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I-   تمھید : 

 

، ھذا الدور الحیوي ھیأ لھذه 2003لعبت المصارف الخاصة دوراً حیویاً في السوق السوریة منذ بدایات عام 
ویلاحظ الإقبال المتزاید  یة السوریة وعلى مستوى المحافظاتلمصارف انتشاراً كبیراً على مستوى الجمھوریة العرب

دافعاً أساسیاً لتزاید أعداد المصارف الخاصة العاملة في  الذي كانو) Banking Services(المصرفیة  الخدماتعلى 
الجمھوریة العربیة السوریة، ومع ھذا التزاید تنوعت الخدمات المصرفیة التي تقدمھا المصارف الخاصة، إلا أن غالبیة 

ھو تقدیم الخدمة المصرفیة ذات كان السبیل الأفضل للتمیز م خدمات متشابھ، وعلیھ ھذه المصارف تشاركت في تقدی
أسلوباً ھاماً في تَمیز ) The Quality of Banking Service(الجودة المرتفعة، إذ تبقى جودة الخدمة المصرفیة 

  .المصرف في السوق
أساسي للارتقاءِ بأداءِ المصرف وتمیزهُ في السوق، حیثُ تشیر الدراسات  مقابلة توقعات العملاء ھي مفتاح إن

، في حین ا أن مقابلة توقعات عملاء المصرف یضمن تحقیق رضا العملاءفي ھذا المجال إلى حقیقة أساسیة مفادھ الرائدة
أن إخفاق المصرف في مقابلة توقعات العملاء یؤدي بالضرورة إلى تراجع الحصة السوقیة للمصارف، كما دلت 

یلعب درواً كبیراً في تعزیز حضور المصرف في  الدراسات إلى أن تجاوز المصرف في تقدیم خدماتھ لتوقعات العملاء
  .للمصرف" المروج"لأحیان إلى أن یقوم العملاء بدورالسوق، كما یؤدي في غالب ا

أحد أھم المقاییس العالمیة في قیاس الفجوة بین الخدمة المتوقعة والخدمة  SERVQUALیعتبر مقیاس 
الخلل الحاصل، كما  لتدارك إتباعھاحدید الآلیات الواجب المدركة، إذ أن تحدید ھذه الفجوة یساعد المصرف على ت

  .یستخدم ھذا الأسلوب على نحو واسع كأداة تساعد على تحدید توجھ المصرف الاستراتیجي
لقیاس فجوة الخدمة المصرفیة التي تقدمھا المصارف  SERVQUALیھدف البحث إلى استخدام مقیاس 

 .على تقییم جودة الخدمة المصرفیة الخاصة في محافظة اللاذقیة، ومن ثم العمل
 

_____________________________________  
eMail : (*) : mustafa.nourallah@gmail.com  & mustafa.nourallah@komar.edu.iq  

اد  :  ملخص ھدفت ھذه الدراسة إلى قیاس فجوة الخدمة المصرفیة المقدمة من قبل مصارف القطاع الخاص في محافظة اللاذقیة بالاعتم
، حیث أظھرت النتائج بأن ھناك فجوة سالبة بین توقع العملاء للخدمة المصرفیة المقدمة من SERVQUAL" فجوة الخدمة"على مقیاس 

ة    قبل مصارف ا ین الخدم وي ب ة لقطاع الخاص وبین الخدمة المدركة، كما أظھرت النتائج وجود فرق معن ا     المتوقع ة فیم ة المدرك والخدم
م التوصل   ". التجسید المادي، سرعة الاستجابة"في حین لم توجد فروق معنویة في " الاعتمادیة، الأمان، التعاطف"یخص الأبعاد التالیة  ت

ن    وبالاعتماد SPSSحلیل البیانات بواسطة برنامج إلى ھذه النتائج من خلال ت ة م  52على تحلیل الفرق بین المتوسطات وذلك لعینة مؤلف
  .عمیل

 .، الخدمة المصرفیة،جودة الخدمة المدركة، جودة الخدمة المتوقعة، تقییم الخدمة، قیاس الخدمةالخدمةجودة :  المفتاح الكلمات

  .JEL :G200تصنیف

Abstract : This research aims to measure the gap of service quality of the private banks in 
Lattakia governorate. This study is based on SERVQUAL scale. The results show that there is a 
negative gap between expected & perceived service of  private banks, also results prove that 
there is a substantive difference between expected & perceived service, particularly in these 
dimensions “Reliability, Security, Empathy “while there are not a substantive difference in the 
following dimensions “Tangible, Responsiveness “These results are found by SPSS software 
through The T-Test on a sample in size 52. 

Keywords: Service Quality, Banking Service, Perceive Service Quality, Expected Service 
Quality, Service Evaluate, Measuring Service. 

JEL Classification codes: G200. 
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، إذ بینت الدراسات الأولیة "مقابلة توقعات العملاء"غیاب المعلومات التي تبین واقع تنبع مشكلة البحث من 
، ذلك ما  (The Gap of Banking Service)بھا الباحث، غیاب التقییم الواضح لفجوة الخدمة المصرفیة التي قام

إن التقییم السلیم لفجوة الخدمة المصرفیة یساعد المصرف . ینعكس في ضعف قدرة المصرف على التمركز في السوق
السالبة یساعد المصرف على تحدید الأبعاد التي  ، حیث أن تحدید الفجوةأكانت الفجوة سالبة أم موجة –نفي كلا الحالتی

مزایا  تكسب المصرفتشكل نقاط قصور، كما أن تحدید الفجوة الإیجابیة یساعد المصرف على معرفة الأبعاد التي 
  .وبالتالي تمكنھ من التمركز في السوق بشكل جید تنافسیة

 

  :یمكن التعبیر عن مشكلة البحث من خلال الأسئلة الآتیة
 

ھل ھناك فجوة سالبة أم موجبة فیما ؟ عمل المصارف في محافظة اللاذقیة على مقابلة توقعات العملاءھل ت
 مصارف الخاصة في محافظة اللاذقیة؟یتعلق بجودة الخدمة المصرفیة التي تقدمھا ال

  
II - الطریقة:  

 

یمیة المرتبطة بموضوع حیث عمد الباحث إلى دراسة الأفكار الأكادقامت ھذه الدراسة على المنھج الوصفي،
 الفرضیات لاختبار الاستدلاليعلى الإحصاء و لوصف المتغیرات الإحصاء الوصفي: على البحث،ومن ثم اعتمد

  .التوصیات التي تساعد في حل مشكلة البحثللخروج بالنتائج وو
أسلوب العینة  على قد تم الاعتمادخاصة العاملة في محافظة اللاذقیة، ویتمثل مجتمع البحث بعملاء المصارف ال

ستبیانات في أماكن عمل تم توزیع الاستبیان في أماكن توزیع الخدمة بالإضافة إلى توزیع بعض الاالعشوائیة البسیطة، و
 .كانت صالحة للتحلیل الإحصائي) 52(تم استرجاع  استبیانھ) 60(تم توزیع العملاء و

 : مناطق معرفیة، ھي كالآتي على حل الإشكالیة البحثیة فإن البحث تعرض لثلاث وللعمل
  

  The Nature Of Serviceطبیعیة الخدمات ) جوھر :( أولاُ 
  

وعلیھ ، )1(مفاھیم في حین أن المنتجات ھي أشیاءأفكار و بأنھاتتمیز الخدمات :  Intangibilityعدم المادیة -
ھو ما یسبب صعوبة ر الخدمة وي التكوین المادي لجوھشيء غیر ملموس یتمیز بنقص ف بشكل رئیسإن الخدمات ھي و

المستھلك في كثیر من الأحیان، في حین یستطیع المستھلك تفحص السلعة المادیة و حتى الإطلاع على بعض  أونتج للمُ
ذلك ما یؤدي بطبیعة الحال إلى أن تماماً في حالة الخدمات و ھذا الأمر ینتفي،وإنما صائصھا عبر الحواس الخمسةخ

في كثیر من الأحیان تتدخل الحكومة الخدمات، و لاستھلاكمعة الشركة المقدمة للخدمة عند إقبالھ المستھلك على س یعتمد
مة تضمن الحكو ./الترخیصالتسجیل، /ن الخدمة المقدمة من خلال في كثیر من الأعمال الخدمیة لضمان حد مقبول م

