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  ملخّص 
البحث إلى التعرف على مستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة في فروع المصرف محل الدراسة، ومعرفة  هدف هذا

الأهمية النسبية للأبعاد الرئيسية والفرعية لجودة الخدمة المصرفية، ودراسة العلاقة بين الجودة ورضا العملاء، وقد 
داء الفعلي للخدمة المقدمة والأداء المتوقع منها، وتمثلت  اعتمدت الدراسة على مدخل نظرية الفجوة، للمقارنة بين الأ

 ( مفردة من عملاء فروع المصرف التجاري في محافظة اللاذقية.413عينة البحث بـ )
 تمثلت أهم نتائج البحث بما يلي:

ئيسية وكانت هذه تبين وجود فروق ذات دلالة معنوية بين أبعاد الجودة المدركة والمتوقعة وعلى مستوى جميع الأبعاد الر 
الفروق لصالح أبعاد الجودة المتوقعة، بمعنى أن جودة الخدمة المصرفية تلبي جزءاً من توقعات العملاء، وحسب 
مقياس الفجوات جاءت أكثر الأبعاد إرضاءً للعملاء هي : العناصر المادية الملموسة ويليها الأمان ثم التعاطف، أما 

 تبين وجود علاقة ذات دلالة معنوية بين الجودة ورضا العملاء.و دية والاستجابة، أقلها إرضاءً للعملاء فهي الاعتما
 

الجودة  -الجودة المتوقعة -جودة الخدمات المصرفية -الخدمة المصرفية -الجودة -المصرف الكلمات المفتاحية:
 تعاطف.ال -الأمان -الاستجابة -الاعتمادية -العناصر المادية الملموسة -رضا العملاء -المدركة

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                  
 سورية. -دكتوراه -باحث *
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  ABSTRACT    

This research has aimed to identify the level of quality of banking services provided in the 

branches of the bank under study, to know the relative importance of the main and 

subsidiary dimensions of the quality of banking service, and to study the relationship 

between quality and customer satisfaction. The study relied on the approach of the gap 

theory, to compare the actual performance of the service provided and the expected 

performance Of them, the research sample consisted of (314) sample from commercial 

bank branch clients in Lattakia Governorate. 

The most important results of the research were as follows: 

It was found that there are significant differences between the dimensions of perceived and 

expected quality and at the level of all the main dimensions, and these differences were in 

favor of the expected quality dimensions, meaning that the quality of banking service 

meets part of customer expectations, and according to the scale of gaps, the most 

satisfactory dimensions to customers are: the tangible elements, followed by security Then 

sympathy, as for the least customer satisfaction, which is reliability and response, and there 

is a significant relationship between quality and customer satisfaction.   

 

 

Key Words:Bank- Quality- Banking Service- The Quality Of Banking Service- Expected 

Quality- Perceptive Quality- The Competence Of Actual Performance- Customers` 

Satisfaction- Tangibles- Reliability- Responsiveness- Assurance- Sympathy. 
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 Researcher- Syria.
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 :  مقدمة
 أبعادبلد، وتعتبر الخدمات المصرفية خدمات هامة ذات  الاقتصادية لأي بر القطاع المصرفي من أهم القطاعاتيعت

وبسبب تزايد أهمية دور الجودة في صناعة الخدمات المصرفية في سوريا، وزيادة الوعي المصرفي  للعملاء، متعددة
دائل ووجود ب ونتيجة للمنافسة الشديدة بين المصارف لدى العملاء ولمواكبة حاجاتهم وتطلعاتهم لأنها في تغير مستمر،

أصبح قياس ولكون المصرف التجاري السوري أحد أهم المصارف العاملة في السوق السورية، ، هموخيارات عديدة أمام
وتلمس جوانب القصور والضعف فيها ضرورة ملحة، لأن الخدمات المصرفية  ودة الخدمات المصرفية التي يقدمهاج

 تتميزرف تقريباً، حيث بسبب تشابه عروض جميع المصاالمتميزة أصبحت هي الأساس للمفاضلة بين مصرف وآخر 
أحد يعتبر مستوى جودة أداء هذه الخدمات المصرفية  وبالتالي فإن مضمونها ومحتواها، بالنمطية والتقليدية في خدماتها

أن يبحث  لذلك لابد للمصرف التجاري تقبلي،الأدوات التنافسية الهامة التي تؤثر على رضا العملاء وقرار الشراء المس
خلالها من تحقيق أكبر قدر من التميز، مثل استخدام أسلوب التوجه بالعميل و من تمكن عن طرق ووسائل جديدة ي
ن تنمية ميزة تنافسية تضم تحقيق رضا العملاء، واكتساب ن الخدمات المصرفية، وبالتاليضمان جودة ما يقدم لهم م

 .حصته السوقية
 مشكلة البحث:

 وتحولهم في  ،السوري عن الخدمات المقدمةالتجاري  رفالمص ث في انخفاض رضا عملاءـكلة البحـــــــتكمن مش 
وبالتالي خسارة المصرف التجاري السوري لجزء كبير  ،بعض الحالات إلى الاستفادة من خدمات المصارف المنافسة له

سة استطلاعية لعينة بسيطة مؤلفة من لذلك قام الباحث بإجراء درا الكلية،من حصته السوقية على مستوى الخدمات 
نوع  -ستبانة أسئلة ديموررافية مثل: )العمر( مفردة من عملاء فروع المصرف التجاري السوري، وقد تضمنت الا43)

 -مدى إدراك العملاء لأهمية الجودة في قطاع الخدمات المصرفيةمدة التعامل(، وأسئلة استقصائية مثل: ) –الحساب 
أكثر  -محل الدراسة مدى الولاء للمصرف -مدى الرضا عن الخدمات المقدمة -الخدمات المصرفية المقدمةتقييم جودة 

مدى اهتمام الإدارة والعاملين بتحسين جودة الخدمات  -من وجهة نظر العملاء الأبعاد تأثيراً في جودة الخدمات المقدمة
 قدمة أم التحول للاستفادة من خدمات المصارف المنافسة(.الرربة في الاستمرار بالاستفادة من الخدمات الم -المقدمة

 محل الدراسة تبين بأنه يمكن تحديد طبيعة وظواهر المشكلة بالآتي: لفروع المصرف الدراسة الاستطلاعيةمن خلال و  
التي تهتم بجودة الخدمات المصرفية المقدمة المصارف و  فروع من قبلفي الدراسات التسويقية  تبين أن هناك ندرة -

 .المؤثرةوالعوامل 
انخفاض في مستوى جودة بعض الخدمات المصرفية المقدمة، وعدم وجود جهود للارتقاء بالخدمات لمستوى توقعات  -

 العملاء.
 ة: وبناءً على ذلك، وبالاستناد إلى الدراسات السابقة، يمكن تحديد مشكلة البحث بالتساؤلات الآتي

 محل الدراسة؟  المصرففروع قدمة لهم من قبل ما هو مستوى إدراك العملاء لجودة الخدمات المصرفية الم -1
 محل الدراسة؟ فروع المصرفتوقعات العملاء لمستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم من قبل  ما هي -2
 ؟وجهة نظر عملاء فروع المصرف محل الدراسةدة الخدمات المصرفية من ما هي الأهمية النسبية لأبعاد جو  -4
 في المصارف محل الدراسة؟لهم ما هو مستوى رضا العملاء عن جودة الخدمات المصرفية المقدمة  -3
 ما هو نوع وقوة العلاقة بين رضا العملاء وأبعاد جودة الخدمات المصرفية المقدمة؟ -5
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المتوقعة من وجهة نظر عملاء جودة الخدمات المصرفية المدركة )الفعلية( أعلى أو أقل أو مساوية للجودة  هل -6
 ؟ فروع المصرف محل الدراسة

 
  :و أهدافه أهمية البحث
 الأهمية النظرية

لتحقيق رضا العميل، حيث يعتبر موضوع الجودة من المرتكزات  أهمية الجودة كأحد المداخل التي تستخدم -1
 الأساسية للميزة التنافسية في المصارف، لأنها تنشط الخطة التسويقية.

