
 

       AL-Mansour Journal / No.14/ Special Issue /( Part Two)     2010)       الجزء الثاني (  /   خاص 14/عدد /مجلة المنصور 
  

  10th Scientific Conference 24-25 Oct.2009                                             2009تشرین الاول  25- 24ر ــاشـي العــر العلمــالمؤتم

  

  اثر تقییم جودة الخدمات المصرفیة في رغبة الزبون لأ قتنائھا 

  حالة دراسیة في احد المصارف الأھلیة

  

  إسلام طالب محمد صالح. م. م

  قسم تقنیات إدارة الجودة الشاملة/ الكلیة التقنیة الإداریة 

  

     : المستخلص

ي العراق لمستوى جودة الخدمات المصرفیة ترمي الدراسة الحالیة إلى التعرف على أثر تقییم عملاء المصارف ف
المقدمة لھم من خلال التوصل إلى أفضل المقاییس لقیاس جودة الخدمة المصرفیة في العراق وتطبیقھ على  عینة 

وللتعرف على حجم الفجوة بین توقعات العمیل لمستوى خصائص الخدمة وبین مستوى . من المصارف الأھلیة فیھ 
استبانھ وبنسبة ) 83(استبانھ أعید منھا  100فعلاً كما یدركھا العمیل ھو تم توزیع خصائص الخدمة المقدمة 

)83. (%  

بكل بعد من أبعاد جودة الخدمة في الحكم على جودة الخدمة  توصلت الدراسة إلى معرفة درجة اھتمام العملاء   
ء وجودة الخدمة المصرفیة وان المقدمة لھم مع وجود علاقة ارتباط قویة ذات دلالة إحصائیة بین رضا العملا

   .استمرارھم في التعامل مع المصارف وزیادة ولاءھم یعتمد بشكل أساس على تقییمھم لتلك الجودة

أوصت الدراسة بضرورة الاھتمام بزیادة الثقة بین المصرف وعملائھ والقیام بدراسات عملیة للتعرف على مقیاس 
رضا الكامل للعملاء من خلال تقدیم الخدمة لھم بمستوى یفوق توقعاتھم إدراك العملاء للخدمات المصرفیة وتحقیق ال

 .وتدریب الموظفین المتصلین مباشرة بھم لضمان ذلك 
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  :  المـقدمة

یعتبر رضا الزبون المقیاس الرئیسي لجودة الخدمة المصرفیة، ومن الصعوبة بمكان قیاس ھذا الرضا ، إذ تظھر الكثیر 
ن الفھم الصحیح لتوقعات الزبون ، مما یؤدي إلى الفشل في تسلیم الخدمة المصرفیة بالشكل من المشكلات نتیجة نقصا
وھنا تظھر أھمیة ادراك توقعات واحتیاجات الزبائن وإعلامھم وإخبارھم بطبیعة الخدمات . المطلوب والوقت المحدد 

جود اختلافات وفروق معینة ، المصرفیة التي تقدمھا مصارفھم ، وتعود الصعوبة في قیاس رضا الزبون إلى و
كالصعوبة في التعبیر عن الاسئلة المتعلقة بھذا القیاس ، أو اختیار العینة المناسبة ، أو الوقت المناسب لتوجیھ الاسئلة 
والمدخل الافضل للقیام بذلك ھو قوائم الاستقصاء لعینة كبیرة نسبیاً تتكرر خلال فترات زمنیة منتظمة بھدف معرفة 

المحتمل ظھورھا ثم اختیار المقیاس المناسب من بین المقاییس المتعددة الخاصة بقیاس جودة الخدمة التغیرات 
المصرفیة المقدمة لتحدید الفجوة بین توقعات الزبون لمستوى خصائص الخدمة وبین مستوى خصائص الخدمة 

  .المقدمة فعلاً كما یدركھا الزبون 

  

  منھجیة الدراسة :   المبحث الأول

   كلة الدراسةمش -1

على الرغم من اتفاق الباحثین على ضرورة قیاس جودة الخدمة كأحد المداخل الأساسیة لتطویر مستوى الخدمات 
المقدمة من قبل المؤسسات الخدمیة ، إلا إن ھناك تبایناً في كیفیة قیاس ھذه الجودة والمتغیرات المرتبطة بھا وجودة 

زبون بشكل خاص وذلك لاختلاف المقاییس المستخدمة لقیاسھا واختلاف الخدمة المدركة من وجھ من وجھة نظر ال
وجھات النظر حول اختیار المقیاس المناسب لاختلاف أبعاد جودة الخدمة المصرفیة من حیث طبیعتھا وأھمیتھا النسبیة 

, ن الخدمة المدركة  وطبیعة العلاقة بین جودة الخدمة المصرفیة والمتغیرات السلوكیة ذات العلاقة مثل رضا الزبون ع
الولاء ولعل ذلك یعود إلى حداثة الموضوع وخاصة في مجال المصارف ولھذا أصبحت الحاجة ملحة , نیة الاقتناء 

  . لإجراء ھذه الدراسة لتعمیق مفھوم الجودة في القطاع المصرفي في العراق 

  

  أھداف الدراسة  - 2

توى جودة الخدمات المصرفیة المقدمة لھم سواء من ناحیة التعرف على تقییم زبائن المصارف في العراق لمس - أ
 .توقعاتھم أو إدراكھم لمستوى جودة الخدمة المصرفیة المقدمة لھم فعلیاً

التوصل إلى أفضل المقاییس لقیاس جودة الخدمة المصرفیة في العراق وتقییم مدى قدرة ھذه المقاییس على  -ب 
  .واختبار درجة صدقھا وثباتھا تفسیر التباین في جودة الخدمة المدركة 

  .تحدید الأھمیة النسبیة للأبعاد المختلفة لجودة الخدمات المصرفیة  -ج

  اختبار العلاقة بین جودة الخدمة المصرفیة وكل من الرضا ونیة الاقتناء  -د

  فرضیات الدراسة  - 3

  .ن في المصارفلا تختلف الأھمیة النسبیة لمحددات الجودة في التأثیر على توقعات الزبو - أ
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) سواء المرجح أو غیر المرجح ( التوقعات ، ومقیاس الأداء الفعلي/ لا توجد اختلافات في قدرة مقیاس الإدراك  -ب
  . على تفسیر التباین في جودة الخدمة المصرفیة 

  نیتھ في اقتنائھالا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین درجة رضا الزبون عن الخدمة المصرفیة المقدمة لھ وبین  -ج

  

  مجتمع وعینة الدراسة  - 4

یتكون مجتمع الدراسة من المتعاملین مع أحد المصارف التجاریة الأھلیة العاملة في العراق وقد تم الاعتماد على العینة 
 الحكمیة وذلك لرفض المصارف توفیر قوائم بأسماء زبائنھا وذلك لسریتھا وقد روعي أن تكون مدة تعامل الزبون مع

  .مفردة  100وقد بلغ حجم العینة . المصرف أكثر من عام وان یكون المصرف الذي یتعامل معھ الزبون مصرفاً رئیسیاً 

  

  محددات الدراسة  - 5

   - :واجھت الباحثة مجموعة من الصعوبات منھا 

  رفض المصارف توفیر قوائم بأسماء زبائنھا  - أ

  .رفض المصارف توفیر معلومات حول الزبائن  -ب

  . صعوبة الاتصال بالزبائن إلا من خلال المصارف  -ج

  

