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

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

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

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

Service Quality =  Customers Perceptions - Customers Expectations 

SQ           =             P – E 

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

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

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

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

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

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

  .ية وموزعين أيضا على جميع فئات العملاء والضفة الغرب

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

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

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

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

  .ثم التعاطف وأخيرا العناصر الملموسة 

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

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

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

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

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

 

 

  

  

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

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

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

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

and expected service according to the following formula: 

Service Quality  =  Customers’ Perceptions – Customers’ Expectations 

SQ   =   P  – E 

 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

second then competence, followed by security then tangibles.  

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

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

of service quality.  

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

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

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

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

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

profit marg 
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  :مقدمة :  أولا 
إن الخѧدمات المѧصرفية التѧѧي تعتمѧد علѧѧى الجѧودة العاليѧة فѧѧي تقѧديمها أصѧѧبحت شѧيئا أساسѧѧيا        

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

 فѧѧѧѧي جѧѧѧѧوهر الخدمѧѧѧѧة               فقѧѧѧѧد أصѧѧѧѧبحت الخѧѧѧѧدمات المѧѧѧѧصرفية تتѧѧѧѧصف بالنمطيѧѧѧѧة أو التѧѧѧѧشابه 

فخدمة الحساب الجاري على سبيل المثال لا تختلѧف مѧن حيѧث طبيعتهѧا               ، ) ٢٠٠١، معلا  ( 

الإجرائيѧѧة مѧѧن مѧѧصرف إلѧѧى آخѧѧر فهѧѧي تتѧѧضمن عمليѧѧات إيѧѧداع وسѧѧحب سѧѧواء آانѧѧت هѧѧذه       

ومѧѧن شѧѧأن هѧѧذه النمطيѧѧة أن تلغѧѧي بالتѧѧالي إمكانيѧѧات التميѧѧز      ، العمليѧѧات نقديѧѧة  أو بѧѧشيكات  

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

آما أصѧبحت عمليѧة تقليѧد       ، أيضا أصبحت أسعار الخدمات المصرفية متقاربة إلى حد آبير          

البѧѧرامج والخѧѧدمات المبتكѧѧرة لأحѧѧد المѧѧصارف عمليѧѧة سѧѧهلة وسѧѧريعة بالنѧѧسبة للمѧѧصارف       

أصѧѧبحوا ، ونتيجѧѧة لزيѧѧادة الѧѧوعي المѧѧصرفي لѧѧديهم     الأخѧѧرى  آمѧѧا أن عمѧѧلاء المѧѧصارف    

قѧѧادرين علѧѧى الانتقѧѧال مѧѧن مѧѧصرف إلѧѧى آخѧѧر للحѧѧصول علѧѧى افѧѧضل الخѧѧدمات المѧѧصرفية     

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

 الابتكѧار  التنوع في تقديم الخѧدمات أو علѧى أسѧاس أسѧعار الخѧدمات المقدمѧة أو علѧى أسѧاس             

والتجديѧѧѧد عمليѧѧѧة صѧѧѧعبة بالنѧѧѧسبة لإدارات المѧѧѧصارف التѧѧѧي تريѧѧѧد تحقيѧѧѧق حѧѧѧصص سѧѧѧوقية         

لذلك برزت أهميѧة مفهѧوم جѧودة الخدمѧة المѧصرفية آإسѧتراتيجية              ، ومستويات ربحية أعلى    

للمنافسة تستطيع المصارف من خلالها التميز عѧن بѧاقي المنافѧسين وبالتѧالي تحقيѧق أهѧدافها            

   .التسويقية

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

ووفقا لهذا المفهѧوم فѧإن المѧصرف        ،  ) ٢٠٠٠ ، Kotler( من خلال الفوز برضى العملاء      
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يستطيع تحقيѧق هѧذا الرضѧا مѧن خѧلال تحѧسين الأداء وتطѧوير خدماتѧه لتѧصل إلѧى أو تفѧوق                         

فظѧѧة علѧѧيهم والفѧѧوز بѧѧولائهم الأمѧѧر الѧѧذي يѧѧنعكس إيجابيѧѧا علѧѧى   توقعѧѧات عملائѧѧه وذلѧѧك للمحا

  .الحصص السوقية ومستويات الأرباح 

فالمؤسسة التي يكون العميل فيها هو مرآز اهتمامها تعمل باسѧتمرار علѧى تطѧوير البѧرامج                 

والخدمات المقدمة لتتميز عن منافسيها ولتعظيم المنافع التي يحѧصل عليهѧا العمѧلاء والفѧوز                

  .ات أعلى من رضا العملاء بمستوي

أن المؤسѧѧسة التѧѧي يكѧѧون العمѧѧلاء  ) ١٩٩٥ ( Crog and Schiffrisوقѧѧد ذآѧѧر آѧѧلا مѧѧن  

مرآѧѧز اهتمامهѧѧا عليهѧѧا أن تѧѧدرس آيفيѧѧة تقيѧѧيم عملائهѧѧا للعѧѧروض المقدمѧѧة وتتعѧѧرف علѧѧى       

ومن ثم العمل علѧى تطѧوير هѧذه العѧروض           ، العوامل التي من خلالها يقيمون بها عروضها        

وقѧѧѧѧѧѧѧѧد ذآѧѧѧѧѧѧѧѧر الكاتبѧѧѧѧѧѧѧѧان                       ، ق توقعѧѧѧѧѧѧѧѧات عملائهѧѧѧѧѧѧѧѧا للفѧѧѧѧѧѧѧѧوز بѧѧѧѧѧѧѧѧولائهم    بѧѧѧѧѧѧѧѧشكل يفѧѧѧѧѧѧѧѧو 

)Schiffris  ،  Corg ،ن         ) ١٩٩٥ѧدمها مѧي تقѧدمات التѧوير الخѧستطيع تطѧسة تѧأن المؤس

  :خلال الخطوات الآتية 

إجراء دراسة لتحديѧد العوامѧل التѧي تعمѧل علѧى زيѧادة منѧافع العѧروض المقدمѧة مѧن                  .١

 . نظر العملاء وجهة

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

تѧѧشكيل هѧѧذه العѧѧروض بمѧѧا يتناسѧѧب مѧѧع نتѧѧائج الدراسѧѧة ومѧѧع إمكانيѧѧات المؤسѧѧسة           .٣

 .ومنافسيها 

وللتأآѧѧد مѧѧن مѧѧدى نجѧѧاح أو فѧѧشل المѧѧصرف مѧѧن تقѧѧديم خدماتѧѧه بمѧѧستوى الجѧѧودة المطلѧѧوب      

 الجѧودة لتحديѧد نقѧاط القѧوة ونقѧاط الѧضعف فѧي           لا بѧد مѧن قيѧاس هѧذه        ، لتحقيق رضا العملاء    

الأمѧѧѧر الѧѧѧذي يمكنѧѧѧه مѧѧѧن تعزيѧѧѧز نقѧѧѧاط القѧѧѧوة    ، البѧѧѧرامج والخѧѧѧدمات التѧѧѧي  يقѧѧѧدمها لعملائѧѧѧه 

ومحاولѧѧة التغلѧѧب علѧѧى نقѧѧاط الѧѧضعف  وبالتѧѧالي تقѧѧديم خѧѧدمات وعѧѧروض مѧѧصرفية أفѧѧضل    

ة أن ويمكѧѧن لأي مؤسѧѧسة خدميѧѧ  ، تحقѧѧق رضѧѧا عملائѧѧه الحѧѧاليين وجѧѧذب عمѧѧلاء محتملѧѧين     

 ، Zeithaml( تتعѧѧرف علѧѧى ذلѧѧك مѧѧن خѧѧلال عمليѧѧة مѧѧستمرة تتكѧѧون مѧѧن ثѧѧلاث مراحѧѧل         

Parasuraman ، Berry ، وهي آما يأتي  )  ١٩٩٠ :  

 .التعرف ومراقبة إدراآات العملاء لجودة الخدمات المقدمة  .١

 .تحديد أسباب الفشل في تقديم جودة خدمات مناسبة  .٢

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

 ،Zeithaml ، ياء            ) ١٩٨٥ѧي الأشѧبحيث يتم تقييم جودة الخدمة من خلال خمسة أبعاد وه

  والاسѧѧѧѧѧѧѧѧتجابة Reliability والإعتماديѧѧѧѧѧѧѧѧة Tangiblesالمحѧѧѧѧѧѧѧѧسوسة فѧѧѧѧѧѧѧѧي الخدمѧѧѧѧѧѧѧѧة   

Responsiveness ةѧѧوالثق  Assurance اطفѧѧوالتع  Empathy ،  احثونѧѧمم البѧѧد صѧѧوق

 ٢٢نموذج قياس مكѧون مѧن        )  ١٩٨٥ ، Parasuraman ،Berry ، Zeithaml( الثلاثة  

بحيث يكون مѧستوى جѧودة الخدمѧة المقدمѧة       ، سؤال تتمحور حول الأبعاد الخمسة المذآورة       

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

ومѧѧن خѧѧلال عمليѧѧة القيѧѧاس هѧѧذه تѧѧستطيع المؤسѧѧسة الخدميѧѧة تحديѧѧد      ، الخدمѧѧة المقدمѧѧة لهѧѧم  

وبالتѧالي العمѧل   ، أولويات عملائها ونقاط القѧوة والѧضعف بمѧستوى جѧودة خѧدماتها المقدمѧة             

  .على تحسينها لتعزيز قدرتها التنافسية 

  

  : ن والبيئة المصرفية في فلسطين بنك فلسطي: ثانيا 

تѧѧشهد الѧѧسوق المѧѧصرفية فѧѧي فلѧѧسطين منافѧѧسة حѧѧادة ناتجѧѧة عѧѧن الزيѧѧادة النѧѧسبية فѧѧي عѧѧدد          

وزيѧادة نѧسبة المعѧروض مѧن الخѧدمات المѧصرفية وضѧيق         ، المصارف العاملة في فلسطين     

ها الفرص التسويقية داخѧل الѧسوق الفلѧسطينية الناتجѧة عѧن حالѧة عѧدم الاسѧتقرار التѧي يعيѧش                      

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

منѧذ إعѧادة   ) والѧذي يѧشار إليѧه خѧلال هѧذه الدراسѧة بالبنѧك            ( وقد عمل بنك فلسطين المحدود      

 فѧѧي قطѧѧاع غѧѧزة ولѧѧم يكѧѧن يوجѧѧد لديѧѧه فѧѧروع عاملѧѧة فѧѧي الѧѧضفة الغربيѧѧة       ١٩٨٢افتتاحѧѧه عѧѧام 

مѧل بمفѧرده فѧي قطѧاع غѧزة دون وجѧود أي منافѧسة حتѧى         وظل البنѧك يع ،  ) ٢٠٠١، جبر  ( 

ممѧا أدى إلѧى      ، ١٩٩٤قدوم السلطة الوطنية الفلسطينية وإنشاء سلطة النقѧد الفلѧسطينية عѧام             

حيѧث  ، حدوث تغير استراتيجي على صعيد المنافسة في بيئة العمل المصرفية فѧي فلѧسطين             

لوطنيѧة المنѧشأة حѧديثا فѧي افتتѧاح          بدأت المصارف الأردنية والمѧصرية والأجنبيѧة الوافѧدة وا         

حيѧث بلѧغ عѧدد المѧصارف العاملѧة فѧي فلѧسطين           ، فروع لها في الضفة الغربيѧة وقطѧاع غѧزة         

 واحѧѧدا وعѧѧشرين مѧѧصرفا تعمѧѧل مѧѧن خѧѧلال مائѧѧة وسѧѧبعة وعѧѧشرين فرعѧѧا         ٢٠٠٢حتѧѧى عѧѧام 

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

ومنفتحѧة  ، وآانѧت تعمѧل فѧي مجتمعѧات مѧستقرة سياسѧيا واقتѧصاديا واجتماعيѧا                 ، المصرفي  

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

صرفية متعددة مثل البطاقѧات الائتمانيѧة المختلفѧة و الحѧوالات الفوريѧة              المصارف خدمات م  

وقѧد  ، وبرامج الإقراض والتوفير المتنوعة بالإضѧافة إلѧى الخѧدمات المѧصرفية الإلكترونيѧة             

فقام باتبѧاع عѧدة اسѧتراتيجيات لمواجهѧة التحѧديات الجديѧدة             ، تجاوب البنك مع هذه التغيرات      

وتقديمه للعديد من بѧرامج الإقѧراض والتѧوفير    ، معلومات لديه حيث قام البنك بتطوير نظم ال     

آѧѧذلك عمѧѧل علѧѧى الانتѧѧشار فѧѧي معظѧѧم    ، التѧѧي تتناسѧѧب مѧѧع احتياجѧѧات المجتمѧѧع الفلѧѧسطيني    

وتѧѧوفير أجهѧѧزة الѧѧصرف الآلѧѧي حتѧѧى أصѧѧبح يمتلѧѧك أآبѧѧر شѧѧبكة فѧѧروع   ، محافظѧѧات الѧѧوطن 

دمات إلكترونيѧة فѧي مطلѧع       آما سيقوم البنك بتقديم عدة خ     ، وأجهزة صرف آلي في فلسطين      

  ).٢٠٠٤، نشرات بنك فلسطين المحدود  ( ٢٠٠٥عام 

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

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

 وهѧي نѧوع   ٢٠٠٠ التي طرحها البنك في أوائل عѧام  ومثال ذلك خدمة التقسيط المريح ، آخر

والتي تتلخص في دخول البنك آطرف ائتمѧاني بѧين بѧائع الѧسلع              ، من القروض الاستهلاآية    

حيѧѧث يقѧѧوم المѧѧشتري بѧѧشراء البѧѧضاعة مѧѧن  ) المѧѧشتري ( وبѧѧين عميѧѧل البنѧѧك ، الاسѧѧتهلاآية 

 البѧѧضاعة المѧѧشتراة للبѧѧائع أي أن البنѧѧك يقѧѧوم بѧѧدفع قيمѧѧة، البѧѧائع بالتقѧѧسيط عѧѧن طريѧѧق البنѧѧك 

وقد لاقت هذه الخدمة قبولا شديدا مѧن قبѧل   ، ومن ثم يقوم البنك بتقسيط هذه القيمة للمشتري     

حيѧѧث قامѧѧت بإيجѧѧاد حѧѧل لمѧѧشكلة الѧѧسيولة  ) سѧѧواء البѧѧائعين أو المѧѧشترين ( جمهѧѧور العمѧѧلاء 

جѧرد شѧعورها    إلا أن المѧصارف المنافѧسة الأخѧرى بم        ، والائتمان سواء للبѧائع أو المѧشتري        

قامت بطرحها والترويج لهѧا تحѧت مѧسميات جديѧدة ومميѧزات إضѧافية               ، برواج هذه الخدمة    

أيضا نجد أن البنك قѧام بنѧشر العديѧد مѧن أجهѧزة الѧصرف الآلѧي بمختلѧف محافظѧات الѧوطن                

وخاصѧة فѧي أوقѧات      ، وذلك لتسهيل إنجاز المعاملات والمتعلقة بالحسابات الجارية لعملائѧه          

الأمѧر الѧذي   ، يكѧون هنѧاك ضѧغط شѧديد علѧى المѧصارف مѧن قبѧل المѧوظفين                   الرواتب حيث   

إلا أننا نجѧد اليѧوم العديѧد مѧن المѧصارف تقѧوم بنѧشر أجهѧزة                  ، ساعد في تخفيف هذا الضغط      

صرف آلي خاصة بها في معظم محافظات الوطن مما يفقѧد البنѧك ميѧزة تنافѧسية آѧان يتمتѧع                     

  .لتابعة له بها وهي انتشار وآثرة أجهزة الصرف الآلي ا

إلا أن ، وبѧѧالرغم مѧѧن أن البنѧѧك آѧѧان الѧѧسباق فѧѧي الحѧѧصول علѧѧى هѧѧذه المميѧѧزات التنافѧѧسية       

لذلك نجد أن هنѧاك صѧعوبة       ، الاحتفاظ بهذه المميزات التنافسية لفترة طويلة يصعب تحقيقه         
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بالتميز والمنافسة في البيئة المصرفية في فلѧسطين مѧن خѧلال طѧرح خѧدمات مبتكѧرة جديѧدة                    

حيѧѧث أن ، ل تقليѧѧدها أو مѧѧن خѧѧلال طѧѧرح خѧѧدمات تعتمѧѧد علѧѧى تكنولوجيѧѧا متقدمѧѧة حيѧѧث يѧѧسه

العديѧѧد مѧѧن المѧѧصارف المنافѧѧسة لѧѧديها الإمكانيѧѧات لجلѧѧب هѧѧذه التكنولوجيѧѧا واسѧѧتخدامها إذا      

يضاف إلѧى ذلѧك قѧرار سѧلطة النقѧد الفلѧسطينية بعѧدم               ، شعرت أنها مرغوبة من قبل العملاء       

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

وحيѧѧث أن الموظѧѧف حاليѧѧا مѧѧن هѧѧذه الودائѧѧع هѧѧو   ، مѧѧن ودائѧѧع العمѧѧلاء داخѧѧل فلѧѧسطين % ٣٥

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

 الѧوعي المѧصرفي لѧدى    آمѧا أن زيѧادة درجѧة    ، المنافسة فѧي الѧسوق المѧصرفي فѧي فلѧسطين            

و الذي ينعكس على المهارة في اختيار المصرف الѧذي يلبѧي            ، جمهور العملاء في فلسطين     

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

وهѧѧذا ، وبالتѧѧالي تѧѧضاءل فѧѧرص النمѧѧو  ، المخѧѧاطر فѧѧي فقѧѧدان الفѧѧرص والحѧѧصص الѧѧسوقية   

لذا فѧإن البنѧك   ، هذه المصارف من أن تكون أآثر تفاعلا مع السوق التي تخدمها         يتطلب من   

لا بѧد أن يرآѧز علѧى جѧودة     ، إذا ما أراد أن يتميز في سوق مصرفية ذات طابع تنافسي حاد       

حيѧѧث أن جѧѧودة الخدمѧѧة آميѧѧزة تنافѧѧسية ، الخدمѧѧة المѧѧصرفية آاسѧѧتراتيجية للتميѧѧز والمنافѧѧسة 

حيث تحتاج إلѧى تغيѧر فѧي فكѧر وثقافѧة المؤسѧسة وتحتѧاج                ، رة  يصعب تقليدها في فترة قصي    

وهѧذه الأمѧور لا تتحقѧق       ، إلى تطوير في هيكلية المؤسسة وسياساتها ومهارات الأفراد فيهѧا           

 ، Zeithaml( إلآ بالعمѧѧѧѧل الجѧѧѧѧاد والتѧѧѧѧصميم علѧѧѧѧى تقѧѧѧѧديم خѧѧѧѧدمات ذات جѧѧѧѧودة متميѧѧѧѧزة    

Parasuraman ، Berry ، ١٩٩٠. (   

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

بمستوى جودة معين ووفقا لإستراتيجيات وسياسѧات تتبناهѧا إدارة البنѧك بهѧدف العمѧل علѧى                  

إلا أنѧه قѧد تختلѧف الأوليѧات التѧي تѧضعها            ، إرضاء عملائه الحاليين واستقطاب عملاء جѧدد        

آمѧا  ، ات المقدمة عن الأوليات التѧي يѧضعها العمѧلاء         إدارة المصرف لتحقيق الجودة بالخدم    

أضѧѧѧف إلѧѧѧى ذلѧѧѧك أن الأراضѧѧѧي ، أن حاجѧѧѧات العمѧѧѧلاء تتطѧѧѧور نتيجѧѧѧة للتطѧѧѧورات الحياتيѧѧѧة 

الفلسطينية شهدت أحѧداثا متعѧددة خѧلال سѧنوات انتفاضѧة الأقѧصى والتѧي بѧدأت فѧي سѧبتمبر                   

ى تѧدهور الأوضѧاع   والتي أدت إلѧ  ،  ) ٢٠٠٤ديسمبر  (  ومازالت مستمرة حتى الآن      ٢٠٠٠

السياسية والاقتصادية والاجتماعية والأمنية الأمر الѧذي أوجѧد بالتأآيѧد احتياجѧات ورغبѧات                

الأمر الذي  يجعل مѧن عمليѧة قيѧاس جѧودة الخѧدمات      ، وتوقعات جديدة لدى جمهور العملاء   
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د المقدمة مѧن قبѧل البنѧك أمѧرا غايѧة بالأهميѧة  وذلѧك للوقѧوف علѧى المѧشاآل الحاليѧة ولإيجѧا                         

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

  .وذلك من خلال عمليات قياس مستمرة لمستوى جودة الخدمات المقدمة 

  

  
  :مشكلة الدراسة :  ثالثا 

يقوم البنك بتقديم خدمات مصرفية متنوعѧة ومتعѧددة وفقѧا لمѧستوى جѧودة معѧين تعتقѧد إدارة                    

ѧѧصرف        البنѧѧلاء المѧѧا عمѧѧق رضѧѧة لتحقيѧѧسية المطلوبѧѧزة التنافѧѧه الميѧѧن خلالѧѧق مѧѧا تحقѧѧك أنه

إلا أن عملية تحسين وتطѧوير جѧودة الخѧدمات المقدمѧة يجѧب أن تبنѧى وفѧق                  ، والاحتفاظ بهم   

وعليѧѧه فѧѧإن مѧѧشكلة (( رغبѧѧات واحتياجѧѧات العمѧѧلاء وذلѧѧك وفقѧѧا للمفهѧѧوم الحѧѧديث للتѧѧسويق   

علѧѧى مѧѧستوى تقيѧѧيم عمѧѧلاء البنѧѧك لجѧѧودة الخѧѧدمات    الدراسѧѧة تكمѧѧن فѧѧي محاولѧѧة التعѧѧرف   

  )) .المقدمة لهم من قبل البنك 

  : ويمكن صياغة مشكلة الدراسة من خلال الأسئلة الآتية 

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

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

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

 البنك؟ 

هل تختلف الأهمية النسبية للمعايير التي يستخدمها عملاء البنѧك فѧي تقيѧيمهم لجѧودة       .٤

 الخدمات المصرفية ؟ 

مѧѧا أهѧѧم المعѧѧايير لѧѧدى عمѧѧلاء البنѧѧك عنѧѧد تقيѧѧيمهم لجѧѧودة الخѧѧدمات المقدمѧѧة مѧѧن قبѧѧل    .٥

 لبنك ؟ ا

هѧѧѧل تختلѧѧѧف تقييمѧѧѧات عمѧѧѧلاء البنѧѧѧك لجѧѧѧودة الخѧѧѧدمات المقدمѧѧѧة بѧѧѧاختلاف بعѧѧѧض        .٦

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

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

  

 :إدارة البنك  .١

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

والتعѧرف علѧى المعѧايير التѧي يوليهѧا العمѧلاء            ، الضعف و القوة في جودة الخدمات المقدمة        

الأمر الذي سيѧساعد الإدارة علѧى تطѧوير أسѧلوب تقѧديم             ، أولوية عند تقييمهم لخدمات البنك      

واسѧتقطاب  ، عمل على تحقيق مستويات رضا أعلѧى للعمѧلاء الحѧاليين     هذه الخدمات بحيث ت   

ممѧѧا سѧѧينعكس إيجابѧѧا علѧѧى الوضѧѧع التنافѧѧسي للبنѧѧك وعلѧѧى  ، المزيѧѧد مѧѧن العمѧѧلاء المحتملѧѧين 

حصصه السوقية وبالتالي تحقيق مستويات ربحية أعلى وهو الهدف الأساسѧي لأي مؤسѧسة          

  .تجارية 

  

 :المساهمين  .٢

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

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

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

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

  .الأمر الذي سينعكس على أرباح المساهمين 
  

  :العملاء  .٣

إن العمل على تطبيق توصيات الدراسة سينعكس إيجابا على مستوى الخدمات المقدمѧة مѧن               

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

  :إن هذه الدراسة تهدف إلى الآتي 

التعѧѧرف علѧѧى تقيѧѧيم عمѧѧلاء البنѧѧك لمѧѧستوى جѧѧودة الخѧѧدمات المѧѧصرفية المقدمѧѧة لهѧѧم   .١

سѧѧواء مѧѧن ناحيѧѧة توقعѧѧاتهم بخѧѧصوص ذلѧѧك أو إدراآهѧѧم لمѧѧستوى جѧѧودة الخѧѧدمات        

 .المصرفية المقدمة لهم فعليا 

يѧѧستخدمها عمѧѧلاء البنѧѧك فѧѧي تقيѧѧيمهم   التعѧѧرف علѧѧى الأهميѧѧة النѧѧسبية للعوامѧѧل التѧѧي    .٢

 .لجودة الخدمات المقدمة لهم 

التعѧѧѧرف علѧѧѧى مѧѧѧدى تѧѧѧأثير بعѧѧѧض المتغيѧѧѧرات مثѧѧѧل عѧѧѧدد سѧѧѧنوات التعامѧѧѧل وعѧѧѧدد     .٣

وعѧѧدد مѧѧرات التعامѧѧل علѧѧى تقيѧѧيم العمѧѧلاء  ، المѧѧصارف التѧѧي يتعامѧѧل معهѧѧا العمѧѧلاء  

 .للخدمات المصرفية المقدمة لهم 

فѧѧѧي قيѧѧѧاس جѧѧѧودة مѧѧѧا تقدمѧѧѧه مѧѧѧن خѧѧѧدمات مѧѧѧصرفية         تѧѧѧوفير معلومѧѧѧات تѧѧѧساعد إدارة البنѧѧѧك  

وتحديد أهم العوامل التي يوليها العملاء أهمية نسبية عاليѧة خاصѧة عنѧد تقيѧيمهم لجѧودة تلѧك               

  .الخدمات وذلك لمعرفة أوليات التطوير 
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  :فرضيات الدراسة : سادسا 

  رية الفجوة ستعتمد الدراسة على مقياس جودة الخدمة الذي تقترحة نظ

 ) Parasuraman and Others , 1985   (       ةѧصرفية المقدمѧدمات المѧودة الخѧلقياس ج

ووفقѧا لهѧذه النظريѧة فѧإن جѧودة الخدمѧة تعѧرف علѧى أنهѧا الفѧرق بѧين مѧا يتوقعѧه                          ، في البنك   

) الجѧودة المقدمѧة   ( وبѧين مѧا يقѧدم لهѧم فعليѧا       The Expected Quality العمѧلاء بѧشأنها   

Performance .   

  :لذا فإن هذه الدراسة تستهدف اختبار الفرضيات الآتية 

 : الفرضية الأولى  .١

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

  : المصرف وعليه فسيتم اختبار الفرضية الآتية 

 تقѧѧدمها إدارة بنѧѧك  إن مѧѧستوى الجѧѧودة التѧѧي يتوقعهѧѧا عمѧѧلاء البنѧѧك فѧѧي الخѧѧدمات التѧѧي     ( 

  ) .فلسطين منخفضة 

  

 : الفرضية الثانية  .٢

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

  : اختبار الفرضية الآتية 

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

  

 : الفرضية الثالثة  .٣

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

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

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

  ) .مستوى جودة الخدمات المقدمة لهؤلاء العملاء 

  

  

 : الفرضية الرابعة  .٤

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

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

  : العدمية الآتية 

لا تختلѧѧف الأهميѧѧة النѧѧسبية التѧѧي يوليهѧѧا عمѧѧلاء البنѧѧك للمعѧѧايير التѧѧي يѧѧستخدمونها عنѧѧد (  

  ) تقييمهم لمستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم 

  

 :الفرضية الخامسة  .٥

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

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

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

  ) .سنوات تعاملهم مع البنك  

  

  : الفرضية السادسة  .٦

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

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

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

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

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

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

  : الدراسات ما يأتي 

   :الدراسات العربية: أولا 

  ) :٢٠٠٤( دراسة أبو معمر  .١

قام أبو معمر بإجراء دراسة تحت عنوان قياس جودة الخدمة المѧصرفية فѧي البنѧوك العاملѧة          

مѧلاء المѧصارف فѧي قطѧاع غѧزة          واستهدفت الدراسة التعرف علѧى تقيѧيم ع       ، في قطاع غزة    

لمѧѧستوى جѧѧودة الخѧѧدمات المѧѧصرفية المقدمѧѧة لهѧѧم سѧѧواء مѧѧن ناحيѧѧة توقعѧѧاتهم أو إدراآهѧѧم         

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

أفѧѧضل المقѧѧاييس لقيѧѧاس جѧѧودة الخدمѧѧة المѧѧصرفية فѧѧي قطѧѧاع غѧѧزة وتقيѧѧيم مѧѧدى قѧѧدرة هѧѧذه       

مقاييس على تفسير التباين في جودة الخدمѧة المدرآѧة بالإضѧافة إلѧى اختبѧار درجѧة صѧدق                     ال

وثبات هذه المقاييس بالإضافة إلى تحديد الأهميѧة النѧسبية للأبعѧاد المختلفѧة لجѧودة الخѧدمات                  

واختبѧѧار العلاقѧѧة بѧѧين جѧѧودة الخدمѧѧة المѧѧصرفية وآѧѧل مѧѧن الرضѧѧا ونيѧѧة الѧѧشراء   ، المѧѧصرفية 

وقѧѧد تѧѧم ،  اسѧѧتبانه علѧѧى عمѧѧلاء المѧѧصارف الرئيѧѧسية فѧѧي قطѧѧاع غѧѧزة    ٢٠٠وقѧѧد تѧѧم توزيѧѧع  

الإعتماد على العينة الحكمية  نظѧرا لѧرفض المѧصارف تѧوفير قѧوائم بأسѧماء العمѧلاء وذلѧك                     

وقѧد خلѧصت    ، % ) ٨٣(  اسѧتبانه قابلѧة للتحليѧل أي بنѧسبة           ١٦٦وقد تم استرجاع    ، لسريتها  

وقѧѧد جѧѧاء بعѧѧد   ، ية لأبعѧѧاد جѧѧودة الخدمѧѧة   الدراسѧѧة إلѧѧى وجѧѧود اخѧѧتلاف فѧѧي الأهميѧѧة النѧѧسب     

الإعتماديѧѧة فѧѧي المرتبѧѧة الأولѧѧى يليѧѧه بعѧѧد الأمѧѧان بينمѧѧا احتѧѧل التعѧѧاطف الترتيѧѧب الأخيѧѧر فѧѧي   

وقѧѧѧد وجѧѧѧدت الدراسѧѧѧة أيѧѧѧضا أن هنѧѧѧاك اختلافѧѧѧات بѧѧѧين مقيѧѧѧاس الإدراك   ، الأهميѧѧѧة النѧѧѧسبية 



  ٢٤

SERVQUAL     ومقياس الأداء الفعلي SERVPERF       ة الѧودة الخدمѧة   في تفسير جѧمدرآ

أيѧѧضا وجѧѧدت الدراسѧѧة أن هنѧѧاك علاقѧѧة ذات دلالѧѧة إحѧѧصائية بѧѧين آѧѧلا مѧѧن الجѧѧودة ورضѧѧا ، 

  . العملاء ونية الشراء 

  

  

   ) :٢٠٠٤( دراسة المبيريك  .٢

قѧѧام مبيريѧѧك بѧѧإجراء دراسѧѧة تحѧѧت عنѧѧوان دراسѧѧة العوامѧѧل المѧѧؤثرة فѧѧي جѧѧودة الخѧѧدمات           

اسѧѧتهدفت الدراسѧѧة التعѧѧرف علѧѧى وقѧѧد ، المѧѧصرفية النѧѧسائية فѧѧي المملكѧѧة العربيѧѧة الѧѧسعودية  

ولتحقيѧق ذلѧك    ، العوامل المؤثرة على جودة الخدمات النسائية في المملكة العربية السعودية           

حيث تѧم اسѧتخدامه فѧي اسѧتطلاع ميѧداني شѧارآت           ، SERVPERFفقد تم استخدام مقياس     

نطقѧة   استبيان على عميلات البنوك فѧي م     ٥٠٠فيه عميلات القطاع المصرفي وقد تم توزيع        

وقѧѧد اثبѧѧت ، مѧѧن مجمѧѧوع الاسѧѧتبيانات الموزعѧѧة % ٦٧وبلغѧѧت نѧѧسبة الاسѧѧتجابة  ، الريѧѧاض 

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

إلى الانطباع الإيجابي عن الجودة الكلية للخدمة المصرفية النسائية في المملكѧة آمѧا عبѧرت          

أمѧا مѧن حيѧث علاقѧة الأبعѧاد الخمѧسة المكونѧة لمقيѧاس جѧودة          ، شارآات في الدراسة    عنه الم 

الخدمة المصرفية مع الجودة الكلية للخدمة المصرفية فقد أسفرت النتائج عѧن وجѧود علاقѧة                

ارتباط طردية بين أربعة من أبعѧاد هѧذا المقيѧاس بمѧستوى الجѧودة الكليѧة للخدمѧة المѧصرفية               

وأخفѧق المقيѧاس فѧي إظهѧار        ، والتعاطف  ، والإعتمادية  ، الاستجابة  و، تتمثل في الملموسية    

  .علاقة ذات دلالة إحصائية للأمان على الجودة الكلية للخدمة المصرفية 

   :)٢٠٠٠(   صالحدراسة  .٣

 بيѧѧت المѧѧال  شѧѧرآة دوافѧѧع المتعѧѧاملين مѧѧع   تحليѧѧلقѧѧام صѧѧالح بѧѧإجراء دراسѧѧة تحѧѧت عنѧѧوان     

ة التعѧѧرف علѧѧى الѧѧدوافع التѧѧي توجѧѧه المتعѧѧاملين مѧѧع  الدراسѧѧهدفتواسѧѧت، الفلѧѧسطيني العربѧѧي 

أما مجتمع الدراسѧة فقѧد    ،  الفلسطيني العربي نحو قطاع التمويل بالمرابحة        المالشرآة بيت   

وقد تم اختيѧار عينѧة عѧشوائية    ،  متعاملا مع الشرآة في قطاع التمويل بالمرابحة ٤٢٠شمل  

الدراسة إلѧى أن مѧن أهѧم    توصلت وقد   ، متعاملا ١١٠ بلغت   البحث من أفراد مجتمع       طبقية

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

 تعѧرف المتعѧاملين علѧى مѧواطن الحѧلال      إمكانيѧة ، العمѧل علѧى حѧد ظѧاهرة البطالѧة           ، الديني  



  ٢٥

ة علѧѧى خلѧѧق فѧѧرص  المѧѧساعد،  الأقѧѧساط دفѧѧعسѧѧهولة الإجѧѧراءات المترتبѧѧة علѧѧى  ، والحѧѧرام 

 المѧساهمة فѧي     ، فѧي الѧشرآة بѧدور المرشѧد          العѧاملين قيام  ، اتساع الثقافة الدينية    ، استثمارية  

