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 الاهداء 
 

 إلى بارئي ومصوري ومالكِ رقيَ

 اعترافاً بفضله ومنهّ عليّ وتوفيقي 

موا  إلى رسول الرحمة العربي القريشي محمد بن عبد الله الذي لووه 

 مشوعل الحو  أشرق نور في العالم وما عرف وجه الله إه به ، حامل

  ابشفاعته للإنسانية جمعاء طامعا

طهوورين وبووحبه المنت بووين وموون واه ووم إلووى  ل بيتووه ارطهووار الم

 وسار على  ديهم إلى يوم الدين 

 الى نبراس طريقي ونور عيني ...... والدي العزيز 

ديري مع تق  والدتيجلي .... ت الليل بالنهار من أوابلتلك التي إلى 

 ة ه من جهد متوابل خلال انشغالي بالبحث والدراستالعالي لما بذل

 دقاء. وإلى ارحبة ولكل ارب

 
 هدي ثمرة هذا الجهدأ
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 شكر وتقدير
ة لأساتذتي  في كليأتقدم بكل  آيات الشكر والعرفان 

  شكرا وعرفانا  الادارة والاقتصاد ،  

 واخص بالذكر منهم 
  م. هند عبد الامير احمد

 مع تمنياتي لها بالتوفيق 
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 المستخلص

المنافسة بين تعتبر الميزه التنافسية من ضمن اهداف المؤسسات المصرفية مع تزايد حدة 
المؤسسات المصرفية وتعتبر جودة الخدمة المصرفية المقدمه هي احد عوامل المؤثره في خلق 

ح الميزه التنافسية وقد تضمن البحث المشكله  الاتيه والتي تمثلت  :جاءت مشكلة البحث بطر 
 تساؤل مفاده: هل يؤثر جوده الخدمة على الميزة التنافسية لمصرف الرافدين . 

لبحث يهدف الى مجموعة من الاهداف اهمها : يهدف البحث الحالي الى التعرف على وان ا
 جوده الخدمه المصرفيه وتأثيرها على زيادة القدره التنافسية في مصرف الرافدين .

ية ولقياس متغيرات البحث من حيث علاقة الارتباط والتأثير بين متغيرات البحث تم صياغة فرض
ه علاقة تأثير ذو دلاله احصائيه بين جودة الخدمات المصرفية وزيادالبحث الرئيسية ) توجد 

 القدره التنافسية( 

وقد توصلت الدراسة الى جمله من الاستنتاجات اهمها : تتباين وجهات النظر الباحثين 
والأكاديميين المختصين في هذا المجال حول ما هي جودة الخدمة بسبب تباين توجهاتهم 

 ورؤاهم الفكريه. وتخصصاتهم الفلسفية 

هيم وقد اوصت الدراسه بمجوعه من التوصيات اهمها : آن الأوان لتهتم المنظمات المصرفية بمفا
جودة الخدمة من خلال انشأ قسم أو شعبة داخل المصرف تتكون من مكاتب يختص كل منهما 

 عالمية .هو الحال في اغلب المنظمات المصرفية ال    ببعد من إبعاد جودة الخدمة , مثلما 

 30في مصرف الرافدين وبلغت العينه وقد طبقت الدراسة 
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 المقدمة 
 لإداري اواحتل موقعاً متميزاً في الفكر  العالم,يشهد قطاع الخدمات بشكل عام توسعاً كبيراً في 

از ولأنها صناعة تمت المعاصرة,لدوره المتميز في الحياة الاجتماعية  .في العقدين الأخيرين
 ة والطبيةالسياحي المالية و التعليم و الخدمة ووالتوسع لتمس مرافق الحياة كافة )منظمات بالتنوع 

 اربقفهي تمثل ثلاثة أرباع الناتج المحلي في الولايات المتحدة الأمريكية, وما ي .النقل ( و
ي الأسباب الت ون خدمية . فقد حدد الأكاديميالمنظمات ضمن ال  في العالم% من التوظيف 80

مة في ءفي تنامي الأهمية الاقتصادية للخدمات , كرغبات الزبائن  بالسرعة والملا سهمت أ
( لعربيانجاز الخدمة,والتقدم التكنولوجي )الكمبيوتر الذي ساد العالم الغربي وجزء من العالم ا

, أو حاجة بعض المنتجات إلى خدمات الات والعمـل عبر تكنولوجيـا المعلومات أو الاتص
تة ( أو لأتمالتكنولوجية الصناعية والطبية في التركيب والتنصيب والتشغيل )كالأجهزةمتخصصة 

 يريلتغ تسريح العاملين, أو زيادة الدخل في عدد من بلدان العالم, أوك عمليات الإنتاج والإدارة
, )الأمر  40 %أنماط الحياة )كتضاعف عدد النساء العاملات في قطاع الخدمات إذ يقرب 

, …(مطاعم الخدمة السريعة وتربية الأطفال,من نحو ازدهار هذه الصناعة على د الذي ساع
 إلى جانب دور الخدمات في المنافسة الدولية.

إن المنظمات المصرفية  اهتمت هي الأخرى و شهدت توسعاً وتطوراً تنافسياً شجع القطاع   
ى حة إللحاجتها المل ا"اً رئيسالخاص للاستثمار في هذا المجال , إذ تعده مختلف دول العالم هدف

 بطلتالذي في الميادين الاقتصادية والاجتماعية, الأمر  لأنها تتأثر وتؤثر مالية, الخدمات ال
في ضوء احتياجات السوق )الزبائن( وإمكانيات  تهامستوى الخدمات المالية ونوعيتحسين 

و الثقة  السرعةو بتامين مستلزماتها لخصوصية أنشطتها)الدقة   المنظمات المصرفية
 .توفير مستويات الأداء الأمثل للخدمة في القطاع المصرفي .و (والعناية
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 المبحث الاول 

 الإطار المنهجي
 اولا : مشكلة البحث 

تعد الخدمة المصرفية من مستلزمات تحقيق الاهداف  المرسومة لاي مصرف من المصارف  
ية ئن والعملاء من تسهيلات من خلال عملوان مفهوم الجودة يتعلق بما  تقدمه المؤسسة  للزبا

والاداء وجود الخدمة المصرفية هي خطوة متقدمة من عمل المصارف التي تتعامل مع الزبائن 
 وغايتها بحسب رضاهم وتحقيق اعلى ارباح فيما يتعلق بالخدمات المصرفية وتقسيم عام لاداء

 وجبهاول ان المعايير التي تحقق  بمالموظفين  والخدمات الذي يقدمونها للزبائنهم ويمكن ان نق
سب جودة الخدمة المصرفية هي المعايير لكمية والمعايير النوعية فاذا تمكنا من تطويرها ولح

, رضا العميل فاننا سنحقق اعلى الارباح ومن هنا تنطلق مشكلة البحث فيما هي جودة الخدمة
 الميزةعلى  الخدمةيؤثر جوده هل ومن هذا المنطلق جاءت مشكلة البحث بطرح تساؤل مفاده: 

 . ؟لمصرف الرافدين ؟ التنافسية
 ثانيا : اهمية البحث :ـ

ميين لأكاديتعد الجودة من أكثر المفاهيم الفكرية والفلسفية رواجا إذ نالت اهتمام الباحثين ا    
 زدياداوالميدانيين وغيرهم , إذ أدت التغيرات المتسارعة في ثقافة الزبائن وأذواقهم ,فضلا عن 