  :مصادر وأسالیب جمع المعلومات والبیانات  - 6

  یة استند الجانب النظري في الدراسة على توظیف الطروحات الأكادیمیة في الكتب والرسائل الجامع -: الجانب النظري - أ

تم اعتماد أسلوب الاستقصاء من . ات عن عینة الدراسة لأجل رفد الدراسة بالبیانات والمعلوم -: الجانب العملي -ب
خلال المقابلة الشخصیة إذ التقت الباحثة بمجموعة من الزبائن بشكل عشوائي وتم شرح الھدف من الدراسة وكیفیة 

) 100( ووزعت . ملء الاستبانة ونظراً لانشغال بعض الزبائن فقد تم إعطاءھا لھم ومن ثم إعادتھا في وقت لاحق
استبانة قابلة ) 83(أعیدت منھا   - أحد المصارف الأھلیة العاملة في العراق-بانھ شملت زبائن مصرف الوركاءاست

 %) . 83( للتحلیل أي بنسبة 

  نبذة عن میدان الدراسة  - 7

بثلاثة فروع وھي فرع الواثق وفرع ألخلاني وفرع الأئمة وبعد ذلك اخذ المصرف  1993تأسس مصرف الوركاء عام  
  .شعب والتداخل وزیادة عدد فروعھ بالت

ومن خلال الخدمة التي  یقدمھا المصرف إلى زبائنھ ازداد الطلب على خدماتھ المقدمة إذ وصل عدد الفروع الیوم إلى  
  .فرعا في بغداد وحدھا ) 93(حوالي
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 .موظف ) 900(یبلغ عدد العاملین في مؤسسة الوركاء  •
ممن یحملون الشھادات ، اذ لایقبل حاملي اقل من شھادة الدبلوم  یتم توظیف العاملین في ھذا المصرف فقط •

 .في الاختصاص 
ومن خلال العمل الدؤوب والمتواصل والوصول إلى تقدیم خدماتھ بھذه الدرجة المرموقة ازداد إقبال الزبائن  •

 .على اقتنائھا 
 

 دراسات سابقة  - 8

 : دراسات عربیة  - أولا  

   1992: الجمـل  - 1

استبانة على أفراد العینة بھدف قیاس مستوى  300دراسة على عملاء البنوك الأردنیة من خلال توزیع لقد تمت ال
لمحددات ذلك المستوى وكذلك التعرف على مستوى المصرفیة والأھمیة النسبیة  إدراك المستھلك لجودة الخدمات

إلى إن ھناك مجموعة من العوامل تسھم توقعات المستھلك لجودة الخدمات المصرفیة في الأردن وقد توصلت الدراسة 
الأشیاء المادیة الملموسة في الخدمة ، : في تشكیل توقعات وإدراك العملاء حول الخدمة المصرفیة وھذه العوامل ھي 

  .الاعتمادیة ،الاستجابة ، الثقة ، الاھتمام 

  

   1994: الصحـن  - 2

استبانة على أفراد  400بمدینة الإسكندریة من خلال توزیع لقد تمت الدراسة على عملاء البنوك التجاریة من الأفراد 
أكثر الأبعاد قدرة ) الاعتمادیة ( العینة بھدف معرفة الجودة المدركة للخدمات المصرفیة وخلصت الدراسة إلى أن بعد 

ضا في تحدید على تفسیر التباین في جودة الخدمة المصرفیة كذلك أظھرت الدراسة أن تأثیر الجودة أقوى من تأثیر الر
أضف إلى ذلك فقد أظھرت الدراسة وجود علاقة ارتباط طردیة بین الرضا . نوایا العملاء للتعامل مع البنوك مستقبلیاً 

 . وجودة الخدمة 

  

   1998: معـلا  -3

م استبانة ت 1000مصرفا من خلال توزیع  19لقد تمت الدراسة على عملاء البنوك التجاریة في الأردن البالغ عددھا 
وقد خلصت الدراسة . منھا بھدف قیاس جودة الخدمات المصرفیة التي تقدمھا البنوك التجاریة في الأردن  627إعادة 

إلى أن تقییم عملاء المصارف التجاریة لمستوى الأداء الفعلي للخدمات المصرفیة المقدمة لھم كان سلبیاً ، كذلك 
المصارف التجاریة العاملة في الأردن في الخدمات المصرفیة التي أظھرت الدراسة أن الجودة المتوقعة من قبل عملاء 

أضف إلى ذلك فإن جودة الخدمات  المتوقعة من المصارف أعلى من الجودة . تقدمھا تلك المصارف كانت عالیة 
المصرفیة كذلك أظھرت الدراسة انھ  لا یوجد أي اختلاف بین نتائج قیاس جودة الخدمات . الفعلیة التي تقدمھا البنوك 

الفرق بین الجودة الفعلیة والجودة (باستخدام مقیاس الأداء الفعلي وبین نتائج القیاس باستخدام مقیاس نظریة الفجوة 
  . إذ كانت نتائج القیاس في كلتا الحالتین سلبیة ) المتوقعة
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  : دراسـات أجنبیـة  :ثانیـاً 

1 - 1994: Avkiran  

. استبانة ) 691(ك الأسترالیة التجاریة تم اختیارھا بشكل عشوائي وقد تم توزیع لقد تمت الدراسة على عدد من البنو
وقد توصلت ) factor analysis( متغیر عن طریق ) 17(متغیر ثم تم تخفیضھا في الدراسة إلى ) 27(واستخدام 

 . ة الشباك سلوك الموظفین ، المصداقیة ، الاتصال والوصول إلى خدم: الدراسة إلى أن أبعاد الجودة ھي 

  

2 - 1999: Stanley, and Tyler  

شركة تجاریة تتعامل مع البنوك تمثل عدة قطاعات اقتصادیة ، ) 16( لقد تمت  الدراسة من خلال عمل مقابلات مع 
   - :وقد خلصت الدراسة إلى النتائج التالیة . سنة ) 27(ومعظمھم لھ علاقات مع البنوك منذ فترة طویلة تصل إلى 

  . وقد ثبت أن متغیرات المصداقیة مھمة جداً لزیادة جودة الخدمة المصرفیة المقدمة للزبائن :  المصداقیة •
 . خلصت الدراسة إلى تقسیم رغبات الشركات التي تتعامل مع البنوك إلى قسمین خدمة تقنیة وخدمة وظیفیة  •

الخدمة والتوقیت في تقدیم الخدمة دون وتتمثل الخدمة التقنیة في الخدمات المباشرة مثل تقلیل الأخطاء ، المعرفة ب
أما الخدمة الثانیة . الرجوع إلى الزبون فضلاً عن تقلیل الروتین التقلیدي في عملیة تصحیح الأخطاء التي قد تحدث 

 فعالیة البنك خلال تقدیم الخدمة ، الثقة ، الشراكة ، الرغبة في الاتصال بأمانة واكتمال ، فضلاً: فھي خدمة وظیفیة مثل 
 .عن فھم احتیاجات العمیل وتقدیر معرفتھ العالیة 

 

3- Cui  2003: وآخرون   

تم تعبئتھا وإعادتھا من المتعاملین مع البنوك في كوریا  153لقد تمت الدراسة من خلال مجموعة استبانات عددھا 
جودة الخدمة المرجحة  وقد تم فحص ونقاش أبعاد جودة الخدمة في ھذه الدراسة وتم فحص جودة الخدمة ،. الجنوبیة 