ركات العاملة في مجال الش أن علیھ نجدقیاسیة ولخدمة یقابل المعاییر الختبار الأداء لمقدم االلمستھلك بأن التدریب و
الطبیب المزاول للمھنة یجب أن یحصل على  أننجد ، البناء تكون مسجلة على أنھا شركات ھندسیة محترفةالتعھدات و

  .الأطباءعضویة نقابة 
من مستھلك لأخر لب الأحیان من مزود لأخر وفي غا یختلف أداء الخدمة :Heterogeneityعدم التجانس  -

، حیث یصعب إنتاج نفس الخدمة بطریقة )2(تمحیص دقیق للمنتج قبل تسلیمھلاف التصنیع الذي یقوم على فحص وبخ
  .اماًمماثلة تم

راء الخدمة أو من خلال تسلیمھا تتكون الخدمة من خلال سیر عملیة إج :Inseparabilityالتلازم المستمر  -
 . مستھلك الخدمةا یتم التواصل بین مزود الخدمة واُ ما تتكون بشكلھا النھائي عندمغالبو

بشكل عام لا یمكن خر والخدمة لا یمكن أن تخزن لأجل استھلاكھا في وقت أ :Perishabilityقابلیة الفناء  -
 ).ة بیعھا، إعادتھا إلى منتجھاإعاد، ،حفظتخزین(

حیث أن المستھلك : Ownershipھي التملك ولى خاصیة أخرى وصائص الأربع الأھناك من یضیف على الخ
 .)3(قد یكون الوحید القادر على استخدام أو الوصول إلى النشاط أو التسھیل من جراء الخدمة

ناقش فقد بعة الأولى تلقى الكثیر من النقد،ھي مدلول الأحرف الأولى للخصائص الأرو) IHIP( مصطلح إلا أن
أن إذ مفھوم غامض وقاصر  باعتبارھاIntangibilityخاصیة عدم المادیة  )Lovelock &  Gummesson)4كل من 

لا یصف الخدمة بل یصف ما تفتقر إلیھ الخدمة ) IHIP(الكثیر من الخدمات یؤدي إلى تغییرات مادیة ملموسة، كما أن 
من وجھة نظر  /ا لیست سلعة مادیةباعتبارھ/ ھو رؤیة مضادة للخدمة) IHIP(ھو أن و )6(ھناك انتقاد شائع أخرو،)5(

م ة التفاعل التي تتعملیفیما یتعلق بسیر عملیة الخدمة و ، كما أنھ لا یمثل تماماً جوھر الخدمة خاصةمزود الخدمة فقط
  .)7(المستھلك بین المزود و
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  Serviceالخدمة: ثانیاً 
  

 یعود ذلك فيبینھا من حیث التوصیف وناً فیما ، تختلف أحیاالأكادیمي بتعاریف متعددة للخدمةیزخر الأدب 
 .للباحثین أحد أبرز ھذه الأسباب ھو اختلاف التخصصات العلمیة الحقیقة إلى العدید من الأسباب،

أداء یزود بھا أو یشارك في إنتاجھا شخص طبیعي أو وحدة اقتصادیة بأنھا أعمال وعملیات والخدمة إذ تعرف 
القلیل من  الخدمة ھي عملیات تتألف عادةً من سلسلة من الكثیر أو .)8(طبیعي أخر أو وحدة اقتصادیة أخرىلشخص 

سلع مادیة وأنظمة خاصة وموظف الخدمة بحیث یرافق ذلك استخدام  تجرى الخدمة بین العمیلالنشاطات غیر المادیة، 
معرفة والمھارات من المتخصصة من ال الخدمة ھي تطبیق للقدرات. )9(التي توجد الحلول لمشاكل العملاء بمزود الخدمة

 بأنھابمرور الوقت و بفنائھاتتصف الخدمة . )10(الأداء لمنفعة لكیان أخر أو للكیان نفسھ خلال الأعمال والعملیات و
یف الخدمة على أنھا یرى الباحث أنھ یمكن تعرو. تنفذ من خلال الدور بالمشاركة في الإنتاجللعمیل و تقدمتجربة معنویة 

المعرفة العقلیة، مختلفة الخصائص یُعتمد في تشكلھا على القطاع فعال والتصرفات المادیة وحزمة متشابكة من الأ
بحیث تتخذ ھذه التبادل؛ حیث تعمل على خلق منفعة،المناخ المحیط بعملیة لمزود الخدمة وعلى بیئة العمل و الاقتصادي

 .المنفعة إما شكلاً مادیاُ أو شكلاً معنویاً
  

 Quality Service & Banking Sector  القطاع المصرفي جودة الخدمة و: الثاً ث
  

 Quality Service الخدمات جودة  )1(
  

 Andersonإلى أبحاث  آخرونیرجعھا ، و1987زملائھ عام و Sasserدراسة جودة الخدمات إلى  Guoیُعید 
 الستینیاتجودة الخدمة تعود إلى أواسط دراسة تسویق الخدمات و البعضیرجع ، في حین )11( 1976وزملائھ في عام 

  :الآتيویمكن الوقوف على ماھیة جودة الخدمة من خلال  .)12( 1966عام  Rathmellبالتحدید إلى أبحاث 
حكم شامل أو موقف یتعلق یتوقف على نجاح الخدمة، في حین أن الرضا " أنھاتعرف جودة الخدمات على 

خدمة مقدم  مقیاس یُبین كیف یمكن بمستوى"ما تعرف جودة الخدمات على أنھا ك. )13("یقة معینة من التعاملیتعلق بطر
اءً على قاعدة متناسقة المقصود بجودة الخدمات ھو ملائمة توقعات المستھلك بنمطابقة توقع المستھلك، و

التغایر مع التحكم في التقلب و الامتیاز من درجة مقصودة"مفھوم جودة الخدمات كالتاليقدم   Wyckoff.،)14("وثابتة
مخرج لعملیات التقییم حیث "فیعرفھا على أنھا   Gronroos، أما )15("في إنجاز ھذا التفوق لمقابلة متطلبات العملاء

العامة تقییم العمیل للمھارة " جودة الخدمات ھي  .)16(" التي استلمھا مع الخدمة المدركة یقوم المستھلك بمقارنة توقعاتھ
الفرق بین ما ھو متوقع من كل بعد من أبعاد الخدمة عن "كما تعرف جودة الخدمة على أنھا .(17)" أو التفوق في الخدمة 

 .18)(" الذي أدركھ المستھلك عندما تسلم ھذه الخدمة 
  

 Service Quality Schools المدارس في جودة الخدمات  )2(
 
 ) North American School(المدرسة الأمریكیة الشمالیة  -

الخدمیة،  المنشآتالمدارس تطبیقاً في العالم أجمع وفي أغلب أوسع مدرسة الأمریكیة الشمالیة أشھر وتعد ال
 & A. Parasuraman , Valarie A.Zeithaml(یعود التطور في ھذه المدرسة أصلاً إلى  كل من و

LeonardL.Berry (یة الفجوات حیث تم إیجاد ما یسمى اصطلاحاً نظر)الآتیة إذ یشیر ھذا المصطلح إلى الفجوات  )19
تحدد  ، وعلیھ تمبند 22الذي یتألف من  SERVQUALمقیاس  قام الباحثون فیما بعد بابتكار .)1(بالشكل الظاھرة 

ي خمسة ھھذه الأبعاد الو) 1985(ة السابقة المنشورة عام خمس أبعاد رئیسیة بعد أن كانت عشرة أبعاد في الدراس
یعتمد المقیاس المذكورعلى الفرق بین الخدمة المتوقعة والخدمة ) ، الأمان، التعاطفالاستجابة، الاعتمادیةالتجسید، (

من الإسھامات الھامة في ھذه المدرسة ھو الطرح العلمي المقدم . من خلال ھذا الفرق یتم قیاس جودة الخدمةالمدركة و
 وھو )SERVQUAL)20،إذ قدما مقیاساً أخراً بدیلاً عن  J.Joseph Cronin, JR & Steven A. Taylorمن قبل 

SERVPERF قام كل فریق بنشر أكثر من في حقیقة الأمر اختلف الفریقان و، ذي یعتمد فقط على الخدمة المدركةال
على الذي یعتمد  SERVQUALبحث لإثبات وجھة نظره في أھمیتھ مقیاسھ، و یبقى الخلاف الأساسي بین استخدام 

