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   تقييم الفجوة الرابعة عشر من نموذج الفجوات الأربعة عشر لجودة الخدمة 
 البنوك العامة بمحافظتي المنيا وبني سويف  علىدراسة تطبيقية 

 حسن عيد لبيب د. 

 لص:المستخ

في   البحث  لهذا  الرئيسي  الهدف  تمثل  الأربعة لقد  الفجوات  الرابعة عشر من نموذج  الفجوة  لجودة   تقييم 

إختيار   الخدمة تم  الغرض،فقد  هذا  سويف،ولتحقيق  وبني  المنيا  بمحافظتي  العامة  البنوك  علي  بالتطبيق 

ية،الأول يتضمن مدي وجود ، ثم تم تطوير ثلاثة فروض رئيسوالعاملين  عينتين عشوائيتين من المديرين

المديرين   إدراك  بين  معنوي  يوالعاملين  إختلاف  الثاني  المصرفية،والفرض  الخدمة  مدي لجودة  تضمن 

ا للمتغيرات  معنوي  تأثير  إدراكهم  وجود  مستوي  علي  للمديرين  الخدمة  لديموجرافية  لجودة 

وتم جمع د جودة الخدمة المصرفية،للأهمية النسبية لأبعاالعاملين  ،والفرض الثالث يقيس إدراك  المصرفية

الميدانية   الإستقصاءالبيانات  لقائمة  الذاتي  الإستيفاء  طريقة  خلال  تمن  لمديرين ل(قائمة  200وزيع)،وتم 

قائمة  450و) ول(  معدل  لعاملين  و)84.5ستجابة)الإبلغ  التوالي،  ٪(٪87(  الإحصائي علي  وللإختبار 

فقد  لل الباحث  فروض  الو  أدواتإستخدم  كاالإحصاء  إختبار  إختبار)ت(،تطبيق  ،وتطبيق  2صفي،تطبيق 

 . إختبار )ف(

إدراك   بين  معنوي  إختلاف  وجود  إلي  النتائج  ووتوصلت  المصرفية، العاملين  المديرين  الخدمة    لجودة 

للمديرين الديموجرافية  للمتغيرات  معنوي  تأثير  وجود  أيضاً  النتائج  ودرجة    العمر،  )النوع،  وأظهرت 

المصرفية( المصرفية،إدراكهم  مستوي  علي    الخبرة  الخدمة  إختلاف إلي  أيضاً  وأشارت    لجودة  وجود 

إدراك   مستوي  في  النسللأهميالعاملين  معنوي  المصرفيةة  الخدمة  جودة  لأبعاد  البحث   ،بية  وإقترح 

 .مجالات لبحوث مستقبلية مقترحةحث االبقدم  وأخيراً  توصيات لتحسين جودة الخدمة المصرفية،

   

الدالة: فجوةنموذ  الكلمات  عشر  الأربعة  الخدمة  ج  المصرفية،  ، لجودة  الخدمة    المتغيرات   جودة 

 الديموجرافية. 

 

 : Research Introductionلبحثمــقــــدمــــة ا (1)

لقد تزايد إهتمام الباحثين في الأونة الأخيرة بتقييم جودة الخدمة من منظور الإدارة بإعتبارها الجهة التي  

تقوم بتصميم الخدمات ووضع الإستراتيجيات والسياسات اللازمة لتنفيذها ومراقبتهااا حيااث ياعااد الإسااتناد 

 inadequate and ر ملائم لأداء المهام الخدميةالخدمة غير كاف وغيلعملاء فقط لمستوي لمعيار تقييم ا

insufficient standardization of tasks in majority  ولااذلي يمثاال الإدراك الإداري لجااودة

ماان خاالال خضااوع  أداه رقابيااة هامااة Perception management for service qualityالخدمااة

حيااث يااإدي إلااي زيااادة الإلتاازام   consumption  هااا وإسااتهلاكهاوالتقااويم قباال توزيعالخدمة للإشراف  

جودة  وقيادة تحسين Management commitment to service qualityالإداري نحو جودة الخدمة

 .  (Uran,2010,Rasli,et.al, 2011,Faizal, et.al,2019,Enrique ,et al,2020)الخدمة
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 The 14 gaps model for service)لجودة الخدمة وذج الأربعة عشر فجوةومن ناحية أخري،ياعد نم

quality, Shahin,A. and Samea,M,2010)( ماان أهاام النماااذج التااي أكاادت علااي )نمااوذج البحااث

ضااارورة قيااااس وتقيااايم مساااتوي جاااودة الخدماااة وفاااق راي ووجهاااات نظااار المساااتويات الإدارياااة 

لفجوة الرابعة عشر ماان نمااوذج لين  املالعإدراك المديرين و  البحث  قياس وتحليلهذا  المختلفة،ويستهدف  

البحث وذلي بالتطبيق علي جودة الخدمة المصرفية المقدمة ماان البنااوك العامااة البائنااة بمحااافظتي المنيااا 

وبناااي ساااويف،وهي:)البني الأهلاااي المصاااري،بني مصااار،وبني القاهرة(،خاصاااة أ  نتاااائج الدراساااة 

توي جودة الخدمااة محاال راكات الطرفين نحو مسلي وجود تباين بين إدللباحث قد توصلت إ الاستطلاعية

 البحث.

 

لقااد باارزت :Research Problem and Questions مشكلة البحث والتسـالاتت (2)

في الأونة الأخيرة قضية تطوير جودة الخدمة المصرفية المقدمااة ماان القطاااع المصاارفي الحبااومي 

عائم الأساسااية للتنميااة المسااتوي القااومي وأحااد الااد حيااث ياعااد ماان القطاعااات الإسااتراتيجية علااي

قتصادية والإجتماعية خاصة في ظل المتغيرات الدوليااة الإقليميااة وظهااور التبااتلات الإقتصااادية الإ

والشركات متعددة الجنسيات وزيادة حدة المنافسة من المإسسااات الماليااة وغياار الماليااة العاملااة فااي 

ج البنااوك رفي مما يعني إمبانية خرولعالمي لتدويل العمل المصالمجال المصرفي والمالي والإتجاه ا

المالي والفنااي الماانخف  ماان المنافسااة،ولقد تراجعاات مإشاارات الأداء المااالي  يالعامة ذات المستو

المصاارفي  للبنوك العامة)الحبومية( بالقياس إلي البنوك التابعة للقطاع الخاص،ومنها مإشر الإدخار

قااد بلغاات نساابة مقارنااة بااالبنوك الخاصااة ف  ر المصاارفي بااالبنوك العامااةحيث إنخفضت قيمة الإدخااا

( من إجمالي حجم الإدخار المصرفي بينما بلغت نسبة ٪62إستحواذ بنوك القطاع الخاص علي نحو)

الإدخااار المصرفي)النشاارة  ( فقااط ماان إجمااالي حجاام٪38إستحواذ بنااوك القطاااع العااام علااي نحااو)

هاااز ،الج2020| 2019لتااأمين عااام قتصادية للبنوك وشااركات االسنوية للإحصاءات والمإشرات الإ

 (.2021المركزي للتعبئة العامة والإحصاء،إصدار نوفمبر 

 

وبنااي  ،وهي:)البني الأهلي المصري،بني مصر،الثلاثة محل البحثالبنوك العامة  ومن الجدير بالذكر،أ   

بنوك القطاااع فقد بلغ إجمالي عدد فروع الأكثر إنتشاراً وفق مإشر عدد الفروع داخل مصر    تاعد  القاهرة(

( فرعاااً للبنااوك العامااة الثلاثااة محاال البحااث 1564( فرعاااً منهااا )2291العاملااة فااي مصاار) العااام

( من إجمالي عدد الفروع ،وفي المقابل ،فإ  البنااوك الحبوميااة المتخصصااة العاملااة فااي ٪68.3وبنسبة)

لعقاااري المصااري ني المصاارف المتحااد،البني امصر:)البني الزراعي المصري،بني التنمية الصااناعية،ب

( ٪31.7فرعاااً وبنساابة) (727التعمير والإسبا ،وبني تنمية الصادرات( يبلغ عدد فروعهااا)  العربي،بني

من إجمالي عدد الفروع)النشرة السنوية للإحصاءات والمإشاارات الإقتصااادية للبنااوك وشااركات التااأمين 

  (.2021بر عامة والإحصاء،إصدار نوفم،الجهاز المركزي للتعبئة ال2020| 2019عام 
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وفي ضوء مراجعة نماذج فجوات جودة الخدمااة المتواريااة فقااد إنتقااي الباحااث نمااوذج ومن ناحية أخري،

ليبااو  نموذجاااً  (The 14gaps model for service quality)الفجوات الأربعة عشر لجودة الخدمااة

اذج ن النماا ياعااد ماا حيااث  ( Shahin,A.and Samea, M,2010)والااذي يانسااي إلااي للبحااث والتحلياال،

المساهمات الجادة في أدبيات  بالدراسة والتحليل ومن Scholarly Models ةالشائقة والمغايرة والجدير

 Comprehensive model of service جودة الخدمااةجودة الخدمة كنموذج مفاهيمي شامل لفجوات 

quality gaps  الصااغرمتوقااع أ  تغاادو متناهيااة  وأ،ويستهدف تحليل النموذج محو فجواتاا the gaps 

are expected to be nil :المنع،الإكتشاف،والإزالة لتلي الفجااوات بشاابل  من خلال أداء ثلاثة وظائف

 prevent, detect and eliminate  as early as in any   )تشااغيل(الخدمة مبباار فااي عمليااة

service operation ماان أهمهااا توزيااع حقيااق الأهااداف الإداريااة وتيإدي تحلياال تلااي الفجااوات إلااي و

للخدمة والتنفيذ الفعااال لإسااتراتيجية  Marketersالمقدمة للعملاء ببفاءة وتحسين أداء المسوقينالخدمات  

 اللازمااة لإنتاااج وتوزيااع الخاادمات الداخليااة المقدمااة للعاااملينوالأنشطة  تحسين الوظائف  و  جودة الخدمة

 . Shahin,A.and Samea, M,2010,p64))بالمنظمة

 

الفجوة الرابعااة عشاار ماان نمااوذج البحااث لتخضااع للتنظياار وللدراسااة الميدانيااة حيااث ي الباحث  ولقد إنتق

الفجااوة وهااي فجااوة التباااين بااين إدراك الإدارة وبااين إدراك هااذه  البحث الحااالي قياااس وتحلياال    يستهدف

 Gap14:The discrepancy between ة المدركاااة المقدماااة للعميااالالعااااملين لجاااودة الخدمااا 

employee’s perceptions and management perceptions of  service quality  وذلااي

باااالتطبيق علاااي الخدماااة المصااارفية المقدماااة مااان البناااوك العاماااة البائناااة بمحاااافظتي المنياااا وبناااي 

سويف،وهي:)البني الأهلااي المصااري،بني مصاار،وبني القاهرة(،حيااث يعتمااد أداء الخاادمات المصاارفية 

 تطوير الخدمة،أداء فئة المديرين لالخدمة وكذا علي أهمية هذه مقدمي ين العاملجة كبيرة علي فئة بدر

تحسااين الإنصااات الإداري لفئااة  فااي (Perceptions gap ويساااهم تحلياال هااذه الفجوة)فجااوة الإدراك

والتفاعاال المباشاار  وإمداد العاملين للإدارة العليا بمعلومات مرتدة عن توقعات وإدراكات العملاءالعاملين  

تطااوير أداء الطرفين،وممااا يعاازز ماان بالتااالي  ن العلاقات الداخلية بينهمااا ولمدراء والعاملين وتحسيبين ا

 "SERVPERV" أهمية البحث أ  أسلوب قياس إدراكات الطرفين وهو مقياااس الأداء الفعلااي للخادماااة

لمااديرين تشاابل وتعبااس مسااتوي أداء ا( والتي  22يتضمن عناصر أبعاد جودة الخدمة المصرفية البالغة)

بمثابااة تقياايم غياار مباشاار لمسااتوي أداء لفجااوة محاال البحااث اوتحلياال وبالتااالي ياعااد قياااس والعاملين معاً 

 الطرفين.

 

وتإكد نتائج دراسااات عدياادة علااي أهميااة قياااس وتحلياال إدراك الإدارة وإدراك العاااملين لجااودة الخدمااة 

 المقدمة للعميل،

ماان أهاام  عااديا إلي أ  الإدراك الاداري لجودة الخدمة   (Uran,M.2010,P.412)راسةحيث تشير نتائج د

المقاييس الخمسااااااااااة،وهي:) Measuring performanceعناصاااااااااار قياااااااااااس الأداء 

الإدراك الاداري لجااااودة الخدمااااة،تقييم ،Responsibility ،المساااائوليةBenchmarkingةالمرجعياااا 

الااوعي لخدمااة فااي جااودة اداري للإيساااهم الإدراك احيااث  (  Progress،والتقدمSelf-evaluationالذات
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قيادة تحسين جااودة وتوجي  الموارد نحو الجودة و Service quality awareness بقضية جودة الخدمة

 Motivatingوالدافعية نحااو جااودة الخدمااة Service quality improvement leadershipالخدمة

for service quality  روالتطااويوالمسئولية نحااو التجدياادResponsibility for innovation and 

improvement وتتضااامن التوجااا  بإساااتراتيجية تجدياااد المنشااا ةfirm innovation strategy  

وتفعياال باارامج  Technological innovation strategyالتجديااد التبنولااوجي للخدمااة وإسااتراتيجية

 .ةالداخلي الجودة

 

 مثل أهم عناصر المزيج التسويقي الموسااعت بالعملاء  ينالمتصلبالبني  العاملين    فئة  ومن الجدير بالذكر،أ 

الإيجااابي فااي تحسااين   افي مجال الخدمات والعنصر الرئيس في برنامج إدارة جودة الخدمة نظراً لتأثيره

 ,Enrique,et al,2020)تها فااي تشاابيل الصااورة الذهنيااة للبناايمء ومساااهجودة الإتصالات مع العماالا

Ongsakul,et al,2020) طرفااي قياااس وتحلياال إدراك  ت عدياادة علااي ضاارورة ،وأكدت نتائج دراسا

ا ماا حيااث يتساام تقييمهمسااتوي جااودة الخدمااة المقدمااة للعماالاء ل  الفجوة محل البحث)المااديرين والعاااملين(

ا المعرفااة المهنيااة والقواعااد ماا ا فااي إنتاااج الخدمااة وإمتلاكهمللخدمااة بالموضااوعية نظااراً لمشاااركته

السااااائد ساااالوك المهنااااي ة لأداء الخدمااااة وأنماااااط التنظيميااااة والساااالوكية اللازماااا والإرشااااادات ال

 (Tantawi,&Sadek,2019,Appau& Churchill,2019).يلبنبا

 

قد توصلت نتائج المقابلة الشخصية للباحث مع مديري إدارة شاائو  العاااملين بااالبنوك لومن ناحية أخري،

خدمااة ئتما ،الإت التالية:)مااديري الإدارا  تتضاامن  نيريماادالإ  فئااة  -(1)محل البحث إلي الحقائق التاليااة:

 المشروعات الصغيرة والمتوسااطةو  العملاء الأفراد،خدمة العملاء المتخصصة)المإسسات أو الشركات(

 ومتناهياااااااااة الصاااااااااغر،العمليات والخااااااااادمات المصرفية،الحساااااااااابات،الموارد البشااااااااارية،

لعاااملين بااإدارة اة  فئاا ت الوظيفيااة المسااتخدمة لتعدد المسااميا-(2)وغيرها(.،المشتريات،التسويق،المبيعات

 Customers ءشئو  العاملين بالبنوك والمتداولة أيضاً بين العملاء وماان أهمهااا:)موظفي خدمااة العماالا

service employeesالتيلاار) ،الموظف بالخزينااةTeller employee( ، الموظااف المخااتل بالتعاماال

 Bank مصاارفيةخاادمات الموظفي الء)تغيير العملااة(،مااع العمياال فااي عمليااات الايااداع والبيااع والشاارا

services employees،الموظاااف المخاااتل بالتعامااال ماااع الشاااركات البباااري (Account 

officer،)الموظااف بقساام تحصاايل شاايبات العماالاء(Operation officer،) وغيرهااا ماان المسااميات

عن فئااات  " للتعبيرالعاملين صطلح "الوظيفية ،ونظراً لتعدد تلي المسميات لذلي إلتزم الباحث بإستخدام م

الااوارد   كمااا يتسااق والمصااطلح  في مشبلة البحااث وصااياغة فروضاا  وعاارض النتااائجالمختلفة  العاملين  

الأداء الفعلي  ويتسق أيضاً والمصطلح الوارد بمقياس من نموذج البحثمحل التقييم  بالفجوة الرابعة عشر  

 .للخدمة
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 ث: طبيعة وأبعاد مشكلة البحتشخيص  )*(

ماسبق،ولمزيد ضوء  مشب  في  طبيعة  تشخيل  الباحث من  قام  المختلفة  أبعادها  وإستبشاف  البحث  لة 

الإستطلاعية الدراسة  علي    بإجراء  إستندت  المهيبلةوالتي  من      المقابلات  ولعينتين  المديرين العاملين 

البحثالثلاثة  العامة    بالبنوك الأهل  محل  سويف،وهي:)البني  وبني  المنيا  المصري،بني  بمحافظتي  ي 

من   عاملاً (15)بواقع )من العاملين    مفردة(  30)ثلاثو     العاملينبلغت عينة  القاهرة(،حيث  مصر،وبني  

محافظة    البنوكتلي   الثلاثة(  موببل  البنوك  علي  بالتساوي  المديرينووزعين  عينة   (18)بلغت 

من  (9))بواقع  مديراً  محافظة  ب  البنوكتلي    مدراء  علي بل  بالتساوي  الثلاثة(  وموزعين  ،ولقد البنوك 

انتائج    إستهدفت المبدئي لإدراكات  ستطلاعية  لإالدراسة  نحو مستوي    والعاملين  المديرين  عينتيالقياس 

 التالية:  الأولية ،وأظهرت المإشراتقائمة الإستقصاءوالواردة ب جودة الخدمة المصرفية محل البحث

المديرين  شارأ-(1) عينة  نتائج  وإلي  ت  ضعف  مظاهر  الباعدوجود  عناصر  خاصة    الثالث   بصفة 

)الإستجابة( وهي:)يتم إبلاغ العميل بدقة عن موعد تقديم الخدمة المصرفية والإنتهاء منها،يتلقي العميل  

خدمة فورية من العاملين بالبني،جميع العاملين بالبني علي إستعداد دائم لتقديم الخدمة المرغوبة للعملاء  

ع بالبني  العاملين  إنشغال  لت،وعدم  الفورية  الاستجابة  العملاء(ن  ومطالي  الثاني ساالات  ،والعنصرين 

الباعد عناصر  من  من   والخامس  الشخصي  الإهتمام  علي  العملاء  الخامس)التعاطف(:وهما:)حصول 

المصرفية، الخدمة  طلي  عند  بالبني  العملاء    العاملين  لإحتياجات  بالبني  للعاملين  المصرفية  والمعرفة 

 بدقة(.

نت-(2) عينة  أشارت  الباعد   وجودإلي  العاملين  ائج  عناصر  بع   خاصة  وبصفة  ضعف  مظاهر 

جميع   تقديم  والمعدات،يتم  الأجهزة  أحدث  بالبني  الملموسة(،وهي:)يتوافر  المادية  الأول)النواحي 

بطريقة  جذابة  بالبني  المصرفية  للخدمة  المادية  منظورة،والصورة  بطريقة  بالبني  المادية  التسهيلات 

أوج  واضحة( وتعبس تقادم  العناصر  المادية هذه  البيئة  اللازمة     عناصر  للمباتي والأجهزة والمعدات 

الثاني)الإعتمادية الباعد  المصرفية،والعنصرين الأول والثالث من عناصر  الخدمة  ،وهما:)تحرص (لأداء 

و بالثقة  العملاء  مواعيدها،وشعور  في  للعملاء  تقدمها  التي  بالوعود  الوفاء  علي  البني  إمبانية إدارة 

 لباعد الرابع:الأما )يثق العملاء في جميع العاملين بالبني(.من البني(،والعنصر الأول الاعتماد علي ا

بااالبنوك العامااة محاال البحااث   عاااملينفي ضوء ما تقاادم يتضااح أ  قياااس وتحلياال إدراكااات المااديرين وال

حااث( رابعااة عشاار ماان نمااوذج البلمستوي جودة الخدمة المصرفية المقدمة من تلي البنوك)تقييم الفجوة ال

ماان خاالال الماازج بااين  وير  جااودة الخدمااة المصاارفية ماان منظااور إداري متبامااليمثل مدخلاً نحااو تطاا 

الإدارة الوسااطي)فئة المااديرين( ومسااتوي الإدارة التنفيذيااة أو   مستويين إداريااين مختلفااين وهما:مسااتوي

لات،والتي يسااعي هيئة مجموعة من التساا  (،هذا ويمبن صياغة مشبلة البحث عليالعاملينالمباشرة)فئة  

 للتوصل إلي الإجابة عليها،وهي:الحالي البحث 
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بين مستوي إدراكات عينة المديرين ومستوي إدراكات ية حصائذات دلالة إهل توجد فروق معنوية   -(1)

 حث؟.لمستوي تطبيق أبعاد جودة الخدمة المصرفية المقدمة من البنوك العامة محل البالعاملين عينة 

حصائياً للمتغيرات الديموجرافية للمديرين علي مستوي إدراكهم لأبعاد إ  ثير معنوي دالهل يوجد تأ  -(2)

 جودة الخدمة المصرفية المقدمة من البنوك العامة محل البحث؟.