 فѧي الѧشرآة مѧع المتعѧاملين معهѧا       العѧاملين تجѧاوب  ، تحقيق رغبѧات وطموحѧات المتعѧاملين     

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

وقѧد  ،  مواجهة مشاآل أثنѧاء التعامѧل مѧع الѧشرآة            عدم، الشرآة يتصف بالأمان والإطمئنان     

 الديمغرافية آالفئѧة العمريѧة والѧدخل والمهنѧة علѧى دفѧع       العواملتبين أيضا أنه لا أثر لبعض   

 العلميѧѧة العليѧѧا الѧѧدراجاتقѧѧد أظهѧѧرت الدراسѧѧة أن ذوي  و،  الѧѧشرآةمѧѧع للتعامѧѧل المتعѧѧاملين 

 العلميѧة المنخفѧضة   الѧدرجات نѧت اتجاهѧاتهم عاليѧة للتعامѧل مѧع الѧشرآة علѧى عكѧس ذوي         آا

  .فكانت اتجاهاتهم متدنية 

   :)١٩٩٩ (  عاشوردراسة  .٤

 آمѧا  مѧصارف  الفѧي  الخѧدمات التѧسويقية   فاعليѧة قامت عاشѧور بѧإجراء دراسѧة تحѧت عنѧوان            

التѧسويقية التѧي تقѧدمها      التعرف على واقع الخѧدمات       الدراسة   واستهدفت، يراها المستفيدون   

آذلك التعѧرف علѧى الأمѧور التѧي     ، المصارف العاملة في مناطق الضفة الغربية للمستفيدين  

أيѧѧضا ، يأخѧѧذها المѧѧستفيدون بعѧѧين الإعتبѧѧار عنѧѧد اختيѧѧارهم للمѧѧصارف التѧѧي يتعѧѧاملون معهѧѧا 

علѧى  المهنѧة وحجѧم الودائѧع       ، المؤهѧل العلمѧي     ، العمѧر   ، التعرف على أثر متغيرات الجنس      

 مѧѧستفيدا ومѧѧستفيدة مѧѧن ٥٠٠وشѧѧملت الدراسѧѧة ، فاعليѧة الخѧѧدمات التѧѧسويقية فѧѧي المѧѧصارف  

وقѧد  ، المصارف العاملة في مناطق الضفة الغربية وقѧد تѧم اختيѧار العينѧة بطريقѧة عѧشوائية                   

توصلت الدراسѧة إلѧى أن درجѧة فاعليѧة الواقѧع للخѧدمات التѧسويقية للمѧصارف آانѧت آبيѧرة                

وآبيѧرة علѧى مجѧال الخѧدمات وآبيѧرة جѧدا علѧى مجѧال                ، ع المستفيدين   على مجال التعامل م   

بينت نتѧائج هѧذه الدراسѧة أن الأمѧور          آما  ، الموظفين  وآبيرة على المجالات الكلية مجتمعة        

 أهمهѧا  الѧذي يتعامѧل معѧه آѧان        مѧصرف لل اختيѧاره      عنѧد التي يأخذها المستفيد بعين الإعتبѧار       

 المѧريح الجѧو  ،سѧرعة أداء الخدمѧة    ، د من قبل المѧوظفين      التعامل الجي ، نوع الخدمة المقدمة    

 مѧصرف أما أقل الأمور أهمية آانѧت آونѧه         ، والإهتمام بمعرفة حاجة المراجعين     مصرف  لل

  .حجم القروض المقدمة ونسبة الفائدة ، إسلامي  توصية الأصدقاء 

   ) :١٩٩٨( دراسة معلا   .٥

مات المѧѧѧصرفية التѧѧѧي تقѧѧѧدمها قѧѧѧام معѧѧѧلا بѧѧѧإجراء دراسѧѧѧة تحѧѧѧت عنѧѧѧوان قيѧѧѧاس جѧѧѧودة الخѧѧѧد  

واستهدفت الدراسة قياس جودة الخدمات مѧن وجهѧة نظѧر           ، المصارف التجارية في الأردن     
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أيѧضا اسѧتهدفت الدراسѧة تحديѧد         ، SERVQUALالعملاء وذلك باستخدام نمѧوذج القيѧاس        

إن آانѧѧѧت هنѧѧѧاك أيѧѧѧة فѧѧѧروق بѧѧѧين نتѧѧѧائج قيѧѧѧاس جѧѧѧودة الخدمѧѧѧة باسѧѧѧتخدام نمѧѧѧوذج القيѧѧѧاس        

SERVQUAL اس            وبѧوذج القيѧتخدام نمѧين نتائج قياس جودة الخدمة باسSERVPERF  

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

شѧѧراء الخدمѧѧة وعѧѧدد المѧѧصارف التѧѧي يتعامѧѧل معهѧѧا عميѧѧل المѧѧصرف علѧѧى تقيѧѧيم عمѧѧلاء         

ميلا مѧصرفيا تѧم اختيѧارهم        ع ٦٢٧وشملت الدراسة   ، المصرف لجودة الخدمات المصرفية     

وقѧѧد  ،  مѧѧصرفا ١٩عѧѧشوائيا مѧѧن آافѧѧة المѧѧصارف التجاريѧѧة العاملѧѧة فѧѧي الأردن وعѧѧددها        

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

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

توصلت الدراسة إلى أنه لا يوجѧد أيѧة اخѧتلاف بѧين نتѧائج قيѧاس جѧودة المѧصرفية باسѧتخدام                       

آمѧѧا بينѧѧت  ، SERVPERF أو باسѧѧتخدام نمѧѧوذج القيѧѧاس SERVQUALنمѧѧوذج القيѧѧاس 

الدراسة أنه آان لكل من متغيري عدد سنوات التعامل مع المѧصرف ومѧدى تكѧرار التعامѧل             

فѧѧي حѧѧين لѧѧم يكѧѧن لعѧѧدد  ،  لجѧѧودة الخѧѧدمات المѧѧصرفية  معѧѧه أثѧѧر مباشѧѧر علѧѧى تقيѧѧيم العمѧѧلاء  

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

   :) ١٩٩٨  ( آوآاليدراسة  .٦

حѧول الخѧدمات التѧي تقѧدمها البنѧوك          لمѧصارف   ا لѧرأي عمѧلاء      ااستطلاع قام آوآالي بإجراء  

 رضѧѧى عمѧѧلاء مѧѧدىقيѧѧاس ت الدراسѧѧة واسѧѧتهدف، العاملѧѧة فѧѧي أراضѧѧي الѧѧسلطة الفلѧѧسطينية  

 العاملѧة   المѧصارف المصارف في الأراضي الفلسطينية عѧن مѧستوى الخѧدمات التѧي تقѧدمها               

 فѧѧردا مѧѧن العمѧѧلاء ٤٥١ قوامهѧѧا عينѧѧة وشѧѧمل الإسѧѧتطلاع، فѧѧي منѧѧاطق الѧѧسلطة الفلѧѧسطينية  

وأظهѧѧرت نتѧѧائج  ، والقѧѧدسورجѧѧال الأعمѧѧال الفلѧѧسطينيين فѧѧي الѧѧضفة الغربيѧѧة وقطѧѧاع غѧѧزة  

 تقѧѧѧدمها التѧѧѧي أن نѧѧѧسبة مѧѧѧن عمѧѧѧلاء المѧѧѧصارف راضѧѧѧون قلѧѧѧيلا عѧѧѧن الخѧѧѧدمات  لإسѧѧѧتطلاعا

 مرتفعѧة  المѧصرفية وأن عمولة الخѧدمات  ، المصارف العاملة في مناطق السلطة الفلسطينية      

 الخѧدمات   مѧستوى وحول مستوى خѧدمات المѧصارف العربيѧة العاملѧة فѧي فلѧسطين مقابѧل                 ، 

 تقѧѧدمها التѧѧياب نѧѧسبة مѧѧن العمѧѧلاء بأنهѧѧا أقѧѧل مѧѧن   أجѧѧ، التѧѧي تقѧѧدمها المѧѧصارف الإسѧѧرائيلية 

 فѧي أحѧد     جديѧد وأن نسبة آبيرة مѧن العمѧلاء إذا أرادوا فѧتح حѧساب              ، المصارف الإسرائيلية   

 العمѧلاء   بѧين وأن غالبيѧة العلاقѧة      ، نهم سѧيتوجهون إلѧى المѧصارف الفلѧسطينية          إالمصارف ف 

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

دراسѧѧة : قѧѧام الѧѧصحن بѧѧإجراء دراسѧѧة تحѧѧت عنѧѧوان الجѧѧودة المدرآѧѧة للخѧѧدمات المѧѧصرفية     

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

مختلفѧة لجѧودة   وتحديѧد الأهميѧة النѧسبية للأبعѧاد ال    ، إلى أفضل المقاييس لقياس جودة الخدمѧة   

واختبار العلاقة بين جودة الخدمѧة وآѧل مѧن متغيѧري الرضѧا والنوايѧا            ، الخدمات المصرفية   

 استبانه على عملاء البنѧوك التجاريѧة مѧن الأفѧراد     ٤٠٠ولتحقيق ذلك فقد تم توزيع ، للشراء  

ونمѧوذج   ،  SERVQUALوقد تѧم اسѧتخدام آѧلا مѧن نمѧوذج القيѧاس              ، بمدينة الإسكندرية   

وقѧѧد أوضѧѧحت الدراسѧѧة أنѧѧه يمكѧѧن اسѧѧتخدام المقياسѧѧين فѧѧي مجѧѧال   ، SERVPERF القيѧѧاس

 SERVPERFآما أوضحت الدراسة أن مقيѧاس   ، بحوث قياس جودة الخدمات المصرفية      

أيѧѧضا أوضѧѧحت  ، لديѧѧه قѧѧدرة أآبѧѧر علѧѧى تفѧѧسير قيѧѧاس جѧѧودة الخدمѧѧة وتفѧѧسير التبѧѧاين فيهѧѧا      

ة علѧѧى تفѧѧسير التبѧѧاين فѧѧي جѧѧودة الخدمѧѧة  الدراسѧѧة إلѧѧى أن بعѧѧد الإعتماديѧѧة أآثѧѧر الأبعѧѧاد قѧѧدر  

آذلك أظهرت الدراسة أن تأثير الجودة أقوى من تأثير الرضѧا فѧي تحديѧد نوايѧا                 ، المصرفية  

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

  .ارتباط طردية بين الرضا وجودة الخدمة 

   : )١٩٩٣  ( الخالق عبددراسة  .٨

 فѧي اختيѧار العمѧلاء للمѧصرف         المѧؤثرة  العوامل بإجراء دراسة تحت عنوان      ققام عبد الخال  

 الدراسѧة إلѧى التوصѧل للمحѧددات أو المعѧايير التѧي              هѧدفت و، التجاري المناسب فѧي الأردن      

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

 ١٣ عميѧѧل تѧѧم اختيѧѧارهم بѧѧصورة عѧѧشوائية مѧѧن بѧѧين عمѧѧلاء       ٥٣٣مكونѧѧة مѧѧن  علѧѧى عينѧѧة  

 الدراسة إلى أن مѧستهلك الخدمѧة المѧصرفية فѧي            توصلتوقد  ، مصرف تجاري في الأردن     

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

عيѧار لتقيѧيم المѧصرف الѧذي سѧيتعامل           بسمعة المصرف آم   اهتمامهسلامة ودائعه من خلال     

  .معه 
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  : ) ١٩٩٢(  الجملدراسة  .٩

 المѧѧصرفية فѧѧي الخѧѧدمات المѧѧستهلك لجѧѧودة إدراكقѧѧام الجمѧѧل بѧѧإجراء دراسѧѧة تحѧѧت عنѧѧوان   

 الدراسѧة إلѧى قيѧاس مѧستوى إدراك المѧستهلك لجѧودة الخѧدمات المѧصرفية                  هدفتو، الأردن  

آѧѧذلك التعѧѧرف علѧѧى مѧѧستوى     ، المѧѧستوى النѧѧسبية لمحѧѧددات ذلѧѧك   والأهميѧѧة ، الأردنفѧѧي 

 وفقا لبعض العوامل الديمغرافية له الأردنتوقعات المستهلك لجودة الخدمات المصرفية في 

،  فѧي الأردن علѧى أسѧاس تلѧك العوامѧل      المѧصرفية بغية اختبار مدى إمكانية تقسيم السوق       ، 

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

 مجموعѧѧة مѧѧن العوامѧѧل تѧѧسهم فѧѧي تѧѧشكيل  هنѧѧاكوقѧѧد تبѧѧين مѧѧن خѧѧلال الدراسѧѧة أن  ، المملكѧѧة 

 العوامѧل هѧي الأشѧياء       وهѧذه  ، المѧصرفية    الخѧدمات توقعات وادراآات العملاء حѧول جѧودة          

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

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

 )٢٠٠٣ : (  

  : قام الباحثون بإجراء دراسة تحت عنوان 

The antecedents of service quality and product quality and their 

influences on bank reputation : evidence from the banking industry 

in China  . 

وقѧѧد اسѧѧتهدفت الدراسѧѧة توضѧѧيح الفѧѧرق بѧѧين جѧѧودة الخدمѧѧة المѧѧصرفية وجѧѧودة المنتجѧѧات          

وذلѧك مѧن خѧلال قيѧاس آѧلا مѧن            ، المصرفية ودورهما المختلѧف فѧي بنѧاء سѧمعة المѧصرف             

 والذي SERVPERFجودة الخدمة وجودة المنتجات في آن واحد باستخدام نموذج القياس          

مѧع إضѧافة    ، يقيس الأبعاد الخمسة للجودة من خلال الجѧودة المدرآѧة فقѧط مѧن قبѧل العمѧلاء                   

 Convenienceوالملائمѧة    ، Availabilityبعدين آخرين لجودة المنتجات وهما  التѧوفر         

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

وقѧѧد أظهѧѧرت الدراسѧѧة أن هنѧѧاك فѧѧروق    ، تحديѧѧدها عѧѧشوائيا  فѧѧروع فѧѧي شѧѧمال الѧѧصين تѧѧم    

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

أن آѧѧلا مѧѧن جѧѧودة الخدمѧѧة وجѧѧودة المنتجѧѧات لهѧѧا تѧѧأثير جѧѧوهري علѧѧى سѧѧمعة المѧѧصرف                  

هѧا تѧأثير متفѧاوت علѧى آѧلا مѧن            وقد توصلت الدراسة أيضا إلى أن الأبعاد الخمѧسة للجѧودة ل           

فبينمѧѧا آѧѧان للاسѧѧتجابة والثقѧѧة الأثѧѧر الأآبѧѧر علѧѧى جѧѧودة    ، جѧѧودة الخدمѧѧة وجѧѧودة المنتجѧѧات  

  . الخدمات آان للإعتمادية والعناصر الملموسة الأثر الأآبر على جودة المنتجات

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

 : اسة تحت عنوان قام الباحثان بإجراء در



  ٣٠

 Adopting and measuring customer service quality ( SQ ) in Islamic 

banks:  A case study in Kuwait Finance House . 

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

الخدمѧѧѧة فѧѧѧي المѧѧѧصارف   ليناسѧѧѧب قيѧѧѧاس جѧѧѧودة  SERVQUALخѧѧѧلال تطѧѧѧوير نمѧѧѧوذج   

وهѧѧو مѧѧدى تطبيѧѧق   ، الإسѧѧلامية وذلѧѧك بإضѧѧافة بعѧѧد سѧѧادس لأبعѧѧاد جѧѧودة الخدمѧѧة الخمѧѧسة       

وذلѧѧك خѧѧلال دراسѧѧة حالѧѧة    ، Complianceالمѧѧصرف للѧѧشريعة الإسѧѧلامية فѧѧي معاملاتѧѧه   

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

اسة إلى أن من أهم العناصر التي يأخѧذها العمѧلاء فѧي عѧين الاعتبѧار عنѧد                   وقد توصلت الدر  

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

ويѧѧأتي بعѧѧد ذلѧѧك فѧѧي الأهميѧѧة الثقѧѧة والإعتماديѧѧة والأشѧѧياء الملموسѧѧة فѧѧي الخدمѧѧة المѧѧصرفية   

  . المقدمة 

  )٢٠٠٠ ( Yousapronpaiboon and Khanchitpolدراسة  .٣

  : قام الباحثان بإجراء دراسة تحت عنوان 

An empirical investigation of service quality indicators of foreign 

versus Thai bank customers in the Thai banking industry . 

 

ة المقدمѧة مѧن قبѧل آѧلا         وقد استهدفت الدراسة قياس ومقارنة مستوى جودة الخدمة المصرفي        

من المصارف التايلاندية والمصارف الأجنبية في تايلانѧد مѧن قبѧل وجهѧة نظѧر عمѧلاء هѧذه                    

المѧѧصارف وأيѧѧضا هѧѧدفت الدراسѧѧة إلѧѧى قيѧѧاس جѧѧودة الخدمѧѧة بنѧѧاءا علѧѧى بعѧѧض المتغيѧѧرات    

وطѧѧول مѧѧدة التعامѧѧل مѧѧع    ، والمѧѧستوى التعليمѧѧي  ، مثѧѧل العمѧѧر  ، الديمغرافيѧѧة للمجمѧѧوعتين  

      SERVQUALوذلѧѧѧك باسѧѧѧتخدام نمѧѧѧوذج القيѧѧѧاس ،   وحجѧѧѧم ودائѧѧѧع العمѧѧѧلاء ،المѧѧѧصرف 

وخمسة مصارف تايلانديѧة فѧي مدينѧة بѧانكوك           ، وقد شملت الدراسة خمسة مصارف أجنبية       

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

لغة التايلاندية و وترجمته مرة أخѧرى إلѧى    إلى الSERVQUALتم ترجمة نموذج القياس   

وذلѧѧك للتأآѧѧد مѧѧن صѧѧحة  ، اللغѧѧة الأجنبيѧѧة وذلѧѧك مѧѧن قبѧѧل مكتѧѧب ترجمѧѧة معتمѧѧد فѧѧي تايلانѧѧد    

وقѧد آѧان    ، أيضا تم تدريب مجموعѧة مѧن الأشѧخاص لمقابلѧة العمѧلاء واسѧتبيانهم                ، الترجمة  

 حيѧث الجѧودة     من أهم نتائج الدراسѧة هѧو عѧدم وجѧود فѧروق جوهريѧة بѧين المجمѧوعتين مѧن                    
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وذلѧѧك ، ووجѧѧود فѧѧروق جوهريѧѧة بѧѧين المجمѧѧوعتين مѧѧن حيѧѧث الجѧѧودة المدرآѧѧة    ، المتوقعѧѧة 

أيضا عدم وجѧود فѧروق جوهريѧة بѧين المجمѧوعتين مѧن حيѧث                ، لصالح المصارف الأجنبية    

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

  

  

  

  

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

  :قام الباحثان بإجراء دراسة تحت عنوان 

The Relationship Between Empowerment Practices and Service 

Quality Outcomes. 

وقد استهدفت الدراسة التعرف علѧى تѧأثير عمليѧة تفѧويض الѧصلاحيات والقѧدرة علѧى اتخѧاذ                    

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

وقѧد بلغѧت مفѧردات عينѧة     ، إجراء دراسة ميدانية على ثلاثة مѧصارف رئيѧسية فѧي اسѧتراليا      

بحيѧث يمثلѧوا جميѧع مѧستويات عمѧلاء          ،  مفردة تѧم اختيѧارهم بѧصورة انتقائيѧة           ٣٢٠الدراسة  

ة التفѧويض لهѧا أثѧر إيجѧابي علѧى جѧودة       وقد توصلت الدراسة إلى أن عمليѧ     ، تلك المصارف   

  .الخدمة وعلى الإنتاجية ومستويات الأداء 

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

  : قام الباحثان بإجراء دراسة تحت عنوان 

Predicting Overall Service Quality , A Structural Modeling 

Approach  . 

اسة قياس جودة الخѧدمات المѧصرفية المقدمѧة مѧن المѧصارف العاملѧة فѧي            وقد استهدفت الدر  

 لقيѧاس جѧودة الخѧدمات        SERVQUALمن خلال تعديل نمѧوذج      ، إقليم جيرونا في إسبانيا     

 ٣١٢وقѧد بلѧغ حجѧم العينѧة     ، وذلك ليتناسب مع البيئة المحلية للمصارف العاملѧة فѧي الإقلѧيم        

وقѧد توصѧلت الدراسѧة إلѧى أن         ، ختيارهم عشوائيا   فردا من عملاء المصارف في الإقليم تم ا       

أهم أبعѧاد جѧودة الخدمѧة التѧي يوليهѧا العمѧلاء أهميѧة آبيѧرة عنѧد تقيѧيمهم لجѧودة الخدمѧة هѧي                           

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

 قيѧѧاس جѧѧودة الخѧѧدمات   أنهѧѧا تѧѧدور حѧѧول  ، يلاحѧѧظ مѧѧن الإطѧѧلاع علѧѧى الدراسѧѧات الѧѧسابقة      

المѧѧѧѧصرفية المقدمѧѧѧѧة ومѧѧѧѧستوى أداء تلѧѧѧѧك المѧѧѧѧصارف وذلѧѧѧѧك مѧѧѧѧن وجهѧѧѧѧة نظѧѧѧѧر عملائهѧѧѧѧا              

وقد استخدمت هذه الدراسات عدة مداخل ونماذج لقياس مستوى الخدمة المѧصرفية المقدمѧة               

مѧوذج  ومنهѧا مѧن قѧام بتعѧديل ن    ، فمنها من اعتمد الأبعاد الخمسة التي تناولتها نظرية الفجѧوة     

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

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

بعѧѧد واحѧѧد لجѧѧودة الخدمѧѧة المѧѧصرفية ودراسѧѧة مѧѧدى تѧѧأثيره وأهميتѧѧه علѧѧى جѧѧودة الخدمѧѧة           

  .المصرفية آكل

ه الدراسة ستقوم بقياس جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنѧك آحالѧة دراسѧية                وهذ

و باسѧѧتخدام الأبعѧѧاد الخمѧѧسة ، وذلѧѧك باسѧѧتخدام نظريѧѧة الفجѧѧوة ونمѧѧوذج القيѧѧاس الخѧѧاص بهѧѧا 

وتحديد أولويات عملاء المѧصرف عنѧد تقيѧيمهم لجѧودة الخدمѧة المقدمѧة مѧن         ، لجودة الخدمة   

  . البنك 

 الدراسة عن الدراسات السابقة في آونها الأولى في فلسطين التѧي تحѧاول قيѧاس              وتتميز هذه 

وتطبيق هذه الدراسѧة علѧى حالѧة دراسѧية          ، جودة الخدمة المصرفية باستخدام نظرية الفجوة       

الأمر الذي سيساعد إدارة البنك من خلال النتائج والتوصѧيات المتوقعѧة            ، واحدة وهي البنك    

وبالتѧالي تحѧسين الوضѧع التنافѧسي        ، توى جودة الخدمات المقدمة     على تطوير مس  ، للدراسة  

  . للبنك 
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  : الإطار النظري للدراسة   -  ب

  

  : مفهوم الخدمة : أولا 

فمѧѧѧѧثلا عѧѧѧѧرف ، قѧѧѧѧدم الكثيѧѧѧѧر مѧѧѧѧن الكتѧѧѧѧاب فѧѧѧѧي مجѧѧѧѧال الإدارة تعѧѧѧѧاريف متعѧѧѧѧددة للخدمѧѧѧѧة  

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

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

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

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

وذلك لإنتاج مخرجات تعمѧل علѧى إرضѧاء         )  يل  العم( وبين متلقي الخدمة    ) مقدم الخدمة   ( 

  . العميل

 ,Deeds" الخدمѧة علѧى أنهѧا     ) ٥ص  ، ١٩٩٦( Zeithmal and Bitner أيضا عرف 

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

  .والعمليات والإنجازات 

 An activity or" ى أنهѧѧا الخدمѧѧة علѧѧ  ) ٢٧ص ، ١٩٩٠ ( Gronroosوقѧѧد عѧѧرف  

series of activities of more or less intangible nature that normally  

but not necessarily , take place in interactions between the customer 

and service provider, which are provided as solutions to customer 

problems "  ،    ر            أي أن الخدمةѧة غيѧهي نشاط أو مجموعة من الأنشطة التي تتمتع بطبيع

) ولكѧن لѧيس بالѧضرورة       ( ملموسة أو غير مادية سواء بقدر قليل أو آبير والتي مѧن العѧادة               

أو مجموعѧة  /يتم من خلالها تفاعل بين العميل وبين الموظف المѧسؤول عѧن تأديѧة الخدمѧة و                
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) التفاعѧل بѧين العميѧل ومقѧدم الخدمѧة           ( عنѧه   والتѧي ينѧتج     ، من الأنظمة التابعة لمقدم الخدمة      

  .حلول لمشاآل العميل أو تلبية لاحتياجاته 

الخدمѧѧة بأنهѧѧا نѧѧشاط أو منفعѧѧة غيѧѧر    ) ١٩٩١(  Kotler and Armstrong وعѧѧرف 

لإشѧباع  ) وهѧو العميѧل     ( إلѧى طѧرف آخѧر       ) وهو منتجهѧا  (ملموسة يستطيع أن يقدمها طرف      

 علѧѧى ذلѧѧك نقѧѧل للملكيѧѧة مѧѧن المنѧѧتج إلѧѧى العميѧѧل                          حاجѧѧة غيѧѧر مѧѧشبعة لديѧѧه  دون أن يترتѧѧب   

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

وأشѧѧار إلѧѧى أن الخدمѧѧة لهѧѧا عѧѧدة ، بمراجعѧѧة تعريفѧѧات الخدمѧѧة  ) ٢٠٠٠ ( Yongوقѧѧد قѧѧام   

أفѧѧضل لمفهѧѧوم الخدمѧѧة    وذلѧѧك للحѧѧصول علѧѧى فهѧѧم   ، مميѧѧزات جѧѧديرة بالانتبѧѧاه والملاحظѧѧة   

  : وهي على النحو الآتي 

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

  .الخدمة 

إن العوامѧѧل الأخѧѧرى مثѧѧل المѧѧوارد الماديѧѧة والبيئѧѧة المحيطѧѧة تلعѧѧب دورا وسѧѧيطا    .٢

 .مهما في عملية إنتاج واستهلاك الخدمة 

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

  

يѧѧتم ، إلѧѧى أن الخدمѧѧة مجتمعѧѧة مѧѧع منتجѧѧات ماديѧѧة أخѧѧرى     ) ٢٠٠٠ ( Yongوقѧѧد خلѧѧص   

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

  

  : خصائص الخدمة : ثانيا 

 Kotler and، ميزهѧѧا عѧѧن الѧѧسلع الماديѧѧة    ت، يوجѧѧد أربѧѧع خѧѧصائص رئيѧѧسية للخدمѧѧة     

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

  : هي 

  : الخدمة غير ملموسة  ) ١

 لا يمكن رؤيتها أو تѧذوقها أو لمѧسها أو سѧماعها             Intangibleتعتبر الخدمة غير ملموسة       

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

فهم يبحثون عن علامات ملموسة يستطيعون من خلالها تكوين تѧصور عѧن مѧدى               ، المقدمة  

ولذلك فإن من أهم مهام مقѧدمي الخدمѧة هѧو إبѧراز هѧذه  العناصѧر الملموسѧة         ، جودة الخدمة   
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،  معѧѧلا (فمѧѧثلا فѧѧي الخدمѧѧة المѧѧصرفية تتمثѧѧل العناصѧѧر الملموسѧѧة      ، فѧѧي الخدمѧѧة المقدمѧѧة   

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

وآѧشوف الحѧساب بالإضѧافة إلѧى التѧصميم والѧديكور            ، والآلات الحاسبة   ، وآلات عد النقود    

الداخلي وغير ذلك من المرافق والتسهيلات الموجѧودة فѧي البيئѧة الماديѧة للمѧصرف  ولѧذلك               

لمصرف فѧي بيѧع خدماتѧه يجѧب أن يعتمѧد علѧى تحويѧل اللاملمѧوس إلѧى ملمѧوس                      فإن نجاح ا  

وذلك حتى يتكون انطباع جيѧد لѧدى     ، وذلك عن طريق إبراز العناصر الملموسة في الخدمة         

  .العملاء عن جودة الخدمة المقدمة 

  :عدم الفصل بين إنتاج السلعة واستهلاآها  ) ٢

وذلѧك بعكѧس    ، وأخيѧرا اسѧتهلاآها     ، ثم بيعها   ، ا  ثم تخزينه ، يتم إنتاجها السلع الملموسة أولا    

   Inseparabilityو إنتاجهѧѧѧا و اسѧѧѧتهلاآها فѧѧѧي نفѧѧѧس الوقѧѧѧت  ، الخدمѧѧѧة حيѧѧѧث يѧѧѧتم بيعهѧѧѧا 

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

 جودة الخدمѧة تѧرتبط بالأسѧلوب       ولذلك نجد أن  ، الخدمة يؤثر بشكل آبير على جودة الخدمة        

ولѧѧذلك فѧѧإن إدارة المѧѧصرف التѧѧي تريѧѧد أن تقѧѧدم   ) ٤١ص، ٢٠٠١، معѧѧلا ( الѧѧذي تقѧѧدم فيѧѧه 

عليهѧѧا أن تѧѧضع مواصѧѧفات معينѧѧة عنѧѧد اختيѧѧار مѧѧوظفي  ، خدمѧѧة متميѧѧزة وذات جѧѧودة عاليѧѧة 

المصرف وخاصة الذين يتعاملون مع العملاء بشكل مباشѧر  وأيѧضا تѧدريبهم علѧى التعامѧل                  

و تدريبهم علѧى تقѧديم الخѧدمات المѧصرفية بѧشكل سѧريع ومѧتقن              ، ع عدد آبير من العملاء      م

  .وذلك لزيادة ثقة العملاء بالمصرف 

 : تقلب الأداء  ) ٣

 حيѧث أداء الخدمѧة قѧد يختلѧف مѧن موظѧف إلѧى           Variability تتميز الخدمة بتقلѧب الأداء      

ت إلѧѧѧѧى آخѧѧѧѧر                      وأداء الموظѧѧѧѧف نفѧѧѧѧسه قѧѧѧѧد يختلѧѧѧѧف مѧѧѧѧن وقѧѧѧѧ  ، آخѧѧѧѧر فѧѧѧѧي نفѧѧѧѧس المؤسѧѧѧѧسة  

 )Parasuraman ،  Berry ، Zeithaml، ة       ، ) ١٥ص، ١٩٩٠ѧودة الخدمѧإن جѧولذلك ف

،    ١٩٩٩، الخѧѧضيري ( وآيѧѧف يѧѧتم تقѧѧديمها  ، وأيѧѧن ، تعتمѧѧد علѧѧى مѧѧن يقѧѧدم الخدمѧѧة  ومتѧѧى   

يجѧѧب أن ، وبالتѧѧالي فѧѧإن أي مѧѧصرف يѧѧسعى إلѧѧى تقѧѧديم خѧѧدمات ذات جѧѧودة عاليѧѧة  ) ٤٣ص

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

  .تكون الخدمة المقدمة موحدة في جميع فروع المصرف  

 : الفناء  ) ٤
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وذلѧѧك لبيعهѧѧا أو ،  حيѧѧث لا يمكѧѧن تخѧѧزين الخدمѧѧة  Perishabilityتتميѧѧز الخدمѧѧة بالفنѧѧاء  

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

 ، ٢٠٠١، جبѧѧѧر ( حيѧѧѧث لا يѧѧѧستطيع تخѧѧѧزين خدمѧѧѧة الإقѧѧѧراض  ، الفائѧѧѧدة عѧѧѧن تلѧѧѧك الفتѧѧѧرة  

وبما أن المصارف والمؤسسات الخدمية بشكل عام تواجه أوقات يكѧون الطلѧب    ، ) ٢٤٣ص

و وحتѧى لا تѧؤثر أوقѧات الѧذروة أ         ، وفتѧرات أخѧرى يكѧون منخفѧضا         ، على خѧدماتها مرتفعѧا      

آحالة فترة قѧبض رواتѧب المѧوظفين فѧي فلѧسطين             ، زيادة الطلب على جودة الخدمة المقدمة       

وبالتѧѧالي وحتѧѧى لا تتѧѧأثر جѧѧودة   ، حيѧѧث يكѧѧون هنѧѧاك ضѧѧغط شѧѧديد علѧѧى فѧѧروع المѧѧصارف     

فإن عليهѧا اتبѧاع عѧدة اسѧتراتيجيات         ،  ) ٢٠٠٤، محافظة غزة   ( الخدمة في تلك المصارف     

أو زيѧادة عѧدد أجهѧزة الѧصرف الآلѧي         ، زيѧادة مѧوظفي التلѧر    لتفادي تلك المѧشكلة مѧن خѧلال         

أو مѧѧن خѧѧلال تغييѧѧر عѧѧادات المѧѧوظفين فѧѧي صѧѧرف الراتѧѧب عنѧѧد نزولѧѧه مѧѧن خѧѧلال حمѧѧلات    

  .  التوعية والتوجيه 

صѧѧعوبة تحديѧѧد وقيѧѧاس جѧѧودة الخدمѧѧة    ،  ويلاحѧѧظ مѧѧن الخѧѧصائص التѧѧي تتمتѧѧع بهѧѧا الخدمѧѧة   

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

ممѧا يتѧيح الѧتحكم فѧي درجѧة      ، المادية تعتمѧد بѧشكل آبيѧر علѧى المكѧائن والآلات فѧي إنتاجهѧا           

والتѧѧي تعتمѧѧد علѧѧى العنѧѧصر البѧѧشري فѧѧي   ، وذلѧѧك بعكѧѧس الخدمѧѧة  ، الجѧѧودة التѧѧي تتمتѧѧع بهѧѧا  

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

وفهѧѧم واقتنѧѧاع ، مѧѧن خѧѧلال الفهѧѧم الѧѧصحيح لمفهѧѧوم جѧѧودة الخدمѧѧة والعوامѧѧل التѧѧي تѧѧؤثر بهѧѧا   

موظفي المؤسسة الخدمية بضرورة الالتزام بتقديم الخدمѧة وفѧق المѧستوى المتوقѧع مѧن قبѧل                  

تѧѧستطيع ، سين الأداء والعمѧѧل دائمѧѧا علѧѧى مراقبѧѧة وتحѧѧ ، وذلѧѧك للمنافѧѧسة والتميѧѧز ، العمѧѧلاء 

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

  

  

  : مفهوم جودة الخدمة : ثالثا 

ويرجѧѧع الѧѧسبب فѧѧي ذلѧѧك إلѧѧى صѧѧعوبة حѧѧصر خѧѧصائص    ، تعѧѧددت تعѧѧاريف جѧѧودة الخدمѧѧة  

ودتهѧѧا عمليѧѧة صѧѧعبة              والتѧѧي تجعѧѧل مѧѧن عمليѧѧة قيѧѧاس ج    ، الخدمѧѧة والعوامѧѧل المѧѧؤثرة فيهѧѧا    

 )Peter ، Angela ، ودة     ،  ) ٧٧ص ، ١٩٩٣ѧѧول جѧѧات حѧѧدة تعريفѧѧد وردت عѧѧه قѧѧإلا أن

الخدمѧѧѧѧة  تفيѧѧѧѧد بѧѧѧѧأن جѧѧѧѧودة الخدمѧѧѧѧة هѧѧѧѧي الفѧѧѧѧرق بѧѧѧѧين مѧѧѧѧا يتوقعѧѧѧѧه العمѧѧѧѧلاء مѧѧѧѧن الخدمѧѧѧѧة                     
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ذه التعريفѧѧات   ومѧѧن هѧѧ ، ) الخدمѧѧة الفعليѧѧة  ( وبѧѧين مѧѧا يدرآونѧѧه فعѧѧلا   )  الخدمѧѧة المتوقعѧѧة  ( 

  : الآتي 

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

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

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

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

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

Lewis 1991 . 

