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Abstract:                                                                                                            

The present study introduces, discusses and tests the organizational gap model as 
a rich model in the field of Service Quality. The main objective of this study is to 
identify the effects of  demographic variables on evaluates managers of the 

organizational gaps that are preconditions for delivering Banking Service quality(the 
positioning gap, specifications gap and evaluation gap)Applied in Egyptian 
Commercial Banks sector, To reach this purpose, three basic Hypothesis were 
developed, the first one implies that there are significant differences between the 
perception of managers for  the organizational gap for delivering Banking Service 

quality that are provided from private and public Commercial Banks, the second one 
implies that there is effect for a number of demographic variables on assess the 
managers for the organizational service gap, and the third measure the Relative 
Importance of Dominations the organizational gap . Model scale which was 
prepared by( Maja Uran ,2010) was used to measure the organizational gap, a 

questionnaire has been set up containing (70)factors which might affect to evaluate  
managers of the organizational gap, To achieve this purpose ,a sample of Public 
and private Commercial Banks was selected randomly at Greater Cairo ,then a 
random sample of managers were  chosen. A questionnaire was designed, tested 

and distributed on all (250) managers .A number of (224) questionnaires were 
returned and rate of response ( 90%)of the target sample., and Primary data were 
collected by self-interview from Sampling Unit .To insure Composite 
Reliability(CR),Convergent Validity, and Discriminate Validity of questionnaire 
contents ,the questionnaire has been tested using Cronbach's Alpha and analyzed 

with Factor Analysis ,Structural  Equation Modeling  (SEM),and Average Variance 
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Extracted 
(AVE).To Testing statistical hypotheses the researcher used Descriptive Statistics 

Tools , Z test,T-Test,F-Test, Man-Whitiney, and X2 .The results of this study 
indicated that there are statistically significant differences between the managers on 
their level of perceptions for the organizational gap for delivering Banking Service 
quality according to the nature of the Sector studied banks, In addition, The results 
also showed that there are a significant effect of the demographic factors for 

managers(gender ,age ,The degree of experience, and level of education)on the 
level of evaluates managers of the organizational service gaps that are 
preconditions for delivering Banking Service  quality. The results can be useful 
guidelines for banks management on how to improve the service delivery process. 
Finally, identify issues for future research based on the critical analysis of literature. 

                                                                                               
Key Words: Organizational gap model, Banking Service quality, Egyptian 

Commercial Banks sector, Demographic variables.                                                          

 
 البحث(: ممخص)تجريد عام لمبحث

ذج ثري في مجال جودة الدراسة الحالية تقدم،تناقش،وتختبر نموذج الفجوة التنظيمية كنمو 
 ،الخدمة

ويتمثل اليدف الرئيسي لمدراسة في تحديد أثر المتغيرات الديموجرافية عمي تقييم المديرين 
المتعمقة بتقديم جودة الخدمة المصرفية )فجوة الموقع،فجوة المواصفات، وفجوة  لمفجوات التنظيمية

 التقييم(
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ض و فر ثلاثة حث ىذا الغرض تم تطوير بقطاع البنوك التجارية المصري، ولبالتطبيق عمي 
مدراسة،الأول يتضمن وجود فروق معنوية في مستوي إدراك المديرين لمفجوة  التنظيمية لة رئيس

البنوك التجارية التابعة لمقطاعين العام   المتعمقة بتقديم جودة الخدمة المصرفية المقدمة من
 والفرض والخاص

دلالة إحصائية لعدد من المتغيرات الديموجرافية  وجود تأثير معنوي ذومدي الثاني يتضمن 
لممديرين عمي مستوي تقييميم لمفجوة التنظيمية المتعمقة بتقديم جودة الخدمة المصرفية المقدمة 

والفرض الثالث يقيس الأىمية النسبية البنوك التجارية التابعة لمقطاعين العام  والخاص.  من
 لأبعاد الفجوة
 Majaيم الفجوة التنظيمية بإستخدام نموذج القياس الذي تم إعداده بواسطة ولقد تم تقيالتنظيمية.

Uran(شتممت قائمة الإستقصاء عمي )0202عام (متغير لتقييم المديرين لممفجوة 02(،وا 
 التنظيمية،

بمنطقة ة والخاصة وذلك ولتحقيق ىذا الغرض،تم إختيار عينة عشوائية من البنوك التجارية العام
ري،ثم تم إختيار عينة عشوائية من المديرين ،ولقد تم تصميم قائمة الإستقصاء القاىرة  الكب

ختبارىا وتوزيعيا عمي ) ( ٪02( بمعدل إستجابة )002(مدير،وبمغ عدد القوائم المستردة)052وا 
عن طريق المقابلات الشخصية لوحدة  من العينة المستيدفة. ولقد تم جمع البيانات الميدانية

 الصدقالتقاربي و  الصدقتي ودرج الإعتمادية أو الموثوقية المركبة د من متأكلو  ،المعاينة
بإستخدام معامل ، فقد خضعت قائمة الإستقصاء للإختبار التمايزي لمحتويات قائمة الإستقصاء

ونمذجة المعادلات الييكمية ومتوسط التباين المفسر الإستكشافي  التحميل العامميو  كرونباخ الفا 
 (Zإختبار)، إستخدم الباحث أدوات الإحصاء الوصفيفقد  صائي لمفروضالإح للإختبار.و 
 ،ويتني-مان)ت(،إختبار)ف(،إختبار  إختبار،
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ختبارو  قوية ذات دلالة إحصائية في  معنوية فروقالدراسة إلي  وجود أشارت نتائج ولقد  ،0كا ا 
محل البنوك قطاع ة عطبيلتسميم الخدمة المصرفية وفق مستوي تقييم المديرين لمفجوة التنظيمية 

 وجود تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لمممتغيرات الديموجرافية ولقد أظيرت النتائج أيضاً الدراسة،
مي مستوي تقييم المديرين لمفجوة التنظيمية علممديرين)النوع،العمر،درجة الخبرة، ومستوي التعميم(

قد نتائج الدراسة إرشادات تقترح و .الدراسةوضع البنوك مالمقدمة من لتسميم الخدمة المصرفية 
مجالات مقترحة بختتمت الدراسة وافي تطوير توزيع الخدمة، ك محل الدراسةو إدارة البن فيدت

  لدراسات مستقبمية في ضوء التحميل النقدي لأدبيات موضوع البحث.
 لمصري،ا قطاع البنوك التجارية،جودة الخدمة المصرفية،التنظيمية ةنموذج الفجو الكممات الدالة:

 المتغيرات الديموجرافية.
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 : Introduction البحث مقدمة -(1)
تتحدد ىوية منظمة الخدمة وموقعيا التنافسي في ضوء مستوي جودة خدماتيا فإذا كان مرتفعاُ 

 المنظماتف مرتفعاُ والعكس صحيح. Competitive Differentiationكان تمايزىا التنافسي 
تمتمك مزية تنافسية ممحوظة مما يجعل ولاء  Superior Serviceيزة التي تقدم خدمة متم
ويعد المفتاح الرئيس لتقديم خدمة . Unwavering Customer Loyaltyعملائيا غير مذبذب 

 Exceeding Customerراقية ىو تجاوز توقعات العملاء المتباينة والمتغيرة والاستثنائية
Expectations والاستجابة السريعة لياات وتشكيميا من خلال فيم تمك التوقع. 

(Parasuraman.A,Berry.L&Zeithamal.V,1991,p.39) . وتؤكد نتائج عديد من
لجودة الخدمة المتميزة عمي النوايا السموكية  direct effectالدراسات عمي وجود تأثير مباشر 

behavioral intentions المستيدفة والمخرجات المرغوبةfavorable outcomes effect 
مثل زيادة معدلات الشراء ،الاستعداد للانتفاع بالخدمة مقابل دفع سعر أعمي ،نوايا تكرار الشراء  

repurchase intentions  البيع بأسعار مميزة ،price premiums  ضمان رضا العميل،
عزيز الصورة الذىنية وولائو لمنظمة الخدمة ،الاحتفاظ بالعميل الحالي وجذب عملاء جدد ،ت

،تحسين اداء الأعمال والعائد  Word of Mouthلممنظمة من خلال تأثير الكممة المنطوقة  
 builds a strongعمي الاستثمار وخفض الكمفة وبناء علامة تجارية قوية والسمعة الحسنة 

brand identity and reputation  تحقيق الريادة في السوق.  بالتاليو(e.g;Rasli,A.et 
al,2011,p.6545,Abedniya A.et al,2011,p608, Zeithaml V A,Berry L 
L&Parasuraman A,1996,p4, Arash S,2012,p.215 Chandr 
A..S,2009,p.7,Turgui ,I &Attila Islier.2012,p3321)                              

 
بالتطبيق عمي قطاع المصرفية ة الخدملأداء ويستيدف البحث الحالي تقييم الفجوة التنظيمية 

وىو قطاع البنوك التجارية التابعة لمقطاع العام والقطاع الخاص والعاممة بمنطقة إستراتيجي ىام 
 حيث يساىم ىذا القطاع بدور حيوي في تنمية الاقتصاد القومي المصري. القاىرة الكبري
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 : sResearch Problem and Questionمشكمة البحث والتساؤلات -(2)
لقد إستندت معظم الدراسات في مجال تقييم جودة الخدمة عمي نموذجين ذائعي الصيت 

 Parasuraman" لباراسيرمان ورفاقو SERVQUALوالشيوع،وىما:نموذج الفجوة " 
et.al,1985 

 Cronin andلكرونين وتايمور )  SERVPERF "،ونموذج الأداء الفعمي " المدرك "(1988,
Taylor,1992 لمقابل،لم تحظ  نماذج فجوات جودة الخدمة(.وفي اService quality gaps  

الأخري بالعناية اللازمة والتي تستحق إلقاء أضواء عمييا .وفي ضوء مراجعة العديد من النماذج 
نموذج الفجوة التنظيمية  بالدراسة والتحميل إنتقي الباحث scholarly Modelsالمغايرة والجديرة
  The Organizational Service Gap Model(Uran Maga,2010)لتسميم الخدمة 

 قطاعمالبنوك التجارية التابعة ل ليمقي عميو أضواء بالتطبيق عمي الخدمة المصرفية المقدمة من
دراسة شائقة ومغايرة عن نموذج الفجوة  Uran ,Magaالعام والقطاع الخاص .حيث قدم

في بحثو  الموسوم   The Organizational Service Gap Modelالتنظيمية لتسميم الخدمة 
 "The Organizational Gap Model for Hotel Management. والصادر عن مجمة 
  Managing Global Transitions  وذلك بالتطبيق 0202بالمجمد الثامن ،العدد الرابع عام،

 based onعمقة عمي قطاع الفندقة،ويعد البناء النظري لمنموذج نتاج مسحاً شاملًا ومراجعة م
the in-depth review   قام بياUran Maga (2010)  دراسة  022لما يربو عمي

Literature units(300)  .لنماذج جودة الخدمة 
 

إن المفيوم النظري لفجوة جودة الخدمة (  .(Uran,M.,2003,P409بحثو السابق وأكد في 
theservice quality gap theoretical concept  مس فجوات تنظيمية ىي يتضمن خ

 service،تسميم الخدمة specification،المواصفاتpositioningفجوات :)الموقع
delivery الاتصال والتقييم،communication and evaluation وتؤثر ىذه الفجوات عمي )

 تقييم جودة الخدمة.
وقد عنصر. 022(بعداً والتي تحوي بدورىا أكثر من 02وتتضمن الفجوات التنظيمية الخمسة)
محل -( عن تطوير النموذج  Uran,M.2010,P.411أثمرت جيوده في دراسة لاحقة) 
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 Theبخفض فجواتو التنظيمية الخمس الي ثلاث  فجوات،وىي :فجوة الموقع  -الدراسة
Positioning gap فجوة مواصفات الخدمة،Specifications gap  وفجوة التقييم،

Evaluation gap (عنصر فرعي ،وقد 02عاد معينة وتتضمن تمك الأبعاد)وتشمل كل فجوة أب
(النموذج للاختبار الأحصائي لتقييم تمك الفجوات بالتطبيق عمي  Uran Maga,2010أخضع)

 الخدمة الفندقية.
 
 
لقد يرزت في الأونة الأخيرة قضية تطوير جودة الخدمة المصرفية المقدمة من ناحية أخري، و 

موقع الصدارة لمباحثين والمسئولين عمي السواء نتيجة لزيادة  من البنوك التجارية حيث إحتمت
والاتجاه العالمي لتدويل والتطور التكنولوجي اليائل  Consumer Awarenessوعي العميل 

المنافسة من المؤسسات المالية وغير المالية العاممة في المجال العمل المصرفي ،وزيادة حدة 
خروج البنوك التجارية ذات المستوي المالي والفني  المصرفي والمالي مما يعني إمكانية

وبالرغم من أىمية تقييم جودة الخدمة في ضوء التوقعات المتباينة المنافسة . المنخفض من
دراكاتيم لمستوي الأداء الفعمي لمخدمة ،الإ أنو يعد غير كاف وغير ملائم لأداء الميام  لمعملاء وا 

لذلك  inadequate and insufficient standardization of tasks in majorityالخدمية 
والممارسين في الأونة الأخيرة بتقييم جودة الخدمة من منظور الإدارة تزايد إىتمام الباحثين 

ا بإعتبارىا الجية التي تقوم بتصميم الخدمات ووضع الإستراتيجيات والسياسات اللازمة لتنفيذى
  .ومراقبتيا

(e.g;Rasli,A,et.al,2011,Samson,R&Parker,R,1994,p.64,Arash,S,2012,p2
1 

التنظيمية لتسميم الخدمة المصرفية من وىو ما يتناولو البحث الحالي من خلال تقييم الفجوة 
 والتابعة لمقطاع العام والقطاع الخاص . بالبنوك التجارية محل الدراسة المديرينوجية نظر 

 
ين" ثلاثون مديراً " بالبنوك دير عينة من الملمباحث ل الدراسة الاستطلاعية توصمت نتائجقد لو 

إلي تباين مستوى التطبيق الفعال لعناصر أبعاد الفجوة التنظيمية  التجارية الخاضعة لمدراسة
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وفق نوع القطاع،حيث أظيرت أن البنوك تمك البنوك لتسميم الخدمة المصرفية المقدمة من 
فجوة الموقع )التوجو  بعاد وعناصرأتعاني من تدني مستوي اداء  قطاع العامملالتجارية التابعة 

ببحوث التسويق،التوجو بالعميل ،،التزام الادارة بجودة الخدمة،قيادة تطوير جودة الخدمة،مفاىيم 
الجودة( وأيضاُ الأبعاد والعناصر التي تشكل فجوة المواصفات)تصميم المواصفات،معايرة 

مدركة،المستويات الادارية،التكامل|التنسيق،ادارة الموارد البشرية (.وكذا فجوة الميمة،المرونة ال
البنوك وذلك قياساً بمستوي التطبيق الفعال لتمك العناصر ب التقييم) قياس الأداء،التغذية المرتدة(

 التجارية التابعة لمقطاع الخاص.
 لمفجوة التنظيمية وضع الدراسةمبالبنوك التجارية المديرين وفي ضوء ما تقدم يتضح أن تقييم 

لتسميم الخدمة المصرفية يعد ذات أىمية كبري نحو تطوير مستوي جودة الخدمة المصرفية بتمك 
في شكل مجموعة من بمورة مشكمة البحث وتشخيص كافة أبعادىا  البنوك ،ىذا ويمكن

 لتالي:وذلك عمي النحو ا،والتي يسعي البحث لمتوصل إلي الإجابة عمييا  ،التساؤلات
 .ما ىي طبيعة وانواع الفجوات التنظيمية لتسميم الخدمة المصرفية؟ -(0)
ىل  توجد فروق معنوية ذات دلالة احصائية في مستوي الفجوة التنظيمية لمخدمة  -(0)

المصرفية المقدمة من البنوك التجارية موضع الدراسة من وجية نظر المديرين بتمك البنوك وذلك 
 ك قطاع عام|بنوك قطاع خاص(؟.وفق نوع القطاع)بنو 

ىل تؤثر المتغيرات الديموجرافية لممستقصي منيم عمي مستوي إدراكيم لأبعاد الفجوة  -(0)
وبالأحري ىل  التنظيمية لتسميم الخدمة المصرفية المقدمة من البنوك التجارية محل الدراسة؟.