   - :، جودة الخدمة المدركة، جودة الخدمة المدركة المرجحة ، وقد خلصت الدراسة إلى النتائج التالیة

التأكید على أن مقیاس جودة الخدمة ومقیاس جودة الخدمة المرجحة المستخدم في الغرب لا یمكن استخدامھ مباشرة  - أ
لا یمكن  Parasuramanنود المقیاس التي تم استخدامھا بواسطة كذلك ب. على البنوك في كوریا الجنوبیة 

في حین أن استخدام مقیاس الخدمة المدركة ومقیاس الخدمة المدركة . تطبیقھا على البنوك في كوریا الجنوبیة 
 المرجحة یمكن استخدامھ بعد تعدیلھ لیشمل خمسة أبعاد لقیاس الجودة ویمكن استخدامھ لقیاس الجودة المصرفیة

  . الكلیة

یظھر وجود اتساق ثقافي مشترك بین مقیاس وجودة الخدمة ، مقیاس )  Tangible( إن قیاس البعد الملموس  -ب
  . جودة الخدمة المرجح ، مقیاس الخدمة المدركة ، ومقیاس الخدمة المدركة المرجح 

طاع المصرفي في كوریا الجنوبیة لى القإن المقاییس الأربعة التي تم استخدامھا قد یكتب لھا النجاح عند تطبیقھا ع -ج
كذلك فإن مقیاس جودة الخدمة المرجح . وذلك لأن أبعادھا تختلف عن تلك الأبعاد المستخدمة في المقاییس الأصلیة 

غیر ( كما ھو الحال في المقیاس الأصلي ) الملموسة ، الثقة ، التعاطف ( أظھر تمیزاً في تفسیر أبعاد الجودة 
كذلك . وبعض البنود التي تقیس الثقة والتجاوب ) الملموسة والتعاطف(اس المعدل أظھر تمیزا في والمقی )المعدل

أظھرت الدراسة بأن مقیاس الجودة المدركة لیس أفضل من مقیاس جودة الخدمة عند استخدامھ في كوریا الجنوبیة 
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خدمة المدركة یعطي نتائج أفضل من مقیاس كذلك فانھ من الناحیة النظریة والعملیة لا یمكن اعتبار مقیاس جودة ال. 
  . جودة الخدمة

 الإطار النظري :  المبحث الثاني

  جودة الخدمات المصرفیة   -:أولا 

ینظر إلى جودة الخدمة المصرفیة على أنھا ذات قیمة إستراتیجیة ، وان دراستھا تساعد المصرف على الاحتفاظ بزبائنھ 
ادة فرص تقدیم الخدمات المصرفیة ، وجذب زبائن جدد وتطویر العلاقات بین وموظفیھ وجعلھم راضین ، فضلاً عن زی

وتعزیز السمعة وتحسین الأداء المصرفي وفقاً لتوقعات  customer-Bank relationshipsالزبون والمصرف 
وبشكل خاص الزبون ، وبناءً علیھ نالت المسائل المرتبطة بجودة الخدمة اھتماماً بالغاً من الدارة والأكادیمیین 

الذین ركزوا على فھم ما تعنیھ جودة الخدمة وما ھي أبعادھا وفوائدھا  Bank Marketersالمسوقین المصرفیین 
وكیف یمكن قیاسھا ومن ثم تحدید الفجوات ونقاط الضعف المحتملة فیھا ، وكیف یمكن معالجتھا من قبل ادارة 

  ) 197:  2007الصرن ، . ( المصرف 

انھ على المسوقین المصرفیین أن یشیروا إلى الحدود الثقافیة لجودة الخدمة المصرفیة التي ) رنالص(ومن ھنا اعتبر
یقدمونھا نظراً لان الثقافة تقف عاملاً مقیداً لعلاقة جودة الخدمة برضا الزبون ، وھذا العامل المقید یختلف بشكل مھم 

ثقافات المتنوعة عرفت جودة الخدمة بطرائق متنوعة ونظرا لاختلاف وجھات النظر عبر ال. بین الثقافات المتنوعة 
  . أیضا 

التقاء حاجات ومتطلبات الزبائن ،وتسلیمھم مستوى مناسباً  - :إلى )  Dale&j.B,1999:73( فھي تشیر في رأي 
ج من الخدمة بناءاً على توقعاتھم التي تدل على رغباتھم وأمانیھم الناتجة عن التجربة السابقة مع المصرف والمزی

التسویقي للخدمات المصرفیة والاتصالات الشخصیة وھي بمثابة الحكم الشخصي للزبون وتنتج عن المقارنة بین 
) Lewis , orledge& Mitchell, 1994: 25( توقعاتھ للخدمة مع ادراكھ للخدمة الفعلیة المقدمة الیھ أما 

جات والمتطلبات ، وتوضیح كیفیة تسلیمھا بشكل جید التركیز على التقاء الاحتیا -:فینظر الى جودة الخدمة على أنھا 
ھي الاتجاه الذي یحدد )  Perceived Service Quality(بناءاً على توقعات الزبائن ،وجودة الخدمة المدركة 

  ادراكھم الاداء الفعلي للخدمة  ووجھة النظر ھذه ناتجة عن مقارنة توقعات الزبائن مع. وجھة نظر الزبون تجاه الخدمة 

: على انھا )Fitzsimmons , James A. & Mona J. Fitzsimons, 1994:51( نظر الیھا كل من و
  . مقارنة ادراك الخدمة المقدمة مع توقعات الخدمة المرغوبة 

ومن التعاریف الاخرى التي وصفت بھا جودة الخدمة أنھا معیار لدرجة تطابق الاداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن 
  . انھا الفرق بین توقعات وادراك الزبائن للاداء الفعلي للخدمة لھا ، أي 

وترى الباحثة ضرورة القیاس المستمر للفجوة بین توقعات الزبون لمستوى خصائص الخدمة وبین مستوى خصائص 
ص الخدمة خصائ –خصائص الجودة المتوقعة للخدمة (الخدمة المقدمة فعلاً كما یدركھا ھو وذلك وفقاً للمعادلة التالیة 

وبناءً على ذلك یزداد مستوى جودة الخدمة التي یدركھا الزبون كلما تناقصت ) فجوة جودة الخدمة= المقدمة فعلاً 
  . الفجوة بین توقعاتھ وبین ما یقدمھ المصرف فعلاً من خدمات

یتغلب علیھ  وعلیھ یقوم المصرف بتصمیم وتسلیم خدماتھ بشكل صحیح ومن المرة الاولى واذا حدث خطأ ما فانھ
  .ویواجھھ بسرعة كي لا یتاثر مفھوم جودة الخدمة في أذھان زبائنھ 
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  أبعاد جودة الخدمات المصرفیة  - : ثانیا

وزملاؤه نموذج الفجوات لقیاس جودة الخدمات ) Parasuraman; 1991; 1998 : 420- 50,12-40(قدم 
بند ) 22( م یمثل اسماء الباحثین الثلاثة الذین طوروا والاس) PZB( المصرفیة المقدمة للزبائن الذي عرف بنموذج 

  : تمثل الابعاد أو المتغیرات الرئیسة التي تقاس بھا جودة الخدمة وھي )  SURVQUAL(لقیاس جودة الخدمة 

