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 مقدمـــة:
شهدت السنوات الأخيرة تزايد أهمية الصناعات الخدمية ومنها البنوك نظراً لتزايد أعداد العاملين بها والعملاء الذين تخدمهم، بالإضافة لدورها فى تنمية القطاعات الاقتصادية للدول. وتزامن مع تزايد الاهتمام بالصناعات الخدمية تزايد إدراك ووعـى الباحثين والممارسين فى صناعات الخدمات (ومنها البنوك) بأهمية الجودة، ودورها فى تحقيق الإنتاجية، والحصة السوقية، والعائد على الاستثمار، والتميز فى السوق، ورضا العميل"1" .
والملاحظ أن الجودة عبر التركيز على العميل لم تكن مهمة فى يوم من الأيام كما هى الآن، ففى البيئة التجارية التنافسية العالمية فى التسعينات وما بعدها يبحث العملاء عن قيم عالية لما يحتاجونه من سلع وخدمات، لذلك فإن على كل منظمة (أو بنك) أن تحافظ على فعاليتها وكفاءتها بصورة مستمرة فى تقديم خدماتها وفقاً لرغبة عملائها وإلاً فإنها تخاطر بفقدان مركزها فى السوق. 

وبالرغم من الدور الهام الذى تلعبه الجودة فى المنظمات الخدمية فإن قياس الجودة الخدمية مازال حديث العهد وموضع جدل بين الباحثين والممارسين من جهة. وغير مستخدم بطريقة منهجية من جانب الإدارة فى منظمات الخدمات من جهة أخرى."2"
________________________________

"1" علي كنعان, اسس العمل المصرفي, منشورات جامعة دمشق, 2006 

"2" محمد ناصر, ادارة المؤسسات الخدمية, منشورات جامعة دمشق,2003
مشكلة البحث:
تتمثل مشكلة البحث فى الأسئلة التالية:

1 -
ما هى المحددات أو الأبعاد الرئيسية او عناصر الجودة للخدمات التى تقدمها البنوك التجارية من وجهة نظر عملائها؟

3 -
هل تتطابق توقعات العملاء الخاصة بجودة الخدمات التى تقدمها البنوك التجارية مع إدراكات مديرى وموظفى هذه البنوك لتلك الخدمات؟ 

4 -
هل تتطابق توقعات العملاء الخاصة بجودة الخدمات التى تقدمها البنوك التجارية مع مستوى الأداء الفعلى لتلك الخدمات؟ 

5 -
ماهو نوع العلاقة بين مستوى الجودة الكلية لهذه الخدمات وبين المحددات أو الأبعاد التى تشكل جودتها؟

6 -
ماهى درجة رضا العملاء عن الخدمات التى تقدمها البنوك التجارية ؟ وماهي العلاقة بين رضا العملاء، وأبعاد جودة تلك الخدمات؟


أهداف البحث:


يهدف البحث إلى:

1 -
تحديد العناصر أو الأبعاد التى تشكل مستوى جودة الخدمات التى تقدمها البنوك التجارية والأهمية النسبية لهذه العناصر من وجهة نظر عملائها.

2 -
التعرف على مدى الاختلاف بين توقعات العملاء لأبعاد جودة الخدمات التى تقدمها البنوك التجارية وبين إدراكات مديرى وموظفى هذه البنوك لتلك التوقعات.

3 -
قياس جودة الخدمات التى تقدمها البنوك التجارية من خلال التعرف على مدى بين توقعات عملائها لأبعاد جودة تلك الخدمات وبين إدراكاتهم لمستوى الأداء الفعلى لهذه الخدمات

4 -
التوصل إلى نموذج لقياس جودة الخدمات التى تقدمها البنوك التجارية يحدد:

أ -
العوامل أو الأبعاد التى تشكل جودة هذه الخدمات.

ب-
مقدار ما تؤثر به أبعاد جودة هذه الخدمات فى الجودة المدركة لهذه الخدمات.

5 -
الكشف عن مستوى رضا العملاء عن جودة الخدمات التى تقدمها البنوك التجاريـة ، والتعرف على العلاقة بين رضا العملاء من جهة وأبعاد جودة تلك الخدمات من جهة أخرى

فروض البحث:
1 -
يوجد اختلاف معنوى بين توقعات العملاء لأبعاد جودة الخدمات التى تقدمها البنوك التجارية وبين إدراكات مديرى وموظفى هذه البنوك لتلك التوقعات .
2 -
يوجد اختلاف معنوى بين توقعات العملاء لأبعاد جودة الخدمات التـى تقدمها البنوك التجارية وبين إدراكاتهم لمستوى الأداء الفعلى لهذه الخدمات .
3 -
توجد علاقة معنوية بين وجود أبعاد جودة الخدمات التى تقدمها البنوك التجارية وبين رضا عملائها عن الجودة لهذه الخدمات .
أهمية البحث:
تأتى هذه الدراسة التى تهتم بجودة الخدمات المصرفية من وجهتى نظر العملاء ومديرى وموظفى البنوك وبالتالى فإنه من المنتظر أن يسهم هذا البحث فى: 

