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قياس الجودة في 
  الخدمات المصرفية 

  
  من  المجلة العربية للجودة ..... منقول 

  
  

بعد یوم للخدمات التي تقدمھا المؤسسات المالیة ، فقد نذھب یوماً لأحد " تزداد الحاجة یوما
المصارف للحصول على خدمة معینة ونخرج بانطباع رائع عن تلك الخدمات التي یقدمھا 

 بھ یعكس مدى ما تولیھ إن ھذا الانطباع الذي نخرج. المصرف ، وقد یحدث العكس تماماً
نتحدث عن النظریات العلمیة التي استخدمت لقیاس .وفي ھذا السیاق . الإدارة لمعاییر الجودة 

جودة الخدمات المصرفیة ، مع الإشارة إلى المعاییر العلمیة المستخدمة في تطبیق معاییر 
 التي تغذي فكره الجودة ، آملین أن نضع القارئ على بدایة الطریق نحو البحث عن المصادر

بقي أن نقول أن الجودة . والتي بلا شك ستنعكس على ثقافتھ و سلوكھ كمستھلك أو منتج للخدمة 
  : لیست مفھوماً عقلیاً فحسب بل عاطفي أیضاً ، والاستعانة بھا لتحسین الأداء یعني

  
  عملاء أكثر رضى ·
  موظفون أكثر رضى·
  مبیعات وأرباح وحصة أكبر في السوق ·
  . اریة على المدى البعیداستمر·

  
  : أما المعاییر العالمیة لقیاس الجودة فھي كما یلي 

  
 تنمیة -5 المعلومات والتحلیل-  4 الزبائن والسوق- 3 التخطیط الاستراتیجي - 2 القیادة - 1

  .نتائج الشركة -7مان جودة المنتجات والخدمات ض - 6الموارد البشریة وإدارتھا 
  

ھم في جمیع النظریات التي تستھدف تطبیق الجودة ونحن بذلك نستند إن القیادة ھي المعیار الأ
لذا توجب علینا أن نشیر ھنا إلى بعض .إلى حقیقة ھامة ، ومفادھا أن الجودة تبدأ بالقیادة 

  .الصفات التي یجب أن یتمتع بھا القادة
ة ورؤى واضحة القیادة القویة إحدى مزایا المنشآت الناجحة ،التي یتمتع قادتھا بأفكار عظیم

لقیادة منشآتھم لتتبوأ مركزاً مرموقاً من خلال التوجیھ وتطویر نظام قیادة فعال والمحافظة علیھ 
مع عدم إغفال الجانب الإنساني للجودة حیث أن بلوغ الجودة لا یتم إلا بالمزج بین احترام العمل 

لإحساس بالمرح ویملكون ومراعاة مشاعر المستخدمین ، إن القادة الجیدین ھم الذین یملكون ا
روح الدعابة ، ویعرفون متى وكیف یستخدمونھا كما أن مرءوسیھم یعتبرونھم قدوة لھم 

ولسلوكھم وأخلاقھم تأثیر یفوق تأثیر الإرشادات التي یقدمونھا أو النظام الذي یفرضوه علیھم ، 
السلوك لیصبح في ضوء ذلك یمكن القول بأن تحقیق النجاح والرضا یعتمد أساسا على تطویر 

  .على المبادئ والأخلاق " قائما
  

لجمیع "إلى الموضوع الرئیس نقول إن الحدیث عن الجودة وكیفیة تطبیقھا أصبح مطلبا" وعودا
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الخ ،وھنا قد یتساءل بعض القراء ھل الجودة مطلب …الجھات سواء الخدمیة أو الصناعیة 
  :ة أجریت في الولایات المتحدة تقولیفرضھ السلوك المتغیر للعمیل ؟ تأتي الإجابة في دراس

  
إذ تبین أن نسبة من یبحثون عن الجودة قد ارتفعت . لقد بات المستھلكون أكثر اھتماماً بالجودة 