ة المصرفية من وجية نظر تعزو فئة مستوي الإدراك المنخفض لمفجوة التنظيمية لتسميم الخدم
 العمر، النوع،المستقصي منيم عن فئة المستوي المرتفع إلي عدد من الخصائص الديموجرافية)

 .التعميم(؟درجة الخبرة، ومستوي 
المديرين بالبنوك تتساوي الأىمية النسبية لأبعاد الفجوة التنظيمية من وجية نظر ىل -(2)

 ؟.التجارية محل الدراسة 
الفجوة التنظيمية لتسميم الخدمة المصرفية   Closingوصيات المقترحة لمحو ماىي الت-(5)

وبما ويساىم في تحسين مستوي جودة الخدمة  المقدمة من البنوك التجارية محل الدراسة
 ؟.تمك البنوك عمي الإدارة الفعالة لتوقعات ومطالب عملائيا  ويزيد من قدرة المصرفية
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 تتمثل أىداف البحث الحالي فيما يمي: : Objectives Research بحثأىداف ال-(3)
 التأصيل النظري لنموذج الفجوة التنظيمية لتسميم جودة الخدمة.-(0)
  . بالتطبيق عمي قطاع البنوك التجاريةتقييم الفجوة التنظيمية لتسميم الخدمة المصرفية  -(0)
إدراكيم لمفجوة التنظيمية لتسميم تحميل أثر المتغيرات الديموغرافية لممديرين عمي مستوي -( 0)

 الخدمة المصرفية المقدمة من البنوك التجارية محل الدراسة.
لأبعاد الفجوة التنظيمية من وجية نظر المديرين بالبنوك مستوي الأىمية النسبية تحديد  -(2)

 التجارية محل الدراسة.
ية للاسترشاد بيا في تحسين تقديم مجموعة من التوصيات القابمة لمتطبيق بالبنوك التجار  -(5)

  جودة الخدمة المصرفية. مستوي
 Research Hypothesesفروض البحث -(4)

 وفق نتائج الدراسة الإستطلاعية والملاحظة الشخصية لمباحث لمستوي جودة الخدمة المصرفية
،ومن المقدمة لعملاء البنوك التجارية الخاضعة لمدراسة بالإضافة الي نتائج الدراسات السابقة 

 :ة ض التاليو أجل تحقيق أىداف الدراسة الميدانية ،تم صياغة الفر 
 الفرض الأول:

"توجد فروق معنوية ذات دلالة إحصائية بين إدراك المديرين بالبنوك التجارية التابعة لمقطاع 
 العام

سميم الفجوة التنظيمية لتلأبعاد  وبين إدراك المديرين بالبنوك التجارية التابعة لمقطاع الخاص
 بنوك الخاضعة لمدراسة".الخدمة المصرفية المقدمة من تمك ال

 الفرض الثاني:
""يوجد اختلاف معنوي ذو دلالة إحصائية لمستوى إدراك المديرين بالبنوك التجارية محل الدراسة 

 لأبعاد الفجوة التنظيمية لتسميم الخدمة المصرفية بإختلاف خصائصيم الديموجرافية".
 ذا الفرض إلي فروض فرعية تتعمق بالمتغيرات الديموجرافيةالتالية:)النوع،العمر،ولقد تم تقسيم ى

 درجة الخبرة،ومستوي  التعميم.( وذلك عمي النحو التالي:
 ( النوع:1|2)
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"يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لمتغير النوع لممديرين بالبنوك التجارية محل الدراسة عمي 
 وة التنظيمية لتسميم الخدمة المصرفية".مستوى إدراكيم لأبعاد الفج

 ( العمر:2|2)
"يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لفئات العمر لممديرين بالبنوك التجارية محل الدراسة عمي 

 مستوى إدراكيم لأبعاد الفجوة التنظيمية لتسميم الخدمة المصرفية".
 درجة الخبرة المصرفية:-(3|2)

ة إحصائية لفئات درجة الخبرة المصرفية لممديرين بالبنوك التجارية "يوجد تأثير معنوي ذو دلال
 محل الدراسة عمي مستوى إدراكيم لأبعاد الفجوة التنظيمية لتسميم الخدمة المصرفية".

 مستوي التعميم:-(4|2)
"يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لفئات مستوي التعميم لممديرين بالبنوك التجارية محل 

 عمي مستوى إدراكيم لأبعاد الفجوة التنظيمية لتسميم الخدمة المصرفية".الدراسة 
 الفرض الثالث:

المديرين بالبنوك التجارية محل  مستوى إدراك "توجد فروق معنوية ذات دلالة إحصائية في
 الدراسة للأىمية النسبية لأبعاد الفجوة التنظيمية".

 :Importance of the Study بحثأىمية ال-(5)
 أىميتو من المبررات التالية : بحثالىذا  مدستي
ىمية قضية جودة الخدمة المصرفية المقدمة من قطاع إستراتيجي ىام وىو قطاع البنوك أ -(0)

 التجارية والدور الحيوي ليذا القطاع في تنمية الاقتصاد المصري.
 الملاحظ عدمف، رغم كثرة الدراسات التي تناولت موضوع جودة الخدمة من رؤى متباينة -(0)
ية تصدت بالدراسة والتحميل لتقييم نموذج الفجوة التنظيمية لتسميم الخدمة مصر وجود دراسة  

 ،إضافة الي الندرة الممحوظة لمدراسات الأجنبية في ىذا السياق، ويعد البحث الحالي محاولة
ساىم في ،وبما يليذا النموذج وأعمق ىذا الاتجاه سعياُ نحو تحقيق فيم افضل  ة فيمتواضع

 التجارية محل الدراسة.تحسين مستوي جودة الخدمة المصرفية المقدمة من البنوك 
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يمقي البحث أضواء جديدة عمي بعض نماذج فجوات جودة الخدمة المتوارية والتي لم تحظ  -(0)
( ووجد الباحث  أنو آن  Gaps Modelنتيجة الييمنة المطمقة لنموذج الفجوات)  ةالعناية الكافيب

 ان لكي تخضع تمك النماذج لمدراسة والتحميل وأن توضع في إطارىا الصحيح. الأو 
لانشطة الوظائف واالفجوة التنظيمية ترتبط با أبعاد  أن معظم يعزز من أىمية ىذا البحث-(2)

الحالي إلى البحوث السابقة بحث ضيف اليوليس نشاط التسويق بذاتو،وبذلك  بالمنظمةالمختمفة 
 مما يثري المعرفة البحثية في مجال جودة الخدمة.متواضعة يقية مساىمة عممية وتطب

  :Research Methodologyمنيج البحث -(6)
 يعتمد ىذا البحث عمي تطبيق منيجين ىما:

إلي الاستبطان أي تتبع الشيء والتعمق  Inductionيشير الاستقراء : المنيج الاستقرائي-(1)
 .للازمة لمتأصيل النظري لموضوع البحثالأجنبية ادراسات ويستيدف تحميل الفيو.
إختبار مدي في ضوء  ستنباط نتائج الدراسة الميدانيةيستيدف إ: المنيج الاستنباطي -(2)

اقتراح التوصيات اللازمة لمحو الفجوة التنظيمية لتسميم الخدمة صحة فروض البحث،وكذا 
  .   المصرفية المقدمة من البنوك التجارية محل الدراسة

 : Research Limitationsود البحث حد-(7)
إقتصرالبحث عمي المراكز الرئيسة لمبنوك التجارية التابعة لمقطاع العام والقطاع الخاص -(1)

والكائنة بمنطقة القاىرة الكبري فقط دون غيرىا من المناطق والمحافظات الأخري،ولا تمتد إلي 
مبنوك التجارية التابعة لمقطاع ل صرفيةالفروع حيث إستند الباحث إلي ارتفاع معدل الكثافة الم

نسمة من السكان( والذي يستخدم  02222بتمك المنطقة) نسبة عدد البنوك الخاصة إلي الخاص 
كمؤشر لتقدم الجياز المصرفي في تقديم الخدمات المصرفية وذلك قياساً بالمحافظات الأخري 

طاع الخاص في المحافظات المختمفة نظراً لعدم وجود فروع كافية لمبنوك التجارية التابعة لمق
بمصر واللازمة لدواعي المقارنة مع البنوك التجارية التابعة لمقطاع العام  من ناحية ،كما تعد 
المراكز الرئيسة المصدر الأساسي في وضع الاستراتيجيات والسياسات التسويقية والوظيفية من 

 ناحية أخري.  
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لإلقاء أضواء عمييا  يادمة قام الباحث باختيار بعضفي ظل تعدد نماذج فجوات جودة الخ -(2)
أدبيات تبع لكونيا الأنسب لموضوع البحث ،ومن ثم إقتصر التناول عمييا فكثير من النماذج لا ت

 ستبعادىا. إ، رغم جدتيا ، فتم من المنظور الإداري جودة الخدمة
رة أيام العمل المصرفي من إن الدراسة الميدانية لمبحث قد تمت في فترة زمنية محددة )فت-(3)

(،وذلك بالتطبيق عمى فئة المديرين بالبنوك التجارية محل 0200أغسطس لعام02يونيو إلي 02
الدراسة وبالتالي فإنو لا يمكن تعميم نتائج البحث عمى الفئات الأخري وذلك وفق منظور الصحة 

حيث يتباين مستوي تقييميا من الخارجية خاصة أن عممية إدراك الفجوة التنظيمية تتسم بالتباينية 
 فرد لآخر ومن وقت لآخر لمفرد ذاتو.

 تتضمن خطة البحث مايمي:خطة البحث: -(8)
  Population and sample of researchمجتمع وعينة البحث -(1|8)
 جميع مديري الإدارة الوسطييتمثل مجتمع البحث الحالي في مجتمع البحث: -(8/1/1)

 )مديري
دارة الودائع وغيرىا بقطاع البنوكالإدارات العامة دارة الائتمان وا  التجارية  ( مثل إدارة التسويق وا 
المقيدة في بورصة الأوراق المالية وفق قانون البنك المركزي  الخاصو العام  ينالتابعة لمقطاع

البنك المركزي المصري، التقرير )0220لسنة 88والجياز المصرفي والنقد رقم 
 (.0202|0205السنوي

 : Sample size لدراسةحجم عينة ا-(8/1/2)
 حجم عينة البنوك التجارية التابعة لمقطاع العام : -(8/1/2/1)

نتيجة لإنتشارىا جغرافياً  لمجتمع الدراسة التغطية الكاممةنظراً لصعوبة القيام بالحصر الشامل و 
إقتصر وقد .عيناتولكبر حجم المديرين بتمك البنوك لذلك لجأ الباحث إلي إستخدام إسموب ال

البحث عمي المراكز الرئيسة لمبنوك التجارية التابعة لمقطاع العام وفروعيا المختمفة بمنطقة 
القاىرة الكبري فقط  حيث تعد تمك المراكز المصدر الأساسي لوضع الاستراتيجيات والسياسات 

 القاىرة.البنك الأىمي المصري،بنك مصر،وبنك  الوظيفية والتسويقية،وىذه البنوك ىي:
 حجم عينة البنوك التجارية التابعة لمقطاع الخاص: -(8/1/2/2)
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إقتصر البحث عمي المراكز الرئيسة لمبنوك التجارية التابعة لمقطاع الخاص وفروعيا المختمفة لقد 
لمبنوك الخاصة بتمك المنطقة بمنطقة القاىرة الكبري فقط  نظراً لإرتفاع معدل الكثافة المصرفية 

اً بالمحافظات الأخري والتي لا يوجد بيا فروع كافية لتمك البنوك واللازمة لدواعي وذلك قياس
ولقد بمغ مجتمع الدراسة لمبنوك التجارية التابعة المقارنة مع البنوك التجارية التابعة لمقطاع العام.

 0205/0202)البنك المركزي المصري، التقرير السنوي( بنكاً 00لمقطاع الخاص ثلاثة عشر)
، ص 0080)عمي،التاليةالمعادلة بتطبيق لذلك لجأ الباحث إلي إستخدام إسموب العينات (.

000): 
 
 

 ن = 

 2ق(    +     )د( – 1ق )                 

 2)د.م(             -ن                        

( بنكاً،)د.م( =الدرجة 00ثلاثة عشر)يبمغ مع الدراسة و = حجم مجت -حيث: ن= حجم العينة ،ن

% ، ق = نسبة عدد  02عند معامل ثقة  0.22المعيارية المقابمة لمعامل الثقة وتساوي 

%( عمي أساس إنو أكبر  52المفردات التي تتوافر فييا الخصائص موضع الدراسة)وتساوي

بة عدم الرضا ،د = الخطأ ق(= نس -0احتمال لمحصول عمي أكبر حجم ممكن لمعينة، )

% ( حيث تمثل حدود خطأ مقبولة في كثير من البحوث  2.02المسموح بو ) وىو يساوي 

 الاجتماعية.

وبتطبيق المعادلة السابقة تكون عينة الدراسة من البنوك التجارية التابعة لمقطاع الخاص والتي 

 تمثل مجتمع الدراسة كما يمي:

 ق( -0ق  )
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 تقريباً. % ( 9..1ن =                                                      = ) 

                ..5.  (1 – ..5.(     +    )..1.)2 

                         13                      (1.64)2 

( 00قطاع الخاص كعينة  لمدراسة ىو إحدي عشر)وبالتقريب فإن عدد البنوك التجارية التابعة لم

،وبذلك تعد عينة الدراسة ممثمة % ( تقريباً من إجمالي مجتمع الدراسة 82.2عادل) يوبما   بنكاً 

وقد إستخدم الباحث أسموب العينة العشوائية البسيطة الذي يعطي لمجتمع الدراسة الي حد كبير.

رصة في الاختيار وبصورة عشوائية،حيث تم كتابة كل  مفردة من مفردات مجتمع البحث نفس الف

اسم كل بنك من البنوك التجارية التابعة لمقطاع الخاص في قصاصة ورق وتم سحب العينة 

ووفق الإختيار  من مجتمع الدراسة لمبنوك التجارية التابعة لمقطاع الخاصبطريقة عشوائية 

المصرفية العربية من مجتمع الدراسة  مصر وبنك الشركة-قد تم إستبعاد بنك البركةالعشوائي ف

( بنكاً 00لتمك البنوك ،وتضمنت عينة البنوك التجارية التابعة لمقطاع الخاص إحدي عشر )

 (التالي.0الواردة بالجدول رقم)،و 

 عينة المديرين بالبنوك التجارية الخاضعة لمدراسة:  -(8/2)

 بالمراكز مدراء الإدارات العامة(طى )يتمثل مجتمع البحث الحالي في جميع مديري الإدارة الوس

1.91 (0 – 1.91) 
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الرئيسة لمبنوك التجارية الخاضعة لمدراسة وفروعيا المختمفة بمنطقة القاىرة الكبري ،وتعد  

 التغطية الكاممة لمجتمع الدراسة امراً يصعب تنفيذه من الناحية العممية نظراً لكبر عدد مفرداتو

ستقصاء منيا،اضافة الي قيود الوقت والمجيود والتي سوف يتم استيفاء قائمة الا بتمك البنوك

  المديرينوالتكمفة المصاحبة لموصول الي جميع تمك المفردات، لذلك فقد حدد الباحث حجم عينة 

 (:000،ص 0200)إدريس، وفق المعادلة التالية

  
 حيث: 

(n( ،حجم عينة البحث =)N( حجم مجتمع البحث وقد بمغ =)مفردة من مديري الإدارات  558 )

(= P%، )05عند درجة ثقة  0.02( = حدود الخطأ المسموح بو وىي Zالعامة ومديري الفروع،)

( =الخطأ المسموح e%، )52المفردات التي تتوافر في الخاصية محل الدراسة وىي  نسبة عدد

 %.52بو في تقدير النسبة وىي 

 ووفق المعادلة السابقة يمكن تحديد حجم العينة عمي النحو التالي:

 
 

 
= 

0200.505  

 0.005    +2.0222 

 

 =008 

 حجم العينة =
558 ( ×0.02)0 × 2.52 (0-2.52) 

558 ( ×2.25)0 ( +0.02)0  ×2.52 (0-2.52) 
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ولقد قام الباحث بزيادتيا الي مفردة،  008ن حجم عينة الدراسة =أوفق المعادلة السابقة يتضح 

( مفردة لموصول الي معدلات ردود أعمي ولضمان تمثيل النتائج لمجتمع الدراسة الي حد 052)

 كبير وبحيث يمكن تعميميا عميو بأكبر درجة ممكنة من الدقة.

يع مفردات عينة الدراسة عمي كل بنك خاضع لمدراسة وذلك بتطبيق طريقة ولقد قام الباحث بتوز 

التوزيع المتناسب والتي تأخذ في الاعتبار نسبة اجمالي عدد المديرين بكل بنك الي اجمالي عدد 

 المديرين بالبنوك محل الدراسة ،وذلك وفق المعادلة التالية:

 مدراسة:كل بنك خاضع لحجم عينة المديرين ب

 عدد المديرين بالبنك×م عينة الدراسة حج   =

 اجمالي عدد المديرين بالبنوك التجارية محل الدراسة  

 

 عمي النحو التالي: المصريمثال لذلك يمكن تحديد حجم عينة المديرين بالبنك الأىمي 

 مفردة. 22 =558÷48×.25= المصريحجم عينة المديرين بالبنك الأىمي 

وذلك ينة البحث عمي البنوك التجارية الخاضعة لمدراسة توزيع ع (1ويوضح الجدول رقم )

 عمي  النحو التالي:
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 ( توزيع عينة البحث عمي البنوك التجارية الخاضعة لمدراسة.1جدول )        

 العينـةحجم  )**(عدد المديرين )*(الرمز  عينة بنــوك القطاع العام-)أولًا(

 28 00 (NBA) البنك الأىمي المصري - 0

 22 02 (BDC) بنك مصر   -0

 22 02 (BM) بنك القاىرة -0

 العينـةحجم  عدد المديرين الرمز عينة بنــوك القطاع الخاص.-)ثانياً(

 02 05 (UNBE) مصر -بنك الاتحاد الوطني -(0)

 20 00 (FIBE) بنك فيصل الإسلامي المصري -(0)

 02 02 (EDBE) البنك المصري لتنمية الصادرات -(0)

 08 00 (CAE) بنك كريدي أجريكول مصر -(2)

 QNBA)) 02 02 بنك  قطر الوطني الأىمي -(5)

 08 00 (ADIB) مصر-مصرف أبو ظبي الإسلامي-(2)

 20 00 (CIB) البنك التجاري الدولي"مصر" -(0)

 08 00 (NBKE) بنك الكويت الوطني"مصر" -(8)

 HDB)) 20 00 بنك التعمير والإسكان -(0)

 05 02 (EGBE) البنك المصري الخميجي -(02)

 08 00 (SCB) بنك قناة السويس -(00)

 .25 558  الإجمالـــي

 WWW.cbe.org.egالبنك المركزي المصري،قطاع الرقابة والاشراف. المصدر:-)*(
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دارات شئون  إعداد الباحث في ضوء التقارير السنوية المنشورة عن أعداد العاممين)**(المصدر: العاممين بالبنوك التجارية وا 

 الخاضعة لمدراسة.

