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 من نموذج الفجوات السبع لجودة الخدمة   السابعة   تقييم الفجوة 
 دراسة تطبيقية علي قطاع البنوك العامة بمحافظة الجيزة 

 حسن عيد لبيبد. 

 :المستخلص

الحالي   الخدمة    الفجواتنموذج  يخُتبر،وينُاقش،يقُدمالبحث  لجودة  جودة السبع  مجال  في  ثري  كنموذج 

الفجوة  ،الخدمة تطبيق علي قطاع النموذج بال   من  السابعةولقد تمثل الهدف الرئيسي لهذا البحث في تقييم 

الجيزة بمحافظة  العامة  المديرين البنوك  من  عشوائية  عينات  ثلاث  إختيار  الغرض،تم  هذا  ،ولتحقيق 

المقابلات    ة فروض رئيسية،ولقد تم جمع البيانات الميدانية من خلالثلاثوالعاملين والعملاء،ثم تم تطوير  

و توزيع)الشخصية  الإستقصاء،وتم  لقائمة  الذاتي  الإستيفاء  وتوزيع) 384طريقة  للمديرين    ( 400(قائمة 

وتوزيع) للعاملين  الإستجابة)450قائمة  معدلات  بلغت  بينما  للعملاء  قائمة   ( ٪2,81(و)6,77٪( 

 (علي التوالي. ٪7,81و)

  وذلك   في تفسير التباين في جودة الخدمة  يسُاهمولقد توصلت النتائج إلي أن مقياس الأداء الفعلي للخدمة  

أيضاً إلي وجود فروق معنوية    النتائج    بنسبة أكبر من مقياس الفجوة بين التوقعات والإدراكات،كما أشارت 

،وأظهرت  المصرفية  ذات دلالة إحصائية بين توقعات العملاء وإدراكاتهم لمستوى تطبيق أبعاد جودة الخدمة

  لمستوي أبعاد جودة الخدمة   العاملينإدراكات  المديرين والنتائج أيضاً وجود فروق معنوية بين إدراكات  

جودة الخدمة المصرفية،وأخيراً قدم الباحث مجالات  مستوي  البحث توصيات لتحسين  إقترح  المصرفية،و

 نقدي لأدبيات موضوع البحث.  في ضوء التحليل ال لبحوث مستقبلية مقترحة

البنوك  قطاع  ،المصرفية  جودة الخدمةالسابعة،  ،الفجوةالفجوات السبع لجودة الخدمةنموذج  الدالة:   الكلمات

 .العامة

 : مــقــــدمــــة البحث  (1)
التي تقدم خدمة متميزة  يُ  فالمنظمات  التنافسي  التمايز  لتحقيق  الرئيس  المفتاح  العملاء  الوفاء بتوقعات  عد 

تحقيق   تضمن  العملاء  توقعات  وتتجاوز  دراسأكدت  حيث  لاء  لعماولاء  رضاء   ات نتائج 

(Chew,et.al,2024,Hardiansyah and Indrawati,2025)  العملاء توقعات  قياس  علي ضرورة 

نحو مستوي جودة الخدمات المقدمة لهم وذلك لضمان تحليل الطبيعة الديناميكية لتوقعاتهم والإدارة الفعالة  

  لتلك التوقعات وبالتالي الإستجابة السريعة لها وبما يسُاهم في غلق الفجوة بين توقعات العملاء وإدراكاتهم

خيرة بتقييم جودة الخدمة من منظور  ولقد تزايد إهتمام الباحثين في الأونة الأنحو  مستوي جودة الخدمة،

الخدمة غير كاف وغير ملائم لأداء المهام  العملاء فقط لمستوي  تقييم  لمعيار  يعُد الإستناد  الإدارة حيث 

الخدمة  يمُثلولذلك    الخدمية لجودة  الإداري   Perception management for serviceالإدراك 

quality  حيث يؤدي  للعملاء  من خلال خضوع الخدمة للإشراف والتقويم قبل توزيعها    رقابية هامة  وسيلة

 .Uran,2010,Camilleri,2024) )ةجودة الخدم طويرإلي زيادة الإلتزام الإداري نحو ت
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 The seven gaps model for service)لجودة الخدمة الفجوات السببع  يعُد نموذجومن ناحية أخري،

quality)  (من أهم النمباذج المغبايرة وينُسبببب  إلي )نموذج البحبث(Luk and Layton,2002) والبذي

 وفق  جودة الخدمةلمسببببتوي   Systematic Evaluationوالتقييم المنظم كد علي ضببببرورة  القياس يؤ

رؤي وإدراكات كافة الأطراف المؤثرة والمتأثرة بأداء الخدمة وبصببببفة خاصببببة العملاء والمسببببتويات  

الفجوات   نموذجالفجوة السببببابعبة من وتقييم   الإداريبة المختلفبة ببالمنظمبة،ويسببببتهبدف البحبث الحبالي قيباس

وقعبات العملاء وهي فجوة التبباين بين إدراكبات العباملين وإدراكبات الإدارة نحو ت  لجودة الخبدمبة  السبببببع

  The discrepancy between employee's perceptions and Managementلمستوي الخدمة  

perceptions for customer expectationsجودة الخبدمبة المصببببرفيبة المقبدمبة من   ببالتطبيق علي

وذلك من البنوك العامة الكائنة بمحافظة الجيزة،وهي:)البنك الأهلي المصبببري،بنك مصبببر،وبنك القاهرة(

جودة الخدمات المصبببرفية المقدمة خلال قياس وتحليل الفجوة بين توقعات وإدراكات  العملاء لمسبببتوي  

"وكبذا  "SERVQUALبتطبيق مقيباس الفجوة بين التوقعبات والإدراكبات    من البنوك العبامبة محبل البحبث

بتطبيق مقيباس الأداء الفعلي للخبدمبة"    إدراكبات المبديرين والعباملين لمسببببتوي جودة تلبك الخبدمباتتحليبل  

SERVPERF أن  قة،كما "خاصبة في ظل عدم وجود دراسبة مصبرية إسبتهدفت قياس وتحليل تلك العلا

تزايد الإنتقادات والشببكاوي من جان  العملاء نحو للباحث قد توصببلت إلي  نتائج الدراسببة الاسببتطلاعية

وجود تباين ملحوظ ونقص التفاعل الايجابي بين العملاء والعاملين وكذا    مستوي جودة الخدمة المقدمة لهم

 محل البحث.المصرفية المقدمة من البنوك العامة بين إدراكات المبحوثين نحو مستوي جودة الخدمة 

 : مشكلة البحث والتساؤلات -(2)

 : مشكلة البحث- (1/ 2)

علي  من القطاعات الإستراتيجية  قطاع البنوك العامة:)البنك الأهلي المصري،بنك مصر، وبنك القاهرة(يعُد  

أو  إنتشاراً وفق مؤشر  للتنمية الإقتصادية والإجتماعية والأكثر  الدعائم الأساسية  القومي وأحد  المستوي 

مصر) في  البنوك  تلك  فروع  عدد  إجمالي  بلغ  فقد  مصر  داخل  الفروع  عدد  فرعاً  1564معيار   )

مصر:)الب٪68.3وبنسبة) في  العاملة  المتخصصة  الحكومية  البنوك  ،فإن  المقابل  الزراعي  (،وفي  نك 

المتحد، المصرف  الصناعية،بنك  التنمية  التعمير    المصري،بنك  العربي،بنك  المصري  العقاري  البنك 

( من إجمالي عدد الفروع ٪31.7فرعاً وبنسبة)  (727والإسكان،وبنك تنمية الصادرات( بلغ عدد فروعها)

والمؤشرات الإقتصادية للبنوك وشركات التأمين   ( )النشرة السنوية للإحصاءات2291العاملة في مصر)

نوفمبر  2020|2019عام   والإحصاء،إصدار  العامة  للتعبئة  المركزي  البنوك  وتعمل  (،2021،الجهاز 

من  المنافسة  حدة  وزيادة  الإقتصادية  التكتلات  وظهور  والإقليمية  الدولية  المتغيرات  ظل  في  العامة 

العمل  لتدويل  العالمي  والإتجاه  والمالي  المصرفي  المجال  في  العاملة  المالية  وغير  المالية  المؤسسات 

الفني المنخفض من المنافسة،ولقد  المصرفي مما يعني إمكانية خروج البنوك العامة ذات المستوي المالي و

للبن المالي  الأداء  مؤشر  تراجعت مؤشرات  الخاص،ومنها  للقطاع  التابعة  البنوك  إلي  بالقياس  العامة  وك 

الإدخار المصرفي حيث إنخفضت قيمة الإدخار المصرفي بالبنوك العامة مقارنة بالبنوك الخاصة فقد بلغت 

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

العام علي نحو) القطاع  بنوك  إجمالي حجم    (٪38إستحواذ  السنوية    فقط من  المصرفي)النشرة  الإدخار 

،الجهاز المركزي للتعبئة  2020| 2019للإحصاءات والمؤشرات الإقتصادية للبنوك وشركات التأمين عام  

 (.2021العامة والإحصاء،إصدار نوفمبر 
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أخري،لقد حظيت ناحية  الم  ومن  الخدمات  جودة  تطوير  العامة ية  رفصقضية  البنوك  قطاع  من  المقدمة 

علي  دراسات عديدة  حيث أكدت  نتائج بإهتمام الباحثين والمسئولين المختصين لتصحيح مسار هذا القطاع

تطبيق  مستوي  تطوير    ضرورة من خلال  الخدمات  تلك  أهمهاجودة  المختلفة،ومن  والأدوات    : المداخل 

تساؤلات  علي ال  الإجابةالخدمة المصرفية من خلال محاكاة المحادثات البشرية و  حسينلتChat GPTتطبيق

للعملاء الرقمي  تطبيق،(Camilleri,2024)المصرفية   المعلومات  وتكنولوجيا التحول 

Prastyaningtyas,et.al,2023,Mai,et.al,2023،تكنولوجيا قدرات  ،والمرونة المعلومات  تعزيز 

التحسين المعنوي    ساهم فيُُ ت  يءوالتنظم إدارة علاقات العملا  تفعيل(،(Trieu,,et.al,2023التنظيمية

نظام  و نظام تخطيط موارد المؤسسات  ،تطبيق(Hardiansyah and Indrawati,2025)ةالخدم  لجودة

 Cyber Securityتفعيل الأمن السيبراني، ((Chew,et.al,2024  نظم دعم إتخاذ القرارو إدارة المعرفة

الإلكترونية) الإختراقات  من  العملاء  حسابات  )حماية   )(Ogunmokun,,et al,2021، طرق تطبيق  

الاصطناعي بقضية و،(Prentice,Loureiro,and Guerreiro,2023)الذكاء  الإداري  الإدراك  تنمية 

 . (Uran,2010)تطوير جودة الخدمة

تقييم جودة   لجودة الخدمة من خلال  الإدراك الاداريلي أهمية  إنتائج دراسات عديدة  شير  تُ ،ذاتهوفي السياق  

الخدمة من منظور الإدارة بإعتبارها الجهة التي تقوم بتصميم الخدمات ووضع الإستراتيجيات والسياسات  

اللازمة لتنفيذها ومراقبتها وكذا تقييم فئة العاملين بالبنك  لجودة الخدمة إذ تمُثل أهم عناصر المزيج التسويقي  

لتأثيرها الإيجابي في  الموسع في مجال الخدمات والعنصر الرئيس في بر نامج إدارة جودة الخدمة نظراً 

العملاء للبنك لدي  الذهنية  الصورة  العملاء ومساهمتها في تشكيل  ويسُاهم ، تحسين جودة الإتصالات مع 

الخدمة في تقييم الإدارة والعاملين لجو الخدمة   دة  الوعي بقضية جودة  الدافعية نحو جودة   تنمية  وتحسين 

وإستراتيجية التجديد   )إستراتيجية تجديد المنشآة:وتتضمن المسئولية نحو التجديد والتطوير  تفعيلو  ةالخدم

للخدمة الخدمةيؤدي  كما  ،التكنولوجي  لجودة  الإداري  الخدمة  إلي  الإدراك  جودة  تحسين  توجيه  و  قيادة 

 ،  (Uran,2010,,Faizal,et.al,2019,Enrique ,etal,2020)الموارد نحو الجودة

معو التوجه  هذا  دراسات  يتسق   Tantawi,&Sadek,2019,Appau)نتائج 

andChurchill,2019)  تقييم إدراك المديرين والعاملين لمستوي جودة الخدمة    ضرورة  علي  أكدتوالتي

إنتاج الخدمة وإمتلاكهما المعرفة المهنية   لمشاركتهما في  المقدمة للعملاء حيث يتسم بالموضوعية نظراً 

 .والقواعد والإرشادات التنظيمية والسلوكية اللازمة لأداء الخدمة وأنماط السلوك المهني السائد بالبنك 

 أهميبة  أكدت عليالتي و والجبديرة بالدراسببببة والتحليبلفجوات جودة الخبدمة المتوارية تعبددت نمباذج   ولقبد

ووفق مراجعبة لجودة الخبدمبة  والمسببببتويبات الإداريبة المختلفبة  وتحليبل إدراكبات وتوقعبات العملاء    تقييم

حيث  نموذجاً للبحث   ليكون  العديد من هذه النماذج فقد إنتقي الباحث نموذج الفجوات السببببع لجودة الخدمة

يعُد من أفضبل المسباهمات في أدبيات جودة الخدمة إذ يقُدم حلولاً إدارية لمشبكلات جودة الخدمة كما يقود 

توقعات العملاء بوالوفاء  توزيع الخدمة للعملاءأنشبطة إنتاج وتحسبين وظائف وإلي  تحليل الفجوات السببع 

وفي ضببببوء تحليبل ،Shahin and Samea,2010,60-68)المقبدمبة لهم)المصببببرفيبة  لجودة الخبدمبات  

نموذج الفجوات السبببع لجودة الخدمة)نموذج البحث( فقد إنتقي الباحث الفجوة السببابعة لتكون موضببوعاً  

حيث يسبببتهدف البحث الحالي تقييم الفجوة السبببابعة من النموذج وهي فجوة التباين بين   تحليلالللتنظير و

جودة الخدمة المصبببرفية المقدمة من   إدراكات العاملين وإدراكات الإدارة نحو توقعات العملاء لمسبببتوي

 .هي:)البنك الأهلي المصري،بنك مصر،وبنك القاهرة(الكائنة بمحافظة الجيزة،و البنوك العامة
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 نتائج الدراسة الإستطلاعية: -)*(

في ضوء ماسبق،ولمزيد من تشخيص طبيعة مشكلة البحث وإستكشاف أبعادها المختلفة قام الباحث بإجراء 

وتضمنت  -Pilot studyدراسة أوليةوهي  -والتي تعُد من أنواع البحوث الإستكشافية-الدراسة الإستطلاعية

 المرحلة الأولي:-( 1)تطبيق مرحلتين وهما: الدراسة الإستطلاعية

 المرحلة التمهيدية للدراسة الاستطلاعية: 

للباحثإستندت   العلمية  الملاحظة  الخدمة  إلى  المهيكلة  لمستوي  المقابلات  البحث،وكذا  فئات   محل  مع 

المبحوثين في خمسة فروع للبنوك العامة الثلاثة الكائنة بمحافظة الجيزة،وهي:)البنك الأهلي المصري،بنك  

القاهرة( عاممصر،وبنك  من  يوليو  شهر  وأربعون)-(1:)،وهي  2024خلال  من45خمسة  فئة   (مفردة 

الأفراد عشر)  العملاء  خمسة  بواقع  بنك  عميلاً (15وذلك  عشر)-(2.) بكل  من15خمسة  مدراء   (مفردة 

العملاء( التالية:)التسويق،المبيعات،وخدمة  خمسة)الإدارات  بنك5بواقع  بكل  -(3.)(مدراء 

العاملين المتصلين بالعملاء:)موظفي خدمة العملاء،الموظف    مفردة من(30لاثون)ث بقسم تحصيل فئات 

العملاء الايداع  ،شيكات  في عمليات  العميل  بالتعامل مع  المختص  )التيلر(،والموظف  بالخزينة  الموظف 

العملة( والشراء)تغيير  عشرة)والبيع  بواقع  بنك،  عاملين(10وذلك  مصطلح"  بكل  الباحث  إستخدم  ولقد 

العاملين"للتعبير عن فئات العاملين المختلفة في مشكلة البحث وصياغة فروضه وعرض النتائج كما يتسق  

  والمصطلح الوارد بالفجوة السابعة محل التقييم من نموذج البحث ويتسق أيضاً والمصطلح الوارد بمقياس 

 .SERVPERF"ومقياس الأداء الفعلي للخدمة"SERVQUALالفجوة بين التوقعات والإدراكات 

 نتائج الدراسة الاستطلاعية للباحث:-المرحلة الثانية-(2)

  إستهدفت الدراسة الاستطلاعية القياس المبدئي لإدراكات المبحوثين نحو مستوي جودة الخدمة المصرفية 

محلالمقدمة   العامة  البنوك  التالية:البحث،  من  المؤشرات  النتائج  أظهرت  عينة -(1)ولقد  نتائج  أشارت 

من  وجود فجوة سلبية بين توقعات وإدراكات العملاء نحو جودة الخدمة المصرفية المقدمة لهم  العملاء إلي  

البعُد الثاني)الإعتمادية(وأهمها:)الوفاء التام بالوعود    عناصر  ، وبصفة خاصةالبحث  البنوك العامة محل

المصرفية   الخدمة  المصرفية،وتقديم  العملاء  لمشكلات  الفورية  مواعيدها،الحلول  في  للعملاء  المقدمة 

:)إبلاغ العميل بدقة عن موعد أهمها)الإستجابة(و  الثالثالبعُد  عناصروالمطلوبة في الموعد المحدد لها(،

تقديم الخدمة المصرفية والإنتهاء منها،تقديم خدمة فورية للعملاء من العاملين بالبنك،جميع العاملين بالبنك  

علي إستعداد دائم لتقديم الخدمة المرغوبة للعملاء،والإستجابة الفورية لتساؤلات ومطال  العملاء(،وأيضاً 

الخامس)التعاطف البعُد  علي عناصر  العملاء  للعملاء،حصول  خاصاً  إهتماماً  البنك  إدارة  (وهي:)تعطي 

العاملين من  الشخصي  لإحتياجات   الإهتمام  بالبنك  العاملين  المصرفية،معرفة  الخدمة  طل   عند  بالبنك 

البعُد الراب،والعملاء بدقة،وملائمة ساعات العمل بالبنك لجميع العملاء(   ع )الأمان(وخاصة: كذا عناصر 

بالبنك،يتحلي  العاملين  مع  تعاملهم  عند  بالأمان  العملاء  بالبنك،شعور  العاملين  جميع  في  العملاء  )ثقة 

الطارئة( العملاء  لمشكلات  فورية  الخلق،وإيجاد حلول  بالأدب وحسن  بالبنك  عناصر   أخيراً ،والعاملون 

 وخاصة العناصر التالية:)توافر أحدث الأجهزة والمعدات بالبنك،الأول)النواحي المادية الملموسة(البعُد 
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بطريقة  جذابة  بالبنك  المصرفية  للخدمة  المادية  بالبنك،والصورة  للعاملين  والجذاب  الحسن  المظهر 

إنخفاض مستوي إدراك المديرين لعناصر البعُد الأول )النواحي الملموسة(وعناصر البعُد -(2).واضحة(

البعُد   الإدراك المنخفض لعينة-(3.)الموضحة أعلاه في موضع سابقالرابع )الأمان(و العاملين لعناصر 

 الثالث)الإستجابة(وعناصر  البعُد الخامس)التعاطف(والموضحة أعلاه في موضع سابق.

   :تساؤلات البحث -(2/ 2)

الدراسة الإستطلاعية يت لنتائج  قياس وتحليل توقعات  أن  بين  في ضوء ما سبق ووفق المؤشرات الأولية 

العامة محل  البنوك  المقدمة من  المصرفية  الخدمة  المديرين والعاملين لمستوي جودة  العملاء وإدراكات 

لتحسين جودة الخدمة السابعة من نموذج الفجوات السبع لجودة الخدمة(    البحث)تقييم الفجوة يمُثل مدخلاً 

البحث  المصرفية العامة محل  البنوك  العملاء(    المقدمة من  التسويقي)فئة  المنظور  بين  المزج  من خلال 

المديرين(  الوسطي)فئة  الإدارة  وهما:مستوي  مختلفين  إداريين  مستويين  ويتضمن  الإداري  والمنظور 

ا يساهم في تصميم سياسات تسويقية فعالة لتطوير  ممومستوي الإدارة التنفيذية أو المباشرة)فئة العاملين(

علي هيئة الحالي وتشخيص أبعادها الفرعية    هذا ويمُكن صياغة مشكلة البحثجودة الخدمة محل البحث،

 علي النحو التالي:  البحث للإجابة عليهامجموعة من التساؤلات،والتي يسعي 

 لجودة الخدمة محل البحث؟.الفجوات السبع ما هي طبيعة وأنواع الفجوات المختلفة لنموذج    -(1)

هل توجد فروق معنوية ذات دلالة احصائية بين مستوي توقعات عينة العملاء وإدراكاتهم نحو مستوي  -(2)

 ؟. المصرفية المقدمة من البنوك العامة محل البحثتطبيق أبعاد جودة الخدمة 

بتطبيق مقياس الأداء الفعلي   محل البحثالمصرفية المقدمة من البنوك العامة  هل قياس جودة الخدمة-(3)

الخدمة    يسُاهمأن    يمُكن"  SERVPERFللخدمة"  التباين في جودة  أكبر من المصرفية  في تفسير  بنسبة 

 ؟.SERVQUAL"القياس بتطبيق مقياس الفجوة بين التوقعات والإدراكات"

هل توجد فروق معنوية ذات دلالة إحصبائية بين مسبتوي إدراكات عينة العاملين ومسبتوي إدراكات -(4)

 عينة المديرين لمستوي تطبيق أبعاد جودة الخدمة المصرفية المقدمة من البنوك العامة محل البحث؟.

محل البحث أو خفضببهما وذلك لتطوير مسببتوي  السببابعة  ماهي التوصببيات المقترحة لمحو الفجوة-(5)

 جودة الخدمة المصرفية المقدمة من البنوك العامة محل البحث؟.

 : أهداف البحث-(3)

 تتمثل أهداف البحث الحالي فيما يلي:

  محل البحث. التأصيل النظري لنموذج الفجوات السبع لجودة الخدمة-(1)
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الخدمة موضع-(2) السبع لجودة  الفجوات  السابعة من نموذج  الفجوة  الخدمة   البحث  تقييم    بالتطبيق علي 

توقعات  بين   فجوة القياس وتحليل -(1| 2)المصرفية المقدمة من البنوك العامة محل البحث وذلك من خلال:

 .محل البحث المقدمة من البنوك العامة المصرفيةنحو مستوي جودة الخدمة  عينة العملاء وإدراكات

المقدمة من  قياس وتحليل إدراكات العاملين وإدراكات المديرين لمستوي جودة الخدمة المصرفية  -(2| 2)

 محل البحث. البنوك العامة

ومقياس الأداء الفعلي للخدمة في تفسير   مدي مساهمة مقياس الفجوة بين التوقعات والإدراكات  تحديد-(3)

 .قدمة من البنوك العامة محل البحثالم التباين في جودة الخدمة

لتطوير    محل البحث أو خفضبهما وذلكالسبابعة  المقترحة لمحو الفجوة  تقديم مجموعة من التوصبيات  -(4)

 مستوي جودة الخدمة المصرفية المقدمة من البنوك العامة محل البحث.