م ولھذا بات على رجال الأعمال أن 1988 في سنة 90-80م إلى 1979 في عام 40- 30من 
ن في جودة الخدمات المصرفیة وینظر الباحثو. وأن یدخلوھا في مقاییسھم " یحسبوا لھا حسابا

من وجھة نظر داخلیة وأخري خارجیة ، تقوم وجھة النظر الداخلیة على أساس الالتزام 
بالمواصفات التي تكون الخدمة المصرفیة صممت على أساسھا، أما وجھة النظر الخارجیة 

داخلیة عن وتعبر وجھة النظر ال. فتركز على جودة الخدمة المصرفیة المدركة من قبل العمیل 
موقف الإدارة ، فیما تعبر وجھة النظر الخارجیة عن موقف العملاء واتجاھاتھم إزاء ما یقدم 

  .لھم من خدمات
  

وبتطبیق مفھوم التسویق المصرفي الحدیث ، نمیل إلى تبني وجھة النظر الثانیة التي ترى أن 
 التباین بین ما یراه مفھوم جودة الخدمة المصرفیة یكمن في إدراك العملاء ، ومن ھنا نجد

  . العملاء على أنھ مصدر رضاھم وبین ما تراه إدارة المصرف على أنھ مصدر ذلك الرضا 
  

 لا تختلف من مصرف إلى آخر من حیث -  تقلیدیة كانت أم نمطیھ -إن الخدمات المصرفیة 
متطلبات الطبیعة الإجرائیة ، وقد تلغي النمطیة إمكانیات التمیز في الخدمة الذي یعتبر من 

التنافس ، من ھذا المنطلق برز مفھوم جودة الخدمة كمجال من مجالات التمییز النسبي ، 
وظھرت في ھذا السیاق مفاھیم مثل خدمة العملاء ، سرعة إنجاز الخدمة ، الخصوصیة ، 

  .الخ كمجالات للتمییز في تقدیم الخدمات المصرفیة …السریة و الأسلوب الذي تؤدي بھ الخدمة
  ه البحوث إلى تحدید خمسة مستویات لجودة الخدمة المصرفیة ، وھي أدت ھذ

  
  , الجودة المتوقعة من قبل العملاء وتتمثل في الجودة التي یرى العملاء وجوب وجودھا ) 1(
  .مناسبة الجودة التي ترى إدارة المؤسسة الخدمیة أنھا ) 2(
  . الجودة القیاسیة المحددة بالمواصفات النوعیة للخدمة ) 3(
  .الجودة الفعلیة التي تؤدى بھا الخدمة ) 4(
  .الجودة المروجة للعملاء ) 5(

وبتبني مفھوم التسویق الحدیث الذي یقول إن المؤسسة الخدمیة ھي التي تكون موجھة بالعملاء 
  : یدركھا العملاء وذلك للأسباب التالیة ، فأننا ندعم مفھوم جودة الخدمة كما

  
  

وبتبني مفھوم التسویق الحدیث الذي یقول إن المؤسسة الخدمیة ھي التي تكون موجھة بالعملاء 
  : ، فأننا ندعم مفھوم جودة الخدمة كما یدركھا العملاء وذلك للأسباب التالیة 

  
لمحددة لاختیار العملاء أو نوایا قد لا یكون للمؤسسة الخدمیة معرفة بالمعاییر الھامة ا) 1(

الشراء لدیھم أو حتى الأھمیة النسبیة التي یولونھا لكل معیار من ھذه المعاییر ، فنتائج 
الدراسات تشیر إلى أن المؤسسات المالیة تولي موضوع الخصوصیة والسریة اھتماماً قلیلاً ، 

  .في الوقت الذي یولیھما العملاء اھتماماً كبیراً
  
تخطيء المؤسسة الخدمیة في تقدیرھا للكیفیة التي یدرك بھا العملاء أداء خدمات ربما )2(

  .تتنافس فیھا المؤسسة مع مؤسسات أخرى 
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قد لا تعترف المؤسسة الخدمیة بحقیقة أن حاجات العملاء قد تتطور استجابة للتطور في ) 3(
  .الخدمات المقدمة لھم 