 المستخدم لقياس جودة الخدمات.(SERVQUAL) شرح وتوضيح نموذج الفجوات  -2
 :الأهمية العملية

 اسها، بحيث حاول هذه الدراسة تقديم منهجية علمية لآلية قيتباين طرق قياس جودة الخدمة المصرفية وبالتالي ت -1
 الجودة استناداً إلى تقييمات العملاء أنفسهم. كوسيلة لتحسين وتطوير االاعتماد عليه يمكن للمصارف

 .ورضا العملاء عنها لمصرفية المقدمة،لقياس جودة الخدمة ا من المحدداتمتنوعة مجموعة  تخدام الباحثاس -2
للتعرف على الفجوة بين توقعات العملاء لأبعاد  (SERVQUAL) الفجوة مدخل نظرية طبيق الباحث أسلوبت  -3

دراكهم لهذه التوقعات.  جودة الخدمات المصرفية وا 
 أهداف البحث:       

 يسعى الباحث من خلال هذا البحث لتحقيق الأهداف التالية:
 محل الدراسة. مصرفية المقدمة لهم من قبل فروع المصرفلتوقعات العملاء لمستوى جودة الخدمات ا تحديد -1
محل  فروع المصرففي نحوها  توجهات العملاء مستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة )الفعلية( ومعرفة تحديد -2

 الدراسة.
من وجهة  المصرففروع الأهمية النسبية لأبعاد جودة الخدمات المصرفية )المدركة والمتوقعة( التي تقدمها  تحديد -4

 .نظر عملائها
من وجهة نظر عملاء فروع لجودة المتوقعة تحديد مدى التباين بين جودة الخدمات المصرفية المدركة )الفعلية( وا -3

 .المصرف محل الدراسة
التعرف على مستوى رضا العملاء  عن جودة الخدمات المصرفية والتعرف على نوع وقوة العلاقة بين رضا العملاء  -5

 والأبعاد التي تشكل جودة الخدمات المصرفية.
 

 منهجية البحث:        
 البحث إلى قسمين:                                                        غية تحقيق أهداف البحث فقد قسمب
 القسم النظري:  -أ 

لأهم ما ورد في المراجع والمصادر العربية والأجنبية والدوريات والمجلات  المنهج الوصفي التحليليعلى  اعتمد البحث
 .اقع الانترنتومو 
 القسم العملي: -ب
 ما يلي: استخدم البحث في الدراسة الميدانية 
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على الأفراد المتعاملين مع  أسلوب المسح الميداني للمجتمع الإحصائي بطريقة العينة، وذلك بتصميم استبانة توزع -1
 رف.المص

 إجراء مقابلة استقصائية معمقة مع بعض أفراد المجتمع المدروس. -2
 الاعتماد على الملاحظة المباشرة في بعض الحالات. -4

للعلوم الاجتماعية  الإحصائية [، )برنامج الحزم[SPSS V20سيتم تحليل البيانات باستخدام برنامج التحليل الإحصائي 
[Statistical Package for Social Sciences:باستخدام مجموعة التقنيات التالية ،] 
 لبيان ثبات المقياس بالنسبة لجميع بنود الاستبيان. `Alpha (Cronbachاختبار الثبات) -1
 التكرارات والنسب المئوية.توسط الحسابي والانحراف المعياري و الم -2
 يرات المستقلة ورضا العملاء.بين المتغ : لبيان نوع العلاقة (Pearson) اختبار علاقة الارتباط  -4
 : لبيان الاختلافات بين إجابات عينتين مستقلتين.T- Test Independent Samplesاختبار  -3
 

 مجتمع وعينة البحث:
 .جاري السوريمجتمع البحث: هو عملاء فروع المصرف الت

 .ء فروع المصرف التجاري السوري في محافظة اللاذقيةعملاعينة البحث: سيتم اختيار عينة من 
وقام  الشامل لجميع أفراد المجتمع المدروس، وقد استخدم الباحث في هذه الدراسة أسلوب العينة لصعوبة إجراء الحصر 

 الباحث باختيار العينة بشكل عشوائي.
%(، الدرجة المعيارية عند 55معامل ثقة )( مفردة، و 133333حيث وجد أنه عندما يكون مجتمع البحث يزيد عن ) 

%(، وحدود خطأ 53(، نسبة توافر الخصائص المطلوب دراستها في المجتمع هي )1.56%( تبلغ: ) 55حدود الثقة )
  [1]( مفردة، وفق القانون التالي:  483%(، فإن حجم العينة يكون )5يبلغ )

   %(133فر الخصائص( * )مكمل النسبة لـ )الدرجة المعيارية( * )نسبة توا 2حجم العينة =      
 )الخطأ المسموح به(  2                                               

 
   483 =   3.5633 =  %(53)*%(53)*( 1.56) 2 =     حجم العينة      

                              2 (3.35)                   3.3325     
 السوري في اللاذقية. ف التجاري[ استبانة على عملاء فروع المصر 483توزيع ] أي تم

 (،2/2315) -(7/2318)بين فقد تم انجازه في الفترة الزمنية الممتدة  ،إن البحث محدود زمنياً  حدود البحث:
 فروع المصرف التجاري السوري في محافظة اللاذقية سوريا. على صرت الدراسةوالبحث محدود مكانياً، حيث اقت

 والجدول التالي يبين أسماء هذه الفروع، وعدد أفراد عينة البحث ونسبتهم المئوية:
 

 ( يبين أسماء الفروع وعدد العملاء الموزعين على كل فرع والنسبة المئوية لعدد الاستبانات المستردة.1الجدول رقم )
 النسبة المئوية عدد الاستبانات المستردة الاستبانات الموزعةعدد  اسم الفرع

 %11.28 101 121 1فرع 
 %18.88 18 102 2فرع 
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 %12.18 78 67 8فرع 
 %10.67 12 82 1فرع 

 %67.82 20 27 فرع جبلة
 %11.66 811 811 المجموع

 
 وقد واجهت الباحث مجموعة من الصعوبات أهمها: 
 التواصل مع العملاء إلا من خلال المصارف. صعوبة -
 توفير معلومات عنهم نظراً لسريتها. رفض المصارف توفير قوائم بأسماء العملاء أو -
 عدم إدراك مجموعة كبيرة من العملاء لأهمية موضوع جودة الخدمات المصرفية وتأثير ذلك عليها. -

  
                                                                                               فرضيات البحث: 

لا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين مسـتوى إجمـالي جـودة الخدمـة المدركـة ومسـتوى إجمـالي  :الفرضية الرئيسة الأولى
 ة.محل الدراس متوقعة من قبل عملاء فروع المصرفجودة الخدمة ال

 ويتفرع عنها خمس فرضيات فرعية وهي:
قبــل عمــلاء فــروع لا توجــد فــروق ذات دلالــة معنويــة بــين مســتوى العناصــر الماديــة الملموســة المدركــة والمتوقعــة مــن  -1

 .        المصرف محل الدراسة
 .فروع المصرف محل الدراسةعملاء لا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين مستوى الاعتمادية المدركة والمتوقعة من قبل  -2
 عملاء فروع المصرف محل الدراسة.لا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين مستوى الاستجابة المدركة والمتوقعة من قبل  -4
 قبل عملاء فروع المصرف محل الدراسة.لا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين مستوى الأمان المدرك والمتوقع من  -3 
 ذات دلالة معنوية بين مستوى التعاطف المدرك والمتوقع من قبل العملاء في المصارف محل الدراسة.  لا توجد فروق  -5 

 المقدمة ورضا العملاء.الكلية توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين جودة الخدمة المصرفية لا  :الفرضية الرئيسة الثانية
 ويتفرع عنها خمس فرضيات فرعية وهي: 

لمصـرفية اتوجد علاقة ارتباط ذات دلالـة معنويـة بـين بعـد العناصـر الماديـة الملموسـة كأحـد أبعـاد جـودة الخدمـة  لا  -1
 المقدمة ورضا العملاء.

 لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين بعد الاعتمادية كأحد أبعاد جودة الخدمة المصرفية المقدمة ورضا العملاء. -2
 تباط ذات دلالة معنوية بين بعد الاستجابة كأحد أبعاد جودة الخدمة المصرفية المقدمة ورضا العملاء.لا توجد علاقة ار  -4
 لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين بعد الأمان كأحد أبعاد جودة الخدمة المصرفية المقدمة ورضا العملاء. -3
 عاطف كأحد أبعاد جودة الخدمة المصرفية المقدمة ورضا العملاء.لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين بعد الت -5

 أداة البحث:
اســتبيان مخصــص لأهــداف البحــث بعــد الإطــلاع علــى العديــد مــن الدراســات والأبحــاث الســابقة ذات العلاقــة تــم تصــميم 

مـن خـلال المعطيـات المقدمـة فـي الجانـب النظـري بمـا يتعلـق بمحـاور ة، ــلاعيــتطـــة الاســـدراســلال الــــن خـــوع ومــوضــبالم
لتقـويم جـودة  Servqual) -اعتمدت الدراسة بصورة أساسـية علـى مقيـاس جـودة الخدمـة )مـدخل نظريـة الفجـوة البحث ، 

 الخدمات المقدمة.
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    مثل : يةوتم تقسيم الاستبانة إلى ثلاثة محاور: الأول خاص بالأسئلة المتعلقة بالعوامل الشخص
 مدة التعامل(. -نوع الحساب -الدخل الشهري -العمر -المهنة -المؤهل العلمي –)الجنس

بينما تناول المحور الثاني الأسئلة الخاصة بجودة الخدمات المصرفية المتوقعة من قبل العملاء أي مـا ينبغـي أن تكـون  
عليـه الخدمــة، ويتضـمن الاســتبيان محـوراً ثالثــاً يتنـاول الأســئلة الخاصـة بجــودة الخـدمات الفعليــة المقدمـة مــن وجهـة نظــر 

لاء عـن الخـدمات المقدمـة، ويمثـل الفـرق بـين إدراك العمـلاء وتوقعـاتهم)فجوة العملاء، بالإضافة إلى بند يقيس رضـا العمـ
 جودة الخدمة(.

( الخماسي، حيث كانت احتمالات الإجابات في Likert Scaleتصميم أسئلة البحث بالاعتماد على مقياس ليكرت ) تم
 استبانة جودة الخدمة المتوقعة كما يلي:

 .(1، منخفض الأهمية جداً 2،منخفض الأهمية 4،متوسط الأهمية 3،مرتفع الأهمية5)مرتفع الأهمية جداً 
 أما في استبانة جودة الخدمة المدركة فقد كانت احتمالات الإجابات كما يلي:

 (.1، جودة منخفضة جداً 2، جودة منخفضة4، جودة متوسطة 3، جودة مرتفعة 5جودة مرتفعة جداً )
 المقدمة كانت الاحتمالات هي: أما بالنسبة لتقييم رضا العملاء عن الخدمات 

 (.1، رير راضٍ على الإطلاق2، رير راضٍ  4، محايد 3، راضٍ بشكل جيد 5)راضٍ بشكل ممتاز 
 صدق أداة البحث وثباتها:

مدى تلبية المقياس للأرراض قياس ما وضع لقياسه، و  درة المقياس علىـة قـــه: درجــبأن دق الأداةــــعرف صــي
 [ 2].والاستعمالات

المختصين  الأساتذة راجعته وتقويمه مرات عديدة، بعد عرضه على مجموعة منـــتبيان ومـــق الاســدقيــث بتــاحـــام البـــق
ويق المصرفي للتأكد من استيفائه لشروط منهجية البحث ومصداقيته، وقد أبدو ملاحظاتهم ـال التســفي مجلين ـــوالعام

بل أن تطبق الاستبانة في صورتها النهائية، إضافة إلى اختباره من خلال عينة ت في ضوء الملاحظات قـعليها فعدل
ة فهم جميع العبارات التي تحتوي عليها وبناء على ذلك تم ــوح وسهولــد من وضــارف، للتأكــن المصــدودة من زبائــمح
ضافة بعضها، ويعني الثبات: إذا ل صيارة بعض ــتبانة مثل تعديــلى الاســلات عــض التعديــراء بعــإج العبارات وحذف وا 
 [ 4]ورة ثابتة ومطردة الفروق بين الأفراد ويعبر عن مدى الدقة والاتساق في نتائجه.ـف بصــاس يكشــان المقيــا كــم

، وتشير إلى وهي قيمة ذات دلالة إحصائية مقبولة Alpha= 0.745 (Cronbachوكانت نتيجة اختبار الثبات)
 إمكانية الحصول على النتائج نفسها فيما لو تم تكرار القياس وفي ظروف مشابهة وباستخدام المقياس ذاته.

                    الدراسات السابقة:
 ( عنوان الدراسة:  2010دراسة )أبوسيف، نور خالد  -1

 "إدارة خدمة العملاء ودورها في رفع فعالية المصارف".
( استبانة من عملاء 461( استبانة واسترداد )483المصرف العقاري في اللاذقية، تم توزيع )طبقت هذه الدراسة على 

جبلة( ، هدفت هذه الدراسة إلى تحديد خدمات العملاء التي يقدمها  -آذار 8-المصرف العقاري من فروع )تشرين 
اسة، وقد توصلت إلى المصرف محل الدراسة والتعرف على مستوى جودة خدمة العملاء في المصرف محل الدر 

مجموعة من النتائج أهمها:توجد فروق ذات دلالة معنوية بين خدمات العملاء المقدمة في المصرف محل الدراسة حالياً 
وبين الخدمات الواجب تقديمها من منظور إدارة خدمة العملاء، وأيضاً توجد فروق ذات دلالة معنوية بين جودة خدمة 

 [3تها من منظور إدارة خدمة العملاء.]اسة حالياً وبين جودالعملاء في المصرف محل الدر 
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 :الدراسة عنوان( Titko, Lace and Kozlovskis 0103) دراسة -0

"Service Quality In Banking: Developing and Testing Measurement Instrument with 

Latvian Sample Data". 

 " جودة الخدمات في المصارف: تطوير واختبار أداة القياس من خلال بيانات العينة اللاتيفية"
بينت الدراسة أهمية إدارة جودة الخدمة في الأعمـال المصـرفية، والتـي لهـا تـأثير إيجـابي علـى رضـا العمـلاء، وقـد هـدفت 

اللاتيفيــة، وتــم  المصــارففــي  المصــارفلاء هــذه الدراســة إلــى تطــوير أداة لقيــاس جــودة الخــدمات المدركــة مــن قبــل عمــ
 .(E P I C A)اختيار العينة بشكل عشوائي، واستخدمت الدراسة نموذج 

 الوصول. -القدرة والتفكير العاطفي -الصورة -المنتج -أي: التكلفة 
 [5]وتبين أن أكثر العناصر تأثيراً على رضا العملاء هي القدرة والتفكير العاطفي.

