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دراسة في   - قیاس الخدمة المصرفیة في تحدید مستوى جودة الخدمة المصرفیةم أبعادتأثیر
  في محافظة البصرة ةعینة من المصارف العامل

  د عروبة رشید علي.م
  جامعة البصرة

  
  لخصالم

ئمـــة هـــدف البحـــث إلـــى تحســـین جـــودة الخدمـــة المصـــرفیة ، مـــن خـــلال اختیـــار المقـــاییس الأكثـــر دقـــة وملا 

ــــع  ـــة فــــي محافظــــة البصــــرة ، وبواق ـــارف العاملـ ــة مــــن المصـ ــ ــي عین ـــها  ، أجــــري البحــــث فــ ــي قیاسـ ــ ـــعف  أربـ

ــا  ارفمصــــ ــــا نمصــــرفا،  منهــ ـــرفنو حكومی ــان أمصـ ـــن  انهلیــ ـــة مـ ـــات عینـ ـــع البیانـ ـــر لأغــــراض جمـ ، واختیـ

ــــع  ـــارف بواق ــائن المصـ ـــن أهمهــــا   ضــــرورة )  166( زبــ ــــائج مـ ـــى مجموعــــة نت ـــص البحــــث إلـ ــردة ، خلـ مفــ

ــون ،  ــه للخدمـــة المصـــرفیة  فضـــلا عـــن  قیـــاس جـــودة الخدمـــة المقدمـــة للزبـ ـــات الزبـــون وتقییمـ ــم توقع تفهـ

 .للمصرف  من أجل توفیر الخدمة بالجودة التي ترضي الزبون وتجذبه

Abstract:         
This study aims at improving  the banking service quality through selecting the 
measures more accuracy and suitability , the study applied on a sample of banks 
working in Basra governorate  with a sample of (4) banks ,(2) of them belong to 
general sector & the other (2) belong to privet sector.  For the purpose of 
collecting data a sample of customers with (166) unit was chosen . 
The study reaches a group of results , the most important is the necessity of 
understanding the customer perceptions & evaluation for bank service , adding 
to that measuring  service quality that presented to customer for the purpose  of 
providing service with quality that satisfy the customer & attract to  bank. 

الجوانب المختلفة لجودة الخدمة المصرفیة ، من أجل الكشف  اهتم العدید من الباحثین بدراسة  :المقدمة

عن المعاییر والإجراءات التي تسهم في تحسین هذه الخدمة ، وغالبا ما ركزت الدراسات على الدور المهم 

، ویعد التوازن بین ) زبائن المصرف(، وبین المستفید منها ) المصرف(الذي تؤدیه العلاقة بین مقدم الخدمة 

المسوقة للزبون و توقعات الزبائن من المقاییس المهمة في قیاس جودة الخدمة و متطلبات تحسینها الخدمة 

، یحاول البحث تحسین جودة الخدمة في ضوء  الكشف عن المقیاس الأكثر دقة في قیاس وتقویم جودة 

ي مستوى جودة الخدمة المصرفیة ، في المصارف العاملة في محافظة البصرة ، واختبار تأثیر المقیاس ف

الخدمة التي یقدمها المصرف للزبون ، تم اختیار عینة من المصارف التجاریة في البصرة مجالا للدراسة ، 

یتوقع ظهور تأثیر ذي دلالة معنویة إحصائیة لأبعاد مقیاس جودة : ( وأعتمد البحث فرضیة رئیسة مفادها

توقعات الشراء  ، جودة الخدمة ، (كل من الخدمة المصرفیة في مستوى جودة الخدمة المصرفیة مقاسة ب

، استخدمت الاستبانة كأداة لجمع البیانات وقیاسها ،  قد تم التوصل إلى مجموعة من النتائج من ) الرضا  

في تحسین مستوى جودة الخدمة  servqual ,  servperfالدور الأیجابي للمزاوجة بین مقیاسي(أهمها 

  ). المصرفیة
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    الدراسات السابقة والإطار المنهجي للدراسةبعض : المبحث الأول 

   -:الدراسات السابقة : أولا  

 )  . إدراك المستهلك لجودة الخدمات المصرفیة في الأردن   (   1992الجمل،: دراسة    -1

قیاس مستوى إدراك المستهلك لجودة الخدمة المصرفیة ، أجریت الدراسة على عینة أي هدف الدراسة      

مفردة ، خلصت ) 300(تم جمع البیانات باستخدام استبانه وزعت على . من زبائن بعض المصارف الأردنیة 

ابة ، الخدمة الملموسة ، الاعتمادیة ، الاستج( الدراسة إلى مجموعة نتائج من أهمها أن العوامل كل من 

  .. تسهم في تشكیل توقعات الزبون وإدراكه للخدمة المصرفیة ) الثقة ، الاهتمام  

 ) قیاس جودة الخدمات المصرفیة التي تقدمها المصارف التجاریة في  الأردن  (   1998معلا،: دراسة    -2

( دراسة على زبائن هدف الدراسة قیاس مستوى الجودة التي تقدمها المصارف التجاریة الأردنیة ،  أجریت  ال

)  1000( مصرفا من المصارف التجاریة الأردنیة ، تم جمع البیانات باستخدام استبانه وزعت على )  19