ها لالمنافسة العالمية خلال عقدي الثمانينات والتسعينات من القرن المنصرم إلى جعل الجودة 
 أسبقية تنافسية)ثمينة( يعتمدها كل مدير يختار المسار الصحيح لأداء العمليات الإنتاجية
 ءوالخدمية.مما قاد إلى ظهور  تعريفات عدة حول مفهومها. وقبل أعطاء تصور لما افرزه هولا

جاد:  –الكتاب في مجال إدارة الأنتاج والعمليات لابد من تحديد مفهومها في اللغة. الجودة 
جودة: صار جيدا وهو ضد الردى فعل جيد وجود الشيء حسنة جعله جيدا" فيقال جوده 

ي تجويدافي حين أن أصل كلمة جودة  مشتقة من كلمة لاتينية ويقصد بها أي الشيء مثلما هو ف
ا" نسبي ا لدى الكتاب فقد اختلف مفهومها في أدبياتهم الإدارية إذ يرون الجودة شيئا"الحقيقة.أم

د تحدي يهتم بتحسين المنتج ويختلف النظر إليها باختلاف جهة الإفادة منها ويؤكد ذلك أن محاولة
مضامين وأبعاد توضح فلسفة الجودة عمل مضني وصعب ؛ إلا أن هذا لا يمنع من تناول عدد 

لى ( بأنها القيمة المثLoveعاريف التي قدمها الباحثون في هذا المجال. إذ عرفها )من  الت
تعرف جودة الخدمة المصرفية بانها     للمنتج ولكن في بعض الأوقات تعطي مفهوما" مختلف

اساليب التعامل مع الزبائن والعملاء وان جودة الخدمة مسألة نسبية بين مصرف واخر وهي 
مصارف في العالم من اجل تحقيق الاهداف اسس اجلها المصرف في البحث سعي دائم لجميع ال

 الموجز ستشرق لجودة الخدمة المصرفية .
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تعد الخدمة المصرفية عصب الاقتصاد في مجتمع وانما يقدم من خدمات المصارف هو بمثابة 
باح من تقوية الاقتصاد العام وقد خطت الدول المتقدمة خطوات متسارعة في مجال تحقيق الار 

خلال استقطاب المتعاملين معها والخدمات المصرفية التي تقدم في المصارف لغاية منها هو 
 تقليل الروتين والاقتصار على الخطوات الكفيلة بتحقيق الغاية وراء العمل المصرفي .

ان جودة الخدمة المصرفية ينبغي التنافس بين مصرف وأخر وهي تنطوي على علمية في ادارة 
رضا المتعاملين فالخدمة المصرفية لاتعني الحكم على جودتها من خلال المشتري بل وتحقيق 

ا ها لذبين طرفي المعادلة فالجمهور وادارة المصرف يقدمان معادلة تقديم الخدمة المصرفية وجودت
 يعد من اهمية بمكان تحقيق الجودة في الخدمة .

 ثالثا: اهداف البحث :
 عرف على جود الخدمة المصرفية وتأثيرها على زيادة القدرةيهدف البحث الحالي الى الت-1

 التنافسية في مصرف الرافدين 
 توفير اطار نظري -2

 : فرضية البحث  رابعا
تأثير ذو دلالة إحصائية بين جودة الخدمات المصررفية لاقة عتوجد الفرضية الرئيسية الأولى -1

 رعية الاتيهوزيادة القدرة التنافسية.وتنبثق منها الفرضيات الف
 وجد علاقة تأثير ذو دلالة إحصائية بين الاعتمادية وزيادة القدرة التنافسيةت-ا

 وجد علاقة تاثير ذو دلالة إحصائية بين الأمان وزيادة الخدمة التنافسيةت-ب
 وجد علاقة تاثير ذو دلالة إحصائية بين الاستجابة و زيادة القدرة التنافسيةت-ج
 ين الجوانب الملموسة وزيادة القدرة التنافسيةبلالة إحصائية توجد علاقة تاثير ذو د-د

 وجد علاقة تاثير ذو دلالة إحصائية بين التعاطف وزيادة القدرة التنافسيةت-ه
القدرة  وزيادةتوجد علاقة ارتباط بين جودة الخدمة المصرفية الفرضية الرئيسية الثانية  -2

 تيهوتنبثق منها الفرضيات الفرعية الا.التنافسية
 وجد علاقة ارتباط ذو دلالة إحصائية بين الاعتمادية وزيادة القدرة التنافسيةت-أ

 ذو دهلة إحصائية بين ارمان وزيادة الخدمة التنافسيةارتباط توجد علاقة ب_

 فسيةوزيادة الخدمة التنا اهست ابةذو دهلة إحصائية بين ا ارتباط توجد علاقة -ج

 ةالتنافسي لة إحصائية بين ال وانب الملموسة وزيادة القدرةذو ده ارتباطتوجد علاقة  -د

 ةذو دهلة إحصائية بين التعاطف وزيادة القدرة التنافسي ارتباط توجد علاقة - 
 رابعا : حدود البحث 

 لمفهوممن حيث ا وزيادة القدرة التنافسيةيتحدد البحث الحالي بدراسة الجودة الخدمات المصرفية  
 رة .والاهداف والادا
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 (  م2024-2023العام الدراسي )الحدود الزمانية للبحث :
 

 مصرف الرافدينالحدود الزمانية للبحث:
 

 مجتمع البحث وعينتهخامسا/

مجتمع البحث في بعض من زبائن مصرف الرافدين/فرع بابل و البالغ  يتحدد/مجتمع البحث
 (30عددهم)

)أداة زعت في استمارة استبيان(زبون ك عينة للبحث وقد و 30تم اختيار )عينة البحث/
 البحث(لافراد العينة وحرص الباحث على استرجاعها.
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 الثاني المبحث

 الإطار النظري

 جودة الخدمة المصرفية -أ

 جودة الخدمة المصرفيةمفهوم  -1
لقد وردت مفاهيم عديدة للجـودة فـي الأدبيـات المتخصصـة, وقـد اسـتخدم هـذا المفهـوم بطرائـق     

 نها ما يعتمد علـى مـن سـيقوم بتقـديمها ومنهـا مـا يعتمـد علـى مـن يقـوم بتقويمهـاعديدة ومختلفة, م
إلـى القـول " إن مفهـوم الجـودة, مفهـوم مجـرد يعنـي أشـياء   وهذا هو السـبب الأساسـي الـذي دفـع  

ا ولأن المفــاهيم التــي وردت إلــى أن الجــودة مفهــوم الــذي يشــير إلــى أنهــ ,مختلفــة لأفــراد مختلفــين "
 ( أو )التميــز( ويلاحــه انــه مفهــوم اتســم بالعموميــة والشــمولية , يعبــر عنهــا " موقــفتعنــي )التفــوق 

يكونــه المســتهلك مــن خــلال تقيمــه لعــرذ الخدمــة والــذي فــي العــادة يكــون مبنيــاً علــى سلســلة مــن 
ـــى التقيـــيم مـــ ـــة الســـابقة " . ونجـــد أن هـــذا المفهـــوم ركـــز عل ـــرات التقييمي ن دون الخـــوذ فـــي الخب

بمتطلبـــات المســـتفيدين وتجاوزهـــا " , تميـــز هـــذا المفهـــوم بالعموميـــة اكثـــر مـــن  " الوفـــاءمؤشـــراتها 
الخصوصـــية فـــي تحديـــد المؤشـــرات, ويعطيهـــا المعهـــد البريطـــاني للتقيـــيس مفهومـــا اكثـــر وضـــوحاً 

