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 )دراسة ميجانية مقارنة بين المرارف التجارية العامة والخاصة(
 

 الدراسةملخص 

اٌٍٍاٍل اٌعحِل ٚاٌاحصل ِٓ ٚخٙل  ِٚمح ٔل خٛ ل اٌارِح   ً اٌّصح   اٌتدح ٌل  لٍحج إًٌ٘ر ء ٘ذٖ اٌر اسل 

ِٓ خ،ي  SERVQUALلٍحج خٛ ل اٌارِح  اٌّعبٚ   ـــ  جٚذٌه  حستاراَ ّٔٛذ ،ٔ ب ِر ا  ٘ذٖ اٌّصح  

لٍحج اٌفدٛل الأًٌٚ  ً ٘ذا إٌّٛذج ٚاٌّتّثٍل  ً تسرٌر اٌفبق  ٍٓ تٛلعح  اٌز حئٓ ٌدٛ ل اٌارِح  اٌّمرِل ٚ ٍٓ 

ٌغبض ِسحدرتٙح  ً تطٌٛب خٛ ل خرِحتٙح ِٚٓ ثُ تسسٍٓ ٚضعٙح ٌٙذٖ اٌتٛلعح  اٌّصح   ِر وح  ِر ا  

 ً و،  اٌّر ا  ٌتٛلعح  اٌز حئٓ إ  ان  ال ٌمٍحجاستارَ وأ SERVQUQLِمٍحج اٌدٛ ل  اٌتٕح سً  اخً اٌسٛق.

 210ٚخر ِٕٙح  ، حٌتسحٚي ٘ذٖ اٌّصح   ِر ا استاٍحْ ٚزدء دًٍ  080اٌّصب ٍٓ ِٓ خ،ي دٍٕل ِمرا ٘ح 

ً ٕ٘حن اخت،  ْ  استارَ  ً تسًٍٍ  بضٍح  اٌر اسل اٌتً أظٙب  ٔتحئدٙح أ   tاختاح   استاٍحٔحً ِتىحِ،ً ٚلح ،ً ٌٍتسًٍٍ.  ح

٘ذٖ إٌتحئح اخت، ح  ٍٓ تٛلعح  اٌز حئٓ زٍث أظٙب   ، ٍٓ ِستٛي خٛ ل اٌارِح  اٌّمرِل  ً و، اٌّصب ٍٓ

 ٚا  ان اٌّر ا  ٌتٛلعح  ٘ؤلا  اٌز حئٓ  ٙذٖ اٌّصح  . 

 اٌّصح   اٌاحصل  -اٌّصح   اٌعحِل  - إ  ان اٌّر ا  - تٛلعح  اٌز حئٓ -خٛ ل اٌارِح   كلمات مفتاحيه:
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     المقجمة:
ففي البيئة التشافدية العالسية اليؾم يتؼ  ،تمعب صشاعة الخجمات دوراً متدايج الأىسية في اقتراد العجيج مؽ البمجان

بجأ الاىتسام بأىسية جؾدة  1970فسشج عام  تقجيؼ خجمة ذات جؾدة عالية كاستخاتيجية أساسية لمشجاح والبقاء.
يج مؽ الباحثيؽ والستخرريؽ في ىحا السجال إلي التأكيج عمي أىسية الخجمات في الاقتراد العالسي مسّا أدى بالعج

 Zeithaml et) الأبحاث والسبادرات التي تؤدي بجورىا إلى تحديؽ جؾدة الخجمات وتحقيق ميدة تشافدية مدتجامة
al.، 1990)لجؾدة السختمفة الجؾانب بجراسة الباحثيؽ مؽ ̓. فعمى سبيل السثال في القظاع السرخفي اىتؼّ العجيج 

( بالإضافة إلى العلاقة Shahin، 2006) قياسيا ̓وأبعادىا وطخق  ومحجداتيا مفيؾميا حيث مؽ السرخفية الخجمات
بيشيا وبيؽ العجيج مؽ السفاىيؼ الأخخى السختبظة بيحه الجؾدة مثل إرضاء الدبائؽ وذلػ بيجف رفع مدتؾى جؾدة 

  اوى مع تؾقعات ىؤلاء الدبائؽ.الخجمة السقجمة ليديج عؽ أو عمى الأقل يتد
شيج الاقتراد الميبي عمى مجى الدشؾات القميمة الساضية تغييخاتٍ ىامةً شسمت بعض الإصلاحات وفي ىحا الدياق 

( وأيزا استعخاض تشفيح مجسؾعة مؽ الدياسات والاقتخاحات الخامية Porter and Yergin، 2006الاقترادية )
إلى إعادة ىيكمة الاقتراد الؾطشي مؽ أجل تؾفيخ بيئة مؾاتية ومُشاخ استثساري لتذجيع الاستثسارات السحمية 

ظاع (. يمعب الق2008والأجشبية لمسداىسة في تظؾيخ البشية التحتية وتشؾيع الاقتراد )مرخف ليبيا السخكدي، 
السالي والسرخفي وخرؾصاً البشؾك التجارية التي تسثل السحؾر الخئيدي ليحا القظاع دورا متدايج الأىسية في 
الاقتراد الميبي وأصبحت في الدشؾات الأخيخة قادرةً عمى السشافدة بدبب الاتجاه إلى الخرخرة وإتباع سياسة 

 جية لمسذاركة في ىحا القظاع. التحخيخ مؽ قبل الحكؾمة بيجف تذجيع رؤوس الأمؾال الخار 
نتيجة لحلػ ولأىسية جؾدة الخجمات في كافة القظاعات الخجمية في الاقتراد الميبي وخاصتا السرارف التجارية 

وكحلػ لتؾصيات  ،التي تدعي الي تظؾيخ مدتؾيات جؾدة الخجمات التي تقجميا كاستخاتيجية ىامو لمتشافذ والشجاح
في ىحا السجال الحيؽ لاحغؾا مجى ضعف مدتؾي جؾدة الخجمات السقجمة مؽ ىحه  العجيج مؽ البحاث والسختريؽ

وأكجوا عمى الحاجة لسديج مؽ البحؾث والجراسات التي مؽ شأنيا أن تؤدي إلى تحدؽ في جؾدة الخجمة  ،السرارف
 ( 2004) ،؛  والي( 2007) ،الذحؾمي والتؾمي ( ؛2008) ،السقجمة مؽ قبل ىحه السرارف. عبج السالػ

  مذكمة الجراسة:
تقجم السرارف خجمات مرخفيةً متشؾعةً ومتعجدةً وفقا لسدتؾيات جؾدة معيشة تعتقج أنيا تحقق رضا الدبائؽ 

مسا يحتؼ عمي ىحه السرارف تحديؽ وتظؾيخ جؾدة الخجمات السقجمة لدبائشيا بسا يتساشى مع  ،والاحتفاظ بيؼ
التي تؾاجو السرارف التجارية الميبية تكسؽ في وجؾد تعارض بيؽ ما السذكمة لكؽ  ،رغبات واحتياجات ىؤلاء الدبائؽ

يذيجه الاقتراد الميبي وخرؾصا السرارف التجارية مؽ محاولات عجيجة لإجخاء بعض التغيخات والإصلاحات 
الاقترادية الحي بجوره سؾف يؤدي إلى تذجيع الاستثسارات السحمية والأجشبية ومؽ ثؼ شجة السشافدة داخل ىحا 
الدؾق وبيؽ ضعف وتجنى في مدتؾى الجؾدة السقجمة مؽ ىحه السرارف كسا بيشتو العجيج مؽ الجراسات في ىحا 

(. ىحه الجراسات أوصت بالحاجة إلى 2004؛ والي،  2007؛ الذحؾمي والتؾمي، 2008السجال )عبج السالػ،
قياس وتظؾيخ وتحديؽ جؾدة الخجمات السقجمة مؽ ىحه السرارف ومؽ ىشا يسكؽ السديج مؽ الجراسات والأبحاث في 

صياغة مذكمة ىحه الجراسة في قياس ومقارنة جؾدة الخجمات السقجمة مؽ ىحه السرارف مؽ وجية نغخ ادارت ىحه 
اس الفجؾة السرارف لمتعخف عمي مدتؾي تقييؼ مجراء ىحه السرارف لجؾدة الخجمات السقجمة لدبائشيؼ مؽ خلال قي

ومؽ ثؼ محاولة تحجيج جؾانب القرؾر  ،الحي استخجم كسشيجية ليحه الجراسة SERVQUALالأولي بشسؾذج 
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والزعف في ىحه الخجمات لسداعجة ىحه السرارف عمي تحديؽ وتظؾيخ جؾدة خجماتيا بسا يتساشى مع الؾضع 
  :الخئيدي التالي الدؤال التشافدي بالدؾق. وبالتالي يسكؽ صياغة مذكمة ىحه الجراسة في

ىحا  إلى زبائنيم ؟ وىل الخجمات المرخفية المقجمة لجهدة ىحه المرارف التجارية مدتهي تقييم مجراء ما ىه
 ؟ المقجمة ليحه الجهدة تهقعات ىؤلاء الدبائن مع المدتهى يتفق