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

Service quality is  “ Providing a better service than customer    

expect “    ( Lewis  1988 ) . 

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

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

(Kotler , Armstrong , 1991) . 

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

  

ويلاحѧѧظ مѧѧن التعريفѧѧات الѧѧسابقة بأنهѧѧا تѧѧدور حѧѧول المقارنѧѧة بѧѧين الخدمѧѧة المتوقعѧѧة والخدمѧѧة   

، Parasuraman( وفѧѧѧي إحѧѧѧدى الدراسѧѧѧات الѧѧѧشاملة  ،  الفعليѧѧѧة آتعريѧѧѧف لجѧѧѧودة الخدمѧѧѧة 

Berry ، Zeithaml ، ودة الخ   ،  )١٩٨٥ѧѧا أن جѧѧحت نتائجهѧѧي أوضѧѧلال   والتѧѧن خѧѧة مѧѧدم

وقѧѧد خلѧѧصت ، وجهѧѧة نظѧѧر العمѧѧلاء تمثѧѧل الفѧѧرق بѧѧين الخدمѧѧة المدرآѧѧة والخدمѧѧة المتوقعѧѧة     

  :الدراسة إلى التعريف الآتي 

Service quality is “ the discrepancy between customers’ expectations 

or desires and their perceptions “ . 

مѧن خѧلال درجѧة التفѧاوت بѧين الجѧودة المتوقعѧة مѧن                أي أنه يمكن التعبير عن جودة الخدمѧة         

فѧѧإذا آانѧѧت الخدمѧѧة تقѧѧدم بѧѧشكل يѧѧوازي      ، والجѧѧودة المدرآѧѧة مѧѧن قبѧѧل العمѧѧلاء ، قبѧѧل العمѧѧلاء 

أو يفѧѧوق توقعѧѧات العمѧѧلاء  فѧѧإن العمѧѧلاء هنѧѧا يѧѧدرآون أن الخدمѧѧة المقدمѧѧة تتمتѧѧع بѧѧالجودة         
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أو أقѧل مѧن     ، فهنѧا تكѧون الخدمѧة سѧيئة         ، أما إذا جاءت أقل مѧن توقعѧات العمѧلاء           ، المطلوبة  

  .المستوى المطلوب 

إحѧѧداهما داخليѧѧة و الأخѧѧرى خارجيѧѧة          ، وينظѧѧر عѧѧادة إلѧѧى جѧѧودة الخدمѧѧة مѧѧن وجهتѧѧي نظѧѧر    

فبينمѧا ترآѧز وجهѧة النظѧر الخارجيѧة علѧى جѧودة الخدمѧة آمѧا                   ) ٨١ص   ، ٢٠٠١، معلا  ( 

ليѧه الدراسѧة التѧي قѧام بهѧا آѧلا       وهو ما رآѧزت ع ،   External Qualityيدرآها العملاء 

 فإن وجهة النظر الداخلية ترآѧز علѧى جѧودة     Zeithaml , Parasuarman , Berry من 

وهѧذا  ، أو مѧا يعѧرف بѧالجودة القياسѧية      ، Internal Qualityالخدمة آمѧا تراهѧا الإدارة    

 والѧذي   ،والتي تتناسب مع المѧدخل الحѧديث للتѧسويق          ، البحث يتبنى وجهة النظر الخارجية      

يفيѧد بѧѧان الѧѧربح يتحقѧѧق مѧن خѧѧلال الفѧѧوز برضѧѧا العمѧلاء وذلѧѧك بتلبيѧѧة احتياجѧѧاتهم ورغبѧѧاتهم          

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

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

 ، Kotler( جودة الخدمة بشكل آبير علѧى التفاعѧل بѧين مقѧدم الخدمѧة وبѧين العميѧل                   وتعتمد  

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

 ولكѧѧن أيѧѧضا علѧѧى أسѧѧلوب   Technical Qualityلا تعتمѧѧد فقѧѧط علѧѧى الخدمѧѧة المقدمѧѧة    

 Technicalعѧѧد الأول لجѧѧودة الخدمѧѧة فѧѧإذا آѧѧان الب ، Functional Qualityتقѧѧديمها 

Quality        لالѧيعبر عن مجموعة المنافع المباشرة التي يسعى العميل للحصول عليها من خ 

والتѧѧѧي تتѧѧѧصف الخѧѧѧدمات  ، شѧѧѧرائه للخدمѧѧѧة المѧѧѧصرفية أو الاحتياجѧѧѧات الأساسѧѧѧية للعميѧѧѧل   

 يمثѧѧѧل مجموعѧѧѧة Functional Qualityفѧѧѧإن البعѧѧѧد الثѧѧѧاني  ، المѧѧѧصرفية بهѧѧѧا بالنمطيѧѧѧة  

والتي تعبѧر عѧن   ، لخصائص والسمات التي يتصف بها المضمون المنفعي المباشر للخدمة  ا

، ٢٠٠١، معѧلا  ( مستوى جودة الخدمة ويرقى بها إلѧى مѧستوى توقعѧات العميѧل وإدراآاتѧه                

ولكѧѧنهم ، فعمѧѧلاء المѧѧصارف اليѧѧوم لا يѧѧشترون حѧѧساب تѧѧوفير أو حѧѧساب جѧѧاري ،  ) ٣٨ص

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

فѧي  ، لذا فإن المصرف الذي يسعى إلى اعتماد جودة الخدمة آاستراتيجية للمنافѧسة والتميѧز        

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

للعمѧل آفريѧق واحѧد      ، جميع داخل المؤسѧسة     والتزام من قبل ال   ، ثقافة عامة داخل المصرف     

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

 )    ٢٠٠٠ ( Kotlerوتعمѧل علѧى تѧشكيلها    ، هناك عدة عوامѧل تѧؤثر علѧى توقعѧات العمѧلاء             

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

 : الاتصال بالأشخاص المحيطين  ) ١

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

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

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

والتي سبق لهѧا التعامѧل مѧع هѧذه المؤسѧسة أو شѧراء تلѧك الخدمѧة             ، القريبة من هذا الشخص     

سينقلون انطباعهم أو تجربتهم من خѧلال عمليѧة         ، وزملاء العمل   ، مثل الأسرة  والأصدقاء     

لشخص سيكون انطباع أو توقѧع مѧسبق       وبالتالي فإن هذا ا   ، التعامل أو الشراء لهذا الشخص      

مثѧѧل الأسѧѧرة  ، وتوضѧѧح الحقѧѧائق أن الجماعѧѧة المرجعيѧѧة    ، عѧѧن هѧѧذه المؤسѧѧسة أو الخدمѧѧة    

وزملاء العمل  تعتبر مصدرا أساسيا للمعلومات التي يحتاجهѧا العميѧل لاتخѧاذ              ، والأصدقاء  

   ) .١٩٩٢ ، Horton ، Raymond( قرا الشراء 

   : الاحتياجات الشخصية ) ٢

ويرجѧع الѧسبب   ،  من شѧخص إلѧى آخѧر    Personal needsالاحتياجات الشخصية تختلف 

ودخلهѧѧѧѧѧم             ، وثقѧѧѧѧѧافتهم ، وأذواقهѧѧѧѧѧم ، فѧѧѧѧѧي ذلѧѧѧѧѧك لاخѧѧѧѧѧتلاف الأشѧѧѧѧѧخاص فѧѧѧѧѧي أعمѧѧѧѧѧارهم     

لѧذا نجѧد أن هѧذا الاخѧتلاف يѧؤدي إلѧى التفѧاوت فѧي توقعѧات                   ، الخ  ..... وأعمالهم  وأجناسهم    

فمѧثلا بينمѧا    ، مؤسѧسة التѧي يتعѧاملون معهѧا بѧشكل عѧام             أو نحو ال  ، العملاء نحو خدمة معينة     

بعѧѧض العمѧѧلاء يريѧѧدون الحѧѧد الأقѧѧصى مѧѧن المѧѧصرف الѧѧذي يتعѧѧاملون معѧѧه نجѧѧد أن الѧѧبعض  

  .الآخر يريد فقط سرعة إنجاز المعاملة 

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

فمѧثلا إذا آѧان عميѧل       ، ثر ذلك علѧى تكѧوين توقعاتѧه نحѧو الخدمѧة أو الخѧدمات التѧي تقѧدمها                    أ

فѧѧإن توقعѧѧات هѧѧذا ،  وقѧѧام المѧѧصرف بطѧѧرح خدمѧѧة جديѧѧدة ، يتعامѧѧل مѧѧع مѧѧصرف منѧѧذ فتѧѧرة 

العميѧل نحѧو جѧودة الخدمѧة الجديѧدة سѧتكون مختلفѧة عѧن عميѧل جديѧد يتعامѧل مѧع المѧѧصرف             

  . جديدة لأول مرة من خلال هذه الخدمة ال

  

  :  الاتصال الخارجي   ) ٤

 تلѧѧك الرسѧѧائل التѧѧي تقѧѧوم    External communicationيقѧѧصد بالاتѧѧصال الخѧѧارجي   

المؤسسة بإرسالها إلѧى جمهѧور العمѧلاء بواسѧطة وسѧائل الاتѧصال المختلفѧة آالإعلانѧات أو                 

ن والتѧѧي مѧѧن خلالهѧѧا يكѧѧون العمѧѧلاء قѧѧد آونѧѧوا توقѧѧع معѧѧين عѧѧ  ، الدعايѧѧة أو العلاقѧѧات العامѧѧة 

  . مستوى جودة الخدمة المقدمة في تلك المؤسسة 

 : السعر     ) ٥

من أهم العوامل التي تѧؤثر علѧى توقعѧات العمѧلاء نحѧو جѧودة الخدمѧة          Priceيعتبر السعر 

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

مقابѧل  ، ع سѧعر أعلѧى مѧن الأسѧعار الѧسائدة فѧي الѧسوق        المقدمة   فبعض العملاء قد يقبل بدف   

و هذا ما نلحظه مثلا في أسعار تذاآر الدرجѧة الأولѧى   ، حصوله على خدمة مميزة ومختلفة  

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

  .السياحية 

  

  : الجودة والربحية : خامسا 

أن تقѧديم خѧدمات ذات جѧودة عاليѧة يعمѧل       ) ٢٠٠٣ ( Wang , Lo , Hui ذآѧر آѧلا مѧن    

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

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

  .مبيعاتها وأرباحها تحسين الأداء المالي للمؤسسة وزيادة 

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

   ) : ١٩٩٥ ، Harvey( ويعود ذلك إلى سببين رئيسيين 
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حيѧث أن الجѧودة   ، إن جودة الخدمة تؤدي إلى تخفيض المѧصاريف الإداريѧة والعموميѧة        .١

 Reliabilityإن أحѧد محѧددات الجѧودة الإعتماديѧة          ( تعمل على تقليѧل حѧدوث الأخطѧاء         

وبالتѧѧالي سѧѧتنخفض تكلفѧѧة ، ) أي إنجѧѧاز معѧѧاملات اليوميѧѧة للعمѧѧلاء بدقѧѧة وبѧѧدون أخطѧѧاء 

فمثلا حدوث خطѧأ فѧي      ، تصحيح تلك الأخطاء مما ينعكس إيجابا على ربحية المصرف          

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

وبتطبيѧق  ، قرطاسية إضافية  هѧذا بالإضѧافة لفقѧدان الثقѧة لѧدى العميѧل بالخدمѧة المقدمѧة                    

وبالتѧالي إلغѧاء مثѧل    ، مفهوم جودة الخدمة  سيؤدي ذلك إلى تخفيض مثѧل هѧذه الأخطѧاء             

هذه التكاليف مما  يعطي المصرف المرونة السعرية  التѧي تمكنѧه مѧن تقѧديم خدمѧة ذات                 

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

  .لدى العملاء  وبالتالي تحقيق رضاهم وولائهم ) والتكاليف

آلمѧا اسѧتطاع الاحتفѧاظ      ، آلما آانت الخدمة التي يقѧدمها المѧصرف تتمتѧع بجѧودة عاليѧة                .٢

 تѧѧؤدي إلѧѧى رضѧѧا  حيѧѧث إن جѧѧودة الخدمѧѧة ، بعملائѧѧه الحѧѧاليين واسѧѧتقطاب عمѧѧلاء جѧѧدد   

العملاء وولائهم وبالتالي يصبحوا أقѧل عرضѧة لجѧذب المنافѧسين مѧن خѧلال تقѧديم نفѧس                    

الخدمات بأسѧعار أقѧل  وآѧذلك يѧصبحوا أداة دعائيѧة للمѧصرف مѧن خѧلال نقلهѧم صѧورة                       

ممѧا يعمѧل علѧى اسѧتقطاب عمѧلاء          ، جيدة عن أداء المصرف للأشخاص المحيطѧين بهѧم          

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

  .الذي ينعكس إيجابا على الأرباح 

  

 General Accounting Officeو قد أوضح التقرير الذي نشره المكتب العام للمحاسبة 

 Management Practice : US(  تحѧѧت عنѧѧوان ١٩٩١فѧѧي الولايѧѧات المتحѧѧدة عѧѧام 

Companies Improve Performance Through Quality Efforts   ( أن

الѧѧشرآات الأمريكيѧѧة التѧѧي آانѧѧت ملتزمѧѧة بجѧѧودة الخѧѧدمات والمنتجѧѧات التѧѧي تقѧѧدمها خѧѧلال       

وزيѧادة حصѧصها الѧسوقية    ، % ٩استطاعت أن تخفض تكاليفها بمقدار     ، العامين الماضيين   

  % .١٤بمقدار 

ذات جѧودة عاليѧة    إن الحصول على رضاء وولاء العملاء من خلال الالتزام بتقѧديم خѧدمات             

مѧن خѧلال اتѧصالهم بالأشѧخاص        ، سيعمل على جعل هؤلاء العملاء مسوقين لخدمات البنѧك          

 ونقلهم الصورة الملائمѧة عѧن    Word of Mouth Communicationالمحيطين بهم 
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آѧѧذلك سѧѧيعمل علѧѧى جعلهѧѧم أقѧѧل ، المѧѧصرف ممѧѧا يعمѧѧل علѧѧى اسѧѧتقطاب المزيѧѧد مѧѧن العمѧѧلاء 

  . لمنافسة عرضه لإغراءات المؤسسات ا

يعمѧل علѧى    ، أيضا فأن الحѧصول علѧى ولاء العمѧلاء مѧن خѧلال تبنѧي مفهѧوم جѧودة الخدمѧة                      

 Crossإمكانيѧѧة بيѧѧع عѧѧدة منتجѧѧات أو خѧѧدمات مѧѧصرفية للعميѧѧل الواحѧѧد أو مѧѧا يعѧѧرف بــѧѧـ  

Selling ،  وهذا يؤثر إيجابا على ربحية المصرف. 

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

 Profit Impact of Market Strategies( بѧѧين الربحيѧѧة والجѧѧودة تحѧѧت عنѧѧوان   

research work-PIMS (       هѧا تقدمѧودة مѧة بجѧشرآات الملتزمѧأوضحت بشكل جلي أن ال

 Returnحققت وعلى المدى البعيѧد عوائѧد مرتفعѧه علѧى مبيعاتهѧا       ، من خدمات ومنتجات 

On Sales (ROS(  ولهاѧѧى أصѧѧوعل )ROA Return On Assets ( سѧѧك بعكѧѧوذل 

الѧѧشرآات المنافѧѧسة غيѧѧر الملتزمѧѧة بѧѧالجودة بدرجѧѧة عاليѧѧة وهѧѧذا مѧѧا يوضѧѧحه الѧѧشكل الآتѧѧي           

   ) :١( رقم 

  

   )١( شكل رقم 

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

لتѧѧي ينظѧѧر إليهѧѧا حيѧѧث يلاحѧѧظ أن المؤسѧѧسة ا، العائѧѧد علѧѧى المبيعѧѧات و أصѧѧول تلѧѧك الѧѧشرآة 

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

من منافسيها الذين ينظر إليهم العملاء على أنهم يقدمون منتجات أو خدمات ذات جѧودة أقѧل                   

 )Parasuraman ،  Berry ، Zeithaml، ى أن   ، ) ١٠ص، ١٩٩٠ѧѧѧѧѧك إلѧѧѧѧѧع ذلѧѧѧѧѧويرج

لتي تقدم منتجات أو خدمات ذات جودة أعلى من منافسيها تستطيع وفѧي الأجѧل               المؤسسات ا 

وذلك مقابѧل الفѧارق فѧي       ، أن تقدم منتجاتها أو خدماتها بأسعار أعلى من منافسيها          ، القصير  

   أن المؤسѧѧѧسات ذات الأفѧѧѧضلية فѧѧѧي الجѧѧѧودة   PIMSحيѧѧѧث أوضѧѧѧحت الدراسѧѧѧة  ، الجѧѧѧودة 

عѧѧѧن % ٦إلѧѧѧى % ٥ا بارتفѧѧѧاع بالأسѧѧѧعار مقѧѧѧداره اسѧѧѧتطاعت أن تبيѧѧѧع منتجاتهѧѧѧا أو خѧѧѧدماته 

فѧإن المؤسѧسات ذات الأفѧضلية فѧي الجѧودة اسѧتطاعت            ، أيضا في الأجل الطويل     ، منافسيها  

وهذا أدى إلى تخفيض تكلفة الجودة التѧي تقѧدمها          ، الحصول على الحصة الأآبر في السوق       

  . Scale Economiesفي منتجاتها أو خدماتها من خلال البيع بكميات آبيرة 

وفѧي بحѧث أجرتѧه شѧرآة أمريكيѧة استѧѧشارية متخصѧصة فѧي شѧكاوي العمѧلاء وهѧي شѧѧرآة           

Technical Assistance Research Programs ( TARP ) ،    ائج أنѧرت النتѧأظه

متوسط العائد على الإستثمار والمتعلق بمعالجة شكاوى العملاء بشكل مرضي يتراوح بѧين             

١٠٠ %     ѧѧѧѧѧلع معمѧѧѧѧѧع سѧѧѧѧѧي تبيѧѧѧѧѧشرآات التѧѧѧѧѧي الѧѧѧѧѧى ، رة فѧѧѧѧѧصارف                       % ١٧٠إلѧѧѧѧѧي المѧѧѧѧѧف

 )Parasuraman ،  Berry ، Zeithaml، ١٩٩٠.(   

بدراسѧة أثѧر جѧودة     )  ١٩٩٦  ( Zeithaml , Parasuraman , Berryوقد قѧام آѧلا مѧن    

وبنѧѧاءا علѧѧى نتѧѧائج هѧѧذه  ، وأثѧѧر ذلѧѧك علѧѧى أربѧѧاح المؤسѧѧسة   ، الخدمѧѧة علѧѧى سѧѧلوك العمѧѧلاء  

حثون بوضѧѧع نمѧѧوذج نظѧѧري حѧѧول العلاقѧѧة بѧѧين جѧѧودة الخدمѧѧة وسѧѧلوك     قѧѧام البѧѧا ، الدراسѧѧة 

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

  العلاقة بين جودة الخدمة وسلوك العملاء والأرباح

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

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

  
  

نوع يقѧدم خѧدمات ذات جѧودة    ، ويشير النموذج إلى أن هناك نوعان من المؤسسات الخدمية        

وأن  ، Inferior ونѧѧوع آخѧѧر يقѧѧدم خѧѧدمات عاديѧѧة أو سѧѧيئة ،  Superiorعاليѧѧة ومميѧѧزة  

أحѧѧѧدهما سѧѧѧلوك محبѧѧѧب   ، نѧѧѧوع الخدمѧѧѧة المقدمѧѧѧة يѧѧѧؤدي إلѧѧѧى نѧѧѧوعين مѧѧѧن سѧѧѧلوك العمѧѧѧلاء    

Favorable ،    بѧѧѧر محبѧѧѧلوك غيѧѧѧوسUnfavorable ،     بѧѧѧسلوك المحبѧѧѧرجم الѧѧѧث يتѧѧѧحي

والمرتبط بتقѧديم جѧودة خدمѧة عاليѧة ومميѧزة إلѧى ولاء العميѧل للمؤسѧسة التѧي يتعامѧل معهѧا                         

وأيѧضا تكѧون لديѧه رغبѧة فѧي      ، ة دائمة في التعامل مع المؤسѧسة        وأن العميل توجد لديه رغب    

حتѧى لѧو آانѧت أسѧعار الخѧدمات التѧي يحѧصل عليهѧا أعلѧى          ، استمرار التعامل مع المؤسѧسة      
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فѧѧإن ، أيѧѧضا إذا واجهѧѧت العميѧѧل أي مѧѧشكلة مѧѧع المؤسѧѧسة    ، مقارنѧѧة بالمؤسѧѧسات الأخѧѧرى  

 أو المѧسؤولين داخѧل المؤسѧسة     العميѧل تكѧون لديѧه الرغبѧة فѧي تقѧديم شѧكوى لѧدى المѧوظفين         

وبالطبع فإن مثل هذا السلوك سيؤثر إيجابѧا علѧى أربѧاح المؤسѧسة          ، وذلك لحل هذه المشكلة     

وزيادة إنفاق العميل الواحد على الخѧدمات التѧي         ، من خلال الإستمرارية في نمو الإيرادات       

دمѧѧѧة المقدمѧѧѧة   وقѧѧѧدرتها علѧѧѧى زيѧѧѧادة أسѧѧѧعار خѧѧѧدماتها مقابѧѧѧل جѧѧѧودة الخ ، تقѧѧѧدمها المؤسѧѧѧسة 

  .وقدرتها على المحافظة على عملائها الحاليين واستقطاب عملاء جدد 

فيتѧرجم إلѧى   ، وهو السلوك غير المحبب والمرتبط بتقديم خѧدمات سѧيئة   ، أما السلوك الآخر  

ويميѧل العميѧل   ، أن يكون العميل عرضة للهجوم من والاستقطاب مѧن المؤسѧسات المنافѧسة        

فهѧو لا يرغѧب بѧشراء جميѧع خدماتѧه           ، المؤسسة التي يتعامѧل معهѧا       للتعامل بصورة أقل مع     

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

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

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

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

وعѧѧدم قبولѧѧه لأي زيѧѧادة فѧѧي أسѧѧعار الخѧѧدمات التѧѧي تقѧѧدمها المؤسѧѧسة        ، أقѧѧل مѧѧع المؤسѧѧسة   

  .  وإمكانية فقد العملاء لصالح المؤسسات المنافسة 

  

  :جودة الخدمة ونظم المعلومات : ادسا س

أصѧѧبح مѧѧن الѧѧضروري وجѧѧود نظѧѧام معلومѧѧات فعѧѧال داخѧѧل أي     ، فѧѧي عѧѧالم الأعمѧѧال اليѧѧوم   

مؤسسة  حيث أصبحت مؤسѧسات الأعمѧال بحاجѧة لѧنظم المعلومѧات للبقѧاء وتحقيѧق النجѧاح                       

 )Laudon ، Laudon ، ستمرة        ،  ) ٤ص ، ٢٠٠٢ѧرات المѧسب التغيѧوتنبع هذه الحاجة ب 

ببيئة الأعمال  فالمؤسسات بحاجة إلى استغلال أي فرصة تعمѧل علѧى زيѧادة حجѧم مبيعاتهѧا                   

أو أيجѧѧاد منتجѧѧات أو خѧѧدمات جديѧѧدة تلبѧѧي رغبѧѧات ، مثѧѧل دخѧѧول أسѧѧواق جديѧѧدة ، وأرباحهѧѧا 

واحتياجات جديدة لدى العملاء  أيضا أصبح العملاء اليوم أآثر وعيا وانتقائية عنѧد شѧرائهم                 

وأصѧبحت هنѧاك حاجѧة للتميѧز عѧن          ، وأصبحت المنافسة أآثر حѧدة      ، مات  المنتجات أو الخد  

   ) .٢٠٠٠ ، Kotler( الآخرين 

أن المؤسسة التي تتبنѧى جѧودة   ) ١٩٩٧ (  Berry and Parasuramanوقد ذآر آلا من  

يعمѧل علѧى    ، يجѧب أن تعمѧل علѧى إنѧشاء نظѧام معلومѧات              ، الخدمة    آاستراتيجية للمنافسة       
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ѧѧودة الخدمѧѧاس جѧѧضا    قيѧѧاملين أيѧѧلاء والعѧѧن العمѧѧة مѧѧات مختلفѧѧتطلاع آراء فئѧѧلال اسѧѧن خѧѧة م

حيѧث أن  ، ولجودة الخѧدمات المقدمѧة   ، بحيث يقوم هذا النظام بعمليات قياس مستمرة للأداء     

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

لفة وأثѧر هѧذه التغيѧرات علѧى جѧودة الخدمѧة المقدمѧة                على مستويات الأداء خلال فترات مخت     

  .وعلى عملاء المؤسسة 

أن نظѧѧѧام معلومѧѧѧات جѧѧѧودة ،  ) ١٩٩٧ ( Berry ، Parasuramanوقѧѧѧد أوضѧѧѧح الكاتبѧѧѧان  

مѧن خѧلال وجهѧات نظѧر مختلفѧة       ، الخدمة الفعال يعمل علѧى قيѧاس جѧودة الخѧدمات المقدمѧة       

والأفѧѧراد ، عمѧѧلاء المؤسѧѧسات المنافѧѧسة   و، فهѧѧو يѧѧستطلع آراء آѧѧلا مѧѧن عمѧѧلاء المؤسѧѧسة     

وإدارة المؤسسة نفسها  وذلك بصورة دورية للتعرف على نقѧاط الѧضعف بجѧودة       ، العاملين  

وأيѧѧضا نقѧѧاط الѧѧضعف فѧѧي جѧѧودة الخѧѧدمات التѧѧي تقѧѧدمها    ، الخѧѧدمات التѧѧي تقѧѧدمها المؤسѧѧسة  

لتѧي تقѧدمها   وبالتالي العمل علѧى تѧصحيح الخلѧل فѧي جѧودة الخѧدمات ا        ، المؤسسات المنافسة   

وبنѧѧاء الحمѧѧلات الدعائيѧѧة واسѧѧتقطاب عمѧѧلاء المؤسѧѧسات المنافѧѧسة مѧѧن خѧѧلال       ، المؤسѧѧسة 

  .الترآيز على نقاط الضعف في جودة الخدمات التي يقدمونها 

وهنѧѧاك عѧѧدة منѧѧافع أساسѧѧية لوجѧѧود مثѧѧل هѧѧذا النظѧѧام داخѧѧل أي مؤسѧѧسة تتبنѧѧى جѧѧودة الخدمѧѧة  

  : آاستراتيجية للمنافسة وهي آالآتي 

وهѧذا يقѧود إلѧى      ، ع إدارة المؤسسة أن تشرك عملائها في عملية صنع القرار           تستطي ) ١

أو علѧѧى ، سѧѧواء علѧѧى صѧѧعيد التحѧѧسين وتطѧѧوير الأداء ، أن تكѧѧون القѧѧرارات المتخѧѧذه 

  .متماشية مع رغبات واحتياجات العملاء، صعيد الإجراءات داخل المؤسسة 

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

 .تحقيقها والترآيز عليها

وأيѧѧѧѧضا متابعѧѧѧѧة أداء  ، تѧѧѧѧسمح لإدارة المؤسѧѧѧѧسة متابعѧѧѧѧة الأداء داخѧѧѧѧل المؤسѧѧѧѧسة      ) ٣

ممѧѧا يجعلهѧѧا  أآثѧѧر قѧѧدرة علѧѧى اتخѧѧاذ القѧѧرارات فѧѧي الوقѧѧت         ، المؤسѧѧسات المنافѧѧسة  

  .المناسب

لمكافѧѧأة وتحفيѧѧز وبالتѧѧالي إيجѧѧاد قاعѧѧدة ، إيجѧѧاد معيѧѧار لتقيѧѧيم الأداء داخѧѧل المؤسѧѧسة   ) ٤

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

 داخѧѧل Behavior of Front-line Employeesيعتبѧѧر سѧѧلوك مقѧѧدمي الخѧѧدمات    

دمات مѧѧن أهѧѧم العوامѧѧل التѧѧي يعتمѧѧد عليهѧѧا العمѧѧلاء فѧѧي تقيѧѧيم جѧѧودة الخѧѧ ، المؤسѧѧسة الخدميѧѧة 

لذا فإن المؤسسات الخدمية تعتمد بشكل آبير على هؤلاء العѧاملين لتحѧسين جѧودة               ، المقدمة  

 )     ٢٠٠١ ، Farrell ، Souchon ، Durden( الخدمѧѧѧѧѧة المقدمѧѧѧѧѧة مѧѧѧѧѧن قبѧѧѧѧѧل المؤسѧѧѧѧѧسة  

أي العѧاملين فѧي     ، بين العملاء وبين مقدمي الخدمات       Interaction  فهناك علاقة تفاعلية  

وذلѧѧѧѧѧك أثنѧѧѧѧѧاء عمليѧѧѧѧѧة بيѧѧѧѧѧع الخѧѧѧѧѧدمات التѧѧѧѧѧي تقѧѧѧѧѧدمها المؤسѧѧѧѧѧسة                       ، الخطѧѧѧѧѧوط الأماميѧѧѧѧѧة  

)and Others  Bitner ، ل  ،  ) ١٩٩٤ѧѧة داخѧѧوط الأماميѧѧي الخطѧѧاملين فѧѧإن العѧѧه فѧѧوعلي

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

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

آبيرة مѧن عملائهѧا أميѧين أو حاصѧلين علѧى مѧستوى تعليمѧي مѧنخفض أو حѧديثي العهѧد فѧي                         

   ). ١٩٩٦ ، Govender( استخدام تكنولوجيا المعلومات 

أن نجѧاح المؤسѧسة الخدميѧة يتوقѧف بدرجѧة آبيѧرة        )  ٤٢ص ، ٢٠٠٢( وقد ذآر المصري    

  ѧال                على مѧذ الفعѧى التنفيѧادرة علѧزة قѧوادر متميѧة آѧشغيل وتنميѧتقطاب وتѧي اسѧا فѧدى نجاحه

وأن تلѧѧѧك الكѧѧѧوادر يجѧѧѧب أن تكѧѧѧون مѧѧѧسلحة ، لمنظومѧѧѧة العلاقѧѧѧات المѧѧѧستهدفة مѧѧѧع العمѧѧѧلاء 

بمعѧارف ومهѧѧارات تѧѧسويقية وفنيѧѧة رفيعѧѧة المѧѧستوى عѧѧن المѧѧزيج الخѧѧدمي وأبعѧѧاده ومحتѧѧواه   

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

أنه عند تفحص الأبعاد أو المعايير التي مѧن خلالهѧا يقѧوم العمѧلاء بتقيѧيم                 ، وفي حقيقة الأمر    

نجد أن معظمها مرتبط بسلوك مقدمي الخدمات أثنѧاء عمليѧة البيѧع             ، جودة الخدمات المقدمة    

 )Bitner ، ن            ،  ) ١٩٩٠ѧلا مѧا آѧي أجراهѧة التѧوأوضحت الدراس Farrell ، Souchon 

Durden ) ؤثر          ،  ) ٢٠٠١ѧي تѧايير التѧل أو المعѧح العوامѧري يوضѧار نظѧع إطѧوذلك لوض

أن هنѧاك عѧشرة أبعѧاد       ، بجودة الخدمة ورضا العملاء والمرتبطѧة بѧسلوك مقѧدمي الخѧدمات             

   ) : ٣( وذلك ما يوضحه الشكل الآتي رقم ، تؤثر على جودة الخدمة ورضا العملاء 
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   )٣( شكل رقم 

  العوامل التي تؤثر بجودة الخدمة ورضا العملاء والمرتبطة بسلوك مقدمي الخدمات
  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

 
 

 

 

 

 

 

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

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

  

  

ويوضѧѧѧح الѧѧѧشكل أن المؤسѧѧѧسة التѧѧѧي يعمѧѧѧل أفرادهѧѧѧا فѧѧѧي ظѧѧѧل ثقافѧѧѧة وروح الفريѧѧѧق الواحѧѧѧد   

متعѧاونين مѧع بعѧضهم الѧبعض ويѧسعون          ، سيكون العاملين فيها من مدراء ومقدمي خѧدمات         
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مѧن خѧلال تقѧديم خѧدمات ذات جѧودة عاليѧة              ، وهو إرضاء العملاء    ، نحو تحقيق هدف واحد     

وتكѧѧون لѧѧديهم المعرفѧѧة والمهѧѧارات اللازمѧѧة فѧѧي تطبيѧѧق المعѧѧايير أو الأبعѧѧاد الموضѧѧحة فѧѧي     

ويمكѧѧѧن تعريѧѧѧف المعѧѧѧايير ، وترجمتهѧѧѧا لѧѧѧسلوآيات وأفعѧѧѧال أثنѧѧѧاء تقѧѧѧديم الخѧѧѧدمات ، الѧѧѧشكل 

  : الموضحة بالشكل على النحو الآتي 

 :التكيف   ) ١

وقѧدرتهم  ،   مѧدى المرونѧة فѧي سѧلوآيات مقѧدمي الخѧدمات       Adaptabilityيقصد بالتكيف     

  .على تكييف سلوآياتهم والإجراءات المتبعة لمقابلة الإحتياجات والطلبات الخاصة للعملاء

  :لطف المعاملة  ) ٢

والإحتѧرام الѧذي    ، واللطѧف   ، والمجاملѧة   ،   مѧدى الإهتمѧام       Civilityيقصد بلطف المعاملѧة     

