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 الت ِّجارية البنوك تقدمها التي المصرفية الخدمات جودة قياس
 *جدة منطقة على تطبيقية دراسة

 عويد طويرش الله د. عبد
 الأعمال إدارة قسم -مساعد أستاذ

 دياب حمدأالحميد  عبد د.

 الأعمال إدارة قسم -مشارك أستاذ
 زعبد العزيجامعة الملك  - والإدارة الاقتصاد كلية

 المملكة العربية السعودية
 :ملخص

راسددة اددوة قيدداا جددودة ال؛دددما  المصددرليةو التددِّ اردددمها البةددوك الت ه اريددة لددِّ مة رددة جدددة    وذلددكالهدددم مدده ادد ِّ الد ه
 جددودة قيدداا لددِّ اسددت؛دم  والتددِّ -العمدد   نظددر وجهددة مدده - ال؛دددما  جددودة أبعدداد عدده اعبددر متغيددرا   خمسددة باسددت؛دا 
راسددة لرددد اددم اسددت؛دا  الاسددتبيا   دد داة ل مدد  SERVPERFوذلددك باسددت؛دا  مريدداا  المصددرلية  ال؛دددما    ولتةفيدد  ادد ِّ الد ه

راسة ) دعودية لدِّ مة ردة جد  ام اختيارام عشدواييا عمي ا  (320البيانا   وقد شمل  الد ه  وأشدار  دة.ا مده المدراجعيه للبةدوك السد
راسدة إليهدا اوصدل  التِّ الةتايج  الماديدة ال واند  بعدد مده  د  لدِّ المصدرلية ال؛ددما  جدودة عده الإي دايِّ الان بدا  إلد  الد ه

ددا. والاعتماديددة والاسددت ابة الملموسددة  الأبعدداد مدده أقدد  يدرجددة ولكدده ا ي ايياددإ التَّرددد ر  ددا  لرددد والأمددا  التَّعددا   م ددال لددِّ أمَّ
راسددة أوصدد  وقددد الأخددر    وادددري  أبعاداددا  جميدد  لددِّ ال؛دددما  جددودة بمسددتو   ل رارددا  ال دداد العمدد  مواصددلة بضددرورة الد ه
 .العم   م  التَّعام  مهارا  لتةمية الموظفيه

 :مقدمة
 بدد   أحددد علدد  ي؛فدد  ولا عةهددا  غةدد  لا التددِّ الماليددة المؤسسددا  ومدده اقتصدداد  أي ر ددايز مدده أساسددية ر يددزة البةددوك اعتبددر

 لدِّ الم تمد  ولدورا  مده الكثيدر تكدو  يل الم تمد   مددخرا  اوزيد  وإعدادة واحريدك  حشدد  علد  يعم  يلد  أي لِّ المصرلِّ الة هظا 
 البةدوك واردو  ا م دردا  ااقتصداديا  اوا دورا  انمدوا  يحرد  بشدل  ا؛صيصدها علد  يعمد  ِّيددور  والد ي المصدرلِّ  ال هداز لدد  ودايد  ح م
  زيدد وممدا .الايتمدا  وح د  ومدة  الفوايدد نسد  خفد  أو رلد   ريد  عه وذلك للدولة  والةردية المالية السياسة اةفي  لِّ اا  يدور
 لدددد  الدددوعِّ وازديددداد التَّكةولدددوجِّ  والتَّ دددور المةالسدددة  شددددة ارافدددا  الت ه اريدددة البةدددوك قبددد  مددده اردددد  التدددِّ ال؛ددددما  أاميدددة مددده

 لال؛ددددما  هدددا يعم  و موحدددا  اوقعدددا  مددد   توالددد  بمدددا واحسددديةها ال؛ددددما  ا دددوير يسدددتوج  الددد ي الأمدددر معهدددا  المتعدددامليه
 والحصدة الربحيدة زيدادة ذلدك علد   تراد  مما العم  و ولا  زيادة لِّ ذلك كا أ سوا   المزايا مه العد د احر  والمت ورة المتميزة
وقية   .للبةك التَّةالسِّ الوض  احسه وبالتَّالِّ السد

عودي المصرلِّ ال هاز يشهدِّ ال ي المتزا د التَّ ور إ َّ  ةوا  خ ل - السد  والان ازا  – العشريه الرر   مه الأخيرة السَّ
دعودي  الاقتصداد خدمة لِّ ونشط لاع  يدور لريا ا مه ملةه  والعالمِّ المحلِّ الصعيد ه عل  المهمة  خد ل مده وذلدك السد

                                                           

جدددة  علدد  دعمهددا  –جامعددة الملددك عبددد العزيددز   ترددد  لريدد  الدراسددة بالشددلر لعمددادة البحدد  العلمددِّة شددلر وارددد ر  *
 .(120/1431 /372العلمِّ والمادي له ا المشرو  بالمةحة البحثية رقم )

 .2011 ما و  وقُب  للةشر لِّ 2011 ماراالبح  لِّ ام اسلم 
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 اددزود حد ثددة امويليددة صددي  وايتكددار وأادددالها  غايااهددا اخددت م علدد  الاقتصددادية المؤسسددا  أدا  واعزيددز دعددم لددِّ إسددهامها
ةاعة لإ َّ  ذلك مه الرغم وعل  الأموال  مه باحتياجااها الاستثمارية مشروعا ال دعودية  المصدرلية الص ه  بعد  مده اعدانِّ السد

  (والأجةبيدة ال؛لي يدة البةدوك لدرو  وظهدور العالميدة  التَّ دارة مةظمدة كظهدور) عالميا ال ارية التَّحولا  بسب  الضع و نراط
عودية البةوك وضع  التِّ  التَّحدديا  اد ِّ لت داوز وم يمدةو لعالة استرااي يا  يتبةِّ م البة ا علها جسا   احديا  أمَّا  السد

 أ َّ  الت ه اريددة البةددوك إدارا  لتدددرك الوقدد  حددا  لرددد وعليدده. والتَّحددد   التَّ ددوير مت لبددا  مدد  التَّماشددِّ علدد  الردددرة لامددت ك
ددو   لدِّ أوضداعها واعزيددز التَّةالسدية قددراها  لددِّ يد  ومتةوعدة  متعددددة خددما  مده البةددوك اد ِّ اردمده ليمددا لردط يلمةدا  لا السد
 يدراسدة البداحثيه مده العد دد ااتمدا  جدا  اةدا ومده .لعم يهدا مصدرلية خددما  مده هاردمد ليمدا ةعاليد جدودة مسدتويا  احريد 

 يديه الع قدة إلد  بالإضدالة  قياسدها و ر    وأبعاداا ومحددااها مفهومها حي   مه المصرلية ال؛دمة ل ودة الم؛تلفة ال وان 

 مد  لتتةاسد   المردمدة ال؛دمدة جدودة مسدتو   رلد  أجد  مده وذلدك  (البةدك عمد  ) مةهدا المسدتفيد وبديه  (البةدك) ال؛دمدة مردد 
 .أو ازيد عةها العم   اوقعا 

 جددة  مة ردة لدِّ العاملدة البةدوك لدِّ المصدرلية ال؛دمدة جدودة قيداا علد  التَّعدرم ادو البحد   اد ا مه الرييس الهدم إ َّ 
 .للعم   المردمة خدمااها جودة مستو   يرل  الااتما  مه البةوك له ِّ يدَّ  لا وال ي

 :الدراسة مشكلة
ددعودية الت ه اريدددة البةدددوك قبدد  مددده المردمدددة المصددرلية ال؛ددددما  اشددهد دد اا دددورا  السد  ااشدددهدا تدددِّال الازداددار حالدددة ولعددد  ا ملموسا

د – المةالسدة وايدرة وارافدا  والتَّكةولدوجِّ التَّرةدِّ والتَّ ور الم؛تلفة  الحياة مةاحِّ جمي  لِّ المملكة  لدِّ المملكدة دخدول مد  اوخصوصا
 ومتميدددزة مت ددورة مصددرلية خدددما  لترددديم الحثيدد  السددعِّ إلدد  الت ه اريددة البةددوك ادددل  أسددبا   لهددا .العالميددة التَّ ددارة مةظمددة اافاقيددة

 لدِّ واحسديةها ال دودة  لت دوير الأساسدية المدداخ  ك حدده  - ال؛دمدة جدودة قيداا ضدرورة علد  البداحثيه اافدا  مده الدرغم وعل  لعم يها

 الموضدو و حداثدة إلد  يعدود اد ا ولعد  يهدا  المراب دة والمتغيدرا  ال؛دمدة  جودة قياا كيفية لِّ اابا ةا  اةاك إ ل - ال؛دمية المؤسسا 

 خد ل مده - ال؛دمدة جدودة قيداا لدا  لد ا ال اايدة   بيعتهدا بسدب  الريدااو صدعبة ال؛دمدة جدودة ولكدو   .البةدوك م دال لدِّ وخاصة
د ام لباد أصدب  - ميدانيدة علميدة دراسة دعودية البةدوك اسدع  ا وأساسديا  املحا دع  الرصدور جواند  لدتلمس وذلدك احريرده إلد   السد  والضد
 البددِّ عاليددة  مواصددفا  ذا  خدددما  ارددديم خدد ل مدده اتحردد  لددال ودة الرددوة  جواندد  واعزيددز دعددم لددِّ والمسدداعدة ال؛دمددة  ادد ِّ لددِّ