 :الدراسة عنوان( Malviya, Dehariya, and Sharma 0109) دراسة -3

"Exploring the Dimensions of Internet Banking Service Quality in Indore". 

 " استكشاف أبعاد جودة خدمات الانترنت المصرفية في إندور".
الهند،  -في إندور لمقدمة عبر الانترنتأجريت الدراسة لمحاولة اكتشاف أكثر الأبعاد تأثيراً في جودة الخدمة المصرفية ا

وقامت الدراسة بجمع البيانات من خلال مستخدمي خدمات الانترنت المصرفية، ولهذا الهدف تم تطوير مقياس لتسهيل 
 إجراء دراسة تجريبية لقياس الجودة وتم الاعتماد على جمع البيانات الكمية، وتوصلت الدراسة إلى

جمالية  -الاستجابة -الاعتمادية -الضمان والأمن -الخدمات المصرفية هي: الملاءمة أن العوامل المؤثرة في جودة
 [6]سهولة الاسترجاع. -موقع الويب

 ( عنوان الدراسة:Rahim 2016دراسة ) -1 
" Customer Satisfaction and Loyalty: A Study of Interrelationships and Effects in 

Nigerian Domestic Airline Industry". 

وتأثيراتها في صناعة الخطوط الجوية المحلية النيجرية". : دراسة العلاقات المتبادلةوولائه " رضا العميل   
علــى صــناعة الخطــوط الجويــة، وتــم توزيــع اســتمارة علــى أفــراد العينــة، وأظهــرت النتــائج بــأن أجريــت الدراســة فــي نيجريــة 

استفادوا من خدمات شركة الطيـران مـراراً وتكـراراً وكـانوا أكثـر إيجابيـةً  العملاءقد حقق ولاءهم للشركة، وأن  العملاءرضا 
فـي رايـة الأهميـة فـي بنـاء  العمـلاءمقارنة بالذين استفادوا من خـدمات الشـركة لأول مـرة وخلصـت الدراسـة إلـى أن رضـا 

علاقـة طويلـة ن ت من شـأنها أن تضـموتعزيز الولاء، وأوصت الدراسة بضرورة أن تقوم شركات الطيران بتنفيذ استراتيجيا
  العملاءالأمد مع المسافرين جواً، وضرورة تقديم خدمات ذات جودة عالية تلبي وتتجاوز توقعات 

[7]لتعزيز الولاء ليهم.  
 ( عنوان الدراسة:Rao 0109دراسة ) -8

"Service Quality in Commercial Banks: A Study of Public Sector Banks in Warangal 

District". 

 نغال".للبنوك في منطقة وارا التجارية: دراسة في القطاع العام المصارف"جودة الخدمة في 
فيما يتعلق بجودة الخدمة المقدمة من قبل  العملاءالدراسة في الهند، وقد هدفت الدراسة إلى تحديد تصورات  أجريت

تمثلت أهم  واستخدمت استبانة لهذا الغرض، ،الجمهور، وتحديد الأبعاد ذات الصلة بجودة الخدمة في القطاع المصرفي
رير راضين عن بعدي الاستجابة والتعاطف، وهناك فجوة كبيرة بين جودة الخدمة المتوقعة والفعلية،  العملاءالنتائج بأن 
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وعدم  العميلتمثلت أهم التوصيات بضرورة الاهتمام بأبعاد جودة الخدمة المصرفية كحزمة واحدة لتحقيق رضا و 
[8].فقدانه  

( عنوان الدراسة:2020دراسة )محمد  -7  
 .دهوك مدينة في التجارية مصارفال في استطلاعية دراسة : العميل رضا على المصرفية الخدمة جودة تأثير

 الإيجابيـة العلاقة تطوير على المصرفية الخدمات جودة أهمية إبرازاسة إلى هدفت الدر أجريت الدراسة في العراق، وقد 
الخدمـة المصـرفية يـؤثر علـى رضـا العمـلاء، وقـد اشـتملت العينـة علـى  لجـودة المصـارف امـتلاك أن إلـى العمـلاء مـع
 :يأتي بما الاستنتاجات أهم تمثلت( استبانة، و 144)

 .العميل رضا ، والعمل على كسب المصرفية الخدمة بجودة الدراسة عينة المصارف قبل من اهتماميوجد  – 1
 الخدمة لجودة والجزئي الكلي المستوى على ارتباط علاقة وجود إلى الإحصائي التحليل نتائج تشير -2

 .العميل رضاب المصرفية
 :يأتي بما تمثلت التوصيات من جملة الى الدراسة وتوصلت

 تحقيـق فـي كبيـر دور لهـم نلأ وتـدريبهم لزيـادة خبـراتهم وتطويرهـا، بالمصـارف العـاملين بـالأفراد الاهتمـام ضـرورة1- 
 .العميل رضا تحقيق على القدرة ثم ومن الجودة،

 الخدمة جودة تعزيز بهدف واقتراحاتهم بآرائهم والاهتمام العملاءب المتعلقة المشاكل حل ضرورة -2
 [5].العملاء رضا لتحقيق المصرفية

  والجدول التالي يبين ملخص الدراسات السابقة ومقارنتها بالدراسة الحالية:
 

 ( يبين مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة من حيث أوجه التشابه والاختلاف.2الجدول رقم )
 الدراسة الحالية الدراسات السابقة

 :(2010دراسة )أبوسيف، نور خالد  -1
 .أجريت على المصرف العقاري في محافظة اللاذقية -

 اختصت بإدارة خدمة العملاء -
بين الخدمات المقدمة والخدمات الواجب تقديمها من منظور إدارة أهم النتائج: توجد فروق 

 خدمة العملاء.

التشابه: توجد فروق بين جودة الخدمة المتوقعة والمدركة من قبل 
 العملاء.

لدراسة الحالية على فروع المصرف التجاري السوري الاختلاف: أجريت ا
 في محافظة اللاذقية.

 
 :(Titko, Lace and Kozlovskis 0103دراسة ) -0

 أجريت على قطاع المصارف في لاتيفيا. -
القدرة والتفكير  -الصورة -المنتج -أي: )التكلفة E-P-I-C-A)استخدمت نموذج ) -

 الوصول( -العاطفي
 أكثر العناصر إرضاءً هي: القدرة والتفكير العاطفي.أهم النتائج:  -

 التشابه: طبقت الدراسة الحالية على قطاع المصارف.
 أجريت الدراسة الحالية في سوريا. -الاختلاف:

أي: )العناصر المادية  SERVQUAL)استخدمت نموذج ) -
 الأمان(. -التعاطف -الاستجابة -الاعتمادية -الملموسة

ثم الأمان ثم  الملموسة العناصر إرضاءً هي: العناصر المادية أكثر -
 التعاطف.

 :(Malviya, Dehariya, and Sharma 0109دراسة ) -3

 أجريت في الهند على الخدمات المصرفية المقدمة عبر الانترنت. -
 استخدمت استبانة إلكترونية. -

 الأبعاد تأثيراً في جودة الخدمات المصرفية هي: أهم النتائج: أكثر -
سهولة  -جمالية موقع الويب -الاستجابة -الاعتمادية -الضمان والأمن -الملاءمة

 الاسترجاع.