 : فروض البحث-(4)

الإستطلاعية والملاحظة الشخصية للباحث لمستوي الخدمات المصرفية المقدمة من   وفق نتائج الدراسة

 البنوك العامة محل البحث بالإضافة الي نتائج 

 الدراسات السابقة،ومن أجل تحقيق أهداف البحث تم صياغة فروضه وذلك كما يلي: 

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

الخدمة   قياس جودة  البحثالمقدمة من    المصرفية"إن  العامة محل  الفعلي   البنوك  الأداء  مقياس  بتطبيق 

بنسبة أكبر من القياس بتطبيق مقياس   المصرفية"يفسر التباين في جودة الخدمة  SERVPERFللخدمة" 

 "."SERVQUALالفجوة بين التوقعات والإدراكات 

 علي النحو التالي: الثانيم صياغة الفرض لقد ت:الثاني الفرض -(2)

أبعاد   تطبيق  لمستوى  وإدراكاتهم  العملاء  توقعات  بين  ذات دلالة إحصائية  جودة " توجد فروق معنوية 

 ".الخدمة المصرفية المقدمة من البنوك العامة محل البحث

 وينبثق من هذا الفرض الفروض الفرعية التالية: 

البعُد  -(1| 2) لمستوى تطبيق  وإدراكاتهم  العملاء  توقعات  بين  ذات دلالة إحصائية  معنوية  "توجد فروق 

 )النواحي المادية الملموسة"المصرفية المقدمة من البنوك العامة محل البحث الأول من أبعاد جودة الخدمة

 " توجد فروق معنوية ذات دلالة إحصائية بين توقعات العملاء وإدراكاتهم لمستوى تطبيق البعُد-(2| 2)
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 )الاعتمادية(". المصرفية المقدمة من البنوك العامة محل البحثالثاني من أبعاد جودة الخدمة 

البعُد  -(3| 2) لمستوى تطبيق  وإدراكاتهم  العملاء  توقعات  بين  ذات دلالة إحصائية  معنوية  "توجد فروق 

 )الإستجابة(". المصرفية المقدمة من البنوك العامة محل البحث الثالث من أبعاد جودة الخدمة

البعُد  -(4| 2) لمستوى تطبيق  وإدراكاتهم  العملاء  توقعات  بين  ذات دلالة إحصائية  معنوية  "توجد فروق 

 )الأمان(". المصرفية المقدمة من البنوك العامة محل البحث الرابع من أبعاد جودة الخدمة

البعُد " توجد فروق معنوية ذات دلالة إحصائية بين توقعات العملاء وإدراكاتهم لم-(5| 2) ستوى تطبيق 

 )التعاطف(".المصرفية المقدمة من البنوك العامة محل البحثالخامس من أبعاد جودة الخدمة 

 علي النحو التالي:  الثالث لقد تم صياغة الفرض:الثالث  الفرض -(3)

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

 جودة الخدمة المصرفية المقدمة من البنوك العامة الخاضعة للبحث". 

 : أهمية البحث-(5)

 التالية:يستمد هذا البحث أهميته من المبررات والإعتبارات العلمية والعمليبة)التطبيقية(

 الأهمية العلمية: -(1/ 5)

رغم -(2قطاع البنوك العامة محل البحث.)جودة الخدمة المصرفية المقدمة من  أهمية قضية تطوير  -(1)

المكتبي للباحث أظهر   كثرة الدراسات التي تناولت موضوع جودة الخدمة من رؤى متباينة، فإن المسح 

الفجوات عدم وجود دراسة مصرية بحثت   السابعة من نموذج  الفجوة  لتقييم  وتصدت بالدراسة والتحليل 

الخدمة   البحثالسبع لجودة  القطاع محل  الكافية،حيث  ،بالتطبيق علي  البحثية  بالعناية  الي  لم يحظ  إضافة 

يلُقي البحث أضواء جديدة علي بعض نماذج جودة  -(3)الندرة الملحوظة للدراسات الأجنبية في هذا السياق.

وبالتالي يعُد هذا الجهد مساهمة متواضعة قد تثُري  الخدمة المتوارية والتي لم تنل الإهتمام البحثي اللازم  

البحثية في مجال جودة الخدمة. البحث    عززيُ -(4)المعرفة  المزج بين منظورين متكاملين من أهمية هذا 

 . (ين وفئة العاملينريلتقييم جودة الخدمة،وهما:المنظور التسويقي)فئة العملاء( والمنظور الإداري)فئة المد

 : الأهمية العمليـة)التطبيقية(-(2|5)

والدور الحيوي لهذا القطاع في تنمية  يستمد هذا البحث أهميته العملية من أهمية  قطاع البنوك العامة  -(1)

المصري. العامة -(2)الإقتصاد  البنوك  بقطاع  المسئولين  إمداد  في  للبحث  التطبيقية  الدراسة  نتائج  تسُاهم 

البحث بتوصيات مقترحة الفعال لأبعاد جودة    محل  التطبيق  المقدمة من تلك تستهدف  المصرفية  الخدمة 

 وبما يساهم في الوفاء بتوقعات العملاء نحو الخدمات المقدمة لهم أو تجاوزها. البنوك
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 : منهج البحث-(6)

التحليل التنظير و  يعتمد هذا البحث علي تطبيق المنهج الوصفي التحليلي حيث يستهدف المنهج الوصفي

التحليليللدراسات   المنهج  البحث،ويستهدف  لموضوع  النظري  للتأصيل  نتائج  اللازمة  وتحليل  إستنباط 

الميدانية في ضوء إختبار مدي صحة فروض البحث و التوصيات اللازمةإالدراسة  لمحو الفجوة   قتراح 

لتطبيق الفعال لأبعاد جودة الخدمة المصرفية،ويعتبر  السابعة من نموذج الفجوات السبع لجودة الخدمة وكذا ا

للمنهج الإستقرائي     يشُير الإستقراء إلي الاستبطان أي تتبع الشيء والتعمق فيهوالمنهج الوصفي مرادفاً 

 . نباطيبينما يعُد المنهج التحليلي مرادفاً للمنهج الإست 

 : حدود البحث-(7)

إقتصرت الدراسة الميدانية للبحث علي البنوك العامة المقيدة في بورصة الأوراق المالية وفق قانون -(1)

رقم   والنقد  المصرفي  والجهاز  المركزي  المصري،بنك  2003لسنة  88البنك  الأهلي  ،وهي:)البنك 

- (2.)حدود وإمكانيات الباحث المادية والوقتية مصر،وبنك القاهرة(والكائنة بمحافظة الجيزة فقط، نظراً ل

البنوك العامة الخاضعة    علي تقييم فئة العملاء الأفراد لمستوي الخدمة المصرفية المقدمة منقتصر البحث  إ

إستبعاد  و  للبحث العملاء تم  الكبري  فئة  الشركات  أو  والمتوسطة  المؤسسات  الصغيرة  والمشروعات 

علي تقييم مستوي الخدمة المصرفية  إقتصر البحث  -(3).مستقلاً الفئة بحثاً    تلك لزم  ستت  ومتناهية الصغر حيث

معينة حيث تبين للباحث إنتفاع  علي خدمات  تركيز  الن  دووالمقدمة للعملاء من قطاع التطبيق بشكل عام  

 العملاء بخدمات عديدة،بينما يستفيد البعض بخدمة ما أو عدد محدود منها. بعض 

 إن الدراسة الميدانية للبحث الحالي قد تمت في فترة زمنية محددة وذلك خلال أيام العمل الرسمي)من-(4)

  بالبنوك العامة محل البحث بالتطبيق على ثلاث عينات من المبحوثين  (2025يناير13إلي  2024يوليو2

الأخري وذلك وفق   )المديرين، العاملين،والعملاء(،وبالتالي فإنه لا يمُكن تعميم نتائج البحث على الفئات

 منظورالصحة الخارجية. 

 خطة البحث:  -(8)

 تتضمن خطة البحث مايلي: 

 :مجتمع وعينة البحث-(1|8)

 مجتمع البحث: -(8/1/1)

مببوضبببببع   الببخبباصببببببيببة  بببهببا  تببتببوافببر  الببتببي  الببوحببدات  أو  الببمببفببردات  جببمببيببع  مببن  يببتببكببون 

جميع مديري -(1،ويتمثل مجتمع البحث الحالي في ثلاث فئات هم:)( 167،ص1989الدراسبببة)بازرعة،

 الإدارات التالية:)التسويق،المبيعات،وخدمة العملاء(بفروع البنوك العامة الثلاثة:)البنك الأهلي المصري،
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جميع فئات العاملين المتصببببلين بالعملاء بفروع البنوك -(2بنبك مصببببر،وبنبك القاهرة(بمحافظة الجيزة.)

جميع العملاء -(3العبامبة الثلاثبة:)البنبك الأهلي المصببببري،بنبك مصببببر،وبنبك القباهرة(بمحبافظبة الجيزة.)

الثلاثة:)البنك الأهلي  الأفراد المنتفعين بخدمة أو أكثر من الخدمات المصببببرفية المقدمة من البنوك العامة  

 المصري،بنك مصر،وبنك القاهرة(بمحافظة الجيزة.

 : البحثعينة -(2/ 1/ 8)

 الدراسة الميدانية علي النحو التالي:من مراحل إعداد  لقد تم تحديد نوع وحجم عينة البحث لكل مرحلة 

 . العامة محل البحث البنوكمناطق تركز حديد لت:ة متعددة المراحلمساحعينة ال تطبيق-(1|8/1/2)

نظراً لصعوبة القيام بالحصر الشامل والتغطية  البنوك العامة محل البحث:   حديد حجم عينةت -(2|8/1/2)

ولكبر حجم   الجيزة نتيجة لإنتشارها جغرافياً  العامة بمحافظة  البنوك  العملاء    مفرداتهالكاملة لجميع  من 

الي جميع تلك والمديرين والعاملين بها   للوصول  المصاحبة  الوقت والمجهود والتكلفة  إلي قيود  ،إضافة 

العينات،ولقد إسلوب  إستخدام  إلي  الباحث  لجأ  العشوائية   المفردات،لذلك  العينة  أسلوب  الباحث  إستخدم 

 البسيطة الذي يعطي كل مفردة من مفردات مجتمع البحث نفس الفرصة في الاختيار وبصورة عشوائية،

في قصاصات ورقية   الجيزةالمناطق التابعة لمحافظة  في كل منطقة من    البنوك العامة حيث تم كتابة اسماء  

البحثوتم سح  عينة عشوائية   الحالي ثلاثون)،وتضمنت  من مجتمع  البحث  بالمراكز   (30عينة   بنكاً 

(تقريباً  ٪78.6)  وبما يعادلالجيزة  بمحافظة  الرئيسة للبنوك العامة وفروعها المختلفة بالمناطق الأخري  

بدرجة عبر عنه    تعُبرو   مثل عينة البحث مجتمع البحثتُ من إجمالي مجتمع البحث من البنوك العامة،وبذلك  

تمو،يرةكب البنوك  تحديد    لقد  من  بنك  لكل  فروع  عشرة  بإختيار  وذلك  البحث  محل  العامة  البنوك  عينة 

المصري،)الثلاثة الإهلي  مصرالبنك  القاهرة( ،بنك  الجيزةوبنك  ف،بمحافظة  الإختيارالعشوائي  قد ووفق 

 التالية بمحافظة الجيزة:  من البنوك العامة عينة البحثتكونت 

المصري:  فروع- (1) الأهلي  الجيزة.-(1)البنك  فرع  المصري  الأهلي  المصري  -(2)البنك  الأهلي  البنك 

البنك  -(5البنك الأهلي المصري فرع العمرانية.)-(4البنك الأهلي المصري فرع فيصل.)-( 3)فرع المني .

الدقي.) فرع  المصري  المني .-(6الأهلي  فرع  المصري  الأهلي  المصري-(7)البنك  الأهلي  فرع   البنك 

 البنك الأهلي المصري فرع-(9البنك الأهلي المصري فرع بين السرايات.)-(8)البحر الأعظم.

المهندسين.-(10)الوراق.  فرع  المصري  الأهلي  القاهرة:فروع  -( 2)البنك  القاهرة- (1)بنك  فرع   بنك 

-(5)فرع المهندسين.  بنك القاهرة-(4فرع الأوقاف.)  بنك القاهرة-(3فرع الهرم.)  بنك القاهرة-(2الجيزة.)

القاهرةب القاهرة-(6)فرع الدقي.  نك  القاهرة-(7فرع الشيخ زايد. )  بنك  البنوك.)   بنك  بنك  -(8فرع مجمع 

فروع بنك  - (3).فيصلفرع    بنك القاهرة-( 10فرع المريوطية.)  بنك القاهرة-(9)فرع بفرلي هيلز.  القاهرة

-(4بنك مصر فرع الشيخ زايد.)-(3فرع المهندسين.)  بنك مصر-(2الجيزة.)  بنك مصر فرع- (1):مصر  

امبابة.)ب فرع  مصر  الجولف.-(5نك  فرع  مصر  فرع  -(6)بنك  مصر  فرع -(7)الدقي.بنك  مصر  بنك 

 بنك مصر فرع الوراق.-(10)بنك مصر فرع الهرم.-(9بنك مصر فرع الاورمان.)-(8)المريوطية.
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 نوع وحجم عينة المبحوثين)المديرين والعاملين والعملاء(محل البحث:-(8/2)

الدراسة الإستطلاعية وجود تحديد نوع العينة المناسب لخصائص المبحوثين:-(8/2/1)  أظهرت نتائج 

حيث من  البحث  محل  العامة  بالبنوك  والعملاء(  والعاملين  المبحوثين)المديرين  بين  وإختلافات    تباين 

العشوائية الطبقية  العينة  أسلوب  تطبيق  تم  فقد  لذلك  الديموجرافية  الأسلوب   حيث  المتغيرات  هذا   يتسق 

العينة بيانات  واقع  من  وذلك  البحث  مجتمع  في  معينة  لظاهرة  تقدير  وهو  الحالي  البحث  من   والهدف 

 . يعُد الأسلوب المناس  للتوصيف الإحصائي لعينة البحث (،كما186،ص1989)بازرعة،

 حجم عينة المبحوثين)المديرين والعاملين والعملاء(محل البحث:-(2|8/2)

 لقد تم تحديد حجم عينة المديرينحديد حجم عينة المديرين بالبنوك العامة محل البحث:ت-(1|2|8/2)

 (:Aday.,and Cornelius,2006)بتطبيق المعادلة التالية 

𝑛 =
2𝐼𝐼(1 − 𝐼𝐼)

𝑒2
 

من الجبدول   1,96وتبلغ( ٪95معبامبل الثقبة)  حبدود الخطبأ المعيباري عنبد  تمُثبلZ،تمُثبل حجم العينبة  nحيبث:

 توافر الظاهرة أو الخصببائص المطلوب دراسببتها في مجتمع البحث وهي نسبببة تشُببير إلي  الإحصببائي،

نسببببة الذين لا تتوافر فيهم الخاصبببية موضبببوع  تمُثل  (   -1)،( للحصبببول علي أعلي تباين ممكن50٪)

 يعُد حيث0,05مقدار الخطأ المسببموح به عند التقدير وهو يسبباوي تمُثل e،٪5الدراسببة في مجتمع البحث

وبتطبيق المعبادلبة أعلاه يكون حجم .٪95مسببببتوي مقبول في البحوث الاجتمباعيبة وذلبك عنبد درجبة ثقبة  

ين ببالبنوك العبامبة  مجتمع البحبث من المبديرحجم  ( مفردة،ويتسببببق هبذا العبدد و384عينبة فئبة المبديرين )

(مديراً )النشبرة السبنوية للإحصباءات والمؤشبرات الإقتصبادية للبنوك وشبركات 2101بمحافظة الجيزة)

وفق جداول  (،2021،الجهاز المركزي للتعبئة العامة والإحصباء،إصبدار نوفمبر2020| 2019التأمين عام

 (Sekaran.and Bougie,2016).إختيار العينات الوارد بالمرجع الإحصائي التالي:

لقد تم تحديد حجم عينة العاملين وفق تحـديد حجم عينـة العـاملين بالبنوك العـامة محل البحث:  -(2|2|8/2)

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

N = Z2L (1-L) 

D2 

  1.96( وهي تساوي ٪95:القيمة الجدولية عند معامل الثقة) Z=حجم العينة،Nحيث:

L( 50=نسبة توافر الظاهرة أو الخصائص المطلوب دراستها في مجتمع البحث٪.) 
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D( حيث أن هذا المسبتوي هو المقبول في البحوث الاجتماعية وذلك ٪5=نسببة خطأ التقدير المسبموح به )

 .٪95عند درجة ثقة 

 وبتطبيق المعادلة أعلاه يكون حجم عينة البحث =

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

(0, 5) 

مجتمع البحث من فئة العاملين حجم ( مفردة،ويتسبق هذا العدد و384وبذلك يكون حجم عينة فئة العاملين)

(مفردةً)النشبرة السبنوية للإحصباءات والمؤشبرات الإقتصبادية للبنوك 4222)محل البحثبالبنوك العامة 

 .(2021 ر،الجهاز المركزي للتعبئة العامة والإحصاء،إصدار نوفمب2020| 2019وشركات التأمين عام

العبامبة محبل البحبثتحبديبد حجم    تم  لقبد-(2).  Sample Sizeبرنبامج  بتطبيق  عينبة العباملين ببالبنوك 

Calculator  وفق جبداول إختيبار العينبات (Sekaran.and Bougie,2016)  مجتمع  حجم  بمعلوميبة  و

فردةً)النشبرة السبنوية (م4222بمحافظة الجيزة والذي بلغ) البحث من العاملين بالبنوك العامة محل البحث

،الجهاز المركزي للتعبئة 2020| 2019للإحصاءات والمؤشرات الإقتصادية للبنوك وشركات التأمين عام

%، ووفق مخرجات 5%، وحدود خطأ 95وعند مسبتوى ثقة (،2021  العامة والإحصباء،إصبدار نوفمبر

(مفردة للوصبببول الي  400( مفردة،ولقد قام الباحث بزيادتها إلي)384) عينة العاملين  البرنامج يبلغ حجم

 معدلات ردود أعلي ولضمان تمثيل النتائج لمجتمع البحث بأكبر درجة ممكنة من الدقة.

امـة محـل البحـث:-(3|2|8/2) البنوك العـ ة العملاء بـ لقبد بلغ عبدد العملاء ببالبنوك العبامبة  تحـديـد حجم عينـ

خصببببم الممنوحبة للعملاء من تلبك (عميلاً وذلبك وفق معيبارعبدد بطباقبات ال873899بمحبافظبة الجيزة)

 ،2020| 2019البنوك)النشرة السنوية للإحصاءات والمؤشرات الإقتصادية للبنوك وشركات التأمين عام

 لقد تم تحديد حجم عينة فئة العملاءو(،2021الجهاز المركزي للتعبئة العامة والإحصاء،إصدار نوفمبر

 (:249،ص 1989بتطبيق معادلة الخطأ المعياري التالية)بازرعة،

 ح × ل     ع % = 

      ن                   

والتي   1.96علي    ٪5حيث أن ع % )الخطأ المعياري( وتم حسابه بقسمة حدود الخطأ المسموح به ±  

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

افتراضها) تكون)ح( =٪50الدراسة،وتم  عندما  يمكن  ما  أكبر  العينة  يكون حجم  وبالتالي 0.50(حيث   ،

 ( وبذلك يكون حجم عينة فئة العملاء:1)المتمم الحسابي لقيمة ح  حيث ح + ل = 050تكون قيمة)ل(= 
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 (5٪)         =0.50  ×0.50 

 ن                         

 مفردة . 400=         0.25=   0.00062500

 ن                    

العملاء) فئة  عينة  حجم  يبلغ  إلي)400وبذلك  بزيادتها  الباحث  قام  مفردة،ولقد  لكبر 450(  نظراً  (مفردة 

 للوصول الي معدلات ردود أعلي ولضمان تمثيل النتائج لمجتمع البحث بأكبر درجة ممكنة من الدقة.

معيار توزيع حجم عينات المبحوثين)المديرين والعاملين والعملاء( علي البنوك العامة محل -(3|8/2)

علي البنوك العامة محل البحث وفق مؤشر عدد الفروع داخل مصر فقد    تم توزيع عينات المبحوثينالبحث:

 ليالبنك الإهثم   ( فرعاً وإحتل بنك مصر المرتبة الأولي1564بلغ إجمالي عدد فروع تلك البنوك)

المر في  المروالثاني    كزالمصري  في  القاهرة  فروع  كزبنك  عدد  بلغ  حيث  بالترتي الثالث    (، 758:) ها 

بلغت:)244(،)562) مئوية  وبنس   التوالي)النشرة٪16(،)٪ 36(،)٪48(فرعاً  السنوية   (علي 

،الجهاز المركزي للتعبئة  2020| 2019للإحصاءات والمؤشرات الإقتصادية للبنوك وشركات التأمين عام

ولقد تم توزيع مفردات عينات المبحوثين بالتساوي علي الفروع ،(2021العامة والإحصاء،إصدار نوفمبر

 معدل الإستجابة.(مجتمع وعينة البحث و1رقم) التالي الجدول ويوضح،العشرة لكل بنك من البنوك الثلاثة

 .معدل الإستجابةمجتمع وعينة البحث و- (1الجدول رقم)                   

 فئات المبحوثين

 . البنوك العامةب

 حجم مجتمع  

 )*(.البحث

حبببببجبببببم 

  العينة

عينبة بنبك  

 .مصر

عينبة البنبك  

الإهببببلببببي 

 المصري.

بنببك  عينببة 

 القاهرة.

مببببببببببعببببببببببدل  

   )**(الإستجابة

 ٪6,77 62 138 184 384 2101 فئة المديرين.   -(1)

 ٪2,81 64 144 192 400 4222 فئة العاملين.  -(2)

 ٪7,81 72 162 216 450 873899 فئة العملاء.  -(3)

 النشرة السنوية للإحصاءات والمؤشرات الإقتصادية للبنوك-)*(إعداد الباحث في ضوء:المصدر:من 

 (. 2021،الجهاز المركزي للتعبئة العامة والإحصاء،إصدار نوفمبر2020|2019وشركات التأمين عام 

 نتائج التحليل الإحصائي. -)**(

 وتعتبر معدلات الإستجابة بالجدول أعلاه مرتفعة نسبياً لإستكمال وتحليل نتائج الدراسة الميدانية.
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البحث:-(8/3) الأولية من عينات  البيانات  والعاملين طريقة جمع  المديرين  الأولية من  البيانات  تم جمع 

الإستقصاء، لقائمة  الذاتي  الإستيفاء  تسمح    بتطبيق طريقة  والتي  الشخصية  المقابلات  إحدي طرق  وهي 

للباحث بتوضيح كيفية إستيفاء المبحوثين للقائمة ومنحهم الخصوصية والسرية في الإجابة عليها لخفض 

وتم جمع البيانات الأولية من العملاء بتطبيق طريقة المقابلة الشخصية لشرح الهدف ،أثر التفاعل والتحيز

 الاستقصاء.  من البحث وكيفية إستيفاء قوائم

ها إلي المفردة التي يتم توجيه قائمة الاستقصاء لها نظراً لتوافر الإجابات لدي  يشُير:وحدة المعاينة-(8/4)

ثلاث عينات من المبحوثين)المديرين،العاملين،والعملاء(بالبنوك العامة محل وتتمثل في البحث الحالي في 

الميدانية، الدراسة  وإدراكاً  البحث خلال فترة إعداد  أكثر وعياً  لكونهم  إختيارهم  الخدمة  وتم  لأبعاد جودة 

التقييم   لضمان  سنة  عن  عملهم  فترة  تقل  الذين  المبحوثين  إستبعاد  تقييمها،وتم  علي  والأقدر  المصرفية 

وتم إختيار مفردات المديرين والعاملين بتطبيق العينة المنتظمة،وقام الباحث  ،البحثالموضوعي لمتغيرات  

بجمع البيانات من عينة العملاء وذلك بتطبيق إسلوب العينة الإعتراضية بمقابلة العملاء بعد أداء الخدمات 

 . Aaker and Day,1986,125)تالي ضمان دقة التقييم لها)المصرفية المختلفة لهم وبال

 أنواع البيانات:  -(9)

للتأصيل النظري للبحث فقد تم جمع البيانات الثانوية من مصادرها المختلفة من    البيانات الثانوية:  -(9/1)

 دوريات متخصصة وتقارير رسمية وغيرها ذات الإرتباط بموضوع البحث. 