 ومؽ خلال الدؤال الخئيدي الدابق يسكؽ صياغة الأسئمة الفخعية التالية:  
 ؟ ليؼ السقجمة السرخفية الخجمات ىحه السرارف لتؾقعات الدبائؽ لجؾدة مجراء مدتؾي ادراكىؾ  . ما1
. ىل تؾجج اختلافات بيؽ مدتؾى جؾدة الخجمات السجركة مؽ مجراء السرارف التجارية العامة والخاصة  لتؾقعات 2

 الدبائؽ بيحه السرارف ؟
 مظمبداً  أصدب  ميجانيدة عمسيدة دراسدة مدؽ خدلال ه السردارفىدح تقدجميا التدي السردخفية الخدجمات جؾدة قياس فان لحا

 تظؾيخىا. عمى والسداعجة السقجمة، السرخفية الخجمات ىحه في القرؾر والزعف وميساً لسعخفة جؾانب أساسياً 
 أىمية الجراسة:

اليامة ذات ارتباطو ببعض السفاىيؼ بعج  تكسؽ أىسية ىحا البحث بذكل عام في أىسية مؾضؾع جؾدة الخجمات وذلػ
 وتظؾيخ الأداء السالي وزيادة الخبحية. ،ججب زبائؽ ججد ،العلاقة مثل إرضاء الدبائؽ والاحتفاظ بيؼ

أىسية ىحه الجراسة تكسؽ أيزاً في أنّ البحث في جؾدة الخجمات دُرس بذكل واسع في الاقتراديات الستظؾرة وعيخ 
لحلػ ىحه الجراسة سؾف تقيذ وتقارن  ،(Angur، 1999 ; Yavas 1997بذكل قميلٍ ونادرٍ في الجول الشامية )

جؾدة الخجمات داخل القظاع السرخفي الميبي الحي أعيخ تجنياً في مدتؾي جؾدة الخجمات التي يقجميا 
ومحاولة معخفة أوجو القرؾر في أداء الخجمات السرخفية السقجمة مؽ ىحه السرارف وبسا 2008)  ،)عبجالسالػ

 خجماتيا لسؾاكبة التظؾر والسشافدة داخل ىحه البيئة.يداعجىا في تظؾيخ جؾدة 
بالإضافة  ،أىسية ىحه الجراسة أيزا تغيخ في تؾضي  السشيج السشاسب لقياس جؾدة الخجمات في ىحه السرارف

إلي أنّ نتائج ىحه الجراسة سيكؾن ليا أثخٌ ايجابيٌ عمي السداىسيؽ والدبائؽ مؽ خلال العسل عمى تظبيق تؾصيات 
وىحا  ،راسة مسا يؤدي إلي تحديؽ جؾدة الخجمات بيحه السرارف وبالتالي تقجيؼ خجمات أفزل ليؤلاء الدبائؽىحه الج

 بجوره سيكؾن لو أثخٌ ايجابيٌ كبيخٌ لإرضاء ىؤلاء الدبائؽ ومؽ ثؼ زيادة أداء وربحية ىحه السرارف. 
 أىجاف وفخضيات الجراسة:

نة جؾدة الخجمات التي تقجميا السرارف التجارية الميبية العامة اليجف الخئيدي مؽ ىحه الجراسة ىؾ قياس ومقار 
مؽ وجية نغخ مجراء ىحه السرارف. ولمؾصؾل إلي ذلػ تؼ تحجيج  SERVQUALوالخاصة باستخجام مقياس 

 الأىجاف الفخعية التالية:
 ىحه السرارف.تقجيخ مجى فيؼ وإدراك مجراء ىحه السرارف لتؾقعات زبائشيؼ لجؾدة الخجمات السقجمة مؽ . 1
تحميل الاختلاف بيؽ تؾقعات الدبائؽ وإدراك السجراء ليحه التؾقعات لجؾدة الخجمات في ىحه السرارف العامة 2.

 والخاصة.
لؾضع التؾصيات الخاصة بتظؾيخ جؾدة الخجمات في ىحه السرارف مؽ خلال التخكيد عمي نتائج ىحه الجراسة تؼ 

 صياغة الفخضية التالية:
H0 :السجراء ليحه التؾقعات في السرارف  وإدراكتؾقعات الدبائؽ لجؾدة الخجمات السقجمة  بيؽ ختلافلا يؾجج ا

 الميبية التجارية  العامة والخاصة.
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H1 :السجراء ليحه التؾقعات في السرارف الميبية  وإدراكتؾقعات الدبائؽ لجؾدة الخجمات السقجمة  بيؽ يؾجج اختلاف
 التجارية  العامة والخاصة.

 تعخيف جهدة الخجمات
لقج تعجدت تعاريف جؾدة الخجمات وذلػ بخلاف حاجات كتؾقعات الدبائؽ عشج البحث عؽ جؾدة الخجمة السظمؾبة. 
فجؾدة الخجمات مفيؾم نال اىتسام العجيج مؽ الباحثيؽ في ىحا السجال وذلػ بدبب الرعؾبات في تعخيف وقياس 

عخيفٍ واضٍ  ودقيقٍ لجؾدة الخجمات يعتبخ مذكمةً تؾاجو ىحا عجم وجؾد ت .(Wisniewski، 2001)ىحا السفيؾم
وعخفؾىا مؽ جؾانب مختمفةٍ ولؼ  عقؾدٍ  عجة ̕مشج في ىحا السجال درسؾا مفيؾم جؾدة الخجمات الباحثيؽالقظاع. 

 ،.Parasuraman et al)يتؾصمؾا لتعخيفٍ مؾحجٍ ليحا السفيؾم إلا أنّ التعخيف الأكثخ شيؾعاً كان بؾاسظة 
جؾدة الخجمات تتسثل في وجؾد اختلافٍ بيؽ  ووض  أن ،( والحي ارتكدت عميو معغؼ التعخيفات الأخخى 1985
فيحا يعشى أنّ الجؾدة السجركة غيخُ  دراكالدبائؽ لمخجمة السقجمة فإذا كانت التؾقعات أكبخ مؽ الإ وإدراكتؾقعات 

أعمى مؽ ىحه التؾقعات فيحا يعشى أنّ الجؾدة السجركة  الإدراكمخضية مسا يدبب حالة استياء لمدبائؽ أمّا إذا كان 
  (Grönroos، 1984 and Asubonteng et al.، 1996) مخضية والدبائؽ راضيؽ عؽ ىحه الخجمات السقجمة

 ىمية جهدة الخجماتأ
الخجمات في الاقتراد العالسي الأمخ الحي أدّى بالعجيج مؽ  جؾدة عيخ إدراكٌ متدايجٌ لأىسية 1970مشح العام 

لكؾنيا عشرخاً أساسياً لمسشافدة التي تديج مؽ تخكيد مشغسات الخجمة  الباحثيؽ إلى التأكيج عمى أىسية ىحه الخجمات
ي الدؾق عمى فيؼ مكؾنات جؾدة الخجمة وتعخيفيا وكيفية قياسيا حتى تدتظيع تسييد نفديا عؽ السشغسات الأخخى ف

(Morre، 1987) ميسة كإرضاء الدبائؽ، وزيادة  ربظيا بسرظمحات أخخى  بعج̓. أىسية جؾدة الخجمات زادت
 ،Newman).الخفع مؽ معشؾيات السؾعفيؽ وكحلػ الإنتاجية، وتحديؽ الأداء السالي والخبحية وخفض التكاليف 

2001;  Wang et al.، 2003)  الخجمات السرخفية ميدةٌ وعاملٌ ميؼٌ لتشافذ مشغسات الخجمة تجرك أنّ جؾدة
وربحية الذخكات والسؤسدات حيث تعتبخ جؾدة الخجمة السرخفية متظمباً أساسياً لإرضاء الدبائؽ والاحتفاظ 

ومؽ ىشا يجب عمى مجراء ىحه السرارف إدراك أنّ أفزل مدتؾيات لجؾدة  (Cronin and Taylor، 1992)بيؼ
 لإنجاز معغؼ عسميات السرخف.  الخجمات تكؾن ىجفاً أساسياً 

مدتؾيات عالية مؽ جؾدة الخجمة في القظاع السرخفي أيزا ليا أثخٌ كبيخٌ عمى الاحتفاظ بالدبائؽ الحيؽ يمعبؾن دوراً 
% 25 % مؽ الاحتفاظ بالدبائؽ يزيف مؽ 5 ميساً في ربحية السرخف حيث أشارت بعض التقجيخات أن زيادة 

% مؽ زبائؽ 40 علاوة عمى ذلػ تحؾل  (Reichheld and Sasser، 1990).% زبائؽ آخخيؽ150إلى 
% مؽ  25بالإضافة إلى قفل  ،السؤسدات السالية الأمخيكية إلى مؤسدات أخخى بدبب مذاكل في  جؾدة الخجمة