 التشابه: أجريت على الخدمات المصرفية.
 على الخدمات المصرفية التقليدية. أجريت في سوريا -الاختلاف: 

 استبانة ورقية.استخدمت الدراسة الحالية  -
العناصر المادية الملموسة أكثر العناصر تأثيراً في جودة الخدمة هي:  -

 ثم الأمان ثم التعاطف.

 اهتمت الدراسة الحالية بموضوع رضا العملاء. -التشابه: :(Rahim 2016دراسة ) -1
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 أجريت في نيجريا على صناعة الخطوط الجوية. -
 استخدمت استبانة. -

 أهم النتائج: رضا العملاء في غاية الأهمية في بناء وتعزيز الولاء. -

 استخدمت استبانة. -
 أجريت في سوريا على قطاع المصارف. -الاختلاف:

 أهم النتائج: رضا العملاء يتبع الجودة.-
 (:Rao 2011دراسة ) -8

 أجريت الدراسة في الهند على القطاع العام للمصارف التجارية. -
 استخدمت استبانة. -

 إن العملاء غير راضين عن بعدي الاستجابة والتعاطف، -: أأهم النتائج -
 توجد فجوة كبيرة بين جودة الخدمة المتوقعة والفعلية. -ب

أجريت الدراسة الحالية على أحد مصارف القطاع العام وهو  -التشابه:
 المصرف التجاري السوري.

 استخدمت استبانة. -
 بين جودة الخدمة المتوقعة والفعلية.أهم النتائج: توجد فجوة سلبية  -

 الاختلاف: إن العملاء غير راضين عن بعدي الاعتمادية والاستجابة.
(:2020دراسة )محمد  -7  

 أجريت في العراق على المصارف التجارية. -
 استخدمت استبانة. -

علاقة ارتباط على المستوى الكلي والجزئي لجودة الخدمات  أهم النتائج: وجود -
 المصرفية برضا العملاء.

أجريت على أحد المصارف التجارية وهو المصرف التجاري  -التشابة:
 السوري.

 استخدمت استبانة. -
معنوية بين جودة الخدمات أهم النتائج: وجود علاقة ارتباط ذات دلالة  -

 العملاء.المصرفية الفعلية ورضا 
 

 

 الإطار النظري: 
 أولًا: مفهوم الخدمة المصرفية:

منــتج ريــر ملمــوس يقــدم فوائــد ومنــافع مباشــرة للزبــون كنتيجــة لتطبيــق جهــد أو اســتخدام طاقــة  :(Service)الخدمةةة -1
 [13]مادياً.وهذه المنتجات لا يمكن حيازتها أو استهلاكها ة فيه على أشخاص أو أشياء معينة، بشرية أو طاقة آلي

: نشـاط أو منفعـة يسـتطيع أي طـرف تقـديمها لطـرف آخـر ومـن ( فهو يشير إلى أن الخدمة هيKOTLERأما كوتلر )
 [11]الضروري أنها رير ملموسة  ولا ينتج عنها ملكية أي شيء.

مـن مجموعـة مـن العمليـات ذات المضـمون المنفعـي الكـامن فـي مجموعـة  (:Bank Serviceالخدمة المصةرفية ) -2
العناصــر الملموســة وريــر الملموســة المدركــة مــن قبــل الأفــراد أو المؤسســات مــن خــلال دلالاتهــا وقيمتهــا المنفعيــة، والتــي 
تشـــكل مصـــدراً لإشـــباع حاجـــاتهم الماليـــة والائتمانيـــة الحاليـــة والمســـتقبلية والتـــي تشـــكل فـــي نفـــس الوقـــت مصـــدراً لربحيـــة 

 [12]المصارف.
درجــة تطــابق الأداء الفعلــي للخدمــة مــع توقعــات العمــلاء لهــذه الخدمــة، فتقــديم خدمــة معيــار ل :(Qualityالجةةودة ) -8

  [14]ذات جودة يعني توافق الخدمة مع توقعات العملاء.
وهـي ملاءمـة مـا يتوقعـه العمـلاء مـن الخدمـة المصـرفية  (:Bank Service Qualityجةودة الخدمةة المصةرفية ) -1

منفعـة التـي يكتسـبونها نتيجـة حصـولهم علـى الخدمـة، إذن فالخدمـة الجيـدة مـن وجهـة المقدمة إلـيهم مـع إدراكهـم الفعلـي لل
 [13]نظر العملاء هي التي تتفق وتتوافق مع توقعاتهم.

وهي مدى توقع العميل لمستوى جودة الخدمـة المصـرفية المقدمـة فـي  (:Expected Qualityالجودة المتوقعة ) -8 
 المصرف محل الدراسة قبل تلقيها فعلًا، وتعتمد على احتياجات العميل وخبراته السابقة.

وهي القدرة على استخدام أساليب تقديم الخدمة بشـكل جيـد يرضـي العمـلاء، (: Actual Qualityالجودة الفعلية ) -7
 [15]وظفو المصرف من مستوى توقع العملاء للحصول على الخدمات المصرفية.أي كيف يرفع م
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حكـم أو تقـدير شخصـي مـن وهـي  (:Customer's Perceived Qualityالجةودة المدركةة مةن قبةل العمةلاء ) -6
د كبيـر علـى العملاء للأداء الفعلي لجودة الخدمة المقدمة في المصرف محل الدراسة بعد تلقيها فعلًا، وتعتمد إلى حقبل 

 [16].العملاءمدى توقعات 
وهـو مسـتوى رضـا العميـل عـن جـودة الخـدمات (: Customer's Totally Satisfactionرضةا العميةل الكلةي ) -1

 المدركة والمقدمة له فعلًا من قبل المصارف التجارية محل الدراسة.
 :       SERVQUALالفجوات نموذج  ثانياً:

اس ــــقيـــمــذا الـــوم هـــقـــ[، ويSERVQUALاراً ]ــــصـــتـــرف اخـــــــعـــذي يــــ[ والService Quality Modelوذج ]ــــمــن       
ونه من الخدمات المقدمة، ويمكن التعبير عن ـتوقعــا يــلاء ومـمـعـه الــدركــا يــن مـيـوة بــجــاك فــنــراض أن هـــتـى افـلــــع

الخدمة المتوقعة، أي:                                                  – المدركةودة الخدمة = الخدمة ج  التالية:المقياس بالمعادلة 
Service Quality = perceived service - expected service         SQ = P – E  

عن جودة الخدمة تؤثر في تحديدهم لمستوى جودة الخدمة التي قدمت  عملاء المصارفات ــاس فإن توقعــتناداً للمقيــــواس
كلة تنشأ إذا حدثت فجوة بين توقعات العميل وبين إدراك الإدارة لهذه التوقعات، ومن الطبيعي أن ــل، والمشـعـم بالفـهــل

         [17]مع المصرف. لي يزيد من حجم تعاملاتهبالرضا إذا تحققت توقعاتهم وبالتا يشعر العملاء
 ( أي :(Research Gapوتسمى فجوة البحث  :Gap 1الفجوة الأولى 

Consumer Expectation – Management Perceptions Gap 

أنفسهم، فلو عرف المدراء ما الذي  العملاء وتتمثل هذه الفجوة في الفرق بين إدراك الإدارة لتوقعات العملاء وتوقعات
تقديم الخدمات وفقاً لهذه التوقعات، وبالتالي سوف تكون الخدمات المصرفية مرضية لأنها قدورهم ميتوقعه العملاء كان ب

 تقابل توقعات العملاء، وهذا النموذج قائم على أحد مفاهيم الجودة وهو:
Service quality is a measure of how well the service level delivered matches customer 

expectations. 