الذي یعتمد فقط على الخدمة المدركة عند  SERVPERFالخدمة المدركة أو باستخدام لفرق بین الخدمة المتوقعة وا
  .الرغبة بقیاس جودة الخدمة 

استنتجا بعدم أھمیة قیاس توقعات العملاء )Cronin & Taylor)21وزملائھ بأن Parasuramanفحیث یدرج
لجودة المدركة ایقة الفرق بین الجودة المتوقعة ورأیھما ھو بعدم ملائمة طر بأن: الأخیرانفي أبحاث جودة الخدمة یقول 
ھو أن  Cronin & Taylorیرى الباحث أن أھم ما توصل إلیھ لقیاس جودة الخدمة، و
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SERVQUAL&SERVPERF  المقصود  –جل الأھما أداتان صممتا لقیاس جودة الخدمة ، أي قیاس سلوك طویل
الھامة في مجال جودة  الأخرى ظھرت العدید من الأفكار. ن خلال تقییم یتم في لحظة معنیةم -ھنا جودة الخدمة

و زملائھُ،   Parasuramanعمل الباحثون على تطویر نظریة الفجوات الخمسة التي أوجدھا حیث الخدمات، 
  ).2( كما ھو مبین من خلال الشكل فجواتلى ثلاث على نموذج فجوات جدید یحتوي ع )Frost & Kumar)22عَمل

 ).3(وھو ما یتضح من خلال الشكل  نموذجاَ للفجوات یتألف من سبع فجوات )Luk & Layton)23كما طور كل من 
  

 )The Nordic School/  (الإسكندنافیة / لمدرسة الشمالیة ا -
 Gronroos، حیث ناقش بكثیر من الأفكار العلمیةلخدمات أَغنت المدرسة الإسكندنافیة المحتوى العلمي لجودة ا

ادي لعملیة التفاعل بین البائع ویتمثل بالمحتوى الم/ (Technical/فني : ودة الخدمات من بعدین أساسین ھمافكرة ج
أشار و) للعمیلالأسلوب التي یتم بھا تحویل الجودة الفنیة یشیر إلى الطریقة و/  (Functional/وظیفي ، و)والمستھلك

Gronroos  إلى ما یسمى صورة الشركة/Corporate Image /التي تتولد نتیجة البعدین السابقین.  
 الحب، الإشفاق،(یتمثل في العوامل الأربعة التالیة الذي و L-Factorأو  Love Factorمفھوم  Gummessonناقش 

ظر ضوع الجودة من وجھة نبأھمیة دراسة مو )24(Lehtinen&Lehtinen اعتقد كل من.)التعاطف، حس الدعابة
ة مساھمتھ في ھي تقییم العمیل النوعي نتیج/ (Process Quality/جودة العملیات : العمیل من مدخلین أساسیین ھما

. )الخاصة بسیر عملیة إنتاج الخدمة لنتیجةلھي تقییم العمیل / (Output Quality/وجودة المخرج ) عملیة إنتاج الخدمة
للمدرسة  الانتقادات التي وجھت أھممن . في جودة الخدمة تأثیر الثقافةب )Edvardsson & Gustavsson)25اعتقد 

 .محدودیة تعریف البعد الفنيالإسكندنافیة ھو 
 

 Quality Serviceat banking Sector جودة الخدمات في القطاع المصرفي )3(
  

دة الخدمات في القطاع المصرفي تحلیل أدبیات جولدى . تھتم كل المصارف بالارتقاء بخدماتھا المصرفیة
سات التي قامت في ھذا المجال طُورت في البلدان المتقدمة أو في بیئة ثقافیة غریبة أكثر من تلك ایُتوصل بأن غالبیة الدر

تركز العدید من الأبحاث الصادرة في الاقتصادیات الناشئة أو الاقتصادیات التي تمر ، (26)التي طُورت في البلدان النامیة 
على الأخص بالنسبة للمصارف الوطنیة حتى تتمكن جودة الخدمات في العمل المصرفي وبمراحل التحول على أھمیة 

 .)27(من منافسة فروع المصارف العالمیة العاملة في ھذه الاقتصادیات 
مات والذي یتمثل بالخد" الجوھرCore"تألف من ثلاثة أقسام، الأول ھو یمكن القول أن الخدمات المصرفیة ت

البیئة الجمیلة، أدب (من " المُمیزات الداعمة Supporting Characteristics"، أما القسم الثاني فھو الأساسیة
التي الخدمات التي یستلمھا العمیل و" (دمات الإضافیةالخ The Additional Service"، القسم الثالث ھو )الموظفین

موظفین صرفیة تتطلب الاحتكاك والتواصل ما بین العملاء وخدمات الم، وحیث أن غالبیة ال)تفوق توقعھ المسبق
ملیة  أداء المصارف من خلال ع یقوم العملاء بتقییم. )28(رغبات العملاءالمصرف مما یوفر فھم أفضل لحاجات و 

بشكل مرتبط و توصلت المصارف إلى حقیقة مفادھا أن ولاء العملاء في ھذا المجالو،التواصل الشخصي والاحتكاك
 .)29(المنافسین عن  متمیزةق بقدرتھا على تقدیم خدمة وثی

لأن یتوصل  وھناك إمكانیة كبیرة)30(خدمات متشابھ  -الغالب وعلى-إن المصارف في العالم أجمع تقدم  عموماً
لى مستوى مختلف من نفس الابتكارات الحدیثة في مجال الخدمات المصرفیة، غیر أن العملاء یحصلون علن المنافسو

ذا العمل یتعلق بأموال ھؤلاء طالما أن ھ ،التسامح من قبل العملاء یفرض منطق عدمالمصرفي إن العمل .الخدماتجودة 
بأھمیة التركیز على جودة الخدمات  المصارفاقتنعت لھذا ،%100لذلك یَتوقع العملاء أن ینجز العمل بدقة العملاء و

ھذه الحقیقة تولدت نتیجة صعوبة تقلید جودة ،)31(ى أدائھا لعملھاولرفع كفاءتھا ومستو ولائھمسبیل لرفع رضا العملاء وك
المصرفیة من قبل المنافسین مقابل  الخدماتاستنتاج سھولة تقدیم نفس  حیث یمكن )32(المنافسةالخدمة من قبل البنوك 

  .صعوبة بالغة بتقدیم مستوى مشابھ من ناحیة جودة الخدمة المصرفیة
لعملاء یمكن المصارف من التمیز في سوق یتمیز مات عالیة الجودة إلى اخد إیصالفي حقیقة الأمر إن 

أن تركز على جودة الخدمات  المصارفالواجب على  انھ من یرى الباحث نتیجة لما سبق، .)33(بالمنافسة المرتفعة
 .كجوھر لإستراتیجیتھا التنافسیة
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III – ومناقشتھا النتائج 
  

  محافظة اللاذقیة )1(

في الجمھوریة العربیة ) 14(المحافظات  إحدىھي ذقیة على البحر الأبیض المتوسط وظة اللاتقع محاف
یتمیز اقتصاد محافظة اللاذقیة بغالبیة  )34(1300000و یبلغ عدد السكان ھكتار  229690السوریة، حیث تبلغ مساحاتھا 

دمات المالیة، حیث انتشرت منذ بدایة قطاع الخقطاع السیاحة والاصطیاف و الخصوص الطابع الخدمي علیھ وعلى وجھ
 .المؤسسات المالیة المختلفة من مصارف 2003

  

  القطاع المصرفي الخاص في محافظة اللاذقیة )2(

مصرفاً خاصاً، بعدد فروع  13یعمل في محافظة اللاذقیة ، حیث 2003بدأ عمل المصارف الخاصة في عام 
تتنوع المنتجات المصرفیة التي و .اتب لكل مصرفالمكدد الفروع وع )1(فرعاً و مكتبین و یبین الجدول  15مقداره 

  : لآتياكھي و )(في محافظة اللاذقیة) الشركات(تقدمھا المصارف الخاصة لقطاع الأعمال 
لیرة (ع بالعملة المحلیة ئدا، ودائع بالعملات الأجنبیةو، طویلة الأجلقروض مصرفیة متوسطة و، الدیونشراء ، التأجیر
  .الاعتماد المستندي، صیغ التمویل الإسلامیة ،مانخطابات الض، )سوریة