 جاادة منطقااة فااي الت ِّجاريااة البناوك عماا   تقيااي  هااو مااا: التَّدالِّ بالسددؤال الد هراسدة مشددللة صدياغة يملدده اةدا ومدده العمد    اوقعدا 
 ؟(SERVPERF) مقياس باستخدام وذلك ،افعلي   له  المقدمة الخدمات جودة لمستوى 

 ة لِّ ما إل  البح   هدم :راسةالد أهداف
 بدالتَّعرم وذلدك العمد    نظدر وجهدة مده - الت ه اريدة البةدوك ارددمها التدِّ المصدرلية ال؛دما  جودة مستو   عه الكش  -1

 .SERVPERF مرياا باست؛دا  العليا  لهم المردمة المصرلية ال؛دما  جودة لمستو   العم   ارييم عل 
 ب بعداد - العمد   نظدر وجهدة مده - المصدرلية ال؛ددما  جودة ييه الع قة مه للتحر  الفروضو اختبار مةهج اوظي  -2

 .والتَّعا    والأما  والاست ابة  والاعتمادية  الملموسة  عل  اشتم  التِّ ال ودة
 مصددرلية  خدددما  مدده اردمددة مددا جددودة قيدداا لددِّ الت ه اريددة البةددوك لددِّ الإدارة اسدداعد التددِّ المعلومددا  مدده قاعدددة اددولير -3

 .لل ودة ارييمهم عةد عالية نسبية أامية العم    وليها التِّ العوام  أام واحد د
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 :الدراسة أهمية
 اةت ده مدا اسدوي  عمليدة لدِّ الأساسدية المددخ     حدده  ال؛دمدةو جدودة ب اميدة متةدا  شدعور الأخيدرة السدةوا  لِّ ظهر

 بالإضدالة والاجتماعيدة  الاقتصدادية التَّةميدة لدِّ البةدوك ودور المصدرلية  ال؛دما  أامية ازداد وق  لِّ خدما   مه البةوك
 لدد لك المتميددز  والأسددلو  المتميددزة  ال؛دمددة خدد ل مدده  العمدد   ارضدد لكسدد  وسددعيها البةددوك  يدديه المةالسددة حدددة زيددادة إلدد 

راسة أامية اكمه  ة لِّ ليما الد ه
راسدة اد ِّ أاميدة اةبد  -1   حدددإ لعم يهدا المردمدة المصدرلية ال؛ددما  جدودة يعتبدر الد ي المصددرلِّو التَّسدوي  أاميدة مده الد ه

 .جد دة سوقية حصة و س  خدمااها احسيه خ ل مه ربحيتها  احسيه عل  البةوك اساعد التِّ الأساسية الر ايز
راسة اساعد -2  .يها المؤثرة والعوام  المصرلية  ال؛دما  جودة عه العم   ارض مد  معرلة لِّ البةوك إدارا  الد ه
 ظدد  لددِّ مسددتمرة جهددود واددِّ  المصددرلية ال؛دددما  جددودة وقيدداا دراسددة م ددال لددِّ المب ولددة العلميددة لل هددود اسددتكمالاا  الد هراسددة اعددد -3

 .المصرلية ال؛دما  واةامِّ ا ور

 :الدراسة فرضيات
راسة اهدم  ةالتَّالية الفرضيا  اختبارإل   الحالية الد ه

إ َّ ارييم عم   البةوك الت ه ارية العاملة لِّ مة رة جدة لمسدتو  جدودة ال؛ددما  المصدرلية  ةH.Oالفرضية الأول   -
 .االمردمة لهم  ليما  تعل  يبعد ال وان  المادية الملموسة   حده أبعاد ال ودة لِّ ال؛دمة المصرلية  ا  سلبيا 

مة ردة جددة لمسدتو  جدودة ال؛ددما  المصدرلية إ َّ ارييم عم   البةوك الت ه ارية العاملة لِّ  ةH.O الفرضية الثانية -
 ا.المردمة لهم  ليما  تعل  يبعد الاعتمادية   حده أبعاد ال ودة لِّ ال؛دمة المصرلية  ا  سلبيا 

إ َّ ارييم عم   البةوك الت ه ارية العاملة لِّ مة ردة جددة لمسدتو  جدودة ال؛ددما  المصدرلية ة H.O الفرضية الثالثة -
 ا.ل  يبعد الاست ابة   حده أبعاد ال ودة لِّ ال؛دمة المصرلية  ا  سلبيا المردمة لهم  ليما  تع

إ َّ اريددديم عمددد   البةدددوك الت ه اريدددة العاملدددة لدددِّ مة ردددة جددددة لمسدددتو  جدددودة ال؛ددددما  المصدددرلية ة H.O الفرضدددية الرابعدددة -
 ا.المردمة لهم  ليما  تعل  يبعد الأما    حده أبعاد ال ودة لِّ ال؛دمة المصرلية  ا  سلبيا 

إ َّ اريدديم عمدد   البةددوك الت ه اريددة العاملددة لددِّ مة رددة جدددة لمسددتو  جددودة ال؛دددما  المصددرلية ة H.O الفرضددية ال؛امسددة -
 ا.المردمة لهم  ليما  تعل  يبعد التَّعا     حده أبعاد ال ودة لِّ ال؛دمة المصرلية  ا  سلبيا 

 :راسةدال منهجية
 :المستخدم المنهج

راسدا   مده الةدو  اد ا لدِّ المسدت؛د  المدةهج كوندهل التَّحليلِّو الوصفِّ المةهج است؛دا  سيتم  البياندا  جمد  سديتم حيد  الد ه
راسددة لأغددراض ال زمددة  الةظددري  الإ ددار لتكددو    (السددابرة والدراسددا  العلميددة  المراجدد ) لددِّ المتمثلددة الثانويددة  المصددادر مدده الد ه
 .جدة مة رة لِّ البةوك عم   مه عيةة عل  ةاستبان اوزي  خ ل مه  الأولية المصادر إل  إضالةا  للدراسة 
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 :راسةدال وعينة مجتمع
راسدة م تم   تمث   عمد   لأ َّ  اونظدرا   (233) عددداا والبدال  جددة  مة ردة لدِّ العاملدة الت ه اريدة البةدوك عمد   مده الد ه

دا البةوك راسدة اد ِّ لدإ َّ  لهد ا مؤسسدا   أو األدرادا  يلوندوا أ  إمَّ دا. الألدراد علد  لردط سترتصدر الد ه راسدة عيةدة أمَّ  اوزيد  لسديتم الد ه
 .جدة مة رة لِّ العاملة الت ه ارية البةوك جمي  وملاا  لرو   عم   مه عشوايية عيةة عل  ةاستبان

 :البيانات جمع أداة
راسة أداة  امثل   مده الةدو  اد ا مثد  لدِّ والمسدت؛دمة المعتادة الوساي  مه اعتبر لأنَّها البيانا   جم  لِّ بالاستمارة الد ه

 ااسدددتةادا  الاسدددتبانة اسدددت؛دا  ادددم وقدددد  (2005  محارمددده و2002  المبيريدددك و2001  الشدددميمري  و1998  معددد ة )الدراسدددا 
 الاسددتبانة علدد  الاعتمدداد اددم وقددد  ((Cronin and Taylor, 1992 مدده  دد   ددورِّ الدد ي -( (SERVPERF لمريدداا

 .2005 محارمه دراسة لِّ المست؛دمة

راسدددة المبحدددوثيه اعدددرم التدددِّ الغددد م صدددفحة الاسدددتبانة  اضدددمة  وقدددد  مددده م مدددوعتيه إلددد  بالإضدددالة وأاددددالها  بالد ه
 التَّعامد  ومددة العلمدِّ  المؤاد  ال ةسدية  ال دةس ة )واشدم  العيةدة ب لراد ال؛اصة بالبيانا  اتعل  الأول  الم موعة الأسئلة 

 وال واند  الأبعداد  الأسدئلة اد ِّ واريس المصرلية  ال؛دما  جودة حول سؤالاا ( 25) لتحوي  الثانية الم موعة أمَّا(. البةك م 
 1 مده) المتددر  الموالردة وعدد  للموالردة ليلدر  مريداا خد ل مده وذلدك  (المريداا حسد ) المصدرلية ال؛دمة ل ودة ال؛مسة

 اسدتمارة ( 320) اوزيد  ام وقد. التَّامة الموالرة إل  5 الرقم ويشير التَّا   الموالرة عد  إل  1 الرقم يشير حي   (نراط 5 إل 
راسة ب سئلة المتعلرة البيانا  اكتمال لعد  وذلك استمارة ( 25) واستبعاد استمارة ( 295) استرجا  ام  .الد ه

راسة أدبيات  :الدِّ
 ونددتج الدددولِّ  وأ المحلددِّ المسددتو   علدد  سددوا   ويلددة  زمةيددة لفتددرا  البدداحثيه مدده العد ددد ااتمددا  ال ددودة قضددايا أثددار 

 لددِّ وحتدد  ال؛ددا    أ العددا  الر ددا  لددِّ ذلددك كددا أ سددوا  الاقتصدداد  لددِّ ال؛دددمِّ للر ددا  متزا دددة أاميددة الااتمددا  ادد ا عدده
 لكده ال؛دمدة  جدودة علد  ار يدز اةداك  دا  السدل  جدودة علد  ار يدز اةداك  دا  ومثلمدا الرب   إل  اهدم لا التِّ المةظما 
عد دددة  دراسددا  ظهددر  لهدد ا ال؛دددما و جددودة أبعدداد واحد ددد ال؛دددما   ل ددودة المريدداا غيددا  لددِّ اكمدده الأساسددية المشددللة