  :  التالیة تقودنا ھذه المناقشة إلى بعض الاستنتاجات
  
  . صعوبة تقییم جودة الخدمة المصرفیة - 1
 إن مفھوم جودة الخدمة المصرفیة ذو أبعاد متعددة وبالتالي فھو مفھوم مركب ویخضع - 2

  .للتفاوت الادراكي 
 إن تقییم العملاء لجودة الخدمة المصرفیة لا یتم فقط على أساس معاییر ترتبط بمضمون - 3

  . الأسلوب الذي تؤدي بھ الخدمة الخدمة نفسھا بل یمتد إلى 
  
  

من ھنا برزت بعض النظریات العلمیة لقیاس جودة الخدمات المصرفیة والتي تعتمد مدخلین 
  :رئیسین ھما

  
  : المدخل الإتجاھي - 1
  

یتصل بالرضا ولكنھ لیس  "یرتكز ھذا المدخل على أساس أن جودة الخدمة تمثل مفھوماً إتجاھیا
تبط بادراك العمیل للأداء الفعلي للخدمة المقدمة ، فبالرغم من أن لھ ، كما أنھ یر" مرادفا

بأھمیة إدراك العملاء لجودة الخدمة ، إلا أنھم یرون أن لكل من جودة " الباحثین یعترفون ضمنیا
والتفسیر الشائع لھذا الاختلاف یتمثل في أن . الخدمة ورضا العمیل مفھوماً یختلف عن الآخر 

یمھا ویدركھا العملاء ھي شكل من أشكال الاتجاه الذي یعتمد علي عملیة جودة الخدمة كما یق
ویرى . تقییم تراكمیة بعیدة المدى ، أما الرضا فأنھ یمثل حالة نفسیة عابرة وسریعة الزوال 

باحثون آخرون أن العملاء یشكلون اتجاھاتھم إزاء الخدمة على أساس خبراتھم السابقة، ولھذا 
لمستوى الرضا الذي حققھ من خلال تعاملھ مع المؤسسة الخدمیة " یف طبقافأن ھذا الاتجاه یتك

وقد أكدت نتائج عدد من الدراسات كفاءة استخدام الأداء الفعلي للخدمة المدركة من قبل العملاء .
  .كمقیاس لجودة الخدمة 

  
  :مدخل نظریة الفجوة - 2
  

شأن الخدمة وبین إدراكا تھم الفعلیة یقوم ھذا المدخل على أساس أن الفرق بین توقعات العملاء ب
لھا یحدد مستوى جودة الخدمة ، وعلیھ فأن مستوى جودة الخدمة یتحدد بالفرق بین الخدمة 

بمعنى آخر أن جودة الخدمة تعني مسایرة توقعات ) الأداء الفعلي ( المتوقعة والخدمة المدركة 
لدراسات الشاملة أن جودة الخدمة وقد أوضحت إحدى ا. العملاء والارتقاء إلیھا بشكل مستمر 

وبناء علیھ فأن جودة . المدركة تتحرك على مدى یتراوح بین الجودة المثلى إلى الجودة المقبولة
  :الخدمة تقاس على النحو التالي 

  

  
فأن جودة الخدمة تكون )الأداء الفعلي (  إذا كانت الجودة المتوقعة أكبر من الخدمة المدركة - 1

  .أقل من مرضیة 
  
  . إذا كانت الجودة المتوقعة مساویة لجودة الخدمة المدركة فأنھا تكون مرضیة - 2
 إذا كانت الجودة المتوقعة أقل من الجودة المدركة ، فأن جودة الخدمة تكون أكثر من مرضیة - 3
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  .وتتجھ نحو الجودة المثالیة على المدى المحدد
  

وا بتفعیل دور العمیل من خلال الاستقصاء وختاماً فأنني أھیب بالعاملین في ھذا المجال أن یقوم
عن رأیھ في نوعیة الخدمات المقدمة واقتراحاتھ بشأن تطویرھا وصولاً إلى المستوى الذي یلبي 

 ..حاجات ورغبات العملاء والمؤسسة المالیة على السواء 