 ، وأسباب هذه الفجوة:العملاءأن جودة الخدمة: هي مقياس لكيفية مقابلة مستوى الخدمة المقدمة لتوقعات  أي
 ات الإدارية.عدد كبير من المستوي -مناسبة )سوء التغذية الراجعة( عمليات الاتصال الخارجية رير -نقص في بحوث التسويق

 ( أي:(Design Gapوتسمى فجوة التصميم  :Gap 2الفجوة الثانية: 
Management Expectation – Service Quality Specification Gap  

وتمثل هذه الفجوة الفرق بين إدراك الإدارة لتوقعات العملاء وقدرتها على ترجمة ذلك الإدراك إلى معايير، أي أن مجرد 
إلى معايير ومحددات تكفل تقديم إدراك الإدارة المصرفية لتوقعات العملاء لا يكفي ولكن يجب ترجمة هذا الإدراك 

 الخدمة المصرفية بالشكل الذي يتوقعه العملاء ولهذه الفجوة أسباب:
ر عدم الكفاءة في وضع المعايي -عدم إدراك ما يحتاجه العملاء -ةعدم وجود التزام حقيقي من قبل الإدارة المصرفي

 المصرفية. عدم تحديد أهداف دقيقة للجودة -الخاصة بتقديم الخدمة المصرفية
 أي:  Delivery Gapوتسمى فجوة التقديم  :Gap 3الفجوة الثالثة: 

Service Quality Specifications – Service Delivery Gap 

وهي الفجوة بين مواصفات جودة الخدمة الموضوعة وبين الخدمة المصرفية المقدمة فعلًا، بمعنى أن مجرد وضع 
لا بد أن يلتزم مقدمو الخدمة بهذه المعايير حتى نضمن تقديم الخدمة وفق المعايير معايير مناسبة للجودة لا يكفي، بل 

 الصحيحة الموضوعة وبالتالي نقابل توقعات العملاء.
 ويكون المسبب الأساسي لهذه الفجوة هو تفاوت أداء العاملين وذلك للأسباب التالية:
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 -قصور النظام الداخلي -تكنولوجيا المستخدمةضعف ال -ضعف أداء العاملين -صراع الدور -عدم وضوح الدور
 رياب روح الفريق الواحد بين العاملين.

 ( أي:(Communication Gap: وتسمى فجوة الاتصال Gap 4الفجوة الرابعة: 
Service Delivery- External Communication Gap. 

 منظمة على نفسها من خلال اتصالاتها بالعملاء.وهي تتمثل بالفرق بين الخدمة المقدمة بالفعل والوعود التي قطعتها ال
أي أن إدارة المصرف قد تعطي العملاء معلومات مبالغ فيها من خلال وسائل الاتصال والترويج حول مستوى جودة 
الخدمة وطرق تقديمها، مما يؤدي إلى رفع توقعات العملاء إلى أعلى المستويات، فتكون النتيجة أن الإدراك مهما كان 

نخفض عن الجودة المصرفية اً سيكون في الغالب أقل من التوقعات التي تشكلت مما ينتج عنه مستوى رضا ممرتفع
 ولهذه الفجوة أسباب:المقدمة، 

 إعطاء وعود مبالغ بها. -الاتصالات الخارجية رير مناسبة
 أي:       (Reality Gap): وتسمى الفجوة الحقيقية Gap 5الفجوة الخامسة: 

Gap Expected Services  -  Perceived Services 

وهـي الفـرق بـين الخدمـة المدركـة مـن قبـل العمـلاء والخدمـة التـي كـانوا يتوقعونهـا، أي أن الخدمـة المدركـة لا تتطـابق مــع 
الخدمـة المتوقعــة، وتنشــأ هــذه الفجـوة بســبب إحــدى الفجــوات الســابقة أو كمحصـلة للفجــوات الأربــع الســابقة، أي أن عــلاج 
الفجوات الأربع السابقة سوف يؤدي إلى عدم ظهور الفجوة الخامسة الأمر الذي ينتج عنه تقدير عالي للجودة من وجهة 

 نظر العملاء.
  [18]{.3الفجوة  -4الفجوة  - 2الفجوة  -1= تابع }الفجوة  5الفجوة

    :ياتضختبار الفر ا
لبيان الفروقات بين  T-TEST)باستخدام اختبار ) التابعة لهااختبار الفرضية الرئيسة الأولى والفرضيات الفرعية -1

 :الجودة المدركة والمتوقعة
 

 لبيان الفروقات بين الجودة المدركة والمتوقعة. المصدر:إعداد الباحث. T-TEST)( يبين اختبار )8الجدول رقم ) 
 النتيجة T Sig. (2-tailed)قيمة اختبار  متوسط الفروقات يسيالمتغير الرئ

 الفرضية مرفوضة 0.000 88.01 0.671 - جودة الخدمة الكلية
 الفرضية مرفوضة 0.000 88.77 0.800 - الملموسة العناصر المادية

 الفرضية مرفوضة 0.000 81.78 0.177 - الاعتمادية
 الفرضية مرفوضة 0.000 12.71 1.800 - الاستجابة
 الفرضية مرفوضة 0.000 18.18 0.867 - الأمان

 الفرضية مرفوضة 0.000 11.10 0.671 - التعاطف
 في الجدول التالي:فجوة الخامسة وسيتم إيضاح مقدار اتساع ال

 
 الخامسة على مستوى الأبعاد الرئيسية: قياس الفجوة -2

الخدمة المتوقعة، أي:                                                  – المدركةتم استخدام المعادلة التالية:  جودة الخدمة = الخدمة 
Service Quality = perceived service - expected service         SQ = P – E 
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ة على مستوى ( يبين قياس الفجوة الخامسة بين إدراكات عملاء فروع المصرف التجاري وتوقعاتهم لجودة الخدمات المصرفي1الجدول رقم )

 البعد الرئيسي والأبعاد الفرعية. المصدر:إعداد الباحث.
قياس  المتوقع المدرك المتغير الرئيسي

 الفجوة
النسبة 
 المئوية

الترتيب للمتغيرات المستقلة 
 حسب مقدار اتساع الفجوة

 تفسير فجوة جودة الخدمة

 مقبولة لحد ما -------- %11.11 0.671 - 1.081 8.266 جودة الخدمة الكلية
 مقبولة لحد ما 8 %01.21 0.800 - 8.788 8.888 الملموسة العناصر المادية

 مقبولة لحد ما 2 %20.21 0.177 - 1.260 8.101 الاعتمادية
 ضعيفة 1 %21.68 1.800 - 1.818 8.220 الاستجابة
 مقبولة لحد ما 1 %18.08 0.867 - 8.111 8.212 الأمان

 مقبولة لحد ما 8 %18.87 0.671 - 8.880 8.178 التعاطف
 
 قياس الفجوة الخامسة على مستوى الأبعاد الفرعية: -8

الخدمـــــــــــــــة المتوقعـــــــــــــــة، أي:                                                  – المدركـــــــــــــــةتـــــــــــــــم اســـــــــــــــتخدام المعادلـــــــــــــــة التاليـــــــــــــــة:  جـــــــــــــــودة الخدمـــــــــــــــة = الخدمـــــــــــــــة 
Service Quality = perceived service - expected service         SQ = P – E 

 
( يبين قياس الفجوة الخامسة بين إدراكات عملاء المصارف التجارية وتوقعاتهم لجودة الخدمات المصرفية على مستوى 8الجدول رقم )

 الأبعاد الفرعية. المصدر:إعداد الباحث.
تفسير  فجوة جودة 

 الخدمة
ترتيب الأبعاد حسب 
 مقدار اتساع الفجوة

النسبة 
 المئوية

قياس 
 الفجوة

 العناصر المادية الملموسة -1 المدرك المتوقع

تمتع المصرف بمستوى تكنولوجي متقدم  3.318 3.920 0.60- %18.87 1 مقبولة لحد ما
 من ناحية الأجهزة والمعدات