راسا  ارسيم ويمله. ال؛دمة ل ودة مرياااحاول إي اد   ةإل  الد ه

 :العربية الدراسات

 الأرد  لدِّ العاملدة الت ه اريدة المصدارم مده المردمدة المصرلية ال؛دما  جودة لرياا  (1998) مع  ناجِّ يها قا  دراسة
راسدة شمل  وقد - المصارم عم   نظر وجهة مه -  وقدد  ((ServQua مريداا باسدت؛دا  وذلدك ا مصدرليا  عمدي ا ( 627) الد ه

راسدة اوصدل  د  دا  الت ه اريددةو المصدارم قبد  مدده العلياد المردمدة المصددرلية ال؛ددما  جدودة مسددتو   أ َّ  إلد  الد ه  بالمرارنددة امة؛فضا
 مده  د  باسدت؛دا  ال؛دمة جودة قياا نتايج ييه اخت م  وجد لا أنَّه الةتايج يية   ما العم     توقعه ال ي ال ودة مستو   م 

راسددة أوصدد  اوأخيددرا . المدر ددة وال ددودة المتوقعددة ال ددودة يدديه الفددر   لددِّ المتمثدد  الف ددوة نظريددة ومريدداا الفعلددِّ  الأدا  مريدداا  الد ه
 .ال ودة لمستو   واحسيه ا وير يرامج يتبةِّ الأرد   لِّ البةوك قيا  بضرورة

دددعودية  العربيددة المملكدددة لددِّ البريديدددة ال؛دددما  جدددودة لريددداا( 2001) عددا  الشدددميمري  أجرااددا دراسدددة ولددِّ  وذلدددك السد
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راسددة سدددع   (ServPerf) مريدداا باسددت؛دا   لدددِّ البريديددة ال؛ددددما  جددودة نحدددو المسددت؛دميه واوجهدددا  آرا  معرلددة إلددد  الد ه
عودية  العربية المملكة راسة نتايج أظهر  وقد السد  لدِّ البريديدة ال؛دمدة أبعداد لتحد د ServPerf بمرياا الوثو   يمله نهأ الد ه

دددددعودية  ومت لبدددددا  بحاجدددددا  الولدددددا  ناحيدددددة مددددده البريديدددددة  ال؛ددددددما  أدا  لدددددِّ الرصدددددور جوانددددد  بعددددد  عددددده و شدددددف   السد
 الماديددة ال واندد  واددِّ لل؛دمددة  الكليددة ال ددودة أبعدداد لتكددويه ال؛مسددة أبعددادِّ مدده أبعدداد أربعددة قبددول ليهددا اددم وقددد المسددت؛دميه 

 .البريدية لل؛دمة الكلية ال ودة عل  للتعا   أثر   يظهر ولم والأما   والاست ابة  والاعتمادية  الملموسة 
 بالمملكة الرياض مد ةة لِّ للبةوك السعود يه العم   لاختيار المحددة العوام  عه  (2001) عا  المعيوم دراسة ولِّ

عودية  العربية  مده عاليدة يدرجدة اتسدم للعمد  و خددما  اردد  المملكدة  لدِّ الت ه ارية البةوك كو   عل  البح  مشللة ر ز  السد

 اردد  البةدوك ي عد  ممدا واارريباد واحددة ال؛ددما  الدك ا داِّ العمد   اسدت ابة وإ َّ  الةَّوعيدة  و ال بيعدة حيد  مه الةم ية  التَّشابه

 .المتشايهة ال؛دما  مه م موعة
راسدة أجريد  وقدد  مريداا باسدت؛دا  لرياسدها  عدام ا  عشدر ثمانيدة احد دد ليهدا ادمو   عمدي ا  (560 (ح مهدا عيةدة علد  الد ه

راسدة اد ِّ نتدايج أظهدر  حيد  المتددر   ليلدر   أاميدة لدِّ ي؛تلفدو   المشدتر ةو البةدوك وعمد   الو ةيدة  البةدوك عمد    أ  الد ه

 ةاِّ عوام  خمسة لِّ اةحصر للبةوك السعود يه العم   اختيار عوام  أام  أو  للبةوك  اختيارام عوام 
  .البةك موظفِّ معاملة -3  .المةالسة عل  البةك قدرة لِّ الثرة -2 . الفرو  لِّ الواسعة الشبلة -1

 .البةك سمعة -5 .الآلِّ الصرم آلا  انتشار -4

 خاصدةو ادريبيدة يبدرامج بإلحداقهم وذلدك العمد    م  موظفيها لتعام  كبرأ أامية الو ةية البةوك اع ِّ ب   الد هراسة وأوص 

 اع دِّ أ  الو ةيدة البةدوك علد  ويةبغدِّ الوظيفية  لمهامهم مباشراهم قب  وا ا العم    م  التَّعام  لِّ ال زمة المهارا  لإكسايهم

د وذلدك  العمد   خدمدة مهدا  إلديهم المو لدة المدوظفيه اختيدار لدِّ خاصدة أاميدة  البةدوك ادولِّ وأ   وموضدوعية علميدة لمعدا ير اولرا

و   لِّ والبرا  المةالسة  عل  وقدراها بسمعتها الااتما  مه امزيدا   العم   إل  موجهة اسويرية يرامج اصميم خ ل مه والبةكِّ السد

 .والاستمرارية البرا  عل  بردراها إقةاعهم إل  اهدم
دعودية  العربيدة المملكدة لدِّ الةسدايية المصدرلية ال؛ددما  جدودة لرياا  (2002) عا  المبيريك لولا  دراسة ولِّ  باسدت؛دا  السد

 العربيدة المملكدة لدِّ الةسدايية المصدرلية ال؛دمدة جدودة نحدو العمدي   واوجهدا  آرا  معرلدة الد هراسدة اددم  ا   ServPerf مرياا
ددعودية  ددا الةسددايية  المصددرلية لل؛دمددة الكليددة ال ددودة عدده ي ددايِّالإ الان بددا  إلدد  الد هراسددة ادد ِّ نتددايج أشددار  وقددد السد  حيدد  مدده وأمَّ

 بمسدتو   المريداا أبعداد مده أربعدة يديه ارابداط ع قدة وجدود عده الةتايج أسفر  لرد الكلية ال ودة م  للمرياا ال؛مسة الأبعاد ع قة
 .المصرلية لل؛دمة الكلية ال ودة عل  أثر الأما  لبعد يله لم حيه لِّ المصرلية  لل؛دمة الكلية ال ودة

ددا  الر ريددة  الت ه اريددة الو ةيددة للبةددوك المصددرلية ال؛دددما  جددودة قيدداا  اةاولدد التددِّ  (2005) عددا  محارمدده دراسددة أمَّ
راسة اوصل لرد   ServPerf مرياا باست؛دا   - الت ه اريدة البةدوك ارددمها التِّ المصرلية ال؛دما  جودة مستو   أ َّ  إل  الد ه

 والاعتماديددة  الملموسدة  ال واند  جددودة مسدتو   ارافدا  إلدد  يعدود ذلدك لدِّ والسددب  مرافعدة - البةدوك عمدد   نظدر وجهدة مده
 .المصرلية ال؛دما  لِّ والتَّعا   والأما   والاست ابة
 دالدددة اكددده لدددم -م الااهدددا مددده م دددال ولكددد   لددد  - المصدددرلية ال؛ددددما  ل دددودة العمددد   اريددديم لدددِّ الموجدددودة الفدددرو   إ َّ 
 .العلمِّ المؤا  لمتغير إحصايية دلالة ذا  فرو  ال  ان  حيه لِّ البةك  م  اعامله ومدة العمي   جةسية لمتغير إحصايية

 الأردنيةقياا جودة ال؛دما  التِّ اردمها الملكية إل   ( التِّ ادل 2008ولِّ دراسة مص ف  الشيخ وخالد الكردي )
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ثددر أاختبددار إلدد   ضددالةبالإ الاا ددااِّ ومدددخ  نظريددة الف ددوة المدددخ  إلدد   المسددالريه العددر  بالاسددتةادإلدد   )شددر ة  يددرا (
  الأردنيدةبع  المتغيرا  الديموغرالية  ال ةس وجةسية المسالر عل  اريديم المسدالريه ل دودة ال؛ددما  التدِّ ارددمها الملكيدة 

ال؛دددما  المردمددة   مسددتو  جددودة ألدد  إ ا  وقددد اوصددل  الدراسددةاددم اختيددارام عشددواييا  ا( مسددالرا 1032حيدد  شددمل  الدراسددة )
د  اا  دا  متوسد ا لعليا  جةسدية  عددد مدرا  السدفر  ة  لمتغيدرا أ مدا ييةد  الدراسدة   اييةمدا  دا  مسدتو  ال دودة المتوقعدة مرافعا

مباشدر علد  اريديم المسدالريه ل دودة ال؛ددما   أثدر –الفئدة العمريدة واخدت م الشدر ا  التدِّ  تعامد  معهدا المسدالر   المسدالر
 وص  الدراسة بمواصلة العم  ال اد ل رارا  بمستو  جودة ال؛دما .أوقد  ا المردمة لعليا 