هل توجد فروق معنوية في مستوي الأهمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة المصاارفية وفااق إسااتجابات -(3)

 البحث؟.بالبنوك العامة محل  العاملين

الهادفة نحو التطبيق الفعال لأبعاد جودة الخدمة المصاارفية المقدمااة ماان ماهي التوصيات المقترحة    -(4)

 البحث؟. البنوك العامة محل

 :Theoretical Backgroundالخلفية النظرية (3)

 تالي: حث وذلي علي النحو الالمتعلقة بالب  Literature Reviewيشمل الإطار النظري مراجعة الأدبيات

 المصطلحات المستخدمة في البحث:-(3/1)

يوجز الباحث بع  المفاهيم الشائعة للمصطلحات الواردة في هذا البحث والتي تتسق وتتوافق مع الهدف 

الدراسات السابقة،ونموذج البحث،وذلااي علااي النحااو   جودة الخدمة، الفجوة ،  الإدراك،  وهي:  من البحث،

 التالي:

تعااددت المفاااهيم المرتبطااة بمصااطلح الإدراك فقااد :Perception Conceptمفهــوم اردراك-(1|1|3)

( الإدراك بأن  المعتقدات الخاصة بخصائل Zeitham.V.A.et al,2006,p.170عرفت نتائج دراسة)

 .Kotler and Armstrong, 1991,P.132, Kotler, 1994, pياعاارفوومستوي أداء خدمة معينة، 

يقااوم الفاارد باختيااار، إسااتقبال، تنظاايم، وتفسااير  معقاادة ماان خلالهااا إناا  عمليااة معرفيااةب الإدراك ((23

 الإدراك أيضاااً بإناا   عرفيا ،واالمعلومات المتاحة لتبوين صورة كاملة أو تقييماً شاملاً لأداء أبعاد خدمة م

 بناااااااااااااااااء اختياااااااااااااااااري لتفسااااااااااااااااير البيئااااااااااااااااة المحيطااااااااااااااااة بااااااااااااااااالفرد

Glendon&Mckenna,1995,Appau,&Churchill,2019))اسااات إلااي ت بعاا  الدر،ولقد أشار

محددات لاالإدراك والتااي تااإثر فااي الإدراك الموضااوعي للخدمااة،وأهمها:)المتغيرات الديموجرافيااة عدة  

 Prior، المعرفاااااة الساااااابقةObservations،الملاحظاااااة Understanding والتنظيمياااااة،الفهم

knowledgeالخباارة السااابقة،Past experienceلإنتفاااع نتاااج الخدمااة أو ا،درجااة المشاااركة فااي إ

مدي كفاااءة ،Word of-Mouth communication بالغير الإتصال الشفهي،attitudesتجاهابها،الإت

الهدف من الإنتفاااع بالخدمااة،والخطر الماادرك   لخدمة،انظم الحواس،النوايا السلوكية وخاصة نوايا شراء  

Perceived quality risk)الماارتبط بشااراء الخدمااة(Liu &Tsung, 2017,Tantawi,&Sadek, 

,2019,Appau, &Churchill,2019)، محااددات مااع الهاادف الاارئيس للبحااث وتإكااد أ  تلي الوتتسق

ا  ا إدراكياً أو شخصيا ا   Subjectiveجودة الخدمة  تعتبر"مفهوما  Objectiveأكثر من  موضوعيا

 خاار،لآخاار وماان وقاات لآ إذ يجي أ  يتم تقييمها في ضوء المستوي المدرك للخدمة والذي يتباين من فرد

 والتحليل. بحث وبالتالي يجي إخضاع تلي المحددات لل
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وفي ضوء ماسبق، ياعرف الباحث الإدراك بأن  "عملية معرفية مبتسبة ومعقدة ذات مراحل متداخلااة ماان 

ملااة خلالها يقوم الفرد بإختيار وتحليل وتفسير المعلومات المتعلقة بالخدمة لمنح تقييماً شاملاً وصورة متبا

لمختلفة وخصائص  الديموغرافية وخبرات  السابقة المتاحة لدياا  عاان الخدمااة كفاءة حواس  ا  لها في ضوء

 محل التقييم".

 

بتعاادد مفاااهيم جااودة الخدمااة وتباينهااا :Service quality conceptمفهــوم جــودة الخدمــة-(2|1|3)

ث دف الاارئيس للبحاا وبما يتفااق والهاا يقتصر الباحث علي المفاهيم التي تناولت جودة الخدمة كقيمة مدركة 

وهااو قياااس وتحلياال إدراك المبحااوثين لمسااتوي الخدمااة المصاارفية المقدمااة ماان البنااوك العامااة محاال 

 &Baileyالبحث،حيث تإكد نتائج دراسة)

Ball,2006,p.19علي ضاارورة تناااول جااودة الخدمااة كبناااء إدراكااي)Cognitive construct  فتقياايم

،وعرفهااا بإنهااا تقياايم ذاتااي لمسااتوي الأداء Cognitive judgmentsالجااودة يسااتند إلااي الإدراك 

( إلااي أهميااة تناااول مفهااوم الجااودة المدركااة Oliver,1993المدرك)الفعلي( للخدمة محل البحث،ويشير)

الجودة المدركة للخدمة كشبل من أشبال الاتجاهات أو التقييم العااام طوياال المااد    عرفللخدمة كإتجاه ويا 

 Perceived service quality is "a form of an attitude, or a long-runلأداء الخدمااة 

overall evaluation'.  عرف،ويا(Parasuraman et al.,1988,p.13  الجودة المدركة للخدمة بإنها )

 Perceived service quality is "a globalالتقييم العام،أو الإتجاه،المتعلق بالتميز في أداء الخدمة. 

judgment, or attitude relating to the superiority of the service.  كمااا يعاارف الجااودة

المدركة للخدمة بإنها تقييم لدرجة الامتياز أو التفوق البلي في أداء الخدمة، ومن الدراسااات التااي عرفاات 

مااة بتطبيااق لخداالجودة المدركة للخدمة كإتجاه أو تقييم  للأداء الفعلي للخدمة،وأكاادت علااى قياااس جااودة  

 .((Wisniewski,2001Yap,Sheauefn and  KewMeilian,2005ي للخدمةس الأداء الفعلمقيا

 Ghobadian,,Speller,andتاعاااارف دراسااااة):Gap Conceptمفهــــوم الفجــــوة -(3|1|3)

Jones,1994الفجوة بإنها حاجز معنااوي يعااوق تحقيااق مسااتوي الرضاااء عاان جااودة  الخدمااة )a gap 

represents a significant hurdle to achieving  a satisfactory level of service 

quality   ووفق الهدف الرئيس للبحث فإ  الفجااوة محاال القياااس والتحلياال تعباار عاان ماادي التباااين بااين،

إدراك عينة المديرين وإدراك عينة العاملين لمستوي لخدمة المصرفية المقدمة من البنوك العامااة موضااع 

 البحث. 

بتعاادد نماااذج جااودة : Previous Empirical Studiesقة الدراســات الســاب-(4|1|3)

 الخدمة يوجز الباحث بع  هذه النماذج وفق الترتيي الزمني لها علي النحو التالي:

 Technical and Functional quality model نمــو ج الجــودة الفنيــة والو يفيــة–(1)

(Gronroos 

لفنيااة ،الجااودة الوظيفية،والباعااد ،وهي:)الجودة اد لجااودة الخدمااةيتبو  النموذج ماان ثلاثااة أبعااا:  (1984,

 الخاص بالصورة الذهنية لمنظمة الخدمة(.

ــة -(2) ــودة الخدم ــوات ج ــو ج فج  ,Parasuraman) حااددت نتااائج دراسااة:Gaps Modelنم

et.al,1985)(   عشاارة أبعاااد لجااودة الخدمااة تاام خفضااها إلااي خمسااة فقااط فااي دراسااةet.al,1988 
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(Parasuraman,  ة،الإعتمادية،الإستجابة،الأما ،والتعاطف مع العميل،وإقترحت حي الملموسوهي:النوا

تااارتبط  بتصاااميم الخدماااة وتساااويقها  (Gaps Model)أيضااااً خماااس فجاااوات لجاااودة الخدماااة

الفجااوة بااين مواصاافات جااودة الخدمااة وإدراك -(2فجااوة الإدارة وتوقعااات العماالاء.)-(1وتقديمها،وهي:)

الفجااوة بااين مسااتوي الإتصااال -(4مااة وتسااليم الخدمااة.)صفات جودة الخدالفجوة بين موا-(3الإدارة لها.)

الفجااوة بااين الخدمااة المتوقعااة والخدمااة المدركااة للعميل،وقاادمت مقياااس -(5الخارجي وتوزيع الخدمااة.)

ووفق هذا المقياس يتم تقياايم جااودة الخدمااة رياضااياً (،SERVQUAL)الفجوة بين الإدراكات والتوقعات

 –Service quality = "Perceptionsالتوقعااات". –الإدراكات دة الخدمة = " نحو التالي: جوعلى ال

minus – Expectations"  وتاقااااااس جاااااودة الخدماااااة رياضاااااياً بشااااابل تفصااااايلي وفاااااق

 (Nitin,Seth.,et.al, 2005, p.918) :( بتطبيق المعادلة التاليةSERVQUALمقياس)

(Pij- Eij)  SQ = 

( iالأداء الماادرك للبعااد)=  Pij(،  i)عدد خصائل البعد= K،(TSQ ) بليةخدمة الجودة ال= SQ ث:حي

 (.i(والمتعلقة بالبعد)j=جودة الخدمة المتوقعة للخاصية) Eij(،jبالنسبة للخاصية)

( والذي يحدد أوزا  نسبية أو ترجيحية Wj(بإضافة العامل المرجح)SERVQUALوتم تطوير مقياس)

 يتخذ الصيغة التالية:جودة الخدمة،ل الأهمية لإبعادتحدد درجة 

 (:Parasuraman et al,1991,1993,1994التوقعات( )-جودة الخدمة=الأهمية)الأداء

Wj (Pij- Eij)  SQ = 

= العاماال الماارجح إذا كاناات عناصاار أبعاااد جااودة الخدمااة مختلفااة الأوزا  أو الأهميااة  Wjحيااث:

ا بااين إ  مستوي جودة هذه المعادلة فالنسبية(.وبمقتضي   الخدمة يتجاا  للإنخفاااض مااع إتساااع الفجااوة ساالبا

 المستويين المتوقع والمدرك)الفعلي( للخدمة والعبس صحيح.

 Attribute service quality model(Haywood (نمــو ج اصــاوص جــودة الخدمــة-(3)

Farmer,1988 

التسااهيلات -(1مااة وهااي: )لجااودة الخد  three basic attributes :يتبااو  ماان ثاالاث خااواص رئيسااة

وتشمل:)الموقع،التحميل، الديبور، الحجم،  Physical Facilities and Processesالمادية والعمليات 

الموثوقية، تدفق العملية، السعة، التواز ، المرونة، الوقاات، الساارعة، ومعاادلات الإتصااال لأداء الخدمااة 

وتشمل:)الوقت،السرعة،اللطافة،الاتصااال  People's behaviorةالأوج  الساالوكي-(2المقدمة للعملاء(.)

اللباقة،الموقف،نغمااااااااااااااة  الشاااااااااااااافهي وغياااااااااااااار الشاااااااااااااافهي، الحماسااااااااااااااة،المودة،

التقدير المهنااي -(3الصوت،المظهر،الأناقة،البياسة،العناية،الحدس، المعالجة، التذمر، وحل المشبلات(.)

Professional judgment الثقة،تجديد،الامانة،يحة،التوجي ،الوتتضمن:)التشخيل،البفاءة،النص 

 المرونة،حرية التصرف، والمعرفة(.

ــودة الخدمـ ــ-(4) ــب لجـ ــو ج المركـ  Synthesised Model of service quality ةالنمـ

(Brogowicz .et.al, 

)الصااورة الذهنيااة للمنظمااة، المااإثرات الخارجيااة، والانشااطة :تضمن ثلاثة أبعاد لجودة الخدمة  :(1990

)البلمااة المنطوقااة،طرق التاارويج للخدمة،وسااائل :جااودة الخدمةلحااددات إقتاارح أربعااة مو التسااويقية(

الإتصالات التسويقية،وإدراك العميل لجودة الخدمة(،وأوصت الدراسة بضرورة تطوير جااوة الخمااة ماان 
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خاالال تباماال المتغياارات التاليااة:الهيبل التنظيمي،تصااميم الخدمة،العمليات،الأنشااطة التسااويقية،وتفعيل 

  .ابة علي الجودةالتنفيذ والرقائف التخطيط ووظ

 Managing Customers Expectations Modelنمـــو ج إدارة توتعـــات العمـــ ء-(5)

(Berry& 

Parasuraman,1991): تضاامن سااتة أبعاد،وهي:)تقااديم الوعااود الواقعيااة للعملاء،تقااديم الخدمااة

قيااق التميااز ات العملاء،تحتفوق علي توقعاا الصحيحة في الوقت المناسي،الإتصالات الفعالة مع العملاء،ال

 .  (في تقديم الخدمة،وتقييم وتحسين الأداء من خلال توقعات العملاء

يتباا  :Performance only model(Cronin and Taylor,1992)نمــو ج الأداء فقــط -(6)

مصااطلح   مفادها أ  الأداء المدرك)الفعلي(فقط يعتبر أفضاال مقياااس لجااودة الخدمااة وينتقااد    علي فرضية

باااين التوقعاااات والإدراكاااات كمعياااار لقيااااس جاااودة الخدماااة واقترحااات الدراساااة مقيااااس  الفجاااوة

SERVPERF وبمقتضاه يتم تقييم جودة الخدمة رياضياً في ضوء مسااتوي الأداء "الفعلااي لأبعاااد جااودة

 الخدمة،وذلي وفق المعادلة التالية:

Pij     SQ = 

=   Pij( و.iالتااي تعبااس جااودة الخدمااة للبعااد)لخصااائل  =عاادد ا  Kخدمااة،=الجودة البلية لل  SQحيث:  

وفي حالة تباين الأهمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة البلية    (.  j( بالنسبة للخاصية)    iالأداء المدرك للبعد)

 وعناصرها المختلقة تبو  معادلة القياس على النحو التالي:

Wj (Pij)  SQ i = 

 الخصائل مختلفة الأوزا  أو الأهمية. جح إذا كانتالعامل المر=  Wjحيث:

 Ideal value model of service  نمــو ج القيمــة النمو جيــة أو المثلــي لجــودة الخدمــة-(7)

quality (Mattsson,1992): تضاامن معااايير تقياايم جااودة الخدمااة التاليااة:)ناتج التجربااة والخباارة

 دمة،ومدي جاذبية أداء الخدمة(.تمل لأداء الخد الادني المحالسابقة،الأداء المدرك للخدمة،الح

ــي-(8) ــة واتداء الفعل  Evaluated Performance and normedنمــو ج الجــودة المعياري

quality model(Teas,1993): وفق النموذج يتم تقياايم جااودة الخدمااة فااي ضااوء هيبلااين هما:هيباال

 الأداء الفعلي

 دلة التالية:في ضوء المعا )المقيم(وهيبل الجودة المعيارية

WI (Aijk-Ij) 1} -1{   Q i = 

 (.i=عدد الخصائل التي تعبس جودة الخدمة للبعد) K(.و i= إدراك العميل للبعد ) Qiحيث:  

 Wj    للخاصية-العامل المرجح-= الأهمية النسبيةj   كمحدد للجودة المدركة .وAij  إدراك الفاارد لجااودة=

 (.i( والمتعلقة بالبعد)j= الخاصية المثلي )  Ii(. وiلبعد )(.باjالخاصية )

ــو ج-(9) تضاامن ثلاثااة أبعاااد لتقياايم جااودة الخدمااة :Rust and Oliver model, 1994))ٍنم

 وهي:)الجودة الفنية للخدمة،الجودة الوظيفية للخدمة،وبيئة منظمة الخدمة(.
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ــات-(10) ــا المعلومـ ــيق تكنولوجيـ ــو ج تنسـ  IT alignment model(Berkley andنمـ

Gupta,1994)  يفتاارض النمااوذج أناا  يمباان تحسااين أداء أبعاااد جااودة الخدمااة المصاارفية ماان خاالال:

 ( والرقابة علي جودة الخدمة المصرفية.ITالتنسيق بين استراتيجيات تبنولوجيا المعلومات)

ــو ج ) -(11) تضااامن خمساااة أبعااااد لجاااودة :Fitzimmons and Fitzsimnons,1994)نمـ

،والاثاار  Outcomes،المخرجاااتStructure،الهيباال  Process،العمليااات  Contentمحتوي  الخدمة:)ال

 (Impactعلي العميل 

 Model of Perceived Service quality andنمو ج جــودة الخدمــة المدركــة والر ــاء-(12)

Satisfaction (Spreng and Mackoy,1996): حصر النموذج أربعة محددات لرضا العميل عن

درك،الأداء المرغوب،والتطابق|عاادم التطااابق لتوقعااات العماالاء نحااو ،الأداء الماا ي:)التوقعاااتالخدمة وه

،وإقترح النموذج الأبعاد التالية لتقييم جودة الخدمة:)ملائمة المبا  والاثاااث،المودة   الجودة البلية للخدمة(

دم الخدمااة المهنية،مقاا   الإنصات لأساائلة العملاء،تقااديم النصااح للعميل،المعرفااة  من جاني مقدمي الخدمة،

لمتبيف مع العملاء،مقدم الخدمااة الااذي يساااعد العمياال فااي التخطاايط طوياال المدي،مساااعدة العمياال فااي ا

 اختيار التصرفات الصحيحة ،الاستشاري المهتم بالحياة الشخصية للعميل،والمبتي المهني الإحترافي(.

 Attribute and overall affect modelم نمــو ج الخاةــية والتــلثير الكلــي أو العــا-(13)

(Dabholkar, 1996): يتبو  النموذج من نموذجين بديلين لجودة الخدمااة المعتماادة علااي التبنولوجيااا

نموذج خيارات الخدمة الذاتية ويركز علي توقعات العملاء نحو الخدمة وتقياايم أثاار التبنولوجيااا -(1:(هما

مستوي التبنولااوجي لمنظمااة يم العام للز علي التقينموذج التأثير البلي ويرك-(2في تشبيل تلي التوقعات.)

الخدمة،وحااادد النماااوذج خمساااة أبعااااد لجاااودة الخدماااة هي:)الناااواحي الملموساااة،الإعتمادية،التفاعل 

الشخصااي،حل المشبلات،والسياسااة العامااة(،والأبعاد الفرعيااة التاليااة:)المظهر العام،الملائمااة،الوفاء 

  مجاملة(.بالوعد،الأداءالجيد للخدمة،الثقة،وال

 ,PCP attribute model (Philip and Hazlett نمـــو ج الخـــواث الـــث ث-(14)

  The Pivotalيفتاارض أ  الخدمااة تتضاامن ثاالاث خااواص وهي:)الخااواص المحوريااة :(1997

Attributes ،الخااواص الجوهريااة للناااتج النهااائي للخدمااةCore attributes   وتتضاامن أداء العاااملين

وتتعلق بالأحداث الخارجيااة  The peripheralللخدمة  اص المبتملةنظيمي،والخووالعمليات والهيبل الت

 "incidental extras  .)لتسليم الخدمة " 

 Retail service quality and perceived نمو ج جودة ادمة التجزوة والقيمة المدركــة-(15)

value  model (Sweeney et al., 1997):ف ن حيااث يسااتهديتبو  النموذج ماان نمااوذجين فاارعيي

لأول قياس أثر إدراك الجودة الوظيفية علي القيمة المدركااة للخدمااة والنمااوذج الثاااني يسااتهدف النموذج ا

 .قياس أثر الجودة الوظيفية علي الجودة الفنية للخدمة

 Service quality, customer valueنمــو ج جــودة الخدمة،تيمــة العميــا ور ــاء العميــا-(16)

and customer satisfaction model (Oh, 1999):  ،تناااول أثاار هااذه المتغياارات:)الإدراك

رضاااء العميل،قيمااة العميل،نوايااا إعااادة الشراء،والإتصااال الشاافوي(علي القيمة،الرضاااء،ونوايا إعااادة 

 الشراء.
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 Antecedents and mediator modelنمــو ج الأداء الســابق والوســيط للخدمــة -(17)

(Dabholkar et al.,2000)  :لأداء السابق للخدمة والأداء اللاحااق والأداء علي تقييم اكز النموذج ير

 الوسيط ونتائج الأداء وأثر ذلي علي رضا العميل والنوايا السلوكية.  