  :فإن الخدمات الرئیسیة ھي كالآتي بالنسبة للقطاع العائلي
 .الصیادلةقرض الأطباء و، المنزل تجھیزقرض ، قرض شراء سیارة، قروض شخصیة

  

 SERVQUALمقیاس  -
  

وم ھذا المقیاس یق )Zeithaml& BerryParasuraman ,(مبتكر من قبل مقیاس SERVQUALمقیاس 
وتألفت ) 1985(ولى سنة نسخة الأال صممتالخدمة المدركة من قبل العملاء، اس الفجوة بین الخدمة المتوقعة وعلى قی

، سھولة Competence، الأھلیة Responsivenessالاستجابة، سرعة  Reliabilityالاعتمادیة: (أبعاد ھي) 10( من
، Securityالأمن،Credibility، المصداقیةCommunicationت، الاتصالاCourtesy، اللطفAccessالوصول
قام الباحثون ).Tangiblesالمادي  ، التجسیدUnderstanding/Knowing the Customerتفھم العمیلمعرفة و

التعاطف، ید، الاعتمادیة، سرعة الاستجابة،التجس(لمقیاس لخمسة أبعاد ھي بتخفیض أبعاد ھذا ا 1985نفسھم عام 
تم إدخال بعض التعدیلات إلى ھذا المقیاس،إذ یلاحظ  1991بحث أخر تم نشره من قبل الباحثون نفسھم عام  فيو)الأمان

التجسید (متغیر لكل من البعدین التالیین للمتغیرات المكونة لكل بعد من الأبعاد الخمسة، حیث تمت إضافة تكوین مختلف
Tangibles الأمان وAssurance .( یستخدم مقیاسSERVQUAL  بشكلھ النھائي المكون من)متغیر على نحو ) 22

  .منھا المصارفالتي تقدمھا المؤسسات الخدمیة و تقییم جودة الخدمةع لقیاس وواس
  

 أسلوب و أدوات جمیع البیانات )3(
 

وي حیث یحت SERVQUALوُزعت استبیانھ مصممة خصیصاُ لقیاس جودة الخدمة المصرفیة وفق مقیاس 
عمیل من عملاء  60أبعاد، تم توزیع ھذا الاستبیان على عینة مؤلفة من ) 5(تؤلف  -بند-متغیر ) 22( ھذا المقیاس على

  %. 86.67منھا صالحة للتحلیل الإحصائي بنسبة  انھاستب52المصارف الخاصة في محافظة اللاذقیة، تم استعادة 
المقابلة سة، الملاحظة غیر المباشرة ورئی كأداة الاستبیانعلى ثلاث أدوات لجمع المعلومات ھي  اعتمد الباحث

تضمن القسم الأول أسئلة : كأداتین داعمتین في تفسیر نتائج الأداة الرئیسة، احتوى استبیان الدراسة على ثلاثة أقسام
الخاصة بمقیاس ) 22(الثالث أسئلة تتعلق بالبنود صیة، في حین تضمن القسم الثاني وتتعلق بالمعلومات الشخ

SERVQUAL  ل من وراعى الباحث ك. القسم الثالث عن الخدمة المدركةعة ویعبر القسم الثاني عن الخدمة المتوقحیث
 :الموضوعیة، الصدق الظاھري والثبات من منظور الاتساق الداخلي كالآتي

  

  .صیاغتھالاختبار من حیث وضوح التعلیمات وإذ قام الباحث بتوحید إجراءات ا :الموضوعیة  -
علیھ قام الباحث بمراجعة الاستبیان لأكثر من مرة حتى تم الوصول إلى قناعھ بأن  : الصدق الظاھري -

  .الاستبیان لدیھ قدرة جیدة على قیاس الظاھرة موضوع الدراسة
ة تطبیق یتمثل في الحصول على نفس النتائج عند إعاد   الثبات :الثبات من وجھة نظر الاتساق الداخلي  -

یلاحظ من و–Alpha-Cronbachاعتمد الباحث على مقیاس و.في ظروف متماثلة) أكثرأو (مقیاس أو اختبار مرتین 
بالنسبة للأسئلة المعبرة عن أبعاد المقیاس المستخدم  Alpha-Cronbachأن قیم معامل  )3(والجدول ) 2(الجدول 
 .مرتفعة
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 تحلیل نتائج استبیان الدراسة )4(
  

-20(ضمن فئة عمریة منخفضة  اصة ھم من الجیل الشابأن غالبیة عملاء المصارف الخ) 4(یبین الجدول 
، اللاذقیة تقع في المجال المذكور من عملاء المصارف الخاصة في محافظة% 67.31سنة حیث تبین الدراسة أن ) 30

لاحظ فرق بسیط بین نسبة الذكور ی) . 60فوق (عملاء المصارف الخاصة ھم بعمر  فقط من%  3.85في حین أن 
إن غالبیة عملاء المصارف ، في محافظة اللاذقیة الاجتماعیةو الاقتصادیةة المرأة في الحیاة دل على أھمیالإناث مما یو

من أفراد العینة ھم موظفي القطاع % 48.08الخاصة في محافظة اللاذقیة ھم من موظفي القطاع الخاص حیث یتبین أن 
 .الخاص

أقل من ثلاث سنوات إذ بلغت ھذه النسبة سنة ومن  لأكثرعاملون مع المصرف إن معظم أفراد العینة یت
 16000س وأقل من.ل 8000ر من أكث(ة العظمى تحصل على راتب مقداره كما یبین الجدول أن الغالبی%. 42.31

یلاحظ ارتفاع نسبة عملاء . مما یشیر إلى ضعف في دخول عملاء المصارف الخاصة %  34.62بنسبة مقدارھا ) س.ل
التعامل مع یفید بارتباط وثیق بین التعلیم ومما %) 69.23(شھادة جامعیة وفق نسبة المصرف الحاصلین على 

 .المصارف الخاصة في محافظة اللاذقیة
موظفون بحسن المنظر یتمیز ال: "ة الأكثر قیمةً وفق توقع العملاءیُستنتج أن المتغیرات الخمس) 5(من الجدول 

" ملائم لواقع الخدمة المصرفیةمظھر المصرف "و" متوفرة في المصرف یة الحدیثةالمعدات التقنالأجھزة و"و" اللباسو
 الآتیةتساوت العبارات الثلاث في المرتبة الخامسة  " العمل المصرفي یلاءمصممة بما مالمرافق والصالات صحیة و"و
ھناك "،"لمصرف بسجلات وأرشیف وبشكل دقیقیحتفظ ا"،" المصرفیة في المواقیت المحددة وبدقة تقدم الخدمة"

 ."اد دائم لتقدیم الخدمة للعملاءاستعد
" سرعة تقدیم الخدمة للعملاء: "سة الأقل قیمةً وفق توقع العملاءالخم المتغیراتیُستنتج أن ) 7(من الجدول 

یتمیز "و" لتقنیة الحدیثة متوفرة في المصرفالمعدات االأجھزة و"و" ئم لواقع الخدمة المصرفیةمظھر المصرف ملا"و
 ."العمل المصرفي یلاءممصممة بما المرافق و الصالات صحیة و"و"بحسن المنظر واللباس الموظفون

قدرة الموظفین على منح : "الأكثر قیمةً وفق إدراك العملاء یُستنتج أن المتغیرات الخمسة) 6(من الجدول 
مدى ملائمة "و" من قبل الموظفینالدرایة والعلم للعملاء " و"اھتمام الموظفین في العملاء " "الشخصي الاھتمام العملاء

 ."العمیل في مقدمة اھتمامات المصرفوضع مصلحة "و" اعات العمل مع جمیع العملاء س
تتوفر معرفة كافیة للموظفین : "الأقل وجوداً وفق إدراك العملاء یُستنتج أن المتغیرات الخمسة) 8(من الجدول 

الدرایة والعلم للعملاء من قبل " و"تمام الموظفین في العملاءاھ" و" على الإجابة على تساؤلات العملاءبما یساعد 
 ."ئمة ساعات العمل مع جمیع العملاءمدى ملا"و"وضع مصلحة العمیل في مقدمة اھتمامات المصرف " "الموظفین