 :الأجنبية الدراسات
 حدول الان بدا  لريداا أبعاد خمسة مه  تكو    SERVQUAL مرياا يترديم( Parasurman et al., 1988) مه    قا 

 م مدوعتيه  مده المريداا اد ا يتكدو  و  .التَّعدا    و الأمدا   و الاسدت ابةو   الاعتماديدةو   الملموسدة الماديدة ال واند  ةواِّ ال؛دمة جودة
 اا اادا  قيداا إلد  اهددم لثانيدةوا  الشدر ة ل؛دمدة العمد   اوقعدا  ريداال الأولد  الم موعدة اهددم  عبدارة (22)  د  مةهدا اضدم

 السداي  المريداا بمراجعدة Parasurman et al., 1991) ) قدا  ل نتردادا  المريداا اد ا اعدرض وبعدد .الشدر ة أدا  نحدو العمد  
 ليصددب  للمريدداا  ال؛مسددة الأبعدداد مدده بعددد  دد  لددِّ ال؛دمددة جددودة لددوز   وذلددك للعمدد    ال؛مسددة للأبعدداد الةسددبية الأاميددة بإضددالة

 .ال؛دمة جودة قياا لِّ اوصادقا  امعتمدا ( (Parasurman et al., 1991 قب  مه المرترح ال ودة مرياا

 التددِّ  (Cronin and Taylor, 1992) دراسددة مثد  الدراسددا  مده عدددد ظهدور لمريدداال الانتردادا  ادد ِّ عده وندتج
راسة ا ِّ خ ل مه ام وقد  (SERVPERF) يسم  ال؛دمة ل ودة اجد دا  امرياسا  قدم   لرياا نماذ  لأربعة اختبار إجرا  الد ه

 : اِّ ال؛دمة جودة

1- SERVQUAL التَّوقعا  – الأدا  = ال؛دمة جودة. 

2- Weighted SERVQUAL  (التَّوقعا  – الأدا ) الأامية = ال؛دمة جودة. 

3- SERVPERF الأدا  = جودة. 

4- Weighted SERVPERF ال ودة X الأامية = ال؛دمة جودة. 

 لكددرة يسددتبعد لأنَّدده المرددا يسو ألضدد  SERVPERF مريدداا أ َّ  إلدد  Cronin and Taylor, 1992 خلدد  وقددد
 الم دالا و مده العد د لِّ باست؛دامه الباحثا   وصِّ ل ا ال ودة  قياا لِّ الأدا  عل  وير ز والتَّوقعا   الأدا  ييه الف وة
 .التَّ بي  لِّ والبسا ة الاست؛دا   لسهولة

د Bolton & Drew  دور 1991عدا  ولدِّ د ال؛دمدة وقيمدة ال؛دمدة جدودة لأبعداد المراحد  متعددد انموذجا  إلد  اوصد  وقدد ا أيضا
 خدددد ل مددده اةشددد  التددددِّ  Disconfirmation المصدددادقة عدددد  مدددده لحالدددة ِّأساسددد بشددددل  اابعدددة والريمدددة لل ددددودة الزبدددايه ارييمدددا  أ َّ 

 .والريمة ال ودة ارييم عل  ومباشر اا  أثر اله المدر ة الأدا  مستويا   أو  والمتوقعة  المدر ة الأدا  مستويا  ييه التَّةاقضا 
 نحددو ال امعددة  لبددة اا ااددا  درسددوا حيدد   ,Lewis, Orledge & Mitchel 1994 مدده  دد  أجرااددا دراسددة ولدِّ

 وذلدددك خدددا   بشدددل  الردددروض واسدددهي    عدددا  بشدددل  العراريدددة والشدددر ا  المصدددارم ارددددمها التدددِّ والإجدددرا ا  التَّددددايير
 ةأامها الةتايج مه عدد إل  اوصلوا حي   ServQual مرياا باست؛دا 

 .آخر عه بعد ارجي  يمله الواق  لفِّ الأامية  متساوية ال؛دمة جودة أبعاد جمي  ليس  -1
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 .الوق  بمرور اتغير والأوزا  والمواصفا  ال؛صاي  إ َّ  -2
 .الم ي  الفرد اربك قد( موال  غير...موال ) مضاعفة إجابا  استعمال إ َّ  -3

 إجددرا  خدد ل مدده الفةدقيددةو ال؛دمددة جددودة لريدداا أجريدد  لرددد  Ingraw and Daklakis 1999 مدده لكدد  دراسددة ولددِّ
راسة راسدة ييةد  حيد  اليونانيدة   ريد  جزيدرة لدِّ "ن دو  ال؛مدس" لئدة لةداد و لعشدرة عمي  200 عل  الد ه  المريداا  مصدداقية الد ه

راسدة أشدار  لردد ذلدكمده  رغمبدالو  الملموسدة  الماديدة بال وان  الأول  بالدَّرجة يعتةو   الفةاد  عل  الرايميه  أو   اد ا أ َّ  إلد  الد ه
 .والاست ابة  التَّعا   الأخر   بالأبعاد مرارنة المرياا  لِّ الأام يمث  لا البعد

 مده عيةدة عل  المصرلية ال؛دما  جودة لرياا وservperf مرياا است؛دم  لرد  Angur et al, 1999 دراسة أمَّا
 يملدده المريدداا اسددت؛دا  خدد ل مدده وأنَّدده الأبعدداد  متعددددة المصددرلية ال؛دمددة أ  الةتددايج ييةدد  وقددد الهةددد  لددِّ يةكدديه عمدد  
  SERVPERFمريداا أ  الةتدايج ييةد  وقدد  Cronin and Taylor, 1992 وضدعها  مدا ال؛مسدة الأبعداد علد  التَّعدرم
 .SERVQUAL مرياا مه أكبر بمصداقية  تمت 

دا  يديه الفدر   اوضدي اددل  إلد   لردد ( Yanggyi , Wanng and Hing-P , Lo and Yer V, Hui, 2003) دراسدة أمَّ

 للد هراسدة العيةدة ح دم يلغد  وقدد .المصدرم سدمعة يةدا  لدِّ الم؛تلد  ودورامدا المصدرلية المةت دا  وجدودة المصدرلية  ال؛دمدة جدودة

 الروقاد اةداك أ  الد هراسدة نتدايج أظهدر  وقدد .الصديه شدمال لدِّ لدرو  خمسدة مده اختيدارام ادم المصدارم  عمد   مده الدردا (  (350
 اد ثير لهدا المةت دا  وجدودة ال؛دمدة جدودة أ  الد هراسدة وأظهدر  المصدرم  يرددمها التدِّ المةت دا  وجدودة ال؛دمدة  جدودة يديه جواريدة

د اوصدل  هداأنَّ  كمدا المصدرم  سمعة عل  جواري   ال؛دمدة جدودة مده كد    علد  متفداو  اد ثير لهدا لل دودة ال؛مسدة الأبعداد أ  إلد  اأيضا

لهدا  الملموسدة والعةاصدر الاعتماديدة اند   ييةمدا ال؛ددما   جدودة علد  الأكبدر الأثدر والثردة ل سدت ابة كدا  حيد   المةت دا  وجدودة
 .المةت ا  جودة عل  الأكبر الأثر

 كوريدا لدِّ البةدوك ق دا  لدِّ ال؛دمدة جدودة قيداا إلد  اددل  والتدِّ  (Chicui, Lewis and Park, 2003)ولدِّ دراسدة 

 المرجحدة  ال؛دمدة جدودة  ال؛دمدة جدودة) مده  د  لحد  ادم حيد   Servqual & Servperf مريداا صد حية لحد و  ال ةوبيدة 

ا( 153 (عيةةال وشمل  )المرجحة المدر ة ال؛دمة جودة  المدر ة ال؛دمة جودة  :الد هراسة نتايج ومهالبةوك  عم   مه لردا
 مااسدت؛دامه يملده لا الغدر  لدِّ المسدت؛د  المرجحدة ال؛دمدة جدودة ومريداا ال؛دمدة جدودة مريداا أَّ َّ  علد  التَّ كيدد -1

 عل  ا بيرها يمله لا Parasuraman يواس ة است؛دامها ام التِّ المرياا يةود   لك ال ةوبية  كوريا لِّ البةوك عل  مباشرة

ما بعدد اسدت؛دامه يملده المرجحدة  المدر دة ال؛دمدة ومريداا المدر دة  ال؛دمدة مريداا أ  حديه لدِّ ال ةوبيدة  كوريدا لدِّ البةدوك
 .الكلية المصرلية ال ودة لرياا مااست؛دامه ويمله ال ودة  لرياا أبعاد خمسةاعد لهما ليشم  

 لدِّ الحدال ادو كمدا (التَّعدا   الثردة  الملموسة ) ال ودة أبعاد افسير لِّ ااميزا  أظهر المرج  ال؛دمة جودة مرياا إ َّ  -2

 .المعدل غير الأصلِّ المرياا

راسة أظهر  ك لك -3  ال ةوبيدة  كوريدا لدِّ اسدت؛دامه عةد ال؛دمة جودة مرياا مه ألض  ليس المدر ة  ال ودة مرياا أ  الد ه
 مده ألضد  نتدايج يع دِّ المدر دة ال؛دمدة جدودة مريدااأ   اعتبدار يملده لا والعمليدة  الةظريدة الةاحيدة مده لإنَّده و د لك
 .ال؛دمة جودة مرياا