لجمع البيانات الأولية اللازمة لإختبار فروض البحث فقد إستخدم الباحث اسلوب  البيانات الأولية:-(9/2)

بعد  وذلك  الإستقصاء  قوائم  إستيفاء  تم  حيث  البحث  محل  العامة  بالبنوك  للمبحوثين  الشخصية  المقابلة 

 الحصول على موافقة الإدارة العليا بتلك البنوك. 

 أسلوب القياس المستخدم في الدراسة الميدانية للبحث: -(10)

وإلإدراكات)  مقياس-(10/1) التوقعات  بين  قياس    :(SERVQUALالفجوة  توقعات  تم  بين  الفجوة 

الفجوة بين التوقعات    الخدمة المصرفية محل البحث بتطبيق مقياسالعملاء وإدراكاتهم نحو مستوي جودة  

رئيسة تضمن  وParasuraman,et.al,1985))إلي   ينُسو( SERVQUALوإلإدراكات) أبعاد  عشرة 

الخدمةهي: الوصوللجودة  سهولة   الكفاءة،  المجاملة،الإتصال،  )الإعتمادية،الإستجابة،   والتعامل، 

الملموسة(،و المادية  العميل،والنواحي  إحتياجات  دراستهم المصداقية،الأمان،تفهم  في  النموذج  تنقية  تم 

ستوي جودة قياس م ولقد تم،بخفض الأبعاد العشرة إلي خمسة فقط(Parasuraman,et.al,1988)اللاحقة

 ،وهي: (عنصراً 22تشمل)بتطبيق الأبعاد الخمسة في البحث الحالي و الخدمة المصرفية محل البحث

إلي مدي جاذبية وحداثة الأوجه المادية الملموسة للخدمة    يشُيرالنواحي المادية الملموسة:-البعُد الأول-(1)

(وهي:)يتوافر بالبنك أحدث الأجهزة والمعدات،يتم تقديم جميع  4-1أربع عبارات)بتطبيق  ويقُاس  المصرفية،

والصورة المادية    التسهيلات المادية بالبنك بطريقة منظورة،يتمتع العاملون بالبنك بمظهر حسن وجذاب،

إلي مدي تقديم الخدمة    يشُير:  الإعتمادية- البعُد الثاني-(2)  للخدمة المصرفية بالبنك جذابة بطريقة واضحة(.
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، للعملاء  المقدمة  بالوعود  الوفاء  ومدي  موعدها  وفي  ودقة  بجدارة  خمس    بتطبيقويقُاس  المصرفية 

للعملاء في مواعيدها،عندما 9-5عبارات) التي تقدمها  الوفاء بالوعود  البنك علي  إدارة  ( وهي:)تحرص 

يتعرض العملاء لمشكلة مصرفية معينة فإن إدارة البنك تتعاطف معهم وتعمل علي حلها، شعور العملاء  

المحدد لها،وتحرص   ة في الموعدبالثقة وإمكانية الاعتماد علي البنك ،يتم تقديم الخدمة المصرفية المطلوب

إلي مدي الإستعداد   يشُير  الإستجابة:-البعُد الثالث-(3)إدارة البنك علي الاحتفاظ بسجلات دقيقة وصحيحة(.

وهي:)يتم إبلاغ العميل    (13-10أربع عبارات)  بتطبيقويقُاس  لمساعدة العملاء والإستجابة الفورية لهم،

بدقة عن موعد تقديم الخدمة المصرفية والإنتهاء منها،يتلقي العميل خدمة فورية من العاملين بالبنك،جميع  

عن   بالبنك  العاملين  إنشغال  ،وعدم  للعملاء  المرغوبة  الخدمة  لتقديم  دائم  إستعداد  علي  بالبنك  العاملين 

إلي مدي شعور العملاء بالثقة  يشُيرالأمان:-البعُد الرابع-(4)ء(. الاستجابة الفورية لتساؤلات ومطال  العملا

(وهي:)يثق العملاء في جميع العاملين 17-14أربع عبارات) بتطبيق ويقُاس والأمان في التعامل مع البنك،

العاملون  بالبنك، ،يتحلي  بالبنك  العاملين  مع  تعاملهم  عند  بالأمان  العملاء  وحسن   يشعر  بالأدب  بالبنك 

البعُد  -(5)الخلق،وتشجع إدارة البنك العاملين علي حل مشكلات العملاء الطارئة والرد علي استفساراتهم(.

للعملاء،يشُيرالتعاطف:-الخامس الحسنة  المعاملة  مدي  عبارات)  بتطبيقويقُاس  إلي  -18خمس 

ين (وهي:)تعطي إدارة البنك إهتماماً خاصاً للعملاء،يحصل العملاء علي الإهتمام الشخصي من العامل22

تضع إدارة البنك مصلحة    بالبنك عند طل  الخدمة المصرفية،يعرف العاملين بالبنك إحتياجات العملاء بدقة،

 العملاء في مقدمة إهتماماتها،وملائمة ساعات العمل بالبنك لجميع العملاء(. 

"  SERVQUAL)مقياسوفق  و  = الخدمة  جودة  التالي:  النحو  على  رياضياً  الخدمة  جودة  تقييم  (يتم 

تم  "Service quality = "Perceptions– minus – Expectationsالتوقعات".  -الإدراكات حيث 

جودة  نموذجصياغة   مستوي  هما:نموذج)أ(لقياس  المصرفية  ين  لقياس الخدمة  )ب(  المدركة،ونموذج 

رياضياً   الخدمة المصرفية محل البحثم قياس مستوي جودة  تو،المتوقعة  المصرفية  مستوي جودة الخدمة

 (Nitin,Seth.,et.al, 2005, 918):(بتطبيق المعادلة التاليةSERVQUALبشكل مُعمق وفق مقياس)

 (Pij- Eij)  SQ =   

=   Pij(،   i=عدد خصائص البعد)  Overall service quality،K =الجودة الكلية للخدمة    SQحيث:  

 (.i(والمتعلقة بالبعد)j=جودة الخدمة المتوقعة للخاصية) Eij(،j( بالنسبة للخاصية)iالأداء المدرك للبعد)

وبمقتضي المعادلة السابقة فإن مستوي جودة الخدمة يتجه للإنخفاض مع إتساع الفجوة سلباُ بين المستويين 

 المتوقع والمدرك)الفعلي( للخدمة والعكس صحيح.

 تم تطبيق مقياس الأداء الفعلي للخدمة(:(SERVPERFمقياس الأداء الفعلي للخدمة-(10/2)

SERVPERF))   ُمنترح  قالم(Cronin and Taylor,1992)قياس إدراك المديرين والعاملين لمستوي  ل

ال العامة محل البحث  جودة الخدمة المصرفية  البنوك  المقياس من)مقدمة من  ( عبارة توضح  22ويتكون 

المادية  وهي:)النواحي  أعلاه  الموضحة  المصرفية  الخدمة  لجودة  الخمسة  الأبعاد  تطبيق  مدي 
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المعادلة   اس جودة الخدمة بتطبيققُ ت  مقياسهذا الوفق  ،ووالتعاطف(  الملموسة،الإعتمادية،الإستجابة،الأمان،

م قياس مستوي جودة تو،"Service quality = "Performance  ركد ُُ الأداء المجودة الخدمة=:التالية

 : المعادلةهذه بتطبيق ((SERVPERFرياضياً وفق مقياس الخدمة المصرفية محل البحث

Pij     SQ = 

= الأداء   Pij( و.i=عدد الخصائص التي تعكس جودة الخدمة للبعد)  K=الجودة الكلية للخدمة،  SQحيث: 

 (.   j( بالنسبة للخاصية)  iالمدرك للبعد)

وفي حالة تباين الأهمية النسببية لأبعاد جودة الخدمة الكلية وعناصبرها المختلقة تكون معادلة القياس على  

 النحو التالي:

Wj (Pij)  SQ i =   

 العامل المرجح إذا كانت الخصائص مختلفة الأوزان أو الأهمية.=  Wjحيث:

مقياس) عبارات  مقياسو (SERVQUALوتم تصميم  الاستقصاء  (SERVPERFكذا  بقائمة  (والواردة 

  Five-Point Likert Scaleللموافقة/عدم الموافقة    لقياس إجابات المبحوثين وفق مقياس ليكرت الخماسي

(نقاط وتشير إلي أقصي  5(ويشير إلي أقصي درجات عدم الموافقة إلي خمس)1والمتدرج من واحد صحيح)

 الموافقة مع وجود درجة محايدة في المنتصف. درجات

ستقصاء وذلك لجمع البيانات الأولية لإل  ائموقثلاث  لقد قام الباحث بإعداد  تصميم قائمة الإستقصاء:  -(11)

 : يمن المستقصي منهم،وه

تشمل جزئين يستهدف الجزء الأول قياس إدراك عينة قائمة الإستقصاء الموجهة لعينة المديرين: - (11/1)

الأداء   مقياس  بتطبيق  البحث  محل  العامة  البنوك  من  المقدمة  المصرفية  الخدمة  لجودة  الفعلي المديرين 

ة متغيرات ديموجرافية وهي:)النوع،العمر،درجة التعليم،وعدد السنوات  أربع للخدمة،والجزء الثاني يشمل 

 الوظيفية في البنك(وومتغير تنظيمي وهو إسم البنك واللازمة للتوصيف الإحصائي للعينة.

العاملين:- (11/2) لعينة  الموجهة  الإستقصاء  قياس قائمة  الأول  الجزء  يستهدف  جزئين  إدراك    تشمل 

م العامة  البنوك  من  المقدمة  المصرفية  الخدمة  لجودة  الفعلي البححل  العاملين  الأداء  مقياس  بتطبيق  ث 

ي الثاني  متغيراتأربعشمل  للخدمة،والجزء  الوظيفة  ديموجرافية:)النوع،العمر،  ة  في  الخبرة  عدد سنوات 

 .،وعدد برامج التدري  المصرفي(ومتغير تنظيمي وهو إسم البنك للتوصيف الإحصائي للعينةالحالية

تشمل ثلاثة أجزاء يتضمن الجزء الأول قياس إدراك  قائمة الإستقصاء الموجهة لعينة العملاء:- (11/3)

البحث بتطبيق   (والذي يستهدف  SERVQUALمقياس)  عينة العملاء لجودة الخدمة المصرفية موضع 

حيث تم صياغة جزئين الخدمة المصرفية  قياس الفجوة بين توقعات العملاء وإدراكاتهم نحو مستوي جودة  
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  المدركة،ونموذج )ب( لقياس مستوي جودة الخدمة الخدمة المصرفية  هما:نموذج)أ( لقياس مستوي جودة  

الثاني يشملالمتوقعة،و  المصرفية مستوي الدخل  ديموجرافية وهي:)النوع،العمر،  ة متغيراتأربع  الجزء 

التعليم الإحصائي   (الشهري،ومستوي  للتوصيف  واللازمة  واللازمة  البنك  إسم  وهو  تنظيمي  ومتغير 

أرقام:) البحث  ملاحق  المديرين 3(و)2(و)1للعينة.وتوضح  لعينات  الموجهة  الإستقصاء  (قوائم 

 والعاملين،والعملاء وذلك علي التوالي. 

مقياس الأداء الفعلي و   الفجوة بين التوقعات وإلإدراكات  مقياستطبيق  تم  لقد  :إختبار قائمة الإستقصاء-(12)

عديدة،و  للخدمة دراسات  قوائم في  خلال  من  منهم  المستقصي  من  الأولية  البيانات  جمع  في  البدء  قبل 

 :ين التاليينالإستقصاء قام الباحث بإجراء الإختبار

دراسة    وفق2024خلال شهر يوليو من عامتم إختبار قوائم الإستقصاء ميدانياً الاختبار الميداني:-(1|12)

البحث بلغت" العامة محل  "   (45خمسة وأربعون)أولية علي ثلاث عينات من المبحوثين بالبنوك  عميلاً 

 مدة كل فترة خمسة فترتينخلال عاملاً "وذلك علي التوالي و(30ثلاثون)مديراً "و"  (15عشر) خمسةو"

(يوماً،وأسفر الإختبار عن وضوح بنود قوائم الاستقصاء وملائمة صياغتها وصلاحيتها وإتساقها 15عشر)

 من وجهة نظر المبحوثين.

لقد تم تطبيق  معامل   الاختبار الإحصائي)نتائج إختبار الثبات والصدق الذاتي لمقياس البحث(: -(12/2)

الثبات معامل  قيمة  لحساب  وذلك  ألفا  كرونباخ  الخدمة   ارتباط  جودة  أبعاد  لعناصر  الداخلي  الإتساق  أو 

المصرفية،كما تم تطبيق إختبار الصدق لقوائم الإستقصاء،ويج  أن تتجاوز قيم معامل ألفا لكل متغير من  

البحث) مقياس  معنوية0.60متغيرات  تكون  لكي   )(Hair,J et.al, 2019)   التالي الجدول  ويوضح 

 وذلك علي التوالي.  والصدق الذاتي لأبعاد جودة الخدمة المصرفية  نتائج إختبار الثبات(نتائج 2رقم)

 نتائج إختبار الثبات والصدق لأبعاد جودة الخدمة المصرفية)*(  -(2رقم)الجدول        

 معامل الصدق معامل الثبات  عدد العبارات المقياس.             م

 0.8507 0.8335 22 جودة الخدمة الكلية.  

 0.8701 0.8540 4 لملموسة.ا  النواحي المادية -1

 0.8512 0.8347 5 الإعتمادية.                 -2

 0.8298 0.8120 4 .الإستجابة -3

 0.8620 0.8457 4 الأمان. -4

 0.8406 0.8234 5 التعاطف.                 -5

 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي. -)*(     
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 يتمتع بخاصيتي الثبات والصدق  الخدمة المصرفية (يتضح أن مقياس جودة2بفحص الجدول السابق رقم)

 من الخدمة المصرفية  ( فقد تراوحت قيم معامل الثبات لأبعاد جودة0.60حيث تجاوز المعدل المقبول) 

( كما تراوحت قيم معامل الصدق 0.8335( وبلغ المتوسط العام للمقياس)0.8540( إلي )0.8120)

(مما يؤكد على 0.8507(وبلغ المتوسط العام للمقياس)0.8701( إلي )0.8298لأبعاد المقياس من)

 .المصرفية توافر خاصيتي الثبات والصدق بمقياس البحث علي مستوي الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة

 أدوات التحليل الإحصائي: -(13)

للإختبار الإحصائي لفروض البحث وكذا لتحليل البيانات وتفسير النتائج إستخدم الباحث بعض الأسالي   

الإحصائي" التحليل  برنامج  في  المتاحة  الفا-(1)وهي:    SPSS"الإحصائية  قيم  معامل كرونباخ  لتحديد 

البحث.) لمقياس  والصدق  الثبات  النزعة  - (2معاملي  مقاييس  وتشمل  الوصفي  الإحصاء  أدوات  تطبيق 

الحسابي للتوصيف  المركزية والتشتت)الوسط  المئوية وذلك  المعياري(والتكرارات والنس   والانحراف 

البحث. فروض  مدي صحة  لإختبار  ومتغيراته،وأيضاً  البحث  عينات  لخصائص  إختبار -(3)الإحصائي 

ء وبين توقعاتهم  صائي لتحديد مدي وجود فروق معنوية بين إدراكات العملالإحا  Wilcoxonنويلكوكس

تطبيق تحليل الإنحدار والارتباط المتعدد لتحديد نسبة -(4لمستوى جودة الخدمة المصرفية محل البحث.)

  " وكذا بتطبيق "SERVQUAL  تفسيرها بتطبيق مقياسمكن  ُُ يالتباين في جودة الخدمة المصرفية والتي  

"ف"  -SERVPERF(."5)مقياس" إختبار  "ت"  F-testتطبيق  لتطبيق    T-testوإختبار  الملازمين 

تحديد مدي معنوية الفروق في مستوي  ل((T-Testتطبيق إختبار "ت"-(6أسلوب تحليل الانحدار المتعدد.)

 .البحثحل  م المصرفيةلأبعاد جودة الخدمة  المديرين والعاملينإدراكات 

 النظري: طار الإ-(14)

  يشمل مراجعة الأدبيات المتعلقة بالبحث الحالي وذلك علي النحو التالي:

 يوجز الباحث بعض المفاهيم الشائعة للمصطلحات الواردةالمصطلحات المستخدمة في البحث:-(14/1)

هي جودة ووتتوافق مع أهداف البحث،  والتي تتسق(نموذج البحث)جودة الخدمةنموذج الفجوات السبع ل  في 

 فجوة العميل،الدراسات السابقة،ونموذج البحث،وذلك علي النحو التالي: ،التوقعات،الإدراكالخدمة،

في ضوء تعدد مفاهيم جودة الخدمة وتباينها يوجز الباحث تلك المفاهيم  :مفهوم جودة الخدمة-(14/1/1)

 جودة الخدمةييم الفجوة السابعة من نموذج الفجوات السبع لق والهدف الرئيس للبحث وهو تيتسق وبما 

حو مستوي جودة الخدمة المصرفية  من خلال قياس وتحليل توقعات العملاء وإدراكاتهم ن( نموذج البحث)

المقدمة من البنوك العامة محل البحث،وكذا قياس وتحليل إدراكات المديرين والعاملين لجودة الخدمة ذاتها 

 حصر مفاهيم جودة الخدمة في إتجاهين وهما: مكن ُُ يحيث 
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الإتجاه الاول:المفاهيم التي تناولت جودة الخدمة كمعيار لمدي تطابق التوقعات مع مستوي الأداء  -(1)

(ويفترض أن  Parasuraman et.al,1985,1988نس  هذا الإتجاه  إلي)ُُ يالفعلي أو المدرك للخدمة:

جودة الخدمة    عرفُُ حيث تجودة الخدمة هي دالة الفرق بين توقعات العميل وإدراكه لمستوي أداء الخدمة  

بإنها مدي مقابلة الخدمة أيضاً    عرفُُ تبإنها درجة وإتجاه التباين بين توقعات العميل وإدركه للخدمة،و

 درك لها مُ اللحاجات العميل أو توقعاته إذ يتحدد مستوي جودة  الخدمة بالفرق بين الأداء المتوقع والأداء  

(Asubonteng,et al.,1996,Wisniewski and Donnelly, 1996)(ويؤكد،Babbar,1992 أن)

المتوقعة، الخدمة  إلي خصائص  بالقياس  المدركة  للخدمة  العملاء  مقارنة  في ضوء  تتحدد  الخدمة   جودة 

وإنبثق عن هذا الإتجاه  ،(SERVQUAL)مقياسبتطبيق  رياضياً  اس جودة الخدمة  قُ هذا الإتجاه توفق  و

وبمقتضاه فإن الجودة تعني تجاوز توقعات العميل نحو Value–Based Approachتطبيق مدخل القيمة

العميلحقق  ُُ تبحيث    ةالخدم  Subjectiveالشخصية   (Consumer Well- beingCWBرفاهية 

Well-being(SWB)،  والنفسيةPsychological Well-being(PWB))(Lee and 

Sirgy,2023). 

الثاني-(2) ك-الإتجاه  أو  مدرك  كأداء  الخدمة  جودة  تناولت  التي    مساهمات   نتاج  عديُ :إتجاهالمفاهيم 

(Cronin and Taylor,1992,1994)أو التقييم العام    هحيث أكدا علي ضرورة تناول جودة الخدمة كإتجا

كبناء إدراكي مرتبط بتقييم العميل لمستوي  كقيمة مدركة أو    طويل المدى لأداء الخدمة،وعرفا جودة الخدمة

ف جودة الخدمة بإنها الإنطباع الكلي  عرللخدمة،وتُ  الأداء الفعلي للخدمة ومدي التفوق أو التميز الإجمالي

المتعلق بمدي تفوق  المقدمة له أو تدني للعميل  الفعلية   Yap,Sheauefn and))  مستوي جودة الخدمة 

Kew,Meilian.2005:ومن رواد هذا الإتجاه،(Oliver,1993,Bitner et. 

al,1997,Wisniewski,2001,Bailey and Ball,2006))  الخدمةإذ جودة  إدراكيك  تناولوا   تقييم 

المتاحة،و بالبدائل  قياساُ  له  المقدمة  الخدمة  جودة  لمستوي  توفق  )معرفي(للعميل  الإتجاه  جودة قُ هذا  اس 

 رك الأداء المد:جودة الخدمة=حيث"SERVPERVالأداء الفعلي للخبدمبة"مقياس الخدمة بتطبيق 

 عيوإنه عملية ب يعُرفحيث  تعددت المفاهيم المرتبطة بمصطلح الإدراكمفهوم الإدراك:-(14/1/2)

  ، (Gibson,Ivancevich,&Donnelly,2022)من خلال خبراتنبا وملاحظباتنبا للغير  فهمهباوللإشببببيباء  

الإدراك  ببإنبه عمليبة معرفيبة معقبدة من ((Kotler and Armstrong,1991, Kotler,1994يعُرفو

خلالها يقوم الفرد باختيار،إستقبال، تنظيم،وتفسير المعلومات المتاحة لتكوين صورة كاملة أو تقييماً شاملاً 

بإنه عملية   الإدراكإلي (Ivancevich and Matteson,1990)أشبببارت نتائج دراسبببة  و،لأداء الخدمة

للبيئبة، ببإنبه عمليبة من خلالهبا  الإدراك   (Baguley,1994,18)يعُرفومعرفيبة تمنح الفرد معني معينباً 

يقوم الأفراد بإختيار وتفسبير المعلومات عن البيئة والتفاعل معها لتحديد مدي ملائمة المعلومات المختارة 

 .ةمع النماذج المحددة سلفاً التي تقترح خبراتهم إنها صحيح

  ،يعُرف الباحث الإدراك بأنه "عملية معرفية مكتسببببة ومعقدة ذات مراحل متداخلة منتقدموفي ضبببوء ما

  خلالها يقوم الفرد بإختيار وتحليل وتفسبببير المعلومات المتعلقة بالخدمة لمنح تقييماً شببباملاً لها في ضبببوء

 كفاءة حواسه المختلفة وخصائصه الديموغرافية وخبراته السابقة المتاحة لديه عن الخدمة محل التقييم".
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أشبارت  التي من أوائل الدراسبات  Olson and Dover,1979)دراسبة)  دعتُ :التوقعات  مفهوم-(14/1/3)

الإعتقادات التي تتكون لديهم نحو المسبببتوي بإنها تلك توقعات العملاء إلي مصبببطلح التوقعات إذ تعرف  

 (Boulding.et al,1993عرف)المتوقع للخبدمبة والتي تسببببتخبدم كمعبايير لتقييم الأداء الفعلي للخبدمبة،و

(التوقعات  (Shahin,A,2010وعرف،"نحو المنتج أو الخدمة-المسببببقة-التوقعات بإنها المعتقدات الأولية

 (Parasuraman et.al,1988وعرف)،كمعبايير مثباليبة تتولبد في عقبل  العميبل دون وجود خبرة سببببابقبة

لمفهوم التوقعبات (Zeithaml.et.al,2006دراسببببة)  نتبائج  وأشببببارت،للعميبل    التوقعبات كرغببة مرجوة

التوقعبات كبإحتمبال مرتبط    رفعتُ و،كمعبايير معتمبدة علي الخبرة  Predictive expectationsالتنبؤيبة

 تلك المفاهيم وفي ضببببوء ،(Schermerhorn, John R.et.al,1994)بأداء مهمة ما وبمسببببتوي محدد

للعميبل والتي   احبث التوقعبات ببإنهبا المعتقبدات البذاتيبة النباتجبة عن الخبرات والتجبارب السببببابقبةالبب   يعُرف

 .الخدمة يستند لها كمعايير لتقييم جودة

بإنها   فجوة العميل (Ghobadian,Speller,.and Jones,1994)عرفيُ مفهوم فجوة العميل: -( 4|1|14)

جودة مستوي  عن    العميل  يعوق تحقيق رضاء  Significant hurdleمعنوي()بمثابة حاجز أو قيد جوهري

ويقُاس حجمها بمدي  وتعُبر عن الفرق بين توقعات العميل لجودة الخدمة والمستوي المدرك لها،الخدمة

الصحيح لتوقعات   للعملاء والذي يؤدي إلي نقص الفهم  يالإدار  نتيجة نقص الإنصات  وتحدث  التباين بينهما

شير نتائج دراسة  وتُ   (،(Candido andMorris,2000,Uran,Maga,2010  العملاء وإدراكاتهم للخدمة

(Zeithaml.Bitner,and Gremler,2009  إلي أن)  فجوة العميل نتاج أربع فجوات حيث يمُكن محوها

فجوة المعايير -(2وتعزو إلي عدم المعرفة بتوقعات العميل.):الإنصات فجوة-(1)وهي: بغلق تلك الفجوات

فجوة أداء الخدمة:وتظهر  -(3وتصميم الخدمة: وتنشأ نتيجة لغياب المعايير والتصميم المناسبين للخدمة.)

