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ٌ هريرة رضٌ الله عنه  عن أب

سلم قال نبي صلى لله علًه و صدقة أن يتعلم :"قال ال ضل ال أف
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الحمد لله الذي وفقنا في إنجاز ىذا العمل العلمي 

نتوجو بأخلص وأرقى كلمات الشكر والعرفان والتقدير إلى كل من كان لو الفضل الكبير في إنجاز ىذا 
البحث العلمي  

إسماعيل الذي أنار دربنا بنصائحو وتوجيهاتو و إرشاداتو  الأستاذ الفاضل مناصرية

 وشكر خاص لمدير الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط وكالة

" مقة مراد- "تقرت- 

لمساعدتو لنا و تقديم كافة التسهيلات لاستكمال بحثنا ىذا  

 وكما نشكر كافة موظفي الوكالة
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إلى التي الجنة ,إلى من يعجز اللسان على الثناء,أىدي  ثمرة جهدي إلى من كانت سند يفيض بالحنان

.  أطال الله في عمرىا"نجيبة زكور"تحت أقدامها أمي الغالية 

إلى من غرس فينا حب التعلم و الكفاح من أجل أن ينير دربي أبي  وفخري و اعتزازي إلى مصدر قوتي
 "محمد لزىر" العزيز

 "مين و نورإسلاملمدمح شيماء زكرياء": إلى كنز حياتي إخواتي

 أطال الله في عمره "بوعافية عمر"وعلى رأس العائلة أبي    "بوعافية"وشكر خاص إلى عائلتي الثانية 
الذي شجعني وساندني في ىذا العمل بجهده  

وإلى رفيق  دربي من كان سندي و رفيقي في كل لحظة ومن دفعني للنجاح وعدم الفشل و 
  "حسام الدين"خطيبي .......الإصرار

 أطال الله في عمرىما "بوبكري مسعودة" وجدتي  "زكور سعيد"إلى جدي  

  رحمهم الله "وخيرة بوبكري" رأحمد قادي"وإلى روح جدي وجدتي 

 كافة رو زكو وإلى كل من يحمل لقب قادير

وإن نسيت بالذكر فلا أنسى من سرت معهم سنوياً نحو شق طريق النجاح من جعلهم الله إخوتي فالله 
  كما أخص بالذكر زميلتي زىرة سليماني التي تحملت معي أعباء إنجاز ىذه المذكرة عمار رمزي راوية

 نور الهدى قادير
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أىدي ثمرة جهدي المتواضع ىذا إلى أعز ما أملك في الوجود إلى التي  علمتني معنى الصبر 
" خديجة سليماني" إلى التي الجنة تحت أقدامها أمي الغالية, والثبات 

" الطاىر سليماني." إلى أبي الغالي حفظو الله أطال في عمره

" موسى سليماني"في الوجود زوجي  إلى أغلى ما

ولطالما قصرت اتجاىهم لأجل إتمام ,الذين اقتطعت من وقتهم الكثير , وإلى أبنائي الأحباء 
" وصغيرتي سلين,ساجدة , لؤي, ىداية ." دراستي

" ربيع, أحمد, محمد , حكيم ."إلى إخوتي وزوجاتهم وأبنائهم وبناتهم

" مروة,دنيا,رتيبة ,سماح " إلى أخواتي وأزواجهم وأبنائهم وبناتهم 

" وردة,سارة,ليليا "إلى كل صديقاتي ورفيقات دربي اللواتي كانوا لي عونا وسندا

إلى كل زملائي وزميلاتي في الدراسة وأخص بالذكر نور الهدى قادير التي كانت لي سندا  ولها 
الفضل الكبير 

إلى كل من دعمي من قريب أو من بعيد في إنجاز ىذا العمل 

 الزىرة سليماني
 

 

 



 ج‌ 

: ملخص الدراسة
 

, الاعتمادية, الاستجابة, الدلموسية  )تهدف ىذه الدراسة إلى معرفة أثر جودة الخدمات الدصرفية على تحقيق الديزة التنافسية بأبعادىا 
 الاستبيانو جمعت بيانات الدراسة من خلال ,  وكالة تقرت  CNEPالاحتياطفي الصندوق الوطني للتوفنً و  (التعاطف , الأمان 

 الفرضيات عن اختبارو قد تم ,  بطريقة عشوائية اختيارىمو تم ,  على زبائن البنك الاستمارةإذ تم توزيع , الذي صمم خصيصا لذا 
 ( . (SPSS برنامج باستخدامطريق معالجة البيانات 

وصلت ىذه  الدراسة إلى العديد من النتائج أهمها  يمنح بنك الصندوق الوطني للتوفنً والاحتياط كل الأمان والثقة لزبائنو وكذا :وت
يقدم بنك الصندوق الوطني للتوفنً والاحتياط خدمات بمستوى جودة عالية ويرجع ذلك إلى اىتمامو . ضمان سرية خصوصياتهم

