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مقدمة:
تواجه المنظمات اليوم بشتى أنواعها ( إنتاجية أو خدمية ) منافسة شديدة وذلك بسبب الانعكاسات التي أفرزتها العولمة ومنها فتح الحدود أمام الشركات والأفراد للانتقال الحر بين جميع الدول , وراحت المنظمات تبحث عن وسائل تستخدمها وذلك في سبيل الوقوف في وجه المنافسة , وكانت إحدى هذه الوسائل هي الجودة , فالجودة هي أحد المفاتيح التي أصبحت المنظمات تستخدمها في سبيل ضمان استمراريتها في الأعمال . والمصارف الحكومية في بلادنا هي الأخرى تواجه منافسة قوية خصوصاً بعد إصدار القوانين الخاصة بإحداث المصارف الخاصة والتي تزداد يوماً بعد يوم . هذا الأمر يحتم على المصارف الحكومية أن تعدل من وضعها الحالي وفي عقليتها الإدارية وذلك بأن تتوجه نحو العميل الذي أصبح في ظل تنوع البدائل المتاحة أمامه سيداً للسوق ، فالجودة هي ما يطلبه وينشده العميل وليس ما تريده هذه المصارف ، وبالتالي عليها أن تسعى جاهدةً للحصول على رضا هذا العميل والأهم من ذلك هو المحافظة على هذا الرضا ، ويمكن استخدام الجودة كأحد المداخل من أجل تحقيق رضا عملائها ، وبالتالي يتعرض البحث إلى التعريف بالخصائص التي تميز الخدمات المصرفية عن غيرها من السلع المادية ، كما يتعرض إلى مفهوم وأبعاد الجودة ، وكذلك قياس جودة الخدمة المصرفية والتي يعتبر العميل هو الحاكم على جودتها                                                    
أهمية البحث :
تنبع أهمية البحث من أهمية الجودة كأحد المداخل التي تستخدم لتحقيق رضا العميل ، إضافة إلى ذلك تأتي أهمية البحث من أهمية القطاع الذي يدرسه ألا وهو القطاع المصرفي الحكومي والذي من المفترض أن يكون لديه خبرة طويلةً خصوصاً وأن تاريخه يمتد لعدة عقود .                                                                  
أهداف البحث:
يسعى البحث إلى تحقيق الأهداف التالية:
1- التعرف على الأبعاد التي تتكون منها الجودة .
2- التعرف على أحد مداخل قياس الجودة في المنظمات الخدمية وهو مدخل الفجوةSERVQUAL  .
3- التعرف على واقع تطبيق أبعاد الجودة في  المصارف التجارية الحكومية 
4- تقديم بعض المقترحات والتوصيات لرفع مستوى جودة الخدمة في  المصارف التجارية الحكومية .
مشكلة البحث:
تتلخص مشكلة البحث في عدد من الأسئلة:
1-  هل جودة الخدمات المصرفية المدركة (الفعلية) أعلى أو أقل أو مساوية للجودة المتوقعة من وجهة نظر عملاء المصارف التجارية الحكومية .
2-  إلى أي مدى يدرك العملاء جودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم من قبل المصارف التجارية الحكومية ؟
متغيرات البحث :
أبعاد جودة الخدمة المصرفية( الجوانب الملموسة ، الاعتمادية ، الأمان ، الاستجابة
، اللباقة ) .
 المتغيرات الشخصية ( جنس العميل ، عمر العميل ، المؤهل العلمي للعميل، سنوات التعامل مع المصرف ) .
فروض البحث:
بعد الإطلاع على الدراسات السابقة  تم وضع عدد من الفروض والتي
تتعلق بجودة الخدمات المصرفية وهي على الشكل التالي:
الفرضية الأولى : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين الجودة المدركة (الفعلية ) من قبل العملاء للخدمات المصرفية وبين الجودة المتوقعة لهذه الخدمات في المصارف التجارية الحكومية .
الفرضية الثانية : تعتبر الجودة المدركة (الفعلية ) من قبل العملاء للخدمات المصرفية مرتفعة في البنوك التجارية الحكومية .
الفرضية الثالثة: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لجودة الخدمات المصرفية المدركة من قبل العملاء تعود إلى الجنس ، العمر ، المؤهل العلمي ، سنوات التعامل مع المصرف . ويتفرع عن هذه الفرضية أربع فرضيات فرعية:
1- لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية للجودة المدركة من قبل العملاء تعود إلى جنس العميل .
2- لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية للجودة المدركة من قبل العملاء تعود إلى عمر العميل .
3- لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية للجودة المدركة من قبل العملاء تعود إلى المؤهل العلمي للعميل .
4- لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية للجودة المدركة من قبل العملاء تعود إلى سنوات التعامل مع المصرف .
منهجية البحث:
تم تقسيم البحث إلى قسمين:
في القسم الأول تم الاعتماد على المنهج الوصفي وذلك بالإطلاع على الكتب والدراسات التي تناولت موضوع البحث بالدراسة .
في القسم الثاني تم الحديث عن الدراسة الميدانية .