عملاء ، في حین أن بعد ھو أھم الأبعاد بحسب توقع ال" التجسید المادي"أعلاه أن بعد ) 9(یلاحظ من الجدول 
أھم الأبعاد بحسب إدراك  ھو " الماديالتجسید "  ، أیضاً یتبین أنھو البعد الأقل أھمیة وفق توقعات العملاء" لتعاطفا"

  .د الأقل أھمیة وفق إدراك العملاءھو البع" التعاطف" العملاء، في حین أن بعد 
لفجوة الموجودة بالنسبة لكل الخدمة المدركة و یلاحظ أن االمتوقعة و یبین الجدول أعلاه الفجوة بین الخدمة

 .الأبعاد ھي فجوة سالبة 
  

 اختبار الفروض
  

  و بین إدراكھ لھ" التجسید المادي" یوجد ھناك فرق معنویبین توقع العمیل لبعد  :الفرض الأول.  
عدم وجود تقولبإن ذلك یفید برفض فرضیة العدم التي P-value = 0.035<0.05یتبین أن ) 10(من الجدول 

بالتالي قبول الفرضیة المادي، و نوي بین توقع العمیل للخدمة المصرفیة و بین إدراكھ لھا فیما یتعلق ببعدالتجسیدفرق مع
 .وجود فرق معنوي بین توقع العمیل و إدراكھتقولب البدیلة التي
  
  و بین إدراكھ لھا"  الاعتمادیة" یوجد ھناك فرق معنوي بین توقع العمیل لبعد  :الفرض الثاني. 

عدم وجود تقولبإن ذلك یفید برفض فرضیة العدم التي  P-value = 0.002<0.05یتبین أن ) 11(من الجدول 
، وبالتالي قبول الفرضیة الاعتمادیةبین إدراكھ لھا فیما یتعلق ببعدن توقع العمیل للخدمة المصرفیة وفرق معنوي بی

 .كھوجود فرق معنوي بین توقع العمیل و إدراتقولبالبدیلة التي 
  
  و بین إدراكھ لھا"  الاستجابة" لا یوجد ھناك فرق معنوي بین توقع العمیل لبعد  :الفرض الثالث. 

عدم وجود تقولبإن ذلك یفید بقبول فرضیة العدم التي  P-value = 0.575>0.05یتبین أن ) 12(من الجدول 
 .الاستجابةیتعلق ببعد فرق معنوي بین توقع العمیل للخدمة المصرفیة و بین إدراكھ لھا فیما 
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 و بین إدراكھ لھا" الأمان " یوجد ھناك فرق معنوي بین توقع العمیل لبعد  :الفرض الرابع. 
على عدم تقولبإن ذلك یفید برفض فرضیة العدم التي  P-value = 0.000<0.05یتبین أن ) 13(من الجدول 

لھا فیما یتعلق الأمان، و بالتالي قبول الفرضیة البدیلة التي فرق معنوي بین توقع العمیل للخدمة المصرفیة و بین إدراكھ 
 .وجود فرق معنوي بین توقع العمیل و إدراكھتقولب

  
 بین إدراكھ لھاو" التعاطف" بین توقع العمیل لبعد  یوجد ھناك فرق معنوي :الفرض الخامس. 

عدم فرق تقولبیة العدم التي إن ذلك یفید برفض فرض P-value = 0.001<0.05یتبین أن ) 14(من الجدول 
بالتالي قبول الفرضیة البدیلة التي دراكھ لھا فیما یتعلق التعاطف، وبین إن توقع العمیل للخدمة المصرفیة ومعنوي بی

 .وجود فرق معنوي بین توقع العمیل و إدراكھتقولب
  

IV - الخلاصة:  
  

 نتائج البحث:  
ي تقییم جودة الخدمة المصرفیة ف، و SERVQUALخاصة بمقیاس ھناك فجوة سالبة في تقییم كافة الأبعاد ال .1

 ؛محافظة اللاذقیة ھو تقییم ضعیف
 التجسید" كما یتبین أن بعد ."التجسید المادي"فرق معنوي بین توقعات العملاء وإدراكھم لبعد  یوجد ھناك  .2

الأولى في إدراك العملاء  كما احتل المرتبة) 3.951(احتل المرتبة الأولى في توقعات العملاء " المادي
 ؛)3.783(

احتل " الاعتمادیة"كما یتبین أن بعد ". الاعتمادیة"العملاء وإدراكھم لبعد  یوجد ھناك فرق معنویبین توقعات .3
 ).3.357(في حین احتل المرتبة الثالثة في إدراك العملاء )  3.707( المرتبة الثانیة من ناحیة توقعات العملاء 

سرعة "كما یتبین أن بعد ". الاستجابةسرعة "بین توقعات العملاء وإدراكھم لبعد ك فرق معنویلا یوجد ھنا .4
المرتبة " الاستجابةسرعة "في حین احتلت ) 3.629(احتل المرتبة الرابعة في توقعات العملاء " الاستجابة

 ؛)3.480(الثانیة في إدراك العملاء 
احتل المرتبة " الأمان " كما یتبین أن بعد . "الأمان"وإدراكھم لبعد بین توقعات العملاء یوجد ھناك فرق معنوی .5

 ).3.211(في حین احتل المرتبة الرابعة في إدراك العملاء ) 3.639(الثالثة من ناحیة توقعات العملاء 
 احتل" التعاطف"كما یتبین أن بعد ". التعاطف"بین توقعات العملاء وإدراكھم لبعد یوجد ھناك فرق معنوی .6

المرتبة الأخیرة أیضاً في إدراك العملاء لجودة  كما احتل) 3.334(المرتبة الأخیرة من ناحیة توقعات العملاء 
 ؛)2.926(الخدمة المصرفیة 

ك العملاء لجودة الخدمة المصرفیة، حیث یكون إدرادوراً حیویاً في عملیة توقع و" التجسید المادي"لعب ی .7
 .صرف ھو ما یدرك من قبل العملاءفي حین إن مظھر الم ،توقعات العملاءقمة  فيلباسھم مظھر الموظفین و

النتائج إلى ترتیب متوسط لبعد  متوسطاً في الخدمة المصرفیة ، حیث أشارتدوراً مقبولاً و"  الاعتمادیة" تلعب  .8
 ؛ة للعبارات المعبرة عنھ بشكل عامو إلى نتائج متوسط" الاعتمادیة"

كثاني بعد یلعب دوراً ھاماً في إدراك العمیل للخدمة المصرفیة ، حیث أشارت "  بةالاستجاسرعة "ظھرت   .9
، في حین أن إحدى التوقعات الھامة التي " سرعة تقدیم الخدمة للعملاء"یل ھو النتائج إلى أن أول ما یدركھ العم

 ؛"م الخدمة للعملاءین الدائم لتقدیاستعداد الموظف"وقع العمیل للخدمة المصرفیة ھو نصیباً من ت تأخذ
كان من بین الأبعاد التي تمثلت بقیم منخفضة في إدراك العملاء، حیث یتضح من تحلیل " الأمان " یتضح أن  .10

  .النتائج أن العملاء لم یشعروا بوجود كم معرفي كافي لدى الموظفین بما یساعدھم على الإجابة على تساؤلاتھم
داً و بسیط للغایة في توقعات العملاء و إدراكھم للخدمة المصرفیة ، حیث دوراً محدو" التعاطف " بعد  یأخذ .11

الأمور  في یخص توقعات العملاء و إدراكھم و على الأخص" الأمان " أشارت النتائج إلى ترتیب متأخر لبعد 
ن ، في حین أن إدراك العملاء للخدمة یفصح علعملاء في مقدمة اھتمامات المصرفبوضع مصلحة ا المتعلقة

 ؛استیاء من ساعات عمل المصرف
مصارف عاماً، الغالبیة العظمى من عملاء ال) 30-20(تشكل شریحة الشباب ذات العمر المنخفض بین  .12

الملاحظة غیر المباشرة التي قام بھا الباحث على رغبة قویة لدى الخاصة، ودلت نتائج المقابلات الشخصیة و
 ؛لى اعتماد على المصارف الخاصةالأفراد الداخلین لسوق العمل حدیثاُ إ