عدم وجود اختلاف ذي دلالة معنویة بین ( مفردة ، توصلت الدراسة إلى مجموعة نتائج  من أهمها     

  ) .    استخدام مقیاس نظریة الفجوة استخدام مقیاس نتائج الأداء الفعلي وبین نتائج  القیاس ب

قیاس جودة الخدمة المصرفیة في القطاع المصرفي  لكوریا   Cui( et. al   )(.2003, : دراسة  -3

 )الجنوبیة 

قیاس جودة الخدمة المصرفیة في المصارف موضوع البحث ، استخدمت الدراسة لأغراض  الى  هدف الدراسة

جودة الخدمة ( مفردة ، أسست أداة القیاس على ثلاثة أبعاد هي )  133( جمع البیانات استبانه وزعت على 

، توصلت الدراسة إلى مجموعة نتائج ) المرجحة ، جودة الخدمة المدركة ، جودة الخدمة المدركة والمرجحة 

امكانیة استخدام أبعاد القیاس سابقة الذكر في قیاس الخدمة المصرفیة ، وهنالك اختلاف معنوي ( من أهمها 

  ) .   في تأثیر هذه الأبعاد  في جودة الخدمة المصرفیة

مناظیر الزبون لجودة الخدمة في القطاع (    Sureshchandar ( et. al. ) , 2008: دراسة  -4

  ) .  تحلیل حدي : المصرفي  للاقتصادیات النامیة 

وزعت على عینة   الخدمة المصرفیة ،باستخدام استبانه  عنهدف الدراسة الكشف عن تصورات الزبائن   

مصارف خاصة ، مصارف عامة ، مصارف ( مفردة ، موزعة على ثلاثة أنواع من المصارف )  150( بعدد 

ظهور اختلاف ذي دلالة معنویة بین المصارف (  ، توصلت ألدراسة إلى مجموعة نتائج من أهمها ) وافدة 

  ) .   عوامل     الأخرى الثلاث ، وكانت العوامل الإنسانیة هي الأكثر تمیزا مقارنة بال

  )  .تقییم العاملین لجودة الخدمة في مصارف واتحادات  الائتمان   (   Allred ,  2009:دراسة  -5

هدف الدراسة معرفة مستوى تقییم العاملین لأداء مصارف ومؤسسات الائتمان ، أجریت الدراسة  في          

مفردة ، )  108( مصرف ومؤسسة ائتمان، واستخدم لأغراض جمع البیانات استبانه وزعت على )   22( 

ن جودة الخدمة المصرفیة أن موظفي الاتحادات أكثر رضاع( توصلت الدراسة إلى مجموعة نتائج من أهمها 

  ) .مقارنة بموظفي المصارف  

  ) .  مناظیر جودة الخدمة والرضا في مصارف القطاع الخاص(    2010Lassar ( et. al. ) ,: دراسة  -6

أجریت , هدف الدراسة قیاس مستوى جودة الخدمة والرضا في مصارف القطاع الخاص الأمریكیة      

الدولیة في الولایات المتحدة الأمریكیة ، واستخدم لأغراض جمع  الدراسة في مصارف القطاع الخاص
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العلاقة ( مفردة ، خلصت الدراسة إلى مجموعة نتائج من أهمها )  300( البیانات استبانه وزعت على 

  )  . الخدمة بین جودة الخدمة والرضا تتأثر بمستوى العلاقة بین مقدم الخدمة وإدراك الزبون لجودة

  ...الدراسات السابقة ما یأتي اتضح من 

  اهتمام الباحثین والدارسین بطبیعة جودة الخدمة المصرفیة وطرائق قیاسها  . 

  التحقق من تأثیر أبعاد قیاس جودة الخدمة بما فیها المصرفیة في مستوى جودة الخدمة . 

  ة الأبعاد لموضوع إدراك الزبون ، جودة ودقة المقیاس ، ملاءم( الدور الذي تؤدیه العوامل الأخرى

 .  في تقدیر جودة الخدمة المسوقة للزبون ) القیاس ، وغیرها 

 الدراسة ، ومن خلالها تبلور موضوع  هذه تشكل الدراسات سابقة الذكر أرضیة معلوماتیة استندت إلیها

  .   الدراسة الحالیة وأتجاهها 

   - :الإطار المنهجي للدراسة : ثانیا 

  أكدت الدراسات السابقة أهمیة قیاس جودة الخدمة المصرفیة ، وتوظیف النتائج من .. مشكلة البحث

أجل تحسینها ، إلا أن المشكلة الرئیسة تكمن في صعوبة قیاس جودة الخدمة بما فیها المصرفیة أولا ، 

 فضلا عن الحاجة إلى دقة و ملاءمة المقیاس ثانیا ، خاصة وأن الاستطلاع المیداني یشیر إلى رغبة

إدارات المصارف في تحسین جودة الخدمة المصرفیة المسلمة للزبون ، وإلى تبني المقاییس العالمیة 

    -:الأكثر فاعلیة في قیاس جودة الخدمة المصرفیة ، وعلیه فقد تم تلخیص المشكلة بالتساؤلات الآتیة 

 ؟  هل یمكن قیاس جودة الخدمة المصرفیة في المصارف التجاریة في محافظة البصرة 

 رفیة في المصارف موضوع هل تنعكس أبعاد مقیاس الخدمة المصرفیة على جودة الخدمة المص

 ؟الدراسة

  أهداف البحث  .. 