  .ره العاملون أثناء تقديم الخدمة يظه

 :مدى الترآيز على العملاء   ) ٣

    مدى قѧدرة العѧاملين علѧى تلبيѧة احتياجѧات      Customer Orientationيقصد بهذا البعد  

  .من خلال فهم الإحتياجات الفردية المختلفة للعملاء، العملاء 

 :القدرة على التعامل مع مشكلات العملاء  ) ٤

،  قدرة العاملين على التعامل مع شكاوي العѧاملين المختلفѧة            Recoveryويقصد بهذا البعد      

  .والتي تنتج عن خلل في نظام تقديم الخدمة داخل المؤسسة 

 :التلقائية  ) ٥

  . المبادرة في عرض تقديم الخدمة على العملاء Spontaneityيقصد بالتلقائية 

  :Assuranceالثقة   ) ٦

 إفهام العملاء إجراءات وشروط الخدمѧة المقدمѧة         ويقصد بهذا البعد مدى قدرة العاملين على      

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

 :التعاطف  ) ٧

 مѧѧدى المجهѧѧود الѧѧذي يبذلѧѧه العѧѧاملين لفهѧѧم احتياجѧѧات العمѧѧلاء  Empathyيقѧѧصد بالتعѧѧاطف 

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

 : الإعتمادية   ) ٨

  قѧѧѧدرة العѧѧѧاملين علѧѧѧى تقѧѧѧديم الخѧѧѧدمات بالدقѧѧѧة والѧѧѧشكل    Reliabilityيقѧѧѧصد بالإعتماديѧѧѧة  

  .المطلوب 



  ٥٠

  

  

  

 :الإستجابة   ) ٩

  مدى رغبة العاملين بتقديم الخدمة المطلوبة من قبل Responsivenessيقصد بالاستجابة 

  .وبشكل لائق ، العملاء 

  : العناصر الملموسة  ) ١٠

ومѧدى  ،  مѧدى ملائمѧة المظهѧر الخѧارجي للعѧاملين            Tangiblesيقصد بالعناصر الملموسѧة     

  .ملاءمته للخدمات المقدمة 

يجѧب  ، تتبنѧى جѧودة الخدمѧة آاسѧتراتيجية للمنافѧسة والتميѧز       ، ولذلك فإن أي مؤسسة خدمية    

بالنѧѧسبة ترآѧѧز علѧѧى أهميѧѧة العميѧѧل ، أن تعمѧѧل أولا علѧѧى إيجѧѧاد ثقافѧѧة عامѧѧة داخѧѧل المؤسѧѧسة 

وأهميѧѧة الاحتفѧѧاظ بѧѧالعملاء مѧѧن خѧѧلال التميѧѧز بتقѧѧديم خѧѧدمات ذات جѧѧودة عاليѧѧة     ، للمؤسѧѧسة 

وثانيا من خѧلال ترجمѧة هѧذه الإسѧتراتيجية لمجموعѧة مѧن الѧسلوآيات تعكѧس جѧودة الخدمѧة                      

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

والѧѧذين يكونѧѧون علѧѧى اتѧѧصال ، وخاصѧѧة العѧѧاملين فѧѧي الخطѧѧوط الأماميѧѧة ، مؤسѧѧسة داخѧѧل ال

وثالثѧا أن يѧتم اختيѧار العѧاملين وتѧدريبهم فѧي ضѧوء هѧذه الإسѧتراتيجية                    ، مباشر مѧع العمѧلاء      

بحيѧѧѧث يѧѧѧتم اختيѧѧѧار الأشѧѧѧخاص الѧѧѧذين يتمتعѧѧѧون بشخѧѧѧصيات ومفѧѧѧاهيم وأفكѧѧѧار تѧѧѧسمح لهѧѧѧم      

وأيѧضا تѧدريبهم علѧى آيفيѧة تطبيѧق هѧذه       ، الѧسلوآيات   وتعطيهم القدرة على تطبيق مثل هѧذه        

بحيث تكѧون هѧذه الѧسلوآيات المتبعѧة طѧابع يميѧز             ، السلوآيات أثناء تقديم الخدمات المختلفة      

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

قѧام  ، نيѧات مѧن القѧرن الماضѧي         نتيجة لضآلة الأدبيات حول جودة الخدمة حتى مطلѧع الثماني         

بإجراء دراسѧة اسѧتطلاعية مѧن    ) ١٩٨٣  (Zeithaml ,Parasuraman , Berryآلا من 

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

يѧѧة أمѧѧا المرحلѧѧة الثان، وأيѧѧضا التعѧѧرف علѧѧى آيفيѧѧة تقيѧѧيم العمѧѧلاء لجѧѧودة الخѧѧدمات المقدمѧѧة    

أمѧѧا المرحلѧѧة ، فاسѧѧتهدفت إيجѧѧاد أداة قيѧѧاس  لقيѧѧاس تقيѧѧيم العمѧѧلاء لجѧѧودة الخѧѧدمات المقدمѧѧة    

وآѧان  ، الثالثة فهدفت إلى التعرف على أسباب الفѧشل فѧي تقѧديم خѧدمات ذات جѧودة مناسѧبة                    

أو مѧا يعѧرف بنظريѧة الفجѧوة          ، من نتيجة هذه الدراسة وضع الإطار النظري لجودة الخدمة          

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

  نموذج نظرية الفجوة

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

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

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

  ) :الفجوة الخامسة ( دراسة توقعات العملاء  ) ١

شملت أربع قطاعات خدميه وهي بنѧوك التجزئѧة         ،  قام الباحثون بإجراء دراسة استطلاعية      

Retail Banking  ،  انѧѧات الائتمѧѧوبطاقCredit Cards  ،   ةѧѧطاء الأوراق الماليѧѧو وس

Securities Brokerage ،   صليحѧѧѧѧصيانة والتѧѧѧѧوالProduct Repair and 

Maintenance   عѧѧابلات مѧѧإجراء مقѧѧاموا بѧѧدمات          ١٢   وقѧѧذه الخѧѧلاء هѧѧن عمѧѧة مѧѧمجموع 

وتѧم  ،  عميѧل    ١٢ إلѧى    ٨وتتكѧون آѧل مجموعѧة مѧن         ، ) ثلاث مجموعات لكѧل نѧوع خدمѧة         ( 

ومѧن  ، وسѧتة مجموعѧات مѧن الѧذآور       ، وعѧات إلѧى سѧتة مجموعѧات مѧن الإنѧاث             تقسيم المجم 

توقعѧѧات العمѧѧلاء نحѧѧو ، اسѧѧتطاع البѧѧاحثون تحديѧѧد عѧѧدة أمѧѧور منهѧѧا  ، خѧѧلال هѧѧذه المقѧѧابلات 

 والجѧѧودة  High Quality  تجѧѧاربهم  الجѧѧودة المرتفعѧѧة   ، أولويѧѧاتهم ، الخدمѧѧة المقدمѧѧة  

ء عѧن عѧدة صѧفات وخѧصائص للخدمѧة        أيѧضا تحѧدث العمѧلا    ،  Low Qualityالمنخفѧضة  

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

آانѧت تخѧص قطѧاع خѧدمي معѧين           ، وبالرغم أن الأمثلة والتجارب التي تحدث عنها العملاء         

ء  إلا أن البѧѧاحثون وجѧѧدوا أن هنѧѧاك تقاطعѧѧات آثيѧѧرة بѧѧين المجموعѧѧات المختلفѧѧة مѧѧن العمѧѧلا    

مكن الباحثون من تحديد الكيفيѧة التѧي مѧن خلالهѧا يعѧرف      ، وهذا التشابه في إجابات العملاء  

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

  .تقديم خدمة تقابل أو تتجاوز توقعات العملاء حول الخدمة المقدمة 

العمѧلاء علѧى مѧا إذا آانѧت جѧودة الخدمѧة المقدمѧة مرتفعѧة                   أيضا أوضحت الدراسѧة أن حكѧم        

مѧѧѧѧرتبط بكيفيѧѧѧѧة إدراك العمѧѧѧѧلاء لѧѧѧѧلأداء الѧѧѧѧذي مѧѧѧѧن خلالѧѧѧѧه تقѧѧѧѧدم الخدمѧѧѧѧة    ، أو منخفѧѧѧѧضة 

Performance لاءѧѧه العمѧѧان يتوقعѧѧا آѧѧه بمѧѧلاء  ،  ومقارنتѧѧه العمѧѧا يدرآѧѧان الأداء آمѧѧإذا آѧѧف

أمѧا إذا آѧان الأداء آمѧا يدرآѧه      ، ة  فإن الجودة تكѧون مرتفعѧ     ، أعلى أو يقابل توقعات العملاء      

  .فإن الجودة تكون منخفضة ، العملاء أقل من توقعات العملاء 



  ٥٤

آمѧѧا أظهѧѧرت الدراسѧѧة أن توقعѧѧات العمѧѧلاء حѧѧول جѧѧودة الخدمѧѧة التѧѧي تقѧѧدمها مؤسѧѧسة معينѧѧة  

أو الانطبѧѧѧاع الѧѧѧذي يأخذونѧѧѧه مѧѧѧن ، أو احتياجѧѧѧاتهم الخاصѧѧѧة ، تتѧѧѧأثر إمѧѧѧا بتجѧѧѧاربهم الѧѧѧسابقة 

إلا أن مѧن   ، الأصدقاء  أو مѧن خѧلال الحمѧلات الدعائيѧة التѧي تقѧوم بهѧا المؤسѧسة                    الأقارب و 

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

التѧѧѧي مѧѧѧن  ، Dimensionsأو الأبعѧѧѧاد  ، Criteriaأظهѧѧѧرت الدراسѧѧѧة أيѧѧѧضا أن المعѧѧѧايير  

ويتمثѧل البعѧد الأول بالأشѧياء       ،  وهي عشرة أبعѧاد      ،خلالها يحكم العملاء على جودة الخدمة       

والترتيѧѧѧب ،  وذلѧѧѧك مثѧѧѧل مظهѧѧѧر الأجهѧѧѧزة والمعѧѧѧدات المѧѧѧستخدمة Tangiblesالمحѧѧѧسوسة 

 ويقѧصد بهѧا   Reliabilityأمѧا البعѧد الثѧاني فهѧو الإعتماديѧة      ، ومظهر المѧوظفين   ، الداخلي  

 الرغبѧѧة فѧѧي تأديѧѧة الخدمѧѧة   أمѧѧا البعѧѧد الثالѧѧث فهѧѧو  ، القѧѧدرة علѧѧى أداء الخدمѧѧة بكفѧѧاءة ودقѧѧة    

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

 ويقѧѧصد بهѧѧا مѧѧدى امѧѧتلاك المѧѧوظفين Competenceالرابѧѧع يتمثѧѧل بالكفѧѧاءة والاختѧѧصاص 

صد  ويقCourtesy  ѧأما البعد الخامس فيتمثل بѧاللطف       ، للمهارات المطلوبة لتأدية الخدمات     

أمѧا البعѧد الѧسادس فيتمثѧل        ، به مѧدى الإهتمѧام  و الاحتѧرام والتقѧدير الѧذي يقابѧل بѧه العمѧلاء                    

 ويقصد بهѧا مѧدى الثقѧة والأمانѧة التѧي يتمتѧع بهѧا مقѧدمي الخѧدمات                       Credibilityبالائتمانية  

 ويقѧѧصد مѧѧدى الطمأنينѧѧة التѧѧي يѧѧشعر بهѧѧا العمѧѧلاء   Securityوالبعѧѧد الѧѧسابع فيتمثѧѧل بالأمѧѧان 

أمѧا البعѧد الثѧامن فهѧو سѧهولة الوصѧول والاتѧصال مѧع إدارة البنѧك                   ، دم الشعور بѧالخطر     وع

Access  ،            اتѧصال المعلومѧلاء وإيѧوالبعد التاسع هو الاستماع للعمCommunication 

ويقصد في هذا البعد مدى قدرة المؤسسة على إيصال المعلومات لعملائهѧا بطريقѧة مفهومѧة           

أما البعد العاشر فهѧو فهѧم الاحتياجѧات    ، اتهم أو استفساراتهم    والاستماع لملاحظ ، وواضحة  

Understanding the customer         ىѧرف علѧى التعѧسة علѧدرة المؤسѧدى قѧه مѧصد بѧويق 

يوضѧѧح آيفيѧѧة تقيѧѧيم العمѧѧلاء    ) ٥( والѧѧشكل الآتѧѧي رقѧѧم  ، احتياجѧѧات واهتمامѧѧات عملائهѧѧا   

  :لجودة الخدمة 
  

  

  

  

  

  



  ٥٥

  

  

  

  

   )٥( شكل رقم 

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

  
  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

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

: Balancing Customer Perception and Expectations   
  

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

  .تحديد مفهوم جودة الخدمة من وجهة نظر العملاء   - أ

 .تحديد العوامل التي تؤثر على توقعات العملاء   -  ب

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

تهѧѧدف إلѧѧى ، قѧѧاموا بѧѧإجراء دراسѧѧة آميѧѧة  ، إليهѧѧا البѧѧاحثون بنѧѧاءا علѧѧى النتѧѧائج التѧѧي توصѧѧل  

لذا قاموا بمقابلѧة مجموعѧة مѧن        ، استحداث أداة أو نموذج لقياس تقييم العملاء لجودة الخدمة          

خѧدمات الهѧاتف   Retail Bankingوهѧي بنѧوك التجزئѧة     ، عملاء خمѧسة قطاعѧات خدميѧة    

 Product Repairوالصيانة خدمات التصليح  ، Long Distance Telephoneالدولية 

and Maintenance  ،     انѧات الائتمѧخدمات بطاقCredit Cards  ،   طاء الأوراقѧووس

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

القѧسم الأول ويقѧيس   ،   وتنقسم إلى قѧسمين         )SERVQUAL(  أداة قياس لجودة الخدمة     

والقѧسم الثѧاني يقѧيس      ، Expected Serviceقعات العملاء نحѧو الخدمѧة المقدمѧة          تو

بحيѧث تكѧون الجѧودة    ، Perceived Service إدراآѧات العمѧلاء لجѧودة الخدمѧة المقدمѧة       

فѧإذا آانѧت إدراآѧات     ،  ) Q = P  -  E(  تѧساوي الفѧرق بѧين الإدراآѧات و التوقعѧات         

وإذا آانѧѧت ، مѧѧة أقѧѧل مѧѧن توقعѧѧاتهم  تكѧѧون الجѧѧودة منخفѧѧضة      العمѧѧلاء لجѧѧودة الخدمѧѧة المقد  

وإذا آانѧت إدراآѧاتهم أعلѧى مѧن         ، إدراآاتهم مساوية لتوقعاتهم تكون جѧودة الخدمѧة مرضѧية           

  . فإن جودة الخدمة تكون مرتفعة وأآثر من مرضية ، توقعاتهم 

التѧي حѧددتها   أن هناك تقاطعات وتداخلات بѧين الأبعѧاد العѧشرة    ، وأوضحت الدراسة الكمية    

    ) :٦( الدراسة الوصفية التي أجراها الباحثون وهذا ما يوضحه الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  



  ٥٧

  

  

  

  

   )٦( شكل رقم 

  تقاطعات وتداخلات معايير تقييم جودة الخدمة حسب نظرية الفجوة

  
SERVQUAL Dimensions  
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Source: Parasuraman, Zeithaml, Berry (1990), Delivering Quality Service : Balancing Customer 

Perception and Expectations 

  

  

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

 :الأشياء الملموسة    - أ

والمعѧѧѧѧدات  ،   المظهѧѧѧѧر الخѧѧѧѧارجي للتجهيѧѧѧѧزات Tangiblesيقѧѧѧѧصد بالأشѧѧѧѧياء الملموسѧѧѧѧة 

  .وأجهزة الاتصال المستخدمة ، والأفراد العاملين 



  ٥٨

  

  

  

 :الإعتمادية    -  ب

رة علѧѧى تقѧѧديم الخѧѧدمات بكفѧѧاءة عاليѧѧة وبѧѧشكل دقيѧѧق    القѧѧدReliabilityيقѧѧصد بالإعتماديѧѧة 

  .بحيث يمكن الإعتماد عليه 

  

 : الإستجابة    -  ت

 الرغبѧѧة فѧѧي مѧѧساعدة العمѧѧلاء وتقѧѧديم الخѧѧدمات لهѧѧم Responsivenessيقѧѧصد بالاسѧѧتجابة 

  .بشكل لائق 

 : الثقة    -  ث

 فѧѧي ومѧѧدى قѧѧدرتهم،  مѧѧدى المعرفѧѧة التѧѧي يتمتѧѧع بهѧѧا العѧѧاملين   Assuranceيقѧѧصد بالثقѧѧة  

  .إفضاء الثقة والأمان على الخدمات التي يقدمونها 

 : التعاطف   -  ج

 مѧѧدى الإهتمѧѧام الشخѧѧصي الѧѧذي توليѧѧه المؤسѧѧسة لعملائهѧѧا        Empathyيقѧѧصد بالتعѧѧاطف  

  . ومدى قدرتها على تحديد احتياجات عملائها ورعاية مصالحهم 

  

  : أسباب فشل تقديم خدمات ذات جودة مرتفعة  ) ٣

لفجوة الخامسة والناتجѧة عѧن فѧشل المؤسѧسة الخدميѧة فѧي تقѧديم        للتعرف على أسباب وجود ا  

قѧѧام البѧѧاحثون بѧѧإجراء الجѧѧزء الثѧѧاني مѧѧن دراسѧѧتهم        ، خѧѧدمات ترقѧѧى إلѧѧى توقعѧѧات العمѧѧلاء    

وهѧي القطاعѧات الأربѧع      ، والتي شملت موظفي ومسئولي مؤسѧسات أربѧع قطاعѧات خدميѧة             

 Retailوهѧي بنѧوك التجزئѧة    ، يهѧا  التي قام الباحثون بѧإجراء الجѧزء الأول مѧن دراسѧتهم عل           

Banking        انѧѧѧات الائتمѧѧѧوبطاق  Credit Cards    ةѧѧѧطاء الأوراق الماليѧѧѧو وس       

Securities Brokerage ،   صليحѧѧѧѧصيانة والتѧѧѧѧوالProduct Repair and 

Maintenance ،    ديمѧѧي تقѧѧسبب فѧѧوات تتѧѧباب أو فجѧѧع أسѧѧاك أربѧѧة أن هنѧѧرت الدراسѧѧوأظه

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

  



  ٥٩

  

  

  

  

 : الفجوة الأولى   - أ

وتتمثѧل هѧѧذه الفجѧѧوة بوجѧود فѧѧرق بѧѧين توقعѧѧات العمѧلاء وبѧѧين إدراك أو فهѧѧم إدارة المؤسѧѧسة    

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

 : قلة أبحاث التسويق  -١- أ

يعتبѧѧر أساسѧѧي ، عѧѧات العمѧѧلاء نحѧѧو الخѧѧدمات التѧѧي تقѧѧدمها مؤسѧѧسة مѧѧا  إن التعѧѧرف علѧѧى توق

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

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

  تقѧѧوم بهѧѧا Marketing Research Lack of وقلѧѧة أو عѧѧدم وجѧѧود أبحѧѧاث تѧѧسويقية 

المؤسسة للتعرف على احتياجات ورغبات وتوقعات عملائها  سيؤدي إلى وجود فجوة بѧين              

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

تقѧوم بأبحѧاث تѧسويقية تتمتѧع        بطريقة تبتعد عن توقعات العملاء  ولذلك آلما آانت المؤسسة           

آلما استطاعت أن تتفهم توقعѧات عملائهѧا وبالتѧالي العمѧل علѧى              ، بالمنهجية العلمية السليمة    

  .تضييق هذه الفجوة 

أن أي مؤسѧѧسة  ) ١٩٩٠ ( Zeithaml , Parasuraman , Berryوقѧѧد ذآѧѧر آѧѧلا مѧѧن 

 أحѧد طѧرق البحѧوث       من خلال اتبѧاع آѧل أو      ، خدمية تستطيع التعرف على توقعات عملائها       

  : التسويقية التالية 

  : شكاوي العملاء  -١-١-أ

 وسيلة مفيدة للتعرف على نقاط خلل Customers Complaintsتعتبر شكاوي العملاء 

سѧواء ذلѧك الجѧزء الѧذي        ، في جزئية معينة في نظام تقديم الخدمات داخل المؤسѧسة           ، معينة  

العمل  وبالتالي تستطيع إدارة المؤسسة توجيѧه        يتعلق بالعاملين أنفسهم أو بإجراءات وآليات       

أو إجѧѧراء التعѧѧديلات المناسѧѧبة  ، الإرشѧѧادات والتوجيهѧѧات إلѧѧى العѧѧاملين لتѧѧصويب الأخطѧѧاء   

  .على نظام تقديم الخدمات 



  ٦٠

لا يعتبر مناسѧبا لفهѧم توقعѧات العمѧلاء     ، إلا أن اعتماد إدارة المؤسسة على هذه الوسيلة فقط     

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

وبالتѧѧالي لا تѧѧستطيع إدارة المؤسѧѧسة تقيѧѧيم جѧѧودة الخѧѧدمات المقدمѧѧة مѧѧن       ، تقѧѧديم الخѧѧدمات  

إلا أن هѧѧذه الوسѧѧيلة تعتبѧѧر وسѧѧيلة غيѧѧر مكلفѧѧة مѧѧن حيѧѧث الإنفѧѧاق والوقѧѧت       ، منظѧѧور شѧѧامل  

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

  .لإرضائهم 

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

عادة تكون توقعات العملاء واحتياجاتهم فѧي قطاعѧات الأعمѧال المتقاربѧة مѧن حيѧث النѧشاط                   

 مثѧال ذلѧك   ، Customers desires in similar industriesمتѧشابه إلѧى حѧد آبيѧر     

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

عѧѧن توقعѧѧات عملائهѧѧم   ، فѧѧإن سѧѧؤال مѧѧسئولي ومѧѧدراء المؤسѧѧسات ذات النѧѧشاط المتѧѧشابه       

يفيѧد فѧي التعѧرف علѧى توقعѧات واحتياجѧات عمѧلاء المؤسѧسة ولѧو              ، ومشاآلهم واحتياجاتهم   

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

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

نحѧѧو ، أن تتعѧѧرف علѧѧى توقعѧѧات واحتياجѧѧات عملائهѧѧا    ، يمكѧѧن لإدارة أي مؤسѧѧسة خدميѧѧة   

 Researchingالخѧѧѧѧدمات المقدمѧѧѧѧة مѧѧѧѧن خѧѧѧѧلال العѧѧѧѧاملين فѧѧѧѧي الخطѧѧѧѧوط الأماميѧѧѧѧة      

intermediate customers ،        صارفѧي المѧصرفية فѧدمات المѧدمي الخѧومثال ذلك مق

فهؤلاء تكون لديهم معلومات هامѧة عѧن أهѧم          ، ومستشاري الإستثمار في شرآات الإستثمار      

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

والعمѧل  ،  عملهѧم بالѧشكل المطلѧوب        والتي تعيقهم فѧي تأديѧة     ، على مشكلات هؤلاء العاملين     

إن هѧѧذا سѧѧيؤدي إلѧѧى تحѧѧسين أدائهѧѧم وبالتѧѧالي     ، علѧѧى حѧѧل هѧѧذه المѧѧشكلات قѧѧدر المѧѧستطاع     

  .سينعكس إيجابا على جودة الخدمات المقدمة 

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

احتياجѧات  يمكن لإدارة أي مؤسسة خدمية أن تقوم بإجراء دراسات للتعرف على توقعѧات و             

الأول أن ، وهѧذا يفيѧد فѧي أمѧرين      ، Conduct key-client studiesعملائهѧا المهمѧين   

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

علѧѧى التعѧѧرف علѧѧى توقعѧѧاتهم واحتياجѧѧاتهم يفيѧѧد فѧѧي تحѧѧسين خѧѧدمات المؤسѧѧسة وفѧѧق هѧѧذه         



  ٦١

والثѧѧѧاني أن هѧѧѧؤلاء ، وبالتѧѧѧالي المحافظѧѧѧة علѧѧѧى هѧѧѧؤلاء العمѧѧѧلاء ، اجѧѧѧات التوقعѧѧѧات والاحتي

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

وبالتالي فإن التعرف على توقعاتهم ومشاآلهم يفيد في التعرف على توقعات العمѧلاء بѧشكل               

  .عام 

  :عملاء    إنشاء مجموعة من ال-٥-١-أ

بحيѧث تمثѧل    ، من خلال هѧذا الأسѧلوب تقѧوم إدارة المؤسѧسة بتѧشكيل مجموعѧة مѧن العمѧلاء                    

وتقѧѧѧوم إدارة المؤسѧѧѧسة  ، Creating customers panelsمختلѧѧѧف فئѧѧѧات العمѧѧѧلاء 

بالالتقѧѧاء بهѧѧذه المجموعѧѧة مѧѧن ثѧѧلاث إلѧѧى أربѧѧع مѧѧرات سѧѧنويا  وذلѧѧك للتعѧѧرف علѧѧى مѧѧستوى   

  .مقترحات لتحسين الأداء داخل المؤسسةوأخذ أهم ال، الخدمات المقدمة 

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

وفيѧه يѧتم استقѧصاء العميѧل     ، أصبح هذا الأسѧلوب شѧائع الإسѧتخدام فѧي المؤسѧسات الخدميѧة           

 Trackingعѧѧن مѧѧستوى الرضѧѧا عѧѧن الخدمѧѧة التѧѧي تلقاهѧѧا مباشѧѧرة بعѧѧد انتهѧѧاء المعاملѧѧة    

Satisfaction with individual transaction  ،  ي إدارةѧѧة تعطѧѧذه الطريقѧѧوه

وأيѧضا  ، وعѧن نوعيѧة الخѧدمات المقدمѧة         ، المؤسسة معلومات عن الوضع الحالي للمؤسسة       

وبالتѧالي فѧإن الأداء الجيѧد يѧتم     ، تعطي معلومات تفيد بتقييم أفراد العاملين بصورة شخѧصية          

هذا يعطي العاملين حѧافزا لتقѧديم الخѧدمات         و، والأداء السيئ يتم توجيهه وتحسينه      ، مكافأته  

  .بالأسلوب المناسب 

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

تستطيع إدارة المؤسسة أن تجري دراسة شاملة للتعرف على توقعات عملائها بكافѧة فئѧاتهم               

 Engaging in comprehensive customersنحѧѧو الخѧѧدمات التѧѧي تقѧѧدمها     

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

وتعمѧل  ، وبالتالي بناء سياسات وإجراءات عمѧل تتماشѧى مѧع هѧذه التوقعѧات      ، مناهج علمية  

على حل المشكلات التي تواجه العملاء الأمر الذي ينعكس إيجابا على جودة الخدمѧة بѧشكل                

  .آامل ومن منظور شامل 

 : سوء التغذية-٢-أ

يعمѧل علѧى تحفيѧز الأفѧراد وخاصѧة          ، ويقصد بهذا العامل مدى وجود نظام داخѧل المؤسѧسة           

من الالتقѧاء بالمѧسؤولين داخѧل المؤسѧسة         ، الذين يقتضي عملهم  الإحتكاك بجمهور العملاء        
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أيضا مدى ، لإطلاعهم على أهم مشاآل أو شكاوي العملاء وهو ما يعرف بالتغذية العكسية  

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

يعمѧل علѧى وجѧود    ، Upward Communication Inadequateأو وجѧود خلѧل فيѧه    

لذلك فإن مدراء ومѧسئولي المؤسѧسة يجѧب أن يهتمѧوا بѧالتعرف علѧى أداء       ، مثل هذه الفجوة   

ل الإحتكاك مع العملاء والنزول إلى أماآن تقѧديم         من خلا ، المؤسسة من حيث تقديم الخدمة      

وعѧدم الإآتفѧاء بѧالجلوس فѧي        ، للتعرف على مشاآل وشكاوي العملاء عن آثѧب         ، الخدمات  

المكاتب وإصدار التعليمѧات فهѧذا سѧيجعل الإدارة العليѧا للمؤسѧسة أآبѧر قѧدرة علѧى التعѧرف               

  . على توقعات واحتياجات عملائهم 

  : لإدارية   تعدد المستويات ا-٣-أ

 Too Many Levels ofإن وجѧود مѧستويات إداريѧة متعѧددة وآثيѧرة داخѧل المؤسѧسة        

Management              لѧيجعل قدرتها على التكيف مع التغيرات التي تحدث في البيئة التي تعم 

والوظѧѧائف ، آѧذلك فѧإن تعѧѧدد المѧستويات الإداريѧة بѧѧين الوظѧائف الѧدنيا       ، بهѧا أآثѧر صѧѧعوبة   

يعمѧѧل علѧѧى إضѧѧعاف قنѧѧوات الإتѧѧصال بينهѧѧا   ممѧѧا يѧѧؤدي إلѧѧى عѧѧدم   ، العليѧѧا داخѧѧل المؤسѧѧسة

إلѧѧѧى مرآѧѧѧز القѧѧѧرار داخѧѧѧل ، أو صѧѧѧعوبة وصѧѧѧول المعلومѧѧѧات المتعلقѧѧѧة بѧѧѧالعملاء ، وصѧѧѧول

  .مما يعمل على وجود هذه الفجوة ، المؤسسة 

أو مѧѧا يعѧѧرف ب   ، وبالتѧѧالي آلمѧѧا اتجهѧѧت المؤسѧѧسة إلѧѧى تقلѧѧيص هѧѧذه المѧѧستويات الإداريѧѧة     

Flattening           ى     ،  آلما أصبحت المؤسسة أآثر مرونة في التكيف مع المتغيراتѧرب إلѧو أق

ويكѧѧѧون ترآيѧѧѧز المѧѧѧسؤولين داخѧѧѧل المؤسѧѧѧسة علѧѧѧى العمѧѧѧلاء والمنافѧѧѧسين أآبѧѧѧر      ، عملائهѧѧѧا 

وتكѧون قѧدرة إدارة المؤسѧسة       ، وبالتالي يكون هناك فهم أآبر لتوقعات العملاء واحتياجѧاتهم          

   ѧѧѧات فѧѧѧاء والانحرافѧѧѧصحيح الأخطѧѧѧى تѧѧѧة                 علѧѧѧر مرونѧѧѧر وأآثѧѧѧدمات أآبѧѧѧديم الخѧѧѧام تقѧѧѧي نظ

  .مما ينعكس إيجابا على جودة الخدمة المقدمة  وبالتالي العمل على تقليص هذه الفجوة 

  

 : الفجوة الثانية   -  ب

وتتمثل هذه الفجوة بوجود فرق بين إدراك إدارة المؤسسة لتوقعات العمѧلاء حѧول الخѧدمات                

خѧѧѧصائص الخدمѧѧѧة أو الѧѧѧسياسات التѧѧѧي تѧѧѧضعها المؤسѧѧѧسة  التѧѧѧي تقѧѧѧدمها المؤسѧѧѧسة   وبѧѧѧين  

  : والمتعلقة بالخدمات التي تقدمها   وتنتج مثل هذه الفجوة بسبب أربعة عوامل هي 

 : عدم وجود التزام حقيقي من قبل الإدارة اتجاه جودة الخدمة    -١-ب
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ات جѧودة   إن عملية فهم توقعات العملاء ورغباتهم هѧي الخطѧوة الأولѧى فѧي تقѧديم خѧدمات ذ                  

إلا أن الخطوة الأهم هي ترجمة هذا الفهم إلى سياسات وإجراءات عمل تعكѧس هѧذا                ، عالية  

  .الفهم على نظام تقديم الخدمات داخل المؤسسة 

وهناك الكثير من إدارات المؤسسات يكون لديها الفهم الѧصحيح لتوقعѧات العمѧلاء إلا أنѧه لا             

 الفهѧم إلѧى سياسѧات وإجѧراءات تعكѧس جѧودة             يتوفر لديها القѧدرة أو الرغبѧة فѧي ترجمѧة هѧذا            

 Inadequate Management commitment to Service Qualityالخدمѧة   

وذلѧѧك لعѧѧدة أسѧѧباب منهѧѧا عѧѧدم تѧѧوفر المѧѧوارد الماديѧѧة والبѧѧشرية لإجѧѧراء عمليѧѧات التحѧѧسين       

أو أن يكѧѧѧون اهتمѧѧѧام إدارة المؤسѧѧѧسة مرآѧѧѧز علѧѧѧى تحقيѧѧѧق الأربѧѧѧاح فѧѧѧي الأجѧѧѧل ، والتطѧѧѧوير

وهذا يؤدي إلى عدم وجود التزام حقيقي من قبل إدارة المؤسسة نحو جودة الخدمة   ، القصير

وبالتѧѧالي فѧѧإن الإدارة هنѧѧا تتѧѧصرف بѧѧردة فعѧѧل اتجѧѧاه أخطѧѧاء أو مواقѧѧف معينѧѧة مѧѧثلا عنѧѧدما     

  .يشتكي عميل مهم من سوء الخدمة التي يتلقاها داخل المصرف 

مѧن خѧلال توجيѧه المؤسѧسة        ، ة عاليѧة    إن عدم التѧزام الإدارة العليѧا بتقѧديم خѧدمات ذات جѧود             

سيعمل ، من حيث الأهداف والسياسات والهياآل والبرامج       ، آكل نحو تحقيق جودة الخدمة      

  .على وجود مثل هذه الفجوة 

وهѧذا الالتѧزام   ، إن تقليص هذه الفجوة يستلزم وجود التѧزام حقيقѧي مѧن قبѧل إدارة المؤسѧسة         

و إعѧѧداد بѧѧرامج ،  جѧѧودة الخدمѧѧة المقدمѧѧة  يѧѧنعكس فѧѧي تخѧѧصيص المѧѧوارد اللازمѧѧة لتحѧѧسين  

أيѧضا القيѧام بتحفيѧز    ، تدريبية خاصة لتحسين أداء الموظفين وبالتالي تحѧسين جѧودة الخدمѧة            

وضع أهداف موجѧه    ،  أو مكافإة المسؤولين الذين يقومون بالمساهمة بتحسين جودة الخدمة          

  .نحو تحسين الأداء وبالتالي تحسين جودة الخدمة 

 تعمѧѧل الإدارة العليѧѧا علѧѧى آѧѧسب تأييѧѧد الإدارة التنفيذيѧѧة لإسѧѧتراتيجية جѧѧودة     أيѧѧضا يجѧѧب أن 

الخدمѧѧة   فѧѧإذا آانѧѧت الإدارة العليѧѧا هѧѧي المѧѧسؤولة عѧѧن تبنѧѧي الإسѧѧتراتيجيات التѧѧي توجѧѧه            

فѧѧإن الإدارة التنفيذيѧة أو الوسѧѧطى هѧѧي المѧسؤولة عѧѧن تنفيѧѧذ   ، المؤسѧسة نحѧѧو تحقيѧق أهѧѧدافها   

