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ملخص: 
وبيان  الم�صرفية  الخدمات  جودة  لتقويم  نموذج  تطوير  اإلى  الدرا�سة  هذه  ت�سعى 
تقدم مثل هذه الخدمات،  التي  المالية والم�صرفية  الأجهزة والمنظمات  كيفية تطبيقه في 
وعر�ض ومناق�سة متطلبات التطبيق، ف�سلًا عن بيان �سعوبات التطبيق وم�سكلاته وكيفية 
لتقويم بع�ض جوانب  اأ�سلوبا م�ستحدثا  الدرا�سة من كونها تقترح  اأهمية  معالجتها. وتنبع 
من  الم�صرفية  الخدمات  جودة  على  الحكم  كيفية  على  ال�سوء  وت�سلط  الم�صرفي،  الن�ساط 
خلال نموذج مقترح لهذا الغر�ض. ولعل الجديد اأن الدرا�سة تعالج مو�سوع جودة الخدمات 
الم�صرفية كمو�سوع م�ستقل، خلافا للاإ�سهامات الفكرية الأخرى المتخ�س�سة التي لم تعالج 

مو�سوع جودة الخدمات اإل في �سياق تحقيق ربحية الم�صرف. 
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Assessing the Quality of Banking Services: A Proposed Mode

Abstract: 

The aim of this study is to develop a model to evaluate the quality of 
banking services, how to apply it in financial and banking organizations 
that provide such services, to present and discuss the requirements of the 
application, to show the difficulties and problems and how to address them. 
The study is important because it suggests a novel approach to assess some 
aspects of banking activities and highlights how to judge the quality of 
banking services through a suggested model. The study examines the quality 
of banking services as a separate topic in comparison with other specialized 
studies that did not address the issue of the quality of bank services. 

Keywords: quality, banking services 
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مقدمة: 
نتيجة  ومعقدة  كثيرة  وتطورات  بتغيرات  يمر  القت�سادي  القطاع  اأن  في  �سك  ل 
للمعطيات البيئية وال�سيا�سية والقت�سادية والجتماعية والتكنولوجية التي �سهدتها معظم 

البلدان موؤخراً. 
اأو باأخر، على  اآثار هذه التغيرات انعك�ست بعمق على الجهاز الم�صرفي ب�سكل  اأن  بيد 
نحو فر�ض عليه انتهاج �سيا�سات وبرامج مدرو�سة لمواكبة تطوراته ومواجهة مقت�سياته. 
وبلوغ  الم�سرفية  الخدمات  ت�سابه  اإلى  �سافة  بالإ والتغيرات  الظروف  هذه  خ�سم  وفي 
اأغلبها مرحلة الن�سج، ازدادت معرفة الزبون واطلاعه بالخدمات التي تقدمها الم�سارف 
العالمية ووعيه بالخدمات التي يجب اأن تقدمها الم�سارف المحلية ليبقى عميلا لًديها، 
كما اأنه اأ�سبح على دراية باأهميته بالن�سبة للم�سرف، واأ�سبح يولي اهتماماً اأكبر للطريقة 
التي يعامل بها من قبل موظفي الم�سرف وكيفية ح�سوله على الخدمة، ومدى تعاون 
الم�سرف و�صرعته في تقديم هذه الخدمة، وقد اأدى اإلى بروز دور جودة الخدمة الم�سرفية 
اأبرز  2012( . وتتمثل  كنتيجة حتمية لبقاء وا�ستمرار تعامل الزبائن )حلوز وال�سمور، 
واأجهزته  وحداته  لي�ض بين  التناف�سي  الواقع  فر�ض  الم�صرفي في  النظام  على  الآثار  هذه 
والأمثلة على  الأخرى،  القت�ساد  لقطاعات  الموؤلفة  والتنظيمات  الوحدات  فح�سب، بل بين 
ذلك عديدة، فالن�ساط الم�صرفي والمالي عامة لم يعد حكراً على وحدات الجهاز الم�صرفي 
وحده، بل بداأت العديد من الهيئات والموؤ�س�سات في ممار�سة الن�ساطات الم�صرفية والمالية، 

و�سارت هي نف�سها على نحو اأو اآخر م�صرفا )البدري، 1999( . 
الخدمية  المنظمات  تقدمها  التي  الفنية  والت�سهيلات  الخدمات  اأن  كثيرون  يعتقد 
الأولى.  التناف�سية  الميزة  تعدُّ  خدماتها،  من  الم�ستفيدين  اأو  معها  للمتعاملين  المختلفة 
ولذلك فلي�ض من الغريب اأن نجد معظم المنظمات الخدمية بداأت في اإعادة النظر في م�ستوى 
خدماتها المقدمة لجمهور المتعاملين معها، وو�سع برامج طموحة لترقية م�ستوى جودة تلك 
الخدمات وتح�سينها، وما من �سك في اأن ترقية جودة الخدمة وتح�سينها يعدُّ مدخلًا منا�سباً 
لها  ويوؤمن  واقتدار،  بكفاءة  البيئية  التغيرات  مع  للتعامل  كافة  المنظمات  ي�ساعد  وعملياً 
الريادة والتميز في �ساحات المناف�سة. ول غرابة اأن نجد مو�سوع جودة الخدمات قد ا�ستحوذ 
وحر�سهم  خا�سة،  والم�صرفية  عامة،  الخدمية  المنظمات  اأمر  على  القائمين  اهتمام  على 

الدائم على ترقية م�ستوى جودة الخدمات التي تقدمها منظماتهم وم�سارفهم وتح�سينها. 
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واأجهزته  الم�صرفي  النظام  وحدات  تقدمها  التي  الم�صرفية  الخدمات  لأهمية  ونظراً 
اإ�سباع  حيث  من  اأم  للم�صرف،  والريادة  التميز  وتحقيق  دعم  حيث  من  �سواء  المختلفة، 
حاجات المتعاملين مع الم�صرف او الم�ستفيدين من خدماته ورغباتهم، فاإن ال�سعي لإيجاد 
نماذج واآليات لتقويم جودة الخدمات الم�صرفية يعدّ مدخلًا منا�سباً واأ�سا�ساً عملياً للارتقاء 
بجودة تلك الخدمات، وما الدرا�سة الحالية اإل محاولة لتقديم نموذج مقترح لتقويم جودة 

الخدمات الم�صرفية. 

موضوع الدراسة وأهميتها وأهدافها: 
من اأهم التحديات التي تواجه الموؤ�س�سات الم�صرفية والمالية على ال�سعيدين المحلى 
والعالمي تتمثل في تحدى المناف�سة الحرة، ل�سيما بعد اإنفاذ اتفاقية تحرير الخدمات المالية 
عام 1999، والتي بموجبها يكون في مقدور اأية موؤ�س�سة مالية في العالم اأن تقدم خدماتها 
في اأية دولة من دول العالم �سواء بطريق مبا�صر اأم غير مبا�صر )الطيب،1999( ، وفى ظل 
هذا الو�سع التناف�سي تغدو جودة الخدمات التي تقدمها الموؤ�س�سات الم�صرفية هي المحك 

ومعيار المفا�سلة واأ�سا�ض تحقيق التميز والريادة. 
كذلك فاإن التغيرات الجذرية التي ي�سهدها نظام العمل الم�صرفي ممثلًا في تقل�ض دور 
الم�سارف من الو�ساطة المالية بين المدخر والم�ستثمر، وات�ساع دورها في مجال ن�ساطات 
طموحاً  برنامجاً  الم�سارف  تتبنى  اأن  ال�صروري  من  يجعل  المختلفة،  المال  راأ�ض  اأ�سواق 
اأن جودة الخدمات تعتبر  ، بح�سبان  اأدائها عامة، وترقية جودة خدماتها خا�سة  لتطوير 

الميزة التناف�سية الأهم لخلق جهاز م�صرفي مقتدر وكفء. 

مشكلة الدراسة: 
قد تبدو عملية تقويم الخدمات عمليه �سهله وب�سيطة غير اأنها تنطوي على مجموعه من 
التعقيدات تتمثل في و�سائل واأدوات قيا�ض جودتها وموؤ�صرات ومعايير تحديد م�ستوياتها، 
نجد  اأن  غرابة  فلا  لذلك  نف�سها.  الخدمة  ت�سكل  التي  والمتغيرات  الأبعاد  تحديد  عن  ف�سلًا 
اأن جهود كثير من المهتمين والباحثين ركزت على بلورة مداخل ونماذج مختلفة لتقويم 
الخدمات وتطويرها، وقد لقت هذه المداخل والنماذج نجاحاً كبيراً في تقويم الخدمات التي 
تقدم من مختلف المنظمات الخدمية الربحية وات�سع ا�ستخدامها كذلك لت�سمل حتى المنظمات 

التي ل تهدف للربح كالجامعات واأجهزة ال�صرطة. 
عامة  المالي  المجال  في  خا�سة  اأهمية  اكت�سبت  قد  والنماذج  المداخل  هذه  اأن  بيد 
نظراً  والمعا�صرة،  الحديثة  الإدارة  و�سائل  من  و�سيلة  اأ�سبحت  اأن  بعد  خا�سة  والم�صرفي 
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اأمر الأجهزة المالية والم�صرفية على النحو  اأ�سا�سية للقائمين على  لكونها توفر معلومات 
الذي يعين في ر�سم ال�سيا�سات واإعداد البرامج وتقويم ال�ستراتيجيات والعمل على تعديلها 

في �سوء ما يدور فعلياً. 
اأ�سا�سا  توفر  لكونها  الأولى  للوهلة  ب�سيطة وجذابة  تبدو  قد  اإن فكرة جودة الخدمات 
منطقياً ومبا�صراً لتحقيق الريادة والتميز، غير اأنها تنطوي على مجموعة من ال�سعاب لعل 
من اأهمها ما يت�سل بتحديد الأبعاد والمتغيرات التي تت�سكل منها الجودة نف�سها، ف�سلًا عن 
طرق تقويمها ومعايير الحكم عليها، وو�سائل وموؤ�صرات قيا�سها. ات�ساقاً مع ما تقدم فاإن 
م�سكلة هذه الدرا�سة تدور حول تطوير نموذج لتقييم جودة الخدمات الم�صرفية وبيان كيفية 

تطبيقه في الأجهزة الم�صرفية، وعر�ض ومناق�سة ال�سعوبات التي قد تعتر�ض تطبيقه. 