  قیاس وتحسین جودة الخدمة المصرفیة في المصارف التجاریة في محافظة البصرة  . 

  تطویر المقیاس الأكثر قدرة على قیاس مستوى جودة الخدمة المصرفیة في المصارف موضوع

 . الدراسة

  التحقق من مدى قدرة المقیاس على قیاس الخدمة المدركة والمتوقعة للزبون   . 

  الكشف عن الأهمیة النسبیة لأبعاد جودة الخدمة المصرفیة ، وتأثیراتها في مستوى هذه الجودة   . 

 یة البحث أهم .. 

 الكشف عن أهمیة الدور الذي تؤدیه المصارف في تعزیز الاقتصاد الوطني وخطط التنمیة   . 

 یساعد على الاحتفاظ بالزبائن وزیادة أعدادهم وما یترتب علیه من تعزیز المركز التنافسي للمصرف   . 

 التوازن بین الخدمة  الكشف عن التأثیرات الإیجابیة الناتجة عن قدرة إدارة المصرف على تحقیق

 .   المدركة والخدمة المتوقعة 

  یساعد على الدفع باتجاه إدخال التقنیات الحدیثة في قیاس وتحسین جودة الخدمة المصرفیة في

 . المصارف موضوع البحث 

  المتغیرات والفرضیات ( انموذج الدراسة  ..  ( 
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نموذج الدراسة عل مجموعتین من المتغیرات ، شملت المجموعة الأولى متغیرات أأسس  -:متغیرات الدراسة 

، وشملت ) الوصول ، الاعتمادیة ، الاستجابة ، الأمان ، التعاطف Access( البعد المستقل كل من 

  ) .توقعات الشراء ، الجودة ، الرضا ( متغیرات البعد المعتمد كل من  خرىالمجموعة الا

  

  

  

  

  

  

  

  

  نموذج الدراسة الافتراضيأیوضح )  1(شكل 

( ومقیاس       )  SERVPERF( تم تحدید وتنظیم متغیرات البعد المستقل في ضوء المزاوجة بین مقیاس  

SERVQUAL  ( إذ شكلت مكونات المقیاس الأول المتغیرات الرئیسة ، ومكونات المقیاس الثاني الفقرات ،

  . التي تقیس كل متغیر رئیس 

  یبین متغیرات الدراسة المستقلة) 1(جدول رقم 

  

  

SERVPERF SERVEQUAL 

  ــ توفر معدات وتكنولوجیا1  الوصول: أولا 

  ومظهر المكانــ جاذبیة  2  

 ــ تمیز العاملین وأناقتهم 3  

 ــ المظهر العام للمصرف 4  

لتزام بالوقت لأداء الخدمة 5  الاعتمادیة: ثانیا    ــ الا

  ــ تعزیز ثقة  المصرف مع الزبون 6  

  ــ تأدیة المصرف للخدمة من اول مرة 7  

  ــ احتفاظ المصرف بسجلات دقیقة 8  

  تحدید المصرف لوقت انجاز الخدمةــ  9  الاستجابة: ثالثا 

  ــ تقییم الخدمة الفوریة للزبائن 10  

  ــ استعداد الموظف لمساعدة الزبائن 11  

 ــ تلبیة طلبات الزبائن فورآ 12  

  ــ ثقة الزبائن في موظفي المصرف 13 الأمان: رابعا 

  ــ شعور الزبائن بالأمان 14  

  ــ السلوك المهذب للعاملین 15  

  ــ المساندة الكافیة من قبل المصرف 16  

  ــ الاهتمام الفردي لكل زبون 17  التعاطف: خامسا 

  ــ الاهتمام الشخصي لكل زبون 18  

  ــ معرفة احتیاجات الزبون 19  

  ــ تقدیم مصلحة الزبائن 20  

  ــ توفیر ساعات عمل ملائمة 21  

الخدمة  أبعاد مقیاس

  المصرفیة

  الوصول

  الأعتمادیة

  الأستجابة

  الأمان

 التعاطف

مستوى جودة الخدمة 

 المصرفیة

  توقعات الشراء

  الجودة

 الرضا
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   - :فرضیات الدراسة 

یتوقع ظهور تأثیر ذي دلالة معنویة إحصائیة لأبعاد مقیاس جودة الخدمة المصرفیة في : الفرضیة الرئیسة   

  ) .    توقعات الشراء  ، جودة الخدمة ، الرضا (مستوى جودة الخدمة المصرفیة مقاسة بكل من  

  .. مجال الدراسة ومجتمعها وعینتها  

مصرفآ حكومیا و )  2( صارف الرئیسة في محافظة البصرة  منها مصرفآ من الم)  4( أجریت الدراسة على 