 Internal Service Quality DEA Modelنمــو ج جــودة الخدمــة الدااليــة المصــرفية-(18)

(Soteriou and Stavinides,2000):مدي كفاااءة  لاللمصرفي من خيم الأداء اوفق النموذج يتم تقي

الموارد القابلااة للنفاد،السااعة،الوقت،عدد الحسااابات المختلفة،تقااديم المعلومااات (:  تحويل المدخلات التالية

،طرق توزيع الخدمة(إلي مستوي مرتفع من المخرجات والتي تحدد الجااودة المدركااة للخدمااة المصاارفية 

 وأرباح البنوك في المدي الطويل.

 Internal service quality model (Frost andدااليــة ة الخدمــة النمــو ج جــود-(19)

Kumar,2000) 

ناتجة عاان العلاقااات المتداخلااة بااين  Three Internal gapsإستهدف النموذج تقييم ثلاث فجوات داخلية

إدراك  فجااوة التباااين بااين-(1وهااي:) Internal customersالعاملين بالبني بإعتبارهم عماالاء داخليااين 

( داخاال المنظمااة وتوقعااات Internal suppliers)فئة الموردين الااداخليين  Support staffالدعم  هيئة

( لمسااتوي جااودة Front-line staff)الهيئة العاملة في الخااط الامااامي) مقدمي الخدمة في الخط الامامي

نتيجااة ( وتحاادث (internal performance gapفجااوة اداء الخدمااة الداخليااة-(2الخاادمات الداخليااة.)

الفجوة الداخليااة -(3تباين بين مواصفات جودة الخدمة الداخلية ومستوي التسليم الفعلي للخدمة الداخلية.)ال

الثالثة:وتمثل الفرق بين توقعات مقدمي الخدمة في الخط الامامي وإدراك هيئااة الاادعم )المااورد الااداخلي( 

 مي.الخط الاما العاملة في لجودة الخدمة.وتركز هذه الفجوة علي أداء الهيئة

يتبو  النموذج من ثلاثة أبعاد لجودة الخدمة :Brady and Cronin model, 2001))نمو ج -(20)

)جااودة التفاعاال،جودة المخرجااات،وجودة البيئااة المادية(،ويتضاامن كاال باعااد ثلاثااة أبعاااد فرعيااة  وهااي:

 ،الاتجاهات،والسلوك. هي:خبرة مقدمي الخدمة

 Model of Service Quality Gaps(Luk and: دة الخدمة(ت السبع لجونمو ج الفجوا-(21)

Layton,2002):  وفق هذا النموذج فقد تم تطوير نموذج الفجااوات الخمااس لجااودة الخدمااة لبارسااارما

 وأخرو 

Parasuraman et al.,1985) ) فجوة التباااين بااين توقعااات )وذلي بإضافة فجوتين هما الفجوة السادسة

 The discrepancy between customer توي الخدمااةخدمااة لمساا مقاادمي ال اتالعمياال وإدراكاا 

expectations and employees’ perceptions )،  فجااوة التباااين بااين إدراكااات )والفجااوة السااابعة

 The discrepancy between employee'sالعااااملين وإدراكاااات الإدارة لمساااتوي الخدماااة

perceptions and management perceptions.   

إستهدف النموذج تقياايم :IT-based model(Zhu et.al, 2002)نمو ج تكنولوجيا المعلومات-(22)

إدراك العملاء لجودة الخدمات المصاارفية المعتماادة علااي تبنولوجيااا المعلومااات،ومزج ألابعاااد التقليديااة 

 ITمعلوماااتبنولوجيااا اللجودة الخدمة بالأبعاد التبنولوجية للخدمات المصرفية،وأكد علي أهمية تطبيااق ت

 من الخدمة المصرفية للوفاء بتوقعات العميل.  Packagesفي تقديم حزم
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ــرفي-(23) ــر المصـ ــو ج اتنترنـ  Internet banking model (Broderick andنمـ

Vachirapornpuk, 2002): أكد النموذج علي دور إدارة البني في إستخدام الإنترنت كقناااة للتوزيااع

لانترنت المصاارفي ودور مشاااركة العمياال فااي الإنتفاااع جودة خدمة اية ولتحسين  البفء للخدمة المصرف

بالخدمة،واقترح النموذج خمسة عناصر لتقييم العميل للجودة المدركة للخدمة وهي: )توقعات العميل نحو 

الخدمة،الصااورة الذهنيااة للبني،أوجاا  محاايط الخدمااة،لقاء العمياال الفعلي،ومشاااركة العمياال فااي الإنتفاااع 

 لخدمة(.با

تضاامن :Model of e-service quality(Santos,2003)نمو ج جودة الخدمة ارليكترونية -(24)

 properالتصميم الصحيح لموقااع الويااي-(1النموذج أربعة أبعاد لتقييم جودة الخدمة الإليبترونية وهي:)

design of a web site.(2)-علوصااول للموقاا كيفية إستخدام التبنولوجيا لإمداد العملاء بسهولة اhow 

technology is used to provide consumers with easy access.(3)- فهاام وجاذبيااة موقااع

 activeالأبعاااد النشااطة-understanding and attractions of a web site.(4)الويااي

dimensions  وتشاامل:)الدعم الجيد،ساارعة أداء الخدمة،والصاايانة الجياادة التااي يوفرهااا موقااع الويااي

 ملائ (.لع

 The Organizational Service Gap  Modelنمو ج الفجوة التنظيمية لتســليا الخدمــة-(25)

(Uran Maga,2010): إفترض النموذج أ  الفجوة بين توقعات العميل وإدراك  لجااودة الخدمااة ناشاائة

 وتشمل خمسااة أبعاااد The positioning gapفجوة الموقع -(1عن وجود ثلاث فجوات تنظيمية،وهي:)

التوج  بالعميل،التزام الإدارة بجودة الخدمة،قيادة تطوير جودة الخدمة،ومفاهيم   ،حوث التسويق)التوج  بب

وتتضااامن ساااتة أبعااااد )تصااامييم Specifications gap:فجاااوة مواصااافات الخدماااة-(2الجاااودة(.)

المااوارد  المسااتويات الادارية،التبامل|التنساايق،وإدارة المواصاافات،معايرة المهمة،المرونااة المدركااة،

 وتتضمن بعدين هما:قياس الأداء والتغذية المرتدة. Evaluation gapفجوة التقييم -(3بشرية(.)ال

تضاامن :E-Service quality(Agrawal.et al,2014)نمــو ج جــودة الخدمــة ارلكترونيــة-(26)

سااتخدام، النمااوذج عشاارة أبعاااد لتقياايم جااودة الخدمااة الإليبترونية،وهي:)الثقااة الإلبترونية،سااهولة الإ

الطابع الشخصي،تصميم الموقع الإلبتروني،الإستجابة،الإتصااال،الجودة، والوفاااء   لشخصية،من،الثقة االأ

 بالوعود المقدمة للعملاء(.

إقترحاات أربعااة أبعاااد لتقياايم جااودة الموقااع الإلبترونااي :(,et. al,2018) Salina Rasliدراسة-(27)

 ،وآليات الدفع(.ة المعاملاتمعلومات،جودوهي:)جودة تصميم الموقع الالبتروني،جودة ال

 ت أثر جودة المواقع الالبترونية للفنادق علااى الأداءبحث:(V, et al,2020 Ongsakul,)دراسة-(28)

 وتوصلت النتائج إلى وجود تأثير إيجابي معنوي بين متغيرات الدراسة. الفندقي،

ــة-(29) ي الأداء لبترونياااة علااا فحصااات أثااار جاااودة المواقاااع الإ(:(Enrique.et al,2020دراسـ

 تنظيمي،وتوصلت النتائج إلي وجود علاقة إرتباط إيجابية بين متغيرات الدراسة.ال
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البحثية(: -)*( السابقة)الفجودة  الدراسات  علي  يمبن  التعليق  السابقة  الدراسات  نتائج  بفحل 

لالبحث إمتعدد نماذج جودة الخدمة الجديرة بالدراسة والتحليل،وياعد هذا  -(1إستنتاج مايلي:) بع   تداداً 

الفجوة   أهمها:نموذج  المتوارية،ومن  النماذج  تلي  بع   علي  أضواء  لإلقاء  للباحث  السابقة  الأبحاث 

الخدمة لتسليم   (The Organizational Service Gap Model,Uran Maga,2010)التنظيمية 

الخدمة لجودة  السبع  الفجوات   Model of Service Quality Gaps,Luk and  ونموذج 

Layton,2002)  (.2ويتناول البحث الحالي نموذج الفجوات الأربعة عشر لجودة الخدمة)-  أهمية تطبيق

للخدمة الفعلي  الأداء  البحث،،فقد (SERVPERF)مقياس  محل  المصرفية  الخدمة  تقييم  في  المستخدم 

قياس جودة الخدمة بتطبيق    Mc Alexander,Kaldenberg,and Koeing,1994)إستهدفت دراسة)

نماأ للقياربعة  تفوقذج  إلي  النتائج  ً   SERVPERFسمقيا  Superiorس،وتوصلت  بالنماذج   قياسا

البحث.) هذا  أهمية  من  هذا  ويعزز  فعلي،  كأداء  الخدمة  جودة  يقيس  حيث  دراسة  -(3الأخري  أهمية 

ن وتحليل الفجوة الرابعة عشر لجودة الخدمة من نموذج البحث من خلال تقييم إدراك المديرين والعاملي

ال  لمستوي المنيا وبني سويف وهو مايهدف جودة  العامة بمحافظتي  البنوك  المقدمة من  المصرفية  خدمة 

إلي  البحث الحالي حيث تبين عدم وجود دراسة مصرية أشارت إلي هذا النموذج وهو ما يعزز من أهمية 

 هذا البحث.

 الفجوات الأربعة عشرة لجودة الخدمة(:نمو ج نمو ج البحث:)-(3/2)
( في تطوير نموذج الفجوات (Shahin,A and Samea,M,2010,pp.60-68نتائج دراسة قد ساهمتل

وذلااي بتقااديم ( (Parasuraman et al.,1985لبارسارما  ورفاق  Gaps Modelالخمس لجودة الخدمة

 (The 14 gaps model for service quality)نموذج يتبو  من أربعة عشاار فجااوة لجااودة الخدمااة 

نموذج الفجوات الخمس لجودة الخدمااة لا ياازال فااي حاجااة ماسااة لتطااويره   دراسة أ نتائج الحيث أكدت  

(فجوات جديدة ليبو  مجموع الفجوات أربعة عشاار فجااوة لجااودة الخدمة،ولقااد 9وأضافت الدراسة تسع)

خضااع نمااوذج البحااث للإختبااار الأكاااديمي والميااداني وأيضاااً للإختبااار الإحصااائي وثباات صاادق  

لنمااوذج كمااا وردت فااي الاانل الأصاالي للنمااوذج والمرفااق فااي الملحااق فجااوات ا  ز الباحثوثبات ،ويوج

 ( من ملاحق البحث وذلي علي النحو التالي:1رقم)

الفجوة الأولي: فجوة التباين بين إدراك العامل لإدراك العميل للخدمة وبين تسليم الخدمة)تشمل  قباال -(1)

 Gap1:The discrepancy between employee’s perceptions ofوبعااد الإتصااال بالعمياال(. 

customer perceptions and service delivery (including pre and post contacts).      

الفجوة الثانية:تشير إلي التباين بين إدراك الإدارة لتوقعات العميل وبين سياسااة وإسااتراتيجية جااودة -(2) 

 Gap2: Management perception of customer expectation versus Service .الخدمااة

quality strategy and policy.                                                                             

 الفجوة الثالثة:تعبر عن التباين بين سياسة وإستراتيجية جودة الخدمة وبين مواصفات جودة الخدمة.-(3)

 Gap3: Service quality strategy and policy versus service quality 

specifications تحدث نتيجة حدوث أوج  قصور في عملية تحويل سياسة وإستراتيجية جااودة الخدمااة:

 Translation of strategy and policy into service qualityإلااي مواصاافات لجااودة الخدمااة 

specifications.     
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 .الفجوة الرابعة:تشير إلي التباين بين مواصفات جودة الخدمة وبين المعايير النموذجية للخدمة-(4) 

Gap4 :Service quality  specifications versus ideal standards  تحدث نتيجة الفجااوة بااين:

مواصاافات دمااة إلااي  المعايير النموذجية لجودة الخدمة وبين عملية تحويل سياسة وإسااتراتيجية جااودة الخ

 Ideal  standards versus Translation of strategy and policy intoلجااودة الخدمااة 

service quality specifications   

 :Gap5الفجااوة الخامسااة:التباين بااين الإتصااالات الخارجيااة بااالعملاء وبااين مواصاافات الخدمااة-(5)

Service specifications versus external communication ، دث نتيجااة الفجااوة بااين تحاا

الإتصالات الخارجية بالعملاء وبين عملية تحويل سياسة وإستراتيجية جودة الخدمة إلي مواصفات لجودة 

 External communication to customers versus Translation of strategy andالخدمااة

policy into service quality specifications                                                               

                                         

 Gap6: Serviceالفجوة السادسة:تشير إلي التباين بين تسليم الخدمة وبين مواصفات جودة الخدمة-(6)

delivery versus service quality specifications    بااين تسااليم :تحاادث نتيجااة الفجااوة

الإتصال بالعمياال( وبااين عمليااة تحوياال سياسااة وإسااتراتيجية جااودة الخدمااة إلااي   ة)تشمل قبل وبعدالخدم

 discrepancy between service delivery (including pre and postمواصفات لجودة الخدمة

contacts) versus Translation of strategy and policy into service quality 

specifications.                                                    

 Gap7: Serviceالفجااوة السااابعة:الفجوة بااين توزيااع أو تسااليم الخدمااة وبااين الإتصااال الخااارجي-(7)

delivery versus external Communication  تعبر عن التباين بين مستوي تسااليم الخدمة)تشاامل:

 لعملاء .لات الخارجية بايل( وبين الإتصاقبل وبعد الإتصال بالعم

 Gap8.Perceived serviceالفجوة الثامنة:فجوة التباين بين الخدمة المدركة وبين الخدمة المتوقعة-(8)

versus Expected service.                                                                                        

                      

 الفجوة التاسعة:تعبر عن التباين بين إدراك العامل لتوقعات العميل وبين الخدمة المتوقعة.-(9)  

Gap9: The discrepancy between employee perception of customer expectation 

and  expected service.                                                                                            

                   

الفجااوة العاشاارة:فجوة التباااين بااين إدراك الإدارة لتوقعااات العمياال وبااين إدراك العاماال لتوقعااات -(10)

 العميل

Gap10:The discrepancy between management perception of customer 

expectation and employee perception of customer expectation.                           
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 الفجوة الحادية عشر:فجوة التباين بين إدراك العملاء وبين إدراك الإدارة للخدمة-(11)

 Gap11: Customers’ perceptions versus management perceptions.          

 ة.الإدارة لجودة الخدمة وبين إستراتيجية جودة الخدماا  لفرق بين إدراكية عشر: تعني االفجوة الثان-(12)

Gap12:The discrepancy between management perceptions and Service quality 

strategy.  

            الفجاااوة الثالثاااة عشااار:فجوة التبااااين باااين إدراك العمااالاء وإدراك العامااال لجاااودة الخدماااة.           -(13)

 Gap13: Customers’ perceptions versus employee perceptions.             

الفجوة الرابعــة عشــر:)فجوة البحــث الحالي(:تشــير إلــي التبــاين بــين إدراك اردارة وبــين إدراك -(14)

ــة ــودة الخدمـ ــاملين لجـ  Gap14:The discrepancy between employee’s         .العـ

perceptions and management perceptions of  service quality.                               

                                      

( بااين فجااوة Uran,M.2010,P.413،وتاميز نتائج دراسااة) Perceptions gapوتسمي بفجوة الإدراك 

 هما:باعااد قياااس الأداء نتقياايم ماان باعااديحيااث تتبااو  فجااوة ال Evaluation gap الإدراك وفجوة التقياايم

Measuring performance  ويتضاامن خمسااة عناصاار منهااا الإدراك الإداري لجااودة الخدمة،وباعااد

 Timeويتبااو  ماان عنصاارين هما:)الوقاات المطلااوب لجمااع المعلومااات Feedbackالتغذيااة المرتاادة

needed for collecting information،ياااةونشااار المعلوماااات بشاااأ  الفعالSpreading 

information about efficiency  وتبمن أهمية تحليل هذه الفجوة ماان الاادور الحيااوي والجااوهري،)

للعاملين والمدراء في تحسين جودة الخدمة المصرفية وذلي كما تبين فااي تشااخيل مشاابلة البحااث وكمااا 

د جودة حث لعناصر أبعاسيتضح عند تحليل ومناقشة نتائج الدراسة الميدانية للبحث،خاصة بعد فحل البا

(عنصااراً ماان عناصاار 13(والواردة بمقياس الأداء الفعلي حيث تضمنت ثلاثااة عشاار)22البالغة)الخدمة  

(ماان إجمااالي العناصر،وهي:العنصاار ٪59أبعاد جودة الخدمة ترتبط بفئة العاملين بالبنااي وبنساابة بلغاات)

،العنصاارين ظهر حسن وجذاب(ملو  بالبني بمالثالث من الباعد الأول:النواحي المادية الملموسة)يتمتع العا

الثالااث والرابااع ماان الباعااد الثاااني: الإعتماديااة وهما:)شااعور العماالاء بالثقااة وإمبانيااة الإعتماااد علااي 

بالبني(،)يتم تقديم الخدمة المصرفية المطلوبااة فااي الموعااد المحاادد لهااا(علي التوالي،والعناصاار الأربعااة 

تقااديم الخدمااة المصاارفية والإنتهاااء بدقااة عاان موعااد  م إباالاغ العمياالللباعااد الثالث:الإسااتجابة، وهااي:)يت

،جميااع العاااملين بالبنااي علااي إسااتعداد دائاام  منها،يتلقي العميل خدمة مصرفية فورية من العاااملين بالبنااي

لتقديم الخدمة المصرفية المرغوبة للعملاء،وعدم إنشغال العاملين بالبني عن الاستجابة الفورية لتساالات 

ابع:الأما  وهي:)يثق العملاء في جميع العاملين بالبني،يشعر العملاء اصر الباعد الرلي العملاء(وعنومطا

بالأما  عند تعاملهم مع العاملين بالبني،يتحلي العاملو  بالبني بالأدب وحسن الخلق، وتشجع إدارة البنااي 

طف د الخامس:التعااااالعااااملين علاااي حااال مشااابلات العملاء(،والعنصااارين الثااااني والثالاااث مااان الباعااا 

العملاء علي الإهتمام الشخصي من العاملين بالبني عند طلااي الخدمااة المصاارفية،ويعرف وهما:)يحصل  

العاملين بالبني إحتياجات العملاء بدقة(،والعناصر الأخري لأبعاد جودة الخدمة ترتبط بفئة الإدارة وتبلااغ 

ء فااي المقدمااة للعماالاالبنااي بااالوعود (عناصاار جوهريااة حيااث تعبااس ماادي إلتاازام ووفاااء إدارة 9تسعة)

مواعيدها،وحل مشبلاتهم الطارئة ومدي وضع مصلحة العملاء في مقدمة إهتماماتها،وكااذا ماادي شااعور 

وبالتالي ياعد قياس وتحليل الفجااوة محاال البحااث بمثابااة تقياايم   العملاء بالثقة وإمبانية الإعتماد علي البني،

 غير مباشر لمستوي أداء الطرفين.



 

 ( 2024 يناير، 3، ج1، ع 5المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )م

 ن عيد لبيب د. حس

 

 

- 283 - 

 

 ث لبحي لعملرطار الا-)*(

 

 تتمثل أهداف البحث الحالي فيما يلي::  Research Objectivesأهداف البحث-(1)

وتحلياال إدراكااات المااديرين  قياااس وذلااي ماان خاالالبحااث  تقييم الفجوة الرابعة عشر ماان نمااوذج ال  -(1)

 .العامة محل البحث البنوك مستوي جودة الخدمة المصرفية المقدمة منل والعاملين

موجرافية للمديرين علي مستوي إدراكهم لأبعاد جااودة الخدمااة المصاارفية متغيرات الديتحليل أثر ال  -(2)

 المقدمة من البنوك العامة محل البحث.