أسئلة الدراسة: 

ت�صعى الدرا�صة للاإجابة على الا�صئلة الاآتية: 
ال�صوؤال الاول:  ●

هل يمكن تطوير نموذج نظري لقيا�ض جودة الخدمات الم�صرفية وتقويمها؟ 
ويتفرع عن هذا ال�سوؤال الآتي: ما اأبعاد النموذج المقترح؟ كيف يمكن قيا�ض وتحديد  �

م�ستوى الجودة اعتماداً على اأبعاد النموذج؟ 
ال�صوؤال الثاني:  ●

كيف يمكن و�سع النموذج المقترح مو�سع التطبيق لتقويم جودة الخدمات الم�صرفية 
التي تقدم بالفعل؟ 

ويتفرع عن هذا ال�سوؤال الآتي: كيفية تطبيق النموذج المقترح؟ ما مجالت ا�ستخدام  �
النموذج المقترح؟ 

ما �سعوبات تطبيق النموذج المقترح؟  �

مبررات الدراسة: 
يعتقد بع�سهم اأن الموؤ�س�سات التي تهدف اإلى الربح ل تجد اأي عناء في اختيار نظام 
التقييم حيث اأن الموؤ�صر الوحيد الذي يعول عليه هو الربح الذي اإن وفقت الموؤ�س�سة في تحقيقه 
عُدَّت موؤ�س�سة ناجحة، واإن اأخفقت في تحقيقه عُدَّت خا�صرة، وربما تعذر ا�ستمرارها في العمل 
بعد ذلك، وقد يتبادر اإلي الذهن _ قيا�ساً على ذلك _ اأن الم�سارف لديها ذات الموؤ�صر لتقويم 
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اأن تاأخذ بها عند تقويم مدى نجاحها  اأخرى ينبغي  اأن للم�سارف اعتبارات  نجاحها، بيد 
اأيديولوجية معينة ت�سعى  فعلى �سبيل المثال: فاإن الم�سارف في بع�ض الدول التي تعتنق 
التي  الإ�سلامي  النظام  دولة  في  كالم�سارف  اليدولوجية  تلك  ومعتقدات  مبادئ  لتعميق 
وتعتد  كافة.  الأخرى  ن�ساطاتها  وفى  الأموال  توظيف  مجال  في  معاملاتها  باأ�سلمة  تعتد 
وفى  المحيطة،  البيئة  في  وتاأكيدها  وتميزها  خ�سو�سيتها  دعم  بمدى  كذلك  الم�سارف 
اإقليمها المحلي والعالمي على النحو الذي يوؤمن لها فر�سة النمو والنت�سار، ومجمل القول 
اإن نجاح الم�صرف ل يقا�ض بمعيار الربحية فح�سب، بل وفوق ذلك بمدى تحقق مثل هذه 

العتبارات والأهداف الفرعية الأخرى. 
ومن جانب اآخر تجد هذه الدرا�صة مبرراتها في الاتي: 

اقت�سار نظم التقويم المالي على الأجل الق�سير اأو ال�سنوي بوجه عام واإهمال الأجل . 1
الطويل او بعيد المدى ، مما يوؤكد اأهمية اعتماد نظم اأخرى في التقويم للاأجل الطويل. 

اأ�سول . 2 من  يتاأتى  المالية  الموؤ�س�سات  نجاح  اأن  على  الباحثين  من  العديد  يجمع 
اإلى جمهور المتعاملين مع الموؤ�س�سة، مما يجعل  التي تقدم  غير ملمو�سة كجودة الخدمات 

الموؤ�صرات المالية وحدها غير كافية في نظم التقويم بهذه الموؤ�س�سات )1(. 
اإذا . 3 ل�سيما  الحالت،  بع�ض  في  م�سللًا  يكون  قد  وحده  المالي  بالتقويم  العتبار 

كانت المنظمة اأو الم�صرف تنفق مبالغ معتبرة في مجالت التطوير والتقنية. 

أهمية الدراسة وأهدافها: 
جوانب  بع�ض  لتقويم  م�ستحدثاً  اأ�سلوباً  تقترح  كونها  في  الدرا�سة  هذه  اأهمية  تبدو 
من  الم�صرفية  الخدمات  جودة  علي  الحكم  كيفية  على  ال�سوء  وت�سلط   ، الم�صرفي  الن�ساط 
اإجراء  الى  المهتمين  او  الباحثين  ببع�ض  يدفع  قد  مما  الغر�ض،  لهذا  مقترح  نموذج  خلال 
اأن  اإدخال تعديلات عليه. ولعل الجديد  اأم  النموذج  الدرا�سات �سواء لتطبيق هدا  المزيد من 
للاإ�سهامات  م�ستقل، خلافا  الم�صرفية كمو�سوع  الخدمات  تعالج مو�سوع جودة  الدرا�سة 
اإل في �سياق تحقيق  التي لم تعالج مو�سوع جودة الخدمات  الفكرية الأخرى المتخ�س�سة 

ربحية الم�صرف. 
جودة  لتقويم  نموذج  تطوير  محاولة  في  الدرا�سة  هذه  من  الرئي�ض  الهدف  يتمثل 
الخدمات الم�صرفية، وبيان كيفية تطبيقه في الأجهزة الم�صرفية، وعر�ض ال�سعوبات التي 
)1( نشر في مجلة فايننشيال تايمز _ساسة الإدارة_ بتاريخ 16اكتوبر 2000 مقالا بقلم كرستوفر ايتنر وارتون ديفيد

 يؤكدان أن نجاح العديد من الشركات الأمريكية يتأتى من أصول غير ملموسة في مقدمتها كثافة الدعاية والإعلان ورأس 
المال الذكي.
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قد تعتر�ض تطبيقه ومناق�ستها. 
بجانب هذا الهدف الرئي�ض، فان الدرا�صة تهدف اإلى الاتي: 

رئي�ض لأهميته في تحقيق ربحية . 1 اأهمية جودة الخدمات الم�صرفية كعامل  بيان 
الم�صرف في المدى الطويل، ف�سلًا عن دورها في تدعيم خ�سو�سية الم�صرف وبقائه في ظل 

المناف�سة الحرة على الم�ستوى المحلى والإقليمي والعالمي. 
التقويم . 2 نظم  بخلاف  الم�سارف  تقويم  نظام  في  اإليه  ي�ستند  علمي  اأ�سا�ض  توفير 

التقويم  نموذج  تطوير  خلال  من  وذلك  المالية،  والموؤ�صرات  البيانات  تعتمد  التي  الأخرى 
الذي تقترحه الدرا�سة. 

من . 3 المزيد  اإجراء  اإلى  عامة  الخدمات  جودة  بمو�سوع  والمهتمين  الباحثين  دفع 
الدرا�سات يمكن اأن تفيد المنظمات في تطوير خدماتها والرتقاء بجودة تلك الخدمات. 

منهجية الدراسة: 
تعتمد الدرا�سة ب�سفة اأ�سا�سية على مراجعة الدرا�سات والبحوث واأدبيات تقويم جودة 
وموؤ�س�سات  الم�سارف  حول  المتوافرة  والبحوث  والدرا�سات  عامة،  وقيا�سها  الخدمات 
الخدمات المالية التي ت�ستهدف الربح خا�سة. وتعتمد الدرا�سة كذلك على العلاقات المنطقية 
الدرا�سة  فاإن  ذلك  عن  ف�سلًا  الم�صرفية،  الخدمات  جودة  لتقويم  المقترح  النموذج  لتطوير 

ت�ستند اإلى خبرة �سابقة للباحث في مجال العمل الم�صرفي. 

المراجعة الأدبية والإطار النظري: 
تحر�ض  اأن  يجب  والخا�سة  العامة  الموؤ�س�سات  من  كغيرها  الم�صرفية  الأجهزة  اإن 
تعد  تقدمها  التي  الخدمات  جودة  لكون  نظراً  خدماتها،  جودة  من  عال  م�ستوى  على 
من  واقتدار.  بكفاءة  المناف�سة  تحديات  مواجهة  على  قدرتها  تاأمين  في  الرئي�ض  العامل 
وكيفية  الم�صرفية  الخدمات  على  لتركز  اأ�سلفنا-  –كما  الدرا�سة  هذه  فكرة  نبعت  هنا 
المتعلقة  للاأدبيات  مكثفة  مراجعة  اإجراء  الحال  بطبيعة  يقت�سى  وذلك  جودتها،  تقويم 
الم�صرفية  والموؤ�س�سات  عامة  الربح  اإلى  تهدف  التي  المنظمات  تقدمها  التي  بالخدمات 
الجودة  تقويم  مجال  في  الفكرية  للاإ�سهامات  مكثفة  مراجعة  وكذلك  خا�سة،  والمالية 
نقطة  اأن  اإلى  المراجعة  تلك  نتائج  وت�سير  خا�سة.  الم�صرفية  الخدمات  وجودة  عامة، 
ال�صرفية  الخدمات  طبيعة  ببيان  تبداأ  للدرا�سة  ونظري  فل�سفي  اأ�سا�ض  لتكوين  البداية 
تقويم  مداخل  ا�ستعرا�ض  ثم  ومدلولها،  الجودة  مفهوم  بيان  و  بالتقويم،  الم�ستهدفة 
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الجودة بعد ذلك. تاأ�سي�ساً على ذلك، فان الجزء الاآتي يت�صمن الاآتي: 
الت�سهيلات  عن  الم�صرفية  الخدمات  م�سطلح  يعبر  الم�صرفية:  الخدمات  طبيعة 
والمزايا التي يقدمها الم�صرف لعملائه لإ�سباع احتياجاتهم وتحقيق رغباتهم وتطلعاتهم 
)ح�سنين،1999( ، وتوؤثر خ�سائ�ض هذه الت�سهيلات والمزايا وطبيعتها في كمية المتعاملين 
مع الم�صرف ونوعيته، ومن ثم في ن�ساطه الم�صرفي والمالي، فعلى قدر وفرتها وتنوعها بقدر 
ما يتحقق للم�صرف المقدرة على جذب متعاملين جدد اأو على الأقل الحفاظ على المتعاملين 
الوظائف  من  بمجموعة  عادة  يقوم  الم�صرف  فان  العملاء  رغبات  ولإ�سباع  حالياً.  معه 
الودائع، والرهن، وال�سمان، والقرو�ض، والخدمات  اإدارة  ال�صرافة،  اأعمال  والمهمات منها 
فمنها  واأ�سكالها،  لعملائه  الم�صرف  يقدمها  التي  الخدمات  تتعدد �سور  اإلخ.  ال�ست�سارية.. 
التقليدي المتمثل في اإدارة ح�سابات العملاء ونقل الأر�سدة، والقرو�ض وال�سمان ال�ستثمار، 
وال�سيكات ال�سياحية، والتامين، والرهن، والمعا�سات، والحوالت البريدية، وخدمات تاأجير 
�سناديق الودائع.... الخ )Cantwell,1984( . ومنها �سور واأ�سكال م�ستحدثة في نظام تقديم 
 )Electronic Funds Transfers( نقل العتمادات المالية : )EFT( الخدمات التي تعرف ب
ولها خم�سة اأ�سكال ونظم: نظام ال�صراف الآلي، ونظام الهاتف الم�صرفي، ونظام الحا�سب 

 . )Armentrout ,1997( الآلي الم�صرفي، ونظام المقا�سة الآلي ونظام نقاط منافذ البيع

مفهوم الجودة: 
طبيعة  تعني  التي   Qualitas اللاتينية  الكلمة  اإلى   Quality الجودة  مفهوم  يرجع 
ال�سيء ودرجة �سلابته، وكانت تعني قديماً الدقة والإتقان )الدرادكة،  اأو طبيعة  ال�سخ�ض 

�سيلي، 2002( . 
تلبية رغبات  المنظمة على  بقدرة  تت�سل  تنطوي فكرة جودة الخدمات على مفاهيم 
وجودها  تدعيم  على  المنظمة  بقدرة  تت�سل  مفاهيم  وكذلك  واإر�سائهم،  معها  المتعاملين 
وعلى مقدرتها التناف�سية، ول غرو _ والأمر كذلك _اأن نجد جودة الخدمات قد اكت�سبت اأهمية 
خا�سة في الفكر الإداري المعا�صر. ومفهوم الجودة عامة ين�صرف اإلى مجموعة الخ�سائ�ض 
اأم خدمة _ والتي تهدف لإ�سباع رغبات  التي ينطوي عليها المنتج _ �سلعة  والموا�سفات 
الم�ستفيد من المنتج واحتياجاته من جهة، وتاأكيد التميز ودعم القدرة التناف�سية للمنظمة 

