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 " نالها" لها أنا لال من 

 .بها أتٌت عنها رغما أبت إن لها وانا

 بالتسهٌلات محفوفا كان الطرٌك ولا لرٌبا الحلم ٌكن لم تكون أن لها ٌنبغً ولا لصٌرة الرحلة تكن لم 

 ونلتها فعلتها لكننً

 ممابل بلا وأعطانً حدود بلا دعمنً من الألماب، بؤجمل أسمً زٌن الذي إلى 

 الأخلاق مكارم روحً فً غرس من الى والمعرفة العلم وسلاحها كفاح الدنٌا أن علمنً من إلى

 داعمًو

 وسندي مسٌرتً فً الأول 

 ... الله بعد وملاذي ولوتً 

 (والدي) واعتزازي فخري إلى

  إلى بدعاتها الشدائد لً وسهلت ٌدها لبل للبها واحتضننً ألدامها تحت الجنة الله جعل من إلى 

  الحنون الملب

  المظلمات اللٌالً فً لً كانت التً والشمعة

 ( دتًوال) حٌاتً وهج الى دربً ومصباح ونجاحً لوتً سر

 أرتوي ٌنابٌع لً فكانوا بهم عضدي شددت من إلى نجاحً ملهمً الى اٌامً وأمان الثابت ضلعً إلى

 منها 

 (أخواتً - أخوانً) عٌنً لرة الى وصفوتها أٌامً خٌرة إلى 

  

  والأزمات الشدائد وأصحاب السنٌن لرفماء الطرٌك هذا فً وسندا عونا كان من لكل

  ثمراته أول أتممت الٌوم أنا ها تمنٌته لطالما الذي نجاحً وثمرة الإنجاز هذا أهدٌكم

 .علً لا لً حجة وٌجعله أجهل ما ٌعلمنً وان علمنً بما ٌنفعنً أن تعالى الله من راجٌة
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 المستخلص

بؤبعاده جودة الخدمة المصرفٌة ختبار مستوى مساهمة كل من لاسعت الدراسة الحالٌة 
بؤبعاده المتمثلة  فً تحمٌك المٌزة التنافسٌة ، الثمة ( الاستجابٌة، الاعتمادٌة  )بــــالمتمثلة 
إذ إنها تبنت فً إطارها النظري جودة الخدمة  (.التمٌز ، الابداع ، الجودة ،الكلفة  بــــ )

المصرفٌة كمتغٌر مستمل ، اما المٌزة التنافسٌة  فمد جاءت كمتغٌر معتمد. بحٌث استخدمت 
ً من العاملٌن 20الدراسة المنهج الوصفً التحلٌلً. وتؤلفت عٌنة الدراسة من ) ( موظفا

بغداد الاهلً فرع بابل (. لٌتواصل الباحثان إلى مجموعة داخل المصرف وهو ) مصرف 
من الاستنتاجات أهمها إن تتباٌن آراء الأكادٌمٌٌن فً تحدٌد إبعاد جودة الخدمة المصرفٌة  
ومحددات رضا الزبون ألا إن هنان لدرا من الاتفاق حول عناصرهما و تتباٌن وجهات 

ا المجال حول ماهٌة جودة الخدمة النظر للباحثٌن و الأكادٌمٌٌن المختصٌن فً هذ
المصرفٌة بسبب تباٌن توجهاتهم وتخصصاتهم الفلسفٌة ورإاهم الفكرٌة. وتمثلت اهم 
التوصٌات بتفعٌل دور وسائل الإعلام المختلفة الممروءة والمسموعة والمرئٌة بغٌة تعرٌف 

زٌادة هذه الإفراد بؤهمٌة الخدمات المصرفٌة من خلال التروٌج عن البرامج المحفزة ل
 المرافك وتطوٌرها مستمبلاً.

 جودة الخدمة المصرفٌة ، المٌزة التنافسٌة. -الكلمات الدالة :
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 ممدمةال

 

 تنافسً كسلاح بؤهمٌتها منها وعٌا المصارف أولوٌات من المصرفٌة الخدمات بجودة الاهتمام أصبح لمد

 الفارق بناء فً المتٌنة الركائز أحد باعتبارها ربحٌتها، من وٌزٌد السوق فً واستمرارها بمائها ٌضمن

 تحمٌك لها ٌضمن ما الأخرى، المالٌة والمإسسات المصارف من منافسٌها وبٌن بٌنها الاختلاف وتؤكٌد

 . ثانٌة جهة من بالعملاء والاحتفاظ جهة من التنافسٌة المٌزة

 هذا لمواجهة الضرورٌة الإجراءات كافة واتخاذ جدٌدة مفاهٌم تبنً المصارف على حتم الذي الأمرو

 وكفاءة جودة ذات مصرفٌة خدمات تمدٌم خلال من وذلن. تنافسٌة بٌئة فً البماء من ٌمكنها وبما ،التغٌر

 من الممدمة الخدمات جودة تمٌٌم ذلن فً تتحرى تولعاتهم، تتجاوز أو احتٌاجاتهم تلبً للعملاء عالٌة

 التً العكسٌة التغذٌة من انطلالا نمائصها وتستدرن خدمات، من لهم ٌمدم ما إزاء العملاء نظر وجهة

 ٌنعكس وبما آخرٌن وجذب بهم الاحتفاظ الى وصولا ،العملاء رضا لتحمٌك الجودة تلن بزٌادة لها تسمح

 .للمصرف التنافسٌة المكانة من وٌعزز التنافسٌة المٌزة تحمٌك على

 (.جودة الخدمة المصرفٌة فً تحمٌك المٌزة التنافسٌةتبلور عنوان البحث الحالً )ومن هنا 

 مسبولة، غٌر تحدٌات تواجه المنافسة على المائمة الحالٌة المصرفٌة الأعمال بٌئة فً البنونأن حٌث 

 الاستجابة من بد لا فكان الجدٌدة، والخدمات التجارٌة، العملٌات فً الماعدة هو أصبح التغٌر إن بسبب

 فً الإبداع وكذلن جدٌدة، مصرفٌة خدمات تمدٌم ٌتضمن والذي الإبداع نحو التوجه فً التغٌر لهذا

 والزمان المكان فً العملاء إلى تصل حتى توزٌعها فً الإبداع على العمل ثم الخدمات، لهذه التروٌج

 الحدٌثة، المصرفٌة الأعمال عالم فً المنافسة تفرضها أخذت التً التغٌر فً السرعة لأن المناسبٌن،

 ذات والخدمات المنتجات أفضل لتمدٌم المنافسة هذه فً أساسً كمدخل الابتكار على متزاٌد بشكل تعتمد

 .علٌهم والمحافظة العملاء أرضاء أجل من تنافسٌة مٌزة تحمٌك إلى تهدف التً الجودة

للعاملٌن المٌزة التنافسٌة على ها فً تحمٌمآثارها وجودة الخدمة المصرفٌة وكان هدف البحث تحدٌد تؤثٌر 

ولد تمثلت أهمٌة البحث فً أهمٌة ، فً مختلف المجالات والمطاعات وعلى صعٌد المنظمات كافة

 المٌزة التنافسٌة(. جودة الخدمة المصرفٌة ،متغٌرات البحث نفسه وهً ) 

مباحث ، حٌث مثلت منهجٌة البحث المبحث الأول اما المبحث الثانً فكان  اربعةتم تمسٌم البحث الى و

( وكان المبحث جودة الخدمة المصرفٌة فً تحمٌك المٌزة التنافسٌةمتمثلا بالدراسات النظرٌة للتغٌرٌٌن ) 

صائٌة وعرض النتائج الثالث هو مبحث الدراسة العملٌة للمتغٌرٌن وتضمن استخدام المماٌٌس الإح

  .الاستنتاجات والتوصٌاتهو مبحث الرابع  ، ولد كان المبحثوتحلٌلها وتفسٌرها



2 

 

 المبحث الاول 

 للبحث  الاطار المنهجً

 مشكلة البحث أولاً: 

ً متمٌزاً فً الفكر الإداري فً   ً كبٌراً فً العالم ، واحتل مولعا شهد لطاع الخدمات بشكل عام توسعا
العمدٌن الأخٌرٌن لدورها المتمٌز فً الحٌاة المعاصرة ، ولأنها صناعة تمتاز بالتنوع والتوسع لتمس 

ثون الأسباب التً ساعدت فً ولمد حدد الباح  تج المحلً، فهً تمثل ثلاثة أرباع الناكافة مرافك الحٌاة 
 .تنامً الأهمٌة الالتصادٌة للخدمة ، كرغبة المستهلن بالسرعة والملاءمة والتمدم التكنولوجً

