
511 
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فػػي مسػػتكل جػػكدة الخػػدمات  البحػػث إف ،ةالمصػػرفيفػػي قطػػاع الخػػدمات  المجػػا ت اثكثػػر أىميػػو مػػف الخدمػػةجػػكدة  تعػػد     
 الخدمػةاسػتخداـ مقيػاس جػكدة  جػرل عػف طريػؽ الػذم البحػث العممػي أسمكبعمى  ، يقكـخاصة ةرفيصمال عامة، كالخدمات

(SERVQUAL Scale)( الػذم كعػم مػف قبػؿ ،Parasuraman, Zeithaml, and Berry )  1985 ,1988عػاـ ،
 ة، فعػلا عػف اسػتمارة اثسػتبان، التعػاطؼالتككيػد، ا سػتجابة، ، ا عتماديػةالمممكسػية: رئيسػو ىػي إبعادالمككف مف خمسة 

 يةرفصػمالكذلػؾ لقيػاس مسػتكل جػكدة الخػدمات ، الخدمػةكالتي تترجـ مظاىر جكدة  فقرة تمثؿ ىذه الإبعاد( 22)مف  المككنة
 يةرفصػمالمسػتكل جػكدة الخػدمات اتجػاه ايجػابي فػي  الى اف ىنػاؾ الدراسة، تكصمت مصرؼ الكركاء للاستثمار كالتمكيؿ في
عػف فعػلا ، التعػاطؼ التككيػد لإبعػاد)المممكسية، ا عتمادية، ا ستجابة(، لكنيا دكف مستكل الطمكح. كععؼ كاعح  بعادلإ

 .الرئيسةينة البحث لكؿ متغير مف المتغيرات ع أفرادالتي يكلييا  اثىميةفي  تبايف كجكد
Abstract: 

     The quality of service is one of the most important area in banking services sector, the 

search in the level of the general services quality, and search specially banking services, 

which dependent on scientific research method , by using SERVQUAL scale, which 

adapted by Parasuraman, Zeithaml and Berry in 1985, 1988, this scale contains five 

dimensions (Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy), in addition 

the a questionnaire involved (22) paragraph represent these dimensions, which translate 

aspects of service quality, in order to measures  banking service quality in AL-Warka-

bank, the results of this article refers to positive direction in level of banking  services 

quality about(Tangible, Reliability, Responsiveness) Dimensions, but below ambition level, 

and Negative direction in the level of banking services quality about Assurance and  

Empathy dimensions, in addition there is some difference in importance which dependent 

from research sample to any variables from mean variable.       
 

  Introduction                                                                                        :المقدمة
صػعكبة  أكثػرالميمػة, كىػك الحديثػة ك  الخدميػة المكعػكعات( مف Banking Services) يعد تسكيؽ الخدمات المصرفية      

ا ىتمػػاـ بالتسػػكيؽ  إلػػىالمصػػارؼ اتجيػػت مػػم بدايػػة السػػبعينات  فإمػػف تسػػكيؽ السػػمم بسػػبب خصػػائص الخدمػػة كيلاحػػظ 
ا ىتمػاـ   إلػى, ممػا حػدل بيػا كبالكتػاب اثخيرة الآكنةليا في  الرئيسة( ككنو مف الكظائؼ Marketing Banking) يالمصرف

حػػػث عػػػف الببشػػػكؿ اكبػػػر, ككػػػذالؾ اكجػػػب عمػػػى المصػػػارؼ  ( Marketing) Banking Serviceالخدمػػػة المصػػػرفي بتسػػػكيؽ 
( (Marketing Strategy التسػكيقية سػتراتيجية إ لؾ كجػد مصػطمح. ككػذ اقرأنيػاكالنماذج التػي تميػز خػدماتيا عػف  اثساليب
 إف. نفسػػو  مسػػببلات نيػػ( فػػي عقػػد الثماني(Banking Service Managementالخدمػػة المصػػرفية  إدارة أدبيػػات إلػػىطريقػػة 

 (Service Patternعمى المستكل العالمي تنافسا شديدا بسبب نمطيػة الخدمػة )( يشيد  (Banking Sector يالقطاع المصرف
لتػي تكاجػو تسػكيؽ ا(Challenges)  التحػديات أىػـمػف بشػكؿ سػريم. ك  يكتغير بيئة التسكيؽ المصرف التي تقدميا المصارؼ,

   سػيما كالعراقيػة بشػكؿ خػاص,( التي تكاجييا المصارؼ العربية بشكؿ عاـ (Globalizationالخدمة المصرفية ىي العكلمة 
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 تالمؤسسػػاالمنافسػػة شػػديدة بػػيف  سػػكؼ تكػػكف لػػذلؾ. 9111ك المصػػرفية عػػاـ  الماليػػة تالخػػدما تحريػػربعػػد تكقيػػم اتفاقيػػة 
ليػا تقػديـ خدمػة  تتػيحالتػي  الإمكانػاتالمالية العالمية كمف عمنيا المصارؼ العربية, كسيككف الفكز لممصارؼ التي تمتمؾ 

شػكؿ الملائػـ لطبيعػة العصػر كتتمتػم بميػزة تنافسػية الكبسػعر مناسػب كمتطػكر ب `(Satisfactory Quality)مرعػيةذات جكدة 
Completive advantage) أجبػرتممػا يمكنيػا مػف حيػازة رعػاه، عميػو  . كتمبي حاجات كرغبات الزبكف،الآخريف عف( تميزىا 

لخدمػة المصػرفية مػف اجػؿ دراسػة تكقعػات كادراكػات الزبػائف ببرنػامج جػكدة اقكية الكثير مف المصارؼ عمى البدء المنافسة ال
*مقيػاس جػكدة الخدمػة  أىميػاصػحة ذالػؾ كمػف  لإثباتالعديد مف الدراسات كالبحكث  أجريتإذ يذه الجكدة، ل

(SERVQUL 

scale) ، المصػرفية  اؿاثعمػكاختبار النتائج فػي  ة، كمف ثـ تطبيؽاعتمدكا في دراسة ىذا المقياس عمى المقابلات الجماعيإذ
( (Securities brokageالماليػػة  اثكراؽ سمسػػرة( ك (Credit cardبطاقػػات ا ئتمانيػػة ك  (Retail banking) لتجزئػػةبالمبيػػم 

صػػلاحك كصػيانة   Long( كفػػي الخػػدمات الياتفيػػة ذات المسػػافات الطكيمػػة )(Product Repair and maintenance السػػمم ا 

distance telephone servicesمحاكر ىي: أربعة جاء البحث في قدك  (3: 4002 ف،ر(. )الص- 
 

 منيجية البحث. اثكؿ:المحكر 
 المحكر الثاني: الجانب النظرم.

 المحكر الثالث: الجانب التطبيقي.
 التكصيات.ك المحكر الرابم: أىـ ا ستنتاجات 

 Research Method                                                              منيجية البحث اثكؿ:المحكر 
 

 Research Problem                                                                              أك ن: مشكمة البحث 
الباحثكف مم العامميف في  ك المقابلات الشخصية التي أجراىاالميداني لكاقم حاؿ المؤسسات المصرفية  ا طلاعمف خلاؿ 

 عدةالخدمات المصرفية المقدمة لمعملاء كالتي تعكد ثسباب  مف ععؼ مستكلتعاني تبيف أف ىذه المؤسسات رؼ، المص
 Facility andات نابععيا يتعمؽ بالمؤسسة المصرفية ذاتيا مف حيث قمة إمكاناتيا المادية كالبشرية )التسييلات كالتق

Technics( التي يستخدميا المصرؼ كالمكارد البشرية )Human Resources)  فيو، كالطريقة أك اثسمكب الذم تسمـ بو
أرادة تمؾ المؤسسة منيا عف ر بأسباب خارجة الزبائف في حيف يتعمؽ البعض اثخ رعاالخدمة كطرائؽ كسب كتحقيؽ 

( كالسمعة Reliability)ععؼ الكعي المصرفي لبعض العامميف في المصارؼ كالعملاء كعدـ تكفر عنصر المكثكقية 
 .اثمافك 

 

 Research Importance                                                          ثانيان: أىمية البحث
 

مف المفترض أف تتبناىا المصارؼ ك منيا ة كالتي الجكدة في الخدمة المصرفي أىمية البحث مفمكعكع أىمية  تأتي       
التسكيقية ك عماف جكدة خدماتيا المقدمة لمزبائف،  أىدافيامميا ك تحقيؽ ع لإنجاحمصرؼ الكركاء للاستثمار ك التمكيؿ 

عمى تحقيؽ مستكل مف الرعا لمزبائف أيعا كذلؾ مف خلاؿ المختمفة التي تساعد المصرؼ  اثساليبالبحث عف  فعلا عف
التي يبحث عنيا العملاء ك  ةاثساسيالربط بيف الخدمة المصرفية كالجكدة. أف أىمية البحث تكمف كذلؾ في معرفة الإبعاد 

يتمكف  مف اجؿ أف، ا عتمادية، ا ستجابة، التككيد، التعاطؼ( لمممكسية، )ا المصرؼ كىي خدمات يفعمكف كجكدىا في
مساعدة المصرؼ في ا ستحكاذ عمى اىتماـ العملاء  فعلا عفمف تكفيرىا كتقديميا ليـ كعماف جكدتيا،  المصرؼ

 مف خلاؿ إدراكيـ ثثر جكدة الخدمات المصرفية كالعمؿ عمى تنميتيا كتطكيرىا.كجذبيـ لمتعامؿ معيـ كذلؾ 
 SERVQUAL *  الجمم ك باختصار بيف كممتيف    Quality   +Service 
 
 
 
 
 

 

 Research Objectives                                                                            ثالثان: أىداؼ البحث
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 -: إلىالبحث  يرمي 
 المقدمة لممستفيد. المصرؼ بمكعكع جكدة الخدمات المصرفية إدارةالتعرؼ عمى مدل اىتماـ  -9
درجات رعا  أعمىية لعماف جكدة خدمات عالية تحقؽ رفصمالشركط الكاجب تكفرىا في الخدمات ال أىـ تشخيص -4

 المستفيد.
 آثارىػاتقديميا خدماتيا كذلؾ بيػدؼ تػذليميا كتقمػيص خلاؿ  المصرؼ إدارةابرز الصعكبات التي تكاجو الكشؼ عف  -3

 .يف كالمصرؼممستفيديحقؽ المنفعة لالسمبية بما 
 .اثمثؿالخدمة  إلىتقميص حجـ الفجكة بيف الخدمة المدركة كالخدمة المتكقعة لمكصكؿ يسعى البحث الى  -2
 .التمكيؿفي مصرؼ الكركاء للاستثمار ك  جكدةلتقييـ الستخدمة الم اثساليبالكشؼ عف  -5

 

 

        Research Method                                                                          البحث منيجرابعان: 
 -: منيجيف البحث عمى اعتمد       

خدمات ات عامة كالالخدم أىميةمتعمقة بمفيكـ ك جمم البيانات كالمعمكمات الالذم أختص بالكصفي )النظرم(  لمنيجا -9
مف المراجم  (Gap model) الفجكة أنمكذجأ، جكدة الخدمةأبعاد ، ات المصرفيةجكدة الخدمالمصرفية خاصة ككذلؾ 

 المختمفة.
المممكسػػػية، ا عتماديػػػة، ) رئيسػػػة كىػػػي إبعػػػادالتػػػي تعػػػمنت خمسػػػة  ةانأ سػػػتباسػػػتمارة  باسػػػتخداـ جريبػػػيالت مػػػنيجال -4

 ,1988( عػاـ Parasuraman, Zeithaml, Berryحػددت مػف قبػؿ ) (،فقػرة) ( سػؤا ن 44ك) (لتعػاطؼ، االتككيدتجابة، ا س

 أداةالنتائج المرجكة مػف الدراسػة باسػتخداـ  إلىعينة البحث ثـ جرل تفريغيا كتحميميا لمتكصؿ  إلىالتي كجيت ك ، 1985
(SERVQUAL Instrument) ، ة:كفقان لممعادلة التالي لقياس جكدة الخدمة اثحدثالتي تعد الطريقة- 

 

  Q = P – E 

 -إف:  إذ
Q .الجكدة المدركة )الفعمية( لكؿ بعد مف أبعاد جكدة الخدمة = 
P = بعدالفعمي لكؿ  اثداء. 
E مف أبعاد جكدة الخدمة. بعد = تكقعات الزبائف كالعامميف ثداء كؿ  
 

 Research Borders                                                                              البحث  حدكدخامسان: 
 .تقييـ الجكدة في المؤسسات المالية )المصرؼ( ككذلؾ العامميف أسمكبالدراسة عمى  اقتصرت: الحدكد العممية -9
مصرؼ الكركاء التجارم للاستثمار كالتمكيؿ/إدارة المنطقة الجنكبية كالكسطى الحدكد المكانية: طبقت الدراسة في  -4

 في البصرة.التقني  مكتب المجمم ككذلؾ
 .4090الحدكد الزمانية: تمت الدراسة خلاؿ العاـ  -3

 .الحدكد البشرية: شممت الدراسة )العامميف في المصرؼ، الزبائف( -2
 

 

 Manners Statistics Used in The Research        بحث  اثساليب الإحصائية المستخدمة في ال سادسان:

 -اليب الإحصائية باستخداـ الحاسب الآلي كىي:تمت معالجة البيانات كفقا للأس     
 (412: 4002)جكدة،  -كذلؾ عمى النحك التالي: (SPSS) برنامج الحزمة الإحصائية -9

 

 تـ استخداـ القيـ النيائية لكؿ متغير مف خلاؿ عرب التكرارات بقيـ المقياس الميكرتي ذم النقاط السبم. -أ 
، التككيد)المممكسية، ا عتمادية، ا ستجابة، للأبعاد الرئيسة معيارم تـ استخراج المتكسط الحسابي كا نحراؼ ال -ب 

 الرئيسة كالتي سنتطرؽ إلييا  حقان في سياؽ البحث. الإبعادمف  بعدرات الفرعية التابعة لكؿ فقالتعاطؼ( كال
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 .(0.08) لة الثنائية عند مستكل د الإبعادفي استجابات الفئات ذات  تالفركقالمعرفة  (Z) تـ استخراج قيمة -ج 

رات فقالفرعية المكجكدة في ا ستبانة بكاسطة المتكسطات الحسابية لم لفقراتمف ا فقرةتـ استخراج اثىمية لكؿ  -د 
 الفرعية.

 للإبعادالرئيسة لفئات عينة البحث بكاسطة المتكسطات الحسابية  الإبعادتـ استخراج اثىمية لكؿ متغير مف  -ق 
 الرئيسة.

 .درجة اتساؽ فقرات ا ستبانةلقياس  (Cronbach’s Alpha)استخداـ معادلة كركنباخ  -ك 
 

لقياس اثىمية النسبية  Visual Basic (VB)تـ تصميـ برنامج مف أعداد احد الباحثيف باستخداـ لغة البرمجة المرئية  -4
 كفؽ البرنامج التالي:  (Kotler)كمقارنتيا مم المقياس العالمي لككتمر للأبعاد الرئيسة 

 
Private Sub Command click() 

  For i= 1 to 5 

      K(i) = (M(i) * R(i)) / F_m 

   Next i 

 

  For i= 1 to 5 

      Print K(i)  

   Next i 

End Sub 

)المممكسية، ا عتمادية، ا ستجابة، التككيد، للأبعاد الرئيسة تعني مصفكفة المتكسطات الحسابية  M(i)أف  إذ
 التعاطؼ(.
         R(i)  الرئيسة. الإبعادمف  بعدتعني نسب ككتمر العالمية للأىمية لكؿ 
         K(i)  .تعني نسب اثىمية المحسكبة 
         F_m .تعني المتكسط العاـ 

 

 : عينة البحث كحدكدىاان سابع
المجمم تـ تحديد عينة البحث في مصرؼ الكركاء للاستثمار كالتمكيؿ لممنطقة الكسطى كالجنكبية ككذلؾ مكتب  -9

التقني في البصرة التي تشكؿ اثساس المناسب لمبحث، أف السبب في استخداـ أسمكب العينة ككنيا أحد الطرؽ 
 جرلكدرجة تأثيرىا في مستكل جكدة الخدمة المصرفية، كفي عكء ذلؾ  الإبعادالإحصائية في البحث لدراسة 

عمى  (428.20)ميف، الزبائف( كالبالغ عددىـ %( مف حجـ المجتمم الإحصائي )العام92اختيار العينة بنسبة )
 البحث. مجتمم( يكعح تكزيم 9التكالي. كالجدكؿ )

 

 (9جدكؿ )
 البحث   مجتممتكزيم 

 النسبة المئكية العدد المستكل
 4.46% 20 العامميف

 95.54%   242 *  الزبائف 
 100% 448 المجمكع

 

 ة ا لكتركنية المصدر مف إعداد الباحثيف با عتماد عمى الحاسب
  تـ استخراج أعداد الزبائف المراد استبياف آرائيـ مف سجلات المصرؼ كذلؾ مف خلاؿ حصر المراجعات اليكمية لمزبائف

 عمى مدار شير كامؿ كتـ استخراج المتكسط الحسابي، ثدنى كأعمى المراجعات.
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( 33استمارة لعدـ اكتماليا كتـ قبكؿ )( 2البحث كتـ استبعاد ) عينة( استمارة استبانو عمى 20جرل تكزيم ) -4
 ( يكعح تكزيم ا ستمارة حسب فئات عينة البحث ككما مكعح4استمارة جرل تحميميا، كالجدكؿ )

 
 ( تكزيم استمارة ا ستبانة حسب فئات عينة البحث4جدكؿ )

عدد ا ستمارات  عدد ا ستمارات المكزعة المستكل
 النسبة المئكية المستممة

 100% 40 40 العامميف
 86% 43 50 الزبائف
 90% 63 20 المجمكع

 المصدر مف إعداد الباحثيف با عتماد عمى الحاسبة ا لكتركنية 
 ثامنان: صدؽ اثداة 

تـ التأكد مف الصدؽ الظاىرم كصدؽ المحتكل للأستبانو باستخداـ أسمكب )التحكيـ المرحمي(، لمتخصصيف في مجاؿ     
أخذت ملاحظات المحكميف بنظر ا عتبار، جرل بعد ذلؾ تطكير ا ستبانة بشكميا النيائي. ثـ كزعت الإدارة كالتسكيؽ. كقد 

تعد  إذ%(، 19)النسبة ( مف العامميف في المصرؼ كالزبائف لمتعرؼ عمى مدل مناسبة الفقرات فكانت 92ا ستبانة عمى )
 ىذه النتيجة دليلان عمى صدؽ اثداة.

 
 : ثبات اثداةان تاسع

لقياس مدل ثبات أداة  (Cronbach’s Alpha)ثبات بكاسطة الحاسكب باستخداـ كركنباخ ألفا معامؿ الساب تـ ح -9
 (412مصدر سابؽ، ص:. )جكدة، (0.70)نتيجة ىي ال، ككانت القياس مف ناحية ا تساؽ الداخمي لعبارات اثداة

ب الجذر التربيعي لمعامؿ الثبات تـ حساب مؤشر الصدؽ كذلؾ مف خلاؿ احتسا (index-validity)مؤشر الصدؽ  -4
 تعّد. كىذه النتيجة ثبات عاؿ   كىك معامؿ (0.91)(. كعمى ىذا اثساس فأف مؤشر الصدؽ أصبح 9في الفقرة )

أداة البحث ثابتة. كعميو فأف ا ستبانة أصبحت عمى درجة عالية مف الصدؽ، عممان بأف النسبة  ثفمقبكلة 
(. 541: 9121% كىذا ما يشير إلى مصداقية الإجابات )البيي،32كالصدؽ ىي  المقبكلة إحصائيا لمعاممي الثبات

كمعامؿ الثبات )ألفا(  بحثالخمسة في الللأبعاد الرئيسة ( يكعح معامؿ الثبات )ألفا( كمؤشر الصدؽ 3كالجدكؿ )
 .(0.91)كمؤشر الصدؽ الكمي أيعا  (0.83)الكمي 

 
 

 ( ثبات اثداة ك مؤشر الصدؽ3جدكؿ )

 مؤشر الصدؽ (αمعامؿ الثبات )ألفا  الرئيسة بعادالإ ت

 70 .0 0.49 المممكسية 1

 0.83 0.69 ا عتمادية 2

 0.67 0.45 ا ستجابة 3

 0.79 0.63 التككيد 4

 0.75 0.56 التعاطؼ 5

 0.91 0.83  الكمي

 المصدر مف إعداد الباحثيف با عتماد عمى الحاسبة ا لكتركنية 
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   Research Hypothetical Model                                                    لمبحثالفرعي  مخططالان: عاشر 
)المسػػػػتقمة( كىػػػػي الرئيسة الإبعػػػػادالػػػػذم يكعػػػػح طبيعػػػػة العلاقػػػػة بػػػػيف ، مخطػػػػط الفرعػػػػي لمبحػػػػث(ال9)ؿيصػػػػكر الشػػػػك    

)المتغيرات كقعػػػػةتالم لمدركػػػػة )الفعميػػػػة( كالخدمػػػػةا لخدمػػػػةمػػػػف جيػػػػة كا)المممكسية،ا عتمادية،ا سػػػػتجابة،التككيد،التعاطؼ( 
 .أخرلمف جية  المعتمدة(

 

 
 

 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (9شكؿ )
 لمخطط الفرعي لمبحثا** 

* 
 

 المممكسية
Tangibility 

 

 ا عتمادية
Reliability 

 

  ا ستجابة
Responsiveness  

 

 التككيد
Assurance  

 

 لتعاطؼا
Empathy 

 

مستكل جكدة 
 الخدمة 

Level 

Service 

Quality 
 

 الخدمة المدركة
Perception Service 

 الخدمة
  السابقة

 ا حتياجات
 الشخصية

 
 الكممة 
 المنطكقة

 
 كعكدال

 الصريحة
 

 الكعكد
 العمنية

 

 الخدمة المتكقعة
Expectation Service 

 
 ؤشرات قياس مستكل جكدة الخدمةم
 

لتوقعات الزبون والخدمة  : بين ادراكات الإدارة الفجكة اثكلى
 .المتوقعة

لتوقعات الزبون وبين  الإدارة ات: بين إدراكالفجكة الثانية
 الخدمة.دة مواصفات جو ترجمة الادراكات إلى 

مواصفات جودة ترجمة الادراكات إلى : بين الفجكة الثالثة
 .)متضمنة قبل وبعد الاتصال( الخدمةبين تسميم الخدمة و 

 و الاتصالات الخارجيةتسميم الخدمة : بين الفجكة الرابعة
 .لمزبائن

 و الخدمة المتوقعة. : بين الخدمة المدركةالفجكة الخامسة

 الخدمة
  المتنبأ بيا

 ظركؼال
 المؤقتة

 
 إدراؾ 

 دكر الخدمة
 

 إدراؾ
 بدائؿ الخدمة

 
 تكثيؼ 
 الخدمة

 

 جودة الخدمة إبعاد 
Service Quality Dimensions  
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رات شمؤ كتـ اعتمادىا  ، كقد9122 ,9125( لمسنكات Parasuraman, Zeithaml, and Berryاعتمدت مف قبؿ الباحثيف ) ىذه المتغيرات *
 .(Gapsلقياس مستكل جكدة الخدمات )الفجكات 

 .(Parasuraman, Zeithaml, and Berry,(1988)) عتماد عمى الباحثيفالباحثيف با  إعدادالشكؿ مف  **
 (352: 4002. )العجارمة، مخطط الفرعي لمبحثالمفردات لفيما يمي تكعيح 

 الكعكد العمنية         Warrantee Promises  

كعكد الظاىرة، كىذه الكعكد تعطي الزبكف فكرة عما ينبغي أف تككف كىي الكعكد ذات العلاقة بالخدمة مف غير ال         
 عميو الخدمة كما ستككف عميو فعميان، مثؿ اثسعار كالجكانب المادية كالمممكسة اثخرل المرتبطة بالخدمة.