التѧالي فѧإن الإدارة الوسѧطى يجѧب أن تكѧون مقتنعѧة بѧضرورة        وتطبيق هذه الإستراتيجية  وب  

ولѧѧيس علѧѧى أنهѧѧا مجѧѧرد عمѧѧل روتينѧѧي سѧѧيقل    ، تطبيѧѧق جѧѧودة الخدمѧѧة آاسѧѧتراتيجية للتميѧѧز   

  .الإهتمام به مع مرور الوقت 

 :  عدم وجود اقتناع لدى الإدارة على إمكانية مقابلة توقعات-٢-ب
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 Perception of Feasibilityعѧات العمѧلاء   إن عѧدم اقتنѧاع الإدارة بإمكانيѧة مقابلѧة توق    

نتيجѧѧة لعѧѧدم تѧѧوفر الإمكانيѧѧات التكنولوجيѧѧة  أو اعتقѧѧاد الإدارة بѧѧان مقابلѧѧة توقعѧѧات العمѧѧلاء      

أو أن يكѧѧون هنѧѧاك طلѧѧب آبيѧѧر علѧѧى الخѧѧدمات التѧѧي تقѧѧدمها        ، سѧѧيؤثر علѧѧى الأداء المѧѧالي   

 توجهѧات المؤسѧسة     حيث سѧيؤثر ذلѧك علѧى      ، سيؤدي إلى وجود مثل هذه الفجوة       ، المؤسسة  

بحيث تكون بعيدة عن ما يتوقعه العملاء من المؤسسة الخدميѧة التѧي         ، ومواقع التطوير فيها    

ومثل هذا الاقتناع من قبل إدارة المؤسسة يعبر على أن ترآيز هذه الإدارة             ، يتعاملون معها   

نحو إمكانية  وعدم الرغبة في التفكير بطريقة إبداعية ومتفائلة        ، ينصب على الأجل القصير     

  .مقابلة احتياجات العملاء  وذلك للمحافظة على مرآز وتقدم المؤسسة في الأجل الطويل 

ولتقلѧѧيص هѧѧذه الفجѧѧوة يجѧѧب أن يتѧѧوفر لѧѧدى إدارة المؤسѧѧسة الاقتنѧѧاع الѧѧلازم بإمكانيѧѧة مقابلѧѧة  

وإن الفѧوز برضѧا العمѧلاء هѧو الأسѧاس فѧي             ، احتياجات وتوقعѧات العمѧلاء بѧصورة مربحѧة          

وحتѧى لѧو تتطلѧب ذلѧك اسѧتثمار فѧي التكنولوجيѧا أو الأفѧراد                   ، لأرباح والاسѧتمرارية    تحقيق ا 

  . أو تغيير السياسات وإجراءات العمل 

 : وضع معايير خاصة بتقديم الخدمة  -٣-ب

هناك آثير من المديرين والمسؤولين يعتقدون انه لا يمكѧن وضѧع معѧايير للخѧدمات المقدمѧة                  

 حيѧث أن الخدمѧة غيѧر ملموسѧة ويѧصعب      Task Standardizationمن قبل مؤسساتهم 

معايرتها  إلا أن هذا يقود إلى عدم تأآد الإدارة من أن مفهومها لجودة الخدمة والمبني علѧى             

وذلѧك بѧسب عѧدم وجѧود     ، هѧو الѧذي يѧتم تنفيѧذه علѧى أرض الواقѧع         ، أساس توقعات العمѧلاء     

ا يѧؤدي إلѧى وجѧود مثѧل هѧذه           ممѧ ، تغذية عكسية عن أسلوب تقديم الخدمات داخѧل المؤسѧسة           

، الفجѧوة  إلا أنѧѧه بѧѧالواقع هنѧѧاك الكثيѧѧر مѧѧن المهѧام المتعلقѧѧة بتقѧѧديم الخѧѧدمات يمكѧѧن معايرتهѧѧا   

يمكن وضع سياسات إجرائية وسѧلوآية لتقѧديم هѧذه الخدمѧة            ، فمثلا خدمة فتح حساب جاري      

  .الأمر الذي يؤدي إلى تضييق هذه الفجوة 

  

  : ودة الخدمة   عدم ربط أهداف المؤسسة بج-٤-ب

تتعلѧق بالربحيѧة والنمѧو أمѧر حيѧوي وضѧروري لأي        Goal Setting إن وضѧع أهѧداف     

إلآ أن عѧѧدم وجѧѧود أهѧѧداف تتعلѧѧق بجѧѧودة الخدمѧѧة وربѧѧط هѧѧذه الأهѧѧداف بأهѧѧداف       ، مؤسѧѧسة 

فوجѧود أهѧداف تتعلѧق بجѧودة الخدمѧة          ، يѧؤدي إلѧى وجѧود مثѧل هѧذه الفجѧوة             ، المؤسسة آكل   
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   ѧѧداف إلѧѧذه الأهѧѧة هѧѧل        وترجمѧѧن قبѧѧوب مѧѧوح المطلѧѧى وضѧѧيؤدي إلѧѧات سѧѧايير وسياسѧѧى مع

  .الموظفين حول الكيفية التي يجب أن تقدم بها خدمات المؤسسة لتحقيق جودة الخدمة 

  

  

  

  

  : الفجوة الثالثة   -  ت

وبѧين أداء   ، تتعلق هذه الفجوة بوجود فرق بين خѧصائص ومعѧايير الخدمѧة داخѧل المؤسѧسة                 

والذين يتعاملون ، موظفين المسؤولين عن تقديم الخدمات الخدمة وهذه الفجوة تتعلق بأداء ال   

ويرجѧع هѧذا الفѧرق فѧي الأداء إمѧا عѧن عѧدم قѧدرة المѧوظفين                      ، مع العمѧلاء بѧصورة مباشѧرة        

ويرجѧع ذلѧك   ، أو عدم رغبتهم في تقديم الخدمات بالأسلوب المحدد من قبѧل إدارة المؤسѧسة           

ومѧدى مѧشارآتهم فѧي      ، ائهم للمؤسѧسة    مثل مدى إحѧساس المѧوظفين بانتمѧ       ، إلى عدة عوامل    

وضѧѧع الأهѧѧداف والѧѧسياسات  أيѧѧضا قѧѧد يكѧѧون اختيѧѧار المѧѧوظفين مبنѧѧي علѧѧى أسѧѧس خاطئѧѧة        

أيѧѧضا مѧѧدى وجѧѧود ، وبالتѧѧالي فѧѧإن قѧѧدراتهم لا تمكѧѧنهم مѧѧن تقѧѧديم الخѧѧدمات بالѧѧشكل المناسѧѧب 

ود وأيѧضا مѧدى وجѧ     ، إمكانيات تكنولوجيѧة تѧساعدهم علѧى أداء الخѧدمات بالѧشكل المطلѧوب               

ولѧѧيس بكѧѧم  ، نظѧѧم تقيѧѧيم للمѧѧوظفين داخѧѧل المؤسѧѧسة تهѧѧتم بالكيفيѧѧة التѧѧي تقѧѧدم بهѧѧا الخѧѧدمات      

والتѧي تمكѧنهم    ، وأيضا مدى تѧوفر المعلومѧات المناسѧبة لѧدى المѧوظفين             ، الخدمات المنجزة   

  .من تقديم مهامهم بالشكل المطلوب 

  

 : الفجوة الرابعة   - ج 

ن الخدمة المعلن عنها لجمهور العمѧلاء مѧن         توجد مثل هذه الفجوة عندما يكون هناك فرق بي        

وتحدث مثل ، وبين الخدمة المقدمة فعلا من قبل المؤسسة ، خلال وسائل الإتصال المتعددة 

بѧين الإدارة  ، هذه الفجوة عѧادة عنѧدما لا يكѧون هنѧاك وسѧائل اتѧصال فعالѧة داخѧل المؤسѧسة                    

ؤدي إلѧى اعتقѧاد الإدارة العليѧا بѧأن          ممѧا يѧ   ، العليا للمؤسسة   وبين الإدارات التنفيذية داخلهѧا          

وتبѧѧالغ فѧѧي الإعѧѧلان عѧѧن ذلѧѧك  ، المؤسѧѧسة تѧѧستطيع تقѧѧديم خدمѧѧة متميѧѧزة وذات طѧѧابع معѧѧين   

وهو الأمر الѧذي تعلمѧه      ، الأمر الذي يخالف إمكانيات وقدرات المؤسسة       ، لجمهور العملاء   

ؤسѧسة عѧن آثѧب      وذلك لاطلاعها على مجريѧات الأمѧور داخѧل الم          ، ةجيدا الإدارات التنفيذي  
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وهذه المبالغات في الإعلان تزداد آلما زادت المنافѧسة فѧي سѧوق المؤسѧسة                ، وبشكل يومي   

وذلك لاستقطاب عمѧلاء جѧدد للمحافظѧة علѧى          ، حيث أن المنافسة الحادة تدفعها إلى المبالغة        

إلآ أن هѧѧذه المبالغѧѧة ترفѧѧع وتزيѧѧد مѧѧن توقعѧѧات العمѧѧلاء سѧѧواء     ، مѧѧستويات الأربѧѧاح والنمѧѧو  

ممѧا سѧيؤدي إلѧى إحبѧاطهم      ، اتجѧاه الخѧدمات التѧي تقѧدمها المؤسѧسة           ، اليين أو المحتملين    الح

ممѧا سѧيترجم    ، لأنهم سѧيجدون أن المعلѧن لا يتطѧابق مѧع المقѧدم              ، عند تعاملهم مع المؤسسة     

  .   الأمر الذي سيؤثر سلبا على المؤسسة على المدى البعيد ، لديهم بأن الخدمة المقدمة سيئة 

  

  :  منطقة جودة الخدمة المقبولة  :تاسعا 

بتطوير نظرية الفجوة مѧن  )  ١٩٩٣  ( Zeithaml ,Parasuraman , Berryقام آل من 

حيѧѧث قѧѧاموا باسѧѧتحداث مفهѧѧوم منطقѧѧة جѧѧودة  ، خѧѧلال إعѧѧادة تحديѧѧد مفهѧѧوم توقعѧѧات العمѧѧلاء  

وهѧي المنطقѧة التѧي تقѧع بѧين مѧستوى        of tolerance concept  Zoneالخدمѧة المقبولѧة  

أي الحد الأدنى مѧن مѧستوى الخدمѧة والѧذي عنѧده تكѧون الخدمѧة                 ، خدمة المتوقعة المناسبة    ال

وهѧو المѧستوى الѧذي يرغѧب        ، مقبولة من قبل العميل  ومستوى الخدمة المتوقعѧة المرغوبѧة            

ومثѧال ذلѧك إذا آنѧت فѧي مѧصرف وتريѧد           ، العميل في أن يكون مѧستوى أداء الخدمѧة عنѧده              

فѧإن الخدمѧة المتوقعѧة المرغوبѧة فيمѧا          ، دوق لصرف شѧيك مѧثلا       الاصطفاف أمام أمين الصن   

أمѧѧا مѧѧستوى الخدمѧѧة المتوقعѧѧة المناسѧѧب        ، يتعلѧѧق بوقѧѧت الانتظѧѧار سѧѧتكون صѧѧفر مѧѧن الوقѧѧت  

أو الحد الأدنى من الخدمة المقبولة وذلك حتى يحتفظ بك المصرف آعميل هو عشرة دقѧائق    

وبѧين مѧستوى الخدمѧة    ، ) صѧفر دقيقѧة   ( وبѧة  وبالتالي فإن الفرق بين مѧستوى الخدمѧة المرغ        

وهѧذا  ، يعبر عن منطقة الخدمة المتوقعة المقبولة من قبل العملاء          ) عشرة دقائق   ( المناسبة  

وهѧѧذا مѧѧا  ، المفهѧѧوم الجديѧѧد يعيѧѧد تحديѧѧد مفهѧѧوم الخدمѧѧة المتوقعѧѧة مѧѧن وجهѧѧة نظѧѧر العمѧѧلاء      

    ) :٧( يوضحه الشكل الآتي رقم 
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   )٧( رقم شكل 
  

  نموذج مفهوم منطقة الجودة المقبولة
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

 

 
Source: Zeithaml, Berry, and Parasuraman ( 1993 ), The Nature and Determinants of Customer 

Expectations of service, Journal of Academy of Marketing Science   \, ( Winter ), pp. 1- 12  

Enduring service  
intensifiers : 
• Derived expectations. 
• Personal service 

Personal needs 

Self- perceived service 
role 

Perceived service 
alternatives 

Transitory service 
intensifiers : 
• Emergencies. 
• Service problems . 

Situational factors : 
• Bad weather 
• Catastrophe 
• Random over-
demand . 

Desired 
Service 

Adequate 
Service 

Perceived Service 
Predicted Service 

Explicit service promises : 
• Advertising 
• Personal 
• Contracts 
• Other communications 

Word of Mouth : 
• Personal 
• Expert( consumer 
reports, publicity, 
consultants, surrogates) 

Implicit service promises : 
• Tangibles 
• Price 

Past experience 

Expected 
Service 

 
Zone of 

tolerance 

Gap 5 
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  : وهناك عدة عوامل تؤثر على منطقة جودة الخدمة المقبولة ومنها 

وآѧѧان ، فمѧѧثلا إذا آѧѧان عميѧѧل أحѧد المѧѧصارف يريѧѧد صѧѧرف شѧѧيك  ، الحالѧة الѧѧسائدة   .١

فإن نطاق منطقة الخدمة المقبولة سيتسع وذلك       ، هناك ازدحام شديد في المصرف      

أي أن العميل سيتقبل الانتظѧار أآثѧر        ، حد الأدنى للخدمة المناسبة سينخفض      لأن ال 

  .من الوقت المعتاد لصرف الشيك 

فمثلا يكون من المعروف لدى عمѧلاء مѧصرف مѧا أن المѧصرف              ، الخبرة السابقة    .٢

وبالتالي فإن العملاء لا يتوقعون     ، خلال فترة نصف الشهر لا يكون هناك ازدحام         

وبالتѧالي فѧإن نطѧاق منطقѧة الخدمѧة المقبѧول            ،  لإتمѧام معѧاملاتهم      أن ينتظروا آثيرا  

  .سيقل 

فمثلا تكون أحد إعلانات المصارف تعد أن العملاء لن ينتظروا أآثر           ، الإعلانات   .٣

  .من سبعة دقائق لإتمام أي معاملة نقدية 

  

  : وهذا المفهوم يقوم على فرضين أساسيين هما 

اء الخدمة الفعلѧي بنѧاءا علѧى معيѧاران وهمѧا مѧا              أن العملاء يقومون بتقييم مستوى أد      .١

  .وما يعتقدون أنه مقبول ، يرغبون به 

 .منطقة الخدمة المقبولة تفصل بين الخدمة المرغوبة والخدمة المناسبة  .٢

بتطبيѧѧق المفهѧѧوم الجديѧѧد   )   ١٩٩٤  ( Parasuraman, Zeithaml, Berryوقѧѧد قѧѧام   

-Three قيѧѧѧاس جديѧѧѧد تحѧѧѧت مѧѧѧسمى  لقيѧѧѧاس جѧѧѧودة الخدمѧѧѧة مѧѧѧن خѧѧѧلال اسѧѧѧتحداث نمѧѧѧوذج

Column Format ٨(  وهذا ما يوضحه الشكل الآتي رقم  : (   
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  )٨( شكل رقم 
The three – column format 

 
We would like your impression about ___________’s service performance relative to 

your expectation . Please think about the two different levels of expectations defined 

below . 

 

 

 

  

  

 

 
Fore each of the following statements, please indicate : ( a ) your minimum service 
level by circling one of the numbers in the first column (b) your desire service level 
by circling one of the numbers in the second column; and ( c ) your perception of 
_________’s service by circling one of the numbers in the third column . 
 
 
 
When it comes to……… 
 
1.Prompt service to 
 policyholders    
 
 

 

 

 
Source: Parasuraman, Zeithaml and Berry ( 1994 ), Alternative Scales for Measuring Service Quality : A Comparative 

Assessment Based on Psychometric and Diagnostic Criteria, Journal of Retailing , ( Fall ), pp. 201-230 

 

ويتѧضمن ثلاثѧة أعمѧدة      ، وهذا النموذج عبارة عن مقياس متدرج يتكѧون مѧن تѧسعة درجѧات               

الأول الخدمѧѧة المتوقعѧѧة المناسѧѧبة أو الحѧѧد الأدنѧѧى مѧѧن الخدمѧѧة المقبولѧѧة  بحيѧѧث يقѧѧيس العمѧѧود 

Minimum service level : the minimum level of service performance you consider 
adequate . 
 
Desired service level : the level of service performance you desire . 

My Minimum 
Service Level Is: 
 
 
 
 
Low            High 
1 2 3 4 5 6 7 8 9  

My Desired 
Service Level Is: 
 
 
 
 
Low            High 
1 2 3 4 5 6 7 8 9  

My Perception 
of _____’s 
Service Is: 

 
 
 

Low            High 
1 2 3 4 5 6 7 8 9  
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ووفقѧا  ، والعمѧود الثѧاني يقѧيس الخدمѧة المتوقعѧة المرغوبѧة             ، وذلك من وجهة نظѧر العمѧلاء        

لهذا النموذج فإن مستوى الخدمة المتوقعة أو منطقة الخدمة المقبولة يتم احتسابه عѧن طѧرق       

مѧن نقѧاط الخدمѧة      ، مة المقبولة أو الخدمة المتوقعة المناسبة       طرح نقاط الحد الأدنى من الخد     

أمѧѧا العمѧѧود الثالѧѧث فيقѧѧيس الخدمѧѧة الفعليѧѧة المدرآѧѧة مѧѧن قبѧѧل العمѧѧلاء     ، المتوقعѧѧة المرغوبѧѧة 

يѧتم طѧرح النتѧاج أو نقѧاط منطقѧة الخدمѧة المقبولѧة مѧن                 ، ولتحديد مستوى جودة الخدمة آكل      

  .صلية لنظرية الفجوة نقاط الخدمة المدرآة وفقا للمعادلة الأ

إلا أن هѧѧذا النمѧѧوذج لѧѧم يأخѧѧذ فѧѧي عѧѧين الإعتبѧѧار الأهميѧѧة النѧѧسبية لكѧѧل بعѧѧد مѧѧن أبعѧѧاد جѧѧودة     

   )١٩٩٨، SERVQUAL ) Grapentineوذلك بعكس نموذج القياس ، الخدمة الخمسة 

  

   :SERVQUAL نقد نظرية الفجوة و نموذج قياس الجودة : عاشرا 

جيѧѧѧه النقѧѧѧد لنظريѧѧѧة الفجѧѧѧوة ونمѧѧѧوذج القيѧѧѧاس الخѧѧѧاص بهѧѧѧا        قѧѧѧام العديѧѧѧد مѧѧѧن البѧѧѧاحثين بتو   

SERVQUAL  امѧѧث قѧѧحي Carman ) ة     )  ١٩٩٠ѧѧال خدميѧѧالات أعمѧѧع مجѧѧار أربѧѧباختي

 Parasuraman ، Berryتختلѧѧѧف عѧѧѧѧن الأربѧѧѧѧع مجѧѧѧѧالات الخدميѧѧѧة التѧѧѧѧي أجѧѧѧѧرى عليهѧѧѧѧا   

Zeithaml ) لية    ) ١٩٨٣ѧѧѧة الأصѧѧѧتهم التطبيقيѧѧѧاس    ، دراسѧѧѧوذج القيѧѧѧتخدام نمѧѧѧك باسѧѧѧوذل 

SERVQUAL ،             رѧѧѧض العناصѧѧѧافة بعѧѧѧديل بإضѧѧѧى تعѧѧѧة إلѧѧѧوذج بحاجѧѧѧد أن النمѧѧѧد وجѧѧѧوق

وهو بذلك يѧشير إلѧى      ، أو بتغيير بعض الكلمات وذلك لتناسب القطاعات التي قام باختيارها           

وهѧѧو بالأصѧѧل ،  لا يناسѧѧب جميѧѧع القطاعѧѧات الخدميѧѧة  SERVQUALأن نمѧѧوذج القيѧѧاس  

إلى أن الأبعاد الخمسة في نموذج القياس   ) ١٩٩٠ ( Carman وأشار أيضا  ، صمم لذلك 

SERVQUAL  اسѧѧѧة قيѧѧѧة   وأن عمليѧѧѧودة الخدمѧѧѧاس جѧѧѧات قيѧѧѧة احتياجѧѧѧة لتلبيѧѧѧر آافيѧѧѧغي 

  .توقعات العملاء في نموذج القياس أمر غير واضح ومشكوك فيه 

أن اسѧѧتخدام فروقѧѧات النتѧѧائج بѧѧين      ) ١٩٩٣ ( Brown ، Churchill ، Peterووفقѧѧا لѧѧـ    

مثѧل  ، يسبب عددا من المѧشاآل الإحѧصائية فѧي النمѧوذج           ،  المتوقعة والخدمة الفعلية     الخدمة

  .ومعامل الإرتباط والتباين ، الإعتمادية والصحة والثبات 

وهѧي الفѧرق بѧين الجѧودة     ، أن نظرية الفجوة  )  ١٩٩٢  ( Cronin and Taylorوقد ذآر

ء بѧدلا مѧن أن تقѧيس جѧودة الخدمѧة            تعمل على قياس رضا العمѧلا     ، المتوقعة والجودة الفعلية    

وقѧد قѧام    ،  غيѧر ملائѧم لقيѧاس جѧودة الخدمѧة             SERVQUALوبالتالي فإن نموذج القيѧاس        

بتطوير نموذج قياس يعتمد على قيѧاس الأداء   ) ١٩٩٢(  Cronin and Taylor آلا من  
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عѧات   وقد قاموا باختبار هذا النموذج على أربعѧة قطا   SERVPERFالفعلي لجودة الخدمة      

ومطѧѧѧاعم ، شѧѧѧرآات تنظيѧѧѧف الملابѧѧѧس ، المѧѧѧصارف مراآѧѧѧز الأمѧѧѧراض المعديѧѧѧة ( خدميѧѧѧة 

 أآثѧѧر ملائمѧѧة لقيѧѧاس جѧѧودة   SERVPERFوقѧѧد وجѧѧدوا أن نمѧѧوذج  ، ) الوجبѧѧات الѧѧسريعة  

 مѧѧѧѧن اثنѧѧѧѧان  SERVPERF  ويتكѧѧѧѧون نمѧѧѧѧوذج   SERVQUALالخدمѧѧѧѧة مѧѧѧѧن نمѧѧѧѧوذج   

ة بجانѧѧب الخدمѧѧة  ولكѧѧن المتعلقSERVQUALѧѧوالعѧѧشرون سѧѧؤال الموجѧѧودة فѧѧي نمѧѧوذج   

وهѧѧو بهѧѧذا يѧѧستبعد ، أي الجانѧѧب الѧѧذي يقѧѧيس الأداء الفعلѧѧي للخدمѧѧة المقدمѧѧة  ، المدرآѧѧة فقѧѧط 

  .جانب التوقع في هذا المقياس 

 وبالتѧѧالي فѧѧي SERVQUALأن القѧѧصور فѧѧي نمѧѧوذج القيѧѧاس   ) ٢٠٠٠ ( Yongويѧѧذآر 

 العمѧلاء مѧدخل     والѧذي يجعѧل توقعѧات     ، هѧو فѧي التعريѧف التقليѧدي للجѧودة           ، نظرية الفجѧوة    

وبالتѧالي فѧإن    ، لقياس الجودة  حيث ذآر أن توقعات العملاء تتقلب بشكل آبيѧر عبѧر الوقѧت                 

استخدام الفرق بين مستوى الخدمة المتوقعѧة ومѧستوى الخدمѧة الفعليѧة لقيѧاس جѧودة الخدمѧة                    

  .لا يخضع لشرط الصحة والثبات

أصѧѧحاب المѧѧدخل الاتجѧѧاهي   هѧѧم ، أن الناقѧѧدين لنظريѧѧة الفجѧѧوة   ) ٢٠٠١( وقѧѧد ذآѧѧر معѧѧلا   

Attitudinal Approach  ة      ،   لقياس جودة الخدمةѧودة الخدمѧاس جѧي قيѧز فѧوالذي يرتك

           ѧا اتجاهيѧل مفهومѧودة تمثѧاس أن الجѧة              اعلى أسѧدمات المقدمѧن الخѧلاء عѧا العمѧصل برضѧيت 

آمѧѧا أنѧѧه يѧѧرتبط بإدراآѧѧات العمѧѧلاء لѧѧلأداء الفعلѧѧي لتلѧѧك     ، ولكنѧѧه لѧѧيس مرادفѧѧا لهѧѧذا الرضѧѧا   

  .خدمات ال

أن الإدراك الѧѧسابق للخدمѧѧة يعتبѧѧر دالѧѧة لتوقعѧѧات العمѧѧلاء حѧѧول   ) ١٩٩٧ ( Oliverويѧѧرى 

الخدمة  وأن الإدراك اللاحق للخدمة هو دالة لتقييم العملاء للمستوى الحالي للخدمة المقدمة 

يرى أن العملاء يشكلون اتجاهاتهم نحѧو الخدمѧة علѧى       ) ١٩٩٧ ( Oliverوهكذا فإن   ، لهم  

ولهذا فان الاتجاهات الحالية تتكيف طبقا لمستوى الرضا الѧذي  ، خبراتهم السابقة بها  أساس  

ولѧيس مѧن خѧلال    ، يكون قد حققه العميل عن الخدمة خلال تعامله مع المصرف في الѧسابق      

  .أو الأداء الفعلي للخدمة ، مقارنة مستوى الخدمة المتوقعة بمستوى الخدمة الفعلية 

   SERVQUALولنمѧѧوذج القيѧѧاس،  التѧѧي وجهѧѧت لنظريѧѧة الفجѧѧوة  وبѧѧالرغم مѧѧن الانتقѧѧادات

واسѧѧتخداما بѧѧين البѧѧاحثين والأآѧѧادميين حѧѧول العѧѧالم   ، وقبѧѧولا، إلا أنهمѧѧا ظѧѧلا الأآثѧѧر شѧѧيوعا 

 ، Othman(  أداة لقياس وإدارة جودة الخدمѧة        SERVQUALحيث يوفر نموذج القياس     

Owen ، ( و  ) ٢٠٠٠Saurina ، Coenders ، ٢٠٠٢. (   
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 يعتبѧѧر آافيѧѧا لاسѧѧتيعاب  SERVQUALأن نمѧѧوذج القيѧѧاس    ) ١٩٩٨(  و قѧѧد ذآѧѧر معѧѧلا  

وأنѧѧه قѧѧد تأآѧѧدت فاعليѧѧة المقيѧѧاس فѧѧي قيѧѧاس الأبعѧѧاد    ، المѧѧضمون المفѧѧاهيمي لجѧѧودة الخدمѧѧة  

حيѧث بلغѧت قيمѧة      ، المتعلقة بجودة الخدمة مѧن خѧلال اختبѧار الإعتماديѧة علѧى هѧذا المقيѧاس                  

  .قيمة ذات دلالة إحصائية عالية وهي % ٨٠معامل آرونباخ ألفا 

قѧѧام بѧѧإجراء دراسѧѧة مѧѧشابهة    ) ١٩٩٥ ( Questerأن  ) ١٩٩٩ ( Robinsonأيѧѧضا ذآѧѧر  

وخلѧص إلѧى أن نمѧوذج     ) ١٩٩٢ ( Cronin and Taylorللدراسة التѧي أجراهѧا آѧلا مѧن     

 يعمل على قياس جودة الخدمة بشكل علمѧي ومنهجѧي أفѧضل مѧن                SERVQUALالقياس  

 تناسب وتعبѧر عѧن      SERVQUALحيث أن أداة القياس      ، SERVPERFنموذج القياس   

ولهѧѧذا ولمѧѧا سѧѧبق سѧѧيتم تطبيѧѧق  ، SERVPERFمفهѧѧوم جѧѧودة الخدمѧѧة بѧѧصورة أفѧѧضل مѧѧن 

  . في هذه الدراسة SERVQUALنموذج القياس 
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  الفصــــــــــــل الثالث
  

  منهجية الدراسة
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   :منهج الدراسة: أولا 

تحاول الدراسة التعرف على مستوى جودة الخدمات المقدمة مѧن قبѧل البنѧك آحالѧة دراسѧية                   

ومѧا هѧي أهѧم المعѧايير التѧي يولونهѧا اهتمѧامهم لتقيѧيم                ، وذلك مѧن وجهѧة نظѧر عمѧلاء البنѧك            

  .وذلك لتحسين الأداء من خلال وضع التوصيات  ، مستوى الخدمة  

حيѧث يعѧرف    ، لموضوع وطبيعة الدراسѧة     يعتبر المنهج المناسب    المنهج الوصفي   لذلك فإن   

المѧѧنهج الوصѧѧفي بإنѧѧه محاولѧѧة الوصѧѧول إلѧѧى المعرفѧѧة الدقيقѧѧة والتفѧѧصيلية لعناصѧѧر مѧѧشكلة          

أو ظاهرة قائمة للوصول إلى فهم أفضل وأدق أو وضѧع الѧسياسات والإجѧراءات المѧستقبلية            

 )  ١٩٩٨، الرفѧاعي   ( ة الحالة أحѧد أقѧسام المѧنهج الوصѧفي           آذلك يعتبر دراس  ، الخاصة بها   

  .وهذا ينطبق على طبيعة الدراسة 

  

  :SEVQUALنموذج القياس : ثانيا 

تѧѧم قيѧѧاس متغيѧѧر جѧѧودة الخѧѧدمات المѧѧصرفية فѧѧي الدراسѧѧة الحاليѧѧة بواسѧѧطة نمѧѧوذج القيѧѧاس       

SERVQUAL ،           نѧѧѧلا مѧѧѧل آѧѧѧن قبѧѧѧتخدامه مѧѧѧصميميه واسѧѧѧم تѧѧѧذي تѧѧѧوذج الѧѧѧو النمѧѧѧوه

Parasurmann  Zeithaml and Berry ،          دةѧل عѧن قبѧتخدامه مѧاده واسѧم اعتمѧد تѧوق

   ١٩٩٤، الѧѧصحن   ،  ١٩٩٨، معѧѧلا (  بѧѧاحثين بهѧѧدف قيѧѧاس جѧѧودة الخѧѧدمات المѧѧصرفية     

  Cronin and Taylor ، ١٩٩٠ ، Carman ، ٢٠٠٤، أبѧو معمѧر     ، ١٩٩٥، الѧصحن  

يمه ليتناسѧѧѧب مѧѧѧع طبيعѧѧѧة  وهѧѧѧو مقيѧѧѧاس مرآѧѧѧب علѧѧѧى شѧѧѧكل فهѧѧѧرس تѧѧѧم تѧѧѧصم   ،   ) ١٩٩٢

ويوضѧح  ، وخصائص الخدمѧة المѧصرفية  وليѧتلاءم مѧع تعدديѧة أبعѧاد مفهѧوم جѧودة الخدمѧة                  

حيѧѧث يتكѧѧون مѧѧن أربعѧѧة أجѧѧزاء رئيѧѧسية   SERVQUAL  ملحѧѧق الدراسѧѧة  نمѧѧوذج القيѧѧاس

تغيѧѧرات الديمغرافيѧѧة لأفѧѧراد العينѧѧة مثѧѧل الجѧѧنس والعمѧѧر والتعلѧѧيم       مويمثѧѧل الجѧѧزء الأول ال 

بالإضѧѧافة إلѧѧى متغيѧѧرات مѧѧستقلة أخѧѧرى مثѧѧل عѧѧدد سѧѧنوات التعامѧѧل وعѧѧدد مѧѧرات  ، والمهنѧѧة 

أمѧѧا الجѧѧزء الثѧѧاني فهѧѧو ، الزيѧѧارة لفѧѧروع المѧѧصرف وعѧѧدد المѧѧصارف المتعامѧѧل معهѧѧا حاليѧѧا 

مكون من اثنان وعشرون سؤالا تقيس توقعات العمѧلاء نحѧو جѧودة الخدمѧة المقدمѧة وقѧد تѧم                     
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أما الجزء الثالѧث فيقѧيس مѧدى أهميѧة آѧل بعѧد مѧن              ، صياغة العبارات لتناسب صيغة التوقع      

أبعاد الجودة الخمѧسة بالنѧسبة للعميѧل عنѧد تقييمѧه لجѧودة الخدمѧة المقدمѧة آكѧل  وأمѧا الجѧزء                         

الرابع فيتكون من نفس الاثنتين وعشرين عبارة الواردة فѧي الجѧزء الثѧاني إلا أنѧه تѧم تعѧديل           

  .قبل العملاء صياغتها لتقيس جودة الخدمة الفعلية والمدرآة من 

 الاثنتѧѧين والعѧѧشرون سѧѧواء المتعلقѧѧة بجѧѧودة    SERVQUAL  وعبѧѧارات نمѧѧوذج القيѧѧاس   

وهѧي  ، تغطѧي خمѧسة محѧددات أساسѧية للجѧودة      ، الخدمة المتوقعة أو جودة الخدمة المدرآة       

الإسѧѧѧѧѧѧѧѧتجابة               ،  ) Reliability( الإعتماديѧѧѧѧѧѧѧѧة ،  ) Tangible( العناصѧѧѧѧѧѧѧѧر الملموسѧѧѧѧѧѧѧѧة  

 )Responsiveness (   الثقة )Assurance  (   والتعاطف )Empathy (  ،  بحيث تقيس

وتقѧѧيس العبѧѧارة الخامѧѧسة ،  )  Tangible( العبѧѧارات الأربعѧѧة الأولѧѧى العناصѧѧر الملموسѧѧة  

وتقيس العبѧارة العاشѧرة وحتѧى الثالثѧة عѧشرة         ،  ) Reliability( وحتى التاسعة الإعتمادية    

 وتقѧѧيس العبѧѧارة الرابعѧѧة عѧѧشر وحتѧѧى الѧѧسابعة عѧѧشر    ، ) Responsiveness( الإسѧѧتجابة 

وتقѧѧيس العبѧѧارة الثامنѧѧة عѧѧشر وحتѧѧى العبѧѧارة الثانيѧѧة والعѧѧشرون    ،  )  Assurance( الثقѧѧة 

الآتѧѧѧي يوضѧѧѧح أبعѧѧѧاد الجѧѧѧودة وعبѧѧѧارات  ) ١( والجѧѧѧدول رقѧѧѧم ،  ) Empathy( التعѧѧѧاطف 

  : الاستبيان أو النموذج التي تعبر عنها وتعمل على قياسها 

  