مصرف من المصارف وان  لأيمن مستلزمات تحمٌك الاهداف  المرسومة الخدمة المصرفٌة تعد جودة 
تسهٌلات من خلال عملٌة والاداء وجود  مفهوم الجودة ٌتعلك بما  تمدمه المإسسة  للزبائن والعملاء من

هً خطوة متمدمة من عمل المصارف التً تتعامل مع الزبائن وغاٌتها بحسب الخدمة المصرفٌة جودة 
الموظفٌن  والخدمات  لأداءرضاهم وتحمٌك اعلى ارباح فٌما ٌتعلك بالخدمات المصرفٌة وتمسٌم عام 

هً الخدمة المصرفٌة معاٌٌر التً تحمك  بموجبها جودة وٌمكن ان نمول ان اللا زبائنهم الذي ٌمدمونها 
سنحمك اعلى الارباح  فؤنناالمعاٌٌر لكمٌة والمعاٌٌر النوعٌة فاذا تمكنا من تطوٌرها ولحسب رضا العمٌل 

 .الخدمة المصرفٌة ومن هنا تنطلك مشكلة البحث فٌما هً جودة 

جودة الخدمة المصرفٌة فً تحمٌك المٌزة هو دور  ماالاتً:  ومن هذا الفهم جاءت المشكلة بتساإل
     .التنافسٌة

 

 ثانٌا : اهمٌة البحث 

تعد الخدمة المصرفٌة عصب الالتصاد فً مجتمع وانماا ٌمادم مان خادمات المصاارف هاو بمثاباة تموٌاة  

الالتصاد العام ولد خطت الدول المتمدمة خطوات متسارعة فً مجال تحمٌك الارباح من خلال استمطاب 

المتعاملٌن معها والخدمات المصرفٌة التً تمدم فً المصارف لغاٌاة منهاا هاو تملٌال الاروتٌن والالتصاار 

 على الخطوات الكفٌلة بتحمٌك الغاٌة وراء العمل المصرفً .

ٌنبغً التنافس بٌن مصرف وأخر وهً تنطوي على علمٌة فً ادارة  الخدمة المصرفٌة ان جودة 
الحكم على جودتها من خلال المشتري بل بٌن تعنً  وتحمٌك رضا المتعاملٌن فالخدمة المصرفٌة لا

طرفً المعادلة فالجمهور وادارة المصرف ٌمدمان معادلة تمدٌم الخدمة المصرفٌة وجودتها لذا ٌعد من 
 .لجودة فً الخدمةاهمٌة بمكان تحمٌك ا

 البحث اتثالثا : فرضٌ 

 .والمٌزة التنافسٌةالخدمة المصرفٌة معنوي بٌن جودة  تؤثٌر توجد علالة احصائٌة ذات -1
 .الخدمة المصرفٌة والمٌزة التنافسٌةجودة  إحصائٌة ذات ارتباط معنوي بٌنتوجد علالة  -2
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 رابعا : حدود البحث 

 د مكانٌة: مصرف بغداد الأهلً فرع بابل وحد-1

 2024/ 3/  30الى  2023عام  11البحث من شهر  ةحدود زمانٌه : مد -2

 الحدود البشرٌة :عٌنة مختارة من موظفٌن مصرف بغداد الأهلً فرع بابل  -3

 خامسا : اهداف  البحث 

  ٌهدف البحث الحالً :

للزبائن الخدمة المصرفٌة معرفة الاسالٌب الحدٌثة فً التعامل المصرفً وما تإدٌه جودة  . أ
 .والمصرف 

 . الخدمة المصرفٌةالتعرف على ماهً جودة  . ب

 

 سادسا : مجتمع وعٌنة البحث

( 20فرع بابل اما عٌنة البحث فتتمثل بـ) –ٌتمثل مجتمع البحث الحالً هو مصرف بغداد الاهلً 
 ملٌن داخل المصرف . موظفا من العا

 

 الدراسات السابمةسابعا: 

 : 0225دراسة الجنابً، -5

باالتطبٌك علاى المنتجاات النمطٌاة  -العنوان ) تحدٌد و تحلٌل العوامل الرئٌساٌة الماإثرة فاً الجاودة      

 معامل الوزٌرٌة(. –للصناعات الكهربائٌة 

اعتمدت الدراسة منهج دراسة الحالة على شركة واحدة فً الشاركة العاماة للصاناعات الكهربائٌاة و      

باستخدام لائمة الفحص وتوصلت الى ان العوامال الرئٌساة الماإثرة فاً الجاودة تام ترتٌبهاا حساب درجاة 

 تاثٌرها و على النحو الاتً:  

ٌة، العاملون ، تصمٌم المنتوج ، اسالٌب السٌطرة على )المواد الاولٌة ،المكان و المعدات، تصمٌم العمل

 .الخدمة المصرفٌةالانتاج ،ادارة الجودة ( . و ظهر ان عامل المواد الاولٌة هو الاكثر تاثٌراً على جودة 

تتركز فوائد هذه الدراسة فً اعطاء تصور عن والع ادارة الجودة و سٌاساات الجاودة المعماول بهاا فاً  

صناعات الكهربائٌة، وشخصت نماط الموة و الضعف فً والاع اداء الجاودة فاً الشاركة الشركة العامة لل

مكاامن الخلال الموجاودة فاً عمال الشاركة مان خالال تحدٌاد المشااكل و  بتآشاٌراعلاه ، ومن ثام اهتمات 

المعولات فً جودة المنتج وتحمٌك فرص عمل الشركة من خلال تحدٌد المشااكل و المعولاات فاً جاودة 

 المنتج وتحمٌك فرص النهوض بهذا الوالع من خلال معالجة تلن المشاكل و المعولات .
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 : 0220دراسة شلاش و الطائً،  -0

 دراسة تحلٌلٌة فً معمل اطارات بابل (.–العنوان )صعوبات تطبٌك ادارة الجودة الشاملة  

استمارة الاستبٌان وبصٌغة ساإال مفتاوح لغارض تحدٌاد الصاعوبات التاً  ةالتحلٌلٌتناولت هذه الدراسة  

ادارة  تواجااه تطبٌااك ادارة الجااودة الشاااملة ، وتوصاالت الدراسااة الااى ان الصااعوبات  التااً تواجااه تطبٌااك

 -الجودة الشاملة مرتبة على النحو الاتً :

)ادوات و اجااراءات المٌاااس ، الادارة العلٌااا ، درجااة الالٌااة المسااتخدمة ، الافااراد العاااملٌن (. وظهاار ان  

 المٌاس هو الاكثر تؤثٌر على تطبٌك ادارة الجودة الشاملة . توإجراءاعامل ادوات 

تواجاه المنظماات عناد تطبٌاك ادارة الجاودة الشااملة باساتخدام  وعلٌه بٌنت الدراسة اهم الصعوبات التً 

السٌاسات و الاستراتٌجٌات الملائمة لغرض حل الصاراع وعادم التغٌٌار الحاصال داخال المنظماات عناد 

 .تبنً مفهوم ادارة الجودة الشاملة من خلال الولوف على نماط الخلل بتلن الصعوبات اعلاه

 : 0258 ،ثائر سعدون محمد وآخرون راسةد -3  

 (.دور الخدمات المصرفٌة الالكترونٌة فً تحمٌك المٌزة التنافسٌة للمصارف الخاصة  ) عنوانال 

هدفت هذه الدراسة إلى العلالة التً تربط بٌن الخدمات المصرفٌة والمٌازة التنافساٌة، إذ تمثلات مشاكلة 

تلعبه الخادمات المصارفٌة الالكترونٌاة فاً تحمٌاك المكاناة البحث فً تحدٌد طبٌعة الدور الذي ٌمكن إن 

التنافسٌة للمصارف الخاصة، ومدى تبنى المصرف لهاذه الخادمات. ولاد اساتخدمت اساتمارة الاساتبٌان 

( اسااتمارة لعٌنااة البحااث، وتاام تحلٌاال البٌانااات باسااتخدام برنااامج 42كااؤداة لجمااع البٌانااات، وتوزٌااع )

(spssواساتخدمت عادد ماان الأ ، ) ساالٌب الإحصااائٌة لاختباار فرضااٌات البحاث وتوصاال البحاث إلااى