 الكعكد الصريحة              Open Promises 
ية أك غير شخصية إلى الزبكف عف الخدمة، كتأخذ كىي جميم التصريحات التي يقدميا المصرؼ بصكرة شخص       

ىذه الكعكد أشكا ن مختمفة كصيغان متعددة، منيا الإعلاف كالمبيعات الشخصية، كالعقكد التجارية كا تصا ت التي تصدر 
 عف اثقساـ المختمفة.

 الكممة المنطكقة              Word of Mouth 
في بعض اثحياف كالتي تقدميا أطراؼ أخرل لاشخصية البيانات الشخصية كالبالتصريحات ك كيتمثؿ ىذا ا تصاؿ       

الزبائف صكرة عما ستككف عميو الخدمة فعميان، مثؿ )تقارير المستيمؾ، رأم أصدقاء  إلىغير المصرؼ المعني لتنقؿ 
 المستفيد كالعائمة(.

  ا حتياجات الشخصية              Personal Needs 
، مثاؿ ذلؾ، ىؿ يعتقد أك يرل المستفيد عركرة ك الظركؼ اثساسية الفيزيكلكجية كالسيككلكجية لمزبكفكىي الحا ت أ    

: 4001في أف يرتدم القائمكف عمى تقديـ الخدمة زيان مكحدان، كىؿ أف ىذا الزم ليـ حيكم في رأيو؟ )الطائي، كآخركف، 
422.) 

 الخبرة السابقة              Past Experience 
إف الحا ت الماعية أك السابقة التي تعرض فييا الزبكف لمخدمة تعد عاملان آخر يؤثر في صياغة كتككيف التكقعات       

 الرئيسةتشمؿ عمى التجارب مم الخدمة  أفكأف تجارب الزبائف التي ترتبط بالتنبؤ يمكف  كالتنبؤات كالرغبات لدل الزبائف،
 المصرفية. الخدمةفي ميداف التي يقدميا مصرؼ معيف أك مم مصارؼ أخرل 

في كؿ مرة يتناكؿ كجبة طعاـ يحصؿ  عمى  ونا  ك لمطعـ معيف ,  يفالمنتظم/الدائميفكاف الزبكف مف الركاد  إذامثاؿ ذلؾ, 
يصبح معتادا عمى ىذه المعاممة المطيفة , كيتكقم حصكليا في  المطعـ , فأف الزبكف إدارةكردة كد لة لمترحيب بو مف قبؿ 

 (422مصدر سابؽ , ص : فييا المطعـ لتناكؿ كجبة طعاـ.) الطائي ,  رك كؿ مرة يز 
 تكثيؼ الخدمة                             Service inspissate 
الحا ت الشخصية الطارئة  ،كمف العكامؿ التي تجعؿ الزبكف أكثر إدراكا  حتياجاتو لمخدمة ،ة لمدة قصيرةؤقتكىي كثافة م   

 مكسمية. أكممحة  يافيالتي تككف الخدمة 
 الخدمة بدائؿ إدراؾ                          service alternatives perceive 

خارج القطاع المصرفي تككف غير البدائؿ في التعامؿ مم  إف إذ ،تككف ىذه الحالة محدكدة جدا في القطاع المصرفي      
ككف متاحة كانتقاؿ الزبكف مف مصرؼ إلى مصرؼ آخر لعدـ عمى النطاؽ الجزئي تالبدائؿ  فأ  إ ،متاحة كغير عممية

 قناعتو بالخدمة الكافية المقدمة مف ىذا المصرؼ.
 إدراؾ دكر الخدمة                                                             Service role Perceive 
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تكاجد الخدمة كعدـ غيابيا، فقد يقبؿ التعامؿ بمستكيات حقؽ لدل الزبكف مم أىمية تكتخص ىذه الناحية الإدراؾ الم       
معاملات الزبكف، كأشبو ما  عمىمتدنية مم مصرؼ معيف مدركان إف غياب المصرؼ مف ىذا المكاف سيترؾ اثثر الكاعح 

 يككف ذلؾ بحالة إذعاف   خيار لو.
 
 

 

 الظركؼ المؤقتة                                        Temporary Circumstances 

كيتـ الحاجة إلى ىذه الخدمة في ظركؼ طارئة مثؿ اليزات التي تحصؿ لعممة محمية أك ظركؼ اقتصادية طارئة كالحركب 
 كغيرىا.

 الخدمة المتنبأ بيا                    Forecast of Service 

بكصفو  يصكر أفالتكقعات لمخدمة يمكف  يعتقد الزبائف انو مف المحتمؿ اف يحصمكا عميو، كىذا النكع مف المستكل الذم
 شكؿ مف قبؿ الزبكف.بؤات ت  تن

 

 بحثلم المخطط الفرعية عمؿ آلي
 التككيدالخمسة كىي )المممكسية, ا عتمادية, ا ستجابة,  الرئيسة الإبعاديكعح طبيعة العلاقة القائمة بيف  مخططالػ 

فرعية  فقرات( 2كىي ) الرئيسة بالإبعادمرتبطة  ةفرعي فقرة( 44, باستخداـ استمارة ا ستبانة المككنة مف ),التعاطؼ(
فرعية  فقرات( 5, )تككيدفرعية لم فقرات( 2فرعية للاستجابة, ) فقرات( 2) ة،فرعية للاعتمادي فقرات( 5لممممكسية, )

الفرؽ يف مقدار حجـ الفجكات الخمسة التي تبككذلؾ لقياس  ،الفرعية تبيف مظاىر جكدة الخدمة الفقراتلمتعاطؼ, كىذه 
 بيف الخدمة المدركة ك الخدمة المتكقعة.

دؿ ذلؾ ي ان فكمما كاف حجـ تمؾ الفجكة كبير  تمؾ الفجكة حجـػ اف مقدار الفرؽ بيف الخدمة المتكقعة كالخدمة المدركة يحدد 
 كالعكس صحيح. نخفضعمى اف مستكل جكدة الخدمة م

ا حتياجات  ،نطكقةة المممالك ،الكعكد الصريحة، كىي الكعكد العمنيةػ الخدمة المتكقعة تأتي مف خلاؿ تأثيرات خارجية 
 .الخبرة السابقة ،الشخصية

الخبرة  ،المؤقتة الظركؼ ،إدراؾ دكر الخدمة ،إدراؾ بدائؿ الخدمة ،تكثيؼ الخدمة ،ػ الخدمة المدركة تأتي مف خلاؿ تأثيرات
 بيا. المتنبأ

المصرفية ىك الكصكؿ إلى تقديـ خدمة مصرفية   مى غمقيا مف قبؿ الإدارةكالعمؿ ع حجـ الفجكات تقميصػ اف اليدؼ مف 
     ي طمكح الزبائف.  ببمستكل عالي يم

  

 Research Hypotheses                                                                   : فرعيات البحثالحادم عشرن 

 -الرئيسة: الفرعية الفرعية 
ستكل جكدة الخدمة المصرفية المقدمة لممستفيد بمدل تكفر إبعاد )المممكسية, ا عتمادية, ا ستجابة, التككيد يتأثر م     

 ,التعاطؼ(.
 

 -:اثكلى الفرعية الفرعية الفرعية 
 المممكسية. فقراتيتأثر مستكل جكدة الخدمة المصرفية المقدمة لممستفيد بمدل تكفر      

 -:لثانيةا الفرعية الفرعية الفرعية 
 ا عتمادية. فقراتيتأثر مستكل جكدة الخدمة المصرفية المقدمة لممستفيد بمدل تكفر      

 -الفرعية الثالثة: الفرعية الفرعية 
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 .ا ستجابة فقراتيتأثر مستكل جكدة الخدمة المصرفية المقدمة لممستفيد بمدل تكفر      
 الرابعة الفرعية الفرعية 

 التككيد. فقراتالخدمة المصرفية المقدمة لممستفيد بمدل تكفر يتأثر مستكل جكدة      
 الخامسة الفرعية الفرعية 

 .فقرات التعاطؼيتأثر مستكل جكدة الخدمة المصرفية المقدمة لممستفيد بمدل تكفر      
 

:  Theoretical                                          الدراسات السابقةبعض البحكث ك الثاني عشرن

Background 
طكيمة مف الكقت كنتج عف  لمدد، كأمثاليـ الميتميف بيذا المكعكع أثارت قعايا جكدة الخدمة ا نتباه لدل الباحثيف     

ىذا ا نتباه تحقيؽ أىميو متزايدة لمقطاع الخدمي سكاء كاف ذلؾ في القطاع العاـ أـ الخاص، كحتى في المنظمات التي   
كتماما مثمما كاف التركيز عمى جكدة السمعة كاف ىناؾ تركيز قكم عمى جكدة الخدمة. كلكف  تيدؼ إلى تحقيؽ الربح.

المشكمة اثساسية في ذلؾ كانت كيفية قياس جكدة الخدمة ىذه كتحديد أبعادىا الرئيسة. كنتناكؿ مكعكع البحكث 
 -كالدراسات السابقة، حسب الجدكؿ التالي:
 الدراسات السابقةض بعيتناول موضوع البحوث و  (2جدكؿ )

 النتائج السنة أسـ الباحث أسـ الدراسة ت

9- 
أثػػػػػػػر التسػػػػػػػكيؽ الػػػػػػػداخمي 
كالخػػػػػػػارجي عمػػػػػػػى خدمػػػػػػػة 
الزبػػكف فػػي مصػػارؼ البيػػم 

 .  بالتجزئة

Richard, B. and 

Robinson, C. 9123 

إف أحد اثساليب الفعالػة لتحقيػؽ التميػز فػي تقػديـ الخدمػة 
مػػة المدركػػة مػػف المصػػرفية ىػػك تحسػػيف مسػػتكل جػػكدة الخد

جانػػب العميػػؿ النيػػائي عػػف طريػػؽ تطبيػػؽ برنػػامج التسػػكيؽ 
الػػػداخمي سػػػكاء عمػػػى المسػػػتكل الإسػػػتراتيجي أك المسػػػتكل 

 التكتيكي.

): 3: (Richard and Robinson, 1986Source  

-2 

أىميػػػػػة مفيػػػػػكـ المنافسػػػػػة 
الإسػػػػػػػػػػػػتراتيجية: دراسػػػػػػػػػػػػة 
اسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتطلاعية 

(Exploratory فػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي )
المصػػػػػػارؼ التجاريػػػػػػة فػػػػػػي 

 لك يات المتحدة اثمريكية.ا

Leanard M. and 

Spencer, A. 
9119 

مػػػػم العمػػػػلاء مػػػػف جانػػػػب  إف المعاممػػػػة الكديػػػػة كالملاطفػػػػة
مػػف أىػػـ  يعّػػدمسػػتكل أدائيػػـ لمخدمػػة  فعػػلا عػػفالعػػامميف، 

العكامػػػؿ المػػػؤثرة فػػػي اتجاىػػػات العمػػػلاء نحػػػك مػػػا إذا كػػػاف 
 المصرؼ يقدـ خدمة جيدة أـ  .

):25, 1991d Spencer: (Leanard anSource 

3- 

دراسػػػػػػػة اتجاىػػػػػػػات طمبػػػػػػػة 
الجامعػػػػػػػة نحػػػػػػػك التػػػػػػػدابير 
كالإجػػػػػراءات التػػػػػي تقػػػػػدميا 
المصػػػػػػػػػػػػارؼ كالشػػػػػػػػػػػػركات 
العقاريػػػػػػػػة بشػػػػػػػػكؿ عػػػػػػػػاـ، 
كتسػػييلات القػػركض بشػػكؿ 
خػػاص مػػف خػػلاؿ اسػػتخداـ 

 .SERVQUALمقياس 

Lewis, Orledge and 

Mitchell 
جكات أظير عدد مف الف كاثدراكاتإف قياس التكقعات  9112

 كنقاط الععؼ في جكدة الخدمة المصرفية.
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):1811994 : (Palmer,  Source 

-4 

تطبيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؽ مقيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاس 
SERVQUAL  عمػػػى جػػػكدة

الخدمػػػػػػػػة فػػػػػػػػي اثعمػػػػػػػػاؿ 
المصػػػػرفية لمبيػػػػم بالتجزئػػػػة 
مػػف خػػلاؿ تجربػػة مصػػرفيف 
مػػػػػػف مصػػػػػػارؼ المقاصػػػػػػة 

 البريطانية.

New Man and 

Cowling   9113 
نيػػا إف جػػكدة الخدمػػة تحقػػؽ لممصػػارؼ ميػػز  ة إسػػتراتيجية، كا 

إنيػػا تخفػػض  فعػػلا عػػفذات علاقػػة بالإنتاجيػػة كالربحيػػة، 
التكػػاليؼ كتحقػػؽ رعػػا الزبػػكف كالػػك ء لػػو كتحسػػف معػػد ت 

 ا حتفاظ بالزبائف.

):4and others 1994: (Schermerhorn Source 

5- 

بحػػػػث الزبػػػػكف مػػػػف خػػػػلاؿ 
دراسػػػة جػػػكدة الخدمػػػة فػػػي 
القطػػػػػػاع المصػػػػػػرفي، فػػػػػػي 

شػػػػب، طبقػػػػت ا قتصػػػػاد النا
 في المصارؼ التركية.

Yavas, Bilgin and 

Shemwll. 
9112  

تكصمت إلػى حقيقػة تػأثير جػكدة الخدمػة عمػى رعػا الزبػكف 
 كالشكاكم كا لتزاـ كغير ذلؾ.

):217and others, 1997 : (YavasSource 

   3-  

قيػػػػػػػاس جػػػػػػػكدة الخػػػػػػػدمات 
المصػػػػػػرفية التػػػػػػي تقػػػػػػدميا 
البنكؾ التجارية العاممػة فػي 

دف مػػػػػػف كجيػػػػػػة نظػػػػػػر اثر 
 .عملاء تمؾ البنكؾ

  9112  معلا، ناجي

  يكجػػػػد اخػػػػتلاؼ بػػػػيف نتػػػػائج قيػػػػاس جػػػػكدة الخدمػػػػة  
باستخداـ كؿ مف مقياس اثداء الفعمي )الجكدة المدركػة 
مف قبؿ العملاء(. كمقياس الفجػكة بػيف الجػكدة المدركػة 

 كالمتكقعة.

  مسػػتكل جػػكدة الخػػدمات المصػػرفية المقدمػػة فعميػػان مػػف
 لبنكؾ التجارية كاف منخفعان.قبؿ ا

  إف لمتغيػػػر سػػػنكات التعامػػػؿ مػػػػم البنػػػؾ كمػػػدل تكػػػػرار
التعامػػػؿ معػػػو اثػػػر مباشػػػر عمػػػى تقيػػػيـ العمػػػلاء لجػػػكدة 

 الخدمة المصرفية.
 (35: 9112: )معلا، المصدر

2- 
جكدة الخدمات المصرفية 

النسائية في المممكة 
 العربية السعكدية. 

 4004 المبيرؾ، كفاء ناصر

السػعكدية عػف  المصػارؼ نطباع ا يجابي لعمػيلات * إف ا
الجػػػكدة الكميػػػة لمخدمػػػة المصػػػرفية النسػػػائية فػػػي المممكػػػة 

 % مف العينة.12العربية السعكدية كانت بنسبة 
* كجكد علاقػة ارتبػاط طرديػة بػيف أربعػة أبعػاد مػف مقيػاس 

SERVQVAL .بمستكل الجكدة الكمية لمخدمة المصرفية 
يػػار علاقػػة ذات د لػػة إحصػػائية * أخفػػؽ المقيػػاس فػػي إظ

 لبعد اثماف عمى الجكدة الكمية لمخدمة المصرفية.
 (95: 4004)المبيرؾ،    :المصدر

2- 
الفجػػكة فػػي  أنمػػكذجتطػػكير 

قيػػػػػػػاس جػػػػػػػكدة الخػػػػػػػدمات 
المصػػػػػرفية إلػػػػػى المسػػػػػتكل 

 دراسة نظرية.-العالمي

 4002 الصرف، رعد حسف

  إف أسػػػباب الفجػػػكة اثكلػػػى تقػػػػم عػػػمف غيػػػاب بحػػػػكث
 تسكيؽ, عدـ كفاية ا تصا ت الصاعدة في المصرؼ.ال

  إف أسػػػباب الفجػػػكة الثانيػػػة فػػػي عػػػدـ كفايػػػة التػػػزاـ إدارة
 المصرؼ بجكدة الخدمة كغياب حالة كعم اثىداؼ.

  إف الفجػػكة الثالثػػة فتتمثػػؿ أسػػبابيا فػػي غمػػكض كتنػػازع
اثدكار التػػي يمارسػػيا مكظفػػك المصػػرؼ, عػػدـ ملائمػػة 

 العمؿ المصرفي لممكظؼ.

  إف أسباب الفجكة الرابعػة عػدـ كفايػة ا تصػا ت اثفقيػة
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بػػػػػيف العمميػػػػػات المصػػػػػرفية كتسػػػػػكيقيا, عػػػػػدـ ا لتػػػػػزاـ 
 بالتعيدات.

  إف سػػػد الفجػػػكات اثربعػػػة مػػػف خػػػلاؿ الحمػػػكؿ الملائمػػػة
 لتقميص الفجكة الخامسة.

 (40-91)الصرف، مصدر سابؽ، ص:   :المصدر

1- 
قيػػػػػػػاس جػػػػػػػكدة الخػػػػػػػدمات 

العامة  المصرفية في البنكؾ
 في قطاع غزة. 

أبك معمر، فارس 
 4005  محمكد

  احتؿ بعد ا عتمادية قائمة اىتماـ العملاء كأىـ بعد مف
أبعػػػاد الجػػػكدة، يميػػػو بعػػػد اثمػػػاف، كذلػػػؾ عنػػػد تقيػػػيميـ 

 لجكدة الخدمات المقدمة.

  عػػركرة تفيػػػـ تكقعػػػات العمػػػلاء مػػف اجػػػؿ تقػػػديـ خدمػػػة
 مصرفية أفعؿ كتحقيؽ الرعا لدييـ.

 دراؾ العمػػلاء ليػػا  إف قيػػاس جػػكدة الخدمػػة المصػػرفية كا 
 ىك مدخؿ رئيسي لتطكير الجكدة.

 (22: 4005ابك معمر،   ( :المصدر

90- 
قيػػػػػػػػاس مسػػػػػػػػتكل جػػػػػػػػكدة 
الخػػػػدمات المصػػػػرفية التػػػػي 
تقػػدميا البنػػكؾ العاممػػة فػػي 

 اليمف.

 4090 القدسي، ياسيف شريؼ

  إف تقييـ عملاء البنكؾ لمستكل اثداء الفعمػي لمخػدمات
 رفية المقدمة كاف ايجابيان.المص

  إف تقيػػػػػيـ عمػػػػػلاء البنػػػػػكؾ لمسػػػػػتكل جػػػػػكدة الخػػػػػدمات
 المصرفية المتكقم تقديميا ليـ كاف عاليان.

  مسػػتكل الجػػكدة التػػي يتكقعيػػا العمػػلاء كػػاف أعمػػى مػػف
 مستكل جكدة الخدمات المصرفية التي تقدـ ليـ فعميان.

 اختلاؼ آراء عملاء البنكؾ عنػد تقيػيـ للأىميػة النسػبية 
( المككنػػػػػػة 44لمعػػػػػػايير قيػػػػػػاس الجػػػػػػكدة الفعميػػػػػػة اؿ )

لممقيػػػػاس العػػػػاـ لجػػػػكدة الخػػػػدمات المصػػػػرفية ب بعادىػػػػا 
 الخمسة.