. الاقتصادية والتركيز الكامل على الزبون  بالجوانب التسويقية والدعاينً

وكذا تبنٌ وجود أثر لأبعاد جودة الخدمات الدصرفية على تحقيق الديزة التنافسية  

سعي إدارة الدصارف إلى إظهار الدصارف بمظهر جذاب يزيد من إقبال الزبائن على الدصرف : ولخصت الدراسة عدة اقتراحات أهمها
السعي إلى حصول الزبائن على الخدمات البنكية والدصرفية بشكل فوري ,تعاطف الدصارف مع الزبائن في حالة حدوث مشكلة طارئة

 .وتحديد وقت إنجاز الخدمة للزبائن بشكل دقيق

 .الميزة التنافسية ,  الخدمات المصرفية جودة: الكلمات المفتاحية 
Abstract  

        This study aims to understand the impact of the quality of banking services in competitive 

advantage to its dimensions ( sensitivity , responsiveness, reliability, safty and empathy ) in the 

bank of the National Fund for savings and reserves Agency Touggourt. 

And collected the study data through a qurstionnaire designed for them. the local devleoppment 

band was selected randomly .based on the questionnaire and test hypotheses by processing deta 

using the SPSS program  

. This study reached several results, the most important of which are: The National Fund for 

Savings and Reserve Bank gives all security and confidence to its customers, as well as ensuring 

the confidentiality of their privacy. The National Savings and Reserve Bank provides high 

quality services due to its interest in marketing aspects and economic standards and full focus on 

customer service, as well as the presence of an impact of the dimensions of the quality of 

banking services on achieving competitive advantage. The study concluded with several 

suggestions, the most important of which are: The bank management seeks to present it with an 

attractive appearance that increases the demand of customers to it. Banks empathize with 

customers in the event of an emergency problem. Striving for customers to obtain banking 

services immediately and accurately renewing the time of service completion for customer 

Key wors .bank services quality , competitive  adavantage   



 ح‌ 

قائمة الجداول 

 رقم الجدول العنوان الصفحة

 01 التموضع الإبستمولوجي 07

 02 ورتر ومتطلباتوإستراتجيات بجدول يوضح  50
 03 جدول يوضح مكانة الجودة في إستراتجيات التنافس 56
 CNEP 04أىم منافسي  69
 05 مقياس ليكارت الخماسي 76
 06  وفقا للمتوسط الحسابيالاستجابةدرجة  76
 07  معامل الثبات للمحور الأول جودة الخدمات الدصرفيةاختبار 78
 08  معامل الثبات للمحور الثاني الديزة التنافسيةاختبار 78
 09 معامل الثبات لدختلف عبارات القياس 79
 10  التوزيع الطبيعي لأبعاد المحور الأول جودة الخدمات الدصرفيةاختبار 80
 11  التوزيع الطبيعي للمحور الثاني الديزة التنافسيةاختبار 80
 12 متغنًا لجنس حسب أفرادا لعينةتوزيع  81
 13  حسب متغنً العمرأفرادا لعينةتوزيع  81
 14  حسب متغنً الدستوى التعليميأفرادا لعينةتوزيع  82
 15 متغنًا لدهنة حسب أفرادا لعينةتوزيع  82
 16 متغنً الدخل حسب أفرادا لعينةتوزيع  83
 الدعيارية ومتوسط القبول لأفراد عينة البحث عن والانحرافاتالدتوسطات الحسابية  84-85

 عبارات المحور الأول جودة الخدمات الدصرفية
17 

 الدعيارية ومتوسط القبول لأفراد عينة البحث عن والانحرافاتالدتوسطات الحسابية  87
 عبارات المحور الثاني الديزة التنافسية

18 

 19  للفرضية الرئيسيةلاختبارتحليل نتائج التباين للتأكد من صلاحية نموذج  88
 العلاقة بنٌ بعد الدلموسية اختبار الخطي البسيط الانحدارجدول نتائج تحليل  89

 البنك والديزة التنافسية
20 



 خ‌ 

  الاعتمادية العلاقة بنٌ بعد اختبار الخطي البسيط الانحدارجدول نتائج تحليل  90
 البنك والديزة التنافسية

21 

  الاستجابة العلاقة بنٌ بعد اختبار الخطي البسيط الانحدارجدول نتائج تحليل  91
 البنك والديزة التنافسية

22 

 العلاقة بنٌ بعد الأمان  البنك اختبار الخطي البسيط الانحدارجدول نتائج تحليل  92
 والديزة التنافسية

23 

 العلاقة بنٌ بعد التعاطف اختبار الخطي البسيط الانحدارجدول نتائج تحليل  93
 البنك والديزة التنافسية

24 

 

 قائمة الأشكال

 رقم الجدول عنوان الشكل الصفحة
 01 شكل يوضح جودة الخدمة 15
 02 شكل يوضح مستويات جودة الخدمة 20
 03 نموذج شامل لقياس جودة الخدمة 34
 04 أنواع الديزة التنافسية 43
 05 منحنى مراحل دورة حياة الديزة التنافسية 46
 06 تحليل قوى التنافس بورتر 53
 CNEP 07الذيكل التنظيمي 67

 

  



 د‌ 

 
 

 
 

 

 

 

 

 المقدمة العامة
 



 المقدمة العامة

 