 نتيجة أن الأداء الفعلي للخدمة مغاير بشكل سلبي لمعايير الخدمة.

 . فجوة الإتصال بالعملاء:وتحدث نتيجة عدم توافق الأداء الفعلي للخدمة مع الوعود المقدمة-(4)

 يوجز الباحث بعض نماذج جودة الخدمة:(الدراسات السابقة)نماذج جودة الخدمة-(2|14)

 علي النحو التالي:وفق الترتي  الزمني لها،وذلك 

-(1):،وهي الخدمةن ثلاثة أبعاد لجودة  ضم ت: (Gronroos,1984)نموذج الجودة الفنية والوظيفية-(1)

وتعكس الناتج لجودة التي استلمها العميل بالفعل نتيجة لتفاعله مع منظمة الخدمة  الجودة الفنية وهي  ا

للخدمة.)  الوظيفية  -(2الفني  أدائها إلي    شيروتُ الجودة  وإجراءات  الخدمة  بتقديم  الخاصة  العمليات 

تق أثناء  العملاء  تفاعل  الخدمة.)وطريقة  مقدمي  مع  الخدمة  الذهنية -(3ديم  بالصورة  الخاص  البعد 

العملاء عن المنظمة وهو نتاج تقييم العملاء للبعدين السابقين وكذا عوامل آراء    لمنظمة الخدمة ويعكس 

 الايديولوجية،الخبرة السابقة،السعر،الاتصال الشفهي بالعميل،والعلاقات العامة(. اخري)المعتقدات،

مكانة متميزة  ة  دراس هذه ال:إحتلت    (Parasuraman et.al,1985)نموذج فجوات جودة الخدمة-(2)

مستحقاُ   وتقديراُ  الخدمة  جودة  أدبيات  مع    في  أو  تعززت  الجادةتابع  تتوالي   بحوثهم 

(Parasuraman.,et al,1985,1988,1991,1993,1994)    ُحتي غدت تراثاLegacy   في مجال

الخدمة عام  ،جودة  دراستهم  توقعات   SERVQUAL  مقياس  1985وأقترحت  بين  الفجوة  لقياس 



 ( 2025 يوليو، 3، ج2، ع6العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )مالمجلة 

 حسن عيد لبيب د. 

 

 

- 1167  - 

 

الخدمة لجودة  رئيسة  أبعاد  عشرة  العميل،وحددت  دراستهم .  وادراك  في  النموذج  تنقية  تم  ثم 

فقط  1988اللاحقة) خمسة  إلي  العشرة  الأبعاد  النواحي )هي:و(بخفض 

العميل مع  الأبعاد)شمل  وت،الملموسة،الإعتمادية،الإستجابة،الأمان،والتعاطف  عنصراً،وفي   (22تلك 

نموذج ال  ووفقُ  (مع بقاء هيكل الابعاد الخمسة21الي)  تم خفض العدد الكلي لعناصر المقياس1994عام  

 ة. لخدمالفعلي ل دالة الفرق بين التوقعات والاداء يفإن جودة الخدمة ه 

يتكون النموذج من ثلاث  :(Haywood-Farmer, 1988)سمات)خواص( جودة الخدمة   نموذج-(3)

 الموقع، )وتشمل: التسهيلات المادية والعمليات  خاصية-(1)وهي:  الخدمة  خواص رئيسة تعكس جودة

التسهيلات،تدفق العملية،السعة،التوازن،الرقابة علي مرونة التدفق،   التحميل،الديكور،الحجم،موثوقية 

المقدمة.) الخدمة  لأداء  الاتصال  السلوكية-(2الوقت،السرعة،ومعدلات  الاوجه    خاصية 

 الصوت،  السرعة،اللطافة،الحماسة،المودة،اللباقة،الموقف،نغمة  :)الوقت،شملوت

الشفهي،المظهر،الاناقة، وغير  الشفهي   الكياسة،العناية،الحدس،المعالجة،التذمر،وحلالاتصال 

التمييز  -( 3المشكلات(.)  التوجيه   الكفاءة،  التشخيص،  :شملوت  المهني  خاصية 

  الامانة،الثقة،المرونة،حرية التصرف أو التمييز،والمعرفة.النصيحة، ،التجديد،

الخدمة-(4) لجودة  المركب  الخدمة:) يشمل  :(Brogowicz et.al,1990)  النموذج  لجودة  أبعاد    ثلاثة 

محددات   التسويقية(وأربعة  الخارجية،والانشطة  للمنظمة،المؤثرات  الذهنية  جودة لالصورة  تقييم 

)الكلمة المنطوقة، طرق الترويج للخدمة، وسائل الإتصالات التسويقية،وإدراك العميل لجودة    الخدمة:

النموذج    الخدمة(، التالية:)الهيكل   مكنيُ وفق  المتغيرات  تكامل  خلال  من  الخمة  جودة  تطوير 

التنظيمي،تصميم الخدمة، العمليات،الأنشطة التسويقية، وتفعيل وظائف التخطيط والتنفيذ والرقابة علي  

 الجودة(.

تضمن ستة أبعاد،وهي:)تقديم  :(Berry&Parasuraman,1991)نموذج إدارة توقعات العملاء-(5)

مع  الفعالة  المناس ،الإتصالات  الوقت  في  الصحيحة  الخدمة  للعملاء،تقديم  الواقعية  الوعود 

العملاء،تحقيق التميز في تقديم الخدمة،وتقييم وتحسين الأداء من خلال   توقعاتالعملاء،التفوق علي  

 توقعات العملاء(.   

 علي فرضية مفادها أن الأداء الفعليستند  ي:Cronin and Taylor,1992)) نموذج الأداء فقط  -(6)

بين التوقعات والإدراكات كمعيار لقياس  فقط يعتبر أفضل مقياس لجودة الخدمة وينتقد مصطلح الفجوة

وبمقتضاه يتم تقييم جودة الخدمة رياضياً في SERVPERFالدراسة مقياس    واقترحتجودة الخدمة  

 . ضوء مستوي الأداء الفعلي لأبعاد جودة الخدمة

الخدمة-(7) لجودة  المثلي  أو  النموذجية  القيمة  التالية  :(Mattsson,1992)   نموذج  المعايير  تضمن 

لتقييم جودة الخدمة:)ناتج التجربة والخبرة السابقة،الأداء المدرك للخدمة،الحد الادني المحتمل لأداء 

 جاذبية أداء الخدمة(. ومديالخدمة،
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وفق النموذج يتم تقييم جودة الخدمة  :(Teas, 1993)المُقيم()نموذج الجودة المعيارية والاداء الفعلي-(8)

المعادلة   بتطبيقوهيكل الجودة المعيارية  المُدرك(أو  المُقيم)محل التقييم  في ضوء هيكل الأداء الفعلي

 التالية: 

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

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

 Wj    النسبية الأهمية  المرجح-=  للجودة  jللخاصية-العامل  لجودة   Aijة،المُدرك  كمحدد  الفرد  =إدراك 

 (. i)البعُد.ب( والمتعلقة j= الخاصية المثلي ) Ii(. و i) البعُد(.بjالخاصية )

المعلومات-(9) تكنولوجيا  تنسيق  النموذج  Berkley and Gupta,1994)نموذج  إمكانية :يفترض 

تكنولوجيا  استراتيجيات  بين  التنسيق  خلال  من  المصرفية  الخدمة  جودة  أبعاد  أداء  تحسين 

 ( والرقابة علي جودة الخدمة المصرفية. ITالمعلومات) 

لجودة  :يشملFitzimmons and Fitzsimnons,1994)) نموذج-(10) أبعاد    الخدمة     خمسة 

 ، ومدي رضا العميل عنها(ناتج الخدمة)المخرجات،الهيكل،العمليات،)محتوي الخدمة :،وهيالمصرفية

 .الاثر  علي العميل(و

الخدمة:Rust and Oliver model,1994.نموذج-(11) لتقييم جودة  أبعاد  المصرفية    تضمن ثلاثة 

 للخدمة،الجودة الوظيفية للخدمة،وبيئة منظمة الخدمة(. الفنيةوهي:)الجودة 

العا-(12) أو  الكلي  والتأثير  الخاصية  نموذجين :(Dabholkar,1996)م نموذج  من  النموذج  يتكون 

الخدمة   التكنولوجيا  المصرفية  بديلين لجودة  الذاتية -(1:(هماوالمعتمدة علي  الخدمة  نموذج خيارات 

نموذج - (2ويركز علي توقعات العملاء نحو الخدمة وتقييم أثر التكنولوجيا في تشكيل تلك التوقعات.)

الكلي   العام    ويركزالتأثير  التقييم  النموذج   للعملاءعلي  الخدمة،وحدد  لمنظمة  التكنولوجي  للمستوي 

الشخصي،حل  الملموسة،الإعتمادية،التفاعل  هي:)النواحي  الخدمة  لجودة  أبعاد  خمسة 

العامة وهي(،و  المشكلات،والسياسة  فرعية  أبعاد  العام،الملائمة،ستة  الوفاء   :)المظهر 

  بالوعد،الأداءالجيد للخدمة،الثقة،والمجاملة(.

النموذج أربعة  دد  ح:(Spreng and Mackoy,1996)نموذج جودة الخدمة المدركة والرضاء-(13)

الخدمة عن  العميل  لرضا  المرغوب،والتطابق|عدم   محددات  المدرك،الأداء  وهي:)التوقعات،الأداء 

 النموذج الأبعاد التالية لتقييم جودة الخدمةضمن  التطابق لتوقعات العملاء نحو الجودة الكلية للخدمة(،وت

والاثاث، المكان  النصح    المودة :)ملائمة  العملاء،تقديم  لأسئلة  الخدمة،الإنصات  مقدمي  جان   من 

للعميل،المعرفة المهنية،مقدم الخدمة المتكيف مع العملاء،مقدم الخدمة الذي يساعد العميل في التخطيط 

المهتم بالحياة الشخصية  العميل في اختيار التصرفات الصحيحة ،الاستشاري  طويل المدي،مساعدة 

 هني الإحترافي(.للعميل،والمكت  الم 
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هيكل هيراركي يتكون    النموذجتضمن  :(Philip and Hazlett,1997)نموذج الخواص الثلاث-(14)

ثلاث علي  كل خدمة  حتوي  المدخلات،العمليات،والمخرجات(وتللخدمة وهي:)من ثلاث خواص رئيسة  

 ة الخواص المحورية وتعكس الناتج النهائي للخدمة المتوقع-(1من الخواص المتداخلة وهي:)  مستويات

اتخاذ في  جوهري  محدد  ،وتعد  العميل  نظر  وجهة  مع    من  المستقبلي  التعامل  -( 2منظمة.)القرار 

للخدمة وبشكل يسمح   أداء العاملين والعمليات والهيكل التنظيمي  وتشمل  (المحورية(لخواص الجوهريةا

بالتفاعل المحورية.)  للعملاء  الخاصية  التفاوض لإستلام  للخدمة  -(3و|او  المكتملة  تعلق وتالخواص 

 وتتحدد عند تقييم العميل للقاء الخدمة وأثره علي الرضا عن الخدمة.   لتسليم الخدمة   بالأحداث الخارجية

المدركة-(15) والقيمة  التجزئة  من :(Sweeney et al., 1997)نموذج جودة خدمة  النموذج  يتكون 

النموذج الأول قياس أثر إدراك الجودة الوظيفية علي القيمة المدركة   نموذجين فرعيين حيث يستهدف

 . للخدمة والنموذج الثاني يستهدف قياس أثر الجودة الوظيفية علي الجودة الفنية للخدمة

العميل-(16) ورضاء  العميل  الخدمة،قيمة  جودة  المتغيرات:   :(Oh,1999)نموذج  هذه  أثر    تناول 

العميل،  رضاء)الإدراك، القيمة،الرضاء،  العميل،قيمة  الشفوي(علي  الشراء،والإتصال  إعادة   نوايا 

 ونوايا إعادة الشراء. 

تقييم الأداء السابق إستهدف  :(Dabholkar et al,2000)  نموذج الأداء السابق والوسيط للخدمة-(17)

 .والنوايا السلوكيةوالأداء الوسيط ونتائج الأداء وأثر ذلك علي رضا العميل  اللاحقوالأداء 

  وفق النموذج :(Soteriou and Stavinides,2000)نموذج جودة الخدمة الداخلية المصرفية  -(18)

التالية: المدخلات  تحويل  كفاءة  مدي  خلال  من  المصرفي  الأداء  تقييم  للنفاد، (يتم  القابلة   الموارد 

مرتفع  عددالسعة،الوقت،  مستوي  الخدمة(إلي  توزيع  المعلومات،طرق  المختلفة،تقديم  من   الحسابات 

 المخرجات والتي تحدد الجودة المدركة للخدمة المصرفية وأرباح البنوك في المدي الطويل.

  إستهدف تقييم ثلاث فجوات داخلية :(Frost and Kumar,2000)نموذج جودة الخدمة الداخلية-(19)

فجوة التباين بين -(1وهي:) ناتجة عن العلاقات المتداخلة بين العاملين بالبنك بإعتبارهم عملاء داخليين

 داخل المنظمة وتوقعات مقدمي الخدمة في الخط الامامي(إدراك هيئة الدعم)فئة الموردين الداخليين

الامامي الخط  في  العاملة  الداخلية.)  )الهيئة  الخدمات  جودة  الخدمة-(2لمستوي  اداء   الداخلية  فجوة 

للخدمة  الفعلي  التسليم  ومستوي  الداخلية  الخدمة  جودة  مواصفات  بين  التباين  نتيجة  وتحدث 

إدراك هيئة الدعم )المورد بين توقعات مقدمي الخدمة في الخط الامامي وفجوة التباين  -(3الداخلية.)

 الداخلي( لجودة الخدمة. 

جودة :Brady and Cronin model, 2001.نموذج-(20) لتقييم  أبعاد  ثلاثة  من  النموذج  يتكون 

الخدمة المصرفية وهي:)جودة التفاعل،جودة المخرجات،وجودة البيئة المادية(،ويتضمن كل بعُد ثلاثة 

 الخدمة ،الاتجاهات،والسلوك. مقدميأبعاد فرعية هي:خبرة 

أكد النموذج علي :(Broderick and Vachirapornpuk, 2002)نموذج الانترنت المصرفي -(21)

دور إدارة البنك في إستخدام الإنترنت كقناة لتوزيع الخدمة المصرفية لتحسين جودة خدمة الانترنت 

النموذج خمسة عناصر لتقييم العميل ضمن  وت  المصرفي ودور مشاركة العميل في الإنتفاع بالخدمة،
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  الصورة الذهنية للبنك،أوجه محيط الخدمة،   للجودة المدركة للخدمة وهي: )توقعات العميل نحو الخدمة،

 لقاء العميل الفعلي،ومشاركة العميل في الإنتفاع بالخدمة(.

إدراك العملاء لجودة     إستهدف النموذج تقييم:(Zhu et.al, 2002)نموذج تكنولوجيا المعلومات-(22)

الخدمات المصرفية المعتمدة علي تكنولوجيا المعلومات،ومزج ألابعاد التقليدية لجودة الخدمة بالأبعاد 

  من  في تقديم حزم  ITالمصرفية،وأكد علي أهمية تطبيق تكنولوجيا المعلومات   للخدماتالتكنولوجية  

 بتوقعات العميل. الخدمة المصرفية للوفاء

ثلاثة   تضمن:(Brady,Cronin,and Brand,2002)منموذج الخاصية والتأثير الكلي أو العا-(23)

الخدمةأبعاد   جودة  وهي:)  لتقييم  البيئة المصرفية  المخرجات،وجودة  التفاعل،جودة  جودة 

 المادية(،ويشمل كل بعُد ثلاثة أبعاد فرعية وهي:)خبرة مقدمي الخدمة الاتجاهات،والسلوك(.  

الإليكترونية-(24) الخدمة  جودة  أبعاد    تضمن: (Santos,2003)نموذج  جودةأربعة  الخدمة   لتقييم 

الوي .)-(1وهي:)الإليكترونية    المصرفية لموقع  الصحيح  إستخ-(2التصميم  التكنولوجيا كيفية  دام 

العملاء للموقع.)  لإمداد  الوصول  الوي .)-(3بسهولة  موقع  وجاذبية  النشطة -(4فهم  الأبعاد 

 العناية بالصيانة التي يوفرها موقع الوي  لعملائه(. ،وداءالأسرعة وتتضمن)الدعم الجيد،

أبعاد أ  النموذجيتضمن  :(E-Sitequalأو(E-S-Qual,Parasuraman,2005نموذج-(25) ربعة 

الاسبتخدام   الكفاءة: وتشبير إلى سبهولة -(1أساسية لتقييم جودة الخدمة المصرفية  الاليكترونية،وهي:)

-(2). للموقبع،سبرعة البدخول وتصبميم البدليل ،وتبوفير المعلومات عن عمليات الموقع بسهولة ويسر(

ات يتمتع بالاعتمادية. خدمال  : تشير إلى ما أن كان التعامل مع الموقع وتوصيلشباع إحتياجات العميلإ

 التكنولوجيا الحديثة  وعرض الخدمة   سهولة الدخول إلى النظام: تشير إلى مدي إعتماد الموقع على-(3)

بسه بسبرية الخصوصية-(4)ولة.للعملاء  الاحتفباظ  علبى  الموقبع  قدرة  مدي  إلى  )الأمن(:تشبير 

 العمبلاء وسبلامة المدفوعات.  معلومبات

 سبهولة-(1هي:)و خمسبة أبعاد أسباسبية النموذجيتضبمن  (:(Net Qual,Bressolles,2006نموذج-(26)

الموقع المعلومببات(.الاسببببتكشببببباف):إسببببتخببدام  البحببث عن  )القببدرة على  :الموقع  تصببببميم-(2)، 

المعلومببات-(3العملاء(.)  مع  الإبببداع،والتفبباعببل جببدوى  -(4))الببدقببة،الجببدوى،التفبباصببببيببل(.:جودة 

 .الخصوصية(الشخصية) الثقة،وإحترام الحياة،)السرية:الأمن-(5)البائع)إحترام الإلتزامات(.

  الخبدمبة  خمسببببة أبعباد أسبببباسببببيبة لتقييم جودة  النموذجيتضببببمن  :(Ho and Lin, 2010)نموذج-(27)

 )خبدمبة العميبل،تصببببميم الموقع، المعباملبة التفباضببببليبة،تبببببببببوفير،وهي:الاليكترونيبةالمصببببرفيبة

 (.المعلومات،والضمان

  أن الفجوة بين توقعات   يفترض:(Uran Maga,2010)نموذج الفجوة التنظيمية لتسليم الخدمة-(28)

ن الخدمة  لجودة  وإدراكه  الموقع-(1:)جاتالعميل  ببحوث  فجوة  أبعاد)التوجه  خمسة  وتشمل 

-(2بجودة الخدمة،قيادة تطوير جودة الخدمة،ومفاهيم الجودة(.)  الإدارةالتسويق،التوجه بالعميل،التزام  

الخدمةف مواصفات  المواصفات،شمل  وت:جوة  )تصمييم  أبعاد  المهمة،المستويات    ستة  معايرة 
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المدركةالادارية، البشرية(.)،المرونة  الموارد  وت-(3التكامل|التنسيق،وإدارة  التقييم  قياس   شملفجوة 

 الأداء والتغذية المرتدة.

عشرة  نموذج  -(29) الأربعة  الخدمةالفجوات  ساهمت  :لجودة  دراسةلقد   Shahin,andنتائج 

Samea,2010)الخدمة لجودة  الخمس  الفجوات  في تطوير نموذج  (فجوات 9أضافت تسع)  حيث  ( 

 النموذج المقترح أربعة عشر فجوة لجودة الخدمة.  جديدة ليكون مجموع فجوات

  جودة مقياس لتقييم إقترحت النتائج:(Sheng,Tianxiang and Chunlin Liu, 2010)دراسة-(30)

وهي:    المصرفية  لخدمةا أساسية  أبعاد  أربعة  يتضمن   الموقع،سرعة   )سهولةالاليكترونية  إلى    الدخول 

 الجذب للدخول إلى هذا الموقع دون   آلية الذاكرة،التصميم الفني للموقع أو بالاحري عوامل  مع   التعامل

الحاصبل حبتى لا  ومعبدل  غيره، للتفاعبل  لموقبع   الاسبتجابة  وينصبرف  بالملبل  المسبتخدم  يصباب 

 (.آخبر

  الاليكترونية:)سبهولة   المواقع أبعاد لتقييم جودةسبتة حددت  :(Kaisara &Pather,2011) دراسـة-(31)

 المعلومات،والتواصل(. الوصول،تصميم الموقع،التصفح،المظهر الجمالي،جودة

 ،الإليكترونية  المصرفية  الخدمة:حددت النتائج الأبعاد التالية لتقييم جودة  ((Rafiq et al,2012دراسة-(32)

 الفعالية،توافر النظام،الاشباع ،والخصوصية(.وهي:)

  ليكترونية الإ    جودةالالأبعاد لتقييم   هذه  :حددت(Papadomichelaki&Mentzas,2012دراسـة-(33)

 التفاعل(.  بيئة  ومظهر المعلومات،ووظائف :)الاعتمادية،دعم العملاء،سهولة الإستخدام،الثقة،محتوي

  الاليكترونية:   المواقع  لتقييم جودة أبعادخمسببة  :حددت النتائج Janita&Miranda(2013)دراســة:-(34)

 المضافة،والفعالية(. المعلومات،خدمة القيمة جودة )الإعتمادية ،الخصوصية،

  لتقييم جودة الخدمة ة أبعادخمسب  إقترحت النتائج:(Giovanis &Athanasopoulou,2014دراسـة-(35)

لاسبتخدام،وتصبميم ا  المعلومات،سبهولة  الإسبتجابة،الخصبوصبية،جودة)وهي:  الاليكترونية  المصبرفية

 المواقع(.