  كجػكد علاقػة طرديػة ايجابيػة بػيف الجػكدة الكميػة الفعميػة
لمخػػػػدمات المصػػػػرفية المقدمػػػػة ككػػػػؿ بعػػػػد مػػػػف اثبعػػػػاد 

 الخمسة.
 (42: 4090القدسي، ( :المصدر

 
 

  SERVQUAL                                                    Literature analysis  ب عفتحميؿ ما كتالثالث عشر: 

( بػيف Discrepancyمف خلاؿ ملاحظة نماذج قياس جكدة الخدمة، نجد إف ىذه النماذج ىي إمػا لقيػاس درجػة التنػاقض )        

( لتقيػيـ مػدل Tool(، أك ىػي أداة )Parasuraman et. al., 1985إدراؾ المسػتيمكيف كتكقعػاتيـ لجػكدة الخدمػة، كمػا جػاء بػو )

(، كلحد الآف فأف النماذج البديمة لقيػاس جػكدة الخدمػة تعػزز بكاسػطة Teas , 1993الإدراؾ الحسي لجكدة الخدمة، كما كعحو )

عف ىذه ا تجاىات (، أف تحميؿ ما كتب Bolten and Drew ,1991( ك)Cronin and Taylor , 1992الكتاب الآخريف مف أمثاؿ )
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، كػػكف الجػػدكؿ يمخػػص 4002( فػػي عػػاـ Salomi(، ك)Cauchick Miguel( المعػػد مػػف قبػػؿ )5يمكػػف مشػػاىدتو فػػي الجػػدكؿ )

 الخصائص الرئيسة ليذه النماذج ككما مكعح.

 

 
 المحكر الثاني : الجانب النظرم
 Quality  Banking services                                                     جكدة الخدمات المصرفية    

 Quality concept Banking services                               مفيكـ جكدة الخدمات المصرفية              :  أك 

 (5جدكؿ )
 ( Cauchick and Salome, 2004نماذج مقترحو لقياس جكدة الخدمة تـ تكييفيا مف قبؿ )   

 المؤلؼ ت

(Author) 
 نمكذجاث  السنة

(Model) 

 الخصائص الرئيسة
(Main Characteristics) 

 التطبيؽ
(Application) 

 

9- 
 جركنركز 
Gronroos 

 غير رياعي أنمكذج 1984

( Functionالجكدة كظيفػة)
تتعمػػػػؽ بالتكقعػػػػات، كىػػػػي 

 Outحصػػػػػػيمة/نتيجة )

come لتصػػػكر / انطبػػػاع )
 (.Imageذىني )

 
يطبؽ عمػى مختمػؼ أنػكاع 

 الخدمات

 

2- 
 باراسكراماف كآخركف

Parasuraman,et. al. 
1985, 

1988 

 

SERVQUAL 

Qi = Pi – Ei 

( 44يسػػػػػتخدـ المقيػػػػػاس )
 ( أبعاد.5ك ) فقرة

يطبؽ عمػى مختمػؼ أنػكاع 
 الخدمات

 
3- 

 براكف كسكارتز
Brown and Swartz 1989 

 

SERVQUAL 

Qi = Pi – Ei 

( 90يسػػػػػتخدـ المقيػػػػػاس )
ف أبعػػػاد لمجػػػكدة حػػػددت مػػػ

قبػػؿ باراسػػكراماف كآخػػركف 
 .9125سنة 

عمػػػػػػػى الجراحػػػػػػػة  يطبػػػػػػػؽ
 Medical)الطبيػػػػػػػػة 

Surgery). 

 

2- 
 بكلتف كدرك

Bolton and Drew 1991 

يقػػػػػػػػػػيـ الخدمػػػػػػػػػػة  أنمػػػػػػػػػػكذج
كاثىميػػػة، فعػػػلان عػػػف كجػػػكد 

تصػػػكر  عػػػدةىنػػػاؾ معػػػاد ت 
 نمكذجىذا اث 

( 2يسػػػػػػػتخدـ المقيػػػػػػػاس )
أبعػػػػػاد طػػػػػكرت مػػػػػف قبػػػػػؿ 
باراسػػػػػػػػػكراماف كآخػػػػػػػػػركف 

ككعػػعت مكعػػم ( 9122)
( Valueا ستعماؿ أىمية )

مفيػػػػػػػػكـ تقيػػػػػػػػيـ جػػػػػػػػكدة 
 الخدمة.

يطبػػػػػػػؽ عمػػػػػػػى خػػػػػػػدمات 
 Telephone)التمفػػػػػكف 

Services). 

 

 كركنف كتايمكر -5
Cronin and Taylor 1992 

 

SERVPERF 

Qi = Pi 

 

( 5يسػػػػػػػتخدـ المقيػػػػػػػاس )
أبعػػػاد لمجػػػكدة حػػػددت مػػػف 
قبػػؿ باراسػػكراماف كآخػػركف  

(9122) 

ع يطبؽ عمى مختمؼ أنكا
 الخدمات

3- 

 تيس
Teas 

1993 

تصكرم/ ذىني  أنمكذج
 للأداء. (Ideal)مفاىيمي 

 





m

i

IiPiWiQi
1

/]/[  

                 

( 5يسػػػػػػػتخدـ المقيػػػػػػػاس )
أبعػػػاد لمجػػػكدة حػػػددت مػػػف 
قبػػؿ باراسػػكراماف كآخػػركف  

(9122.) 

يطبؽ عمى مخازف البيم 
 (Retail Stores)بالتجزئة 

(Source : Cauchick Miguel , P. A. and Salomi, G. E ,2004,"A review of models for assessing service quality", 

producao, Vol. 14, No. 1, P. 12). 
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المدخؿ لدراسة جكدة الخدمة, فمنيـ مف يرل أف جكدة الخدمة تعتمد عمى كجيات نظر جميم  عفتعددت أراء الباحثيف 
عمى متمقي الخدمة فقط. في حيف أف ىناؾ مف يرل أف جكدة الخدمة  رتصك  تق (Stake holder)اثطراؼ ذات المصمحة 

يجب أف تعرؼ مف منظكر العميؿ أك المستفيد مف الخدمة. كعميو نستعرض مفيكـ جكدة الخدمات كمنيا المصرفية كفقان 
 -للآتي: 

لمزايا كالخصائص الكمية ( عمى إنيا "اASQC( كجمعية عبط الجكدة اثمريكية )ANSIمعيد المعايير اثمريكي ) رلي -9
 (91: 4002لمسمعة أك الخدمة كالتي تشتمؿ عمى قدرتو في تمبية ا حتياجات". )الصميبي، 

( كاتب كمستشار في مجاؿ الجكدة "المستيمؾ ىك الجزء الميـ في خط Edwards Demingيقكؿ ادكارد ديمنج ) -4
 (34: 4001ية كالمستقبمية". )ألنعيمي، الإنتاج كيجب أف تيدؼ الجكدة إلى تمبية حاجات المستيمؾ الحال

ف ىذه المنفعة تمثؿ  -3 إف جكدة الخدمة تتحدد مف خلاؿ المنفعة الكمية التي يحصؿ عمييا المستفيد مف الخدمة كا 
مجمكع المنافم المرتبطة بالحصكؿ عمى الخدمة كبما إف الخدمة تمثؿ جانب مممكس كجانب غير مممكس فأف تحديد 

 (32: 4005، كآخركف تأثر بيذيف الجانبيف. )الصميدعينكعية كجكدة الخدمة ي

 (Gronroos, 1984: 36)     -ىما: مككناف( إف لجكدة الخدمة Gronroosيقكؿ ) -2

  الجكدة الفنية               Technical Quality  
 تشير إلى الجكانب الكمية لمخدمة، بمعنى تمؾ الجكانب التي يمكف التعبير عنيا بشكؿ كمي.

 الكظيفية الجكدة              Functional Quality  
 تشير إلى الكيفية التي تتـ فييا عممية نقؿ الجكدة الفنية إلى المستفيد مف الخدمة.

بيف تكقعات  ضإف جكدة الخدمة ىي حالة التناقض أك التعار ( Berry, Ziethaml and Parasuraman)يرل كؿ مف  -5
 (Berry, Ziethaml and Parasuraman,  1994: 42المستفيد كبيف إدراكاتو )

جكدة الخدمة ىي معيار لدرجة تطابؽ اثداء الفعمي لمخدمة مم تكقعات العملاء كيتعمؽ ىذا الفيـ لمعنى الجكدة في  -3
مجاؿ الخدمات مف حقيقة إف الجكدة المدركة ىي حكـ أك تقدير شخصي لمعملاء. كىي بذلؾ تعد شكلان مف أشكاؿ 

عف قياميـ بالمقارنة بيف تكقعاتيـ لمخدمة كادراكاتيـ للأداء الفعمي ليا. )عبيد كآخركف، ا تجاىات، كالذم ينتج 
4002 :3) 

إف جكدة الخدمة تعني أف تقكـ المنظمة بتصميـ كتسميـ الخدمة بشكؿ صحيح مف أكؿ مرة، عمى أف تؤدل بشكؿ  -2
مزايا تنافسية مقارنة بالخدمة التي تقدميا ، كأف تتمتم بنفسو أفعؿ في المرة التالية، كتحقؽ رعا العملاء في الكقت

 (9: 4003المنظمات المشابية. )كفقي، 

أما جكدة الخدمة المصرفية فيي تتعمؽ بقدرة المصرؼ عمى ملاقاة تكقعات الزبكف أك تفكؽ عمييا، كيمكف ملاحظة  -2
ف جكدة الخدمة ليا مككناف أساسياف:  جكدة الخدمة مف خلاؿ قياس اثداء، كا 

 نية )التقنية( كىي نتائج عمميات الخدمة.الجكدة الف -9
الجكدة الكظيفية )المينية( البعد الإجرائي في شركط تفاعؿ الزبكف مم مقدـ الخدمة. )العجارمة، مصدر سابؽ،  -4

 (339ص : 

 السابقة إف جكدة الخدمات المصرفية ىي: مفاىيـنستنج مف ال
 ه الخدمة.معيار لدرجة تطابؽ اثداء الفعمي مم تكقعات العملاء ليذ -9
 حالة مف التناقض كالتعارض بيف تكقعات العملاء لمخدمة كادراكاتيـ للأداء الفعمي ليا. -4

( مم Actual Serviceإف المستفيديف يحكمكف عمى جكدة الخدمة مف خلاؿ مقارنة الخدمة التي يتمقكنيا فعلان ) -3
 (.Expected Serviceالخدمة التي يتكقعكف الحصكؿ عمييا )
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دة المدركة )التي تـ الحصكؿ عمييا فعلان( تفكؽ التكقعات، فأف المستفيديف سيككنكف راعيف عف إذا كانت الجك  -2
الخدمة، كسعداء بيا. أما إذا كاف أداء الخدمة أقؿ مف التكقعات، فأف المستفيديف سيككنكف غير راعيف عف 

 (422الخدمة. )الطائي، مصدر سابؽ، ص :

 (Arther, 1996: 2)المصرفية  بد إف يتكافؽ مم اثبعاد الآتية:ػ لمجكدة في الخدمة  مفيكـكعامة فأف أم 

 Identification With Specification           المطابقة مم المكاصفات  -9
الإعلاف عنو  جرليتكقم أف تككف الخدمة المصرفية التي يشترييا تكازم أك تزيد في مستكل اثداء عما  زبكفأف ال إذ     

. أم يجب أف يتحقؽ عمى اقؿ تقدير لمستكل التطابؽ بيف المكاصفات المقررة مسبقان لمخدمة المصرفية مف قبؿ منتجيا
 كماىك متحقؽ فعلا عند التقديـ، كذلؾ لككف الخدمة المصرفية أساسا ىي غير مممكسة.

                Value                          القيمة -4
عف سعر يعبر عنو بنقكد مقابؿ الحصكؿ عمى الخدمة المصرفية التي يرغبيا. كيحدد  كىي مقدار ما يدفعو العميؿ      

 لذلؾ عمى أساس ما يتكقعو مف أداء أك نتائج لمخدمة المصرفية قبؿ شرائيا. العميؿ مستكل السعر كقبكلو
    Propriety with usage (Fit)           المكائمة مم ا ستخداـ                                                       -3

كيقصد بذلؾ التكافؽ كا نسجاـ مابيف اثداء المتحقؽ مف الخدمة المصرفية ك الغرض الذم صمـ ليا أصلا.كىذا     
 التكافؽ يتمثؿ بالمظير, النمطية, المعكلية, الميارة, كالقدرة التي يتميز بيا منتج الخدمة المصرفية.

  Support                                                                                     الدعـ                -2
كىك مقدار ا ىتماـ الذم يكليو المصرؼ لمستكل الجكدة المقدمة لمعملاء كما يعقب ذلؾ مف رأم أك تصكر. مم محاكلة     

 عى للارتقاء بو لما ىك أفعؿ.المصرؼ لمحفاظ عمى ذلؾ المستكل مف الجكدة إف لـ تكف تس
 Psychological Effect              التأثير السايككلكجي )النفسي(                                                 -5

تقييميِـ لمخدمة المصرفية عمى أساس التأثير النفسي الذم يمكف أف تخمفو فييـ كمعبر عنيا  جرمالكثير مف العملاء ي    
المرسكمة في ذىف العميؿ عف الخدمة المصرفية, اثفؽ المستقبمي الذم تتجو   Imageالصكرة المكجبة -كاؿ عدة منيا:بأش

إليو الخدمة في مستكل جكدتيا، رد الفعؿ المتحقؽ مف قبؿ منتج أك مقدـ الخدمة المصرفية لتقديـ ما ىك أفعؿ، المطؼ 
 كاثدب، كالكياسة في تقديـ الخدمة المصرفية.

 Service Concept                         كـ الخدمةمفيانيان: ث
مفاىيـ متعددة كمتنكعة بسبب كجكد خدمات  الخدمات إعطاء إلى أدتإف ا ىتماـ المتزايد بالخدمات 

 ترتبط بشكؿ كامؿ أك جزئي مم السمم المادية )إيجار العقار، الخدمات الفندقية، الخدمات السياحية .... الخ( بينما
مثؿ الخدمات  ومكممة لعممية تسكيؽ السمم المباعة مثؿ )الصيانة( كىناؾ خدمات بحت أجزاء أخرلتمثؿ خدمات 

 المصرفية، التأميف، الخدمات الصحية.
 -منيا:  عدةتفسيرات  إلىمفيكـ الخدمة  أخععتالخدمات  أنكاعإف ىذا التبايف في 

( كالعناصر المحيطة Core service( بيف الخدمة الجكىر )Shostackالخدمة، ميزت شكستاؾ ) حديد مفيكـفي مسعى لت -9
الخدمة.  حديد مفيكـيمكف اعتماده لت أساستقكؿ إف ىذا التميز ىك  إذ(، Supplementary Servicesبيذا الجكىر )

المخرجات العركرية لمؤسسة الخدمة كالتي تستيدؼ "( ىك عبارة عف Service Offeringفالجكىر في عرض الخدمة )
 ( Shostsck,1977: 73) ."المستفيدكف إليياتقديـ منافم غير محسكسة يتطمم 

مجمكعة مف الفعاليات كالفكائد أك الرغبات التي تعرض لمبيم أك التي تككف " ىي عبارة عفالخدمة اف  (Regan)يرل  -4
 (Regan, 1982: 23. )"مرتبطة ببيم السمم

عبارة عف اثنشطة أك المنافم " بأنياالخدمة ( American Marketing Associationجمعية التسكيؽ اثمريكية ) حددت -3
 (Bull, 1984: 207. )"التي تعرض لمبيم أك التي تقدـ مرتبطة مم السمم المباعة لممشترم كبما يحقؽ رعاه
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مرتبطة  أكانت منفردة أـيشير بصكرة كاعحة إلى التفاعؿ بيف البائم كالمشترم لمحصكؿ عمى الخدمة سكاء  مفيكـكىذا ال
 المنفعة لممشترم. ريطة أف تحقؽ تمؾ الخدمة الرعا أـمم البعاعة ش

تمثؿ أكجو النشاط غير المممكسة كالتي تيدؼ إلى إشباع الحاجات "الخدمة أف  فأنو يرل (Stantonأما بالنسبة إلى ) -2
أجر معيف مف الماؿ عمى أف عندما يتـ تقديميا كتسكيقيا إلى المستيمؾ اثخير أك المستخدـ الصناعي مقابؿ كالرغبات 

 (Stanton, 1986: 320. )"  تقترف ىذه الخدمات ببيم منتجات أخرل

يؤكد عمى عدـ اقتراف الخدمات ببيم منتجات أخرل كيجد بأف إنتاج الخدمة قد يتطمب أك ن استعماؿ سمم  مفيكـإف ىذا ال
نماحكؿ ممكيتيا مممكسة عندما تككف ىناؾ حاجة لذلؾ ا ستعماؿ كاف ىذه السمم   ت كاف الخدمة فقط التي تباع ىي  كا 

إف السرير في المستشفى يساعد عمى تقديـ الخدمات الطبية أما ىك فيبقى ك  يباع  إذالسمم تككف مساعدة لتقديـ الخدمة 
نما يساعد في تقديـ الخدمة الطبية.  كا 

إ  إنيا تمثؿ أنشطة غير مممكسة لتحقيؽ  تمؾ الكحدات المنفصمة كميان " يقكؿ اف الخدمة ىي( Donald Cowell)أما  -5
شباع الحاجات لمفرد. إ  إنيا ليست بالعركرة أف يككف بيعيا مستمران أك استعماليا ناتج عف استخداـ  الرعا كا 

كاعحة لمعمكف الخدمة مف حيث عدـ مممكسيتيا.  إشاراتبو  مفيكـ(. ىذا الDonald, 1988: 321) "مكجكدات مادية
ف إنتاجيا كب يعيا غير مستمر، أم إنيا تنتج عند طمبيا فعلان عف ككنيا ليست بالعركرة أف ترتبط بسمعة مادية، كا 

 كىي بالتالي نشاط منفصؿ أك مستقؿ.

غير المادم كالذم يحتكم في معمكنو عمى عمؿ كأداء   يمكف المنتج "أف الخدمة ىي ( Barry)في حيف يرل  -3
 (Lancastcr, and Massingham, 1995: 206. )"امتلاكو ماديان 

ىك إعافة خاصية جديدة لمخدمة ىي ككنيا   تمتمؾ مف قبؿ مشترييا، كيعني ذلؾ إمكانية  مفيكـالمميز في ىذا ال الشيء
 دكف امتلاكيا لككف الخدمة أساسان غير مممكسة، إ  أنيا تحقؽ رعا المستيمؾ.مف ا يا نتفاع من

فعؿ أك أداء يمكف أف يحققو طرؼ ما إلى طرؼ آخر يككف جكىره  أم"لمخدمات حديده ( في تKotlerكذىب ككتمر ) -2
 (Kotler, 1996: 87. )"غير مممكس ك  ينتج عنو أم تممؾ كأف إنتاجو قد يككف مرتبط ب نتاج مادم أك قد   يككف

ؼ كليس إلى الجانب غير المممكس في الخدمة، كأنيا   تتـ إ  بكجكد فعؿ كطمب مف طر  تأكيدا مفيكـ يشيركىذا ال
 بالعركرة أنيا ترتبط ب نتاج مادم.