التي تقدم المنتج من جهة اأخرى. 
ظهرت فكرة الجودة بداية كنوع من التعاقد او اللتزام بين المنظمة وبين المتعاملين 
معها، حيث تلتزم المنظمة بتقديم منتجاتها وفقا لخ�سائ�ض وموا�سفات منا�سبة للمتعاملين 
معها، بمعنى اأن الجودة قامت على اأ�سا�ض مجموعة الخ�سائ�ض والموا�سفات التي ينبغي اأن 
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تلتزم المنظمة بتوفيرها في المنتج اإر�ساء للمتعاملين معها. بيد اأن هذه الفكرة ما لبثت اأن 
تطورت منذ منت�سف القرن الما�سي- بعد اأن تبين اأهمية الجودة وفل�سفة التطور الم�ستمر 
كعاملين رئي�سين في قدرة المنظمة على المناف�سة – حيث تطور مفهوم الجودة من الهتمام 
بالمعايير  الأخذ  اإلى  المنتج،  في  العملاء  يرغبها  التي  �سلفا  المحددة  الموا�سفات  بتوفير 
القيا�سية لهذه الخ�سائ�ض والموا�سفات التي ت�سبع احتياجات العملاء وتُر�سي رغباتهم، 

وفوق ذلك تحقق للمنظمة ميزة تناف�سية وقدرة اأكبر للانت�سار وجذب متعاملين جدد. 
كذلك فقد �سمل تطور مفهوم الجودة، النظر اإلى الجودة ك�سل�سلة من الحلقات المتداخلة 
بحيث تنعك�ض جودة كل منها ب�سكل مبا�صر على خ�سائ�ض المنتج النهائي وموا�سفاته، فعلى 
الم�ستوى الداخلي للمنظمة، فاإن كل وحدة من وحداتها توؤدي دور )العميل( لبع�ض الوحدات، 
وفي الوقت نف�سه دور )المنتج( للوحدات الأخرى، فمثلا وحدة الم�ستريات تاأخذ دور )المنتج( 
ليت�سمن  الجودة  مفهوم  تطور  وهكذا  المخازن...  لوحدة  عميلًا  تكون  نف�سه  الوقت  وفي   ،
وتخطيط  وم�ستريات  ت�سويق  من  كافة  بالمنتج  المرتبطة  والن�ساطات  والعمليات  المراحل 
وتدريب و�سووؤن اإدارية ومالية مختلفة. وتبدو وجاهة هذا التجاه من الوجهة العملية في 
مجال الخدمات جودة الخدمة ما هي اإل ح�سيلة لم�ستوى كفاءة الن�ساطات كافة المت�سلة 
باإنتاجها، ويوؤكد هذا التجاه كل من )Mangold & Babakus )1990 فجودة الخدمة في 
راأيهما هي مفهوم متكامل يت�سمن منتجي الخدمة ومقدِّميها _الم�صرح الداخلي_ والعملاء 
الم�ستفيدين من الخدمة _الم�صرح الخارجي. ويوؤكد كذلك )Heaton )1990 اأن الجودة �سل�سلة 

من العلاقات المتداخلة بين وحدات المنظمة ومقدمي الخدمة ومتلقيها. 
الهتمام  انتقل من  المعا�صر  الفكر  وفل�سفتها في  اإن مفهوم الجودة  القول  وخلا�سة 
اأم  التركيز والهتمام بن�ساطات المنظمة وعملياتها كافة �سواء المالية  اإلى  بجودة المنتج 
الإدارية اأم الفنية، واأطلق على عملية الأخذ بهذه الفل�سفة واعتماد مناهجها ومبادئها في 

عمليات المنظمة كافة بالجودة ال�ساملة.  
الموؤ�س�سات  في  الإداريين  والممار�سة  الفكر  في  كبيراً  تغييراً  ال�ساملة  الجودة  تعدُّ 
على  ال�ساملة  الجودة  فل�سفة  وتنطوي  والخدمية.  الإنتاجية  الأعمال  وموؤ�س�سات  ال�سناعية 
اأدوات  اإدارية ي�ستهدى بها في عملية تح�سين الجودة، وتت�سمن مجموعة  مجموعة مبادئ 
والاأفكار  المحورية  المبادئ  فاإن  باإيجاز  الجودة.  م�ستوى  لقيا�ض  وريا�سية  اإح�سائية 
 :)John1992( الرئي�صة التي تقوم عليها فل�صفة اإدارة الجودة ال�صاملة تتمثل في الاآتي

العناية والهتمام بالزبون او العميل او الم�ستفيد من منتجات الموؤ�س�سة.  �
التركيز لي�ض على النتائج فقط واإنما التركيز اأي�سا على الن�ساطات والعمليات.  �
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الهتمام بالرقابة اأكثر من الهتمام باأ�سلوب التفتي�ض.  �
بناء القرارات واتخاذها في �سوء المعلومات والحقائق.  �
الهتمام بالتغذية الراجعة والت�سال.  �
التاأكيد باأن الهتمام بالجودة يحقق الربح.  �
و�سع معايير منا�سبة لقيا�ض درجة الموؤ�س�سة وقدرتها على المناف�سة.  �

مجموعة  عن  يعبر  الم�صرفية  الخدمات  جودة  م�سطلح  فاإن  تقدم  ما  على  وتاأ�سي�ساً 
تلك  عليها  تنطوي  التي  والفنية  والمالية  الإدارية  والت�سهيلات  والمزايا  الخ�سائ�ض 
ونوعيته  الخدمات  تلك  في  يتوافر  ما  كمية  بح�سب  الجودة  م�ستوى  ويتحدد  الخدمات، 
فاعلًا  تناف�سياً  �سلاحاً  الم�صرفية  الخدمة  جودة  وتعد  وت�سهيلات.  ومزايا  خ�سائ�ض  من 
الميزة  لتحقيق  مناف�سيها  عن  خدماتها  لتميز  كو�سيلة  الم�سارف  ت�ستعمله  اأ�سبحت 

 . )2004 التناف�سية )م�سطفي، 

مداخل تقويم جودة الخدمات: 
تباينت وجهات النظر حول كيفية تقويم جودة الخدمات، وتعددت المداخل الفل�سفية 
باأنه ل يمكن  الباحثون  انتهى  الفكرية حول قيا�ض جودة تلك الخدمات، وقد  والمنطلقات 
و�سع معايير ثابتة لقيا�ض جودة الخدمات وتعميمها على جميع المنظمات الخدمية، بل اإن 
هناك حاجة ما�سة اإلى �صرورة اأن يقوم كل قطاع من القطاعات الخدمية بتطوير المقايي�ض 
تت�سمن هذه  اأن  على  المحيطة  الظروف  المقدمة في �سوء  الخدمة  لقيا�ض جودة  المنا�سبة 
الخدمية  والمنظمة  الخدمة  ومقدم  الزبون  اأهداف  بين  التوازن  من  نوع  تحقيق  المقايي�ض 
اأن ذلك ل يمنع من وجود معايير م�ستركة يمكن تطبيقها على بع�ض  اإل  في الوقت نف�سه، 
المنظمات الخدمية المت�سابهة اأو المتماثلة )المحياوي، 2006( ، وب�صيء من الاإيجاز يمكن 

اأن نميز مداخل تقويم جودة الخدمات في مجموعتين )ابو جمعة 1998(: 
من  للمنظمة  يتوافر  ما  اعتماد  حول  الفكرية  منطلقاتها  وتدور  الاأولى  المجموعة 
فتدور  الثانية  المجموعة  اأما  الخدمة،  جودة  لتقويم  كاأ�سا�ض  وب�صرية  مادية  اإمكانات 
المنظمة  ي�سم  والذي   – الخدمة  فيه  تقدم  الذي  الموقف  اعتماد  حول  الفكرية  منطلقاتها 

ومتلّقي الخدمة كاأ�سا�ض لتقويم جودة الخدمة. 
جودة  على  للحكم  داخلية  موؤ�صرات  اأو  معايير  ت�ستخدم  الأولى  المجموعة  فمنظمات 
خدماتها مثل ا�ستخدام التقنيات الحديثة في تقديم الخدمة، وارتفاع م�ستوى كفاءة الأفراد 
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الذين يقدمونها وغير ذلك من المعايير والموؤ�صرات المماثلة، فاإذا كانت التقنيات الم�ستخدمة 
�سبيل  – على  عالية  يقدمونها ومهاراتهم  الذين  الأفراد  متقدمة وحديثة، وكانت معارف 
–لكان ال�ستنتاج اأن الجودة مرتفعة. اأما منظمات المجموعة الثانية، فتعتمد على  المثال 
موؤ�صرات م�ستقاة من ردود فعل من يتلقى هذه الخدمة وتقويمه لها، وطبقا لذلك فاإن جودة 
الخدمة تكون مرتفعة اأو منخف�سة طبقاً لما يراه هذا المتلقي، ولي�ض بناء على وجهة نظر 
المنظمة التي تقدم الخدمة. واإذا �سلمنا بالتق�سيم ال�سابق لمداخل تقويم جودة الخدمات فاإنه 
يمكن تحديد اأ�سلوبين رئي�سين لتقويم جودة الخدمات الم�صرفية، هما التقويم من وجهة نظر 

الجهاز الم�صرفي نف�سه، والتقويم من وجهة نظر المتعاملين مع الجهاز الم�صرفي. 
الم�صرف  ● وموؤ�صرات  معايير  على  اعتماداً  الم�صرفية  الخدمات  جودة  تقويم  اأولا: 

الداخلية: طبقا لهذا الأ�سلوب يجري تحديد م�ستوى جودة الخدمات والحكم عليها من خلال 
ا�ستخدام موؤ�صرات معينة تت�سل بالجهاز الم�صرفي نف�سه، تتمثل هذه الموؤ�شرات في كمية 

ما يتوافر لدى الجهاز ونوعيته من موارد والتي من اأهمها:
والحا�سب . 1 المتطورة  اللكترونية  والمعدات  الأجهزة  كا�ستخدام  الحديثة:  التقنية 

بمعدلت  ا�ستخدامها  وجرى  اأكثر،  التقنيات  هذه  توافرت  فكلما  الخدمات،  تقديم  في  الآلي 
عالية، كلما كان ذلك موؤ�صراً على ارتفاع جودة الخدمة اأو الخدمات الم�صرفية التي ت�ستخدم 

في تقديمها والعك�ض �سحيح. 
كفاءة الأفراد ومهارتهم: ويعبر هذا الموؤ�صر عن قدرات الأفراد وم�ستوى اإجادتهم . 2

ارتفع م�ستوى  العلمي، فكلما  للعمل الم�صرفي ومجالت تخ�س�سهم والم�ستوى  ومعارفهم 
هذه القدرات، انعك�ض ذلك اإيجاباً على الخدمات التي يقدمونها والعك�ض �سحيح. 