وىي تمك المفردة التي يتم توجيو قائمة الاستقصاء -( (Sampling Unitوتمثمت وحدة المعاينة

في مديري الادارة الوسطي )مدراء الإدارات العامة( بالبنوك -ليا نظراً لتوافر الإجابات لدييا

الدراسة الميدانية، ولقد تم اختيار ىؤلاء لكونيم أكثر الخاضعة لمدراسة خلال فترة إعداد  التجارية

دراكاً لمسياسات الوظيفية والتسويقية التي تشكل المتغيرات والأبعاد المختمفة لمفجوة  وعياً وا 

 التنظيمية وبالتالي فيم الأقدر عمي تفيم موضوع الدراسة والأكثر دراية للإستجابة لو.

لقد اعتمد الباحث في القيام بالدراسة الميدانية  بعدة:نسبة القوائم الصحيحة والمست -(8/3)

عمي قائمة استقصاء كأداة لجمع البيانات الأولية عن طريق المقابلات الشخصية لممستقصي 

( قائمة وبعد مراجعة وفرز تمك القوائم تبين وجود 022منيم،ووقد بمغ عدد القوائم المستممة )

تم استبعادىا وبالتالي فقد أصبح عدد القوائم الصالحة  ( قائمة غير مستوفاة لمبيانات ولذلك02)

 Rate of Response( وقد بمغ معدل الاستجابة 002لإجراء التحميل الإحصائي ىي )

 . ( تقريباً وىو معدل كاف جداً لإتمام الدراسة في مجال العموم الاجتماعية02٪)

 أنواع البيانات: -(8/4)

البيانات الثانوية من مصادرىا جمع فقد تم  لمدراسة لنظريلمتأصيل ا البيانات الثانوية: –(1)

 وغيرىا ذات الارتباط  بموضوع الدراسة. المختمفة من كتب ودوريات متخصصة وتقارير رسمية
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إستخدام قد لإختبار فروض الدراسة فاللازمة  الأولية لجمع البيانات البيانات الأولية:-(2)

قائمة استقصاء لتقييم الفجوة التنظيمية  من خلالالدراسة  عينةلأسموب المقابمة الشخصية  الباحث

وذلك بعد الحصول عمى الدراسة لتسميم الخدمة المصرفية المقدمة من البنوك التجارية محل 

 .البنوكتمك موافقة الإدارة العميا ب

 :Questionnaire Designقصاء تصميم قائمة الاست -(8/5)

قصاء لجمع البيانات الأولية من المستقصي منيم،وتم لقد قام الباحث بإعداد قائمة الاست

 صياغتيا

بالطريقة التي تخدم اليدف من البحث واختبار الفروض حيث إشتممت عمى صفحة التعريف بيا 

رشادات تعبئتيا،وقد تضمنت   Theالفجوة التنظيمية  ستيدف القسم الأول قياسإم، اقسثلاثة أوا 

Organizational Service Gap  جودة الخدمة  لتوزيعdelivering service quality  

لبنوك التجارية محل الدراسة بواسطة المقياس الذي االخدمة المصرفية المقدمة من بالتطبيق عمي 

ثلاث فجوات  .ويتكون المقياس من(.Uran Maga,2010,p.416)أعده واختبر صدقو وثباتو 

 Specificationsفات الخدمة ،فجوة مواصThe Positioning gapفرعية ىي:فجوة الموقع 

gap  فجوة التقييم،Evaluation gap  وتضمنت العناصر الفرعية لأبعاد الفجوات السابقة

-Five(عبارة تمت الإجابة عمييا وفق مقياس ليكرت الخماسي02) قائمة الاستقصاءب ،والواردة

Point Likert Scale  الموافقة قصي درجات عدم ويشير إلي أ(0واحد صحيح)والمتدرج من
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مع وجود درجة محايدة في  قصي درجات الموافقةوتشير إلي أ( نقاط  5خمس)إلي 

 وىذه الأبعاد ىي:المنتصف.

 :The Positioning gapفجوة الموقع  –قياس عناصر أبعاد الفجوة الأولي -)أولًا(

بعد التوجو بالعميل   -(0(.)5-0)بعد التوجو ببحوث التسويق ويقيس خمس عبارات-(1)

 قيسوي

بعد -(2(. )00-8) الإدارة بجودة الخدمة ويقيس ست عبارات  بعد التزام-(0( .)2،0)عبارتين 

( بعد مفاىيم الجودة  ويقيس -5(.)00-02)ويقيس عشر عبارات  قيادة تحسين جودة الخدمة

 .(00-02) ثمانية عبارات 

 : Specifications gapفجوة المواصفات : -قياس عناصر أبعاد الفجوة الثانية -)ثانياً(

بعد معايرة الميمة ويقيس -(0(.)00-00)عبارات بعد تصميم المواصفات ويقيس ست -(0)

بعد  -(2(.)22-20)ويقيس ثلاث عباراتالمرونة بعد  إدراك  -(0(.)20-08) أربع عبارات 

 بعد التكامل/ التنسيق ويقيس سبع -(5(. )20-25)المستويات الادارية.ويقيس خمس عبارات 

 .(20-50) بعد إدارة الموارد البشرية ويقيس سبع عبارات  -(2(.)52-52) عبارات

-(0)يتضمن :Evaluation gapقياس عناصر أبعاد الفجوة الثالثة :فجوة التقييم -)ثالثاً(

-20) بعد  التغذية المرتدة.ويقيس عبارتين-(0(.)28-22)عبارات البعد قياس الأداء ويقيس 

02). 

 ة. ي :قياس الأىمية النسبية لأبعاد الفجوة التنظيميالقسم الثان-(2)
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تضمنت قائمة حيث لعينة البحث:  قياس المتغيرات الديموجرافية: لثالقسم الثا-(3)

النوع،العمر،درجة الخبرة،ومستوي )المتغيرات الديموجرافية لعينة البحث وىي: قياسالاستقصاء 

 التعميم(.

المستقصي منيم  لبدء في جمع البيانات الأولية منقبل اإختبار قائمة الاستقصاء: -(8/6)

بواسطة قائمة الاستقصاء في صورتيا النيائية قام الباحث بإجراء الاختبارات الأكاديمية 

 وذلك عمي النحو التالي : - pre-testكاختبار أولي  -اللازمة لمقائمة والإحصائية  والميدانية

الإختبار التأكد من صدق وصلاحية المحتوي إستيدف ىذا  الاختبار الأكاديمي: -(8/6/1)

وبيئة العمل مة صياغتيا لممبحوثين ئلقائمة الاستقصاء من حيث وضوح عناصرىا وملا

وقد مديري البنوك حيث تم عرضيا عمي مجموعة من الأكاديميين في مجال التسويق و المصرفي 

عام ليا لتتناسب وأىداف إجراء بعض التعديلات اللازمة في القائمة والشكل الذلك ترتب عمي 

 الدراسة وفروضيا. 

 pilotتم اختبار قائمة الاستقصاء ميدانياً من خلال دراسة أولية الاختبار الميداني:  -(8/6/2)

study  ( 02عمي عينة صغيرة من المستقصي منيم بالبنوك التجارية الخاضعة لمدراسة بمغت) 

يوماً.ولقد أسفر الاختبارعن وضوح بنود  (05مفردة، وعمي فترتين مدة كل فترة خمس عشرة )

 من وجية نظر المستقصي منيم.يا واتساق تياوصلاحي قائمة الاستقصاء وملائمة صياغتيا

 الاختبار الإحصائي ) نتائج إختبار الثبات والصدق الذاتي لمقياس الدراسة(: -(8/6/3)

 قد قام الباحثل الدراسة:نتائج إختبار درجة الثبات )الاتساق الداخمي( لمقياس -(1|8/6/3)



 د.حسن عيد                            تقيم المديرين لنموذج الفجوة التنظيمية  

009 

 8102مجلة الدراسات المالية والتجارية                                                        العدد الثالث 

 

( لقائمة الاستقصاء حيث تشير Reliability Test)أو الموثوقية باختبارات الإعتمادية 

لمحتوي مقياس الدراسة ولقد تم قياسو باستخدام )الاتساق الداخمي( الإعتمادية إلي درجة الثبات 

: 

 Alphaمل الثبات حساب قيمة معالقد تم : Alpha Cronbach'sمعامل كرونباخ الفا  -(1)

Coefficient ية لإعتمادوتحميل اReliability Analysis  لممقياس المستخدم في الدراسة

وبالتالي تقييم درجتي الإعتمادية والصلاحية لمقياس الدراسة الوارد بقائمة الاستقصاء. ويجب أن 

كي تكون وذلك ل ( 2.22)تتجاوز قيم معامل ألفا لكل متغير من متغيرات مقياس الدراسة 

  معنوية

Sekaran and Bougie,2010)(وبفحص النتائج الواردة بالممحق رقم،)( من )ملاحق0 

 2.802( و) 2.082) الدراسة( يتضح أن قيم معامل ألفا لمتغيرات مقياس الدراسة تتراوح بين 

وز ويشير ذلك إلي تمتع مقياس الدراسة بدرجة عالية من الثبات والترابط بين فقراتو حيث تجا(

 المعدل المقبول.

 يستيدف تحديد مدي ترابط: Composite Reliability(CR)معيار الموثوقية المركبة -(2)

 فقرات مقياس الدراسة الوارد بقائمة الاستقصاء ،ويجب أن تتجاوز قيم المعيار لكل متغير من 

 ئج الواردة (.وتشير النتاKline,2005وذلك لكي تكون معنوية)( 2.02)متغيرات مقياس الدراسة 

مما يدل عمي ترابط  ( 2.02)( تتجاوزCR( من )ملاحق الدراسة( إلي أن قيم) 0بالممحق رقم)

مكانية ثبات النتائج الناتجة عن تطبيق ىذه الأداة.  الفقرات وا 
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 بين المتغيرات المكونة لمقياس الدراسة: Validityنتائج إختبار درجة الصدق -(2|8/6/3)

 لمقياس   Discriminate Validityار درجة الصدق التمايزي نتائج إختب-(1|2|8/6/3)

يستيدف الصدق التمايزي لممتغيرات المكونة لمقياس الدراسة قياس مدي تباين) تمايز(  الدراسة:

وذلك بتطبيق متوسط  وعدم التشابو بينيا ،مما يعني أن كل متغير يمثل ذاتو متغيرات الدراسة

( AVEبحيث تتجاوز جميع قيم )  Average Variance Extracted(AVE)التباين المفسر 

 ,Hair et alوذلك لكي تكون معنوية.)( 2.52)لكل متغير من متغيرات الدراسة

( من )ملاحق الدراسة( يتضح أن كافة القيم 0النتائج الواردة بالممحق رقم) .وبفحص(2010

 .الدراسة معنوية وبذلك إستيفاء صفة الصدق التمايزي لمقياس

لمقياس  Convergent Validityنتائج إختبار درجة الصدق التقاربي -(2|2|8/6/3)

 الدراسة:

يستيدف الصدق التقاربي قياس درجة التوافق بين عبارات كل متغير من متغيرات مقياس 
لكل متغير من متغيرات Factor Loading الدراسة.وذلك إذا كانت جميع معاملات التحميل 

 ( من0بالممحق رقم)وذلك لكي تكون معنوية ،وبفحص النتائج الواردة ( 2.22)أكبر من الدراسة  
 ( 2.022)يتضح أن قيم جميع معاملات التحميل معنوية حيث تتراوح بين)ملاحق الدراسة( 

التقاربي حيث تجاوز المعدل  وبذلك تمتع مقياس الدراسة بدرجة عالية من الصدق( 2.000و)
لكل  Composite Reliability(CR)تجاوزت قيم معيار الموثوقية المركبة المقبول.وأيضاً إذا 

(.وتشير Kline,2005)وذلك لكي تكون معنوية ( 2.02)متغير من متغيرات مقياس الدراسة
مما يعزز الصدق التقاربي لمتغيرات مقياس (  2.02)( تتجاوزCRالنتائج أيضاً إلي أن قيم ) 

 الدراسة.
(Hair et al,2010  Kline,2005,.) 



 د.حسن عيد                            تقيم المديرين لنموذج الفجوة التنظيمية  

002 

 8102مجلة الدراسات المالية والتجارية                                                        العدد الثالث 

 

إحصائياً  وواختبار مدي صحة فروض بحثلتحقيق أىداف ال :أدوات التحميل الإحصائي -(9)
Testing statistical hypotheses  قام الباحث بعد جمع البيانات بمراجعة قوائم الاستقصاء

ب الآلي. لاستبعاد القوائم الغير مستوفاة، ثم ترميز عناصر القائمة كتمييد لإدخاليا عمي الحاس
 وقد تطمب تحميل البيانات وتفسير النتائج إستخدام الأساليب الإحصائية التالية:

 Structural Equation Modeling(SEM)سموب نمذجة المعادلات الييكمية إ-(0)
ستيدف إختبار مدي صحة نموذج الدراسة:  Analysis البرنامج الإحصائي)تطبيق وذلك ب وا 

Moment Structures(AMOS7. 
 Compositeلإختبار الموثوقية المركبة وذلك Cronbach's Alpha معامل كرونباخ الفا -(0)

Reliability(CR)  الثبات )الاتساق الداخمي( بين متغيرات مقياس الدراسة ومدي  لتحديد درجةو
وبالتالي تقييم درجتي  Alpha Coefficientمن خلال حساب قيمة معامل الثبات  ترابط فقراتو

 دية والصلاحية لمقياس الدراسة الوارد بقائمة الاستقصاء. الإعتما
وذلك لإختبار  Average Variance Extracted(AVE)تطبيق متوسط التباين المفسر  -(0)

مقياس الدراسة وبالتالي قياس مدي  لمتغيرات  Discriminate Validityدرجة الصدق التمايزي 
 بو بينيا ،مما يعني أن كل متغير يمثل ذاتو. تباين) تمايز( متغيرات الدراسة وعدم التشا

وذلك  Exploratory Factor Analysis (EFA)ي الإستكشافيتطبيق التحميل العامم-(2)
 لكل متغير من متغيرات الدراسة بيدف إختبارFactor Loading لتحديد قيم معاملات التحميل 

وبالتالي قياس درجة التوافق لمقياس الدراسة  Convergent Validityالصدق التقاربي درجة 
 مقياس الدراسة.أبعاد بين عبارات 

 وتشمل مقاييس النزعة المركزية Descriptive Statisticsأدوات الإحصاء  الوصفي -(5)
 ( والتكرارات Standard Divisionوالانحراف المعياري  Meanوالتشتت) الوسط الحسابي  
 ائي لخصائص عينة الدراسة ومتغيرات الدراسة. وذلك لمتوصيف الإحص Ratioوالنسب المئوية  
لتحديد مدي وجود فروق معنوية بين إدراك  Man-Whitiney ويتني-إختبار مان -(2)

 بالبنوك التجارية محل الدراسة لمفجوة التنظيمية. يرينالمد
 .لقياس مدي الفروق بين أكثر من عينتين مستقمتين  ((0Chi-Squareإختبار كا-(0) 
 لتحديد مدي معنوية الفروق بين نتائج الدراسة وفق قطاعي التطبيق لمبنوك ( Zبار )إخت -(8) 
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 التجارية محل الدراسة )بنوك قطاع عام |بنوك قطاع خاص(.
  .((Independent T-Test( لعينتين مستقمتين(T-Testإختبار)ت(  -(0)
 ستخدام( وذلك بإ(One-Way ANOVAتطبيق تحميل التباين إحادي الإتجاه ا-(02)

 إختبار)ف(
F-Test) مستقمتين.( لقياس مدي الفروق بين أكثر من عينتين 

 Theoretical Backgroundالخمفية النظرية -(.1)

وذلك عمي المتعمقة بالبحث  Literature Reviewيشمل الإطار النظري مراجعة الأدبيات  
 : النحو التالي

 المصطمحات المستخدمة في البحث: -(1|.1)
احث بعض المفاىيم الشائعة لممصطمحات الواردة في ىذا البحث ،وىي  جودة الخدمة يوجز الب
ونموذج الفجوة التنظيمية ،وذلك  Previous Empirical studiesالدراسات السابقة ،الفجوة ،

 عمي النحو التالي :
 :مفيوم  جودة الخدمة-(1|1|.1)

 aroused considerable interest and debateتعد جودة الخدمة مثيرة للإىتمام والتفكير 
 بشأنيا   overall consensusبسبب صعوبة تعريفيا وقياسيا وعدم وجود إجماع عام 

( (Godwin J, et al,2010, p.3. جودة الخدمة،يمكن لوبصفة عامة يوجد مفاىيم متباينة
 حصرىا في إتجاىين ىما:

لخدمة كمعيار لدرجة تطابق الاتجاه الاول:المفاىيم التي تناولت جودة ا-(1|1|1|.1)
يفترض ىذا الإتجاه أن جودة الخدمة ىي :التوقعات مع مستوي الأداء الفعمي أو المدرك لمخدمة

دراكو لمستوي أداء الخدمة  The service quality is theدالة الفرق بين توقعات العميل وا 
function of expectations and perception (حيث يعرفParasuraman et 

al.,1988, p.16  .دركو لمخدمة تجاه التباين بين توقعات العميل وا  ( جودة الخدمة بإنيا درجة وا 
Service quality is "The degree and direction of discrepancy between 

customer, perceptions and expectations". ( ويؤكد.Zeithaml et 
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al.,1988,p.36دد من خلال عممية المقارنة بين ما يتوقعو ( أن مستوي جودة الخدمة يتح
إلي أن جودة الخدمة ( Gronroos,1984,p.11العميل ومستوي الأداء الفعمي لمخدمة، ويشير )

 ىما: ىي معيار لدرجة تطابق الأداء الفعمي لمخدمة مع توقعات العملاء وتتحدد وفقمتغيرين
د  Service Outcomeةتوقعات العميل نحو مخرجات الخدم لممخرجات الفعمية  راكووا 