 ، قائمة بحد ذاتيا، أك متأصمة بشيءمنفعة مدركة بالحكاس"إف الخدمة ىي عبارة عف  (كريستكفر لكفمكؾ)كيرل  -2
 ( Lovelock, 2004: 14. )"مادم، كتككف قابمة لمتبادؿ، ك  يترتب عمييا ممكية، كىي في الغالب غير محسكسة

أنيا " إذيختمؼ كثيرا عف مفيكـ الخدمة بشكؿ عاـ ,  آكمفيكـ الخدمة المصرفية   يبتعد  إفيرل فأنو الصميدعي  إما -1
في المنظمة التي تقدـ مف خلاليا الخدمة, كاف مستكل  الآ تك  فراداثعمؿ يحصؿ عميو المستفيد مف خلاؿ  أكنشاط 
قد العمؿ كاف ىذه الخدمات  أكمكسية ىذا النشاط كذلؾ لعدـ مم كالآ ت الإفرادلممستفيد يرتبط بمستكل اداء  الإشباع

 (51, مصدر سابؽ، ص: كآخركف. )الصميدعي "قد  يرتبط أكيرتبط تقديميا بمنتج 

كالعمميات ذات المعمكف النفعي الكامف في العناصر المممكسة كغير  اثنشطةمجمكعة " الخدمة المصرفية ىي -90
كالتي تشكؿ مصدر  المنفعية اكقيمي ياا المستفيدكف مف خلاؿ ملامحقبؿ المصرؼ, كالتي يدركي مف المممكسة المقدمة

لإرباح المصرؼ مف  ان المستقبمية, كفي الكقت ذاتو تشكؿ مصدر الحالية ك  ا ئتمانيةالمالية ك  ـكرغباتي يـحاجات لإشباع
 (34. )العجارمو، مصدر سابؽ، ص:"خلاؿ العلاقة التبادلية بيف الطرفيف

 

 -لمخدمة يمكف أف نستنتج اثتي: السابقة مفاىيـمف ال
 أم تكقعات العميؿ لمخدمة. (Expectations)) مم التكقعات اثداءربط  -9

 (.Intangibilityتككف الخدمة في الغالب غير مممكسة )  -4
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 ترتبط الخدمة بمنتج مادم مممكس أك قد   ترتبط. -3

نما يمكف ا ستفادة مف عرعيا ) -2  (.Offering  يمكف تممؾ الخدمة كا 

 رؾ بالحكاس مف خلاؿ المنفعة التي تقدميا.تد -5

 مستكل الإشباع يرتبط بأداء اثفراد كالآ ت في المنظمة التي تقدـ مف خلاليا الخدمة. -3

 الخدمة المصرفية متعمقة بالقيمة كالمزكديف لمخدمات كىي جزء مف الخدمات المالية. -2

 
 
 

 Base Characteristics for General Services       عامة                  لمخدمات  اثساسيةالخصائص ثالثان: 

 (925: 4001)الطائي، كآخركف،  -كىذه الخصائص ىي:  

 

     Intangibility                       )ا  محسكسية( اللامممكسية -9

 Physicalإ ف أبرز ما يميز الخدمة عف السمعة إف الخدمة غير مممكسة، بمعنى إنو ليس لمخدمة كجكد مادم )

Existence ابعد مف إنيا تنتج أك تحعر ثـ تستيمؾ أك يتـ ا نتفاع بيا عند الحاجة إلييا. كمف الناحية العممية فاف )
عمميتي الإنتاج كا ستيلاؾ تحدثاف في آف كاحد معان. كيترتب عمى خاصية ا مممكسية صعكبة معاينة أك فحص أك تجربة 

مستفيد مف الخدمة لف يككف قادران عمى إصدار قرارات أك إبداء رأم بالخدمة استنادان الخدمة قبؿ شراءىا. بمعنى آخر، إف ال
لك انو اشترل سمعة مادية،  يحصؿ مثمماعمى تقييـ محسكس مف خلاؿ حكاس البصر، الشـ، التذكؽ قبؿ شرائو الخدمة 

 قرار شراء الخدمة أصعب مف شراء السمعة. أفكليذا نقكؿ 
 Inseparability                        يةالتلازم -4

كىي عبارة عف درجة الترابط بيف الخدمة ذاتيا كبيف الشخص الذم يتكلى تقديميا فنقكؿ إف درجة الترابط أعمى بكثير      
في الخدمات قياسان إلى السمم المادية. كتشير خاصية التلازمية في ىذه الحالة إلى كجكد علاقة مباشرة بيف مزكد الخدمة 

ما يتطمب اثمر حعكر المستفيد مف الخدمة عند تقديميا، كىذا ما يحقؽ لتسكيؽ الخدمات ميزة خاصة.  فغالبان ، كالمستفيد
يتـ إنتاج الخدمة كتسكيقيا في آف كاحد معان. كما يترتب عمى خاصية التلازمية عركرة مساىمة أك مشاركة المستفيد  إذ

 أداء الكثير مف الخدمات دكف تكافرىا.أساسية حيث   يمكف  تعّدفي إنتاجيا. كىذه السمة 
 
تتميز    Variability                                          عدـ التماثؿ أك عدـ التجانس في طريقة تقديـ الخدمة -3

تعتمد عمى ميارة أك أسمكب أك كفاءة مزكدىا كزماف  مادامتالخدمات بخاصية التبايف أك عدـ التماثؿ أك عدـ التجانس 
كاف تقديميا. فعممية جراحية يجرييا جراح مشيكر، مثلان، تعد أفعؿ مف حيث الجكدة كالإتقاف كاثماف كفرص النجاح كم

كالكاقم أف خاصية عدـ التجانس في تقديـ الخدمة تجعؿ مف غير الممكف  مقارنة بعممية جراحية يجرييا جراح أقؿ خبرة.
مة تختمؼ عف باقي الكحدات في نفس الخدمة. كىذا ما يدفم المستفيد لمزكدييا تنميط خدماتيـ إذ أف كؿ كحدة مف الخد

 الجية التي سيتعامؿ معيا لمحصكؿ عمى الخدمة المطمكبة.   اختيارمف الخدمة إلى التحدث مم الآخريف قبؿ 

 Perishability                                   ية(اليلاكالزكالية ) -2

عدـ إمكانية تخزينيا. لذا فأف مؤسسات الخدمة تمنى  فعلا عفعند استخداميا، كاليلاؾ  تتعرض الخدمات لمزكاؿ
فكجكد غرؼ فارغة في فندؽ، مثلان أك مقعد  .بخسائر كبيرة في حالة عدـ ا ستفادة مف الخدمة أك فقدانو ثم سبب كاف

الطمب  ماداـ صية أية مشكمة تمثؿ طاقات معطمة. ك  تشكؿ ىذه الخا بعدّىاغير مشغكؿ عمى متف طائرة، يشكؿ خسارة 
مؤسسات  ( كعدـ استمراره بكتيرة كاحدة يجعؿDemand Fluctuation، إ  أف التبايف أك التذبذب في الطمب )ان مستمر 

 الخدمة تكاجو بعض الصعكبات.



515 

 

 Ownership                           يةكمِ المْ  -5

فالسمم يمكف لممشترم أف يستخدـ السمعة  .ة بالسمم الماديةإف عدـ انتقاؿ الممكية يمثؿ خاصية مميزة لمخدمات مقارن
بشكؿ كامؿ كب مكانو تخزينيا كاستيلاكيا أك بيعيا في كقت  حؽ. كعندما يدفم ثمنيا، فأف المستيمؾ يمتمؾ السمعة. أما 

 مف اثحياف. بالنسبة لمخدمة، فأف المستفيد قادر فقط عمى الحصكؿ عمييا كاستخداميا شخصيان لكقت محدد في كثير 
 

 Characteristics Banking Services                خصائص الخدمات المصرفيةرابعان: 
كثىمية الخصائص عف تمؾ الخصائص في الخدمات بنحك عاـ، كبعناصرىا المعركفة، كلكف الذم يلاحظ    تخرج ىذه     

  (John, 1999: 85)-:مف الجكانب كالخصائص ىي ىذه الناحية أف الخصائص تأخذ سمة كاسعة كشمكلية كافية لمعديد
 

كثقة المصرؼ ليس مف الممكف الحكـ عمييا لممشترم، كذلؾ الممس، التجربة،  الخدمات المصرفيةعدـ المممكسية:  -9
 ثـ مشاىدة سماتيا مف مكاف، أك حمميا مف المصرؼ لتسكيقيا.

4- : إف ا ىتماـ الرئيسي لرجؿ التسكيؽ ىك في  إذمتزامناف،   ف الإنتاج كا ستيلاؾ )التكزيم( لمخدمة المصرفية التلازـ
 العادة خمؽ المنفعة الزمانية كالمكانية، كىذا يعني أف الخدمة ملائمة في المكاف كالزماف الصحيحيف.

عادة ما يتـ اختيار القناة التكزيعية المناسبة في القطاع الخدمي كعمف برنامج  التكيؼ العالي لنظاـ التسكيؽ: -3
 كفي مستكيات مختمفة نظران لطبيعة الخدمة كأىميتيا. تسكيقي

: خدمات الجميكر تتشابو كثيران إلى حد ما، لذا يجب عمى  Lack of Special Identityنقص التماثؿ الخاص  -2
 المصارؼ أف تجد طريقان لإيجاد التكافؽ كترسيخ ذلؾ في ذاكرة الجميكر.

المصرفية تعمؿ عمى تقديـ مدل كاسم لمخدمات كالمنتجات لملاقاة المؤسسات  المدل الكاسم : أكالتغاير)التمايز(  -5
 المتنكعة مف قبؿ الزبائف مختمفيف في مناطؽ مختمفة.الحاجات المصرفية 

شبكة فركع في أم مصرؼ ذم حجـ كمجاؿ كاسم ك بشكؿ متتابم لمتزكيد بالمنافم  ؾتلا مالتشتت الجغرافي: ا -3
 كطنية كالعالمية.الملائمة كلملاقاة الحاجات المحمية كال

 لإيجادكالمخاطرة: عندما تككف المنتجات المصرفية ذات مخاطرة,  بد اف تككف ىناؾ رقابة  المكازنة ما بيف النمك -2
 التكازف بيف التكسم في البيم كالحذر مف ارتفاع المخاطرة.

مثؿ الطمب عمى  ظركؼ مكسمية أكطارئة  ثسبابمعينة مف الخدمة  أصناؼتقمبات الطمب: قد يحدث تقمب في  -2
 قركض الطمبة عند كؿ فصؿ جامعي. أكالقركض لممشاريم السياحية المكسمية 

: حماية كدائم كمكاسب العملاء, كىذا ميـ ليس في المصارؼ بؿ في أغمب المؤسسات المالية ا ئتمانيةالمسؤكلية  -1
 . اثخرل

ر الذم يزيد مف كمفة الإنتاج, كيؤثر في مكثافة العمؿ: يبقى قطاع الخدمات المصرفية ذا كثافة عمؿ عالية اث -90
  سعر المنتجات, كفي الكاقم الخدمة الشخصية مقابؿ اثتمتة مسألة ميمة في الخدمات المصرفية.

 
 
 
 
 

  The Quality Importance in Banking services                      يةرفصمفي الخدمات ال أىمية الجكدةخامسان:
التي يمكف مف خلاليػا ا سػتد ؿ عمػى أىميػة الجػكدة فػي الخػدمات عامػة كالمصػرفية  الرئيسةرات شىناؾ عدد مف المؤ      

 (John, 1999: 87)  -:الآتيرات ىي شخاصة، كمف أبرز ىذه المؤ 
( حتػى أصػبح مػف العػركرم اعتمػاد عػدد مػف المقػاييس Quality( إلى حػد كبيػر مػم الجػكدة )Serviceارتبطت الخدمة ) -9

ل الرعػػػا المتحقػػػؽ لػػػدل العمػػػػلاء مػػػف خػػػلاؿ الػػػربط بػػػيف الخدمػػػػة المقدمػػػة كالجػػػكدة. كىػػػذا اثمػػػر قػػػػاد ير مسػػػتك شػػػلتأ
(Parasuramam( كآخػػركف إلػػى اعتمػػاد كمقػػاييس أطمػػؽ عمييػػا تسػػمية )SERVQUAL كىػػك عبػػارة عػػف سمسػػمة مػػف )
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ى كفػؽ مقدمػة لػو مػف منتجيػا كعمػالمقاييس المتكاممة كالمترابطة لمعرفة رأم المستيمؾ بما يتكقعو مف أداء في الخدمػة ال
 عدد مف المعايير )الخصائص(.

دة كتتمثؿ ىذه المعايير بػالآتي: ير مستكل الجك شأساس في القياس لتأ يابكصفأصبح لمجكدة أبعاد رئيسة يتـ اعتمادىا  -4
 .، التعاطؼالتككيدا عتمادية، ا ستجابة، المممكسية، 

في قياس مستكل الرعا المتحقؽ لدل العميؿ عف الخدمة المقدمة لو مف  ان ميم ان تعد الجكدة في الخدمة المصرفية مؤشر  -3
 قبؿ المصرؼ.

الجكدة في الخدمة المصرفية تخعم لمتحسيف المستمر عبػر إدارة متخصصػة عػمف الييكػؿ التنظيمػي لممصػرؼ، ىادفػة  -2
 لتحقيؽ الشمكلية كالتكاممية في اثداء.

دة الخػػدمات التػػي يتكقعيػػا العمػػلاء مػػف الخدمػػة المصػػرفية المقدمػػة ليػػـ كبكافػػة * الشػػمكلية: تعنػػي التكسػػم فػػي مسػػتكل جػػك 
 جكانبيا.

مجػػو افرعيػػة يعتمػػد بععػػيا عمػػى الػػبعض الآخػػر، كلكػػؿ نظػػاـ فرعػػي بر  أنظمػػة* التكامميػػة: كػػكف المصػػرؼ نظػػاـ مكػػكف مػػف 
تسػتطيم ممارسػة كظائفيػا المصػرفية  إ  أنو يتكامؿ مم البرامج اثخرل، كعمى سبيؿ المثاؿ فأف إدارة المصػرؼ   ةالخاص

مف دكف كجكد التكامؿ بػيف كظػائؼ المصػرؼ كىػي )قبػكؿ الكدائػم، القػركض، البطاقػات ا ئتمانيػة، الخػدمات ا ستشػارية 
)مػػلاؾ اسػػتقباؿ العمػػلاء، خػػدمات  اثخػػرلدة نككػػذلؾ الخػػدمات السػػا أخػػرلكغيرىػا( مػػف جيػػة كخػػدمات المصػػرؼ مػػف جيػػة 

( النظػػرة النظميػػة الشػػاممة فػػي 4يكعػػح الشػػكؿ ) أف، كمػػف الممكػػف اثخػػرلالتنسػػيؽ مػػم المصػػارؼ ا تصػػا ت التمفكنيػػة، 
دراكيػػاأسػػس تكػػكيف الجػػكدة  المعتمػػدة فػػي قيػػاس مسػػتكل الجػػكدة لمخدمػػة المصػػرفية.  الرئيسػػة كالإبعػػادمػػف قبػػؿ الزبػػائف  كا 
 مو.الزبكف مف الخدمة المصرفية المقدمة لو مف عد الرعا لدل كمنتيية في تحقيؽ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 العكامؿ المؤثرة في إدراكات الزبكف لجكدة الخدمة
 
 

                                                                                                                                                                                             
 أبعاد جكدة الخدمة                                                            

 Tangiblesالمممكسية  -

 
 الرعا

 خدمات المكاجية

Service Encounter 

 المكاجية عف بعد -9
Remote Encounter 

 المكاجية بالياتؼ كا نترنيت -4
Phone Encounter 

 المكاجية كجيان لكجو -3
Face to Face  Encounter 

 



511 

 

                                      
 

                                  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 با عتماد عمى الشكؿ مف أعداد الباحثيف 
 Kotler, Philip, (1997), "Marketing Management", 9

th
 Ed, Prentice-Hall International, Inc, New Jersey, P. 475 

 العكامؿ المؤثرة في ادراكات الزبكف لجكدة الخدمة المصرفيةسادسان: 
Service Quality Banking  The effective Factors in Customer Precipitions to 

( فأف 4ساقا مم الشكؿ)ب دراستيا, كاتة المصرفية مما يكجفي أدراكات الزبكف لجكدة الخدم ؤثرىناؾ عكامؿ رئيسة ت     
 ((Caraman, 1990: 33ىذه العناصر تتمثؿ باثتي:ػ 

 
 Service Encounter or Moment of Truth                                 ()المحظات الحقيقية خدمة المكاجية -9

 دما يتفاعؿ الزبكف مم المصرؼ, إذدمة عنلمخدمة يحصؿ في مكاجيو الخ ؽالمشر ا نطباعمف جية نظر الزبكف فأف      
 كسرعة تقديـ الخدمة كالدقة كغيرىا. ا ستقباؿخبرتو السابقة مف حيث  باستخداـيبدأ الزبكف 

 ،إعلاف ،تجييز ،جزء مف المعدات ىي بيم تفاعمي )تسميـ كاستخداـمكاجية فأف خبرة الزبكف في الشراء كمف خلاؿ خدمة ال
كاثخطػاء التػي تقػم فػي المسػتكل ، كثيػرة كأخػرلبيػا خػدمات مكاجيػة قميمػة  اثنشػطةحظ أف بعػض يلاإذ تخديـ...(  ،مكاعيد

فػي عػدـ الرعػا عػف كػؿ اثكؿ لسمسة الخدمة خطيرة كحرجة بشكؿ كاعح  ف الفشػؿ فػي نقطػة كاحػدة يظيػر عػغكطا كبيػرة 
, كلػيس لػدل اثكؿ ا نطبػاعيخمػؽ  إذ, ىاثكلػكىي خطرة بشكؿ خاص لمزبكف الذم يتعامؿ لممرة  ،مستكل يمي ىذا المستكل

منافسػػكف, كيمكػػف تقسػػيـ خدمػػة  أكالزبػػكف أم قاعػػدة لمحكػػـ عمػػى المؤسسػػة, كخاصػػة تمػػؾ الخػػدمات التػػي يتػػكفر ليػػا بػػدائؿ 
 -:أنكاعثلاثة  إلىالمكاجية 

                                                                                                                      Remote Encounterالمكاجية عف بعد أ( 
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كالفيزا مثؿ الماستركارت  ا ئتماف بطاقات كأ, ATM الآليمثؿ أف يتفاعؿ الزبكف مم المصرؼ مف خلاؿ نظاـ الصراؼ     
المصارؼ التي تعتمد ىذه , كيحكـ الزبكف ىنا عمى الجكدة مف خلاؿ مدل الثقة في البطاقة كحجـ إلكتركففيزا  أك تكار 

 البطاقة, كيستطيم استعماليا في مشترياتو بشكؿ بسيط كميسر.
                                                                            Phone and internet Encounter   كا نترنتالمكاجية بالياتؼ  ب(

منو في المكاجية  نترنت, كالحكـ عمى الجكدة في ىذا النكع أكثر تعقيدا كىي الحصكؿ عمى الخدمة مف خلاؿ الياتؼ أك ا
 عف بعد, ثف نبرة الصكت عمى الياتؼ كحجـ المعرفة... الخ يؤثر في حكـ الزبكف عمى الجكدة.

                                                                                              Face to face Encounter     المكاجية كجيا لكجو ج(
 الحساب الجارم في المصرؼ. أكمثؿ التفاعؿ مم مكظؼ القركض  ان ىنا يككف التفاعؿ مباشر 

 
                                                                                                Evidence of Service   ملامح الخدمة أكدليؿ  -4

أدراكات الزبكف لجكدة الخدمة, كذلؾ ككف الخدمة غير مممكسة, كالزبكف يبحػث عػف المؤثرة في  الرئيسةيعد مف العكامؿ     
لملامػح الخدمػة تشػكؿ  رئيسػيةمظير لمخدمة في أم عممية تفاعؿ مم المصرؼ, كالشػكؿ التػالي يصػكر ثػلاث فئػات  أكدليؿ 

نيػا م مم بععيا مظير)دليؿ( الخدمػة المػادم المقػدـ كعناصػر المظيػر ىػذه أك جػزءن  خبرة الزبكف, كىذه الفئات الثلاث تشكؿ
 خدمة مكاجية لمزبكف مم المصرؼ, كىي ذات أىمية كبيرة في إدارة جكدة خدمة المكاجية كخمؽ رعا الزبػكف. تظير في أم

 (335)العجارمة, مصدر سابؽ, ص:
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
                                                                                                                                      Image الصكرة الذىبية -3

تتػأثر بالتصػكر الػذىني اك  إفيمكػف  يمات دليؿ الخدمة, فأف إدراكات الزبكفيبعد ا نطباع المباشر لخدمة المكاجية كتق     
فكرة يحتفظ بيا الزبكف فػي ذاكرتػو. كىػذه كبأنيا إدراكات تنعكس  لممصرؼ, كىنا تعرؼ صكرة المصرؼ Reputationالسمعة 

, الإثػػارةمثؿ) تعاطفيػػةالصػػكرة قػػد تكػػكف ثابتػػة جػػدا, مثؿ)سػػاعات العمػػؿ, أكسػػيكلة الكصػػكؿ(, أك قػػد تكػػكف أقػػؿ ثباتػػا أم 
تتعمؽ بخبرة الخدمة نفسيا لممصػرؼ  أفيمكف  ((Associations لمرافقةا اثفكارا عتمادية, التقميد, البراعة,المزاج(. أف ىذه 

 الدليل المادي
Physical 

Evidence 

 الزبائن
Customer's 

 المعالجة
Treatment 

 عامؿ التماس 
 الزبكف نفسو 
 الزبائف الآخركف 

 المادم ا تصاؿ 
 مظير الخدمة 
 العمانات 
 التكنكلكجيا 

 انسيابية اثنشطة كمركنتيا 

 خطكات المعالجة 

 المركنة مقابؿ المعايير 

 الإنساف مقابؿ التكنكلكجيا 

 (1شكل )

 دليل )مظهر( الخدمة )من وجهة نظر الزبون(

 .332عماف، ص:-زيم، ا ردف، "التسكيؽ المصرفي"، دار الحامد لمنشر كالتك (2005)ر، المصدر: العجارمة، تيسي
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, العلاقػػات العامػػة, الإعػػلافمسػػتخدـ الخدمػػة, كىػػذه الصػػكرة الذىبيػػة تبنػػى فػػي ذاكػػرة الزبػػكف مػػف خػػلاؿ ا تصػػا ت مثػػؿ ) أك
 (.المنطكقةالصكرة الذىنية المادية, الكممة 

المػدركاف  كاثمػافاصر منيا,)خدماتو كمدل التنكع بيا كجكدتيا, الثقة المصرؼ ىي محصمة لكثير مف العنشخصية  إف     
التعامػػؿ فيػػو مػػم الزبػػائف, كسػػرعة ا نجػػاز, خدمػػة الزبػػكف كا ىتمػػاـ بػػو(, كميػػا عناصػػر تكػػكف ىػػذه  أسػػمكبفػػي المصػػرؼ , 

الصػكرة الذىنيػة فػي الصػقؿ كالصػياغة أثنػاء عمػر المصػرؼ. ف المصػرؼ, كتسػتمر تأسػيسالصكرة منذ الكقػت الػذم يػتـ بػو 
مػػف قبػػؿ المصػػارؼ المنافسػػة, كتعػػد جػػكدة الخدمػػة كمكظفػػك  تيػػااار جمة لػػيس مػػف السػػيؿ ميػػز ا يجابيػػة عػػف المصػػرؼ ىػػي 
 (332)العجارمة، مصدر سابؽ، ص: العكامؿ المؤثرة في صكرة المصرؼ ك شخصيتو. أىـالمصرؼ ك خدمة الزبكف مف 

 

                                                                                                                                                          Price السعر -2
سعر الخدمة لو تأثير كبير في إدركات الجكدة, الرعا, كالقيمػة, كذلػؾ  ف الخدمػة غيػر مممكسػة, ك غالبػا مػف الصػعب      
كاف السػعر  ف ذار بديؿ كالذم سيؤثر في تكقعات كأدراكات الجكدة, ش, ككثيرا ما يقكؿ عف السعر كمؤ عمييا قبؿ الشراءالحكـ 

ذا, كىػذه أ دراكػات الفعميػة سػكؼ تتػأثر بالتكقعػات, ةيتكقػم جػكدة عاليػ أفؿ حتمعاليا جدا, مف الم كػاف السػعر عاليػا جػدا  كا 
كػػاف السػػعر متػػدنيا  إذا أخػػرلمسػػتكل عػػاؿ لمجػػكدة, كمػػف جيػػة لمزبػػائف عنػػد  طمينيػػةترسػػالة  أكربمػػا يكػػكف بمثابػػة ملاحظػػة 

كمقػدار السػعر يكػكف لػو دكر فػي إدراؾ الزبػكف لمقيمػة, كبشػكؿ ة، فالزبائف قد تشؾ في قدرة المصرؼ عمى تسميـ جكدة عالي
يمػا فػي تحديػد خاص تكالي استيلاؾ الخدمة عندما يقدر منافعيا كيػدرؾ مسػاكاة قيمػة الخدمػة لكمفتيػا, كأخيػرا يعػد السػعر م