قياا جودة ال؛ددما  المصدرلية المردمدة مده قبد  البةدوك الت اريدة إل  ادل  والتِّ Naji Mualla (2011 )ولِّ دراسة 
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ا  البةدوك علد  احسديه جدودة ال؛ددما  المردمدة  وقدد ادم اسدت؛دا  الاسدتبانة ل مد  إدار ي داد قاعددة يياندا  اسداعد لإ  رد لِّ الأ
  جددودة ال؛دددما  المردمددة أ امهدداأ عدددة نتددايج إلدد   واوصددل  الدراسددة  ( عميدد  للبةددوك1000) آرا حيدد  اددم استرصددا    البيانددا 

ا  البةدوك إدار اسداعد  اسدويرية داخليدة نظمدةأ  اردو  البةدوك يتصدميم  الدراسدة بد وأوصد  .ضعيفة وغير مرضية بالةسبة للعم  
 وادري  العامليه لد ها عل  مفاايم جودة ال؛دمة.  ه جودة ال؛دما يعل  احس

علدد  قيداا جدودة خدددما  الةرد  العدا  لددِّ الهةدد ادددل   Randheer, AL-Motawa and Vijay (2011) ولدِّ دراسدة
حيد  ادم   ودة ال؛دمة التِّ اردمها خددما  الةرد  العدا  لدِّ مدد  حيددر أبداد وسديلةدرأباد لدِّ الهةدد.لالدراسة إل  معرلة ارييم الر ا  

ه يسدتفيدوا بانتظدا  را  الر ا  عل  جودة ال؛دمدة. وأجدري الاسدت    علد  الر دا  الد  آلمعرلة  SERVQUAL است؛دا  مرياا
للتحليد  الةهدايِّ. وخلصد   512ل مد  البياندا   وادم اسدت؛دا   اراكباد 534مه خدما  الةر  العا . حي  ام أخ  عيةدة عشدوايية مده 

مده اردديم خددما  نرد  عدا   يسدتفيد سدلا  حيددر أبداد وسديلةدرأباد وبشدل  عدا ؛دمدة البدِّ ا لعدا  الر دا . الالدراسة إل  أ  جدودة 
 .ذا  جودة عالية

راسددة ادد ِّ يميددز مدا إ َّ   مدده  للبةددوك التَّسددويرية ال؛ ددط اُةشددط التددِّ  المهمددة الموضددوعا  مدده واحددد علدد  ر ددز  أنَّهددا الد ه
علدد  ق ددا  يعتبددر مدده  أجريدد  أنهددا  وخاصددة الثغددرا  معال ددة علدد  والعمدد  للعمدد    المردمددة لل؛دددما  ال ددودة قيدداا خدد ل

د الأمدر ا ا  بيدرا ا وصدةاعيا ا ا اريادالر اعا  الحيوية لِّ مة رة اشدهد نشدا ا  ا  البةدوك إدار ا مده قبد  ا  بيدرا الد ي  ت لد  ااتماما
 .ب ودة ال؛دما  المردمة

 المسدتو   اد ا اوالد  ومدد  للعمد    اردد  التدِّ المصرلية ال؛دما  جودة مستو   عه يعبر الدراسا  مه الةو  ا ا إ َّ 
 حدول العمد   واوقعدا  واحتياجدا  رغبدا  آخدر علد  الوقدوم يهددم العمد    وحاجدا  رغبا  م  المصرلية ال؛دما  مه

 .ارديمها الم لو  ال؛دما  نوعية

 :الخدمة جودة مفهوم
 لتعدددرم لهددا  موحددد اعريدد  وضدد  الصددع  مدده جعدد  مدددا وادد ا  ال ددودة مفهددو  عال دد  التددِّ الةظددر وجهددا  اعدددد 

 أو لدرد أو نظدا  أو مةظمدة أو مةتدو   عمليدة نشداط ) لكيدا  الكليدة ال؛صداي ة ب نَّهدا ال ودة ISOللمعا ير العالمية المةظمة
 ال؛دمة  أو السلعة مه   ا  شم  التَّعري  ا ا إ َّ  وضمةية  صريحة حاجا  إشبا  عل  قدراه لِّ اعلس التِّ  (مةها مزيج
 مددد   تعدددارض لا التَّعريددد  اددد ا أ َّ  غيدددر ييةهمدددا  الموجدددودة الاخت لدددا نفسددده بدددالرغم مددده  المةظدددار مددده ال دددودة إلددد  ونظدددر

 .ال؛دمة لِّ لل ودة المردمة تعريفا ال

 اوقعدددا  مددد  لل؛دمدددة الفعلدددِّ الأدا  ا ددداي  درجدددة معيدددارة ب نَّهدددا البةكيدددة ال؛دمدددة جدددودة  (13 ة1999  حدددداد) عدددرم لردددد
  حسدددا )  دددر   ييةمدددا .لهدددا الفعلدددِّ لدددلأدا  وإدراكدددااهم ال؛دمدددة  لهددد ِّ العمددد   اوقعدددا  يددديه الفدددر   أنَّهدددا أو ال؛دمدددة  لهددد ِّ العمددد  
 بدد   العميدد  ي مدد  ومددا العمدد    اوقعددا  لترايدد  ال؛دمددة إليهددا ارقدد  التددِّ للدرجددة معيددارة اددِّ ال؛دمددة جددودةأ  ( 18ة 1997
 مسدتويا  اكدو   عةددما االرضد ويتحرد  المردمدة  ال؛دمدة ل دودة العميد  إدراك عده مترابدة نتي دة ابالرضد لالشدعور لده   تحر 
 ال؛دمددة أو المةددتج م ابرددة ب نَّهدداة (Grosby, 1979: 44) يعرلهددا كمددا .التَّوقدد  مسددتويا  افددو   أو اسدداوي  الفعلددِّ الأدا 

 ,Parasuraman) عرلهدا كمدا .لمت لبااده م ابردة ال؛دمدة خصداي  اكدو   عةدما اراضيا  العمي  سيلو   وعليه للمواصفا  

 .لها الفعلِّ للأدا  وإدراكهم لل؛دمة العم   اوقعا  ييه الفر   ب نَّها ة(35 :1988
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 اوقعددا  مد  لل؛دمددة الفعلدِّ الأدا  ا داي  لدرجددة معيدار"ة البةكيددة ال؛دمدة جدودة أ َّ  إلدد  السدابرة تعريفددا ال مده ن؛لد 
 يعلدس الد ي الفعلدِّ الأدا  مد  البةكيدة ال؛دمدة جدودة لأبعداد العمد   اوقعدا  ا اي ة او آخر وبتعبير ال؛دمة  له ِّ العم  

 مده بالتَّ كدد وذلدك لية مسدئو ال احم  البةكية ال؛دمة مرد  مه  ت ل  وا ا لهم  المردمة لل؛دمة بالفع  الأبعاد الك اوالر مد 
 .البةكية الإدارة قب  مه المحددة المواصفا  ا قِّ الم؛رجا  أ َّ 

 :البنكية الخدمة جودة أبعاد

 أنَّدده غيددر لهددا محددددة مواصددفا  إع ددا  يملدده لا إذ ملموسددة  غيددرأساسددية اددِّ أنهددا  بميددزة السددل  عدده ال؛دددما  اتميددز
 لهدِّ ال؛دمدة  لدِّ ال دودة علد  انعلداا ال؛اصدية لهد ِّ  دا  وقدد لهدا  الملوندة الأبعداد مده م موعدة خد ل مه إدراكها يمله
 الملوندة الأساسية الأبعاد لتحد د الكبيرة الأامية ابرز اةا ومه والمتابعة  الرياا أج  مه لمعالمها احد د إل  بحاجة يدوراا
 بعد  عدرض سدةحاول ولهد ا. البةكيدة ال؛دمدة ل دودة الملوندة الأساسدية للأبعداد موحدد اصدةي  حدول الآرا  اختلفد  وقد لها 

 .ال؛دمة لأبعاد التَّصةيفا 
 :(Gronroos, 1978: 591) جرونروس تصنيف -1

 ..وظيفية وجودة لةية جودة إل  اصةيفها يمله ال؛دمة أبعاد أ   ر  
 ما او   اتعل  ا ِّ ال ودة بما سيحص  عليه العمي  خ ل عملية التَّبادل  واِّ معيار موضوعِّ الجودة الفنية: -أ

 .الحال لِّ المةت ا  الملموسة  وعليه يمله الرول ب  َّ ال ودة الفةية اشير إل  جوان  ال؛دمة الكمية

 .موضوعية أق  واِّ لل؛دمةو الفةية العةاصر ارجمة بليفية اتعل  :الوظيفية الجودة  - 
 (Payne, Adrian, 1996: 181) وأدريان باين تصنيف -2

 الحصول العم    توق  التِّ المصرلية ال؛دما  مه ال ودة مستو   لِّ اتمث ة العم   قب  مه المتوقعة ال ودة -أ
 .معه  تعاملو   ال ي المصرم مه عليها

 اشب  أنها اعترد والتِّ لعم يها  اردمها التِّ ال؛دمة نوعية لِّ المصرم إدارة ادر ه ما اِّة المدر ة ال ودة - 
 .عال بمستو   ورغبااهم حاجااهم