البنوك باا العاااملين  وفااق إسااتجابات    تحديد مستوي الأهمية النساابية لأبعاااد جااودة الخدمااة المصاارفية  -(3)

 .العامة محل البحث

ق الفعال لأبعاد جودة الخدمة المصاارفية المقدمااة دفة نحو التطبيالتوصيات الها  مجموعة من  إقتراح  -(4)

 .بحثمحل الالعامة من البنوك  

وفق نتائج الدراسة الإستطلاعية والملاحظة :  Research Hypotheses  فروض البحث-(2)

افة الي نتائج  للباحث لمستوي الخدمات المصرفية المقدمة من البنوك العامة محل البحث بالإض  الشخصية

 وذلي كما يلي:   تم صياغة فروضبحث قة،ومن أجل تحقيق أهداف الالدراسات الساب

 لقد تم صياغة الفرض الأول علي النحو التالي: الفرض الأول: -(1)

مستوي   " بين  إحصائية  دلالة  ذات  معنوية  فروق  إدراك    توجد  مستوي  وبين  المديرين  العاملين إدراك 

 امة الخاضعة للبحث". من البنوك الع مصرفية المقدمةلأبعاد جودة الخدمة ال

 لقد تم صياغة الفرض الثاني على النحو التالى: الفرض الثاني:-(2)

الخاضعة  وجد  ي"   العامة  بالبنوك  للمديرين  الديموجرافية  للمتغيرات  إحصائية   دلالة  ذو  معنوي  تأثير 

 البنوك".لمقدمة من تلي للبحث علي مستو  إدراكهم لأبعاد جودة الخدمة المصرفية ا

فرعية  فروض  ثلاثة  إلي  الثاني  الفرض  تقسيم  تم  التالية:)النوع  ولقد  الديموجرافية  بالمتغيرات   تتعلق 

 وذلي علي النحو التالي: ودرجة الخبرة المصرفية(، ،العمر،

 لقد تم صياغة هذا الفرض علي النحو التالي:  النوع: -(1|2)

إحص  وجدي  " دلالة  ذو  معنوي  التأثير  لمتغير  بائية  للمديرين  علي  نوع  للبحث  الخاضعة  العامة  البنوك 

 مستو  إدراكهم لأبعاد جودة الخدمة المصرفية المقدمة من تلي البنوك".

 لقد تم صياغة هذا الفرض علي النحو التالي:  العمر: -(2|2)

للمديرين وجد  ي  " العمر  لفئات  إحصائية  دلالة  ذو  معنوي  الخ  تأثير  العامة  علي بالبنوك  للبحث    اضعة 

 لأبعاد جودة الخدمة المصرفية المقدمة من تلي البنوك". مستو  إدراكهم

 لقد تم صياغة هذا الفرض علي النحو التالي:درجة الخبرة المصرفية:   -(3|2)

العامة   وجدي  " بالبنوك  للمديرين  المصرفية  الخبرة  درجة  لمتغير  إحصائية  دلالة  ذو  معنوي  تأثير 

 خدمة المصرفية المقدمة من تلي البنوك".لأبعاد جودة المستو  إدراكهم الخاضعة للبحث علي 
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 لقد تم صياغة هذا الفرض علي النحو التالي:الفرض الثالث: -(3)

إحصائية  وجدت  " دلالة  ذات  معنوية  إدراك    فروق  مستو   جودة العاملين  بين  لأبعاد  النسبية  للأهمية 

 ". الخاضعة للبحثالخدمة المصرفية المقدمة من البنوك العامة 

من   :Importance of the Researchالبحث   أهمية-(3) أهميت   البحث  هذا  يستمد 

 التالية:  المبررات والإعتبارات العلمية والتطبيقية)العملياة(

العلمية:-(3/1) تحسين -(1)الأهمية  قضية  أهمية  تتصاعد  حيث  الابحث  لموضوع  النظري  التأصيل 

المصرفية   الخدمة  المستوي جودة  البحالمقدمة من  للباحث  -(2ث.)قطاع محل  المبتبي  المسح  أظهر  لقد 

الوتحليل  تقييم    مصرية إستهدفتدراسة  عدم وجود   بالتطبيق علي  البحث  نموذج  رابعة عشر من  الفجوة 

العامة سويفالمنيا  تي  بمحافظ  البنوك  جودة -(3). وبني  نماذج  بع   علي  جديدة  أضواء  البحث  يلقي 

المتوارية ه،وبالخدمة  ياعد  الجهد  التالي  تا مساهمة  ذا  قد  جودة متواضعة  مجال  في  البحثية  المعرفة  ثري 

 الخدمة. 

التطبيقية)العمليـة(:-(2|3) العامة -(1)الأهمية  البنوك  قطاع  أهمية  من  العملية  أهميت   البحث   يستمد 

حث يقية لهذا البتساهم نتائج الدراسة التطب-(2والدور الحيوي لهذا القطاع في تنمية الاقتصاد المصري.)

مقترحة لتحسين مستوي تطبيق عناصر أبعاد توصيات  محل البحث ب  البنوك العامةلمسئولين بفي إمداد ا

 .تلي البنوكجودة الخدمة المقدمة من 

يعتمد هذا البحث علي تطبيق المنهج الوصفي :Research Methodologyمنهج البحث -(4)

اللازمة للتأصيل التنظير للدراسات    Descriptive Approachالتحليلي حيث يستهدف المنهج الوصفي

إستنباط وتحليل نتائج   Analytical Approachيبينما يستهدف المنهج التحليلالنظري لموضوع البحث،

الدراسة الميدانية في ضوء إختبار مدي صحة فروض البحث،واقتراح التوصيات اللازمة للتطبيق الفعال 

ا   لأبعاد المصرفية  الخدمة  القجودة  من  البحثلمقدمة  محل  للمنهج  ، طاع  مرادفاً  الوصفي  المنهج  ويعتبر 

في ،بينما   الشيء والتعمق  تتبع  أي  الاستبطا   إلي  الإستقراء  يشير  التحليلي   ياعدالإستقرائي حيث  المنهج 

 .  مرادفاً للمنهج الإستنباطي

 : Research Limitationsحدود البحث  -(5)

قيدة في بورصة الأوراق المالية وفق قانو  وك العامة الملبحث علي البنإقتصرت الدراسة الميدانية ل -(1)

رقم   والنقد  المصرفي  والجهاز  المركزي  المصري،2003لسنة  88البني  الأهلي  بني    ،وهي:)البني 

القاهرة(  من   مصر،وبني  غيرها  دو   فقط  سويف  وبني  المنيا  لمحافظتي  الرئيسة  بالمراكز  والبائنة 

ال ارتفالمناطق حيث إستند  إلي  البثاباحث  المراكزاع معدل  العامة بتلي  للبنوك  المصرفية  )نسبة عدد    فة 

إلي   العامة  تقديم  10000البنوك  في  المصرفي  الجهاز  لتقدم  كمإشر  يستخدم  والذي  السبا (  من  نسمة 

بها   البنوك  لتلي  كافية  فروع  وجود  لعدم  نظراً  الأخري  بالمناطق  قياساً  وذلي  المصرفية  الخدمات 

 رافي لم ينل الإهتمام البافي من الباحثين. ذا الحيز الجغضافة إلي أ  ه،بالإ
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المتخصصة-(2) الحبومية  البنوك  الباحث  لها في موضع سابق(  إستبعد  حيث تستلزم )والتي تم الإشارة 

   .بحثاً مستقلاً 

العمل-(3) أيام  خلال  محددة  زمنية  فترة  في  تمت  قد  للبحث  الميدانية  الدراسة  )م  إ     13نالمصرفي 

( بقطاع البنوك العامة محل البحث وذلي بالتطبيق على عينتين من 2022رديسمب  19إلي   2022سبتمبر

الفئات على  الدراسة  نتائج  تعميم  يمبن  لا  فإن   الصحة    المبحوثين،وبالتالي  منظور  وفق  وذلي  الأخري 

د لآخر تقييمها من فرالخارجية خاصة أ  عملية إدراك جودة الخدمة تتسم بالتباينية حيث يتباين مستوي  

 ت لآخر للفرد ذات . ومن وق

 تتضمن خطة البحث مايلي: :اطة البحث -(6)

 : Population and sample of researchمجتمع وعينة البحث  -(1|6)

يتبااو  ماان جميااع المفااردات أو الوحاادات التااي تتااوافر بهااا الخاصااية موضااع مجتمع البحث:  -(6/1/1)

 اتجميع مااديري الإدار-(1تين هما:)ا البحث في فئتمثل مجتمع هذ(وي167،ص1989،  الدراسة)بازرعة

بااالبنوك  غيرهااا والوسطي)مديري الإدارات العامااة(مثل إدارة التسااويق وإدارة الائتمااا  وإدارة الودائااع  

 بمحافظتي المنيا وبني سويف. جميع العاملين بالبنوك العامة-(2)العامة بمحافظتي المنيا وبني سويف.

نظراً لصعوبة القيام ة من مراحا إعداد الدراسة الميدانية:لبحث لكا مرحلع وحجا عينة انو  -(6/1/2)

الشامل لجميع البنوك العامة بمحافظتي المنيا وبني سويف نتيجة لإنتشارها جغرافياً ولببر حجم   بالحصر

إستخد إلي  الباحث  لجأ  والتبلفة،لذلي  الوقت  لإعتبارات  وأيضاً  بها  والعاملين  إسلوب المديرين  ام 

 النحو التالي: نات،وذلي علي العي

لقد تم تطبيق عينة المساحة عينة البنوك العامة محا البحث بمحافظتي المنيا وبني سويف:-( 1|2|6/1)

المراحل لتحديد مناطق تركز   Multi-stage area sample متعددة  العامة  وذلي  ولقد تضمنت  البنوك 

فروع   العامة  البنوك  اعينة  الإهلي  مصالبني  وبني  القاهرلمصري  وبني  التابعة ة  ر  الرئيسية  بالمراكز 

المنيا، ،  لمحافظة  قرقاص،  وهي:)المنيا  ،  ملوي،  أبو  مزار،  مطاي،  سمالوط   مغاغة،   بني 

بني سويف،أيضاً  والعدوة(،و لمحافظة  التابعة  الرئيسية    ،ناصر،   الواسطي  وهي:)بني سويف،  بالمراكز 

 . وسمسطا( الفشن، ببا، إهناسيا،

 :بالبنوك العامة محا البحث  ين)المديرين والعاملين(ثوبحمينة الحجا عنوع و  -(6/1/2/2)

أظهرت نتااائج الدراسااة نوع العينة المناسب لخصاوص المبحوثين)المديرين والعاملين(:-(1|6/1/2/2)

ث ماان بالبنوك العامة محل البحاا (  المبحوثين)المديرين والعاملين  الإستطلاعية وجود تباين وإختلافات بين

 Stratified random رافية لذلي فقد تم تطبيق أسلوب العينة الطبقية العشوائيةغيرات الديموجحيث المت

sample    يتسق هذا الأسلوب والهاادف ماان البحااث الحااالي وهااو تقاادير لظاااهرة معينااة فااي مجتمااع حيث

للتوصاايف (،كمااا ياعااد الأساالوب المناسااي 186،ص1989)بازرعااة، الدراسااة ماان واقااع بيانااات العينااة

ماادي وجااود تااأثير الخاااص بتحديااد  ر الفرض الثاااني للبحااث الحااالي  اختبحث،وكذا لإائي لعينة البالإحص

معنوي للمتغيرات الديموجرافية للمديرين علي مستو  إدراكهم لأبعاد جااودة الخدمااة المصاارفية المقدمااة 

 من البنوك العامة الخاضعة للبحث.
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 مة محا البحث:(بالبنوك العارين والعاملينحجا عينة المبحوثين)المدي-(2|6/1/2/2)

 تحديد حجا عينة العاملين بالبنوك العامة محا البحث:-(1|2|6/1/2/2)

 تم تحديد حجم عينة العاملين وفق طريقتين وذلي علي النحو التالي: 

 (:Douglas.A.,et al., 2000, P252)تطبيق المعادلة التالية  -(1)

N = Z2L (1-L) 

D2 

=نساابة تااوافر L، 1.96( وهااي تساااوي  ٪95لية عند معامل الثقااة)ة الجدو:القيم  Zم العينة،=حجNحيث:

=نسبة خطأ التقدير المسااموح باا  D، (٪50الظاهرة أو الخصائل المطلوب دراستها في مجتمع البحث )

 .٪95( حيث أ  هذا المستوي هو المقبول في البحوث الاجتماعية وذلي عند درجة ثقة 5٪)

 جم عينة البحث =ادلة أعلاه يبو  حوبتطبيق المع

N=(1,96)2(0,5)(0,5)   =384 

(0, 5)                     

 .( مفردة384وبذلي بلغ حجم عينة فئة العاملين)

 

 (: 249،ص 1989)بازرعة،التالية تحديد حجا عينة العاملين بتطبيق معادلة الخطل المعياري-(2)

 ح × ل         ع % =       

                               

والتي   1.96علي    ٪5وتم حساب  بقسمة حدود الخطأ المسموح ب  ±    حيث أ  ع % )الخطأ المعياري(

مقدارها) ثقة  درجة  إلي  موضع ،  (٪95تشير  الخصائل  فيها  تتوافر  التي  المفردات  عدد  نسبة  ح: 

افتراضها) تب٪50الدراسة،وتم  عندما  يمبن  ما  أكبر  العينة  حجم  يبو   وبال0.50=  (ح )و (حيث  تالي ، 

 ذلي يبو  حجم عينة البحث:ب( و 1)المتمم الحسابي لقيمة ح  حيث ح + ل =   0.50= (ل)مةتبو  قي

  

 (5٪  =)            0.50  ×0.50 

                                   

 مفردة . 400=        0.25     =    0.00062500
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(مفردة،ولقااد قااام الباحااث بزيادتهااا   400)ماان العاااملين  بقة يتبااين ا  حجاام عينااة البحااثدلة السامن المعا

للوصول الي معدلات ردود أعلي ولضما  تمثيل النتائج لمجتمااع البحااث بااأكبر درجااة   ( مفردة450الي)

موضااع  يفالمنيا وبني سو توزيع مفردات عينة البحث علي البنوك العامة بمحافظتيتم و،ممبنة من الدقة

في الاعتبار نسبة إجمالي عدد العاملين بالبنوك   بتطبيق طريقة التوزيع المتناسي والتي تأخذلبحث وذلي  ا

لقااد بلااغ عاادد العاااملين جمالي عدد العاااملين بااالبنوك العامااة بالمحااافظتين معاً،وإلي  إالعامة ببل محافظة  

التوالي)النشاارة الساانوية   ملاً  وذلي علي(عا867(،)1786)  بالبنوك العامة بمحافظتي المنيا وبني سويف

،الجهاااز المركاازي 2020| 2019للإحصاءات والمإشاارات الإقتصااادية للبنااوك وشااركات التااأمين عااام  

مجتمع وعينااة العاااملين  (1رقم)التالي الجدول يوضح  .و(2021للتعبئة العامة والإحصاء،إصدار نوفمبر  

 .ي سويففظتي المنيا وبننوك العامة بمحاالبوعدد القوائم الصحيحة بقطاع 

 (1الجدول رتا)                                                

البنـوك العامـة بمحـافظتي المنيـا مجتمع وعينة العاملين وعدد القواوا الصحيحة بقطاع   

 .وبني سويف)*(

عدد   . البنوك العامةقطاع         
 العاملين 

حجم 
 العينة

بنك 
 رمص

البنك الإهلي  
 لمصري ا

بنك 
 القاهرة 

عدد القوائم  
 الصحيحة 

 303 1786              ا                                           البنوك العامة بمحافظة المني -(1)
145 

109 49 
264 

 128 23 53 71 147 867 البنوك العامة بمحافظة بني سويف.-(2)

 392 72 162 216 450 2653 الإجمالي. 

 ي.نتاوج التحليا ارحصاو  المصدر:-)*(

 

تم توزيع عينة العاملين علي البنوك العامة محل البحث بمحافظتي المنيااا وبنااي سااويف وفااق مإشاار قد  ول

( فرعاااً وإحتاال بنااي مصاار 1564بلااغ إجمااالي عاادد فااروع تلااي البنااوك)حيااث عدد الفروع داخل مصر 

بلغ عاادد ،وفي المرتبة الثالثااةثم بني القاهرة    المرتبة الثانية  المرتبة الأولي يلي  البني الإهلي المصري في

( علااي ٪16(،)٪36(، )٪48فرعاااً وبنسااي مئويااة بلغاات:)  (244)  (،562(،)758فروع تلي البنااوك:)

التوالي)النشاااارة الساااانوية للإحصاااااءات والمإشاااارات الإقتصااااادية للبنااااوك وشااااركات التااااأمين 

 تاام توزيااع،ثاام  (2021ر نااوفمبرداإصاا   امااة والإحصاااء،،الجهاز المركاازي للتعبئااة الع2020| 2019عام

 (8)المراكااز الثمانيااةعلي    وذلي  البنوك العامة الثلاثة  من  بنيكل  بالتساوي علي فروع  عينة  كل    مفردات

 فااروعو وفروع البني الإهلااي المصااري  وبالتالي يخل فروع بني مصرالرئيسية التابعة لمحافظة المنيا،

الي،ويخل فااروع والتاا ذلااي علااي  و  ( مفردات6ت)( مفردة،وس13و)،ة(مفرد18ببل مركز)  بني القاهرة

 (7المراكااز الساابعة) ماان بباال مركااز بنااي القاااهرة فااروعو وفااروع البنااي الإهلااي المصااري  بني مصاار

ذلااي و  (مفااردات3ثلاث)،و(مفااردات8ثمانيااة)و،مفردات(10)عشاار  الرئيسية التابعة لمحافظة بني سويف

معاادل مرتفااع نساابياً ٪( تقريباااً وهااو 87)Rate of Response وقااد بلااغ معاادل الاسااتجابة،اليوالتعلي 

 لإستبمال وتحليل نتائج الدراسة الميدانية في مجال العلوم الاجتماعية.
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 محا البحث:المديرين بالبنوك العامة  تحديد حجا عينة  -(6/2)

لمنيااا وبنااي بلااغ حجاام مجتمااع البحااث ماان المااديرين بااالبنوك  العامااة بااالمراكز الرئيسااية لمحااافظتي ا

)البني المركاازي اً (ماادير362( وذلااي علااي التااوالي وبااذلي يبلااغ العاادد الإجمااالي)153) (،209سااويف)

التقارير السنوية المنشورة عن أعداد العاملين وإدارات شئو    ،2022،المصري،قطاع الرقابة والاشراف

يرين وفااق المعادلااة ولقااد حاادد الباحااث حجاام عينااة المااد،(بحثالخاضااعة لل عامااةالعاااملين بااالبنوك ال

 (:399ص ،2012لتالية)إدريس، ا

 
(=حاادود Z(مفااردة ماان المااديرين،) 362(=حجم مجتمع البحث وبلااغ)N(= حجم عينة البحث،)nحيث: )

(= نسبة عدد المفردات التي تتوافر في الخاصااية P،)٪95عند درجة ثقة   1.96الخطأ المسموح ب  وهي  

 .  ٪50تقدير النسبة وهي لخطأ المسموح ب  في (=اe، )٪50وهي بحث محل ال

 المديرين =حجم العينة فإ  المعادلة السابقة بتطبيق  و

 

 
                                               =347.6648  ÷1.8654  =186 

 

( 200مفردة، ولقد قام الباحااث بزيادتهااا الااي )(186مديرين)م عينة الوفق المعادلة السابقة يتضح أ  حج

توزيع مفردات عينة المديرين بالبنوك العامة بمحافظتي المنيا وبنااي سااويف تم  و،مبررات السابقةلل  مفردة

وذلي بتطبيق طريقة التوزيع المتناسي والتي تأخذ في الإعتبار نسبة اجمالي عدد المديرين بالبنوك العامة 

 (2رقم)التالي الجدول ويوضح ،و نوك العامة بالمحافظتين معاً ي عدد المديرين بالببل محافظة إلي اجمالب

 .البنوك العامة بمحافظتي المنيا وبني سويفوعدد القوائم الصحيحة بقطاع  مديرينمجتمع وعينة ال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 =  حجم العينة
362 ( ×1.96 )2  ×0.50   (1-0.50 ) 

362 ( ×0.05 )2 ( +1.96 )2  ×0.50 (1-0.50 ) 

 

 

= 
347.6648   

 0.905   +0.9604 

 

  = 
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 (2الجدول رتا)                                                

البنوك العامة بمحافظتي المنيا  وعدد القوائم الصحيحة بقطاع    نالمديريوعينة مجتمع  
 . وبني سويف)*(

عدد   . البنوك العامةقطاع         
 المديرين 

حجم 
 العينة

 بنك مصر
البنك الإهلي  

 المصري 
بنك 

 القاهرة 
عدد القوائم  
 الصحيحة 

 115 209 .البنوك العامة بمحافظة المنيا -(1)
55 

41 19 
98 

 71 14 30 41 85 153 امة بمحافظة بني سويف.ك العالبنو-(2)

 169 33 71 96 200 362 الإجمالي.     