 (335)العجارمة، مصدر سابؽ، ص: تكقعات كأدراكات الزبكف لمخدمة.
   Quality Dimensions In the Banking Service                  الجكدة في الخدمة المصرفية أبعادسابعان:

إذا لـ يتمكف مف  اثمريؼ يـ لمخدمة لككنيا غير مممكسة. فكميا العملاء ىك في تقيييمف الصعكبات الكبيرة التي يكاج
نكعيػػة  أكسػػيكلة بسػػبب كػػكف السػػمعة ذات صػػفة  أكثػػرفػػي السػػمم يكػػكف  اثمػػرسػػماعيا. بينمػػا  أكالشػػعكر بيػػا,  كأيتيػػا رؤ 

كىي الخصائص كالصفات التي تميز السمعة مف حيث المكف, الحجـ, المتانة,..الخ كالتػي يمكػف  Search Qualityمستكشفة 
 ؾ قبؿ شرائيا.يميا مف قبؿ المستيميتق

مكثكقيػة تعتمػد عمػى التجربػة كالخبػرة  أكمف ذلؾ مكاصػفات نكعيػة تجريبيػة الخدمات كمنيا المصرفية تمتمؾ بد   أف إ 
Experience Qualities  ميػػا فقػػط كمػػف خػػلاؿ يالرعػػا, كالسػػعادة, اثمػػف كغيرىػػا كىػػي صػػفات يمكػػف تقيكعمػػى سػػبيؿ المثػػاؿ

 , الخػدمات ا ستشػارية,داعيػكالإلمخدمة المصرفية. كما ىك حاصػؿ فػي عمميػات السػحب  ا ستيلاؾا ستخداـ أك  أكالشراء 
 .(31ص: مصدر السابؽ, كغيرىا.)الصميدعي,

تعتمػػد المكاصػػفات النكعيػػة عمػػى الثقػػة  أكيتسػػم لمػػا ىػػك أبعػػد مػػف ذلػػؾ فػػي الخػػدمات المصػػرفية عنػػدما تػػرتبط  كاثمػػر 
مػا ىػك الحػاؿ فػي كميػا حتػى بعػد الحصػكؿ عمييػا ي  يسػتطيم العميػؿ تقي فيي مكاصػفات قػد Credence, Trustكالمصداقية 

كعمػى  .( (Kotler, 1997: 468 الآلػيالمتقدمػة ك التقنيػة الحديثػة مثػؿ الصػراؼ  اثجيػزة تقديـ الخدمات المصػرفية باسػتخداـ
درجػة الجػكدة,  أكمسػتكل  سأسػاميـ لمخدمػة المصػرفية المقدمػة ليػـ عمػى يالرغـ مف كؿ ذلؾ فأف العملاء يعتمدكف في تقي

 ((Kotler, 1997: 470ىي :ػ  أبعادعمى خمسة  ـالتقييكمعتمديف في ذلؾ 
 

                                                                                                                                        Reliability ا عتمادية -9

كدقيقػػة, كعػػمف ىػػذا المفيػػكـ الكاسػػم تعنػػي  ا عتماديػػة بأنيػػا القػػدرة عمػػى تقػػديـ كعػػكد الخدمػػة بشػػكؿ مكثػػكؽتعػػرؼ 
 إفالمصرؼ يسمـ بناءا عمى كعكده ػ كعكد التسميـ, تكفير الخدمػة , حػؿ المشػاكؿ , كالتسػعير, كالزبػكف يريػد  إفا عتمادية 

 بالإبعػادنسػبية فػي الجػكدة قياسػا  كأىميػة %32كيمثؿ ىذا البعػد  مم المصارؼ التي تحافظ عمى ىذه الكعكد, الإعماؿيجرم 
 .  اثخرل

                                                                                                                                    Responsivenessا ستجابة -4
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لمسػاعدة الزبػائف كتزكيػدىـ فػكرا بالخدمػة كيركػز ىػذا البعػد عمػى المجاممػة كالمطػؼ  رادةالإ كجػكد  بأنياتعرؼ ا ستجابة 
, الشػكاكم, المشػاكؿ, كمػف اجػؿ التفػكؽ فػي بعػد ا سػتجابة يجػب عمػى اثسػئمة فالزبػكف مػكاثصؿ فػي التعامػؿ مػم طمبػات 

منيػا مػف نقطػة  أكثػرطػة رؤيػة الزبػكف يككف كاثقا مف صكرة المعالجة لتسػميـ الخدمػة كمعالجػة الطمبػات مػف نق إفالمصرؼ 
 .اثخرل بالإبعادنسبية في الجكدة قياسا  كأىمية %22رؤية المصرؼ, كيمثؿ ىذا البعد 

                                                                                                                                              Assuranceالتككيد -3
ياسػة كقػدرة المصػرؼ كمسػتخدميو عمػى خمػؽ ككسػب الثقػة, كىػذا البعػد كيعرؼ التككيد بمعرفة المسػتخدميف كالمطػؼ كال

ىػك شػعكر بعػدـ  أكك/, ةكالتي تتعػمف مخػاطرة عاليػ لخدمات التي يدركيا الزبكف,اكاعحة في  أىميةيككف ذا  إف إلىيميؿ 
 إفمخرجاتيا كالخدمات المصرفية كخدمات التأميف, كخمػؽ ككسػب الثقػة يمكػف  أكافعيا يـ منيالتأكد بخصكص قدرتو عمى تق

نسػبية  كأىميػة %19 المالية كككا ت التأميف, كيمثؿ ىذا البعػد اثكراؽيتجسد في الذم يربط الزبكف بالمصرؼ مثؿ كسطاء 
 .اثخرل بالإبعادفي الجكدة قياسا 

 Empathy                                                                                       التعاطؼ -2
جػػكىر التفاعػؿ العػاطفي ىػػك  إف ،مػف خػلاؿ انتبػػاه خاصػا لػو لمزبػكفيعمػؿ المصػػرؼ عمػى تقػديـ الخدمػػة  إفكتعػرؼ عمػى     

بشػكؿ شخصػي, فػالزبكف  كػ فرادالزبػكف ىػك فريػد كخػاص, كمعاممػة الزبػائف  كبػأفالكصكؿ لمزبكف مف خلاؿ علاقة شخصػية 
 %16 يرغب بأنو يشعر بأف مفيكـ عمى نحك جيد كميـ مف قبؿ المصرؼ الذم يحصػؿ عمػى الخدمػة منػو, كيمثػؿ ىػذا البعػد

 .اثخرل بالإبعادكأىمية نسبية في الجكدة قياسا 
 
 Tangibles                       المممكسية -5

, فلعػامميا, المعػدات, المبػاني, ملابػس الآ ت ،يلات الماديػة, كػالمرافؽتعرؼ المممكسية بكصفيا مظير خارجيا لمتسػي   
الزبػكف الجديػد  ك  سػيماالتػي ترشػد المسػتفيد إلػى الخدمػة,  أكخلاليػا, عناصر البيئة الماديػة التػي تقػدـ الخدمػة مػف  افةكك

تجياتيا تتعػمف خػدمات المطػاعـ اعة الخدمة التي تركز عمػى المممكسػية فػي اسػتراصنيـ الجكدة, ك يفي تق ياسيستخدمالذم 
 كأىمية نسبية في الجكدة قياسا بالإبعاد اثخرل. %11كالفنادؽ كالمصارؼ كغيرىا, كيمثؿ ىذا البعد 

 

 

 Quality and Consumer satisfaction                        رعا المستيمؾ ك الجكدة ثامنان:
الجػكدة المدركػة  بعّػدعميػو فػي تسػكيؽ السػمم،  كدمات كثيران عما ىتختمؼ عممية تحقيؽ رعا المستيمؾ في تسكيؽ الخ     

يػزداد ئص التسػكيقية فيمػا بينيمػا. ك الخصا اختلاؼفي الخدمة ىي غير الجكدة المدركة في السمم المممكسة كذلؾ مف خلاؿ 
طاعػات ف بػاقي القع في قطاع الخدمات المصرفية  كاثمر أكثر خصكصية أيعا في ذات المجاؿ مف تسكيؽ الخدمات كما ى

جػكىر الجػكدة يتمثػؿ ىنػا فػي مقابمػة احتياجػات كمتطمبػات العمػلاء مػف الخدمػة المصػرفية المقدمػة ليػـ , كالتػي  إف .اثخػرل
حسسػيا مػف حد كبير مػم القيمػة التػي يت إلىيستكجب تكافقيا مم ا ستخداـ المسبؽ الذم يريده العميؿ. كىذا التكافؽ يرتبط 

   (Arther ,1996: 4عقبيا مف رعاػ كيمكف التعبير عف ىذه العلاقة با تي:ػ )الخدمة المصرفية كما ي

 التكقم –الإدراؾ  =الرعا  
، عميػو العميػؿ مػف الخدمػة يحصػؿ كف الخدمة المقدمة تمثؿ الفرؽ بيف ما يمكػف أف يدركػو أمأف درجة الرعا المتحققة     
 ما كاف يتكقم أف يحصؿ عميو قبؿ شرائو الخدمة.ك 
كفؽ خبرتو الشرائية السابقة مف  الخدمات التي يحصؿ عمييا كلممنتجات أبمثابة تقييـ المستيمؾ  كلمستيمؾ ىاف رعا أ    

  ينحصػػر فػػي حػػدكد فػػي الخدمػػة فػػأف جػػكىر الجػػكدة  أمػػا مػػف كجيػػة نظػػر المصػػرؼ .ذات المنػػتج أك الخدمػػة أك مػػا يماثمػػو
مػا  إلػىبػؿ امتػدت  ،تقديميا بأقؿ ما يمكػف مػف الكمػؼ كحددة مسبقان، أالمطابقة لمخدمة المقدمة مم المكاصفات القياسية الم
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المقدمػة  كبالتػالي أصػبحت جػكدة الخدمػةكاخػتلاؼ ذلػؾ عػف المصػارؼ اثخػرل، كما يتكقم أف يحصػؿ عميػو،  يحتاجو العميؿ
 .لمصرفيفيا لتعزيز مكانتو في السكؽ اأف يكظ عمى المصرؼ (Relativity advantage)ىي بمثابة ميزة نسبية 

المقدمػة. كفػي دراسػة  رفيةصػمعبػر الخدمػة ال الزبػكفك  بػيف المصػرؼ (Gap)أف عدـ إدراؾ ىذه الميػزة يعنػي كجػكد فجػكة    
( خمس فجكات يمكػف أف 5ثـ تأشير كجكد ) (Parasuraman, Zeithaml, Berry)قدمو  (الجكدة –الخدمة ) أنمكذجلصياغة 

 (Arther, 1996: 5) المقدمة. تقكد ثف تككف سببان في عدـ نجاح الخدمة
 

 The Gaps model in measurement service Quality                 الفجكة في قياس جكدة الخدمة أنمكذج: تاسعان 
الفجػكة بػيف إدراؾ العميػؿ  كىػ (Parasuraman, Zeithaml, Berry) دأف المحػكر اثساسػي فػي قيػاس جػكدة الخدمػة عنػ    

الخامسة( تعتمد مف ثـ عمى طبيعة )جكدة ىذه الخدمة، كلكف ىذه الفجكة كىي  عف ي لمخدمة كتكقعاتو لمستكل اثداء الفعم
/التكقعػات لمعمػلاء ىنػاؾ أربػم فجػكات الإدراكاتفجػكة  فعػلا عػفميا. أم تقػديتسػكيقيا ك الفجكات المرتبطة بتصميـ الخدمػة ك 

 (2-3)الصرف، مصدر سابؽ، ص: -أخرل تتمخص فيما يمي:
 

درا اثكلى: بيف تكقعات الزبائفالفجكة  -9  الإدارة ليذه التكقعات. كاتكا 

Gap 1: Between Customers expectation and management perception of those expectation 
 

ه الزبػائف يعّػدالتناقعات التي تنشأ بسبب مػديرم المصػارؼ الػذيف   يفيمػكف مػا يمكػف أف ف مككف ىذه الفجكة تتك  
تنشػأ نتيجػة فقػداف إدارة المصػرؼ الفيػـ الكامػؿ لكيفيػة صػياغة الزبػائف لتكقعػاتيـ  امصرفية عالية. أم إنيػجكدة خدمة 

كا حتياجػات  فمنافسػيالالإعػلاف كالتجربػة الماعػية مػم المصػرؼ، ك كعمػى سػبيؿ المثػاؿ عمى أساس عدد مػف المصػادر 
مػا يرغبػو الزبػائف كيتكقعكنػو ىػي الخطػكة اثكؿ  الشخصية، كا تصا ت مم اثصدقاء كغير ذلؾ. كعمى ىػذا فػأف معرفػة

أف يتعامؿ المصرؼ مم حساباتو بسرعة تامة كلـ يمتػزـ  تكقم زبكف ا. مثاؿ ذلؾ إذةميز مفي تسميـ جكدة خدمة مصرفية 
 سيئة. االمصرؼ بذلؾ فأف الزبكف في ىذه الحالة سيحكـ عمى جكدة الخدمة في ىذا المصرؼ بأني

 

 مكاصفات جكدة الخدمة.ك  دراكات الإدارة لتكقعات الزبائفف إالفجكة الثانية: بي -4

Gap 2: Between management perceptions of Customers  expectation, and service Quality specification 
 

كىذه الفجكة كاسعة جدان، ثف تكقعات الزبػائف معركفػة   يمكػف تجاكزىػا كتخطييػا بسػبب الصػعكبات فػي ا سػتجابة  
شكؿ ثابت لطمبات الزبكف، كبسػبب غيػاب التػزاـ إدارة المصػرؼ بجػكدة الخدمػة المصػرفية. فػالإدارة قػد تعػم مكاصػفات ب

لجكدة الخدمة، أك قد   تنص عمييا بكعكح، أك إنيا قد تعم مكاصفات جػكدة خدميػة كاعػحة كلكػف مػف غيػر الممكػف 
   تحقيقيا.

 

 يـ الخدمة.تسمك الفجكة الثالثة: بيف مكاصفات جكدة الخدمة  -3

Gap 3: Between Service Quality Specifications and Service delivery.  
 

 فػ ذا. الإدارةلتقػي المكاصػفات المكعػكعة مػف قبػؿ تتكافػؽ مػم  الخدمة,  ف تسميـ الخدمة   أداءفجكة  إلىتشير   
لخدمة المصرفية كقد يككف ذلػؾ بشػرم الفشؿ في تمبية مكاصفات جكدة ا إلىتقكد المصرؼ  أفسيئة يمكف  الإدارةكانت 

الزبػائف كتعػم مكاصػفات مناسػبة, كيسػمـ المصػرؼ الإدارة كأحيانػا تفيػـ عطؿ في التجييزات المصرفية المسػتخدمة.  أك
يف المكصػفات الخدميػة كالتسػميـ الفعمػي لمخدمػة ىػك الفجػكة بػالخدمة كلكنيا  تصؿ إلػى تكقعػات الزبػكف كاف ا خػتلاؼ 

  غير القادريف عمى انجاز الخدمة بالمستكل المرغكب.  فدمة التي تظير مف خلاؿ المكظفيبيف اثداء كالخ
 

 حكؿ تسميـ الخدمة. ا تصا ت الخارجية لمزبائفك الفجكة الرابعة: بيف تسميـ الخدمة  -2

Gap 4: Between Service delivery and external communications to Customer's about Service  delivery. 
 

فعػلان، كبػيف ا تصػا ت المناسػبة كالدقيقػة كالإعػلاف  خدمػة التػي يتعيػد المصػرؼ بتسػميمياتظيػر ىػذه الفجػكة بػيف  
سػميـ الخػدمات التػي يػدرؾ كالعلاقات العامة التي   تفػي بػالغرض أك التػي تمثػؿ بشػكؿ خػاطب بػالرغـ مػف أىميتيػا فػي ت
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ؽ إف تكقعػات الزبػائف تتػأثر بكسػائؿ الإعػلاف كالنمػاذج اثخػرل للاتصػا ت نيا عالية الجكدة. كمػف الميػـ التحقػالزبائف أ
 (22)الصميدعي، مصدر سابؽ، ص:. كلكف اثفراد   يمكف مراقبتيـ كما ىك الحاؿ في الآ ت كالتجييزات

 

 الخدمة المدركة.ك  مسة: بيف تكقعات الزبكفالفجكة الخا -5
Gap 5: Between Customer expectations and perceived Service.  

 

لتقكيـ الشخصػي لجػكدة الخدمػة إف جكدة الخدمة الجيدة ىي إحدل العكامؿ التي تعادؿ أك تفكؽ تكقعات الزبائف. فا 
 . هما يمكف أف يتكقعك  ائف للأداء الفعمي لمخدمة في سياؽنيا عالية أك منخفعة يعتمد عمى كيفية إدراؾ الزبعمى أ

 لفجػػكات اثخػػرل تحػػدث داخػػؿ المصػػرؼعمػػى أسػػاس كػػكف ا كحيػػدة التػػي يتممسػػيا الزبػػكففجػػكة ال( ىػػي ال5أف الفجػػكة ) 
  (.5المقدمة. إ  أنيا جميعان تسيـ في إظيار الفجكة ) صياغة الجكدة لمخدمة المصرفيةك كجزء مف تصميـ ك 

تطبيقيا عمػى  إذ جرلالميتميف بقياس جكدة الخدمة، ك الخامسة باىتماـ الباحثيف ك لقد حظيت كؿ مف الفجكة اثكلى     
الكثير مف الخدمات مثؿ الخدمة المصرفية، النقؿ الجكم، التعميـ، الكجبات السريعة، الخدمة الصحية، الخدمة اليندسية 
ا ستشارية، خدمة التنظيؼ الجاؼ، خدمة المعمكمات الفنية المقدمة لمندكبي البيػم فػي الصػناعات المتقدمػة تكنكلكجيػان 

 .( يكعح ىذه الفجكات2الشكؿ )ك  (22)الصميدعي، مصدر سابؽ، ص:مراكز المعمكمات. ك ت جانب المكتبا إلىىذا 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

Past Experience 
 التجربة الماعية

 Personal needs 
 حاجات الفرد

 Word of Mouth 

Communications 
 اتصا ت الكممة المنطكقة

 
   

 

 

 
Expected Service 
 الخدمة المتكقعة

 

 

 الزبكف الفجكة  
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 Measurement the Banking  service Quality                                ةالمصرفي الخدمةقياس جكدة عاشران :

                         -أف ىناؾ أسمكبيف لقياس جكدة الخدمة: إلىير الدراسات السابقة تش     

  ,Zeithaml, Perry(Parasuraman( -ينسب الى:  -اثسمكب اثكؿ:
دراكيػػـلمسػػتكل الخدمػػة  الزبػػائف الػػذم يسػػتند عمػػى تكقعػػات ككىػػ   تحديػػد  لمسػػتكل أداء الخدمػػة المقدمػػة بالفعػػؿ، كمػػف ثػػـ كا 

 -الخدمة كىي : لمظاىر جكدة الممثمة العشرةاثبعاد  باستخداـالتطابؽ( بيف ىذه التكقعات كاثدراكات كذلؾ أك كة )الفج
  الفكريةAccess انتظار طكيؿسيكلة الكصكؿ إلى الخدمة في المكقم المناسب كالكقت المناسب كبغير  أك. 

 ا تصا ت   Communication يفيميا العميؿ. التي بالمغةدقة كصؼ الخدمة  كأ  
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 المقدرة  Competence  اللازمةالعامميف لمميارات كالقدرات كالمعمكمات  امتلاؾأم. 

  الثقةCredibility ةلثقبا ان المنظمة إلى العميؿ بكصفو جدير ينظر العاممكف في  إذ. 

 ا عتمادية Reliability عمييا. ا عتمادلمعميؿ بدقو يمكنو  الخدمةتقدـ  إذ 

 ا ستجابة Responsiveness شكؿ خلاؽ لطمبات العميؿ كمشكلاتويستجيب العاممكف بسرعة كب إذ. 