   )١( رقم جدول 

  أبعاد الجودة وعبارات نموذج القياس المرتبطة بها

  أبعاد جودة الخدمة  عبارات النموذج المرتبطة بها  عدد العبارات

   )Tangible( العناصر الملموسة   ٤ -١  ٤

   )Reliability( الإعتمادية   ٩ -٥  ٥

   )Responsiveness( الإستجابة    ١٣-١٠  ٤

   )Assurance( الثقة   ١٧-١٤  ٤

   )Empathy( التعاطف          ٢٢-١٨  ٥

  

  

وقѧѧد تѧѧم اسѧѧتنباط هѧѧذه المحѧѧددات والعبѧѧارات الاثنتѧѧين والعѧѧشرون مѧѧن خѧѧلال سلѧѧسة مقѧѧابلات   

 مѧع جماعѧات ترآيѧز    Parasuarman , Zeithaml and Berryمعمقѧة أجراهѧا آѧلا مѧن     
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Focus Groups      ةѧصارف تجاريѧا مѧن بينهѧة مѧدت  ،  تمثل عملاء لمؤسسات خدميѧد أآѧوق 

 للمقيѧاس  Face Validityالإجراءات الخاصة بتصميم المقياس الصدق السماتي الخارجي 

آما تأآدت فاعلية المقياس في قياس الأبعѧاد المتعلقѧة بجѧودة           ، ذي الاثنتين والعشرين عبارة     

حيѧث بلغѧت قيمѧة معامѧل آرونبѧاخ         ، الخدمة من خلال اختبار الإعتمادية على هѧذا المقيѧاس           

آذلك أيѧدت العديѧد مѧن    ،  ) ١٩٩٨، معلا  ( مة ذات دلالة إحصائية عالية      وهي قي % ٨٠ألفا  

 حيѧѧث أظهѧѧرت SERVQUALالدراسѧѧات اسѧѧتخدام محѧѧددات الجѧѧودة فѧѧي نمѧѧوذج القيѧѧاس   

   )  .١٩٩٤، الصحن ( آفاءته وصلاحيته في قياس جودة الخدمة 

وضѧح  ت ) ٧ إلѧى    ١مѧن   ( ونموذج القياس عبѧارة عѧن مقيѧاس ليكرتѧي مكѧون مѧن سѧبع نقѧاط                   

شعور المستبين نحو العبارات الاثنتين والعѧشرون سѧواء فѧي حالѧة الخدمѧة المتوقعѧة أو فѧي                     

تمثѧѧل  ) ٧( و ، تمثѧѧل عѧѧدم الموافقѧѧة بѧѧشدة علѧѧى العبѧѧارة ) ١(حيѧѧث ، حالѧѧة الخدمѧѧة المدرآѧѧة 

والأرقام من اثنين وحتى ستة تمثѧل مѧدى قѧوة شѧعور المѧستبين               ، الموافقة بشدة على العبارة     

) ١( والأرقѧام مѧن     ، يمثل الشعور المحايد نحѧو العبѧارة        ) ٤(وعليه فإن الرقم    ، ة  نحو العبار 

تمثѧѧل  ) ٧( وحتѧѧى  ) ٥( والأرقѧѧام مѧѧن  ، تمثѧѧل الѧѧشعور الѧѧسلبي نحѧѧو العبѧѧارة     ) ٣( وحتѧѧى 

  .الشعور الإيجابي نحو العبارة 

خѧѧلال مѧѧن )  الفجѧѧوة الخامѧѧسة ( يѧѧتم قيѧѧاس جѧѧودة الخدمѧѧة ، ووفقѧا لهѧѧذا النمѧѧوذج أو المقيѧѧاس  

الفرق بين المتوسطات الحسابية لإجابѧات العمѧلاء عѧن جѧودة الخدمѧة الفعليѧة والمدرآѧة مѧن           

وذلك ، قبلهم   والمتوسطات الحسابية لإجابات العملاء عن جودة الخدمة المتوقعة من قبلهم 

  :وفق المعادلة الآتية 

 

SERVQUAL Score  =    Perception Score   -  Expectation Score  

  

  : وفقا لهذه المعادلة فأن جودة الخدمة تقاس على النحو الآتي و

فإن جѧودة الخدمѧة   ، إذا آانت جودة الخدمة المدرآة أآبر من جودة الخدمة المتوقعة   .١

 .تكون أآثر من مرضية وتتجه بالتالي نحو الجودة المثالية 

دة الخدمѧة   فإن جѧو  ، إذا آانت جودة الخدمة المدرآة مساوية لجودة الخدمة المتوقعة           .٢

 . تكون مرضية 
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فѧإن جѧودة الخدمѧة      ، إذا آانت جودة الخدمة المدرآة أقل من جودة الخدمة المتوقعѧة             .٣

  . تكون أقل من مرضية وتتجه نحو عدم قبولها على الإطلاق من جانب العملاء 

ويمكن تحديد جودة الخدمات التي تقدمها مؤسسة ما حسب آل بعѧد مѧن أبعѧاد جѧودة الخدمѧة                 

  : النحو الآتي وذلك على 

لكل عميل يتم جمع الإجابات عن العبارات المكونة لكل بعد من أبعاد الجѧودة  ومѧن                  .١

أي المتوسط الحѧسابي لكѧل بعѧد        ، ثم قسمتها على عدد العبارات المرتبطة بهذا البعد         

 .من أبعاد الجودة ولكل عميل وسواء المتعلقة بالجودة المتوقعة أو المدرآة  

وقѧѧسمة المجمѧѧوع علѧѧى عѧѧدد ، الحѧѧسابية لجميѧѧع أفѧѧراد العينѧѧة يѧѧتم جمѧѧع المتوسѧѧطات  .٢

فينتج لدينا المتوسѧط الحѧسابي العѧام لكѧل بعѧد مѧن أبعѧاد الجѧودة سѧواء                    ، أفراد العينة   

 .المتوقعة أو المدرآة 

  

وبتطبيق معادلة قياس جودة الخدمة السابقة يمكن تحديد مѧستوى جѧودة الخدمѧة علѧى صѧعيد          

وبالتѧالي تѧستطيع إدارة المؤسѧسة هنѧا تحديѧد أبعѧاد الجѧودة               ، مѧة   آل بعد من أبعاد جودة الخد     

  .التي تؤثر سلبا على جودة الخدمة بشكل عام 

وبطبيعة الحال نستطيع جمع المتوسطات الحسابية لإبعاد الجودة الخمѧسة وقѧسمة المجمѧوع              

لѧق  وهѧذا الأسѧلوب يط    ، على خمسة فينتج لدينا المتوسط الحسابي العام لجѧودة الخدمѧة آكѧل              

 وذلѧك  unweighted SERVQUALعليه نموذج قيѧاس الجѧودة غيرالمѧرجح بѧالأوزان      

لأن هذا الأسلوب لا يأخذ بعين الإعتبار الأهمية النسبية التي يوليها آѧل عميѧل لأبعѧاد جѧودة         

ويمكن ترجيح نموذج القياس بالأوزان النسبية لكѧل بعѧد مѧن أبعѧاد الجѧودة                ، الخدمة الخمسة   

  :  وذلك باتباع الخطوات الآتية weighted SERVQUAL الخمسة فيما يعرف 

 .يتم احتساب المتوسط الحسابي لكل بعد ولكل عميل وذلك آما تم إيضاحه سابقا  .١

) وذلѧك حѧسب إجابѧات العميѧل فѧي الاسѧتبيان             ( يتم ضѧرب الѧوزن النѧسبي لكѧل بعѧد             .٢

 .بالمتوسط الحسابي لكل بعد وحسب آل عميل أو مفردة 

لمتوسѧѧطات الحѧѧسابية الموزونѧѧة للأبعѧѧاد الخمѧѧسة لجѧѧودة الخدمѧѧة بعѧѧد ذلѧѧك يѧѧتم جمѧѧع ا .٣

فنحѧѧصل علѧѧى جѧѧودة الخدمѧѧة الكليѧѧة والموزونѧѧة لكѧѧل عميѧѧل أو    ، حѧѧسب آѧѧل عميѧѧل  

 .مفردة
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بعد ذلك يتم جمع المتوسѧطات الحѧسابية الموزونѧة لجѧودة الخدمѧة الكليѧة لكѧل عميѧل                      .٤

ودة الخدمѧة الكليѧة علѧى       فينتج لدينا جѧ   ، أو مفردة وقسمتها على مجموع أفراد العينة        

 .مستوى عينة الدراسة والممثلة لمجتمع الدراسة 

 نѧѧستطيع تحديѧѧد مѧѧستوى جѧѧودة الخدمѧѧة  SERVQUALوبتطبيѧѧق معادلѧѧة نمѧѧوذج القيѧѧاس   

حيѧث أن هѧذه الطريقѧة تأخѧذ         ، بصورة أآثر دقѧة وموضѧوعية       ، للمؤسسة موضوع الدراسة    

  . جودة الخدمة بعين الإعتبار الأهمية النسبية لكل بعد من أبعاد

 لهѧذه الدراسѧة علѧى الترجمѧة         SERVQUALوقد تم الإعتماد فѧي ترجمѧة نمѧوذج القيѧاس              

للنموذج في دراسѧته حѧول قيѧاس جѧودة الخѧدمات المѧصرفية               ) ١٩٩٨، معلا  ( التي قام بها    

أيѧضا تѧم الإعتمѧاد علѧى ترجمѧة النمѧوذج مѧن              ، التي تقدمها المصارف التجارية فѧي الأردن        

دارة المتقدمة التابع للأآاديمية العربية للعلوم والتكنولوجيا في جمهورية مصر          قبل معهد الإ  

  . العربية وذلك في دراسة حول قياس جودة الخدمة المقدمة في البنوك المصرية 

  

  :مجتمع الدراسة: ثالثا 

 مفѧѧѧѧردة               ١١٨٦٩٢مѧѧѧѧن حيѧѧѧѧث يتكѧѧѧѧون ، مجتمѧѧѧѧع الدراسѧѧѧѧة  )  ٢(  يوضѧѧѧѧح الجѧѧѧѧدول رقѧѧѧѧم 

وهѧم يمثلѧون عمѧلاء البنѧك الѧذين لѧديهم حѧسابات نѧشطة                 ) ٢٠٠٤يونيو  ، حصائيات البنك   إ( 

أي الحѧѧسابات التѧѧي تمѧѧت مѧѧن خلالهѧѧا عمليѧѧات مѧѧصرفية خѧѧلال سѧѧنة مѧѧن تѧѧاريخ الإحѧѧصائية      

يتكѧѧون بنѧѧك فلѧѧسطين مѧѧن اثنѧѧان وعѧѧشرون فرعѧѧا ( وهѧѧم موزعѧѧون علѧѧى خمѧѧسة عѧѧشر فرعѧѧا 

)     بحيѧѧث يكѧѧون آѧѧل مكتѧѧب تѧѧابع لفѧѧرع  ، كاتѧѧب بواقѧѧع خمѧѧسة عѧѧشر فرعѧѧا وسѧѧبعة م، ومكتبѧѧا 

آمѧѧѧا أن هѧѧѧذا العѧѧѧدد يѧѧѧشمل جميѧѧѧع فئѧѧѧات العمѧѧѧلاء سѧѧѧواء آѧѧѧانوا رجѧѧѧال أعمѧѧѧال أو مѧѧѧوظفين               

  .أو أصحاب مهن مختلفة 
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   )٢( الجدول رقم 

  توزيع مجتمع الدراسة تبعا لفروع البنك 

  

  

  

  

 اسم الفرع  عدد العملاء  النسبة إلى الإجمالي

19.33% 22943  الرئيسي

10.37% 12309  خانيونس

8.44% 10021  جباليا

14.29% 16957  الرمال

7.92% 9395  رفح

6.36% 7548   ديرالبلح

6.08% 7217  النصر

4.72% 5605  النصيرات

2.41% 2855  أريحا

3.04% 3608  نابلس

5.30% 6285  رام اللة

2.92% 3466  الخليل

3.54% 4204  جنين

3.21% 3806  بيت لحم

2.08% 2473  قلقيلية

100.00% 118692  المجموع الكلي
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  :عينة الدراسة: رابعا 

من مجتمع الدراسة حيث أن هذه النسبة تناسѧب الأبحѧاث           % ١تم تحديد عينة الدراسة بواقع      

         ولѧѧѧذلك فقѧѧѧد تѧѧѧم توزيѧѧѧع ،  ) ٢٠٠٠ ، Kotler( التѧѧѧسويقية ويمكѧѧѧن الإعتمѧѧѧاد علѧѧѧى نتائجهѧѧѧا  

بحيث تم شѧرح  ،  عن طريق إدارات الفروع توقد تم توزيع الاستبيانا   ، استبانه   ) ١٥٠٠( 

وقد تم تخصيص عدد من الموظفين ، موضوع الدراسة وأهدافها وأهميتها لإدارات الفروع     

 علѧى العمѧلاء داخѧل هѧذه الفѧروع            تداخل آѧل فѧرع مѧن مختلѧف الأقѧسام  لتوزيѧع الاسѧتبيانا               

وآيѧف أن هѧذه الإسѧتبانه تقѧيس         ،  تم شѧرح أجѧزاء الإسѧتبانه لهѧؤلاء المѧوظفين             وذلك بعد أن  

وذلѧك مѧن قبѧل الباحѧث        ، جودة الخدمة المتوقعة والفعلية بنفس الأسئلة ولكن بصيغة مختلفة          

حتى يكونوا قادرين على الرد علѧى أي سѧؤال      مѧن قبѧل                   ، أومن خلال الهاتف    ، شخصيا  

  . عليهم تستبياناالعملاء الذين سيتم توزيع الا

بحيث يتم اختيار أول عميل يأتي على الموظѧف      ، وقد تم اعتماد العشوائية في اختيار العينة        

يقѧوم الموظѧف    ، وبعѧد أن ينتهѧي العميѧل مѧن تعبئѧة الإسѧتبانة               ، تالمكلف بتوزيѧع الاسѧتبيانا    

لѧك ينتظѧر    وبعѧد ذ  ، بمراجعة الإستبانة للتأآد من عدم وجود أي نواقص قبل مغادرة العميѧل             

  . الموظف عشرة دقائق ثم يعرض الإستبانة على أول عميل يأتي إليه وهكذا 

% ٨٣استبانه وهѧي تمثѧل مѧا نѧسبته           ) ١٢٤٩(  وتسعة وأربعون    نوقد تم جمع  ألف ومائتي     

اسѧѧتبانه غيѧѧر صѧѧالحة لعمليѧѧة  ) ٢٥١( حيѧѧث تѧѧم رفѧѧض ، تقريبѧѧا مѧѧن حجѧѧم العينѧѧة المطلѧѧوب 

ة الدراسة على فروع البنك على النحو الذي يوضѧحه الجѧدول            وقد جاء توزيع عين   ، التحليل  

    :الآتي  ) ٣( رقم 
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   )٣( جدول رقم 

مقارنة بين حجم الاستبانات الموزعة والاستجابات الصالحة لعملية التحليل والاستبانات 

  المرفوضة تبعا لفروع البنك 
  
  

الاستبانات عدد  
 المرفوضة

الاستبانات عدد  
الصالحة

عدد الاستبانات
الموزعة عدد العملاء الفرعاسم 

57 233 290 22943 الرئيسي
36 120 156 12309 خانيونس
21 106 127 10021 جباليا
43 171 214 16957 الرمال
24 95 119 9395 رفح
18 77 95 7548 ديرالبلح

7 84 91 7217 النصر
13 58 71 5605 النصيرات

0 36 36 2855 أريحا
1 45 46 3608 نابلس

10 69 79 6285 اللة رام
9 35 44 3466 الخليل

10 43 53 4204 جنين
1 47 48 3806 لحم بيت
1 30 31 2473 قلقيلية

251 1249 1500 118692 الكلي المجموع
  
  
  

  . عميلا للبنك ١٢٤٩وبذلك تم إجراء التحليل الإحصائي على عينة مكونة من 



  ٨٢

  

  

  

  

  :العينة خصائص : خامسا 

تبين توزيع أفراد عينة الدراسة تبعا لمتغيراتها  ) ١٠( إلى رقم  )  ٤( الجداول من رقم 

  : المستقلة وذلك حسب الآتي 

  متغير الجنس   - أ
  

   )٤( الجدول 
  

  توزيع أفراد عينة الدراسة تبعا لمتغير الجنس
 الجنس %النسبة المئوية   الترتيب

 ذآور  ٨١٫٩٠  ١

 إناث  ١٨٫١٠  ٢
 (n=1249)المجموع    ١٠٠٫٠٠  

  
  :متغير العمر  -  ب

  
   )٥( الجدول 
  

  توزيع أفراد عينة الدراسة تبعا لمتغير العمر

  
  
  

4� %النسبة المئوية   الترتيب� א�

  سنة٢٥أقل من   ١٥٫١٠  ٣

 ٣٥ إلى – ٢٥من   ٤٢٫٤٠  ١

  ٥٥ إلى – ٣٦من   ٣٨٫٦٠  ٢

   سنة٥٥أآبر من   ٣٫٨٠  ٤

 (n=1249)المجموع    ١٠٠٫٠٠  
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 : متغير المستوى التعليمي   -  ت

  
   )٦( الجدول 
  

  توزيع أفراد عينة الدراسة تبعا لمتغير المستوى التعليمي
  

 الفئة  %النسبة المئوية   الترتيب

 أقل من ثانوية عامة  ٩٫٦٠  ٣

 ثانوية عامة أو دبلوم  ٣١٫٥٠  ٢

  بكالوريوس  ٥١٫٢٠  ١

  دراسات عليا  ٧٫٨٠  ٤

  (n=1249)المجموع   ١٠٠٫٠٠  
  
  

  : ير نوع العمل متغ  -  ث
   )٧( الجدول 
  

  توزيع أفراد عينة الدراسة تبعا لمتغير نوع العمل
  

 نوع العمل  %النسبة المئوية   الترتيب

 تاجر  ٢٠٫٠٠  ٢

 مهنة حرة  ٩٫١٠  ٥

  موظف حكومي  ٤٠٫٢٠  ١

  موظف وآالة  ١٠٫٣٠  ٤

  موظف بلدية  ٤٫٧٠  ٦

  موظف قطاع خاص  ١١٫٨٠  ٣

  أخرى  ٣٫٨٠  ٦



  ٨٤

  (n=1249) المجموع  ١٠٠٫٠٠  

 

  : متغير عدد مرات الزيارة   - ج
  

   )٨( الجدول 
  

  توزيع أفراد عينة الدراسة تبعا لمتغير عدد مرات الزيارة 
  

 نوع العمل  %النسبة المئوية   الترتيب

 يوميا  ٢٧٫٤٠  ٢

 أسبوعيا  ٢٥٫٢٠  ٣

  شهريا  ٤٤٫٤٠  ١

  ربع سنوي  ١٫٧٠  ٤

  نصف سنوي  ٠٫٧٠  ٥

  سويا  ٠٫٦٠  ٦

  (n=1249)المجموع   ١٠٠٫٠٠  
  

  : متغير عدد سنوات التعامل   - ح
  

   )٩( الجدول 
  

  توزيع أفراد عينة الدراسة تبعا لمتغير عدد سنوات التعامل
  

 الفئة  %النسبة المئوية   الترتيب

 سنة فأقل  ١٩٫٧٠  ٣

 من سنتان إلى خمس سنوات  ٤٦٫٠٠  ١

من ستة سنوات إلى عشرة   ٢٣٫٧٠  ٢
  سنوات

  أآثر من عشر سنوات  ١٠٫٦٠  ٤

  (n=1249)المجموع   ١٠٠٫٠٠  



  ٨٥

  
  

  : متغير عدد المصارف المتعامل معها حاليا   - خ
  

   )١٠( الجدول 
  

  توزيع أفراد عينة الدراسة تبعا لمتغير عدد المصارف المتعامل معها حاليا
  

 الفئة  %النسبة المئوية   الترتيب

 مصرف واحد  ٥٥٫٣٢  ١

 مصرفان  ٢٤٫٦٦  ٢

  ثلاثة مصارف  ١٣٫٦١  ٣

  ن ثلاثة مصارفأآثر م  ٦٫٤١  ٤

  (n=1249)المجموع   ١٠٠٫٠٠  
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  الفصــــــــــــل الرابع
  

  تحليل البيانات ومناقشة النتائج
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   : تحليل البيانات ونتائج اختبار الفرضيات: أولا 

بة وفي ضوء بعد أن تم جمع البيانات وتحليلها باستخدام الأساليب الإحصائية المناس

فإننا نستعرض فيما يأتي نتائج التحليل ، الفرضيات التي استهدفت هذه الدراسة اختبارها 

  : بالنسبة لكل فرضية على حدة 

 : الفرضية الأولى  وتنص على  .١

إن مѧѧستوى الجѧѧودة التѧѧي يتوقعهѧѧا عمѧѧلاء البنѧѧك فѧѧي الخѧѧدمات التѧѧي تقѧѧدمها إدارة بنѧѧك       ( 

  ) .فلسطين منخفضة 

ه الفرضية أيضا من خلال إجابات عملاء البنك على العبارات الاثنتين تم اختبار هذ

حيث تمت ،  للجودة المتوقعة SERVQUALوالعشرين التي يتكون منها نموذج القياس  

صياغة العبارات في إطار ما يتوقع العملاء من البنك أن يقدمه من مستويات جودة          

وقد تم الاعتماد على المتوسطات ) لمصرفية ما يجب أن تكون عليه جودة الخدمة ا( 

حيث تم في البداية استخراج المتوسط الحسابي لدرجات إجابات ، الحسابية لتلك الإجابات 

لكل بعد من أبعاد الجودة الخمسة    وذلك بجمع درجات ) مفردات العينة ( آافة العملاء 

فينتج لدينا ،  المكونة لكل بعد إجاباتهم على آل عبارة ثم قسمة المجموع على عدد العبارات

ثم نقسم المتوسطات الحسابية لكل بعد على عدد ، المتوسط الحسابي لكل بعد ولكل عميل 

لنصل إلى المتوسط العام لكل بعد من أبعاد الجودة الخمسة   ) ١٢٤٩( مفردات العينة 

   :التالي هذه المتوسطات  ) ١١( ويوضح الجدول رقم 

   )١١( الجدول رقم 

  متوسطات الحسابية لإجابات عملاء البنك حول أبعاد جودة الخدمة المتوقعةال

  الترتيب المتوسطات أبعاد جودة الخدمة المتوقعة الرقم

  الرابع ٦٫٣٨ العناصر الملموسة ١
 الأول  ٦٫٥٨ الإعتمادية ٢
 الثالث  ٦٫٥٤ الإستجابة ٣
 الثاني  ٦٫٥٧ الثقة ٤
 الرابع  ٦٫٣٨ التعاطف ٥

   ٦٫٤٩ وسط العامالمت 
  

  



  ٨٨

مѧن قبѧل عمѧلاء      ) ما يجѧب أن تكѧون عليѧه الخدمѧة           ( ولقياس مستوى جودة الخدمة المتوقعة      

فقѧѧѧد تѧѧѧم اسѧѧѧتخراج المتوسѧѧѧط الحѧѧѧسابي العѧѧѧام    ، البنѧѧѧك وبالتѧѧѧالي اختبѧѧѧار الفرضѧѧѧية الحاليѧѧѧة   

وذلѧѧѧك بجمѧѧѧع هѧѧѧذه ، للمتوسѧѧѧطات الخمѧѧѧسة والتѧѧѧي تѧѧѧشكل جѧѧѧودة الخدمѧѧѧة المتوقعѧѧѧة الكليѧѧѧة    

والѧѧѧذي  ) ٦٫٤٩( وقѧѧѧد بلѧѧѧغ المتوسѧѧѧط الحѧѧѧسابي العѧѧѧام   )  ٥( تها علѧѧѧى المتوسѧѧѧطات وقѧѧѧسم

ويعبѧر هѧذا المتوسѧط عѧن مѧستوى جѧودة الخدمѧة المتوقعѧة                 ،   ) ١٢( يوضحه الجѧدول رقѧم      

وبمقارنѧة  ، والتي يعتقد عملاء البنك أن المصرف يجب أن يقدم خدماته وفقا لهѧذا المѧستوى         

لمستخدم فإننا نجد أنه يقع أعلى نقطة درجة الحيѧاد          هذا المتوسط بالمقياس ذي النقاط السبع ا      

وهو ما يشير إلى ارتفاع مستوى توقعات عملاء البنك بخѧصوص جѧودة الخدمѧة                )    ٤( +

فمѧا فѧوق تعنѧي       ) ٥( +ولمѧا آانѧت الدرجѧة       ، التي ينبغي على المصرف أن يقدمها لعملائѧه         

لذلك فإننѧا   ،  رف آانت مرتفعة    أن توقعات عملاء البنك للخدمات المقدمة لهم من قبل المص         

  .نرفض الفرضية المشار إليها أعلاه 

  

  

 : الفرضية الثانية وتنص على  .٢

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

وقد تم اختبار هذه الفرضية من خلال إجابات عملاء المصرف على العبارات الاثنتين 

 والممثلة للجودة المدرآة      SERVQUALون منها نموذج القياس والعشرين التي يتك

حيث تم في ، وقد تم الاعتماد على المتوسطات الحسابية لتلك الإجابات ، أو الجودة الفعلية 

لكل ) مفردات العينة ( البداية استخراج المتوسط الحسابي لدرجات إجابات آافة العملاء 

لك بجمع درجات إجاباتهم على آل عبارة ثم قسمة وذ، بعد من أبعاد الجودة الخمسة 

فينتج لدينا المتوسط الحسابي لكل بعد ولكل ، المجموع على عدد العبارات المكونة لكل بعد 

لنصل  ) ١٢٤٩( ثم نقسم المتوسطات الحسابية لكل بعد على عدد مفردات العينة ، عميل 

التالي  ) ١٢( ويوضح الجدول رقم إلى المتوسط العام لكل بعد من أبعاد الجودة الخمسة  

  : هذه المتوسطات 
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   )١٢( الجدول رقم 

  المتوسطات الحسابية لإجابات عملاء البنك حول أبعاد جودة الخدمة الفعلية
  الترتيب المتوسطات أبعاد جودة الخدمة الفعلية الرقم

  الثاني ٥٫٤٠ العناصر الملموسة ١

  الرابع ٥٫١٢ الإعتمادية ٢

 الخامس٥٫١٠ الإستجابة ٣

 الأول٥٫٥٠ الثقة ٤

 الثالث٥٫٢٢ التعاطف ٥

 ٥٫٢٧ المتوسط العام 

   

ولقياس مستوى جودة الخدمة المقدمة فعليا والمدرآة من قبل عمѧلاء البنѧك وبالتѧالي اختبѧار             

فقѧѧد تѧѧم اسѧѧتخراج المتوسѧѧط الحѧѧسابي العѧѧام للمتوسѧѧطات الخمѧѧسة والتѧѧي   ، الفرضѧѧية الحاليѧѧة 

 )  ٥( وذلѧѧك بجمѧѧع هѧѧذه المتوسѧѧطات وقѧѧسمتها علѧѧى ، الخدمѧѧة المدرآѧѧة الكليѧѧة  تѧѧشكل جѧѧودة 

ويعبر هذا ،  ) ١١( والذي يوضحه الجدول رقم  ) ٥٫٢٧( وقد بلغ المتوسط الحسابي العام 

المتوسط عن مستوى تقييم عمѧلاء البنѧك لجѧودة الخѧدمات المقدمѧة فعليѧا مѧن قبѧل المѧصرف                       

 ذي النقѧاط الѧسبع المѧستخدم فإننѧا نجѧد أنѧه يقѧع أعلѧى نقطѧة               وبمقارنة هذا المتوسط بالمقيѧاس    

فمѧѧا فѧѧوق تعنѧѧي أن تقيѧѧيم عمѧѧلاء البنѧѧك   ) ٥( +ولمѧѧا آانѧѧت الدرجѧѧة ،  ) ٤( +درجѧѧة الحيѧѧاد 

للخدمات المقدمة لهم من قبل المصرف آان إيجابيا لذلك فإننا نرفض الفرضية المشار إليها              

  .أعلاه 
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 : لى أنه الفرضية الثالثة وتنص ع .٣

لا يوجد اختلاف بين مستوى جودة الخدمات المتوقعة من قبل عملاء البنك وبين ( 

  ) .مستوى جودة الخدمات المقدمة لهؤلاء العملاء 

مستوى ( سنقوم باختبار الفرضية المذآور أعلاه من خلال تطبيق معادلة الفجوة الخامسة 

  :  والتي تنص على الآتي لنظرية الفجوة) جودة الخدمة من وجهة نظر العملاء 

  

SERVQUAL Score    =   Perception Score     -  Expectation Score 

  

أي أن مستوى جودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر عملاء البنك تساوي متوسط 

درجات الجودة الفعلية آما قيمها عملاء المصرف مطروحا منه متوسط درجات الجودة 

وسنقوم باحتساب هذه النتيجة باستخدام نموذج القياس ، لمصرف المتوقعة من قبل عملاء ا

SERVQUAL وأيضا باستخدام نموذج القياس ،  غير المرجح بالأوزان

SERVQUAL المرجح بالأوزان وذلك حسب الآتي  :  

 :  غير المرجح بالأوزان  SERVQUALنموذج القياس   - أ

لال استخدام المتوسط العام لجودة يمكن تطبيق معادلة الفجوة الخامسة لنظرية الفجوة من خ

  : وذلك على النحو الآتي ، والمتوسط العام لجودة الخدمة المتوقعة ، الخدمة المدرآة 

   ١٫٢٢ -     =     ٦٫٤٩   -  ٥٫٢٧=      مستوى جودة الخدمة  

 لهذا الفرق وجد أن هذا الفرق ذو دلالة إحصائية عند مستوى Tوعند تطبيق اختبار 

  : الآتي ) ١٣( هذا ما يوضحه الجدول رقم و% ٥معنوية 
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   )١٣( الجدول رقم 

 لفرق المتوسط العام لجودة الخدمة الفعلية الغير مرجحة والمتوسط العام لجودة Tإختبار 

  الخدمة المتوقعة الغير مرجحة 

المتوسط  بيان

 الفعلي

المتوسط 

 المتوقع

فرق 

 المتوسطات

T  مستوى

 المعنوية

مستوى جودة 

 الخدمة

٠٫٠٠ ٣٩٫٠٠٧- ١٫٢٢- ٦٫٤٩ ٥٫٢٧ 

  

وباستخدام المنطق الذي اقترحته نظرية الفجوة فإن هذا الفرق يمثل مستوى جودة الخدمات 

والتي يوضحها الجدول رقم       ) ١٫٢٢-( وأن النتيجة ، المصرفية المقدمة من قبل البنك 

أي أن هناك ، دمة المتوقعة تعني أن جودة الخدمة الفعلية جاءت أقل من جودة الخ ) ١٣( 

ومستوى جودة الخدمة ، اختلاف ذا دلالة إحصائية بين مستوى جودة الخدمة الفعلية 

  .وهذا يعني رفض الفرضية المذآورة أعلاه ، المتوقعة 

  

 :  المرجح بالأوزان  SERVQUALنموذج القياس   -  ب

 أبعاد الجودة الخمسة    يجب أولا إيجاد المتوسط الحسابي لكل بعد من       ، لتطبيق هذا الأسلوب    

ثѧم يѧتم ضѧرب آѧل المتوسѧطات الحѧسابية            ، وحسب آل عميل أو مفردة مѧن مفѧردات العينѧة            

بالأهميѧѧة النѧѧسبية لكѧѧل بعѧѧد وحѧѧسب إجابѧѧات آѧѧل عميѧѧل     ، لإجابѧѧات العمѧѧلاء وحѧѧسب آѧѧل بعѧѧد 

 بعد ذلك يتم جمع المتوسطات الحسابية الموزونة للأبعاد الخمسة لجѧودة الخدمѧة            ، أو مفردة   

بعѧد  ، فنحصل على جودة الخدمة الكلية والموزونة لكѧل عميѧل أو مفѧردة              ، حسب آل عميل    

ذلѧѧك يѧѧتم جمѧѧع المتوسѧѧطات الحѧѧسابية الموزونѧѧة لجѧѧودة الخدمѧѧة الكليѧѧة لكѧѧل عميѧѧل أو مفѧѧردة   

فينѧѧتج لѧѧدينا جѧѧودة الخدمѧѧة الكليѧѧة علѧѧى مѧѧستوى عينѧѧة ، وقѧѧسمتها علѧѧى مجمѧѧوع أفѧѧراد العينѧѧة 

 .مع الدراسة الدراسة والممثلة لمجت



  ٩٢

وبتطبيق الخطوات السابقة تم الحصول على المتوسطات العامة المرجحة بالأوزان لكل من 

جودة الخدمة الفعلية المرجحة بالأوزان وجودة الخدمة المتوقعة المرجحة بالأوزان وهذا 

  : الآتي  )  ١٤( ما يوضحه الجدول رقم  

  

   )١٤( الجدول رقم 

  المرجحة بالأوزان لجودة الخدمة المدرآة والمتوقعة المتوسطات الحسابية العامة 

 مستوى جودة الخدمة  الرقم
المتوسطات العامة 

 المرجحة بالأوزان

  ٥٫١٥ مستوى جودة الخدمة الفعلية  ١
 ٦٫٤١  مستوى جودة الخدمة المتوقعة  ٢
  

جودة وبتطبيق معادلة الفجوة الخامسة لنظرية الفجوة من خلال استخدام المتوسط العام ل

والمتوسط العام لجودة الخدمة المتوقعة المرجح ، الخدمة المدرآة المرجح بالأوزان 

  :وذلك على النحو الآتي ، بالأوزان نحصل على مستوى الجودة الكلية المرجحة بالأوزان 

   ١٫٢٦-   =    ٦٫٤١    -   ٥٫١٥=     مستوى الجودة الكلية المرجحة بالأوزان 

لهذا الفرق وجد أن هذا الفرق ذو دلالة إحصائية عند مستوى  Tوعند تطبيق إختبار 

  : الآتي ) ١٥( وهذا ما يوضحه الجدول رقم % ٥معنوية 

  

   )١٥( الجدول رقم 

 لفرق المتوسط العام لجودة الخدمة الفعلية المرجحة والمتوسط العام لجودة الخدمة Tإختبار 

  المتوقعة المرجحة 

المتوسط  بيان

 الفعلي

المتوسط 

 المتوقع

فرق 

 تالمتوسطا

T  مستوى

 المعنوية

مستوى جودة 

 الخدمة

٠٫٠٠ ٣٩٫٩٢٨- ١٫٢٦- ٦٫٤١ ٥٫١٥ 

  