مجتمع الدراسة :

عملاء المصارف الحكومية و الذين تم اختيارهم بشكل عشوائي 
الدراسات السابقة:

	1- دراسة محارمة ،2005  :
عنوان البحث : قياس جودة الخدمات المصرفية للبنوك التجارية القطرية " دراسة ميدانية " .
هدف البحث : تمثل الهدف الرئيسي للبحث في قياس مستوى جودة الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك التجارية القطرية من وجهة نظر عملاء تلك البنوك باستخدام مقياس SERVPERF*.
النتائج:

1- ارتفاع مستوى جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر العملاء .
2- الفروق بين تقويم العملاء لجودة الخدمات المصرفية غير دالة إحصائياً بالنسبة لمتغيري الجنسية وسنوات التعامل مع البنك، بينما كانت الفروق دالة إحصائياً بالنسبة لمتغير المؤهل العلمي .

	2- دراسة معلا ، 1998:
عنوان البحث : قياس جودة الخدمات المصرفية التي تقدمها المصارف التجارية في الأردن " دراسة ميدانية " .

هدف البحث : استهدفت الدراسة قياس جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل المصارف التجارية العاملة في الأردن وذلك من وجهة نظر عملاء هذه المصارف ، بالإضافة إلى اختبار أثر بعض المتغيرات كعدد سنوات التعامل مع المصرف ، وعدد مرات شراء الخدمة ، وعدد المصارف التي يتعامل معها العميل ، على تقويم عملاء المصارف لجودة الخدمات المصرفية .
النتائج:
1- انخفاض مستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة فعلياً مقارنة بمستوى الجودة المتوقع .

2- لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تقويم جودة الخدمات المصرفية تعزى لمتغيرات عدد سنوات التعامل مع البنك ، ومدى تكرار التعامل معه .
3- دراسة المسند والحموري ،1998  :

هدف البحث إلى دراسة الفجوة بين توقعات العملاء للخدمات المصرفية الإسلامية مقارنة بالخدمات المصرفية الإسلامية المقدمة لهم فعلياً ، وقرار اختيار المصرف الإسلامي .

	النتائج:
1- تؤثر كل من حسن معاملة موظفي المصرف الإسلامي وسمعته والثقة في 
إدارته وسرية معاملاته وتوافر الصراف الآلي في قرار اختيار المصرف الإسلامي .
2- انخفاض الفجوة بين الجودة المتوقعة من قبل العملاء والجودة الفعلية 

	4- دراسة ((MORTEZA,1982 :
أجريت الدراسة لتقويم جودة الخدمات المصرفية في ولاية كاليفورنيا الأمريكية .
النتائج:
1- العملاء الذكور أكثر اهتماماً بجودة الخدمات المصرفية من العملاء الإناث .
2- العملاء الذين لم يتخرجوا من الجامعة بعد أكثر رضا عن جودة الخدمات المصرفية مقارنة بالخريجين .
3-العملاء الأكبر سناً أكثر اهتماماً بجودة الخدمات المصرفية من العملاء الأصغر سناً. الإطار النظري :
أولاً: خصائص الخدمات المصرفية:


