دلا من أن تق ء ب

اس         ة             SERVQUALوبالتالي فإن نموذج القي اس جودة الخدم م لقي ر ملائ ام    ،  غي د ق وق

اس الأداء   ) ١٩٩٢(  Cronin and Taylor آلا من   بتطوير نموذج قياس يعتمد على قي
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ة قطا   SERVPERFالفعلي لجودة الخدمة       عات   وقد قاموا باختبار هذا النموذج على أربع

ة  ة ( خدمي راض المعدي ز الأم صارف مراآ س ، الم ف الملاب رآات تنظي اعم ، ش ومط

سريعة   ات ال وذج  ، ) الوجب دوا أن نم د وج ودة   SERVPERFوق اس ج ة لقي ر ملائم  أآث

وذج    ن نم ة م وذج   SERVQUALالخدم ون نم ان  SERVPERF  ويتك ن اثن  م

وذج    ي نم ودة ف ؤال الموج شرون س ن المتعلقSERVQUALوالع ة  ولك ب الخدم ة بجان

ط  ة فق ة  ، المدرآ ة المقدم ي للخدم يس الأداء الفعل ذي يق ب ال ستبعد ، أي الجان ذا ي و به وه

  .جانب التوقع في هذا المقياس 

ذآر  اس   ) ٢٠٠٠ ( Yongوي وذج القي ي نم صور ف ي SERVQUALأن الق الي ف  وبالت

دي للجودة           ، نظرية الفجوة     ذي يجعل توقعات     ، هو في التعريف التقلي دخل     وال  العملاء م

ر الوقت                  ر عب إن    ، لقياس الجودة  حيث ذآر أن توقعات العملاء تتقلب بشكل آبي الي ف وبالت

ة                     اس جودة الخدم ة لقي ة الفعلي ة ومستوى الخدم استخدام الفرق بين مستوى الخدمة المتوقع

  .لا يخضع لشرط الصحة والثبات

لا    ر مع د ذآ وة   ) ٢٠٠١( وق ة الفج دين لنظري م ، أن الناق اهي   ه دخل الاتج حاب الم أص

Attitudinal Approach  ة      ،   لقياس جودة الخدمة اس جودة الخدم والذي يرتكز في قي

ا اتجاهي            ل مفهوم ة              اعلى أساس أن الجودة تمث  يتصل برضا العملاء عن الخدمات المقدم

ا    ذا الرض ا له يس مرادف ه ل ك     ، ولكن ي لتل لأداء الفعل لاء ل ات العم رتبط بإدراآ ه ي ا أن آم

  .خدمات ال

رى  ول   ) ١٩٩٧ ( Oliverوي لاء ح ات العم ة لتوقع ر دال ة يعتب سابق للخدم أن الإدراك ال

الخدمة  وأن الإدراك اللاحق للخدمة هو دالة لتقييم العملاء للمستوى الحالي للخدمة المقدمة 

ى       ) ١٩٩٧ ( Oliverوهكذا فإن   ، لهم   ة عل يرى أن العملاء يشكلون اتجاهاتهم نحو الخدم

ذي  ، خبراتهم السابقة بها  أساس   ولهذا فان الاتجاهات الحالية تتكيف طبقا لمستوى الرضا ال

سابق       يس من خلال    ، يكون قد حققه العميل عن الخدمة خلال تعامله مع المصرف في ال ول

  .أو الأداء الفعلي للخدمة ، مقارنة مستوى الخدمة المتوقعة بمستوى الخدمة الفعلية 

ادات ن الانتق الرغم م وة  وب ة الفج ي وجهت لنظري اس،  الت وذج القي    SERVQUALولنم

يوعا  ر ش ا ظلا الأآث ولا، إلا أنهم الم   ، وقب ول الع ادميين ح احثين والأآ ين الب تخداما ب واس

ة        SERVQUALحيث يوفر نموذج القياس       ، Othman(  أداة لقياس وإدارة جودة الخدم

Owen ، ( و  ) ٢٠٠٠Saurina ، Coenders ، ٢٠٠٢. (   
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لا   ر مع د ذآ اس    ) ١٩٩٨(  و ق وذج القي تيعاب  SERVQUALأن نم ا لاس ر آافي  يعتب

ة   ودة الخدم اهيمي لج ضمون المف اد    ، الم اس الأبع ي قي اس ف ة المقي دت فاعلي د تأآ ه ق وأن

اس                   ذا المقي ى ه ة عل ار الإعتمادي ة      ، المتعلقة بجودة الخدمة من خلال اختب حيث بلغت قيم

  .قيمة ذات دلالة إحصائية عالية وهي % ٨٠معامل آرونباخ ألفا 

ر   ضا ذآ شابهة    ) ١٩٩٥ ( Questerأن  ) ١٩٩٩ ( Robinsonأي ة م إجراء دراس ام ب ق

ا آلا من      وذج     ) ١٩٩٢ ( Cronin and Taylorللدراسة التي أجراه ى أن نم وخلص إل

 يعمل على قياس جودة الخدمة بشكل علمي ومنهجي أفضل من                SERVQUALالقياس  

ر عن      SERVQUALحيث أن أداة القياس      ، SERVPERFنموذج القياس     تناسب وتعب

ة بصورة أفضل من  وم جودة الخدم ق  ، SERVPERFمفه يتم تطبي ا سبق س ذا ولم وله

  . في هذه الدراسة SERVQUALنموذج القياس 

  

  

  

  

  

  

  

    

 

  

  

  
  

  

  

  

  

  

  



  ٧٣

  

  

  

  
  
  
  
  

  الفصــــــــــــل الثالث
  

  منهجية الدراسة
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   :منهج الدراسة: أولا 

ة دراسية                    ل البنك آحال تحاول الدراسة التعرف على مستوى جودة الخدمات المقدمة من قب

ة نظر عملاء البنك             يم                ، وذلك من وجه امهم لتقي ا اهتم ايير التي يولونه م المع ا هي أه وم

  .وذلك لتحسين الأداء من خلال وضع التوصيات  ، مستوى الخدمة  

حيث يعرف    ، لموضوع وطبيعة الدراسة     يعتبر المنهج المناسب    المنهج الوصفي   لذلك فإن   

شكلة           صيلية لعناصر م ة والتف ة الدقيق ى المعرف ة الوصول إل ه محاول نهج الوصفي بإن الم

ستقبلية             سياسات والإجراءات الم أو ظاهرة قائمة للوصول إلى فهم أفضل وأدق أو وضع ال

نهج الوصفي           آذلك يعتبر دراس  ، الخاصة بها    سام الم اعي   ( ة الحالة أحد أق  )  ١٩٩٨، الرف

  .وهذا ينطبق على طبيعة الدراسة 

  

  :SEVQUALنموذج القياس : ثانيا 

اس        وذج القي طة نم ة بواس ة الحالي ي الدراس صرفية ف دمات الم ودة الخ ر ج اس متغي م قي ت

SERVQUAL ،           ن لا م ل آ ن قب تخدامه م صميميه واس م ت ذي ت وذج ال و النم وه

Parasurmann  Zeithaml and Berry ،          ل عدة اده واستخدامه من قب م اعتم د ت وق

صرفية      دمات الم ودة الخ اس ج دف قي احثين به لا (  ب صحن   ،  ١٩٩٨، مع    ١٩٩٤، ال

و معمر     ، ١٩٩٥، الصحن     Cronin and Taylor ، ١٩٩٠ ، Carman ، ٢٠٠٤، أب

صم   ،   ) ١٩٩٢ م ت رس ت كل فه ى ش ب عل اس مرآ و مقي ة  وه ع طبيع ب م يمه ليتناس

ة                   وم جودة الخدم اد مفه ة أبع تلاءم مع تعددي ة المصرفية  ولي ويوضح  ، وخصائص الخدم

اس وذج القي ة  نم سية   SERVQUAL  ملحق الدراس ة أجزاء رئي ون من أربع حيث يتك

زء الأول ال  ل الج يم       مويمث ر والتعل نس والعم ل الج ة مث راد العين ة لأف رات الديمغرافي تغي

ة  رات  ، والمهن دد م ل وع نوات التعام دد س ل ع ستقلة أخرى مث رات م ى متغي بالإضافة إل

ا  ا حالي دد المصارف المتعامل معه روع المصرف وع ارة لف و ، الزي اني فه ا الجزء الث أم

م                      د ت ة وق ة المقدم مكون من اثنان وعشرون سؤالا تقيس توقعات العملاء نحو جودة الخدم
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د من              ، صياغة العبارات لتناسب صيغة التوقع       ة آل بع يس مدى أهمي أما الجزء الثالث فيق

ا الجزء                          ة آكل  وأم ة المقدم ه لجودة الخدم د تقييم ل عن سبة للعمي أبعاد الجودة الخمسة بالن

ديل            م تع ه ت اني إلا أن الرابع فيتكون من نفس الاثنتين وعشرين عبارة الواردة في الجزء الث

  .قبل العملاء صياغتها لتقيس جودة الخدمة الفعلية والمدرآة من 

اس    وذج القي ارات نم ودة    SERVQUAL  وعب ة بج واء المتعلق شرون س ين والع  الاثنت

وهي  ، تغطي خمسة محددات أساسية للجودة      ، الخدمة المتوقعة أو جودة الخدمة المدرآة       

ة   ر الملموس ة ،  ) Tangible( العناص تجابة               ،  ) Reliability( الإعتمادي الإس

 )Responsiveness (   الثقة )Assurance  (   والتعاطف )Empathy (  ،  بحيث تقيس

ة   ى العناصر الملموس ة الأول ارات الأربع سة ،  )  Tangible( العب ارة الخام يس العب وتق

ة عشرة         ،  ) Reliability( وحتى التاسعة الإعتمادية     ارة العاشرة وحتى الثالث وتقيس العب

تجابة  شر    ، ) Responsiveness( الإس سابعة ع ى ال شر وحت ة ع ارة الرابع يس العب  وتق

ة  شرون    ،  )  Assurance( الثق ة والع ارة الثاني ى العب شر وحت ة ع ارة الثامن يس العب وتق

اطف  م ،  ) Empathy( التع دول رق ارات  ) ١( والج ودة وعب اد الج ح أبع ي يوض الآت

  : الاستبيان أو النموذج التي تعبر عنها وتعمل على قياسها 

  

   )١( رقم جدول 

  أبعاد الجودة وعبارات نموذج القياس المرتبطة بها

  أبعاد جودة الخدمة  عبارات النموذج المرتبطة بها  عدد العبارات

   )Tangible( العناصر الملموسة   ٤ -١  ٤

   )Reliability( الإعتمادية   ٩ -٥  ٥

   )Responsiveness( الإستجابة    ١٣-١٠  ٤

   )Assurance( الثقة   ١٧-١٤  ٤

   )Empathy( التعاطف          ٢٢-١٨  ٥

  

  

ابلات    سة مق ن خلال سل شرون م ين والع ارات الاثنت ددات والعب ذه المح تنباط ه م اس د ت وق

ا آلا من      ة أجراه ز    Parasuarman , Zeithaml and Berryمعمق  مع جماعات ترآي
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Focus Groups      ة ا مصارف تجاري ة من بينه د أآدت  ،  تمثل عملاء لمؤسسات خدمي  وق

اس  Face Validityالإجراءات الخاصة بتصميم المقياس الصدق السماتي الخارجي   للمقي

ة بجودة           ، ذي الاثنتين والعشرين عبارة      اد المتعلق آما تأآدت فاعلية المقياس في قياس الأبع

اس            ذا المقي اخ         ، الخدمة من خلال اختبار الإعتمادية على ه ة معامل آرونب حيث بلغت قيم

د من    ،  ) ١٩٩٨، معلا  ( مة ذات دلالة إحصائية عالية      وهي قي % ٨٠ألفا   دت العدي آذلك أي

اس    وذج القي ي نم ودة ف ددات الج تخدام مح ات اس رت SERVQUALالدراس ث أظه  حي

   )  .١٩٩٤، الصحن ( آفاءته وصلاحيته في قياس جودة الخدمة 

اط                    اس ليكرتي مكون من سبع نق ارة عن مقي ى    ١من   ( ونموذج القياس عب وضح  ت ) ٧ إل

ة أو في                      ة المتوقع ة الخدم شعور المستبين نحو العبارات الاثنتين والعشرون سواء في حال

ة  ة المدرآ ة الخدم ارة ) ١(حيث ، حال ى العب شدة عل ة ب دم الموافق ل ع ل  ) ٧( و ، تمث تمث

ستبين               ، الموافقة بشدة على العبارة      وة شعور الم ل مدى ق والأرقام من اثنين وحتى ستة تمث

ارة        ) ٤(وعليه فإن الرقم    ، ة  نحو العبار  ام من     ، يمثل الشعور المحايد نحو العب ) ١( والأرق

ى  ارة     ) ٣( وحت و العب سلبي نح شعور ال ل ال ن  ، تمث ام م ى  ) ٥( والأرق ل  ) ٧( وحت تمث

  .الشعور الإيجابي نحو العبارة 

اس   وذج أو المقي ذا النم ا له ة ، ووفق اس جودة الخدم تم قي سة ( ي خلال من )  الفجوة الخام

ة من            ة والمدرآ ة الفعلي ات العملاء عن جودة الخدم الفرق بين المتوسطات الحسابية لإجاب

وذلك ، قبلهم   والمتوسطات الحسابية لإجابات العملاء عن جودة الخدمة المتوقعة من قبلهم 

  :وفق المعادلة الآتية 

 

SERVQUAL Score  =    Perception Score   -  Expectation Score  

  