محددات توقعات العميل وىي)الأنشطة إلي ( Gronroos,1988,p.12) ،وأشارلمخدمة
التسويقية،المعتقدات الايدلوجية،الاتصال بعملاء أخرين،والخبرة السابقة(.ووفق ىذا الاتجاه يتم 

 قياس جودة الخدمة رياضياً بتطبيق مقياس جودة الخدمة
SERVQUAL لي: التا نحوعمى ال 

 التوقعات " –جودة الخدمة = " الإدراكات 
Service quality = “Perceptions – minus – Expectations “ 

نبثق عن ىذا الإتجاه مدخل القيمة  وبمقتضاه فإن الجودة  Value – Based Approachوا 
 Quality is exceeding  what customerتعني تجاوز توقعات العميل نحو الخدمة 

expect from the service  حيث يتحدد مستوي جودة الخدمة بمدي الفجوة بين إدراكات.
العملاء وتوقعاتيم لمستوى جودة الخدمة ومدي قدرة الخدمة عمى تجاوز توقعات العميل. ويعني 
ىذا أن الجيود الخاصة بتحسين جودة الخدمة يجب أن تركز عمي تقديم مستوي فعمي لمخدمة 

  .ليا لمستوي المتوقعا-أو يتجاوز-يتطابق مع
ويؤخذ عمي ىذا الاتجاه ارتكازه عمي توقعات العميل لتقييم الخدمة والتي تتشكل لديو وفق أنماط 
الخبرة أو التجربة السابقة لمعميل مع منظمة الخدمة أو المنظمات المنافسة أو المعرفة السابقة 

Prior Knowledge  الخدمة وفي حالة غياب تمك لمظروف الداخمية والخارجية المحيطة بإنتاج
فقد يتكون لدي العميل مستوي منخفض من لمدقة والموضوعية  جودة الخدمةيفتقد تقييم الأنماط  

غياب  التوقعات مما يزيد درجة إدراكو لجودة الخدمة رغم انخفاض مستواىا أو العكس،وبالتالي
 .ا الحقيقيبمستواى Quality consciousnessقدرة العميل عمي الشعور بالجودة 

 المفاىيم التي تناولت جودة الخدمة كشكل من أشكال الاتجاىات:-الاتجاه الثاني-(2|1|1|.1)
 base  attitudeيؤكد ىذا الإتجاه عمي ضرورة تناول جودة الخدمة عمي أساس مستوي الإتجاه"

level  حيث يشير"(Oliver,1980إلي ) دمة أنو من الافضل تناول مفيوم الجودة المدركة لمخ
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 Perceived service quality is best conceptualized as an attitudeكأتجاه 
ويعرف الجودة المدركة لمخدمة كشكل من أشكال الاتجاه أو التقييم العام طويل المدى لأداء 

 Perceived service quality is "a form of a attitude, or a long-runالخدمة. 
overall evaluation'. ا عرف كم (Cronin&Taylor,1992) الجودة المدركة لمخدمة كشكل

 Parasuraman etمن أشكال الاتجاىات أو تقييم العميل للأداء الفعمي لمخدمة،ويشير )
al.,1988, p.13  لمجودة المدركة لمخدمة بإنيا التقييم العام ،أو الاتجاه ،المتعمق بالتميز في )

 ,Perceived service quality is "a global judgment , or attitudeأداء الخدمة. 
relating to the superiority of the service.  كما يعرف الجودة المدركة لمخدمة بإنيا

 Perceived service qualityلدرجة الامتياز أو التفوق الكمي في أداء الخدمة  تقييم العميل
is "Customers, assessment of the overall excellence or superiority of the 

service. (وتناولBailey&Ball,2006,pp.19  جودة الخدمة كبناء إدراكي )Cognitive 
construct  فالحكم عمي الجودة مبني عمي الإدراكcognitive judgments  وعرفيا بإنيا

لمعميل لمستوي جودة الخدمة قائم عمي ادراكو وانطباعو عن    subjectiveشخصي تقييم
مستوي اداء الخدمة قياساُ بالبدائل المتاحة.ويعني ذلك أن التعبير عن مضمون جودة الخدمة 
و ئيجب أن يكون في إطار العميل لمستوي الأداء الفعمي لمخدمة المقدمة لو ودرجة رضا

( عمى ضرورة قياس جودة Cronin and Taylor, 1992فقد  أكد )عنيا.ووفق ىذا الاتجاه 
 ."SERVPERV "الخدمة كإتجاه وذلك بتطبيق مقياس الأداء الفعمي لمخـدمـة 

 إذ ، Objectiveأكثر منو موضوعياُ  Subjectiveجودة الخدمة"مفيوماُ إدراكياُ" أو شخصياُ  وتعد
ي ضوء عالمو الإدراكي الخاص بو والذي يجب أن يتم تقييميا من وجية نظر المستقصي منو ف

يختمف من شخص لآخر بل ولمشخص ذاتو من وقت لآخر ،وبالتالي يجب إخضاع محددات 
والتحميل من جانب المسئولين بمنظمات الخدمة ومن أىم تمك  تقييم جودة الخدمة لمدراسة

، لمينة،درجة الخيرةاالمحددات المتغيرات الديموغرافية المختمفة)العمر،النوع،مستوي التعميم،
والدخل الشيري( والمحددات الاخري المرتبطة بالعميل مثل الخبرات والتجارب والمعارف 
السابقة،مدي كفاءة الحواس ،اليدف من الإنتفاع بالخدمة،سعر شراء الخدمة ،الخطر المدرك 

Perceived quality risk 
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 لمستوي جودة intrinsic cues وذلك لموصول لتقييم موضوعيوغيرىا  لمرتبط بشراء الخدمةا
 .الخدمة

 تعد الفجوة مصطمحاُ متعدد الأوجو ولقد عرف : Gap Conceptمفيوم الفجوة -(2|1|.1)
(Ghobadian et al.,1994) بإنيا بمثابة حاجز أو قيد جوىري يعوق تحقيق مستوي  الفجوة

 a gap represents a significant hurdle to achieving aالرضا عن جودة الخدمة 
satisfactory level of service quality   

 Previous Empirical studiesالدراسات السابقة -(3|1|.1)
 (  Service quality Modelsنماذج جودة الخدمة (

 لباراسيرمان ورفاقو( Model Gapsممياً عند نموذج فجوات جودة الخدمة ) لقد توقف الباحثين
Parasuraman et.al,1985) لم تحظ النماذج الأخري بالعناية اللازمة والتي  ( وفي المقابل

تستحق إلقاء أضواء عمييا .وفي ضوء مراجعة العديد من الدراسات ذات الصمة بنماذج جودة 
 التالي:ىذه النماذج وفق الترتيب الزمني ليا،وذلك عمي النحو بعض يوجز الباحث ،الخدمة

حددت ىذه الدراسة ثلاثة أبعاد رئيسة :SQ1. Sasser et.al (1978)دراسة  –النموذج الأول 
 والأفراد وستة أبعاد فرعية ىي:الأمان ،التسييلات لجودة الخدمة وىي:الجوانب المادية،

Security يتضمن الأمان المادي والثقة في المنظمة،والإتساق وConsistency في أداء
ويشير إلي الأدب والمباقة مع العملاء ،والكمال Attitudeتجاه الخدمة،والإ

Completenessوتعني الإنجاز التام لمخدمات المقدمة،والحالةCondition  وتتضمن
الوصول لمعملاء وتكرار التعامل معيم،وتدريب موظفي  التسييلات )النظافة،والراحة(،إمكانية

 . لتقديم خدمة فعالة الخدمة
حددت الدراسة ثلاثة : SQ2. Lehtinen and Lehtinen(1982دراسة)-النموذج الثاني

والمعدات  وتتجسد في الأجيزة Physical qualityأبعاد لجودة الخدمة وىي:الجودة المادية 
والناتجة Interactive qualityوالمباني المتعمقة بالبيئة المادية لمنظمة الخدمة،الجودة التفاعمية 

خدمة والعملاء،وأيضاً التفاعل بين عملاء المنظمة وعملاء عن التفاعل بين موظفي ال
والمتعمقة بالصورة الذىنية لممنظمة لدي العملاء  Corporate qualityاخرون،وجودة المنظمة 

ويتم تقييميا  Process qualityجودة العمميات  .كما صنفت الدراسة أبعاد جودة الخدمة إلي:
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 بعد أداء الخدمة. ويتم تقييمياOutput qualityأثناء أداء الخدمة ،وجودة المخرجات 
 SQ3. Technical and Functionalنموذج الجودة الفنية والوظيفية–النموذج الثالث

quality model (Gronroos, 1984) : الدراسة ثلاثة أبعاد لجودة الخدمة حددت
بالفعل نتيجة  لجودة التي استمميا العميلاوىي Technical qualityالجودة الفنية -(0ىي:)

الجودة -technical outcome(.0)وتعكس الناتج الفني لمخدمةلتفاعمو مع منظمة الخدمة 
جراءات وكيفية  Functional qualityالوظيفية  وتتعمق بالعمميات الخاصة بتقديم الخدمة وا 

 البعد الخاص-(0أدائيا وكذا طريقة تفاعل العملاء أثناء تقديم الخدمة مع مقدمي الخدمة.)
ويعكس انطباعات  Corporate Image Dimensionبالصورة الذىنية لمنظمة الخدمة 

العملاء عن المنظمة وىو نتاج تقييم العملاء لمبعدين السابقين وكذا عوامل 
-Word –ofاخري)المعتقدات،الايديولوجية،الخبرة السابقة،السعر،الاتصال الشفيي بالعميل 

Mouth communicationامة(.،والعلاقات الع 
 SQ4.Gaps Model.(Parasuramanنموذج فجوات جودة الخدمة-النموذج الرابع
et.al,1985) : باراسيرمان ورفاقو دراساتإحتمت) Parasuraman et al ) مكانة متميزة في

 Legacyتراثاُ غدت الجادة حتي بحوثيم أدبيات جودة الخدمة وتقديراُ مستحقاُ تعززت مع توالي 
 SERVQUAL"مقياس  0085مة.ولقد أقترحت دراستيم الشييرة عام في مجال جودة الخد

لقياس الفجوة بين توقعات وادراك العميل لجودة الخدمة،وحددت عشرة أبعاد رئيسة لجودة 
المجاممة ،التعاملو  الوصول سيولة،الكفاءة،الخدمةىي:الإعتمادية ،الإستجابة

ثم تم تنقية .الممموسة لنواحي الماديةوا، لإحتياجات العمي الأمان،تفيم،،المصداقيةل،الإتصا
(بخفض الأبعاد العشرة إلي خمسة فقط ىي:النواحي 0088النموذج في دراستيم اللاحقة)

الإستجابة،الأمان،والتعاطف مع العميل.وتتضمن تمك ،ممموسة،الإعتماديةال
باستبدال كممة "يجب" بكممة"ليت"  0000،وتم تنقيح المقياس عام اً عنصر (00)الأبعاد

replacing “should” word by “would”  تم خفض العدد الكمي لعناصر 0002وفي عام
 reducing the total number of items   ةمع بقاء ىيكل الابعاد الخمس(00)المقياس الي

ووفقُ نموذج الفجوات الخمس فإن مفيوم جودة الخدمة ىو دالة الفرق بين التوقعات والاداء  
 . بعاد الجودةالفعمي لأ
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 SQ5. Attribute service qualityنموذج سمات)خواص( جودة الخدمة  -النموذج الخامس
Farmer, 1988)-model (Haywood : خدمة وفق ىذا النموذج فإن الطريق لتقديم جودة

مرتفعة ىو مقابمة تفضيلات العميل وتوقعاتو باتساق،ويتكون النموذج من ثلاث خواص رئيسة 
three basic attributes  خاصيةالتسييلات المادية -(0)وىي : تعكس جودة الخدمة

 Physical Facilities and Processesوالعمميات 
التوازن،الرقابة ،التسييلات،تدفق العممية،السعة وتشمل:الموقع،التحميل،الديكور،الحجم،موثوقية

الاوجو   خاصية-(0الخدمة المقدمة.)لأداء معدلات الاتصال و عمي مرونة التدفق،الوقت، السرعة،
 وتحوي:)الوقت، People's behaviorالسموكية

 وغير الشفيي،الحماسة،المودة،المباقة،الموقف،نغمةالصوت السرعة،المطافة،الاتصال الشفيي
 خاصية التقدير-(0المشكلات(.) ،المظير،الاناقة،الكياسة،العناية،الحدس،المعالجة،التذمر،وحل

وتتضمن :)  Professional judgment  )التمييز(الميني
 ،الكفاءة،النصيحة،التوجيو،التشخيص

  و التمييز ،والمعرفة(.أالتجديد،الامانة ،الثقة،المرونة،حرية التصرف 
 SQ6.Evaluatedم( يالمقالفعمي)نموذج الجودة المعيارية والاداء -نموذج السادسال

Performance and normed quality model (Teas, 1993):سة الدراىذه  إنتقدت
نموذج الفجوات خاصة غموض مفيوم التوقعات في حالة عدم التطابق بين المستويين المتوقع 

نموذج يستند عمي قياس المواصفات المحتممة في الأداء الفعمي  إقترحت لكوالمدرك لمخدمة ولذ
فترض  تحقق التقييم  Teasمحل التقييم وربط جودة الخدمة بالرضا |عدم الرضا لمعميل . وا 

 Evaluated(مقيمفعمي)ال:ىيكل  الأداء الىيكمين ليا،ىماعي لجودة الخدمة في ضوء لموضو ا
performance(EP) :وىيكل الجودة المعيارية وذلك في ضوء المعادلة التالية 

Wi (Aijk-Ij)1} -1{   Q i = 
=عدد الخصائص التي تعكس جودة الخدمة  K و(. i= إدراك العميل لمبعد )  Qi حيث:

 (.iلمبعد)
 Wj  ةلمخاصي-العامل المرجح-= الأىمية النسبيةj . وكمحدد لمجودة المدركة Aij  إدراك الفرد=
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 (.i( والمتعمقة بالبعد) j= الخاصية المثمي ) Iiو .( i(.بالبعد) jلجودة الخاصية) 
 SQ7. IT alignment modelنموذج تنسيق تكنولوجيا المعمومات-النموذج السابع

(Berkley and Gupta,1994), : راتيجياتفترض ىذا النموذج أن التنسيق بين استإ 
خدمة العميل و الكفاءة والفعالية سين حؤدي إلي تي والرقابة عمي الجودة(  ITت)تكنولوجيا المعموما

 قطاعات خدمية مختمفة.ببعاد جودة الخدمة أداء أ وتحسين
 : SQ.8 (Fitzimmons and Fitzsimnons,1994دراسة )-النموذج الثامن 

العمميات -Content (.0)محتوي الخدمة -(0حددت الدراسة خمسة أبعاد لجودة الخدمة ىي:)
Process (.0)- الييكلStructure  ويتضمن التصميم الداخمي لمخدمة والتسييلات المرتبطة(

 عمي العملاء.Impactالاثر -(5ومدي رضا العميل عنيا.)Outcome ناتج الخدمة -(2بيا(.)
 SQ.9.PCP attribute model (Philip andنموذج الخواص الثلاث -النموذج التاسع 

Hazlett, 1997): )إقترحت الدراسة ىيكل ىيراركي)ىرميhierarchical structure  
 لنموذج

 
(وتتضمن كل ،والمخرجاتالعمميات،المدخلات ىي:جودة الخدمة يتكون من ثلاث خواص رئيسة 

 The Pivotalرية الخواص المحو -(0خدمة ثلاث مستويات من الخواص المتداخمة وىي: )
Attributes عمييا من وجية نظر العميل  وتعكس الناتج النيائي لمخدمة المتوقع الحصول

what the consumer expect  وتعد محدد جوىري في اتخاذه لقرار التعامل المستقبمي مع،
تتمركز حول الخواص المحورية  Core attributesالخواص الجوىرية.-(0منظمة الخدمة.)