وجود أماكن لانتظار السيارات خارج   3.267 3.837 0.86- %11.17 2 مقبولة لحد ما
 المصرف

وجود لوحات إرشادية داخل المصرف   3.079 3.505 0.18- %12.18 8 مقبولة لحد ما
 واضحة

تفسير فجوة جودة 
 الخدمة

ترتيب الأبعاد حسب 
 مقدار اتساع الفجوة

النسبة 
 المئوية

مقدار 
 الفجوة

 الاعتمادية -2 المدرك المتوقع

 المصرف بسجلات دقيقة احتفاظ 3.203 4.506 1.80- %21.82 8 ضعيفة
 إجراء العمليات المصرفية بسرعة ودقة 3.200 4.595 1.10- %80.87 2 ضعيفة
صدق المعلومات التي يقدمها المصرف  3.191 4.640 1.18- %81.28 1 ضعيفة

 للعملاء
تفسير فجوة جودة 

 الخدمة
ترتيب الأبعاد حسب 
 مقدار اتساع الفجوة

النسبة 
 المئوية

مقدار 
 الفجوة

 الاستجابة -8 المدرك المتوقع

إخبار العميل بدقة بموعد تقديم الخدمة  2.977 4.420 1.11- %82.78 2 ضعيفة
 المصرفية

زيادة عدد ساعات الدوام في المصرف  3.079 4.598 1.82- %88.01 1 ضعيفة
 وتكييفها للعميل في حال الضرورة
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عدد الموظفين ومنافذ الخدمة في  زيادة 3.213 4.611 1.10- %80.82 8 ضعيفة
 حالة الازدحام

تفسير فجوة   جودة 
 الخدمة

ترتيب الأبعاد حسب 
 مقدار اتساع الفجوة

النسبة 
 المئوية

مقدار 
 الفجوة

 الأمان  -1 المدرك المتوقع

 تطابق الخدمة المقدمة مع المعلن عنها 2.668 3.732 1.07- %21.81 1 ضعيفة
تعامل موظفي المصرف بالأدب والاحترام  3.041 3.716 0.71- %11.17 8 مقبولة لحد ما

 والتقدير
 التعامل مع المصرف يحقق الأمان 2.945 3.812 0.16- %22.61 2 مقبولة لحد ما

تفسير فجوة  جودة 
 الخدمة

ترتيب الأبعاد حسب 
 مقدار اتساع الفجوة

النسبة 
 المئوية

مقدار 
 الفجوة

  التعاطف -8 المدرك المتوقع

وضع المصرف مصلحة العميل في مقدمة  2.585 3.783 1.20- %81.76 2 ضعيفة
 اهتماماته

 ملائمة ساعات الدوام لظروف العملاء 2.668 4.235 1.86- %86.00 1 ضعيفة
 تقديم خدمات إضافية للعميل 2.965 4.251 1.28- %80.28 8 ضعيفة

 
 
 :T-TEST))تم استخدام اختبار  تقييم الجودة الكلية المدركة من قبل العملاء ومستوى الرضا لديهم -1
 

 ( يبين تقييم الجودة الكلية المدركة ورضا العملاء عن الخدمات المقدمة. المصدر:إعداد الباحث.7الجدول رقم )
 الجودة ورضا العملاء تقييم الانحراف المعياري المتوسط الحسابي المتغير

 متوسطة الجودة 0.167 3.278 جودة الخدمة الكلية المدركة
 متوسط الرضا 1.196 3.376 رضا العملاء الكلي

 
 قياس معامل الارتباط بين المتغيرات المستقلة  والمتغير التابع رضا العملاء: اختبار الفرضية الرئيسة الثانية -1

 
 ( بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع رضا العملاء وترتيب هذه المتغيرات حسب قوة الارتباط.Pearsonالارتباط )( يبين معاملات 6الجدول رقم )

معامل الارتباط  المتغيرات المستقلة

(Pearson) 

Sig. (2-

tailed) 
الترتيب حسب قوة العلاقة بالنسبة 

 للمتغير التابع )رضا العملاء(
 نوع الارتباط

الكلية  جودة الخدمات
 المدركة

 ضعيف -------- 1.111 0.627

 لا توجد علاقة -------- 0.654 0.025- العناصر المادية الملموسة
 ضعيف 1 0.000 0.228 الاعتمادية
 ضعيف 1 0.000 0.655 الاستجابة
 ضعيف 2 0.000 0.618 الأمان

 ضعيف 8 0.000 0.562 التعاطف
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 :و المناقشة نتائجال
 والفرضيات الفرعية التابعة لها: الفرضية الرئيسة الأولى ج اختبارنتائ -1

وجود فروق ذات دلالة معنوية بين أبعاد الجودة المدركة والمتوقعة وعلى مستوى جميع الأبعاد ( 4تبين من الجدول رقم )
والإدراكـات، بمعنـى  ، وقد تبين وجود فجوة سلبية بين التوقعـاتعاد الجودة المتوقعةالرئيسية وكانت هذه الفروق لصالح أب

حسـب مقيـاس العمـلاء يطمحـون إلـى أكثـر مـن ذلـك، و ولكن أن جودة الخدمة المصرفية تلبي جزءاً من توقعات العملاء، 
ويليهــا الأمــان ثــم التعــاطف، أمــا أقلهــا  العناصــر الماديــة الملموســةالفجــوات جــاءت أكثــر الأبعــاد إرضــاءً للعمــلاء هــي : 

 ة والاستجابة.إرضاءً للعملاء فهي الاعتمادي
تلبــي  فــروع المصــرف التجــاري محــل الدراســة%(، بمعنــى أن 18.83وكانــت نســبة الفجــوة الكليــة للجــودة الخدميــة هــي )

 %( من توقعات العملاء وهذا أمر جيد لحد ما، ولكنه لا يرقى إلى مستوى توقعات العملاء.81.16)
%( تقريبـاً ثـم 25( أن أعلى الفجوات السلبية في مقيـاس الفجـوات كانـت فـي الاسـتجابة وبنسـبة )3تبين من الجدول رقم )

%( تقريبـــا  15%( تقريبـــاً ويليهـــا الأمـــان وبنســـبة )15%( وجـــاء بعـــدها التعـــاطف بنســـبة )23تلتهـــا الاعتماديـــة وبنســـبة )
%( تقريبا ، بمعنى حسب مقيـاس الفجـوات جـاءت 8وبنسبة ) لملموسةالعناصر المادية اوجاءت أقل الفجوات اتساعاً هي 

ويليها الأمان ثم التعاطف، أما أقلها إرضـاءً للعمـلاء فهـي  العناصر المادية الملموسةأكثر الأبعاد إرضاءً للعملاء هي : 
 ضعيفة(. -الاعتمادية والاستجابة، وتراوح تفسير فجوة الخدمة بين )مقبولة لحد ما 

وتوقعاتهم لجودة الخدمات المصرفية  فروع المصرف التجاريقياس الفجوة الخامسة بين إدراكات عملاء  نتائج -2
 على مستوى الأبعاد الفرعية:

 إن أقل الأبعاد الفرعية تحقيقا  لرضا العملاء هي:  :العناصر المادية الملموسةالبعد الرئيسي  -أ
 وجود لوحات إرشادية داخل المصرف واضحة -
 أماكن لانتظار السيارات خارج المصرف  وجود -
 تمتع المصرف بمستوى تكنولوجي متقدم من ناحية الأجهزة والمعدات. -
 البعد الرئيسي الاعتمادية:  -ب