1 -
تحديـد الأبعاد الرئيسية التى تشكل جودة الخدمات المصرفية .
2 -
التعرف على الاختلافات بين توقعات العملاء لأبعاد جودة الخدمات المصرفية وبين إدراك مديرى وموظفى البنوك لهذه التوقعات، وبالتالى تحديد نقاط القوة والضعف فى الخدمات المصرفية ومن ثم تحديد الفرص التسويقية التى يمكن للبنوك الاستفادة منها.

3 -
قيـاس الجودة المدركة لجودة الخدمات المصرفية والتوصل لنموذج لقياس جودة الخدمات المصرفية يحدد الأبعاد التى تشكل هذه الجودة ومقدار مساهمة هذه الأبعاد فى الجودة، ومقدار التغير فى جودة الخدمات نتيجة التغير فى الأبعاد التى تشكل الجودة

4 -
التعرف على مستوى رضا العملاء عن جودة الخدمات المصرفية والتعرف على العلاقة بين رضا العملاء والأبعاد التى تشكل جودة الخدمات المصرفية.
مصطلحات البحث
-
الجودة المدركة للخدمة المصرفية: هى الدرجة المقابلة لتقييم العميل لمستوى الخدمة التى يحصل عليها من البنك.

-
رضا العميل عن الخدمة المصرفية: هى الدرجة المقابلة لمستوى رضا العميل عن جودة الخدمة التى يحصل عليها من البنك.
-
ثبات مستوى أداء الخدمات المصرفية: يقصد به تقدير العميل لقدرة البنك على أداء الخدمات المصرفية بشكل لا يختلف فى جودته في كل مرة تعامل لأخرى.

-
وفاء البنك بالوعود: يقصد به تقدير العميل لقدرة البنك على الوفاء بالوعود المقدمة للعميل لإنجاز خدمة مصرفية معينة.
-
تطابق الخدمة المقدمة مع الخدمة المعلن عنها: يقصد به تقدير العميل لدرجة اتفاق الخدمة المصرفية الفعلية التى يحصل عليها مع الخدمة المعلن عنها.

-
تقديـم خدمات إضافية: ويقصد به تقدير العميل لمدى قيام موظفى البنك بتقديم خدمات إضافية غير مطالب بتقديمها للعملاء

محدادت البحث:
1 -
اقتصار الدراسة على البنوك التجارية التقليدية وبالتالى استبعدت البنوك الإسلامية من الدراسة.

2 -
لا يتـم قياس جودة الخدمة لكل خدمة مصرفية بعينها وذلك لصعوبة قياس جودة كل خدمة مصرفية بمفردها بالإضافة إلى أن العميل قد يتعامل مع أكثر من خدمة مصرفية وأكثر من موظف فى البنك.
4 -
اقتصار الدراسة على عملاء البنوك من الأفراد وبالتالى استبعد عملاء البنوك فى المنظمات من الدراسة .
خطة البحث:
أ -
الدراسة المكتبية: وشملت الإطلاع على المؤلفات والدوريات والأبحاث المتعلقة بموضوع الجودة، وجودة الخدمات عامة، وجودة الخدمات المصرفية خاصة، وقياس جودة الخدمات عامة والخدمات المصرفية خاصة.
ب- مجتمع البحث وعينة الدراسة:
إجراء الدراسة الميدانية على مستويين: الأول وشمل عملاء البنوك التجارية من الأفراد، والمستوى الثانى وشمل مديرى وموظفى البنوك التجارية. 

الاساليب الاحصائية

1- التوزيع الطبيعي Z.
2- معامل الارتباط بيرسون.
3- الوسط الحسابي.
الدراسات السابقة
دراسة "عطية"
استهدفت هذه الدراسة التعرف على مدى إدراك البنوك لتوقعات العملاء من الخدمات التى تقدمها لهم، وتحديـد العناصر الحاكمة التى يعتمد عليها العملاء فى تحديد مستوى جودة الخدمـة المقدمة إليهم، ومدى اتفاقها مع العناصر العشرة الحاكمة للجودة فى دراسة Berry وزملائه. وقد أجريت الدراسة على البنوك العاملة فى محافظة بورسعيد بمصر. حيث وجهت استمارات لعملاء البنك وأخرى لمديرى الفروع وموظفى الخدمة الذين يتعاملون مباشرة مع العملاء. وقد توصلت الدراسة إلى:

-
وجود اختلاف بين ما يتوقع العملاء الحصول عليه وبين إدراك الإدارة لهذه التوقعات.