للاأنفاق . 3 الم�صرف  يخ�س�سه  ما  مقدار  الموؤ�صر  بهذا  ويق�سد  المالية:  الإمكانات 
على متطلبات تقديم خدماته مت�سمناً ذلك م�سترياته من تقنيات وبرامج تدريب لمقدمي 
الخدمات.... الخ، فكلما كانت الميزانية المخ�س�سة للاأنفاق على هذه الخدمات كبيرة كان 

م�ستوى جودة تلك الخدمات اأعلى. 
ال�سيا�سات والإجراءات الإدارية: ويق�سد بذلك مجموعة القواعد والتدابير التي تحكم . 4

اإحكاماً وان�سباطاً،  اأكثر ب�ساطة واأكثر  اأداء الأعمال، فكلما كانت هذه الإجراءات والقواعد 
فمن المتوقع اأن ينعك�ض ذلك اإيجاباً على م�ستوى جودة الخدمات المقدمة والعك�ض �سحيح. 

الأماكن . 5 الراحة في  وو�سائل  الت�سهيلات  الموؤ�صر  بهذا  ويق�سد  المادية:  الإمكانات 
المخ�س�سة لتقديم الخدمة كاأجهزة التكييف والمبردات ودورات المياه... الخ، وبقدر توافر 

هذه الإمكانات يتحدد م�ستوى الجودة. 
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وهكذا يمكن ال�ستمرار في اإ�سافة عدد من الموؤ�صرات الداخلية من وجهة نظر القائمين 
على الم�صرف لغر�ض تقويم جودة خدمات الجهاز الم�صرفي �سواء ب�سكل مفرد اأم مجموعة 

من الموؤ�صرات. 
ثانيا: تقويم جودة الخدمات الم�صرفية اعتماداً على العملاء: وطبقاً لهذا الأ�سلوب  ●

يتم الحكم على جودة الخدمات الم�صرفية من خلال ردود الأفعال التي يبديها العملاء اأو 
المتلقون لهذه الخدمات، بحيث يمكن لإدارة الم�صرف اأن تقوم باإجراء تغيرات اأو تعديلات- 
اإذا لزم الأمر – في هذه الخدمات ا�ستناداً اإلى النتائج التي يتم التو�سل اإليها في هذا التقويم 

بال�سكل الذي يوؤدي اإلي ارتفاع م�ستوى جودة الخدمات المقدمة. 
ومن اأهم المداخل التي ت�صتخدم ردود اأفعال العملاء في تقويم الخدمات ما ياأتي: 

مدخل م�ستوى ر�سا العملاء: حيث يف�صر ر�سا العملاء على اأنه دليل على ارتفاع . 1
جودة الخدمة المقدمة، والعك�ض �سحيح، حيث اإن عدم ر�ساهم يف�صر على اأنه انخفا�ض في 

م�ستوى الخدمة. 
الم�صرف . 2 مع  المتعاملين  ن�سب  ارتفاع  يف�صر  حيث  العملاء:  واأعداد  ن�سب  مدخل 

والتزايد والإقبال على خدمات الم�صرف على ارتفاع جودة خدماته والعك�ض �سحيح. 
اأكثر المداخل قبول وانت�سارا في مجال تقويم الخدمات . 3 الفجوات: وهو من  مدخل 

مو�سع  للخدمة  الفعلي  اإدراكهم  مع  م�سبقا  العملاء  توقعات  مقارنة  على  ويقوم  عموما 
التقويم، بحيث تعبر الفجوة بين التوقعات والإدراك الفعلي عن م�ستوى جودة الخدمة، كما 

�سنبينه الدرا�سة لحقاً. 
من ال�ستعرا�ض ال�سابق، وبالرغم من وجود منطق فيما ت�ستخدمه المنظمة من معايير 
وموؤ�صرات داخلية في تقويم جودة خدماتها، اإل اأنه لي�ض بال�صرورة اأن يتطابق هذا التقويم 
مع التقويم الذي يعتمد على وجهة نظر متلقي الخدمة، فقد يكون هناك اختلاف بين اأ�سلوبي 
اأو باأخرى. اإن مجرد وجود التقنيات المتقدمة الحديثة واأفراد ذوو الكفاءة  التقويم بدرجة 
جودة  من  عالياً  م�ستوى  ذاته  حد  في  ي�سمن  ل  الم�صرف،  اإدارة  نظر  وجهة  من  المرتفعة 
بم�ستوى  خدمة  لتقديم  �صرورية  اأنها  على  اإليها  ينظر  العنا�صر  هذه  اأن  بمعنى  الخدمة، 
مرتفع، لكنها ل ت�سمن ذلك، اإذ اإن الفي�سل الرئي�ض في الحكم على جودة الخدمة الم�صرفية 

هم متلقوها اأو الم�ستفيدون منها. 
العميل في تقويم جودة  التي تعتمد على  التقويم  باأ�ساليب  ولعل ما يبرر ذلك للاآخذ 
الخدمات لم�صرفية بديلا لأ�ساليب المعايير والموؤ�صرات الداخلية للجهاز الم�صرفي، يتمثل 
في اأن جودة الخدمة ماهي اإل مح�سلة للن�ساطات والعمليات والتجهيزات والتقنيات المت�سلة 
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العميل وتقويمه لم�ستوى جودة الخدمة الم�صرفية  اإدراك  بتقديمها كافة، وعلى ذلك ياأتي 
يعبر ب�سكل اأو باآخر عن تقييمه لم�ستوى هذه المتغيرات المت�سلة باإنتاجها، بمعنى اأن تقويم 
مبا�صر  غير  ب�سكل  يعك�ض  اإنما  العملاء  نظر  وجهة  من  الم�صرفية  الخدمات  جودة  م�ستوى 
اأفراد الجهاز الم�صرفي وم�ستوى التقنيات الم�ستخدمة وال�سيا�سات  م�ستوى كفاءة ومهارة 
والإجراءات المعتمدة في اإدارته وغير ذلك من موؤ�صرات ومعايير داخلية. وفي هذا التجاه 
يوؤكد الحداد )1991( على اأن مفهوم جودة الخدمة يقوم على فكرة الت�سويق الداخلي، والتي 

تعك�ض تكامل الأن�سطة المختلفة قبل تقديم الخدمة. 

مقياس جودة الخدمات المصرفية: 
الفل�سفية  المداخل  وتتعدد  الخدمات،  تقويم جودة  كيفية  النظر حول  تتباين وجهات 
والمنطلقات الفكرية حول طرق واإجراءات قيا�سها، وكما ورد �سابقاً فاإن اأكثر المداخل قبولً 
و�سيوعاً في مجال قيا�ض م�ستوى جودة الخدمات يتمثل في المدخل الذي يعتمد على ردود 

الأفعال التي يبديها متلقو الخدمة وم�ستوى اإدراكهم لجودتها. 
ونقطة البداية _طبقا لهذا المدخل_ تبداأ من تحديد الأبعاد والمتغيرات التي تعبر في 
نظر متلقي  بعد منها من وجهة  لكل  الن�سبية  الأهمية  الخدمة، وتحديد  مجملها عن جودة 
الخدمة بمعنى اآخر، اأن جودة الخدمة يُعبر عنها بمجموعة اأبعاد ومتغيرات تمثل الخ�سائ�ض 
الرغم  وعلى  العملاء.  نظر  وجهة  من  الخدمة  في  توافرها  المطلوب  وال�سمات  والمو�سفات 
اتفاق العديد من المفكرين والباحثين حول فكرة جودة الخدمة بمجموعة اأبعاد ومتغيرات 
، فعلى  بعد  لكل  الن�سبية  والأهمية  الأبعاد  اختلفوا في تحديد هذه  فاإنهم  لقيا�سها،  تمهيدا 
هي:  الخدمة  جودة  لقيا�ض  اأ�سا�سية  اأبعاد  اأربعة   schwartz )1989( حدد  المثال  �سبيل 
اأ�سلوب تقديم الخدمة   ، طبيعة الخدمة ، خدمة الم�ستهلك ، الإمكانات المادية واللكترونية 
الأبعاد.  العملاء عن هذه  اأن م�ستوى جودة الخدمة يتحدد في �سوء م�ستوى ر�ساء  ، واأكد 
القطاع  )Lau , 2013( بعنوان: قيا�ض جودة الخدمات في  الدرا�سات الحديثة درا�سة  ومن 
الدرا�سة هلي خم�سة ابعاد لقيا�ض جودة الخدمات الم�صرفية هي  الم�صرفي حيث اعتمدت 
)الملمو�سية، ال�ستجابة، الموثوقية، التوكيد، التقم�ض العاطفي( وخل�ست الدرا�سة الي يجب 
اأن  غير  البعاد.  لهذه  وفقا  العملاء  لحتياجات  الهتمام  من  المزيد  دفع  الم�سارف  على 
تك�سف  الخدمة  متلقي  نظر  وجهة  من  الخدمة  جودة  بقيا�ض  المت�سلة  الأدبيات  مراجعة 
بو�سوح اأن اأميز الإ�سهامات الفكرية في هذا المجال هو مقيا�ض الفجوة الإدراكية الذي قدمه 
كل من )1990( Mangold & Babakus وطوره Parasuraman وزملاوؤه )1992( ، وطبقا 
لهذا المقيا�ض يتم تحديد الفرق بين توقعات العميل الم�سبقة للخدمة واإدراكه الفعلي لها بعد 
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ح�سوله عليها ، ويعبر ذلك الفرق عن م�ستوى الجودة، بحيث يرتفع م�ستوى جودة الخدمات 
اإذا فاق الإدراك عن التوقع، والعك�ض بالعك�ض. ورغم اأن مقيا�ض الفجوة الإدراكية اعد اأ�سا�سا 
لقيا�ض جودة الخدمات التي تقدمها متاجر التجزئة، اإل انه ي�سلح لن يكون اأ�سا�سا لقيا�ض 

جودة الخدمات الم�صرفية بعد اإدخال بع�ض التعديلات عليه. 