قسم بین حاصل تن% ) 80.77(درجة جامعیة على الأقل  یحملون الخاصةالنسبة العظمى من عملاء المصارف  .13
 .دراسات علیاعلى إجازة جامعیة و

 

 توصیات البحث:  
لتعزیز موقعھا في " التجسید المادي" من بعد  الاستفادةعلى إدارات المصارف الخاصة في محافظة اللاذقیة  .1

اكتساب میزة تنافسیة تفیدھا في تعزیز التواصل مع العملاء، كما علیھا أیضاً معالجة الأسباب التي السوق، و
 ؛المدرك بالنسبة للعملاءوھري بین المتوقع من ھذا البعد وج اختلافأدت إلى وجود 
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فعلى الرغم من الترتیب الجید، إلا أن التحلیل " الاعتمادیة"سة بنیة الفجوة الحاصلة في بعد یجب العمل على درا .2
و علیھ فإنھ من الواجب على " الاعتمادیة"وإدراكھ لبعد  الإحصائي یشیر إلى اختلاف جوھري بین توقع العمیل

الأساسیة المكونة لھذا البعد ، إعادة دراسة المتغیرات خاصة العاملة في محافظة اللاذقیةإدارات المصارف ال
 ؛إدراكھمالجوھري بین توقع العملاء و الاختلافتصمیم عملیاتھا بما یضمن إزالة ھذا العمل على و

أھمیة كبیرة في جودة الخدمة لما لھ من " سرعة الاستجابة"أكیر بالمتغیرات المكونة لبعد  بشكل الاھتمام .3
 ؛صرفیةالبعد في إدراك الخدمة الم ، حیث أشارت غالبیة النتائج إلى دور حیوي لھذاالمصرفیة

، إلا أن التحلیل الترتیب المتوسطفعلى الرغم من " مانالأ"سة بنیة الفجوة الحاصلة في بعد یجب العمل على درا .4
علیھ فإنھ من الواجب على و" الأمان " اختلاف جوھري بین توقع العمیل وإدراكھ لبعد  الإحصائي یشیر إلى

، إعادة دراسة المتغیرات الأساسیة المكونة لھذا البعد و  إدارات المصارف الخاصة العاملة في محافظة اللاذقیة
 ؛الجوھري بین توقع العملاء و إدراكھم الاختلافالعمل على تصمیم عملیاتھا بما یضمن إزالة ھذا 

حیث تشیر النتائج إلى ترتیب متأخر لھذا البعد " التعاطف " بشكل أكبر بالمتغیرات المكونة لبعد  الاھتمامیجب  .5
توى توقع العملاء ، كما أشارت النتائج أیضاً إلى ترتیب متأخر للمتغیرات المكونة لھذا البعد ، كون بعد على مس

ھو بعد أساسي في المقیاس المستخدمة فمن الواجب على إدارات المصارف الخاصة العمل على " التعاطف " 
 ؛عمیل و إدراكھ لھالجوھري بین توقع ال الاختلافالارتقاء بھذا البعد ، بما یضمن إزالة 

لعملاء المصرفین من فئة الشباب ، كون غالبیة ارفیة تناسب الشرائح الشابةالعمل على تصمیم خدمات مص .6
 ؛بذلك فإن التخطیط الإستراتیجي لخدمات المصرف یجب أن یأخذ ھذا الموضوع بعین الاعتبارو

الملاحظة غیر رت المقابلات الشخصیة وم في العمر، حیث أشادراسة آلیات جذب العمیل المصرفي المتقد .7
یجب العمل على میل إلى العمل مع المصرف الحكومي، والمباشرة إلى العمیل المصرفي المتقدم في العمر ی

 ؛تصمیم برامج تسویقیة تعمل على المساعدة على تقدیم خدمات ممیزة لموظفي القطاع العام
، %10النسبة  اومي حیث لم تتجاوز ھذلین في القطاع الحكیلاحظ انخفاض في نسبة العملاء المصرفین العام .8

عاملین في القطاع  لھذا فعلى المصارف الخاصة دراسة الأسباب التي لعبت دوراً في محدودیة وجود عملاءو
 .العمل على تلافي ھذه الأسبابالعام لدیھا و
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  الخدمة توصیل

 حاجات الأفراد الدعایة الشفھیة التجارب السابقة

 الخدمة المتوقعة

لخدمة المدركةا  

 5الفجوة 

الاتصالات الخارجیة مع 
 العملاء

إلى ترجمة ھذا الإدراك 
 خصائص لجودة الخدمة

 4الفجوة 
 3 لفجوةا

لتوقعات إدراك الإدارة 

 العملاء

 1الفجوة 

 2الفجوة
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  Frost and Kumarفجوات جودة الخدمة حسب ) 2(الشكل 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 Frost, F. A., Kumar, M., (2000), “INTSERVQUAL - an internal adaptation of the GAP model in a large):المصدر 
service organization “, Journal of Services Marketing, Vol. 14, No. 5,pp.358-377.)  

 

  Luk and Laytonفجوات جودة الخدمة حسب ) 3(الشكل 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  

 Luk, Sh.T.K.,Layton, R., (2002), “Perception Gaps in customer expectations: Managers versus service):المصدر 
providers and customers”. The Service Industries Journal, Vol. 22, No. 2,pp.109-128.) 

 الخدمة المتوقعة

لخدمة المدركةا  

  الخدمة توصیل

ترجمة ھذا الإدراك 
 خصائص إلى

 الخدمات لجودة

إدراك الموظفین 
لتوقعات الموظفین 

الذین ھم على تواصل 
 مباشر مع العملاء

 الموظفین الداعمین

 موظفین الصف الأول

 1 الفجوة

 3الفجوة

 2الفجوة 

 الفجوة

 الأفراد حاجات الشفھیة الدعایة السابقة التجارب

 المتوقعة الخدمة

المدركة الخدمة  

 الاتصالات
 مع الخارجیة
 العملاء

  الخدمة توصیل

 المزود

 العملاء
 5 الفجوة

 4 الفجوة

 الفجوة

ترجمة هذا 
الإدراك إلى 

خصائص لجودة 

إدراك الإدارة 
 لتوقعات العملاء

إدراك 
الموظفين 
لتوقعات 

 7 الفجوة

 2 الفجوة

 الفجوة
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  بأسماء فروع و مكاتب المصارف في محافظة اللاذقیة)  1( جدول رقم
 المصرف فروع مكاتب

 الفرنسي -بیمو السعودي  3 1
 سوریة و المھجر 1  
 الدولي للتجارة و التمویل 1  
 سوریة -العربي  2  
 سوریة -بیبلوس  1  
 سوریة و الخلیج 1  
 الشام 1  
 الدولي الإسلامي 1 1
 وریةس - الأردن  1  
  سوریة - فرنسبنك  1  
 سوریة -قطر الوطني  1  
 بنك الشرق 1  
 المجموع 15 2

  من إعداد الباحث بناء على المعلومات الواردة في دلیل ( :المصدر 
  )المصارف العاملة في الجمھوریة العربیة السوریة، موقع مصرف سوریة المركزي، مفوضیة الحكومة لدى المصارف 

  
  قیم معامل ألفا كرونباخ للقسم الخصص لجودة الخدمة المتوقعة) 2(جدول رقم 
 Alpha Cronbach عدد الأسئلة لكل متغیر المغیر 
 0.792 4 )التجسید ( الجوانب الملموسة 

 0.791 5 الاعتمادیة
 0.780 4 سرعة الاستجابة

 0.780 4 الأمان
 0.755 5 التعاطف

 0.894 22 الدرجة الكلیة للمقیاس
  )الباحث بناء على تحلیل الاستبیانمن إعداد (  : المصدر

 
  قیم معامل ألفا كرونباخ للقسم الخصص لجودة الخدمة المتوقعة) 3(جدول رقم 
 Alpha Cronbach عدد الأسئلة لكل متغیر المغیر 
 0.793 4 )التجسید ( الجوانب الملموسة 

 0.742 5 الاعتمادیة
 0.775 4 سرعة الاستجابة

 0.725 4 الأمان
 0.790 5 التعاطف

 0.853 22 الدرجة الكلیة للمقیاس
  )من إعداد الباحث بناء على تحلیل الاستبیان (  :المصدر 