-
هناك اتفاق بين العناصر الحاكمة المستخرجة من الدراسة والعشرة أبعاد الحاكمة للجودة التى اقترحها Berry et al 1985”".

دراسة "الحداد"
 تعد هذه الدراسة من أفضل الدراسات التى اهتمت بتحديد مجموعة من المهارات والقدرات التى ينبغى توافرها فى شاغلى خدمة العملاء بالبنوك التجارية، وقد تمثلت الأهداف الرئيسية لهذه الدراسة فيما يلى:

-
تحديد المهارات والقدرات المطلوب توافرها فى القائم بخدمة العملاء بالبنوك التجارية المصرية من وجهتى نظر العملاء وموظقى الخدمة بالبنك.

-
تقييم مستوى أداء تلك المهارات والقدرات من وجهتى نظر العملاء وموظفى الخدمة بالبنك.

-
دراسة وتحليل أوجه الاختلاف (الفجوات) بين إدراك العملاء وموظفى البنك لأهمية ومستوى أداء تلك المهارات والقدرات.

-
دراسة تأثير الخدمة الفعلية المقدمة للعملاء على سلوكهم فى التعامل مع البنك.

-
تحديد مدى اختلاف إدراك العملاء وموظفى البنك فيما يتعلق بدرجة أهمية ومستوى أداء المهارات والقدرات المطلوبة فيمن يشغل وظيفة خدمة العملاء وذلك حسب نوع البنك والخصائص الديموغرافية لكل فريق.

وكانت أهم نتائج هذه الدراسة:

-
هناك اختلافات معنوية فيما يتعلق بإدراك العملاء لأهمية كل مهارة من المهارات السبع عشرة المطلوب توافرها فى موظفى الخدمة ومستوى أداء تلك المهارات.

-
أن المهارات السبعة عشر تعتبر "هامة جداً" و"فى غايـة الأهمية" من وجهة نظر العملاء ولكنها من وجهة نظرهم "نادراً ما تمارس".

-
توجد فروق معنوية بين أهمية عشرة مهارات ومستوى أدائها من وجهة نظر موظفى البنك، بينما لاتوجد فروق معنوية بين أهمية سبع مهارات ومستوى أدائها.

-
توجد فروق معنوية بين إدراك العملاء وموظفى الخدمة بالبنوك لأهمية ومستوى أداء المهارات السبع عشرة المطلوب توافرها فى موظفى الخدمة.

-
أن الخدمة جيدة الجودة لها تأثير على قرار العملاء بتكرار التعامل مع البنك.

دراسة "الأنصارى وزايد"
أجريت هذه الدراسة بدولة الامارات عامى 1994/1995م واستهدفت الاجابة على الأسئلة التالية:

1 -
ماهى الأبعاد الرئيسية التى يمكن استخدامها لقياس جودة الخدمات المصرفية للبنوك التجارية (المحلية والأجنبية) العاملة فى دولة الامارات.

2 -
ماهى أكثر الأبعاد الرئيسية لجودة الخدمة المصرفية تأثيراً على احساس العميل بجودة الخدمة المصرفية.

3 -
هـل تتساوى الأهمية النسبية للأبعاد الرئيسية لجودة الخدمة المصرفية بين عملاء البنوك الأجنبية والبنوك المحلية.

4 -
ماهو أثر التغيرات الديموجرافية لعميل البنك على رضائه عن جودة الخدمة المصرفية.

5 -
ماهى العلاقة المتوقعة بين احساس العميل بالجودة المصرفية وبين حجم تعامله مع نفس البنك.

وقد أجريت الدراسة على عينة قدرها 406 عميلاً من عملاء المصارف التجارية (الوطنية والأجنبية) فى دولة الامارات (فى إمارات: أبو ظبى، ودبى، والشارقة، ومدينة العين.

وقد توصلت الدراسة لعدد من النتائج أهمها:

1 -
أن أكثر الأبعاد تأثيراً على إدراك العميل لجودة الخدمات المصرفية بالامارات هى: الثقة فى البنك، والامكانيات المادية، وسرعة الاستجابة، والأمان، والتفانى فى خدمة العملاء على التوالى.

2 -
هناك تباين ملحوظ بين إدراك عملاء البنوك الوطنية وعملاء البنوك الأجنبية فيما يتعلق بالثقة فى البنك والأمان، فى حين يتساوى إدراك العملاء لجودة الخدمة المصرفية بالنسبة للامكانيات المادية وسرعة الاستجابة للعملاء والتفانى فى خدمة العملاء.

3 -
أن إدراك العميل لجودة الخدمة المصرفية يختلف باختلاف جنسيته وعمره ولا يختلف هذا الادراك باختلاف دخله أو جنسه (ذكر/ أنثى).

المراجع
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