مجموعااة ماان الاسااتنتاجات كااان أهمهااا وجااود علالااة ارتباااط وتااؤثٌر بااٌن تماادٌم المصاارف للخاادمات 

  . المصرفٌة الالكترونٌة وتحمٌك المٌزة التنافسٌة

  : 0256 ،دراسة ناٌلً الهام -4 

دراساة حالاة  - تحمٌاك المٌازة التنافساٌة للبناون التجارٌاةاثر جودة الخادمات المصارفٌة علاى ) عنوان ال

 (.بنون لسنطٌنة 

هدفت هذه الدراسة الى التعارف علاى جاودة الخادمات المصارفٌة وأثرهاا علاى تحمٌاك المٌازة التنافساٌة 

للبنون التجارٌة الجزائرٌة حسب وجهة نظر الإدارٌٌن والزبائن كما هدف البحث على ربط العلالة ماا 

الخدمات المصرفٌة الممدمة وزٌادة الربحٌة ولد شمل مجتمع الدراسة جمٌع البناون التجارٌاة بٌن جودة 

العاملة بمدٌنة لسنطٌنة، من خالال اختٌاار عٌناة عشاوائٌة مكوناة مان ماوظفً البناون والزباائن، لامات 

معنوٌة عند  الباحثة بتطوٌر استبٌان . وبعد استخدام أسلوب الانحدار الخطً المتعدد وجود اثر ذو دلالة

الجمٌع أبعاد جاودة الخدماة المصارفٌة علاى تحمٌاك المٌازة التنافساٌة للبناون التجارٌاة  (0005)مستوى 

 الجزائرٌة.
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 المبحث الثانً 

 للبحث  الإطار النظري 

 التمهٌد

لمااد وردت مفاااهٌم عدٌاادة للجااودة فااً الأدبٌااات المتخصصااة، ولااد اسااتخدم هااذا المفهااوم بطرائااك عدٌاادة 

 ومختلفاااة، منهاااا ماااا ٌعتماااد علاااى مااان ساااٌموم بتمااادٌمها ومنهاااا ماااا ٌعتماااد علاااى مااان ٌماااوم بتموٌمهاااا

إلاى الماول إ إن مفهاوم الجاودة، مفهاوم مجارد ٌعناً أشاٌاء مختلفاة  وهذا هو السبب الأساسً الذي دفع  

ً )التفوق( أو لأفراد مختلفٌن إ، ولأن المفاهٌم التً وردت إلى أن الجودة مفهوم الذي ٌشٌر إلى أنها تعن

)التمٌز( وٌلاحظ انه مفهوم اتسم بالعمومٌة والشمولٌة ، ٌعبر عنها إ مولاف ٌكوناه المساتهلن مان خالال 

تمٌمه لعرض الخدمة والذي فً العادة ٌكون مبنٌاً على سلسلة من الخبرات التمٌٌمٌة السابمة إ . ونجاد أن 

إ الوفاء بمتطلبات المستفٌدٌن وتجاوزهاا إ  هذا المفهوم ركز على التمٌٌم من دون الخوض فً مإشراتها

، تمٌز هذا المفهوم بالعمومٌة اكثر مان الخصوصاٌة فاً تحدٌاد المإشارات، وٌعطٌهاا المعهاد البرٌطاانً 

للتمٌٌس مفهوما اكثر وضوحاً وتحدٌداً من المفاهٌم السابمة إذ ٌعبار عنهاا بؤنهاا إ المجماوع الكلاً للمزاٌاا 

لعة أو خدمااة علااى تلبٌااة حاجااة معٌنااة ماان وجهااة نظاار المسااتفٌد إ . والخصااائص التااً تإشاار مماادرة ساا

 (  .  2010 : 7، )الطعامنة وعبد الحلٌم

 

 اولا : مفهوم جودة الخدمة المصرفٌة

( بؤنهاا لٌااس تولعاات Teasإذ عرفهاا )تحدٌاداً وتعرٌفاا  الخدماة المصارفٌةتناول الكتاب مفهاوم جاودة  

المصرفٌة بمستوى الأداء الذي ٌستند إلى التجرباة الساابمة           أن الزبائن الموضوعٌة حول الخدمة 

جودة الخدمة صعبة التحدٌد و المٌاس و السٌطرة والاتصال. لكنها مهماة بالنسابة إلاى نجااح المنظماة لاذا 

 -ٌتوجب على ممدمً الخدمات أن ٌفهموا صفتً جودة الخدمة و على النحو الآتً :

 الزبون ولٌس ممدم الخدمة . جودة الخدمة تحدد من لدن 

   .ٌمدر الزبون جودة الخدمة من خلال ممارنة تولعاته مع ملاحظاته حول كٌفٌة أنجاز الخدمة 

هنان  معاٌٌر تضمن كون تولعات الزباون معمولاة، ولاٌس هناان ماا ٌضامن  دلا توجوضمن هذا السٌاق 

 أن الزبون  ٌلاحظ الأداء بالاعتماد على تجربة واحدة فمط 

( أن على الإدارٌٌن التمٌز بٌن جودة الانجاز ، وجودة المطابمة ، إذ أن جودة الانجااز   Kotlerكد )وٌإ

 (2000:78 ، عبد الحمٌدتشٌر إلى المستوى الذي ٌنجز عنده المنتج )
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فً حٌن أن )البكري( ٌمٌاز باٌن الجاودة المثالٌاة والجاودة المناسابة إذ أن الأولاى تعناً أن تكاون الماواد  

بمواصاافات لٌاسااٌة وعلااى درجااة عالٌااة ماان الدلااة. أمااا الثانٌااة فؤنهااا تعنااً توافااك مااواد المشااترٌات مااع 

 ا أن الزبون التً تعتمدها فً مسار الأعمال ، وبم المصارفإمكانٌات ولدرات الشركة وخصائص 

ٌبحث عن السعر المناسب لاذا فاؤن علاى المنظماة دراساة المعااٌٌر التاً ٌمكان مان خلالهاا وضاع أساعار 

التاً تمادمها ولا تبحاث عان اوطاىء الأساعار و ٌراعاً التخفاٌض فاً الخدماة المصارفٌة مناسابة لجاودة 

النهاائً للمناتج  ) البكاري التكالٌف والسعر النهائً للمنتج ، لأن ذلن سٌنعكس سلبا على مستوى الجودة 

،340-338 : 2002           .) 

، فهنان من ٌنظر إلٌها وٌحددها من الأكادٌمٌٌن لدى الكتاب والخدمة المصرفٌة ان اختلاف مفهوم جودة 

منظور الزبون و إدراكه لها ولدرتها على إشباع حاجاتاه ورغباتاه وآخارون ٌنظارون إلٌهاا مان منظاور 

ائص والمواصاافات المحاددة سااابما ، وآخاارون نحاو لاادرتها علاى إشااباع تولعااات المناتج ومطابمتااه للخصا

الزبون المستمبلٌة . إذ ٌتم ذلن من خلال أداء الإعمال بالشكل الصحٌح وتجنب الأخطاء ،و توفٌر كل ما 

ٌساعد على كسب ثمة الزبون، بعبارة أخرى أن على المنظمات المصرفٌة التركٌز على جودة الأداء فاً 

بؤنهاا لٌماة مثالٌاة ذات بعاد الخدماة المصارفٌة جوانبها وفما لما تمدم ٌمكن للباحث أن ٌعرف جاودة جمٌع 

عناد  ثمافً تعتمدها المنظمات المصارفٌة فاً تمادٌم خادمات مالٌاة ذات خصاائص ممٌازه ٌادركها الزباون

 (34: 2002 ، حصوله على الخدمة.) العزاوي

     الخدمة المصرفٌةجودة  ثانٌا : أهمٌة

تجاوزت الدول مرحلة كون أنتاج السلع هو النشاط الأساساً إلاى مرحلاة الالتصااد العاالمً الخادمً ذي 

الأولوٌااة التنافسااٌة إذ أن هنااان العدٌااد ماان الناااس ٌعماال فااً) الاادكاكٌن و المكتااب و النماال و الاتصااال و 

خاادمات  خلماات 1981&1971)الخاادمات )المصاارفٌة( وتاادل الدراسااات علااى  أن الماادة  بااٌن عااامً )

ملٌااون وظٌفااة فااً الاادول واسااتخدمت فااً لطاااع   1,8)الأعمااال المصاارفٌة والتااامٌن بمااا ٌزٌااد علااى) 

ملٌون شخص كانوا ٌعملون فً لطاع الخدمات  15,9 )حوالً ) 1994&1981)الخدمات بٌن عامً) 

من المستخدمٌن البرٌطانٌٌن  فضلا عن  أن هنان من ٌعمل فً لطاع الخدمات فً %)  73أي  حوالً) 

وبذلن أصبحت الخدمات تلعب دورا مهما فً حٌاة المجتماع وتساهم  60%-58%أوربا والٌابان حوالً 

فااً رفاااهٌتهم واسااتمرارهم لااذا شااهدت الساانوات الأخٌاارة تطااورا كبٌاارا فااً مجااال تماادٌم هااذه النشاااطات 

 .( 240:2003،)المساعد
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 وٌمكن الإشارة هنا إلى أهمٌة ممدم الخدمة وعلى النحو الآتً: 

 تبرز أهمٌة ممدم الخدمة من خلال أهمٌة عنوانه الوظٌفً ومهماته فً المنظمات المصرفٌة.1-

عنصر أساسً فً عرض الخدمة المسإول عن تطوٌر العلالات الاٌجابٌة الطوٌلة الأمد مع الزبون 2-

 وإدامتها. 