 .(Grubbs and Reidenbach، 1991)الحدابات السرخفية في القظاع السالي 
 قياس جهدة الخجمات

الأساسي مؽ قياس جؾدة الخجمات في مداعجة السجراء في ضسان جؾدة خجمات عالية وإرضاء زبائؽ يتسثل اليجفُ 
مسيد مؽ خلال مخاقبة ومقارنة تؾقعات وإدراك الدبائؽ لجؾدة الخجمات السقجمة. وبحلػ تعجدت آراء الباحثيؽ حؾل 

 ،.Parasuraman et alراسات ومشيا عمى سبيل السثال د ،وجؾد مشيجٍ مؾحجٍ ومشاسبٍ لقياس جؾدة الخجمات
( ليذتسل في SERVQUALالتي أنتجت وطؾرت خلال ىحه الفتخة ما يعخف بسقياس ) 1990 ،1988 ،1985

التعاطف.  –الأمان  –الاستجابة  -الاعتسادية )السؾثؾقية(  –الشياية عمي خسدة أبعاد ىي: العشاصخ السمسؾسة 
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( وكحلػ 1والسمخرة في الججول التالي رقؼ ) ،ؾعا واستخجاماكحلػ تؾجج بعض السقاييذ أو الشساذج الأكثخ شي
حيث تعتبخ ىحه السقاييذ والشساذج مؽ الأكثخ شيؾعاً واستخجاماً في  ،الأبعاد السشجرجة تحت كل مقياس أو نسؾذج

 مجال جؾدة الخجمات بسختمف قظاعاتو بسا فييا القظاع السالي بذكلٍ عامٍ وخرؾصا السرخفي مشيا. 
 ( نماذج وأبعاد جهدة الخجمات1)ججول رقم 

 الأبعاد القطاع اسم الباحث الدنة اسم المقياس
نسؾذج الجؾدة الفشية 

 والؾعيفية
1984 Gronroos  الخجمات

 التجارية
 جؾدة وعيفية  -جؾدة فشية  -
 )الرؾرة الحىشية( صؾرة الذخكة -

نسؾذج ترشيف جؾدة 
 الخجمات

1988 Haywood-
Farmer 

القظاع 
 الخجمي

 -التدييلات والعسميات السادية -
 الحكؼ السيشي -سمؾك الأفخاد

 مقياس أو نسؾذج الفجؾة:
SERVQUAL  

1985 
1988 

Parasuraman et 
al 

قظاعات 
 مختمفة

 -الاعتسادية  –السمسؾسية 
 التعاطف –الأمان  – الاستجابة

 ىحه الجراسة ملاحظة: صممت من قبل الباحث استنادا عمي البيانات التي تم جمعيا كجدء من
 .التهقعات ليحه المجراء وإدراك الدبائن تهقعات بين الاختلاف

مؽ السيؼ لكل مؽ السجراء لحلػ  ،تقجيؼ الخجمات الشاجحة يبجأ بقجرة السجراء عمى تقييؼ تؾقعات الدبائؽ بذكل صحي 
لأن عجم معخفة ىحه التؾقعات بالذكل الكافي  ،والدبائؽ أن يكؾنؾا عمي تؾافق في تؾقعاتيؼ وتقييسيؼ لمخجمات السقجمة

والسظمؾب مؽ كلاىسا سؾف تخمق فجؾة بيؽ مجركات السجراء لتؾقعات الدبائؽ وبيؽ تؾقعان الدبائؽ الفعمية ليحه 
 الخجمات. 

أعيخت اختلافات متذابية بيؽ    et al.Parasuraman  ،)(1985ففي دراسة حؾل قظاع الخجمات السالية لددد  
التي يجب أن تتؾفخ في الخجمة حتى تمبي  ادراك السجراء وتؾقعات الدبائؽ بدبب عجم فيؼ ىؤلاء السجراء لمسيدات

وما ىي مدتؾيات الأداء في ىحه السيدات السظمؾبة لتقجيؼ خجمة عالية الجؾدة. في دراسة أخخي  ،احتياجات الدبائؽ
مؽ الدبائؽ في  116مجيخ و  23مؽ خلال إجخاء مقابلات مع  wis and Klein (1987)Leليحه الفجؾة بؾاسظة 

 ميدة فشجقية مختمفة. 44مؽ  17إدراك الإدارة لتؾقعات الدبائؽ كانت صحيحة في  قظاع الفشادق وججو أن
باختبار العؾائق التشغيسية التي تحؾل دون تقجيؼ أداء خجمة عالية  ،  et alParasuraman.( قام 1991في )

ومرخفيؽ(.  ،وشخكتي تأميؽ ،شخكة ىاتف)الجؾدة وفقا لتؾقعات ومجركات الدبائؽ في خسذ مؤسدات خجمية ىي 
بت إلى الشتائج مؽ ىحه الجراسة أعيخت أيزا أن الفجؾة بيؽ مجركات الإدارة لتؾقعات الدبائؽ كانت صغيخة وبذكل ثا

مسا يجل عمى أن السجيخيؽ لجييؼ فيؼ دقيق بذكل عام لسدتؾيات تؾقعات الدبائؽ. ىحه الشتائج تجعؼ العجيج  ،حج ما
 Saleh and)مؽ الباحثيؽ الحيؽ درسؾا  ىحه الفجؾة وأشاروا إلى أن السجيخيؽ لجييؼ فيؼ جيج لتؾقعات الدبائؽ 

Ryan، 1991)  
( أيزا أعيخت وجؾد اختلاف بيؽ تؾقعات الدبائؽ 2002في )Luk and   Layton  في دراسة أخخي لددد 

وأكجوا عمي ضخورة وجؾد تؾافق بيؽ كل مؽ الدبائؽ والسجراء في ىحا الجانب لدج  ،ومجركات السجراء ليحه التؾقعات
( وكحلػ دراسة 2000في عام ) Tsang and Quىحه الفجؾة. الشتائج مؽ ىحه الجراسة تتفق مع نتائج دراسة 

Agarwal et al.، ( حيث أعيخت نتائجيسا وجؾد اختلافات ىامة بيؽ مدتؾى جؾدة الخجمات السجركة 2014في )
مجركات السجراء وتؾقعات  مؽ جية أخخى اختبخوا الفجؾة بيؽ Bexley et al.، (2005) مؽ قبل الدبائؽ والسجراء. 
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مفخدة مؽ نسؾذج   22مؽ خلال استخجام ال الدبائؽ لسدتؾي جؾدة الخجمات السقجم مؽ قبل السرارف الأمخيكية
SERVQUAL  مفخدة مؽ ىحا الشسؾذج  22لقياس ىحه الفجؾة حيث أعيخت نتائج ىحه الجراسة أنو في معغؼ الدد
مفخدة لا تؾجج اختلافات بيؽ مجركات السجراء وتؾقعات الدبائؽ لجؾدة الخجمات  22مؽ ال  18وبالتحجيج في 

( أعيخوا أن مدتؾى ادراك السجراء لجؾدة 2015في ) Dedeoglu and Demirerدد  وفي دراسة لاحقة لالسقجمة. 
 الخجمات كان أعمى مؽ مدتؾى ادراك الدبائؽ في معغؼ السفخدات.  

 أوجو الاختلاف بين الجراسة الحالية والجراسات الدابقة 
ومشافذ ىام في اقتراد ىحه  تؼ اختيار قظاع السرارف التجارية في ىحه الجراسة لكؾنو أحج القظاعات اليامة

 وذلػ مؽ خلال قياس SERVQUALالفجؾة الأولى مؽ مقياس  الجولة. اليجف الخئيدي مؽ ىحه الجراسة ىؾ قياس
ومقارنة جؾدة الخجمات التي تقجميا السرارف التجارية الميبية العامة والخاصة مؽ وجية نغخ مجراء ىحه 

خ جؾدة خجماتيا بسا يسيدىا عؽ مشافديؽ آخخيؽ داخل ىحه البيئة مسا سيداعج ىحه السرارف عمي تظؾي ،السرارف
 السرخفية.

 ويسكؽ تحجيج الخلاصة التي تؼ استشتاجيا مؽ الجراسات الدابقة في الآتي: 
. الجراسات الدابقة التي تشاولت قياس ومقارنة جؾدة الخجمات السرخفية ارتكدت في شخق آسيا ودول أوروبا 1

وليحا حاولت ىحه الجراسة أن تتشاول ىحا  ،الجراسات في الجول العخبية التي تعتبخ ليبيا إحجاىا وأمخيكيا وانعجمت ىحه
 الجانب مؽ خلال التخكيد عمى السقارنة بيؽ السرارف التجارية الميبية العامة والخاصة.