  التجسيدTangibles  في تأديتيا. كاثدكات التي تستخدـ كاثجيزةكيركز ىذا العنصر عمى الجانب المممكس مف الخدمة 
  اثمافSecurity  كالشؾ. كالمغامرة  خاطرةمالخاليو مف  الخدمةبمعنى أف تككف 
 اممةالمج Courtesy  كتقدير. كاحتراـبمعنى التعامؿ مم العميؿ بصداقو 
   فيـ كمعرفة العميؿUnderstanding/Knowing اىتماما  وأف يبذؿ العاممكف جيدا لتفيـ احتياجات العميؿ كأف يمنح

 )and Others Parasuraman ,16 :1988( .شخصيا

خمسػة أبعػاد فقػط ىػي  مف دمج ىذه اثبعاد العشػرة فػي )  parasuraman , and others ,1988 حقو تمكف ) دراسةكفي     
 ةفقػر  (44) ىػذه اثبعػاد عمػى احتػكتكمػا  ،، التعػاطؼالتككيػد،  سػتجابة، ا عتماديػة، الخدمػةفي  المممكسةالنكاحي المادية 

مف كجية نظػر البػاحثيف  سةمف الملاحظ أف ىذه اثبعاد الخمك  لكؿ بعد مف ىذه اثبعاد. ةبالنسب ةلخدماتترجـ مظاىر جكدة 
كأطمؽ ىذا اثسمكب في قيػاس  الخدمة جكدة طبيعةبغض النظر عف  الخدمةأبعاد عامو يعتمد عمييا العميؿ في قياس جكدة 

في ىذا البحػث، كىػذه الفجػكات تحػدث  استخدامو(. كالذم سيتـ SERVQUAL) مقياسأك  الفجكةمقياس  أسـ ةجكدة الخدم
 .(Peter, 1993: 23ليذه التكقعات .) الإدارةالعميؿ كبيف إدراؾ  اتبيف تكقع اختلاؼأذا حدث 

 
 

 (SERVPERF)كفيسمى مقياس اثداء الفعمي أ الخدمةلقياس جكدة  الآخرما اثسمكب أ
، الخدمػة ثداء المصػاحبةالتقيػيـ المباشػر للأسػاليب كالعمميػات  إلػى، كيسػتند عػف اثسػمكب اثكؿاثسػمكب معػد ن ىذا  يعّد
كالمتمثػؿ باثبعػاد  الفعمػي لمجػكدة ءنحػك اثدا ا تجاىػاتشػكلان مػف إشػكاؿ  ىا بعّػدة، عمى قياس جكدة الخدمػ أنو يعتمد بمعنى

تتػرجـ  فقػرة( 44) تحتػكم ىػذه اثبعػاد عمػى لتعػاطؼ، كمػاا ،(ثقػةال)لتككيػد، اا سػتجابة، ا عتماديػة:المممكسػية، الخمسة كىي
 (Cronin,  and Taylors, 1992: 55) عاد.ليذه اثب بالنسبة الخدمةمظاىر جكدة 

 

 SERVQUAL استخداـمبررات الحادم عشر: 
 

 المقدمػةتسػتخدـ عمػى نطػاؽ كاسػم لقيػاس مسػتكيات تقيػيـ الجميػكر لمخػدمات  - النشأةالحديثة  –SERVQUALأداة       
 ، مثػؿ المستشػفيات،خدميػة عمكمػاالعػدد كبيػر مػف البػاحثيف فػي المؤسسػات  -، كقد أستخدـ ىػذه اثداةالجكدةليـ مف حيث 

  -كالكزارات، كغيرىا مف القطاعات ذات النفم العاـ كذلؾ ككف:
 

  ةيػر دقيقػغ –المباشػرةغيػر  كأ المباشػرةسكاء تمػؾ الكسػائؿ  -في قياس جكدة الخدمات  كالمستخدمة –الكسائؿ اثخرل 
 .بالشمكليةمف حيث نتائجيا، ك  تتصؼ 

            

 أسمكبSERVQUAL  الجكدةلمختمؼ أبعاد  ةكشامم ةأبعاد محدد كذ. 
 

  حصائيةأداة عمميو            (2: 4003، .)عباسكدقيقة كاعحة، فأف نتائجيا تككف محددة، للإدارة كا 
كليػذا  ىػذه اثداة لقيػاس جػكدة الخػدمات، باسػتخداـييتمػكف –الجػكدةالمختصيف في مجاؿ إدارة –أف الكثير مف الباحثيف     

ثير مػف الك ، كبريطانيا. كيرلالمتحدةالياباف كالك يات  ك   سيماالكبرل،  الصناعيةىذه اثداة في الدكؿ  ستخداـاالسبب شاع 
تطبيػػؽ   إلػػى يعػػزل – الثانيػػةبعػػد الحػػرب  –قتصػػاد اليابػػاني لاكالتطػػكر الكبيػػر ل  الصػػناعية لمثػػكرة البػػاحثيف أف السػػبب الػػرئيس

 الصػناعية، كيعػد ذلػؾ سػبب نجاحيػا كتفكقيػا عمػى بػاقي الػدكؿ فػي صػناعتيا الإنتاجيػة الشػاممة الجػكدةالياباف لمفػاىيـ أدارة 
 آنذاؾ. الحرجة السياسيةبالرغـ مف ظركفيا  –اثخرل 
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 بصناعتيا المرتبطة الخدمية، ككذلؾ صناعتيا الخدميةفي صناعتيا  الجكدةتطبيؽ مفاىيـ إدارة  إلىكقد تكجيت الياباف      
 التػػي يمكػػف قيػػاس جكدتيػػا عػػف طريػػؽ بعػػض العكامػػؿ مثػػؿك س مػػف قيػػاس مسػػتكل جػػكدة المنتجػػات، كعمػػى العكػػ الإنتاجيػػة
 ، كبنػػاء صػػعب، كذلػػؾمعنكيػػةالػػخ. فػػأف جػػكدة الخػػدمات ىػػي حالػػو .كالتقػػادـ.. كا سػػتيلاؾ ،، كعػػدد عيػػكب التصػػنيمالمتانػػة

 -اس مسػتكل جػكدة الخػدمات ىػي:كلغيػاب العنصػر المػادم، فػأف أفعػؿ طريقػو لقيػ بسبب عدـ تكافر العنصر المادم بيػا.
  (   2)عباس، مصدر سابؽ، ص:

 .قياس مستكل تكقعات كمشاىدات المستفيديف مف تمؾ الخدمات 

 فعلابيف ما يحصؿ عميو ك لو،  المقدمة لمخدمةما يتكقعو المستيمؾ مف مستكل معيف  بيف ،التعرؼ عمى مدل التبايف . 

 

 المحكر الثالث : الجانب التطبيقي
 ار فرعيات  البحثاختب :أك 
( 9المككف مف سبم نقػاط تراكحػت بػيف رقػـ )  (Likert Scale)بعد أف تـ جمم البيانات كتحميميا باستخداـ مقياس ليكرت     

( عػف 2( يعبر عف المكافقة المطمقػة عمييػا، فػي حػيف يعبػر الػرقـ )2كيعبر عف عدـ المكافقة المطمقة عمى كؿ عبارة، كرقـ )
)مفػردات العينػة( فػي المصػرؼ عمػى العبػارات المتعػمنة فػي  إجابػاتاختبار الفرعيات مف خػلاؿ  جرلد كق حيادية المقياس،

( Z( فعػػلان عػػف اختبػػار )2كمػػا مكعػػح فػػي الجػػدكؿ ) الإجابػػاتا سػػتبانة، كتػػـ ا عتمػػاد عمػػى المتكسػػطات الحسػػابية لتمػػؾ 
 ( لجمم العبارات.0002ذا المجاؿ كبمستكل د لة )لمنتائج في ى الإحصائيةلممقارنات الثنائية كذلؾ لمتأكد مف الد لة 

 

مقارنػة تكقعػات المسػتفيد )ت( لكػؿ بعػد  أسػاسـ عمػى ك كذلؾ باستخداـ مقياس ا دراكات/التكقعات كالذم يق بحثال أجرمكقد 
 (22) ػيػػة الػػالفرد فقػػراتكال، التعػػاطؼ(، التككيػػدلجػػكدة الخدمػػة )المممكسػػية، ا عتماديػػة، ا سػػتجابة،  الرئيسػػة اثبعػػادمػػف 

 -المرتبطة بيا كما يقابميا مف إدراؾ فعمي )أ( لمتجربة الفعمية لممستفيد كعمى الشكؿ التالي: 
 أ(، فأف مستكل جكدة الخدمة يككف منخفعان. عمىإذا كانت المقارنة سالبة )أم إف ت تزيد  -9

كػكف مرتفعػان كىكػذا. كالجػدكؿ إذا كانت المقارنة مكجبة أك صفر )أم إف ت اقؿ مف أ( فػأف مسػتكل جػكدة الخدمػة ي -4
كالػذم  الرئيسػة لإبعادىاكالتكقعات  الإدراؾ( يبيف مستكل جكدة الخدمة المصرفية مف خلاؿ الفرؽ بيف متكسطي 3)

  -( يتعح ما يمي: 3نستعرض فيما يمي نتائج التحميؿ بالنسبة لكؿ فرعية عمى حدة كبتحميؿ الجدكؿ ) مف خلالو
 

 مف خلاؿ الفرؽ بيف متكسطي الإدراؾ كالتكقعات الرئيسةالمصرفية للأبعاد  مستكل جكدة الخدمة (3جدكؿ )

 أبعاد الخدمة
 متكسط 
 الإدراؾ )أ(

 متكسط
 التكقعات )ت(

 الفرؽ
 ت(-)أ

Z 

 ز((
 2012 1.25 4.60 5025 الجكانب المممكسة

 1.58 0.39 5.32 5.72 ا عتمادية

 2.31 0.59 5.07 5.66 ا ستجابة

 4.06 0.81- 6.38 5.57 التككيد

 1.55 0.29- 6.03 5.73 التعاطؼ

المتكسط الإجماؿ العاـ 
 )متكسط متكسطات(

5020 5022 0044 0032 

بمػػػدل تػػػكفر عناصػػػر  مسػػػتكل جػػػكدة الخدمػػػة المصػػػرفية المقدمػػػة لممسػػػتفيديتػػػأثر )تػػػنص  ثكلػػػى التػػػيا الفرعػػػية الفرعيػػػة -9
 (.المممكسية
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بيف بعػد المممكسػية كمسػتكل جػكدة الخدمػة المصػرفية المقدمػة لممسػتفيد، إذ قة ىناؾ علا أفار تبيف كبمقتعى نتائج ا ختب
 الفرعػػية الفرعيػػة(، كىػػك فػػرؽ إيجػػابي يػػدلؿ عمػػى صػػحة 9045بمػػغ الفػػرؽ بػػيف متكسػػط الإدراؾ )أ( كمتكسػػط التكقعػػات )ت( )

 اثكلى
 

 ( الزبائفالعامميف،  –نة ( : المتكسطات الحسابية ك ا نحرافات المعيارية لإجابات )مفردات العي2جدكؿ )
 عمى المقياس ذم النقاط السبم )ليكرت(

 اثكبر اثصغر السؤاؿ ت
الكسط 
 الحسابي

ا نحراؼ 
 المعيارم

9 

باسػػتخداـ الآليػػة الجديػػدة الكفيمػػة حػػدث مػػف اثجيػػزة كالمعػػدات يأف  صػػرؼحتػػاج المي
تركنية عمػى نحػك بتقديـ الخدمة المصرفية كاستخداـ البطاقة المصرفية كاثنظمة ا لك

 كاسم.ن 

5 2 3.34 0.32 

4 
مكاتب المكظفيف الإدارييف كأمناء الصندكؽ كرجاؿ اثمف كالخػدمات تعتقد باف طبيعة 

 العامة كصا ت انتظار الزبائف تتلاءـ مم ما تتكقعو في ذىنؾ.
9 2 2029 9.29 

3 
 لابػس العمػؿمكجاذبيػة  ك ىيػأةالعػامميف بطريقػة كػذلؾ ك  ناؾ اىتماـ مػف قبػؿ الإدارةى

 .مم مستكل الخدمة المقدمة تتناسب
9 2 5.08 9054 

2 
( عػػػمف 3-9كفػػػرت المسػػػتمزمات الماديػػػة فػػػي الفقػػػرات) إف إدارة المصػػػرؼباعتقػػػادؾ 

 9.35 2.21 2 9 بحيث تنسجـ مم جكدة الخدمة.إمكانياتيا المتاحة 

5 
تػػكفير ة ك تمتػػزـ إدارة المصػػرؼ بكعكدىػػا لمزبػػائف فػػي مجػػاؿ تقػػديـ الخػػدمات المصػػرفي

 الملائمة كما تتكقعيا في ذىنؾالبيئة 
9 2 5092 9059 

3 
 .مم الزبائف عند تقديميـ لمشكاكم كما تتكقعيا في ذىنؾ صرؼتتعاطؼ إدارة الم

9 2 5022 9.31 

 9.21 5044 2 9 .بتقديـ الخدمات في الكقت المحدد كبشكؿ سريم كدقيؽ تيتـ إدارة المصرؼ 2

 9.93 5.10 2 4 .بثقة ك أمافالعامميف عند تقديميـ الخدمة ميارات  ثقتيـ في يعم الزبائف 2

1 
فػي  سػاباتيـ ك حالمعمكمػات عػف الزبػائف بشكؿ دقيؽ في تػدكيف  تيتـ إدارة المصرؼ
 .السجلات كالحاسكب

9 2 3005 9.59 

 9022 5.45 2 9 .عف أكقات تقديـ الخدمة ليـ حسب تصكرؾ يتـ إخبار الزبائف 90

99 
لفكريػػة مػػف قبػػؿ العػػامميف فػػي عمػػى الخدمػػة ا لمتكقػػم أف يحصػػؿ الزبػػائفمػػف غيػػر ا

 .ؼالمصر 
9 2 2.10 9.52 

 9043 5.22 2 9 .بشكؿ دائـ المصرؼ بمساعدة الزبائف يرغب العاممكف في 94

 9039 5021 2 4 .فكران  إ  أنيـ يتجاكبكف مم طمبات الزبائفرغـ انشغاؿ المكظفيف بتقديـ الخدمات  93

92 
لثقػػػة الكاممػػػة بالعػػػامميف فػػػي ا المصػػػرؼ كرؾ، يجػػػب أف تكػػػكف لػػػدل زبػػػائففػػػي تصػػػ
 .ؼالمصر 

2 2 3035 0021 

95 
عنػد  دم أمينة مم العامميف في المصرؼبأنو بأي لزبكففي تصكرؾ، يجب أف يطمئف ا

  .التعامؿ
4 2 3029 0019 

93 
بمطػؼ  كيتعػاممكف معيػـ إدارة المصرؼ كالعامميف متفاعميف مم الزبػائف أفىؿ تممس 

 .كلباقة
3 2 5032 9.95 

92 
الجػدارة كالكياسػة كالمصػداقية فػي أداء عمميػـ ممػا  تتكفر لدل العامميف في المصػرؼ

 .تقدـ الدعـ ليؤ ء العامميف أف عمى إدارة المصرؼ يحتـ
9 2 5023 9.54 

 9049 3099 2 9 أف تيتـ اىتمامان فرديان بكؿ زبكف. يجب عمى إدارة المصرؼ 92

 9043 5.21 2 4  ى ا ىتماـ بالزبائف اىتمامان شخصيان.ؼ لدييـ القدرة عمعامميف في المصر إف ال 91
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 9045 5.15 2 4 أف يععكا مصمحة الزبائف نصب أعينيـ. يجب عمى العامميف في المصرؼ 40

 9032 5033 2 4 زبائف.لدييا لم أفعؿ ما المصرؼ في الكاقم تقدـ إدارة 49

 9022 5021 2 4 زبائف.ساعات عمؿ حسب حاجات الؼ بتعمؿ إدارة المصر  44

  6 .5   المتكسط العاـ 
 
دل تػػػكفر عناصػػػر مػػػب مسػػػتكل جػػػكدة الخدمػػػة المصػػػرفية المقدمػػػة لممسػػػتفيديتػػػأثر ) تػػػنصالثانيػػػة التػػػي الفرعػػػية الفرعيػػػة -4

الخدمػة المصػرفية المقدمػة  بػيف بعػد ا عتماديػة كمسػتكل جػكدةعلاقػة ؾ قتعى نتائج ا ختبار تبيف أف ىنا(. كبما عتمادية
يتطػابؽ مػم مػا كرد فػي  (، كىك فرؽ ايجػابي،0031لممستفيد، إذ بمغ الفرؽ بيف متكسط الإدراؾ )أ( كمتكسط التكقعات )ت( )

  الثانية.الفرعية الفرعية 
عناصػػػر  بمػػػدل تػػػكفر مسػػػتكل جػػػكدة الخدمػػػة المصػػػرفية المقدمػػػة لممسػػػتفيديتػػػأثر ) تػػػنصالثالثػػػة التػػػي الفرعػػػية الفرعيػػػة  -3

بػيف بعػد ا سػتجابة كمسػتكل جػكدة الخدمػة المصػرفية المقدمػة ىنػاؾ علاقػة (. كبمقتعى نتائج ا ختبػار تبػيف أف ا ستجابة
(، كىػك فػرؽ ايجػابي، كىػذه النتيجػة تتطػابؽ 0051لممستفيد، إذ بمغ الفرؽ بيف متكسػط الإدراؾ )أ( كمتكسػط التكقعػات )ت( )

 ثالثة.ال الفرعية الفرعية مم ما كرد في 
(. بمػدل تػكفر عناصػر التككيػد مستكل جكدة الخدمة المصػرفية المقدمػة لممسػتفيديتأثر ) تنصالرابعة التي  الفرعية الفرعية-2

كبمقتعى نتائج ا ختبار تبيف أنو   يكجد تطابؽ بػيف بعػد التككيػد كمسػتكل جػكدة الخدمػة المصػرفية المقدمػة لممسػتفيد، إذ 
(، كىك فرؽ سمبي، كبذلؾ   تتطابؽ ىذه النتيجة مػم مػا -0029ؾ )أ( كمتكسط التكقعات )ت( )بمغ الفرؽ بيف متكسط الإدرا

 (.HIالرابعة البديمة ) الفرعية الفرعيةكرد في 
بمػػػدل تػػػكفر عناصػػػر  مسػػػتكل جػػػكدة الخدمػػػة المصػػػرفية المقدمػػػة لممسػػػتفيديتػػػأثر )تػػػنصالخامسػػػة التػػػي الفرعػػػية الفرعيػػػة -5

كمسػتكل جػكدة الخدمػة المصػرفية المقدمػة  بػيف بعػد التعػاطؼ تطػابؽ  يكجػد  وختبار تبيف أنػ(. كبمقتعى نتائج ا التعاطؼ
ىػذه كبػذلؾ   تتطػابؽ بي، سػم(، كىػك فػرؽ -0041)أ( كمتكسط التكقعػات )ت( ) الإدراؾلممستفيد، إذ بمغ الفرؽ بيف متكسط 

 ة.الخامس الفرعية الفرعية مم ما ذىبت إليو النتيجة 
إبعػػاد )المممكسػػية، يتػػأثر مسػػتكل جػػكدة الخدمػػة المصػػرفية المقدمػػة لممسػػتفيد بمػػدل تػػكفر التػػي تػػنص ) الفرعػػية الرئيسػػة-3

ك المتكسػط  للإدراؾالفرؽ بيف المتكسط العاـ  (. كبمقتعى نتائج ا ختبار تبيف أفا عتمادية، ا ستجابة، التككيد، التعاطؼ(
مػػى كجػػكد علاقػػة بػػيف مسػػتكل جػػكدة الخدمػػة المصػػرفية المقدمػػة ع ، ممػػا يػػدلؿ(0.22)العػػاـ لمتكقعػػات ىػػك فػػرؽ ايجػػابي بمػػغ 

إ  أف ىػذا  .كىػذا مػاكرد فػي الفرعػية الرئيسػة لممستفيد كبيف أبعاد )المممكسية، ا عتمادية، ا سػتجابة، التككيػد، التعػاطؼ(
 .المستكل   يرقى الى مستكل الطمكح

 

 خلاصة نتائج اختبار الفرعيات
 

 -نا ما يمي: ( يتعح ل3مف الجدكؿ رقـ )
( ممػا يعنػي إف 0044ىػك فػرؽ ايجػابي بمػغ )إف الفرؽ بػيف المتكسػط الإجمػالي العػاـ لػلإدراؾ كمثيمػو بالنسػبة لمتكقعػات  -9

لبمػكغ مسػتكل التكقػم،  ان ع الدراسة ايجابي لكنو دكف المستكل المطمػكب، كبالتػالي   يعػد مؤشػر ك مستكل جكدة الخدمات مكع
لائمػة ليػا، مالػذم يتطمػب تشخيصػيا ككعػم الحمػكؿ ال اثمػرلت غير مدركػة مػف قبػؿ الإدارة، ما زا إذ يؤشر أف ىناؾ عكاملان 

 .بحثع الك كيعكس ذلؾ قصكران في أداء إدارة المصرؼ كالعامميف مكع
، فػ ف الفػرؽ ا يجػابي بػيف مكعػكع البحػثخدمػة بعد مف اثبعاد الرئيسة الخمسة لمستكل جػكدة البالنسبة لمستكل كؿ  -4

ف كػاف ىنػاؾ اثبعادؾ كمتكسط التكقعات لكؿ بعد يدؿ عمى ارتفاع مستكل جكدة الخدمة في كؿ بعد مف ىذه متكسط الإدرا ، كا 
(، يميػو بعػد 9045فرؽ يكجد في بعد الجكانػب المممكسػة ) أعمىاختلاؼ في ىذا الفرؽ مف بعد لآخر. فعمى سبيؿ المثاؿ ف ف 

السػمبية بػيف متكسػط الإدراؾ كمتكسػط  (. أمػا بالنسػبة لمفركقػات0031( كاقػؿ فػرؽ يخػص بعػد ا عتماديػة )0051ا ستجابة )
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التكقعات لكؿ بعػد يػدؿ عمػى انخفػاض مسػتكل جػكدة الخدمػة. فعمػى سػبيؿ المثػاؿ، فػ ف أعمػى فػركؽ سػمبية تكجػد فػي بعػدم 
 ( لكؿ مف البعديف عمى التكالي.-0041، -0029كالتعاطؼ ) التككيد

 

 (.44ت الفرعية الػ)فقراة الخدمة مقاسان بالفرؽ بيف متكسطي الإدراؾ كالتكقعات لمان: تقييـ المستفيديف لمستكل جكدثاني
بيف متكسطي الإدراؾ كالتكقعات لكؿ مػف العناصػر  ( يتعح أف تقييـ المستفيديف لمستكل جكدة الخدمة مقاسان 2مف الجدكؿ )

  -لنحك التالي: كعمى ا للآخر  فقرة( التي يعميا بعد معيف يختمؼ مف 44الفرعية الػ فقرات)ال
 

 المممكسية .9
)حاجة المصرؼ إلى أف يحدث مف اثجيزة كالمعدات كاستخداـ الآلية الجديدة الكفيمة  ةالفرعي ةر لفقفي اأعمى فرؽ ظير 

(، باتجاه المكافقة 4049بتقديـ الخدمة المصرفية كاستخداـ البطاقة المصرفية كاثنظمة الإلكتركنية عمى نحك كاسم( إذ بمغ )
ديث اثجيػػزة كالمعػػدات كبمػػا ينسػػجـ مػػم طبيعػػة الخػػدمات المصػػرفية التػػي ينبغػػي أف ترقػػى إلػػى مسػػتكل الجػػكدة عمػػى تحػػ
الفقػرة (، ثـ 9023جاذبية ملابس العمؿ( إذ بمغ الفرؽ ) ىيأة)اىتماـ الإدارة كالعامميف بطريقة ك  ةالفرعي ةر فقميو التالمناسبة، 
لمفقػػرة ( ظيػػر 0041(، بينمػػا أقػػؿ فػػرؽ )0032كػػاف الفػػرؽ )لخػػدمات العامػػة( )طبيعػػة مكاتػػب المػػكظفيف الإداريػػيف كاالفرعيػػة 
( أم )تحػػديث اثجيػػزة كالمعػػدات كالمظيػػر اثنيػػؽ 3-9)إدارة المصػػرؼ لػػـ تػػكفر المسػػتمزمات الماديػػة فػػي الفقػػرات ) الفرعيػػة 

        كالزم الجيد لممكظفيف( عمف إمكانيات المصرؼ بحيث تنسجـ مم مستكل جكدة الخدمة.
 