  )  Tangible resources: (التجسیـد  - 1

سواق المستھدفة ومظھرھا وتتضمن مدى مناسبة مباني المصرف من حیث مواقعھا وانتشارھا جغرافیاً في الا
تجھیزاتھا والدیكور الداخلي والخارجي ومدى توافر ساحات انتظار السیارات ، والمظھر العام لموظفي المصرف ، 
ومدى استخدام تكنولوجیا الاتصال الالكتروني في تصمیم الخدمات المصرفیة مثل المصرف التلفوني ، والصراف الآلي 

  . لعملة ، والالات المبرمجة لتغییر ا

   Reliability -:الاعتمـاد  - 2

وتعكسھا مدى نجاح المصرف في تقدیم خدماتھ للزبائن بما یتوقعونھ من دقة وأمان وسرعة ، ووفق سیاسات 
  . واجراءات واضحة مفھومھ تقل فیھا اخطاء العاملین في المصرف مما یولد وینمي الثقة بوفائھ بالالتزامات 

  

   - : Responsivenessالاستجابـة  - 3

وتجسدھا القدرة على التعامل الفعال مع الشكاوى والاقتراحات والمبادرات في تقدیم الخدمة بصدر رحب ودرجة الدافعیة 
  .والالتزام بالخدمة الدقیقة السریعة من قبل كافة مستویات العاملین في المصرف 

   -: Assuranceالامـان  - 4

مھامھم ، الأمر الذي یغرس الثقة بان الخدمة تخلو من الخطأ أو الخطر أو ویظھر في مدى مھارة العاملین في ادائھم ل
  . الشك مولداً الاطمئنان النفسي والمادي في نفوس الزبائن 

    -: Empathyالتفانـي  - 5

ویعبر عن ما یدركھ الزبون من روح الصداقة والحرص والاھتمام الخاص بھ والرغبة في تقدیم الخدمة حسب حاجاتھ 
  . لتوقعاتھ وسرعة الرد الكیس والصریح على استفساراتھ  وتلبیة

وترى الباحثة ان جودة الخدمة تتحدد أساسا بمدركات الزبون عن خصائصھا وإبعادھا خلال تلقیھ لھا ، مقارنة بما كان 
تھ مع مالمسھ فالزبون یقارن ما یتوقع ان یقدم لھ بما یحصل علیھ فعلاً من المصرف ـ فان تطابقت توقعا. یتوقعھ منھا 

فعلاً فھو یقیم الخدمة على انھا جیدة ویعتبر المصرف أھلاً لاستمرار التعامل معھ ، وان انخفض مستوى ما تلقاه من 
اما . المصرف عن توقعاتھ فھو یقیم الخدمة باعتبارھا غیر جیدة ، والمصرف باعتباره لا یستحق استمرار التعامل معھ 

ق مستوى توقعاتھ ، فھو یعتبر الخدمة متمیزة والمصرف متمیزاً ان كان ما تلقاه من المصرف یفو
Defferentiated  ومن ثم یستمر في التعامل معھ ویزید فیھ إن امكن ، بل ویجذب غیره من الزبائن . 
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 عة جودة الخدمات المتوقن ـــویقیس الجزء الأول م) ا دبن 22( ن جزئین كل منھما یتكون من ــالنموذج م ویتكون ھذا 
وتكون )  parasuraman , 1988, 1991:82(   ةي قطاع خدمة معینة ویقیس الآخر الخدمة الفعلیة المقدمـــف

 ,Parasuraman: 1988( نتائج جودة الخدمة في قیاس الفرق بین جودة الخدمة المتوقعة والمقدمة ، وقد لاحظ 
نحدار یلیھ بعد الأمان والاستجابة وأن بعد التعاطف بشكل ثابت أن بعد الثقة لھ الدلالة الأقوى في معامل الا) 1991

  . والتجسید كان الأضعف في معامل الانحدار 

 ,Dabholkar et. Al)تم استخدامھ من قبل مجموعة الباحثین مثل ) Servqual( إن مقیاس جودة الخدمة 
1996: Hussey: 1990; Nielson and. (Host, 2000; Engelland et. Al., 2000; Getz et. 

Al., 2001  خلال جاھزیة العمل بالاضافة إلى غموض  نذلك فقد تم انتقاد ھذا المعیار العدید من الدراسات م ومع
 . بناء التوقعات وعدم ملاءمتھ للصناعات المختلفة 

 

  

  الجانب التطبیقي:  المبحث الثالث

  : متغیرات الدراسة وأسلوب القیاس  - أولا

والمعروف   وزملاؤه  Parasurmanعلى قیاس الجودة الكلیة المدركة الذي اقترحھ  اعتمدت الدراسة بصفة أساسیة
ویشمل ھذا المقیاس اثنین وعشرین مفردة تمثل اثنین وعشرین خاصیة   servqualباسم مقیاس جودة الخدمة 

ما ( ات الزبائن وقد تم تصمیم استبانة من جزئین ، یعكس الأول توقع. صممت لقیاس خمسة أبعاد تعكس جودة الخدمة 
بینما یقیس الجزء الثاني إدراك الزبائن للأداء الفعلي للخدمة ویمثل الفرق بین إدراك ) ینبغي أن تكون علیھ الخدمة 

وقد تم الاعتماد على ھذا المقیاس لتمتعھ بقبول عام من قبل الباحثین . الزبائن وتوقعاتھم لجودة الخدمة المدركة 
فضلاً عن عمومیة %) 94و % 87تراوح معامل الثبات الفا بین ( ررة للصدق والثبات واجتیازه للاختبارات المتك

  . تطبیقھ على قطاع الخدمات 

في قیاس إدراك الزبائن للأداء الفعلي للخدمة )Cronin and Taylor 1992( لذلك فقد تم الاعتماد على ما اقترحھ 
وقد تم قیاس جودة الخدمة باستخدام ) servperf(      ــیعرف بواعتباره كافیاً لتقییم الجودة الكلیة للخدمة وھو ما 

كل من المقیاسین وذلك في ظل تساوي الأھمیة النسبیة في كل بعد من أبعاد جودة الخدمة وفي ظل الترجیح بالأوزان 
  . وفقاً للأھمیة النسبیة من وجھة نظر الزبائن لأبعاد ھذه الجودة 

ونوایا الاقتناء والتقییم الإجمالي المباشر لجودة الخدمة فقد تم الاعتماد على مقیاس  وفیما یتعلق بقیاس متغیرات الرضا
كذلك بالنسبة . غیر راض على الاطلاق ) 1(راض للغایة إلى ) 5(لیكارت المكون من خمسة نقاط ویتراوح المدى من 

لن ) 1(دائم وبشكل متكرر إلى ) 5(اوح من فإن المقیاس تر) أي التعامل مستقبلاً مع المصرف ( لمتغیر النوایا للاقتناء 
  . أتعامل على الاطلاق 

ممتازة إلى ) 5(وقد تم سؤال المستقصي منھم عن جودة الخدمات المصرفیة التي یقدمھا المصرف ویتراوح المدى من 
  . سیئة للغایة ) 1(
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  : تحلیل البیانات ومناقشة النتائج  :ثانیاً 