 
2 

 مقدمة 

تلعب الخدمات أهمية كبيرة في الاقتصاديات العالدية والإقليمية لذا تواجو تحديات عديدة من بينها الدنافسة وتزايد         
أعداد الدنظمات الخدمية ولدواجهة ىذه التحديات اتجهت الدنظمات الخدمية إلى الاىتمام بجودة خدماتها والتميز في 

فجودة الخدمات تعد من أىم الدتغيرات التي  خدمة زبائنها من أجل خلق ميزة تنافسية وزيادة الربحية للمنظمات الخدمية
تسعى الدنظمات لتحقيقها لضمان تحقيق رضا عملائها وولائهم، ذلك أن إرضاء العملاء من شأنو أن يحقق للمنظمة 

زيادة في الربحية ويعزز مركزىا التنافسي،ويضمن بقاءىا واستمرارىا في الأسواق المحلية واحتلالذا مراكز قوية على حساب 
  .منافسيو

الدؤسسة الخدمية الدصرفية تظهر كأىم الدؤسسات الخدمية في قطاع الخدمات الدقدمة لخدمات متنوعة ولائقة         
تجذب العملاء، إذ فرض الواقع التنافسي الحاد على ىذه الدؤسسات إرضاء عملائها وتقديم أداء متميز والتي يدركها 
العميل جراء استفادتو من الخدمة، فجذب العملاء وإرضائهم أصبح يعبر عن مستقبل الدنظمة وسببا في وجودىا، وفي 
ظل ىذا المحيط التنافسي لم يعد من السهل الحفاظ على العملاء الحاليين وجذب عملاء جدد بل انتقلت الدؤسسات 

ومن  .الدصرفية إلى البحث عن أدوات ووسائل تدكنها من الاحتفاظ بالعميل لأطول مدة لشكنة والتعامل معو بصفة دائمة
ىنا يتضح أن الدؤسسات الدصرفية تواجو تحديات كبيرة أهمها كيف تصل إلى بناء وتعزيز ميزة تنافسية تسمح لذا باحتلال 
مركز تنافسي قوي والمحافظة عليو وتعظيمو فجودة الخدمة تعد من أىم الدعايير التي تعتمدىا في مواجهة منافسيها والتفوق 
عليهم، بحيث تفوق ىذه الخدمات رغبات الزبائن وتوقعاتهم، فتقديم الأفضل ىو الدفتاح الأساسي الذي تصل من خلالو 

ىذه الدؤسسات إلى تحقيق التقدم والتميز عن منافسيها للوصول إلى أعلى الدرجات من رضا العملاء، فرضا العميل 
 .أصبح من دون شك ىاجس كل مؤسسة مقدمة للخدمات بما فيها الدصارف

 : التاليةالإشكاليةماسبق، يدكن طرح وبناءا على كل 

 تحقيق الميزة التنافسية بالصندوق الوطني للتوفير علىإلى أي مدى يمكن أن تؤثر جودة الخدمة المصرفية 
؟ - وكالة تقرت– (Cnep Banque)والاحتياط 

: التساؤلات الأساسية : أولا

: التاليةالفرعية شكالية السابقة لابد من الإجابة على التساؤلات الإللإجابة على 
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وفيما تتمثل طرق قياسها؟  ،ماىي أبعاد جودة الخدمة الدصرفية-

أىم مصادرىا ؟ ماىي  و، الديزة التنافسيةاستراتيجياتما ىي -

  ة إحصائية بين بعُد  ؟0,05عند مستوى الدلالة    والديزة التنافسية في البنك لزل الدراسةالملموسية،ىل توجد علاقة ذات دلال
  ة إحصائية بين بعُد  ؟ 0,05  في البنك لزل الدراسة عند مستوى الدلالة ، والديزة التنافسيةالإعتماديةىل توجد علاقة ذات دلال
  ة إحصائية بين بعُد  ؟ 0,05 والديزة التنافسية في البنك لزل الدراسة عند مستوى الدلالة الإستجابةىل توجد علاقة ذات دلال
 ة إحصائية بين بعُد ا  ؟ 0,05  والديزة التنافسية في البنك لزل الدراسة عند مستوى الدلالة لأمانىل توجد علاقة ذات دلال
  ة إحصائية بين بعُد  ؟.0,05 والديزة التنافسية في البنك لزل الدراسة، عند مستوى الدلالة التعاطفىل توجد علاقة ذات دلال

 :الدراسات السابقة:ثانيا

 : من أجل القيام بالدراسة تدت الإستعانة بالعديد من الدرسات السابقة ولعل أهمها

 .جودة الخدمات المصرفية وأثرها على تحقيق الميزة التنافسية (2012ليلى فروحات ):الدراسة الأولى

حيث من أىم النتائج التي توصلت إليها الدراسة أن البنوك التجارية في الجزائر تسعى للتنافس و تهدف لتحقيق مزايا 
بينما البنوك الخاصة و ، تنافسية من خلال الاىتمام بإدارة الجودة الشاملة كنظام في البنوك العمومية يكاد يكون منعدماً