 لتقييم جودةالتباليبة    بعبادالأ  تضببببمن:(Agrawal.et al.,2014)نموذج جودة الخـدمـة الإلكترونيـة-(36)

 الموقع  الإسببببتخبدام،الأمن،تصببببميم  الإلكترونيبة،سببببهولبة  الإليكترونيبة:)الثقبة  المصببببرفيبةالخبدمبة  

 للعملاء(. بالوعود المقدمة ،الإتصال،الجودة،والوفاءالإستجابة،الشخصية الثقةالإلكتروني،

  المصرفية   الخدمة  النتائج مقياساً لتقييم جودة  إقترحت (:(Moghadam,&Kaboly,2015دراسة- (37)

الموقع  الاليكترونية إستخدام  وهي:)سهولة  أبعاد  ثلاثة  المعلومات،وخدمة  يشمل   الاليكتروني،دقة 

 العميل(. 
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 الاليكترونية يشمل أربعة   الخدمة المصرفيةإقترحت النتائج مقياساً لتقييم جودة  :(Bult,2016دراسة)- (38)

للموقع،الأمان  أبعاد المناس   وهي:)التصميم  العميل،وخدمة   أساسية  إحتياجات  والخصوصية،إشباع 

 العميل(. 

يشمل    الاليكترونية  المصرفية إقترحت النتائج مقياساً لتقييم جودة الخدمة  (:(Uppal et al,2017دراسة- (39)

 الإلكتروني(. أبعاد :)الملموسية،التعاطف،التوكيد،الاعتمادية،الاستجابة،المحتوي،ومزايا الموقع سبعة

 تضمنالاليكترونية ي المصرفية إقترحت النتائج مقياساً لتقييم جودة الخدمة(:(Shu-Pei,2017دراسة- (40)

 الذات(. )فعالية التصفح،منافع المعلومات،المظهر الجمالي،المتعة،التواجد الاجتماعي،والتوافق معستة أبعاد:

الإلكتروني   لتقييم جودة الموقعأربعة أبعاد  نتائج  الإقترحت  :(,et.al,2018)  Salina Rasliدراسة- (41)

 الموقع الالكتروني،جودة المعلومات،جودة المعاملات،وآليات الدفع(.  تصميموهي:)جودة 

إلي وجود تأثير معنوي إيجابي لجودة المواقع نتائج  التوصلت  (:et al,2020  Ongsakul,)دراسة- (42)

 الخدمة.  علي جودة الإلكترونية

المواقع التوصلت  (:(Enrique.et al,2020دراسة- (43) نتائج إلي وجود تأثير معنوي إيجابي لجودة 

 ي جودة الخدمة. الإلكترونية عل

نتائج إلي وجود تأثير معنوي إيجابي لتطبيق  التوصلت  (:(Gu,Yang,and Huo,2021دراسة- (44)

 تحسين الأداء المصرفي. فيوسلسلة التوريد  تكنولوجيا المعلومات

  العمل  نتائج إلي وجود تأثير معنوي إيجابي للقيادة وفرقالتوصلت  (:(Zhang,et.al,2022دراسة- (45)

 التجديد  المصرفي.  في تحسين جودة الخدمة المصرفية وتعزيز

 يمقرال  تطبيق التحولإلي وجود تأثير معنوي إيجابي لنتائج  التوصلت  (:(Mai,et.al,2023دراسة- (46)

 المصرفية وتعزيزالتجديد والإبتكار المصرفي.الخدمة    في تحسين جودة  المعلومات  تكنولوجيا قدرات  و

 ا تكنولوجيلقدرات      إلي وجود تأثير معنوي إيجابينتائج  التوصلت  (:(Trieu,,et.al,2023دراسة- (47)

 المصرفي.  الأداءفي تحسين  والمرونة التنظيمية ةظيميتنلااعة لبراو علوماتالم

إيجابينتائج  التوصلت  (:(Prastyaningtyas,et.al,2023 دراسة- (48) معنوي  تأثير  وجود     إلي 

 . بنوكالبقطاع  يطوير الجودة الوظيفية وتنمية العنصر البشرفي ت.المعلومات لتكنولوجيا

لتكنولوجيانتائج  التوصلت  (:(Chew,et.al,2024دراسة- (49) إيجابي  معنوي  تأثير  وجود    إلي 

 . المصرفيةالخدمة  جودةفي تطوير  نظام إدارة المعرفةو دعم إتخاذ القرار ونظم.المعلومات



 ( 2025 يوليو، 3، ج2، ع6العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )مالمجلة 

 حسن عيد لبيب د. 

 

 

- 1173  - 

 

 Chat GPTإلي وجود تأثير معنوي إيجابي لتطبيقنتائج  الت  أشار:(Camilleri,2024)ةدراس- (50)

المصرفية  جودة  حسينتفي   البشرية و  الخدمة  المحادثات  ال  الإجابةمن خلال محاكاة  تساؤلات علي 

 . المصرفية للعملاء

وأنواع    المعلومات  إلي أن جودةتوصلت النتائج  :(Hardiansyah&Indrawati,2025)دراسة- (51)

الإدار  نظم)لية:التا  المعلومات  نظم العمليات  نظمالمعاملات،    ةمعالج  نظم،يةالمعلومات  في   التحكم 

 التحسين المعنوي لجودة  ساهم فيُُ ت  ،نظام تخطيط موارد المؤسسات،ونظم إدارة علاقات العملاء

 . الخدمة

البحثية(:-)*( السابقة)الفجودة  الدراسات  علي  السابقة  التعليق  الدراسات  نتائج  إستنتاج    يمُكنبفحص 

تعدد نماذج جودة الخدمة الجديرة بالدراسة والتحليل،ويعُد هذا البحث إمتداداً لبعض الأبحاث  -(1مايلي:)

السابقة للباحث لإلقاء أضواء علي بعض تلك النماذج المتوارية،ومن أهمها:نموذج الفجوة التنظيمية لتسليم 

لجودة (The Organizational Service Gap Model)الخدمة عشر  الأربعة  الفجوات  ونموذج 

تقييم جودة   يستهدف هذا البحث-(2)الخدمة،ويتناول البحث الحالي نموذج الفجوات السبع لجودة الخدمة.

والأكثر    ذائعي الصيت والشيوع  نموذجينيق  تطبب  المصرفية المقدمة من البنوك العامة محل البحث  الخدمة

قياس وتقييم  ل  SERVQUAL"الفجوة بين التوقعات والإدراكات"مقياس  ،وهما:تطبيقاً في دراسات عديدة

العاملين و  إدراكات المديرين"لتقييم  SERVPERFمقياس الأداء الفعلي للخدمة"والعملاء لجودة الخدمة  

أهمية تقييم وتحليل الفجوة السابعة من نموذج  -(3زز هذا من أهمية البحث الحالي.) ويعُمحل البحث  للخدمة  

الخدمة لجودة  السبع  الخدمة  التطبيقب  الفجوات  البحث  علي  محل  العامة  البنوك  من  المقدمة    المصرفية 

الجيزةو بمحافظة  مختلفة)العملاء،  الكائنة  رؤي  ثلاث  وجود   العاملين(،والمديرينوفق  عدم  تبين  حيث 

بالتطبيق علي الحيز الجغرافي لنطاق الدراسة    حل البحثة مسابعتهدفت تقييم الفجوة السإدراسة مصرية  

 وهو مايهدف إليه البحث الحالي. أو أشارت إلي نموذج البحث الميدانية

 الفجوات السبع لجودة الخدمة(:نموذج نموذج البحث:)-(15)

جبهبود أثبمبرت  البخببدمببة  (Luk and Layton,2002)لبقببد  لبجبودة  البخبمبس  البفبجبوات  نبمبوذج  تبطبويبر  عبن 

 ( وذلك بتقديم نموذج الفجوات السبببع لجودة الخدمة(Parasuraman et al.,1985لبارسببارمان ورفاقه

(The seven gaps model for service quality) ،في البحث الموسبوم"Perception Gaps in 

customer expectations: Managers versus service providers and customers.، ويعُد  

لنمباذج    based on the in-depth reviewبنباء هبذا النموذج نتباج مسببببحباً شبببباملاً ومراجعبة معمقبة

لفجوة بين توقعبات  ا-(1)،ويوجز البباحبث الفجوات السبببببع لجودة الخبدمبة وذلبك علي النحو التبالي:عبديبدة

وإدراكبب  الببخببدمببةالببعببمببلاء  لببجببودة  الإدارة   Gap1:Customers’ expectations versusات 

management perceptions.(2)- الفجوة بين إدراكبات الإدارة لجودة الخبدمبة ومواصببببفبات جودة

الفجوة بين -Gap2: Management perceptions versus service specifications .(3)ةالخدم

 Gap3:Service specifications versus service  مواصبببفات الخدمة وتوزيع أو تسبببليم الخدمة

delivery(:4)-الخببارجي الخببدمببة وبين الإتصبببببال  أو تسببببليم   Gap4: Serviceالفجوة بين توزيع 

delivery versus external Communication.(5)- فجوة التباين بين توقعات العميل وإدراكه نحو

 Gap5:The discrepancy between customer expectations and theirالخبدمبة المقبدمبة لبه
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perceptions of the service delivered.(6)- العاملين فجوة التباين بين توقعات العميل وإدراكات

 ’Gap6:The discrepancy between customer expectations and employeesللخببدمببة

perceptions.            

إدراكات العاملين وإدراكات الإدارة لتوقعات العملاء    فجوة التباين بين:محل البحث   الفجوة السابعة-(7)

الخدمة مستوي   Gap7:The discrepancy between employee's perceptions andنحو 

management perceptions  ويعزو    ،لتوقعات العملاءوالعاملين  :تحدث نتيجة التباين في فهم المدراء

الفجوة    تلك  فلها  يشُير    محددات عديدة  إليحدوث  الدراسة  الباحث  نتائج  منافقشة  ي موضع لاحق عند 

 . (Luk and Layton,2002)(نموذج البحث2ويوضح الشكل التالي رقم)الميدانية،
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 ( نموذج الفجوات السبع لجودة الخدمة .2الشكل رقم)

 

اتصالات الكلمة  الحاجات الإنسانية الخبرات السابقة

 المنطوقة

 الخدمة المتوقعبببببة                     

 الخدمة المدركة المؤداة أو المستقلة

الاتصالات الخارجية 

 بالعملاء

توزيع الخدمة يتضمن 

 التفاعل قبل وبعد

 

تحويل إدراكات العملاء 

إلى مواصفات جودة 

 الخدمة

إدراك الإدارة لتوقعات 

 العميل

 4فجوة     

 (5الفجوة )

 3فجوة 

 2فجوة 

  (1فجوة )

إدراكات العاملين 

 لتوقعات العميل

 (7فجوة )       

 الفجوة 

(6) 

 مقدم الخدمة

 لعميلا

  Luk,and Layton,2002)) المصدر:
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الشكل وذلك في  كما وردت في النص الأصلي للنموذج الباحث إلي الفجوات السبع لجودة الخدمةيشُيرو

 (. 3التالي رقم)

 

 

 (الفجوات السبع لجودة الخدمة )نموذج  بحثالالنص الأصلي لنموذج  -(3رقم)شكل ال

 (Figure 3) Model of service quality gaps(Luk and Layton,2002).        

 

 نتائج الدراسة الميدانية:   -(16)

 التوصيف الإحصائي لعينات ومتغيرات البحث: -(1|16)

البحث:-( 1|1|16) لعينات  الإحصائي  البحث وفق خصائصهم التوصيف  عينات  سمات  الباحث  حدد  لقد 

الوصفي    ديموجرافيةال الإحصاء  باستخدام  التالي:والوظيفية  النحو  علي  -(1|1|1|16)وذلك 

المديرين:ا المستجيبين من  ب لتوصيف الإحصائي لعينة  فقد بلغت عينة  الوصفي  تطبيق الإحصاء 

(مفردة،وتضمنت قائمة  384(من حجم العينة البالغ)٪6,77مفردة،وبنسبة مئوية)  (298المديرين)

(مفردة  213بلغ عدد الذكور)النوع:-(1):الإستقصاء أربعة متغيرات ديموجرافية وتنظيمية ،وهي

الإناث) )85وعدد  مئوية  وبنس   التو6,28٪(،)4,71٪(  علي  عدد  العمر:-(2)الي.(  الفئة  إن 

 45سنة إلي أقل من  35منفئة )(،و٪9,4(مفردة وبنسبة )15بلغت )  ( قدسنة35أقل من  العمرية)

أقل من45منفئة )و  (،٪5,46(وبنسبة )138بلغت )(سنة إلي  (وبنسبة  145بلغت )(سنة60سنة 

التعليم:-(3)(.6,48٪) عدد  درجة  )بلغ  جامعي()فئة  وبنسبة)141مؤهل    فئة (،و٪3,47(مفردة 

Communications 
  

   

Consumer  

  

Provider 
 

 
communications to 
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الجامعة)أكاديمي|مهني(بلغت) بعد  عالي    فئة و  (،٪5,26)  وبنسبة  (79دبلوم 

)  (63)  بلغت   ماجستير)أكاديمي|مهني(    )أكاديمي|مهني(  دكتوراه  فئةو  (،٪3,21وبنسبة 

)15بلغت) البنك- (4).(٪9,4(وبنسبة  في  الوظيفية  السنوات  عدد  ::عدد  )بلغ  سنة( فئة  من    أقل 

  فئة (،و٪2,11(وبنسبة)33)  سنوات(3من سنة الي أقل من )  فئةو  (،٪6,3)  مفردة وبنسبة  (11)

من 3من) أقل  إلي  وبنسبة)58)  سنوات(6سنوات  أقل  6من)  فئة(،و5,19٪(  إلي  سنوات 

 (.٪8,37) ( وبنسبة113) سنوات فأكثر(9) فئةو (،٪9,27وبنسبة) (83) سنوات(9من

تطبيق الإحصاء الوصفي فقد بلغت عينة المستجيبين  ب:التوصيف الإحصائي لعينة العاملين -( 2|1|1|16)

(مفردة،وتضمنت قائمة  400(من حجم العينة البالغ)٪2,81(مفردة،وبنسبة مئوية)325منالعاملين)

وتنظيمية   ديموجرافية  متغيرات  أربعة  عدد النوع: -(1):العاملين،وهيلعينة  الإستقصاء  بلغ 

وعدد    (189الذكور) مئوية)136)الإناثمفردة  التوالي.٪7,41(،)٪ 3,58(وبنس   - (2)(علي 

سنة إلي  30منفئة )(،و٪1,26(مفردة وبنسبة )85)(سنة30أقل منالعمرية )  فئةبلغ عدد اللعمر:ا

(مفردة 105)(سنة50سنة إلي أقل من 40منفئة)(،و٪9,35وبنسبة )  (117بلغت)(سنة40أقل من 

( من  سنة50من  فئة)(،و٪4,32وبنسبة  أقل  )18بلغت) (سنة60إلي  عدد  -(3)(.٪6,5(وبنسبة 

الحالية الوظيفة  في  الخبرة  عدد  :سنوات  من)  فئةبلغ  خبرة()  3أقل  وبنسبة64سنوات   (مفردة 

 فئة (،و٪7,45)  (مفردة وبنسبة148)  سنوات(  5سنوات خبرة الي أقل من   3منفئة)(،و4,19٪)

  فئة :بلغ عدد  عدد برامج التدريب المصرفي-(4).(٪9,34وبنسبة )  (113بلغت)  سنوات فاكثر(5)

  من ثلاث برامج إلي خمسة برامج( )  فئة(،و٪5,39)  وبنسبة  (128)  من برنامج إلي ثلاثة برامج()

 . (٪6,12) وبنسبة (41) خمسة برامج فأكثر()  فئةو (،٪9,47) وبنسبة (156)

تطبيق الإحصاء الوصفي فقد بلغت عينة المستجيبين  ب التوصيف الإحصائي لعينة العملاء:-( 3|1|1|16)

العملاء مئوية)(مفردة368)من  البالغ)٪7,81،وبنسبة  العينة  حجم  (مفردة،وتضمنت  450(من 

ديموجرافية متغيرات  أربعة  الإستقصاء  عدد النوع: -( 1):العملاء،وهيلعينة    قائمة  بلغ 

الإناث)193الذكور) وعدد  مئوية)175(مفردة  التوالي.٪(6,47(،)٪ 4,52(وبنس   - (2)علي 

إلي أقل    35منفئة )(،و٪7,15(مفردة وبنسبة )58)سنة(35من   أقلفئة العمرية)بلغ عدد اللعمر:ا

)104بلغت)(45من من45منفئة)و   (،٪3,28(وبنسبة  أقل  وبنسبة 130)(55إلي  (مفردة 

بلغ عدد  :مستوي الدخل الشهري -(3)(.٪6,20)  (وبنسبة76بلغت)سنة فأكثر(55فئة)(،و4,35٪)

منفئة) وبنسبة)43()جنيه  10000أقل  من 10000منفئة)،و  (٪6,11(مفردة  أقل  إلي  جنيه 

 ( جنيه  20000جنيه إلي أقل من  15000من  )فئة(،و٪7,28(مفردة وبنسبة)106()جنيه15000

-(4).(٪2,25)  مفردة وبنسبة  (92)  (جنيه فأكثر20000)  فئة(،و٪5,34وبنسبة )  (127)  بلغت

التعليم م عدد    ستوي  الثانوي )  فئة:بلغ  من  أقل   مؤهلفئة)(،و٪7,9(وبنسبة)36)   (مؤهل 

 فئة و  (،٪3,59)  وبنسبة  (218)   (جامعي  مؤهل)  فئةو  (،٪4,13)  وبنسبة  (49)  ( ثانوي|متوسط

 . (٪6,17) (وبنسبة65) (مؤهل أعلي من الجامعي)

البحث-( 2|1|16) لمتغيرات  الإحصائي  رقم): التوصيف  التالي  الجدول  الإحصائي 3يوضح  (التوصيف 

 نتائج التحليل الإحصائي. وذلك وفق   لمتغيرات البحث
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 . التوصيف الإحصائي لمتغيرات البحث)*(-(3الجدول رقم )                         

 عينة العاملين عينة المديرين عينة العملاء . متغيرات البحث

 المتوسط 

 الحسابي

 المتوسط  المدلول 

 الحسابي

 المتوسط  المدلول 

 الحسابي

 المدلول 

 مرتفع  69,3 مرتفع  47,3 مرتفع  42,3                   النواحي الملموسة.-(1)

 مرتفع  16,4 متوسط  32,3 متوسط  30,3 الاعتمادية. -(2)

 متوسط  25,3 مرتفع  15,4 متوسط  20,3 الإستجابة. -(3)

 مرتفع  03,4 مرتفع  96,3 متوسط  26,3 الأمان. -(4)

 متوسط  38,3 مرتفع         45,3 متوسط  27,3 . التعاطف-(5)

 مرتفع  70,3 مرتفع  67,3 متوسط  29,3 . جودة الخدمة الكلية

 .المصدر: نتائج التحليل الإحصائي-)*(     

لأبعاد  إدراكات المبحوثين  تباين ملحوظ في  ود  جو(يتضح  3بفحص النتائج الواردة بالجدول السابق رقم)

فئة العملاء  تعُد  -(1وذلك علي النحو التالي:)  المقدمة من البنوك العامة محل البحث  جودة الخدمة المصرفية 

إدراكاً   المصرفيةالأقل  الخدمة  جودة  الكلية  لأبعاد  الخدمة  لجودة  العام  المتوسط  متوسط  وكذا   ومدلولها 

الملموسة(  إستثناء  ب الأول)النواحي  الأوليو  مرتفعومدلوله    البعُد  المرتبة  إحتل  حسابي  الذي   بمتوسط 

المرتبة(42,3بلغ) الثاني)الاعتمادية(في  البعُد  المثم  الثانية،  ،يليه  الخامس)التعاطف(في  رتبة البعُد 

الرابع  البعُد  الثالثة،وإحتل البعُد  الرابع)الأمان(المركز  الأخيرة  الثالث)الإستجابة(،وأخيراً  المرتبة  في 

بلغ و  ،(وذلك علي التوالي20,3،)(26,3(،)27,3(،)30,3):بمتوسطات حسابية مدلولها متوسط بقيم بلغت

الكلية الخدمة  لجودة  العام  فئة-(2(.)29,3)المتوسط  الخدمة  إدراكاً  كثر  الأالمديرين    تعُد  جودة  لأبعاد 

المرتبةالثالث)الإستجابة(  البعُد:ليتاالرتي   التفق  و  المصرفية البعُد  في  في  الرابع)الأمان(  الأولي،يليه 

المركز الخامس)التعاطف(  في المرتبة الثالثة،وإحتل البعُدالملموسة(  الأول)النواحيالمرتبة الثانية،ثم البعُد  

حسا  الرابع مرتفع  بيةبمتوسطات  بلغت:)  ومدلولها  علي  ،(45,3(،)47,3(،)96,3(،)15,4بقيم  وذلك 

الأخيرة  التوالي المرتبة  الثاني)الاعتمادية(في  البعُد  حسابي  ،وأخيراً  (،وبلغ 32,3)بلغمتوسط  بمتوسط 

لأبعاد جودة تعُد فئة العاملين الأكثر إدراكاً  -(3.)مرتفعمدلوله  (و67,3المتوسط العام لجودة الخدمة الكلية)

المصرفية البعُدةالتالي  الخدمة  الأولي،يليه  المرتبة  الثاني)الاعتمادية(في  المرتبة  الرابع)الأمان(  :البعُد  في 

البعُد   الملموسة(الثانية،ثم  الثالثةالأول)النواحي  المرتبة  حسابيةوذلك    في    (،16,4بلغت:)  بمتوسطات 

التوالي69,3(،)03,4) مرتفع  (علي  ال، ومدلولها  البعُد  الرابع  خامس)التعاطف(فيثم  البعُد   المركز  يليه 

بمتوسطات حسابية  )الإستجابة(الثالث الأخيرة  المرتبة  التوالي25,3(،)38,3بلغت:)في  مدلولها و   (،علي 

من المتوقع أن يتسق أو يتماثل  - (4)(ومدلوله مرتفع.70,3وبلغ المتوسط العام لجودة الخدمة الكلية)،متوسط

المصرفية المقدمة من البنوك    نحو أبعاد جودة الخدمةثين  و بحمالالترتي  الموضح بالجدول أعلاه لإدراكات  

مع الترتي  المتوقع لتلك الأبعاد عند عرض نتائج إختبار الفرض الثاني والمتعلق بتقييم  العامة محل البحث  

  لمديرين لجودة وكذا الفرض الثالث والمتعلق بتقييم العاملين واالمصرفية محل البحث    العملاء لجودة الخدمة

المقدمة من المصرفية    التوصيف الإحصائي لمتغيرات البحث عن مستوي جودة الخدمة  لايعُبر -(5.)الخدمة

إختبار فروض   مستوي جودة تلك الخدمة وفق نتائجتقييم    يمُكنبشكل تفصيلي،ومحل البحث البنوك العامة  

 البحث وذلك علي النحو التالي. 

 

 

 



 ( 2025 يوليو، 3، ج2، ع6العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )مالمجلة 

 حسن عيد لبيب د. 