  -:مصرفآ أهلیا ، وكان مبرر اختیارالباحثة لهذه المصارف  )  2( 

 .  لأن نشاطاتها تغطي النسبة الأكبر من مجال العمل المصرفي في محافظة البصرة  -1

 . ظة تتصف بأنها الأقدم والأكثر خبرة مقارنة بالمصارف الأخرى في المحاف -2

 . بعض التسهیلات التي تقدمها هذه المصارف مقارنة بالمصارف الأخرى  -3

شمل مجتمع الدراسة كتصور أولي كل الزبائن الدائمیین للمصارف موضوع الدراسة ، إلا أن صعوبة    

ى الحصول على العدد الفعلي من الزبائن بسبب السریة التامة للاحتفاظ بعدد الزبائن ، لذا اعتمد البحث عل

زبون ، عدتها الباحثة عینة البحث للأسباب )  200( المتوفر من أعداد الزبائن والذي شكل عدده الإجمالي 

  .. سابقة الذكر 

  ..  أداة الدراسة وطریقة جمع البیانات 

، وللباحث ) الملاحظة والمقابلة و الاستبانة  ( من المعروف أن جمع البیانات یتم من خلال ثلاثة طرائق هي 

یعتمد استطلاع الآراء للتحقق من  مع متطلبات بحثه ، وإذ أن البحث یار الطریقة التي تتناسب بكفاءة اخت

كأداة لجمع البیانات وقیاسها ، ونظمت المتغیرات الرئیسة والفرعیة في ) الاستبانة ( نتائجه ، لذا تم اختیار 

تم توضیحها في فقرة نموذج البحث ، كما )  Servqual  ( ، ٍ)SERVPERF( ضوء المزاوجة بین مقیاسي 

 )  .. ملحق ا ( ذكر ، وعرضها في ومتغیراته سابقة ال

 .. الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في التحلیل 

لقیاس مستوى أهمیة المتغیرات من وجهة نظر أفراد العینة ، مع : الوسط الحسابي والانحراف المعیاري  -1

 ..  ملاحظة دقة القیاس في ضوء العلاقة بین الوسط الحسابي والانحراف المعیاري 

ر المستقل لقیاس مستوى الاستجابة العامة للمتغیر المعتمد الرئیس بالعلاقة مع المتغی: علاقات الارتباط  -2

 ..  الرئیس 

  ..لاختبار الفرضیات ، وقیاس مستوى التأثیر : الانحدار الخطي البسیط والمتعدد  -3

  ) . .مدخل عام : جودة الخدمات المصرفیة ( الإطار النظري للبحث : المبحث الثاني 

یعد الاهتمام بمستوى جودة الخدمة المصرفیة  من الأولویات التي  تسبق التفكیر في متطلبات رضا        

 Cronin and(الزبون ،  وفي المقابل فان رضا الزبون یؤثر على إدراكه وقراره  المستقبلي للشراء 

Taylor:1992 . (ة لرغبة الزبون والاحتفاظ فضلا عن عد جودة الخدمة المصرفیة شرطا أساسیا في الاستجاب

  ) Howcroft:2009,Cronin and Taylor : 1994,Taylor and Baker:1994(بها 

من زبائن المصارف في دولة الإمارات المتحدة إلى % )  40( ما نسبته  عنفقد أشار البعض إلى ت 

من % )  25(  ، وإن ) Raddon:1987(مؤسسات مصرفیة أخرى بسبب مشكلات جودة الخدمة المصرفیة 

، ولعل ) Grubbs and Reidenbech: 1991(حسابات بعض المصارف قد تم اغلاقها لنفس السبب 
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ــرف  ــاظ  بالزبـون ینعكس بنتائج ذات دلالــة معنویة على ربحیــة المصــــــــــ  Newman and( الاحتف

Cowling:2009 . (نافسیة رئیسة ، حتى أصبحت وهذا دعا إلى الاهتمام بالجودة المصرفیة بصفتها میزة ت

 Steriou and( معظم المصارف تتسابق في تقدیم الخدمة المصرفیة الأفضل للزبون 

Stavrinides:2000( بحثا عن الطرائق والأسالیب التي تسهم بكفاءة في تحسین جودة الخدمة المصرفیة  ،

 ,Parasuraman( سها ، حدد ، طورت أبعاد ومقاییس لتحدید خصائص جودة الخدمة المصرفیة وأدوات قیا

et.al.,:1985 ( الاستجابة , الامانة ,الوصول :عشرة ابعاد لجودة الخدمة في مجال صناعة الخدمات وهي ,

وبعدها قام  . وفهم العمیل , الاتصال , الحریة , الامن , المصداقیة , المجاملة , المنافسة 

Parasuraman, et.al., : 1991,2009) (بتطویر مقیاس )SERVQUAL    ( الذي یعتمد على

مجموعتین من المقاییس ، توجهت المجموعة الأولى نحو قیاس توقعات الزبون ، وتوجهت المجموعة الثانیة 

، تتحدد جودة الخدمة في نتیجتها الاجمالیة ) Fogarty, et.al.,   :2000( نحو قیاس إدراك جودة الخدمة  

فقرة )  22( ، لأن المقیاس تكون من ) قعات والتصورات لكل فقرة   جمع الاختلاف بین التو ( بالاستناد إلى 