 
 /الأسئلة الشخصیة/ت القسم الأول تحلیل إجابا) 4(جدول رقم 

 النسبة التكرار الفئة المتغیر

 فئة عمریة

 %67.31 35 سنة 20-30
 %15.38 8 سنة 31-40
 %7.69 4 سنة 41-50
 %5.77 3 سنة 51-60

 %3.85 2 فوق 60
 %53.85 28  ذكر الجنس
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 %46.15 24 أنثى

 الاجتماعیةالحالة 
 %61.54 32 أعزب
 %28.85 15 متزوج

 %9.62 5 غیر ذلك

 جھة العمل

 %9.62 5 حكومي
 %48.08 25 خاص

 %26.92 14 عمل حر
 %0.00 0 منظمات غیر ربحیة

 %15.38 8 غیر ذلك

 عدد سنوات التعامل مع المصرف

 %17.31 9 سنة أو أقل
 %42.31 22 سنوات 3من سنة إلى 

 %19.23 10 سنوات و أقل من خمسة سنوات 3أكثر من 
 %21.15 11 أكثر من خمس سنوات

 شریحة الراتب

 %9.62 5 أقل من  8000
 %34.62 18 16000و أقل من  8000أكثر من 
 %17.31 9 24000و أقل من  16000أكثر من 

 %17.31 9 32000و أقل 24000أكثر من 
 %5.77 3 40000و أقل من  32000أكثر من 
 %3.85 2 48000و أقل من  40000أكثر من 

 %11.54 6 48000أكثر من 

 المستوى العلمي

 %0.00 0 أمي
 %0.00 0 قراءة و كتابة

 %1.92 1 ابتدائي
 %1.92 1 إعدادیة

 %5.77 3 ویةثان
 %9.62 5 معھد متوسط

 %69.23 36 جامعي
 %11.54 6 دراسات علیا

  )من إعداد الباحث بناء على تحلیل الاستبیان (  :المصدر 
 

  /جودة الخدمة المتوقعة / العوامل الخمسة الأكثر وجوداً  ) 5(جدول رقم 
الوسط   العبارة المعبرة عن المتغیر الترقیم

 البعد الحسابي

 التجسید المادي 4.019 یتمیز الموظفون بحسن المنظر و اللباس 1
 التجسید المادي 3.980 الأجھزة و المعدات التقنیة الحدیثة متوفرة في المصرف   2

 التجسید المادي 3.961 مظھر المصرف ملائم لواقع الخدمة المصرفیة 3

 التجسید المادي 3.846 العمل المصرفي یلاءمالمرافق والصالات صحیة ومصممة بما  4

5 
 الاعتمادیة 3.807 تقدم الخدمة المصرفیة في المواقیت المحددة و بدقة

 الاعتمادیة 3.807 یحتفظ المصرف  بسجلات و أرشیف و بشكل دقیق 
الاستجابةسرعة  3.807 ھناك استعداد دائم لتقدیم الخدمة للعملاء  

  )لاستبیان من إعداد الباحث بناء على تحلیل ا(  :المصدر 
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  /جودة الخدمة المدركة / العوامل الخمسة الأكثر وجوداً  ) 6(جدول رقم 

الوسط   العبارة المعبرة عن المتغیر الترقیم
 البعد الحسابي

الاستجابةسرعة  3.961 سرعة تقدیم الخدمة للعملاء 1  
 التجسید المادي 3.884 مظھر المصرف ملائم لواقع الخدمة المصرفیة 2

 التجسید المادي 3.826  جھزة والمعدات التقنیة الحدیثة متوفرة في المصرف الأ  3
 التجسید المادي 3.75 یتمیز الموظفون بحسن المنظر و اللباس 4
 التجسید المادي 3.673 العمل المصرفي یلاءمالمرافق والصالات صحیة ومصممة بما  5

  )الباحث بناء على تحلیل الاستبیانمن إعداد ( :المصدر 
  

  /جودة الخدمة المتوقعة /العوامل الخمسة الأقل وجوداً ) 7(جدول رقم 

الوسط   العبارة المعبرة عن المتغیر الترقیم
 البعد الحسابي

 التعاطف 3.480 قدرة الموظفین على منح العملاء الاھتمام الشخصي 18
 التعاطف 3.384  اھتمام الموظفین في العملاء 19
 التعاطف 3.365 لاء من قبل الموظفینالدرایة و العلم للعم 20
 التعاطف 3.230 مدى ملائمة ساعات العمل مع جمیع العملاء 21
 التعاطف 3.211 وضع مصلحة العمیل في مقدمة اھتمامات المصرف 22

  )من إعداد الباحث بناء على تحلیل الاستبیان (  :المصدر 
  

  /لخدمة المدركة جودة ا/ العوامل الخمسة الأقل وجوداً ) 8(جدول رقم 
 البعد الوسط الحسابي  العبارة المعبرة عن المتغیر الترقیم

تتوفر معرفة كافیة للموظفین بما یساعد على الإجابة على  18
 الأمان 3.057 تساؤلات العملاء

مكرر 18  التعاطف 3.057 اھتمام الموظفین في العملاء 
 التعاطف 2.903 الدرایة و العلم للعملاء من قبل الموظفین 20
 التعاطف 2.807 وضع مصلحة العمیل في مقدمة اھتمامات المصرف 21
 التعاطف 2.653 مدى ملائمة ساعات العمل مع جمیع العملاء 22

  )من إعداد الباحث بناء على تحلیل الاستبیان (  :المصدر 
 

  قیاس فجوة جودة الخدمة المصرفیة) 9(جدول رقم 

الوسط الحسابي   البعد
دركةللخدمة الم  

الوسط الحسابي 
مدركة –متوقعة  للخدمة المتوقعة  

 0.168- 3.951 3.783 التجسید المادي
الاستجابةسرعة   3.480 3.629 -0.149 

 0.35- 3.707 3.357 الاعتمادیة
 0.427- 3.639 3.211 الأمان

 0.407- 3.334 2.926 التعاطف
  ) من إعداد الباحث بناء على تحلیل الاستبیان(  :المصدر

 
  لبعد العناصر المادیة و التجسید المدركةمتوسطات جودة الخدمة المتوقعة و نتائج تحلیل الفرق بین) 10(جدول رقم  

  Paired Differences 

t df Sig. (2-
tailed) 

 
Pair 

Mean Std. 
Deviation 

Std. Error 
Mean 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
 A-B Lower Upp.er 
  .16827 .55950 .07759 .01250 .32404 2.169 51 .035 

  )SPSSبواسطة برنامج  من إعداد الباحث بناء على تحلیل الاستبیان( :صدرالم
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 نتائج تحلیل الفرق بین متوسطات جودة الخدمة المتوقعة و المدركةلبعد الإعتمادیة) 11(جدول رقم 

  Paired Differences 

t df Sig. (2-
tailed)  

Pair 
 
 

A-B 
Mean Std. 

Deviation 
Std. Error 

Mean 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

  Lower Upp.er 

  .35000 .76581 .10620 .13680 .56320 3.296 51 .002 
 )SPSSمن إعداد الباحث بناء على تحلیل الاستبیان بواسطة برنامج ( :المصدر

 

 لبعد الإستجابة كةالمدرمتوسطات جودة الخدمة المتوقعة و نتائج تحلیل الفرق بین) 12(جدول رقم 
  Paired Differences 

t Df Sig. (2-
tailed) 

 Pair 
 
 

A-B 
Mean Std. 

Deviation 
Std. Error 

Mean 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

  Lower Upp.er 
  .14904 1.90604 .26432 -.38161- .67968 .564 51 .575 

 )SPSSمن إعداد الباحث بناء على تحلیل الاستبیان بواسطة برنامج ( :المصدر
 

 عة و المدركةلبعد الأماننتائج تحلیل الفرق بین متوسطات جودة الخدمة المتوق) 13(جدول رقم 
  Paired Differences 

t Df Sig. (2-
tailed) 

 Pair 
 
 

A-B 
Mean Std. 

Deviation 
Std. Error 

Mean 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

  Lower Upp.er 
  .42788 .82447 .11433 .19835 .65742 3.742 51 .000 

 ) SPSSمن إعداد الباحث بناء على تحلیل الاستبیان بواسطة برنامج (  :صدر الم
 

 لبعد التعاطف نتائج تحلیل الفرق بین متوسطات جودة الخدمة المتوقعة و المدركة) 14(جدول رقم 
  Paired Differences 

t df Sig. (2-
tailed) 

 Pair 
 
 

A-B 
Mean Std. 