 

 

- 1179  - 

 

 إستهدفت الدراسة الميدانية إختبار الفروض التالية: :نتائج إختبار فروض البحث  -(2|16)

 تم صياغة الفرض الأول علي النحو التالي: نتائج إختبار الفرض الأول: -( 1|2|16)

بتطبيق مقياس الأداء الفعلي    البنوك العامة محل البحثالمقدمة من    المصرفيةإن قياس جودة الخدمة  "

بنسبة أكبر من القياس بتطبيق    المصرفيةالتباين في جودة الخدمة    يفُسر"  SERVPERFللخدمة"  

 "."SERVQUALمقياس الفجوة بين التوقعات والإدراكات

وذلك بتطبيق تحليل الإنحدار والارتباط المتعدد لتحديد نسبة التباين   الأول  صحة الفرضمدي  لقد تم إختبار  

الخدمة جودة  التوقعات    يمُكنوالتي    المصرفية   في  بين  الفجوة   مقياس  بتطبيق  تفسيرها 

 "SERVPERF")عينة العملاء(،وتطبيق مقياس الأداء الفعلي للخدمة""SERVQUALوالإدراكات

العاملين،و) أسلوب المديرينعينة  عينة  لتطبيق  "ت"الملازمين  وإختبار  "ف"  إختبار  إستخدام  تم  (،ولقد 

 وفق المراحل التالية:  تحليل الانحدار المتعدد

الخدمة-( 1|1|2|16) جودة  في  التباين  لتفسير  المتعدد  الانحدار  تحليل  أسلوب  تطبيق  نتائج   تقييم 

 :")عينة العملاء("SERVQUALمقياس الفجوة بين التوقعات والإدراكات بتطبيق المصرفية

إن مقياس الأداء الفعلي -(1(، يتضح جلياً ما يلي:)2| 4( و)1| 4بفحص وتحليل النتائج الواردة بالجدولين)

للخدمة  SERVPERFللخدمة"  الكلية  الجودة  التباين في  العاملين(قد ساهم في تفسير    المصرفية   ")عينة 

 ")عينة العملاء( "SERVQUAL بدرجة مرتفعة نسبياً مقارنة بمقياس الفجوة بين التوقعات والإدراكات

المعدل) التحديد  معامل  قيمة  بلغت  للخد  R2حيث  الفعلي  الأداء  مقياس   "SERVPERFمة"(بتطبيق 

بلغت)0.74) الفجوة0.63(،بينما  مقياس  والإدراكات  (بتطبيق  التوقعات  "عند  "SERVQUALبين 

إحصائية) دلالة  الخدمة  -(2(.)0.01مستوي  جودة  أبعاد  مقياس    المصرفيةإن  وفق  الفرعية  وعناصرها 

(  ٪76)   "مأخوذة بصورة إجمالية تتمتع بعلاقة إيجابية مرتفعة بنسبة  SERVPERFالأداء الفعلي للخدمة"

المتعدد) الارتباط  معامل  بلغ  والإدراكات 0.76حيث  التوقعات  بين  الفجوة  بمقياس  (مقارنة 

SERVQUAL"(المئوية النسبة  بلغت  المتعدد٪72"حيث  الارتباط  معامل  هذه  0.72)  (وبلغ  (،وتعُد 

إختبار"ف".) وفق  إحصائية  دلالة  وذات  معنوية  ا-(3العلاقة  مقياس  بتطبيق  قيم"ت"  الفعلي إن  لأداء 

الخدمة   SERVPERFللخدمة"  "توضح وجود علاقة معنوية بين جودة الخدمة وأربعة من أبعاد جودة 

الثالث  الثاني)الاعتمادية(،البعُد    المفسرة لها،وترتيبها وفق مستوي الأهمية هي:البعُد الرابع)الأمان(،البعُد 

بلغت) الخامس)التعاطف(بقيم  في   التوالي    (علي2.14(،)3.72(،)6.57(،)7.68)الإستجابة(،والبعُد 

وترتيبها    "،"SERVQUALمقابل ثلاثة أبعاد مفسرة فقط بتطبيق مقياس الفجوة بين التوقعات والإدراكات  

الرابع)الأمان(، الثاني)الاعتمادية(،البعُد  هي:البعُد  الأهمية  مستوي  الثالث)الإستجابة(  وفق  بقيم  والبعُد 

التوالي.)3.26(،)3.47(،)  5.73بلغت) الثابت-(4(علي  المقدار  قيمة  معادلة   Constant""  إن  في 

 (،بينما بلغت قيمة المقدار الثابت 5.74بلغت)SERVPERF الإنحدار وفق مقياس الأداء الفعلي للخدمة"

" ويشُير ذلك إلي وجود مقدار "SERVQUAL( وفق مقياس الفجوة بين التوقعات والإدراكات38.67) 

ووجود مقدار   SERVPERF"  ثابت منخفض من جودة الخدمة خارج أبعاد مقياس الأداء الفعلي للخدمة

التوقعات والإدراكات الفجوة بين   "."SERVQUALثابت مرتفع من جودة الخدمة خارج أبعاد مقياس 

الخدمة-(5) النسبية لأبعاد جودة  الأهمية  الإنحدار عن  معاملات  المتغيرات    المصرفية  تعُبر  تمُثل  حيث 

الخدمة   أبعاد جودة  في  التباين  تفسير  في  دلالة  للخدمة  المصرفية الأكثر  الكلية     وفق   المصرفية  والجودة 

للخدمة" الفعلي  الأداء  العاملين    SERVPERFمقياس  عينة  إدراكات  الرابع وفي ضوء  البعُد  احتل    فقد 



 ( 2025 يوليو، 3، ج2، ع6العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )مالمجلة 

 حسن عيد لبيب د. 

 

 

- 1180  - 

 

التفسير والتنبؤ  البعُد الأكثر قدرة في  الثاني    )الأمان( المرتبة الأولي حيث يعُد  البعُد   بجودة الخدمة،يليه 

وأخيراً البعُد الأول)النواحي المادية   )الاعتمادية( ثم البعُد الثالث)الإستجابة(،يليه البعُد الخامس)التعاطف(،

 (، 0.45(،)0.52الملموسة( في المرتبة الخامسة والأخيرة فقد بلغت قيم معاملات الإنحدار لتلك الأبعاد:)

(علي التوالي،بينما تمُثل المتغيرات الأكثر دلالة في تفسير التباين في أبعاد جودة 0.18(،)0.23(،)0.31)

للخدمة  المصرفية   الخدمة الكلية  التوقعات    المصرفية  والجودة  بين  الفجوة  مقياس  بتطبيق 

كز  المر  ق إدراكات عينة العملاء فقد احتل البعُد الثاني)الاعتمادية("وذلك وف"SERVQUALوالإدراكات

الخدمة   الأول جودة  تفسير  في  قدرة  الأكثر  البعُد  يعُد  البعُدالمصرفية  حيث  البعُد   ،يليه  الرابع)الأمان(ثم 

البعُد الملموسة(وأخيراً  الأول)النواحي   الخامسة   الثالث)الإستجابة(فالبعُد  المرتبة  الخامس)التعاطف(في 

(علي  0.15)  (،0.17(،)0.29(،)0.31(،)0.42والأخيرة فقد بلغت قيم معاملات الإنحدار لتلك الأبعاد:)

إلي  مما    التوالي المنخفض  الإيشُير  الخدمة    لعملاءلدراك  و  المصرفية نحو جودة  تصميم جوب  وبالتالي 

 وتفعيل سياسات تستهدف تحسين أداء عناصر أبعاد جودة الخدمة في ضوء هذا الترتي .

  المصرفيةنتائج تطبيق أسلوب تحليل الانحدار المتعدد لتفسير التباين في جودة الخدمة  -( 1|4الجدول رقم)

 ")عينة العملاء(. "SERVQUALبتطبيق مقياس الفجوة بين التوقعات والإدراكات

 

 (.0.05دالة عند مستوى معنوية)-(.          )**(0.01دالة عند مستوى معنوية) -)*(

الخدمة -( 2|1|2|16) جودة  في  التباين  لتفسير  المتعدد  الانحدار  تحليل  أسلوب  تطبيق  نتائج  تقييم 

"قياساً بتطبيق مقياس الفجوة بين    SERVPERFبتطبيق مقياس الأداء الفعلي للخدمة"  المصرفية

( نتائج تطبيق أسلوب 2| 4يوضح الجدول رقم)")عينة العاملين(:"SERVQUALوالإدراكات  التوقعات

الخدمة جودة  في  التباين  لتفسير  المتعدد  الانحدار  الفعلي   المصرفية  تحليل  الأداء  مقياس  بتطبيق 

 علي عينة العاملين علي النحو التالي.  SERVPERFللخدمة" 

معامل   . المصرفيةأبعاد جودة الخدمة 

 الانحدار

معامل  

 الارتباط 

معامل  

 التحديد
 قيمة"ت"

 نوع 

 .الدلالة
 .الترتي 

 الرابع  غير معنوي  1.61 0.32 0.54 0.17 النواحي المادية الملموسة.

 الأول معنوي  *  5.73 0.47 0.60 0.42 الإعتمادية.

 الثالث معنوي  *  3.26 0.36 0.58 0.29 الإستجابة.

 الثاني معنوي  *  3.47 0.39 0.60 0.31 الأمان.

 الخامس غير معنوي  1.22 0.25 0.47 0.15 التعاطف.

 (*  Constant)(                             .)38.67المقدار الثابت

    0.72معامل الارتباط المتعدد.                                    

 R2                                        .0.63معامل التحديد

 (435.27) 13.26قيمة "ف" المحسوبة/ درجات الحرية.                  

 0.01مستوي المعنوية للعلاقة الإجمالية في النموذج             
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المصرفية  نتائج تطبيق أسلوب تحليل الانحدار المتعدد لتفسير التباين في جودة الخدمة  -( 2|4الجدول رقم)

 (. عاملينعينة ال" ) SERVPERFبتطبيق مقياس الأداء الفعلي للخدمة" محل البحث

 

 (.0.05دالة عند مستوى معنوية)-(.               )**(0.01دالة عند مستوى معنوية)-)*(

حيث تبين أن قياس   ينلمعاال  عينةطبيق علي  التبثبوت صحته  يتم قبوله و  نتائج إختبار الفرض الأولوفق  

الخدمة الفعلي  المصرفية  جودة  الأداء  مقياس  الخدمة يُ   SERVPERF""بتطبيق  جودة  في  التباين    فسر 

ً بدرجة أكبر قياس  المصرفية التوقعات والإدراكات"  ا الفجوة بين  ير  شتُ "وSERVQUALبتطبيق مقياس 

في تفسير التباين الإجمالي لإدراك المبحوثين للجودة الكلية  SERVPERF""هذه النتائج إلي تفوق مقياس

 . "SERVQUAL"كما يمنح نتائج أفضل مقارنة بتطبيق مقياس المصرفيةللخدمة 

الخدمة -( 3|1|2|16) جودة  في  التباين  لتفسير  المتعدد  الانحدار  تحليل  أسلوب  تطبيق  نتائج  تقييم 

"قياساً بتطبيق مقياس الفجوة بين    SERVPERFبتطبيق مقياس الأداء الفعلي للخدمة"  المصرفية

(نتائج تطبيق  3| 4رقم)  التالي  يوضح الجدول(:المديرين  ")عينة"SERVQUALالتوقعات والإدراكات

الخدمة في جودة  التباين  لتفسير  المتعدد  الانحدار  تحليل  الفعلي   المصرفية  أسلوب  الأداء  مقياس  بتطبيق 

 .المديرين علي عينة SERVPERFللخدمة" 

 

 

 

 

 

 

 

معامل   المصرفية أبعاد جودة الخدمة 

 الانحدار

معامل  

 الارتباط 

معامل  

 التحديد
 قيمة"ت"

 نوع 

 الدلالة 
 الترتي  

 الخامس غير معنوي  1.30 0.35 0.54 0.18 النواحي المادية الملموسة.

 الثاني معنوي  *  6.58 0.56 0.72 0.45 الإعتمادية.

 الثالث معنوي  *  3.72 0.51 0.69 0.31 الإستجابة.

 الأول معنوي  *  7.68 0.57 0.74 0.52 الأمان.

 الرابع  معنوي  **  2.11 0.35 0.58 0.23 التعاطف.

 (*  Constant)(                              .)5.74المقدار الثابت

   0.76معامل الارتباط المتعدد.                                     

 R2                                         .0.74معامل التحديد

 (419.36) 17.38قيمة "ف" المحسوبة / درجات الحرية.                   

 0.01مستوي المعنوية للعلاقة الإجمالية في النموذج           
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المصرفية  نتائج تطبيق أسلوب تحليل الانحدار المتعدد لتفسير التباين في جودة الخدمة  -( 3|4الجدول رقم)

 (. المديرين")عينة  SERVPERFبتطبيق مقياس الأداء الفعلي للخدمة" محل البحث

 

 (. 0.05دالة عند مستوى معنوية)-(.         )**(0.01دالة عند مستوى معنوية)-)*(

في ضوء  المصرفية    تقييم نتائج تطبيق أسلوب تحليل الانحدار المتعدد لتفسير التباين في جودة الخدمة  يمُكن

والإدراكات التوقعات  بين  الفجوة  مقياس  للخدمة "SERVQUALتطبيق  الفعلي  الأداء    "ومقياس 

"SERVPERF (،يتضح ما يلي3| 4( و)1| 4بفحص وتحليل النتائج الواردة بالجدولين السابقين)ذلك "،و 

للخدمة"-(1:) الفعلي  الأداء  مقياس  في (المديرين  ")عينة  SERVPERFإن  التباين  تفسير  في  ساهم  قد 

للخدمة الكلية  الالمصرفية    الجودة  ب   بحثمحل  الفجوة  بمقياس  مقارنة  نسبياً  مرتفعة  التوقعات بدرجة  ين 

(بتطبيق مقياس    R2")عينة العملاء(حيث بلغت قيمة معامل التحديد المعدل)"SERVQUALوالإدراكات

بتطبيق مقياس الفجوة  بين التوقعات  (0.63)(،بينما بلغت 0.69")  SERVPERFالأداء الفعلي للخدمة" 

المصرفية  الخدمة    إن أبعاد جودة-(2(.)0.01" عند مستوي دلالة إحصائية)"SERVQUALوالإدراكات

"مأخوذة بصورة إجمالية تتمتع بعلاقة إيجابية مرتفعة    SERVPERFوفق مقياس الأداء الفعلي للخدمة  

المتعدد) الارتباط  معامل  بلغ  التوقعات  0.75حيث  بين  الفجوة  بمقياس  مقارنة  (وذلك 

معنوية وذات هذه العلاقة  وتعُد(،0.72بلغ معامل الارتباط المتعدد)  "حيث "SERVQUALوالإدراكات

 " SERVPERFإن قيم"ت" بتطبيق مقياس الأداء الفعلي للخدمة" -(3دلالة إحصائية وفق إختبار"ف".)

  توضح وجود علاقة معنوية بين جودة الخدمة وأربعة من أبعاد جودة الخدمة المفسرة لها،وترتيبها وفق

هي:البعُد   الأهمية  الخامس)التعاطف(،مستوي  الثانيالبعد  الثالث)الإستجابة(،البعُد   الرابع)الأمان(،والبعُد 

المقابل وجود ثلاثة 2.08(،)3.65(،)  6.47(،)7.61)الاعتمادية(،وذلك بقيم بلغت) التوالي،وفي  (علي 

"،وترتيبها وفق "SERVQUALبتطبيق مقياس الفجوة بين التوقعات والإدراكات  وذلك  أبعاد مفسرة فقط  

الثالث)الإستجابة(بقيم   الرابع)الأمان(،والبعُد  الثاني)الاعتمادية(،البعُد  هي:البعُد  الأهمية  مستوي 

 

 . يةمصرفأبعاد جودة الخدمة ال
معامل  

 الانحدار

معامل  

 الارتباط 

معامل  

 التحديد
 قيمة"ت"

 نوع 

 الدلالة 
 الترتي  

 الخامس غير معنوي  1.26 0.28 0.47 0.11 النواحي المادية الملموسة.

 الرابع  معنوي  **  2.08 0.32 0.55 0.18 الإعتمادية.

 الأول معنوي  *  7.61 0.51 0.70 0.45 الإستجابة.

 الثالث معنوي  *  3.65 0.43 0.61 0.23 الأمان.

 الثاني  معنوي  *  6.47 0.47 0.65 0.36 التعاطف.

 (*  Constant)(                                  .)12.46المقدار الثابت

   0.75معامل الارتباط المتعدد.                                         

 R2                                             .0.69معامل التحديد

 (421.32) 17.36قيمة "ف" المحسوبة / درجات الحرية.                   

 0.01مستوي المعنوية للعلاقة الإجمالية في النموذج                  
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في معادلة الإنحدار Constant"إن قيمة المقدار الثابت"-(4)(علي التوالي.3.26(،)3.47(،)5.73بلغت)

للخدمة" الفعلي  الأداء  مقياس  الثابت12.46بلغت)  SERVPERFوفق  المقدار  قيمة  بلغت    (،بينما 

" ويشير ذلك إلي وجود مقدار  "SERVQUAL(وفق مقياس الفجوة بين التوقعات والإدراكات  38.67)

ووجود مقدار   SERVPERFثابت منخفض من جودة الخدمة خارج أبعاد مقياس الأداء الفعلي للخدمة" 

 "."SERVQUALبين التوقعات والإدراكات ثابت مرتفع من جودة الخدمة خارج أبعاد مقياس الفجوة

الخدمة  تعُبر-(5) النسبية لأبعاد جودة  الأهمية  الإنحدار عن  المتغيرات  تمُثل  حيث  المصرفية    معاملات 

وذلك   بحثمحل ال  المصرفية   الأكثر دلالة في تفسير التباين في أبعاد جودة الخدمة والجودة الكلية للخدمة

للخدمة" الفعلي  الأداء  مقياس  ال  "SERVPERFوفق  عينة  إدراكات  البعُد  إفقد    مديرينوفي ضوء  حتل 

 البعُد الأكثر قدرة  في التفسير والتنبؤ بجودة الخدمة،يليه يشُير إلي الثالث)الإستجابة(المرتبة الأولي حيث 

الثاني البعُد  الثالثة،يليه  المرتبة  في  الرابع)الأمان(  البعُد  الثاني،ثم  المركز  الخامس)التعاطف(في    البعُد 

ع،وأخيراً البعُد الأول)النواحي المادية الملموسة(في المرتبة الخامسة والأخيرة  )الاعتمادية(في المركز الراب

الأبعاد) لتلك  الإنحدار  معاملات  قيم  بلغت  (علي  0.11(،)0.18(،)0.23(،)0.36(،)0.45فقد 

في تفسير التباين في أبعاد جودة الخدمة والجودة الكلية للخدمة    المتغيرات الأكثر دلالة  تمُثل  التوالي،بينما

المصرفال والإدراكات  بحثية محل  التوقعات  بين  الفجوة  مقياس  وفق "  "SERVQUALبتطبيق  وذلك 

البعُد الأكثر    يعُبرالمرتبة الأولي حيث  في  البعُد الثاني)الاعتمادية(  :دراكات عينة العملاءالترتي  التالي لإ

 م البعُد الثالث)الإستجابة(،فالبعُد الأولقدرة  في التفسير والتنبؤ بجودة الخدمة،يليه البعُد الرابع)الأمان( ث

قيم معاملات   بلغت  فقد  الأخيرة  المرتبة  الخامس)التعاطف(في  البعُد  الملموسة(،وأخيراً  المادية  )النواحي 

لتلك الأبعاد إدراك  0.15(،)0.17(،)0.29(، ) 0.31(،) 0.42):الإنحدار  إلي  التوالي ويشير ذلك  (علي 

ية وبالتالي ضرورة أن يتم تصميم وتفعيل سياسات تستهدف  مصرفالعملاء المنخفض نحو جودة الخدمة ال

ثبوت  تؤكد نتائج إختبار الفرض الأول  -( 6تحسين أداء عناصر أبعاد جودة الخدمة في ضوء هذا الترتي .)

الخدمة   جودة  قياس  أن  تبين  حيث  للخدمة    المصرفيةصحته  الفعلي  الأداء  مقياس  بتطبيق 

"SERVPERF"من القياس بتطبيق مقياس الفجوة    بدرجة أكبرالمصرفية    جودة الخدمة  يفسر التباين في

 شير هذه النتائج إلي تفوق مقياس الأداء الفعلي للخدمة تُ "،و SERVQUAL بين التوقعات والإدراكات"

"SERVPERF  كما  المصرفية    "في تفسير التباين الإجمالي في إدراك المبحوثين للجودة الكلية للخدمة

 ". "SERVQUALبتطبيق مقياسرنة قابالميمنح نتائج أفضل 

 تم صياغة الفرض الثاني علي النحو التالي: الثاني:  نتائج إختبار الفرض -( 2|2|16)

جودة  توجد فروق معنوية ذات دلالة إحصائية بين توقعات العملاء وإدراكاتهم لمستوى تطبيق أبعاد  "  

 ". الخدمة المصرفية المقدمة من البنوك العامة محل البحث

 وينبثق من هذا الفرض الفروض الفرعية التالية: 

البعُد -(1| 2) " توجد فروق معنوية ذات دلالة إحصائية بين توقعات العملاء وإدراكاتهم لمستوى تطبيق 

 )النواحي المادية الملموسة(". المصرفية المقدمة من البنوك العامة محل البحث  الأول من أبعاد جودة الخدمة

البعُد -(2| 2) " توجد فروق معنوية ذات دلالة إحصائية بين توقعات العملاء وإدراكاتهم لمستوى تطبيق 

 )الاعتمادية(". المصرفية المقدمة من البنوك العامة محل البحثالثاني من أبعاد جودة الخدمة 

البعُد -(3| 2) " توجد فروق معنوية ذات دلالة إحصائية بين توقعات العملاء وإدراكاتهم لمستوى تطبيق 

 )الإستجابة(". المصرفية المقدمة من البنوك العامة محل البحث لثالث من أبعاد جودة الخدمةا
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البعُد  -(4| 2) لمستوى تطبيق  وإدراكاتهم  العملاء  توقعات  بين  ذات دلالة إحصائية  معنوية  "توجد فروق 

 )الأمان(". المصرفية المقدمة من البنوك العامة محل البحث الرابع من أبعاد جودة الخدمة

البعُد -(5| 2) " توجد فروق معنوية ذات دلالة إحصائية بين توقعات العملاء وإدراكاتهم لمستوى تطبيق 

 )التعاطف(".المصرفية المقدمة من البنوك العامة محل البحثالخامس من أبعاد جودة الخدمة 

وذلك لقياس الفجوة بين توقعات  "SERVQUAL"الفرض فقد تم تطبيق مقياس هذا ولإختبار مدي صحة

،ووفق هذا  حل البحثالمصرفية المقدمة من البنوك العامة مالعملاء وبين إدراكاتهم لمستوى جودة  الخدمة  

التالية:جودة الخدمة =" الإدراكات المعادلة  حيث يتم  "التوقعات-الأسلوب يتم قياس جودة الخدمة بتطبيق 

الخاص  المتوسط   من  الخدمة  جودة  أبعاد  عناصر  من  عنصر  لكل  بالتوقعات  الخاص  المتوسط   طرح 

بالإدراكات للعنصر ذاته،وأيضاً تطبيق أسلوب الوسط الحسابي،ولتحديد مدي وجود فروق معنوية ذات 

 حصائي،لإا Wilcoxonدلالة إحصائية بين تلك الإدراكات والتوقعات فقد تم تطبيق إختبار ويلكوكسن

 توضيح نتائج إختبار الفرض الثاني علي النحو التالي.  يمُكنو

 ج إختبار ( نتائ1| 5يوضح الجدول رقم) نتائج إختبار الفرض الفرعي الأول للفرض الثاني:-( 1|2|2|16)

 الفرض الفرعي الأول للفرض الثاني وذلك علي النحو التالي. 

 ( لقياس الفجوة بين إدراكات العملاء وبين SERVQUALنتائج تطبيق مقياس )-(1|5الجدول رقم ) 

 توقعاتهم لمستوى تطبيق عناصر البعُد االأول)النواحي المادية الملموسة(. 

 

 قياس فجوة الإدراكات|التوقعات             
 الفجوة         قيمة الوسط الحسابي  

 البعُد الأول العناصر التوقعات  الإدراكات

 ( 0.73)    عناصر البعُد الأول:النواحي المادية الملموسة.