  : وفقا لهذه المعادلة فأن جودة الخدمة تقاس على النحو الآتي و

ة   ، إذا آانت جودة الخدمة المدرآة أآبر من جودة الخدمة المتوقعة   .١ فإن جودة الخدم

 .تكون أآثر من مرضية وتتجه بالتالي نحو الجودة المثالية 

ة   فإن جو  ، إذا آانت جودة الخدمة المدرآة مساوية لجودة الخدمة المتوقعة           .٢ دة الخدم

 . تكون مرضية 
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ة             .٣ ة      ، إذا آانت جودة الخدمة المدرآة أقل من جودة الخدمة المتوقع إن جودة الخدم ف

  . تكون أقل من مرضية وتتجه نحو عدم قبولها على الإطلاق من جانب العملاء 

ة                  اد جودة الخدم د من أبع ويمكن تحديد جودة الخدمات التي تقدمها مؤسسة ما حسب آل بع

  : النحو الآتي وذلك على 

لكل عميل يتم جمع الإجابات عن العبارات المكونة لكل بعد من أبعاد الجودة  ومن                  .١

د        ، ثم قسمتها على عدد العبارات المرتبطة بهذا البعد          أي المتوسط الحسابي لكل بع

 .من أبعاد الجودة ولكل عميل وسواء المتعلقة بالجودة المتوقعة أو المدرآة  

ع المتوسطات  .٢ تم جم ة ي راد العين ع أف سابية لجمي دد ، الح ى ع وع عل سمة المجم وق

اد الجودة سواء                    ، أفراد العينة    د من أبع ام لكل بع فينتج لدينا المتوسط الحسابي الع

 .المتوقعة أو المدرآة 

  

ى صعيد           ة عل وبتطبيق معادلة قياس جودة الخدمة السابقة يمكن تحديد مستوى جودة الخدم

ة   آل بعد من أبعاد جودة الخد      اد الجودة               ، م د أبع ا تحدي ستطيع إدارة المؤسسة هن الي ت وبالت

  .التي تؤثر سلبا على جودة الخدمة بشكل عام 

سمة المجموع               وبطبيعة الحال نستطيع جمع المتوسطات الحسابية لإبعاد الجودة الخمسة وق

ة آكل               ذا الأسلوب يط    ، على خمسة فينتج لدينا المتوسط الحسابي العام لجودة الخدم ق  وه ل

الأوزان       اس الجودة غيرالمرجح ب ك  unweighted SERVQUALعليه نموذج قي  وذل

اد جودة          ل لأبع لأن هذا الأسلوب لا يأخذ بعين الإعتبار الأهمية النسبية التي يوليها آل عمي

اد الجودة                ، الخدمة الخمسة    د من أبع ويمكن ترجيح نموذج القياس بالأوزان النسبية لكل بع

  :  وذلك باتباع الخطوات الآتية weighted SERVQUAL الخمسة فيما يعرف 

 .يتم احتساب المتوسط الحسابي لكل بعد ولكل عميل وذلك آما تم إيضاحه سابقا  .١

د             .٢ سبي لكل بع وزن الن تبيان             ( يتم ضرب ال ل في الاس ات العمي ك حسب إجاب ) وذل

 .بالمتوسط الحسابي لكل بعد وحسب آل عميل أو مفردة 

ع ا .٣ تم جم ك ي د ذل ة بع سة لجودة الخدم اد الخم ة للأبع لمتوسطات الحسابية الموزون

ل   ل عمي سب آ ل أو    ، ح ل عمي ة لك ة والموزون ة الكلي ودة الخدم ى ج فنحصل عل

 .مفردة
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ل                      .٤ ة لكل عمي ة الكلي ة لجودة الخدم بعد ذلك يتم جمع المتوسطات الحسابية الموزون

ى       فينتج لدينا ج   ، أو مفردة وقسمتها على مجموع أفراد العينة         ة عل ة الكلي ودة الخدم

 .مستوى عينة الدراسة والممثلة لمجتمع الدراسة 

اس    وذج القي ة نم ق معادل ة  SERVQUALوبتطبي ودة الخدم ستوى ج د م ستطيع تحدي  ن

ة وموضوعية       ، للمؤسسة موضوع الدراسة     ة تأخذ         ، بصورة أآثر دق ذه الطريق حيث أن ه

  . جودة الخدمة بعين الإعتبار الأهمية النسبية لكل بعد من أبعاد

اس               وذج القي ة نم ة         SERVQUALوقد تم الإعتماد في ترجم ى الترجم ذه الدراسة عل  له

اس جودة الخدمات المصرفية               ) ١٩٩٨، معلا  ( التي قام بها     للنموذج في دراسته حول قي

وذج من              ، التي تقدمها المصارف التجارية في الأردن         ة النم ى ترجم اد عل م الإعتم ضا ت أي

دارة المتقدمة التابع للأآاديمية العربية للعلوم والتكنولوجيا في جمهورية مصر          قبل معهد الإ  

  . العربية وذلك في دراسة حول قياس جودة الخدمة المقدمة في البنوك المصرية 

  

  :مجتمع الدراسة: ثالثا 

م  دول رق ح الج ة  )  ٢(  يوض ع الدراس ون ، مجتم ث يتك ن حي ردة               ١١٨٦٩٢م  مف

شطة                 ) ٢٠٠٤يونيو  ، حصائيات البنك   إ(  ديهم حسابات ن ذين ل ون عملاء البنك ال م يمثل وه

اريخ الإحصائية       ن ت نة م صرفية خلال س ات م ا عملي ن خلاله ي تمت م سابات الت أي الح

ا  سة عشر فرع ى خم م موزعون عل ا ( وه ان وعشرون فرع سطين من اثن ك فل ون بن يتك

ا  بعة م، ومكتب ا وس سة عشر فرع ع خم ب بواق رع  ، كات ابع لف ب ت ل مكت ون آ )     بحيث يك

وظفين                ال أو م ال أعم انوا رج واء آ لاء س ات العم ع فئ شمل جمي دد ي ذا الع ا أن ه آم

  .أو أصحاب مهن مختلفة 
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   )٢( الجدول رقم 

  توزيع مجتمع الدراسة تبعا لفروع البنك 

  

  

  

  

 اسم الفرع  عدد العملاء  النسبة إلى الإجمالي

19.33% 22943  الرئيسي

10.37% 12309  خانيونس

8.44% 10021  جباليا

14.29% 16957  الرمال

7.92% 9395  رفح

6.36% 7548   ديرالبلح

6.08% 7217  النصر

4.72% 5605  النصيرات

2.41% 2855  أريحا

3.04% 3608  نابلس

5.30% 6285  رام اللة

2.92% 3466  الخليل

3.54% 4204  جنين

3.21% 3806  بيت لحم

2.08% 2473  قلقيلية

100.00% 118692  المجموع الكلي
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  :عينة الدراسة: رابعا 

من مجتمع الدراسة حيث أن هذه النسبة تناسب الأبحاث           % ١تم تحديد عينة الدراسة بواقع      

ا   ى نتائجه اد عل ن الإعتم سويقية ويمك ع ،  ) ٢٠٠٠ ، Kotler( الت م توزي د ت ذلك فق          ول

بحيث تم شرح  ،  عن طريق إدارات الفروع توقد تم توزيع الاستبيانا   ، استبانه   ) ١٥٠٠( 

وقد تم تخصيص عدد من الموظفين ، موضوع الدراسة وأهدافها وأهميتها لإدارات الفروع     

تبيانا                ع الاس سام  لتوزي رع من مختلف الأق روع            تداخل آل ف ذه الف ى العملاء داخل ه  عل

تبانه لهؤلاء الموظفين             وذلك بعد أن   يس         ،  تم شرح أجزاء الإس تبانه تق ذه الإس وآيف أن ه

ل الباحث        ، جودة الخدمة المتوقعة والفعلية بنفس الأسئلة ولكن بصيغة مختلفة           ك من قب وذل

ل                   ، أومن خلال الهاتف    ، شخصيا   ى أي سؤال      من قب حتى يكونوا قادرين على الرد عل

  . عليهم تستبياناالعملاء الذين سيتم توزيع الا

بحيث يتم اختيار أول عميل يأتي على الموظف      ، وقد تم اعتماد العشوائية في اختيار العينة        

تبيانا     ع الاس تبانة               ، تالمكلف بتوزي ة الإس ل من تعبئ د أن ينتهي العمي وم الموظف    ، وبع يق

ل              د ذ  ، بمراجعة الإستبانة للتأآد من عدم وجود أي نواقص قبل مغادرة العمي ك ينتظر    وبع ل

  . الموظف عشرة دقائق ثم يعرض الإستبانة على أول عميل يأتي إليه وهكذا 

سبته           ) ١٢٤٩(  وتسعة وأربعون    نوقد تم جمع  ألف ومائتي      ا ن ل م % ٨٣استبانه وهي تمث

وب  ة المطل م العين ا من حج م رفض ، تقريب ة  ) ٢٥١( حيث ت ر صالحة لعملي تبانه غي اس

ة الدراسة على فروع البنك على النحو الذي يوضحه الجدول            وقد جاء توزيع عين   ، التحليل  

    :الآتي  ) ٣( رقم 
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   )٣( جدول رقم 

مقارنة بين حجم الاستبانات الموزعة والاستجابات الصالحة لعملية التحليل والاستبانات 

  المرفوضة تبعا لفروع البنك 
  
  

الاستبانات عدد  
 المرفوضة

الاستبانات عدد  
الصالحة

عدد الاستبانات
الموزعة عدد العملاء الفرعاسم 

57 233 290 22943 الرئيسي
36 120 156 12309 خانيونس
21 106 127 10021 جباليا
43 171 214 16957 الرمال
24 95 119 9395 رفح
18 77 95 7548 ديرالبلح

7 84 91 7217 النصر
13 58 71 5605 النصيرات

0 36 36 2855 أريحا
1 45 46 3608 نابلس

10 69 79 6285 اللة رام
9 35 44 3466 الخليل

10 43 53 4204 جنين
1 47 48 3806 لحم بيت
1 30 31 2473 قلقيلية

251 1249 1500 118692 الكلي المجموع
  
  
  

  . عميلا للبنك ١٢٤٩وبذلك تم إجراء التحليل الإحصائي على عينة مكونة من 
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  :العينة خصائص : خامسا 

تبين توزيع أفراد عينة الدراسة تبعا لمتغيراتها  ) ١٠( إلى رقم  )  ٤( الجداول من رقم 

  : المستقلة وذلك حسب الآتي 

  متغير الجنس   - أ
  

   )٤( الجدول 
  

  توزيع أفراد عينة الدراسة تبعا لمتغير الجنس
 الجنس %النسبة المئوية   الترتيب

 ذآور  ٨١٫٩٠  ١

 إناث  ١٨٫١٠  ٢
 (n=1249)المجموع    ١٠٠٫٠٠  

  
  :متغير العمر  -  ب

  
   )٥( الجدول 
  

  توزيع أفراد عينة الدراسة تبعا لمتغير العمر

  
  
  

 א %النسبة المئوية   الترتيب

  سنة٢٥أقل من   ١٥٫١٠  ٣

 ٣٥ إلى – ٢٥من   ٤٢٫٤٠  ١

  ٥٥ إلى – ٣٦من   ٣٨٫٦٠  ٢

   سنة٥٥أآبر من   ٣٫٨٠  ٤

 (n=1249)المجموع    ١٠٠٫٠٠  
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 : متغير المستوى التعليمي   -  ت

  
   )٦( الجدول 
  

  توزيع أفراد عينة الدراسة تبعا لمتغير المستوى التعليمي
  

 الفئة  %النسبة المئوية   الترتيب

 أقل من ثانوية عامة  ٩٫٦٠  ٣

 ثانوية عامة أو دبلوم  ٣١٫٥٠  ٢

  بكالوريوس  ٥١٫٢٠  ١

  دراسات عليا  ٧٫٨٠  ٤

  (n=1249)المجموع   ١٠٠٫٠٠  
  
  

  : ير نوع العمل متغ  -  ث
   )٧( الجدول 
  

  توزيع أفراد عينة الدراسة تبعا لمتغير نوع العمل
  

 نوع العمل  %النسبة المئوية   الترتيب

 تاجر  ٢٠٫٠٠  ٢

 مهنة حرة  ٩٫١٠  ٥

  موظف حكومي  ٤٠٫٢٠  ١

  موظف وآالة  ١٠٫٣٠  ٤

  موظف بلدية  ٤٫٧٠  ٦

  موظف قطاع خاص  ١١٫٨٠  ٣

  أخرى  ٣٫٨٠  ٦



  ٨٤

  (n=1249) المجموع  ١٠٠٫٠٠  

 

  : متغير عدد مرات الزيارة   - ج
  

   )٨( الجدول 
  

  توزيع أفراد عينة الدراسة تبعا لمتغير عدد مرات الزيارة 
  

 نوع العمل  %النسبة المئوية   الترتيب

 يوميا  ٢٧٫٤٠  ٢

 أسبوعيا  ٢٥٫٢٠  ٣

  شهريا  ٤٤٫٤٠  ١

  ربع سنوي  ١٫٧٠  ٤

  نصف سنوي  ٠٫٧٠  ٥

  سويا  ٠٫٦٠  ٦

  (n=1249)المجموع   ١٠٠٫٠٠  
  

  : متغير عدد سنوات التعامل   - ح
  

   )٩( الجدول 
  

  توزيع أفراد عينة الدراسة تبعا لمتغير عدد سنوات التعامل
  

 الفئة  %النسبة المئوية   الترتيب

 سنة فأقل  ١٩٫٧٠  ٣

 من سنتان إلى خمس سنوات  ٤٦٫٠٠  ١

من ستة سنوات إلى عشرة   ٢٣٫٧٠  ٢
  سنوات

  أآثر من عشر سنوات  ١٠٫٦٠  ٤

  (n=1249)المجموع   ١٠٠٫٠٠  



  ٨٥

  
  