 للمواصفا  وا؛ض  - المصرم موظفِّ قب  مه - المصرلية ال؛دمة يها  اؤد التِّ ال ريرة اِّة الفةية ال ودة - 
 .المردمة المصرلية لل؛دمة الةَّوعية

 ال؛دمة ارديم أسالي  است؛دا  لِّ والردرة التَّوال  مد  عه واعبر ال؛دمة  يها اؤد  التِّ اِّة الفعلية ال ودة -د
 عل  للحصول العم   اوق  مستو   مه البةك وموظف  رل   ي  أخر   وبعبارة العم     رضِّ جيد بشل 
 .المصرلية ال؛دمة

 الريهم عه عم يه مه المصرم عليه يحص  أ  يمله التِّ والربول الرضا مد  أي ةللعم   المرجوة ال ودة -ا
 .ال؛دما  لتلك

 : Parasuramannتصنيف باراسورمان  -3
ليمدددا يتعلددد  ب دددودة ال؛ددددما  والأبعددداد المحدددددة لهدددا  المسدددااما  مددده أادددم باراسدددورما  يعتبدددر التَّصدددةي  الددد ي قدمددده 

 يمله حصراا لِّة(ة أ َّ أبعاد ال ودة  (Prasuramann, 1983: 36وير  
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 الاعتماديةة اعبر عه درجة ثرة العمي  بالبةك  ومد  قدرة البةك عل  الولا  بالوعود. -أ
 خلو المعام   م  البةك مه الشك أو الم؛ا رة.ا ِّ ال؛دمة الأمهة اعلس  - 
لل؛دمةة مد  اوال  ال؛دمة مه حي  الزما  والملا  الل  ه  رغ  ليهما العمي   وب   يحص  عليها  الوصول - 

 دو  انتظاراا.
الااصالة قدرة البةك عل  ازويد العمي  بل  المعلوما  الضرورية حول  بيعة ال؛دمة المردمة  مه حي   -د

 ال؛ وا   والإجرا ا  الضرورية يهدم الحصول عل  ال؛دمة.
 الش؛صِّ الااتما  واولير العمي   احتياجا  عل  للتعرم المب ول ال هد ويعلسة للعمي  البةك لهم درجة -ا

 .بالمستفيد

 التَّسهي   الماديةة المةظر العا  لمبانِّ البةك والمعدا  ومظهر العامليه. -و
 المصداقيةة قدرة البةك عل  ارديم ال؛دمة بعةاية لايرة  وأ   لتز  يوعودِّ. -ز
 ةة قدرة ورغبة البةك لِّ المبادرة إل  مساعدة العم    والرد الصري  عل  استفسارااهم.الاست اب -ح
 المعارم ال؛اصة بالعامليه التِّ املةهم مه إارا  مهامهم.و الأدا   ال دارةة  فا ة -ط
 اللباقةة عل  مرد  ال؛دمة أ   تمت  بردر مه الاحترا  والأد  والمحادثة  لض  عه الاحترا  المتبادل. -ي

ومةده  دتم قيداا جددودة ال؛دمدة البةكيدة مدده خد ل المرارندة يديه الأدا  الفعلددِّ لهد ِّ الأبعداد العشددرة مد  اوقعدا  العمدد    
ولهدد ا اسددتلز  علدد  البةددك أ  يرددو  يدراسددا  مدده أجدد  احد ددد الأبعدداد التددِّ  ر ددز عليهددا عمدد  ِّ بشددل  أكبددر  مدده أجدد  اوحيددد 

الأدا   وا بيدد  الأسددالي  المةاسددبة لريدداا مسددتو  جددودة الأدا  لكدد  بعددد  جهددودِّ نحواددا  والعمدد  علدد  ارلددي  الثغددرا  لددِّ 
وع   الانحرالا  إ  وجد . إ َّ امله البةك مه ارديم خدما  ذا  جودة عالية احر  له م موعة مه المزايا ادةعلس علد  

وقية ورضا العم    .الإنتاجية  والحصة السد

 :الجودة قياس مداخل
 ةاما ال؛دما  جودة لرياا مدخليه وجود إل  الدراسات تشير

 إل  يستةد ال ي واو Parasuraman, Berry and Zeithmal (1985) :  ورِّ ال ي SERVQUAL مرياا -1
 اِّ الةموذ  ا ا لِّ الأساسية لالر يزة بالفع   المردمة ال؛دمة أدا  لمستو   وإدراكهم ال؛دمة  لمستو   العم   اوقعا 
 عل  اعتمد يدوراا الف وة وا ِّ ال؛دمة  جودة حول واوقعااه لل؛دمة  الفعلِّ الأدا  لمستو   العمي  كإدار  ييه الف وة
 .واصميمها ال؛دمة  بيعة

 نموذ  المدخ  ا ا  رل  حي   Cronin and Taylor 1992 مه     ورِّ ال ي SERVPERF مرياا -2
 عةها التَّعبير  تم ال؛دمة جودة أ َّ  اعتبار عل  لعمي   المردمة لل؛دمة الفعلِّ الأدا  قياا عل  وير ز الف وا  
 .وواقعيته ومصداقيته يبسا ته المرياا ا ا ويمتاز الاا ااا   مه انوعا  اباعتبارا
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 :البيانات ومعالجة تحليل
راسة عينة خصائص  :الد ِّ

راسدة لعيةدة الديموغراليدة البيانا  حول أسئلة أربعة الاستبانة اضمة   ومددة العلمدِّ  المؤاد و   ال ةسديةو   ال ةسة)وادِّ الد ه
 ذ دور ( %76.9) نسدبة أ َّ  ال ددول مده وي حد  المتغيدرا   حسد  العيةدة ألراد احلي   بيه( 1) رقم ال دول (البةك م  التَّعام 
 ادم المدراجعيه مده( %77.4)  أو   الد  ور مده ادم الت ه اريدة البةدوك مده المسدتفيد ه أ َّ  إلد   ؤشدر وا ا إناث ( %23.1)ونسبة
 كبدرأ ال امعيدة الشدهادة حملدة نسدبة  اند  لردد العلمِّ  المؤا  بمتغير  تعل  ليما أمَّا سعود يه  غير( %22.6)  أو    و سعود 
دا  (%12.3) يةسدبة الدديلو  حملدة ثدم  (%26.9) يلغد  حيد  العامدة الثانويدة حملدة التهدا  (%44.8) يلغد  لردد  نسبة  حملدة أمَّ

راسددا   الةسددبة يلغدد  لرددد الثانويددة مدده أقدد  اعليمددِّ بمسددتو    تعلدد  وليمددا  (%8.5) يلغدد  لرددد(  ود تددوراِّ  ماجسددتير ) العليددا الد ه
 .العيةة ألراد مه%( 7.5)

 (1) رق  جدول
 العينة أفراد خصائص

 المتغير الفئات التَّكرار % النسبة

 الجنس ردذ  163 76.9
  دأنث 49 23.1

 الجنسية سعودي 164 77.4
 سعودي غير 48 22.6

 الثانوية مه أق  16 7.5

 العلمي المؤهل

 الثانوية 57 26.9

 ديلو  26 12.3

 جامعِّ 95 44.8

 عليا شهادة 18 8.5

 سةوا  5 مه أق  108 50.9

 سةوا  10-5 61 28.8 البنك مع التَّعامل مدة

 سةوا  10 مه أكثر 43 20.3

راسة فرضيات اختبار  :النتائج وتحليل الد ِّ

راسدة لرضديا  اختبدار سديتم المةاسدبة  الإحصدايية المردا يس باسدت؛دا  واحليلهدا البياندا  جمد  بعد وذلدك باسدت؛دا    الد ه
 ةالتَّالِّ الةحو وعل العيةة  ألراد لإجابا وبالاعتماد عل  المتوس ا  الحسايية  (SPSS)ِّ حصايالبرنامج الإ

إ َّ ارييم عم   البةوك الت ه ارية العاملة لِّ مة رة جدة لمستو   هذه الفرضية على ما يلي:" تنص –الفرضية الأولى 
جودة ال؛دما  المصرلية المردمة لهم ليمدا  تعلد  يبعدد ال واند  الماديدة الملموسدة   حدده أبعداد ال دودة لدِّ ال؛دمدة المصدرلية 

 .اكا  سلبيا 

 ال واند  بعدد ارديس التدِّ - العبدارا  علد  الت ه اريدة المصدارم عمد   إجابدا  خد ل مده - الفرضدية اد ِّ اختبدار ام وقد
 الحسدددايِّ المتوسدددط اسدددت؛را  ثدددم الإجابدددا   لتلدددك الحسدددايية المتوسددد ا  علددد  الاعتمددداد ادددم حيددد  ال دددودة  أبعددداد   حدددده  الماديدددة
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 مفددردا  عدددد علدد  الم مددو  قسددمة ثددم إجابددااهم درجددا  ب مدد  وذلدك العبددارا   مدده عبددارة  دد  عدده العيةددة ألددراد إجابددا  لددرجا 
  وضد ( 2) رقدم وال دول .(SPSS) الإحصايِّ البرنامج باست؛دا  متوس ا   ةخمس إل  لةص   مفردة 212ال ي  بل   العيةة
 المتوسد ا  اد ِّ ب مد  وذلدك ال؛مسدة  للمتوس ا  العا  المتوسط است؛را  ام لرد والسابرة الفرضية ولاختبار المتوس ا   ا ِّ