ؤشـر توتحديداً من المفاهيم السابقة إذ يعبر عنها بأنها " المجموع الكلي للمزايـا والخصـائص التـي 
)الطعامنـــة وعبـــد مـــة علـــى تلبيـــة حاجـــة معينـــة مـــن وجهـــة نظـــر المســـتفيد " . مقـــدرة ســـلعة أو خد

 (  .  2010 : 7الحليم,
نجاال بأ(وTeas)ع  جاال تح  اا كو  تي   االو    كتخ مااا كتمفاا   ا تناال ا كتاتااله م جاا    اا        

 تاا ي   ااتن   تاا ق االت ت قياالز كتنباالوض كتم حاا ع ا حاا ا كتخ مااا كتمفاا   ا بم اات   ك  ك  ك

جمااا متانجال   كلاتفاالا كت ا ر    كتتح  اا    كتة الت   اا    كتخ ماا فايبا  أضكت البةاوكتت  باا 

    ا    كتخ ماا   مةا م  كتخا ملز أض   جما ك فا ت ن لح كتمنظما ت ك  ت  اه ع ا ت  بلتن با 

 -ع   كتنح  كلآت  :

    كتنب ض  ت ت مة   كتخ ما  مض ت ض     كتخ ما تح  

 خ ما لن كتأنا مةل نا ت قيلته مع ملاحظلته ح ا ا   ا  ة   كتنب ض      كتخ ما مض خلا    

 تا ت هنالك  ,ا ض ت قيلز كتنب ض مية تاا ميل    تحمض هنلك  لات   ه ك كت  لق  حمض 

  0 لاحظ ك  ك  بللاعتمل  ع   ت  با  كح    ةر  أض كتنب ض مل  حمض 

ض      أ   ,       كتمرلبةا ,   لننكلاكتتم ن ب ض       كلإ ك   ض( أض ع     Kotler)    ؤا

 (78:,2000عبد الحميد, ) 0كتمنتج  تش    ت  كتم ت   كت ي  ن ن عن ه كلان لن

تاا ض  أضك  ت  تينا   أض    م ن ب ض كت     كتمثلت ا  كت     كتمنل با  )كتبا ي(    ح ض أض   

جاال تيناا  ت ك اا  ماا ك   أن  ااالنكتثأماال كت قااا  كتماا ك  بم كفاا لز ق ل اا ا  ع اا     ااا علت ااا مااض 
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تيتما هل  ا  م ال  ك عمالا ,  ت نتلج كت ق  كز كتش اا  خفلوص ك   لزلن مامع  زكتمشت  ل

ع   كتمنظما   ك ا كتميل    كتتا   مااض ماض  أضكتنب ض  بحث عض كت ي  كتمنل ه ت ك   أض بمل 

     اايل ك حااع أ اايل  منل اابا ت اا    كتمنت االز كتتاا  تةاا مجل  لا تبحااث عااض ك راا    جاالخلات

 تاك  ا نيات  ا بل ع ا  م ات    ضكتتالت ف  كت ي  كتنجلو  ت منتج ,        كع  كتتخ  ض   

     (   2002 : 338-340) كتبا ي  كت     كتنجلو  ت منتج 

 ع ك خبال  كتبلحث ض  ةا  ك اترلع ك تنة اه كلآثال   تتبا ضنلا م ج   كت     كهتمل  كغ ه كتمؤ خ 

ا ثاالاث كلآلاف  اانا قبااا كتماا لا   اا  ححاال ت   ك ي كت ك اا  ض  كتن اا تاا  قاا  ض ر   ااا حاا كت  

ه    تمانا    تك كتيف  بتح  ا  ميال  لض ن(     قل  كلإ 2001 : 9 –)  ك              غ  همل

 ض ) لنق   ( أقاا   قاا 1950)   تياا  شاا  يا حماا   كباا مااض كتحااا  ع اا  كتمنااتج  كخت اال ه ,  

كت        ح ل  كتم تمع  مض كتم ك  كتت   انز ع   م ج    ت  ي ( ش ع    كتيلت  كتة     نظ

 ك  كتم تماع  ك ك  حا  أ ا و    اأض كتمجن ت كتميمل ي ق  بن   --(229كتمل   ) ع  ه نفز مل 

لحه فاج ال   تا  ما ز نج ال  كتا ك  كتتا  بنلهال    أ   كلاأن ت   ح ض    عم ه  أ    تك  ت  

 كت ك    

(   أماال  269 : 1990 :تمجناا ت أماال  كتناالت علمااا )كتيباا  ي شاا عز هاا ه كتماال   بةتااا ك   

  ه ك كت     ما كتت  بنلهل كت  كعنا  بة ز شلمخا  ت ححل    ك ي كتن ا ك ه كملز كتمف  ا كتة

مض كتمفاا   ض كتةاا مل  قاا  تماناا ك مااض  حااع كتمةاال  ت  كتمياال    كتتاا  تحاا أض ياا   تاا لا ع اا   

   شاال  ت ااك كتححاالأن ااتيم  هل  اا  كز كتح اا    كتتاا   كلنت  حاا كز ك  نكض            حاا ت اا

(Ross:1995:p.105) (42:2001-,                 )كت  ك اه  آخ  ض      

 جاال  جناالك مااض  نظاا   ت ,تمفاا   ا تاا   كتاتااله   ااال  م  ض كخااتلاف م جاا    اا    كتخ مااا ككض 

تااه   غبلتااه  آخاا  ض تجاال  قاا  تجل ع اا   شاابلع حل ل    كاااه     حاا  هل مااض منظاا   كتنباا ض

ض ت خفالوص  كتم كفا لز كتمحا     البةل ,  آخا   مض منظ   كتمناتج  مرلبةتاه  ت جل ض  نظ 

ا بلتشااا  ت   تاك ماض خالاا أ ك  كلإعمال      ةب  اكتنب ض كتم ت لزت قينح  ق  تجل ع    شبلع 

     أض ع ابيبل   أخ, اا مل   لع  ع   ا ه ثةا كتنب ضت       ,كتفح ح  ت نه ك خرل  

 أض بلحاث   ةل تمل تة    مااض تكتمنظملز كتمف   ا كتت ا ن ع        ك  ك      م ع   كنبجل 

مفا   ا ثةال   تيتما هل كتمنظمالز كت بيا  كز أنجل ق ماا مثلت اا   ي ف      كتخ ما كتمف   ا ب

  )عناا  حفاا ته ع اا  كتخ مااا خاا ملز ملت ااا  كز خفاالوص مم اانه  اا  اجل كتنباا ض   اا  تةاا   
 (34: 2002العزاوي, 

"إرضوواء لمتطلبووات الزبووائن ودراسووة قوودرة المصوورف علووى تحديوود  ووذ  المتطلبووات وتعوورف ايضا

والقدرة على التقائها فاذا تبنى المصرف عملية تقديم خدمات ذات جودة عالية في ب أن يسعى من 

 خلال خدماته  ذ  للتفوق على متطلبات الزبائن"
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     المصرفية جودة الخدمة أهمية  -2

  لتمتالج كت ا ع ها  كتنشالر ك  ل ا   تا  م ح اا كلاقتفال  كتياأنم ح ا ا ض  كت  ات ل نز    

ةا كتن  اته كتم  كت الا ض  )هنلك كتي    مض كتنلت  يما    أض    كتتنل   ا ك  ت  ا يكتخ م   

بااااا ض عااااالم   تمااااا   أض ك ع ااااا   (  تااااا ا كت  ك ااااالز (كتخااااا ملز )كتمفااااا   ا  كلاتفااااالا   

م  اا ض   1,8) )ماال  ن اا  ع اا بخاا ملز ك عماالا كتمفاا   ا  كتتاالم ض  خ ةااز 1981&1971))