الفجؾة . معغؼ الجراسات الدابقة في القظاع الخجمي وخرؾصا قظاع السرارف التجارية ركدت عمي قياس 2
أي أن  ،والتي تقيذ الفجؾة بيؽ تؾقعات ومجركات الدبائؽ لججوة الخجمات SERVQUALالخامدة في نسؾذج 

التخكيد الدابق لمجراسات الدابقة انرب عمي الدبائؽ مدتمسي الخجمة ولؼ تخكد عمي مقجمي الخجمة وخرؾصا 
حا تبشت ىحه الجراسة فكخة اختبار الفجؾة الاولي ولي ،السجراء الحيؽ يسمكؾن سمظة اتخاد القخار داخل ىحه السؤسدات

 في نسؾذج الجراسة مؽ خلال قياس جؾدة الخجمات في ىحا القظاع مؽ وجية نغخ السجراء.   
 منيجية الجراسة

 * أدوات جمع البيانات 
 : لتحقيق أىجاف الجراسة تؼ الاعتساد عمى نؾعيؽ مؽ البيانات لمحرؾل عمى السعمؾمات السظمؾبة وىى

. البيانات الثانؾية: إذ تؼ الحرؾل عمييا مؽ خلال مخاجعة الجراسات الدابقة والسقالات والسجلات والكتب العمسية 1
 ،والستزسشة كافة السؾاضيع ذات العلاقة بجؾدة الخجمات السرخفية ،الأجشبية والعخبية الستخررة بسؾضؾع الجراسة

 وكيفية قياسيا وأبعادىا السختمفة.
ولية )الاستبيان(: وىى البيانات التي تؼ الحرؾل عمييا مؽ خلال الاستبيان الحي تؼ ترسيسو . البيانات الأ2

حيث تؼ تؾزيع ىحا الاستبيان  ،وبذكل يتشاسب مع الفخضيات السعتسجة في ىحه الجراسة ،لسؾضؾع الجراسة الحالية
 لخاصة.عمى عيشة الجراسة الستسثمة في زبائؽ السرارف التجارية الميبية العامة وا

 * مجتمع وعينة الجراسة
احتؾى مجتسع الجراسة عمي عجد كبيخ مؽ فخوع السرارف التجارية العامة والخاصة الؾاقعة في نظاق مجيشة 

تؼ اختيار ىحه السرارف وفقا لمترشيف الؾارد  ،وزليتؽ ومرخاتو والبالغ عجدىا سبعة مرارف ،والخسذ ،طخابمذ
( الحي يحتؾي عمى ترشيف ليحه السرارف مؾجؾدة في كافة مشاطق 2008في تقخيخ مرخف ليبيا السخكدي )
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أي أنّ الدبب في اختيار ىحه السرارف ىؾ )باستثشاء مجيشة طخابمذ( عجم تؾاجج تدسيات ججيجة  ،مجتسع الجراسة
ف بسختمف أمّا عيشة الجراسة فتشاولت كافة السجراء والسؾعفيؽ العامميؽ بيحه السرار  ،لمسرارف الميبية في ىحه السجن

( يؾض  تفريل ليحه 2مياميؼ وفئاتيؼ أو مدتؾياتيؼ وبعجد إجسالي ثلاثسائة وثسانؾن مؾعف. والججول التالي رقؼ )
 الأعجاد.  

 (: مجتمع وعينة الجراسة2ججول رقم )

 عيشة الجراسة مجتسع الجراسة
 مرارف خاصة مرارف عامة مرارف خاصة مرارف عامة

اسؼ 
 السرخف

عجد 
 الفخوع

 اسؼ
 السرخف

عجد 
 الفخوع

 اسؼ
 السرخف

عجد 
 السجراء

عجد 
 السؾعفيؽ

 اسؼ
 السرخف

عجد 
 السجراء

عجد 
 السؾعفيؽ

 10 الرحاري 
التجارة 
 والتشسية

 30 15 الرحاري  5
التجارة 
 والتشسية

30 55 

 10 الجسيؾرية
الأمان 
لمتجارة 
 والاستثسار

 40 15 الجسيؾرية 4
الأمان 
لمتجارة 
 والاستثسار

20 50 

 8 الؾحجة
الإجساع 
 العخبي

 30 15 الؾحجة 4
الإجساع 
 العخبي

10 25 

   - 30 15 التجاري  - - 8 التجاري 
 130 60 - 130 60 السجسؾع 13 - 36 السجسؾع

 ملاحظة: صممت من قبل الباحث استنادا عمي البيانات التي تم جمعيا كجدء من ىحه الجراسة
 

  SERVQUAL) نمهذج أو مقياسترميم قائمة الاستبيان )* 
ىجفت ىحه الجراسة إلي قياس جؾدة الخجمات في السرارف التجارية الميبية العامة والخاصة باستخجام مقياس 

SERVQUAL  العامميؽ لتؾقعات الدبائؽ لجؾدة الخجمات في ىحه السرارف. إدراكلقياس SERVQUAL  
قائؼ عمي استسارة استبيان Parasuraman et al. (1988) السقياس السدتخجم في ىحه الجراسة والسظؾر بؾاسظة 

 مفخدة مرسسة لتغظي خسدة أبعاد لجؾدة الخجمة كسا يمي: 22مؤلفة مؽ 
 4إلى  1مفخدات           مؽ  4البعج الأول: السمسؾسية  ويذسل 
 9إلى  5مفخدات            مؽ  5البعج الثاني: الاعتسادية ويذسل 
 13إلى  10دات            مؽ مفخ  4البعج الثالث: الاستجابة ويذسل 
 17إلى  14مفخدات            مؽ  4البعج الخابع: الأمددددان ويذسل 

 22الى  18مؽ           مفخدات 5البعج الخامذ: التعاطف ويذسل 
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في الاستبيان  23مفخدات. ىحه السفخدة حسمت الخقؼ  6أضاف الباحث مفخدة أخخى ضسؽ بشج التعاطف ليرب  
( Bank Service Qualityوتؼ تبشييا مؽ مقياس يدسي جؾدة خجمات السرارف ) ،وتتعمق بالخسؾم السرخفية

. الدبب الآخخ لإضافة ىحا البشج ىؾ أن الجيؽ الإسلامي 2000في عام  (Bahia and Nantelالحي صسسو )
معخفة ما إذا كانت رسؾم الخجمات تتفق مع الجيؽ  الدبائؽ والعسميؽ بيحا القظاع بحاجة إلي ،يحخم الفؾائج. لحلػ
 الإسلامي أم لا. 

في ىحه الجراسة قُدؼ إلي ثلاث أجداء صسؼ الأول فييا لقياس تؾقعات الدبائؽ لجؾدة   SERVQUALاستبيان 
ؾعفيؽ الخجمات في السرارف الميبية التجارية العامة والخاصة. أما الجدء الثاني فرسؼ لقياس إدراك السجراء والس

إلي غيخ مؾافق بذجة  7ليحه التؾقعات في ىحه السرارف. مقياس ليكخت ذو الدبع نقاط مختب مؽ مؾافق بذجة = 
حيث يعبخ الخقؼ الأكبخ عؽ  ،مفخدة والخسدة أبعاد لجؾدة الخجمة السذار إلييا أعلاه 23استخجم لقياس الد  1= 

( يبيؽ تؾضي  ليحه الشقاط الدبع. وأخيخاً 3ججول التالي رقؼ )أعمى مدتؾى لتؾقع أو إدراك الدبؾن لجؾدة الخجمات وال
 احتؾى الجدء الثالث والأخيخ عمي البيانات الذخرية الخاصة بالدبائؽ والعامميؽ بيحه السرارف.   

 ( الشقاط الدبع لسقياس ليكخت3ججول رقؼ )

 الشقاط

 غيخ مؾافق
 بذجة

 غيخ
 مؾافق

 غيخ مؾافق
 إلي حج ما

 محايج

 مؾافق
 حج ماإلي 

 مؾافق
 مؾافق
 بذجة

تسثل مدتؾى اقل لتؾقع  3 - 1الأرقام مؽ 
الدبائؽ وإدراك العامميؽ وتذيخ إلى شعؾر 

 سمبي نحؾ العبارة

تسثل مدتؾى أعمى لتؾقع  7 - 5الأرقام مؽ 
الدبائؽ وإدراك العامميؽ وتذيخ إلى شعؾر 

 ايجابي نحؾ العبارة
1 2 3 4 5 6 7 

 الباحث استنادا عمي البيانات التي تم جمعيا كجدء من ىحه الجراسةملاحظة: صممت من قبل 
 

تيجف السجسؾعة الأولي إلي تحجيج تؾقعات  ،سؤالاً  23مؽ مجسؾعتيؽ يتزسّؽ كل مشيا  SERVQUALمقياس 
 إدراكالعامميؽ لتؾقعات ىؤلاء الدبائؽ، فإذا كان  إدراكوتيجف السجسؾعة الثانية إلي تحجيج  ،الدبائؽ لجؾدة الخجمة

أمّا إذا  ،العامميؽ لتؾقعات الدبائؽ لجؾدة الخجمة السقجمة أقل مؽ تؾقعات الدبائؽ ليحه الجؾدة تكؾن الجؾدة مشخفزةً 
 أعمى مؽ تؾقعات الدبائؽ أنفديؼ فإنّ الجؾدة تكؾن مختفعة وأكثخ مؽ مخضية. إدراك ىؤلاء العامميؽكان 