بإنيا تنظم مزيج العاممين والعمميات والييكل التنظيمي لمخدمة وبشكل يسمح لمعملاء وتوصف 
 Theالخواص المكتممة لمخدمة -(0بالتفاعل و|او التفاوض وذلك لإستلام الخاصية المحورية.)

peripheral حداث الخارجية " لأابإنيا  وتعرفincidental extras  تحدد ت" لتسميم الخدمة و
 الخدمة. عميل لمقاء الخدمة وأثره عمي الرضا عنتقييم العند 

 SQ.10. Antecedents andنموذج الأداء السابق والوسيط لمخدمة . -النموذج العاشر
mediator model (Dabholkar et al., 2000): يعد نموذج شامل ومتكامل لجودة
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والوسيط ونتائج  للاحقاأو  التاليالأداء الأداء السابق لمخدمة و  وتقييمالخدمة إذ يتضمن فحص 
مثل وثيقة الصمة بجودة الخدمة المدركة والعوامل  بعض المفاىيملعمق أ لتقديم فيمالأداء وذلك 

  behavioral intentionsرضا العميل والنوايا السموكية  
Internet banking -SQ.11 .نموذج الأنترنت المصرفي. -النموذج الحادي عشر

model (Broderick and Vachirapornpuk, 2002) :  من التحديات الرئيسة
 لاستخدام الانترنت

دارة منظمفي الإنتفاع بالخدمة و  العميل كقناة لتوزيع الخدمة مشاركة الخدمة ليذا  ةا 
ظة سموك ىذا النموذج جودة خدمة الانترنت المصرفي وذلك بملاحإختبر .ولذلك فاعلالت

عناصر رئيسة ذات  ةإدراك العميل لجودة الخدمة واقترح النموذج خمس المشترك لتحميل كيفية
جودة الخدمة وىي:)توقعات العميل نحو الخدمة،الصورة الذىنية العميل ل تأثير مركزي في ادراك

في  ،أوجو محيط الخدمة ،لقاءء العميل الفعمي ،ومشاركة العميل(الشيرة أو السمعة الحسنة)
 (.الإنتفاع بالخدمة

توصمت : SQ.12( Shahin,2010نموذج الإثني عشر فجوة ) -النموذج الثاني عشر
 Developing the Models of Service"( والمعنونة Arash Shahin,2010دراسة)

Quality Gaps' Critical Discussion" "ن نموذج الفجوة إ ليإSERVQUAL  لا يزال في
جودة الخدمة الإثني عشر فجوة لنموذج الدراسة تطوير جادة واقترحت لمحاولات ماسة حاجة 

  .( فجوة00)ي عشرتاثن( فجوات جديدة مقترحة ليكون مجموع الفجوات 8ضافة )إ ،وبمقتضاه تم
 (:  نموذج الدراسة:)نموذج الفجوة التنظيمية لتسميم الخدمة-(11)

The Organizational Service Gap Model (Uran Maga,2010)  
 The Organizational Serviceنموذج الفجوة التنظيمية لتسميم الخدمة  Uran ,Magaقدم

Gap Model   مراجعة معمقة وفقbased on the in-depth review   لما يربو عمي
بصفة خاصة دراسات لنماذج جودة الخدمة و  Literature units(300)دراسة  022

Candido Morris,2000&  إسترشد بالفجوات الواردة بنموذج فجوة جودة كما
 The original and extended model serviceالأصمي والموسع SERVQUALالخدمة
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quality   و) اقارمان ورفسلبارParasuraman et 
al.,1985,1986,1988,1991,993,994, Zeithaml et al.,1990 ز عمي (حيث رك

وأضافيا لنموذجو المقترح لتمثل إحدي   perception gapفجوة الادراك( (الفجوة الخامسة
شراف لإ،إذ يؤكد عمي ضرورة خضوع الخدمة ل evaluation gapفجواتو،وىي فجوة التقييم 

قبل توزيعيا   or better to say assessment-أو من الأفضل القول لمتقويم–والرقابة 
ستيلاكيا  خمس فجوات تنظيمية ىي  ((Uran,M.,2003,P409.ولقد إقترحconsumptionوا 

 ،Service delivery،تسميم الخدمة specification،المواصفات positioningفجوات :)الموقع
( بعداً 02( وتشمل ىذه الفجوات)communication and evaluationالاتصال والتقييم 
قام بتطوير ( Uran,M.2010,P.411لي) وفي بحثو التا. اً عنصر (022 )يتضمن أكثر من

النموذج بخفض الفجوات التنظيمية الخمس الي ثلاث فجوات فرعية لتعكس نموذج الفجوة 
نموذج -بشكمو النيائي  Quality delivering serviceالتنظيمية المتعمق بتسميم الخدمة 

تفعة من الصدق (النموذج إحصائياً وتمتع بدرجة مر  Uran Maga,2010ختبر)إوقد -الدراسة
Validity  حيث بمغ معامل الفاCronbach alpha (2.008 وتم تطبيقو عمي)  عينة من

كل فجوة أبعاد معينة تضمن وت Slovenian(مفردة بقطاع الفنادق بمنطقة522المديرين بمغت)
 Theفجوة الموقع -(0(عنصر فرعي والفجوات الثلاثة ىي:)02وتشمل ىذه الأبعاد عمي)

Positioning gap.(0)-الخدمة  فجوة مواصفاتSpecifications gap (.0)- فجوة
ويتم إيجاز العناصر الفرعية لأبعاد الفجوات السابقة عمي النحو  Evaluation gapالتقييم
 التالي:

 :The Positioning Gapعناصر أبعاد فجوة الموقع -(1|1|11)
 دارة لتوقعات العملاءلإا( فجوة الموقع كنقص فيم  Candido &Morris,2000لقد عرفا) 

دراكاتيم لمخدمة   The Positioning Gap is defined as a management lack ofوا 
understanding of customer's expectations and perception of the service 

 lack of initiatives to listen to the customer ونقص التحفيز لمبادرة الإنصات لمعميل
،ونقص فيم المعمومات  lack of correct understandingنقص الفيم الصحيح وكذا   

وأشارا   a lack of understanding of other external  informationالخارجية الاخري 
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إلي أن فجوة الموقع تعكس إستراتيجية جودة الخدمة لذا فإن ادراك ادارة البنوك لتوقعات العملاء  
 لمخدمة المصرفية ربما لا تتوافق مع توقعاتيم. desired quality نحو الجودة المرغوبة

( إلي أن حجم فجوة الموقع في منظمة الخدمة ىي Zeithaml A.et al,1988,p,43ويشير)
 وظيفة

،ومستويات الاتصال  Marketing research orientationأو دالة :التوجو ببحوث التسويق 
 McCarty، ويؤكدا) Upward Communication levels of managersلأعمي لممدراء  

and Keefe,1999 ) فجوة الموقع تحدث نتيجة نقص  أنa lack of  في التوجيات
،مدي إلتزام الادارة نحو جودة الخدمة  consumer orientation:التوجو بالعميل التالية

management commitment to service quality قيادة جودة الخدمة ،service 
quality leadership الرسالة الواضحة |،الرؤيةmission| vision 

clarity.(ويؤكدUran,Maga,2010 أن حجم فجوة الموقع تتحدد كوظيفة أو دالة في ضوء)
 المحددات التالية :التوجو ببحوث التسويق ،التوجو بالعميل،

شمل فجوة تو  تطوير جودة الخدمة،التزام الادارة بجودة الخدمة،ومفاىيم الجودة قيادة
 متغير(00الموقع)

تميل الشركات الصناعية :Service quality strategyمفيوم إستراتيجية جودة الخدمة 

 Zero Defectالناجحة نحو التوجو باستراتيجيات التصنيع وفق العيوب الصفرية 
Manufacturing(ZDM) وتجديد المنتجproduct innovation  والإنتاج الأنظفClean 

Production  وتتوجو منظمات الخدمة بإستراتيجية تجديد المنشآةfirm innovation 
strategy التجديد التكنولوجي لمخدمة  واستراتيجيةTechnological innovation strategy 
الوفاء بتوقعات العملاء تقديم خدمات جديدة والتي تساىم في خدمات قائمة أو طوير تمن خلال 
 .تلممنظما اليالأداء الم مستوي  وتحسين

Steven  S.Zhou.et al,2017,p.8,Qian,C.et.al,2017,p895).(e.g; 
( إستراتيجية جودة الخدمة بإنيا وضع مجموعة من الخطوط  Uran,2010,409ويعرف)
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 المرشدة
 The service quality strategy is a set ofوالتي تمثل توجو لكل فرد بالمنظمة.

guidelines that provides orientation for everyone in the organization 
التنافسي لممنظمة وكذا مفاىيم الجودة من  -النطاق–،وتحدد استراتيجية جودة الخدمة المجال 

 The service qualityسة خلال إنتقاء الموقع وأيضاً أبعاد الجودة الرئيسة لأغراض المناف
strategy identifies the organization's competitive scope and its concepts 
of quality through a selection of ,and positioning on, the fundamental 

quality dimensions it wants to compete with 
 Quality Managementارة الجودة أن إد Julian Paul Sidin,2014,p6)وتؤكد دراسة)

اللازمة لتحقيق النمو والبقاء Competitive strategiesتعد إحدي الاستراتيجيات التنافسية 
survival in the marketplace  والأداء المتميزSuperior performance  والتكيف مع

  as the organization's central aimsالظروف البيئية المتغيرة كأىداف مركزية لممنظمة 
تعد المواصفات مرشداً لتوجيو : The Specification Gapفجوة المواصفات -(2|1|11)

 specifications are required to guide personnel in theirالعامل في أداء الأنشطة 
activities  (ويؤكدا،Zemke and Schaaf,1989 أن)  المنظمات التي لا تمتمك مواصفات
نخفاض الجودة . ني من تقمب مستوي أداء الخدمة وتفاقمورسمية تعا  Organizations doوا 

not possess any kind of formal specification, which results in aggravated 
service variability and lower quality    وتمثل فجوة المواصفات االفرق بين إدراك،

 management Perception-service qualityالإدارة ومواصفات جودة الخدمة  
specification gap   دارة المنظمة بشكل صحيح توقعات العملاء لكنيا إ،وتحدث عندما تدرك

 clear specificationعمي ترجمتيا أو تحويميا الي مواصفات واضحة  unableغير قادرة 
(Uran,2010,409) مواصفات الخدمة  وتشمل فجوةSpecifications gap  ستة أبعاد

 وىي:تصمييم المواصفات،معايرة الميمة،المرونة المدركة،
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دارة الموارد البشرية،وتتضمن ىذه  متغير.(00)لفجوة ا المستويات الادارية،التكامل|التنسيق،وا 
(إن  Candida and Morris,2000تؤكد نتائج دراسة) مسببات نشوء فجوة المواصفات: 

لنقص في التحميل،التصميم،وتحديد مواصفات جودة الخدمة فجوة المواصفات ىي:اظيور أسباب 
a lack of analysis, design and definition of service quality 

specifications والتضارب بين المواصفات ومحتوي الاستراتيجية،The strategy 
contentالرسمية لادارة لتوقعات العملاء نتيجة غياب المواصفاتإ ،ونقص ادراكات formal 

specification لجودة الخدمة.ولقد أكدت نتائج دراسات (Parasuraman, Zeithaml, and 
Berry,1988,1990,Berry1988,1990, 

Groenroos,1990, Candido and Morris,2000) .بمنظمات  أن حجم فجوة المواصفات
مستويات الإدارية،إدارة الخدمة يعد دالة في:مواصفات التصميم،معيارية الميمة،إدراك المرونة،ال

الموارد البشرية،والتكامل والتنسيق.وحصرت نتائج تمك الدراسات محددات ظيور فجوة 
-short-Term profit orientation(.0)التوجو بالربح قصير المدي -(0المواصفات وىي:)

 internal communication-levels of managementمستويات الاتصال الداخمي للادارة
قيادة العميل  غياب معايير-Poor service design .(2)لمخدمة ضعيف التصميم ال-(0).

absence of customer-driven standards بينما حددت نتائج دراسات.
(Garvin,1988, 

 Zeithaml,Parasuraman&Berry,1988,1990)نشوء فجوة  أربعة محددات تفسر
مة،وجود أىداف واضحة،معيارية الميمة،إدراك وىي: إلتزام الإدارة نحو جودة الخد المواصفات

 المرونة والتناقض.
تتضمن فجوة التقييم بعدين ىما:قياس  :The Evaluation Gapفجوة التقييم -(3|1|11)

حجم فجوة التقييم بمنظمة  ( متغيرات.ويعد0)سبعة الأداء ،والتغذية المرتدة ويحتوي البعدين عمي
والتغذية المرتدة وتؤكد نتائج measuring performances الخدمة دالة في قياس الأداء 
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(أن التقييم الفعال (McCarthy& Keefe, 1999,Uran Maga,2010دراسات
يتكئ عمي الإدراك السميم لمعميل لجودة الخدمة  Effective quality evaluationلمجودة

استيلاك الخدمة ويتطمب ذلك ضرورة تزويده بمعمومات عن جودة الخدمة قبل لحظة الحقيقة أو 
moment of truth or service consumption  وأن يمتمك التغذية المرتدة والوعي والخبرات

 means ofالسابقة والمعرفة المصرفية اللازمة لمتقييم السميم لجودة الخدمة ومعاني المقارنة
comparison . 

 لتسميم الخدمة(:  )نموذج الفجوة التنظيمية أبعاد ومتغيرات نموذج الدراسة-(4|1|11)
 فيما يمي :نموذج الدراسة  تمثمت العناصر الفرعية لأبعاد فجوات

  The Positioning gapعناصر أبعاد فجوة الموقع -)أولًا(
 Marketing researchالتوجو ببحوث التسويقعناصر البعد الخاص ب-(1|1)

orientation         
 Amount of marketing researchمقدار بحوث التسويق - 0
 Usage of marketing researchمدي إستخدام بحوث التسويق  -0
 Collection information on guest'sجمع المعمومات عن رضا الزبون)العميل(-0

satisfaction    
 Collection information on guest'sجمع المعمومات عن توقعات الزبون)العميل(  -2

expectations 
 Extent of direct interaction betweenمدي التفاعل المباشر بين المدراء والعملاء.  -5

managers and customers  
 Customer orientationالتوجو بالعميل   عناصر البعد الخاص ب -(2|1)
  Tendency to service qualityالميل نحو جودة الخدمة  -2
 Willingness to changeالرغبة نحو التغيير -0
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 Management'sالإدارة بجودة الخدمة )تعيد( زاملتاب عناصر البعد الخاص-(3|1)

commitment to service quality 
 Service quality responsibilityالمسئولية تجاه جودة الخدمة-8
 Motivating for service qualityالدافعية نحو جودة الخدمة. -0

 Responsibility for innovation andالمسئولية نحو التجديد والتطوير.-02
improvement 

 Priorities -الأولوية-الأسبقية-00
    Resource commitment to qualityالإلتزام بتوجيو الموارد نحو الجودة.-00
   Existence of internal quality programsوجود برامج الجودة الداخمية.-00
 Service quality.قيادة تحسين جودة الخدمةعناصر البعد الخاص ب-(4|1)

improvement leadership 
 Designing the operations according toتوقعات العملاء.  تصميم العمميات وفق-02

customer's expectations      
 Discrepancy betweenالخدمة المتوقعة والمدركة.  بين-التفاوت-التعارض-05

expected and perceived service 
 Understanding the working conditionsفيم ظروف العمل.  -02
 Openness to changeالانفتاح عمي التغيير. -00
 Communicationالاتصال . -08
 Helping employeesمساعدة العاممين  -00
 Decision making styleاتخاذ القرار. -مطن–اسموب  -02
 Spreading the mission |visionنشر الرسالة/الرؤية.-00
 Understanding the mission| visionفيم الرسالة/الرؤية. -00
 |Resources commitment to missionالالتزام بتوجيو الموارد نحو الرسالة/الرؤية. -00

vision 
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   Concepts of qualityمفاىيم الجودة  خاص بعناصر البعد ال -(5|1)

  Service quality as a business goalجودة الخدمة كيدف أعمال -02
  Employee delegationتفويض العاممين  -05
 Service quality awarenessالوعي بقضية جودة الخدمة.  -02
 Adequacy of service quality conceptsمفاىيم جودة الخدمة.(ملائمة)كفاية-00
  Meaning of service quality dimensionsأبعاد جودة الخدمة. ( معني)فحوي-08
 Goal settingوضع اليدف. -00
  System of preventing service defectsالخدمة . (عمل)تطبيق نظام لمنع عيوب -02
     Effectiveness of service quality conceptsالفعالية نحو مفاىيم جودة الخدمة. -00
 Specifications gapفجوة المواصفات :عناصر أبعاد -اً(ثاني)
 Designing specificationsتصميم المواصفات البعد الخاص بعناصر -(1|2)
    Existence of formal specificationsوجود مواصفات رسمية-0
 Specifications as a business efficiencyالمواصفات كمقياس لكفاءة الاعمال. -0

measure              
 Service specifications designتصميم مواصفات الخدمة . -ضبط –دقة -0

precision 
 Having enoughمعمومات كافية عن تصميم مواصفات الخدمة.-توافر–إمتلاك-2

information for specifications design                                                               
ستراتيجية الأعمال وتوقعات العميل(الإنسجام)الإتساق-5   بين مواصفات الخدمة وا 
.Consistency between specifications and business strategy and 

consumer expectations                                                               
                   

 Service specifications directedمواصفات الخدمة موجية نحو خفض التكمفة. -2
towards low cost                                                                       
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 Task standardizationعناصر البعد الخاص بمعايرة الميمة -(2|2)     
 Usage of automatizationة(.تاستخدام الألية)الأتم -0
 Necessity of investment in qualityنظم الجودة  (توظيف)ضرورة استثمار-8

systems  
 Operations proceduresإجراءات العمميات .-0

 Amount of resourcesمقدار الموارد. -02
 (:Perception of feasibilityة. رونمالبإدراك عناصر البعد الخاص -(3|2)

 .Cost perceptionsإدراك التكمفة-00
 Total service fit to consumer's.الكمية تفي بتوقعات العملاء الخدمة-00

expectations 
 Perception of service qualityإدراك جودة الخدمة.-00
 entLevels of managemعناصر البعد الخاص بالمستويات الادارية.-(4|2)

 Number of Layersداريةالإعدد الطبقات -02
 lattening and inverting the hierarchical.المسطحو  المقموب نمط اليرم الييراركي-05

pyramid  
  Getting information from employeesالحصول عمي معمومات من العاممين . -02
 Means of communicationوسائل  الاتصال(مغزي)مضمون-00
 Joint problem solving and decisionربط  حل المشكلات بإتخاذ القرار. -08

making 
 Integration/coordinationعناصر البعد الخاص بالتكامل/ التنسيق -(5|2)

 Cooperation between managers. يرينالتعاون بين المد -00
 Control/supervisionالرقابة/الاشراف .-02
 Compatibilityالتناغم -00
 .Lack of coordinationنقص التنسيق  -00
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 Connection between subjects in theالربط بين الموضوعات بالمنظمة.-00
organization   

    Education and joint projectsالتعميم (بصمةنة)متقتر المشروعات م -02
 Cooperation with other Organizations التعاون مع المنظمات الأخري -05
  HRMبإدارة الموارد البشرية  خاصعناصر البعد ال-(6|2)

 .Selectionالاختيار  -02
  Levels of autonomyمستويات الإستقلال-00
   Confidenceالثقة بالنفس. -08
  Meaning of educationالتعميمعني(م)مغزي-00
 .Delegationالتفويض -02
 Helping employeesمساعدة العاممين. -00
 Perceptions of management styleالإدارة. ( نمط)إدراكات أسموب-00
 :Evaluation gapفجوة التقييم -اً(ثالث)
 Measuring performanceالبعد الخاص بقياس الأداء  عناصر-(1|3)
  Benchmarkingالمقاييس المرجعية   -0
 Responsibilityالمسئولية -0
 Self-evaluationتقييم الذات. -0
 Service quality perceptionsإدراك جودة الخدمة.-2
 Progressالتقدم.  -5
 Feedbackالبعد  الخاص بالتغذية المرتدة.عناصر -(2|3)