 ال واند  لبعدد الت ه اريدة  البةدوك عمد   ارييم مستو   عه المتوسط ا ِّ ويعبر  (4.102) المتوسط يل  حي   (5) عل  وقسمتها
( 4) موالدد  درجددة يديه يردد  أنَّده ن ددد ال؛مدس  الةردداط ذي بالمريداا المتوسددط اد ا وبمرارنددة ال دودة  أبعدداد   حدده  الملموسددة الماديدة
 لل؛دددما  الت ه اريددة البةددوك عمدد   اريدديم أ َّ  اعةددِّ لددو   لمددا( 4) الدَّرجددة  اندد  ولمددا  (5) بشدددة موالدد  واددِّ اليهددا التددِّ والدَّرجددة

 لدِّ العاملدة الت ه اريدة البةدوك عمد   اريديم إ َّ ة الرايلدة العد  لرضية نرل  ةالإن وبالتَّالِّ اي ايِّ  ارييم او لهم المردمة المصرلية
 لددِّ ال دودة أبعدداد   حدده  الملموسددة الماديدة ال واندد  يبعدد  تعلد  ليمددا لهدم المردمددة المصدرلية ال؛دددما  جدودة لمسددتو   جددة مة ردة
 جدددة مة رددة لددِّ العاملددة الت ه اريددة البةددوك عمدد   اريدديمأ َّ  اتضددمه التددِّ البد لددة الفرضددية ونربدد  ا سددلبيا   ددا  المصددرلية ال؛دمددة
 ال؛دمدددة لدددِّ ال دددودة أبعددداد   حدددده  الملموسدددة الماديدددة ال وانددد  يبعدددد  تعلددد  ليمدددا لهدددم المردمدددة المصدددرلية ال؛ددددما  جدددودة لمسدددتو  

( حيددد   دددا  مسدددتو  الرضدددا عددده 1998)معددد   إليهدددااتفددد  مددد  الةتدددايج التدددِّ اوصددد     واددد ِّ الةتي دددة لااي اييادددإ  دددا  المصدددرلية
دد ( 2005 دد  مدده محارمددة ) إليهدداييةمددا اتفدد  ادد ِّ الةتي ددة مدد  الةتددايج التددِّ اوصدد    اال؛دددما  المردمددة مدده قبدد  البةددوك مة؛فضا

 ا.مرافعا  ال؛دما ( حي   ا  رضا العم   عه 2008) والشيخ والكردي
 (2)رق  جدول

 لإجابات المعياري  والانحراف الحسابية المتوسطات
 الملموسة المادية الجوانب ببعد المتعلقة العبارات نع الت ِّجارية البنوك عم  

 العبارة المتوسطات المعياري  الانحراف

 مت ورة ومعدا  ا هيزا  البةك لد  4.06 746.

 وج ابة م يمة البةك لد  والمرال  التَّسهي   3.95 839.

 ولاي  مرا  البةك لِّ العامليه مظهر 4.39 703.

 ومري  مرا  للبةك الداخلِّ والتَّةظيم التَّصميم 4.15 810.

 المحددة بالمواعيد البةك لِّ العاملو    لتز  3.96 948.

إ َّ اريديم عمد   البةدوك الت ه اريدة العاملدة لدِّ مة ردة جددة لمسدتو   هاذه الفرضاية علاى ماا يلاي:" تنص -الفرضية الثانية
 .اجودة ال؛دما  المصرلية المردمة لهم ليما  تعل  يبعد الاعتمادية   حده أبعاد ال ودة لِّ ال؛دمة المصرلية  ا  سلبيا 

 (3)رق  جدول
 المعياري  والانحراف الحسابية المتوسطات

 الاعتمادية ببعد المتعلقة العبارات على الت ِّجارية البنوك عم   لإجابات

 العبارة المتوسطات المعياري  الانحراف

 دقيرة وملفا  بس    البةك يحتف  4.10 790.

 بالدقة المصرلية البةك عمليا  امتاز 4.33 733.

 البةك يه ا الثرة مه عالية درجة" لد  4.23 808.

 يها يعد التِّ الأوقا  لِّ خدمااه البةك يرد  3.91 922.

 بسرعة المصرلية العمليا  إجرا   تم 4.03 985.
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 - الاعتماديددة بعددد اردديس التددِّ العبددارا  علدد  الت ه اريددة المصددارم عمدد   إجابددا  خدد ل مدده - الفرضددية ادد ِّ اختبددار اددم وقددد
 متوسدط يلد  وقدد .(3) رقدم ال ددول لدِّ اظهدر  ما  الإجابا  لتلك الحسايية المتوس ا  عل  الاعتماد ام حي  ال ودة  أبعاد ك حده 

 لبعدد الت ه اريدة البةوك عم   ارييم مستو   عه المتوسط ا ِّ ويعبر  (24.1) الاعتمادية بعد اريس التِّ الفررا  عه العم   إجابا 
 التدِّ والدَّرجدة( 4) موالد  درجدة يديه يرد  أنَّده ن دد ال؛مس الةراط ذي بالمرياا المتوسط ا ا وبمرارنة  ال ودة أبعاد   حده  الاعتمادية

 لهم المردمة المصرلية لل؛دما  الت ه ارية البةوك عم   ارييم أ َّ ة اعةِّ لو   لما( 4) الدَّرجة  ان  ولما  (5) بشدة موال  واِّ اليها
 جدودة لمسدتو   جددة مة ردة لدِّ العاملدة الت ه اريدة البةدوك عمد   ارييم إ َّ ة الرايلة العد  لرضية نرل  ةالإن وبالتَّالِّ اي ايِّ  ارييم او

 الفرضدية ونربد  ا سدلبيا   دا  المصدرلية ال؛دمدة لدِّ ال دودة أبعداد   حدده  الاعتمادية  يبعد  تعل  ليما لهم  المردمة المصرلية ال؛دما 
 ليمدا لهدم  المردمدة المصدرلية ال؛ددما  جدودة لمسدتو   جددة مة ردة لدِّ العاملدة الت ه اريدة البةدوك عمد   اريديم أ  اتضمه التِّ البد لة
 .اي اييا إ  ا  – المصرلية ال؛دمة لِّ ال ودة أبعاد   حده  الاعتمادية  يبعد  تعل 

إ َّ ارييم عمد   البةدوك الت ه اريدة العاملدة لدِّ مة ردة جددة لمسدتو  تنص هذه الفرضية على ما يلي:" -الفرضية الثالثة
 ."اسلبيا   ا  –جودة ال؛دما  المصرلية المردمة لهم  ليما  تعل  يبعد الاست ابة    حده أبعاد ال ودة لِّ ال؛دمة المصرلية 

 (4)رق  جدول
 ريةالت ِّجا البنوك عم   لإجابات المعياري  والانحراف الحسابية المتوسطات

 الاستجابة ببعد المتعلقة العبارات عن

 العبارة المتوسطات المعياري  الانحراف

 وسري  لوري  بشل  العم   لاحتياجا  البةك لِّ العاملو   يست ي  3.94 .964

 بسرعة والاستفسارا    الشلاو  عل  الرد  تم 3.67 1.009

 العم   م  للتعاو   دايم استعداد البةك لِّ العامليه لد   وجد 4.09 869.

 مةها والانتها  ال؛دمة ارديم مواعيد عه بالضبط العم   إخبار  تم 3.75 948.

 إجابدا  متوسدط يلد  لردد – (4) رقدم ال ددول لدِّ اظهدر  مدا – الد هراسدة عيةدة لإجابدا  الحسدايية المتوس ا  عل  وبالاعتماد
 لبعدددد الت ه اريددة البةددوك عمدد   اريدديم مسدددتو   عدده المتوسددط ادد ِّ ويعبددر  (3.86) الاسددت ابة بعدددد اردديس التددِّ الفرددرا  علدد  العمدد  

 التدِّ والدَّرجدة( 3) محا دد درجدة يديه يرد  أن ده ن دد ال؛مدس الةرداط ذي بالمريداا المتوسط ا ا وبمرارنة ال ودة  أبعاد   حده  الاست ابة
 لل؛ددددما  الت ه اريدددة البةدددوك عمددد   اريددديم أ  يعةدددِّ اددد ا لدددإ ( 4) الدَّرجدددة إلددد  أقدددر  المتوسدددط  دددا  ولمدددا  (4) موالددد  وادددِّ اليهدددا

 وبالتَّدالِّ والاعتماديدة  الملموسدة الماديدة ال واند  لبعددي العمد   اريديم مه أق  يدرجة ولكه اي ايِّو ارييم او لهم المردمة المصرلية
 لمسددتو   جدددة مة رددة لددِّ العاملددة الت ه اريددة البةددوك عمدد   اريدديم أ  اتضددمه التددِّ البد لددة الفرضددية ونربدد  العددد   لرضددية نددرل  ةددالإن

 وادد ِّ  ااي اييادد  ددا  – المصددرلية ال؛دمددة لددِّ ال ددودة أبعدداد   حددده  الاسددت ابة يبعددد  تعلدد  ليمددا لهددم المردمددة المصددرلية ال؛دددما  جددودة
 .Randheer, AL-Motawa and Vijay (2011)الةتي ة اتف  م  نتايج دراسة 

إ َّ اريدديم عمد   البةدوك الت ه اريددة العاملدة لدِّ مة رددة جددة لمسددتو  :"يلاي مااا علااى الفرضاية هااذه تانص -الرابعااة الفرضاية
   حده أبعاد ال ودة لِّ ال؛دمة المصرلية  ا  سلبيا". الأما جودة ال؛دما  المصرلية المردمة لهم ليما  تعل  يبعد 
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 (5)رق  جدول
 المعياري  والانحراف الحسابية المتوسطات

 الأمان ببعد المتعلقة العبارات عن الت ِّجارية البنوك عم   لإجابات

 العبارة المتوسطات المعياري  الانحراف

 البةك ا ا م  اعاملِّ عةد بالأما  أشعر 4.11 .880

 الحميدة بالأخ   البةك لِّ العاملو    تحل  4.28 .724

 العم   حسابا  سرية عل  البةك يحال  4.34 796.