وتختلف ىذه ،بالذات الأجنبية منها فهي تولي اىتمام كبيرا بإدارة الجودة الشاملة كنظام لاعتبار البعد الإستراتيجي 
 الدراسة عن الدوضوع الددروس من خلال التركيز على الأبعاد الأساسية لجودة الخدمة الدصرفية في تحقيق الديزة التنافسية 

تقييم جودة الخدمة المصرفية و دراسة أثرها على "أطروحة دكتوراه بعنوان (2011فيروز قطاف ):الدراسة الثانية 
 "رضا العميل البنكي 

ىدفت ىذه الدراسة على تقييم الخدمة الدصرفية من وجهة نظر العميل من خلال الأبعاد الخمسة الدكونة لجودة الخدمة 
أي البحث عن ،الاستجابة ودراسة علاقة الجودة برضا العميل الدصرفي ،الأمان ،التعاطف،الاعتمادية ،الدلموسية :وىي

حيث تم استخدام ،أبعاد الجودة التي تحقق للعميل أكبر قدر لشكن من الرضا بغية تحسين واقع تقديم الخدمات الدصرفية 
 من خلال قياس جودة الخدمة انطلاقاً من مستوى أداء الفعلي SERVPERFاستمارة اعتمد فيها في تشكيل نموذج 

 لذذه الخدمة إضافة إلى دراسة رضا العملاء في بنك الفلاحة و التنمية الريفية لوكالة بسكرة 
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دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات "مذكرة ماجستير (2009بلبالي عبد النبي):الدراسة الثالثة
 جامعة ورقلة"المصرفية ثم كسب رضا الزبائن

وقد ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة الأهمية النسبية التي يحظى بها التسويق الداخلي لدى البنوك عينة الدراسة و معرفة 
خلصت الدراسة أن الزبائن الوكالات ،مستوى جودة الخدمات التي يقدمها البنك وذالك مستوى رضا الزبائن عنها
 و يبقى مؤشر التعاطف و الاستجابة دون االبنكية يقيمون مؤشر الاعتمادية، الثقة، الدصداقية، الدلموسية تقييما إيجابي

الدستوى الدطلوب أما فيما يخص تقييم الزبائن لعبارات الرضا فإن أىم مضاىر رضا الزبون عن الخدمات الدقدمة تجلت في 
 .وتوفر الدوزع الآلي أما باقي مظاىر رضا الزبائن فهو لم يصل بعد إلى الدستوى الدطلوب،توفير البنك في جميع أنحاء الوطن
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 نموذج الدراسة:ثالثا

 و زملائو الذي وضع سنة  (Parasuraman ) على نموذج الفجوات لباراسيرمانالاعتمادسيتم في ىذه الدراسة 
و الذي يحدد أبعاد جودة الخدمات الدصرفية ، و يركز ؟أساسا على أساليب تحسينها و تطويرىا  (1995)

: و بالتالي نموذج الدراسة بالشكل التالي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبتين بناءا على الدراسات السابقةالمصدر 

جودة الخدمات المصرفية  /المتغير المستقل /1

 فجودة الخدمة من جانب مقدم الخدمة ،إختلفت تعريفات الخدمة بشكل عام،ومفهوم الخدمة بشكل خاص
تتمثل في مطابقة الخدمة للمعايير الدوضوعة ،أما جودة الخدمة من منظور الدستفيد فهي ملائمة ىذه الخدمة 

 .لإستخداماتو و إستعمالاتو 

 

 المتغير التابع المتغير المستقل

 

 

 

 

 الإعتمادية

 الملموسية

 الإستجابة

 الأمان

 التعاطف

 الميزة التنافسية

 

أبعاد جودة الخدمات 
 المصرفية
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  بينما يرىWright & Christophe))  جودة الخدمة على أنها درجة الرضا التي يدكن أن تحققها الخدمة
 .للمستفيدين و الزبائن عن طريق إشباع وتلبية رغباتهم و توقعاتهم 

  و في تعريفStupak & Leitner) )  توقع إحتياجات الزبون الحالية و الدستقبليةو ترجمة : " لجودة الخدمة
ىذه الإحتياجات إلى سلعة او خدمة مفيدة و قابلة للإعتماد ، و إيجاد النظام الذي ينتج السلعة او الخدمة 

 .بأقل سعر لشكن و ىذا ما يدثل قيمة جديدة للزبون و الأرباح بالنسبة للمنظمة 
يدكن إجمالي الخدمات الدصرفية من وجهة نظر العملاء على أساس أنها قياس لددى مستوى الجودة  الدقدمة 
مع توقعات العمل ، فتقديم خدمة ذات جودة يعني في المحصلة النهائية أن تكون الخدمة متوافقة و توقعات 

 .العملاء 
الميزة التنافسية /المتغير التابع /2

 منظمة ما أن تخلقها لزبائنها بحيث استطاعتتنشأ أساسا من القيمة التي  "Porterالديزة التنافسية حسب- أولا
يدكن أن تأخذ شكل أسعار أقل بالنسبة لأسعار الدنافسين،بمنافع متساوية ،أو تقديم منافع متفردة في الدنتج تعوض 