 تهقعات الدبائن –جهدة الخجمة = ادراك العاممين  :ويسكؽ التعبيخ عؽ ىحا القياس بالسعادلة التالية
الجراسات الدابقة في مجال جؾدة الخجمات وإرضاء الدبائؽ تزسشت نساذج عجيجة مؽ بحاث كثيخيؽ وفي مجالات 

 ;Cronin and Taylor، 1992 ; Parasuraman et al. 1988)مختمفة لقياس جؾدة الخجمات أمثال 
Zeithaml and Bitner، 1996).  لكؽ مقياسSERVQUAL مفخدة السرسؼ بؾاسظة  22ذو الدد

Parasuramante al.، 1988، 1991) والستزسؽ خسدة أبعاد لقياس جؾدة الخجمات يذكل الأساس الحي )
تعتسج عميو كل القظاعات عشج قياسيا وتقييسيا لجؾدة خجماتيا ومازال السقياس الخئيدي والأكثخ أىسية لقياس جؾدة 

مفخدة والخسدة أبعاد ليحا السقياس تعتبخ  22. إضافةً إلي ذلػ الدد(Sureshchandar et al.، 2003)الخجمات 
 ;Bolton and Drew 1991)في مختمف القظاعاتأكثخ السغاىخ أىسية ومتشبئ جيج عشج قياس جؾدة الخجمات 

Cronin and Taylor، 1992).  مؽ جية أخخي ومؽ خلال تظبيقاتSERVQUAL  كشسؾذج لقياس جؾدة
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الخجمات في قظاعات مختمفة وجج انو قجم تذخيراً لمسعمؾمات أفزل مسا وجج في نساذج أخخي مثل مقياس 
SERVPERF (Angur et al، 1999 .) 

ممخص متعجد السفخدات اختبخت صلاحية وإمكانية الاعتساد عميو حيث اجتاز الاختبارات  SERVQUALمقياس 
%( وقبمت مؽ العجيج مؽ الباحثيؽ الحيؽ 94% و 87ت عميو )تخاوح معامل الثبات الفا بيؽ الستكخرة لمرجق والثبا

اختبخوا جؾدة الخجمات في قظاعات مختمفة وتؾصمت دراستيؼ إلى أنو مقياس جيج يداعج عمي تقجيؼ فيؼ أكثخ 
استخجام ىحه السقياس مؽ . ونتيجة ليحه السدايا تؼ (Cook and Thompson، 2000)الدبائؽ  وإدراكلتؾقعات 

قبل العجيج مؽ الباحثيؽ والستخرريؽ في جؾدة الخجمات وإرضاء الدبائؽ وفي العجيج مؽ السجالات السالية وغيخ 
وبالخجؾع إلي ىحه الجراسات الدابقة وىحه السدايا تؼ استخجام ىحا الاستبيان في ىحه الجراسة لقياس تؾقعات  ،السالية
ومؽ تؼ مقارنة نتائج ىحه الجراسة  ،الخجمات في السرارف الميبية التجارية العامة والخاصة يؼ لجؾدةوإدراك ،الدبائؽ

 مع الشتائج الستحرل عمييا مؽ ىحه الجراسات الدابقة.
 الأساليب الإحرائية واختبار الفخضيات 

 إجخاءات جمع صحائف الاستبيان المهزعة:* 
 190أي بؾاقع  ،راسة مشاصفة بيؽ السرارف العامة والخاصةاستسارة استبيان مؽ مجتسع الج 380تؼ تؾزيع عجد 

( استسارة 14) ،استسارات خاصة بالسجراء 7استبيان لكل نؾع مؽ ىحه السرارف. في السرارف العامة فقجت 
مشيا تخص السؾعفيؽ والباقي خاصة  14استسارة استبيان  18أما في السرارف الخاصة ففقجت  ،خاصة بالسؾعفيؽ

خاصة  7 ،خاصة بالسجراء 10استبيان تخص السرارف العامة ) 17بالسجراء. الاستسارات غيخ السكتسمة بمغت 
 السؾعفيؽ(. خاصة بالسجراء والباقي تخص  2)استسارة استبيان تخص السرارف الخاصة  14 ،بالسؾعفيؽ(

 لاستبيانات
 السرارف الخاصة السرارف العامة

 مجراء مؾعفيؽ مجراء مؾعفيؽ
 % التكخار % التكخار % التكخار % التكخار

 100 60 100 130 100 60 100 130 إجسالي الاستبيانات
 7  (4) 11 (14) 12 (7) 11 (14) استبيانات مفقؾدة
 3 (2)  9 (12) 12 (7)  8 ((10 استبيانات ناقرة

 90 54 80 104 76 46 81 106 الاستبيانات السكتسمة
 100 54 100 104 100 46 100 106 الإجسالي

 ( كيفية تهزيع وجمع صحائف الاستبيان4ججول رقم )
 .الجراسة ىحه من كجدء جمعيا تم التي البيانات عمى استنادا الباحث قبل من ملاحظة: صممت  
 

استسارة تخص السجراء  46استسارة مشيا  152الاستبيانات القابمة لمتحميل في السرارف العامة وبحلػ يرب  عجد 
مشيا تخص  54استبيان  158أما في السرارف الخاصة فتؼ تحميل  ،استسارة تخص السؾعفيؽ 106والباقي 

  معجل الاجابات ( الدابق يؾض4استسارة تخص السؾعفيؽ. الججول رقؼ ) 104السجراء بيحه السرارف والباقي 
 لسجراء كلا السرخفيؽ العامة والخاصة.
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 تحميل البيانات الخاصة بفخضية الجراسة 2.
وبالتالي فيؾ يتزسؽ تحميل تؾقعات الدبائؽ  SERVQUALيخكد ىحا الجدء عمي تحميل الفجؾة الأولي في نسؾذج 

لجؾدة الخجمات في السرارف الميبية التجارية العامة والخاصة بالإضافة إلي تحميل مجركات السجراء لتؾقعات ىؤلاء 
ولاختبار ىحه الفجؾة وتحجيج الاختلافات بيؽ تؾقعات الدبائؽ ومجركات السجراء ليحه  ،الدبائؽ في ىحه السرارف

 سؾف يختبخ ىحا الجانب الفخضية الآتية: SERVQUALباستخجام الإبعاد الخسدة لشسؾذج  التؾقعات
H0:  لا تؾجج اختلافات كبيخة بيؽ تؾقعات الدبائؽ لجؾدة الخجمات ومجركات السجراء ليحه التؾقعات في السرارف

 العامة والخاصة.
H1:  تؾجج اختلافات كبيخة بيؽ تؾقعات الدبائؽ لجؾدة الخجمات ومجركات السجراء ليحه التؾقعات في السرارف

 العامة والخاصة. 
H0:  لا تؾجج اختلافات كبيخة بيؽ تؾقعات الدبائؽ لجؾدة الخجمات ومجركات السؾعفيؽ ليحه التؾقعات في السرارف

 العامة والخاصة.
H1: ؽ تؾقعات الدبائؽ لجؾدة الخجمات ومجركات السؾعفيؽ ليحه التؾقعات في السرارف تؾجج اختلافات كبيخة بي

 العامة والخاصة. 
اختبار فخضية الجراسة: )اختبار الفخق بين تهقعات الدبائن لجهدة الخجمات ومجركات المجراء ليحه  4.2.1

 التهقعات في المرارف العامة والخاصة(
لأن عجم معخفة  ،ن يكؾنؾا عمي تؾافق في تؾقعاتيؼ وتقييسيؼ لمخجمات السقجمةمؽ السيؼ لكل مؽ السجراء والدبائؽ أ

ىحه التؾقعات بالذكل الكافي والسظمؾب مؽ كلاىسا سؾف تخمق فجؾة بيؽ مجركات السجراء لتؾقعات الدبائؽ وبيؽ 
الدبع نقاط حيث يسثل  الشتائج مؽ قياس ىحه الفجؾة قيدت بسقياس ليكخت  ذو تؾقعان الدبائؽ الفعمية ليحه الخجمات.

( أوافق بذجة وتعخض أعمي درجة أعمي مدتؾي لجؾدة الخجمات سؾاء مؽ 7العبارة لا أوافق بذجة والخقؼ ) 1)الخقؼ )
 حيث تؾقعات الدبائؽ أو إدراك السجراء ليحه التؾقعات.   

 بين تهقعات الدبائن لجهدة الخجمات وإدراك المجراء ليحه ( الفخق 5ججول رقم )  
 التهقعات في المرارف العامة 

Sig.  t اٌعـــــــــــــــــــــــــــــاح ل ِر ا  ز حئٓ اٌفبق 

. اٌّصب   ٌستارَ ِعرا  ٚأخٙزل زرٌثل.2 6.72 6.54 0.18 1.48- 139.  