  إن أقل الأبعاد الفرعية تحقيقا  لرضا العملاء هي:
 احتفاظ المصرف بسجلات دقيقة -
 إجراء العمليات المصرفية بسرعة ودقة -
 .المعلومات التي يقدمها المصرف للعملاء صدق -
 البعد الرئيسي الاستجابة:  -جـ

 إن أقل الأبعاد الفرعية تحقيقا  لرضا العملاء هي:
 زيادة عدد الموظفين ومنافذ الخدمة في حالة الازدحام  -
 إخبار العميل بدقة بموعد تقديم الخدمة المصرفية  -
 كييفها للعميل في حال الضرورة.زيادة عدد ساعات الدوام في المصرف وت -
 البعد الرئيسي الأمان:  -د

 إن أقل الأبعاد الفرعية تحقيقا  لرضا العملاء هي:
 تطابق الخدمة المقدمة مع المعلن عنها -
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 التعامل مع المصرف يحقق الأمان -
 تعامل موظفي المصرف بالأدب والاحترام والتقدير. -
 البعد الرئيسي التعاطف:  -هـ
 أقل الأبعاد الفرعية تحقيقا  لرضا العملاء هي: إن
 تقديم خدمات إضافية للعميل -
 وضع المصرف مصلحة العميل في مقدمة اهتماماته -
 ،ملائمة ساعات الدوام لظروف العملاء -
مدى  كبرمدى اتساع الفجوة، بمعنى أن أقل العوامل إرضاءً هي التي حققت أ وقد تم ترتيب الأبعاد السابقة عكسياً مع 

 (.5ضعيفة( حسب الجدول رقم) -لحد ما ، وتراوح تفسير فجوة الخدمة بين )مقبولة في اتساع الفجوة بين المتوقع والمدرك
  نتائج مقياس الأداء الفعلي ورضا العملاء: -8

العملاء كان أيضاً ن تقييم الجودة الكلية المدركة )الفعلية( كان متوسطاً، وبالنسبة لرضا ( أ6تبين حسب الجدول رقم )
في المصارف محل  لرضا يتبع الجودة،بأن ا تفق مع الدراسات السابقة التي أكدتمتوسطاً، وهذه النتيجة منطقية وت

 (Rao 2318دراسة ) - (Titko, Lace and Kozlovskis 2314دراسة ) الدراسة، وهذه الدراسات هي:
 (.2323دراسة )محمد  -
 نتائج علاقة الارتباط بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع رضا العملاء: -1

ن ترتيب المتغيرات المستقلة من حيث قوة العلاقة مع المتغير التابع رضا العملاء هي: ( أ7تبين من الجدول رقم )
ن العلاقة بين الاستجابة ثم الأمان ثم التعاطف ثم الاعتمادية وأخيراً بالنسبة للعناصر المادية لا  توجد علاقة ارتباط، وا 

المتغيرات المستقلة الخمسة والمتغير التابع )رضا العملاء( هي علاقة طردية،  بمعنى كلما ارتفع مستوى أحد المتغيرات 
 المستقلة أو جميعها كلما أدى ذلك إلى زيادة مستوى رضا العملاء عن الخدمات المقدمة.

 [.15]رقم ضعيف(. تم تفسير قوة علاقة الارتباط استناداً إلى المرجع ال) الارتباط من النوع وكان 
 
 :التوصياتالاستنتاجات و  

كفاءة وتحسين جودة الخدمات التي في ضوء النتائج السابقة يمكن اقتراح عدد من التوصيات التي يمكن الأخذ بها لرفع 
 :وهي كالتالي محل الدراسة  المصرف التجاري السوريفروع تقدمها 

 والعمــل باســتمرار علــى ،المســتوى التكنولــوجي للأجهــزة والمعــدات المســتخدمة فــي تقــديم الخــدمات للعمــلاءالاهتمــام ب -1
 .تطويرها بما يلائم المتغيرات المستجدة

تلاءم مـع طبيعـة والمكان المـنظم المـريح، وجعـل هـذا المكـان يـ الاهتمام بالجوانب المادية للمصرف كالمباني الحديثة -2
 المقدمة. العملاء عند تقييم جودة الخدمة وهذه العوامل لها أثر كبير في نظر الخدمات المقدمة،

تفعيــل دور شــبكة الاتصــال بــين المركــز الرئيســي لكــل مصــرف  مــن خــلالالعمليــات المصــرفية ودقتهـــا  إنجــاز ســرعة -3
جراء التسوي ،وبين باقي فروعه  ات اللازمة عليها.بما يحقق السرعة في تداول المعلومات الخاصة بالعملاء وا 

لاســتيعاب  تطــوير إمكانيــات العــاملين وقــدراتهم ويتطلــب ذلــك ،والمعرفــة التامــةامــتلاك الموظــف المهــارات الضــرورية  -3
 .إخضاعهم لدورات مستمرة في مجال تقديم الخدمات للعملاء من خلال  ،التطورات المستجدة
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لكترونيــة، بالإضــافة إلــى إمكانيــة الوصــول إليهــا بســهولة، احتفــاظ المصــرف بســجلات دقيقــة  -5 لأنهــا تضــمن ورقيــة وا 
 حقوق المتعاملين وترفع من مستوى اعتمادية المصرف.

فـــتح منافـــذ جديـــدة للخدمـــة عنـــد العمـــل علـــى مـــن خـــلال  حالـــة الازدحـــام،زيـــادة عـــدد المـــوظفين ومنافـــذ الخدمـــة فـــي  -6
 بهدف تعزيز مستوى استجابة المصرف.من خلال وضع برامج توقيت مرنة،  وأيضا زيادة عدد ساعات الدوام وتكييفهاالضرورة، 

مــات التــي يقــدمها المصــرف للعمــلاء، ودقــة إخبــار صــدق المعلو  مــن خــلال تــوافر الثقــة بــين العميــل ومقــدم الخدمــة -7
 فالصدق هو أساس التعامل والثقة.العميل بمواعيد تقديم الخدمة، 

تصــميم بــرامج مصــرفية ملائمــة لكــل فئــة مــن ضــرورة فــي مقدمــة الاهتمامــات وهــذا يتطلــب  وضــع مصــلحة العميــل -8
 مما يضمن استمرارية تعاملاتهم. وتحديث الخدمات المقدمة لهم، ،العملاء تلبي ررباتهم واحتياجاتهم

 العـاملين بـين الجـودة ثقافـة نشـرالعمـل علـى  خاصـة بجـودة الخدمـة المصـرفية مهمتهـا )بشـكل مسـتمر(إنشـاء إدارة  -5
 وتقديم اقتراحات بخصوص تحسين وتطوير آلية تقديم الخدمات المصرفية.، لها رئيسيا هدفا وجعلها
مـزيج الخـدمات المصـرفية  في والوقـوف علـى انطباعـات العمـلاء ومـدى رضـاهم عـنمتابعة ومراقبة السـوق المصـر  -13

لكترونية المقدمة لهم،  .باستخدام وسائل استقصاء متعددة ورقية وا 
 :البحوث العلمية المقترحة

 في القطاع المصرفي. علاقة السعر بالولاء -
 في القطاع المصرفي. علاقة الرضا بزيادة حجم المبيعات -
 .العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك في القطاع المصرفي -
 في القطاع المصرفي. العوامل المؤثرة على قرار الشراء الحالي والمستقبلي -
 في القطاع المصرفي. علاقة الصورة الذهنية بالولاء -
 في القطاع المصرفي. علاقة الصورة الذهنية بزيادة حجم المبيعات -
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