 ب عمالهم للريا  مؤالو   البةك لِّ العاملو   4.22 722.

 بلفا ة ب عمالهم للريا  الإدارة مه الكالِّ الدعم عل  البةك لِّ العاملو   يحص  3.65 .861

 متوسدط يلد   ةال ود أبعاد   حده  الأما  بعد اريس التِّ العبارا  عل  الت ه ارية المصارم عم   إجابا  خ ل مه
 أاَّده ن دد ال؛مدس الةرداط ذي بالمريداا المتوسدط ا ا وبمرارنة  (14.1) البعد ا ا اريس التِّ الفررا  عه العم   إجابا 

رجددة( 4) موالدد  درجددة يدديه يردد  رجددة  اندد  ولمددا  (5) بشدددة موالدد  واددِّ اليهددا التددِّ والدَّ  اريدديم أ َّ  اعةددِّ لددو   لمددا( 4) الدَّ
 إ َّ ة الرايلدة العدد  لرضدية رل ند ةدالإن وبالتَّالِّ اي ايِّ  ارييم او لهم المردمة المصرلية لل؛دما  الت ه ارية البةوك عم  
 يبعددد  تعلدد  ليمددا لهددم المردمددة المصددرلية ال؛دددما  جددودة لمسددتو   جدددة مة رددة لددِّ العاملددة الت ه اريددة البةددوك عمدد   اريدديم

 عمدد   اريدديم أ َّ  اتضددمه التددِّ البد لددة الفرضددية ونربدد  ا سددلبيا   ددا  – المصددرلية ال؛دمددة لددِّ ال ددودة أبعدداد   حددده  الأمددا 
 أبعاد   حده  الأما  يبعد  تعل  ليما لهم المردمة المصرلية ال؛دما  جودة لمستو   جدة مة رة لِّ العاملة الت ه ارية البةوك
( 2005 د  مده محارمدة ) إليهداوا ِّ الةتي دة اتفد  مد  الةتدايج التدِّ اوصد   .اي اييا إ  ا  – المصرلية ال؛دمة لِّ ال ودة

ولكةهدا   امرافعاد  ال؛دما حي   ا  رضا العم   عه   (2001)الشميمري و  (2003لمبيرك )وا (2008) والشيخ والكردي
( حيدد   ددا  مسددتو  الرضددا عدده ال؛دددما  المردمددة مدده قبدد  البةددوك 1998)معدد   إليهددااتفدد  مدد  الةتددايج التددِّ اوصدد   لا

 .امة؛فضا 

إ َّ اريديم عمد   البةددوك الت ه اريدة العاملدة لددِّ مة ردة جددة لمسددتو  :" يلااي ماا علااى الفرضاية هااذه تانص -الخامسااة الفرضاية
 .ا  حده أبعاد ال ودة لِّ ال؛دمة المصرلية  ا  سلبيا  التَّعا   جودة ال؛دما  المصرلية المردمة لهم  ليما  تعل  يبعد 

 (6)رق  جدول
 المعياري  والانحراف الحسابية المتوسطات

 التَّعاطف ببعد المتعلقة العبارات عن الت ِّجارية البنوك عم   لإجابات

 العبارة المتوسطات المعياري  الانحراف

 لتحريرها ويسعو   العم   احتياجا  البةك لِّ العاملو    تفهم 3.93 841.

 أوليااهم أام مه العم   خدمة البةك لِّ العاملو   يعتبر 4.00 931.

 م يمة للبةك اليومية الدوا  ساعا  3.88 1.102

 للعم   الصداقة روح البةك لِّ العاملو    بدي 4.02 873.

 معهم والتَّعا   العم   ظروم ارد ر  تم 3.82 972.
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راسددة عيةددة لإجابددا  الحسددايية المتوسدد ا  علدد  وبالاعتمدداد  متوسددط يلدد  لرددد  (6) رقددم ال دددول لددِّ اظهددر  مددا - الد ه
 البةددوك عمدد   اريدديم مسددتو   عدده المتوسددط ادد ا ويعبددر  (3.93)يددد الاسددت ابة بعددد اردديس التددِّ الفرددرا  عدده العمدد   إجابددا 

 درجددة يدديه يردد  أنَّدده ن ددد ال؛مددس  الةردداط ذي بالمريدداا المتوسددط ادد ا وبمرارنددة .ال ددودة أبعدداد   حددده  التَّعددا   لبعددد الت ه اريددة 
رجدة إلد  أقدر  المتوسط  ا  ولما  (4) موال  واِّ اليها التِّ والدَّرجة  (3) محا د  عمد   اريديم  أ يعةدِّ اد ا لدا   (4) الدَّ
 المادية ال وان  لبعدي العم   ارييم مه أق  يدرجة ولكه اي ايِّ ارييم او لهم  المردمة المصرلية لل؛دما  الت ه ارية البةوك

 الفرضددية ونربدد  العددد  لرضددية نددرل  ةددالإن وبالتَّددالِّ   الأمددا لبعددد اريدديمهم مدد  متشددابه   واددووالأمددا  والاعتماديددة الملموسددة
 لهدم  المردمدة المصدرلية ال؛دما  جودة لمستو   جدة مة رة لِّ العاملة الت ه ارية البةوك عم   ارييم أ َّ  اتضمه التِّ البد لة
 .اي اييا إ  ا  المصرلية ال؛دمة لِّ ال ودة أبعاد   حده  التَّعا    يبعد  تعل  ليما

 النتائج والتَّوصيات:
 خمسدددة باسدددت؛دا  وذلدددك  جددددة مة ردددة لدددِّ العاملدددة الت ه اريدددة البةدددوك عمددد   واوجهدددا  آرا  معرلدددة إلددد  الد هراسدددة اددد ِّ اددددل 

 أشدار  وقدد .المصدرلية ال؛ددما  جدودة قيداا لدِّ اسدت؛دم  التدِّ – العم   نظر وجهة مه – ال؛دما  أبعاد عه اعبر متغيرا  
 الملموسدددة الماديددة ال واندد  م ددال لددِّ المصدددرلية ال؛دددما  جددودة عدده الإي ددايِّ الان بددا  إلددد  البحدد   إليهددا اوصدد  التددِّ الةتددايج

 .الأخر   الأبعاد مه أق  يدرجة ولكه  اي اييا إ التَّرد ر  ا  لرد والأما  التَّعا   م ال لِّ أمَّا والاعتمادية  والاست ابة

 اردددمها التددِّ ال؛دددما   فددا ة لرلدد  يهدداو الأخدد  يملدده التددِّ التَّوصدديا  مدده عدددد اقتددراح يملدده الةتددايج ادد ِّ ضددو  وعلدد 
 ةاِّ الآ واِّ  جدة مة رة لِّ العاملة الت ه ارية البةوك

 نظر وجها  أخ  استدعِّ والتِّ العم    م  التَّعام  لِّ الحد ثة التَّسويرية والتَّوجها  بالأسالي  الاستعانة ضرورة -1
 .البةوك اردمها التِّ المصرلية ال؛دما  لت وير الاعتبار  يةظر العم  

عودية الت ه ارية البةوك قيا  ضرورة -2  والعم  واوقعااهم  حاجااهم ومعرلة ااهاخدم جودة لرياا مستمرة دراسا  بإجرا  السد
 .مستمر بشل  المصرلية ال؛دما  جودة احسيه عل 

عودية البةوك لِّ للعامليه الموجهة البرامج اةفي  -3  العم    خدمة لِّ ال ودة عل  ار ز التِّ الك اوخصوصا   السد
 وجود أساا ام العم   أ    مفاداا أساسية لكرة عل  البرامج لِّ التَّر يز م  المتعامليه  م  المميز والتَّعام 

 .البةك واستمرارية
 التَّحسيه إل  اؤدي التِّ الألكار اوخصوصا  ليها العامليه أو البةوك عم   مه المردمة سوا  الإيداعية  الألكار اش ي  -4

 .المصرلية ال؛دما  ل ودة المستمر
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ABSTRACT 

 The aim of this study was to: measure the quality of banking services; provided by 

commercial banks in the region of Jeddah, using five variables, reflecting the dimensions of 

service quality from the viewpoint of customers, used in measuring the quality of banking 

services by using a scale SERVPERF, The questionnaire was used as a tool for data collection 

for implementation of this study, (320) client included in the study, were randomly selected 

from clients of the Saudi banks in the region of Jeddah. 

The results of the study show that there is apositive impression about the quality of 

banking services in each of the following dimentions of services quality, tangibility, 

responsiveness and reliability. In the area of empathy and security has been positive, but to a 

lesser extent from other dimensions, the study has recommended the need to continue to work 

hard to upgrade the quality of services in all its dimensions, and staff training to develop skills 

to deal with customers 

 