وباستخدام المنطق الذي اقترحته نظرية الفجوة فإن هذا الفرق يمثل مستوى جودة  

 ) ١٫٢٦-( وأن النتيجة ، الخدمات المصرفية المرجحة بالأوزان المقدمة من قبل البنك 
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تعني أن جودة الخدمة الفعلية المرجحة بالأوزان  ) ١٥( جدول رقم والتي يوضحها ال

أي أن هناك اختلاف بين ، جاءت أقل من جودة الخدمة المتوقعة المرجحة بالأوزان 

ومستوى جودة الخدمة المتوقعة وهذا يعني أيضا رفض ، مستوى جودة الخدمة الفعلية 

  .الفرضية 

 المقياسين المرجح والغير مرجح مما يعني تأآيد  ونلاحظ هنا أن النتيجة قد اتفقت بكلا

  .رفض الفرضية 

  

 : الفرضية الرابعة وتنص على أنه  .٤

لا تختلѧѧف الأهميѧѧة النѧѧسبية التѧѧي يوليهѧѧا عمѧѧلاء البنѧѧك للمعѧѧايير التѧѧي يѧѧستخدمونها عنѧѧد (  

  ) تقييمهم لمستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم 

دام المتوسط الحسابي للأهميѧة النѧسبية لكѧل بعѧد مѧن أبعѧاد               لقد تم اختبار هذه الفرضية باستخ     

وقѧد تѧم احتѧساب الأهميѧة النѧسبية لكѧل بعѧد مѧن أبعѧاد جѧودة الخѧدمات مѧن                        ، الجودة الخمѧسة    

) ١( بحيѧث يكѧون الѧرقم    ٥ إلѧى  ١خلال سؤال أفراد عينة الدراسѧة بترتيѧب هѧذه الأبعѧاد مѧن             

المصرفية التي يقدمها البنك وذلك من وجهѧة        يمثل أقل الأبعاد أهمية عند تقييم جودة الخدمة         

يمثل أآثر الأبعاد أهميѧة عنѧد تقيѧيم جѧودة الخدمѧة المѧصرفية التѧي                 ) ٥(ورقم  ، نظر عملائه   

وتѧم تحويѧل هѧذا الترتيѧب إلѧى نѧسب مؤويѧة مѧن خѧلال قѧسمة                    ، يقدمها البنك من قبل عملائه      

إلѧى   )  ١(مجموع الأرقام مѧن     وهو   ) ١٥( الأرقام الممنوحة لكل بعد من أبعاد الجودة على         

ومن ثم تѧم احتѧساب المتوسѧط العѧام للأهميѧة النѧسبية بقѧسمة                ، وذلك لجميع أفراد العينة     ) ٥(

وهѧѧذا مѧѧا يوضѧѧحه ، مجمѧѧوع الأهميѧѧة النѧѧسبية لكѧѧل بعѧѧد وقѧѧسمته علѧѧى مجمѧѧوع أفѧѧراد العينѧѧة  

   :الآتي ) ١٦( الجدول  رقم 

  

  

  

  

  

  

  



  ٩٤

  

  

   )١٦( جدول رقم 

  بعاد جودة الخدمةالأهمية النسبية لأ

 الترتيب المتوسط العام للأهمية النسبية  أبعاد جودة الخدمة

%٢٣٫٦٦ الإعتمادية  الأول 

%٢١٫٧١ الإستجابة  الثاني 

 الثالث ٢٠٫٦٥% الثقة

 الرابع ١٦٫٢٠% التعاطف

 الخامس ١٦٫١٢% العناصر الملموسة

%١٠٠٫٠٠  المجموع    

   

اختلاف الأهمية النسبية التي يوليها عملاء البنك  )  ١٦( ويتضح من بيانات الجدول رقم 

للمعايير المستخدمة من قبلهم عند تقييمهم جودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم فعليا من 

  .وهذا يعني رفض الفرضية العدمية المذآورة أعلاه ، البنك 

  

 : الفرضية الخامسة وتنص على أنه  .٥

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

  ) .سنوات تعاملهم مع البنك  

              Analysis of Varianceلقد تم اختبار هذه الفرضية باستخدام تحليل التباين  

( ANOVA ) عند ) ١٫٦٦٦( المحسوبة هي ) ف (  وقد بينت نتائج التحليل أن قيمة

حيث أن ، ني قبول الفرضية الصفرية المذآورة أعلاه وهذا يع) ٠٫١٧٣( مستوى معنوية 

وهذا يدل على أنه لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين % ٥مستوى المعنوية أآبر من 

متوسطات إدراآات العملاء للخدمات المقدمة إليهم من البنك تبعا لمتغير عدد سنوات 

  : الآتي  ) ١٧( وهذا ما يوضحه الجدول رقم ، التعامل 

  

  

  



  ٩٥

  

  

   )١٧( جدول رقم 

بالنسبة لأثر عدد سنوات تعامل عملاء البنك على تقييمهم  ) ANOVA( نتائج تحليل التباين 

  لمستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم فعليا

مصدر التباين
مجموع 

 المربعات

درجات 

 DFالحرية 

متوسطات 

 المربعات
 )ف ( قيمة 

مستوى 

 المعنوية

التباين 

  ٠٫١٧٣ ١٫٦٦٦  ١٫٧٥٧  ٣  ٥٫٢٧١ المفسر

التباين غير 

 ------- --------  ١٫٠٥٥  ١٢٤٥  ١٣١٣٫١٧٧ المفسر

مجموع 

 ------- -------   ١٢٤٨  ١٣١٨٫٤٤٨ التباين الكلي

  

  

 : الفرضية السادسة وتنص على أنه  .٦

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

  ) .تعاملهم مع البنك تكرار 

وقد أوضحت نتائج هذا  ، ( ANOVA )تم اختبار هذه الفرضية باستخدام تحليل التباين  

مما ، ) ٠٫٠٠١( عند مستوى معنوية ) ٤٫٤٤١( المحسوبة هي ) ف ( التحليل أن قيمة 

 يعني رفض الفرضية الصفرية القائلة بعدم اختلاف تقييم عملاء البنك طبقا لتكرار تعاملهم

وهذا يدل على أنه هناك فروق ذات دلالة % ٥معه  حيث أن مستوى المعنوية أقل من 

إحصائية بين متوسطات إدراآات العملاء للخدمات المقدمة إليهم من البنك تبعا لمتغير 

وهذه ، تكرار التعامل وبالتالي قبول فرضية الإثبات التي تنص على وجود هذا الاختلاف 

د مرات التعامل مع المصرف تعتبر أحد العوامل المؤثرة في الحكم النتيجة تشير إلى أن عد

) ١٨( على جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها البنك  وهذا ما يوضحه الجدول رقم 

  :الآتي
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   )١٨( جدول رقم 

بالنسبة لأثر مدى تكرار تعامل عملاء البنك على تقييمهم  ) ANOVA( نتائج تحليل التباين 

  الخدمات المصرفية المقدمة لهم فعليالمستوى جودة 

مصدر التباين
مجموع 

 المربعات

درجات 

 DFالحرية 

متوسطات 

 المربعات
 )ف ( قيمة 

مستوى 

 المعنوية

التباين 

 المفسر

٤٫٦٢٨  ٥  ٢٣٫١٣٨  
٠٫٠٠١ ٤٫٤٤١  

التباين غير 

 المفسر

١٫٠٤٢  ١٢٤٣  ١٢٩٥٫٣١٠  
-------- ------- 

مجموع 

 التباين الكلي

١٢٤٨  ١٣١٨٫٤٤٨  
 ------- ------- 

  

نجد أن هذا ،  لتحديد الفئات التي يوجد بها اختلاف ( Bonferroni )وبإجراء اختبار 

الاختلاف يقع بين العملاء الذين يترددون على المصرف بصورة يومية وبين العملاء الذين 

حيث بلغ المتوسط العام للجودة المدرآة لدى ، يترددون على المصرف بصورة شهرية 

بينما بلغ المتوسط العام للجودة ، ) ٥٫٤٤٨١( العملاء الذين يترددون بصورة يومية 

وأن هذا الفرق ذو دلالة ) ٥٫١٦٤١( المدرآة لدى العملاء الذين يترددون بصورة شهرية 

وهذا يشير إلى أن تقييم العملاء الذين يترددون %)   ٥( إحصائية عند مستوى معنوية 

 لجودة الخدمات الفعلية أقل من تقييم العملاء الذين يترددون على المصرف بصورة شهرية

  : لآتي  ) ١٩( وهذا ما يوضحه الجدول رقم ، على المصرف بصورة يومية 
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   )١٩( جدول رقم 

 والذي يوضح فروق المتوسطات العامة لجودة الخدمة الفعلية ( Bonferroni )نتائج اختبار 

  ب مدى تكرار التعامل تبعا لفئات عملاء البنك حس

  

مدى تكرار الزيارة   

 )I(  

مدى تكرار الزيارة   

 )J(  

اختلاف المتوسطات  

 )I-J(  

 مستوى المعنوية

  أسبوعي يومي

  شهري

  ربع سنوي

  نصف سنوي

 سنوي

٠٫٢٢٠٢  

*٠٫٢٨٤  

٠٫١٤١٩  

-٠٫٥٩٦٣  

٠٫٢٩٠٦  

٠٫٠٨٧  

٠٫٠٠١  

١٫٠٠٠  

١٫٠٠٠  

١٫٠٠٠  

  يومي شهري

  أسبوعي

  ربع سنوي

  نصف سنوي

 سنوي

*-٠٫٢٨٤٠٥  

-٠٫٠٦٣٨٣  

-٠٫١٤٢١١  

-٠٫٨٨٠٣٧  

-٠٫٠٠٦٥٧٩ 

٠٫٠٠١  

١٫٠٠٠  

١٫٠٠٠  

٠٫١٥٦  

١٫٠٠٠  
  % ٥اختلاف المتوسطات ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية *
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  : مناقشة النتائج : ثانيا 

  : لقد أوضحت نتائج الدراسة الآتي  

 للخدمات المصرفية المقدمة   لهم آان إن تقييم عملاء البنك لمستوى الأداء الفعلي .١

وهذا يدل على أن هناك وعي من قبل إدارة المصرف حول أهمية مستوى ما ، إيجابيا 

حيث يتضح من هذه ، تقدمه من خدمات وآيفية تقييم عملاء المصرف لهذه الخدمات 

أهمية وتدرك ، النتيجة أن إدارة المصرف تدرك طبيعة البيئة التنافسية التي تعمل بها 

وذلك من خلال تقديم خدمات ، المحافظة على عملاء المصرف واستقطاب عملاء جدد 

وهذا الفهم من قبل إدارة المصرف انعكس وترجم في عدة أمور  ، مصرفية متميزة 

فعلى سبيل المثال قامت إدارة المصرف بتطوير نظام  المعلومات من خلال تطوير 

جديد أضفى مميزات عديدة على الإجراءات شبكة المعلومات وشراء برنامج حاسوب 

أيضا قامت إدارة ، المتبعة في تقديم الخدمات وتسهيل إنجاز الخدمات المقدمة 

و أجهزة عد ، المصرف بتحديث أجهزة الحاسوب والطابعات و مكائن قراءة الشيكات 

لي   أيضا قامت بنشر العديد من أجهزة الصرف الآ، العملة لتتناسب مع النظام الجديد 

( ATMs ) حيث أصبح البنك اليوم يملك أآبر شبكة فروع ،  وذلك في عدة مناطق

وصرف إلى في فلسطين  أيضا قامت بتحديث فروعها المنتشرة في فلسطين إما ببناء 

أيضا اهتمت إدارة المصرف ، مقرات جديدة لهذه الفروع أو بتحديث أثاثها ومفروشاتها

ف وذلك من خلال متابعة ومراقبة هذه الأمور بمظهر موظفيها ونظافة فروع المصر

أيضا قامت بتطوير خدمات المصرف بما يتناسب ، من قبل المشرف العام للمصرف 

آما قامت بعقد عدة دورات تدريبية لموظفيها ، واحتياجات العملاء بمختلف فئاتهم 

 الحال وهذه الأمور آلها بطبيعة، حول عدة مواضيع تتعلق بالتميز في خدمة العملاء 

ويوضح الجدول رقم  ، انعكست على مستوى تقديم الخدمة بأبعادها المختلفة في البنك 

المتوسطات الحسابية لإجابات العملاء على الاثنين وعشرين سؤال المكونين  ) ٢٠( 

حيث نلاحظ أن ،  حول جودة الخدمة الفعلية المقدمة SERVQUALلنموذج القياس 

فقد جاء مظهر العاملين بالمرتبة الأولى  ، ٥+لى من معظم إجابات العملاء جاءت أع

من حيث ترتيب المتوسطات وهذا يشير إلى نجاح فكرة تعيين مشرف عام للأشراف 
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وقد جاء في المرتبة الأولى والثانية ، والرقابة على مظهر العاملين والفروع أيضا 

ر والرابع عشر والثالثة أسئلة تتعلق ببعد الأمان والثقة وهم السؤال الخامس عش

والسادس عشر حسب الترتيب  وهذا يدل على الثقة الكبيرة التي يمنحها العملاء للبنك  

والتي اآتسبها البنك على مدار سنين العمل الطويلة  وقد جاء في المرتبة الأخيرة 

السؤال العاشر وهو سؤال يتعلق ببعد الاستجابة وقد جاء أيضا في المرتبة قبل الأخيرة 

الخامس وهو سؤال يتعلق ببعد الإعتمادية   هذا بالرغم من أن بعد الإعتمادية السؤال 

جاء في المرتبة الأولى وبعد الاستجابة جاء في المرتبة الثالثة من حيث ترتيب الأهمية 

وهذا يشير إلى أن أساليب تطوير جودة ، النسبية للحكم على جودة الخدمات الفعلية 

 .البنك يجب أن ترآز على هذين البعدين في المستقبل الخدمة المصرفية المقدمة في 

  

   ) ٢٠( جدول رقم 

المتوسطات الحسابية لدرجات إجابات عملاء البنك على العبارات المكونة لمقياس جودة 

 الخدمة الفعلية 

  الترتيبالمتوسطات العبارةالرقم
 ٧ ٥٫٣٤ . يمتلك البنك أجهزة ومعدات حديثة ١
 ١٤ ٥٫١٧ .م للبنك جذابا المظهر العا ٢
 ١ ٥٫٦٧  .يتمتع موظفو البنك بمظهر أنيق وحسن  ٣
 ٦ ٥٫٤١  .المواد المتعلقة بخدمات البنك جذابة المظهر  ٤
 ٢١ ٤٫٩٥  .فإنها تلتزم بذلك ، عندما تعد إدارة البنك بالقيام بعمل ما في وقت محدد  ٥
نѧѧك يبѧѧدوا اهتمامѧѧا  فѧѧإن موظفѧѧو الب، عنѧѧدما يواجѧѧه عميѧѧل البنѧѧك مѧѧشكلة مѧѧا    ٦

 ١٨ ٥٫٠٦  .صادقا بحلها 

بالѧشكل الѧصحيح    ، يقوم موظفو البنѧك بتقѧديم الخѧدمات التѧي يقѧدمها البنѧك                ٧

 ١٦ ٥٫٠٩  .والمطلوب ومن المرة الأولى 

 ١٩ ٥٫٠١  .بالمواعيد المتفق عليها ، يقوم موظفو البنك بتقديم خدمات البنك  ٨
 ٥ ٥٫٤٧  .لعملاء خالية من الأخطاء تحرص إدارة البنك على أن تكون سجلات ا ٩
 يقوم موظفو البنك بإبلاغ عملاء البنك بشكل محѧدد عѧن الوقѧت المطلѧوب              ١٠

 ٢٢ ٤٫٩٢  .لإنجاز خدمة معينة 

مستعدين ومتحفزين لتقديم الخدمات لعملاء البنك بصورة       ،  موظفو البنك    ١١

 ١٣ ٥٫١٨  .فورية 

 ١٠ ٥٫٣٠  .  المساعدة لعملاء البنك  موظفو البنك مستعدين وراغبين في تقديم ١٢



  ١٠٠

 لا يمنѧѧع انѧѧشغال موظفѧѧو البنѧѧك بإعمѧѧالهم الداخليѧѧة فѧѧي الإسѧѧتجابة الفوريѧѧة    ١٣

 ٢٠ ٤٫٩٩  .لطلبات العملاء 

 ٣ ٥٫٦١  .يعطي انطباع بالثقة لدى عملاء البنك ،  إن سلوك موظفو البنك  ١٤
 ٢ ٥٫٦٥  . يشعر عملاء البنك بالأمان في تعاملاتهم مع البنك  ١٥
 ٤ ٥٫٤٨  . يتمتع موظفو البنك بالباقة والمجاملة عند تعاملهم مع عملاء البنك  ١٦
 يمتلѧѧك موظفѧѧو البنѧѧك المعرفѧѧة التامѧѧة للإجابѧѧة علѧѧى أسѧѧئلة واستفѧѧسارات        ١٧

 ١١ ٥٫٢٧  .عملاء البنك 

 ١٥ ٥٫١٦  .يولي البنك عملائه الإهتمام الشخصي  ١٨
 ١٧ ٥٫٠٧  . فئات عملاء البنك  إن ساعات عمل البنك ملائمة لجميع ١٩
 ٨ ٥٫٣٣   يولي موظفو البنك عملاء البنك اهتماما شخصيا  ٢٠
 ١٢ ٥٫٢٤  . بضع البنك مصلحة عملائه في مقدمة اهتماماته  ٢١
 ٩ ٥٫٣١  .يتفهم موظفو البنك الإحتياجات المحددة لعملائهم  ٢٢

  

 

لمصرف آانت إن الجودة المتوقعة من قبل عملاء البنك للخدمات التي يقدمها ا .٢

وهذا قد يكون ناتج عن عدة عوامل آالإعلانات والمواد الترويجية التي ، مرتفعة 

توزعها وتنشرها إدارة المصرف والتي تعد عملاء المصرف بتقديم خدمات متميزة  

أيضا قد يكون بسبب الخبرات السابقة لعملاء المصرف والتي آونوها من خلال 

 اعتقاد الباحث أن ارتفاع حدة المنافسة بين المصارف إلا أنه في، تعاملاتهم السابقة 

أدى إلى أن ، العاملة في فلسطين وزيادة الوعي المصرفي لدى العملاء بشكل عام 

وهذا الأمر ، يتوقع عملاء المصارف الأفضل دائما من المصارف التي يتعاملون معها 

ي يوضح المتوسطات والذ )  ٢١( ويلاحظ من الجدول رقم ، يشمل أيضا عملاء البنك 

الحسابية لإجابات العملاء على الاثنين والعشرين سؤال الخاصين بجودة الخدمة 

حيث نجد أن السؤال السادس والمتعلق ببعد الإعتمادية قد جاء في المرتبة ، المتوقعة 

وجاء في المرتبة الثانية والثالثة السؤال الرابع عشر ، الأولى من حيث الترتيب 

سب الترتيب والمتعلقين ببعد الثقة وقد جاء في المرتبة القبل الأخيرة والخامس عشر ح

وجاء في المرتبة الأخيرة السؤال ، السؤال الرابع والمتعلق ببعد العناصر الملموسة 

ونلاحظ أن ترتيب الأسئلة من حيث المتوسطات ، العشرين والمتعلق ببعد التعاطف 

 . ة النسبية لأبعاد جودة الخدمة الحسابية لها جاء منسجما مع ترتيب الأهمي



  ١٠١

  

  

   )٢١( جدول رقم 

المتوسطات الحسابية لدرجات إجابات عملاء البنك على العبارات المكونة لمقياس جودة 

 الخدمة المتوقعة

  الترتيب المتوسطات العبارة الرقم

 ١٤ ٦٫٤٥ .ضرورة أن يمتلك البنك أجهزة ومعدات حديثة ١

 ١٨ ٦٫٣٤ .هر العام للبنك جذابا ضرورة أن يكون المظ ٢

 ١٢ ٦٫٥١  .ضرورة أن يظهر موظفو البنك بمظهر أنيق وحسن  ٣

 ٢١ ٦٫٢٣  .ضرورة أن تكون المواد المتعلقة بخدمات البنك جذابة المظهر  ٤

٥ 
فيجѧب أن  ، عندما تعد إدارة البنك بالقيام بعمѧل مѧا فѧي وقѧت محѧدد           

 ١٦ ٦٫٤٤  .تلتزم بذلك 

٦ 
فيجب على موظفي البنѧك أن      ، ل البنك مشكلة ما     عندما يواجه عمي  

 ١ ٦٫٦٧  .يبدوا اهتماما صادقا بحلها 

٧ 
، ضرورة أن يقوم موظفو البنك بتأدية الخدمات التي يقدمها البنѧك            

 ١١ ٦٫٥٣  .بالشكل الصحيح والمطلوب ومن المرة الأولى 

٨ 
ضѧѧرورة أن يقѧѧوم موظفѧѧو البنѧѧك بتقѧѧديم خѧѧدمات البنѧѧك  بالمواعيѧѧد     

 ٧ ٦٫٦١  .ق عليها المتف

٩ 
ضѧѧرورة أن تحѧѧرص إدارة البنѧѧك علѧѧى أن تكѧѧون سѧѧجلات العمѧѧلاء 

 ٥ ٦٫٦٣  .خالية من الأخطاء 

١٠ 
 ضرورة أن يقوم موظفѧو البنѧك بѧإبلاغ عمѧلاء البنѧك بѧشكل محѧدد          

 ١٣ ٦٫٤٧  .عن الوقت المطلوب لإنجاز خدمة معينة 

١١ 
يم مѧѧستعدين ومتحفѧѧزين لتقѧѧد  ،  ضѧѧرورة أن يكѧѧون موظفѧѧو البنѧѧك    

 ٦ ٦٫٦١  .الخدمات لعملاء البنك بصورة فورية 

١٢ 
 ضѧѧرورة أن يكѧѧون موظفѧѧو البنѧѧك مѧѧستعدين وراغبѧѧين فѧѧي تقѧѧديم       

 ٤ ٦٫٦٤  .المساعدة لعملاء البنك 

١٣ 
 ضѧرورة أن لا يمنѧع انѧѧشغال موظفѧو البنѧك بإعمѧѧالهم الداخليѧة فѧѧي      

 ١٥ ٦٫٤٤  .الإستجابة الفورية لطلبات العملاء 

١٤ 
لوك موظفѧو البنѧك  يعطѧي انطبѧاع بالثقѧة لѧدى        ضرورة أن يكون س   

 ٢ ٦٫٦٤  .عملاء البنك 

١٥ 
  . ضرورة أن يشعر عملاء البنك بالأمان في تعاملاتهم مع البنك 

  ٣ ٦٫٦٤ 



  ١٠٢

١٦ 
 ضرورة أن يتمتع موظفو البنك باللباقة والمجاملة عند تعاملهم مع      

 ٩ ٦٫٥٦  .عملاء البنك 

١٧ 
رفѧѧة التامѧѧة للإجابѧѧة علѧѧى     ضѧѧرورة أن يمتلѧѧك موظفѧѧو البنѧѧك المع   

 ١٧ ٦٫٤٣  .أسئلة واستفسارات عملاء البنك 

 ١٩ ٦٫٣١  . ضرورة أن يولي البنك عملائه الإهتمام الشخصي  ١٨

١٩ 
 ضرورة أن تكون ساعات عمل البنك ملائمة لجميع فئѧات عمѧلاء            

 ٢٠ ٦٫٢٨  .البنك 

 ٢٢ ٦٫٢٢  . ضرورة أن يولي موظفو البنك عملاء البنك اهتماما شخصيا  ٢٠

 ٨ ٦٫٥٦  . يتوقع من البنك أن تكون مصلحة عملائه في مقدمة اهتماماته  ٢١

 ١٠ ٦٫٥٣  . ضرورة أن يتفهم موظفي البنك الإحتياجات المحددة لعملائهم   ٢٢
  

 

إن الجودة التي يتوقعها عملاء البنك أعلى من الجودة الفعليѧة التѧي تقѧدم بهѧا الخدمѧة                    .٣

 إلا أنѧه بѧالرغم مѧن أن تقيѧيم العمѧلاء لجѧودة               وهѧذا يѧشير   ، المصرفية من قبل المѧصرف      

الخدمات الفعلية المقدمѧة مѧن قبѧل المѧصرف آѧان إيجابيѧا  إلا أنѧه لا يرقѧى إلѧى توقعѧات                         

ويرجѧع ذلѧك فѧي اعتقѧاد الباحѧث إلѧى أن مѧن طبيعѧة الإنѧسان أنѧه إذا                      ، عملاء المصرف   

             وهѧѧذا مѧѧا يفѧѧسر بѧѧأن معظѧѧم الدراسѧѧات     ، حѧѧصل علѧѧى شѧѧئ طمѧѧح إلѧѧى مѧѧا هѧѧو أفѧѧضل        

 )Zeithaml ، Parasuraman ، Berry ، لا ( و )   ١٩٩٠ѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧ١٩٩٨، مع               ( 

  Othman ،Owen(و ) ٢٠٠٠ ،  Yousapronpaiboon،Khanchitpol( و

التѧѧي قامѧѧت بهѧѧذا الخѧѧصوص جѧѧاءت   )  ٢٠٠٢ ، Saurina ، Coenders( و ) ٢٠٠٠

لبѧѧة بالعمѧѧل باسѧѧتمرار علѧѧى تحѧѧسين  وبالتѧѧالي فѧѧإن إدارة المѧѧصرف مطا،  بنتѧѧائج مѧѧشابه 

حتى تحافظ على عمѧلاء المѧصرف وتكѧسب ولائهѧم  وبالتѧالي               ، جودة الخدمات المقدمة    

حيѧѧث أن مѧѧن الطبيعѧѧي أن يطمѧѧح  ، لا يكونѧѧوا عرضѧѧه لجѧѧذب مѧѧصارف منافѧѧسة أخѧѧرى  

وعنѧѧѧدما نقѧѧѧارن بѧѧѧين مѧѧѧستوى جѧѧѧودة الخدمѧѧѧة المѧѧѧرجح ، الѧѧѧشخص دائمѧѧѧا إلѧѧѧى الأفѧѧѧضل 

ح بالأوزان نجد أن المقياس المرجح بالأوزان أعطى نتيجة سالبة          بالأوزان والغير مرج  

 نجد أن هذا الفѧرق ذو  Tأآبر من المقياس الغير مرجح بالأوزان    وعند إجراء اختبار     

 ) ٢٢( وهذا ما يوضحه الجѧدول رقѧم        % ٥دلالة إحصائية عند مستوى معنوية أقل من        

  : الآتي 

  



  ١٠٣

  

  

   )٢٢( جدول رقم 

  لمدرآة المرجحة وغير المرجحة بالأوزان للجودة اTإختبار 

الجودة  بيان

المدرآة 

المرجحة 

بالأوزان

الجودة 

المدرآة الغير 

مرجحة 

 بالأوزان

فرق 

 المتوسطات

T  مستوى

 المعنوية

مستوى جودة 

 الخدمة

-٠٫٠٠ ٤٫٣٤٩- ٠٫٠٤- ١٫٢٢- ١٫٢٦ 

  

أبعاد جودة وهذا يدل على أن أداء الخدمة في البنك ليس على المستوى المطلوب في 

  : الآتي ) ٩( الخدمة التي يوليها العملاء أهمية أآبر وهذا ما يوضحه الشكل رقم 

  

   )٩( شكل رقم 

    مرجح بالأوزان لجودة الخدمة المدرآة المتوسط العام المرجح وغير

-1.26

-1.22

-1.27

-1.26

-1.25

-1.24

-1.23

-1.22

-1.21

-1.2
المرجح الغير مرجح

المرجح
الغير مرجح

 
  

رصة آبيرة أمام وهذا الفرق في مستوى جودة الخدمة المرجحة والغير مرجحة يظهر ف

إدارة البنك لتحسين مستوى جودة الخدمات التي تقدمها لعملائها من خلال إعادة ترآيز 



  ١٠٤

اهتماماتها ومصادر المصرف نحو تطوير وتحسين أبعاد الجودة التي يوليها عملاء 

  .المصرف الإهتمام الأآبر وخاصة في بعدي الإعتمادية والاستجابة 

نسبية للمعايير التي يستخدمها عملاء البنك عند أن هناك اختلاف في الأهمية ال .٤

تقييمهم لجودة الخدمات المقدمة حيث جاء بعد الإعتمادية في المرتبة الأولى من حيث 

 )               ١٩٩٨، معلا ( وهذه النتيجة توافق العديد من الدراسات المشابه ،  الأهمية 

 )                ١٩٩٠ ، Zeithaml ، Parasuraman ، Berry( و  )  ٢٠٠٤، أبو معمر ( و

ثم بعد ، يليه بعد الثقة ، وجاء في المرتبة الثانية بعد الإستجابة ، ) ١٩٩٤،  الصحن ( و

والحقيقة أن لهذه النتيجة دلالات ، التعاطف وأخيرا بعد العناصر الملموسة أو المادية 

ت المقدمة من قبل تطبيقية فيما يتعلق بتحديد الأوليات عند تطوير جودة الخدما

حيث تعتبر الأهمية النسبية لكل بعد مؤشرا على درجة الأولية التي يجب ، المصرف 

أن توليها إدارة المصرف لكل بعد عند البدء في تطوير جودة الخدمات المقدمة  

وبالتالي ووفقا لنتائج الدراسة فإن إدارة المصرف يجب أن تعطي بعدي الإعتمادية 

 .ة عند تصميم وتنفيذ برامج تطوير جودة الخدمة المقدمةوالاستجابة الأولي

وعند مقارنة نتائج الأهمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة مع مستوى الجودة لكل بعد نجد 

أن هناك عدم توافق بين الأوليات التي يتخذها العملاء عند تقييمهم لمستوى جودة 

كل بعد من أبعاد جودة الخدمة  الخدمة في البنك وبين مستوى جودة الخدمة المقدمة ل

  : الآتي  ) ١٠( وهذا ما يوضحه الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  ١٠٥

  

   )١٠( شكل رقم 

   حسب أبعاد جودة الخدمةSEVQUALمتوسط نتائج 

-0.98

-1.46 -1.44

-1.07 -1.16

-2

-1.5

-1

-0.5

0

مستوى جودة الخدمة  -0.98 -1.46 -1.44 -1.07 -1.16
العناصر  الإعتمادية الإستجابة الثقة التعاطف

  

آلما دل ذلك على وجود ، حيث أنه آلما زادت القيمة السالبة لأحد أبعاد جودة الخدمة 

حيث تعبر القيمة السالبة عن ،  في هذا البعد عن باقي أبعاد جودة الخدمة قصور أآبر

وجود فجوة بين الجودة الفعلية وبين الجودة المتوقعة لكل بعد من أبعاد جودة الخدمة  

وآلما زادت القيمة السالبة آلما آانت الفجوة أآبر وبالتالي القصور أآبر في بعد معين 

ي فنحن نجد أنه فيما آان عملاء المصرف يولون بعد عن باقي الأبعاد    وبالتال

الإعتمادية الأهمية الكبرى آان تقييمهم لجودة الخدمات المقدمة حسب بعد الإعتمادية 

نجد ، آذلك نجد فيما أن بعد الإستجابة جاء في المرتبة الثانية من حيث الأهمية ، الأقل 

وفيما جاء بعد العناصر المادية في ، أنه جاء في المرتبة قبل الأخيرة من حيث الجودة 

نجده قد جاء في المرتبة الأولى من حيث الجودة  ، المرتبة الأخيرة من حيث الأهمية 

وهذا يؤآد ضرورة أن تعمل إدارة بنك فلسطين على إعادة ترتيب أولياتها وترآيز 

ت اهتماماتها نحو بعدي الإعتمادية والاستجابة وذلك لتطوير وتحسين جودة الخدما

  .وذلك دون إهمال الأبعاد الأخرى بطبيعة الحال ، المصرفية المقدمة في البنك 

  



  ١٠٦

أن عدد سنوات التعامل مع المصرف لم يكن له أثر مباشر على تقييم عملاء البنك  .٥

ففي حين آان من المفترض أن طول سنوات التعامل ، على جودة الخدمات المقدمة 

إلا أن نتائج الدراسة أثبتت ، ف والمصرف تجعل هناك ألفة وولاء بين عملاء المصر

وهذا يشير إلا أن عملاء المصرف القدامى أو الذين لديهم عدة سنوات من ، عكس ذلك 

وبالتالي تحويل ، التعامل مع المصرف عرضه لجذب المصارف المنافسة الأخرى 

وبالتالي فإن إدارة المصرف يجب أن ، تعاملاتهم أو جزء منها إلى مصارف أخرى 

تعمل جاهدة على متابعة عملائها عن آثب وتصحيح أي انحرافات أو مشكلات تطرأ 

من خلال التعاملات اليومية بين العملاء والمصرف وذلك بتفعيل دور العلاقات العامة  

 .وزيادة الوعي بجودة الخدمة وأهميتها بين موظفي وإدارات فروع المصرف 

  

له تأثير على ) تكرار التعامل ( ف أن عدد مرات تعامل عملاء البنك مع المصر .٦

وقد أظهرت النتائج أن العملاء ، تقييمات العملاء لجودة الخدمات المصرفية المقدمة 

الذين يترددون على المصرف بصورة يومية تقييمهم لجودة الخدمات المقدمة أفضل 

وبإجراء تحليل ، من العملاء الذين يترددون على المصرف بصورة شهرية 

Crosstabulation شخص من أفراد العينة أجابوا أنهم يترددون ٣٢٤ تبين أن هناك 

أي ما ،  شخص من فئة رجال الأعمال ١٨٨منهم ، على المصرف بصورة يومية 

 شخص من أفراد العينة أجابوا أنهم يترددون ٥٥٤أيضا تبين أن هناك % ٥٥نسبته 

%  ٩١ أي ما نسبته ، شخص من فئة الموظفين ٥٠٦منهم ، على البنك بصورة شهرية 

 : الآتي  ) ٢٣( وهذه النتائج يوضحها الجدول رقم 

  

  

 

  

  

  

  

  



  ١٠٧

   )٢٣( جدول رقم 

  إجابات أفراد العينة لعدد مرات الزيارة موزعة حسب المهنة

 تكرار الزيارة

ربع  شهري أسبوعي يومي المهنة

 سنوي

نصف 

 سنوي

 المجموع سنوي

 رجل أعمال
٢٥٠ ١  ٠ ١ ٦ ٥٤ ١٨٨ 

  مهنة حرة
١١٤ ٢ ٣ ٣ ٢٣ ٤٤ ٣٩ 

 موظف حكومي
٥٠٢ ٣ ٣ ٨ ٣٢٥ ١٣٦ ٢٧ 

  موظف وآالة
١٢٩ ١ ١ ٤ ١٠١ ١٦ ٦ 

  موظف بلدية
٥٩ ٠  ٠  ٠ ٣٥ ١٥ ٩ 

موظف قطاع 

  خاص
١٤٧  ٠ ١ ٣ ٤٥ ٣٢ ٦٦ 

  أخرى
٤٨ ١ ١ ٢ ١٩ ١٨ ٧ 

  المجموع
١٢٤٩ ٨ ٩ ٢١ ٥٥٤ ٣١٥ ٣٢٤ 

 