الوصول ،  ، الموثوقیة ، الاستجابة ، الأمان ، ( تستخدم لقیاس جودة الخدمة ، ومن أهم هذه الفقرات هي 

( ، غیر أن مقیاس ) الملموسیة ، الفهم ، معرفة الزبون ، الاتصالات ، المؤهلات ، الكیاسة ، الجمالیة 

SERVQUAL  ( قد تعرض إلى النقد ، وتركز النقد في نقطتین :-       )Fogarty, et. al. ,: 2000(  

  ) .. التوقع  -الأداء ( الافتقار إلى الأدلة التي تساند نتائج قیاس التنبؤ بالفجوة بین : الأولى    

  .. إن جمع درجات الاختلاف قد ینتج عنه ضعف في الموثوقیة : الثانیة    

(  أسیسا على ما تقدم ذكره وتجاوزا للنقد سابق الذكر ، تم اقتراح المقیاس ذي المرحلة الواحدة ت 

SERVPERF  ( ویتصف هذا المقیاس بخمسة أبعاد ، ویسمى ، ) وتم ) بالمقیاس ذي الخمسة أبعاد ،

 ,Hollies Landrum( )الملموسیة ، المعولیة أو الثقة ، الاستجابة ، الأمان ، الكیاسة  ( تحدیدها بكل من 

et. al. ,: 2009    ..  ( كما حددها  )Parasuraman , et. al. ,: 1985    ( بكل من  ، ) الملموسیة

  .. ، تستخدم الأبعاد الخمسة أنفة الذكر لكلا المقیاسین  ) ، الثقة ، الاستجابة ، الأمان ، الكیاسة 

  ..س ونظمها على وفق ما یأتي وعلیه فقد اعتمد البحث الابعاد الخمسة في القیا   

  .وتعني القدرة على انجاز الخدمة بشكل مستقل ودقیق ) :  Reliability( الثقة       – 1

  .وتعني الرغبة في مساعدة الزبون وتطویر الخدمة المقدمة )  :   Responsiveness( الاستجابة  – 2

  .ة والمعدات والمظهر الخارجي للموظفین وتعني التسهیلات المادی) :   Accessibility(  الوصول  – 3

  .ویعني معرفة الموظفین ومجاملتهم وإعطاء الثقة والأمان للزبون ) :  Security( الامان    – 4

  .ویعني مستوى العنایة والاهتمام الشخصي المقدم للزبون ) :   Empathy( التعاطف  – 5

المزاوجة بین المقیاسین سواء في الأبعاد الخمسة للقیاس ) وكما تم ذكره في مكان آخر ( حاول البحث       

فقرة التي یمكن استخدامها لقیاس الأبعاد الخمسة الرئیسة ، وشكلت مع بعضها المقیاس الذي )  22( ، أو 

  .. مستوى جودة الخدمة  في تحدید طورته الباحثة لقیاس جودة الخدمة ، وتأثیر هذه الأبعاد
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  ...  الجانب المیداني : المبحث الثالث 

  . .. عرض البیانات وتحلیلها : أولا  

  .. اختبارات الصدق والثبات  -1

، إذ تم عرض المقیاس على بعض ) آراء الخبراء (اتبع البحث في اختبار الصدق الظاهري اسلوب         

الأستاذة المختصین وفي ضوء ملاحظاتهم تم أجراء التعدیلات الممكنة،   ولأغراض ثبات المقیاس أجري 

% )   93(  یاس بصفة عامة  للمق) معامل  ألفا كرونباخ (، إذ بلغت قیمة ) معامل ألفا كرونباخ( اختبار 

، ومن أجل التحقق من معنویة فقرات المقیاس ، % )  60( وهي أكبر من قیمة ألفا المعیاریة والبالغة 

 :وثبتت النتائج في الجدول أدناه وأهمیتها بالعلاقة مع أبعادها الرئیسة ، تم اجراء اسلوب التحلیل العاملي 

 یوضح التحلیل العاملي) 2(جدول رقم 

  

  ..  أظهرت نتائج التحلیل العاملي ما یأتي  

عدا المتغیر ( ، وهي جمیعا  ) 0,934  -0,683(تراوحت قیمة التشبع لكل فقرات المقیاس ما بین   )أ 

، مشیرة إلى معنویة الفقرات المكونة % )  40( أكبر من قیمة التشبع المعیاریة البالغة )   4الفرعي 

 .. للمقیاس  ، وأهمیتها بالعلاقة مع أبعادها الرئیسة 

  ..  مثیل الأبعاد الرئیسة لفقراتها ، وهذا یساعد كثیرا على تفسیر النتائج كما ودللت النتائج دقة ت  )ب 

 .. ترتیب أبعاد المقیاس حسب الأهمیة   -2

  

  