النموذج المقترح لتقويم جودة الخدمات المصرفية: 
الفكرة الأ�سا�سية التي يقوم عليها النموذج المقترح لتقويم جودة الخدمات الم�صرفية 
الم�صرف  يقدمها  التي  الخدمات  اإ�سباع  مدى  حول  العملاء  اأفعال  ردود  ح�صر  في  تتمثل 
لحاجاتهم ومدى مقدرتها على تلبية رغباتهم وتطلعاتهم. يتطلب ذلك بدءا تحديد مجموعة 
من الأبعاد للتعبير عن جودة الخدمة الم�صرفية، ثم اعتماداً على هذه الأبعاد، ح�صر توقعات 
اأو الح�سول عليها معبراً عنها بردودهم  العملاء عن جودة الخدمة الم�صرفية قبيل تلقيها 
وت�سوراتهم الم�سبقة حول هذه الأبعاد ، ويلي ذلك _ بعد تلقى الخدمة الم�صرفية والح�سول 
عليها _ ح�صر اإدراكهم الفعلي وانطباعهم الواقعي لجودة الخدمة معبراً عنها بذات الأبعاد. 
تمثل درجات الفرق بين التوقعات حول جودة الخدمة والإدراك الفعلي لها، تمثل مقيا�ساً 

متدرجاً لجودة الخدمة الم�صرفية المعنية بالتقويم. 
وتاأ�صي�صا على هذه الفكرة، فاإن النموذج المقترح يقوم على الاأ�ص�س الاآتية: 

اإن تقويم م�ستوى جودة الخدمات الم�صرفية يجري بو�ساطة متلقي اأو طالبي هذه . 1
واإدراكهم  الم�صرفية  الخدمات  لجودة  الم�سبقة  توقعاتهم  على  بناء  العملاء  اأو  الخدمات 

الفعلي لها. 
اإن طالبي الخدمات الم�صرفية لديهم توقعات وت�سورات م�سبقة عن م�ستوى جودة . 2

الخدمات الم�صرفية التي يرغبون فيها. 
توقعات . 3 بين  المقارنة  خلال  من  يتحدد  الم�صرفية  الخدمات  جودة  م�ستوى  اإن 

العملاء الم�سبقة عن م�ستوى جودة الخدمة مع الإدراك الفعلي لم�ستوى جودتها بعد تلقيها. 
يمكن ا�ستخدام هذا النموذج ب�صرف النظر عن الخدمات الم�صرفية مو�سع التقويم . 4

، ويمكن ا�ستخدامه للتقويم الكلى للخدمات الم�صرفية اأو لتقويم جانب معين منها ، كذلك 
يمكن ا�ستخدامه لتقويم جودة الخدمات الم�صرفية لفروع الم�صرف كافة اأو لتقويم الخدمات 

ال�صرفية لفرع معين من الفروع المختلفة للم�صرف. 
اأن هذا النموذج يتمتع بالمرونة على النحو الذي ي�سمح باإجراء التعديل على اأبعاده . 5

بما يتفق والخدمات الم�صرفية مو�سع التقويم. 
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أبعاد النموذج المقترح: 
تك�سف مراجعة الأدبيات المت�سلة بقيا�ض جودة الخدمة من وجهة نظر متلقي الخدمة 
– كما تبين �سابقا- اأن اأميز الإ�سهامات الفكرية في مجال قيا�ض الجودة، هو مقيا�ض الفجوة 

الإدراكية الذي طوره Parasuraman وزملاوؤه )1992( ، وطبقا لهذا المقيا�ض فاإن الأبعاد 
اأو  والقدرة  ال�ستجابة،  و�صرعة  العتمادية  هي:  الخدمة  جودة  بها  تقا�ض  التي  الرئي�سة 
الكفاءة، و�سهولة الح�سول على الخدمة، واللباقة، والت�سال، والم�سداقية، والأمان، ومعرفة 
العميل وفهمه، والجوانب المادية الملمو�سة. ورغم اأن مقيا�ض الفجوة الإدراكية اعد اأ�سا�سا 
لقيا�ض جودة الخدمات التي تقدمها متاجر التجزئة، فاإنه ي�سلح لأن يكون اأ�سا�ساً لقيا�ض 
والتعديلات المقترحة وفقا  التعديلات عليه.  اإدخال بع�ض  بعد  جودة الخدمات الم�صرفية 
للدرا�سة الحالية تت�سمن الأبعاد: المظهر العام، القدرة المهنية، �صرعة ال�ستجابة، الإح�سا�ض 

بالأمان، التفاني في تقديم الخدمة. 
ينطوي النموذج المقترح لتقويم جودة الخدمات الم�صرفية على مجموعة من الأبعاد 
ويُعبر عن كل بعد منها بمجموعة من الجوانب يتوقف عددها على مدى اأهمية البعد الن�سبية 
خدمة  لتقديم  اأ�سا�ض  كعن�صر  به  واهتمامنا  ناحية  من  الجودة  ت�سكيل  في  محدد  كعامل 
متميزة من ناحية اأخرى. وتف�صيل هذه الاأبعاد وما تنطوي عليه من جوانب كما ياأتي: 

المظهر العام: كيانه ووجوده المادي المح�سو�ض لمبناه و�سكله العام، مت�سمناً ذلك . 1
المباني والتجهيزات والمعدات والأجهزة. ويعبر هذا البعد عن النطباع العام لمظهر و�سكله 
الم�صرف من حيث الديكور واللم�سات الفنية لمبانيه في الداخل والخارج، والتنظيم المن�سق 
توزيع  و�سكل  والأجهزة،  المعدات  ترتيب  وطريقة  والأق�سام،  والمكاتب  الإدارية  للوحدات 
و�سائل الراحة من اإنارة وتهوية ودورات مياه.... الخ، اإلى جانب مظهر العاملين واأزيائهم. 
ومما ل �سك فيه اأن المظهر وال�سكل الح�سن عامة ي�سيع في النف�ض البهجة والحبور وال�سعادة 
العديد من المنظمات والموؤ�س�سات  اأمر  القائمين على  اأن  الغريب  والر�سا، ولذلك فلي�ض من 
على  العاملين  مظهر  حتى  بل  وموؤ�س�ساتهم،  منظماتهم  لمظهر  خا�ساً  اهتماماً  اأولوا  قد 
النحو الذي يوؤمن مظهراً و�سكلًا م�صرفاً وجذاباً وجميلًا لموؤ�س�ساتهم. وعليه فمن المتوقع اأن 
يعك�ض بعد المظهر العام من وجهة نظر العملاء مدى الهتمام والعناية التي توليها اإدارة 
الجودة. يمكن  لتقديم خدمات متميزة عالية  بيئة منا�سبة وموقع ملائم  لتهيئة  الم�صرف 
قيا�ض بعد المظهر العام من وجهة نظر العملاء كاأحد اأبعاد جودة الخدمات الم�صرفية من 
الذي يتركه المظهر  العام  اأثر النطباع  خلال مجموعة من الجوانب، تعبر في مجملها عن 
العام للم�صرف في نفو�ض العملاء، وكذلك عن انطباعهم العام عن الديكور الفني الخارجي 
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والداخلي للم�صرف، و�سلامته وح�سن توزيع الأق�سام والمكاتب وات�ساقها والتوزيع ال�سليم 
خ�سائ�ض  ملاءمة  مدى  عام  وب�سكل  واأزيائهم،  العاملين  مظهر  وكذلك  الراحة  لو�سائل 

المو�سع الذي تقدم فيه الخدمة الم�صرفية. 
القدرة المهنية: يق�سد بالقدرة المهنية كفاية الجهاز الم�صرفي وكفاءة العاملين . 2

فيه، بمعنى اأخر فاإن القدرة المهنية تعبر عن ملاءمة تنظيم اإجراءات العمل من حيث الطرائق 
ونظم اأ�ساليب العمل وال�سيا�سات والإجراءات ومقدرتها على �سبط العمل الم�صرفي وتنظيمه 
واإحكامه، ويعبر كذلك عن كفاءة الأفراد من حيث المعارف والمهارات والقدرات التي تتوافر 
في العاملين واللازمة لإنفاذ العمل الم�صرفي باقتدار. وعلى ذلك فاإن القدرة المهنية _ كبعد 
العملاء في الجهاز  التي يوليها  الثقة  اأبعاد جودة الخدمات الم�صرفية _تعك�ض درجة  من 
الم�صرفي �سواء من حيث دقة و�سلامة اإجراءات ونظم العمل التي توؤمن مقدرة الم�صرف على 
تقديم الخدمات الم�صرفية التي تر�سى تطلعاتهم وطموحاتهم، من حيث مهارات وقدرات 
الوقت  في  باقتدار  الم�صرفية  الخدمات  بتقديم  الم�صرف  وفاء  ت�سمن  التي  فيه  العاملين 
الرئي�ض في تقويم جودة  القدرة المهنية يعدُّ المحك  اإذن فاإن بعد  المحدد بالدقة المطلوبة. 
واأ�ساليب  التي تتبع نظم  العملاء الم�سارف  اأن يف�سل  الطبيعي  الخدمات الم�صرفية، ومن 
عمل وتعليمات محددة ودقيقة وا�سحة على النحو الذي ي�سمن لهم تحقيق رغباتهم واإ�سباع 
حاجاتهم. وتبدو م�سالة التف�سيل هذه وا�سحة عند المقارنة بين الخدمات الم�صرفية المقدمة 
اأن  الطبيعي  فمن  التقليدين،  الخدمة  مقدمي  طريق  عن  المقدمة  الم�صرفية  والخدمات  اآليا 
الخدمات الم�صرفية المقدمة اآليا تنال قبولً اأكثر لدى العملاء نظراً لما توفره هذه الأجهزة 
الآلية من م�سداقية وموثوقية ودقة و�صرعة. اأما عن قيا�ض هذا البعد فيمكن العتماد على 
اأولهما يتعلق باأ�ساليب ونظم العمل، ويقا�ض هذا الجانب من خلال دقة  جانبيين رئي�سين 
وو�سوح خطوات العمل وب�ساطتها ومنطقيتها ومقدرتها على اإحكام اإجراءات تقديم الخدمة 
من  وخلوها  يقدمونها  التي  الخدمات  ودقة  الخدمة  بمقدمي  يت�سل  وثانيها   ، و�سبطها 
الأخطاء �سواء في �سفاتها اأم مقدارها اأم خ�سائ�سها، اأم في الوقت المحدد للح�سول عليها، 

ويقا�ض هذا الجانب ب�سلامة الخدمة من الأخطاء وق�صر وقت الح�سول عليها. 
�شرعة الا�صتجابة: يعبر هذا البعد عن مقدار ما يظهره اأفراد الجهاز الم�صرفي من . 3

حما�ض ورغبة في تقديم الخدمة لعملاء الم�صرف فور طلبها وتلبية رغباتهم واحتياجاتهم 
على وجه ال�صرعة. وتبدو مظاهر �صرعة ا�ستجابة الجهاز الم�صرفي في جوانب عدة لعل من 
المرتبة  العميل وو�سع م�سالحه في  احتياجات  وتلم�ض  المبادرة،  اتخاذ  تتمثل في  اأهمها 
الأولى، وتفهم وا�ستيعاب احتياجاته وم�ساعدته في تحقيقها، وال�ستعداد لتقديم الم�سورة 
الفنية والمالية، وتتمثل النقطة الجوهرية المهمة في تحقيق كل ما تقدم من خلال لقاء واحد 



92

تقويم جودة الخدمات المصرفية
د. عبد المنعم غانم عز الديننموذج مقترح

مع العميل. ومن وجهة نظر العميل فلا�سك اأن منفعته تزداد كلما قلَّ الوقت الذي يق�سيه في 
الجهاز الم�صرفي  ا�ستجابة  تقويم �صرعة  فاإن  ذلك  الخدمة، وعلى  للح�سول على  الم�صرف 
كبعد من اأبعاد جودة الخدمات الم�صرفية تقا�ض بمدى تحقيق مبداأ الخدمة الفردية ال�صريعة 
وتاأكيده في كل ما يتعلق بتقديم الخدمة، ويمكن العتماد على مجموعة من الجوانب لقيا�ض 
توقعات واإدراك العملاء لهذا البعد ، منها على �سبيل المثال رغبة اأفراد الجهاز الم�صرفي في 
اإبداء الحر�ض  تقديم جميع �سور الم�ساعدة الفنية وال�ست�سارية للعملاء فور طلبها، ومدى 

والهتمام بم�سالحهم وتفهم وا�ستيعاب مطالبهم. 
بث . 4 على  الم�صرفي  الجهاز  اأفراد  قدرة  البعد،  هذا  يعك�ض  بالاأمان:  الاإح�صا�س 