 ا عتمادية    .4
)اىتماـ إدارة المصرؼ بتقديـ الخدمات في الكقت المحدد كبشكؿ سػريم كدقيػؽ( إذ بمػغ  ةالفرعيفقرة إف أكبر فرؽ كاف لم

)اىتمػاـ إدارة  فقػرة(، ثـ 0023)تعاطؼ إدارة المصرؼ مم الزبائف عند تقديميـ لمشكاكل( إذ بمغ الفرؽ ) الفقرةميو ت(، 0022)
( ككػذلؾ 0024، إذ بمػغ الفػرؽ )(ي تدكيف المعمكمات عف الزبائف كحساباتيـ فػي السػجلات كالحاسػكبالمصرؼ بشكؿ دقيؽ ف

( كىػك فػرؽ سػمبي يػدؿ -0043ثقتيـ في ميارات العامميف عند تقديـ الخدمة بثقة كأماف( إذ بمػغ الفػرؽ ) )كعم الزبائففقرة 
)التػزاـ إدارة  فقػرة( يخػص 0005بينمػا اقػؿ فػرؽ كػاف )، فقػرةعمى انخفاض مستكل الخدمة المقدمة لممستفيديف عػمف ىػذا ال

 .المصرؼ بكعكدىا لمزبائف في مجاؿ تقديـ الخدمات المصرفية كتكفير البيئة الملائمة(. 
 ا ستجابة .3

) يرغب العاممكف فػي المصػرؼ بمسػاعدة العمػلاء بشػكؿ دائػـ( الفقرة الفرعية ف ف أعمى فرؽ يخص  الفقرة بالنسبة ليذه
ار الزبػائف عػف أكقػات تقػديـ الخدمػة ليػـ حسػب تصػكرؾ، كرغػـ إخبػ)يػتـ  فقرتػاف الفرعيتػافميػو الت(، ثـ 0012) إذ بمغ الفرؽ

(، بينما اقؿ فػرؽ 0051) فقرتيفيتجاكبكف مم طمبات الزبائف فكران( إذ بمغ الفرؽ لم أنيـانشغاؿ المكظفيف بتقديـ الخدمات إ  
 .متكقم أف يحصؿ الزبائف عمى الخدمة الفكرية مف قبؿ العامميف في المصرؼ()مف غير الالفقرة الفرعية ( يقابؿ 0042كاف )

 التككيد .2
)تتػكفر لػدل العػامميف فػي المصػرؼ الجػدارة كالكياسػة كالمصػداقية فػي لمفقػرة الفرعيػة إف اكبر فرؽ سمبي ظيػر بالنسػبة 

بأنػػو بأيػػدم أمينػػة مػػم العػػامميف فػػي  )يجػػب أف يطمػػئف الزبػػكفالفقػػرة الفرعيػػة ميػػو ت(، -0015أداء العمػػؿ( إذ بمػػغ الفػػرؽ )
)التفاعػػؿ بػػيف إدارة المصػػرؼ كالعػػامميف مػػم الزبػػائف كالتعامػػؿ معيػػـ الفقػػرة الفرعيػػة (، ثػػـ -0021المصػػرؼ( إذ بمػػغ الفػػرؽ )

)يجػب أف تكػكف لػدل الزبػائف الفقػرة الفرعيػة (، يقػم أمػاـ -0032(، بينمػا أدنػى فػرؽ )-0023بمطؼ كلباقة( إذ بمػغ الفػرؽ )
 الكاممة بالعامميف في المصرؼ(.الثقة 

 التعاطؼ .5
إذ  )إف العامميف في المصرؼ لدييـ القدرة عمى ا ىتماـ بالزبائف اىتمامػان شخصػيان( لمفقرة الفرعية كاف اكبر فرؽ سمبي 

ي الفرعيػػة الػػثلاث )ا ىتمػػاـ الفػػردم مػػف قبػػؿ إدارة المصػػرؼ بكػػؿ زبػػكف، يجػػب عمػػى العػػامميف فػػ فقػػراتميػػو الت(، -0022بمػػغ )
إذ بمػغ الفػرؽ  المصرؼ أف يععكا مصمحة الزبائف نصب أعينيـ، تعمؿ إدارة المصرؼ بساعات عمؿ حسب حاجػات الزبػائف(
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)تقػػدـ إدارة المصػػرؼ أفعػػؿ مػػا لػػدييا الفقػػرة الفرعيػػة ( يقػػم أمػػاـ -0093(، بينمػػا اقػػؿ فػػرؽ كػػاف )-0034الػػثلاث ) فقػػراتلم
 لمزبائف(.

 (2جدكؿ )
 (44الفرعية الػ) فقراتبالفرؽ بيف متكسطي الإدراؾ كالتكقعات لم كدة الخدمة مقاسان تقييـ المستفيديف لمستكل ج

 البعد ت
 الفرؽ ات الفرعيةفقر ال الرئيس

 ت(-)أ
Z 
 )ز(

9- 

سية
مك
لمم
ا

 

يحتػػاج المصػػركؼ أف يحػػدث مػػف اثجيػػزة كالمعػػدات باسػػتخداـ الإليػػة الجديػػدة 
المصػػػرفية كاثنظمػػػة الكفيمػػػة بتقػػػديـ الخدمػػػة المصػػػرفية كاسػػػتخداـ البطاقػػػات 

 الإلكتركنية عمى نحك كاسم.
4049 1053 

تعتقػػد بػػاف طبيعػػة مكاتػػب المػػكظفيف الإداريػػيف كأمنػػاء الصػػندكؽ كرجػػاؿ اثمػػف 
 4034 0032 كالخدمات العامة كصا ت انتظار الزبائف تتلاءـ مم ما تتكقعو في ذىنؾ. 

كجاذبيػػة ملابػػس  ىيػػأةىنػػاؾ اىتمػػاـ مػػف قبػػؿ الإدارة ككػػذلؾ العػػامميف بطريقػػة ك 
 2092 9023 العمؿ تتناسب مم مستكل الخدمة المقدمة.

( 3-9باعتقػػػادؾ إف إدارة المصػػػرؼ كفػػػرت المسػػػتمزمات الماديػػػة فػػػي الفقػػػرات)
 9003 0041 عمف إمكانياتيا المتاحة بحيث تنسجـ مم جكدة الخدمة.

4- 

دية
تما
 ع
ا

 

يـ الخػػدمات المصػػرفية ك تمتػػزـ إدارة المصػػرؼ بكعكدىػػا لمزبػػائف فػػي مجػػاؿ تقػػد
 0091 0005 تكفير البيئة الملائمة كما تتكقعيا في ذىنؾ.

تتعػػاطؼ إدارة المصػػرؼ مػػم الزبػػائف عنػػد تقػػديميـ لمشػػكاكم كمػػا تتكقعيػػا فػػي 
 3002 0023 ذىنؾ.

 3042 0022 تيتـ إدارة المصرؼ بتقديـ الخدمات في الكقت المحدد كبشكؿ سريم كدقيؽ.
 9009 -0043 قتيـ في ميارات العامميف عند تقديميـ الخدمة بثقة ك أماف.يعم الزبائف ث

تيتـ إدارة المصرؼ بشكؿ دقيؽ في تدكيف المعمكمات عف الزبػائف ك حسػاباتيـ  
 9022 0024 في السجلات كالحاسكب.

     

3- 

ابة
ستج

ا 
 

 4022 0051 يتـ إخبار الزبائف عف أكقات تقديـ الخدمة ليـ حسب تصكرؾ.
مف غير المتكقم أف يحصؿ الزبائف عمى الخدمة الفكرية مف قبػؿ العػامميف فػي 

 المصرؼ.
0041 0019 

 3021 0012 يرغب العاممكف في المصرؼ بمساعدة الزبائف بشكؿ دائـ.
رغػـ انشػغاؿ المػكظفيف بتقػديـ الخػدمات إ  أنيػـ يتجػاكبكف مػم طمبػات الزبػائف 

 فكران.
0051 4092 

كيد -2
لتك
ا

 

في تصكرؾ، يجػب أف تكػكف لػدل زبػائف المصػرؼ الثقػة الكاممػة بالعػامميف فػي 
 3029 -0032 المصرؼ.

فػػػي تصػػػكرؾ، يجػػػب أف يطمػػػئف الزبػػػكف بأنػػػو بأيػػػدم أمينػػػة مػػػم العػػػامميف فػػػي 
 2094 -0021 المصرؼ عند التعامؿ.

ىؿ تممس أف إدارة المصرؼ كالعامميف متفػاعميف مػم الزبػائف كيتعػاممكف معيػـ 
 3015 -0023 ؼ كلباقة.بمط

تتكفر لدل العامميف في المصرؼ الجدارة كالكياسة كالمصداقية في أداء عمميػـ 
 مما يحتـ عمى إدارة المصرؼ أف تقدـ الدعـ ليؤ ء العامميف.

0015- 2043 

5- 

طؼ
تعا
ال

 

 9022 -0034 يجب عمى إدارة المصرؼ أف تيتـ اىتمامان فرديان بكؿ زبكف.
 4002 -0022 في المصرؼ لدييـ القدرة عمى ا ىتماـ بالزبائف اىتمامان شخصيان. إف العامميف 

 9033 -0034 يجب عمى العامميف في المصرؼ أف يععكا مصمحة الزبائف نصب أعينيـ.
 0024 -0093 في الكاقم تقدـ إدارة المصرؼ أفعؿ ما لدييا لمزبائف.

 9032 -0034 الزبائف. تعمؿ إدارة المصرؼ بساعات عمؿ حسب حاجات
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 الرئيسة حسب اثىمية ك الفرعية فقرات البحث ان: ترتيب ثالث
 حسب اثىمية الفرعية بحثات الفقر ترتيب  -أك ن 

 حسب اثىمية الفرعية بحثات الفقر ( ترتيب 1جدكؿ )

رقـ 
 العبارة

 العبارة
المتكسط 
 الحسابي

ا نحراؼ 
 المعيارم

9 
جيزة كالمعدات باستخداـ الآلية الجديدة الكفيمػة بتقػديـ يحتاج المصرؼ أف يحدث مف اث

 .كاثنظمة ا لكتركنية عمى نحك كاسمن  الخدمة المصرفية كاستخداـ البطاقة المصرفية
3034 0032 

95 
في تصكرؾ، يجب أف يطمئف الزبكف بأنػو بأيػدم أمينػة مػم العػامميف فػي المصػرؼ عنػد 

 التعامؿ. 
3029 0019 

 0021 3035 أف تككف لدل زبائف المصرؼ الثقة الكاممة بالعامميف في المصرؼ. في تصكرؾ، يجب 92

 9049 3099 يجب عمى إدارة المصرؼ أف تيتـ اىتمامان فرديان بكؿ زبكف. 92

1 
تيػػتـ إدارة المصػػرؼ بشػػكؿ دقيػػؽ فػػي تػػدكيف المعمكمػػات عػػف الزبػػائف ك حسػػاباتيـ  فػػي 

 السجلات كالحاسكب.
3005 9059 

 9045 5015 العامميف في المصرؼ أف يععكا مصمحة الزبائف نصب أعينيـ.يجب عمى  40

 9093 5010 يعم الزبائف ثقتيـ في ميارات العامميف عند تقديميـ الخدمة بثقة ك أماف. 2

 9043 5022 يرغب العاممكف في المصرؼ بمساعدة الزبائف بشكؿ دائـ. 94

 9043 5021 ىتماـ بالزبائف اىتمامان شخصيان. إف العامميف في المصرؼ لدييـ القدرة عمى ا  91

 9022 5021 تعمؿ إدارة المصرؼ بساعات عمؿ حسب حاجات الزبائف. 44

93 
ىػػؿ تممػػس أف إدارة المصػػرؼ كالعػػامميف متفػػاعميف مػػم الزبػػائف كيتعػػاممكف معيػػـ بمطػػؼ 

 كلباقة.
5032 9095 

 9032 5033 في الكاقم تقدـ إدارة المصرؼ أفعؿ ما لدييا لمزبائف. 49

 9039 5021 رغـ انشغاؿ المكظفيف بتقديـ الخدمات إ  أنيـ يتجاكبكف مم طمبات الزبائف فكران. 93

 9031 5022 تتعاطؼ إدارة المصرؼ مم الزبائف عند تقديميـ لمشكاكم كما تتكقعيا في ذىنؾ. 3

92 
عمميػػـ ممػػا تتػػكفر لػػدل العػػامميف فػػي المصػػرؼ الجػػدارة كالكياسػػة كالمصػػداقية فػػي أداء 

 يحتـ عمى إدارة المصرؼ أف تقدـ الدعـ ليؤ ء العامميف.
5023 9054 

 9022 5045 يتـ إخبار الزبائف عف أكقات تقديـ الخدمة ليـ حسب تصكرؾ. 90

 9021 5044 تيتـ إدارة المصرؼ بتقديـ الخدمات في الكقت المحدد كبشكؿ سريم كدقيؽ. 2

5 
ائف في مجاؿ تقديـ الخدمات المصرفية ك تػكفير البيئػة تمتزـ إدارة المصرؼ بكعكدىا لمزب
 الملائمة كما تتكقعيا في ذىنؾ

5092 9059 

3 
كجاذبيػػة ملابػػس العمػػؿ  ىيػػأةىنػػاؾ اىتمػػاـ مػػف قبػػؿ الإدارة ككػػذلؾ العػػامميف بطريقػػة ك 

 تتناسب مم مستكل الخدمة المقدمة.
5002 9054 

99 
لفكرية مف قبؿ العامميف في مف غير المتكقم أف يحصؿ الزبائف عمى الخدمة ا

 المصرؼ.
2010 9052 

2 
( عػػػػمف 3-9باعتقػػػػادؾ إف إدارة المصػػػػرؼ كفػػػػرت المسػػػػتمزمات الماديػػػػة فػػػػي الفقػػػػرات)

 إمكانياتيا المتاحة بحيث تنسجـ مم جكدة الخدمة.
2021 9035 

4 
تعتقد باف طبيعػة مكاتػب المػكظفيف الإداريػيف كأمنػاء الصػندكؽ كرجػاؿ اثمػف كالخػدمات 

 مة كصا ت انتظار الزبائف تتلاءـ مم ما تتكقعو في ذىنؾ.العا
2029 9029 

 
 

 -:استنادان الى متكسطاتيا الحسابية ك كاثتيالفرعية حسب أىميتيا  فقرات البحث( الذم يكعح ترتيب 1مف الجدكؿ )
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 فقرات البحثي تسمسؿ ترتيب مف حيث اثىمية ف اثكؿ الترتيب احتؿالرئيس )المممكسية(  بعدبال ةاصالخالفقرة الفرعية  (9)
باستخداـ الآلية الجديدة الكفيمة بتقديـ الخدمة المصرفية باستخداـ البطاقة المعدات ك  اثجيزة)بتحديث  ةالمتمثمالفرعية 

ىذا مؤشر عمى أف ك  (6.62)التي شكؿ بيا المتكسط الحسابي ما نسبتو ك  المصرفية كاثنظمة الإلكتركنية عمى نحك كاسم(
ف المنتجات الخدمية المصرفية تتسـ بككنيا في طبيعتيا غير مممكسة كغير ث كذلؾ ، للاستمرار في ذلؾ فعمية ىناؾ حاجة

القطاع  فيمرئية، ك  تتصؼ ك  تمتمؾ أم صفات مادية، كلكف عندما ترغب المصارؼ في إيجاد كابتكار خدمات جديدة 
ة بطريقة يمكف مف خلاليا أف تظير الخدمات المصرفية الجديدة، المصرفي فأنو يفترض ا ستعانة بالظكاىر كالجكانب المادي
، فاستخداـ البطاقة المصرفية كعمى نحك كاسم كشامؿ لـ يكف كظيكر الآلية الجديدة الكفيمة بتقديـ الخدمات المصرفية

عني عركرة تكاجد العنصر الآ ت الحديثة كاثنظمة ا لكتركنية الكفيمة بتقديـ الخدمات مف خلاليا، مما ي يتحقؽ لك  كجكد
المادم، فعلان إف المممكسية مف العكامؿ ذات التأثير الكاعح في تسييؿ عممية إدراؾ الزبكف لجكدة الخدمة المصرفية 

ة يفي تغيير أك تعديؿ تكقعات الزبكف كذلؾ لككف الزبكف في الكقت الحاعر لو متطمبات أكثر كعمى درا المقدمة لو، كتأثيرىا
ات المصرفية كمستكياتيا المطركحة مف قبؿ المنافسيف، ليأتي ىذا التحميؿ منسجمان مم ما تـ الإشارة إليو في اكبر في الخدم

كمستكل جكدة الخدمة  (المممكسيةمدل تكفر فقرات البعد الرئيس )بيف علاقة اثكلى مف إف ىناؾ  الفرعية الفرعية اختبار 
 (.العامميف، الزبائفد العينة )أتفؽ عميو جميم أفراالمصرفية المقدمة كىذا ما 

 

فقرات ترتيب  يب الثاني مف حيث اثىمية في تسمسؿرتتجاء في ال التككيدالرئيس  بالبعد ةالخاص ةالثانيالفقرة الفرعية   (4)
شكؿ إذ  الفرعية المتمثؿ في )يجب أف يطمئف الزبكف بأنو بأيدم أمينة مم العامميف في المصرؼ عند التعامؿ(،البحث 

لدل أفراد العينة، كذلؾ ككف الخدمات  ان ممحكظ ان اىتمام فقرةال هىذ ت(، كقد شكم3029ما نسبتو ) الحسابيالمتكسط 
المصرفية تحتاج إلى نكعية خاصة مف العامميف الميرة الذيف يتميزكف بسرعة اثداء كالدقة في العمؿ كأف يككنكا ذك كفاءات 

كل أداء العنصر البشرم الذم يشكؿ مخرجات الخدمة، لذا تعمؿ عالية، كما أف الخدمات تعتمد بشكؿ أساسي عمى مست
المصارؼ عمى صقؿ ميارات عاممييا بشكؿ مستمر ليساير التطكر التكنكلكجي الحاصؿ، كالعمؿ عمى تكفير الحكافز اللازمة 

ة التعامؿ مم لعماف ك ئيـ كرعاىـ ككنيـ عمى اتصاؿ مباشر بالزبائف كأف عدـ رعا العامؿ لو تأثير كبير عمى طريق
رعا كك ء العامميف في تحقيؽ رعا الزبكف،  أىمية كلتأكيدلممصرؼ،  أك استمالتوعمية  المحافظة إمكانيةكبالتالي الزبكف، 

علاقة بيف مدل تكفر ىناؾ  أفالرابعة مف الفرعية الفرعية الذم يتحقؽ مف خلاؿ مستكل الجكدة، كىذا جاء منسجما مم 
 الزبائف(.-العينة )العامميف أفرادكمستكل جكدة الخدمة كىذا ما اتفؽ عمية جميم  كيد()التك فقرات البعد الرئيس 

 
 

فقرات في تسمسؿ ترتيب  اثىميةجاء بالترتيب الثالث مف حيث  (التككيد)الرئيس  بالبعد ةالخاص ىاثكلالفقرة الفرعية  (3)
شكؿ المتكسط  إذا (ؼممة بالعامميف في المصر المصرؼ الثقة الكاتككف لدل زبائف  أفالفرعية المتمثؿ في )يجب البحث 

يحائيـ)التككيد( يعتمد بشكؿ كبير عمى العامميف كقدرتيـ عمى ا تصاؿ كمصداقيتيـ  بعد إف(، 3035)نسبتو الحسابي ما  كا 
خدمات كاعحة لم أىميةيككف ذا  أف إلى، كيميؿ الإفرادبعد الثقة ينتج بشكؿ مباشر مف اداء  إف. بأنفسيـبالثقة، كثقتيـ 

 أكيا ععمى تقييـ مناف قدرتوأك ىك شعكر بعدـ التأكد بخصكص ك/ ، كالتي تتعمف مخاطرة عاليةالتي يدركيا الزبكف
كخمؽ ككسب الثقة يمكف أف يتجسد بالذم يربط الزبكف بالمصرؼ مثؿ  مخرجاتيا كما ىك الحاؿ في الخدمات المصرفية،
المصرفية يبحث المصرؼ عف بناء الثقة كالك ء بيف أشخاص التماس  كسطاء اثكراؽ المالية، ففي بعض حيثيات الخدمة

تعد الثقة بشكؿ عاـ عنصر أساسي كميمان لمعلاقات التبادلية الناجحة فيي تمثؿ الرغبة  إذ. كالزبكف الفرد الرئيسة
تككف ىنا في أفراد المصرؼ كا ستعداد، ك عتماد الطرؼ الآخر في تبادؿ تجارم معيف يعم فيو الزبكف ثقتو الكاممة، كالثقة 

ىناؾ الرابعة مف إف  الفرعية الفرعية كالمصرؼ ككؿ، كبالتالي تأثير ذلؾ عمى مستكل جكدة الخدمة، كىذا جاء منسجمان مم 
)التككيد( كمستكل جكدة الخدمة كىذا ما أتفؽ عميو جميم أفراد العينة )العامميف علاقة بيف مدل تكفر فقرات البعد الرئيس 

 ئف(.الزبا –
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تسمسؿ ترتيب مف حيث اثىمية في تيب الرابم ر ت( جاء في العاطؼالرئيس )الت بالبعد ةالخاص لىاثك الفقرة الفرعية  (2)
إذا شكؿ المتكسط الحسابي  ،الفرعية المتمثؿ في )يجب عمى إدارة المصرؼ أف تيتـ اىتمامان فرديان بكؿ زبكف(فقرات البحث 
لى الرعاية كالتركيز مف قبؿ مقدـ الخدمة عمى اثساس الفردم كذلؾ مف خلاؿ تمبية (، كالتعاطؼ يعكد إ3099ما نسبتو )

حاجات المستفيديف كالمتعامميف مم المصرؼ، إف العامميف في المصارؼ كخاصة الصغيرة غالبان ما يعرفكف الزبائف بأسمائيـ 
فعندما تتنافس المصارؼ الصغيرة مم  كيبنكف العلاقات التي تعكس المعرفة لمتطمبات كتفعيلات الزبكف الشخصية. 