          حااا كت  1994&1981) )بااا ض عااالم  ااا  قرااالع كتخااا ملز ك اااتخ مز   كتااا  ا ظ  اااا  ااا  

 مض كتم تخ م ض%)  73 )ح كت    يم  ض    قرلع كتخ ملز أي  كلنام   ض شخص  15,9 ))

-58%ح كت   لض كت لبأ  بل    يما    قرلع كتخ ملز هنلك مض   أض عض   حلا    ضلنكتب  ر

ج   اا    االه تج  ه    ك مجماال  اا  ح اال  كتم تمااع  ت ااأفاابحز كتخاا ملز ت ياا باا تك  %60

- الع )كتم ك خ    تر  ك اب  ك    م لا تة    ها ه كتنشالرلز شج ز كت ن كز ك تة ك ه  ت ك 

  -ع   كتنح  كلآت  :  ماض كلإشل   هنل  ت  أهم ا مة   كتخ ما   (240:2003

 مجملتاااه  ااا  كتمنظمااالز  كتااا ظ    هكناااعن تبااا ن أهم اااا مةااا   كتخ ماااا ماااض خااالاا أهم اااا 1-

 كتمف   ا 

  مع   لب ا كتر   ا ك مكتخ ما كتم ؤ ا عض تر    كتيلاقلز كلا ضعنف  أ ل      ع 2-

 تجل     كم كتنب ض

 حل  تحة        ا  تأث  ه كتمفكتح  ي    كتمنظملز كتخ م ا عنف  كتتملت كتمبلش   3-

 كتنب ض

    تح  ض كت     كتخ ما مجماكتم تمع  كتب وا     ك   4-

 

                    المصرفية خصائص الخدمة -3
 

عــرف الخدمـــة بأنهــا منتجـــات غيــر ملموســـة لا يمكــن خزنهـــا وتتميــز بعـــدم إمكانيـــة 
, وقــد اجمــع اغلــب الآليــة.ها عــن مقــدمها, وتقتــرن غالبــا بــالجهود البشــرية و لمســها أو فصــل

البــاحثين فــي هــذا المجــال علــى إن للخــدمات خصــائص تختلــف عــن خصــائص المنتجــات 
 (90, 2003)المساعد, : وهي كالأتي

 

              Service is Intangibilityملموسـة  ر)الخدمة غي اللاملموسية .1
           

, أي بمعنــى لموســةهــو إن الخدمــة غيــر م ,يميــز الخدمــة عــن الســلعة اإن ابــرز مــ
أخـر لـيس لهـا وجـود كيـان مـادي وبالتـالي مـن غيـر الممكـن معاينتهـا أو الإحسـاس بهـا مــن 
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لا يمكـــن رؤيتهـــا أو تـــذوقها أو لمســـها مقارنـــة بالســـلعة  ةوالخدمـــ قبـــل المســـتفيد قبـــل شـــرائها
 .(337, 2000, )الديوه جي,(346, 2000)الراوي والسند,

 

                              Inseparabilityالتلازمية .2

, أي وجـود علاقـة مباشـرة بـين مقـدم الخدمـة الخدمة تنتج وتسـتهلك فـي آن واحـد إن
ــــب والعــــرذ   والزبــــون  ــــراوي  على الخدمــــةنســــبيةممــــا يــــؤدي إلــــى صــــعوبة معرفــــة الطل )ال
 (346, 2000والسند,

  

 Inconsistency                   عدم الانسجام )عدم النمطية . 3
 

عيـة الخدمـة تعتمـد إلـى حــد كبيـر علـى مـن يتــولى تقـديمها فضـلا عـن المكــان إن نو 
ي )جبور , لذا فان جودة الخدمـة تميـل إلـى التبـاين وعـدم النمطيـة دائمـاهوالوقت الذي تقدم في

,2009 ,142).   

 

                                 Perish ability. الهلاكية )الفنائية  4
 

, إذ لا يمكـــن للهـــلاك والتلاشـــي عنــــد اســـتخدامها تعرضـــها تتميـــز الخـــدمات بخاصـــية
 ,Kotlerخــزن الخدمــة أو الإبقــاء عليهــا وهـــي بـــذلك لا تتجــــاوز زمـــن الطلــب عليهــا. )

1997, 295.) 
 

                        Owner Ship)عدم إمكانية تملك الخدمة  الملكية. 5
 

التمتــع بحــق ملكيتهــا فعلــى ســبيل  ويقصــد بهــا إن الزبــون ينتفــع مــن الخدمــة ولا يمكــن
 المثــال يســتطيع الزبــون التمتــع بخدمــة ســيارة الأجــرة ولكــن لا تعطــى لــه حــق امــتلاك الســيارة

 .(142, 2009)جبوري ,
 قد أضاف اليها الخصائص التالية :  فضلا عن الخصائص السابقة 

 .شدة تماس وتفاعل مجهز الخدمة والمستفيد منها 
 . صعوبة تقييم الخدمة 
 م إمكانيــة نقــل اغلــب الخــدمات مــن مكــان لأخــر مــا لــم ينقــل القــائم علــى تقــديمها    عــد         

 نظرا لعدم إمكانية فصل الخدمة عن مقدمها.
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 .البـــــرواري  إنتـــــاج الخـــــدمات اقـــــل ضـــــررا أو تلوثـــــا للبيئـــــة مقارنـــــة بالســـــلع الماديـــــة(
 (157, 2004والبرزنجي,

 



 10 

 
 

 
 

 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
   1شكل )

 مصرفيةال خصائص الخدمة
    -:المصرفية أبعاد جودة الخدمة  -4

 ا  أي   لنب ض كت ي    كتمت قع , ك  ا م ت   مض كت ا    تا ض         كتخ ما كتمف   ا   

مالز كتمنظنبا ض كتحفا ا ع  جال ,  ع ا  كتثلن  ها  حلتاا ك اتثنلو ا  تمنا  كت  خ ما منتظما , 

  ا  تعاض ر  ا  بنال  نظال   ا      اتي   كت     ب ض كت لنب ض , تتح     كتمف   ا  ض كت ي  

ت ا ي بيبل   أخ   تة   اا عم  ا ع   أ انك    قا مض حلتا تشغ ا مثلت ا  , Bs  )  )خرا

  كتمتمث ااا بياا   عم  االز كلان االن تت ااك ك  اانك  ع اا     اا  أ اات ع م ااا  ق ةااا تتفااف باالت   

تخ ماا كتة الت  ا     أبيل  ( 10  ح   كلإ ك   ض )  ع   منل   جل تا  تتم ن ك تاله ك خرل ,

                   ,  منجل مل    : كتمف   ا

    -الاعتمادية:.1
  شاا    , تانك  بتةا    كتخ مااا ح اه كتم عا  تأي كلا  تينا  ك  ك   كتم ث ق اا أ  كتمي ت اا      

(Kotler  )  أنجل مض كت  الوا كترب ي اا ت مفا ف  ق  تاه ع ا  تةا    خ ماا بشااا م ثا ق  ت

م ع  عن   كتخ ملز ح ه ه ا  ا مح      ه م كعلتجل تة   كتمفل ف    ق   ح ه كتم ع   

لز  ا    كت ي , اا  تك تاه تاأث    ا  تح  ا  ك  كاا   الازحا كتمش   تة    كتخ ما   كتت     

   ي كتتيلماا ماع كتمفا ف كتا ي   تان  بج ا  اا ك عمالا  خف فال  ك  ,كتخ ما ت   كتنبلوض 

  