 ي.نتاوج التحليا ارحصاوالمصدر: -)*(

المقد  ول المنيا وبني سويف وفق مإشر ديرتم توزيع عينة  العامة محل البحث بمحافظتي  البنوك  ين علي 

عينة بالتساوي علي فروع كل    مفردات  وزيعت  تمضع سابق،ثم  والموضح في موعدد الفروع داخل مصر  

الرئيسية التابعة لمحافظة المنيا،وبالتالي   ( 8)المراكز الثمانيةعلي    وذلي  البنوك العامة الثلاثة  من  بني كل  

مصر بني  فروع  المصري  يخل  الإهلي  البني  القاهرة  فروعو  وفروع  مركز  بني  ( 7)  سبع  ببل 

مفردات،5خمس)و،مفردات مصرو،اليوالتي  عل  ذليو  (مفردة2) و(  بني  فروع  البني   يخل  وفروع 

القاهرة  فروعو  الإهلي المصري التابعة لمحافظة بني   (7)  المراكز السبعةمن    ببل مركز  بني  الرئيسية 

مفردات4(مفردات،وأربع)6ست):سويف علي  و  (مفردة2)،و(  الاستجابة)،اليوالتذلي  معدل    84.5وبلغ 

 لميدانية في مجال العلوم الاجتماعية.ائج الدراسة امال وتحليل نت٪(وهو معدل مناسي  لإستب

 البحث(: ين بالبنوك العامة محا المبحوثجمع البيانات الأولية من  طريقة-(3/ 6)

عين  تم من  الأولية  البيانات  ب  تيجمع  البحث  محل  العامة  بالبنوك  والعاملين  طريقة المديرين  تطبيق 

الإستقص لقائمة  الذاتي  طرق   Self-Administered Questionnaireءاالإستيفاء  إحدي  وهي 

إستيفاء  في  وخف  أثر التفاعل والتحيز    الخصوصية والسرية  المبحوثينمنح  المقابلات الشخصية والتي ت

الاستقصاء المعاينة،قائمة  وحدة  قائمة -((Sampling Unit  وتمثلت  توجي   يتم  التي  المفردة  تلي  وهي 

لبحث محل ا بالبنوك العامة    العاملينالمديرين وعينة  في عينة  -االإجابات لديهالاستقصاء لها نظراً لتوافر  

سويف   وبني  المنيا  وعياً  بمحافظتي  أكثر  لبونهم  إختيارهم  تم  الميدانية،ولقد  الدراسة  إعداد  فترة  خلال 

  لعاملين الذين وتم إستبعاد ا  ة وبالتالي فهم الأقدر علي الإستجابة لها،صرفيالمجودة الخدمة  وإدراكاً لأبعاد  

 تقل فترة عملهم عن سنة لضما  التقييم الموضوعي لمتغيرات البحث.

 أنواع البيانات:  -(7)

المختلفااة  للتأصيل النظري للبحث فقد تم جمع البيانات الثانوية ماان مصااادرها  البيانات الثانوية:  -(7/1)

 .رتباط بموضوع البحثالإمن دوريات متخصصة وتقارير رسمية وغيرها ذات 

الأوالبيا-(7/2) الباحث   لية:نات  إستخدم  فقد  البحث  فروض  لإختبار  اللازمة  الأولية  البيانات  لجمع 

الشخصية المقابلة  إستيفاء  والعاملينللمبحوثين)المديرين    اسلوب  تم  حيث  البحث  محل  العامة  بالبنوك   )

 . قائمتي الإستقصاء وذلي بعد الحصول على موافقة الإدارة العليا بتلي البنوك
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ا-(8) المأسلوب  للبحث:لقياس  الميدانية  الدراسة  في  المديرين   تمستخدم  إدراك  قياس 

العامة  العاملينو البنوك  المقدمة من  المصرفية  الخدمة  ا  لجودة  بتطبيقمحل  الفعلي  لبحث  الأداء   مقياس 

إلي  ((SERVPERFللخدمة ينسي  الأساليي (Cronin&Taylor,1992)والذي  أهم  من  يعتبر  حيث 

التالية  ( عبارة توضح مدي تطبيق الأبعاد الخمسة  22و  المقياس من)ة الخدمة ويتبية لتقييم جودالإدراك

 الخدمة المصرفية:  لجودة

يشير إلي مدي جاذبية وحداثة الأوج  المادية (:Tangiblesالبعُد الأول:النواحي المادية الملموسة)-(1)

زة والمعدات،يتم  ني أحدث الأجه:)يتوافر بالب(وهي4-1الملموسة للخدمة المصرفية،ويقيس أربع عبارات)

حسن  بمظهر  بالبني  العاملو   منظورة،يتمتع  بطريقة  بالبني  المادية  التسهيلات  جميع  تقديم 

   .وجذاب،والصورة المادية للخدمة المصرفية بالبني جذابة بطريقة واضحة(

الثاني:-(2) الخد(:Reliabilityعتمادية)ارالبعُد  تقديم  مدي  إلي  بيشير  المصرفية  وفي    جدارةمة  ودقة 

( وهي:)تحرص إدارة البني 9-5موعدها ومدي الوفاء بالوعود المقدمة للعملاء ،ويقيس خمس عبارات)

علي الوفاء بالوعود التي تقدمها للعملاء في مواعيدها،عندما يتعرض العملاء لمشبلة مصرفية معينة فإ   

عتماد علي البني ،يتم تقديم  ة وإمبانية الاالعملاء بالثقإدارة البني تتعاطف معهم وتعمل علي حلها، شعور  

دقيقة  بسجلات  الاحتفاظ  علي  البني  إدارة  لها،وتحرص  المحدد  الموعد  في  المطلوبة  المصرفية  الخدمة 

 وصحيحة(.

الثالث:ارستجابة)-(3) العملاء  (:Responsivenessالبعُد  لمساعدة  الإستعداد  مدي  إلي  يشير 

ل الفورية  أربعوالإستجابة  تقديم  13-10عبارات)  هم،ويقيس  موعد  عن  بدقة  العميل  إبلاغ  (وهي:)يتم 

الخدمة المصرفية والإنتهاء منها،يتلقي العميل خدمة فورية من العاملين بالبني،جميع العاملين بالبني علي  

الف الاستجابة  عن  بالبني  العاملين  إنشغال  ،وعدم  للعملاء  المرغوبة  الخدمة  لتقديم  دائم  ورية إستعداد 

 ء(. ومطالي العملا لتساالات

الرابع:الأمان)-(4) مع (: Assuranceالبعُد  التعامل  في  والأما   بالثقة  العملاء  شعور  مدي  إلي  يشير 

بالأما  17-14البني،ويقيس أربع عبارات) العملاء  بالبني،يشعر  العاملين  العملاء في جميع  (وهي:)يثق 

خلق،وتشجع إدارة البني العاملين الأدب وحسن الملو  بالبني بعند تعاملهم مع العاملين بالبني ،يتحلي العا

 علي حل مشبلات العملاء الطارئة والرد علي استفساراتهم(.

الخامس:التعاطف)-(5) خمس (:Empathyالبعُد  للعملاء،ويقيس  الحسنة  المعاملة  مدي  إلي  يشير 

للعملاء،يحصل22-18)  عبارات خاصاً  إهتماماً  البني  إدارة  علي    (وهي:)تعطي  الإهتمام  العملاء 

العملاء  الشخ إحتياجات  بالبني  العاملين  المصرفية،يعرف  الخدمة  طلي  عند  بالبني  العاملين  من  صي 

لجميع   بالبني  العمل  ساعات  إهتماماتها،وملائمة  مقدمة  في  العملاء  مصلحة  البني  إدارة  بدقة،تضع 

 العملاء(. 
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جودة الخدمة المصرفية لعدة ثين لمستوي  دراك المبحولقياس إللخدمة  تم تطبيق مقياس الأداء الفعلي  لقد  و

للبحث، الرئيس  الهدف  مع  إتساقاً  الأكثر  يعد  أن   أهمنها  بمبررات  يتسم  يتطلي  كما  التطبيق حيث  سهولة 

لعدم توافر وقتاً طويلاً لديهم للإجابة علي قائمة  أقل وبذلي يعد الأنسي مع طبيعة المبحوثين نظراً  وقتاً 

نتائج  لقد  والإستبيا ،  ,Cronin and Taylor,1992,994, Mc Alexander)تدراساأكدت 

Kaldenberg, and  Koeing, H, 1994)    يعتبر وسيلة متطورة  للخدمة  علي أ  مقياس الأداء الفعلي

للخدمة  البلية  الجودة  إدراك  في  الإجمالي  التباين  تفسير  علي  أكبر  مقدرة  عبارات لقد  و،ول   تم صياغة 

الف الأداء  والواردمقياس  الاعلي  بقائمة  الموافقة ة  للموافقة/عدم  الخماسي  ليبرت  مقياس  وفق  ستقصاء 

Five-Point Likert Scale  (إلي أقصي درجات عدم الموافقة 1والمتدرج من واحد صحيح ( ويشير 

 الموافقة مع وجود درجة محايدة في المنتصف.  ( نقاط وتشير إلي أقصي درجات5إلي خمس)

 : Questionnaire Designتصميا تاومة ارستقصاء  -(9)

 هما: لقد قام الباحث بإعداد قائمتين للاستقصاء وذلي لجمع البيانات الأولية من المستقصي منهم،و

المديرين:  تاومة-(9/1) لعينة  الموجهة  جزئينارستقصاء  الأول  يستهدف    تتضمن  إدراك  الجزء  قياس 

المديرين   المصرلعينة  الخدمة  العامةجودة  البنوك  من  المقدمة  ا  فية  الأداء محل  مقياس  بتطبيق  لبحث 

يشمل    الجزء،وللخدمة  الفعلي ديموجرافية  ثلاثة  الثاني  الخبرة وهي  متغيرات  :)النوع،العمر،ودرجة 

وهو  المصرفية(و تنظيمي  البنيومتغير  لو  إسم  الإحصائي  للتوصيف    الفرض  ولإختبارعينة  لاللازمة 

 .الثاني للبحث

لعينة  تا-(9/2) الموجهة  ارستقصاء  أجزاءالعاملين:ومة  ثلاثة  قياس يستهدف    تتضمن  الأول  الجزء 

العاملين  إدراك   العامة  لعينة  البنوك  من  المقدمة  المصرفية  الخدمة  ا جودة  مقياس  موضع  بتطبيق  لبحث 

الفعلي الثانيللخدمة  الأداء  المص  ،والجزء  الخدمة  النسبية لأبعاد جودة  الأهمية  قياس  وفق رفية  يستهدف 

العامإستجابات   الثالث  لينعينة  ديموجرافية  ثلاثة    يشمل،والجزء  :)النوع،العمر،ودرجة  وهي  متغيرات 

 عينة.لواللازمة للتوصيف الإحصائي ل اللازمةو إسم البنيومتغير تنظيمي وهو الخبرة المصرفية(و

رقم البحث  ملحق  البحث،1)  ويوضح  نموذج  رقم)  (  البحث  ملحق  يوضح  الإستقصاء ق  (2بينما  ائمة 

 قائمة الإستقصاء الموجهة للعاملين. (3قم)الموجهة لعينة المديرين،ويوضح ملحق البحث ر

المستقصي منهم  ستقصاء:ارإاتبار تاومة  -(10) البيانات الأولية من  البدء في جمع  من خلال  قبل 

 :ةالتالي ةستقصاء قام الباحث بإجراء الإختبارات الأوليتي الإقائم

ستقصاء الإ  تيمحتوي قائم  وضوح وملائمة صياغة  إستهدف التأكد من مديالأكاديمي:  اتبارار-( 1|10)

أكاديميين في  بواسطة  وذلي بعد إجراء بع  التعديلات اللازمة بهما    بيئة العمل المصرفيول   للمبحوثين

 .لبحثمحل االعامة البنوك في مديري التسويق بع  مجال التسويق و

علي    pilot studyستقصاء ميدانياً من خلال دراسة أوليةالإ  تم إختبار قائمتي:اتاتبار الميداني-(10/2)

و المديرين  من  البحثب العاملين  عينتين  محل  العامة  ثلاثو     البنوك  و"   " مديراً  "عشرو    عاملاً بلغتا 

ختبار عن وضوح بنود قائمتي الاستقصاء  لإ(يوماً.وأسفر ا15وعلي فترتين مدة كل فترة خمسة عشر)"

 ئمة صياغتهما وصلاحيتهما وإتساقهما من وجهة نظر المبحوثين.وملا
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ال  -(10/3) لمقياس  الذاتي  الثبات والصدق  إاتبار  نتاوج  ارحصاوي)  معامل      تم تطبيق(:بحثاتاتبار 

أو     Alpha Coefficientالثبات  وذلي لحساب قيمة معامل   Cronbach's Alphaارتباط كرونباخ ألفا

للإا الداخلي  الخدمةصر  عناتساق  جودة  الصدق  و،المصرفية  أبعاد  إختبار  تطبيق   Validity Testتم 

ال  ستقصاءلإاتي  لقائم لبل متغير من متغيرات  ألفا  قيم معامل  تتجاوز  أ   (لبي تبو   0.60)بحثويجي 

 ،(Hair,J et.al, 2010,p86)معنوية

 . المصرفية جودة الخدمة( نتائج إختبار الثبات والصدق الذاتي لأبعاد 3رقم) ل التاليويوضح الجدو

 )*(المصرفية نتاوج إاتبار الثبات والصدق لأبعاد جودة الخدمة -(3) الجدول رتا     

 المقياس         م
عدد  

 العبارات 
 معاما الصدق معاما الثبات

 0.8516 0.8350 22 .  المصرفية جودة الخدمة 

 0.8309 0.8164 4 النواحي المادية الملموسة. -1

 0.8602 0.8430 5 ية.الإعتماد -2

 0.8403 0.8275 4 الإستجابة. -3

 0.8752 0.8523 4 الأما . -4

 0.8513 0.8317 5 التعاطف. -5

 نتاوج التحليا ارحصاوي.المصدر:  -)*(        

يتمتع بخاصيتي الثبات والصدق   المصرفية يتضح أ  مقياس جودة الخدمة( 3)بفحل الجدول السابق رقم

تجاوزحي الث  المقبول)ت  من0.60معدل  المقياس  لأبعاد  الثبات  معامل  قيم  تراوحت   (فقد 

(كما تراوحت قيم معامل الصدق لأبعاد  0.8350(وبلغ المتوسط العام للمقياس)0.8523(إلي)0.8164)

من) للمقياس)0.8752(إلي)0.8309المقياس  العام  المتوسط  توافر   (0.8516(وبلغ  على  يإكد  مما 

 .مقياس البحثات والصدق بخاصيتي الثب

ارحصاوي-(11) التحليا  برنامج:أدوات  في  المتاحة  الإحصائية  الأساليي  بع   الباحث   إستخدم 

الإحصائي" وتفسير    SPSS"التحليل  البيانات  وتحليل  البحث  لفروض  الإحصائي  للإختبار  واللازمة 

  س ياوالصدق لمق  املي الثباتلتحديد قيم مع  Cronbach's Alphaمعامل كرونباخ الفا-(1وهي:)النتائج،

وتشمل مقاييس النزعة المركزية Descriptive Statisticsتطبيق أدوات الإحصاء الوصفي-(2البحث.)

والانحراف المعياري( والتبرارات والنسي المئوية وذلي للتوصيف الإحصائي  والتشتت)الوسط الحسابي

ص مدي  لإختبار  البحث،وأيضاً  ومتغيرات  البحث  عينة  فروض لخصائل  تطبيق  -(3حث.)الب  حة 

(وذلي لإختبار مدي صحة الفرض الأول ولتحديد (Independent T-Testإختبار)ت(لعينتين مستقلتين 

و المديرين  إدراكات  مستوي  بين  الفروق  معنوية  المصرفية،وأيضاً   العاملين مدي  الخدمة  جودة  لأبعاد 
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وية الفروق في مستوي  ديد مدي معنلإختبار مدي صحة الفرض الفرعي الأول للفرض الثاني وذلي لتح

(  (2Chi-Squareتطبيق إختبار كا-(4إدراك المديرين لأبعاد جودة الخدمة المصرفية وفق متغير النوع.) 

لإختبار مدي صحة الفرض الفرعي الثاني للفرض الثاني ولتحديد مدي معنوية الفروق في مستوي إدراك 

ولتحديد   لإختبار مدي صحة الفرض الثالثغير العمر ووفق مت  المديرين لأبعاد جودة الخدمة المصرفية

إدراك   مستو   بين  معنوية  فروق  وجود  الخدمة  العاملين  مدي  جودة  لأبعاد  النسبية  للأهمية 

( لإختبار مدي صحة الفرض الفرعي الثالث للفرض الثاني (F-Test)ف(  تطبيق إختبار-(5المصرفية.)

الم  وجود تأثير معنوي لمتغير درجة  ولتحديد مدي صرفية للمديرين علي مستوي إدراكهم لأبعاد الخبرة 

 جودة الخدمة المصرفية. 

 نتاوج الدراسة الميدانية:   -(12)

 التوةيف ارحصاوي لعينة ومتغيرات البحث:-( 1|12)

لقد حدد الباحث سمات عينة المستجيبين  التوةيف ارحصاوي لعينة البحث:)عينة المديرين(:-( 1|1|12)

المديرين وفق   الدمن  الوصفي  خصائصهم  باستخدام الإحصاء  الصالحة  يموجرافية  القوائم  بلغ عدد  ولقد 

التحليل )  لإجراء  لعينة  (  169الإحصائي  ديموجرافية  الاستقصاء ثلاثة متغيرات  قائمة  مفردة وتضمنت 

ية لفئة لقد بلغت النسبة المئوالنوع:-(1)المديرين،وكانت النسي المئوية لتلي المتغيرات علي النحو التالي:

)٪71.4كور)الذ الإناث  وفئة  لفئة  :العمر-(2)(.28.6٪(  المئوية  النسبة  من  إ   قد سنة40)أقل   )

العمرية )من٪4.3بلغت) الفئة  ونسبة  أقل من  40(  إلي  بلغت)  50سنة  وفئة )من٪38.9سنة(  سنة  50( 

من أقل  بلغت)60إلي  المصرفية-(3)(.  ٪56.8سنة(  الخبرة  لفئة  درجة  المئوية  النسبة  من:إ     5)أقل 

الي أقل من  سنوات5الفئة)من  ( ونسبة٪47.5وات خبرة( قد بلغت )سن (  ٪38.7سنوات(بلغت)10خبرة 

 (.  ٪13.8سنوات فاكثر( بلغت)10وفئة)

بلغ عدد القوائم الصالحة لإجراء التحليل (:عاملينالتوةيف ارحصاوي لعينة البحث:)عينة ال-( 2|1|12)

قائمة  (قائمة،وت392)العاملينلعينة  الإحصائي   ديموجرافية،وكانت  ثلاثالاستقصاء  ضمنت  متغيرات  ة 

(  ٪57.2لقد بلغت النسبة المئوية لفئة الذكور):النوع-(1):علي النحو التاليالنسي المئوية لتلي المتغيرات 

 (.٪42.8وفئة الإناث )

سنة   30)من( ونسبة الفئة العمرية  ٪24.5سنة( قد بلغت)30إ  النسبة المئوية لفئة )أقل من  العمر:  -(2)

منإ أقل  بلغت)  40لي  )من٪38.6سنة(  من40(وفئة  أقل  إلي  بلغت)50سنة  الفئة  ٪32.7سنة(  (ونسبة 

المصرفية-(3)(.٪4.2بلغت)  فأكثر(  سنة50العمرية) الخبرة  من:درجة  لفئة)أقل  المئوية  النسبة    3إ  

بلغت) خبرة(  الفئة)من٪28.3سنوات  ونسبة  من  3(  أقل  الي  خبرة  (  ٪41.9سنوات(بلغت)  5سنوات 

 (.  ٪29.8سنوات فاكثر( بلغت) 5وفئة)
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البحث وفق مقياس ليبرت  تي  لقد تم قياس إجابات عين:البحث  التوةيف ارحصاوي لمتغيرات-( 3|1|12)

 يالخماس

Five- Point Likert - type Scale   للموافقة/عدم الموافقة والذي يستخدم في العلوم الإجتماعية لقياس

قيم   نحو  والإتجاهات  ،و  المتغيراتالآراء  كمياً  قياسها  يصعي  رقمالتي  التالي  الجدول   ( 4)  يوضح 

 . البحث التوصيف الإحصائي لمتغيرات

 )*( التوةيف ارحصاوي لمتغيرات البحث-( 4الجدول رتا )

 

 عدد العناةر  متغيرات البحث.
المتوسط 

 الحسابي

اتنحراف 

 المعياري 
 المدلول  الترتيب 

 3.76 22 جودة الخدمة الكلية.  
07, 1 

 ع مرتف 

 مرتفع  الخامس 1 ,25 3.49 4 النواحي المادية الملموسة. 