 .عنصر التماس المباشر والحٌوي فً المنظمات الخدمٌة المصرفٌة وتؤثٌره فً تحمٌك رضا الزبون3-

 .المصرفٌة إدارة البٌئة و المجتمع مهمة فً تحسٌن جودة الخدمة 4-

    الخدمة المصرفٌة             جودة ثالثا : خصائص 

بعدم إمكانٌة لمسها أو فصلها عن عرف الخدمة بؤنها منتجات غٌر ملموسة لا ٌمكن خزنها وتتمٌز 

 ممدمها، وتمترن غالبا بالجهود البشرٌة والآلٌة.

ٌمكن تعرٌف الخدمة تعرٌفاً اجرائٌاً بؤنه تلن النشاطات والفعالٌات غٌر ملموسة التً تهدف الى إشباع و 

لمنتجات حاجات ورغبات الزبائن وتحمٌك لدر من الارباح، ٌكمن الاختلاف بٌن جودة الخدمات وجودة ا

فً طبٌعة الخصاائص العاماة لكال منهماا، ولاد اجماع اغلاب البااحثٌن فاً هاذا المجاال علاى إن للخادمات 

 .(90 :2003، )المساعد خصائص تختلف عن خصائص المنتجات وهً كالأتً :

  اللاملموسٌة )الخدمة غٌر ملموسة( .5
 إن ابرز ما ٌمٌز الخدمة عن السلعة، هو إن الخدمة غٌر ملموسة، أي بمعنى أخر لٌس لها 

 وجود كٌان مادي وبالتالً من غٌر الممكن معاٌنتها أو الإحساس بها من لبل المستفٌد لبل 

 شرائها والخدمة لا ٌمكن رإٌتها أو تذولها أو لمسها ممارنة بالسلعة )الراوي والسند

 (.337 :2000، (، )الدٌوه ج346ً :2000،

  . التلازمٌة0

 إن الخدمة تنتج وتستهلن فً آن واحد، أي وجود علالة مباشرة بٌن ممدم الخدمة والزبون  

 الخدمة )الراوي والسند ىنسبٌة علمما ٌإدي إلى صعوبة معرفة الطلب والعرض 

،2000: 346). 
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               . عدم الانسجام )عدم النمطٌة(3

 إن نوعٌة الخدمة تعتمد إلى حد كبٌر على من ٌتولى تمدٌمها فضلا عن المكان والولت الذي تمدم فٌه، 

 (.  142 :2009،لذا فان جودة الخدمة تمٌل إلى التباٌن وعدم النمطٌة دائما)جبوري 

                                . الهلاكٌة )الفنائٌة(4

 لان والتلاشً عنـد استخدامها، إذ لا ٌمكن خزن الخدمة أو الإبماء تتمٌز الخدمات بخاصٌة تعرضها لله

 (.Kotler, 1997: 295علٌها وهـً بـذلن لا تتجـاوز زمـن الطلب علٌها. )

  . الملكٌة )عدم إمكانٌة تملن الخدمة(5

 وٌمصد بها إن الزبون ٌنتفع من الخدمة ولا ٌمكن التمتع بحك ملكٌتها فعلى سبٌل المثال ٌستطٌع 

 (.142 :2009،الزبون التمتع بخدمة سٌارة الأجرة ولكن لا تعطى له حك امتلان السٌارة )جبوري 

 فضلا عن الخصائص السابمة  لد أضاف الٌها الخصائص التالٌة :

 .شدة تماس وتفاعل مجهز الخدمة والمستفٌد منها 

 . صعوبة تمٌٌم الخدمة 

  لم ٌنمل المائم على تمدٌمها نظرا لعدم إمكانٌاة عدم إمكانٌة نمل اغلب الخدمات من مكان لأخر ما
 فصل الخدمة عن ممدمها.

 ً2004،إنتاج الخدمات الل ضررا أو تلوثا للبٌئة ممارنة بالسلع المادٌة. )البرواري والبرزنجا: 
157). 
 

  



9 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .الخدمة المصرفٌةجودة ( خصائص  ١شكل ) 

   الخدمة المصرفٌةرابعا : أبعاد جودة 

تكااون فااً جااانبٌن الفعلاً والمتولااع ، الأول مسااتوى ماان الجااودة فااً أي خدمااة الخدمااة المصاارفٌة جاودة 

منتظمة ، و الثانً هاو حالاة اساتثنائٌة ٌتمناى الزباون الحصاول علٌهاا ، وعلاى المنظماات المصارفٌة إن 

لألل مان  Bs  )  الفجوة بٌن الجانبٌن ، عن طرٌك بناء نظام جودة ٌستعد لرسم )خطةالسعً  لتضٌٌك  

حالة تشغٌل مثالٌة  ،بعبارة أخرى تمسم كل عملٌاة علاى أجازاء وتجاري عملٌاات الانجااز لتلان الأجازاء 

. على  وفك أسس علمٌة دلٌمة تتصف بالجودة المتمثلة بعدم ارتكاب الأخطاء، لكً تتمٌاز علاى منافساٌها

 ، ومنها ما ٌلً:                 الخدمة المصرفٌة ( أبعاد لمٌاس جودة  10وٌحدد الإدارٌون )

  الاعتمادٌة: .1

( إلاى  Kotlerأي الالتزام بتمدٌم الخدمة حسب الموعد ،  وٌشاٌر ) المعمولٌةتعنً الأداء والموثولٌة أو  

أنها من الوسائل الطبٌعٌة للمصرف ولدرته على تمدٌم خدمة بشكل موثوق ودلٌك حساب الموعاد و تمادم 

المصااارف الخاادمات حسااب هٌكلٌااة محااددة ٌجااب مراعاتهااا  عنااد موعااد التساالٌم  وتماادٌم الخدمااة  و حاال 

، اذ ٌجاري التعامال المشكلات  والسعر،وكل ذلن له تؤثٌر فً تحدٌد ادراكات جودة الخدمة لدى الزباائن 

 
 

 اللاملموسٌة

أي إن الخدمة لا ٌمكن لمسها او تذولها 

 او رإٌتها الا بعد عملٌة شراإها

 التلامسٌة

أي ان الخدمات لا ٌمكن ان تكون مفصولة عن 

 مجهزها

 (التغٌرٌة )عدم الانسجام

تعتمد نوعٌة الخدمات على من ٌجهزها ومكان  

 وولت وكٌفٌة تجهٌزها

 الهلاكٌة 

)عدم خزنها( الخدمات لا ٌمكن خزنها أي 

 تنتج وتستهلن فً آن واحد

 الخدمات
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مع المصارف الاذي ٌلتازم بهٌكلٌاة الأعماال وخصوصاا تلان التاً تخاص الممٌازات الجوهرٌاة للخدماة ، 

 (. 2001 :84 ، فالمصارف تحتاج إلى إن تكون مدركه تولعات الزبون فً الاعتمادٌة) العفٌشات

  الاستجابٌة:.2

وتزوٌدهم بالخدمة وٌتجسد هذا فً سرعة انجاز وٌمصد بها وجود الرغبة فً المساعدة الفورٌة للزبائن  

الخدمة وكٌفٌة التعامل مع متطلباات الزباون )الشاكاوي و الأسائلة( لان التعامال الجٌاد فاً تاوفٌر الخدماة 

وحل المشكلات ٌعطً الزبون مإشر اٌجاابً ٌمضاً علاى حالاة الشان والملاك التاً لاد ٌتعارض لهاا فاً 