ل البیانات المستقاة من الزبائن بھدف اختبار فرضیات الدراسة ومناقشة النتائج یوضح ھذا الجزء من البحث تحلی
  . والتوصل إلى بعض الدلالات والتطبیقات على المستوى العلمي والعملي فضلاً عن بعض الاقتراحات 

الیب وفي ضوء أھداف الدراسة وفروضھا وطبیعة المتغیرات وأسالیب قیاسھا تم الاعتماد على مجموعة من الأس
  : الإحصائیة لتحلیل البیانات وھي على النحو التالي 

التوقعات ، ومقیاس الأداء فضلاً عن استخدام مصفوفة / معامل الارتباط ألفا للتحقق من درجة ثبات مقیاس الإدراك  - أ
  . الارتباط وأسلوب التحلیل العاملي للتحقق من درجة صدق مقاییس الاستخدام 

  ) . Sample K-S 1( یعي اختبار التوزیع الطب -ب

بھدف تقییم الزبون لكل بعد من أبعاد جودة ) الوسط الحسابي والانحراف المعیاري ( مقیاس النزعة المركزیة  -ج
  . الخدمة ولتحدید الأھمیة النسبیة لأبعاد جودة الخدمة المصرفیة 

لتحدید قدرة )  Stepwise( وات المتتابعةوالخط) Enter( دار المتعدد باستخدام برنامجي ـــل الانحـــاسلوب تحلی -د
  . المقاییس المستخدمة على تفسیر التباین في جودة الخدمة المصرفیة 

  . أسلوب الارتباط لتحدید نوع العلاقة وقوتھا بین متغیرات الرضا وجودة الخدمة والنوایا للاقتناء  -ھـ 

   .لفرضیات  التي تم وضعھا وفیما یلي تحلیلاً  للبیانات ومناقشة لنتائج التحلیل وفق ا

 

  

  : التحقق من درجة ثبات وصدق مقیاس الجودة  - :ثالثا 

دید  مدى ملاءمة المقاییس المستخدمة في البحث لقیاس جودة الخدمة المتوقعة الفعلیة وتحدید حة الاولى لتوان الخط
ع الطبیعي أم لا  ، وقد بینت النتائج أن لمعرفة في ما إذا كانت البیانات تتبع التوزی) K-S( أفضلھا تتمثل في اختبار 

وھذا یؤكد ان البیانات لا تتبع %) 5( وھي ألأكبر من ) 0.196( وقیمة مستوى الدلالة ) 1.077( قیمة الاختبار 
لمعلمیة لتحلیل النتائج فضلاً عن اختبار درجة ثبات وصدق ھذه االتوزیع الطبیعي إذ سیتم اختیار الاختبارات غیر

لبیان درجة الاتساق الداخلي بین محتویات المقیاس في كل ) ألفا(للتحقق من ذلك تم استخدام معامل الارتباطالمقاییس، و
نتائج معامل ) 1(بعد من أبعاده والخاصة بكل من التوقعات وكذلك الجودة الفعلیة المدركة للخدمة ویوضح الجدول رقم 

ان درجة الاتساق الداخلي لمحتویات الجزء ) 1(یوضح الجدول رقم لذلك . في بعدي التوقعات والإدراك  )الفـا(الارتباط 
بأستثناء  0.78 )ألفـا(ویبلغ معامل ) 0.74-0.51( الأول من القائمة والمتعلق بتوقعات الزبون یقع في المدى المقبول 

زء الثاني والمتعلقة في حین بلغت درجة الاتساق الداخلي لمحتویات الج.  0.25بعد الأمان اذ بلغت درجة الاتساق فیھ 
 .  0.93 )ألفـا(وبلغ معامل الارتباط ) 0.82- 0.74(بالاداء الفعلي بلغت بین 

 .ومما سبق یمكن القول بأن كلا المقیاسین یمكن الاعتماد علیھما في قیاس جودة الخدمة 
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  )1(جـــدول 

  معامل ارتباط ألفا

 الأداء الفعلي التوقعات إبعاد الجودة

 0.75 0.69 التجسید

 0.76 0.65 الاعتمادیة

 0.74 0.51 الاستجابة

 0.81 0.25 الأمان

 0.82 0.74 التعاطف

 0.93 0.78 الإجمالي

 0.85 0.56 إجمالي

 

 

وقد تم تقدیر   Construct Validityوفیما یتعلق بالتحقق من صدق المقیاس فقد تم أستخدام اسلوب صدق البناء 
إذ یتعلق الصدق التقـاربي بالمدى   discriminantوالصدق التمایزي   convergentكل من الصدق التقاربي 

جدول ( الذي یرتبط فیھ المقیاس إیجابیاً مقاییس اخرى صممت  لقیاس نفس البناء وباختیار مصفوفة معاملات الارتباط 
بین ) sig. 0.001( بین كل العناصر المستخدمة في الدراسة تبین وجود ارتباط موجب ذي دلالة إحصائیة ) 2

 . المقاییس الأربعة المستخدمة

  

) الابنیة ( ومن ناحیة أخرى فإن الصدق التمایزي یتعلق بالمدى الذي لا یكون فیھ القیاس مرتبطاً مع المفاھیم الأخرى 
یس یتبین أن مقای)  2جدول ( ، والتي من المفترض أن یكون ھناك اختلاف فیما بینھا ، وبالنظر الى مصفوفة الارتباط 

مثل الرضا ونوایا ( ودة الخدمة ترتبط فیما بینھا بدرجة ارتباط اعلى كثیراً من ارتباطھا بمتغیرات الدراسة الأخرى ـــج
ولھذا یمكن القول بأن المقاییس الأربعة لجودة الخدمة تتصف بالصدق سواء فیما یتعلق بالصدق التقاربي أو ) الاقتناء 

دق المقاییس تجاوزھا لاختبارات الصدق مما یؤكد إمكانیة استخدامھا في مجال ویتضح من تحلیل درجة ص. التمایزي 
  .بحوث جودة الخدمة المصرفیة 
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  )2(جــدول رقم 

  مصفوفة معاملات الارتباط بين متغيرات الدراسة

 –مقیاس الادراك 
 التوقعات

 -مقیاس الادراك
 التوقعات
 المرجح

مقیاس 
 الاداء

مقیاس الاداء 
 المرجح

  یانوا

 الاقتناء

  جودة

 الخدمة
 الرضا

مقیاس الادراك 
       1.00 التوقعات –

مقیاس الاداك 
التوقعات –

 المرجح
0.597* 1.00      

     1.00 *0.703 *0.612 مقیاس الاداء

مقیاس الاداء 
    1.00 *0.726 *0.677 *0.651 المرجح

   1.00 *0.583 *0.746 *0.612 *0.532 نوایا الاقتناء

  1.00 *0.848 *0.856 *0.903 *0.853 *0.783 دة الخدمةجو

 1.00 *0.797 *0.628 *0.668 *0.738 *0.681 *0.671 الرضا

  
 
  )  .sig 0.001( دال إحصائیاً عند  •

تم استخدام أسلوب التحلیل العاملي لبیان مدى تحمیل العناصر الواحد والعشرین في القائمة على الأبعاد الخمسة لجودة 
على خمسة عوامل تطابق ) عنصراً  21( وقد اتضح من التحلیل انھ بالنسبة لقائمة التوقعات امكن تحمیل  الخدمة

 . الأبعاد الخمسة المفترضة لقیاس جودة الخدمة المصرفیة
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)3(جـــدول   