تتميز الخدمات المصرفية كغيرها من الخدمات بعدد من الخصائص وذلك على الشكل التالي:
1) لا يمكن صنع الخدمة مقدماً:
لا يمكن إنتاج الخدمة مقدماً وتخزينها لحين طلب العميل ، فموظف المصرف يقوم بإنتاج الخدمة بمجرد أن يظهر العميل أمامه طالباً تقديم الخدمة ، لذا فإن على الموظف أن يقدم الخدمة بنفس مستوى الجودة المطلوبة من قبل العميل قدر الإمكان في كل مرة ، بالإضافة إلى فن التعامل مع العميل . 
2) لا يمكن للموظف إنتاج عينات من الخدمة:
إن إنتاج والاستفادة من الخدمة تتم في نفس الوقت ، لذا من المستحيل إنتاج الخدمة وإرسال عينات منها إلى العميل بشكل مسبق ، هذا من ناحية ، ومن ناحية أخرى نظراً لأن كل عميل له حساسيات استقبال خاصة به أثناء الحصول على الخدمة ، وهذه الحساسيات تختلف عن غيره من العملاء ، لذا فإنه من العسير وضع نموذج موحد يعلنه المصرف لكي يرضي كل عملائه . وهذا بالطبع يفرض على موظفي المصرف الاهتمام الشخصي بكل عميل على حدة .
(3 التأكد من تقديم ما يطلبه العميل:
من المعروف أن الخدمات المصرفية ، مثلها مثل الخدمات الأخرى ،  تتميز بعدم الملموسية وبما أن كل عميل له حساسية خاصة به أثناء الحصول على الخدمة لذا فإن الحكم النهائي على جودة الخدمة المصرفية يكون من قبل العميل .
4) الخدمات المصرفية تنتج وتستهلك في نفس الوقت:
إن الخدمات المصرفية وبحكم أنه لا يمكن إنتاجها مقدماً أو تخزينها ، وبالتالي فهي تنتج وتستهلك في نفس الوقت ، أما العميل فلا يمكنه مطلقاً الحكم على جودتها إلا بعد الاستفادة منها ، وبعد تقديم الخدمة يتم الحكم على جودتها فهذه الجودة إما أن تحقق السعادة في نفس العميل أو تجلب له التعاسة ، لذا تهتم المصارف كثيراً بمعرفة ذلك ، وهذا يمكن أن يتم عن طريق استقصاءات توجه إلى العملاء لمعرفة مدى رضاهم عن الجودة المقدمة .
5) الخدمات المصرفية غير قابلة للاستدعاء:
بالنسبة للسلع المادية يحدث في بعض الأحيان أن يسحب المنتجون سلعهم من السوق في حال تبين وجود أخطاء فنية فيها ، أو أنها غير صالحة للاستخدام الآدمي . هذا الأمر يختلف في الخدمات المصرفية وسائر الخدمات الأخرى ، فمجرد أن تصنع الخدمة وتقدم إلى العميل فإنها تستهلك في التو واللحظة ، لذا فإن على موظفي المصرف أن يدركوا أن تقديم الخدمة والاستفادة منها هو لحظة واحدة ثمينة ، وبالتالي عليهم أن يتأكدوا ليس فقط من أن الخدمة مناسبة ، وإنما أيضاً متفوقة في جميع جوانبها حيث أنه لا مجال للإضافة عليها وذلك بعد تقديمها للعميل .



6) جودة الخدمات المصرفية غير قابلة للفحص قبل تقديمها للعميل:
إن الموظف في المصنع ، على سبيل المثال ، يمكنه أن ينتج السلعة وبعد ذلك يجلس ليتأملها ويراجع مواصفاتها ليتأكد من مدى مطابقتها للمواصفات الموضوعة لها مسبقاً ويستبعد الوحدات المعيبة بإجراء عملية الفرز . إن هذا الأمر يعتبر مختلفاً بالنسبة للخدمة المصرفية ، فالموظف في المصرف يتعامل ويتفاعل مباشرةً مع العميل ، وإنتاجه وتقديمه للخدمة يتم بناءً على تفاعل إنساني بينه وبين العميل ،  فالاستهلاك يتم بمجرد تقديم الخدمة وبالتالي لا يمكن إجراء عملية الفرز والرقابة على الجودة بعد الإنتاج ، فالاستهلاك قد تم بالفعل في نفس لحظة الإنتاج ، لذا فالمسؤولية هنا أكبر وأخطر وتتطلب ضمانات للجودة وهذه الضمانات يعود جزء كبير منها إلى داخل موظف المصرف ذاته ، وبالتالي من المهم أن يستعد الموظف ويهيئ نفسه لكل لحظة خدمة ، حتى لو كان هذا الاستعداد في شكل نفس عميق
 يأخذه قبل الدخول في لحظة التعامل مع العميل .
 