 .(90 :2000 ، الانتظار )عودة

 :الثمة .3

 تسعى جمٌع المنظمات المصرفٌة لكسب لناعة الزبون وذلن  بمدرة المصرف على  كسب ثمة الزبائن    

 (. 110:2001،بالمعلومات ولطف المائمٌن على تمدٌم الخدمة، ولدرتهم على استلهام الثمة )احمد

 لاف مستوٌاتهم والجدٌر بالذكر إن المصرف ٌسٌطر على علالة الثمة بٌن الموظفٌن والزبائن على اخت 

 الإدارٌة من خلال الاتصال والمراجعة. وبالتالً ٌمكن المول بان الثمة هً جوهر العلالات التجارٌة 

 بٌنهما.
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 خامسا: مفهوم المٌزة التنافسٌة

المٌزة التنافسٌة لها أهمٌة كبٌرة على مختلف المستوٌات سواء المحلٌة أو الدولٌة وتإكد معظم الدراسات 
بطرٌمة متمٌزة عما الزبائن إلى لدرة إنتاج سلع أو تمدٌم خدمات إلى ٌشٌر بؤن مفهوم المٌزة التنافسٌة 

لٌمة معٌنة لمنتجاتها  لإضافةدٌها ٌمدمه المتنافسون الآخرون من خلال استغلال المنظمة لمصادر الموة ل
 (.46 :2015 ، عبد الوهاب ) بطرٌمة ٌعجز عن تنفٌذها المنافسون الآخرون

، إذلعملائهاالمٌزة التنافسٌة تنشؤ من المٌمة التً باستطاعة المنظمة أن تخلمها  :( Porter)   عرفها

.بالمنافسٌن ممارنة الخدمة فً متمٌزة منافع تمدٌم أو المنخفض، السعر شكل تؤخذٌمكن أن    

  خلال من المإسسة تطوره الذيالأجل  طوٌل الفرٌد المولع أنها على التنافسٌة المٌزة وتعرف 

  فائمة لٌمة ذات منافع تمدٌم باتجاه الداخلٌة لوتها نماط واستغلال وفعال، ممٌز بشكل أنشطتها أداء

.تمدٌمها منافسوها ٌستطٌع لا لزبائنها   

   لا والتً فعالٌة أكثر بطرق خدماته أداء على المصرف لدرة بؤنها التنافسٌة المٌزةوٌمكن تعرٌف  

  احد فً منافسٌه دون المصرف بها ٌتسم لوة نمطة تمثل فهً وبهذا محاكاتها،ٌستطٌع المنافسون 

 مولعه أو البشرٌة بموارده ٌتعلك فٌما أو التموٌلٌة أو التسوٌمٌة أو إنتاجٌة كانت سواءالمصرفٌة  أنشطته
 الجغرافً.

  

 : أهمٌة المٌزة التنافسٌة:سادسا

 (553 :0259،)ٌوسف و دلهوم  :الآتًتكمن أهمٌة المٌزة التنافسٌة فً 

سلاحا لمواجهة تحدٌات السوق والمإسسات المناظرة من خلال لٌام المإسسة تكون المٌزة التنافسٌة  -1

 .على تلبٌة احتٌاجات الزبائن فً المستمبل بتنمٌة معرفتها التنافسٌة ولدرتها

معٌار لتحدٌد المإسسات الناجحة من غٌرها لكونها تتمٌز بإٌجاد نماذج جدٌدة متفردة ٌصعب  -2 

 .تملٌدها، ومتاحة بشكل واسع وأن المنافسٌن على علم بها

لدرة المإسسة  هدف أساسٌا وضرورٌا تسعى إلٌه جمٌع المإسسات التً ترٌد التفوق والتمٌز، وأن -3

على استغلال الموارد والإمكانٌات فً تحمٌك مولع أفضل بٌن المنافسٌن والسعً لإرضاء الزبائن 

 .حاجتهم ورغباتهم بطرٌمة ٌصعب على المإسسات الأخرى تملٌدهعلى  والتعرف

تلن أي بالأداء المتحمك من المإسسة والعاملٌن فٌها ومن ثم لا ٌمكن أن تبنً أو تماً مرتبطة أساس -4

مإسسة مٌزة تنافسٌة من دون أن ترتمً بؤدائها إلى المستوى الذي تتفوق به على المنافسٌن الآخرٌن 

 ولمدى زمنً مناسب لد ٌطول أو ٌمصر تبعا لمدرتها فً الحفاظ على مٌزتها التنافسٌة وإدامتها. 
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 : اهداف المٌزة التنافسٌة:سابعا

 (88 :0228 ، بوطلاعة:(آتًا ماٌالتنافسٌة فً المصارف، ومن بٌنهتوجد العدٌد من أهداف المٌزة 

إ التً تعد أول من لام بابتكار Motorolaخلك فرص تسوٌمٌة جدٌدة، كما هو الحال بالنسبة لشركة  -1

 التً كانت أو من لام بابتكار الحاسب الآلً الشخصً . APPLEالهاتف المحمول، وشركة 

دخول مجال تنافسً جدٌد، كدخول أسواق جدٌدة، أو التعامل مع نوعٌة جدٌدة من العملاء، أو نوعٌة  -2

 جدٌدة من المنتجات والأسواق .

ٌتمثل أساس المٌزة التنافسٌة فً خلك المٌمة للعملاء، لأنها أساس تحمٌك الجودة، تعد المٌمة أكثر ما  -3

رفته لا من خلال عملاتها وبالتالً وجب علٌها استطلاع ٌهم المإسسة كونها أمر معمد لا تستطٌع مع

 .رأٌهم كلما أمكن ذلن

تسعى المإسسة من خلال تحمٌك وتعظٌم المٌمة الوصول إلى رضا العمٌل بهدف تؤكٌد بمائها فً  -4

 السوق التنافسٌة الحالٌة . 

الكبٌرة التً ترغب فً تكوٌن رإٌة مستمبلٌة جدٌدة للأهداف التً ترٌد المإسسة بلوغها، والفرص  -5

 التناصها. 

 

 :خصائص المٌزة التنافسٌة: ثامنا

 ( 26-25 :2019 ، : )أسماءالآتً منهانذكر من الخصائص ٌرا للمٌزة التنافسٌة كث

 مستمرة ومستدامة، بمعنى أن تحمك المإسسة السبك على المدى الطوٌل . -1

المٌزات التنافسٌة تتسم بالنسبٌة ممارنة بالمنافسٌن أو فً الفترات الزمنٌة المختلفة، وهذه الصفة  -2

 .تجعل فهم المٌزة التنافسٌة فً إطار مطلك صعب التحمٌك والبعٌد

 .متجدد وفك معطٌات البٌئة الخارجٌة من جهة ولدرات وموارد المإسسة من جهة أخرى -3

 .هولةمرنة، ٌمكن إحلالها بس -4

 .أن ٌتناسب استخدام هذه المٌزات التنافسٌة مع الأهداف والنتائج المراد تحمٌمها على المدى المصٌر -5

 نادرة وصعبة التملٌد.  -6

 .أن تخلك لٌمة مدركة من لبل الزبون فضلا عن المٌمة للمإسسة -7
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 .تمدم الملائمة الفرٌدة بٌن موارد المإسسة والفرص فً البٌئة -8

 تنبع من داخل المإسسة وتحمك لٌمة لها وتإدي إلى تحمٌك التفوق والأفضلٌة على المنافسٌن.  -9

 تنعكس فً كفاءة أداء المإسسة وفً أنشطتها أو فٌما تمدم للعملاء أو كلٌهما. -10

 

 د المٌزة التنافسٌة:ابعا: تاسعا

تمدمها لعملائها ممارنة مع  تعنً لدرة المنظمة على تملٌل تكلفة السلع والخدمات التً:  الكلفة -1

المنظمات المنافسة وبما ٌإدي فً النهاٌة إلى تحمٌك عوائد أكبر، ولتحمٌك هذه المٌزة فإنه لا بد 

 ، من فهم الأنشطة الحرجة للمنظمة والتً تعد مصدرا هاما للتمٌز فً انخفاض التكلفة )الدهدار

2006). 