  : متغير عدد المصارف المتعامل معها حاليا   - خ
  

   )١٠( الجدول 
  

  توزيع أفراد عينة الدراسة تبعا لمتغير عدد المصارف المتعامل معها حاليا
  

 الفئة  %النسبة المئوية   الترتيب

 مصرف واحد  ٥٥٫٣٢  ١

 مصرفان  ٢٤٫٦٦  ٢

  ثلاثة مصارف  ١٣٫٦١  ٣

  ن ثلاثة مصارفأآثر م  ٦٫٤١  ٤

  (n=1249)المجموع   ١٠٠٫٠٠  
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  الفصــــــــــــل الرابع
  

  تحليل البيانات ومناقشة النتائج
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   : تحليل البيانات ونتائج اختبار الفرضيات: أولا 

بة وفي ضوء بعد أن تم جمع البيانات وتحليلها باستخدام الأساليب الإحصائية المناس

فإننا نستعرض فيما يأتي نتائج التحليل ، الفرضيات التي استهدفت هذه الدراسة اختبارها 

  : بالنسبة لكل فرضية على حدة 

 : الفرضية الأولى  وتنص على  .١

ك       (  دمها إدارة بن ي تق دمات الت ي الخ ك ف لاء البن ا عم ي يتوقعه ودة الت ستوى الج إن م

  ) .فلسطين منخفضة 

ه الفرضية أيضا من خلال إجابات عملاء البنك على العبارات الاثنتين تم اختبار هذ

حيث تمت ،  للجودة المتوقعة SERVQUALوالعشرين التي يتكون منها نموذج القياس  

صياغة العبارات في إطار ما يتوقع العملاء من البنك أن يقدمه من مستويات جودة          

وقد تم الاعتماد على المتوسطات ) لمصرفية ما يجب أن تكون عليه جودة الخدمة ا( 

حيث تم في البداية استخراج المتوسط الحسابي لدرجات إجابات ، الحسابية لتلك الإجابات 

لكل بعد من أبعاد الجودة الخمسة    وذلك بجمع درجات ) مفردات العينة ( آافة العملاء 

فينتج لدينا ،  المكونة لكل بعد إجاباتهم على آل عبارة ثم قسمة المجموع على عدد العبارات

ثم نقسم المتوسطات الحسابية لكل بعد على عدد ، المتوسط الحسابي لكل بعد ولكل عميل 

لنصل إلى المتوسط العام لكل بعد من أبعاد الجودة الخمسة   ) ١٢٤٩( مفردات العينة 

   :التالي هذه المتوسطات  ) ١١( ويوضح الجدول رقم 

   )١١( الجدول رقم 

  متوسطات الحسابية لإجابات عملاء البنك حول أبعاد جودة الخدمة المتوقعةال

  الترتيب المتوسطات أبعاد جودة الخدمة المتوقعة الرقم

  الرابع ٦٫٣٨ العناصر الملموسة ١
 الأول  ٦٫٥٨ الإعتمادية ٢
 الثالث  ٦٫٥٤ الإستجابة ٣
 الثاني  ٦٫٥٧ الثقة ٤
 الرابع  ٦٫٣٨ التعاطف ٥

   ٦٫٤٩ وسط العامالمت 
  

  



  ٨٨

ة           ( ولقياس مستوى جودة الخدمة المتوقعة       ه الخدم ل عملاء      ) ما يجب أن تكون علي من قب

ة    ية الحالي ار الفرض الي اختب ك وبالت ام    ، البن سابي الع ط الح تخراج المتوس م اس د ت فق

ة     ة الكلي ة المتوقع ودة الخدم شكل ج ي ت سة والت طات الخم ذه ، للمتوس ع ه ك بجم وذل

سم طات وق ى المتوس ام   )  ٥( تها عل سابي الع ط الح غ المتوس د بل ذي  ) ٦٫٤٩( وق وال

م       ة                 ،   ) ١٢( يوضحه الجدول رق ة المتوقع ذا المتوسط عن مستوى جودة الخدم ر ه ويعب

ذا المستوى          ة  ، والتي يعتقد عملاء البنك أن المصرف يجب أن يقدم خدماته وفقا له وبمقارن

اد          هذا المتوسط بالمقياس ذي النقاط السبع ا       لمستخدم فإننا نجد أنه يقع أعلى نقطة درجة الحي

ة                )    ٤( + وهو ما يشير إلى ارتفاع مستوى توقعات عملاء البنك بخصوص جودة الخدم

ه          ا آانت الدرجة       ، التي ينبغي على المصرف أن يقدمها لعملائ ي       ) ٥( +ولم وق تعن ا ف فم

ا   ،  رف آانت مرتفعة    أن توقعات عملاء البنك للخدمات المقدمة لهم من قبل المص          لذلك فإنن

  .نرفض الفرضية المشار إليها أعلاه 

  

  

 : الفرضية الثانية وتنص على  .٢

  ) .إن تقييم عملاء البنك لمستوى جودة الخدمات المقدمة لهم فعليا سلبي ( 

وقد تم اختبار هذه الفرضية من خلال إجابات عملاء المصرف على العبارات الاثنتين 

 والممثلة للجودة المدرآة      SERVQUALون منها نموذج القياس والعشرين التي يتك

حيث تم في ، وقد تم الاعتماد على المتوسطات الحسابية لتلك الإجابات ، أو الجودة الفعلية 

لكل ) مفردات العينة ( البداية استخراج المتوسط الحسابي لدرجات إجابات آافة العملاء 

لك بجمع درجات إجاباتهم على آل عبارة ثم قسمة وذ، بعد من أبعاد الجودة الخمسة 

فينتج لدينا المتوسط الحسابي لكل بعد ولكل ، المجموع على عدد العبارات المكونة لكل بعد 

لنصل  ) ١٢٤٩( ثم نقسم المتوسطات الحسابية لكل بعد على عدد مفردات العينة ، عميل 

التالي  ) ١٢( ويوضح الجدول رقم إلى المتوسط العام لكل بعد من أبعاد الجودة الخمسة  

  : هذه المتوسطات 

  
  
  
  



  ٨٩

  
   )١٢( الجدول رقم 

  المتوسطات الحسابية لإجابات عملاء البنك حول أبعاد جودة الخدمة الفعلية
  الترتيب المتوسطات أبعاد جودة الخدمة الفعلية الرقم

  الثاني ٥٫٤٠ العناصر الملموسة ١

  الرابع ٥٫١٢ الإعتمادية ٢

 الخامس٥٫١٠ الإستجابة ٣

 الأول٥٫٥٠ الثقة ٤

 الثالث٥٫٢٢ التعاطف ٥

 ٥٫٢٧ المتوسط العام 

   

ار              الي اختب ولقياس مستوى جودة الخدمة المقدمة فعليا والمدرآة من قبل عملاء البنك وبالت

ة  ي   ، الفرضية الحالي سة والت طات الخم ام للمتوس سابي الع تخراج المتوسط الح م اس د ت فق

شكل جودة  ة  ت ة الكلي ة المدرآ ى ، الخدم سمتها عل ذه المتوسطات وق ع ه ك بجم  )  ٥( وذل

ويعبر هذا ،  ) ١١( والذي يوضحه الجدول رقم  ) ٥٫٢٧( وقد بلغ المتوسط الحسابي العام 

ل المصرف                        ا من قب ة فعلي المتوسط عن مستوى تقييم عملاء البنك لجودة الخدمات المقدم

اس     ى نقطة               وبمقارنة هذا المتوسط بالمقي ع أعل ه يق ا نجد أن ستخدم فإنن سبع الم اط ال  ذي النق

اد  ة الحي ة ،  ) ٤( +درج ت الدرج ا آان ك   ) ٥( +ولم لاء البن يم عم ي أن تقي وق تعن ا ف فم

للخدمات المقدمة لهم من قبل المصرف آان إيجابيا لذلك فإننا نرفض الفرضية المشار إليها              

  .أعلاه 

 

 

 

  

  

  

  

  



  ٩٠

  

 

 : لى أنه الفرضية الثالثة وتنص ع .٣

لا يوجد اختلاف بين مستوى جودة الخدمات المتوقعة من قبل عملاء البنك وبين ( 

  ) .مستوى جودة الخدمات المقدمة لهؤلاء العملاء 

مستوى ( سنقوم باختبار الفرضية المذآور أعلاه من خلال تطبيق معادلة الفجوة الخامسة 

  :  والتي تنص على الآتي لنظرية الفجوة) جودة الخدمة من وجهة نظر العملاء 

  

SERVQUAL Score    =   Perception Score     -  Expectation Score 

  

أي أن مستوى جودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر عملاء البنك تساوي متوسط 

درجات الجودة الفعلية آما قيمها عملاء المصرف مطروحا منه متوسط درجات الجودة 

وسنقوم باحتساب هذه النتيجة باستخدام نموذج القياس ، لمصرف المتوقعة من قبل عملاء ا

SERVQUAL وأيضا باستخدام نموذج القياس ،  غير المرجح بالأوزان

SERVQUAL المرجح بالأوزان وذلك حسب الآتي  :  

 :  غير المرجح بالأوزان  SERVQUALنموذج القياس   - أ

لال استخدام المتوسط العام لجودة يمكن تطبيق معادلة الفجوة الخامسة لنظرية الفجوة من خ

  : وذلك على النحو الآتي ، والمتوسط العام لجودة الخدمة المتوقعة ، الخدمة المدرآة 

   ١٫٢٢ -     =     ٦٫٤٩   -  ٥٫٢٧=      مستوى جودة الخدمة  

 لهذا الفرق وجد أن هذا الفرق ذو دلالة إحصائية عند مستوى Tوعند تطبيق اختبار 

  : الآتي ) ١٣( هذا ما يوضحه الجدول رقم و% ٥معنوية 

  

  

  

  

  

  



  ٩١

  

  

   )١٣( الجدول رقم 

 لفرق المتوسط العام لجودة الخدمة الفعلية الغير مرجحة والمتوسط العام لجودة Tإختبار 

  الخدمة المتوقعة الغير مرجحة 

المتوسط  بيان

 الفعلي

المتوسط 

 المتوقع

فرق 

 المتوسطات

T  مستوى

 المعنوية

مستوى جودة 

 الخدمة

٠٫٠٠ ٣٩٫٠٠٧- ١٫٢٢- ٦٫٤٩ ٥٫٢٧ 

  

وباستخدام المنطق الذي اقترحته نظرية الفجوة فإن هذا الفرق يمثل مستوى جودة الخدمات 

والتي يوضحها الجدول رقم       ) ١٫٢٢-( وأن النتيجة ، المصرفية المقدمة من قبل البنك 

أي أن هناك ، دمة المتوقعة تعني أن جودة الخدمة الفعلية جاءت أقل من جودة الخ ) ١٣( 

ومستوى جودة الخدمة ، اختلاف ذا دلالة إحصائية بين مستوى جودة الخدمة الفعلية 

  .وهذا يعني رفض الفرضية المذآورة أعلاه ، المتوقعة 

  

 :  المرجح بالأوزان  SERVQUALنموذج القياس   -  ب

 أبعاد الجودة الخمسة    يجب أولا إيجاد المتوسط الحسابي لكل بعد من       ، لتطبيق هذا الأسلوب    

ة             ردات العين تم ضرب آل المتوسطات الحسابية            ، وحسب آل عميل أو مفردة من مف م ي ث

د  ل بع لاء وحسب آ ات العم ل     ، لإجاب ل عمي ات آ د وحسب إجاب ل بع سبية لك ة الن بالأهمي

ة            ، أو مفردة     بعد ذلك يتم جمع المتوسطات الحسابية الموزونة للأبعاد الخمسة لجودة الخدم

ردة              ، حسب آل عميل     ل أو مف د  ، فنحصل على جودة الخدمة الكلية والموزونة لكل عمي بع

ردة    ل أو مف ل عمي ة لك ة الكلي ودة الخدم ة لج سابية الموزون ع المتوسطات الح تم جم ك ي ذل

ة  راد العين وع أف ى مجم سمتها عل ة ، وق ستوى عين ى م ة عل ة الكلي ودة الخدم دينا ج تج ل فين

 .مع الدراسة الدراسة والممثلة لمجت



  ٩٢

وبتطبيق الخطوات السابقة تم الحصول على المتوسطات العامة المرجحة بالأوزان لكل من 

جودة الخدمة الفعلية المرجحة بالأوزان وجودة الخدمة المتوقعة المرجحة بالأوزان وهذا 

  : الآتي  )  ١٤( ما يوضحه الجدول رقم  

  

   )١٤( الجدول رقم 

  المرجحة بالأوزان لجودة الخدمة المدرآة والمتوقعة المتوسطات الحسابية العامة 

 مستوى جودة الخدمة  الرقم
المتوسطات العامة 

 المرجحة بالأوزان

  ٥٫١٥ مستوى جودة الخدمة الفعلية  ١
 ٦٫٤١  مستوى جودة الخدمة المتوقعة  ٢
  

جودة وبتطبيق معادلة الفجوة الخامسة لنظرية الفجوة من خلال استخدام المتوسط العام ل

والمتوسط العام لجودة الخدمة المتوقعة المرجح ، الخدمة المدرآة المرجح بالأوزان 

  :وذلك على النحو الآتي ، بالأوزان نحصل على مستوى الجودة الكلية المرجحة بالأوزان 

   ١٫٢٦-   =    ٦٫٤١    -   ٥٫١٥=     مستوى الجودة الكلية المرجحة بالأوزان 

لهذا الفرق وجد أن هذا الفرق ذو دلالة إحصائية عند مستوى  Tوعند تطبيق إختبار 

  : الآتي ) ١٥( وهذا ما يوضحه الجدول رقم % ٥معنوية 

  