 اللاملموسية

أي إن الخدمة لا يمكن لمسها او تذوقها او 

 رؤيتها الا بعد عملية شراؤها

 التلامسية

 أي ان الخدمات لا يمكن ان تكون مفصولة عن مجهزها

 
التغيرية )عدم الانسجام( تعتمد نوعية الخدمات على من 

 يجهزها ومكان ووقت وكيفية تجهيزها

الهلاكية )عدم خزنها( الخدمات لا يمكن خزنها أي تنتج 

 وتستهلك في آن واحد

 الخدمات
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 ض تاا ض م  ااه ت قيالز   لتمفل ف تحتالج  تا  ,ص كتمم نكز كت  ه  ا ت خ ما ت ك كتت  تخ

   (2001 :84, كلاعتمل  ا) كتي  شلز   كتنب ض 

     - :ةالاستجاب.2
  ها ك  ا    ةف  بجل      كت غبا    كتم لع   كت    ا ت نبلوض  تن   ه  بلتخ ما   ت        

  لما كت  لاض كتتي ك  و ا( كتشال ي  تر بلز كتنب ض )  عا كن لن كتخ ما  ا   ا كتتيلما مع م

 كتنب ض مؤشا  ك  الب   ةحا  ع ا  حلتاا كتشاك  كتة ا  كتمشالاز  ير    ت     كتخ ما  حا 

 (90,ص2000, )عودةكتت  ق   تي ض تجل    كلانتظل  

    -: الامان.3
ا اه كتمفا ف ع ا   ة    ب   تك كتنب ض  قنلعاتا ه  نظملز كتمف   ات ي   م ع كتم     

 تثةااا قاا  تج  ع اا  ك اات جل  ك كتخ مااا,تةاا     كتةاالوم ض ع اا مي  ماالز  ترااف بلت  ثةااا كتنباالوض 

 (  110:2001,)كحم 

لاف علاقاا كتثةاا با ض كتما ظ  ض  كتنبالوض ع ا  كخاتع   ت     بلت ا   ض كتمف ف    ر   ك  

 ا ه    بلتتالت   مااض كتةا ا بالض كتثةاا ها   كتم ك ياا م ت  لتج  كلإ ك  ا مض خلاا كلاتفالا 

 ب نجمل كتيلاقلز كتت ل  ا 

 

 

  -:الجوانب الملموسة-4

   تناتج بجالكتم م  ا ه  كتيم   كت ة ي  عملا كتش اا,  ج  بمثلبا كت  لوا كتتا كت  كنهتيُتب  

 لإنتل  اا,كتم م  ا كتف لنا ت ع  ق مجل  قا  كتجل ك كت  كنهكتش الز   يجل  خ ملتجل,  تتر ه ك

 ااأ  تجاال عم هاال كلإنتاال     مُاااض ب يجاال ب ااج تا ت مااع كت اا  تا  اا  حااللاز كتراا ك  , اماال  ت 

رمأناا تكتفنلعلز كتيلت ا كتمخلر  مثا كتبن ك   جلز كتتم  ا  تا  ك اتخ ك  أفا تجل كتم م  اا 

 ا فاكتم تثم  ض بأنَه مض كتممااض تفا  ا ها ك ك فاا  تح   اه  تا  نةا ,  ماض كت اجا تة ا   ك 

 كتم م  ا بيات ك ف ا غ   كتم م  ا كتت   فيه تة  مجل 

 

 -:التعاطف-5
ض  ةفاا  بااه م م عااا كلانشاارا  كتيم  االز كتملت ااا كتتاا   مل  ااجل كتمفاا ف بجاا ف تن  اا  كتنباالو

 بلتة ما كتت   ت  مض خلاتجل كشبلع حل لتج    غبلتج 
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 الميزة التنافسية  -ب

 الميزة المنافسة مفهوم  -1

وم أو تعريـف محـدد تمامـا ومتفــق عليـه عـن الميـزة التنافسـية, ويـرجح الســبب مفهـ دلا يوجـ
فـــي ذلـــك إلـــى حداثـــة حقـــل الإدارة الاســـتراتيجية الـــذي جعـــل بعضـــاً مـــن مفاهيمـــه وبضـــمنها الميـــزة 

ميـزة ن الأبعـاد التـي تتفاعـل معهـا الإعن ذلك ف فضلاً  بدون تعريف محدد تماماً  لالتنافسية وما يزا
 ة ومتنوعة.التنافسية متعدد

ق بأنها الموقـع الفريـد الـذي تطـوره المنظمـة مقابـل منافسـيها عـن طريـحيث عرفـت الميـزة التنافسـية"
 . "(137,  2005أنماط نشر الموارد)الزعبي, 

ين, بأنها القدرة علـى ممارسـة الأنشـطة بـأدنى مسـتوى مـن الكلـف مقارنـة بالمنافسـلميزة التنافسية:"و 
ك. والســيطرة علــى أســعار اســتثنائية تفــوق الكلــف الإضــافية للقيــام بــذل أو أنهــا القــدرة علــى التمي ــز

 ."(23, 2006)المعاضيدي ,
أن تتميــز بــه  نأنهــا كــل مــا يمكــب -يمكــن أعطــاء مفهــوم للميــزة التنافســية: موفــي ضــوء مــا تقــد

, عـن بقيـة المنظمـات المنافسـة فـي نفـس أو موارد بشرية مدربـة قدرات وأالمنظمة من أنشطة 
مهـــارات, المعـــارف, و ال أو إكســـاب عنـــدما تكـــدرك المنظمـــة أهميـــة التـــدريب فـــي تغييـــرالقطـــاع 

 .للمنظمة لتحقيق تلك الميزة ملأفراد العاملين نحو الأفضل وتأهيلهلتجاهات الاخبرات, و الو 
 تيةيتضح مما تقدم انه بالرغم من تعدد مفاهيم الميزة التنافسية إلا انه يمكن تلمس الخصائص الآ

 : ل نقاط اتفاق بين الباحثينوالتي تمث
 أنها نسبية تتحقق بالمقارنة وليست مطلقة. -1
 أنها تؤدي إلى تحقيق التفوق والأفضلية على المنافسين. -2

 أنها تنبع من داخل المنظمة وتحقق قيمة لها. -3

 للمشتري أو لكلاهما. مأنها تنعكس في كفاءة المنظمة لأنشطتها أو في قيمة ما يقد -4

 يلة ولا تزول بسرعة عندما يتم تطويرها أو تجديدها.أنها تحقق لفترة طو  -5

هم أنها يجب أن تؤدي للتأثير في الزبائن وإدراكهم للأفضلية أو فيمـا تقـدم المنظمـة وتحفـز  -6
 (37, 2005)الروسان, للشراء منها.