. اٌّ ٙب اٌعحَ ٌّبا ك اٌّصب  خذاب ٍِٚفء.1 6.59 6.05 0.54 3.04- 003.  

.004 -2.92 0.38 6.34 6.72 
ِٛظفٛ اٌّصب  ٌتٍّزْٚ  سسٓ اٌّ ٙب . 0

 ٚأٔحلل اٌٍّاس.

.220 -1.23 0.24 5.83 6.07 
. اٌّ ٙب اٌعحَ ٌٍّصب  ٌت، َ ِع طاٍعل 4

 اٌارِل اٌّمرِل.

. اٌّصب  ٌفً  ائّح  ٛدٛ ٖ ٌٍز حئٓ 5 6.24 6.34 0.10- 0.63 527.  

.337 0.96 -0.18 6.03 5.85 
ٌٚسعى . اٌّصب  ٌتعحطف ِع ِ حوً اٌز حئٓ 6

  ائّح ٌسٍٙح.

.550 -0.59 0.10 6.20 6.30 
. اٌّصب  ٌٕاغً أْ ٌمرَ اٌارِل اٌصسٍسل 7

 ٌٍز ْٛ ِٓ أٚي ِبل.

.099 1.65 -0.28 6.24 5.96 
. اٌّصب  ٌمرَ اٌارِل  ً اٌٛلء اٌذي ٚدر 8

  ٙح سح مح.
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. اٌّصب  ٌستفع  سد،   لٍمل ٌّعحِ،تٗ.9 6.65 6.49 0.16 1.25- 212.  

.847 0.19 -0.04 5.84 5.80 
. ِٛظفً اٌّصب  ٌاابٚا  اٌز ْٛ ِتى 20

 ستمرَ ٌٗ اٌارِل.

.309 -1.01 0.16 6.14 6.30 
. ِٛظفٛ اٌّصب  ٌمرِْٛ خرِح   ٛ ٌل 22

 ٚسبٌعل ٌز حئُٕٙ. 

.327 0.98 -0.17 6.13 5.96 
. ِٛظفٛ اٌّصب  ٌىٛٔٛا ِستعرْٚ  ائّح 21

 ٌّسحدرل ز حئُٕٙ.

.308 -1.02 0.17 6.00 6.17 
. ِٛظفٛ اٌّصب  لا ٌٕ غٍْٛ أ را دٓ 20

 الاستدح ل ٌطٍاح  اٌز حئٓ.

.027 -2.22 0.32 6.33 6.65 
. سٍٛن ِٛظفٛ اٌّصب  ٌغبج اٌثمل  ً 24

 اٌز حئٓ.

.028 -2.21 0.33 6.41 6.74 
. اٌز حئٓ ٌ عبْٚ  حلأِحْ ٚاٌثمل  ً تعحِ،تُٙ 25

 ِع اٌّصب .

.046 -2.00 0.27 6.43 6.70 
. ِٛظفٛ اٌّصب  ٌعحٍِْٛ اٌز حئٓ  سٍٛن 26

 ِٙذب.

.064 -1.85 0.24 6.37 6.61 
. ِٛظفٛ اٌّصب ْٛ ٌٍّىْٛ اٌّعب ل ٚاٌفُٙ 27

 اٌىح ً ٌٍب  دًٍ استفسح ا  اٌز حئٓ.

. اٌّصب  ٌّٕر ز حئٕٗ  دحٌل  ب ٌل خحصل.28 5.37 5.21 0.16 0.70- 483.  

.844 0.19 -0.05 5.09 5.04 
اٌّصب  ٌّٕسْٛ ز حئُٕٙ  دحٌل . ِٛظفٛ 29

 شاصٍل خحصل.

.369 -0.90 0.18 5.60 5.78 
. ِٛظفٛ اٌّصب  ٌر وْٛ ازتٍحخح  ز حئُٕٙ 10

   ىً  لٍك ِٚفصً.

.364 -0.91 0.19 5.88 6.07 
. اٌّصب  ٌدعً ِصٍسل ز حئٕٗ  ً ِمرِل 12

 ا٘تّحِحتٗ.

.601 0.52 -0.10 5.88 5.78 
تىْٛ ِ،ئّل . سحدح  اٌرٚاَ ٌري اٌّصب  11

 ٌدٍّع اٌز حئٓ.

.017 -2.41  0.51 5.89 6.42 
 ٌتمحضح٘ح اٌتً ٚاٌعّٛلا  . اٌّصح ٌف10

 .ٌٍز حئٓ ٚاضسل ِٚاب ل تىْٛ اٌّصب 

 ملاحظة: صممت من قبل الباحث استنادا عمي البيانات التي تم جمعيا كجدء من ىحه الجراسة 
( أعيخت أن جسيع متؾسظات الإجابات في كلا السجسؾعتيؽ سؾاء 6) ،(5ىحه الشتائج كسا ىؾ مبيؽ في الججوليؽ )

درجات عمى مقياس 5.00مفخدة أو الخسدة أبعاد لجؾدة الخجمات وفي كلا البشكيؽ كانت فؾق    23فيسا يخص الدد 
ف وىحا يعشي أن تؾقعات الدبائؽ لجؾدة الخجمات ومجركات السجراء ليحه التؾقعات في ىحه السرار  ،الدبع نقاط

 حققت أعمي درجات فيسا يتعمق بجؾدة خجمات السرارف. 
(  استخجمتا لسعخفة independent sample t-testلعيشتيؽ مدتقمتيؽ) tالتحميل الإحرائي الؾصفي واختبار 

حيث  3 ، 2وكسا ىؾ مبيؽ في الججوليؽ ،فجؾة جؾدة الخجمة محل الجراسة في كل مؽ السرارف العامة والخاصة
 23تؾقعات الدبائؽ لجؾدة الخجمات ومجركات السجيخيؽ ليحه التؾقعات لكل بشج مؽ البشؾد الدد  تؼ حداب متؾسط 

السكؾنة لشسؾذج الجراسة. نتيجة متؾسط تؾقعات الدبائؽ طخحت مؽ نتيجة متؾسط مجركات السجيخيؽ ليحه التؾقعات 
 23مؽ  16( يغيخ أن 2الججول رقؼ )  لمؾصؾل إلي الفجؾة بيؽ تؾقعات الدبائؽ ومجركات السجيخيؽ ليحه التؾقعات.

 ،%( مؽ السفخدات بالسرارف العامة تبيؽ أن متؾسط إجابات السجراء أعمي مؽ متؾسط إجابات الدبائؽ 70)تقخيبا 
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مفخدة  16مفخدات مؽ ىحه الد  6وفي  ،أي أن السجراء يعتقجوا تؾقعيؼ لسجركات زبائشيؼ أعمي مؽ تؾقع الدبائؽ أنفديؼ
)سمؾك وتعامل  16 ،15 ،14 ،)مغيخ مؾعفؾ السرخف( 3 ،)السغيخ العام لسخافق السرخف( 2 أي في السفخدات

)مراريف وعسؾلات السرخف( الاختلافات كانت ىامة عشج مدتؾي معشؾية  23 ،مؾعفؾ السرخف مع الدبائؽ(
%( نتائج  30ا مفخدة )تقخيب 23أما في باقي الدد  .%5% أي أن مدتؾي درجة الأىسية في ىحه البشؾد اقل مؽ 5

تؾقعات الدبائؽ لجؾدة الخجمات أعمي مؽ إدراك السجراء ليحه التؾقعات مع عجم وجؾد اختلافات ىامة بيؽ ىحه 
( الستزسؽ 6السفخدات. أكبخ سؾء تقجيخ بيؽ مجيخي ىحه السرارف وزبائشيا عيخ في ثلاثة بشؾد ىي البشج رقؼ )

( الخاص بتقجيؼ الخجمة في الؾقت السؾعؾد وأخيخا البشج رقؼ 8والبشج رقؼ ) ،تعاطف السرخف مع مذاكل الدبائؽ
( الاستعجاد لسداعجة العسلاء. تذيخ ىحه العشاصخ إلى أن السجيخيؽ كانؾا يعتقجون أنيؼ لا يقؾمؾن بعسل ملائؼ 12)

 في تمبية تؾقعات الدبائؽ.
( تبيؽ أيزا أن 3الججول )%( في السرارف الخاصة كسا مبيؽ في  91مفخدة )تقخيبا  23مؽ  21في السقابل 

متؾسط إجابات السجراء أعمي مؽ متؾسط إجابات الدبائؽ أي أن تؾقع السجراء لسجركات الدبائؽ يفؾق تؾقع الدبائؽ 
 4 ،)مغيخ مؾعفؾ السرخف( 3 ،)السغيخ العام لسخافق السرخف( 2مؽ ىحه السفخدات وىي  7أنفديؼ. ففي 

 20 ،)رعاية السرخف لدبائشو( 19 ،18 ،مع مذاكل الدبائؽ( )تعاطف السرخف 6 ،)السغيخ العام لمسرخف(
%. أما في 5)إدراك مؾعفؾ السرخف لاحتياجات الدبائؽ( الاختلافات كانت ىامة وحققت مدتؾي أىسية أقل مؽ 

( متؾسط نتائج تؾقعات الدبائؽ لجؾدة الخجمات أعمي مؽ متؾسط مجركات السجراء 22 ،1مفخدة وىي ) 23باقي الدد 
 م وجؾد اختلافات ىامة.مع عج

 بين تهقعات الدبائن لجهدة الخجمات وإدراك المجراء ليحه التهقعات ( الفخق 6ججول رقم )
 في المرارف الخاصة 

Sig.  T اٌعـــــــــــــــــــــــــــــاح ل ِر ا  ز حئٓ اٌفبق 

. اٌّصب   ٌستارَ ِعرا  ٚأخٙزل زرٌثل.2 6.56 6.61 0.05- 0.40 687.  