المصرؼ الصغير ميزة كاعحة، كبالتالي انعكاس ذلؾ عمى  المصارؼ الكبيرة فأف القدرة عمى التفاعؿ العاطفي ربما تعطي
علاقة بيف مدل تكفر فقرات البعد أف ىناؾ الخامسة مف  الفرعية الفرعيةجكدة الخدمة المصرفية، كىذا جاء منسجمان مم 

 الزبائف(.-كمستكل جكدة الخدمة المصرفية، كىذا ما أتفؽ عميو جميم أفراد العينة )العامميف التعاطؼ()الرئيس 

 
 

حيث اثىمية في تسمسؿ مف في الترتيب الخامس جاء ( الرئيس )ا عتمادية بالبعد ةالخاص ةخامسالالفقرة الفرعية   (5)
بشكؿ دقيؽ في تدكيف المعمكمات عف العملاء كحساباتيـ في الفرعية المتمثؿ في )تيتـ إدارة المصرؼ فقرات البحث ترتيب 

كعكد التسميـ،  –(، إف المصرؼ يسمـ بناءان عمى كعكده 3005السجلات كالحاسكب(، إذا شكؿ المتكسط الحسابي ما نسبتو )
   سيمالكعكد، تكفير الخدمة، حؿ المشاكؿ، التسعير، كالزبكف يريد أف يجرم اثعماؿ مم المصارؼ التي تحافظ عمى ىذه ا

لمخدمة، كالمصرؼ الذم يسمـ الخدمة الجكىرية التي يفكر بيا الزبائف سكؼ تزداد  ةالجكىري تتمؾ التي تخص الميزا
مبيعاتو، كىذا يعتمد بشكؿ دقيؽ عمى تدكيف المعمكمات عف الزبائف كحساباتيـ في السجلات كالحاسكب كالذم سكؼ 

علاقة بيف مدل ىناؾ الثانية مف إف  الفرعية الفرعية، كىذا جاء منسجمان مم ينعكس عمى مستكل جكدة الخدمة المصرفية
 .الزبائف( –)ا عتمادية( كمستكل جكدة الخدمة كىذا ما أتفؽ عميو جميم أفراد العيف )العامميف  تكفر فقرات البعد الرئيس

 
 

      ا:أىمية المتغيرات الرئيسة الخمسة حسب آراء أفراد العينة            رابع
 

( إذ جاءت ف، الزبائفعامميالخمسة حسبما جاء في آراء أفراد العينة )ال الرئيسة أىمية اثبعاد (90يكعح الجدكؿ رقـ )
     -ي:ثتنتائج الآراء كا

          
 

 الرئيسة الخمسة حسب أراء أفراد العينة اثبعاد أىمية (90جدكؿ )

 عينة ككؿال الزبائف العامميف
 اثبعاد
 يسةالرئ

 الكسط الحسابي
 اثبعاد
 الرئيسة

 الكسط الحسابي
 اثبعاد
 الرئيسة

 الكسط الحسابي

 5.98 التككيد 5.94 التككيد 6.06 التككيد

 5.85 التعاطؼ 5.84 التعاطؼ 5.88 التعاطؼ

 5.56 ا عتمادية 5.61 ا عتمادية 5.54 ا ستجابة

 5.37 ا ستجابة 5.31 المممكسية 5.47 ا عتمادية 

 5.23 المممكسية 5.30 ا ستجابة 5.04 لمممكسيةا

 
 ان كبير  ان دكر  (تككيدال) إف لخاصية، (التككيدلمبعد الرئيس )اثىمية اثكلى  العامميف كالزبائف كآراء أفراد العينة ككؿ يكلي -9

 إفستفيد, بالنسبة لمم أساسيوشكؿ نقطة يفي جذب الزبائف لطمب الخدمة، ثف تكفر عنصر اثماف كالثقة  كفعا ن 
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التي يبحث عنيا المستفيد في الخدمة, كذلؾ ككف الثقة ىي قدرة  اثساسيةتمثؿ احد الحاجات  كاثمافالحاجة لمثقة 
كعدت بو إلى المستفيد بشكؿ دقيؽ كصحيح كثابت مف اجؿ تقميص المصرؼ عمى إنجاز تقديـ الخدمة بالشكؿ التي 

مف  فعلا كبالتالي قدرة المصرؼ عمى زرع الثقة بينو كبيف المستفيديكاف يتكقم كبيف ما يحصؿ عميو فما الفجكة بيف 
 الخدمة. 

 -العينة)العامميف ػ الزبائف  إفراد أراءحسب  اثىمية)التعاطؼ( جاء في الترتيب الثاني مف حيث اثخرالبعد الرئيس  إف -4
ماف المطمكبيف لمزبكف, فكثير مف تكفر الخدمة في المكاف كالز  أمكانية إلىككؿ(, كذلؾ ككف التعاطؼ يشير  العينة

ثميف لمغاية, الكقت عندىـ  إف أك  يحبذكف ا نتظار مثلا,  ثنيـ يقيمكف جكدة الخدمة كفؽ ىذا المعيارالمستفيديف 
تعني الملائمة كالراحة بالنسبة  ثنيالجكدة الخدمة  ان ميمالخدمة تعد معيارا  إلىذلؾ, فأف سيكلة الكصكؿ  فعلا عف

لا عف درجة فيـ مكرد الخدمة لمزبكف كىؿ يعرؼ مزكد الخدمة مشاعر المستفيد, كىؿ يقدر ىذه لمزبكف, فع
 كالعراقيؿ التي قد تحصؿ في نظاـ تقديـ الخدمة. باثعطاؿالزبكف  إبلاغالمشاعر, كما ىي درجة ا تصاؿ بحيث يتـ 

 

البعد الرئيس النسبة لمعامميف, في حيف جاء ب اثىمية)ا ستجابة( جاء في الترتيب الثالث مف حيث البعد الرئيس إف  -3
قدرة  إلىالزبائف كالعينة ككؿ, كذلؾ  ف ا عتمادية تشير  أراءحسب  اثىمية)ا عتمادية( بنفس الترتيب مف حيث 

مزكد الخدمة بأف يقدـ  إلىيتطمم الخدمة المكعكدة بشكؿ دقيؽ يعتمد عميو, فالزبكف   أداءمزكد الخدمة عمى انجاز 
بالخدمة فأف مجاؿ  إخفاؽمة دقيقة, مف حيث الكقت كا نجاز, تماما مثمما كعده بذلؾ, كعندما يظير لو خد

 تقمص كاف مستكيات الخدمة المطمكبة كالكافية سكؼ تزداد.يالقبكؿ)التسامح( لمزبائف 

 

ينة حيث جاءت ا عتمادية إفراد الع أراءىناؾ تبايف في  الرئيسة لأبعادبالنسبة ل اثىميةالترتيب الرابم مف حيث  إما -2
 لمزبائف ا ستجابة لمعينة ككؿ. المممكسيةبالنسبة لمعامميف, 

 

فراد)المممكسية( جاء ليككف في الترتيب الخامس بالنسبة لمعامميف البعد الرئيس  إما -5 العينة ككؿ, في حيف جاءت  كا 
   ا ستجابة بنفس الترتيب بالنسبة لمزبائف.

 

 -ا يمي: ( م90خلاصة تحميؿ الجدكؿ )
 -الخمسة يعتمد عمى الآتي:  الرئيسة اثبعادإف تقييـ الزبكف لجكدة الخدمة مف خلاؿ 

يصعب عمى المؤسسة الخدمية كعم الإجراءات العركرية لتحسيف كمراقبة جكدة خدماتيا، التي تقدميا لمزبائف، كذلؾ  -9
 لزبكف.ثف فجكة جكدة الخدمة ىي تسميـ بمستكل عاؿ  كبما يتلاءـ مم تكقعات ا

تكصمت العديد مف الدراسات إلى أف الزبكف   يدرؾ الجكدة كمفيكـ أحادم البعد كىذا يعني إف تقدير الجكدة يتعمف  -4
 الإدراؾ لإبعاد متعددة.

 جكدة الخدمة في مخيمتو. عفإبعاد الجكدة تصكر الكيفية التي ينعـ بيا الزبكف معمكماتو  -3

في  اثبعادىذه  اثحيافية كالمالية كالياتفية، كيستخدـ الزبكف في بعض الخمسة ملائمة لمخدمات المصرف اثبعادإف  -2
مثؿ  اثكتكماتيكية  يحتاج إلييا جميعان، ففي خدمة المكاجية  اثحيافتحديد إدراكاتو لجكدة الخدمة، كفي بعض 

 (.332فأف التفاعؿ العاطفي لف يككف بعدان ملائمان. )العجارمة، مصدر سابؽ، ص :  ATMالػ

 
                 (Kotler)الرئيسة لآراء أفراد العينة حسب مقياس  للأبعاد: اثىمية النسبية امسان خ
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 الإبعادبخصكص الجكدة، لمعرفة اثىمية النسبية التي تمثميا  (Kotler)الدراسة التي أجراىا  إلى الإشارةمف المفيد ىنا     

تمؾ النتائج  إلىكفؽ مقياس مختبر لمكصكؿ  لزبائفكا العامميف قبؿ رفية المقدمة مفصمالخمسة لجكدة الخدمة ال الرئيسة

 (.99ىذا ما يكعحو الجدكؿ )ك 

 الرئيسة لجكدة الخدمة المصرفية حسب بعاد( مقارنة للأىمية النسبية للأ99جدكؿ )
 (Kotler)مقياس ككتمر  

 ت
  اثبعاد
 الرئيسة

اثىمية النسبية 
حسب مقياس 

 ككتمر

 اثىمية النسبية 
 دل العامميفل

 اثىمية النسبية 
 الزبائفلدل 

 اثىمية النسبية 
 لدل أفراد العينة

 32 32 31 32 ا عتمادية 1

 21 21 22 22 ا ستجابة 2

 20 20 21 19 التككيد 3

 17 17 16 16 التعاطؼ 4

 10 10 10 11 المممكسية 5

 

، كأف الزبائف كالعينة ككؿالعامميف ك نسبية التي أشرت لدل مية الفي اثى ان شديد ان يتعح بأف ىناؾ تقارب مف الجدكؿ     
 العامميف حد كبير. مما يدؿ عمى تقارب ا تصاؿ بيف إلىالخمسة بسيط للأبعاد الرئيسة في اثىمية النسبية  اتالفركق
 .Kotlerاس مثؿ بمقيتمم المقياس المعيارم المعتمد كالم الزبائفمعامميف ك تتماثؿ اثىمية النسبية ل. ك كالزبائف

في تكعيح كتفسير ا ختلاؼ كالتبايف في جكدة الخدمة، كتعد فقرات يا نفسكميا بالطريقة  تسيـإف اثبعاد الخمسة   
ا عتمادية مف أكثر المسكقات حساسية كدقة، أما المممكسية فتمثؿ أدنى المسكقات حساسية كما يثير ا نتباه إف اثىمية 

 عتمادية ىي أكثرىا أىمية كالمممكسية أقميا أىمية، كبقية اثبعاد اثخرل ذات أىمية نسبية النسبية للأبعاد الخمسة أف ا
متكسطة، كتعكس النتائج فعميان مف خلاؿ المقاييس المباشرة كغير المباشرة للأىمية، ككذلؾ فأف تكافؽ كانسجاـ ىذه النتائج 

ف كاف غير مباشر لمطبيعة اثحاد  ية البعد لجكدة الخدمة.  يقدـ بدكره دعمان قكيان كا 
   

 المحكر الرابم: ا ستنتاجات كالتكصيات 
 

 في عكء ما جاء بالجانبيف النظرم كالتطبيقي أمكف تحديد أىـ ا ستنتاجات كالتكصيات فيما يمي:
 ا ستنتاجات 
ىيأة عامميف, كبطريقة كالمعدات كا ىتماـ بمكاتب ال اثجيزةلتحديث ( المممكسية)ظير أف ىناؾ اتجاه ايجابي في بعد  -9

)الجكدة المادية(  إلىة المصرؼ عمى تنفيذىا, لكف ذلؾ لـ يكف يرقى بمستكل الجكدة ار دكجاذبيو ملامس العمؿ, كقدرة إ
 .كاثبنيةكىي التي تشمؿ عمى جميم الجكانب المادية في الخدمة كالمعدات كالتجييزات 

يا بحؿ ملمزبائف, كاىتما بكعكدىا المصرؼ دارةإ, مف حيث كفاء (ا عتمادية)في بعد  ان ايجابي ان ىناؾ اتجاى أفظير  -4
مشاكميـ, كتقديـ خدماتيا في الكقت المحدد, كثقتيـ في ميارات العامميف في المصرؼ, كاىتماميـ بتدكيف المعمكمات 

يد ادراكات في تحد كأىميةثباتا  اثكثرالخمسة  الإبعادعف العمؿ, لكنيا دكف مستكل الطمكح,  ف ا عتمادية مف 
 الزبائف لجكدة الخدمة.
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تقديـ الخدمة, تقديـ الخدمة الفكرية, مساعدة  أكقات, مف ناحية (ا ستجابة)في بعد  ان ايجابي ان ىناؾ اتجاى إفظير  -3
مستكل المكازنة بيف ا ستجابة  إلى ىالزبائف, التجاكب الفكرم مف قبؿ العامميف مم طمبات الزبائف, لكف ذلؾ  يرق

 لتي ترافقيا.ا كالإحداث

، مما يدؿ عمى انخفاض مستكل الثقة بالعامميف، كانخفاض مستكل (التككيد)في بعد  ان سمبي ان ظير إف ىناؾ اتجاى -2
 التفاعؿ بيف العامميف كالزبائف، كعدـ تكفر عناصر الجدارة كالكياسة كالمصداقية لدل العامميف.

عدـ اىتماـ الإدارة بالزبائف اىتماـ شخصي، كتقديـ العناية  ، مما يؤكد(التعاطؼ)في بعد  ان سمبي ان ظير إف ىناؾ اتجاى -5
ساعات عمؿ حسب حاجات بالشخصية ليـ، كعدـ معرفة العامميف بحاجات الزبائف، كتقديـ أفعؿ ما لدييا كالعمؿ 

 الزبائف.

يجابان  إف التفاكت في اتجاىات أبعاد -3 كح مما يدؿ عمى يدؿ عمى إف ىذا المستكل دكف الطم مستكل جكدة الخدمة سمبان كا 
عادة، ا ستجابةالمممكسية، ا عتمادية،  أبعادتطكير  إلى. كىذا يؤكد الحاجة اثداءانخفاض مستكل  النظر في بعدم  كا 

 ا رتقاءرات فرعية بيدؼ تغييرىا في ا تجاه المرغكب فيو، كذلؾ مف أجؿ فقكالتعاطؼ كما تحتكم عمييا مف  التككيد
كس إيجابيان عمى زبائف المصرؼ بحيث تقؿ أك تتلاشى الفركؽ بيف إدراكيـ الفعمي ليا بمستكل جكدة الخدمة مما ينع

 كتكقعاتيـ بشأنيا.
 

 التكصيات
بعد عمف  تعمؿ عمى ا رتقاء بمستكل جكدة الخدمات المصرفية المقدمة لمزبائف إفينبغي عمى إدارة المصرؼ  .9

 -مف خلاؿ اثتي:)المممكسية( 
  ية ككما ىك معمكؿ مصرفالتطكر الحاصؿ في ميداف الخدمات ال يلاءـة كالمعدات بما تحديث اثجيز ا ستمرار في

 بو في العالـ كعمف الإمكانيات المتاحة.
 مناسبة. الزبائف مف اجؿ خمؽ بيئة عمؿ نتظارا ستمرار في تحديث مكاتب العامميف كأماكف ا 

  عمف ىذا البعد يةرفصمجكدة الخدمات ال ملابس العمؿ لما لو مف تأثير عمى مستكل ىيأةا ىتماـ بطريقة ك. 

)ا عتمادية(مف  عمى ا رتقاء بمستكل جكدة الخدمات المصرفية المقدمة لمزبائف عمف بعد عمؿتعمى إدارة المصرؼ أف  .4
 خلاؿ اثتي:ػ

  بكعكدىا لمزبائف. الإيفاءالمصرؼ في  إدارةزيادة اىتماـ 
 ـ الشكاكل كالمساىمة في حميا.زيادة ا ىتماـ في التعاطؼ مم الزبائف عند تقدي 
 .السعي إلى ا ستمرارية في تقديـ الخدمات في الكقت المحدد بشكؿ دقيؽ كسريم 
  التدريب المتكاصؿ, كتدكيف المعمكمات عف الزبائف خلاؿ تعزيز الثقة في ميارات مينة العمؿ المصرؼ مف

 كحا تيـ بشكؿ دقيؽ كمستمر.
)ا ستجابة(  رتقاء بمستكل جكدة الخدمات المصرفية المقدمة لمزبائف عمف بعدالمصرؼ مف العمؿ عمى ا   لإدارة بد  .3

 :ػاثتيمف خلاؿ 
  أكقات تقديـ الخدمات ليـ كبشكؿ فكرم مف قبؿ العامميف.الزبائف عف  إخبارا ستمرار في 
  مجاؿ تقديـ زيادة الرغبة لدل العامميف عمى مساعدة الزبائف مف خلاؿ التدريب كتحسيف ثقافة العامميف في

 الخدمات المصرفية.
 .زيادة تجاكب العامميف مم طمبات الزبائف رغـ انشغاليـ مف خلاؿ التدريب كتطكير أساليب تقديـ الخدمة 

ا تجاه ا يجابي للارتقاء بمستكل  إلى التككيدأف تعمؿ أدارة المصرؼ كالعامميف عمى تطكير ا تجاه السمبي في بعد  .2
 :ػاثتيالبعد مف خلاؿ الخدمات المصرفية في ىذا 

 .تعزيز الثقة بيف العامميف كالزبائف مف خلاؿ التدريب 
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 .تعميؽ التفاعؿ بيف العامميف ك الزبائف مف خلاؿ الفيـ المشترؾ بيف الطرفيف 
 كتككيد داقيةكعم برامج التدريب الفنية لزيادة ميارة العامميف في انجاز العمؿ مف خلاؿ الجدارة كالكياسة كالمص ,

 .أمينة بأيدملدل الزبائف بأنيـ  ئنافا طم
 :ػاثتيا تجاه ا يجابي مف خلاؿ  إلى)التعاطؼ(  دارة المصرؼ كالعامميف عمى تطكير ا تجاه السمبي في بعدأف تعمؿ إ .5

 زيادة قدرتيـ في تقديـ الخدمات ليـ مف خلاؿ التدريب.ك  تطكير ميارات العامميف للاىتماـ بشكؿ شخصي بالزبائف 
 مالدييا. أفعؿبشكؿ اكبر عمى أف تقدـ أدارة المصرؼ  ا ىتماـ 
  ,كيجب أف تتناسب ساعات العمؿ مم حاجات الزبائف.ا ىتماـ بحاجات العامميف 

جكدة ىذه الخدمات المقدمة  عفالتركيز عمى الدراسات كاثبحاث التي تتناكؿ زبائف المصرؼ ثجؿ بناء سمعة جيدة  .3
اعحة عف الشرائح السكقية الذم ينكم المصرؼ خدمتيا مف اجؿ معرفة كذلؾ مف خلاؿ تكفير صكرة مفصمة كك 

 .الجكانب الذم يفعؿ الزبكف التركيز عمييا عند مخاطبتو حتى يستطيم المصرؼ تصميـ الخدمة كفقا لتمؾ التفصيلات
تماـ بما ا ىسات مستقبمية عمى المصارؼ المتخصصة لقياس جكدة الخدمات المقدمة فييا, ككذلؾ عركرة ادر  إجراء .2

)الزبكف الدائـ(، ذلؾ  أ ا حتفاظ بالزبكفمبد إلىاستفادة الزبائف مف خدمات المصرؼ كصك  يطرأ مف عيكب كخمؿ أثناء 
 الطمب ثكثر مف مرة أم الزبكف ذك الك ء.ثف المصرؼ يجب أف ينظر الى الزبكف عمى أنو عميؿ 

لنجاح ىذا التدريبية ليـ, ثنيـ يمثمكف العمانة الحقيقية ا ىتماـ بالعامميف في المصرؼ مف خلاؿ تكثيؼ البرامج  .2
بعد السمككي كالشخصي جزءان مف الخدمة المقدمة عمى أف تركز البرامج عمى ال عدّىـالنكع مف المصارؼ، فعلان عف 

 التحاكر.مية للاحتماؿ كالتسامح، التمقي كالتقبؿ، التكقم كالحدس، التجديد كا بتكار كالتفاكض ك باقالفي الخدمة، 

المعايير التي يصعب عمى المنافسيف اعتمادىا مف خلاؿ  ك   سيماعركرة ا ىتماـ بالمعايير كاثبعاد الخاصة بالجكدة  .1
 تقميدىا أك حتى غير مكجكدة.المنافسكف بحيث تككف ميزة تنافسية يصعب  أغفمياالتركيز عمى أبعاد قد 
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