 Time needed for collecting informationالوقت المطموب لجمع المعمومات -2
  Spreading information about efficiencyنشر المعمومات بشأن الفعالية . -0
 
 نتائج الدراسة الميدانية:-(12)
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 عمي النحو التالي:يتم عرض نتائج الدراسة الميدانية 

 توصيف عينة البحث:  -(1|12)
تضمنت قائمة الاستقصاء عمى أربعة متغيرات ( مفردة و 002لقد بمغ حجم عينة الدراسة)

في البيانات وتعميم نتائج الدراسة بدرجة  لعينة البحث مما يتيح زيادة درجة التباين ديموجرافية
كبيرة وذلك بشأن تحديد مدي تأثير ىذه المتغيرات الديموجرافية عمى درجة إدراك المديرين 

وكانت النسب المئوية  بالبنوك التجارية محل الدراسة لمفجوة التنظيمية لتسميم الخدمة المصرفية.
 لتمك المتغيرات عمي النحو التالي:

 .%(08.0) وفئة الإناث%(20.0الذكور)نسبة المئوية لفئة اللقد بمغت : النوع -(1)
 ( ونسبة الفئة العمرية%0.2قد بمغت)سنة  05أقل من إن النسبة المئوية لفئة  العمر:-(2)

( سنة 22إلي أقل من 25من)وفئة %(05.2( سنة بمغت)25إلي أقل من 05من)
 .%(00.8بمغت)

 سنوات خبرة مصرفية قد بمغت 5بة المئوية لفئة أقل منإن النسدرجة الخبرة المصرفية:-(3)
سنوات خبرة  02(وفئة من %00.2سنوات خبرة قد بمغت) 02إلي أقل من 5(وفئة من02.0%)

 (. %28.0)قد بمغت  فأكثر
تخصصات من ذوي  % (22.8مؤىل عال)النسبة المئوية لفئة بمغت مستوى التعميم:-(4)

اسبة/إدارة الأعمال( والحاسب الآلي وليسانس الحقوق مختمفة خاصة بكالوريوس التجارة)مح
بمغت نسبة فئة % (،بينما 8.0ماجستير) وبمغت نسبة فئة% (00.0دبمومة)وبمغت نسبة فئة 

 % (.0.0دكتوراه)
 نتائج إختبار فروض البحث: -(2|12)

 الفروض التالية:إختبار إستيدفت الدراسة الميدانية 

 تم صياغة الفرض الأول عمي النحو التالي: لأول:نتائج إختبار الفرض ا -(1|2|12)
"توجد فروق معنوية ذات دلالة إحصائية بين إدراك المديرين بالبنوك التجارية التابعة لمقطاع 

الفجوة التنظيمية لأبعاد  العام وبين إدراك المديرين بالبنوك التجارية التابعة لمقطاع الخاص
  بنوك الخاضعة لمدراسة".ك اللتسميم الخدمة المصرفية المقدمة من تم
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لتحديد مدي معنوية الفروق في مستوي Man-Whitineyويتني –لقد تم تطبيق إختبار مان 
إدراك المديرين لأبعاد الفجوة التنظيمية لتسميم الخدمة المصرفية وفق الشكل القانوني لمبنوك 

ص( ويوضح الجدول التالي نتائج التجارية)البنوك التابعة لمقطاع العام |لبنوك التابعة لمقطاع الخا
 إختبار الفرض الأول:

لتحديد مدي معنوية الفروق Whitiney-Manويتني –نتائج إختبار مان  -(2جدول رقم )
 في مستوي إدراك المديرين لأبعاد الفجوة التنظيمية لتسميم الخدمة المصرفية.

أبعاد الفجوة 
 التنظيمية  

 متوسط إدراكات المديرين 
 Zقيمة 

 حسوبة االم
مستوي 
 الدلالة 

نوع 
 الإختلاف

البنوك 
 الحكومية 

البنوك 
 الخاصة 

أبعاد  -أولاً 
 فجوة الموقع

التوجو -1
ببحوث 
 التسويق 

 
 
 

11,3 

 
 
 

.5, 4 

 
 
 

81, 1. 

 
 
 

....,. 

 
 
 

 معنوي

التوجو  -2
 بالعميل .  

 معنوي .,.... 9 ,69 4 ,12 3 ,28

التزام -3

الإدارة 
بجودة 
 .الخدمة

 معنوي .,.... 78,8 13,4  17,3
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أبعاد الفجوة 
 التنظيمية  

 متوسط إدراكات المديرين 
 Zقيمة 

 حسوبة االم
مستوي 
 الدلالة 

نوع 
 الإختلاف

البنوك 
 الحكومية 

البنوك 
 الخاصة 

قيادة -4
تطوير جودة 

 الخدمة .

 معنوي .,.... 65,5 18,4 43,3

مفاىيم -5
 الجودة  

 غير معنوي .,634. . ,48 72,3 81,3

أبعاد  -ثانياً 
فجوة 

 المواصفات 
     

تصميم -1
 المواصفات 

 غير معنوي .,911. .,12 4,.2 24,4

معايرة  -2
 الميمة .

إدراك -3
 .ونة المر 
المستويات 4

  .الإدارية

81,3 
 
 

2.98 
 

2.27 

45,4 
 
 

3..9 
 

2.46 

.5, 5 
 
 

2.23 
 

2.29 

....,. 
 
 

...222 
 

...226 

 معنوي
 
 

 معنوي
 
 معنوي 
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أبعاد الفجوة 
 التنظيمية  

 متوسط إدراكات المديرين 
 Zقيمة 

 حسوبة االم
مستوي 
 الدلالة 

نوع 
 الإختلاف

البنوك 
 الحكومية 

البنوك 
 الخاصة 

التكامل/                                                               -5
 التنسيق

إدارة -6
الموارد 
 البشرية 

أبعاد  -ثالثاً 
 فجوة التقييم 

قياس  -1
 الأداء  

التغذية -2
 المرتدة.
المتوسط 

 العام

 
3.78 

 
 

3.36 
 
 
 3.98 
 

    
4..6 

  
   3.48 

                                      

 
4..9 

 
 

3.81 
 
 

3.88 
 

4.45 
 

3.89 

 

 
1.85 

 
 

4..8 
 
 

..63 
 

3.91 
 

5.19 

 

 
...64. 

 
 

...... 
 
 

...528 
 

...... 
 

...... 

 

 
 نويغير مع

 
 

 معنوي
 
 

 غير معنوي
 

 معنوي
 

 معنوي

%( وذلك عندما يكون مستوي 05)*( تعد الفروق معنوية ذات دلالة إحصائية عند درجة ثقة )
 0،02)الجدولية  Zالمحسوبة أكبر من  Z( و25,2الدلالة أقل من مستوي المعنوية المفترض )

)% 
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 (.2.25وي الدلالة أكبر من ) والعكس صحيح حيث تكون النتائج غير معنوية إذا كان مست
 ( يتضح ما يمي: 2بفحص الجدول السابق رقم)

 نتائج إختبار الفرض الأول بالتطبيق عمي أبعاد الفجوة الأولي) فجوة الموقع (:-(1)

صحة نتائج إختبار الفرض الأول بالتطبيق عمي الأبعاد الأربعة الأولي من فجوة –( 1|1)
مديري البنوك التجارية التابعة لمقطاع الخاص عن متوسط الموقع حيث يزيد متوسط إدراكات 

إدراكات مديري البنوك التجارية التابعة لمقطاع العام لكافة العناصر التي تعكس  تمك الأبعاد 
وىي:) التوجو ببحوث التسويق ،التوجو بالعميل ،التزام الإدارة بجودة الخدمة،وقيادة تطوير جودة 

(وذلك عمي التوالي،ويعني ذلك 2.05، 2.02، 2.02،2.82درىا)الخدمة( وذلك بفروق موجبة ق
إرتفاع مستوي تطبيق العناصر التي تعكس ىذه الأبعاد بالبنوك التجارية التابعة لمقطاع الخاص 
مقارنة بمستوي تطبيقيا بالبنوك التجارية التابعة لمقطاع العام ،وتعد ىذه الفروق معنوية ذات 

 (. 25,2( لتمك الأبعاد عن مستوي المعنوية ) 2.2222الدلالة) دلالة احصائية حيث يقل مستوي
 عدم صحة نتائج إختبار الفرض الأول بالتطبيق عمي البعد الخامس)مفاىيم الجودة(-( 2|1)

أبعاد فجوة الموقع فقد إرتفع متوسط إدراكات مديري البنوك التجارية التابعة لمقطاع من 
 ( 0.80العام)

(بفارق موجب غير  0.00البنوك التجارية التابعة لمقطاع الخاص) عن متوسط إدراكات مديري
(،وتشير 25,2( عن مستوي المعنوية)2202,2(حيث يزيد مستوي الدلالة) 2.20معنوي قدره )

تمك النتائج إلي إرتفاع مستوي تطبيق العناصر التي تعكس ىذا البعد بالبنوك التجارية التابعة 
 لمقطاع العام

 بيقيا بالبنوك التجارية التابعة لمقطاع الخاص.مقارنة بمستوي تط 
 نتائج إختبار الفرض الأول بالتطبيق عمي أبعاد الفجوة الثانية )فجوة المواصفات (:-(2)

( 0،0،2،2)صحة نتائج إختبار الفرض الأول بالتطبيق عمي الأبعاد الأربعة–(1|2)
 وىي:)معايرة
دالمرونة  الميمة،إدراك ارة الموارد البشرية(:حيث يزيد متوسط إدراكات ،المستويات الادارية،وا 

مديري البنوك التجارية التابعة لمقطاع الخاص عن متوسط إدراكات مديري البنوك التجارية 
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، 2.00، 2.22)قدرىاالتابعة لمقطاع العام لكافة متغيرات تمك الأبعاد وذلك بفروق موجبة 
طبيق متغيرات ىذه الأبعاد بالبنوك (عمي التوالي،وىو ما يعني إرتفاع مستوي ت2.00،2.25

التجارية الخاصة مقارنة بمستوي تطبيقيا بالبنوك التجارية العامة،وتعد ىذه الفروق معنوية ذات 
( وبذلك يتم قبول الفرض عمي مستوي ىذه 2.2222دلالة احصائية حيث بمغ مستوي الدلالة )

 د.عاالأب
 بيق عمي البعدين التاليين:عدم صحة نتائج إختبار الفرض الأول بالتط-( 2|2)

حيث يرتفع متوسط إدراكات مديري البنوك التجارية :البعد الأول )تصميم المواصفات(-(1)
 التابعة

 (2.02(عن متوسط إدراكات مديري البنوك التجارية التابعة لمقطاع الخاص)2.02لمقطاع العام) 
عن مستوي المعنوية  (2000,2يزيد مستوي الدلالة)و (2.22بفارق موجب غير معنوي بمغ)

البعد الخامس)التكامل/ التنسيق(حيث يرتفع متوسط إدراكات مديري -(0(.)25,2المفترض)
(بفارق 0.08(عن متوسط إدراكات مديري البنوك التجارية العامة)2 ,20البنوك التجارية الخاصة)
ة ( وىو أكبر من مستوي المعنوي2.2222(وبمغ مستوي الدلالة)2.00موجب غير معنوي )

 المفترض
 .( ووفق تمك النتائج يتم رفض الفرض عمي مستوي ىذين البعدين25,2)
 نتائج إختبار الفرض الأول بالتطبيق عمي أبعاد الفجوة الثالثة )فجوة التقييم (:-(3)
عدم صحة نتائج إختبار الفرض الأول بالتطبيق عمي متغيرات البعد الأول)قياس –(1|3)

 : الأداء(

( عن متوسط إدراكات مديري بنوك 08,0دراكات مديري بنوك القطاع العام)يرتفع متوسط إحيث 
(عن 2.2508( ويزيد مستوي الدلالة)2.0( بفارق موجب غير معنوي )88,0القطاع الخاص)

( وفي ضوء تمك النتائج يتم رفض الفرض عمي مستوي ىذا 25,2المعنوية المفترض) مستوي
 البعد.

 
لأول لكافة العناصر التي تعكس البعد الثاني)التغذية صحة نتائج إختبار الفرض ا-(2\3)
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(عن متوسط 25,2يرتفع متوسط إدراكات مديري البنوك التجارية الخاصة)حيث  :المرتدة(
( ويشير ذلك إلي 00,2(بفارق موجب معنوي قدره)22,2إدراكات مديري البنوك التجارية العامة)

د بالبنوك التجارية الخاصة مقارنة بمستوي إرتفاع مستوي تطبيق العناصر التي تعكس ىذا البع
( وبالتالي يتم قبول الفرض 2,2222تطبيقيا بالبنوك التجارية العامة،وقد بمغ مستوي الدلالة)

 عمي مستوي ىذا البعد.
يزيد نتائج إختبار الفرض الأول بالتطبيق عمي المتوسط العام لمفجوة التنظيمية : -(4)

( قياساً بالمتوسط الإجمالي 80,0ديرين ببنوك القطاع الخاص)المتوسط الإجمالي لإدراكات الم
( ويشير ىذا إلي إرتفاع 20,2(بفروق بمغت )28,0لإدراكات المديرين ببنوك القطاع العام)

مستوي تطبيق عناصر الفجوات الثلاث المكونة لمفجوة التنظيمية بالبنوك التجارية الخاصة 
ة العامة،،وتعد ىذه الفروق معنوية ذات دلالة احصائية مقارنة بمستوي تطبيقيا بالبنوك التجاري

( وبالتالي يتم قبول الفرض 25,2(عن مستوي المعنوية ) 2.2222حيث يقل مستوي الدلالة)
 عمي المستوي الإجمالي.

في ضوء ماتقدم ،فإن النتائج تؤيد صحة الفرض الأول من فروض الدراسة ويعني ذلك وجود 
لمديرين لمستوي أبعاد الفجوات الثلاثة المكونة لمفجوة التنظيمية إختلاف معنوي في إدراكات ا

وفقاً لمشكل القانوني لمبنوك التجارية)بنوك القطاع العام|بنوك القطاع الخاص(حيث يزيد مستوي 
إدراكات المبحوثين بالبنوك التجارية الخاصة قياساً بالمستوي المدرك بالبنوك التجارية الحكومية، 

ين عدم صحة الفرض الأول بشأن البعد الخامس )مفاىيم الجودة( من الفجوة وفي المقابل تب
 الأولي)فجوة الموقع(

،والبعدين الأول)تصميم المواصفات(والخامس)التكامل/ التنسيق(من الفجوة الثانية)فجوة 
 المواصفات(،

 معنوية  والبعد الأول )قياس الأداء( من الفجوة الثالثة )فجوة التقييم(حيث تعد الفروق غير
 الفرض الثاني:

""يوجد اختلاف معنوي ذو دلالة إحصائية لمستوى إدراك المديرين بالبنوك التجارية محل 
 الدراسة لأبعاد الفجوة التنظيمية لتسميم الخدمة المصرفية بإختلاف خصائصيم الديموجرافية".
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 ةالتالية:)النوع، العمر،ولقد تم تقسيم ىذا الفرض إلي فروض فرعية تتعمق بالمتغيرات الديموجرافي
 درجة الخبرة،ومستوي  التعميم.( وذلك عمي النحو التالي:

 ( النوع:1|2)
"يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لمتغير النوع لممديرين بالبنوك التجارية محل الدراسة عمي 

 مستوى إدراكيم لأبعاد الفجوة التنظيمية لتسميم الخدمة المصرفية".
صحة الفرض الفرعي الأول والمتعمق بمدي وجود تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية ولإختبار مدي 

لمتغير النوع  لممبحوثين)الذكور|الإناث(عمي مستوى إدراكيم لأبعاد الفجوة التنظيمية لتسميم 
-Independent T( لعينتين مستقمتين(T-Testالخدمة المصرفية فقد تم تطبيق إختبار)ت( 

Test) (.ويوضح الجدول التالي نتائج إختبار ىذا الفرض:2.25ي معنوية )( وذلك عند مستو 
 
 

نتائج تطبيق إختبار )ت( لتحديد مدي معنوية الفروق في مستوي إدراك -(3جدول رقم )
 المديرين لأبعاد الفجوة التنظيمية لتسميم الخدمة المصرفية وفق متغير النوع.

 الفجوة التنظيمية  
قيمة)ت(  النوع      

 بة المحسو 
مستوى 
 المعنوية

الدلالة نوع 
 إناث  ذكور  الإحصائية 

 ةمعنوي *1.... 657,3  26,3 58,3 فجوة الموقع.

 معنوية  *2.... 91,2 64,3 47,3 فجوة المواصفات  

 غير معنوية 7... 1 ,792 29,3  41,3 فجوة التقييم

متوسط الفجوة 
 التنظيمية 

 ةمعنوي *8.... 2,.68 39,3 48,3

 (.5...* دالةعند مستوى معنوية أقل من)
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معنوي ذو دلالة إحصائية  وجود تأثير-(0بفحص النتائج الواردة بالجدول السابق يتضح :)
لمتغير النوع لممبحوثين)الذكور|الإناث(عمي مستوى إدراكيم لأبعاد فجوتي الموقع والمواصفات 

بين وجود تأثير غير معنوي لمتغير وكذلك عمي مستوي متوسط الفجوة التنظيمية ،وفي المقابل ت
في ضوء ما النوع عمي مستوى إدراك المدراء بالبنوك التجارية محل الدراسة لأبعاد فجوة التقييم.و 

أبعاد فجوتي الموقع تقدم فقد تقرر قبول الفرض الفرعي الأول بشكل جزئي بالتطبيق عمي 
بعاد فجوة تطبيق عمي أبال والمواصفات وعمي مستوي متوسط الفجوة التنظيمية،ورفضو

التقييم وكذلك أكثر إدراكاً لأبعاد فجوتي الموقع و ذكور من المستقصي منيم تعد فئة ال-(0)التقييم.
 بفئة الإناث،بينما تعد فئة الإناث أكثر إدراكاً لأبعادعمي مستوي متوسط الفجوة التنظيمية قياساً 

 ذكور.بفئة ال فجوة المواصفات مقارنة
 
 ( العمر:2|2)

يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لفئات العمر لممديرين بالبنوك التجارية محل الدراسة "
 عمي مستوى إدراكيم لأبعاد الفجوة التنظيمية لتسميم الخدمة المصرفية".