  

ن رجال الأعمال في البنك ويرجع هذا الفرق في التقييم حسب اعتقاد الباحث إلى أ 

يحظون بتعامل مميز من خلال تخصيص تلر خاص بهم في فروع البنك الكبيرة وذلك 

بالإضافة إلى أن التعامل ، لتسهيل إنجاز معاملاتهم وخاصة في أوقات الازدحام 

اليومي بين هذه الفئة وموظفي البنك يؤدى إلى وجود علاقة مميزة بينهم مما انعكس 

بينما نجد أن النسبة الكبرى من الذين ، قييمهم لجودة الخدمات المقدمة إيجابا على ت

أي أنهم يترددون على البنك ، يترددون على البنك بصورة شهرية هم من فئة الموظفين 

وهي الأيام التي تشهد بها المصارف بشكل عام ازدحام آبير  ، في أيام نزول الرواتب 

لفعلي للخدمات المقدمة أقل من الأيام العادية  ومن الطبيعي أن يكون مستوى الجودة ا

لذا نجد أن تقييم هذه الفئة للجودة الفعلية للخدمات المقدمة جاء أقل من تقييم فئة رجال 

وهذا يجعل فئة الموظفين من عملاء البنك  أآثر عرضة لجذب المصارف ، الأعمال 

 .املات لهذه الفئة خاصة إذا قدمت وعودا بتسهيل إنجاز المع، المنافسة الأخرى 



  ١٠٨

إلا أننا أيضا إذا أخذنا في الإعتبار نتيجة الفرضية الخامسة وهو أن طول سنوات 

وأخذنا أيضا في عين الإعتبار ، التعامل لم يكن له أثر مباشر على تقييمات العملاء 

فإن زيادة ، سياسة دوران وتنقلات الموظفين في البنك وفي المصارف بشكل عام 

 من فئة رجال الأعمال ومن بعض الفئات الأخرى لن يمنع هؤلاء تكرار التعامل

العملاء من التحول إلى مصارف أخرى إذا شعروا أنهم سيحصلون على خدمات ذات 

وهذا يشير إلى ضرورة تقديم الخدمات ، جودة أفضل من مصارف منافسة أخرى 

تلف هذه وأن لا تخ، داخل البنك وفق معايير واضحة ومعروفة لجميع الموظفين 

وبمعنى آخر يجب أن يتلقى ، المعايير بناءا على العلاقات بين الموظفين والعملاء 

العميل الذي يتكرر على المصرف يوميا والعميل الذي يتعامل مع المصرف لأول مرة 

وأن تقوم إدارة البنك بتعزيز ، الخدمة المصرفية بنفس المعايير وبنفس مستوى الجودة 

وأن تسعى أيضا إلى إيجاد الحلول العملية لتسهيل ،  الأعمال العلاقة مع فئة رجال

إنجاز الخدمات المقدمة لعملاء البنك وفق معايير الجودة وخاصة في أوقات الازدحام  

حيث أن النجاح في تحقيق ذلك سيعمل على تمييز البنك بشكل ، أي في أوقات الرواتب 

  .ينآبير عن باقي المصارف المنافسة العاملة في فلسط
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  الفصــــــــــــل الخامس
  

  النتائج والتوصيات
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  ١١٠

  

  : النتائــــــــج : أولا 

لقد استهدفت الدراسѧة قيѧاس جѧودة الخѧدمات المѧصرفية فѧي البنѧك مѧن خѧلال التعѧرف علѧى                        

ريѧة  الفرق ما بين توقعات وإدراآات عملاء البنك لمستوى الخدمات المقدمة وذلѧك وفقѧا لنظ        

أيضا استهدفت الدراسة التعѧرف علѧى        ، SERVQUALالفجوة وباستخدام نموذج القياس     

الأهمية النسبية للعوامل التي يستخدمها عملاء البنك عند تقييمهم لجودة الخدمات المصرفية        

أيѧضا التعѧرف علѧى مѧدى تѧأثير بعѧض المتغيѧرات مثѧل عѧدد سѧنوات التعامѧل                        ، المقدمة لهم   

ل على تقييم العملاء للخدمات المصرفية المقدمة لهѧم وقѧد خلѧصت نتѧائج               وعدد مرات التعام  

  : الدراسة إلى الآتي 

أن مستوى جودة الخدمات المقدمة من قبل البنك جيد من وجهة نظѧر عمѧلاء البنѧك                  .١

حيث آان تقيѧيمهم لمѧستوى الجѧودة الفعلѧي للخѧدمات      ، إلا أنه لا يرقى إلى مستوى توقعاتهم       

 نقطѧѧѧѧة علѧѧѧѧى المقيѧѧѧѧاس الليكرتѧѧѧѧي ذو الѧѧѧѧسبع نقѧѧѧѧاط           ٥٫٢٧) العمѧѧѧѧلاء إدراآѧѧѧѧات ( المقدمѧѧѧѧة 

 نقطѧة علѧى المقيѧاس الليكرتѧي ذو الѧسبع نقѧاط               ٦٫٤٩وآان مستوى توقعاتهم لجѧودة الخدمѧة        

وهѧѧذا يѧѧشير إلѧѧى أن هنѧѧاك مجѧѧال لتطѧѧوير وتحѧѧسين جѧѧودة الخѧѧدمات المقدمѧѧة مѧѧن قبѧѧل البنѧѧك     

ء البنك وذلك آاستراتيجية للتميѧز والمنافѧسة        وذلك لتصل أو تزيد عن مستوى توقعات عملا       

عن باقي المصارف المنافسة الأخرى في بيئة مصرفية تنافسية يصعب فيهѧا المنافѧسة علѧى                

أو اسѧѧѧتخدام تكنولوجيѧѧѧا خدميѧѧѧة متطѧѧѧورة          ، أسѧѧѧاس الانتѧѧѧشار والتفѧѧѧرع أو تنويѧѧѧع الخѧѧѧدمات   

لѧѧة فѧѧي فلѧѧسطين تتميѧѧز         حيѧѧث أن آثيѧѧر مѧѧن المѧѧصارف العام   ، أو حتѧѧى مѧѧن خѧѧلال الأسѧѧعار   

بأنها منتشرة وخѧدماتها متنوعѧة وتѧستخدم تكنولوجيѧا معلومѧات متطѧورة وأسѧعارها منافѧسة                  

وذلك من أجل المحافظة على العمѧلاء الحѧاليين واسѧتقطاب عمѧلاء جѧدد ممѧا يѧنعكس إيجابѧا                     

 . على إيرادات وأرباح البنك في الأجل المتوسط والطويل 

للمعايير التي يستخدمها العملاء عند تقييمهم لجودة الخدمة اختلاف الأهمية النسبية   .٢

حيѧѧѧث جѧѧѧاء بعѧѧѧد الإعتماديѧѧѧة فѧѧѧي المرتبѧѧѧة الأولѧѧѧى يليѧѧѧه بعѧѧѧد الاسѧѧѧتجابة ثѧѧѧم بعѧѧѧد الثقѧѧѧة يليѧѧѧه              

بعد التعاطف وأخيرا بعد العناصر الملموسة وقد أشرنا إلى أن لهذا الترتيѧب أهميѧة تطبيقيѧة                 

 تأخѧذه فѧي عѧين الإعتبѧار عنѧد القيѧام بعمليѧة تحѧسين جѧودة           بحيث يجѧب علѧى إدارة البنѧك أن        

 .الخدمات المصرفية المقدمة 



  ١١١

 آѧѧѧѧذلك أشѧѧѧѧارت نتѧѧѧѧائج الدراسѧѧѧѧة إلѧѧѧѧى أن متغيѧѧѧѧر عѧѧѧѧدد سѧѧѧѧنوات التعامѧѧѧѧل لѧѧѧѧيس                      .٣

له  تأثير على تقييم عمѧلاء البنѧك لجѧودة الخѧدمات المѧصرفية المقدمѧة  وذلѧك بعكѧس متغيѧر                        

ث أظهѧѧرت النتѧѧائج أن هنѧѧاك اخѧѧتلاف فѧѧي تقييمѧѧات عمѧѧلاء البنѧѧك   حيѧѧ، عѧѧدد مѧѧرات التعامѧѧل 

وأن هذا الاختلاف يقع بين فئة رجѧال الأعمѧال   ،  لجودة الخدمات المقدمة طبقا لهذا المتغير    

والѧѧѧذين يتѧѧѧرددون علѧѧѧى البنѧѧѧك بѧѧѧصورة شѧѧѧبه يوميѧѧѧة وفئѧѧѧة المѧѧѧوظفين والѧѧѧذين يتѧѧѧرددون                     

 صѧѧرف الرواتѧѧب حيѧѧث جѧѧاء تقيѧѧيم فئѧѧة     علѧѧى البنѧѧك بѧѧصورة شѧѧهرية وخاصѧѧة فѧѧي أوقѧѧات     

وهذا يفسره في الغالب    ، الموظفين لجودة الخدمات المقدمة أقل من تقييم فئة رجال الأعمال           

 . الازدحام الشديد الذي يحدث في أوقات صرف الرواتب 

 

  : التوصيات : ثانيا 
  :     بالآتي  في ضوء نتائج الدراسة ولتطوير وتحسين جودة الخدمات المقدمة في البنك نوصي

وأن يكون ، أن تتبنى إدارة البنك جودة الخدمة آاستراتيجية للمنافسة والتميز  .١

تطوير وتحسين جودة الخدمات التي يقدمها البنك من أولوياتها وخاصة في ما يتعلق ببعدي 

حيث أن تطبيق مفهوم جودة الخدمة يحتاج إلى إحداث تغييرات ، الإعتمادية والاستجابة 

وأهدافها والسياسات المعمول بها داخل المؤسسة  ،  المؤسسة وطرق التفكير فيها في ثقافة

وهذه المهمة لا يستطيع أحد أن يقوم بها إلاّ الإدارة العليا للبنك       ، وهيكلها التنظيمي 

حيث أن ذلك يتطلب وضع استراتيجيات وسياسات  جديدة  تنسجم مع التوجه الجديد نحو 

 .جودة الخدمة 

يف وتوعية موظفي البنك بمفهوم جودة الخدمة وآيفية تطبيقه سواء في تعر .٢

حيث أن آثير من ، المستويات الإدارية العليا أو الوسطى أو موظفي الخطوط الأمامية 

المؤسسات الخدمية تعجز عن النجاح في تحسين جودة خدماتها بسبب أن موظفيها بمختلف 

و المهارات اللازمة في تنفيذ وإدارة مفهوم جودة المستويات الإدارية ليس لديهم المعرفة أ

فموظفي الإدارة العليا يجب أن تكون لديهم المعرفة اللازمة بمفاهيم وتطبيقات ، الخدمة 

جودة الخدمة حتى تتشكل لديهم القناعة اللازمة لدعم وتطبيق استراتيجية جودة الخدمة 

وسطى هم حلقة الوصل بين الإدارة وموظفي الإدارة ال، وإحداث التغييرات اللازمة لذلك 

لذلك يجب أن تكون لديهم القدرة والرغبة في فهم ، العليا وموظفي الخطوط الأمامية 

وأن تكون لديهم المهارات ، واستيعاب وتطبيق مفهوم جودة الخدمة آاستراتيجية للمنافسة 



  ١١٢

 أثناء تقديم الضرورية لتحفيز وتوجيه موظفي الخطوط الأمامية نحو تطبيق مفهوم الجودة

أما موظفي ، وأن تتوفر لديهم القدرة على حل أي مشكلات تطرأ ، الخدمات للعملاء 

أي الموظفين الذين لديهم احتكاك مباشر مع عملاء البنك  فيجب أن ، الخطوط الأمامية 

وتتوفر الرغبة من خلال ، تكون لديهم الرغبة والقدرة على تطبيق مفاهيم جودة الخدمة 

وتتوفر القدرة من خلال رفع ، يز وتوجيه الإدارة العليا والإدارة الوسطى لهم تواصل وتحف

مهاراتهم من خلال الدورات التدريبية أو من خلال تزويدهم بوسائل تكنولوجيا المعلومات 

أو من خلال وضوح السياسات والمعايير التي تعكس وتترجم مفاهيم جودة ، اللازمة 

وهما ، د الجودة التي أعطاها عملاء البنك أهمية نسبية أآبرمع الترآيز على أبعا، الخدمة 

 .بعدي الإعتمادية والاستجابة آما أوضحت ذلك الدراسة 

 المستخدمة في اأن تعمل إدارة البنك باستمرار على تطوير وتحسين التكنولوجي .٣

 الصحيحة والعناصر البشرية المدربة تعمل على احيث أن التكنولوجي، تقديم الخدمات 

وتقليل الأخطاء ، من خلال سرعة إنجاز المعاملات ، حسين أبعاد جودة الخدمة المختلفة ت

وأيضا تساعد في زيادة قدرة موظفي الخدمات ، من خلال مكننة العمليات الروتينية للبنك 

بالإضافة ، المصرفية على سرعة الإستجابة للعملاء وحل المشاآل المختلفة التي تواجههم 

 الحديثة تعطي انطباع جيد لدى العملاء عن الخدمات التي يقدمها البنك       اأن التكنولوجي

 .مما يعمل على تحسين مستوى جودة الخدمات المقدمة بصورة آلية 

وذلك باستخدام أساليب قياس ،  العمل على قياس جودة الخدمة بصورة منتظمة  .٤

الترآيز من العملاء    مختلفة سواء آانت وصفية مثل المقابلات الشخصية أو مجموعات 

فتعدد أساليب ،  أو أي نموذج آخر SERVQUALأو آانت آمية مثل نموذج القياس 

والغرض من ذلك هو إعطاء ، القياس يعمل على إثراء عملية التحليل من جوانب مختلفة 

إدارة البنك مؤشرا عن التطور في مستوى جودة الخدمات المقدمة من وجهة نظر العملاء  

والمساعدة في تطوير وتحسين مستوى جودة ،  التمكن من معالجة أي انحرافات وبالتالي

 .الخدمات في الاتجاه الصحيح 
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 تفعيل دور إدارة العلاقات العامة من خلال جمع المعلومات عن شكاوى  .٥

مثل صندوق شكاوى و مقترحات ، ومقترحات العملاء باستخدام أساليب مختلفة 

والعمل على ، و اللقاءات الجماعية وغيرها / أو، الشخصية و المقابلات / العملاء أو

تشكيل لجنة تكون مهمتها دراسة شكاوى العملاء ومقترحاتهم وذلك لوضع حلول    

أو تعديل          ، لهذه المشكلات أو العمل بالمقترحات من خلال إيجاد خدمات جديدة 

  .         أو تغيير سياسات وإجراءات عمل قائمة 
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  مراجــــــع الدراسة
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   :المراجع العربية  - أ
  

١. ѧѧو معمѧѧود  ، رأبѧѧارس محمѧѧي  ) : ٢٠٠٤( فѧѧصرفية فѧѧدمات المѧѧودة الخѧѧاس جѧѧقي

غѧѧزة  ، الجامعѧѧة الإسѧѧلامية ، بحѧѧث غيѧѧر منѧѧشور  ، البنѧѧوك العاملѧѧة فѧѧي قطѧѧاع غѧѧزة

 .ر سبتمب

الفѧѧѧصل الرابѧѧѧع         ،  ) ٢٠٠٢(  تقريѧѧѧر سѧѧѧلطة النقѧѧѧد الفلѧѧѧسطينية الѧѧѧسنوي الثѧѧѧامن     .٢

 .٦٩ص

جامعѧѧة  ، أصѧѧولها العلميѧѧة والعمليѧѧة ، إدارة البنѧѧوك  ) : ٢٠٠١( هѧѧشام ، جبѧѧر  .٣
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  استبيان حول قياس جودة الخدمات المصرفية المقدمة في بنك فلسطين المحدود
  

لتحѧѧسين أداء الخѧѧدمات التѧѧي تقѧѧدمها لجمهѧѧور العمѧѧلاء   ، تѧѧسعى إدارة بنѧѧك فلѧѧسطين المحѧѧدود دائمѧѧا  

بيان لقياس جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها بنك        وفي هذا الإطار قام الباحث بإعداد هذا الاست       

ويعتمѧѧد هѧѧذا الاسѧѧتبيان علѧѧى نظريѧѧة الفجѧѧوة   ، وذلѧѧك مѧѧن وجهѧѧة نظѧѧر العمѧѧلاء  ، فلѧѧسطين المحѧѧدود 

 مѧѧن قبѧѧل العمѧѧلاء       جѧѧودة الخدمѧѧة المتوقعѧѧةوالتѧѧي تѧѧنص علѧѧى أن جѧѧودة الخدمѧѧة هѧѧي الفѧѧرق مѧѧا بѧѧين 

 وجѧودة الخدمѧة الفعليѧة       ،) مѧن وجهѧة نظѧر العمѧلاء         ما يجب أن تكѧون عليѧه الخدمѧة المقدمѧة            ( 

  )المѧستوى الفعلѧѧي للخѧدمات المقدمѧѧة   ( والمدرآѧة مѧن قبѧѧل العمѧلاء مѧѧن خѧلال تعѧѧاملهم مѧع البنѧѧك      

يتنѧѧاول الجѧѧزء الأول بيانѧѧات عامѧѧة وتعريفيѧѧة  ، لѧѧذلك فѧѧإن هѧѧذا الاسѧѧتبيان ينقѧѧسم إلѧѧى أربعѧѧة أجѧѧزاء   

ويتنѧاول الجѧزء    ، دة الخدمѧة المتوقعѧة مѧن قبѧل العمѧلاء            ويتناول الجѧزء الثѧاني قيѧاس جѧو        ، بالعميل  

الثالث التعرف على أهمية المعايير التѧي يѧستخدمها العمѧلاء عنѧد تقيѧيمهم لجѧودة الخѧدمات المقدمѧة            

أما الجزء الرابѧع والأخيѧر فيتنѧاول قيѧاس جѧودة الخدمѧة الفعليѧة والمدرآѧة مѧن قبѧل              ، من قبل البنك    

  .العملاء 

ل الشكر لكل من ساهم في تحسين جودة الخѧدمات التѧي يقѧدمها بنѧك فلѧسطين                  ويتوجه الباحث بجزي  

  .من خلال مشارآته في هذا الاستبيان ، المحدود 

  
                                                                                                        الباحث

  حاتم غازي شعشاعة
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  :بيانات عامة وتعريفية : أولا 
  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: فرع التعامل  )١

   أنثى □   ذآر                        □:                   الجنس  )٢

  :  العمر 
  سنة٥٥ أآبر من □ سنة      ٥٥-٣٥ من □ سنة    ٣٥-٢٥ من □ سنة    ٢٥  أقل من □    

  
  :علمي  التحصيل ال )٣

  
    دراسات عليا □        سبكالوريو  □     ثانوية عامة      □       أقل من ثانوية عامة  □

  :المهنة   )٤
   موظف بلدية  □ موظف وآالة  □ موظف حكومي  □ مهنة حرة   □  تاجر    □

    أخرى□   موظف قطاع خاص   □  

  : هل أنت حاصل على قرض من بنك فلسطين المحدود  )٥

     لا □    نعم            □                                   

) : رقم صحيح ( حدد عدد سنوات التعامل مع بنك فلسطين المحدود  )٦

  ــــــــــــــــــــــ

  : حدد عدد مرات زيارتك للبنك 
   سنويا □ نصف سنوي     □ ربع سنوي    □ شهريا    □  أسبوعيا     □ يوميا     □

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــ:  رف التي تتعامل معها حدد عدد المصا )٧
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  :قياس جودة الخدمة المتوقعة : ثانيا 
  

بنѧѧاءا علѧѧى خبرتѧѧك آمѧѧستهلك للخѧѧدمات المѧѧصرفية التѧѧي يقѧѧدمها بنѧѧك فلѧѧسطين      ، عزيѧѧزي العميѧѧل  

عبѧارات التاليѧة فѧي      نرجو منك أن تشير إلى مدى أهمية توفر المميѧزات المѧذآورة فѧي ال              ، المحدود  

 المقدمѧة مѧن     جѧودة الخѧدمات     أن توفرها يعمل على رفع مستوى      تعتقدوالتي  ، الخدمة المصرفية   

 غيѧر هامѧة علѧى الإطѧلاق       فإذا آنت تعتقѧد أن الميѧزة المѧذآورة فѧي العبѧارة              ، بنك فلسطين المحدود    

الميѧزة مهمѧة لدرجѧة       وإذا آنѧت تعتقѧد أن      ،  )١( للتعبير عن جودة الخدمة ضع دائرة حول الѧرقم          

إذا آѧان شѧعورك اتجѧاه الميѧزة أقѧل            ،  )٧(  للتعبير عن جودة الخدمة ضع دائرة حول الѧرقم           آبيرة

والتѧي تعبѧر عѧن قѧوة      ،  )٧( و  ) ١( مѧا بѧين   من حالة التأآد  نرجو أن تضع دائѧرة علѧى الأرقѧام     

همنѧا هѧو الإشѧارة إلѧي     آѧل مѧا ي  ، لا توجد هناك عبارات صѧحيحة أو خاطئѧة        ، شعورك نحو الميزة    

حقيقة شعورك اتجاه أهمية تѧوفر الميѧزة التѧي تتوقѧع أن وجودهѧا ضѧروري                 الرقم الذي يعبر عن     

 .لتحقيق الجودة في الخدمات المقدمة من قبل بنك فلسطين المحدود
 

 غير مهم على الإطلاق                              مهم جدا العبارة 

 .ضرورة أن يمتلك بنك فلسطين المحدود أجهزة ومعدات حديثة  )١
٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١ 

 .ضرورة أن يكون المظهر العام لبنك فلسطين المحدود جذابا  )٢

 ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١ 

ضѧѧرورة أن يظهѧѧر مѧѧوظفي بنѧѧك فلѧѧسطين المحѧѧدود بمظهѧѧر أنيѧѧق      )٣

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .وحسن 

ضرورة أن تكون المѧواد المتعلقѧة بخѧدمات بنѧك فلѧسطين المحѧدود                )٤

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .جذابة المظهر 

فيجѧب أن  ، عندما تعد إدارة البنك بالقيام بعمѧل مѧا فѧي وقѧت محѧدد            )٥

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .تلتزم بذلك 

فيجѧب علѧى    ، عندما يواجه عميل بنك فلسطين المحدود مѧشكلة مѧا            )٦

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .لها موظفي البنك أن يبدوا اهتماما صادقا بح

ضѧѧرورة أن يقѧѧوم مѧѧوظفي بنѧѧك فلѧѧسطين المحѧѧدود بتأديѧѧة الخѧѧدمات   )٧

 .بالشكل الصحيح والمطلوب ومن المرة الأولى ، التي يقدمها البنك 

  
٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  
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رة أن يقѧѧوم مѧѧوظفي بنѧѧك فلѧѧسطين المحѧѧدود بتقѧѧديم خѧѧدمات    ضѧѧرو )٨

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .بالمواعيد المتفق عليها ، البنك 

ضѧѧرورة أن تحѧѧرص إدارة بنѧѧك فلѧѧسطين المحѧѧدود علѧѧى أن تكѧѧون    )٩

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .سجلات العملاء خالية من الأخطاء 

 ضѧѧرورة أن يقѧѧوم مѧѧوظفي بنѧѧك فلѧѧسطين المحѧѧدود بѧѧإبلاغ عمѧѧلاء    )١٠

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .البنك بشكل محدد عن الوقت المطلوب لإنجاز خدمة معينة 

عدين مѧѧѧست،  ضѧѧѧرورة أن يكѧѧѧون مѧѧѧوظفي بنѧѧѧك فلѧѧѧسطين المحѧѧѧدود  )١١

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .ومتحفزين لتقديم الخدمات لعملاء البنك بصورة فورية 

 ضѧѧѧرورة أن يكѧѧѧون مѧѧѧوظفي بنѧѧѧك فلѧѧѧسطين المحѧѧѧدود مѧѧѧستعدين       )١٢

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .وراغبين في تقديم المساعدة لعملاء البنك 

 ضѧѧѧرورة أن لا يمنѧѧѧع انѧѧѧشغال مѧѧѧوظفي بنѧѧѧك فلѧѧѧسطين المحѧѧѧدود       )١٣

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .بإعمالهم الداخلية في الإستجابة الفورية لطلبات العملاء 

يعطѧي  ،  ضرورة أن يكون سلوك مѧوظفي بنѧك فلѧسطين المحѧدود              )١٤

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .لدى عملاء البنك انطباع بالثقة 

 ضѧѧѧرورة أن يѧѧѧشعر عمѧѧѧلاء بنѧѧѧك فلѧѧѧسطين المحѧѧѧدود بالأمѧѧѧان فѧѧѧي  )١٥

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .تعاملاتهم مع البنك 

حѧѧѧѧدود باللباقѧѧѧѧة   ضѧѧѧѧرورة أن يتمتѧѧѧѧع مѧѧѧѧوظفي بنѧѧѧѧك فلѧѧѧѧسطين الم   )١٦

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .والمجاملة عند تعاملهم مع عملاء البنك 

 ضرورة أن يمتلك مѧوظفي بنѧك فلѧسطين المحѧدود المعرفѧة التامѧة           )١٧

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .للإجابة على أسئلة واستفسارات عملاء البنك 

 ضѧѧѧѧرورة أن يѧѧѧѧولي بنѧѧѧѧك فلѧѧѧѧسطين المحѧѧѧѧدود عملائѧѧѧѧه الإهتمѧѧѧѧام    )١٨

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .الشخصي 

 ضѧѧرورة أن تكѧѧون سѧѧاعات عمѧѧل بنѧѧك فلѧѧسطين المحѧѧدود ملائمѧѧة     )١٩

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .لجميع فئات عملاء البنك 

 ضѧѧرورة أن يѧѧولي مѧѧوظفي بنѧѧك فلѧѧسطين المحѧѧدود عمѧѧلاء البنѧѧك      )٢٠

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .اهتماما شخصيا 

 يتوقѧѧع مѧѧن بنѧѧك فلѧѧسطين المحѧѧدود أن تكѧѧون مѧѧصلحة عملائѧѧه فѧѧي    )٢١

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .مقدمة اهتماماته 

 ضѧѧرورة أن يѧѧتفهم مѧѧوظفي بنѧѧك فلѧѧسطين المحѧѧدود الإحتياجѧѧات        )٢٢

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .المحددة لعملائهم 
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تحديѧѧد أهميѧѧة المعѧѧايير التѧѧي يѧѧستخدمها العمѧѧلاء عنѧѧد تقيѧѧيمهم لجѧѧودة الخѧѧدمات         : ثالثѧѧا 
  : المقدمة 

  
ت تدل على الأبعاد الخمسة لجودة الخѧدمات  يوجد خمسة عبارا، في الجدول الموضح أدناه     

وذلѧѧك  ) ١( إلѧѧى  ) ٥( الرجѧѧاء ترتيѧѧب هѧѧذه الأبعѧѧاد أو المعѧѧايير تنازليѧѧا مѧѧن     ، المѧѧصرفية 
حѧسب أهميتهѧѧا لѧك عنѧѧد تقييمѧѧك لجѧودة الخѧѧدمات المѧصرفية المقدمѧѧة مѧѧن قبѧل بنѧѧك فلѧѧسطين      

  . وهكذا  )٤( والذي يليه رقم  ) ٥( المحدود بحيث يعطى المعيار الأهم رقم 
  

 الترتيب حسب الأهمية العبارة

ومظهѧѧѧѧر الأجهѧѧѧѧزة ، المظهѧѧѧѧر العѧѧѧѧام للبنѧѧѧѧك  )١
ومظهѧѧѧѧر ، والمعѧѧѧѧدات والمѧѧѧѧواد المѧѧѧѧستخدمة  

 .العاملين

 

القѧѧدرة علѧѧى أداء الخدمѧѧة المѧѧصرفية بالѧѧشكل  )٢

  .المطلوب وبالدقة المطلوبة 

 

 

الرغبة في مساعدة العملاء وتقديم الخدمة  )٣

  .بشكل نشيط ولائق 

 

 

ر بالثقѧѧѧة والأمѧѧѧان فѧѧѧي التعامѧѧѧل مѧѧѧع     الѧѧѧشعو )٤

  .موظفي المصرف 

 

 

تعѧѧѧѧاطف ودعѧѧѧѧم مѧѧѧѧوظفي المѧѧѧѧصرف عنѧѧѧѧد     )٥

  .مواجهة المشاآل 
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  : قياس جودة الخدمة الفعلية المدرآة من قبل عملاء المصرف : رابعا 
  

 افرمѧدى تѧو  نرجѧو أن تѧشير إلѧي    ،  مѧع بنѧك فلѧسطين المحѧدود       تعاملѧك بناءا على   ، عزيزي العميل   

فѧѧي الخѧѧدمات التѧѧي يقѧѧدمها بنѧѧك فلѧѧسطين  ، المميѧѧزات فѧѧي العبѧѧارات الموضѧѧحة فѧѧي الجѧѧدول التѧѧالي  

 ببنѧѧك فلѧѧسطين غيѧѧر موجѧѧودة بѧѧشكل آبيѧѧرفѧѧإذا وجѧѧدت أن الميѧѧزة المѧѧذآورة فѧѧي العبѧѧارة ، المحѧѧدود 

متѧѧوفرة وإذا آانѧѧت الميѧѧزة ،  ) ١( ضѧѧع دائѧѧرة حѧѧول الѧѧرقم  ، المحѧѧدود أو بالخѧѧدمات التѧѧي يقѧѧدمها  

  أقѧل مѧن حالѧة التأآѧد       إذا آѧان شѧعورك اتجѧاه الميѧزة          ،  ،   )٧(  ضع دائرة حѧول الѧرقم        كل آبير بش

والتѧѧي تعبѧѧر عѧѧن قѧѧوة شѧѧعورك نحѧѧو  ،  )٧( و  ) ١( مѧѧا بѧѧين نرجѧѧو أن تѧѧضع دائѧѧرة علѧѧى الأرقѧѧام 

آل ما يهمنا هو الإشارة إلي الرقم الذي يعبѧر    ، لا توجد هناك عبارات صحيحة أو خاطئة        ، الميزة  

 من خلال تعاملك مع بنѧك فلѧسطين المحѧدود   لمѧدى تѧوفر الميѧزة فѧي الخѧدمات             حقيقة إدراآك ن  ع

  .التي يقدمها بنك فلسطين المحدود 

غير موافق بشدة                                         موافق بشدة       العبارة 

 . يمتلك بنك فلسطين المحدود أجهزة ومعدات حديثة )١
٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١ 

 .المظهر العام لبنك فلسطين المحدود جذابا  )٢

 ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١ 

بنك فلسطين المحدود بمظهر أنيق وحѧسن       يتمتع موظفي    )٣

. 

  
٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  

المѧѧواد المتعلقѧѧة بخѧѧدمات بنѧѧك فلѧѧسطين المحѧѧدود جذابѧѧة       )٤

 .المظهر 

  
٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  

، بعمѧل مѧا فѧي وقѧت محѧدد      عندما تعد إدارة البنك بالقيѧام      )٥

 .فإنها تلتزم بذلك 

  
٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  

فѧѧإن مѧѧوظفي البنѧѧك ، عنѧѧدما يواجѧѧه عميѧѧل بنѧѧك فلѧѧسطين المحѧѧدود مѧѧشكلة مѧѧا  

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .يبدوا اهتماما صادقا بحلها 

، يقوم موظفي بنك فلسطين المحدود بتقديم الخدمات التѧي يقѧدمها البنѧك              

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .بالشكل الصحيح والمطلوب ومن المرة الأولى 
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يقوم موظفي بنك فلسطين المحѧدود بتقѧديم خѧدمات البنѧك             )٦

 .بالمواعيد المتفق عليها ، 

  
٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  

تحѧѧѧرص إدارة بنѧѧѧك فلѧѧѧسطين المحѧѧѧدود علѧѧѧى أن تكѧѧѧون     )٧

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .سجلات العملاء خالية من الأخطاء 

 يقوم موظفي بنك فلسطين المحدود بѧإبلاغ عمѧلاء البنѧك      )٨

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .بشكل محدد عن الوقت المطلوب لإنجاز خدمة معينة 

مѧѧستعدين ومتحفѧѧزين ،  مѧѧوظفي بنѧѧك فلѧѧسطين المحѧѧدود   )٩

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .لتقديم الخدمات لعملاء البنك بصورة فورية 

 مѧѧوظفي بنѧѧك فلѧѧسطين المحѧѧدود مѧѧستعدين وراغبѧѧين فѧѧي   )١٠

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .تقديم المساعدة لعملاء البنك 

 لا يمنع انشغال موظفي بنك فلѧسطين المحѧدود بإعمѧالهم           )١١

 .الداخلية في الإستجابة الفورية لطلبات العملاء 

  
٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  

يعطي انطباع  ،  إن سلوك موظفي بنك فلسطين المحدود        )١٢

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .بالثقة لدى عملاء البنك 

 يѧѧѧѧشعر عمѧѧѧѧلاء بنѧѧѧѧك فلѧѧѧѧسطين المحѧѧѧѧدود بالأمѧѧѧѧان فѧѧѧѧي   )١٣

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .تعاملاتهم مع البنك 

 يتمتع مѧوظفي بنѧك فلѧسطين المحѧدود بالباقѧة والمجاملѧة              )١٤

 .عند تعاملهم مع عملاء البنك 

  
٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  

  يمتلѧѧك مѧѧوظفي بنѧѧك فلѧѧسطين المحѧѧدود المعرفѧѧة التامѧѧة      )١٥

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .للإجابة على أسئلة واستفسارات عملاء البنك 

 . يولي بنك فلسطين المحدود عملائه الإهتمام الشخصي  )١٦

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  

د ملائمѧѧة لجميѧѧع  إن سѧѧاعات عمѧѧل بنѧѧك فلѧѧسطين المحѧѧدو )١٧

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .فئات عملاء البنك 

 يѧѧѧولي مѧѧѧوظفي بنѧѧѧك فلѧѧѧسطين المحѧѧѧدود عمѧѧѧلاء البنѧѧѧك      )١٨

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .اهتماما شخصيا 

ئѧه فѧي مقدمѧة       بضع بنك فلسطين المحدود مѧصلحة عملا       )١٩

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١  .اهتماماته 

  ٧              ٦     ٥     ٤      ٣       ٢                   ١يتفهم موظفي بنك فلسطين المحدود الإحتياجات المحѧددة         )٢٠



  ١٣٠

  .لعملائهم

  