التحلیل العاملي   

 الفعلي المتوقع الأسئلـــــــــة أبعاد الجودة

التجسید: أولا عدات وتكنولوجیاتوافر م -1   0.825 0.828 

جاذبیة ومظھر المكان -2   0.769 0.441 

تمیز العاملین وأناقتھم -3   0.806 0.498 

المظھر العام للمصرف-4   0.683 0.389 

الاعتمادیة: ثانیاً الالتزام بالوقت لأداء الخدمة -5   0.840 0.708 

تعاطف المصرف مع العمیل-6   0.889 0.113 

لمصرف للخدمة من أول مرةتأدیة ا -7   0.934 0.460 

احتفاظ المصرف بسجلات دقیقة-8   0.821 0.609 

الاستجابة: ثالثاً  تحدید المصرف لوقت إنجاز الخدمة -9   0.725 0.846 

تقدیم الخدمة الفوریة للعملاء -10   0.892 0.749 

استعداد الموظف لمساعدة العملاء-11   0.821 0.777 

ت العملاء فوراًتلبیة طلبا -12   0.735 0.809 

الامان: رابعاً ثقة العملاء في موظفي المصرف-13   0.751 0.669 

شعور العملاء بالأمان -14   0.877 0.223 

السلوك المھذب للعاملین -15   0.815 0.745 

المساندة الكافیة من قبل المصرف -16   0.821 0.894 

التعاطف: خامساً عمیل الاھتمام الفردي لكل -17   0.806 0.501 

الاھتمام الشخصي لكل عمیل -18   0.913 0.679 

معرفة احتیاجات العمیل -19   0.814 0.710 

تقدیم مصلحة العملاء -20   0.855 0.497 

توفیر ساعات عمل ملائمة -21   0.768 0.531 
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ا ومن ثم فإن النتائج توضح أنھ لم یتم فیما یتعلق بقائمة الأداء الفعلي فإن كل العناصر وقعت تحت الأبعاد الخاصة بھ
  تحت أي بعد آخر استبعاد أي عنصر من العناصر أو إعادة تخصیصھ

یوضح انھ فیما یتعلق بالتجسید فإن تحمیل العناصر على الابعاد المختلفة أعلى في قائمة ) 3(فضلاً عن ذلك فإن الجدول 
المتعلق بتحدید ) 9(عتمادیة ، والاستجابة باستثناء العنصر رقم التوقعات عنھا في قائمة الأداء ، كذلك فیما یتعلق بالا

  .ء الفعلي أصبح أعلى من المتوقع وقت إنجاز الخدمة إذ أن الأدا

وفیما یتعلق بالأمان ، فأن عناصر التحمیل على الأبعاد المختلفة أعلى في قائمة التوقعات عنھا في قائمة الأداء باستثناء 
حصول الموظفین على المساندة الكافیة من قبل البنك لأداء عملھم فأصبح الأداء الفعلي أعلى المتعلق ب) 16(العنصر 

  .أضف إلى ذلك ما یتعلق بالتعاطف فإن التوقعات أعلى من الأداء الفعلي. من المتوقع 

 

  أختبار الفرضیات  -:رابعاً 

  : سیناقش ھذا الجزء من البحث مدى قبول أو رفض فرضیات البحث 

  : الفرضیة الأولى والمتعلقة بأبعاد جودة الخدمة المصرفیة وھي أختبار  -  أ
تمثل أبعاد جودة الخدمة المصرفیة .لا تختلف الأھمیة النسبیة لمحددات الجودة في التأثیر على توقعات زبائن المصارف 

دام الأبعاد المقترحة من المعاییر التي یستخدمھا الزبائن في تقییم الجودة وھناك اتفاق بین غالبیة الباحثین على استخ
متغیر  22وزملائھ وھي التجسید والاعتمادیة والاستجابة والتعاطف وتم التعبیر عن ھذه الأبعاد في ) بارشورمان(

تعكس جودة الخدمة المصرفیة من وجھة نظر الزبائن وقد تم احتساب الأھمیة النسبیة لھذه الأبعاد من خلال تخصیص 
  . تقصى منھم على الابعاد الخمس درجة توزع من جانب المس 100

)4(جـــدول   

 الأھمیة النسبیة لأبعاد جودة الخدمة

 الترتیب القیمة المتوسطة 

 الأول 0.212 الاعتمادیة

 الثاني 0.211 الأمان

 الثالث 0.207 التجسید

 الرابع 0.197 الاستجابة

 الخامس 0.172 التعاطف

  

احتل الترتیب الأول من وجھة نظر زبائن المصارف في تقییمھم لجودة  ، أن بعد الاعتمادیة) 4(ویتضح من الجدول
 . الخدمة المصرفیة یلیھ الأمان بینما احتل التعاطف الترتیب الأخیر في الأھمیة النسبیة 

وتتفق نتائج ھذا البحث مع معظم نتائج الدراسات الأخرى إذ احتلت الاعتمادیة الاھمیة النسبیة القصوى في وجھة نظر 
زبائن على اختلاف نوع الخدمات التي یقومون باستخدامھا اذ جاءت ھذه النتیجة متسقة مع طبیعة الخدمات المصرفیة ال

إذ یستلزم تقدیمھا السرعة والدقة والسریة وخلو السجلات والحسابات من الخطأ وغیرھا وكل ھذه العناصر تعبر عن 
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ل في نفس الوقت الخدمة الأساسیة التي یتلقاھا الزبون والتي بعد الاعتمادیة والذي یعكس جودة مخرجات الخدمة ویمث
  . یحكم من خلالھا على جودة الخدمة المقدمة لھ 

وبناءاً على ذلك فإنھ یتم رفض الفرضیة الصفریة المتعلقة بعدم وجود اختلاف بین الأھمیة النسبیة لأبعاد جودة الخدمة 
  . المصرفیة المقدمة 

  :ة والمتعلقة بتفسیر التباین في جودة الخدمة المصرفیة وھياختبار الفرضیة الثانی -ب

على ) سواء المرجح او غیر المرجح ( التوقعات ، ومقیاس الأداء الفعلي / لا توجد اختلافات في قدرة مقیاس الادراك 
  .تفسیر التباین في جودة الخدمة المصرفیة

وطریقة الانحدار ذي ) enter( الانحدار المتعدد الكلي  برنامجيلقد تم استخدام أسلوب الانحدار المتعدد باستخدام 
لتحدید أكثر المقاییس قدرة على تفسیر التباین في جودة الخدمة المصرفیة وقد ) stepwise( الخطوات المتتابعة 

لزبائن تمثلت المتغیرات المستقلة في أبعاد جودة الخدمة في كل مقیاس بینما تم قیاس المتغیر التابع من خلال إدراك ا
  ) . 5(للجودة الكلیة للخدمات المصرفیة كما یوضح الجدول 

( یعتبر أفضل من مقیاس الجودة ) servperf( أن مقیاس الأداء ) 6(، والجدول ) 5(كذلك یتضح من الجدول 
servqual. ( في قیاس جودة الخدمة المصرفیة وتفسیر التباین فیھا إذ إن مقیاس الأداء )servperf. ( غیر

  . من التباین في جودة الخدمة المصرفیة % 67جح قد فسر المر

)5(جـــدول   

  )servqual( مقیاس جودة الجودة 

مقیاس الجودة 
(Servqual) 