  االفعلي  الاسئلة  ابعاد الجودة

  الوصول: اولا 

  0.825 ــ توفر المعدات والتكنولوجیا1

  0.769  ــ جاذبیة ومظهر المكان 2

  0.806  ــ تمیز العاملین واناقتهم 3

  0.683  ــ المظهر العام للمصرف 4

  الاعتمادیة: ثانیا 

لتزام بالوقت لاداء الخدمة 5   0.840  ــ الأ

  0.889  المصرف مع الزبونــ تعاطف  6

  0.934  ــ تأدیة المصرف للخدمة من اول مرة 7

  0.821  ــ احتفاظ المصرف بسجلات دقیقة 8

  الاستجابة: ثالثا 

  0.725  ــ تحدید المصرف لوقت انجاز الخدمة 9

  0.892  ــ تقییم الخدمة الفوریة للزبائن 10

  0.821  ــ استعداد الموظف لمساعدة الزبائن 11

  0.735  ــ تلبیة طلبات الزبائن فورا 12

  الامان: رابعا 

  0.751  ــ ثقة الزبائن في موظفي المصرف 13

  0.877  ــ شعور الزبائن بالأمان 14

  0.815  ــ السلوك المهذب للعاملین 15

  0.821  ــ المساندة الكافیة من قبل المصرف 16

  التعاطف: خامسا 

  0.806  زبونــ الاهتمام الفردي لكل  17

  0.913  ــ الاهتمام الشخصي لكل زبون 18

  0.814  ــ معرفة احتیاجات الزبون 19

  0.855  ــ تقدیم مصلحة الزبائن 20

  0.768  ــ توفیر ساعات عمل ملائمة 21
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  الاهمیة النسبیة لأبعاد مقیاس جودة الخدمة المصرفیة)3(جدول رقم 

  الترتیب  القیمة المتوسطة  

  الاول  0.212  الاعتمادیة

  الثاني  0.211  الامان

  الثالث  0.207  الوصول

  الرابع  0.197  الاستجابة

  الخامس  0.172  التعاطف

 

  ..  المتضمن ترتیب  الأهمیة النسبیة لأبعاد المقیاس ما یأتي ) 3(اتضح من الجدول  

احتل متغیر الاعتمادیة الأهمیة الأولى من حیث ترتیب اسبقیات المقیاس ، جاء بعده متغیر الأمان ، ثم   -أ 

 . متغیر الوصول ، ویلیه متغیري الاستجابة والتعاطف بالتعاقب 

، ) الاعتمادیة ، والأمان  ( وهذا یعني أن الخدمة المصرفیة للمصارف عینة الدراسة تتمیز بخاصیتي  - ب 

ر ثقة و أمانا مقارنة بالمصارف الأخرى في المحافظة ، إلا أنها أقل نشاطا في الوصول إلى أي أنه أكث

 . الزبائن ، أو سرعة الاستجابة لطلباتهم ، فضلا عن ضعف التعامل الإنساني مع الزبائن 

و أشر تحلیل الأهمیة أیضا التباین في الأهمیة النسبیة لخصائص الخدمة المصرفیة ، وهذا مهم   - ج

 . بالنسبة لتحسین أداء الخدمة المصرفیة للمصارف موضوع الدراسة 

یؤكد تقارب قیم الأهمیة النسبیة لخصائص الخدمة المصرفیة للمصارف موضوع الدراسة ، إلى   - د

دمة المصرفیة في رضا الزبون ، لأن الوصول إلى الزبون من خلال التأثیر المتوازن لخصائص الخ

سرعة الاستجابة لطلباته والتعامل الأخلاقي معه یؤدي بالنتیجة إلى ثقة الزبون بالمصارف موضوع 

  ..الدراسة ، والاطمئنان على أمواله وتعاملاته ، وهذه من العوامل المهمة في توكید ثقة الزبون 

  : اختبار الفرضیات 

والمتعلقة بتاثیر ابعاد مقیاس جودة الخدمة المصرفیة في مستوى جودة الخدمة  الرئیسةاختبار الفرضیة 

یتوقع ظهور تاثیر ذي دلالة معنویة احصائیة لابعاد مقیاس جودة الخدمة : ( المصرفیة التي مفادها 

  )) جودة الخدمة ، الرضا توقعات الشراء ، (المصرفیة في مستوى جودة الخدمة المصرفیة مقاسة بكل مرة 

  انحدار المتغیر المعتمد الرئیس على أبعاد جودة الخدمة

  )4(جدول رقم 

  النتائج الاحصائیة  المصرفیة أبعاد جودة الخدمة 

  R 2 المعنویة  

 0.00 0.14  الوصول

 0.00 0.14  الاعتمادیة

 0.00 0.166  الاستجابة

 0.00 0.1323  الامان

 0.00 0.126  التعاطف

 0.00 0.671  اجمالي

F  140.416 

 0.679  معامل الارتباط

  0.00  مستوى المعنویة



 

 )  36( العدد   )  9( المجلد   الإداريةالمجلة العراقية للعلوم  

 

237 
 

المتضمن تحلیل الانحدار المتعدد للبعد الرئیس جودة الخدمة المصرفیة    على )  4( اتضح من الجدول   

  ... متغیرات المقیاس ما یأتي 

  أن قیم )R2  ( المفسرة لمستوى تأثیر كل من المتغیرات المستقلة ) ، الوصول ، الاعتمادیة ، الاستجابة

،  0.132،  0.166،  0.14،  0.14(  قد بلغت     )   0.00( بمستوى دلالة ) الامان ، التعاطف  

في البعد ) أبعاد المقیاس ( ، مشیرة إلى ظهور تأثیر ذي دلالة معنویة للمتغیرات المستقلة ) ، 0.126