.022 -2.30 0.36 6.16 6.52 
. اٌّ ٙب اٌعحَ ٌّبا ك اٌّصب  خذاب 1

 ٍِٚفء.

.021 -2.31 0.22 6.48 6.70 
. ِٛظفٛ اٌّصب  ٌتٍّزْٚ  سسٓ اٌّ ٙب 0

 ٚأٔحلل اٌٍّاس.

.015 -2.44 0.32 6.14 6.46 
. اٌّ ٙب اٌعحَ ٌٍّصب  ٌت، َ ِع طاٍعل 4

 اٌارِل اٌّمرِل.

. اٌّصب  ٌفً  ائّح  ٛدٛ ٖ ٌٍز حئٓ 5  6.33 6.29 0.04 0.28- 776.  

.046 -2.00 0.36 5.79 6.15 
. اٌّصب  ٌتعحطف ِع ِ حوً اٌز حئٓ 6

 ٌٚسعى  ائّح ٌسٍٙح.

.096 -1.66 0.29 6.08 6.37 
. اٌّصب  ٌٕاغً أْ ٌمرَ اٌارِل اٌصسٍسل 7

 ٌٍز ْٛ ِٓ أٚي ِبل.

.289 -1.06 0.23 6.03 6.26 
اٌٛلء اٌذي ٚدر . اٌّصب  ٌمرَ اٌارِل  ً 8

  ٙح سح مح.

. اٌّصب  ٌستفع  سد،   لٍمل ٌّعحِ،تٗ.9 6.67 6.45 0.22 1.76- 079.  

.169 -1.37 0.24 5.83 6.07 
. ِٛظفً اٌّصب  ٌاابٚا  اٌز ْٛ ِتى 20

 ستمرَ ٌٗ اٌارِل.

.118 -1.57 0.28 6.09 6.37 
. ِٛظفٛ اٌّصب  ٌمرِْٛ خرِح   ٛ ٌل 22

 ٚسبٌعل ٌز حئُٕٙ. 

. ِٛظفٛ اٌّصب  ٌىٛٔٛا ِستعرْٚ  ائّح 21 6.19 6.04 0.15 0.80- 420.
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 ٌّسحدرل ز حئُٕٙ.

.185 -1.32 0.24 5.91 6.15 
. ِٛظفٛ اٌّصب  لا ٌٕ غٍْٛ أ را دٓ 20

 الاستدح ل ٌطٍاح  اٌز حئٓ.

.171 -1.37 0.22 6.28 6.50 
. سٍٛن ِٛظفٛ اٌّصب  ٌغبج اٌثمل  ً 24

 اٌز حئٓ.

.087 -1.72 0.23 6.44 6.67 
. اٌز حئٓ ٌ عبْٚ  حلأِحْ ٚاٌثمل  ً 25

 تعحِ،تُٙ ِع اٌّصب .

.109 -1.60 0.24 6.39 6.63 
. ِٛظفٛ اٌّصب  ٌعحٍِْٛ اٌز حئٓ  سٍٛن 26

 ِٙذب.

.540 -0.61 0.08 6.42 6.50 
. ِٛظفٛ اٌّصب ْٛ ٌٍّىْٛ اٌّعب ل ٚاٌفُٙ 27

 اٌىح ً ٌٍب  دًٍ استفسح ا  اٌز حئٓ.

.033 -2.14 0.48 5.32 5.80 
. اٌّصب  ٌّٕر ز حئٕٗ  دحٌل  ب ٌل 28

 خحصل.

.002 -3.08 0.78 4.83 5.61 
. ِٛظفٛ اٌّصب  ٌّٕسْٛ ز حئُٕٙ  دحٌل 29

 شاصٍل خحصل.

.016 -2.41 0.47 5.55 6.02 
. ِٛظفٛ اٌّصب  ٌر وْٛ ازتٍحخح  10

 ز حئُٕٙ   ىً  لٍك ِٚفصً.

.144 -1.46 0.28 5.76 6.04 
اٌّصب  ٌدعً ِصٍسل ز حئٕٗ  ً ِمرِل . 12

 ا٘تّحِحتٗ.

.595 0.53 -0.10 5.82 5.72 
. سحدح  اٌرٚاَ ٌري اٌّصب  تىْٛ ِ،ئّل 11

 ٌدٍّع اٌز حئٓ.

.086 -1.72  0.15  6.15 6.50 
 ٌتمحضح٘ح اٌتً ٚاٌعّٛلا  . اٌّصح ٌف10

 .ٌٍز حئٓ ٚاضسل ِٚاب ل تىْٛ اٌّصب 

 .الجراسة ىحه من كجدء جمعيا تم التي البيانات عمى استنادا الباحث قبل من ملاحظة: صممت
)مغيخ مؾعفؾ  3 ،)السغيخ العام لسخافق السرخف( 2أوسع فجؾة في السرارف العامة عيخت في السفخدات 

في السقابل  ،مراريف وعسؾلات السرخف() 23 ،)تعامل مؾعفؾ السرخف مع الدبائؽ( 15 ،14 ،السرخف(
 ،)السغيخ العام لمسرخف( 4 ،)السغيخ العام لمسرخف(2 رارف الخاصة في السفخدات عيخت أوسع فجؾة في الس

)إدراك مؾعفؾ السرخف  20 ،)رعاية السرخف لدبائشو( 19 ،18 ،)تعاطف السرخف مع مذاكل الدبائؽ( 6
 لاحتياجات الدبائؽ(. 

في السرارف الخاصة حققت  3 ،2في السرارف العامة والسفخدات  16 ،15ومؽ الججيخ بالحكخ أن السفخدات 
في السرارف العامة  23أعمي تؾقعات لمدبائؽ وبالتالي تسثل أكثخ أىسية مؽ وجية نغخ ىؤلاء الدبائؽ. أما السفخدات

في السرارف الخاصة أعيخت أقل أىسية مؽ وجية نغخ الدبائؽ لكؾنيا حققت أقل  20 ،19 ،18والسفخدات 
كثخ السفخدات أىسية ليحه السرارف الأمخ الحي يتظمب مؽ مجراءىا إعظائيا وبالتالي ىحه السفخدات تسثل أ ،تؾقعات

تؼ  ،أولؾية وأىسية أكثخ لغخض زيادة تظؾيخ جؾدة خجمات زبائشيا. فيسا يتعمق بأبعاد جؾدة الخجمات الخسدة
راء ليحه لغخض تحجيج أي اختلافات ىامة بيؽ تؾقعات الدبائؽ لجؾدة الخجمات ومجركات السج tاستخجام اختبار 

( تذيخ 4الخسدة. ىحه الشتائج كسا ىي مبيشة في الججول ) SERVQUALالتؾقعات في ىحه السرارف طبقا لأبعاد 
أن كل مؽ السجراء والدبائؽ في السرارف العامة لا تؾجج بيشيؼ اختلافات ىامة فيسا يتعمق بإجسالي التؾقعات إلا انو 

 ان نتيجة لديادة تقجيخ متؾسط التؾقعات عشج السجراء. تؾجج اختلافات ىامة في بعجي السمسؾسية والأم
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فكان الحال مختمف إلي حج ما حيث أعيخت الشتائج اختلافات  ((5أما في السرارف الخاصة كسا يغيخ في ججول 
ىامة بيؽ وجيات نغخ الدبائؽ والسجراء في بعجي السمسؾسية والتعاطف بالإضافة إلي وجؾد اختلاف في إجسالي 

 الخجمات ككل وأيزا ىحا ناتج عؽ عجم معخفة السجراء وتقجيخىؼ الرحي  لتؾقعات زبائؽ مرارفيؼ. أبعاد جؾدة

 ( مقارنة تهقعات الدبائن لأبعاد جهدة الخجمات وإدراك المجراء7ججول ) 
 ليحه التهقعات في المرارف العامة 

 الأبعاد متؾسط السجراء متؾسط الدبائؽ الاختلاف  t مدتؾي الأىسية
 السمسؾسية 6.52 6.19 0.33 2.722- 0.007
 الاعتسادية 6.20 6.26 0.06- 507. 0.613
 الاستجابة 6.06 6.03 0.03 250.- 0.803
 الأمان 6.67 6.38 0.29 2.480- 0.014
 التعاطف 5.74 5.59 0.15 921.- 0.358
 الإجسالي 6.20 6.06 0.14 1.281- 0.201

 .الجراسة ىحه من كجدء جمعيا تم التي البيانات عمى استنادا الباحث قبل من ملاحظة: صممت           
فكان الحال مختمف إلي حج ما حيث أعيخت الشتائج اختلافات  ((5أما في السرارف الخاصة كسا يغيخ في ججول 

ي ىامة بيؽ وجيات نغخ الدبائؽ والسجراء في بعجي السمسؾسية والتعاطف بالإضافة إلي وجؾد اختلاف في إجسال
 أبعاد جؾدة الخجمات ككل وأيزا ىحا ناتج عؽ عجم معخفة السجراء وتقجيخىؼ الرحي  لتؾقعات زبائؽ مرارفيؼ.