  ( 0.93) 4.56 3.63 والمعدات بالبنك.  توافر أحدث الأجهزة -(1)

  ( 0.72) 3.96 3.24 منظورة.  تقديم التسهيلات المادية بطريقة-( 2)

  ( 0.86) 4.38 3.52 المظهر الحسن والجذاب للعاملين بالبنك. -(3)

  ( 0.43) 3.72 3.29 الصورة المادية للخدمة جذابة بطريقة منظورة. -(4)

وفق إختبار  ( 0.05تعد الفروق معنوية عند مستوي دلالة أقل من مستوي المعنوية المفترض)-)*(

 الاحصائي. Wilcoxonويلكوكسن

إرتفاع الفجوة السلبية بين مستوي  -(1( يتضح ما يلي:)1| 5بفحص النتائج الواردة بالجدول السابق رقم )

للخدمة بعد الإنتفاع بها وذلك   المُدركالخدمة المتوقعة للعملاء قبل الإنتفاع بالخدمة وبين المستوي الفعلي أو  

معنوية فقد غير  هذه الفجوة ذات فروق    تعُدبالتطبيق علي عناصر البعُد الأول)النواحي المادية الملموسة(،و

لقد تباينت مستويات الفجوات السلبية -(2.) (  = 05,0المعنوية المفترض)وذلك عند مستوى  (0.73)بلغت

عد الأول)النواحي المادية الملموسة(،فقد إحتل العنصر الأول)توافر أحدث الأجهزة والمعدات  لعناصر البُ 

في المرتبة الثانية،ثم    المرتبة الأولي،يليه العنصر الثالث)المظهر الحسن والجذاب للعاملين بالبنك(بالبنك(

المرتبة في  منظورة(  بطريقة  المادية  التسهيلات  الثاني)تقديم  العنصر   العنصر  الثالثة،وأخيراً  

منظورة( بطريقة  جذابة  للخدمة  المادية  بلغتالرابع)الصورة  بمتوسطات  الأخيرة  المرتبة    في 

التوالي.(0.43)،(0.72)،(0.86)،(0.93) بالتطبيق  عدم  -(3)وذلك علي  الفرعي الأول  الفرض  صحة 

 ية عند مستوي المعنوية معنو غير  علي عناصر البعُد الأول)النواحي المادية الملموسة(حيث تعُد الفروق  

 (= 05,0) المفترض
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الفرعي-( 2|2|2|16) الفرض  إختبار  الثاني:   نتائج  للفرض  بالجدول الثاني  الواردة  النتائج    بفحص 

يلي:)2| 5رقم) ما  الإنتفاع  -(1(يتضح  قبل  للعملاء  المتوقعة  الخدمة  مستوي  بين  السلبية  الفجوة  إرتفاع 

 بالخدمة وبين المستوي الفعلي أو المُدرك للخدمة بعد الإنتفاع بها وذلك بالتطبيق علي عناصر البعُد الثاني

لقد -(2(.)0.05(عند مستوى معنوية)0.92)  )الاعتمادية(،وتعُد هذه الفجوة ذات فروق معنوية فقد بلغت

)الاعتمادية(،حيث جاء العنصر الثاني)التعاطف مع   تباينت مستويات الفجوات السلبية لعناصر البعُد الثاني

المرتبة في  حلها(  علي  والعمل  العملاء  العنصر  مشكلات  في   الأولي،يليه  المطلوبة  الخدمة  الرابع)تقديم 

الموعد المحدد(في المرتبة الثانية،ثم العنصر الثالث)شعور العملاء بالثقة والإعتماد علي البنك( في المرتبة  

الرابعة، المرتبة  في  مواعيدها(  في  للعملاء  المقدمة   بالوعود  الأول)الوفاء  العنصر  وأخيراً    الثالثة،يليه 

بلغت  بمتوسطات  الأخيرة  المرتبة  بالبنك(في  وصحيحة  دقيقة  بسجلات  الخامس)الإحتفاظ    العنصر 

التوالي.)0.37(،)0.84(،)1.09(،)1.12(،)1.18) بالتطبيق  - (3(علي  الثاني  الفرعي  الفرض  صحة 

 (. 0.05علي عناصر البعُد الثاني)الاعتمادية(حيث تعُد الفروق معنوية عند مستوي المعنوية )

إدراكات العملاء وبين  (لقياس الفجوة بينSERVQUALنتائج تطبيق مقياس )–( 2|5الجدول رقم )

 توقعاتهم لمستوى تطبيق عناصر البعُد الثاني)الاعتمادية(.  

 

 

 قياس فجوة الإدراكات|التوقعات              

 الفجوة         قيمة الوسط الحسابي  

 البعُد الثاني العناصر التوقعات  الإدراكات

 * (0.92)    عناصر البعُد الثاني:الاعتمادية 

  ( 0.84) 4.23 3.39 الوفاء بالوعود المقدمة  للعملاء في مواعيدها.-(1)

  ( 1.18) 4.30 3.12 (التعاطف مع مشكلات العملاء والعمل علي حلها2)

  ( 1.09) 4.37 3.28 شعور العملاء بالثقة والإعتماد علي البنك.-(3)

  ( 1.12) 4.25 3.13 تقديم الخدمة المطلوبة في الموعد المحدد. -(4)

  ( 0.37) 3.97 3.60 الإحتفاظ بسجلات دقيقة وصحيحة بالبنك. -(5)

( وفق إختبار  0.05تعد الفروق معنويةعند مستوي دلالة أقل من مستوي المعنوية المفترض) -)*(

 الاحصائي. Wilcoxonويلكوكسن

 

 بفحص النتائج الواردة بالجدول رقم نتائج إختبار الفرض الفرعي الثالث للفرض الثاني:-( 3|2|2|16) 

إرتفاع الفجوة السلبية بين مستوي الخدمة المتوقعة للعملاء قبل الإنتفاع بالخدمة  -(1( يتضح ما يلي:)3| 5)

الثالث البعُد  عناصر  علي  بالتطبيق  وذلك  بها  الإنتفاع  بعد  للخدمة  المُدرك  أو  الفعلي  المستوي   وبين 

بلغت فقد  معنوية  فروق  ذات  الفجوة  هذه  المفترض 1.02)  )الإستجابة(،وتعُد  المعنوية  مستوي   (عند 

(05,0 =(.)2)- ويات الفجوات السلبية لعناصر البعُد الثالث)الإستجابة(حيث إحتل العنصر لقد تباينت مست

يليه العنصر الثالث)إستعداد العاملين لتقديم      الثاني)يتلقي العميل خدمة فورية من العاملين(المرتبة الأولي

الخدمة للعملاء(في المرتبة الثانية،ثم العنصر الأول)إبلاغ العميل بدقة عن موعد تقديم الخدمة(في المرتبة  

الثالثة،وأخيراً  العنصر الرابع )إستجابة العاملين الفورية لمطال  العملاء( في المرتبة الأخيرة بمتوسطات  

التوالي.)0.91(،)0.94،)  1.08)(،1.17بلغت) علي -(3(علي  بالتطبيق  الثالث  الفرعي  الفرض  صحة 

 (. = 05,0مستوي المعنوية المفترض) الفروق معنوية عند عناصر البعُد الثالث)الإستجابة( حيث تعُد
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( لقياس الفجوة بين إدراكات العملاء وبين  SERVQUALنتائج تطبيق مقياس)-( 3|5الجدول رقم )

 توقعاتهم لمستوى تطبيق عناصر البعُد الثالث)الإستجابة(.

 

 

 قياس فجوة الإدراكات|التوقعات            

 الفجوة           قيمة الوسط الحسابي 

 البعُد الثالث العناصر التوقعات  الإدراكات

 (* 1.02)    عناصر البعُد الثالث:الإستجابة       

  ( 0.94) 4.19 3.25 إبلاغ العميل  بدقة عن موعد تقديم الخدمة. -(1)

     (1.17) 4.33 3.16 يتلقي العميل خدمة فورية من العاملين.  -(2)

  (  1.08) 4.35 3.27 إستعداد العاملين لتقديم الخدمة للعملاء. -(3)

  (  0.91) 4.06 3.15 إستجابة العاملين الفورية لمطال  العملاء. -(4)

(وفق إختبار  0.05تعد الفروق معنويةعند مستوي دلالة أقل من مستوي المعنوية المفترض)-)*(

 الاحصائي. Wilcoxonويلكوكسن

نتائج   (4|5رقم)التالي  الجدول  يوضح  نتائج إختبار الفرض الفرعي الرابع للفرض الثاني:-( 4|2|2|16)

 الفرض.  هذا ختبارإ

( لقياس الفجوة بين إدراكات العملاء وبين SERVQUALنتائج تطبيق مقياس)–( 4|5الجدول رقم )

 توقعاتهم لمستوى تطبيق عناصر البعُد الرابع)الأمان(".

 

 قياس فجوة الإدراكات|التوقعات        
 الفجوة         قيمة الوسط الحسابي  

 البعُد الرابع  العناصر التوقعات  الإدراكات

 * (0.96)    عناصر البعُد الرابع:الأمان      

  ( 1.14) 4.43 3.29 يثق العملاء في جميع العاملين بالبنك. -(1)

يشعر العملاء بالأمان عند تعاملهم مع  -(2)

 العاملين.
3.35 4.26 (0.91 )  

  ( 0.75) 3.97 3.22 يتحلي العاملون بالأدب ووحُسن الخلق. -(3)

  ( 1.03) 4.19 3.16 حل مشكلات العملاء الطارئة.-(4)

( وفق إختبار  0.05تعد الفروق معنويةعند مستوي دلالة أقل من مستوي المعنوية المفترض) -)*(

 الاحصائي. Wilcoxonويلكوكسن

إرتفاع الفجوة السلبية بين مستوي الخدمة  -(1( يتضح ما يلي:)4| 5فحص النتائج الواردة بالجدول رقم )ب

المتوقعة للعملاء قبل الإنتفاع بالخدمة وبين المستوي المُدرك للخدمة بعد الإنتفاع بها بالتطبيق علي عناصر 

بلغت) فقد  معنوية  فروق  ذات  الفجوة  هذه  الرابع)الأمان(،وتعُد  المعنوية 0.96البعُد  مستوى  (عند 

الرابع)الأمان(فقد-(05,0 =(.)2)المفترض البعُد  لعناصر  السلبية  الفجوات  تباينت مستويات  حتل  إ  لقد 

العملا الأول)يثق  الرابع)حل مشكلات  العنصر  العنصر  ،ثم  الأولي  المرتبة  بالبنك(  العاملين  جميع  في  ء 

 العملاء الطارئة(في المرتبة الثانية،يليه العنصر الثاني )يشعر العملاء بالأمان عند تعاملهم مع العاملين(

  العنصر الثالث)يتحلي العاملون بالأدب وحُسن الخلق(في المرتبة الأخيرة بمتوسطات ثم  في المرتبة الثالثة،

التوالي.) 0.75(،)0.91(،)1.03(،)1.14بلغت) علي  -(3(علي  بالتطبيق  الرابع  الفرعي  الفرض  صحة 

 (. = 05,0عناصر البعُد الرابع)الأمان(حيث تعُد الفروق معنوية عند مستوي المعنوية)
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الثاني: -( 5|2|2|16) للفرض  الخامس  الفرعي  الفرض  إختبار  رقم)يوضح  نتائج  نتائج  (  5| 5الجدول 

 ختبار هذا الفرض. إ

( لقياس الفجوة بين إدراكات العملاء وبين SERVQUALنتائج تطبيق مقياس )-(  5|5الجدول رقم)

 توقعاتهم لمستوى تطبيق عناصر البعُد الخامس)التعاطف(. 

 

 الإدراكات|التوقعات  قياس فجوة 
 الفجوة        قيمة الوسط الحسابي  

 البعُد الخامس العناصر التوقعات  الإدراكات

 ( 0.96)    عناصر البعُد الخامس)التعاطف(

  ( 1.02) 4.29 3.27 تعطي إدارة البنك إهتماماً خاصاً للعملاء.-(1)

  ( 0.96) 4.26 3.30 هتمام الشخصي من العاملين.   لإمنح العملاء ا -(2)

  ( 0.92) 4.20 3.28 يعرف العاملين بالبنك إحتياجات العملاء بدقة.-(3)

مصلحة العملاء في مقدمة إهتمامات إدارة -(4)

 البنك.
3.25 4.12 (0.87 )  

  ( 1.04) 4.28 3.24 ملائمة ساعات العمل بالبنك لجميع العملاء. -(5)

وفق إختبار  ( 0.05تعد الفروق معنويةعند مستوي دلالة أقل من مستوي المعنوية المفترض)-)*(

 الاحصائي. Wilcoxonويلكوكسن

إنخفاض الفجوة السلبية بين مستوي الخدمة  -(1( يتضح ما يلي:)5| 5بفحص النتائج الواردة بالجدول رقم)

المتوقعة للعملاء قبل الإنتفاع بالخدمة وبين المستوي المُدرك للخدمة بعد الإنتفاع بها بالتطبيق علي عناصر 

مستوي المعنوية   وذلك عند  (0.96البعُد الخامس)التعاطف(،وتعُد هذه الفجوة ذات فروق معنوية فقد بلغت)

الخامس-(05,0 =(.)2المفترض) البعُد  لعناصر  السلبية  الفجوات  تباينت مستويات  )التعاطف(،فقد   لقد 

العنصر  يليه  الأولي،  العملاء(المرتبة  لجميع  بالمنظمة  العمل  ساعات  الخامس)ملائمة  العنصر  احتل 

إهتماماً خاصاً للعملاء( في المرتبة الثانية،ثم العنصر الثاني)منح العملاء الاهتمام    بنك  الأول)تعطي إدارة ال

إحتياجات العملاء  بنك  الشخصي من العاملين( في المرتبة الثالثة، يليه العنصر الثالث)يعرف العاملين بال

ال  بدقة(في المرتبة الرابعة،وأخيراً  العنصر (في المرتبة  بنكالرابع)مصلحة العملاء في مقدمة إهتمامات 

 (علي التوالي. 0.87(،)0.92(،)0.96(،)1.02(،)1.04بلغت) الأخيرة بمتوسطات

صحة الفرض الفرعي الخامس)التعاطف( بالتطبيق علي عناصر علي البعُد الخامس)التعاطف( حيث  -(3)

 (.= 05,0تعُد الفروق معنوية عند مستوي المعنوية المفترض)

( 6بفحص النتائج الواردة بالجدول رقم): بحثالأهمية النسبية لفجوات جودة الخدمة محل ال-( 6|2|2|16)

وجود تباين ملحوظ في قيم الفجوات السلبية لأبعاد جودة الخدمة المصرفية المقدمة من -(1يتبين ما يلي:)

البنوك العامة محل البحث بين المستوي المتوقع للخدمة المصرفية الكلية للعملاء قبل الإنتفاع بالخدمة وبين 

،و  بها  الإنتفاع  بعد  المُدركة  الكلية  المصرفية  الخدمة  فرمستوي  ذات  الفجوات  هذه  فقد  تعُد  معنوية  وق 

المفترض)0.96بلغت) المعنوية  الخدمة  -(05,0 =(.)2(عند مستوى  أبعاد جودة  فجوات  قيم  إنخفاض 

المصرفية وقد إحتلت فجوة البعُد الثاني)الإعتمادية(المرتبة الأولي،يليها فجوة البعُد الثالث)الإستجابة(في 

إحتلت فجوة البعُد الرابع)الأمان(المركز  و   في المرتبة الثالثة  المركز الثاني،ثم فجوة البعُد الخامس)التعاطف(
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الملموسة( المادية  الأول)النواحي  البعُد  فجوة  ثم  بمتوسطات    الرابع  الخامسة  المرتبة  في 

مستوى  0.73(،)0.95(،)0.96(،)1.02(،)1.12بلغت) عند  وذلك  معنوية  الفروق  هذه  (وتعُد 

وتشير هذه النتائج   الأبعاد،  (وتؤكد هذه النتائج علي صحة الفرض الثاني بالتطبيق علي هذه0.05معنوية)

إلي الإدراك المنخفض للعملاء نحو جودة الخدمة المصرفية وبالتالي أهمية التطبيق الفعال لعناصر أبعاد  

 جودة الخدمة وفق الترتي  السابق.

 . بحثالأهمية النسبية لفجوات أبعاد جودة الخدمة محل ال -(6الجدول رقم )            

 

 

 فجوات أبعاد جودة الخدمة    

 الفجوة           الحسابي قيمة الوسط  

 الترتي   القيمة التوقعات  الإدراكات

 ( 0.96)    جودة الخدمة الكلية        

 الخامس ( 0.73) 4.15 3.42 النواحي المادية الملموسة.  -(1)

 الأول ( 1.12) 4.42 3.30 الإعتمادية.    -(2)

 الثاني ( 1.02) 4.22 3.20 الإستجابة.  -(3)

 الرابع  ( 0.95) 4.21 3.26 الأمان.  -(4)

 الثالث ( 0.96) 4.23 3.27 التعاطف.  -(5)

 نتائج التحليل الإحصائي.المصدر:

 علي النحو التالي:  الثالث لقد تم صياغة الفرض :الثالث  نتائج إختبار الفرض -( 3|2|16)

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

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

البنوك العامة   لمستوي تطبيق أبعاد جودة الخدمة المصرفية المقدمة منوالمديرين    لقياس إدراكات العاملين

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

أداتين من أدوات الإحصاء الوصفي،وهما الوسط الحسابي   في مستوي تطبيق تلك الأبعاد فقد تم تطبيق

  (،(Independent T-Testإختبار)ت(لعينتين مستقلتين  وأيضاً تطبيق والإنحراف المعياري
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 مستوي إدراكات ( لتحديد مدي معنوية الفروق بينT-Test) نتائج تطبيق إختبار)ت(-(7الجدول رقم)

 المديرين والعاملين لأبعاد جودة الخدمة المصرفية. 

 

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

إرتفاع مستوي إدراك العاملين لعناصر ثلاثة -(1( يتضح مايلي:)7بفحص النتائج الواردة بالجدول رقم)

الملموسة الأول)النواحي  وهي:البعُد  المصرفية  الخدمة  لجودة  )الإعتمادية(  أبعاد    والرابع   (والثاني 

الأبعاد:) لهذه  الحسابية  المتوسطات  بلغت  مقارنة 4.03(،)16,4(،)3.69)الأمان(حيث  التوالي  (علي 

الحسابية:) متوسطاتها  بلغت  فقد  الأبعاد  تلك  لعناصر  المديرين  عينة  إدراك    (، 3.32(،)47,3بمستوي 

ناصر البعُد الأول )النواحي (،ويشير ذلك إلي أن العاملين أكثر إدراكاً )مقارنة بإدراك المديرين( لع 3.96)

الملموسة(وهي:)يتوافر بالبنك أحدث الأجهزة والمعدات،يتم تقديم جميع التسهيلات المادية بالبنك بطريقة 

جذابة   بالبنك  المصرفية  للخدمة  المادية  وجذاب،والصورة  بمظهر حسن  بالبنك  العاملون  منظورة،يتمتع 

الإعتمادية(وهي:)تحرص إدارة البنك علي الوفاء بالوعود  بطريقة واضحة(،وأيضاً لعناصر البعُد الثاني)

التي تقدمها للعملاء في مواعيدها،عندما يتعرض العملاء لمشكلة مصرفية معينة فإن إدارة البنك تتعاطف 

المصرفية   الخدمة  تقديم  البنك،يتم  الاعتماد علي  بالثقة وإمكانية  العملاء  معهم وتعمل علي حلها، شعور 

ال في  وصحيحة(،وكذا المطلوبة  دقيقة  بسجلات  الاحتفاظ  علي  البنك  إدارة  لها،وتحرص  المحدد  موعد 

عند   بالأمان  العملاء  بالبنك،يشعر  العاملين  جميع  في  العملاء  وهي:)يثق  )الأمان(  الرابع  البعُد  لعناصر 

عاملين علي  تعاملهم مع العاملين بالبنك،يتحلي العاملون بالبنك بالأدب وحسن الخلق،وتشجع إدارة البنك ال

إرتفاع مستوي إدراك المديرين لعناصر البعُد -(2حل مشكلات العملاء الطارئة والرد علي استفساراتهم(.)

(،مقارنة 3.45(،)4.15لهما:)الثالث)الإستجابة(والبعُد الخامس)التعاطف(حيث بلغتا المتوسطات الحسابية

(ويعني ذلك  3.38(،)3.25بمستوي إدراك العاملين لعناصر البعُدين فقد بلغتا المتوسطات الحسابية لهما:)

بإدراك العامين( لعناصر البعُد الثالث)الإستجابة(وهي:)يتم إبلاغ العميل    أن المديرين أكثر إدراكاً)مقارنة

يتلقي العميل خدمة فورية من العاملين بالبنك،جميع    بدقة عن موعد تقديم الخدمة المصرفية والإنتهاء منها،

عن   بالبنك  العاملين  إنشغال  للعملاء،وعدم  المرغوبة  الخدمة  لتقديم  دائم  إستعداد  علي  بالبنك  العاملين 

العملاء(، ومطال   لتساؤلات  الفورية  الخامس)التعاطف(وهي:)تعطي   الإستجابة  البعُد  لعناصر  وأيضاً 

بالبنك عند طل    علي الإهتمام الشخصي من العاملين  إدارة البنك إهتماماً خاصاً للعملاء،يحصل العملاء

  T-Testإختبار)ت( عينة المديرين          عينة العاملين بيان

 أبعاد جودة

 الخدمة المصرفية. 

 المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 المتوسط  الترتي  

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

مستوي   قيمة )ت(  الترتي  

 المعنوية 

 * 0.006 13,5 3 98,0 47,3 3 95,0 69,3 النواحي الملموسة. 

 * 0.002 46,3 5 12,1 32,3 1 81,0 16,4 الإعتمادية.

 * 0.007 28,5 1 89,0 15,4 5 04,1 25,3 الإستجابة.

 * 0.005 29,4 2 05,1 96,3 2 83,0 03,4 الأمان.

 0.038 17,1 4   97,0        45,3 4 09,1 38,3 التعاطف.

 * 0.000 38,4 - 04,1 67,3 - 06,1 70,3 المتوسط العام. 
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في  العملاء  البنك مصلحة  إدارة  بدقة،تضع  العملاء  إحتياجات  بالبنك  العاملين  المصرفية،يعرف  الخدمة 

العملاء(.) لجميع  بالبنك  العمل  إهتماماتها،وملائمة ساعات  أبعاد جودة   إرتفاع-(3مقدمة  تطبيق  مستوي 

عينة  لإدراكات  الحسابية  المتوسطات  وفق  البحث  محل  العامة  البنوك  من  المقدمة  المصرفية  الخدمة 

لهما  الحسابية  المتوسطات  بلغتا  حيث  )التعاطف(  الإستجابة،وبعُد  بعُد  العاملين)بإستثناء 

مستوي تطبيق أبعاد جودة الخدمة المصرفية    إرتفاع-(4(علي التوالي ومدلولهما متوسط.)3.38(،)3.25)

عينة   لإدراكات  الحسابية  المتوسطات  وفق  البحث  محل  البنوك  من  بعُد  المقدمة  المديرين)بإستثناء 

( له  الحسابي  المتوسط  بلغ  حيث  متوسط.)3.32الإعتمادية(  الكلية  -(5(ومدلوله  الجودة  مستوي  إرتفاع 

- (6(.)67,3(قياساً بإدراك المديرين)70,3)  للخدمة المصرفية وفق إدراك العامين حيث بلغ المتوسط العام

بوت صحة الفرض بالتطبيق علي أبعاد جودة الخدمة المصرفية وكذا صحة هذا الفرض بالتطبيق علي  ث

(وعدم صحة  01,0المستوي الإجمالي حيث تعُد الفروق معنوية ذات دلالة إحصائية عند مستوي المعنوية)

 الفرض بالتطبيق علي البعُد الخامس)التعاطف(إذ تعُد الفروق غير معنوية.