بالأمن  واإح�سا�سهم  العملاء  �سعور  ويعك�ض  العملاء،  نفو�ض  في  الثقة  وغر�ض  الطماأنينة 
والطماأنينة عند اإجراء معاملاتهم المالية او الم�صرفية. ويمكن النظر اإلى الإح�سا�ض بالأمن 
ك�سكل من اأ�سكال ال�سلوك التفاعلي بين مقدم الخدمة والعميل، ذلك اأن �سلوك اأفراد الجهاز 
وبث  الثقة  روح  غر�ض  على  والحر�ض  الم�صرف،  العملاء في  ثقة  يعزز  الذي  هو  الم�صرفي 
الطماأنينة في نفو�ض العملاء من �سانه اأن يوؤثر اإيجاباً في جودة خدمات الم�صرف، بل قد 
الم�صرفية،  الخدمات  لجودة  كمحدد  البعد  هذا  اأهمية  وتبدو  للم�صرف.  العملاء  ولء  يدعم 
اأ�سا�ساً ومطلباً حيوياً لي�ض في مجال الخدمات فح�سب، واإنما في المعاملات  في كونه يعدُّ 
الم�صرفية والمالية كافة، ذلك انه لي�ض من المت�سور اأن تقوم المعاملات المالية دون توافر 
الأمن والثقة. ويمكن قيا�ض هذا البعد من خلال ردود اأفعال العملاء حول م�سداقية الم�صرف 
والتزامه فيما يقدم لهم من خدمات، وكذلك من خلال درجة الثقة والأمان الذي ي�سعرون به 

عند اإقبالهم لطلب الخدمات الم�صرفية وخلوها من الأخطاء والزيف والغ�ض. 
ال�سخ�سي . 5 والهتمام  الرعاية  عن  البعد  هذا  ويعبر  الخدمة:  تقديم  في  التفاني 

ب�سكل  البعد  هذا  ويعك�ض  �سخ�سياً.  للعميل  الم�صرفي  الجهاز  في  العاملون  يوليهما  الذي 
اإدراكهم  ومدى  الم�صرف  في  العاملين  بين  ال�سائدة  الم�صرفية  التنظيمية  الثقافة  وا�سح 
مدى  كذلك  ويعك�ض  والتميز،  الريادة  لتحقيق  كاأ�سلوب  التطوير  وفل�سفة  الجودة  لأهمية 
الخدمة على مجموعة  التفاني في  بعد  وينطوي  التناف�سية.  الم�صرف  مقدرة  لدعم  �سعيهم 
الرغبة  واإبداء  العملاء  مع  الإيجابي  والتفاعل  والحترام  الح�سنة  المعاملة  منها  جوانب 
ينبغي  زائر  اأو  اأن كل عميل بمثابة �سيف  واعتبار  رغباتهم  وتلبية  العملاء  م�ساعدة  في 
اإكرام وفادته، كل ذلك يترك اأثرا اإيجابياً وا�سحاً لدى العميل وي�سعره بالعناية والهتمام 
واأن  المري�ض،  مع  تعامله  يكمن في  اأف�سل من غيره  ما  يجعل طبيبا  ما  اإن  �سخ�سياً.  به 
الذي يجعل م�صرفاً ما اأف�سل من غيره يكمن في الطريقة التي يتعامل بها هذا الم�صرف 
مهما  عاملا  يعدُّ  الم�صرفية  الخدمات  تقديم  في  التفاني  بُعد  فاإن  ذلك  وعلى  عملائه  مع 
ال�ستدلل  والتميز. ويمكن  الريادة  القادر على تحقيق  الم�صرفي  الجهاز  عوامل خلق  من 
وتقويم بُعد التفاني في تقديم الخدمات كبعد من اأبعاد جودة الخدمات الم�صرفية اعتمادا 
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الخدمة  مقدمو  يوليها  التي  ال�سخ�سي  الهتمام  درجة  منها  الجوانب  من  مجموعة  على 
ورحابة  الجيد  الإن�سات  وكذلك  رغباتهم،  وتلبية  العملاء  حاجات  تفهم  ومدى  للعملاء، 

ال�سدر وال�ستعداد للرد على ا�ستف�سارات العملاء واأ�سئلتهم. 
قياس أبعاد النموذج وتحديد مستوى الجودة: 

الخدمات  جودة  قيا�ض  مراحل  من  رئي�سة  مرحلة  النموذج  اأبعاد  قيا�ض  عملية  تعدُّ 
العملاء  توقعات  بح�صر  القيا�ض  عملية  تبداأ  العملاء.  نظر  وجهة  من  وتقويمها  الم�صرفية 
حول مجموعة خ�سائ�ض الخدمات الم�صرفية معبراً عنها باأبعاد النموذج المقترح، ثم ح�صر 
الإدراك الفعلي لمدى توافر هذه الخ�سائ�ض في الخدمات الم�صرفية معبراً عنها بذات الأبعاد، 
بمعنى اأخر ح�صر توقعات كل عميل عن خ�سائ�ض الخدمات الم�صرفية قبيل تقديمها له، 
توافر هذه الخ�سائ�ض في الخدمات الم�صرفية بعيد ح�سوله  الفعلي لمدى  اإدراكه  وح�صر 
عليها، وذلك اعتماداً على اأبعاد النموذج المقترح بما يت�سمنه كل بعد من جوانب ، والتي 

ت�سف في مجملها جودة الخدمات الم�صرفية. 
ال�سكل )1( الآتي يبين العلاقة بين اأبعاد جودة الخدمات الم�صرفية وكل من توقعات 
العملاء  توقعات  بين  المقارنة  و�سور  جانب،  من  الخدمة  جودة  لأبعاد  العملاء  واإدراك 

واإدراكهم الفعلي لأبعاد جودة الخدمات الم�صرفية من جانب اآخر: 
الشكل )1( 

نموذج تقييم جودة الخدمات المصرفية

ك > ت
م�ستوى الجودة مرتفع

ك = ت
م�ستوى الجودة معتدل

ك < ت
م�ستوى الجودة منخف�ض

التوقعات الم�سبقة )ت(

مقارنة 
ت ، ك

المظهر العام
القدرة المهنية

�صرعة ال�ستجابة
الإح�سا�ض بالأمن

التفاني في تقديم الخدمة

الإدراك
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وعلى ذلك فاإن عملية القيا�س تت�صمن ثلاثة جوانب: 
التوقعات: تعبر توقعات العملاء لبعد معين من اأبعاد النموذج عن ت�سوراتهم حول أ. 

توافر خا�سية محددة من خ�سائ�ض الخدمات الم�صرفية والتي يمثلها البعد المحدد، فعلى 
العملاء لبعد �صرعة ال�ستجابة _ معبرا عنه بجوانبه المختلفة  �سبيل المثال فاإن توقعات 
معاملاته  لإنجاز  العميل  يق�سيه  الذي  والوقت  الفورية،  الخدمة  تقديم  في  الحر�ض  مثل 
والح�سول على الخدمة.... الخ_ تتدرج بين ال�صرعة والبطء، هذا التدرج يعدُّ مقيا�ساً منا�سباً 
يمكن بو�ساطة قيا�ض مدى توافر خا�سية ال�صرعة في تقديم الخدمات الم�صرفية. وهكذا فان 
وو�سف  لقيا�ض  منا�سبا  مقيا�سا  يعتبر  مجتمعة  الأخرى  النموذج  لأبعاد  العملاء  توقعات 

توقعات العملاء حول خ�سائ�ض جودة الخدمات الم�صرفية. 
الإدراك الفعلي: ي�سف الأدراك الفعلي لبعد معين من اأبعاد النموذج مدى ا�ستجابة ب. 

وردود اأفعال العملاء تجاه خا�سية محددة من خ�سائ�ض الخدمات الم�صرفية، فعلى �سبيل 
المختلفة  بجوانبه  عنه  معبراً  الخدمة  تقديم  في  التفاني  لبعد  الفعلي  الإدراك  فاإن  المثال 
على  والرد  الجيد  والإن�سات  الم�ساعدة،  تقديم  في  والرغبة  ال�سخ�سي،  والهتمام  )العناية 
مقيا�ساً  يعدُّ  التدرج  هذا  والإهمال،  الهتمام  بين  يتدرج  اإلخ(  وال�ستف�سارات...  الأ�سئلة 
منا�سباً لو�سف خا�سية توافر التفاني في تقديم الخدمات، وهكذا فاإن اإدراك العملاء لأبعاد 
النموذج الأخرى مجتمعة يعدٌّ مقيا�ساً منا�سباً لو�سف ا�ستجابة العملاء وردود اأفعالهم تجاه 

خ�سائ�ض الخدمات الم�صرفية. 
تحديد م�ستوى الجودة: الفكرة الرئي�سة لتقويم الخدمات الم�صرفية، تقوم على اأ�سا�ض ت. 

مقارنة الخ�سائ�ض المطلوب توافرها في هذه الخدمات من قبل العملاء قبيل تقديمها لهم 
معبراً عنها باأبعاد النموذج، مع الإدراك الفعلي لتوافر هذه الخ�سائ�ض بعيد تقديمها لهم، 
معبراً عنها بالأبعاد ذاتها. والفجوة بين التوقع والإدراك الفعلي يمثل تدرجاً لم�ستوى جودة 
الخدمات  خ�سائ�ض  توقع  بين  الفرق  اأن  اآخر  بمعنى  التقويم،  مو�سع  الم�صرفية  الخدمات 
الم�صرفية والإدراك الفعلي لهذه الخ�سائ�ض يمثل مقيا�ساً لقيا�ض الجودة ، وعلى ذلك فمن 
ب�سكل مجمل يمكن  الفرق، ولكن  اأن تتعدد م�ستويات جودة الخدمات بمقدار هذا  المت�سور 
التمييز بين ثلاث �سور لهذا الفرق ، كما يلى: اأن الإدراك الفعلي يفوق التوقع )ك >ت( ، ذلك 
يعنى اأن م�ستوى الجودة مرتفع. اأن الإدراك الفعلي ي�ساوى التوقع )ك = ت( ، ذلك يعنى اأن 
م�ستوى الجودة معتدل. اأن الإدراك الفعلي يقل عن التوقع )ك < ت( ، ذلك يعنى اأن م�ستوى 

الجودة منخف�ض. وبناء على ذلك يمكن التقرير ب�ساأن م�ستوى جودة الخدمات. 
تطوير  يمكن  هل  الأول:  ال�سوؤال  عن  للاإجابة  التو�سل  يمكن  تقدم  ما  على  بناء 
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جرى  حيث  وتقويمها؟  الم�شرفية  الخدمات  جودة  لقيا�س  نظري  نموذج 
لقيا�ض  ا�ستخدامه  كيفية  وبيان  ومتغيراته  اأبعاده  وتحديد  المقترح  للنموذج  التو�سل 

وتحديد م�ستوى جودة الخدمات الم�صرفية. 