 أهمية الميزة التنافسية      -2
عــة ونــوع النشــاط الــذي للميــزة التنافســية أهميــة كبيــرة فــي حيــاة المنظمــات بغــض النظــر عــن طبيأ=

صـــر ع -تزاولـــه فمـــن خلالهـــا يمكـــن للمنظمـــة البقـــاء والنمـــو والاســـتمرار فـــي بيئـــة شـــديدة المنافســـة
 التطور التكنولوجي
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تمثــل الميــزة التنافســية مؤشــرا ايجابيــا علــى أن المنظمــة فــي موقــع قــوي فــي الســوق, مــن خــلال -ب
ه سيكون لها زبائن أكثر رضاً وولاءً حصولها على حصة سوقية اكبر من منافسيها, وبما يعني أن

قياســا بالمنافســين, ممــا يجعــل زبائنهــا أقــل تعرضــا لهجمــات عــروذ هــؤلاء المنافســين مــن جهــة, 
 .وزيادة حجم المبيعات والأرباح من جهة أخرى 

ة للميـزة تمثل الميزة التنافسية معياراً مهماً للمنظمات الناجحة لأنها هي التي توجد نمـاذج جديـد-ج
 فســية باســتمرار, طالمــا أن النمــاذج القديمــة لهــا قــد أصــبحت معروفــة ومتاحــة بشــكل واســع وأنالتنا

 .المنافسين على علم تام بها 

لأنهـا  تعد الميزة التنافسية عاملًا مهماً وجوهرياً لعمل المنظمات على اخـتلاف أنواعهـا وإنتاجهـا0د
زة ائر العوامـل والمتغيـرات لـدعم الميـالأساس الذي تصاغ حولـه الاسـتراتيجية التنافسـية وتتفاعـل سـ

 .التنافسية وانبثاق الاستراتيجية الشاملة للمنظمة 

 تكون الميـزة التنافسـية مهمـة مـن خـلال عـدها سـلاحا تنافسـيا أساسـياً لمواجهـة تحـديات السـوق -ه
ة يـوالمنظمات المنافسـة, وذلـك مـن خـلال قيـام المنظمـة بتنميـة معرفتهـا التنافسـية وقـدرتها علـى تلب

احتياجـــات الزبـــائن فـــي المســـتقبل عـــن طريـــق إيجـــاد التقنيـــات والمهـــارات الإنتاجيـــة بصـــورة قـــدرات 
 (34, ص2000)علي, تمكنها من التكيف للفرص المتغيرة بشكل سريع 

 أبعاد التنافس -3

 ا منان المقصود بإبعاد التنافس بأنها )تلك الأبعاد أو الخصائص التي يتم اختياره
 ستطيععليها عند تقديمها للمنتجات وتلبية الطلب في السوق والتي ت قبل المنظمة والتركيز

المنظمة عن طريق احداها أواكثر من الحصول على مزايا مقابل المنافسين الآخرين في 
 -الأبعاد الآتية:التركيز على السوق 

يزة الكلفة, الجودة, المرونة, التسليم والتي يمكن أن يعد كل منها بمثابة مصادر م
دارة يمكن أن تصنف وفقاً للتوجيهات الحديثة في إ افسية والإنتاج في المنظمة والتيالتن

 العمليات إلى ما يلي: 
: يمكن إستخدام الكلفة كبعد أساسي تتنافس من خلاله المنظمات  Cost لكلفةا -أ

وذلك بعد أن تستطيع المنظمة إنتاج منتجات ذات كلفة منخفضة بحيث يمكنها بيع 
عر أقل من أسعار المنافسين وتعني بإنتاج وتقديم المنتوجات بأقل كلفة منتجاتها بس

ممكنة وتتضمن كلفة العمل والمواد والمصاريف غير المباشرة أو هي كلفة البضاعة 
المباعة في المنظمات الإنتاجية ويمكن التعبير عنها كنسبة إلى المبيعات أو كلفة 

(. ويمكن 25:1999منافسيسن )اللامي,الوحدة لمنتوجات معينة تقارن مع تكاليف ال
للمنظمة أن تخفض من تكاليف إنتاج السلع والخدمات من خلال الإستثمار الأمثل 
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للموارد المتاحة وبالشكل الذي يسهم في تحديد الثقة في إنجاز العمل المباع والهدر 
في الوقت وأعتماده عند الإنتاج وذلك من خلال التركيز على المنتوج المعياري. 
ويمكن أن تظهر في ثلاثة مجالات هي تقديم منتوجات ذات أسعار منخفضة عن 
أسعار المنافسين, وتضيع منتوجات متشابهة وبسعر منخفض والقدرة على مواجهة 
المنافسين حيث أن اعتماد المنظمة على تحقيق تكاليف أقل من معدل الصناعة 

قيق نفس الأرباح مما يساعدها على تخفيض منتجاتها مقارنة بالمنافسين مع تح
 يجعلها تمثل موقعاً تنافسياً.

عكس من خلال بحثه عن : إن رغبة الزبون عند اتخاذه قرار الشراء تنال ودة -ب
نات النوعية الأفضل إلى جانب السعر المناسب وقد تفوقت أهمية الجودة منذ الثماني

 ت الراغبة فيلذا يتوجب على المنظمافي تحديد قرار الشراء قياساً إلى السعر. 
البقاء في المنافسة داخل الأسواق تقديم منتجات ذات جودة عالية )العلي, 

(. وتتمثل الجودة في قدرة المنظمة على تلبية متطلبات المستهلكين 45:2000
وتحقيق توقعاتهم أي أنها تمثل درجة الإنسجام والتوافق بين مستوى توقعات 

توج توقعات  ودرجة ملائمة السلعة أو المنالمستهلكين وبين مستوى إدراكهم لتلك ال
للأستعمال وكذلك درجة مطابقة مواصفات المنتج أو الخدمة لخصائص التصميم 
ويؤكد هذا البعد على خمسة خصائص هي: الموثوقية بالمنتوجات, وجودة يدركها 
الزبائن ودرجة أو نسبة مطابقة المنتوج مع المواصفات والمعايير المحددة, 

(.  بإمكانية تحقيقها من خلال 25:1999لوظيفي للمنتوج )اللامي, والتصميم ا
 -بعدين أساسيين وهما:

جودة التصميم: وتشير جودة التصميم إلى درجة مطابقة أو ملائمة خصائص  -1
 التصميم لمواصفات المنتج/الخدمة وتحقيق مستويات متفوقة في الأداء.

منظمة على تحويل المدخلات جودة المطابقة: وتشير جودة المطابقة إلى قدرة ال -2
إلى مخرجات مطابقة مع الخصائص المحددة في التصميم فهي من منظوره تعبر 

 عم قدرة المنظمة على إنتاج منتجات مطابقة لمواصفات التصميم.
يلاحه من خلال ذلك أن جودة المنتوج من الأمور المهمة بالنسبة للمنظمة التي 

 .تحاول المحافظة على مركزها التنافسي

: تعتبر المرونة من المنظور الستراتيجي عن قدرة المنظمة على المنافسة المرونة -ج
وذلك بتقديم منتوجات واسعة في الوقت الذي تكون فيه المنظمة قادرة على تطوير 
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منتوجات جديدة ويقصد بالمرونة مدى تكييف المنظمة نظامها الإنتاجي للتغييرات 
بأن المرونة هي القدرة على الأستجابة للتغييرات البيئية المحتملة وأتساع الطلب  

في تصميم المنتوج أو في مقدار الإنتاج أو المزيج الإنتاجي إذ تعكس القدرة بشكل 
عام والقابلية على التكيف لمدى واسع من البيئات المحتملة.فيرى بأنها قابلية 

إمكانية  المنظمة على التكيف لتقديم مقادير مختلفة من منتوجات متنوعة فهي
إجراء التغييرات الجوهرية في الموقع السوقي والتي تعتمد على الإبداعات والتصميم 
والأحجام. سيتضح مما سبق أن المرونة بوصفها بعداً تنافسياً فهي تعبر عن قابلية 
الإستجابة للتغيرات في مقدار الإنتاج أو المزيج الإنتاجي. بأنها تشمل كل من 

 -يلي: المقدار والمنتوج وكما
مرونة المقدار تمثل مرونة المقدار حجم التغيير الحاصل في الإنتاج  .1

لموائمة التغير في مستوى الطلب أعتماداً على طبيعة الصناعة بالدرجة 
 الأساس.