    

 مرجح غیر مرجح 

 R2 المعنویة R2 المعنویة 

  التجسید

 0.00 0.103 0.00 0.108 الاعتمادیة

 0.00 0.259 0.00 0.263 الاستجابة

  الأمان

طفالتعا      

 0.00 0.362 0.00 0.371 إجمالي

 F 19.844 58.555قیمة 

 0.513 0.329 معامل الارتباط

 00.0 00.0 مستوى المعنویة
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  من التباین في جودة الخدمة المصرفیة في حین ان مقیاس التوقعات % 66كذلك فإن مقیاس الأداء المرجح قد فسر  
 )servqual ( من التباین في جودة الخدمة المصرفیة كذلك فإن مقیاس التوقعات % 37غیر المرجح قد فسر فقط

أن بعد الاعتمادیة والاستجابة من أكثر ) 6(، الجدول ) 5(أضف إلى ذلك فقد أظھر الجدول % . 36المرجح قد فسر 
وفق % 14 أبعاد الجودة قدرة على تفسیر التباین في جودة الخدمة المصرفیة في ظل المقاییس الأربعة اذ فسر لوحده

وفقاً لمقاییس الادراك والتوقعات على التوالي كذلك فأن بعد الاستجابة قد فسر % 10.3و % 10.8مقیاس  الاداء و 
من  16.6وفقاً لمقیاس الادراك غیر المرجح والمرجح على التوالي في حین أنھ فسر % 25.9، % 26.3لوحده 

  .التباین وفق مقیاس الأداء 

)6(جـــدول   

   servperfة الجودة مقیاس جود

 المرجـــح                              غیر مرجح                     ) Servperf( مقیاس الأداء 

 R2 المعنویة R2 المعنویة 

   0.00 0.14 التجسید

   0.00 0.14 الاعتمادیة

   0.00 0.166 الاستجابة

   0.00 0.1323 الأمان

   0.00 0.126 التعاطف

اليإجم  0.671 0.00 0.661 0.00 

 F 140.416 0.819قیمة 

 0.819 0.679 معامل الارتباط

 0.00 0.00 مستوى المعنویة

  

أیضاً أن في ظل مقیاس الأداء غیر المرجح بالاوزان تم الابقاء على الأبعاد الخمسة كلھا ) 6(ویلاحظ في الجدول 
مكن رفض الفرضیة الصفریة الثانیة المتعلقة بعدم وجود اختلافات لتفسیر التباین في جودة الخدمة المصرفیة ، وبذلك ی

  . بین مقیاس الادراك ومقیاس الاداء الفعلي في تفسیر جودة الخدمة المدركة

  

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین :  إختبار الفرضیة الثالثة والمتعلقة بالعلاقة بین الرضا ونیة الاقتناء وھي  -ج
 .ائن عن الخدمة المصرفیة المقدمة لھم وبین نوایاھم لاقتنائھا من ناحیة أخرى درجة رضا الزب
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لقد ھدفت دراسة طبیعة العلاقة بین متغیر الجودة وكل من متغیري الرضا ونوایا الاقتناء في محاولة لتحدید تأثیر 
ویوضح الجدول , للتعامل مع ذات البنكالجودة المدركة على الرضا ومدى تأثیرھا على نوایا الشراء المستقبلیة للعملاء 

بین جودة الخدمة ) sig0.00( تحلیل الارتباط الذي أظھر وجود علاقة ارتباط طردیة قویة ذات دلالة إحصائیة ) 2(
وبذلك یمكن رفض الفرضیة الصفریة الثالثة والمتعلقة بعدم وجود  0.797المصرفیة والرضا إذ كان معامل الارتباط 

  . ن جودة الخدمة المصرفیة ورضا الزبائن عن ھذه الخدمة علاقة ارتباط بی

بین الجودة المصرفیة المقدمة ) sig 0.00( وجود علاقة ارتباط قویة ذات دلالة إحصائیة ) 2(كذلك أظھر الجدول 
اءاً على ما وبن. 0.628وبین الرضا ونوایا الاقتناء بمعامل ارتباط قدره  0.848وبین نوایا الاقتناء بمعامل ارتباط قدرة 

سبق فانھ یمكن رفض الفرضیة الصفریة الثالثة المتعلقة بعدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین درجة رضا الزبائن 
  . ونوایا الاقتناء

 

   الاستنتاجات والتوصیات: المبحث الرابع 
  الاستنتاجـــــــات :اولا

تفید متخذي القرارات في المصارف والمتعلقة بادارة جودة  اظھرت الدراسة الحالیة العدید من الدلالات والمجالات التي
  : الخدمة وقیاسھا وھي 

ان تفھم توقعات الزبائن یعتبر مطلباً أساسیاً نحو تقدیم خدمة مصرفیة أفضل لھم وتحقیق الرضا لدیھم فعلى   -  أ
یتسنى تقدیم خدمة  المصارف العاملة في العراق أن تتعرف على طبیعة توقعات الزبائن في البیئة العراقیة كي

  . أفضل لتشبع ھذه التوقعات وذلك من خلال تصمیم أفضل للخدمات وطرق أفضل لتقدیمھا 
إن عملیة قیاس جودة الخدمة وإدراك الزبائن لھا ھو المدخل الرئیس لتطویر جودة الخدمات المصرفیة   - ب

 . المقدمة للزبائن وتحسینھا 
صحیح ومن أول مرة ویمكن القیام بذلك من خلال معرفة  توقعات ضرورة تقدیم الخدمة المصرفیة بشكلھا ال  -ج

فالزبائن یحكمون على . الزبائن ، إذ إن بعد الاعتمادیة احتل قائمة اھتمامات الزبائن كأھم بعد من أبعاد الجودة 
   .الخدمة من خلال تأدیتھا بالطریقة الصحیحة فضلاً عن التفاعل بین مقدم الخدمة وبینھم 

ر الزبائن في التعامل مع المصارف وزیادة ولاءھم یعتمد بشكل أساس على تقییمھم لجودة الخدمة إن استمرا  - د
 .المصرفیة المقدمة إلیھم 

  
 
  : التوصیـــــات  :ثانیاً 

  : ضرورة الاھتمام بزیادة الثقة بین المصرف وزبائنھ وذلك من خلال  - أ

v ا الاستماع للزبائن وتلقي شكواھم ومقترحاتھم وسرعة حلھ .  
v الاھتمام بالتسویق المصرفي وشرح سیاسات المصارف لزبائنھا .  
v  توفیر المعلومات عن الخدمات التي تمنحھا المصارف وتدریب الزبائن على استخدامھا .  
v  سرعة الاستجابة لرغبات الزبائن وتوقعاتھم . 