تطبيق النموذج المقترح: 
اإن و�سع النموذج المقترح مو�سع التطبيق لتقويم جودة الخدمات الم�صرفية التي تقدم 
بالفعل، يثير بع�ض النقاط المهمة التي تتعلق بتنفيذه على الواقع، اأولى هذه النقاط تت�سل 
بمجالت ا�ستخدام النموذج، وثانيها تدور حول الت�ساوؤلت التي يفر�سها تطبيق النموذج 
وا�ستخدامه على واقع الخدمات الم�صرفية، واأخرها تت�سل بال�سعوبات والعقبات التي قد 

تعتر�ض تطبيق النموذج. 
فما ياأتي تف�صيل لهذه النقاط وال�صعوبات وبيان كيفية معالجتها:   

مجالت ا�ستخدام النموذج: فيما ياأتي بع�ض ال�ستخدامات الممكنة للنموذج المقترح، 
�سواء كنموذج متكامل اأو ا�ستخدام بع�ض عنا�صره دون بع�سها الأخر: 

تقويم خدمة م�صرفية معينة من الخدمات ذات ال�سلة المبا�صرة بجمهور العملاء أ. 
الذين يطلبون الخدمة او ي�ستفيدون منها. 

تقويم خا�سية معينة )بعد( او اأكثر من خ�سائ�ض خدمات م�صرفية معينة او تقويم ب. 
جانب معين من جوانبها. 

او ت.  الم�صرف  فروع  من  محدد  فرع  يقدمها  التي  الم�صرفية  للخدمات  عام  تقويم 
وحدة من وحداته. 

بو�ساطة 	.  تقدم  او خدمات م�صرفية معينة  المقارن لم�ستوى جودة خدمة  التقويم 
فرع او وحدة معينة مع م�ستوى جودة الخدمة اأو الخدمات الم�صرفية التي تقدم من فرع اأو 

وحدة اأخرى مناظرة. 
اأو خدمات م�صرفية معينة ج.  تطراأ على م�ستوى جودة الخدمة  التي  التغيرات  تتبع 

من نقطة زمنية محددة اإلي نقطة زمنية لحقة، وذلك لمعرفة ما اإذا كان هناك تح�سن في 
م�ستوى جودة الخدمة من عدمه. 

الم�صرفية 	.  الخدمة  على  اأجراوؤها  ينبغي  التي  التعديلات  او  التغييرات  تحديد 
من  اأكثر  اأو  عن�صر  في  او  جوانبها  من  معين  جانب  في  �سواء  معينة  م�صرفية  خدمات  اأو 

العنا�صر المكونة لهذا الجانب. 
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بدءا  يتطلب  التطبيق  مو�سع  المقترح  النموذج  و�سع  اإن  النموذج:  تطبيق  كيفية 
التي  الت�ساوؤلت: ما الخدمات الم�صرفية  الت�ساوؤلت المهمة واأهم هذه  الإجابة على بع�ض 
تخ�سع للتقويم؟ متى يتم التقويم؟ وما هي الفترة الزمنية بين تقويم واآخر؟ من العميل اأو 

المتلقي للخدمة الذي يُ�ستخدم في عملية التقويم؟ ما اأداة جمع البيانات؟ وكيف تُ�سمم؟ 
فيما ياأتي مناق�صة مخت�شرة لكل من هذه الت�صاوؤلات: 

تخ�سع . 1 ل  اأن  والمنطقي  الطبيعي  من  للتقويم:  تخ�سع  التي  الم�صرفية  الخدمات 
بع�ض  لطبيعة  اإما  للتقويم،  المجتمع  او  للجمهور  الم�سارف  تقدمها  التي  الخدمات  جميع 
الخدمات التي تفر�ض ال�صرية، مما ي�ستوجب عدم الك�سف عنها، او اأن تكون هذه الخدمات 
على علاقة او ارتباط باأمن الدولة او اأمن المجتمع، ومثل هذه الخدمات والخدمات ال�سبيهة 
تخرج عن نطاق هذا التقويم با�ستخدام النموذج المقترح، وبالتالي فاإن الخدمات الم�صرفية 

التي تخ�سع للتقويم هي تلك الخدمات التي تقدم ب�سكل مبا�صر لطالبيها. 
م الخدمة الم�صرفية فور تلقيها اأو بعد فترة من تلقيها، . 2 توقيت التقويم: يمكن اأن تقوَّ

طالب  تلقى  فور  الخدمات  هذه  تقويم  في  المقترح  النموذج  يُطبق  اأن  الأف�سل  من  انه  بيد 
الخدمة لها، حيث اأن اإدراكه الفعلي للخدمة �سيكون اأكثر دقة فور تلقيه للخدمة، ومع مرور 
التقويم مثل تلقي خدمة م�صرفية  التي قد توؤثر على هذا  الوقت قد تحدث بع�ض الظروف 
اأخرى من م�صرف اآخر، كذلك قد ي�سعب على ال�سخ�ض بعد فترة _خا�سة اإذا كانت طويلة _ 

اأن ي�ستذكر تجربته مع الخدمة بالتف�سيل. 
واإعادة  اأو خدمات معينة  تقويم خدمة  الزمنية بين  الفترة  _اأي  الزمني  الفا�سل  اأما 
تقويمها_ فلا توجد قاعدة محددة في هذا ال�ساأن وعلى اإدارة الم�صرف تحديد الفترة المنا�سبة 

التي يمكن معها تتبع التغيرات التي تطراأ على م�ستوى جودة الخدمة كما يراها متلقوها. 
المتلقي الذي يقوم بعملية التقويم: يمكن اختيار عينة من المتلقين او المتعاملين . 3

مع الم�صرف لكي يتم ا�ستخدامهم في عملية التقويم. واأهم �صروط هذه العينة اأن تكون ممثلة 
تمثيلًا جيداً لجمهور طالبي او متلقي الخدمات مو�سوع التقويم ، وان يكون حجمها منا�سبا 

بحيث يمكن تعميم نتائجها ، وان تعك�ض ب�سدق مجتمع متلقي الخدمة. 
اأداة جمع البيانات: يف�سل ا�ستخدام �سحيفة ال�ستبانة لجمع البيانات من متلقي . 4

اأو بدون  الخدمات، ومن خلال المقابلة ال�سخ�سية معهم، �سواء بتدخل من جامع البيانات 
له  المو�سوع  و�صرح  للمتلقي  القائمة  اإعطاء  مجرد  في  دوره  ينح�صر  حيث  منه،  تدخل 
باخت�سار، ثم ا�ستعادتها منه بعد تعبئتها، وبالأ�سلوب نف�سه يمكن جمع البيانات من متلقي 

الخدمات الم�صرفية طبقا للنموذج المقترح. 



97

2016 مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات الإدارية والاقتصادية - ام౰لد الثاني - ع )5( - حزيران 

المتعارف  العامة  القواعد  مراعاة  �صرورة  جانب  فاإلى  ال�ستبانة  قائمة  ت�سميم  اأما 
عليها لت�سميم قائمة ال�ستبانة، فان هناك بع�ض النقاط التي يجب مراعاتها عند ت�سميم 
اأهم  ومن  المقترح،  النموذج  با�ستخدام  الم�صرفية  الخدمات  جودة  تقويم  ا�ستبانة  قائمة 
ومتلقي  للعملاء  الديمغرافية  بالخ�سائ�ض  خا�ساً  بنداً  تت�سمن  اأن  ياأتي:  ما  النقاط  هذه 
للمجيب  بحيث يترك  المقترح  النموذج  اأبعاد  عن  تعبر  التي  العبارات  ت�ساغ  واأن  الخدمة. 
حرية الختيار، ويف�سل ا�ستخدام مقيا�ض ليكرت المتدرج لتعبر النقطة 5 عن الموافقة ب�سدة 
والنقطة 1 عن الرف�ض ب�سدة. واأن يتم و�سع هذه العبارات ب�سيغتين، الأولى هي �سيغة ما 
يتوقعه المتلقي بالن�سبة للخدمة او الخدمات مو�سع التقويم، وتو�سع في ق�سم من القائمة 
الفعلي  بالإدراك  خا�سة  والثانية  الخدمة،  على  الح�سول  قبل  التوقعات  يعك�ض  الذي  وهو 
بعد اأن تكون الخدمة الم�صرفية قد قدمت له بالفعل، ويجب و�سع الإدراك الفعلي في ق�سم 
منف�سل من القائمة، وي�سترط اأن ي�سبق الق�سم الأول الخا�ض بالتوقعات الق�سم الثاني الخا�ض 

بالإدراك الفعلي. 
تحليل البيانات: يمكن ا�ستخدام الأ�سلوب التالي في تحليل البيانات التي تُجمع من . 5

قبل عملاء الم�صرف بو�ساطة قائمة ال�ستبانة: 
نحو أ.  الم�ستق�سى منهم  المرجح ميل  المتو�سط  يعك�ض  المرجحة بحيث  المتو�سطات 

الخدمة  عنا�صر  من  معين  بعن�صر  تخت�ض  التي  العبارة  على  الموافقة  عدم  او  الموافقة 
الم�صرفية، وذلك بالن�سبة لكل من التوقعات والإدراك الفعلي لكل عن�صر على حدة. 

ح�ساب الفروق بين توقعات العملاء _ با�ستخدام المتو�سطات المرجحة _ والإدراك ب. 
الخدمة  جودة  م�ستوى  لتحديد  كذلك_  المرجحة  المتو�سطات  با�ستخدام   _ المناظر  الفعلي 
عن  تزيد  التوقعات  اأن  اأي   _ موجباً  الفرق  كان  فاإذا  العتبار.  مو�سع  للعن�صر  بالن�سبة 
الفرق  مقدار  كان  كلما  وبالطبع  الخدمة،  جودة  انخفا�ض  على  ذلك  دل   _ الفعلي  الإدراك 
الموجب كبيراً بين التوقعات والإدراك الفعلي، دل ذلك على م�ستوى جودة اأكثر انخفا�ساً. 
الفعلي، مما يعنى  التوقعات والإدراك  التطابق بين  الفرق �سفراً دل ذلك على  اإذا كان  اأما 
اأن التوقعات تقل  اإذا كان الفرق �سالباً _اأي  اأما  اأن م�ستوى جودة الخدمة مر�ض ومقبول. 
عن الإدراك الفعلي _دل ذلك على اأن م�ستوى جودة الخدمة مرتفع، كذلك كلما كان الفرق 
الموجب كبيراً بين التوقعات والإدراك الفعلي، دل ذلك على اأن م�ستوى الجودة اأكثر ارتفاعاً. 

ح�ساب الفرق على م�ستوى كل عن�صر من عنا�صر اأبعاد الخدمة، وح�ساب الفرق لكل ت. 
بعد، ثم ح�صر الفروق لجميع الأبعاد، وي�سير الأخير اإلى التقويم الكلي للخدمة. 
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الدرا�سة 	.  مو�سع  الخدمات  او  الخدمة  لمتلقي  الديموغرافية  الخ�سائ�ض  اأثر  قيا�ض 
على تقويمهم للخدمة، فقد يختلف المتلقون في تقويمهم بح�سب اختلافهم في ال�سن او النوع 

والدخل او الحالة الجتماعية 
ح�ساب الفرق بين التوقعات والإدراك الفعلي لكل خدمة على حدة _اأي على م�ستوى ج. 

تف�سيلي _ وح�ساب الفرق بالن�سبة لجميع الخدمات التي تخ�سع للتقويم، والتي يقدمها فرع 
اأو اإدارة معينة تابعة للم�صرف. 