   )١٥( الجدول رقم 

 لفرق المتوسط العام لجودة الخدمة الفعلية المرجحة والمتوسط العام لجودة الخدمة Tإختبار 

  المتوقعة المرجحة 

المتوسط  بيان

 الفعلي

المتوسط 

 المتوقع

فرق 

 تالمتوسطا

T  مستوى

 المعنوية

مستوى جودة 

 الخدمة

٠٫٠٠ ٣٩٫٩٢٨- ١٫٢٦- ٦٫٤١ ٥٫١٥ 

  

وباستخدام المنطق الذي اقترحته نظرية الفجوة فإن هذا الفرق يمثل مستوى جودة  

 ) ١٫٢٦-( وأن النتيجة ، الخدمات المصرفية المرجحة بالأوزان المقدمة من قبل البنك 



  ٩٣

تعني أن جودة الخدمة الفعلية المرجحة بالأوزان  ) ١٥( جدول رقم والتي يوضحها ال

أي أن هناك اختلاف بين ، جاءت أقل من جودة الخدمة المتوقعة المرجحة بالأوزان 

ومستوى جودة الخدمة المتوقعة وهذا يعني أيضا رفض ، مستوى جودة الخدمة الفعلية 

  .الفرضية 

 المقياسين المرجح والغير مرجح مما يعني تأآيد  ونلاحظ هنا أن النتيجة قد اتفقت بكلا

  .رفض الفرضية 

  

 : الفرضية الرابعة وتنص على أنه  .٤

د (   ستخدمونها عن ي ي ايير الت ك للمع ا عملاء البن ي يوليه سبية الت ة الن لا تختلف الأهمي

  ) تقييمهم لمستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم 

اد               لقد تم اختبار هذه الفرضية باستخ      د من أبع سبية لكل بع ة الن دام المتوسط الحسابي للأهمي

اد جودة الخدمات من                        ، الجودة الخمسة     د من أبع سبية لكل بع ة الن ساب الأهمي م احت د ت وق

اد من              ذه الأبع ى  ١خلال سؤال أفراد عينة الدراسة بترتيب ه رقم    ٥ إل ) ١( بحيث يكون ال

ة        يمثل أقل الأبعاد أهمية عند تقييم جودة الخدمة          المصرفية التي يقدمها البنك وذلك من وجه

ة المصرفية التي                 ) ٥(ورقم  ، نظر عملائه    يم جودة الخدم د تقي ة عن يمثل أآثر الأبعاد أهمي

سمة                    ، يقدمها البنك من قبل عملائه       ة من خلال ق ى نسب مؤوي ذا الترتيب إل ل ه م تحوي وت

ى   )  ١(مجموع الأرقام من     وهو   ) ١٥( الأرقام الممنوحة لكل بعد من أبعاد الجودة على          إل

سمة                ، وذلك لجميع أفراد العينة     ) ٥( سبية بق ة الن ام للأهمي ساب المتوسط الع م احت ومن ثم ت

ة   راد العين وع أف ى مجم سمته عل د وق ل بع سبية لك ة الن وع الأهمي ا يوضحه ، مجم ذا م وه

   :الآتي ) ١٦( الجدول  رقم 

  

  

  

  

  

  

  



  ٩٤

  

  

   )١٦( جدول رقم 

  بعاد جودة الخدمةالأهمية النسبية لأ

 الترتيب المتوسط العام للأهمية النسبية  أبعاد جودة الخدمة

%٢٣٫٦٦ الإعتمادية  الأول 

%٢١٫٧١ الإستجابة  الثاني 

 الثالث ٢٠٫٦٥% الثقة

 الرابع ١٦٫٢٠% التعاطف

 الخامس ١٦٫١٢% العناصر الملموسة

%١٠٠٫٠٠  المجموع    

   

اختلاف الأهمية النسبية التي يوليها عملاء البنك  )  ١٦( ويتضح من بيانات الجدول رقم 

للمعايير المستخدمة من قبلهم عند تقييمهم جودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم فعليا من 

  .وهذا يعني رفض الفرضية العدمية المذآورة أعلاه ، البنك 

  

 : الفرضية الخامسة وتنص على أنه  .٥

خدمات المصرفية المقدمة لهم فعليا طبقا لعدد لا يختلف تقييم عملاء البنك لجودة ال(  

  ) .سنوات تعاملهم مع البنك  

              Analysis of Varianceلقد تم اختبار هذه الفرضية باستخدام تحليل التباين  

( ANOVA ) عند ) ١٫٦٦٦( المحسوبة هي ) ف (  وقد بينت نتائج التحليل أن قيمة

حيث أن ، ني قبول الفرضية الصفرية المذآورة أعلاه وهذا يع) ٠٫١٧٣( مستوى معنوية 

وهذا يدل على أنه لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين % ٥مستوى المعنوية أآبر من 

متوسطات إدراآات العملاء للخدمات المقدمة إليهم من البنك تبعا لمتغير عدد سنوات 

  : الآتي  ) ١٧( وهذا ما يوضحه الجدول رقم ، التعامل 

  

  

  



  ٩٥

  

  

   )١٧( جدول رقم 

بالنسبة لأثر عدد سنوات تعامل عملاء البنك على تقييمهم  ) ANOVA( نتائج تحليل التباين 

  لمستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم فعليا

مصدر التباين
مجموع 

 المربعات

درجات 

 DFالحرية 

متوسطات 

 المربعات
 )ف ( قيمة 

مستوى 

 المعنوية

التباين 

  ٠٫١٧٣ ١٫٦٦٦  ١٫٧٥٧  ٣  ٥٫٢٧١ المفسر

التباين غير 

 ------- --------  ١٫٠٥٥  ١٢٤٥  ١٣١٣٫١٧٧ المفسر

مجموع 

 ------- -------   ١٢٤٨  ١٣١٨٫٤٤٨ التباين الكلي

  

  

 : الفرضية السادسة وتنص على أنه  .٦

لا يختلف تقييم عملاء البنك لجودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم فعليا طبقا لمدى (  

  ) .تعاملهم مع البنك تكرار 

وقد أوضحت نتائج هذا  ، ( ANOVA )تم اختبار هذه الفرضية باستخدام تحليل التباين  

مما ، ) ٠٫٠٠١( عند مستوى معنوية ) ٤٫٤٤١( المحسوبة هي ) ف ( التحليل أن قيمة 

 يعني رفض الفرضية الصفرية القائلة بعدم اختلاف تقييم عملاء البنك طبقا لتكرار تعاملهم

وهذا يدل على أنه هناك فروق ذات دلالة % ٥معه  حيث أن مستوى المعنوية أقل من 

إحصائية بين متوسطات إدراآات العملاء للخدمات المقدمة إليهم من البنك تبعا لمتغير 

وهذه ، تكرار التعامل وبالتالي قبول فرضية الإثبات التي تنص على وجود هذا الاختلاف 

د مرات التعامل مع المصرف تعتبر أحد العوامل المؤثرة في الحكم النتيجة تشير إلى أن عد

) ١٨( على جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها البنك  وهذا ما يوضحه الجدول رقم 

  :الآتي

  



  ٩٦

  

   )١٨( جدول رقم 

بالنسبة لأثر مدى تكرار تعامل عملاء البنك على تقييمهم  ) ANOVA( نتائج تحليل التباين 

  الخدمات المصرفية المقدمة لهم فعليالمستوى جودة 

مصدر التباين
مجموع 

 المربعات

درجات 

 DFالحرية 

متوسطات 

 المربعات
 )ف ( قيمة 

مستوى 

 المعنوية

التباين 

 المفسر

٤٫٦٢٨  ٥  ٢٣٫١٣٨  
٠٫٠٠١ ٤٫٤٤١  

التباين غير 

 المفسر

١٫٠٤٢  ١٢٤٣  ١٢٩٥٫٣١٠  
-------- ------- 

مجموع 

 التباين الكلي

١٢٤٨  ١٣١٨٫٤٤٨  
 ------- ------- 

  

نجد أن هذا ،  لتحديد الفئات التي يوجد بها اختلاف ( Bonferroni )وبإجراء اختبار 

الاختلاف يقع بين العملاء الذين يترددون على المصرف بصورة يومية وبين العملاء الذين 

حيث بلغ المتوسط العام للجودة المدرآة لدى ، يترددون على المصرف بصورة شهرية 

بينما بلغ المتوسط العام للجودة ، ) ٥٫٤٤٨١( العملاء الذين يترددون بصورة يومية 

وأن هذا الفرق ذو دلالة ) ٥٫١٦٤١( المدرآة لدى العملاء الذين يترددون بصورة شهرية 

وهذا يشير إلى أن تقييم العملاء الذين يترددون %)   ٥( إحصائية عند مستوى معنوية 

 لجودة الخدمات الفعلية أقل من تقييم العملاء الذين يترددون على المصرف بصورة شهرية

  : لآتي  ) ١٩( وهذا ما يوضحه الجدول رقم ، على المصرف بصورة يومية 

 

  

  

  

  

  

  



  ٩٧

  

  

  

   )١٩( جدول رقم 

 والذي يوضح فروق المتوسطات العامة لجودة الخدمة الفعلية ( Bonferroni )نتائج اختبار 

  ب مدى تكرار التعامل تبعا لفئات عملاء البنك حس

  

مدى تكرار الزيارة   

 )I(  

مدى تكرار الزيارة   

 )J(  

اختلاف المتوسطات  
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 سنوي

٠٫٢٢٠٢  

*٠٫٢٨٤  

٠٫١٤١٩  

-٠٫٥٩٦٣  

٠٫٢٩٠٦  

٠٫٠٨٧  

٠٫٠٠١  

١٫٠٠٠  

١٫٠٠٠  

١٫٠٠٠  
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  : مناقشة النتائج : ثانيا 

  : لقد أوضحت نتائج الدراسة الآتي  

 للخدمات المصرفية المقدمة   لهم آان إن تقييم عملاء البنك لمستوى الأداء الفعلي .١

وهذا يدل على أن هناك وعي من قبل إدارة المصرف حول أهمية مستوى ما ، إيجابيا 

حيث يتضح من هذه ، تقدمه من خدمات وآيفية تقييم عملاء المصرف لهذه الخدمات 

أهمية وتدرك ، النتيجة أن إدارة المصرف تدرك طبيعة البيئة التنافسية التي تعمل بها 

وذلك من خلال تقديم خدمات ، المحافظة على عملاء المصرف واستقطاب عملاء جدد 

وهذا الفهم من قبل إدارة المصرف انعكس وترجم في عدة أمور  ، مصرفية متميزة 

فعلى سبيل المثال قامت إدارة المصرف بتطوير نظام  المعلومات من خلال تطوير 

جديد أضفى مميزات عديدة على الإجراءات شبكة المعلومات وشراء برنامج حاسوب 

أيضا قامت إدارة ، المتبعة في تقديم الخدمات وتسهيل إنجاز الخدمات المقدمة 

و أجهزة عد ، المصرف بتحديث أجهزة الحاسوب والطابعات و مكائن قراءة الشيكات 

لي   أيضا قامت بنشر العديد من أجهزة الصرف الآ، العملة لتتناسب مع النظام الجديد 

( ATMs ) حيث أصبح البنك اليوم يملك أآبر شبكة فروع ،  وذلك في عدة مناطق

وصرف إلى في فلسطين  أيضا قامت بتحديث فروعها المنتشرة في فلسطين إما ببناء 

أيضا اهتمت إدارة المصرف ، مقرات جديدة لهذه الفروع أو بتحديث أثاثها ومفروشاتها

ف وذلك من خلال متابعة ومراقبة هذه الأمور بمظهر موظفيها ونظافة فروع المصر

أيضا قامت بتطوير خدمات المصرف بما يتناسب ، من قبل المشرف العام للمصرف 

آما قامت بعقد عدة دورات تدريبية لموظفيها ، واحتياجات العملاء بمختلف فئاتهم 

 الحال وهذه الأمور آلها بطبيعة، حول عدة مواضيع تتعلق بالتميز في خدمة العملاء 

ويوضح الجدول رقم  ، انعكست على مستوى تقديم الخدمة بأبعادها المختلفة في البنك 

المتوسطات الحسابية لإجابات العملاء على الاثنين وعشرين سؤال المكونين  ) ٢٠( 

حيث نلاحظ أن ،  حول جودة الخدمة الفعلية المقدمة SERVQUALلنموذج القياس 

فقد جاء مظهر العاملين بالمرتبة الأولى  ، ٥+لى من معظم إجابات العملاء جاءت أع

من حيث ترتيب المتوسطات وهذا يشير إلى نجاح فكرة تعيين مشرف عام للأشراف 



  ٩٩

وقد جاء في المرتبة الأولى والثانية ، والرقابة على مظهر العاملين والفروع أيضا 

ر والرابع عشر والثالثة أسئلة تتعلق ببعد الأمان والثقة وهم السؤال الخامس عش

والسادس عشر حسب الترتيب  وهذا يدل على الثقة الكبيرة التي يمنحها العملاء للبنك  

والتي اآتسبها البنك على مدار سنين العمل الطويلة  وقد جاء في المرتبة الأخيرة 

السؤال العاشر وهو سؤال يتعلق ببعد الاستجابة وقد جاء أيضا في المرتبة قبل الأخيرة 

الخامس وهو سؤال يتعلق ببعد الإعتمادية   هذا بالرغم من أن بعد الإعتمادية السؤال 

جاء في المرتبة الأولى وبعد الاستجابة جاء في المرتبة الثالثة من حيث ترتيب الأهمية 

وهذا يشير إلى أن أساليب تطوير جودة ، النسبية للحكم على جودة الخدمات الفعلية 

 .البنك يجب أن ترآز على هذين البعدين في المستقبل الخدمة المصرفية المقدمة في 

  