ثانياً: تعريف جودة الخدمة:
في الحقيقة هناك صعوبة في تعريف جودة الخدمة ، هذه الصعوبة ناتجة عن الخصائص المميزة للخدمة قياساً للسلع المادية ، والتعاريف الحديثة لجودة الخدمة تركز على مدخل العميل . فالجودة هي " معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء لهذه الخدمة " أو هي الفرق بين توقعات العميل وإدراكه للأداء الفعلي لها . وذلك كما هو موضح في الشكل التالي:  [image: image1.png]smity
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شكل (1) مفهوم جودة الخدمة
 ومن التعريف السابق يتضح أن هناك ثلاثة مستويات يمكن أن تقع فيها الجودة:
· توقعات العميل = إدراك العميل للأداء الناتج ← عميل راضي (جودة مرضية).
· توقعات العميل > إدراك العميل للأداء الناتج ← عميل سعيد (جودة متميزة).
· توقعات العميل < إدراك العميل للأداء الناتج ← عميل مستاء (جودة رديئة).

ثالثاً: أبعاد جودة الخدمة:
لا يوجد اتفاق بين الكتاب والباحثين حول ماهية الأبعاد التي تنطوي عليها جودة الخدمة ، ولكن هناك اتفاق على تحديد هذه الأبعاد ، وهذه الأبعاد تتعلق بالجودة المادية Physical Quality والتي تتعلق بالبيئة المحيطة بتقديم الخدمة ، وجودة المنظمة Corporate Quality والتي تتعلق بصورة المنظمة لدى عملائها ، والجودة التفاعلية Interactive Quality والتي تمثل ناتج تفاعل الموظفين داخل المنظمة مع العملاء .

في مجال تحديد مكونات الخدمة ، توصل عدد من الباحثين إلى أن المعايير التي يبني عليها العملاء توقعاتهم وإدراكاتهم وبالتالي حكمهم على جودة الخدمة ، تشمل /10  / أبعاد رئيسة وهي:
1- درجة الثقة والمصداقية في الأداء Reliability:
وتعني :
· الاتساق في الأداء ،
· وانجاز الخدمة في الموعد المحدد ،
· وأداء الخدمة بشكل صحيح من المرة الأولى .
· إلخ .
2- سرعة الاستجابة Responsiveness:
وتشير إلى :
· المبادرة إلى مساعدة العملاء والرد على استفساراتهم بشكل سريع ،
· الحساسية تجاه حاجات العملاء ،
· السرعة في تقديم الخدمة .
· إلخ .
3- الكفاءة أو القدرة Competence:
وتعكس مهارة وقدرة أعضاء المنظمة على أداء الخدمة وتنتج عن :
· توافر المعلومات ،
· الإلمام بظروف وطبيعة العمل ،
· امتلاك المهارات الضرورية لتحقيق الأداء السليم للخدمة .
· إلخ .
4 – الوصول للخدمة Accessibility:
ويشمل سهولة الاتصال ، وكل ما من شأنه أن ييسر عملية الحصول على الخدمة مثل :
· ساعات العمل الملائمة ( من وجهة نظر العميل ) .
· العدد الكافي من منافذ الخدمة .
· موقع المصرف الملائم .
· العدد المناسب من آلات الصراف الآلي .
· إلخ .
-5 المصداقية Credibility:
وتشمل :
· الأمانة .
· الثقة .
· سمعة المصرف وموظفيه .
· إلخ .
6- الاتصال Communication:
ويعني :
· الإمداد المستمر للعملاء بالمعلومات .
· التحدث مع العميل باللغة التي يفهمها .
· الإنصات أثناء الحديث مع العميل .
· الحصول على المعلومات المرتدة أثناء الحديث مع العميل .
· إلخ .
7- الأمان Security:
ويعكس خلو المعاملات مع المصرف من الشك أو المخاطرة أو الريبة .
8- الفهم Understanding:
ويعكس :