Deviation 
Std. Error 

Mean 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

  Lower Upp.er 
  .40769 .82029 .11375 .17932 .63606 3.584 51 .001 

  ) SPSSمن إعداد الباحث بناء على تحلیل الاستبیان بواسطة برنامج (  :صدر الم
  

  

 



 __________________________________________________________________________سوریة اللاذقیة، محافظة في الخاص القطاع مصارف في الخدمة جودة فجوة

 

 

  :الإحالات والمراجع   -

1. Fitzsimmons, J. A.,  Fitzsimmons, M. J., (2006), Service management: operations, strategy, 
and information technology (5th ed.). Boston, Mass.: McGraw-Hill. 

2. Xin,G., (2008) , An Investigation of service quality and bank-corporation relationship with 
reference to the Chinese banking market, Unpublished PhD thesis, university of the West of 
Scotland, UK. 

3. Loizides, A.,(2005), Service Quality in retail banking of Cyprus, Unpublished PhD thesis, 
Manchester Business School,  UK. 

4. Lovelock, C., Gummesson, E., (2004), “Whither Services Marketing?: In Search of a New 
Paradigm and Fresh Perspectives”. Journal of Service Research, Vol.7, No.1, pp. 20-41. 

5. Chan Taizan, Erwin Fielt,Guy Gable, Karen Stark, (2010),"Business Service Management : 
Service and Service Quality",Smart Services CRC Pty Ltd,Vol.2, Issu: May.  

6. Vargo, S. L., Lusch, R. F., (2004),“The Four Service Marketing Myths: Remnants of a 
Goods-Based”, Manufacturing Model. Journal of Service Research, Vol. 6, No.4, pp.324-335. 

7. Edvardsson, B., Gustafsson, A., Roos, I., (2005),“Service portraits in service research: a 
critical review”. International Journal of Service Industry Management, Vol. 16, No.1, 
pp.107-121. 

8. Zeithaml, V.A., Bitner, J. J., Gremler, D. D., (2009), Services Marketing: Integrating 
Customer Focus across the Firm (5th ed.), NY, New York: McGraw-Hill, 2009. 

9. Grönroos, C., (2006),“Adopting a service logic for marketing”. Marketing Theory, Vol.6, 
No.3, pp.317-333. 

10. Lusch, R. F., & Vargo, S. L., (2006),“Service-dominant logic: reactions, reflections and 
refinements”. Marketing Theory, Vol. 6, No.3, pp.281-288. 

11. Bexley, J.,(2005), Service quality: an empirical study of expectations versus perceptions in 
the delivery of financial services in community banks, Unpublished PhD thesis, University of 
Stirling,  UK. 

12. Karatepe, M. O., Yavas, U., Babakus, E., (2005) “Measuring service quality of banks: Scale 
development and validation”, Journal of Retailing and Consumer Services, Vol.12, No.5,pp. 
373–383. 

13. Parasuraman, A., Zeithaml, A. V., Berry, L., (1988),“SERVQUAL: A multiple- item scale for 
measuring consumer perceptions of service quality”. Journal of Retailing Vol.64, 
No.1,pp.12–40. 

14. Lewis. R. C., Booms, B. H., (1983), The Marketing Aspects of Service Quality. In Berry, L., 
Shostack, G., & Upah, G. (Eds.). Emerging Perspectives on Service Marketing. Chicago, IL: 
American Marketing, pp.99-107. 

15. Wyckoff, J. H., (1984). “Me Non-excludable public-ness of primary and secondary public 
education”, journal of Public Economic, Vol. 14,August,pp.331-351. 

16. Grönroos Christian, (1984) "A Service Quality Model and its Marketing Implications", 
European Journal of  Marketing, Vol. 18 Iss: 4. 

17. Zeithaml,V . A., (1981), ”How consumer evaluation processes differ between goods and 
services” , in Marketing of Senices J,. Donnelly and W. George, eds., Chicago: American 
Marketing, 198-190. 

18. Mackay, K .J., Crompton, J.L., (1988), “A conceptual model of consumer evaluation of 
recreation service quality”, The journal of the Leisure Studies Association, Vol. 7 No.1,pp.41 
- 49. 

19. Parasuraman, A., Zeithaml, A. V., Berry, L., (1985),“A Conceptual model of service quality 
and its implications for future research”, journal of marketing, Vol.49, Fall ,pp.41-50. 



 14/2014 عدد – الباحث مجلة______________________ ___________________________________________________________________________________________
 

 

20. Cronin, J.,  Taylor, S. A., (1994). “SERVPERF versus SERVQUAL: Reconciling 
Performance-based and Perceptions–Minus–Expectations Measurement of Service Quality,” 
Journal of Marketing, Vol. 58, No. 1, pp.125-31. 

21. Parasuraman Parsu, Valarie Zeithaml, LeonardBerry, (1994 c), "Reassessment of Expectations 
as a Comparison Standard in Measuring Service Quality: Implications for Further Research", 
Journal of Marketing, Vol. 58,Iss:.January.  

22. Frost, F. A., Kumar, M., (2000), “INTSERVQUAL - an internal adaptation of the GAP model 
in a large service organization “, Journal of Services Marketing, Vol. 14, No. 5,pp.358-377. 

23. Luk, Sh.T.K.,Layton, R., (2002), “Perception Gaps in customer expectations: Managers 
versus service providers and customers”. The Service Industries Journal, Vol. 22, No. 
2,pp.109-128. 

24. Lehtinen, U., Lehtinen, J. R., (1991),“Two Approaches to Service Quality Dimensions”. The 
Service Industries Journal, Vol.11, No.3, pp.287-303. 

25. Edvardsson, B., Gustavsson,BO., (1988),“Service Implementation in a Multicultural Context 
- A Quality Assessment Model and an Empirical Case Study”.  Service Research Centre, 
Karlstad University , Sweden. 

26. Herbig, P. , Genestre. A., (1996), ”An examination of the cross-cultural differences in service 
quality: the example of Mexico and the USA” , Journal of Consumer Marketing, Vol. 13, No. 
3, pp.43 – 53 

27. Chaoprasert, C.,  Elsey, B., (2004),“Service Quality Improvement in Thai Retail Banking and 
its Management Implications”, ABAC Journal,Vol. 24, No.1, pp.47 – 66. 

28. Melidonioti, M., Herbig, K., Gotzamani, G., (2008) “ Standardization and Quality in Greek 
banking services”, Management of International Business & Economic Systems, ”, Vol.5, 
No.5, pp.77-88. 

29. Dawes, J., Swailes, S., (1999), “Retention sans frontiers: issues for financial service retailers”, 
International Journal of Bank Marketing, Vol. 17, No. 1, pp.36-43. 

30. Lim, P.L., Tang, N.K.H., (2000), “A study of patients’ expectations and satisfaction in 
Singapore hospitals”, International Journal of Health Care Quality Assurance, Vol. 13 No. 7, 
pp.290–299. 

31. Kunst, P. , Lemmink, J., (2000), “Quality management and business performance in hospitals: 
A search for success parameters”, Total Quality Management, Vol. 11, No. 8, pp.1123-1133 

32. Reichheld, F.F., Sasser, W.E., (1990), “Defections: quality comes to services”, Harvard 
Business Review, , September-October, pp.106-7. 

33. Cowling, A., Newman, K., (1995),“Banking on people: TQM, service quality and human 
resources”, Personnel Review, Vol. 24, No7, pp.25 – 40. 

 .2011المجموعة الإحصائیة، المكتب المركزي للإحصاء، عام   .34
sup/syrian-www.banquecentrale.gov.sy/ban-.موقع مصرف سوریة المركزي .35

banks/banksdirectory.pdf   )15/10/2013. 10:35 PM( 
                                                             

  .ص في محافظة اللاذقیة ، بناء على المقابلات تم تحدید المنتجات المصرفیة المقدمة من قبل القطاع المصرفي الخا
  .التي أقامھا الباحث مع موظفي إدارة العدید من المصارف في محافظة اللاذقیة

 