   ) ٢٠( جدول رقم 

المتوسطات الحسابية لدرجات إجابات عملاء البنك على العبارات المكونة لمقياس جودة 

 الخدمة الفعلية 

  الترتيبالمتوسطات العبارةالرقم
 ٧ ٥٫٣٤ . يمتلك البنك أجهزة ومعدات حديثة ١
 ١٤ ٥٫١٧ .م للبنك جذابا المظهر العا ٢
 ١ ٥٫٦٧  .يتمتع موظفو البنك بمظهر أنيق وحسن  ٣
 ٦ ٥٫٤١  .المواد المتعلقة بخدمات البنك جذابة المظهر  ٤
 ٢١ ٤٫٩٥  .فإنها تلتزم بذلك ، عندما تعد إدارة البنك بالقيام بعمل ما في وقت محدد  ٥
ا    ٦ شكلة م ك م ل البن ه عمي دما يواج و الب، عن إن موظف ا  ف دوا اهتمام ك يب ن

 ١٨ ٥٫٠٦  .صادقا بحلها 

دمها البنك                ٧ ي يق ديم الخدمات الت شكل الصحيح    ، يقوم موظفو البنك بتق بال

 ١٦ ٥٫٠٩  .والمطلوب ومن المرة الأولى 

 ١٩ ٥٫٠١  .بالمواعيد المتفق عليها ، يقوم موظفو البنك بتقديم خدمات البنك  ٨
 ٥ ٥٫٤٧  .لعملاء خالية من الأخطاء تحرص إدارة البنك على أن تكون سجلات ا ٩
وب              ١٠  يقوم موظفو البنك بإبلاغ عملاء البنك بشكل محدد عن الوقت المطل

 ٢٢ ٤٫٩٢  .لإنجاز خدمة معينة 

مستعدين ومتحفزين لتقديم الخدمات لعملاء البنك بصورة       ،  موظفو البنك    ١١

 ١٣ ٥٫١٨  .فورية 

 ١٠ ٥٫٣٠  .  المساعدة لعملاء البنك  موظفو البنك مستعدين وراغبين في تقديم ١٢



  ١٠٠

ة    ١٣ تجابة الفوري ي الإس ة ف الهم الداخلي ك بإعم و البن شغال موظف ع ان  لا يمن

 ٢٠ ٤٫٩٩  .لطلبات العملاء 

 ٣ ٥٫٦١  .يعطي انطباع بالثقة لدى عملاء البنك ،  إن سلوك موظفو البنك  ١٤
 ٢ ٥٫٦٥  . يشعر عملاء البنك بالأمان في تعاملاتهم مع البنك  ١٥
 ٤ ٥٫٤٨  . يتمتع موظفو البنك بالباقة والمجاملة عند تعاملهم مع عملاء البنك  ١٦
سارات        ١٧ ئلة واستف ى أس ة عل ة للإجاب ة التام ك المعرف و البن ك موظف  يمتل

 ١١ ٥٫٢٧  .عملاء البنك 

 ١٥ ٥٫١٦  .يولي البنك عملائه الإهتمام الشخصي  ١٨
 ١٧ ٥٫٠٧  . فئات عملاء البنك  إن ساعات عمل البنك ملائمة لجميع ١٩
 ٨ ٥٫٣٣   يولي موظفو البنك عملاء البنك اهتماما شخصيا  ٢٠
 ١٢ ٥٫٢٤  . بضع البنك مصلحة عملائه في مقدمة اهتماماته  ٢١
 ٩ ٥٫٣١  .يتفهم موظفو البنك الإحتياجات المحددة لعملائهم  ٢٢

  

 

لمصرف آانت إن الجودة المتوقعة من قبل عملاء البنك للخدمات التي يقدمها ا .٢

وهذا قد يكون ناتج عن عدة عوامل آالإعلانات والمواد الترويجية التي ، مرتفعة 

توزعها وتنشرها إدارة المصرف والتي تعد عملاء المصرف بتقديم خدمات متميزة  

أيضا قد يكون بسبب الخبرات السابقة لعملاء المصرف والتي آونوها من خلال 

 اعتقاد الباحث أن ارتفاع حدة المنافسة بين المصارف إلا أنه في، تعاملاتهم السابقة 

أدى إلى أن ، العاملة في فلسطين وزيادة الوعي المصرفي لدى العملاء بشكل عام 

وهذا الأمر ، يتوقع عملاء المصارف الأفضل دائما من المصارف التي يتعاملون معها 

ي يوضح المتوسطات والذ )  ٢١( ويلاحظ من الجدول رقم ، يشمل أيضا عملاء البنك 

الحسابية لإجابات العملاء على الاثنين والعشرين سؤال الخاصين بجودة الخدمة 

حيث نجد أن السؤال السادس والمتعلق ببعد الإعتمادية قد جاء في المرتبة ، المتوقعة 

وجاء في المرتبة الثانية والثالثة السؤال الرابع عشر ، الأولى من حيث الترتيب 

سب الترتيب والمتعلقين ببعد الثقة وقد جاء في المرتبة القبل الأخيرة والخامس عشر ح

وجاء في المرتبة الأخيرة السؤال ، السؤال الرابع والمتعلق ببعد العناصر الملموسة 

ونلاحظ أن ترتيب الأسئلة من حيث المتوسطات ، العشرين والمتعلق ببعد التعاطف 

 . ة النسبية لأبعاد جودة الخدمة الحسابية لها جاء منسجما مع ترتيب الأهمي



  ١٠١

  

  

   )٢١( جدول رقم 

المتوسطات الحسابية لدرجات إجابات عملاء البنك على العبارات المكونة لمقياس جودة 

 الخدمة المتوقعة

  الترتيب المتوسطات العبارة الرقم

 ١٤ ٦٫٤٥ .ضرورة أن يمتلك البنك أجهزة ومعدات حديثة ١

 ١٨ ٦٫٣٤ .هر العام للبنك جذابا ضرورة أن يكون المظ ٢

 ١٢ ٦٫٥١  .ضرورة أن يظهر موظفو البنك بمظهر أنيق وحسن  ٣

 ٢١ ٦٫٢٣  .ضرورة أن تكون المواد المتعلقة بخدمات البنك جذابة المظهر  ٤

٥ 
ا في وقت محدد            فيجب أن  ، عندما تعد إدارة البنك بالقيام بعمل م

 ١٦ ٦٫٤٤  .تلتزم بذلك 

٦ 
فيجب على موظفي البنك أن      ، ل البنك مشكلة ما     عندما يواجه عمي  

 ١ ٦٫٦٧  .يبدوا اهتماما صادقا بحلها 

٧ 
، ضرورة أن يقوم موظفو البنك بتأدية الخدمات التي يقدمها البنك            

 ١١ ٦٫٥٣  .بالشكل الصحيح والمطلوب ومن المرة الأولى 

٨ 
د      ك  بالمواعي دمات البن ديم خ ك بتق و البن وم موظف ضرورة أن يق

 ٧ ٦٫٦١  .ق عليها المتف

٩ 
لاء  ون سجلات العم ى أن تك ك عل ضرورة أن تحرص إدارة البن

 ٥ ٦٫٦٣  .خالية من الأخطاء 

١٠ 
شكل محدد           إبلاغ عملاء البنك ب و البنك ب  ضرورة أن يقوم موظف

 ١٣ ٦٫٤٧  .عن الوقت المطلوب لإنجاز خدمة معينة 

١١ 
ك     و البن ون موظف رورة أن يك د  ،  ض زين لتق ستعدين ومتحف يم م

 ٦ ٦٫٦١  .الخدمات لعملاء البنك بصورة فورية 

١٢ 
ديم        ي تق ين ف ستعدين وراغب ك م و البن ون موظف رورة أن يك  ض

 ٤ ٦٫٦٤  .المساعدة لعملاء البنك 

١٣ 
ي       ة ف الهم الداخلي و البنك بإعم شغال موظف ع ان  ضرورة أن لا يمن

 ١٥ ٦٫٤٤  .الإستجابة الفورية لطلبات العملاء 

١٤ 
دى        ضرورة أن يكون س    ة ل اع بالثق و البنك  يعطي انطب لوك موظف

 ٢ ٦٫٦٤  .عملاء البنك 

١٥ 
  . ضرورة أن يشعر عملاء البنك بالأمان في تعاملاتهم مع البنك 

  ٣ ٦٫٦٤ 



  ١٠٢

١٦ 
 ضرورة أن يتمتع موظفو البنك باللباقة والمجاملة عند تعاملهم مع      

 ٩ ٦٫٥٦  .عملاء البنك 

١٧ 
ك المع    و البن ك موظف رورة أن يمتل ى     ض ة عل ة للإجاب ة التام رف

 ١٧ ٦٫٤٣  .أسئلة واستفسارات عملاء البنك 

 ١٩ ٦٫٣١  . ضرورة أن يولي البنك عملائه الإهتمام الشخصي  ١٨

١٩ 
ات عملاء              ضرورة أن تكون ساعات عمل البنك ملائمة لجميع فئ

 ٢٠ ٦٫٢٨  .البنك 

 ٢٢ ٦٫٢٢  . ضرورة أن يولي موظفو البنك عملاء البنك اهتماما شخصيا  ٢٠

 ٨ ٦٫٥٦  . يتوقع من البنك أن تكون مصلحة عملائه في مقدمة اهتماماته  ٢١

 ١٠ ٦٫٥٣  . ضرورة أن يتفهم موظفي البنك الإحتياجات المحددة لعملائهم   ٢٢
  

 

ة                    .٣ ا الخدم دم به ي تق ة الت إن الجودة التي يتوقعها عملاء البنك أعلى من الجودة الفعلي

شير   ، المصرفية من قبل المصرف       ذا ي يم العملاء لجودة               وه الرغم من أن تقي ه ب  إلا أن

ى توقعات                          ه لا يرقى إل ا  إلا أن ان إيجابي ل المصرف آ ة من قب الخدمات الفعلية المقدم

ه إذا                      ، عملاء المصرف    سان أن ة الإن ى أن من طبيع اد الباحث إل ك في اعتق ويرجع ذل

ضل         و أف ا ه ى م ح إل ئ طم ى ش صل عل ات     ، ح م الدراس أن معظ سر ب ا يف ذا م              وه

 )Zeithaml ، Parasuraman ، Berry ، لا ( و )   ١٩٩٠  )               ١٩٩٨، مع

  Othman ،Owen(و ) ٢٠٠٠ ،  Yousapronpaiboon،Khanchitpol( و

اءت   )  ٢٠٠٢ ، Saurina ، Coenders( و ) ٢٠٠٠ ذا الخصوص ج ت به ي قام الت

شابه  ائج م إن إدارة المصرف مطا،  بنت الي ف سين  وبالت ى تح تمرار عل ل باس ة بالعم لب

الي               ، جودة الخدمات المقدمة     م  وبالت حتى تحافظ على عملاء المصرف وتكسب ولائه

سة أخرى   صارف مناف ذب م وا عرضه لج ح  ، لا يكون ي أن يطم ن الطبيع ث أن م حي

ضل  ى الأف ا إل شخص دائم رجح ، ال ة الم ودة الخدم ستوى ج ين م ارن ب دما نق وعن

ح بالأوزان نجد أن المقياس المرجح بالأوزان أعطى نتيجة سالبة          بالأوزان والغير مرج  

رق ذو  Tأآبر من المقياس الغير مرجح بالأوزان    وعند إجراء اختبار       نجد أن هذا الف

م        % ٥دلالة إحصائية عند مستوى معنوية أقل من          ) ٢٢( وهذا ما يوضحه الجدول رق

  : الآتي 

  



  ١٠٣

  

  

   )٢٢( جدول رقم 

  لمدرآة المرجحة وغير المرجحة بالأوزان للجودة اTإختبار 

الجودة  بيان

المدرآة 

المرجحة 

بالأوزان

الجودة 

المدرآة الغير 

مرجحة 

 بالأوزان

فرق 

 المتوسطات

T  مستوى

 المعنوية

مستوى جودة 

 الخدمة

-٠٫٠٠ ٤٫٣٤٩- ٠٫٠٤- ١٫٢٢- ١٫٢٦ 

  

أبعاد جودة وهذا يدل على أن أداء الخدمة في البنك ليس على المستوى المطلوب في 

  : الآتي ) ٩( الخدمة التي يوليها العملاء أهمية أآبر وهذا ما يوضحه الشكل رقم 

  

   )٩( شكل رقم 

    مرجح بالأوزان لجودة الخدمة المدرآة المتوسط العام المرجح وغير

-1.26

-1.22

-1.27

-1.26

-1.25

-1.24

-1.23

-1.22

-1.21

-1.2
المرجح الغير مرجح

المرجح
الغير مرجح

 
  