المعتمد الرئیس جودة الخدمة المصرفیة ، أي قدرة المتغیرات المستقلة منفردة أن تفسر ولو بنسب 

 . متفاوتة وضعیفة التغیر في جودة الخدمة المصرفیة 

     بلغ معامل الارتباط لمتغیرات البعد المستقل مجتمعة مع البعد المعتمد جودة الخدمة المصرفیة ما قیمته

مشیرة إلى الانعكاس الإیجابي والقوي لمتغیرات البعد المستقل     )   0.00( بمستوى دلالة )   0.679( 

 ..  على جودة الخدمة المصرفیة ) مقیاس جودة الخدمة  ( 

  بلغت قیمة معامل تفسیر  المتغیرات المستقلة مجتمعة )R2   (      للبعد المعتمد جودة الخدمة المصرفیة

، مشیرة إلى التأثیر القوي لجودة المقیاس في جودة الخدمة )   0.00(  دلالة وبمستوى )  0.671( 

في جودة الخدمة   0.671أي أن التغییر في جودة المقیاس یؤدي إلى تغییر بنسبة ( المصرفیة 

 )  .. المصرفیة

یة نموذج یشیر مستوى الدلالة لانحدار جودة الخدمة المصرفیة على المقیاس بمتغیراته مجتمعة إلى معنو 

یتوقع ظهور تأثیر ذي دلالة معنویة إحصائیة لأبعاد مقیاس :  ( الانحدار وقبول الفرضیة الرئیسة التي مفادها

توقعات الشراء  ، جودة (جودة   الخدمة المصرفیة في مستوى جودة الخدمة المصرفیة مقاسة بكل  من 

  ) ..                         الخدمة ، الرضا 

  : الاستنتاجات

الدراسة العدید من الدلالات والمجالات التي تفید متخذي القرارات في المصارف والمتعلقة بأدارة جودة هذه اظهرت 

  :الخدمة وقیاسها   وهي 

  . الاهتمام بتوقعات الزبائن عند تقدیم خدمة مصرفیة افضل للزبائن  -1

 . یؤدي الاهتمام بعملیة قیاس جودة الخدمة المصرفیة الى تطویر جودة الخدمات المقدمة للزبائن  -2

 . ضرورة الاهتمام بكل الابعاد والخصائص عند تقدیم الخدمة المصرفیة للزبون -3

 . اشارت النتائج الى ان جودة الخدمة المصرفیة تنعكس ایجابیا على رضا الزبائن  -4

 . الخدمة المصرفیة الجیدة على زیادة ولاء الزبائن وثقتهم بالمصرف  یساعد الاهتمام بتقدیم -5

 . ینعكس اختیار المقیاس الافضل لجودة الخدمة على تحسین اداء جودة الخدمة المقدمة للزبون  -6

 تقارب اهمیة خصائص المقیاس المستخدم في قیاس جودة الخدمة المصرفیة  -7

  .  تحسین جودة الخدمة المصرفیة  فيتحلیل ودمج اكثر من مقیاس یكون دوره اكثر  -8

  :التوصیات 

  :ضرورة الاهتمام بزیادة الثقة بین المصرف وزبائنه وذلك من خلال   )1

 .الاستماع للزبائن وتلقي شكواهم ومقترحاتهم وسرعة حلها    - أ

  .الاهتمام بالتسویق المصرفي وشرح سیاسات المصارف لزبائنها   -  ب
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 .تمنحها المصارف وتدریب الزبائن على استخدامها توفیر المعلومات عن الخدمات التي   -ج 

 .سرعة الاستجابة لرغبات الزبائن وتوقعاتهم   -د 

 : ضرورة القیام بدراسة عملیة للتعرف على مقیاس ادراك الزبائن للخدمات المصرفیة  من خلال   )2

 اقامة دورات تدریبیة   -أ 

 التدریب اثناء العمل  - ب 

 الحلقات النقاشیة   -ج 

  بناء ورشات العمل   -د 

ضرورة الاهتمام بالسرعة والدقة  في تقدیم الخدمة فضلا عن الالتزام بما یتم وعد الزبون به و التأكد من  )3

 : خلو السجلات المتعلقة بالزبائن من الأخطاء من خلال 

 جدولة الطلبات   - أ

  التنفیذ حسب الاولویة  -  ب

الزبون في وقته المحدد  ضرورة الاهتمام بتحقیق الرضا الكامل للزبائن من خلال الاستجابة الى طلب  )4

  : بالتركیز على تسلم الخدمة المصرفیة التي تتماشى او تفوق توقعات الزبون بالاعتماد على 

ضرورة تركیز المصارف على تدریب  الموظفین المتصلین مباشرة مع الزبائن لضمان الاهتمام    -أ 

صدق اثناء التفاعل بین مقدم بجوانب الخدمة سواء المتعلقة بالاداء النهائي او المتعلقة بلحظات ال