· الجهد الذي يبذله الموظفون في التعرف على احتياجات العميل .
· موائمة الخدمة في ضوء تلك المعرفة .
· توفير العناية والاهتمام الشخصي بالعميل .
· سهولة التعرف على العميل .
· إلخ .
9- اللباقة Courtesy:
وتعني أن يتوفر لدى مقدم الخدمة صفات مثل :
· الاحترام والأدب .
· المعاملة الودية مع العملاء .
· إلخ .
- 10 النواحي المادية الملموسة Tangibles:
وتشمل البيئة المادية التي تؤدى في ظلها الخدمة مثل التسهيلات المادية والمعدات والموظفين والتكنولوجيا والمباني .
وأوضحت دراسات لاحقة أنه يمكن اختصار  هذه الأبعاد العشرة إلى / 5 / أبعاد رئيسة وتشمل :
· النواحي المادية الملموسة .
· الاعتمادية .
· الاستجابة .
· الأمان .
· اللباقة .
كما أوضحت هذه الدراسات أنه على الرغم من أهمية كل بعد من الأبعاد السابقة في تكوين جودة الخدمة ، إلا أن الوزن النسبي لأي منها يختلف عن الوزن النسبي للآخر ، على سبيل المثال قد يتصدر بعد الاعتمادية الأبعاد الأخرى في الأهمية .
 
وتشير الاعتمادية إلى قدرة المصرف على إنجاز أو تأدية الخدمة المصرفية الموعودة بشكل دقيق يعتمد عليه ، فمثلاً قد يسأل أحد العملاء مدير المصرف " إنني أرغب بتحويل مبلغ من المال إلى مستفيد آخر في الخارج غداً ،فهل لي أن أعتمد عليك في تحقيق ذلك ؟ " 
                                                        
رابعاً: قياس مستوى جودة الخدمة المقدمة للعملاء:
إن من أبرز الدراسات التي استهدفت قياس توقعات وإدراكات العملاء لجودة الخدمة ، دراسة Berry وزملائه ، حيث أكد هؤلاء الباحثون أن العوامل ذات الأهمية في تحديد جودة الخدمة هي تلك التي يعتبرها العميل كذلك وليس مجرد مؤسسة الخدمة .فالعميل هو الوحيد الذي يقوم بتقويم الجودة ، بينما التقويمات الأخرى التي يقوم بها مقدمو الخدمة أو المسؤولون في المؤسسات الخدمة تعتبر بمثابة أدوات مكملة وليست رئيسة . وقد توصل هؤلاء الباحثون إلى وضع مقياس للجودة يقوم على مقارنة توقعات العملاء للخدمة ، مع الأداء الفعلي لها ، وسمي هذا المقياس ب(SERVQUAL ) ، ويمكن التعبير عنه رياضياً كما يلي :
جودة الخدمة = الأداء - التوقعات
وهذا المقياس يستند إلى استقصاء يتكون من / 22 / عنصراً تعكس الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة ( النواحي المادية المنظورة ، الاعتمادية ، الاستجابة ، الأمان ، اللباقة). حيث تتم الأسئلة على الشكل التالي :
ً1- سؤال العملاء عن توقعاتهم بالنسبة لأبعاد الجودة المختلفة من خلال 22 عبارة .
ً2- سؤال العملاء عن إدراكاتهم أو تقويمهم لهذه الأبعاد في الواقع العملي بالنسبة للمؤسسة الخدمية التي يتعاملون معها .
ً3- سؤال العملاء عن الأهمية النسبية لكل عنصر ( مكون ) تشتمل عليه أبعاد الجودة الخمسة .
أما الفوائد التي يمكن أن يحققها هذا المقياس فمنها :
· تحديد نقاط القوة أو الضعف والتي تعكسها الإجابة عن الأسئلة الخاصة بتقويم العملاء لجودة الخدمة المقدمة .
· معرفة مدى التحسين في مستوى الجودة عبر الوقت .
· قياس رضا العملاء .
· تحسين وضع المؤسسة الخدمية أو صورتها الذهنية بمرور الوقت .

الدراسة الميدانية :
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