منتجات أو خدمات المنظمة وهٌكلها وأسالٌبها ٌشٌر الإبداع إلى كل تمدم ٌطرأ على الإبداع :  -0

الإدارٌة واستراتٌجٌاتها، وٌتحمك من خلال تمدٌم منتج جدٌد أو العمل بؤسلوب جدٌد مختلف عن 

المنافسٌن، وٌعتبر التجدٌد أحد الأسس التنافسٌة للمٌزة التنافسٌة والتً تسمح للمنظمة أن تتمٌز 

 (2001، لٌف إنتاجها) شارلز و جارٌتوبالتالً تفرض أسعار عالٌة أو تخفض تكا

ٌسعى العمٌل للحصول على سلع ذات جودة عالٌة من خلال المفاضلة بٌن السعر الجودة :  -3

 والجودة، وتسعى المنظمات إلى تحمٌك طلبات العمٌل من خلال تمدٌمها منتجات تحمك تولعات

التنافسٌة، و أن تحمٌك المنظمة لمستوٌات العمٌل من المنتج، وتعد الجودة من أهم عناصر المٌزة 

ا عالٌة من الجودة فً منتجاتها وخدماتها سٌزٌد من لٌمة هذه المنتجات والخدمات بالنسبة لعملائه

) شارلز و  وسٌمكنها من فرض سعر أعلى لمنتجاتها مما ٌإدي إلى تحمٌك مٌزة تنافسٌة للمنظمة

 .(2001، جارٌت

ٌتوجب على المنظمة فً هذه الحالة عرض منتجات مختلفة ومتمٌزة عن منتجات  التمٌز: -4

، وفً الولت نفسه بؤسعار منخفضة الاستهلاكٌةالحاجات نفسها للمجموعات  لإشباعالمنافسٌن 

 (.2001، ) شارلز و جارٌتلمنتجات ناتجة عن التكالٌف المنخفضة لتلن ا
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 المبحث الثالث

 للبحث الجانب التطبٌمً 

 أولا: عرض نتائج متغٌرات البحث 

تم عرض نتائج المتغٌرات البحث وفماً للفمرات الممثلة لها الموجودة فً اجزاء الاستبانة اذ كل فمرة تم 

(.  g(، ومن ثم تم استخراج الانحراف المعٌاري ) Wاستخراج المتوسط الحسابً الموزون لها )

واستخراج المتوسط الحسابً للأوساط الحسابٌة الموزونة لكل الفمرات الممثلة لمتغٌر معٌن وكذلن 

المتوسط الحسابً للانحراف المعٌاري للفمرات الممثلة لهذا المتغٌر . وتم عرض نتائج إجابات عٌنة 

 البحث وفماً لكل متغٌر رئٌسً للبحث وكالاتً:

 :جودة الخدمة المصرفٌةابعاد  -

 ما ٌؤتً :الخدمة المصرفٌة جودة ؤبعاد ( الخاص ب5ٌلاحظ من خلال جدول رلم )

الخدمة جودة ب( المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة لاستجابات عٌنة البحث الخاصة 5جدول )

 =N   22   .المصرفٌة 

 

 رلم

 الفمرة

 رلم الاعتمادٌة

 الفمرة

 رلم الاستجابة

 الفمرة

 الثمة

w g w g w g 

1 4 1.3 2 2.67 0.7 3 3.78 0.6 

4 4.78 0.5 5 3 0.9 6 3.78 0.5 

7 3.33 0.5 8 2.67 1.1 9 2.56 1.1 

10 3.56 0.9 11 2.33 1.2 12 1.79 0.6 

13 2.56 0.7 14 3 1.1 15 2.79 0.6 

16 3.33 0.6 17 3 1 18 1.89 1 

19 3.67 0.6 20 2.78 0.6 21 2.56 1.2 

22 3.78 0.4 23 3.22 0.7 24 2.0 2.8 

25 3.56 1.1 26 3.33 0.8 27 2.57 0.6 

U 3.62 0.73 u 2.89 0.9 u 2.61 0.78 

 

 مٌزة

 تنافسٌة
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(، وبانحراف معٌاري 3.62بلغ متوسط متوسطات الفمرات الممثلة لهذه الاعتمادٌة )الاعتمادٌة : 

( اعلى 4هذا النمط. اذ حصلت الفمرة)( مإشرا انسجام الاستجابات الواردة اتجاه 0.73اجمالً بلغ )

(  ادنى 13(، فً حٌن حصلت الفمرة )0.5( وبانحراف معٌاري )4.78المتوسطات الحسابٌة )

 ( .0.7( وبانحراف معٌاري )2.56المتوسطات الحسابٌة )

(، وبانحراف معٌاري إجمالً 2.89بلغ متوسط متوسطات الفمرات الممثلة لهذه الاستجابة )الاستجابة : 

( اعلى 26( مإشرا انسجام الاستجابات الواردة اتجاه هذا النمط. اذ حصلت الفمرة )0.9لغ )ب

( على ادنى 11(، فً حٌن حصلت الفمرة )0.8( وبانحراف معٌاري )3.33المتوسطات الحسابٌة )

 ( .1.2( وبانحراف معٌاري )2.33المتوسطات الحسابٌة )

(، وبانحراف معٌاري إجمالً بلغ 2.61لهذه الثمة ) بلغ متوسط متوسطات الفمرات الممثلةالثمة : 

( عل اعلى 3،6( مإشرا انسجام الاستجابات الواردة اتجاه هذا النمط. اذ حصلت الفمرتان )0.78)

( على الترتٌب، فً حٌن حصلت الفمرة 0.5،0.6( وبانحراف معٌاري )3.78المتوسطات الحسابٌة )

 . (0.6( وبانحراف معٌاري )1.79( على ادنى المتوسطات الحسابٌة )12)

(، فً حٌن حصلت 2.61ٌلاحظ مما سبك بان الثمة لد حصلت على ادنى المتوسطات الحسابٌة )

 (.3.63الاعتمادٌة على اعلى المتوسطات الحسابٌة )

 .الخدمة المصرفٌة والمٌزة التنافسٌةجودة ـ علالة ارتباط بٌن ابعاد 

المٌزة فً تحمٌك الخدمة المصرفٌة ( الخاص بنتائج البحث جودة 2ٌلاحظ من خلال الجدول رلم )

 ما ٌؤتً :التنافسٌة 

  =n 02المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة لاستجابات عٌنة البحث الخاصة جودة الخدمة

 رلم 

 الفمرة

 رلم الاستجابة

 الفمرة

 الثمة

w g w g 

1 2.17 1.3 5 3.5 0.9 

0 1.83 0.5 6 3.3 1.2 

3 1.5 0.9 7 2.75 0.6 

4 2.5 0.9 8 2.83 1 

u 2 0.9 u 3.1 0.93 

(، وبانحراف معٌاري إجمالً 2بلغ متوسط متوسطات الفمرات الممثلة لمتغٌر الاستجابة )ـ الاستجابة : 

( على اعلى 31( مإشرا انسجام الاستجابات الواردة اتجاه هذا المتغٌر. اذ حصلت الفمرة )0.9بلغ )

( عل ادنى 3(، فً حٌن حصلت الفمرة )0.9( وبانحراف معٌاري )2.5المتوسطات الحسابٌة )

 ( اٌضاً.0.9( وبانحراف معٌاري )1.5المتوسطات الحسابٌة )
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(، وبانحراف معٌاري إجمالً بلغ 1،3لغ متوسط  متوسطات الفمرات الممثلة لمتغٌر الثمة )بالثمة :  -

(  اعلى المتوسطات 5الواردة اتجاه هذا المتغٌر. اذ حصلت الفمرة )( مإشرا انسجام الاستجابات 0.93)

( على ادنى المتوسطات 7(، فً حٌن حصلت الفمرة )0.9( وبانحراف معٌاري )3.5الحسابٌة )

 ( اٌضاً.0.6( وبانحراف معٌاري )2.75الحسابٌة )

 (.3.1ي بلغ )( ادنى من الثمة الذ2مما سبك ٌلاحظ بان الاستجابة حصل على متوسط حسابً )

  :المٌزة التنافسٌةـ ابعاد 

 تنافسٌة ما ٌؤتً :المٌزة ال( الخاص بنتائج البحث اتجاه 3ٌلاحظ من خلال الجدول رلم )

  =20nالتنافسٌة بالمٌزةالمتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة لاستجابات عٌنة البحث الخاصة 

بالمٌزة ( متوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة لاستجابات عٌنة البحث الخاصة 3جدول رلم )

 التنافسٌة

 رلم

 الفمرة

 رلم الكلفة

 الفمرة

رلم  الجودة

 الكلفة

 رلم  الابداع

 الفمرة

 التمٌز

w g w g w g w g 

1 3.42 0.9 5 3.5 0.7 9 3 1.3 12 2.75 0.8 

2 3.17 0.5 6 2.58 0.6 10 3.3 1.2 13 2.5 0.7 

3 3.25 1.1 7 3.5 0.5 11 3.5 0.8  

 

u 

 