ولإختبار مدي صحة الفرض الفرعي الثاني والمتعمق بمدي وجود تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية 
ن عمي مستوى إدراكيم لأبعاد الفجوة التنظيمية لتسميم الخدمة المصرفية فقد لفئات العمر لممبحوثي
وذلك ( لقياس مدي الفروق بين أكثر من عينتين مستقمتين (0Chi-Squareتم تطبيق اختبار كا
 نتائج إختبار ىذا الفرض: (،ويوضح الجدول التالي2.25)عند مستوي معنوية

( لتحديد مدي معنوية الفروق في مستوي إدراك 2)كانتائج تطبيق إختبار -(4)جدول رقم 
 .العمر المديرين لأبعاد الفجوة التنظيمية لتسميم الخدمة المصرفية وفق متغير

 الفجوة التنظيمية
أقل من 

35 

 35من 
إلي أقل 

 45من

 45من 
إلي أقل 

 .6من

 2قيمة كا
 المحسوبة

مستوى 
 .الدلالة

 .الدلالةنوع 

 معنوية. *..... 71.82 .3.8 3.21 3.16 فجوة الموقع. 
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 الفجوة التنظيمية
أقل من 

35 

 35من 
إلي أقل 

 45من

 45من 
إلي أقل 

 .6من

 2قيمة كا
 المحسوبة

مستوى 
 .الدلالة

 .الدلالةنوع 

 معنوية. *27... 23.54 3.11 3.21 8..3 فجوة المواصفات.

 معنوية  26... 29.44 3.78 3.67 3.49 فجوة التقييم.

 معنوية. *5.... 4.663 3.49 3.36 3.25 .متوسط الفجوة التنظيمية

 (. 5...أقل من) * دالةعند مستوى معنوية

معنوي ذو دلالة إحصائية لفئات  وجود تأثير-(0ل السابق يتضح :)بفحص النتائج الواردة بالجدو 
لممبحوثين عمي مستوى إدراكيم لأبعاد الفجوات الثلاثة الفرعية لمفجوة التنظيمية)الموقع  العمر

في ضوء ما تقدم ،فقد ثبت ،المواصفات،والتقييم (وكذلك عمي مستوي متوسط الفجوة التنظيمية،و 
( أكثر 22إلي أقل من25منتعد الفئة العمرية الأكبر سناً )-(0). الثاني صحة الفرض الفرعي

بالفئتين الأقل التقييم وعمي مستوي متوسط الفجوة التنظيمية قياساً إدراكاً لأبعاد فجوتي الموقع و 
( أكثر إدراكاً لأبعاد فجوة 25إلي أقل من05منتعد الفئة العمرية المتوسطة)-(0عمراً.)

 ين الأقل والأكبر عمراً.بالفئتمقارنة  المواصفات
 درجة الخبرة المصرفية:-(3|2)

"يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لفئات درجة الخبرة المصرفية لممديرين بالبنوك التجارية 
 محل الدراسة عمي مستوى إدراكيم لأبعاد الفجوة التنظيمية لتسميم الخدمة المصرفية".

والمتعمق بمدي وجود تأثير معنوي ذو دلالة ولإختبار مدي صحة الفرض الفرعي الثالث 
 إحصائية 

لدرجة الخبرة لممبحوثين عمي مستوى إدراكيم لأبعاد الفجوة التنظيمية لتسميم الخدمة المصرفية 
 ( وذلك بإستخدام(One-Way ANOVAفقد تم تطبيق تحميل التباين إحادي الإتجاه ا

 إختبار)ف(
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F-Test)(.2.25عينتين مستقمتين عند مستوي معنوية ) ( لقياس مدي الفروق بين أكثر من 
 ويوضح الجدول التالي نتائج إختبار ىذا الفرض:

 درجة الخبرة  ( لتحديد مدي وجود تأثير معنوي لمتغير F)نتائج تطبيق إختبار -(5)جدول رقم 
 لممديرين عمي مستوي إدراكيم لمفجوة التنظيمية.

 
 الفجوة التنظيمية

أقل من 

 سنوات5

إلي (5من)

 أقل من
(1.) 

( .1من)

 فأكثر
 ( Fقيمة)

مستوى 

 .الدلالة
 .الدلالةنوع 

 معنوية. *2.... 5.183 3.21 .3.6 3.65 فجوة الموقع. 

 معنوية. *4.... 4.453 3.61 3.32 3.54 فجوة المواصفات.

 غير معنوية  6... 2.327 3.28 3.62 3.41 فجوة التقييم.

 معنوية. *5.... 4.663 3.37 3.51 3.53 .متوسط الفجوة التنظيمية

 (. 5...* دالةعند مستوى معنوية أقل من)

معنوي ذو دلالة إحصائية لمتغير  بفحص النتائج الواردة بالجدول السابق يتضح وجود تأثير
درجة الخبرة لممبحوثين عمي مستوى إدراكيم لأبعاد فجوتي الموقع والمواصفات ومتوسط الفجوة 

 التنظيمية،
ابل تبين وجود تأثير غير معنوي لمتغير درجة الخبرة عمي مستوى إدراك المدريرين وفي المق

في ضوء ما تقدم فقد تقرر قبول الفرض الفرعي الثالث بشكل جزئي لأبعاد فجوة التقييم.و 
بالتطبيق عمي  أبعاد فجوتي الموقع والمواصفات ومتوسط الفجوة التنظيمية ورفضوبالتطبيق عمي 

متوسط الفجوة و  أكثر إدراكاً لفجوة الموقع سنوات(5من وتعد الفئة)أقل.ييمبعاد فجوة التقأ
سنوات فأكثر( أكثر إدراكاً لفجوة المواصفات مقارنة بالفئتين 02تعد الفئة )،بينما التنظيمية

المتوسطة والأقل خبرة ،والأقل إدراكاً لفجوة الموقع مقارنة بذات الفئتين ،بينما تعد الفئة ذات 
مقارنة بالفئتين الأكثر لفجوة التقييم نوات(أكثر إدراكاً س02سنوات إلي أقل من 5متوسطة)الخبرة ال
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 والأقل خبرة .
 مستوي التعميم:-(4|2)

 "يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لفئات مستوي التعميم لممديرين بالبنوك التجارية محل
 ميم الخدمة المصرفية".الدراسة عمي مستوى إدراكيم لأبعاد الفجوة التنظيمية لتس

ولإختبار مدي صحة الفرض الفرعي الرابع والمتعمق بمدي وجود تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية 
لفئات المستوي التعميمي لممبحوثين عمي مستوى إدراكيم لأبعاد الفجوة التنظيمية لتسميم الخدمة 

عينتين  ة بين أكثر من( لقياس مدي وجود فروق معنوي0المصرفية فقد تم تطبيق اختبار) كا
 (،ويوضح الجدول التالي نتائج إختبار ىذا الفرض:2.25)وذلك عند مستوي معنويةمستقمتين 

( لتحديد مدي وجود تأثير معنوي لمتغير مستوي 2كا)نتائج تطبيق إختبار -(6)جدول رقم 
 التعميم لممديرين عمي مستوي إدراكيم لمفجوة التنظيمية.

 الفجوة التنظيمية
ىل مؤ 
 عال

 
 دبمومة

 دكتوراه ماجستير
 2قيمة كا
 المحسوبة 

مستوى 
 .الدلالة

 87... 15.112 .3.3 .3.5 3.26 .3.4 فجوة الموقع. 

 *13... 32.33 3.69 3.64 3.21 5..3 فجوة المواصفات.

 *.....  33..5 6..3 3.34 3.61 2.96 فجوة التقييم.

 *..... 52.16 3.35 3.49 3.36 3.14 .متوسط الفجوة التنظيمية

 (. 5...* دالة عند مستوى معنوية أقل من)

معنوي ذو دلالة إحصائية لمتغير  بفحص النتائج الواردة بالجدول السابق يتضح وجود تأثير
مستوي التعميم لممديرين عمي مستوي إدراكيم لأبعاد فجوتي المواصفات والتقييم ومتوسط الفجوة 

أثير غير معنوي لمتغير مستوي التعميم عمي مستوى إدراك التنظيمية،وفي المقابل تبين وجود ت
في ضوء ما تقدم فقد تقرر قبول .و الموقعالمدريرين بالبنوك التجارية محل الدراسة لأبعاد فجوة 
أبعاد فجوتي المواصفات والتقييم ومتوسط الفرض الفرعي الرابع بشكل جزئي بالتطبيق عمي 
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أكثر إدراكاً لفجوة  ماجستيروتعد فئة ال.الموقع بعاد فجوةأ بالتطبيق عمي الفجوة التنظيمية ورفضو
 الموقع 

 دبمومةببنما تعد فئة ال المواصفاتأكثر إدراكاً لفجوة  دكتوراهوتعد فئة ال،مقارنة بالفئات الأخري
 والأقل إدراكاً لفجوة الموقع مقارنة بالفئات الأخري. التقييمإدراكاً لفجوة  أكثر

 الفرض الثالث:
المديرين بالبنوك التجارية محل  مستوى إدراك فروق معنوية ذات دلالة إحصائية في"توجد 

 الدراسة للأىمية النسبية لأبعاد الفجوة التنظيمية".
 

 لأىمية النسبية( وحساب متوسط  ل0فقد تم تطبيق أسموب) كاولاختبار مدي صحة الفرض 
فجوة وقسمتيا عمي عددىا، ثم  لإدراكات المديرين لكل فجوة وذلك بجمع متوسطات أبعاد كل

جمع متوسطات الفجوات الثلاثة وقسمتيا عمي عددىا لمحصول عمي المتوسط  العام لمفجوة 
 التنظيمية.

 .ختبار ىذا الفرض وذلك عمي المستوي الإجمالينتائج إويوضح الجدول التالي 
 

واع الفجوة نلتحديد مستوي الأىمية النسبية لأ  2نتائج تطبيق أسموب كا-(7) جدول رقم
 .التنظيمية عمي المستوي الإجمالي

 .أنواع الفجوة التنظيمية
الوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 2قيمة كا

 64..  5.34 . فجوة الموقع-1
 

 71.. 5 ,14 فجوة المواصفات.-2
 

  83.. 4.81 التقييم. فجوة -3

 189.6 73..  .5.3 المتوسط العام.
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مفجوات الثلاث الفرعية إرتفاع مستوي الأىمية النسبية ل يتضحبالنظر إلي الجدول السابق 
 حتمتإالمكونة لمفجوة التنظيمية من وجية نظر المديرين بالبنوك التجارية الخاضعة لمدراسة،وقد 

( وبمغ الإنحراف 5.02)قدره متوسط الأىمية النسبية بالترتيب الأول من حيث فجوة الموقع 
 المعياري

 ( وجاءت فجوة 2.00( وبمغ الإنحراف المعياري)5.02بمتوسط )لمواصفات ا( يمييا فجوة 2.22)
 ( وبمغ الإنحراف المعياري2.80متوسط )التقييم في المرتبة الأخيرة من حيث الأىمية النسبية ب

( وتشير تمك النتائج إلي 2.00( والإنحراف المعياري)5.02المتوسط العام )وبمغ ( .2.80)
لتنظيمية وفق رؤي المديرين بالبنوك التجارية موضع الدراسة.وتعد لمفجوة االأىمية النسبية 
لمفجوات الثلاث معنوية ذات دلالة إحصائية حيث متوسطات الأىمية النسبية الإختلافات في 

( وتشير ىذه النتائج إلي صحة الفرض 2.20)( عند مستوي معنوية 080.2) 0كا بمغت قيمة
 .الثالث وذلك عمي المستوي الإجمالي

 
قد تم حساب متوسط  عمي المستوي التفصيمي فلإدراكات المديرين  لأىمية النسبيةولتحديد ا

لإدراكات المديرين لكل بعد من أبعاد الفجوات الثلاثة  لأىمية النسبيةل
 ()الموقع،المواصفات،والتقييم

وذلك بجمع متوسطات متغيرات كل بعد وقسمتيا عمي عددىا لمحصول عمي متوسط  لتمك 
 اد.الأبع

 .ختبار ىذا الفرض وذلك عمي المستوي التفصيمينتائج إ ويوضح الجدول التالي
نواع الفجوة التنظيمية عمي المستوي تحديد مستوي الأىمية النسبية لأ -(8) جدول رقم 

 التفصيمي

أبعاد الفجوة 
 التنظيمية  

 متوسط إدراكات المديرين 
المتوسط 
 الحسابي

 الترتيب
المتوسط 
 المرجح

ك البنو 
 الحكومية 

البنوك 
 الخاصة 



 د.حسن عيد                            تقيم المديرين لنموذج الفجوة التنظيمية  

091 

 8102مجلة الدراسات المالية والتجارية                                                        العدد الثالث 

 

أبعاد الفجوة 
 التنظيمية  

 متوسط إدراكات المديرين 
المتوسط 
 الحسابي

 الترتيب
المتوسط 
 المرجح

ك البنو 
 الحكومية 

البنوك 
 الخاصة 

أبعاد  -أولاً 
 فجوة الموقع

التوجو -1
ببحوث 

 التسويق. 

 
 
 

93, 4 

 
 
 

.2, 5 

 
 
 

97, 4 

 
 
 
8 

5.34 
 
 
 

التوجو  -2
 بالعميل .  

86, 5 14, 6 6..1 2 
 

التزام -3
الإدارة 
بجودة 
 .الخدمة

24,6  .4, 6 14,6 1 
 

قيادة -4
تطوير جودة 

 الخدمة .

.9,5 

 

26,5 

 
5.18 7 

 

مفاىيم -5
 الجودة . 

45,4 37,4 41, 4 11  



 د.حسن عيد                            تقيم المديرين لنموذج الفجوة التنظيمية  

090 

 8102مجلة الدراسات المالية والتجارية                                                        العدد الثالث 

 

أبعاد الفجوة 
 التنظيمية  

 متوسط إدراكات المديرين 
المتوسط 
 الحسابي

 الترتيب
المتوسط 
 المرجح

ك البنو 
 الحكومية 

البنوك 
 الخاصة 

أبعاد  -ثانياً 
فجوة 

  .المواصفات
    14, 5 

تصميم -1
 المواصفات 

23,5 34,5 5.29 5 
 

معايرة  -2
 الميمة .

إدراك -3
 المرونة 

المستويات 4
 الإدارية 

                                          التكامل/                     -5
 التنسيق

إدارة -6
الموارد 
 البشرية 

53, 4 
 

4..6 
 

5..3 
 

5.52 
 

5.86 
 
 

85,4 
 

4.45 
 

4.74 
 

5.87 
 

6.13 
 
 

69, 4 
 

4.26 
 

4.89 
 

5.7. 
 

5.99 
 
 

1. 
 

13 
 
9 
 
4 
 
3 
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أبعاد الفجوة 
 التنظيمية  

 متوسط إدراكات المديرين 
المتوسط 
 الحسابي

 الترتيب
المتوسط 
 المرجح

ك البنو 
 الحكومية 

البنوك 
 الخاصة 

أبعاد  -ثالثاً 
 فجوة التقييم 

قياس  -1
 الأداء .

التغذية -2
 المرتدة.

 
 

   5.29 
 

                
4.82                                      

 
 

5.17 
 
 

5..3 

 
 

5.23 
 
 

4.39 

 
 

6 
 
 

12 

 
 

4.81 
 
 
 

 بالنظر إلي الجدول السابق يتضح مايمي:
فجوة الموقع  حتمتإالأىمية النسبية للأبعاد التي تعكس الفجوة الأولي)فجوة الموقع(:  -(1)

بمغ المتوسط المواصفات والتقييم حيث  قياساً بفجوتي الأىمية النسبيةول من حيث الترتيب الأ
في  لتزام الإدارة بجودة الخدمة( ،وقد جاء البعد الثالث وىو إ5.02)لأبعادىا الخمسة  المرجح

التوجو بالعميل والذي (،يميو في الأىمية البعد الثاني وىو 02,2المركز الأول بمتوسط بمغ)
قيادة تطوير جودة الخدمة البعد الرابع وىو ( ثم  2.20لترتيب الثاني بمتوسط )احصل عمي 
التوجو ببحوث التسويق والذي وىو  الأولالبعد ( ف5.08الترتيب السابع بمتوسط )والذي إحتل 

مفاىيم الجودة ( والذي إحتل البعد الخامس)( وأخيراً 2 ,00الترتيب الثامن بمتوسط )إحتل 
 ( 2 ,20شر بمتوسط )ع يحادالترتيب ال

فجوة  حتمتإالأىمية النسبية للأبعاد التي تعكس الفجوة الثانية )فجوة المواصفات(:-(2)

بمغ الموقع والتقييم حيث  قياساً بفجوتي الأىمية النسبيةالترتيب الثاني من حيث لمواصفات 
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ت حسب الأىمية جاء ترتيب أبعاد فجوة المواصفا( ،وقد 5.02)لأبعادىا الستة  المتوسط المرجح
 النسبية كما يمي:

معايرة ،)إدارة الموارد البشرية،التكامل/التنسيق، تصميم المواصفات،المستويات الإدارية
، 0):حيث إحتمت المراكز التالية عمي مستوي كافة أبعاد الفجوة التنظيمية(دراك المرونةوا  الميمة،

( عمي 20,2،2.02، 2.80، 5.00،  5.02، 5.00بمتوسطات ) (00، 02، 0، 5، 2
 التوالي.