". بشكل واسع الزيادة السعرية الدقروضة 

قدرة الدنظمة على صياغة وتطبيق الإستراتجيات التي تجعلها في مركز أفضل " تعرف الديزة التنافسية أيضا أنها -ثانيا
نها من الحصول على كبالنسبة للمنظمات الأخرى العاملة في نفس النشاط على صياغة وتطبيق الإستراتجيات التي تم

  "مركز تنافسي أفضل مقارنة مع منافسيها الذين يعملون في نفس النشاط

أي شيء يديز الدنظمة تديزا إيجابيا أو يديز منتجاتها تديزا إيجابيا عن منافسيها في أنضار "بأنها Fathy عرفها-ثالثا
 " لدنتجاتهاالنهائيينعملائها أو الدستخدمين 

فرضيات الدراسة  :رابعا

 :للإجابة على التساؤلات الفرعية، يدكن صياغة الفرضيات التالية

  :الفرضية الرئيسية:1

. توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة المصرفية و الميزة التنافسية في البنك محل الدراسة

: الفرضيات الفرعية:2
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 ة إحصائية بين بعُد الدلموسية والديزة التنافسية  لبنك لزل الدراسة في اتوجد علاقة ذات دلال
 0,05مستوى الدلالة عند 
 ة إحصائية بين بعد الإعتمادية والديزة التنافسية   لزل الدراسة في البنكتوجد علاقة ذات دلال

 0,05مستوى الدلالة عند 
  ة إحصائية بين بعد الإستجابة والديزة التنافسية   لزل الدراسةفي البنكتوجد علاقة ذات دلال
  0,05مستوى الدلالة عند 
 ة إحصائية بين بعد الأمان و الديزة التنافسية   لزل الدراسة  في البنكتوجد علاقة ذات دلال
  0,05مستوى الدلالة عند 
 ة إحصائية بين بعد التعاطف   لزل الدراسةفي البنكوالديزة التنافسية  توجد علاقة ذات دلال
  0,05مستوى الدلالة عند 

 :التموضع الإبستمولوجي:خامسا

 التموضع الإبستمولوجي(: 01)                                        جدول

 المقاربة الهدف من المعرفة النموذج
 

 النموذج الوضعي
 (الواقعي،الوصفي)

الذدف من ىذه الدراسة ىو 
الشرح، وإيجاد أثر متغير جودة 

الخدمة الدصرفية بأبعاده على 
تحقيق الديزة تنافسية في البنك لزل 

الدراسة بإضافة إلى الوصول 
 لاستنتاج مفيدة لدتخذي القرار

 
 

 الدقاربة الافتراضية الإستنتاجية

 من إعداد الطالبتين:المصدر
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 منهج الدراسة :سادسا
الطريقة "يعرف الدنهج على أنوو، وكذالك الغاية منو،        إن إختيار منهج دراسة معين يخضع لطبيعة الدوضوع الددروس

تبعا "و للإجابة عن الأسئلة والإستفسارات التي يثيرىا موضوع البحث،التي يتبعها الباحث في دراسة لاكتشاف الحقيقة
لأنو منهج كمي ويتوافق مع طبيعة الدتغيرات و إشكالية " الدنهج الوصفي التحليلي"لذالك سيتم الإعتماد في بحثنا ىذا على 

كما سيتم الإستعانة بأسلوب ،ومن ثم تحليل العلاقة بين الدتغيرات، إذ أنو يعمل على وصف متغيرات الدراسة،الدراسة
 .دراسة الحالة في الجانب التطبيقي للدراسة

 :البياناتويعتمد البحث على نوعين أساسيين من 
ومن ثم تفريغها و تحليلها ،تم الحصول عليها من خلال تصميم استبانة و توزيعها على عينة البحث:البيانات الأولية-أ

و مؤشرات ،و بإستخدام الإختبارات الإحصائية الدناسبة بهدف الوصول إلى دلالات ذات قيمة"SPSS"باستخدام برنامج 
 .تدعم موضوع البحث

من خلال وصف متغيرات الدراسة الدتمثلة في جودة الخدمات الدصرفية و الديزة التنافسيىة وصفا دقيقا و كونو يهتم بتفسير  
. العلاقة بين ىذين الدتغيرين 

قمنا بمراجعة الكتب و الدوريات و الدنشورات الورقية و الإلكترونية و الرسائل الجامعيةو الدقالات :البيانات الثانوية_ب
و الذدف من .سواء بشكل مباشر أو غير مباشر والتي ساعدتنا في جميع مراحل البحث،الدتعلقة بالدوضوع قيد البحث

ىو التعرف على الأسس و الطرق العلمية السليمة في كتابة الدراسات وكذالك ،اللجوء للمصادرالثانوية في ىذا البحث
 .أخذ تصور عام عن آخر الدستجدات التي حدثت و تحدث في لرال بحثنا الحالي

 أما فيما يخص الأساليب الإحصائية الدستخدمة في تحليل البيانات و لتحقيق أىداف الدراسة و الإجابة على التساؤلات
من خلال الأساليب الإحصائية (SPSS)فتم استخدام برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية ،و اختبار الفرضيات

 :الدناسبة وىي
وذالك لوصف لرتمع البحث و إظهار خصائصو بالإعتماد على النسب الدئوية و :مقاييس الإحصاء الوصفي-1