 

2.63 

 

 

0.75 

4 3 1 8 2.75 0.8 u 

 

3.27 1.1 

u 3.21 0.88 u 3.08 0.65 

(، وبانحراف معٌاري إجمالً بلغ 3.21بلغ متوسط  متوسطات  الفمرات الممثلة لهذا المتغٌر )ـ الكلفة : 

( على اعلى 1الاستجابات الواردة اتجاه هذا المتغٌر. اذ حصلت الفمرة ) ( مإشرا انسجام0.88)

( على ادنى 4(، فً حٌن حصلت الفمرة )0.9( وبانحراف معٌاري )3.42المتوسطات الحسابٌة )

 ( .1( وبانحراف معٌاري )3المتوسطات الحسابٌة )

( 0.65(، وبانحراف معٌاري )3.08بلغ متوسط متوسطات الفمرات الممثلة لهذا المتغٌر ) الجودة : ـ

( على اعلى 40،42مإشرا انسجام الاستجابات الواردة اتجاه هذا المتغٌر. اذ حصلت الفمرتان )

( على ادنى 6(، فً حٌن حصلت الفمرة )0.5،0.7( وبانحراف معٌاري )3.5المتوسطات الحسابٌة )

 (.0.6( وبانحراف معٌاري )2.58المتوسطات الحسابٌة )

(، وبانحراف معٌاري إجمالً بلغ 3.27بلغ متوسط متوسطات الفمرات الممثلة لهذا المتغٌر )ـ الابداع : 

( على اعلى 11( مإشرا انسجام الاستجابات الواردة اتجاه هذا المتغٌر. اذ حصلت الفمرة )1.1)

( ادنى المتوسطات 9(، فً حٌن حصلت الفمرة )0.8( وبانحراف معٌاري )3.5المتوسطات الحسابٌة )

 (.1.3( وبانحراف معٌاري )3حسابٌة )ال



17 

 

(، وبانحراف معٌاري إجمالً بلغ 2.63بلغ متوسط متوسطات الفمرات الممثلة لهذا المتغٌر )ـ التمٌز : 

( على ادنى 13( مإشرا انسجام الاستجابات الواردة اتجاه هذا المتغٌر اذ حصلت الفمرة )0.75)

( على اعلى 12( . فً حٌن حصلت الفمرة )0.7( وبانحراف معٌاري )2.5المتوسطات الحسابٌة )

ً لما تمدم ٌتبٌن ان متغٌر تماسن الفرٌك 0.8( وبانحراف معٌاري )2.75المتوسطات الحسابٌة ) ( وفما

(، فً حٌن حصل متغٌر التمٌز على اعلى المتوسطات 2.63حصل على ادنى المتوسطات الحسابٌة )

 (.3.27الحسابٌة )

 

 اطٌة بٌن متغٌرات البحثثانٌاً : العلالات الارتب

( العلالات 4، ٌلاحظ من الجدول رلم ) الخدمة المصرفٌة والمٌزة التنافسٌة ـ العلالة بٌن جودة

 :وكالاتً  الخدمة المصرفٌة والمٌزة التنافسٌة الارتباطٌة بٌن جودة

 

       الخدمددة المصددرفٌة والمٌددزة التنافسددٌة ( معامددل الارتبدداط البسددٌط بددٌن جددودة4جدددول رلددم )

،n=20 

 

  

 

 التمٌز الابداع الجودة كلفة

) الاعتمادٌة

0.25

6) 

(*0.650) (**0.843) (**0.851) 

) الاستجابة

0.24

2) 

(0.278) (**0.723) 0.331 

0.66 الثمة

3* 

0.388  0.852** 0.795** 

 

 (%1** معنوي عند )      (                          %5* معنوي عند )

 

 

 المصرفٌة الخدمة جودة

 تنافسٌة مٌزة
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  وجود علالة ارتباط سالبة ولوٌة جداً بٌن الاعتمادٌة وكل من متغٌر ) الابداع ، التمٌز ( وبوالع
(. ووجود علالة ارتباط سالبة ولوٌة بٌن الاعتمادٌة %1( على الترتٌب عند مستوى )0.843،0.851)

ووجود علالة ارتباط سالبة وضعٌفة وغٌر دالة ( %5( عند مستوى معنوي )0.650ومتغٌر الجودة وبوالع )
 ( .0.256احصائٌا بٌن الاعتمادٌة ومتغٌر الكلفة وبوالع )

 ( 1( وعند مستوى )0.723وجود علالة ارتباط سالبة ولوٌة جداً بٌن الاستجابة ومتغٌر الابداع وبوالع% ، )
ة وكل من متغٌر )جودة، الكلفة( ووجود علالة ارتباط  سالبة وضعٌفة وغٌر دالة احصائٌا بٌن الاستجاب

( على الترتٌب ووجود علالة ارتباط موجبة وضعٌفة بٌن الاستجابة ومتغٌر الانتاج  0.242،0.278وبوالع )
 (.0.331وبوالع )

 ( وبوالع )( 0.852،0795وجود علالة ارتباط موجبة ولوٌة جداً بٌن الثمة وكل من متغٌر )الابداع ،التمٌز
( ووجود علالة ارتباط موجبة ولوٌة بٌن الثمة ومتغٌر )الكلفة( وبوالع %1وى )على الترتٌب عند مست

( ووجود علالة ارتباط موجبة وضعٌفة غٌر دالة احصائٌا بٌن الثمة %5( عند مستوى معنوٌة )0.663)
 (.0.388ومتغٌر )الجودة( وبوالع )
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 المبحث الرابع

 الاستنتاجات أولا: 

تتباٌن وجهات النظر الباحثٌن و الأكادٌمٌٌن المختصٌن فً هاذا المجاال حاول ماهٌاة جاودة الخدماة   -1

 بسبب تباٌن توجهاتهم وتخصصاتهم الفلسفٌة ورإاهم الفكرٌة. 

الخدمة الفعالة بالأهداف التً تصاا  فاً ضاوء سامات الخدماة الأكثار أهمٌاة  استراتٌجٌاتترتبط     -2

 لوٌات المطلوبة من لدن المستفٌد نفسه. بالنسبة إلى الزبون، والأو

على الرغم من تباٌن آراء الأكادٌمٌٌن فً تحدٌد إبعاد جودة الخدماة ومحاددات رضاا الزباون ألا إن  -3

 )هنان لدرا من الاتفاق حول عناصرهما المتمثلة )الاعتمادٌة ،و الاستجابٌة ،و الثمة

مكن ان ٌحصل علٌه المصارف مان عملائاه الجودة المرجوة للعملاء أي مدى الرضا والمبول التً ٌ -4

 تلمٌهم لتلن الخدمات العامة لمعالجة اعتراضات العملاء . 

 
 التوصٌاتثانٌا: 
 

انسجاماً مع ما تم عرضه من استنتاجات ٌتمدم الباحث بعدد من التوصٌات التً من شؤنها أن تسهم فً 

لتلن المنظمات المصرفٌة وإلناعها بان تلبٌة حاجات الزبون المصرفٌة على أساس أنها الهدف الأسمى 

الزبائن ٌمثلون الفٌصل فً الحكم على جودة خدماتها، الأمر الذي ٌجعلها تمدم أفضل خدمات تساهم 

 النحو الآتً  بدورها فً تعزٌز و دٌمومة علالة المنظمات المصرفٌة مع الزبائن، و تلن التوصٌات على

اهٌم جااودة الخدمااة ماان خاالال انشااؤ لساام أو شااعبة داخاال آن الأوان لتهااتم المنظمااات المصاارفٌة بمفاا  -5

المصرف تتكون من مكاتب ٌختص كل منهماا ببعاد مان إبعااد جاودة الخدماة ، مثلماا  هاو الحاال فاً 

بجمع معلومات وبٌانات  مصرف بغداد الأهلً فرع بابل اغلب المنظمات المصرفٌة العالمٌة ، ٌموم 

والمنظمات المصرفٌة التً ٌتعامل معها.( إضاافة  –زبون تخص الزبائن وتتعلك بـ)المركز المالً لل

 إلى إن المكتب ٌصدر نشرات عن المصرف كخطوة لتعزٌز الثمة بزبائنه.