 . الخدمة المصرفیة والزبون 

 . الاطلاع على المقاییس والاستطلاعات المستخدمة في قیاس جودة الخدمة المصرفیة  - ب 

 . اجراء المقارنة بین هذه المقاییس للتعرف على نقاط التشابه والاختلاف   -ج 

 . سة بناء مقیاس موحد یتضمن فقرات مستخلصة من المقاییس قید الدرا  -د 

  المراجع

  المراجع العربیة : اولا 

، ادارة المستهلك لجودة الخدمات المصرفیة في الاردن ، رسالة ) 1992(الجمل ، غانم  -1

 . ماجستیر غیر منشورة ، الجامعة الاردنیة ، الاردن 

قیاس جودة الخدمات المصرفیة التي تقدمها المصارف التجاریة في " ، ) 1998(معلا ، ناجي  -2

 .  2العدد /25، المجلد )العلوم الاداریة (، مجلة دراسات ) " دراسة میدانیة(الاردن 

  المراجع الانكلیزیة : ثانیا

1-Allerd,  A.  T.,(2009)" Employee  evaluations  of  service  guality  at  banks  
and  credit  unions.", International  Journal  of Bank  Marketing,  19/4, pp. 179-
185 . 
2-Cronin,  J.J.  Jr  and  Taylor,  S.A.  (1992),  aMeasuring  service  quality:  a  
reexamination  and  extensiono,  Journal of  Marketing,  Vol.  56  July   pp. 55-68. 
3- Cronin, ,  J.J.  Jr.  and  Taylor,  S.A.  (1994), aSERVPERF  versus  
SERVQUAL:  reconciling  performance  based  and  perceptions-minus-
expectations  measurement  of  service  qualityo , Journal of  Marketing,  Vol.  
58,No.3,  pp.  125-31. 



 

 )  36( العدد   )  9( المجلد   الإداريةالمجلة العراقية للعلوم  

 

239 
 

4- Cui,  C.,  C.,  Lewis,  B.,  R.,  Park,  W.,  (2003), "Service  quality  
measurement  in  the  banking  sector  in  South  Korea. ",International  Journal  
of  Bank Marketing, Vol 21,No.4,  pp. 191-201. 
5-  Fogarty , G., Catts, R.,&Forlin,c.(2000) , Measuring service quality with serve 
pref , Journal of outcome measurement ,vol.4,No.1,2,pp.425-440. 
6-  Grubbs,  R.,  M.  and  Reindenbach  E. R. (1991),  "customer  service  
renaissance:  lessons  of banking  wars ",  Chicago,  Bank Marketing Journal 
,No.10.  
7-Howcroft,  J.B.  (2009),  " customer  satisfaction  in  retail  banking" service  
industry  journal,  January,vol.1,No.12,  pp.  11-17. 
8- Hollies Landrum , &Jabnoun , Measuring system service quality of relative 
importance of the five (serveperf) Dimensions , informing science , the 
international journal of emerging transdiscipline , vol.12,p.24 .  
9-Lassar,  W.M.,  Manolis,  C.    Winsor,  R.D.  (2010),  aService  quality 
perspectives  and  satisfaction  in  private bankingo,  Journal  of  Services  
Marketing,  Vol.  14  No. 2/3,  pp.  244-272. 
10-Newman,  K.,  and  Cowling,  A.,  (2006), Services  quality in  retail banking:  
the  experience  of  two  British  clearing   banks.",   International    Journal  of 
Bank  Marketing,Vol 1,No 14/6,  pp.3-11. 
11-Parasuraman,  A.,  Zeithaml,  V . A.  and  Berry,  L.  (1985),  a A  conceptual  
model  of service  quality and  its  implications  for  future  researcho , Journal of 
Marketing, Vol.  49,  Autumn,  pp.  41-50. 
12-Parasuraman,  A.,  Zeithaml, V . A.  and  Berry,  L.L.  (2009),  a SERVQUAL:  
a multiple-item  scale  for  measuring  customer  perceptions  of service  qualityo ,  
Journal of  Retailing  Vol.  64, spring,  pp.  12-40. 
13-Parasuraman,  A.,  Zeithaml,  V . A.  and  Berry,  L.  (1991),  Refinement  and  
reassessment  of the SERVQUAL  scaleo, Journal of  Retailing  Vol.  67  No. 4,  
pp.  420-50. 
14- Radon,  J.,  H.,  (1987),  "quality service  - a  low cost  profit  
strategy.",Journal of  bank  marketing,  September,  pp.  10-12. 
15-Steriou,  A.,  c.,  and  Stavrinides,  Y.  (2000), " an  internal  customer  service  
quality  data  envelopment  analysis  model  for  bank  branches.",  interlocal  
journal  of bank  marketing,   Vol.  18,  No. 5,  pp. 226-252. 
16-Sureshchandar,  G. S.,  Rajendran,  C.,  Anantharamam,  R.N.,  (2008), "  
Customer  perceptions  of   service  quality  in the  banking  sector  of  a  
developing  economy :  a  critical  analysis.",  International  Journal  of  Bank,  
Marketing, Vol. 21,No.5  ,  pp.  233-242. 
17- Taylor,  S.A.  and  Baker,  T.  L.,  (1994), " An  assessment  of the  
relationship  between  service  quality  and  customer  satisfaction  in the  
formation  of consumers  purchase  intentions. " Journal of  retailing, Vol. 70. 
 