التكرارات و الإجابة على أسئلة البحث و ترتيب متغيرات البحث حسب أهميتها بالإعتماد على الدتوسطات الحسابية و 
 .الإنحرافات الدعيارية

 .لتحديد علاقة الارتباط بين متغيرات الدراسة:معامل الارتباط-2
 .إختبار معامل تضخم التباين و التباين المسموح-3
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 .للتأكد من صلاحية النموذج الدقترح:تحليل التباين للإنحدار-4
 .لأجل التحقق من التوزيع الطبيعي للبيانات:إختبار معامل الالتواء ومعامل معامل التفلطح-5
 .وذالك لقياس ثبات أداة البحث:معامل الثبات آلفا كرونباخ -6
 .وذالك لصدق أداة البحث:معامل صدق المحك-7

 تصميم البحث:سابعا
أي لزاولة الفهم و الشرح أو الوصف واختبار صحة ،تهدف الدراسة أساسا إلى وصف الواقع:هدف الدراسة-1

 :كما تهدف الدراسة إلى تحقيق جملة من الأىداف من أهمها،الفروض
 التركيز على أىم مفاىيم جودة الخدمات الدصرفية. 
  إعطاء تصور واضح لدفهوم الديزة التنافسية 
  تقرت–التعرف على مستوى جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة في الصندوق الوطني لتوفير و الإحتياط وكالة- 
  التعرف على درجة العلاقة بين جودة الخدمات الدصرفية و الديزة التنافسية. 
 التعرف على أىم الأبعاد التي تركز عليها الوكالة 

بناء علاقة إرتباط وأثر بين جودة الخدمة الدصرفية بأبعادىا و الديزة التنافسية بشكلها الإجمالي بالصندوق :نوع الدراسة-2
 -تقرت–الوطني للتوفير و الإحتياط وكالة 

 لزاولة دراسة الأحداث كما ىي في الواقع بكل موضوعية وبعيدا عن التحيز :مدى تدخل الباحث-3
 (معملية ثم ميدانية )الدراسة تناوبية:التخطيط للدراسة-4
-تقرت-مست الدراسة زبائن بنك الصندوق الوطني للتوفير و الإحتياط وكالة(مجتمع الدراسة)وحدة التحليل -5

 بمختلف أصنافهم
 :حدود الدراسة-6

اقتصرت الدراسة في جانبها الدوضوعي على توضيح أ ثر جودة الخدمات الدصرفية على تحقيق الديزة :الحد الموضوعي
 التنافسية 
 22/06/2022 إلى غاية 01/01/2022تدت الدراسة بداية من :الحدالزماني

 -تقرت–تم إجراء دراسة ميدانية في بنك الصندوق الوطني للتوفير و الإحتياط وكالة :الحدود المكانية
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 أهمية الدراسة:ثامنا
فهي توضح الأهمية الدتزايدة لجودة الخدمات ، تكمن أهمية الدراسة في كونها تجمع بين متغيرين ذوي أهمية خاصة في البنك

 الدصرفية على تحقيق الديزة تنافسية 
 :كما أن الدراسة تكتسي أهميتها من خلال 

 .إذ تتناول مفهومين مهمين هما جودة الخدمات الدصرفية و الديزة التنافسية، تعد من الدوضيع الدهمة في ميدان الإدارة- 
 .لزاولة فهم طبيعة العلاقة بين جودة الخدمات الدصرفية و الديزة التنافسية في البنك لزل الدراسة-
 .تعزيز فهم العاملين وموظفي البنك بأهمية جودة الخدمة الدصرفية و تحسينها وتطويرىا مرتبط بعلاقاتهم مع الزبائن-
 .معرفة الدور الدطلوب من البنك اتجاه زبائنو و أىم الوسائل و الطرق الدبتكرة التي تساعد البنك في تحقيق ميزة تنافسية-

 (هيكل البحث)خطة مختصرة:تاسعا
بغية الإحاطة بكل جوانب إشكالية الدراسة وما تم طرحو من أسئلة و بغية التأكد من تحقق أوعدم تحقق الفرضيات تدت 

 :ىيكلة الدراسة و تقسيمها إلى مقدمة عامة و ثلاث فصول
 سيتم التطرق إلى مقدمة عامة للدراسة بالإضافة إلى الحديث عن إشكالية البحث و التساؤلات :المقدمة العامة

أهمية ،تصميم البحث،منهجية الدراسة،التموضع الإبستمولوجي،فرضيات الدراسة،نموذج،الدراسات السابقة،الفرعية
 وأخيرا لستصر الخطة،الدراسة
 الإطار الدفاىيمي لجودة الخدمات الدصرفية و تم تقسييم ىذا الفصل إلى ثلاثة مباحث بعنوان : الفصل النظري الأول

، الدبحث الأول نتناول فيو مدخل لجودة الخدمات الدصرفية أما الدبحث الثاني مفاىيم أساسية حول الخدمات الدصرفية ، 
 .أما بالنسبة للمبحث الثالث يتناول أـبعاد و متطلبات جودة الخدمات الدصرفية و طرق قياسها