الترتيب الثالث من فجوة التقييم  حتمتإ)فجوة التقييم(:الثالثةالأىمية النسبية لأبعاد الفجوة -(3)

( وقد 2.80بمغ المتوسط المرجح ليا)الموقع والمواصفاتحيث  قياساً بفجوتي الأىمية النسبيةحيث 
،يميو في الأىمية البعد  (5.00بمغ)الترتيب السادس بمتوسط  قياس الأداءالبعد الخاص ب إحتل

 .ثاني عشر( والذي جاء في المركز ال2.00بمتوسط بمغ) التغذية المرتدةالخاص ب
 :Recommendationsالتوصيات -(13)

قد تساىم في التوصيات التي بعض وفق نتائج الدراسة النظرية والميدانية لمدراسة يقترح الباحث 
المقدمة من  ة المصرفيةالخدملأداء التنظيمية مفجوة ية لالفجوات الثلاث الفرع-أو خفض-محو 

 وذلك عمي النحو التالي: البنوك التجارية محل الدراسة
 : The Positioning gapفجوة الموقع  -(1|13) 
 عناصر البعد الأول )التوجو ببحوث التسويق(: -(1|1|13)
 قياسل رية ومنتظمةبصفة دو الداخمي والخارجي بحوث التسويق  تطبيقتفعيل يجب -(0)
 .خدمات المصرفيةالتجاىات ودوافع العميل الداخمي والخارجي للاستفادة منيا في تحسين إ
 Manage customerلإدارة توقعات العميل بكفاءة  استراتيجية تصميم ضرورة-(0)

expectations effectively   نتائج بحوث السوق والتسويقفي ضوء. . 
 (:Customer orientationاني )التوجو بالعميل عناصر البعد الث-(2|1|13)
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نحو الاشباع  جب تفعيل التوجو بالعميل بمفيومو الشامل بحيث يتضمن توجيو الانشطةي-(0)
 .)كافة العاممين بالمنظمة(والعميل الخارجي internal customerالتام لرغبات العميل الداخمي 

عملاء من جانب إدارة البنوك محل الدراسة ضرورة القياس المنظم والدوري لمستوي رضا ال-(0)
تبسيط إجراءات يجب -(0لضمان الاحتفاظ بيم وتعزيز العلاقات معيم ورفع مستوي ولائيم.)

تطوير استراتيجيات الاتصال الخارجي بالعملاء وبصفة خاصة  -(2)خدمات لمعملاء.الأداء 
ال عبر الإنترنت والاتص word-of-mouth communication اتصال الكممة المنطوقة 

ومراعاة ( B2B orB2Cخاصة لمخدمات بين البنك ومنظمات الأعمال أو بين البنك والعملاء) 
خفض التفاوت وبما يساىم في التنوع في إستخدام وسائل  الاتصال الملائمة لثقافات العملاء 

 بين الخدمة المتوقعة والمدركة.
 :(بجودة الخدمةعناصر البعد الثالث )التزام الإدارة  -(3|1|13)

 موارد اللازمة لتحسين الجودةبتوفير ال Leadership commitmentضرورة إلتزام القيادة -(0)
يجاد البيئة الداخمية المدعمة والمعززة نحو تحسين جودة الخدمة المقدمة لمعملاءو   . ا 
 Serviceالمسئولية نحو جودة الخدمةمشاركة جميع العاممين بالبنك في تفعيل يجب -(0)

quality responsibility  لاداء اعماليم بكفاءة  ىموتحفيز  يمتدريبو. 
التوجو بثقافة تدعم  Microscopic Viewضرورة تفعيل رؤية استراتيجية واضحة ودقيقة  -(0)

ستراتيجياتيا الجودة  بالبنوك محل الدراسة وتتسق وتتكامل مع الييكل التنظيمي الملائم وا 
 . Complete Strategy – Structure – Process Packageالمختمفة.

 عناصر البعد الرابع: )بعد قيادة تحسين جودة الخدمة (: -(4|1|13)
بشأن ثقافة جودة  Spreading the mission |visionضرورة نشر الرسالة والرؤية.-(0)

ال الحد الاقصي من وتعزيزىا بحيث تن فيم التام ليماالخدمة بين العاممين والعملاء لضمان ال
التطوير  الادوات التي تقود لمتغيير الايجابي نحوضرورة تطبيق -(0)اىتمامات الادارة والعاممين.

 وبما يساىم في Prioritiesالمستمر لمخدمات المصرفية وفق مبدأ الريادة والأسبقية أو الأولوية 
 العكس. وبالتالي التحول من محاكاة المنافسين الي توقعات العميلتجاوز 

 :Concepts of quality))بعد مفاىيم الجودة   -عناصر البعد الخامس -(5|1|13)
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وضوح والتركيز عمي  Service quality awarenessضرورة الوعي بقضية جودة الخدمة. 
بعدة لغات وبما يتناسب  وملائمة مفاىيم وأبعاد جودة الخدمة وتوصيميا لمعاممين والعملاء  

 المصرفي.  عييمتعميميم وو مستوي و 
 :Specifications gapعناصر أبعاد الفجوة الثانية )فجوة المواصفات  -(2|13)
 :Designing specifications)عناصر البعد الأول )بعد تصميم المواصفات  -(1|2|13)

وكمية لمرقابة عمي جودة الخدمة المصرفية مثل وقت رسمية  تصميم وتفعيل مواصفات-(0)
 وفق توقعات العملاء . مواصفات الخدمةضرورة تصميم -(0)الانتظار .صفوف و الاستقبال 

 ( :Task standardizationعناصر البعد الثاني)بعد معايرة الميمة -(2|2|13)

 في تطوير الرموز Usage of automatizationة(.تضرورة تفعيل استخدام الألية)الأتم -(0)
 physical،السعر،الدليل المادي service-scapeمجال الخدمة  لمخدمة)مثل المادية 

evidence   اعلانات الخدمة والاتصال الاليكتروني عبر الانترنت والذي يتسم بالسرعة،
 . easy/quick mass communicationوالانتشار المكثف 

 Systems ofوالخمل في أداء الخدمة لمنع الإخفاقتطبيق نظم رقابية مسبقة  ضرورة-(0)
preventing service defects  .وتضمن أداء الخدمة بشكل صحيح من المرة الاولي 

 (:Perception of feasibilityة. رونمالإدراك عناصر البعد الثالث )-(3|2|13)
 جودة الخدمة.اللازمة لتطوير مستوي Cost perceptionsضرورة إدراك التكمفة-(0)
بحيث يدرك  We are all in this togetherلخدمة العميل  العمل الجماعييجب تفعيل -(0)

 العميل الصورة الذىنية لمبنك وليس إدارة بذاتيا.
 service innovationالتجديد في مجال الخدمة من خلال  ضرورة إدراك جودة الخدمة-(0)
  تحسين مستوي الخدمة الكمية بحيث تفي بتوقعات العملاء .و 
 :(Levels of management)بعد المستويات الادارية.-ابععناصر البعد الر -(4|2|13)

وذلك بتطبيق نمط الييكل  Number of Layersضرورة خفض عدد الطبقات الادارية
الذي يسمح بتفويض و   Flat Structureالمسطح  وأ Organic Structureالتنظيمي الحيوي 
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ربط  مل الجماعي لخدمة العميل و السمطة والمشاركة واللامركزية ونظم الاتصالات المفتوحة والع
 بحل المشكلات المصرفية لمعملاء.بالبنوك إتخاذ القرارات 

)بعد التكامل/ التنسيق  -عناصر البعد الخامس-(5|2|13) 
Integration/coordination): 

ضرورة التعاون والتنسيق بين المدراء لتحقيق الإنسجام والتناغم في أداء إدارات وأقسام البنك 
 ل التعاون والتنسيق مع المنظمات الأخري.             وتفعي

طوير نظم ضرورة ت(: HRMعناصر البعد السادس)بعد إدارة الموارد البشرية -(6|2|13) 

الإنتقاء الامثل لمعاممين -(0تتوافق مع مفيوم التوجو بالجودة من خلال:)ل إداة الموارد البشرية
برامج لتحسين جودة الخدمات الداخمية وتصميم  تصميم-(0).من خلال تطبيق مبدأ الجدارة 

-(0)المنتجات الداخمية)الوظائف( التي تشبع حاجات ورغبات العاممين بالبنوك محل الدراسة.
-(2).والتحفيز المادي والمعنوي لمعاممين وتوفير مناخ الإبداع والإبتكار ضرورة تقديم الدعم

ومشاركتيم في اتخاذ القرارات ومنحيم  Empowering  Employeesتمكين العاممين  ضرورة 
والتحفيز والتقييم التدريب  نظم ضرورة إقتران-(5)الصلاحيات المطموبة لأداء وظائفيم بكفاءة.

 بخدمة العملاء. المستمر لمعاممين
 :Evaluation gapعناصر أبعاد الفجوة الثالثة :فجوة التقييم  -(3|13)
 :Measuring performanceاس الأداء عناصر البعد الأول الخاص بقي -(1|3|13)

المقاييس ضرورة قياس درجة التحسين في جودة الخدمة بكافة المستويات التنظيمية بتطبيق -(0)
قياس أداء العاممين لدرجة الامتياز في اداء الخدمة -Benchmarking (0)المرجعية

measuring employees for excellent service خضاعو لمتقويم المستم  ر.وا 
من المنظور الوظيفي من جانب العاممين بالبنك  Self-evaluationضرورة تقييم الذات -(0)

 بحيث  يمكن تقديم خدمة متميزة.
 :Feedbackعناصر البعد الثاني الخاص بالتغذية المرتدة. -(2|3|13)
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  informal Feed backتوفير معمومات إضافية تمثل التغذية المرتدة الغير رسمية يجب -(0)
-(0.)الشخصية الإستبيان والملاحظةقوائم بشأن رغبات وتوقعات وشكاوي العملاء من خلال 

وتفعيل تطبيق تقارير الجودة.  ضرورة قياس نتائج الاداء وخاصة أداء موظفي الخط الأمامي
لغة مع وطرق توزيعيا  لتتوافق ات لخدممبسطة لشرح امعمومات إعلام العملاء بضرورة -(0)
 .ومستوي وعييم وثقافتيم وتعميميم توقعات العملاءو 
  :Future Researchمجالات لبحوث مستقبمية مقترحة -(14)

 يثير البحث الحالي موضوعات تستحق مزيد من الدراسة والتحميل مستقبلًا ، وأىميا : 
العملاء يالتطبيق المسئولين و نظر تي وجي إجراء دراسة مقارنة لتقييم الفجوة التنظيمية من-(0)

-(0).وغيرىا الصحة،الفندقة،البريد،النقل، السياحةالتعميم،قطاعات خدمية مختمفة كخدمات:عمي 
فجوات جودة الخدمة الأخري مثل  بعض نماذجبعض نماذج جودة الخدمة الواردة بالبحث و  تقييم

ة الخدمة تقييم جود-(0).(Luk and Layton,2002نموذج الفجوات السبع والذي ينسب إلي) 
 Internal service qualityنموذج جودة الخدمة الداخمية  الداخمية )كمتغير مستقل( وفق

model  والذي ينسب إلي(Frost and Kumar,2000)  وأثره عمي متغيرات تابعة مثل رضا
بالتطبيق عمي جودة الخدمة  العميل والولاء ونوايا الشراء والربحية والصورة الذىنية لممنظمة

تقييم أثر جودة الخدمات الداخمية عمي متغيرات تنظيمية -(2)خمية لقطاعات خدمية مختمفة.الدا
والتيكم التنظيمي والنبذ في مكان العمل بالتطبيق عمي  الصمت التنظيميالرسوخ الوظيفي و  مثل

  مختمفة. منظمات خدمية حكومية
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نموذج الفجوة )الثبات والصدق لمقياس الدراسةدرجتي  نتائج اختبار-( 1الممحق رقم)
 .(التنظيمية لتسميم جودة الخدمة المصرفية

 Factor المتغير

Loading 

CronbachAlpha CR)) (AVE ) 

 846..  فجوة الموقع عناصر أبعاد -(1)

 

..95 81.324 

 

 72.142       .9..                863..  بعد التوجو ببحوث التسويق   -(1|1)

 784.. مقدار بحوث التسويق  - 1

 912.. مدي إستخدام بحوث التسويق  -2

 779.. جمع المعمومات عن رضا الزبون)العميل(   -3

 8226.. جمع المعمومات عن توقعات الزبون)العميل(  -4

 923.. عل المباشر بين المدراء والعملاء. مدي التفا-5

 69.136 92.. 872..  بعد التوجو بالعميل    -(2|1) 

  762.. الميل نحو جودة الخدمة  -6

 915.. الرغبة نحو التغيير -7

 76.165 91.. 784..  الإدارة بجودة الخدمة (تعيدإلتزام) بعد-(3|1)

  779.. المسئولية تجاه جودة الخدمة-8

 847.. الدافعية نحو جودة الخدمة. -9

 768.. المسئولية نحو التجديد والتطوير. -.1

 783..  -الأولوية-الأسبقية-11

 836.. الإلتزام بتوجيو الموارد نحو الجودة. -12

 763..   وجود برامج الجودة الداخمية.-13

  75..68 92..  827..  بعد قيادة تحسين جودة الخدمة .-(4|1)
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     921.. تصميم العمميات وفقاُ لتوقعات العملاء. -14

     873.. بين الخدمة المتوقعة والمدركة.   التفاوت-15

     789.. فيم ظروف العمل.  -16

     875.. الانفتاح عمي التغيير. -17

    783.. الاتصال . -18

    835.. مساعدة العاممين  -19

    863.. خاذ القرار.ات -نمط–اسموب  -.2

    746.. نشر الرسالة/الرؤية.-21

    9.4.. فيم الرسالة/الرؤية. -22

    9.2.. ةبتوجيو الموارد نحو الرسالة/الرؤي الالتزام-23

 72.236 93.. 876..  بعد مفاىيم الجودة  -(5|1)

    748..  .   جودة الخدمة كيدف أعمال -24

    842.. تفويض العاممين.  -25

    782.. الوعي بقضية جودة الخدمة.  -26

    913.. مفاىيم جودة الخدمة.(ملائمة )كفاية27

    749.. أبعاد جودة الخدمة. -معني  -فحوي-28

    743.. وضع اليدف. 29

    824.. الخدمة . -عمل–تطبيق نظام لمنع عيوب  -.3

    8.2.. الفعالية نحو مفاىيم جودة الخدمة. -31

 68..75 94.. 863..  . عناصر أبعاد فجوة مواصفات الخدمة-(2)

 تصميم المواصفات  عناصر بعد-(1|2)

 وجود مواصفات رسمية-1

 

..753 

..785 ..92 

 

64..122 

 

    821.. المواصفات كمقياس لكفاءة الاعمال. --2
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    784.. تصميم مواصفات الخدمة . -ضبط –دقة  -3
    768.. كافية عن تصميم مواصفات الخدمة  موماتإمتلاك مع-4

مواصفات الخدمة  بين( الإنسجام)الإتساق-5

ستراتيجية الأعمال وتوقعات العميل.  وا 

..832 

 

   

    788.. مواصفات الخدمة موجية نحو خفض التكمفة.-6

 52..71 94.. 846..  معايرة الميمة  عناصر بعد-(2|2)

    836.. تممة(.استخدام الألية)الأ  - 7

    768.. نظم الجودة  -توظيف–ضرورة استثمار --8

    811.. إجراءات العمميات .-9

    793.. مقدار الموارد. -.1

 77.136 92.. 872..  إدراك ملائمة الخدمة.  عناصر بعد-(3|2)

    787.. إدراك التكمفة.-11

    823.. الخدمة الكمية تفي بتوقعات العملاء .-12

    835.. إدراك جودة الخدمة.-13

 69.358 93.. 812..  المستويات الادارية. عناصر بعد-(4|2)

    824.. عدد الطبقات الادارية-14

    765.. نمط اليرم الييراركي المسطح -15

    789..  الحصول عمي معمومات من العاممين . -16

    823.. وسائل  الاتصال( مغزي)مضمون-17

    768.. ربط  حل المشكلات بإتخاذ القرار. -18

 78.224 92.. 847..  .التكامل/ التنسيق عناصر بعد-(5|2)

    824.. التعاون بين المدراء . -19

    9.2.. الرقابة/الاشراف.-.2
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    854.. التناغم -21

    782.. نقص التنسيق. -22

    779..   الربط بين الموضوعات بالمنظمة.-23

    823..     .التعميم بالمشروعات-صمة -إقتران -24

    852..     .التعاون مع المنظمات الأخري -25

 75.836 95.. 864..   .إدارة الموارد البشرية عناصر بعد-(6|2)

    812.. الاختيار. -26

    776.. .مستويات الإستقلال-27

    785.. الثقة بالنفس. -28

    764.. التعميم (ونمضم)مغزي -29

    857.. التفويض. -.3

    765.. مساعدة العاممين. -31

    811.. الإدارة.  (نمط )إدراكات أسموب-32

 54..78 93.. 874..  التقييم  عناصر أبعاد فجوة-(3)

 78..74 91.. 852..  عناصر بعد  قياس الأداء -(1|3)

    863.. المقاييس المرجعية   -1

    9.4.. مسئولية ال-2

    753.. تقييم الذات. -3
    782.. إدراك جودة الخدمة.-4

    832.. التقدم.  -5

 69.328 92.. 788..  عناصر بعد  التغذية المرتدة.-(2|3)

    8.9.. الوقت المطموب لجمع المعمومات -6

    788.. نشر المعمومات بشأن الفعالية . -7

 