رصة آبيرة أمام وهذا الفرق في مستوى جودة الخدمة المرجحة والغير مرجحة يظهر ف

إدارة البنك لتحسين مستوى جودة الخدمات التي تقدمها لعملائها من خلال إعادة ترآيز 



  ١٠٤

اهتماماتها ومصادر المصرف نحو تطوير وتحسين أبعاد الجودة التي يوليها عملاء 

  .المصرف الإهتمام الأآبر وخاصة في بعدي الإعتمادية والاستجابة 

نسبية للمعايير التي يستخدمها عملاء البنك عند أن هناك اختلاف في الأهمية ال .٤

تقييمهم لجودة الخدمات المقدمة حيث جاء بعد الإعتمادية في المرتبة الأولى من حيث 

 )               ١٩٩٨، معلا ( وهذه النتيجة توافق العديد من الدراسات المشابه ،  الأهمية 

 )                ١٩٩٠ ، Zeithaml ، Parasuraman ، Berry( و  )  ٢٠٠٤، أبو معمر ( و

ثم بعد ، يليه بعد الثقة ، وجاء في المرتبة الثانية بعد الإستجابة ، ) ١٩٩٤،  الصحن ( و

والحقيقة أن لهذه النتيجة دلالات ، التعاطف وأخيرا بعد العناصر الملموسة أو المادية 

ت المقدمة من قبل تطبيقية فيما يتعلق بتحديد الأوليات عند تطوير جودة الخدما

حيث تعتبر الأهمية النسبية لكل بعد مؤشرا على درجة الأولية التي يجب ، المصرف 

أن توليها إدارة المصرف لكل بعد عند البدء في تطوير جودة الخدمات المقدمة  

وبالتالي ووفقا لنتائج الدراسة فإن إدارة المصرف يجب أن تعطي بعدي الإعتمادية 

 .ة عند تصميم وتنفيذ برامج تطوير جودة الخدمة المقدمةوالاستجابة الأولي

وعند مقارنة نتائج الأهمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة مع مستوى الجودة لكل بعد نجد 

أن هناك عدم توافق بين الأوليات التي يتخذها العملاء عند تقييمهم لمستوى جودة 

كل بعد من أبعاد جودة الخدمة  الخدمة في البنك وبين مستوى جودة الخدمة المقدمة ل

  : الآتي  ) ١٠( وهذا ما يوضحه الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  ١٠٥

  

   )١٠( شكل رقم 

   حسب أبعاد جودة الخدمةSEVQUALمتوسط نتائج 

-0.98

-1.46 -1.44

-1.07 -1.16

-2

-1.5

-1

-0.5

0

مستوى جودة الخدمة  -0.98 -1.46 -1.44 -1.07 -1.16
العناصر  الإعتمادية الإستجابة الثقة التعاطف

  

آلما دل ذلك على وجود ، حيث أنه آلما زادت القيمة السالبة لأحد أبعاد جودة الخدمة 

حيث تعبر القيمة السالبة عن ،  في هذا البعد عن باقي أبعاد جودة الخدمة قصور أآبر

وجود فجوة بين الجودة الفعلية وبين الجودة المتوقعة لكل بعد من أبعاد جودة الخدمة  

وآلما زادت القيمة السالبة آلما آانت الفجوة أآبر وبالتالي القصور أآبر في بعد معين 

ي فنحن نجد أنه فيما آان عملاء المصرف يولون بعد عن باقي الأبعاد    وبالتال

الإعتمادية الأهمية الكبرى آان تقييمهم لجودة الخدمات المقدمة حسب بعد الإعتمادية 

نجد ، آذلك نجد فيما أن بعد الإستجابة جاء في المرتبة الثانية من حيث الأهمية ، الأقل 

وفيما جاء بعد العناصر المادية في ، أنه جاء في المرتبة قبل الأخيرة من حيث الجودة 

نجده قد جاء في المرتبة الأولى من حيث الجودة  ، المرتبة الأخيرة من حيث الأهمية 

وهذا يؤآد ضرورة أن تعمل إدارة بنك فلسطين على إعادة ترتيب أولياتها وترآيز 

ت اهتماماتها نحو بعدي الإعتمادية والاستجابة وذلك لتطوير وتحسين جودة الخدما

  .وذلك دون إهمال الأبعاد الأخرى بطبيعة الحال ، المصرفية المقدمة في البنك 

  



  ١٠٦

أن عدد سنوات التعامل مع المصرف لم يكن له أثر مباشر على تقييم عملاء البنك  .٥

ففي حين آان من المفترض أن طول سنوات التعامل ، على جودة الخدمات المقدمة 

إلا أن نتائج الدراسة أثبتت ، ف والمصرف تجعل هناك ألفة وولاء بين عملاء المصر

وهذا يشير إلا أن عملاء المصرف القدامى أو الذين لديهم عدة سنوات من ، عكس ذلك 

وبالتالي تحويل ، التعامل مع المصرف عرضه لجذب المصارف المنافسة الأخرى 

وبالتالي فإن إدارة المصرف يجب أن ، تعاملاتهم أو جزء منها إلى مصارف أخرى 

تعمل جاهدة على متابعة عملائها عن آثب وتصحيح أي انحرافات أو مشكلات تطرأ 

من خلال التعاملات اليومية بين العملاء والمصرف وذلك بتفعيل دور العلاقات العامة  

 .وزيادة الوعي بجودة الخدمة وأهميتها بين موظفي وإدارات فروع المصرف 

  

له تأثير على ) تكرار التعامل ( ف أن عدد مرات تعامل عملاء البنك مع المصر .٦

وقد أظهرت النتائج أن العملاء ، تقييمات العملاء لجودة الخدمات المصرفية المقدمة 

الذين يترددون على المصرف بصورة يومية تقييمهم لجودة الخدمات المقدمة أفضل 

وبإجراء تحليل ، من العملاء الذين يترددون على المصرف بصورة شهرية 

Crosstabulation شخص من أفراد العينة أجابوا أنهم يترددون ٣٢٤ تبين أن هناك 

أي ما ،  شخص من فئة رجال الأعمال ١٨٨منهم ، على المصرف بصورة يومية 

 شخص من أفراد العينة أجابوا أنهم يترددون ٥٥٤أيضا تبين أن هناك % ٥٥نسبته 

%  ٩١ أي ما نسبته ، شخص من فئة الموظفين ٥٠٦منهم ، على البنك بصورة شهرية 

 : الآتي  ) ٢٣( وهذه النتائج يوضحها الجدول رقم 
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   )٢٣( جدول رقم 

  إجابات أفراد العينة لعدد مرات الزيارة موزعة حسب المهنة

 تكرار الزيارة

ربع  شهري أسبوعي يومي المهنة

 سنوي

نصف 

 سنوي

 المجموع سنوي

 رجل أعمال
٢٥٠ ١  ٠ ١ ٦ ٥٤ ١٨٨ 

  مهنة حرة
١١٤ ٢ ٣ ٣ ٢٣ ٤٤ ٣٩ 

 موظف حكومي
٥٠٢ ٣ ٣ ٨ ٣٢٥ ١٣٦ ٢٧ 

  موظف وآالة
١٢٩ ١ ١ ٤ ١٠١ ١٦ ٦ 

  موظف بلدية
٥٩ ٠  ٠  ٠ ٣٥ ١٥ ٩ 

موظف قطاع 

  خاص
١٤٧  ٠ ١ ٣ ٤٥ ٣٢ ٦٦ 

  أخرى
٤٨ ١ ١ ٢ ١٩ ١٨ ٧ 

  المجموع
١٢٤٩ ٨ ٩ ٢١ ٥٥٤ ٣١٥ ٣٢٤ 

 

  

ن رجال الأعمال في البنك ويرجع هذا الفرق في التقييم حسب اعتقاد الباحث إلى أ 

يحظون بتعامل مميز من خلال تخصيص تلر خاص بهم في فروع البنك الكبيرة وذلك 

بالإضافة إلى أن التعامل ، لتسهيل إنجاز معاملاتهم وخاصة في أوقات الازدحام 

اليومي بين هذه الفئة وموظفي البنك يؤدى إلى وجود علاقة مميزة بينهم مما انعكس 

بينما نجد أن النسبة الكبرى من الذين ، قييمهم لجودة الخدمات المقدمة إيجابا على ت

أي أنهم يترددون على البنك ، يترددون على البنك بصورة شهرية هم من فئة الموظفين 

وهي الأيام التي تشهد بها المصارف بشكل عام ازدحام آبير  ، في أيام نزول الرواتب 

لفعلي للخدمات المقدمة أقل من الأيام العادية  ومن الطبيعي أن يكون مستوى الجودة ا

لذا نجد أن تقييم هذه الفئة للجودة الفعلية للخدمات المقدمة جاء أقل من تقييم فئة رجال 

وهذا يجعل فئة الموظفين من عملاء البنك  أآثر عرضة لجذب المصارف ، الأعمال 

 .املات لهذه الفئة خاصة إذا قدمت وعودا بتسهيل إنجاز المع، المنافسة الأخرى 



  ١٠٨

إلا أننا أيضا إذا أخذنا في الإعتبار نتيجة الفرضية الخامسة وهو أن طول سنوات 

وأخذنا أيضا في عين الإعتبار ، التعامل لم يكن له أثر مباشر على تقييمات العملاء 

فإن زيادة ، سياسة دوران وتنقلات الموظفين في البنك وفي المصارف بشكل عام 

 من فئة رجال الأعمال ومن بعض الفئات الأخرى لن يمنع هؤلاء تكرار التعامل

العملاء من التحول إلى مصارف أخرى إذا شعروا أنهم سيحصلون على خدمات ذات 

وهذا يشير إلى ضرورة تقديم الخدمات ، جودة أفضل من مصارف منافسة أخرى 

تلف هذه وأن لا تخ، داخل البنك وفق معايير واضحة ومعروفة لجميع الموظفين 

وبمعنى آخر يجب أن يتلقى ، المعايير بناءا على العلاقات بين الموظفين والعملاء 

العميل الذي يتكرر على المصرف يوميا والعميل الذي يتعامل مع المصرف لأول مرة 

وأن تقوم إدارة البنك بتعزيز ، الخدمة المصرفية بنفس المعايير وبنفس مستوى الجودة 

وأن تسعى أيضا إلى إيجاد الحلول العملية لتسهيل ،  الأعمال العلاقة مع فئة رجال

إنجاز الخدمات المقدمة لعملاء البنك وفق معايير الجودة وخاصة في أوقات الازدحام  

حيث أن النجاح في تحقيق ذلك سيعمل على تمييز البنك بشكل ، أي في أوقات الرواتب 

  .ينآبير عن باقي المصارف المنافسة العاملة في فلسط
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  الفصــــــــــــل الخامس
  

  النتائج والتوصيات
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  : النتائــــــــج : أولا 

ى                         اس جودة الخدمات المصرفية في البنك من خلال التعرف عل لقد استهدفت الدراسة قي

ا لنظ         ك وفق ة  الفرق ما بين توقعات وإدراآات عملاء البنك لمستوى الخدمات المقدمة وذل ري

ى        ، SERVQUALالفجوة وباستخدام نموذج القياس      أيضا استهدفت الدراسة التعرف عل

الأهمية النسبية للعوامل التي يستخدمها عملاء البنك عند تقييمهم لجودة الخدمات المصرفية        

ل عدد سنوات التعامل                        ، المقدمة لهم    رات مث أثير بعض المتغي ى مدى ت ضا التعرف عل أي

ائج               وعدد مرات التعام   د خلصت نت م وق ل على تقييم العملاء للخدمات المصرفية المقدمة له

  : الدراسة إلى الآتي 

أن مستوى جودة الخدمات المقدمة من قبل البنك جيد من وجهة نظر عملاء البنك                  .١

ي للخدمات      ، إلا أنه لا يرقى إلى مستوى توقعاتهم        يمهم لمستوى الجودة الفعل حيث آان تقي

ة  ات ( المقدم لاء إدراآ اط           ٥٫٢٧) العم سبع نق ي ذو ال اس الليكرت ى المقي ة عل  نقط

ة         اط               ٦٫٤٩وآان مستوى توقعاتهم لجودة الخدم سبع نق ي ذو ال اس الليكرت ى المقي  نقطة عل

ك      ل البن ن قب ة م دمات المقدم ودة الخ سين ج وير وتح ال لتط اك مج ى أن هن شير إل ذا ي وه

سة        وذلك لتصل أو تزيد عن مستوى توقعات عملا        ز والمناف ء البنك وذلك آاستراتيجية للتمي

ى                 سة عل ا المناف عن باقي المصارف المنافسة الأخرى في بيئة مصرفية تنافسية يصعب فيه

دمات    ع الخ رع أو تنوي شار والتف اس الانت ورة          ، أس ة متط ا خدمي تخدام تكنولوجي أو اس

عار    لال الأس ن خ ى م صارف العام   ، أو حت ن الم ر م ث أن آثي ز         حي سطين تتمي ي فل ة ف ل

سة                   ا معلومات متطورة وأسعارها مناف ستخدم تكنولوجي بأنها منتشرة وخدماتها متنوعة وت

ا                      نعكس إيجاب ا ي اليين واستقطاب عملاء جدد مم وذلك من أجل المحافظة على العملاء الح

 . على إيرادات وأرباح البنك في الأجل المتوسط والطويل 

للمعايير التي يستخدمها العملاء عند تقييمهم لجودة الخدمة اختلاف الأهمية النسبية   .٢

ه               ة يلي د الثق م بع تجابة ث د الاس ه بع ى يلي ة الأول ي المرتب ة ف د الإعتمادي اء بع ث ج حي

ة                  ة تطبيقي بعد التعاطف وأخيرا بعد العناصر الملموسة وقد أشرنا إلى أن لهذا الترتيب أهمي

ى إدارة البنك أن         ة تحسين جودة           بحيث يجب عل ام بعملي د القي ار عن  تأخذه في عين الإعتب