 الإطار النظري لجودة الديزة التنافسية حيث تم تقسييم الفصل إلى ثلاثة مباحث،  في الدبحث :الفصل الثاني النظري 
الأول مفاىيم حول الديزة التنافسية ، الدبحث الثاني إستراتيجيات تحقيق الديزة التنافسية ، أما الدبحث الثالث العلاقة بين 

 .جودة الخدمات الدصرفية و الديزة التنافسية
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 تقديم البنك لزل ، حيث قسم إلى ثلالث مباحث  يعتبر مدخل للدراسة في الجانب التطبيقي:الفصل الثالث تطبيقي
و إختبار ،إختبار التوزيع الطبيعي و الثبات و تحليل لزاور الإستبيان..خصائص مبحوثي الدراسة،منهجية الدراسة،الدراسة

 .الفرضيات
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ار   المفاهيمي لجودة الخدمات المصرفيةالإط
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تمهيد  

قد أصبحت جودة الخدمات الدصرفية في القطاع الخدمات تعبتَ شائعا في اللغة التسيتَية الحديثة و يعبر ذالك          
عن توجو عالدي يسيطر على فكر و تصرفات اىل التسيتَ على لستلف مستوياتهم خاصة بعد ظهور العولدة و لستلف 
انعكاساتها الاقتصادية و مع التطور الحاصل في صناعة الخدمات الدصرفية ادركت البنوك مدى ألعية الجودة الشاملة 

و بالتالي اكتساب ,كوسيلة لتحقيق الجودة الدطلوبة  بصورة افضل و اعتبارىا الذدف الأساسي للوصول الى رضا العملبء
ميزة تنافسية تعطيها القدرة على تقديم منتوج متميز عن نظتَه في الأسواق ذالك يقضي تغتَ بعض الجوانب في النمط 

 .الإداري للبنك و تهيئة العاملتُ و اعتماد خطط و استًاتيجيات مناسبة 

 :و من خلبل ىذا الفصل سنتطرق الى النقاط التالية 

 .جودة الخدماتمدخل ل:المبحث الأول

 . اساسيات حول الخدمات المصرفية مفاىيم: المبحث الثاني

 . ،وطرق قياسهاجودة الخدمات المصرفيةأبعاد ،متطلبات :المبحث الثالث
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جودة الخدمات  مدخل ل: المبحث الأول

كأساس لتحقيق التميز  يعتبر إن جودة الخدمة برتل إىتماما متزايدا عند معظم مسوقي الخدمات وإزدياد ألعيتها       
. في مواجهة الدنافستُ,إذا أصبحت الجودة ىي الأساس في الدفاضلة بتُ منظمة ومنظمة أخرى 

 جودة الخدمة مفهوم : المطلب الأول 

تعريف جودة الخدمة  :الفرع الأول 

جودة الخدمة ليس من السهل تعريفها بطريقة دقيقة وذلك لإختلبف حاجات وتوقعات العملبء عند البحث عن جودة 
الخدمة الدرغوبة وكذلك  الإختلبف في الحكم على الجودة,حيث عرفها الكثتَ من الدفكرين بعدة تعاريف لؽكن عرض 

: البعض منها 

,ولؽكن التعبتَ "نها معيار لدرجةتطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن لذذه الخدمة قاسم نايف أعرفها -أولا
 (90ص,2006,المحياوي,نايف)عن ذلك رياضيا

توقعات الزبون لمستوى الأداء – إدراك الزبون للأدء الفعلي =جودة الخدمة 
 

مقابلة التفوق بتُ التميز على متطلبات أو توقعات العملبء في الوقت المحدد زمن أول مرة :"تعرف أيضا على أنها-ثانيا
 (38ص,2011,لزمود ".)وفي كل مرة وفي أي موقع

" بأنها مطابقة الخدمة للمواصفات"من جهة القائم بتقدم الخدمةGryna et Jurantlعرفو–ثالثا 

الدلبئمة للئستعمال الدقصود كما في الدنتجات,وأنو تم الحكم عليها كما في كافة الدؤسسات الفندقية من خلبل "أي
  (3ملتقى صناع السياحة و السفر ص )"في التقديماء مراعاة الدلبمح الدادية بدنتج خدمة ما والأخط

القدرة على برقيق ررغبات الدستهلك بالشكل الذي يتطابق مع توقعاتو ولػقق رضاه التام "جونسن أنها عرفها - رابعا
( ,10ص,1996 زين الدين,فريد عبد الفتاح)".عن السلعة أو الخدمة التي تقدم لو
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حالة ديناميكية مرتبطة بالخدمات والأفراد والعمليات والبيئة المحيطة بحيث تتطابق ىذه :"وتعرف أيضا أنها - خامسا
( 194ص2002, مبولي وآخرون)".الحالة مع التوقعات

: ولؽكن عرض جودة الخدمة في الشكل التالي

 جودة الخدمة:(1)الشكل 

 جودة الخدمة
 

 

 

 