م مرونة المنتوج وتمثل درجة مسايرة رغبات الزبون المتغيرة عن طريق تقدي .2
ر الحاصل في حجم تشكيلة أو مزيج من المنتجات وبذا تعبر عن التغي

ت الإنتاج وعن مدى تنوع المنتوج وتزداد أهمية مرونة المنتوج في المنظما
 التي تعتمد على الإنتاج حسب الطلب.

بح من الضروريات لبناء : إن اعتماد المنافسة على عامل الزمن أصالتسليم -د
 تجابةالتنافسية وذلك بسبب التغيرات الشريعة التي تجري في الأسواق يتطلب الإس

 (..45:2000السريعة لها )العلي, 
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 المبحث الثالث
 الجانب التطبيقي

 متغيرات البحث : عرذ نتائج -أولا:
تم عرذ نتائج المتغيرات البحث وفقاً للفقرات الممثلة لها الموجودة في اجزاء 

 (, ومن ثم تمWالاستبانة اذ كل فقرة تم استخراج المتوسط الحسابي الموزون لها )
ة (. واستخراج المتوسط الحسابي للأوساط الحسابي gاستخراج الانحراف المعياري ) 

الموزونة لكل الفقرات الممثلة لمتغير معين وكذلك المتوسط الحسابي للانحراف 
 فقاً المعياري للفقرات الممثلة لهذا المتغير . وتم عرذ نتائج إجابات عينة البحث و 

 لكل متغير رئيسي للبحث وكالاتي:
 جودة الخدمة المصرفية ابعاد -

( الخاص  بابعاد بجودة الخدمة المصرفية ما يأتي 1يلاحه من خلال جدول رقم )
:- 

( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات عينة البحث 1جدول )
 الخاصة بجودة الخدمة المصرفية

N=30                                                                          
    

 
 رقم

 الفقرة

 رقم الاعتمادية
 الفقرة

 رقم الاستجابة
 الفقرة

 الثقة
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 

ميزة 

تناف

 سية
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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 
 

(, 3.62مادية )بلغ متوسط متوسطات الفقرات الممثلة لهذه الاعت -الاعتمادية :
( مؤشرا انسجام الاستجابات الواردة اتجاه هذا 0.73وبانحراف معياري اجمالي بلغ )

( وبانحراف معياري 4.78( اعلى المتوسطات الحسابية )4النمط. اذ حصلت الفقرة)
( 2.56(  ادنى المتوسطات الحسابية )13(, في حين حصلت الفقرة )0.5)

 ( .0.7وبانحراف معياري )
(, 2.89لغ متوسط متوسطات الفقرات الممثلة لهذه الاستجابة )ب -بة :الاستجا

ذا ( مؤشرا انسجام الاستجابات الواردة اتجاه ه0.9وبانحراف معياري إجمالي بلغ )
( وبانحراف 3.33( اعلى المتوسطات الحسابية )26النمط. اذ حصلت الفقرة )

وسطات الحسابية ( على ادنى المت11(, في حين حصلت الفقرة )0.8معياري )
 ( .1.2( وبانحراف معياري )2.33)

(, وبانحراف 2.61لغ متوسط متوسطات الفقرات الممثلة لهذه الثقة )ب -الثقة :
. اذ ( مؤشرا انسجام الاستجابات الواردة اتجاه هذا النمط0.78معياري إجمالي بلغ )

معياري  ( وبانحراف3.78( عل اعلى المتوسطات الحسابية )3,6حصلت الفقرتان )
( على ادنى المتوسطات 12( على الترتيب, في حين حصلت الفقرة )0.5,0.6)

 ( .0.6( وبانحراف معياري )1.79الحسابية )
(, في 2.61يلاحه مما سبق بان الثقة قد حصلت على ادنى المتوسطات الحسابية )

 (.3.63حين حصلت الاعتمادية على اعلى المتوسطات الحسابية )
 بين ابعاد الجودة الخدمة المصرفية وميزة التنافسيةـ علاقة ارتباط 

( الخاص بنتائج البحث جودة الخدمة المصرفية في 2يلاحه من خلال الجدول رقم )
 -تحقيق الميزة التنافسية ما يأتي :
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 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات عينة البحث الخاصة جودة
   n=30 الخدمة

 رقم 
 الفقرة

 رقم لاستجابةا
 الفقرة

 الثقة
w g w g 

1 2.17 1.3 5 3.5 0.9 
2 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 2لغ متوسط متوسطات الفقرات الممثلة لمتغير الاستجابة )ب -ـ الاستجابة :
 سجام الاستجابات الواردة اتجاه هذا المتغير. اذ( مؤشرا ان0.9معياري إجمالي بلغ )

(, 0.9( وبانحراف معياري )2.5( على اعلى المتوسطات الحسابية )31حصلت الفقرة )
( وبانحراف معياري 1.5( عل ادنى المتوسطات الحسابية )3في حين حصلت الفقرة )

 ( ايضاً.0.9)
(, وبانحراف معياري 1,3ر الثقة )توسطات الفقرات الممثلة لمتغيمبلغ متوسط   -الثقة : -

 ( مؤشرا انسجام الاستجابات الواردة اتجاه هذا المتغير. اذ حصلت0.93إجمالي بلغ )
(, في حين 0.9( وبانحراف معياري )3.5(  اعلى المتوسطات الحسابية )5الفقرة )

( 0.6( وبانحراف معياري )2.75( على ادنى المتوسطات الحسابية )7حصلت الفقرة )
 اً.ايض

( ادنى من الثقة الذي بلغ 2مما سبق يلاحه بان الاستجابة حصل على متوسط حسابي )
(3.1.) 

 ـ ابعاد الميزة التنافسية 
 -( الخاص بنتائج البحث اتجاه ميزة تنافسية ما يأتي :3يلاحه من خلال الجدول رقم )

صة بالميزة المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات عينة البحث الخا
  n=30التنافسية 

 ( متوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات عينة البحث الخاصة بالميزة3جدول رقم )
 التنافسية
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 رقم
 الفقرة

 رقم الكلفة
 الفقرة

رقم  الجودة
 الكلفة

 رقم  الابداع
 الفقرة

 التميز
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 

(, 3.21لغ متوسط  متوسطات  الفقرات الممثلة لهذا المتغير )ب -ـ الكلفة :
ذا ه( مؤشرا انسجام الاستجابات الواردة اتجاه 0.88لي بلغ )وبانحراف معياري إجما

( وبانحراف 3.42( على اعلى المتوسطات الحسابية )1المتغير. اذ حصلت الفقرة )
( 3( على ادنى المتوسطات الحسابية )4(, في حين حصلت الفقرة )0.9معياري )

 ( .1وبانحراف معياري )
(, وبانحراف 3.08الممثلة لهذا المتغير ) لغ متوسط متوسطات الفقراتب -ـ الجودة :
 ( مؤشرا انسجام الاستجابات الواردة اتجاه هذا المتغير. اذ حصلت0.65معياري )

( وبانحراف معياري 3.5( على اعلى المتوسطات الحسابية )40,42الفقرتان )
( 2.58( على ادنى المتوسطات الحسابية )6(, في حين حصلت الفقرة )0.5,0.7)

 (.0.6معياري ) وبانحراف
(, وبانحراف 3.27لغ متوسط متوسطات الفقرات الممثلة لهذا المتغير )ب -ـ الابداع :

ر. اذ ( مؤشرا انسجام الاستجابات الواردة اتجاه هذا المتغي1.1معياري إجمالي بلغ )
( وبانحراف معياري 3.5( على اعلى المتوسطات الحسابية )11حصلت الفقرة )