المقترح  النموذج  تطبيق  خطوات  ت�صل�صل  اجمال  يمكن  تقدم  ما  مع  ات�صاقاً 
ياأتي:  كما 

على اإدارة الم�صرف تحديد الخدمات الم�صرفية التي تخ�سع للتقويم.  �
تحديد الفترة التي �سيجري فيها التقويم.  �
تعين خ�سائ�ض وحجم العينة واختيار المتلقي الذي يقوم بعملية التقويم ع�سوائيا.  �
ت�سميم اأداة جمع البيانات وتحكيمها والتحقق من �سلامتها.  �
ال�صروع في جمع البيانات وفق الطرق المنهجية العلمية.  �
تحليل البيانات ل�ستخلا�ض الحقائق حول جودة الخدمات الم�صرفية المحددة.  �

�صعوبات تطبيق النموذج: من المت�سور وجود بع�ض ال�سعوبات والعقبات التي قد 
تعتر�ض تطبيقه ولعل من اأهمها ما ياأتي: 

�سعوبة تطبيق النموذج على الخدمات الم�صرفية كافة: نظراً اإلي اأن الخدمات الم�صرفية 
تختلف من م�صرف اإلي اأخر بل وداخل الم�صرف الواحد من فرع اإلي اآخر، فمن المتوقع عدم 
اإمكانية ا�ستخدام نموذج موحد للتقويم، وعلاجاً لمثل هذه ال�سعوبة يمكن اإدخال تعديلات 
في تفا�سيل اأبعاد النموذج على النحو الذي يلائم طبيعة وخ�سائ�ض الخدمات الم�صرفية 
المختلفة، ومعنى ذلك اأنه من الممكن اأن يكون هناك نموذجاً لتقويم خدمة م�صرفية معينة، 

يختلف عن النموذج الم�ستخدم لتقييم خدمة م�صرفية اأخرى. 
اأن يتم تقويم الخدمات  �سعوبة توافر الحياد وعدم التحيز: ب�سفة عامة من المتوقع 
التي تقدم الخدمات، وفى هذه الحالة ربما يكون هنالك  الإدارة  او  الوحدة  عامة من قبل 
احتمال للتحيز بحيث تُظهر نتائج التقويم ل�سالحها. وللتحيز �سور عديدة منها التحيز في 
اختيار العينة مثل اختيار اأ�سخا�ض قدمت لهم الخدمة على اأتم وجه، او في طريقة توجيه 

الأ�سئلة للم�ستق�سى منهم اأو غير ذلك من مجالت التحيز. 
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الم�سئولين  اإقناع  منها:  و�سيلة  من  باأكثر  ال�سعوبة  هذه  مثل  على  التغلب  ويمكن 
اأو  المقدمة.  الخدمة  م�ستوى جودة  اإلي تح�سين  يهدف  التقويم  اأن مو�سوع  على  وتاأكيدهم 
اللجوء اإلي جهة خارجية محايدة لتولى عملية التقويم �سواء من داخل الم�صرف مثل اإدارة 

التخطيط او البحوث. . . الخ او من جهة خارجية متخ�س�سة كبيوت الخبرة ال�ست�سارية. 
مادية  موارد  اإلي  النموذج  تطبيق  يحتاج  النموذج:  لتطبيق  اللازمة  الموارد  نق�ض 
النهائي  التقرير  واإعداد  النتائج  اإلي  التو�سل  وحتى  ت�سميمه  مرحلة  منذ  ومالية  وب�صرية 
�سعوبات  اإحدى  الموارد  هذه  من  اأكثر  او  واحد  في  النق�ض  يكون  وقد  التقويم،  عملية  عن 
تطبيق النموذج. وعلاج هذه ال�سعوبة تبدو بدءاً في القناعة باأهمية هذا النموذج من قبل 
لتطبيق  اللازمة  الموارد  لتوفير  القرارات في الجهات المعنية، وحثهم  الم�سئولين ومتخذي 
ومن  اللازمة،  الموارد  في  التحكم  خلال  من  ال�سعوبة  هذه  معالجة  يمكن  كذلك  النموذج، 

خلال التحكم في مكونات النموذج اأو العينة التي ت�ستخدم في التقويم او طرق التحليل. 
�سعوبة اختيار العينة: يجب اختيار العينة من الأفراد المتعاملين مع الم�صرف لتقويم 
الخدمة او الخدمات الم�صرفية مو�سع العتبار بحيث تكون هذه العينة ممثلة تمثيلًا جيداً 
لمجتمع الم�ستفيدين من هذه الخدمات الم�صرفية. ونظراً لأن التعامل مع النموذج يتطلب 
توافر قدرات معينة لفهمه من قبل من �سيقوم بالإدلء بالبيانات من الم�ستفيدين من الخدمة 
مثل التعليم والإدراك، فاإنه قد ل تتوافر هذه المقدرات في الم�ستق�سى منهم من اأفراد العينة. 
ويمكن تقليل اأثر هذه ال�سعوبة من خلال التنويع في �سفات الأفراد اأو تعديل �سياغة بع�ض 
العبارات بحيث ي�سهل الإجابة عليها ب�صرف النظر عن خ�سائ�سهم التعليمية والفكرية اأو 
التي قد تكون غام�سة  النقاط  الكفاءة والخبرة ل�صرح بع�ض  ال�ستعانة بمقابلين مرتفعي 

على بع�ض الأ�سخا�ض الذين ي�ستخدمون في التقويم وتو�سيحها. 
منهم  الم�ستق�سى  جدية  عدم  احتمال  يمثل  قد  منهم:  الم�ستق�سى  جدية  �سمان  عدم 
اإحدى ال�سعوبات التي قد تعتر�ض تطبيق النموذج، وقد يرجع عدم الجدية اإلى اأ�سباب عدة 
لديهم  كاف  وقت  وجود  عدم  اأو  فيها  ي�ستركون  التي  الدرا�سة  لأهمية  اإدراكهم  عدم  منها 
ل�ستيفاء قائمة ال�ستبانة بعد انتهائهم من الح�سول على الخدمة اأو قناعتهم بعدم حدوث 

اأي تغيير في الخدمات من الجهة المقدمة للخدمة اأو غير ذلك من الأ�سباب. 
الدرا�سة  اأهمية  تو�سيح  على  الحر�ض  خلال  من  ال�سعوبة  هذه  على  التغلب  ويمكن 
للم�ستق�سى منهم، والتاأكيد على اأهمية الم�ساهمة في الدرا�سة وتجنب اختيار اأ�سخا�ض في 
التعديلات  باإجراء  الخدمة  تقدم  التي  الجهة  اأو  الإدارة  وتاأكيد  للمغادرة  ال�ستعجال  حالة 

اللازمة بناء على اآرائهم بما يعود بالنفع والفائدة لهم. 
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بناء علي ما تقدم يمكن التو�سل للاإجابة عن ال�سوؤال الثاني: كيف يمكن قيا�ض الجودة 
وتحديد م�ستواها، اعتمادا علي اأبعاد النموذج؟ حيث تمت الإ�سارة الى كيفية تطبيق النموذج 

المقترح ، ومجالت ا�ستخدام النموذج المقترح ، و�صرح �سعوبات تطبيق النموذج. 

نتائج الدراسة: 
1 . Mangold & Babakus )1990( اأن مقيا�ض الفجوة الإدراكية الذي قدمه كل من

وطوره Parasuraman وزملاوؤه )1992( ، والذي اأعد اأ�سا�سا لقيا�ض جودة الخدمات التي 
بعد  الم�صرفية  الخدمات  جودة  لقيا�ض  اأ�سا�ساً  يكون  لأن  ي�سلح  التجزئة،  متاجر  تقدمها 

اإدخال بع�ض التعديلات عليه. 
اأبعاد . 2 ي�ستمل على خم�سة  لتقويم جودة الخدمات الم�صرفية  اإن المقيا�ض المقترح 

للعملاء،  ا�ستجابتهم  و�صرعة  لموظفيه،  المهنية  والقدرة  للم�صرف،  العام  المظهر  هي: 
واإح�سا�ض العملاء بالأمن عند انجاز تعاملاتهم، وتفاني الموظفين في تقديم الخدمة. 

واإدراكه . 3 للخدمة  الم�سبقة  العميل  توقعات  بين  الفرق  يُحدَّد  المقيا�ض  لهذا  طبقا 
الفعلي لها بعد ح�سوله عليها ، ويعبر ذلك الفرق عن م�ستوى الجودة، بحيث يرتفع م�ستوى 

جودة الخدمات اإذا فاق الإدراك عن التوقع، والعك�ض بالعك�ض. 
الخدمات الم�صرفية التي تخ�سع للتقويم هي تلك الخدمات التي تقدم ب�سكل مبا�صر . 4

بعد  او  تلقيها  يتم تقويم الخدمة الم�صرفية فور  اأن  الم�ستفيدين منها. ويمكن  او  لطالبيها 
فترة من تلقيها، بيد اأنه من الأف�سل اأن يُطبق النموذج المقترح في تقويم هذه الخدمات فور 
اأو المتعاملين مع الم�صرف لكي  تلقى طالب الخدمة لها. يمكن اختيار عينة من المتلقين 
يُ�ستخدموا في عملية التقويم، ويف�سل ا�ستخدام �سحيفة ال�ستبانة لجمع البيانات من متلقي 

الخدمات، ومن خلال المقابلة ال�سخ�سية معهم. 
اأهم ال�سعوبات والعقبات التي قد تعتر�ض تطبيق النموذج تتمثل في �سعوبة توافر . 5

الحياد وعدم التحيز ونق�ض الموارد اللازمة لتطبيق النموذج، و�سعوبة اختيار العينة وعدم 
�سمان جدية الم�ستق�سى منهم. 

التوصيات: 
الم�صرفية، . 1 الخدمات  جودة  لتقويم  المقترح  للنموذج  الدرا�سات  من  المزيد  اإجراء 

�سواء لتطبيق هذا النموذج، اأو اإدخال تعديلات عليه. 



101

2016 مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات الإدارية والاقتصادية - ام౰لد الثاني - ع )5( - حزيران 

ا�ستخدام النموذج ب�سفة دورية لتقويم جودة الخدمات الم�صرفية لتتبع التغيرات . 2
اأو خدمات م�صرفية معينة من نقطة زمنية محددة  التي تطراأ على م�ستوى جودة الخدمة 
اإلى نقطة زمنية لحقة، وذلك لمعرفة ما اإذا كان هناك تح�سن في م�ستوى جودة الخدمة من 

عدمه. 
ا�ستخدام النموذج لتقويم عام للخدمات الم�صرفية التي يقدمها فرع محدد او وحدة . 3

معينة. 
بو�ساطة . 4 تقدم  اأو خدمات م�صرفية معينة  المقارن لم�ستوى جودة خدمة  التقويم 

فرع او حدة معينة مع م�ستوى جودة الخدمة اأو الخدمات الم�صرفية التي تقدم من فرع اأو 
وحدة اأخرى مناظرة. 

الم�صرفية . 5 الخدمة  على  اإجراوؤها  ينبغي  التي  التعديلات  اأو  التغييرات  تحديد 
من  اأكثر  اأو  عن�صر  في  اأو  جوانبها  من  معين  جانب  في  �سواء  معينة  م�صرفية  خدمات  اأو 

العنا�صر المكونة لهذا الجانب. 
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