 مرتفع  الثاني 1.07 3.85 5 ارعتمادية. 

 مرتفع  الرابع  1 ,13 3.78 4 ارستجابة.

 مرتفع  الأول 1 ,05 3.86 4 الأمان.                       

 مرتفع  الثالث 1 ,09 3.84 5 التعاطف.     

 .حصاوينتاوج التحليا ار ر:المصد-)*(

إرتفاع مستوي تطبيق أبعاد جودة -(1( يتضح جلياً ما يلي:)4بفحل النتائج الواردة بالجدول السابق رقم)

المصرفية   العامة  المقدمة  الخدمة  البنوك  المن  إدراكات  بحث  محل  وعينة  وفق  المديرين  موظفي  عينة 

،وإحتل ثاني)الاعتمادية(في المرتبة الثانيةالباعد الثم  الأولي،الشباك وقد احتل الباعد الرابع)الأما (المرتبة  

الخامس  الباعد الباعد  الثالثة،يلي   الباعد   الخامس)التعاطف(المرتبة  الرابعة،وإحتل  المرتبة  )التعاطف(في 

الإول الباعد  الرابعة،وأخيراً   الأخيرة    الثالث)الإستجابة(المرتبة  المرتبة  في  الملموسة(  )النواحي 

ببمتوس مرتفعة  حسابية  التوالي.)  (3.49)(،3.78)  (، 3.84)  ، (3.85(،)3.86لغت)طات  بلغ -(2علي 

للخدمة المصرفية المقدمة  إرتفاع الجودة البليةويشير ذلي إلي (3.76)لجودة الخدمة البلية المتوسط العام

 من البنوك محل البحث.  

 لية:إختبار الفروض التا إستهدفت الدراسة الميدانيةنتاوج إاتبار فروض البحث: -(2| 12)

 لقد تم صياغة الفرض الأول علي النحو التالي: نتاوج إاتبار الفرض الأول: -( 1|2|12)

مستوي  " بين  إحصائية  دلالة  ذات  معنوية  فروق  العاملين   توجد  إدراك  مستوي  وبين  المديرين  إدراك 

 ". لأبعاد جودة الخدمة المصرفية المقدمة من البنوك العامة الخاضعة للبحث

إدراكات   من والعاملين    المديرينولقياس  المقدمة  المصرفية  الخدمة  جودة  أبعاد  تطبيق  البنوك    لمستوي 

البحث للخدمة  العامة محل  الفعلي  الأداء  تم تطبيق مقياس  ولتحديد مدي معنوية  ،"  SERVPERF"فقد 

إختبار)ت( تطبيق  تم  فقد  الأبعاد  تلي  تطبيق  مستوي  في    لعينتين(  (T-Test  الفروق 

الوسط (Independent T-Testمستقلتين  الوصفي،وهما  الإحصاء  أدوات  من  أداتين  تطبيق  ،وأيضاً   )

 نتائج إختبار هذا الفرض:  (5وضح الجدول التالي رقم)وي  والإنحراف المعياري الحسابي
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( لتحديد مدي معنوية الفروق بين T-Test) نتاوج تطبيق إاتبار)ت(-(5رتا)لجدول ا

 اد جودة الخدمة المصرفية. لأبع العاملينراكات المديرين و إدمستوي 
 أبعاد جودة 

الخدمة 

 المصرفية.

  T-Testإاتبار)ت( العاملينعينة           عينة المديرين

 المتوسط 

 الحسابي

اتنحراف 

 المعياري 

 المتوسط الترتيب 

 الحسابي

اتنحراف 

 المعياري 

تيمة  الترتيب 

 )ت( 

مستوي 

 المعنوية 

النواحي 

 الملموسة. 

3.78 0.94 3 3.19 0.96 5 0.13 0.028 

 * 0.002 3.58 3 1.22 58,3 2 0.89 12,4 ارعتمادية. 

 * 0.000 5.37 1 1.18 4.22 5 1.07 3.34 ارستجابة.

 * 0.001 4.32 4 1 ,22 3.46 1 0.87 4.25 الأمان. 

 0.023 1.19 2   0 ,94           3.92 4 1.17 3.76 التعاطف. 

 * 0.000 4.58  1.32 67,3  1.02 3.85 ام. المتوسط الع

 (. 01,0تعد الفروق معنوية عند مستوي دتلة أتا من مستوي المعنوية المفترض ) -)*( 

رقم) السابق  بالجدول  الواردة  النتائج  مايلي:)5بفحل  يتضح  المديرين -(1(  إدراك  مستوي  إرتفاع 

وهي:الباعد   المصرفية  الخدمة  لجودة  أبعاد  ثلاثة  الملموسة(والبا   الأوللعناصر   الثاني  عد)النواحي 

الرابع الأبعاد:)  )الأما (  )الإعتمادية(والباعد  لهذه  الحسابية  المتوسطات  بلغت    (، 12,4(،) 3.78حيث 

عينة  4.25) إدراك  بمستوي  مقارنة  وذلي  التوالي  بلغت  العاملين  (علي  حيث  الأبعاد  تلي  لعناصر 

الحسابية:) أ  (3.46)  (،58,3)  (،3.19متوسطاتها  المديرين  أ   إلي  ذلي  ً ويشير  إدراكا  )مقارنة   كثر 

الأول  (العاملين  بإدراك الباعد  الملموسة(وهي:  لعناصر  الأجهزة  )النواحي  أحدث  بالبني    )يتوافر 

والمعدات،يتم تقديم جميع التسهيلات المادية بالبني بطريقة منظورة،يتمتع العاملو  بالبني بمظهر حسن 

لل المادية  بط  خدمةوجذاب،والصورة  جذابة  بالبني  واضحة(،المصرفية  الباعد   ريقة  لعناصر  وأيضاً 

في   الثاني)الإعتمادية( للعملاء  تقدمها  التي  بالوعود  الوفاء  علي  البني  إدارة  وهي:)تحرص 

علي   وتعمل  معهم  تتعاطف  البني  إدارة  فإ   معينة  مصرفية  لمشبلة  العملاء  يتعرض  مواعيدها،عندما 

ي،يتم تقديم الخدمة المصرفية المطلوبة في الموعد قة وإمبانية الاعتماد علي البنحلها، شعور العملاء بالث

دقيقة وصحيحة(، بسجلات  الاحتفاظ  علي  البني  إدارة  لها،وتحرص  الرابع   المحدد  الباعد  لعناصر    وكذا 

العملاء  وهي:  )الأما ( بالبني،يشعر  العاملين  في جميع  العملاء  الع  )يثق  تعاملهم مع  املين بالأما  عند 

ب العاملو   مشبلات  بالبني،يتحلي  حل  علي  العاملين  البني  إدارة  الخلق،وتشجع  وحسن  بالأدب  البني 

استفساراتهم(.) علي  والرد  الطارئة  إدراك  -( 2العملاء  مستوي  الباعد العاملين  إرتفاع  لعناصر 

المتوسطات الحسابية لهما:  )التعاطف(  والباعد الخامس   الثالث)الإستجابة( بلغتا    (، 3.92)  (،4.22)حيث 

بمستوي الحسابية   مقارنة  المتوسطات  بلغتا  فقد  الباعدين  لعناصر  المديرين  إدراك 

أ   3.76(،)3.34لهما:) ذلي  )مقارنةالعاملين  (،ويعني  إدراكاً  الباعد   أكثر  لعناصر  المديرين(  بإدراك 

المصرفية الخدمة  تقديم  موعد  عن  بدقة  العميل  إبلاغ  منها،يتلقي    الثالث)الإستجابة(وهي:)يتم  والإنتهاء 

العاملين بالبني علي إستعداد دائم لتقديم الخدمة المرغوبة العميل   العاملين بالبني،جميع  خدمة فورية من 

للعملاء،وعدم إنشغال العاملين بالبني عن الإستجابة الفورية لتساالات ومطالي العملاء(،وأيضاً لعناصر 

للعملاء،)تعطي إدارة    الباعد الخامس)التعاطف( وهي: يحصل العملاء علي الإهتمام  البني إهتماماً خاصاً 
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العاملين من  العملاء    الشخصي  إحتياجات  بالبني  العاملين  المصرفية،يعرف  الخدمة  طلي  عند  بالبني 

لجميع   بالبني  العمل  ساعات  إهتماماتها،وملائمة  مقدمة  في  العملاء  مصلحة  البني  إدارة  بدقة،تضع 

البحث رفية المقدمة من البنوك العامة محل  جودة الخدمة المص أبعاد  تطبيق    مستوي  إرتفاع-(4العملاء(.)

الحسابية  وفق المديرينلإ  المتوسطات  عينة  الإستجابة(دراكات  باعد  لو)بإستثناء   العاملينعينة  أيضاً 

باعد   الملموسة)بإستثناء  له  (النواحي  الحسابية  المتوسطات  بلغتا  التوالي3.19  (،)3.34)ما  حيث   (علي 

متوسطوم ال-(5).دلولهما  المصرفية ثبوت صحة  الخدمة  لجودة  أبعاد  ثلاثة  علي  بالتطبيق  الأول  فرض 

الثالث)الإستجابة(، الثاني)الإعتمادية(،الباعد  الفرض   وهي:الباعد  هذا  صحة  الرابع)الأما (وأيضاً  والباعد 

إحصائية   دلالة  ذات  معنوية  الفروق  تاعد  حيث  الإجمالي  المستوي  علي  مستوي  بالتطبيق  عند 

الأول)النواحيوعدم  (01,0المعنوية) الباعد  علي  بالتطبيق  الأول  الفرض  الملموسة(والباعد   صحة 

 الخامس)التعاطف( حيث تاعد الفروق غير معنوية. 

 لقد تم صياغة الفرض الثاني علي النحو التالي: الفرض الثاني:نتاوج إاتبار  -( 2|2|12)

إحصائيةي"   دلالة  ذو  معنوي  تأثير  للمدير  وجد  الديموجرافية  الخاضعة  للمتغيرات  العامة  بالبنوك  ين 

 للبحث علي مستو  إدراكهم لأبعاد جودة الخدمة المصرفية المقدمة من تلي البنوك".

التالية:)النوع  الديموجرافية  بالمتغيرات  تتعلق  فرعية  فروض  ثلاثة  إلي  الثاني  الفرض  تقسيم  تم  ولقد 

 وذلي علي النحو التالي: ودرجة الخبرة المصرفية(، ،العمر،

 لقد تم صياغة هذا الفرض علي النحو التالي:النوع:-(1|2|2|12)

علي  ي  " للبحث  الخاضعة  العامة  بالبنوك  للمديرين  النوع  لمتغير  إحصائية  دلالة  ذو  معنوي  تأثير  وجد 

 مستو  إدراكهم لأبعاد جودة الخدمة المصرفية المقدمة من تلي البنوك".

مدي إختبار  تم  إختبار)تهذا  صحة    ولقد  بتطبيق  مستقلتينالفرض  لعينتين  معنوية  (  مستوي    عند 

 نتائج إختبار هذا الفرض:(1| 6رقم)(.ويوضح الجدول التالي  0.05)

نتاوج تطبيق إاتبار)ت( لتحديد مدي معنوية الفروق في مستوي -(1|6)رتاالجدول 
                                                                                                                  إدراك المديرين لأبعاد جودة الخدمة المصرفية وفق متغير النوع

أبعاد جودة الخدمة 

 المصرفية.

تيمة)ت(      النوع

 المحسوبة 
 الدتلة ارحصاوية مستوى المعنوية 

 إناث  كور 

 معنوية * 0.000 74,2 49,3 37,3 النواحي الملموسة. 

 معنوية * 0.002 76,2 38,3 26,3 ارعتمادية. 

 معنوية * 0.000 48,3 12,3 31,3 ارستجابة.

 معنوية * 0.001 39,3 26,3 34,3 الأمان. 

 معنوية * 0.002 36,2 29,3 86,2 التعاطف. 

 معنوية * 0.001 1 ,72 30,3 23,3 المتوسط العام.

 (. 0.05عند مستوى معنوية أتا من) دالة-)*(
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بالجدول  بف الواردة  النتائج  النوع    (1/ 6رقم)السابق  حل  لمتغير  معنوي  تأثير  وجود  يتضح 

مستوي    الإناث(/للمبحوثين)الذكور علي  وكذا  المصرفية  الخدمة  جودة  لأبعاد  إدراكهم  مستو   علي 

المصرفية( للخدمة  البلية  العام)الجودة  المعنوية    المتوسط  مستو   من  أقل  المعنوية  مستو   أ   حيث 

تاعد فئة الذكور أكثر إدراكاً  -(2لفرض الفرعي الأول للفرض الثاني.)قبول ايتم  وبذلي    (0.05فترض)الم

( علي التوالي 3.34)  (،31,3)  بمتوسطات حسابية بلغتا  )الأما (  والباعد الرابع  )الإستجابة(  للباعد الثالث

  تاعد فئة الإناث-(3التوالي.)( علي  26,3(،)12,3وذلي مقارنة بالمتوسطات الحسابية لفئة الإناث وهي:)

الأول للباعد  إدراكاً  الملموسة(  أكثر  الثاني  )النواحي  الخامس  )الإعتمادية(  والباعد   )التعاطف(  والباعد 

بلغت) حسابية  لفئة 29,3)  (،38,3)  (،49,3بمتوسطات  الحسابية  بالمتوسطات  مقارنة  التوالي  علي   )

راكاً للجودة البلية للخدمة  تاعد فئة الإناث أكثر إدو  ي،علي التوال   (86,2)  (،26,3)   (،37,3الذكوروهي:)

 (.  23,3المتوسط العام لفئة الذكور)ب( مقارنة 30,3المصرفية حيث بلغ المتوسط العام)

 لقد تم صياغة هذا الفرض علي النحو التالي: العمر:-(2|2|2|12)

للمديرين ي  " العمر  لفئات  إحصائية  دلالة  ذو  معنوي  تأثير  علي  بالبنوك    وجد  للبحث  الخاضعة  العامة 

 تو  إدراكهم لأبعاد جودة الخدمة المصرفية المقدمة من تلي البنوك".مس

 . ..((Chi-Square(2)كابتطبيق إختبار  نتائج إختبار هذا الفرض(2| 6رقم)ويوضح الجدول 

( لتحديد مدي معنوية الفروق في مستوي 2نتاوج تطبيق إاتبار )كا-(2|6)الجدول رتا

 فية وفق متغير العمر. ين لأبعاد جودة الخدمة المصرإدراك المدير

 أبعاد جودة الخدمة المصرفية.
أتا من 

 سنة.40

إلي  40من

 50أتا من

إلي  50من

 60أتا من

 2تيمة كا

 المحسوبة 

مستوى 

 .الدتلة
 .نوع الدتلة

 معنوية. * 0.018 27.64 3.65 3.82 3.46 النواحي الملموسة. 

 معنوية. * 0.023 21.73 3.47 3.36 3.28 ارعتمادية. 

 معنوية  * 0.026 28.23 3.43 3.66 3.75 ستجابة.ار

 معنوية. * 0.005 63. 51 3.52 3.24 3.20 الأمان. 

 معنوية. * 0.000 54.82 3.37 3.02 3.18 التعاطف. 

 معنوية. * 0.007 23.54 3.48 3.42 3.37 المتوسط العام.

 (.  0.05دالةعند مستوى معنوية أتا من) -(*)

بالجد الواردة  النتائج  السابقبفحل  مايلي:)(  2|6رقم)  ول  دلالة  -(1يتضح  ذو  معنوي  تأثير  وجود 

إحصائية لفئات العمر للمبحوثين علي مستو  إدراكهم لأبعاد جودة الخدمة المصرفية وكذا علي مستوي  

المصرفية(، للخدمة  البلية  العام)الجودة  ثبت صحة  المتوسط  ،فقد  تقدم  ما  الفرعي    رضالف  وفي ضوء 

الثا للفرض  )من-(2ني.)الثاني  العمرية  الفئة  من  40تاعد  أقل  أكثر  50إلي  للباعد   سنة(  إدراكاً 

الملموسة( العمرية)من  الأول)النواحي  الفئة  من  50يليها  أقل  الفئة60إلي  وتأتي  من    العمرية  (  )أقل 

بلغت40 حسابية  بمتوسطات  وذلي  الأخيرة  المرتبة  في  (علي  3.46)  (،3.65)  (،3.82)  سنة( 

العمريةتاعد  -(3التوالي.) من   50)من  الفئة  أقل  الثاني  60إلي  للباعد  إدراكاً  يليها    )الإعتمادية(  سنة(أكثر 
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العمرية)من من  40الفئة  أقل  من50إلي  )أقل  فئة  وتأتي  بمتوسطات  40سنة(  الأخيرة  المرتبة  في  سنة( 

كاً للباعد سنة( أكثر إدرا40ئة )أقل من تاعد ف-(4( علي التوالي.)3.28) ( ،3.36) (،3.47) حسابية بلغت 

فئة  الثالث)الإستجابة( من  40)من   يليها  أقل  )من50إلي  فئة  وتأتي  من   50سنة(  أقل  في    60إلي  سنة( 

  50)من  تاعد فئة-(5(علي التوالي.)3.43( ،)3.66(،)3.75)  المرتبة الأخيرة بمتوسطات حسابية بلغت

للباعد الر  60إلي أقل من فئة   سنة( وتأتي50إلي أقل من  40يليها فئة )من  )الأما (  ابعسنة( أكثر إدراكاً 

من   بلغت40)أقل  حسابية  بمتوسطات  الأخيرة  المرتبة  في  ،)3.52)  سنة(   )3.24(، علي 3.20(   )

للباعد الخامس  60إلي أقل من  50)من  تاعد فئة-(6التوالي.) )أقل من   فئةثم    )التعاطف(  سنة( أكثر إدراكاً 

(  3.37)  بة الأخيرة بمتوسطات حسابية بلغتسنة( في المرت50إلي أقل من   40)من  فئة  وتأتي  سنة(40

التوالي.)  (3.02)  ( ،3.18،) فئة)من-(7علي  أقل من  50تاعد  الخدمة    سنة(  60إلي  لجودة  إدراكاً  أكثر 

المتوسطفقد  البلية   من  40)من   فئةثم  (3.48)  العام  بلغ  أقل  بلغ  سنة(50إلي  العام   فقد    المتوسط 

 (.3.37) بة الأخيرة فقد بلغ المتوسط العامسنة(في المرت40فئة )أقل من  (،وتأتي3.42)

 لقد تم صياغة هذا الفرض علي النحو التالي: درجة الخبرة المصرفية:-(3|2|2|12)

العامة   وجدي  " بالبنوك  للمديرين  المصرفية  الخبرة  درجة  لمتغير  إحصائية  دلالة  ذو  معنوي  تأثير 

 صرفية المقدمة من تلي البنوك".اكهم لأبعاد جودة الخدمة المالخاضعة للبحث علي مستو  إدر

 

 . ((F-Test)ف( إختبار بتطبيق  نتائج إختبار هذا الفرض ( 3|6)ويوضح الجدول التالي رقم

لتحديد مدي وجود تلثير معنوي لمتغير درجة  ((F-Test)ف(نتاوج تطبيق إاتبار -(3|6)الجدول رتا

 ة المصرفية. ي إدراكها لأبعاد جودة الخدمالمصرفية للمديرين علي مستو الخبرة

 

أبعاد جودة الخدمة 

 المصرفية.

أتا من 

 سنوات5

 (إلي أتا من5من)

 (سنوات 10)

(  10من)

 سنوات فلكثر 
 ( Fتيمة)

مستوى 

 .الدتلة
 .نوع الدتلة

 معنوية. * 0.002 5.253 3.42 3.62 3.54 النواحي الملموسة. 

 غير معنوية. 0.06 2.315 3.26 3.20 3.18 ارعتمادية. 

 معنوية. * 0.003 4.67 3.74 3.36 3.51 .ارستجابة

 معنوية. * 0.007 4.59 3.35 3.21 3.47 .الأمان

 معنوية. * 0.002 5.36 3.51 3.46 3.25 التعاطف. 

 معنوية. * 0.004 4.453 3.45 3.37 3.39 المتوسط العام.