لابد إن تسعى المنظمات المصرفٌة إلى تشجٌع البحث العلماً وتكثٌاف الادورات التدرٌبٌاة لمنتسابٌها   -0

، بهاادف رفااع مسااتوى أداء الخدمااة بحسااب اختصاصااه ومطااالبتهم بتماادٌم البحااوث والممترحااات  كاالا

تمتلكه هذه المنظمات المصرفٌة من إمكانٌات عالٌة، وتسلح بكاوادر ذات نظرا لما بالجودة المطلوبة 

                داً .كفاءة فً استخدام تكنولوجٌا متطورة ج

تفعٌاال دور وسااائل الإعاالام المختلفااة الممااروءة والمسااموعة والمرئٌااة بغٌااة تعرٌااف الإفااراد بؤهمٌااة   -3

 .مستمبلاً الخدمات المصرفٌة من خلال التروٌج عن البرامج المحفزة لزٌادة هذه المرافك وتطوٌرها 
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التاؤثر بهاا، بال  بمنظماات العاالم المتمادم ولا ٌمكانذاتٌااً ٌتعلاك مفهومااً لم ٌعاد مفهاوم جاودة الخدماة   -4

أصبحت المنظمات المصرفٌة الٌوم فً الدول النامٌة بؤمس الحاجة إلى مغادرة هاذا المفهاوم والنظار 

 .إلى جودة الخدمة بوصفها احد مصادر التماٌز التً تعتمدها المنظمات المصرفٌة فً هذه المرحلة
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 المصادر 

،  1العلمً لتطبٌك منهج الهندرةإ ، ط، إالهندرة / المرجع ( 0223احمد بن صالح عبد الحفٌظ ، ) -5
 . الأردن –دار وائل للنشر والتوزٌع ، عمان 

تحلٌل الموى المإثرة على المٌزة التنافسٌة للمإسسات  :(0259)،أحمد ٌوسف و محمد الأمٌن دلهوم  -0
 .184-146(، الصفحات 1)8،مجلة الإدارة والتنمٌة للبحوث والدرسات،الجزائرٌة  الالتصادٌة

للنشر والتوزٌع، الطبعة  المسٌرةإالأسواق المالٌة والنمدٌةإ، دار : (0222) خالد وهٌب الراوي، -3
 الثانٌة، عمان،.

 مداخل التسوٌك المتمدمإ، مكتب مرام للطباعة، بغداد،.: "(0222) الحافظ، محمود جاسم محمد -4

المستهلن إحماٌة : (0225)البرواري، نزار عبدالمجٌد رشٌد والدوري، ناجً عبدالستار محمود -5
فً المطاع الصحًإ، دراسة تطبٌمٌة فً عٌنة من مستشفٌات بغداد، مجلة المادسٌة للعلوم الإدارٌة 

 (،.4(، العدد )4والالتصادٌة، المجلد )

إدارة المعرفة وأثرها فً الإبداع التنظٌمً، دراسة إستطلاعٌة  (:0220) الكبٌسً، صلاح الدٌن -6
ً المختلط، أطروحة دكتوراه فلسفة فً إدارة الأعمال، كلٌة ممارنة لعٌنة من شركات المطاع الصناع

 الإدارة والالتصاد/الجامعة المستنصرٌة، ، غٌر منشورة.

، رسالة ماجستٌر فً إدارة ISO 9001نظام إدارة الجودة  (:0225)الزعبً ، محمد خلٌل، إبراهٌم -7
 منشورة.الأعمال، كلٌة الإدارة والالتصاد/الجامعة المستنصرٌة، ، غٌر 

العلالة بٌن التوجه الاستراتٌجً لدى الإدارة العلٌا فً الجامعات  :( 0226، مروان.)الدهدار -8
منشورة. الفلسطٌنٌة ومٌزتها التنافسٌة دراسة مٌدانٌة على جامعات لطاع غزة. رسالة ماجستٌر غٌر 

 التجارة، الجامعة الإسلامٌة:غزة،فلسطٌن. كلٌة

دور الابتكار التكنولوجً فً تحمٌك المٌزة التنافسٌة للمإسسات (: 0259، 25 25) ،برهوم أسماء -9
دراسة عٌنة من المإسسات الصغٌرة والمتوسطة بالجزائر ، تخصص علوم  ،الصغٌرة والمتوسطة

 تجارٌة كلٌة العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة محمد بوضٌاف بالمسٌلة.

إالجودة ورضا الزبون واثرهما فً تحدٌد ( ، 0222تٌسٌر محمد شحادة عبد الحمٌد ، ) -52
الاستراتٌجٌات التسوٌمٌة للخدمة المصرفٌةإ ، أطروحة دكتوراه فً إدارة الأعمال ، كلٌة الإدارة 

 والالتصاد ، جامعة الموصل ، )غٌر منشورة( .

الإدارة الاستراتٌجٌةإ، ترجمة د. محمود عبدالحمٌد : "(5992)توماس، هٌلن هنجر، دافٌد -55
 عمان. –مرسً، د. زهٌر نعٌم الصبا ، معهد الإدارة العامة 

دور الخدمات المصرفٌة الالكترونٌة فً تحمٌك المٌزة " (0258) ثائر سعدون محمد وآخرون -50
 2.الجزء 2، العدد 2018حزٌران  27.28التنافسٌة للمصارف الخاصة، 

مجلة اتحاد المصارف أخبار المصارف اللبنانٌة ،  :(0222رٌمون عودة ، وسمٌر حنا ، ) -53
 ( ، مجلة شهرٌة تصدر عن اتحاد المصارف العربٌة.18( ، المجلد )213العربٌة ، عدد خاص )
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الاتجاهات الكمٌة والحدٌثة فً بحوث التسوٌكإ، الكلٌة التمنٌة : "(0222)ردٌنه، عثمان ٌوسف -54
 الأردن،. –للعلوم الإدارٌة، عمان 

دراسة مولفٌة  :( 0222سعد البكري ،وأكرم الطوٌل ، وحكمت رشٌد ،ونوفل الشهوانً، ) -55
لإمكانٌة تطبٌك إدارة الجودة الشاملة فً لطاع بحثً ، مجلة تنمٌة الرافدٌن ، جامعة الموصل ، 

 . 4/03( ، المجلد 66العدد )

، رسالة ISO 9002تصمٌم نظام الجودة فً ظل متطلبات الجودة  (:0225) سلٌم، مها كامل -56
 ماجستٌر فً إدارة الأعمال، كلٌة الإدارة والالتصاد/جامعة بغداد، ، غٌر منشورة.

(. إدارة الاستراتٌجٌة : مدخل متكامل.)ترجمة محمد 0225وجارٌت، جونز.) ،شارلز، هل  -57
 رفاعً (. السعودٌة :دار المرٌخ.

المإسسات التربوٌةإ ، دار إدارة الجودة الشاملة فً " :(0224صالح ناصر العلٌمات ، ) -58
 الأردن . –الشروق للنشر والتوزٌع ، عمان 

إالبنون الشاملة عملٌاتها وإدارتهاإ ، الدار الجامعٌة للطبع  :(0222عبد المطلب عبد الحمٌد، ) -59
 .مصر –والنشر والتوزٌع ، الاسكندرٌة 

المٌزة التنافسٌة فً دور إدارة الموارد البشرٌة فً تحمٌك  ( 0255)،عبد الوهاب حفٌان  -02
 .المنظمات عمان: دار الأٌام للنشر الأردن

دور استراتٌجٌة المإسسة فً تحمٌك المٌزة التنافسٌة، مذكرة تخرج ( : 0228محمد بوطلاعة ،) -05
الجزائر، مناجمنت المإسسة، أم  ،88 ،ممدمة ضمن متطلبات نٌل شهادة الماجٌستر فً علوم التسٌٌر

 العربً بن مهٌدي.الركز الجامعً : بوالً 

تحدي الجودة الشاملة فً العمل المصرفً ، مجلة  :(0220محمد عبد الوهاب العزاوي ، ) -00
 ( ، السنة الثالثة .7الرشٌد المصرفً ، العدد )

، دار وائل للنشر ، 1إأنظمة إدارة الجودة والبٌئةإ ، ط :(0220محمد عبد الوهاب العزاوي ، ) -03
 الأردن . –عمان 

اثر جودة الخدمات المصرفٌة على تحمٌك المٌزة التنافسٌة (: 0255.0256 )ناٌلً الهام، -04
دراسة حالة للبنون ولاٌة لسنطٌنة، أطروحة دكتوراه غٌر منشورة، جامعة العربً بلمهٌدي أم 

 .البوالً 

 
 