  .صرفیة ضرورة القیام بدراسات عملیة للتعرف على مقیاس إدراك الزبائن للخدمات الم -ب

ضرورة الاھتمام بالسرعة والدقة في تقدیم الخدمة بالاضافة إلى الالتزام بما یتم وعد الزبون بھ فضلاً عن التأكد من  -ج
  . خلو السجلات المتعلقة بالزبائن من الأخطاء
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ى جودة الخدمة ضرورة الاھتمام بتحقیق الرضا الكامل للزبائن وذلك من خلال تحقیق الرضا الكلي لھم و التركیز عل -د
  .المصرفیة وكیفیة تسلیمھا لتتماشى مع أو تفوق توقعات الزبائن 

ضرورة تركیز المصارف على تدریب الموظفین المتصلین مباشرة مع الزبائن لضمان الاھتمام بجوانب الخدمة سواءً  -ه
 . ة المصرفیة والزبون المتعلقة بالاداء النھائي أو المتعلقة بلحظات الصدق أثناء التفاعل بین مقدم الخدم

  

  : الملاحق

  استبانة) : 1(ملحق 

تھدف الدراسة إلى التعرف على رأیك في مستوى الخدمة المقدمة من المصرف وذلك خلال مجموعتین من الأسئلة ، 
تقیس المجموعة الاولى توقعاتك عن الخدمة في المصرف وتقیس المجموعة الثانیة جودة الخدمة الفعلیة المقدمة 

  .ف الذي تتعامل معھ للمصر

ویتوجھ الباحث بجزیل الشكر لكل من ساھم في تحسین جودة الخدمة المقدمة في المصارف المحلیة خلال مشاركتھ في 
   .ھذا الاستبیان 

  

  الرجاء ملء البیانات التالیة

  : ......................السن : ................................         المھنة 

  

  أنثى                        ذكر  

  

  :المصارف التي تتعامل معھا 

  

  سنوات العمل:                    الفرع :                        المصرف 

…………               .……………              .……………….  
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  :الخدمة المتوقعة :  )2(ملحـق

، نرجو توضیح مدى أھمیة توافر السمات المشار الیھا في العبارات لضمان جودة الخدمة بناءً على تعاملك السابق والحالي مع المصارف 
  .المقدمة من قبلھم 

  

  

  اختیار ذلك الرقم الذي یعكس تقدیر بصدق توقعاتك من الخدمة المقدمة من المصارف/المطلوب

  .سایرة للعصر وتكنولوجیا حدیثة ضرورة توفر معدات م .1
 . أن یكون مظھر المكان جذاباً  .2
 . تمییز العاملین بحسن المظھر وأناقة الملبس  .3
 . المظھر العام للمصرف یجب ان یتلاءم مع طبیعة الخدمة المقدمة  .4
 . عندما تعد المصارف باداء عمل ما في وقت معین فیجب ان تلتزم بذلك  .5
 . ند مواجھتھ مشكلة ما وتقوم بطمأنتھ على إمكانیة حلھا تعاطف المصارف مع العمیل ع .6
 . ضرورة أن تؤدي المصارف الخدمة الصحیحة للزبون من أول مرة  .7
 . ضرورة احتفاظ المصارف بسجلات دقیقة  .8
 . یتوقع من المصارف تحدید وقت إنجاز الخدمة  .9

 یتوقع من العاملین في المصارف تقدیم الخدمة الفوریة . 10

 . یكون لدى العاملین الاستعداد التام لمساعدة الزبائن ضرورة ان  .11
 . من غیرالمقبول أن یلبي العاملون طلبات الزبائن فوراً لانشغالھم في أعمال اخرى .12
 . یستطیع الزبائن أن یثقوا في العاملین في المصارف  .13
 . یجب أن یشعر الزبائن بالأمان في تعاملاتھم مع العاملین في المصرف  .14
 .ف العاملین في المصارف بالسلوك المھذب المجامل ضرورة اتصا .15
 ضرورة حصول موظفي المصرف على المساندة الكافیة من قبل المصرف لأداء عملھم  .16
 .ضرورة أن تولي المصارف كل زبون الاھتمام الفردي  .17
 . ضرورة أن یولي العاملون كل زبون اھتماماً شخصیاً  .18
 . م یتوقع من العاملین معرفة احتیاجات زبائنھ .19
 . یتوقع من المصارف أن تكون مصلحة زبائنھم في مقدمة اھتماماتھم  .20
  .یتوقع من المصارف ان توفر ساعات عمل ملائمة لظروف كل الزبائن  .21

  

 

 

 

 

 

)1( )2( )3( )4( )5( 

 عال جداً عال متوسط مقبول غیر مھم
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  . ھذه العبارات تعكس تقییم أداء الخدمة المقدمة مـــن المصرف الذي تتعامل معھ 

  . تحدید مدى اعتقادك بوجود السمة المشار الیھا في الخدمة المقدمة من المصرف/ المطلوب  .1

 
  . یتوافر لدى المصرف معدات تسایر العصر وتكنولوجیا حدیثة . 1
 .مظھر المصرف  .2
 .أناقة الملبس یتمیز العاملون بحسن المظھر و .3
 .یتلاءم المظھر العام المصرف مع طبیعة الخدمة المقدمة  .4
 . عندما یعد المصرف باداء عمل ما في وقت معین یلتزم بذلك  .5
 . عند مواجھتي مشكلة ما ، یتعاطف البنك معي ویطمئنني إلى إمكانیة حلھا  .6
 . یؤدي المصرف الخدمة الصحیة من أول مرة  .7
 . لموعد المتفق علیھ یؤدي المصرف الخدمة في ا .8
 . یحتفظ المصرف بسجلات دقیقة  .9

  . یحدد المصرف وقت إنجاز الخدمة بدقة. 10

  .یقوم العاملون بتقدیم الخدمة الفوریة . 11

  . العاملون في المصرف لدیھم الاستعداد الدائم لمساعدتي . 12

  . العاملون في المصرف یلبون الطلبات فوراً مھما كانت درجة انشغالھم. 13

  . العاملون في المصرف یمكن الوثوق بھم . 14

  . یمكنك أن تشعر بالأمان عند إجراء تعاملاتك مع العاملین في المصرف . 15

  . العاملون في المصرف یتمیزون بالسلوك المھذب المجامل . 16

  . یحصل العاملون على المساندة الكاملة من قبل المصرف لاداء عملھم . 17

  . الزبائن الاھتمام الفردي یولي المصرف . 18

  . یولي العاملون بالمصرف الزبائن العنایة الشخصیة . 19

  . یتفھم العاملون في المصرف احتیاجاتي . 20

  .یضع المصرف مصلحتي في مقدمة اھتماماتھ . 21

  . یوفر المصرف ساعات عمل ملائمة لظروفي . 22

)1( )2( )3( )4( )5( 

 درجة عالیة جداً درجة عالیة  درجة متوسطة  درجة مقبولة  غیر متوفر 
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Abstract: 

The current study intend to make the acquaintance of  banks clients evaluation 
impact on the levels of Bank services quality that they get, by attaining the best 
scales for measuring the bank service quality in Iraq by applying those scales 
on a chosen sample  selected from domestic banks.  

In order to attend the gap between the client prospects about the service level 
and the actual service levels that he considers , a hundred application forms 
has been distributed, and only eighty three has been collected back, as ( 83%) 
of them.  

The study arrives at the client concerns on each service quality dimension to 
decide the level of the service quality which they get Moreover a strong 
relationship of statistical significant  between the clients satisfaction and the 
Banks service quality , was found, The clients depend on the quality evaluation 
they make in keep cooperating and increase the loyalty to the banks they deal 
with.  

The study recommended to :- 

1- increase the trust between the Bank and its clients in dealing with each 
another. 
 
2-  Make Applied studies to recognize  the standards of bank services that the 
clients consider and attain their    complete satisfaction by providing high level 
of services that surpass their expectation and give training courses to the 
service providers who has a direct contacts with Bank clients, to assure that  .  