 .الخدمات المصرفية المقدمة 



  ١١١

يس                      .٣ ل ل نوات التعام دد س ر ع ى أن متغي ة إل ائج الدراس ارت نت ذلك أش  آ

ر                         ك بعكس متغي ة  وذل له  تأثير على تقييم عملاء البنك لجودة الخدمات المصرفية المقدم

ل  رات التعام دد م ك   حي، ع لاء البن ات عم ي تقييم تلاف ف اك اخ ائج أن هن رت النت ث أظه

ال   ،  لجودة الخدمات المقدمة طبقا لهذا المتغير     وأن هذا الاختلاف يقع بين فئة رجال الأعم

رددون                      ذين يت وظفين وال ة الم ة وفئ به يومي صورة ش ك ب ى البن رددون عل ذين يت وال

ات      ي أوق ة ف هرية وخاص صورة ش ك ب ى البن ة     عل يم فئ اء تقي ث ج ب حي رف الروات  ص

وهذا يفسره في الغالب    ، الموظفين لجودة الخدمات المقدمة أقل من تقييم فئة رجال الأعمال           

 . الازدحام الشديد الذي يحدث في أوقات صرف الرواتب 

 

  : التوصيات : ثانيا 
  :     بالآتي  في ضوء نتائج الدراسة ولتطوير وتحسين جودة الخدمات المقدمة في البنك نوصي

وأن يكون ، أن تتبنى إدارة البنك جودة الخدمة آاستراتيجية للمنافسة والتميز  .١

تطوير وتحسين جودة الخدمات التي يقدمها البنك من أولوياتها وخاصة في ما يتعلق ببعدي 

حيث أن تطبيق مفهوم جودة الخدمة يحتاج إلى إحداث تغييرات ، الإعتمادية والاستجابة 

وأهدافها والسياسات المعمول بها داخل المؤسسة  ،  المؤسسة وطرق التفكير فيها في ثقافة

وهذه المهمة لا يستطيع أحد أن يقوم بها إلاّ الإدارة العليا للبنك       ، وهيكلها التنظيمي 

حيث أن ذلك يتطلب وضع استراتيجيات وسياسات  جديدة  تنسجم مع التوجه الجديد نحو 

 .جودة الخدمة 

يف وتوعية موظفي البنك بمفهوم جودة الخدمة وآيفية تطبيقه سواء في تعر .٢

حيث أن آثير من ، المستويات الإدارية العليا أو الوسطى أو موظفي الخطوط الأمامية 

المؤسسات الخدمية تعجز عن النجاح في تحسين جودة خدماتها بسبب أن موظفيها بمختلف 

و المهارات اللازمة في تنفيذ وإدارة مفهوم جودة المستويات الإدارية ليس لديهم المعرفة أ

فموظفي الإدارة العليا يجب أن تكون لديهم المعرفة اللازمة بمفاهيم وتطبيقات ، الخدمة 

جودة الخدمة حتى تتشكل لديهم القناعة اللازمة لدعم وتطبيق استراتيجية جودة الخدمة 

وسطى هم حلقة الوصل بين الإدارة وموظفي الإدارة ال، وإحداث التغييرات اللازمة لذلك 

لذلك يجب أن تكون لديهم القدرة والرغبة في فهم ، العليا وموظفي الخطوط الأمامية 

وأن تكون لديهم المهارات ، واستيعاب وتطبيق مفهوم جودة الخدمة آاستراتيجية للمنافسة 
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 أثناء تقديم الضرورية لتحفيز وتوجيه موظفي الخطوط الأمامية نحو تطبيق مفهوم الجودة

أما موظفي ، وأن تتوفر لديهم القدرة على حل أي مشكلات تطرأ ، الخدمات للعملاء 

أي الموظفين الذين لديهم احتكاك مباشر مع عملاء البنك  فيجب أن ، الخطوط الأمامية 

وتتوفر الرغبة من خلال ، تكون لديهم الرغبة والقدرة على تطبيق مفاهيم جودة الخدمة 

وتتوفر القدرة من خلال رفع ، يز وتوجيه الإدارة العليا والإدارة الوسطى لهم تواصل وتحف

مهاراتهم من خلال الدورات التدريبية أو من خلال تزويدهم بوسائل تكنولوجيا المعلومات 

أو من خلال وضوح السياسات والمعايير التي تعكس وتترجم مفاهيم جودة ، اللازمة 

وهما ، د الجودة التي أعطاها عملاء البنك أهمية نسبية أآبرمع الترآيز على أبعا، الخدمة 

 .بعدي الإعتمادية والاستجابة آما أوضحت ذلك الدراسة 

 المستخدمة في اأن تعمل إدارة البنك باستمرار على تطوير وتحسين التكنولوجي .٣

 الصحيحة والعناصر البشرية المدربة تعمل على احيث أن التكنولوجي، تقديم الخدمات 

وتقليل الأخطاء ، من خلال سرعة إنجاز المعاملات ، حسين أبعاد جودة الخدمة المختلفة ت

وأيضا تساعد في زيادة قدرة موظفي الخدمات ، من خلال مكننة العمليات الروتينية للبنك 

بالإضافة ، المصرفية على سرعة الإستجابة للعملاء وحل المشاآل المختلفة التي تواجههم 

 الحديثة تعطي انطباع جيد لدى العملاء عن الخدمات التي يقدمها البنك       اأن التكنولوجي

 .مما يعمل على تحسين مستوى جودة الخدمات المقدمة بصورة آلية 

وذلك باستخدام أساليب قياس ،  العمل على قياس جودة الخدمة بصورة منتظمة  .٤

الترآيز من العملاء    مختلفة سواء آانت وصفية مثل المقابلات الشخصية أو مجموعات 

فتعدد أساليب ،  أو أي نموذج آخر SERVQUALأو آانت آمية مثل نموذج القياس 

والغرض من ذلك هو إعطاء ، القياس يعمل على إثراء عملية التحليل من جوانب مختلفة 

إدارة البنك مؤشرا عن التطور في مستوى جودة الخدمات المقدمة من وجهة نظر العملاء  

والمساعدة في تطوير وتحسين مستوى جودة ،  التمكن من معالجة أي انحرافات وبالتالي

 .الخدمات في الاتجاه الصحيح 
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 تفعيل دور إدارة العلاقات العامة من خلال جمع المعلومات عن شكاوى  .٥

مثل صندوق شكاوى و مقترحات ، ومقترحات العملاء باستخدام أساليب مختلفة 

والعمل على ، و اللقاءات الجماعية وغيرها / أو، الشخصية و المقابلات / العملاء أو

تشكيل لجنة تكون مهمتها دراسة شكاوى العملاء ومقترحاتهم وذلك لوضع حلول    

أو تعديل          ، لهذه المشكلات أو العمل بالمقترحات من خلال إيجاد خدمات جديدة 

  .         أو تغيير سياسات وإجراءات عمل قائمة 
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   :المراجع العربية  - أ
  

و معم .١ ود  ، رأب ارس محم ي  ) : ٢٠٠٤( ف دمات المصرفية ف ودة الخ اس ج قي

زة اع غ ي قط ة ف وك العامل شور  ، البن ر من ة الإسلامية ، بحث غي زة  ، الجامع غ

 .ر سبتمب

امن     .٢ سنوي الث سطينية ال د الفل لطة النق ر س ع         ،  ) ٢٠٠٢(  تقري صل الراب الف

 .٦٩ص

ر  .٣ شام ، جب وك  ) : ٢٠٠١( ه ة ، إدارة البن ة والعملي ولها العلمي ة  ، أص جامع

  . فلسطين بيرزيت

ل  .٤ انم ، الجم صرفية                              ) : ١٩٩٢( غ دمات الم ودة الخ ستهلك لج       إدراك الم

 .الأردن ، الجامعة الأردنية ، رسالة ماجستير غير منشورة ، في الأردن 

صري  .٥ د  ، الح عيد محم ة   ) :٢٠٠٢( س شطة الخدمي سويق الأن دار إدارة ت   ال

  .الإسكندرية الجامعية  

رب  .٦ اني  ، ح ان ه سويق   ) :١٩٩٩( بي ادئ الت وراق   ، مب سة ال ان ،مؤس  عم

  .الأردن 

ضيري  .٧ د، الخ سن أحم صرفي   ) :١٩٩ ( مح سويق الم ل ، الت دخل متكام م

د الجات          لامتلاكللبنوك   ا بع الم م شر   ،  منظومة المزايا التنافسية في ع راك للن ايت

 . والتوزيع  القاهرة

صحن  .٨ د ، ال د فري صرفية   ) : ١٩٩٤( محم دمات الم ة للخ ودة المدرآ : الج

اذج المستخدمة في قياسها             ار محدداتها والنم ة لاختب ة   ،  دراسة ميداني ة آلي مجل

ة   وث العلمي ارة للبح اني  ، التج دد الث ق الع ون            ، ملح د والثلاث د الواح المجل

 .جامعة الإسكندرية ، آلية التجارة 

صحن  .٩ د  ، ال د فري ة  ) : ١٩٩٥( محم ودة الخدم ارة   ، إدارة ج ة التج ة آلي مجل

كندرية  ة الإس وث   جامع اني ، للبح دد الث ق الع اني وا، ملح د الث ون  المجل لثلاث

 .سبتمبر 

صحن  .١٠ د ،  ال د فري سويق   ) :١٩٩٨( محم اهيم ، الت المف

  .الإسكندرية  ، الدار الجامعية     والإستراتيجيات



  ١١٦

فاعلية الخدمات التسويقية في البنوك آما       ) : ١٩٩٩( أروى  ، عاشور   .١١

 .فلسطين، جامعة بيرزيت ،  رسالة ماجستير غير منشورة ،يراها المستفيدون

ور  .١٢ ف ،  عاش سطيني ) : ٢٠٠٣( يوس صرفي الفل ام الم اق النظ  ، آف

 .فلسطين ،  غزة ، مطبعة الرنتيسي 

ال  .١٣ د الخ فيق   ، قعب د ش ار    ) : ١٩٩٣( محم ي اختي ؤثرة ف ل الم العوام

شورة        ، العملاء للمصرف التجاري المناسب في الأردن      ر من ، رسالة ماجستير غي

  .الأردن ، الجامعة الأردنية 

ر محمد  ، عبيدات   .١٤ سويق       ) :١٩٩٩(  اهيمإب ادئ الت دخل سلوآي   ، مب          م

  . الأردن، عمان ، دار المستقبل للنشر والتوزيع 

تحليل دوافع المتعاملين مع شرآة بيت المال        ) : ٢٠٠٠( علي  ، صالح   .١٥

  .فلسطين ، جامعة القدس ، رسالة ماجستير غير منشورة ، الفلسطيني العربي 

الي  .١٦ ل ، آوآ ول اس ) : ١٩٩٨( نبي وك ح لاء البن رأي عم تطلاع ل

سطينية سلطة الفل ة في أراضي ال وك العامل دمها البن ي تق ز  ، الخدمات الت المرآ

 .فلسطين ، بيت ساحور ، الفلسطيني لاستطلاع الرأي 

ؤثرة في جودة          ) : ٢٠٠٤( وفاء ناصر   ، المبيريك   .١٧ دراسة العوامل الم

ة ال      ة العربي ي المملك سائية ف صرفية الن دمات الم ة   ، سعوديةالخ ة العربي المجل

  .حزيران ، للإدارة    المجلد الرابع والعشرون العدد الأول 

سويق المصرفي      ) : ٢٠٠١( ناجي  ، معلا   .١٨ ان    ، الأصول العلمية للت عم

   .٢الأردن    ط

دمها       :  ) ١٩٩٨( ناجي  ، معلا   .١٩ قياس جودة الخدمات المصرفية التي تق

ي الأردن   ة ف صارف التجاري ة م( الم ة دراس وم   ، )يداني ات العل ة الدراس مجل

   .٢العدد ، ٢٥المجلد ، الإدارية 

د   ، المصري   .٢٠ ة       ) : ٢٠٠٢( سعيد محم شطة الخدمي سويق الأن إدارة وت

 . الإسكندرية ، الدار الجامعية  ، المفاهيم والاستراتيجيات
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  استبيان حول قياس جودة الخدمات المصرفية المقدمة في بنك فلسطين المحدود
  

ا   دود دائم سطين المح ك فل سعى إدارة بن لاء   ، ت ور العم دمها لجمه ي تق دمات الت سين أداء الخ لتح

بيان لقياس جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها بنك        وفي هذا الإطار قام الباحث بإعداد هذا الاست       

دود  سطين المح لاء  ، فل ة نظر العم ن وجه ك م وة   ، وذل ة الفج ى نظري تبيان عل ذا الاس د ه ويعتم

ين  ا ب رق م ة هي الف ى أن جودة الخدم ي تنص عل ةوالت ة المتوقع ل العملاء       جودة الخدم  من قب

ة            (  ة المقدم ه الخدم ة       ،) من وجهة نظر العملاء         ما يجب أن تكون علي ة الفعلي  وجودة الخدم

ك       املهم مع البن ل العملاء من خلال تع ة من قب ة   ( والمدرآ ي للخدمات المقدم   )المستوى الفعل

زاء    ة أج ى أربع سم إل تبيان ينق ذا الاس إن ه ذلك ف ة  ، ل ة وتعريفي ات عام زء الأول بيان اول الج يتن

اس جو        ، بالعميل   اني قي ل العملاء            ويتناول الجزء الث ة من قب ة المتوقع اول الجزء    ، دة الخدم ويتن