 :يةانمناقشة نتائج الدراسة الميد -(3|16)

تحليل وذلك علي النحو الو  مناقشةبالة  إلي بعض النتائج الجديرلبحث الحالي  الدراسة الميدانية ل  لقد توصلت

للبحث    أظهرتلقد  -(1التالي:) الأول  الفرض  إختبار  الفعلي نتائج  الأداء  مقياس  تفوق 

للخدمة    SERVPERF"للخدمة" الكلية  للجودة  المبحوثين  إدراك  لمستوي  الإجمالي  التباين  تفسير  في 

 SERVQUAL كما يمنح نتائج أفضل قياساً بتطبيق مقياس الفجوة بين التوقعات والإدراكات"المصرفية  

دراسات:  نتائج  مع  النتائج   هذه   Cronin and Taylor,1992,McAlexander and"،وتتفق 

Koeing.,1994))ن الإجمالي والتي توصلت إلي أن مقياس الأداء الفعلي له مقدرة أكبر علي تفسير التباي

بمقياس   يعُد وسيلة متطورة وأكثر كفاءة مقارنة  العملْاء كما  للخدمة من جان   الكلية  الجودة  إدراك  في 

الفجوة بين الادراكات والتوقعات،وأكدت أيضاً نتائج تلك الدراسات علي ملائمة وسهولة إستخدام مقياس  

ظراً لسهولة التطبيق كما يعُد الأنس  والأكثر  الأداء الفعلي بشكل أفضل في تقييم جودة الخدمات المختلفة ن

بين  الفجوة  بمقياس  قياساً  أقل  وقتاً  يتطل   حيث  الخدمات  بتلك  المنتفعين  المبحوثين  طبيعة  مع  إتساقاً 

-(1| 2التالية:)التطبيقية  إلي الدلالات    الفرض الثاني  لقد توصلت نتائج إختبار-(2الادراكات والتوقعات.)

لاء لمستوي أبعاد جودة الخدمة المصرفية المقدمة من البنوك العامة محل البحث  لإدراك المنخفض للعما

(،وقد 0.05قياساً بالمستوي المتوقع لتلك الأبعاد وبالتالي ثبوت صحة هذا الفرض عند مستوى معنوية)

المرتبة الأولي،يليها فجوة البعُد الثالث)الإستجابة(في المركز الثاني   إحتلت فجوة البعُد الثاني)الإعتمادية(

ثم فجوة البعُد الخامس)التعاطف(في المرتبة الثالثة وإحتلت فجوة البعُد الرابع)الأمان(المركز الرابع وأخيراً 

الخامسة. المرتبة  الملموسة(في  المادية  الأول)النواحي  البعُد  الفرض لقد  -(2| 2)فجوة  إختبار  نتائج  أكدت 

علي ضرورة الفجوة    الثاني  المصرفية    )تقييمالسابعةتقييم  الخدمة  جودة  أبعاد  لمستوي  العملاء  توقعات 

وبما يسُاهم محل البحث  السبع لجودة الخدمة  البحث(من نموذج الفجوات  المقدمة من البنوك العامة محل  

-أو يتجاوز-جودة المصرفية يتطابق مع   في تفعيل السياسات التي تستهدف تقديم مستوي فعلي لعناصر أبعاد

يؤكد   أدبيات جودة الخدمة والذيالإتجاه البحثي الحديث في  وأهمية هذا التقييم  المستوي المتوقع لها وتتسق

التي الخدمات  بتقديم  المنظمات  توجه  إلي    علي ضرورة  العملاء  تجاوزتؤدي  رفاهية ُُ وت  رضا  حقق 

والسعادة العامة علي المدي    الحياةة  )جود(SWB) الشخصية للعميلرفاهية  :التتضمنو  (CWB)العميل

للعميلرفاهية  والالطويل( والترفيهية  (PWB)النفسية  النفسية  والحاجات  بالرغبات   والجسدية )الوفاء 



 ( 2025 يوليو، 3، ج2، ع6العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )مالمجلة 

 حسن عيد لبيب د. 

 

 

- 1191  - 

 

التنظيمية  يسُاهموبما  جتماعية(والإ الأهداف  تحقيق  الحصة    ،وأهمها:)إرتفاعفي  المبيعات،الأرباح،زيادة 

تؤكد نتائج إختبار الفرض -(3)(.Sirgy and Lee ,2023,p.351)  السوقية،والميزة التنافسية المستدامة(

إرتفاع مستوي إدراك عينة العاملين لثلاثة أبعاد لجودة -(1| 3الثالث للبحث علي الدلالات الإدارية التالية:)

)الإعتمادية(،والبعُد  الملموسة(،الثاني  الأبعاد:الأول)النواحي  وهي  البحث  محل  المصرفية  الخدمة 

العاملين بإنجاز كافة   الرابع)الأمان(، إهتمام  إلي إظهار  المديرين،ويمُكن تفسير ذلك  وذلك مقارنة بعينة 

المصرفية المطلوبة بطريقة صحيحة من الناحية المهنية والسلوكية،وخاصة عناصر البعُد    عناصر الخدمة  

منظورة   بطريقة  بالبنك  المادية  التسهيلات  جميع  الملموسة(وأهمها:)تقديم  الأول)النواحي 

)الإعتمادية(وأهمها:)الوفاء  الثاني  :البعُد  الخدمة(،وعناصر  لمقدمي  والجذاب  وجذابة،والمظهرالحسن 

عود المقدمة للعملاء في مواعيدها،التعاطف مع العملاء والعمل علي حل مشكلاتهم المصرفية، شعور  بالو

المطل المصرفية  الخدمة  ،تقديم  البنك  علي  الاعتماد  وإمكانية  بالثقة  المحدد  العملاء  الموعد  في  وبة 

الرابع)الأمان(،وأهمها:)ثقة وصحيحة(،وعناصر:البعُد  دقيقة  بسجلات  جميع    لها،والاحتفاظ  في  العملاء 

العاملين بالبنك،شعور العملاء بالأمان عند تعاملهم مع العاملين بالبنك ،التحلي بالأدب وحُسن الخلق،وحل 

استفساراتهم(.) علي  والرد  الطارئة  العملاء  للبعُد   -(2| 3مشكلات  إدراكاً  أكثر  المديرين  عينة  تعُد 

الخامس  ذلك،)التعاطف(  الثالث)الإستجابة(والبعُد  تفسير  العاملين،ويمُكن  بعينة  بالقياس  إهتمام  ب   وذلك 

المديرين بإنجاز المهام الإدارية المطلوبة منهم بكفاءة وفعالية،وخاصة عناصر :البعُد الثالث الإستجابة:)يتم  

العم  مصرفية  إبلاغ  خدمة  العميل  منها،يتلقي  والإنتهاء  المصرفية  الخدمة  تقديم  موعد  عن  بدقة  يل 

ومطال    لتساؤلات  الفورية  ،والإستجابة  للعملاء  المرغوبة  الخدمة  لتقديم  الدائم  فورية،الإستعداد 

لخدمة العملاء(وعناصر البعُد الخامس:)إدارة البنك تمنح الإهتمام الشخصي والخاص بالعملاء عند طل  ا

ثبوت صحة    المصرفية،وتضع إدارة البنك مصلحة العملاء في مقدمة إهتماماتها(وتؤكد تلك النتائج علي

)تقييم  السابعةأكدت نتائج إختبار الفرض الثالث علي أهمية تقييم الفجوة  لقد  -(3| 3).الثالث للبحثالفرض  

من البنوك العامة محل البحث(من    إدراكات المديرين والعاملين لمستوي جودة الخدمة المصرفية المقدمة

تقييم شامل وموضوعي من المنظورالإداري   يعُدمحل البحث حيث  السبع لجودة الخدمة  نموذج الفجوات  

  يؤدي -(1|3| 3البحث علي النحو التالي:)  والمنظورالوظيفي ومن ثم تحسين جودة الخدمة المصرفية محل

المصرفية  الخدمة  لمستوي جودة  المديرين  إدراك  الإدارة نحو مواصفات   إلي   تقييم  أداء  تحليل وتطوير 

جودة الخدمة وبالتالي التصميم الجيد لمواصفات الخدمة والإلتزام بمعايير جودة الخدمة والتوجه بالتقنية  

للعاملين  والمعنوي  المادي  التحفيز  نظم  وتحسين  للخدمة  المادية  وتطويرالعناصر  لتحديث  التكنولوجية 

الإبداع مناخ  المصرفية   يؤدي-(2| 3| 3). الإبتكار(و  وتوفير  الخدمة  جودة  لمستوي  العاملين  إدراك    تقييم 

التعيين إلي نظم  وتحسين  بالبنك  العاملين  بعض  تأهيل  عدم  حالة  في  خاصة  المهني  القصور  أوجه  علاج 

العملاء   بخدمة  للعاملين  المستمر  والتقييم  والتحفيز  التدري   نظم  وإقتران  الجدارة  مبدأ  بتطبيق  للعاملين 

عمل الجماعي وتحسين نظم وتمكين العاملين ومنحهم الصلاحيات المطلوبة لأداء وظائفهم بكفاءة وتفعيل ال

والعملاء العاملين  بين  التفاعل  جودة  علي  نتائج -(4| 3).الرقابة  مع  الفرض  هذا  إختبار  نتائج  تتفق 

إدراك المديرين   والتي أكدت علي أهمية تقييم  Shahin,.and Samea, 2010,Uran,2010))دراسات

يؤدي تفاقم الفجوة السابعة محل البحث إلي الكلمة المنطوقة -(4).والعاملين لمستوي جودة الخدمات المختلفة

لتعامل المستقبلي مع ليل العميل  ضوتف  السلبية وتدني الصورة الذهنية للبنك وإنخفاض الطل  علي خدماته

 : محددات عديدة،أهمها إلينشوء تلك الفجوة يعزو  إلي أن ائج بعض الدرساتوتشُير نتالبنوك المنافسة 
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(e.g;Gronroos,1984,Parasuraman,et.al,1988,1991,1993,Uran,2010,Appau,and 

Churchill,2019,Rasli,.et al,2011)  (4 |1)-  إرتفاع سقف توقعات العملاء وتعدد مستوياتها وتباينها

المنافسة   نتيجة المنظمات  مع  للعميل  السابقة  والخبرات  والتجارب  للعملاء  المصرفي  الوعي  لزيادة 

بالعملاء  الشخصية  الإدارية-(2| 4.)والإتصالات  والمعوقات  توقعات  :المحددات  إدارة  وتشمل:)ضعف 

العملاء،نقص الإنصات والفهم الإداري الصحيح لتوقعات العملاء،المغالاة في تقديم وعود مغايرة للأداء  

الفعلي للخدمة،التصميم السيء للخدمة،عدم الإلتزام الكافي بمعايير جودة الخدمة،ضعف الموارد المادية 

ن العملاء،ضعف  بتوقعات  التام  للوفاء  االلازمة  الإتصالات  حل  ظم  منظومة  بالعملاء،غياب  لخارجية 

لشكاوي  الخاطئة  العملاء،الادارة  بتوقعات  تفي  إجرائية  إدارة  وجود  للعملاء،عدم  الطارئة  المشكلات 

العملاء،تدني مستويات الرقابة الفنية والسلوكية علي أداء مقدمي الخدمة،ضعف نظم الرقابة علي جودة 

الخدمة( تقديم  وأدوات  معدات  الخاصة-(3| 4).الخدمة،وتقادم  التنافسية  والمعوقات  الخدمة  ب  المحددات 

المنافسة من المؤسسات المالية وغير المالية العاملة في المجال المصرفي  زيادة حدة  وتشمل:):المصرفية

المنافسة   المؤسسات توافر خيارات تنافسية أفضل نتيجة تدويل العمل المصرفي وتفوق تلك  والمالي وبالتالي  

الخدمات المصرفية الالكترونية،و،التطور التكنولوجي في مجال بصفة خاصة تطبيق  في العناصر المادية و

البشرية:-(4| 4)الصيرفة علي المستوي المحلي والعالمي(. إنخفاض وتشمل:)محددات ومعوقات الموارد 

، جيدة  بطريقة  الخدمة  لتوزيع  العاملين  تأهيل  وعدم  الوظيفية  الجودة  الفنية   مستوي  المهارات  ضعف 

والحوافز، والتقييم  والتدري   التعيين)التوظيف(الرسمي  نظم  العمل   والسلوكية،ضعف  مستوي  ضعف 

 العمل،وغموض الدور(. الجماعي وفرق

 : Recommendations  التوصيات-(17)

وفق نتائج الدراسة الميدانية للبحث الحالي يقترح الباحث بعض التوصيات القابلة للتطبيق لتطوير مستوي  

تطبيق عناصر أبعاد جودة الخدمة المصرفية المقدمة من البنوك البنوك العامة محل البحث،وذلك علي النحو 

 :   التالي

توافر يج   -(1)تطوير مستوي تطبيق عناصر البعُد الأول الخاص بالنواحي المادية الملموسة:  - (1|17)

و  إستخدامها  وتفعيل  الحديثة  والمعدات  الألية)الأتمالأجهزة  استخدام   Usage ofة(.تتفعيل 

automatization    للخدمة المادية  الأشكال  تطوير  الخدمة  :في  -Service)مجال 

scape السعر،الدليل المادي،Physical evidence  اعلانات الخدمة والاتصال الاليكتروني عبر،

المكثف   والانتشار  بالسرعة  يتسم  والذي   easy/quick mass communicationالانترنت 

بطريقة -(2.) الخدمة  جودة  لتحسين  اللازمة  المادية  التسهيلات  بتقديم  الإدارة  إلتزام  يج  

بالمظهر -(3منظورة.) والإلتزام  العملاء  بخدمة  للعاملين  والمعنوي  المادي  التحفيز  نظم  إقتران 

والجذاب.) الخدم-(4الحسن  أداء  في  الإخفاق  لمنع  ووقائية  حديثة  رقابية  نظم  تطبيق    ة يج  

أدا لضمان  الاولي.)ئها  المصرفية  المرة  من  صحيح  علم   الإستفادة-(5بشكل  تطبيق  من 

الخدمة  Ergonomics Scienceالأرجونوميي لتقديم  اللازمة  والمعدات  الأدوات  تصميم  في 

والعملاء   العاملين  سلوك  علي  بالإيجاب  يؤثر  وبشكل  المصرفي  العمل  بيئة  لتناس   المصرفية 

 ويحقق لهم الأمان والرضا والرفاهية.
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يج  تحفيز ومكافأة العاملين -(1)تطوير مستوي تطبيق عناصر البعُد الثاني الخاص بالاعتمادية:- (2|17)

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

ضرورة تعاطف الإدارة والعاملين مع العميل عند تعرضه لمشكلة ما  -(3جان  الإدارة والعاملين.)

لها.) المصرفية علي تحسين ثقة العملاء في  -(4وإيجاد حلول مناسبة  السياسات  ضرورة تركيز 

 .ضرورة الاحتفاظ بسجلات دقيقة وصحيحة للعملاء -(5البنك. )

الإلتزام بإبلاغ العميل بدقة عن  يج   -(1)(: تطوير مستوي تطبيق عناصر البعُد الثالث)الإستجابة- (3|17)

منها والإنتهاء  الخدمة  تقديم  بدء  بتقديم-( 2.)موعد  العاملين  جميع  إلتزام  فورية    ضرورة  خدمة 

ضرورة توجه جميع العاملين بثقافة الجودة وخدمة العملاء والإستعداد الدائم لتقديم -(3العملاء.)

لهم.) المرغوبة  جان   -(4الخدمة  من  العملاء  ومطال   لتساؤلات  الفورية  الإستجابة  ضرورة 

 الإدارة والعاملين.

الرابع)الأمان- (4|17) البعُد  عناصر  تطبيق  مستوي  والسياسات  -(1)(: تطوير  القواعد  إقتران  يج  

ضرورة توجه جميع العاملين بالأدب وحسن الخلق -(2المصرفية بتعزيز شعور العملاء بالأمان.)

العملاء.) علي  -(3مع  والرد  الطارئة  العملاء  علي حل مشكلات  العاملين  وتحفيز  دعم  ضرورة 

 استفساراتهم. 

البعُد الخامس)التعاطف(:- (5|17) ضرورة منح الإهتمام الشخصي  -(1)تطوير مستوي تطبيق عناصر 

يج  تأهيل العاملين لإكتساب المعرفة المهنية  -(2والخاص للعملاء من جان  الإدارة والعاملين.)

ضرورة وضع مصلحة العملاء في مقدمة إهتمامات إدارة البنوك محل  -(3اللازمة لخدمة العملاء.)

وفق نظام الورديات   لجميع العملاءضرورة ملائمة ساعات العمل بالبنوك محل البحث  -(4البحث.)

 .الصباحية والمسائية

-(1)محل البحث لتطوير الخدمة المصرفية: توصيات أخري موجهة للمسئولين بالبنوك العامة- (6|17)

للعاملين  ا الأمثل  مباشرة لإنتقاء  المتصلين  خاصة  وبصفة  الجدارة  مبدأ  تطبيق  ضوء  في 

إجراء دورات تدريبية مستمرة للكوادر البشرية المختلفة لتنمية المهارات المصرفية    -(2)بالعملاء. 

لمستوي   المستمرين  والتقييم  الرقابة  لضمان  دورية  وإخضاعهم  لإختبارات  اللازمة  والسلوكبة 

العمل الجماعي لخدمة العميل بحيث يدرك العميل الصورة الذهنية للبنك يج  تفعيل  -(3)  أدائهم.

يج  تفعيل التوجه بالعميل بمفهومه الشامل بحيث يتضمن توجيه الأنشطة  - (4)وليس إدارة بذاتها.

تطل  والعميل الخارجي،وهذا ي  ( البنكنحو الاشباع التام لرغبات العميل الداخلي )كافة العاملين ب

الدوري والمنظم   قياسلبرامج ل  تفعيل-(5)الفهم التام لرغباتهم وتوقعاتهم لتقديم خدمة مرتفعة القيمة.

من خلال  نحو الخدمات المصرفية المقدمة من البنوك العامة محل البحث   العملاء رضاءلمستوى 

الإتحاهات   قياس  في  المتخصصين  بالخبراء  والاستعانة  الشخصية  والملاحظة  الإستبيان  قوائم 

تقييم مستوي الخدمات من -(6)لضمان الاحتفاظ بالعملاء ورفع مستوي رضاءهم وولائئهم للبنك. 

مسمي   عليهم  ويطلق  المتخصصين  الباحثين  أو  المستقصيين  من  محايدين  أفراد  اختيار  خلال 

يد  حيث يترددون علي البنك بصفة سرية كعملاء ويلاحظون سلوك العملاء لتحد  المتسوقين السريين

ال لجودة  المختلفة  المظاهر  للإدارة  مدي رضاءهم عن  تفصيلية  تقارير  بإعداد  يقومون  ثم  خدمة 
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تطوير استراتيجيات الاتصال الخارجي  -(7).المصرفيةلإستخدامها في تحسين مستوي الخدمات  

البنك   بين  الخدمات  لتسويق  الإنترنت  عبر  والاتصال  المنطوقة  الكلمة  اتصال  خاصة  بالعملاء 

الأعمال(B2B orB2Cوالعملاء) البنك ومنظمات  بين  إستخدام وسائل ومراعاة    أو  في  التنوع 

تغيير بعض ممارسات  يج   -(8الاتصال الملائمة لمستوي تعليم ودرجة وعي وثقافات العملاء.) 

العملاء وتسمح ب التوجه بالجودة ورضاء  لتتسق وتتوافق مع ثقافة  البشرية  الموارد  تمكين إدراة 

وظائفهم   لأداء  المطلوبة  الصلاحيات  ومنحهم  القرارات  اتخاذ  في  ومشاركتهم  العاملين 

درجة التحسين في جودة الخدمة المصرفية المقدمة للعملاء بتطبيق    ضرورة قياس-(10)بكفاءة.

وإيجاد البيئة    موارد اللازمة لتحسين الجودةبتوفير ال  دارةوضرورة إلتزام الإ المقاييس المرجعية

للعملاء. المقدمة  الخدمة  المدعمة والمعززة نحو تحسين جودة  فعال    امتصميم نظ-(11)الداخلية 

في   هممن مقترحات  ادةمشكلاتهم المصرفية والإستفو  وي العملاءشكا للإيجاد حلول جذرية وفورية 

 جودة تلك الخدمات.  سينتح

 : Future Researchمجالات لبحوث مستقبلية مقترحة-(18)

أهمها:) ،ومن  مستقبلاً  والتحليل  بالدراسة  الجديرة  الموضوعات  هذا  إعادة  -(1تتعدد  علي  تطبيق  البحث 

تقييم إدراك المديرين والعاملين لمستوي جودة الخدمات الداخلية بالبنوك العامة -(2قطاعات خدمية مختلفة.)

البحث.) نموذج  -(3محل  من  الأخري  الفجوات  علي  تقييم  بالتطبيق  السبع  محل  الفجوات  العامة  البنوك 

تقييم أثر التحول - (5،وإمتنان العميل.)العميل  تحليل أثر جودة الخدمة المصرفية علي رفاهية-(4البحث.)

تحديد الآثار -(7تقييم بعض نماذج جودة الخدمة الواردة بالبحث.)-(6)علي جودة الخدمة المصرفية. الرقمي

ع الحديثة  الإدارية  المفاهيم  لبعض  النفسية، المحتملة  أهمها:)الصلابة  ومن  المصرفية  الخدمة  جودة  لي 

التنظيمية،السعادة التنظيمية،المناعة  التنظيمية،الذاكرة  البراعة  النفسية،  الرفاهية  النفسية،    الملكية 

تحليل - (8الوظيفية،الإستقامة التنظيمية،الإلهام في مكان العمل،الهوية التنظيمية، واليقظة الإستراتيجية(.)

مثل: تابعة  تسويقية  متغيرات  علي  المصرفية  الخدمة  جودة  التنافسية )أثر  العملاء،،الميزة  رضاء 

للمنظمة،المستدامة، الذهنية  العملاءالصورة  الحديثة-( 9.)(وولاء  التسويقية  المفاهيم  بعض  أثر   تقييم 

التسويقيمثل:) التسويقية،،الذكاء  التسويقي،البراعة  التسويقيةالإبتكار  التسويقي الإرتو،المرونة  (علي  جال 

المصرفية. الخدمة  تكنولوجيا   أثرديد  تح-(10)جودة  تبني  المعلومات:)نموذج  تكنولوجيا  نماذج  بعض 

 . المصرفية (علي جودة الخدمةITAM،ونموذج تبني التكنولوجيا التفاعلية InfTAMالمعلومات 
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Evaluation The seven gap from The seven gaps Model for Service 

Quality"An Applied Study on the Public Banks Sector in Giza 

          Abstract: 

The present research introduces, discusses and tests the seven gaps model for 

service quality as a rich model in the field of service quality.The main objective 

of this research is to evaluate the seven gap from theis model applied on the 

bublic banks sector in giza,To achieve this purpose,Three samples of the 

managers and the employees as well as the customers were selected 

randomly,Then the three basic hypothesis were developed,Primary data were 

collected by self-administered questionnaire from sampling unit,Questionnaires 

were distributed on all (384)managers,(400)the employees and(450)customers 

while rates of response are(77,6%),(81,2%),(81,7%)respectively. 

The results indicated that SERVPERF scale is explains the variation of service 

quality degree higher than SERVQUAL scale,The results also showed that there 

are a statistically significant differences between customers expectations and 

their perceptions for service quality,also showed that there are a statistically 

significant differences between the managers and the employees on their level of 

perceptions for the dimensions of banking service quality,This research suggests 

recommendations to improve banking service quality,Finally, the researcher 

provides future research based on the critical analysis of literature. 

Key Words:The Seven Gaps Model for Service Quality,The Seven Gap, Banking 

service quality,Bublic Banks Sector.  

 

 

 

 

 

 

 

 