 ( مقارنة تهقعات الدبائن لأبعاد جهدة الخجمات وإدراك المجراء ليحه 8ججول )
 التهقعات في المرارف الخاصة

 .الجراسة ىحه من كجدء جمعيا تم التي البيانات عمى استنادا الباحث قبل من ملاحظة: صممت            
تؾجج ىشاك اختلافات ىامة بيؽ السرارف العامة 5  ،4 ،3 ، 2وفي الختام طبقا لمشتائج الغاىخة في الججاول

والسرارف الخاصة فيسا يتعمق بتؾقعات الدبائؽ لجؾدة الخجمات ومجركات الإدارة ليحه التؾقعات. ىحه الاختلافات 
وبحلػ يتؼ رفض  ،مفخدة وفي أبعاد جؾدة الخجمات الخسدة وأيزا في إجسالي جؾدة الخجمات 23عيخت في الددد 
مسا يعشي وجؾد اختلافات ىامة بيؽ تؾقعات الدبائؽ ومجركات الإدارة  H1وقبؾل الفخض البجيل  H0الفخض العجم 

 ليحه التؾقعات الستعمقة بجؾدة الخجمات في ىحه السرارف.
  

 الأبعاد متؾسط السجراء متؾسط الدبائؽ الاختلاف  t مدتؾي الأىسية
 السمسؾسية 6.56 6.35 0.21 2.177- 0.030
 الاعتسادية 6.36 6.13 0.23 1.781- 0.076
 الاستجابة 6.19 5.97 0.22 1.487- 0.138
 الأمان 6.57 6.38 0.19 1.587- 0.114
 التعاطف 5.95 5.59 0.37 2.349- 0.020
 الإجسالي 6.33 6.08 0.25 2.175- 0.031
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 النتائج والتهصيات
 نتائج الجراسة

ىجفت ىحه الجراسة إلي قياس جؾدة الخجمات السقجمة مؽ السرارف التجارية الميبية باستخجام نسؾذج  
SERVQUAL  لقياس جؾدة الخجمات وبالتحجيج مؽ خلال قياس الفجؾة الاولى والستسثمة في الفجؾة بيؽ مجركات

في ىحه السرارف. وبعج تحميل الفخضية السجراء لتؾقعات الدبائؽ وتؾقعات الدبائؽ أنفديؼ لجؾدة الخجمات السقجمة 
الخاصة بيحه الجراسة تؼ التؾصل إلي أن مجركات السجراء لتؾقعات الدبائؽ أعيخت اختلافات بيؽ السرارف العامة 

 وأيزا في الأبعاد الخسدة ليحا السقياس. SERVQUALمفخدة لسقياس  23والخاصة في الددد 
السدتخجمة لسجركات الإدارة لتؾقعات الدبائؽ في كلا السرخفيؽ كانت أعمي مفخدة والأبعاد الخسدة  23في معغؼ الددد 

وىحا يذيخ إلي أن إدارة ىحه السرارف تسمػ فيؼ  ،مؽ تؾقعات الدبائؽ لجؾدة الخجمات السقجمة في ىحه السرارف
رف جيج لتؾقعات الدبائؽ في كلا السرخفيؽ وخاصة في السرارف الخاصة حيث عيخ السجراء في ىحه السرا

كسا أن مدتؾي إدراكيؼ لمخجمة السدتمسة أعمي مؽ  ،بجرجة أعمي مؽ الثقة والسعخفة عسا عميو في السرارف العامة
 إدراك الدبائؽ أنفديؼ ليحه الخجمات.

الشتائج مؽ ىحه الجراسة كانت متؾافقة مع نتائج معغؼ الجراسات الدابقة التي درست الفجؾة بيؽ تؾقعات الدبائؽ 
لجؾدة الخجمات ومجركات الإدارة ليحه لتؾقعات ومؽ بيؽ ىحه الجراسات الستؾافقة مع ىحه الجراسة دراسة 

Parasuraman et al.، (1991) وكحلػ دراسة Luk and Layton، 2002  وأيزا تتفق مع دراسة
Dedeoglu and Demirer (2015).   الشتائج مؽ ىحه الجراسة دعست أيزا بؾاسظة دراسةParasuraman 

حيث وججوا أن بعض الاختلافات بيؽ مجركات الإدارة وتؾقعات الدبائؽ تحجث عشجما مجراء  1985وآخخون في 
السؤسدات لا يفيسؾا دائسا الرفات أو السعالؼ الخاصة بجؾدة الدبائؽ العالية وما يجب أن تسمكو ىحه الرفات حتى 

ه الرفات حتى يتؼ تدميؼ جؾدة تقابل حاجات الدبائؽ بالإضافة إلي ضخورة فيؼ مدتؾيات الإدارة السظمؾبة ليح
 خجمات عالية. 

وبالتالي يسكؽ لمسجراء  ،الدبب في ىحه الاختلاف ربسا يكؾن ناتجا عؽ قمت التفاعل السباشخ بيؽ السؾعفيؽ والسجراء
 تعديد معخفتيؼ بتؾقعات الدبائؽ عؽ الخجمة السقجمة مؽ خلال التفاعل مع السدؤوليؽ عؽ تؾفيخ ىحه الخجمة.

مؽ خلال تحميل البيانات الخاصة بفخضية الجراسة وكحلػ الشتائج الستحرل عمييا مؽ ىحا  راسة:تهصيات الج
 التحميل يسكؽ صياغة أىؼ تؾصيات الجراسة فيسا يمي:

o ضخورة أخج تؾقعات العسلاء وتظمعاتيؼ بالاعتبار عشج تقجيؼ الخجمات. 
o دبائؽ لجؾدة الخجمات ومجركات الاداة ليحه استشادا إلى نتائج ىحا البحث التي حجدت الفجؾة بيؽ تؾقعات ال

التؾقعات في السرارف التجارية الميبية العامة والخاصة عيخت بعض الاختلافات والسذاكل في وجيات الشغخ بيؽ 
تؾقعات الدبائؽ ومجركات السجيخيؽ ليحه التؾقعات تجاه جؾدة الخجمة في كلا السرخفيؽ. وبالتالي يؾصي الباحث 

فسؽ السيؼ ججا لإدارة كلا السرخفيؽ مخاقبة  ،البحؾث في ىحا السجال لسعالجة القزايا السظخوحة إجخاء السديج مؽ
مجركات زبائشيؼ لسدتؾى الخجمة السقجمة مؽ خلال عسميات التقييؼ والسخاجعة الجورية لخجمات الدبائؽ حيث يؤدي 

 انخفاض ىحه السجركات إلي عجم إرضاء ىؤلاء الدبائؽ. 
o السرارف يشبغي عمييا تظؾيخ الاترالات الخارجية بدبائشيا بحيث يسكؽ ليؤلاء الدبائؽ  الشتائج تؾض  أن

مسا يحتؼ عمى السجراء التفاعل بذكل مباشخ مع الدبائؽ مؽ أجل الحرؾل عمى فيؼ عسيق  ،خمق تؾقعات واقعية
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ل والسذاركة في تقجيؼ يجب عمى ىؤلاء السجراء قزاء بعض الؾقت لمتفاع ،لتؾقعات ىؤلاء الدبائؽ. ولتحقيق ذلػ
 الخجمات لمدبائؽ.

o  ضخورة قيام الإدارة في السرارف التجارية بتبشي بخامج لتظؾيخ وتحديؽ مؽ أجل تظؾيخ جؾدة الخجمات يشبغي
مدتؾي جؾدة ما تقجمو مؽ خجمات وخاصة مع زيادة السشافدة في الدؾق السرخفية وبخوز جؾدة الخجمة كسيدة 

 تشافدية في مثل ىحه الدؾق.
o  ضخورة قيام إدارة السرخف بإعجاد بخامج عمسية لتظؾيخ خبخات وميارات السؾعفيؽ مؽ اجل تقجيؼ أفزل

الخجمات إلي الدبائؽ لسعخفة السعمؾمات التفريمية عؽ الدبائؽ ولاسيسا حاجاتيؼ ورغباتيؼ ومؽ ثؼ تقجيؼ الخجمات 
 السشاسبة ليؼ.
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