ة             يمهم لجودة الخدمات المقدم د تقي ستخدمها العملاء عن الثالث التعرف على أهمية المعايير التي ي

ل              ، من قبل البنك     ة من قب ة والمدرآ ة الفعلي اس جودة الخدم اول قي ر فيتن ع والأخي أما الجزء الراب

  .العملاء 

سطين                  ويتوجه الباحث بجزي   دمها بنك فل ل الشكر لكل من ساهم في تحسين جودة الخدمات التي يق

  .من خلال مشارآته في هذا الاستبيان ، المحدود 

  
                                                                                                        الباحث

  حاتم غازي شعشاعة
   

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  ١٢٤

  
  
  

  :بيانات عامة وتعريفية : أولا 
  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: فرع التعامل  )١

   أنثى □   ذآر                        □:                   الجنس  )٢

  :  العمر 
  سنة٥٥ أآبر من □ سنة      ٥٥-٣٥ من □ سنة    ٣٥-٢٥ من □ سنة    ٢٥  أقل من □    

  
  :علمي  التحصيل ال )٣

  
    دراسات عليا □        سبكالوريو  □     ثانوية عامة      □       أقل من ثانوية عامة  □

  :المهنة   )٤
   موظف بلدية  □ موظف وآالة  □ موظف حكومي  □ مهنة حرة   □  تاجر    □

    أخرى□   موظف قطاع خاص   □  

  : هل أنت حاصل على قرض من بنك فلسطين المحدود  )٥

     لا □    نعم            □                                   

) : رقم صحيح ( حدد عدد سنوات التعامل مع بنك فلسطين المحدود  )٦

  ــــــــــــــــــــــ

  : حدد عدد مرات زيارتك للبنك 
   سنويا □ نصف سنوي     □ ربع سنوي    □ شهريا    □  أسبوعيا     □ يوميا     □

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــ:  رف التي تتعامل معها حدد عدد المصا )٧
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  :قياس جودة الخدمة المتوقعة : ثانيا 
  

ل   زي العمي سطين      ، عزي ك فل دمها بن ي يق صرفية الت دمات الم ستهلك للخ ك آم ى خبرت اءا عل بن

ذآورة في ال              ، المحدود   زات الم ة في      نرجو منك أن تشير إلى مدى أهمية توفر الممي ارات التالي عب

ة من     جودة الخدمات     أن توفرها يعمل على رفع مستوى      تعتقدوالتي  ، الخدمة المصرفية     المقدم

ارة              ، بنك فلسطين المحدود     ذآورة في العب زة الم د أن المي ى الإطلاق       فإذا آنت تعتق ة عل ر هام  غي

رقم           د أن      ،  )١( للتعبير عن جودة الخدمة ضع دائرة حول ال ة لدرجة       وإذا آنت تعتق زة مهم المي

رقم           آبيرة ل            ،  )٧(  للتعبير عن جودة الخدمة ضع دائرة حول ال زة أق اه المي ان شعورك اتج إذا آ

ام      ى الأرق رة عل ين   من حالة التأآد  نرجو أن تضع دائ ا ب وة      ،  )٧( و  ) ١( م ر عن ق والتي تعب

ة        ، شعورك نحو الميزة     ا ي  ، لا توجد هناك عبارات صحيحة أو خاطئ ي     آل م ارة إل ا هو الإش همن

ا ضروري                 الرقم الذي يعبر عن      ع أن وجوده زة التي تتوق وفر المي حقيقة شعورك اتجاه أهمية ت

 .لتحقيق الجودة في الخدمات المقدمة من قبل بنك فلسطين المحدود
 

 غير مهم على الإطلاق                              مهم جدا العبارة 

 .ضرورة أن يمتلك بنك فلسطين المحدود أجهزة ومعدات حديثة  )١
٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١ 

 .ضرورة أن يكون المظهر العام لبنك فلسطين المحدود جذابا  )٢

 ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١ 

ق      )٣ ر أني دود بمظه سطين المح ك فل وظفي بن ر م رورة أن يظه ض

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .وحسن 

سطين المحدود                )٤ ة بخدمات بنك فل واد المتعلق ضرورة أن تكون الم

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .جذابة المظهر 

ا في وقت محدد            )٥ فيجب أن  ، عندما تعد إدارة البنك بالقيام بعمل م

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .تلتزم بذلك 

ا            )٦ ى    ، عندما يواجه عميل بنك فلسطين المحدود مشكلة م فيجب عل

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .لها موظفي البنك أن يبدوا اهتماما صادقا بح

دمات   )٧ ة الخ دود بتأدي سطين المح ك فل وظفي بن وم م ضرورة أن يق

 .بالشكل الصحيح والمطلوب ومن المرة الأولى ، التي يقدمها البنك 

  
٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  
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دمات    ضرو )٨ ديم خ دود بتق سطين المح ك فل وظفي بن وم م رة أن يق

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .بالمواعيد المتفق عليها ، البنك 

ون    )٩ ى أن تك دود عل سطين المح ك فل ضرورة أن تحرص إدارة بن

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .سجلات العملاء خالية من الأخطاء 

لاء    )١٠ إبلاغ عم دود ب سطين المح ك فل وظفي بن وم م  ضرورة أن يق

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .البنك بشكل محدد عن الوقت المطلوب لإنجاز خدمة معينة 

دود  )١١ سطين المح ك فل وظفي بن ون م رورة أن يك ست،  ض عدين م

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .ومتحفزين لتقديم الخدمات لعملاء البنك بصورة فورية 

ستعدين       )١٢ دود م سطين المح ك فل وظفي بن ون م رورة أن يك  ض

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .وراغبين في تقديم المساعدة لعملاء البنك 

دود       )١٣ سطين المح ك فل وظفي بن شغال م ع ان رورة أن لا يمن  ض

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .بإعمالهم الداخلية في الإستجابة الفورية لطلبات العملاء 

سطين المحدود              )١٤ يعطي  ،  ضرورة أن يكون سلوك موظفي بنك فل

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .لدى عملاء البنك انطباع بالثقة 

ي  )١٥ ان ف دود بالأم سطين المح ك فل لاء بن شعر عم رورة أن ي  ض

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .تعاملاتهم مع البنك 

سطين الم   )١٦ ك فل وظفي بن ع م رورة أن يتمت ة   ض دود باللباق ح

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .والمجاملة عند تعاملهم مع عملاء البنك 

ة           )١٧ ة التام سطين المحدود المعرف  ضرورة أن يمتلك موظفي بنك فل

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .للإجابة على أسئلة واستفسارات عملاء البنك 

ام    )١٨ ه الإهتم دود عملائ سطين المح ك فل ولي بن رورة أن ي  ض

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .الشخصي 

ة     )١٩ دود ملائم سطين المح ك فل ل بن اعات عم ون س  ضرورة أن تك

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .لجميع فئات عملاء البنك 

ك      )٢٠ لاء البن دود عم سطين المح ك فل وظفي بن ولي م  ضرورة أن ي

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .اهتماما شخصيا 

ي    )٢١ ه ف صلحة عملائ ون م دود أن تك سطين المح ك فل ن بن ع م  يتوق

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .مقدمة اهتماماته 

ات        )٢٢ دود الإحتياج سطين المح ك فل وظفي بن تفهم م رورة أن ي  ض

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .المحددة لعملائهم 

  
  
  
  



  ١٢٧

  
  
  

ا  دمات         : ثالث ودة الخ يمهم لج د تقي لاء عن ستخدمها العم ي ي ايير الت ة المع د أهمي تحدي
  : المقدمة 

  
ت تدل على الأبعاد الخمسة لجودة الخدمات  يوجد خمسة عبارا، في الجدول الموضح أدناه     

صرفية  ن     ، الم ا م ايير تنازلي اد أو المع ذه الأبع ب ه اء ترتي ى  ) ٥( الرج ك  ) ١( إل وذل
سطين       ك فل ل بن ة من قب د تقييمك لجودة الخدمات المصرفية المقدم ك عن ا ل حسب أهميته

  . وهكذا  )٤( والذي يليه رقم  ) ٥( المحدود بحيث يعطى المعيار الأهم رقم 
  

 الترتيب حسب الأهمية العبارة

ك  )١ ام للبن ر الع زة ، المظه ر الأجه ومظه
ستخدمة   واد الم دات والم ر ، والمع ومظه

 .العاملين

 

شكل  )٢ ة المصرفية بال ى أداء الخدم درة عل الق

  .المطلوب وبالدقة المطلوبة 

 

 

الرغبة في مساعدة العملاء وتقديم الخدمة  )٣

  .بشكل نشيط ولائق 

 

 

شعو )٤ ع     ال ل م ي التعام ان ف ة والأم ر بالثق

  .موظفي المصرف 

 

 

د     )٥ صرف عن وظفي الم م م اطف ودع تع

  .مواجهة المشاآل 

  

 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  ١٢٨

 
 
 
 

  : قياس جودة الخدمة الفعلية المدرآة من قبل عملاء المصرف : رابعا 
  

ك بناءا على   ، عزيزي العميل    سطين المحدود       تعامل ي    ،  مع بنك فل شير إل و  نرجو أن ت  افرمدى ت

الي   دول الت ي الج ارات الموضحة ف ي العب زات ف سطين  ، الممي ك فل دمها بن ي يق دمات الت ي الخ ف

ارة ، المحدود  ي العب ذآورة ف زة الم إذا وجدت أن المي رف شكل آبي ر موجودة ب سطين غي ك فل  ببن

دمها   ي يق دمات الت دود أو بالخ رقم  ، المح ول ال رة ح زة ،  ) ١( ضع دائ ت المي وفرة وإذا آان مت

رقم        كل آبير بش زة          ،  ،   )٧(  ضع دائرة حول ال اه المي ان شعورك اتج د       إذا آ ة التأآ ل من حال   أق

ام  ى الأرق رة عل ضع دائ ين نرجو أن ت ا ب وة شعورك نحو  ،  )٧( و  ) ١( م ر عن ق ي تعب والت

ر    ، لا توجد هناك عبارات صحيحة أو خاطئة        ، الميزة   آل ما يهمنا هو الإشارة إلي الرقم الذي يعب

زة في الخدمات             حقيقة إدراآك ن  ع وفر المي سطين المحدود   لمدى ت  من خلال تعاملك مع بنك فل

  .التي يقدمها بنك فلسطين المحدود 

غير موافق بشدة                                         موافق بشدة       العبارة 

 . يمتلك بنك فلسطين المحدود أجهزة ومعدات حديثة )١
٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١ 

 .المظهر العام لبنك فلسطين المحدود جذابا  )٢

 ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١ 

بنك فلسطين المحدود بمظهر أنيق وحسن       يتمتع موظفي    )٣

. 

  
٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  

ة       )٤ دود جذاب سطين المح ك فل دمات بن ة بخ واد المتعلق الم

 .المظهر 

  
٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  

ام      )٥ ا في وقت محدد      عندما تعد إدارة البنك بالقي ، بعمل م

 .فإنها تلتزم بذلك 

  
٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  

ا   شكلة م دود م سطين المح ك فل ل بن ه عمي دما يواج ك ، عن وظفي البن إن م ف

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .يبدوا اهتماما صادقا بحلها 

دمها البنك               ي يق ، يقوم موظفي بنك فلسطين المحدود بتقديم الخدمات الت

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .بالشكل الصحيح والمطلوب ومن المرة الأولى 



  ١٢٩

  

ديم خدمات البنك             )٦ يقوم موظفي بنك فلسطين المحدود بتق

 .بالمواعيد المتفق عليها ، 

  
٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  

ون     )٧ ى أن تك دود عل سطين المح ك فل رص إدارة بن تح

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .سجلات العملاء خالية من الأخطاء 

إبلاغ عملاء البنك      )٨  يقوم موظفي بنك فلسطين المحدود ب

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .بشكل محدد عن الوقت المطلوب لإنجاز خدمة معينة 

دود   )٩ سطين المح ك فل وظفي بن زين ،  م ستعدين ومتحف م

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .لتقديم الخدمات لعملاء البنك بصورة فورية 

ي   )١٠ ين ف ستعدين وراغب دود م سطين المح ك فل وظفي بن  م

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .تقديم المساعدة لعملاء البنك 

الهم           )١١ سطين المحدود بإعم  لا يمنع انشغال موظفي بنك فل

 .الداخلية في الإستجابة الفورية لطلبات العملاء 

  
٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  

يعطي انطباع  ،  إن سلوك موظفي بنك فلسطين المحدود        )١٢

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .بالثقة لدى عملاء البنك 

ي   )١٣ ان ف دود بالأم سطين المح ك فل لاء بن شعر عم  ي

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .تعاملاتهم مع البنك 

ة              )١٤ ة والمجامل سطين المحدود بالباق  يتمتع موظفي بنك فل

 .عند تعاملهم مع عملاء البنك 

  
٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  

ة      )١٥ ة التام دود المعرف سطين المح ك فل وظفي بن ك م   يمتل

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .للإجابة على أسئلة واستفسارات عملاء البنك 

 . يولي بنك فلسطين المحدود عملائه الإهتمام الشخصي  )١٦

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  

دو )١٧ سطين المح ك فل ل بن اعات عم ع  إن س ة لجمي د ملائم

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .فئات عملاء البنك 

ك      )١٨ لاء البن دود عم سطين المح ك فل وظفي بن ولي م  ي

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .اهتماما شخصيا 

ة       بضع بنك فلسطين المحدود مصلحة عملا       )١٩ ه في مقدم ئ

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .اهتماماته 

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١يتفهم موظفي بنك فلسطين المحدود الإحتياجات المحددة         )٢٠



  ١٣٠

  .لعملائهم

  