( وبانحراف 3( ادنى المتوسطات الحسابية )9الفقرة )(, في حين حصلت 0.8)
 (.1.3معياري )
(, وبانحراف 2.63بلغ متوسط متوسطات الفقرات الممثلة لهذا المتغير ) -ـ التميز :

( مؤشرا انسجام الاستجابات الواردة اتجاه هذا المتغير اذ 0.75معياري إجمالي بلغ )
( وبانحراف معياري 2.5ابية )( على ادنى المتوسطات الحس13حصلت الفقرة )

( 2.75( على اعلى المتوسطات الحسابية )12( . في حين حصلت الفقرة )0.7)
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( وفقاً لما تقدم يتبين ان متغير تماسك الفريق حصل على 0.8وبانحراف معياري )
(, في حين حصل متغير التميز على اعلى 2.63ادنى المتوسطات الحسابية )

 (.3.27المتوسطات الحسابية )
 لعلاقات الارتباطية بين متغيرات البحثا -ثانياً :

 (4) ـ العلاقة بين جودة الخدمة المصرفية والميزة التنافسية, يلاحه من الجدول رقم
 -العلاقات الارتباطية بين جودة الخدمة المصرفية والميزة التنافسية وكالاتي :

ية خدمة والميزة التنافس( معامل الارتباط البسيط بين جودة ال4جدول رقم )       
,n=30 
 
  
 

 التميز الابداع الجودة كلفة

 (0.851**) (0.843**) (0.650*) (0.256) الاعتمادية

 0.331 (0.723**) (0.278) (0.242) الاستجابة

 **0.795 **0.852  0.388 *0.663 الثقة

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

 (  لتميزوجود علاقة ارتباط سالبة وقوية جداً بين الاعتمادية وكل من متغير ) الابداع , ا
(. ووجود علاقة ارتباط سالبة %1( على الترتيب عند مستوى )0.843,0.851وبواقع )

( ووجود %5( عند مستوى معنوي )0.650وقوية بين الاعتمادية ومتغير الجودة وبواقع )
اقع ة وضعيفة وغير دالة احصائيا بين الاعتمادية ومتغير الكلفة وبو علاقة ارتباط سالب

(0.256. ) 

 ( وعند 0.723وجود علاقة ارتباط سالبة وقوية جداً بين الاستجابة ومتغير الابداع وبواقع )
ة ( , ووجود علاقة ارتباط  سالبة وضعيفة وغير دالة احصائيا بين الاستجاب%1مستوى )

( على الترتيب ووجود علاقة 0.242,0.278لكلفة( وبواقع )وكل من متغير )جودة, ا
 (.0.331ارتباط موجبة وضعيفة بين الاستجابة ومتغير ميزة التنافسية وبواقع )

 جودة الخدمة المصرفية

 ميزة تنافسية



 21 

  )بواقعو وجود علاقة ارتباط موجبة وقوية جداً بين الثقة وكل من متغير )الابداع ,التميز 
قة ارتباط موجبة وقوية ( ووجود علا%1( على الترتيب عند مستوى )0.852,0795)

( ووجود علاقة %5( عند مستوى معنوية )0.663بين الثقة ومتغير )الكلفة( وبواقع )
 .(0.388ارتباط موجبة وضعيفة غير دالة احصائيا بين الثقة ومتغير )الجودة( وبواقع )
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 الرابعالمبحث 
 الاستنتاجات 

حول تتباين وجهات النظر الباحثين و الأكاديميين المختصين في هذا المجال   -1
ماهية جودة  الخدمة بسبب تباين توجهاتهم وتخصصاتهم الفلسفية ورؤاهم 

 الفكرية. 
ترتبط إستراتيجيات الخدمة الفعالة بالأهداف التي تصاغ في ضوء سمات     -2

 ستفيدالخدمة الأكثر أهمية بالنسبة إلى الزبون, والأولويات المطلوبة من لدن الم
 نفسه. 

ت كاديميين  في تحديد إبعاد جودة الخدمة ومحدداعلى الرغم من تباين آراء الأ -3
دية رضا الزبون ألا إن هناك قدرا" من الاتفاق حول عناصرهما المتمثلة )الاعتما

 ,و الاستجابية ,و الثقة والتوكيد , والتعاطف ,و الملموسية  ( .
الجودة المرجوة للعملاء أي مدى الرضا والقبول التي يمكن  ان يحصل عليه   -4

  من عملائه تلقيهم لتلك الخدمات العامة لمعالجة اعتراضات العملاء .المصرف 
 التوصيات

ت انسجاماً مع ما تم عرضه من استنتاجات يتقدم الباحث بعدد من التوصيا   
التي من شأنها أن تسهم في تلبية حاجات الزبون المصرفية على أساس أنها 

ي فيصل ان الزبائن يمثلون الفالهدف الأسمى لتلك المنظمات المصرفية وإقناعها ب
رها الحكم على جودة خدماتها, الأمر الذي يجعلها تقدم أفضل خدمات تساهم بدو 

ى ت علفي تعزيز و ديمومة علاقة المنظمات المصرفية مع الزبائن, و تلك التوصيا
 -النحو الآتي :

آن الأوان لتهتم المنظمات المصرفية بمفاهيم جودة الخدمة من خلال انشأ  -1
سم أو شعبة داخل المصرف تتكون من مكاتب يختص كل منهما ببعد من ق

إبعاد جودة الخدمة , مثلما     هو الحال في اغلب المنظمات المصرفية 
  يقوم  مكتب الثقة التابع إلى المصرف Hancockالعالمية , ففي مصرف )

 –بجمع معلومات وبيانات تخص الزبائن وتتعلق بـ)المركز المالي للزبون 
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والمنظمات المصرفية التي يتعامل معها.  إضافة إلى إن المكتب يصدر نشرات 
 عن المصرف كخطوة لتعزيز الثقة بزبائنه.

لابد إن تسعى المنظمات المصرفية إلى تشجيع البحث العلمي وتكثيف الدورات -2
التدريبية لمنتسبيها  كلا" بحسب اختصاصه ومطالبتهم بتقديم البحوث 

رفع مستوى أداء الخدمة بالجودة المطلوبة نظرا"لما تمتلكه  والمقترحات , بهدف
هذه المنظمات المصرفية من إمكانيات عالية, وتسلح بكوادر ذات كفاءة في 

                0استخدام تكنولوجيا متطورة جدا"
تفعيل دور وسائل الإعلام المختلفة المقروءة والمسموعة والمرئية بغية تعريف  -3

الخدمات المصرفية من خلال الترويج عن البرامج المحفزة لزيادة  الإفراد بأهمية
 هذه المرافق وتطويرها مستقبلا".

مكن يلم يعد مفهوم جودة الخدمة مفهوما" ذاتيا"يتعلق بمنظمات العالم المتقدم ولا  
 التأثر بها, بل أصبحت المنظمات المصرفية اليوم في الدول النامية بأمس الحاجة

تي ا المفهوم والنظر إلى جودة الخدمة بوصفها احد مصادر التمايز الإلى مغادرة هذ
 تعتمدها المنظمات المصرفية في هذه المرحلة
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 المصادر

 , وائل للطباعة والنشر,1العلي وعبد الستار, الإدارة الحديثة للمخازن والمشتريات, ط -1
 (, عمان الأردن.2001)

عية, ة مفاهيم وحالات تطبيقية(, الدار الجامالسيد, إسماعيل محمد, )الإدارة الأستراتيجي  -2
(2000.) 
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 .2000الأردن, 
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