 (.  0.05دالةعند مستوى معنوية أتا من) -(*)

النت السابق  بفحل  بالجدول  الواردة  مايلي:)(  3| 6)  رقمائج  دلالة -(1يتبين  ذو  معنوي  تأثير  وجود 

لجودة أبعاد  لأربعة  إدراكهم  مستو   علي  للمبحوثين  المصرفية  الخبرة  درجة  لمتغير  لخدمة    إحصائية 

الملموسة، وهي:)النواحي  للمتوسط    والتعاطف(  الأما ،  الإستجابة،  المصرفية  إدراكهم  مستو   وعلي 

وفي المقابل تبين وجود تأثير غير معنوي لمتغير درجة الخبرة    المصرفية(،  )الجودة البلية للخدمة  العام

 .  علي مستو  إدراك المدريرين للباعد الثاني)الإعتمادية(
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الثاني علي مستو  تلي الأبعاد وكذا  الثالث للفرض  وفي ضوء ما تقدم فقد ثبت صحة الفرض الفرعي 

المتوسط   بالتطعلي مستو   الفرض  الثانيالعام،وعدم صحة  الباعد  فئة  -(2)  )الإعتمادية(.  بيق علي  تاعد 

للمديرين المصرفية  الخبرة  من  5)من  درجة  أقل  الأول10إلي  للباعد  إدراكاً  أكثر  )النواحي   سنوات( 

فئة  الملموسة( من    يليها  فئة5)أقل  وتأتي  خبرة(  فأكثر(10)من  سنوات  الأخيرة    سنوات  المرتبة  في 

  إ  فئة درجة الخبرة المصرفية -(3( علي التوالي.)3.42( ،) 3.54( ،)3.62سطات حسابية بلغت)بمتو 

الثاني)الإعتمادية(  فأكثر(  سنوات10)من للباعد  إدراكاً  الأعلي  أقل  5)من  فئةثم    هي    سنوات( 10نم  إلي 

من فئة)أقل  وتأتي  مصرفية  حساب5خبرة  بمتوسطات  الأخيرة  المرتبة  في  مصرفية  خبرة  ية سنوات( 

،)3.26بلغت)  )3.20(، التوالي.)3.18(  )من-(4(علي  الخبرة   درجة  فئة  فأكثر(10إ   هي   سنوات 

إلي أقل    5سنوات( خبرة مصرفية وتأتي فئة)من5الأعلي إدراكاً للباعد الثالث)الإستجابة( يليها فئة)أقل من  

(  3.21( ،)3.35( ،)3.47)  سنوات(خبرة مصرفية في المرتبة الأخيرة بمتوسطات حسابية بلغت10من

التوالي. فئة-(5)علي  فأكثر(10)من  تاعد  فئة   سنوات  الخامس)التعاطف(يليها  للباعد  إدراكاً  الأعلي  هي 

سنوات( خبرة مصرفية في المرتبة 5(سنوات خبرة مصرفية وتأتي فئة)أقل من  10)  (إلي أقل من5من)

بلغت) حسابية  بمتوسطات  ،3.46(،)3.51الأخيرة  التوالي.3.25)   (  علي  الخبرة -(6)(  درجة  فئة  إ  

للمديرين)منالم فأكثر(10صرفية  من   هي   سنوات  فئة)أقل  البلية،يليها  الخدمة  لجودة  إدراكاً  الأعلي 

فئة)من5 وتأتي  مصرفية  من  5سنوات(خبرة  أقل  الأخيرة  10إلي  المرتبة  قيمحيث  سنوات(في   بلغت 

 ( علي التوالي. 3.37(، )3.39(،)3.45المتوسطات العامة)

 الفرض علي النحو التالي: هذا لقد تم صياغة :نتاوج إاتبار الفرض الثالث  -( 3|2|12)

بين مستو  إدراك العاملين للأهمية النسبية لأبعاد جودة  فروق معنوية ذات دلالة إحصائية وجدت "

 الخدمة المصرفية المقدمة من البنوك العامة الخاضعة للبحث". 

 ( (2Chi-Squareكا هذا الفرض بتطبيق أسلوب ( نتائج  إختبار7ويوضح الجدول التالي رقم)

مدي وجود فروق معنوية في    لتحديد 2نتاوج تطبيق أسلوب كا -(7الجدول رتا )  

 المصرفية. جودة الخدمة  الأهمية النسبية لأبعاد مستوي                                  

 الوسط الحسابي  أبعاد جودة الخدمة المصرفية.
ارنحراف 

 المعياري 
 2تيمة كا

 0.72 4.23 . النواحي الملموسة
 

 0.84 3 ,87 ارعتمادية. 
 

 0.96 3.34 ارستجابة.
 

 0.67 4.51 .الأمان
 

 0.92 3.62 التعاطف. 
 

 194.7 0.82 3 ,91 المتوسط العام.

 (.  0.01* دالة عند مستوى معنوية أتا من)          
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النتائج الواردة بالجدول السابق رقم) إرتفاع مستوي الأيت(  7بفحل  النسبية لأبعاد جودة ضح جلياً  همية 

المصرفية   الرابع)الأما (الترتيي الأول من حيث الأهمية    ،العاملينوفق إستجابات  الخدمة  الباعد  وإحتل 

بلغ بمتوسط  الأول  (، 4.51)  النسبية  الباعد  الملموسة(  يلي   بمتوسط   )النواحي  الثانية  المرتبة    في 

البا   (،4.23)بلغ الثانيوإحتل  بلغ     )الإعتمادية(  عد  بمتوسط  الثالثة  الباعد  3  ,87)  المرتبة  (،وجاء 

)  الخامس)التعاطف( قدره  بمتوسط  الرابع  المركز  الثالث)الإستجابة(3.62في  الباعد  المرتبة    (،وإحتل 

بلغ)  الأخيرة العام3.34بمتوسط   المتوسط  المعياري3  ,91)  (،وبلغ  والإنحراف  وتاعد    (، 0.82)  ( 

النسبيالفروق   ة لأبعاد جودة الخدمة المصرفية معنوية ذات دلالة إحصائية حيث  في متوسطات الأهمية 

كا قيمة  مستوي(194.7)2  بلغت  الفرض 0.01)  معنوية  عند  صحة  ثبوت  إلي  النتائج  هذه  وتشير   )

 الثالث.

 :للبحث  الدراسة الميدانيةنتاوج   وتفسيرتحليا  -(3| 12)

 لدلالات التالية:  بحث الحالي إلى النتائج والقد توصلت الدراسة الميدانية لل

 تؤكد نتاوج إاتبار الفرض الأول للبحث علي الدتتت اردارية التالية:-(1)

تباين مستوي إدراك المديرين والعاملين لأبعاد جودة الخدمة المصرفية المقدمة من البنوك العامة  -(1| 1)

البحث ً   محل  إدراكا أكثر  المديرين  أ   العاملين(  )مقارنة  حيث  أبعاد  لعناصر    بإدراك  هي:الباعد وثلاثة 

ويمبن تفسير ذلي إلي إظهار   والباعد الرابع)الأما (،  )الإعتمادية(  والباعد الثاني  الأول)النواحي الملموسة(

الإدارية لجودة الخدمة وتوفير البيئة   إلتزام وإهتمام إدارة البنوك العامة محل البحث بتوفير كافة العناصر

نحو  الداخ والمعززة  المدعمة  الملية  الخدمة  جودة  أكثر   ة،وفيصرفيتحسين  العاملين  المقابل،فإ  

والخامس)التعاطف(،ويمبن تفسير ذلي إلي    )الإستجابة(  الثالث  ينللباعد  إدراكاً)مقارنة بإدراك المديرين(

المطلوبة منهم بطريقة صحيحة من   الخدمة  كافة عناصر  بإنجاز  العاملين  إهتمام  المهنية إظهار  الناحية 

توالسلوكية ً   وضح،كما  إدراكا أقل  العاملين  أ   الأول  النتائج  للباعد  المديرين(  بإدراك  )لنواحي   )مقارنة 

دراسة  الملموسة( مع  النتائج  هذه  الإهتمام  Zethaml,et al.,1990)وتتفق  إلي ضرورة  ذلي  (،ويشير 

الألية)الأتمتة استخدام  للف  Usage of automatization  (بتفعيل  المادية  الرموز  تطوير  خدمة  ي 

المصرفية من حيث حداثة وجودة الأجهزة والمعدات والمباتي اللازمة لأداء الخدمة وكذا ضرورة تقديم  

التسهيلات المادية بطريقة منظورة وتوافر أماكن ملائمة للانتظار والراحة وكذا توافر مطبوعات وافية 

 علي أهمية القياس والتحليل  نتائج إختبار الفرض الأول  تإكد-(1/2لشرح الخدمات المصرفية للعملاء.)

البحث   المنظم والدوري للفجوة الرابعة عشر من نموذج البحث في تحسين جودة الخدمة المصرفية محل

للذات تقييم  يمثل  التالي:  Self-evaluation  حيث  النحو  علي  للطرفين  الوظيفي  المنظور  إ  -(1)   من 

لعناصر   المدراء  إدراك  فقياس  الواردة  الوظيفية  تقييم الجودة  في  للخدمة يساهم  الفعلي  الأداء  ي مقياس 

تأهيل الوظيفية وعدم  اللياقة  تدني  حالة  في  المهني خاصة  القصور  أوج   العاملين وعلاج  أداء   وتحليل 

التعيين بالبني وذلي من خلال تحسين نظم  العاملين  للعاملين وبالتالي الإنتقاء    بع   )التوظيف(الرسمي 

دارة وإقترا  نظم التدريي والتحفيز والتقييم المستمر للعاملين بخدمة العملاء  لامثل لهم بتطبيق مبدأ الجا

الرقابة علي   الجماعي وتحسين نظم  العمل  ببفاءة وتفعيل  المطلوبة لأداء وظائفهم  الصلاحيات  ومنحهم 

البني.) إدارات  بين  القطاعي  الخدمة،والتنسيق  إد-(2جودة  مستوي  قياس  للعبارات إ   العاملين  راك 

وتحليل الو تقييم  في  يساهم  للبني  الإداري  بالعنصر  والخاصة  للخدمة  الفعلي  الأداء  مقياس  في  اردة 

وتطوير أداء الإدارة نحو مواصفات جودة الخدمة من خلال:)التصميم الجيد لمواصفات الخدمة،الإلتزام 
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الخدم لتطوير  ممنهجة  منظومة  الخدمة،تفعيل  جودة  التقنيةبمعايير  المصرفية،تطبيق  التبنولوجية   ات 

ت نحو  الإداري  الخدمة،والتعهد  تقديم  أدوات  ولتحديث  للخدمة  المادية  العناصر  لتحسين    طوير المتطورة 

الإبداع  مناخ  وتوفير  للعاملين  والمعنوي  المادي  والتحفيز  الدعم  المصرفية،وتقديم  الخدمة    جودة 

إختبار  -(1/3والإبتبار(.) نتائج  دراسة  هذاتتفق  نتائج  مع   ,Shahin,A.and Samea))الفرض 

M,2010,p67     قياس ضرورة  علي  أكدت  جودة وتحليل  والتي  لمستوي  والعاملين  المديرين  إدراك 

ً الخدمة،و لجودة   Uran,M,2010))  دراسة  أيضا المديرين  إدراك  قياس  ضرورة  علي  أكدت  والتي 

ق بضرورة  وأوصت  الفندقية  الخدمة  علي  بالتطبيق  االخدمة  لدرجة  العاملين  أداء  اداء ياس  في  لامتياز 

 . وإخضاع  للتقويم المستمر  Measuring employees for excellent service الخدمة

 تؤكد نتاوج إاتبار الفرض الثاني للبحث علي الدتتت اردارية التالية:-(2)

الديم-(1| 2) للمتغيرات  معنوي  تأثير  وجود  تبين  حيث  الثاني  الفرض  صحة  التالية  ثبوت  وجرافية 

الخدمة المصرفية   )النوع،للمديرين: إدراكهم لأبعاد جودة  المصرفية(علي مستو     العمر،ودرجة الخبرة 

دراسة نتائج  مع  النتائج  هذه  معنوي  (  Uran,M,2010)  ،وتتفق  تأثير  وجود  إلي  توصلت  والتي 

الخدمة جودة  لأبعاد  إدراكهم  مستو   علي  للمديرين  الديموجرافية  نتائج   للمتغيرات  الفندقية،وكذا 

تجزئة   (Chen,,Raab,&Tanford,2017)ةدراس تطبيق  أهمية  علي  أكدت  والتي 

منالإتصميم    في  Segmenting customersءالعملا متغير  لبل  الملائمة  التسويقية    ستراتيجيات 

الديموجرافية نتائج  و   المتغيرات  من  الإستفادة  متبالفرض  هذا  يمبن  الديموجرافي  التقسيم  عدد  تطبيق 

بين Multiattribute Demographic Segmentation  تالصفا تمزج  مصفوفة  يمثل  حيث 

متغير   لبل  ملائمة  خدمات  تقديم  علي  تأثيرها  مدي  لتحديد  للمبحوثين  المختلفة  الديموجرافية  المتغيرات 

خلال:) من  متميز  وبمستوي  النوع-(1ديموجرافي  إختلاف  من  تطوير    الإستفادة  في  )ذكور|إناث( 

الداخالخد للعملاء  المقدمة  ولتطوير  مات  داخليين  كعملاء  بالبني  والمديرين  للعاملين  الموجهة  للبني  لية 

البنوك النسائية إسوة بما    السياسات التسويقية الموجهة للعملاء وإستخدام إختلاف النوع في تطبيق فبرة

ة كبيرة في معظم القرارات عدد النساء العاملات وتأثيرهن بدرج  هو متبع في دول عديدة نظراً لإرتفاع

الخاصة بالأسرة.) العمرية -(2المالية  الفئات  العمر في تقدديم خدمات مصرفية تناسي  إستخدام إختلاف 

المختلفة للعملاء والترويج لتقديم خدمات للفئات الأقل كالشباب لتبوين الوعي الإدخاري المصرفي لديهم 

الفئة المإثرة مستقبلاً.) الداخلية  درجة الخبرة الوظيتباين  م  إستخدا-(3بإعتبارهم  فية في تطوير الخدمات 

 بل فئة من المبحوثين.للبني الموجهة ل

 تؤكد نتاوج إاتبار الفرض الثالث للبحث علي الدتتت اردارية التالية: -(3)

العاملين للأهمية -(1| 3) الثالث حيث تبين وجود فروق معنوية بين مستو  إدراك  ثبوت صحة الفرض 

المصالنسبي الخدمة  جودة  لأبعاد  للبحثة  الخاضعة  العامة  البنوك  من  المقدمة  الترتيي    رفية  وفق 

لرابع الأولي،  )الأما (  التالي:الباعد  المرتبة  الأول  في  الباعد  الملموسة(،  يلي   الثاني  )النواحي  الباعد   يلي  

الخامس)التعاطف(،  )الإعتمادية(، الباعد  الثالث  ثم  الباعد  حيث )الإستجاب  وإحتل  من  الأخيرة  ة(المرتبة 

الخدمة  جودة  لأبعاد  النسبية  الأهمية  تناولت  عديدة  دراسات  مع  النتائج  هذه  تتفق  النسبية،ولا    الأهمية 

 Zeithaml,2000,Zeithaml,,Parasuraman,.&  Malhotra2002,Ongsakul,et))ثلم

al,2020)  ،دة الخدمة وفق إستجابات  ويشير ذلي إلي ضرورة الإهتمام بتصميم وتفعيل عناصر أبعاد جو

 مبحوثين لترتيي هذه الأبعاد من حيث الأهمية النسبية.ال
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للبحث:Recommendations  التوةيات-(13) الميدانية  الدراسة  نتائج  يقترح    الحالي   وفق 

للتطبيق  الباحث   القابلة  التوصيات  المصرفية  مستوي  تطوير  لت بع   الخدمة  أبعاد جودة  تطبيق عناصر 

 :   بحث،وذلي علي النحو التاليالبنوك العامة محل البنوك المقدمة من ال

ضرورة -(1)عناةر البعُد الأول الخاث بالنواحي المادية الملموسة:تطوير مستوي تطبيق    -( 1|13)

إستخدامها  توافر وتفعيل  الحديثة  والمعدات  الألية)الأتمو   الأجهزة  استخدام   Usage ofة(.تتفعيل 

automatization  الأ تطوير  للخدمةفي  المادية  الخدمة  فيةالمصر  شبال  مجال  -service)مثل 

scapeالمادي عبر   physical evidence،السعر،الدليل  الاليبتروني  والاتصال  الخدمة  ،اعلانات 

يجي  -easy/quick mass communication .(2)الانترنت والذي يتسم بالسرعة والانتشار المبثف  

الم التسهيلات  بتقديم  الإدارة  لتحسين جودة  إلتزام  اللازمة  منظورة.)ادية  بطريقة  نظم -(3الخدمة  إقترا  

والجذاب.) الحسن  بالمظهر  والإلتزام  العملاء  بخدمة  للعاملين  والمعنوي  المادي  تطبيق  -(4التحفيز  يجي 

نظم رقابية حديثة ووقائية لمنع الإخفاق في أداء الخدمات المصرفية ولضما  أداء الخدمة بشبل صحيح 

ا المرة  تط  الإستفادة -(5لاولي.)من  علم  من  تصميم Ergonomics Scienceي يرجونومالأبيق  في 

الأدوات والمعدات اللازمة لتقديم الخدمة المصرفية لتناسي بيئة العمل المصرفي وبشبل يإثر بالإيجاب  

 علي سلوك العاملين والعملاء ويحقق لهم الأما  والرضا والرفاهية.

تطبيق  -( 2|13) مستوي  باتعناةتطوير  الخاث  الثاني  البعُد  ومبافأة  يجي  -(1)عتمادية:ر  تحفيز 

الخدمة في موعدها.)  إلتزامهم بتقديم  للعملاء من -(2العاملين في ضوء  المقدمة  الوفاء بالوعود  ضرورة 

لمشبلة ما وإيجاد      ضرورة تعاطف الإدارة والعاملين مع العميل عند تعرض-(3جاني الإدارة والعاملين.)

ل مناسبة  السياس-( 4ها.)حلول  تركيز  العملاءضرورة  ثقة  تحسين  علي  المصرفية  البني   ات  )في   .5)-  

 .ضرورة الاحتفاظ بسجلات دقيقة وصحيحة للعملاء

تطبيق  -( 3|13) مستوي  الثالث)ارستجابةتطوير  البعُد  العميل  -(1)(:عناةر  بإبلاغ  الإلتزام  ضرورة 

منها.) والإنتهاء  الخدمة  تقديم  بدء  العاملي-(2بدقة عن موعد  إلتزام جميع  بتقديمضرورة  فورية   ن  خدمة 

الخدمة  -(3العملاء.) لتقديم  الدائم  الجودة وخدمة العملاء والإستعداد  بثقافة  العاملين  ضرورة توج  جميع 

 ستجابة الفورية لتساالات ومطالي العملاء من جاني الإدارة والعاملين.الإضرورة -(4المرغوبة لهم.)

تطب-( 4|13) مستوي  عناةرتطوير  )ا  يق  الرابع  والسياسات -(1)(: لأمانالبعُد  القواعد  إقترا   يجي 

بالأما .) العملاء  شعور  بتعزيز  الخلق-(2المصرفية  وحسن  بالأدب  العاملين  جميع  توج   مع   ضرورة 

 ضرورة دعم وتحفيز العاملين علي حل مشبلات العملاء الطارئة والرد علي استفساراتهم.-(3العملاء.)

ضرورة منح الإهتمام الشخصي  -(1)الخامس )التعاطف(:البعُد  مستوي تطبيق عناةر  تطوير  -( 5|13)

يجي تأهيل العاملين لإكتساب المعرفة المهنية اللازمة -(2والخاص للعملاء من جاني الإدارة والعاملين.)

 لخدمة العملاء.

ضرورة ملائمة -(4.)لبحثضرورة وضع مصلحة العملاء في مقدمة إهتمامات إدارة البنوك محل ا-(3)

 لجميع العملاء.  بحثبالبنوك محل الساعات العمل 
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بال-( 6|13) للمسئولين  موجهة  أاري  البحث    امةعالبنوك  توةيات  ال  لتطويرمحا  مة خدمستوي 

 ية:مصرف ال

للعاملين  لأ ا  الإنتقاء-(1) ضوء  مثل  الجدارة  في  مبدأ  مباشرة بصفة  وتطبيق  المتصلين  خاصة 

ت-(2). بالعملاء دورات  الإجراء  للبوادر  مستمرة  الشرية  بدريبية  المهارات  لتنمية  ية  مصرفالمختلفة 

اللازمة لمستوي    وإخضاعهم    والسلوكبة  المستمرين  والتقييم  الرقابة  لضما   دورية  لإختبارات 

تفعيل  -(3).أدائهم وليس يجي  للبني  الذهنية  الصورة  العميل  يدرك  بحيث  العميل  لخدمة  الجماعي  العمل 

بمفهوم  الشامل بحيث يتضمن   Customer orientationيجي تفعيل التوج  بالعميل  -(4)إدارة بذاتها.

ا الداخلي  لأ توجي   العميل  لرغبات  التام  الاشباع  العاملين   The internal customerنشطة نحو  )كافة 

  ،وهذا يتطلي الفهم التام لرغباتهم وتوقعاتهم لتقديم The external customer(والعميل الخارجي  بنيالب

في المنتجات    Zero Defectتحاكي مصطلح العيوب الصفريةmaximum value خدمة مرتفعة القيمة  

رضاء   -(5)الملموسة. لمستوي  البحث  محل  البنوك  إدارة  جاني  من  والدوري  المنظم  القياس  ضرورة 

من خلال قوائم الإستبيا  والملاحظة   Customer Satisfaction Measurement (CSM)العملاء  

اية  الشخص المصرفية  الخدمات  لهم  نحو  الإتحاهات لمقدمة  قياس  في  المتخصصين  بالخبراء  والاستعانة 

تقييم مستوي الخدمات من خلال -(6).لبني لضما  الاحتفاظ بالعملاء ورفع مستوي رضاءهم وولائئهم ل

المتسوقين مسمي  عليهم  ويطلق  المتخصصين  الباحثين  أو  المستقصيين  من  محايدين  أفراد    اختيار 

ويلاحظو  سلوك العملاء   بصفة سرية كعملاء حيث يترددو  علي البني  Mystery Shoppersالسريين

ال لجودة  المختلفة  المظاهر  عن  رضاءهم  مدي  للإدارة لتحديد  تفصيلية  تقارير  بإعداد  يقومو   ثم  خدمة 

الخدمات   مستوي  تحسين  في  الخار  -(7).يةمصرفاللإستخدامها  الاتصال  استراتيجيات  جي تطوير 

ال اتصال  خاصة  المنطوقة  بالعملاء  عبر   word-of-mouth communicationبلمة  والاتصال 

(ومراعاة  B2B orB2Cلخدمات بين البني ومنظمات الأعمال أو بين البني والعملاء)لتسويق االإنترنت  

ورة ضر-( 8العملاء.)  ثقافاتمستوي تعليم ودرجة وعي والتنوع في إستخدام وسائل الاتصال الملائمة ل

بالبنوك محل التوج  بثقافة الجودة  تدعم    Microscopic Viewواضحة ودقيقة  تفعيل راية استراتيجية

المختلفة  بحثال وإستراتيجياتها  الملائم  التنظيمي  الهيبل  مع  وتتبامل  -Complete Strategyوتتسق 

Structure- Process Package    وجوب والراية.مع  الرسالة   Spreading the missionنشر 

|vision  جودة ثقافة  العاملين    الخدمة  بشأ   ووكذا  بين  المصرفية  تطوير  الخدمة   Bankingتجديد 

service innovation.(9 )-  إد  تغييرضرورة ممارسات  البشريربع   الموارد  سق  لتت  HRMةاة 

مع  وتت العملاء  ثقافةوافق  ورضاء  بالجودة  ب  التوج   العاملين  وتسمح   Empoweringتمبين 

Employees  القراراو اتخاذ  في  ومنحهممشاركتهم  وظائفهم    ت  لأداء  المطلوبة  الصلاحيات 

المقاييس  بتطبيق    لاءمعلالمقدمة لية  مصرفال  ضرورة قياس درجة التحسين في جودة الخدمة-(10)ببفاءة.

القيادةو   Benchmarkingالمرجعية إلتزام  ال  Leadership commitmentضرورة  موارد بتوفير 

الج لتحسين  الداخلي  ودةاللازمة  البيئة  المقدمة وإيجاد  الخدمة  جودة  تحسين  نحو  والمعززة  المدعمة  ة 

 للعملاء. 
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 : Future Research  مجاتت لبحوث مستقبلية مقترحة-(14)

ال بالموضوعات  تتعدد  ،و    الدراسةجديرة  مستقبلاً  ال-(1أهمها:)من  والتحليل  إجراء  الحالي    بحثإعادة 

أخ  بالتطبيق قطاعات خدمية  مثل:)التعليم،علي  إدراك  -(2والسياحة(.)  النقل،  فندقة،ال  الصحة،  ري  تقييم 

البحث.) محل  العامة  بالبنوك  الداخلية  الخدمات  جودة  لمستوي  والعاملين  الفجوات    تقييم-(3المديرين 

جودة الخدمة المصرفية  أثر  تحليل  -(4بالتطبيق علي قطاعات خدمية مختلفة.)بحث  الأخري من نموذج ال

تابعة مثل:متغيرعلي   العميإمتن  ات تسويقية  العميلو  Customer Gratitudeلا   أثر  -( 5.)إبهاج  تقييم 

الحديثة مثل: التسويقية  المفاهيم  التسويقية،والذكاء   بع   التسويقية،المرونة  التسويقي،البراعة  )الإرتجال 

تحديد  -(7بالبحث.)تقييم بع  نماذج جودة الخدمة الواردة  -(6علي جودة الخدمة المصرفية.)  التنافسي(

ال أهمها:)الصلابة الآثار  ومن  المصرفية  الخدمة  جودة  علي  الحديثة  الإدارية  المفاهيم  لبع   محتملة 

 السعادة المناعة التنظيمية،التنظيمية، الذاكرة البراعة التنظيمية، النفسية، الرفاهية  الملبية النفسية، النفسية،

في   التنظيمية،الإلهام  التنظيميالوظيفية،الإستقامة  العمل،الهوية  الإستراتيجيةو  ة،مبا   تقييم  -(8(.)اليقظة 

المرغوبة.) القيمة  خلق  في  المصرفية  الخدمة  لإنتاج  اللازمة  بالمعلومات  العميل  مشاركة  حليل ت-(9أثر 

الخدمةأثر   الداخلية)  الداخلية  جودة  الخدمة  جودة  نموذج  العميل ) وفق  رضا  مثل  تابعة  متغيرات  علي 

 ة الذهنية للمنظمة.ايا الشراء والربحية والصوروالولاء ونو
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 ( ملاحق البحث)
 ( (Shahin,A and Samea,M,2010,p.68نموذج البحث-( 1الملحق رقم)        
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 (قائمة الإستقصاء الموجهة لعينة المديرين.2ملحق البحث رقم)

 

 سيدة المديرة المحترمة/......................................  الالسيد المدير المحترم/..

 

 تحية طيبة وبعد...،                                   

 

تدُرك إدارة البنوك الناجحة أهمية تقديم مستوي متميز مننا المنندمام المةننرفية،ويقوم الباحنن  بنن جرا  

لجننودة المنندمام المةننرفية ج الفجوام الأربعة عشننر بح  بعنواا" تقييم الفجوة الرابعة عشر ما نموذ

"دراسة تطبيقية علي البنوك الحكومية المةرية" ولقد تننم إمتينناركم مننما مفننردام عينننة البح ،ويعُنند 

إسننتيفا  سننيادتكم لقاامننة الإستقةننا  جننز ال مننا هننذا البحنن  لكسننتفادة مننا مبننراتكم وتنندعيم نتااجنن  

ا  ،ونؤكنند أننن  ج توجنند إجابننة ةننحيحة جابة علي قاامننة الإستقةنن التطبيقية،لذا نرجو منكم التفمل بالإ

 وأمري ماطاة،وإنما الإجابة الةحيحة هي التي تعبر عا وجهة نظركم بكل دقة وموموعية.

 

والباح  يقُدر أهمية تعاونكم في الإجابة علي الأسالة الواردة بالقاامة،ويؤكد لسننيادتكم  بننذا هننذا البحنن  

ما تدلوا ب  ما آرا  وإجابام سوف تحظي بالسننرية   لعلمي فقط. كما أا كافةيسُتمدم لأغراض البح  ا

التامة وإنها تممع للتحليل الإحةااي الذي ج يفةح عا شمةننية المستقةنني مننن  ولإسننتمراج نتنناا  

 عامة مجمعة فقط دوا التعرض لكل بنك أو مفردة علي حده. 

 

ل.    شكر وفااق اجحترام والولسيادتكم جزيل ال                                 تقدير لتعاونكم الةادق مقدما

 

 

 الننننبننناحنن                                                     

 دكتور|حسا عيد لبيب أبو العلا                                          

 ارة الأعمالالمدرس بقسم إد                                             

 جامعة بني سويف -كلية التجارة                                            
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 المقدمننة لكننمجودة المدمننة المةننرفية فيما يلي عدد ما العناةر التي تتوافر بدرجام متفاوتة في أبعاد  

√( أمام الإجابة التي تحدد درجة موافقتك علي توافر كل عنةر مننا .ما فملك مع علامة )  البنكما  

( 5( يشير إلي أقةي درجام عدم الموافقة، بينما يشننير الننرقم )1هذه  العناةر،مع ملاحظة أا الرقم )

 احدة لكل سؤال. إلي أقةي درجام الموافقة مع مراعاة عدم ترك أي سؤال بدوا إجابة وإمتيار إجابة و

 

 .جودة المدمة المةرفيةةر أبعاد عنا        م

 درجام الموافقة                

غيننننننننننر 

موافنننننننق 

علننننننننني 

 الإطلاق

   (1) 

غينننننننر 

 موافق

 

   (2) 

غينننننننننر 

 متذكد

 )محايد(

  (3) 

 موافق

 

 (4) 

موافنننق 

ل   تماما

 (5) 

      يتوافر بالبنك أحد  الأجهزة والمعدام. 1

      ريقة منظورة.ع التسهيلام المادية بالبنك بطيتم تقديم جمي 2

      يتمتع العاملوا بالبنك بمظهر حسا وجذاب. 3

الةننورة الماديننة للمدمننة المةننرفية بالبنننك جذابننة بطريقننة  4

 وامحة.

     

تحرص إدارة البنك علي الوفا  بالوعود التي تقدمها للعملا  في  5

 .مواعيدها

     

دارة البنننك لا  لمشكلة مةرفية معينة فنن ا إعندما يتعرض العم 6

 تتعاطف معهم وتعمل علي حلها.

     

      شعور العملا  بالثقة وإمكانية اجعتماد علي البنك. 7

      يتم تقديم المدمة المةرفية المطلوبة في الموعد المحدد لها. 8

      تحرص إدارة البنك علي اجحتفاظ بسجلام دقيقة وةحيحة. 9

عنند تقننديم المدمننة المةننرفية يننتم إبننلاع العميننل بدقننة عننا مو 10

 والإنتها  منها.

     

      يتلقي العميل مدمة فورية ما العامليا بالبنك. 11

جميع العامليا بالبنك علي إستعداد داام لتقديم المدمة المرغوبننة  12

 .للعملا 

     

 

 
 ملاحظة هامة: من فضلك قائمة الاستقصاء تنضمن جزئين.

 قياس مستوي جودة الخدمة المصرفية  -الجزء الأول
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يننة لتسنناؤجم عدم إنشغال العامليا بالبنننك عننا اجسننتجابة الفور 13

 ومطالب العملا .

     

      يثق العملا  في جميع العامليا بالبنك. 14

      يشعر العملا  بالأماا عند تعاملهم مع العامليا بالبنك. 15

      يتحلي العاملوا بالبنك بالأدب وحسا الملق. 16

تشجع إدارة البنك العامليا علي حل مشننكلام العمننلا  الطاراننة  17

 علي استفساراتهم. والرد

     

ل للعملا .تع 18       طي إدارة البنك إهتمامال ماةا

يحةل العملا  علي الإهتمام الشمةي ما العامليا بالبنك عننند  19

 طلب المدمة المةرفية.

     

      يعرف العامليا بالبنك إحتياجام العملا  بدقة. 20

      هتماماتها.تمع إدارة البنك مةلحة العملا  في مقدمة إ 21

      عام العمل بالبنك لجميع العملا .ملاامة سا 22

 

 

 

 

 

 نرجو منكم استيفا  هذه البيانام: )الرجا  ومع علامة )√( في المانة المناسبة(:

 

  : النوع 

 

 أنثي.  ذكر.        

 

  :إسم البنك 

 

 .البنك الأهلي المةري    

 

 بنك مةر.    

 

 

 بنك القاهرة.    

 

 بيانات عامة عن المستقصي منه  -)الجزء الثاني(
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 : العمر 

 

 سنة.40أقل ما    

 

 سنة.50سنة إلي أقل ما 40م ما 

 

 

 سنة.60سنة إلي أقل ما 50ما    

 

 

 : درجة الخبرة المصرفية 

 

 سنوام مبرة.5أقل ما    

 

 سنوام.10سنوام مبرة إلي أقل ما 5م ما 

 

 سنوام فذكثر. 10    

 

              

 كم.جزيل الشكر لحُسا تعاون                                            
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 ( قائمة الإستقصاء الموجهة لعينة العاملين.3ملحق البحث رقم)               

 

 

 السيد الأستاذ المحترم/.....................  السيدة الأستاذة المحترمة/....................

 

 تحية طيبة وبعد...،                                     

 

جرا  بح  بعنواا" تقييم الفجوة الرابعة عشر ما نموذج الفجوام الأربعننة عشننر لجننودة يقوم الباح  ب 

المدمام المةرفية "دراسة تطبيقية علي البنوك الحكومية المةرية" ولقد تم إمتينناركم مننما مفننردام 

وتنندعيم   جز ال ما هذا البح  للاستفادة ما مبراتكم عينة البح ،ويعُد إستيفا  سيادتكم لقاامة الإستقةا

نتااج  التطبيقية،لذا نرجننو منننكم التفمننل بالإجابننة علنني قاامننة الإستقةننا  ،ونؤكنند أننن  ج توجنند إجابننة 

 ةحيحة وأمري ماطاة،وإنما الإجابة الةحيحة هي التي تعبر عا وجهة نظركم بكل دقة وموموعية.

 

 

ؤكد لسننيادتكم  بننذا هننذا البحنن  في الإجابة علي الأسالة الواردة بالقاامة،ويوالباح  يقُدر أهمية تعاونكم  

يسُتمدم لأغراض البح  العلمي فقط. كما أا كافة ما تدلوا ب  ما آرا  وإجابام سوف تحظي بالسننرية 

التامة وإنها تممع للتحليل الإحةااي الذي ج يفةح عا شمةننية المستقةنني مننن  ولإسننتمراج نتنناا  

 فقط دوا التعرض لكل بنك أو مفردة علي حده.  عامة مجمعة

 

ل.                       ولسيادتكم جزيل الشكر وفااق اجحترام والتقدير لتعاونكم الةادق مقدما

 

 

 الننننبننناحنن                                                     

 عيد لبيب أبو العلادكتور|حسا                                           

 المدرس بقسم إدارة الأعمال                                             

 جامعة بني سويف -كلية التجارة                                          
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المقدمننة لكننم المدمننة المةننرفية جودة  عناةر التي تتوافر بدرجام متفاوتة في أبعاد  فيما يلي عدد ما ال

.ما فملك مع علامة )√( أمام الإجابة التي تحدد درجة موافقتك علي توافر كل عنةر مننا   البنكما  

( 5( يشير إلي أقةي درجام عدم الموافقة، بينما يشير الننرقم )1هذه  العناةر، مع ملاحظة أا الرقم )

 ل بدوا إجابة وإمتيار إجابة واحدة لكل سؤال. لي أقةي درجام الموافقة مع مراعاة عدم ترك أي سؤاإ

 

 .جودة المدمة المةرفيةعناةر أبعاد         م

 درجام الموافقة.                

غيننننننننننر 
موافنننننننق 
علننننننننني 

 الإطلاق
   (1) 

غينننننننر 
 موافق

 
   (2) 

غينننننننننر 
 متذكد

 )محايد(
  (3) 

 موافق
 
 
 (4) 

افنننق مو
ل   تماما

 
 (5) 

      والمعدام.يتوافر بالبنك أحد  الأجهزة  1

      يتم تقديم جميع التسهيلام المادية بالبنك بطريقة منظورة. 2

      يتمتع العاملوا بالبنك بمظهر حسا وجذاب. 3

      الةورة المادية للمدمة المةرفية بالبنك جذابة بطريقة وامحة. 4

ك علنني الوفننا  بننالوعود التنني تقنندمها للعمننلا  فنني تحننرص إدارة البننن  5
 .عيدهاموا

     

عندما يتعرض العملا  لمشكلة مةرفية معينة ف ا إدارة البنك تتعاطف  6
 معهم وتعمل علي حلها.

     

      شعور العملا  بالثقة وإمكانية اجعتماد علي البنك. 7

      المحدد لها.يتم تقديم المدمة المةرفية المطلوبة في الموعد  8

      اظ بسجلام دقيقة وةحيحة.تحرص إدارة البنك علي اجحتف 9

      يتم إبلاع العميل بدقة عا موعد تقديم المدمة المةرفية والإنتها  منها. 10

      يتلقي العميل مدمة فورية ما العامليا بالبنك. 11

لمدمننة المرغوبننة جميننع العننامليا بالبنننك علنني إسننتعداد دااننم لتقننديم ا 12
 .للعملا 

     

امليا بالبنك عا اجستجابة الفورية لتسنناؤجم ومطالننب عدم إنشغال الع 13
 العملا .

     

      يثق العملا  في جميع العامليا بالبنك. 14

      يشعر العملا  بالأماا عند تعاملهم مع العامليا بالبنك. 15

 

 
 قائمة الاستقصاء تنضمن ثلاثة أجزاء. : من فضلك ملاحظة هامة

 . قياس مستوي جودة الخدمة المصرفية -الجزء الأول
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      الملق. يتحلي العاملوا بالبنك بالأدب وحسا 16

حل مشننكلام العمننلا  الطاراننة والننرد تشجع إدارة البنك العامليا علي   17
 علي استفساراتهم.

     

ل للعملا . 18       تعطي إدارة البنك إهتمامال ماةا

يحةل العملا  علي الإهتمام الشمةي ما العامليا بالبنننك عننند طلننب  19
 المدمة المةرفية.

     

      البنك إحتياجام العملا  بدقة.يعرف العامليا ب 20

      البنك مةلحة العملا  في مقدمة إهتماماتها. تمع إدارة 21

      ملاامة ساعام العمل بالبنك لجميع العملا . 22

 

 

 

 

 

 ما فملك مع علامة )√( أمام الإجابة التي تحدد درجة الأهمية النسبية              

 المدمة المةرفية التالية:لأبعاد جودة               

 

 الأهمية النسبية. درجة        بياا.              

 مرتفعة متوسطة منمفمة  أبعاد جودة المدمة المةرفية.

    .النواحي المادية الملموسة

    الإعتمادية.

    .الإستجابة

    الأماا.

    التعاطف.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قياس الأهمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة المصرفية.   -الجزء الثاني
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 ي المانة المناسبة(:منكم استيفا  هذه البيانام: )الرجا  ومع علامة )√( ف نرجو                    
 

  : النوع 
 

 أنثي.  ذكر.        

 

 إسم البنك:  
 

 .البنك الأهلي المةري    
 
 بنك مةر.    
 
 

 بنك القاهرة.    
 
 

 : العمر 
 

 سنة.30أقل ما    
  
 سنة.40سنة إلي أقل ما 30م ما 
 

 سنة.50لي أقل ماسنة إ40ما    
 
 سنة فذكثر.50 0
 
 

 فية :درجة الخبرة المصر 
 

 سنوام مبرة.3أقل ما    
 
 سنوام.5سنوام مبرة إلي أقل ما 3ما   
 

 سنوام فذكثر. 5   
 جزيل الشبر لحاسن تعاونبم.        

             

  

 بيانات عامة عن المستقصي منه -)الجزء الثالث(
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Evaluation The fourteen gap from The 14 gaps Model 

for Service Quality "An Applied Study on The Public 

Banks in Minia and Beni Suef " 
Dr. Hassan Eid Labib 

                                                                                  

Abstract:   
The main objective of this esearch is to evaluate the fourteen gap from the 14 

gaps model for service quality applied on the Public banks in minia and beni 

Suef, To achieve this purpose,Two samples of the managers and the employees 

were selected randomly, Then three basic hypothesis were developed, The  first 

implies that there are  statistically significant differences between employee’s 

perceptions and managers  perceptions of  banking service quality, The second 

implies that there are statistically significant effect of demographic variables for 

managers on their perceptions of  banking service quality, and the third measure 

employee’s perceptions for the relative importance of service quality 

dominations, Primary data were collected by self-administered questionnaire, 

Questionnaires were distributed on all (200)managers and all 450)employees 

while rates of response are (84,5%) and(87%) respectively,To test statistical 

hypotheses, the researcher used descriptive statistics tools, t-test,chi-square, and 

f-test.                             

 

The results indicated that there are statistically significant differences between 

employee’s perceptions and managers perceptions of banking service 

quality,The results also showed that there are a statistically significant effect of 

the demographic factors for managers (gender, age, and the degree of banking 

experience)on their  perceptions of service quality dominations, also there are a 

statistically significant differences between the employees on their perceptions 

for the relative importance of service quality dominations, This research 

suggests recommendations to improve banking service quality, Finally, the 

researcher provides future research.                                                                                        

 

Key Words: The 14 gaps model for service quality, Banking service quality, 

Demographic variables.                                                                     

 

 