( 337ص,1999, عوض بدير):المصدر

أىمية جودة الخدمة  :الفرع الثاني 

( 194 ص,2002,الشبلي,الدراركة):لجودة الخدمة ألعية كبتَة تتمثل فيمايلي

,فعلى ىإذ تزايدت أعداد الدنظمات التجارية التي تقدم الخدمات أكثر من أي وقت مض:نمو مجال الخدمة :- أولا
سبيل الدثال نصف الدؤسسات التجارية الأمريكية يتعلق نشاطها بالخدمات,بالإضافة إلى أن لظو الدنظمات الدتصلة 

. بالخدمات مازال مستمر بالتوسع

 بقاء الدنظمات والدشاريع يعتمد على حصولذا على القدر الكافي من الدؤسسة أنإذ من الدعلوم :إزدياد المنافسة- ثانيا
. لذلك فإن توفر جودة الخدمة في ىذه الدشاريع والخدمات يوفر لذا العديد من الدزايا التنافسية

أن تتم معاملتهم بصورة جيدة,فلب يكفي تقديم منتجات وخدمات ذات جودة وسعر :  الفهم الأكبر للزبائن-ثالثا
. معقول بدون توفر الدعاملة الجيدة والفهم الأكبر للزبائن

 مستوى فجوة  جودة  توقعات الزبون للخدمة إدراكات الزبون للؤداء الفعلي
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 أصبحت الدؤسسات بررص في الوقت الحالي على ضرورة استمرار : المدلول الإقتصادي لجودة خدمة الزبائن-رابعا
التعامل معها وتوسيع قاعدة زبائنها وىذا يعتٍ أن الدنظمات لغب ألا تسعى فقط على اجتذاب زبائن وعملبء 

. جدد,ولكنو لغب عليها أيضا أن برافظ على الزبائن الحاليتُ,ومن ىنا تظهر الألعية القصوى لجودة خدمة الزبائن

خطوات تحقيق الجودة في تقديم الخدمة :المطلب الثاني

: من أكثر الخطوات شيوعا مايلي

 اضهار المواقف الإيجابية إتجاه الآخرين:الفرع الأول

 ( 194,195 ص2002, الشبلي,الدراركة)لؽكن تعريف الدوقفمن البداية 

 عليها الدشاعر وميول الفكر والتصرف,وفي العادة الدوقف الذي يظهره الشخص ىو الذي لػصل تؤثر بأنو حالة ذىنية 
عليو بالدقابل وتشتَ الدراسات إلى أن معظم العاملتُ في لرال خدمة العميل يرجع فشلهم إلى مواقفهم إبذاه الآخرين 

وعدم إضهارىم للمواقف الإلغابية بالنسبة لجميع من يتعامل معهم,كما أن الدوقف الذي يضهره الدقدم للآخرين يعتمد 
. في الأساس على الطريقة التي ينظر بها مقدمالخدمة في وظيفتو

( 220ص2002,خضتَ .)ويقاس موقف مقدم الخدمة لضو الآخرين من خلبل عدة معايتَ

 - الإستعداد النفسي والذىتٍ لدواجهة الزبائن,وإشعارىم بالإىتمام بهم ورغبتو في تقديم الخدمة الدلبئمة لذم في
. لستلف لرالات التفاعل

 -حسن الدظهر والدقابلة الإلغابية الفاعلة لضو الزبائن .
 - الإبتسامة والرقة والدفء في التعامل مع الزبائن,وإضهار روح الود والمحبة في مساعدتهم .
 - ,الروح الإلغابية الدتفاعلة لضو الزبائن,بصرف النظر عن الجنس والعمر والدظهر
 - نتهاج الدوضوعية في التفاعل والتعامل مع لستلف الزبائنوإالثقة بالنفس وقوة الشخصية .
 -إشعار الزبائن بالسعادة الدتناىية في تقديم الخدمة .

: خلق الرغبة لدى الزبائن وتحديد حاجاتهم :الفرع الثاني

إن خلق الرغبة لدى الزبائن وبرديد حاجاتهم وتطلعاتهم وسبل تلبيتها وإلظا تعتمد على الدهارات البيعية والتسويقية التي 
: يتميز بها مقدم الخدمة ,ومن الدتطلبات الأساسية التي يتم إعتمادىا في ىذا الشأن مايلي
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 كلالعرض السليم والدنطقي والدرتب لدزايا الخدمة الدرتكزة على خصائصها وتركيبها ووفرتها أو غتَ ذ .
  التًكيز على نواحي القصور في الخدمات التي يعتمد عليها الزبون مع الإلتزام بالدوضوعية وإقناع الزبون بأن

. التعامل في ىذه الخدمة الجديدة ىو الدخرج من نواحي القصور ىذه
 السمع واللمس والشم والتذوق والنظر على حاسة عية كوسيلة للتأثتَيإعتماد كافة الدعدات الب  .
 الخدمة  لرهزترك فرصة للزبون بشكل كامل لكي يستفسر عن كافة الأمور التي لغب أن يستوضحها وأن يكون

مستعدا للرد على تلك الإستفسارات بدوضوعية ودقة ودون مبالغة أو تهويل, حيث أن الزبون عند شعوره 
. بصدق لرهز الخدمة لؽكن أن يستكمل سبل إجراءات دون تردد

 إقناع الزبون ومعالجة الإعتراضات لديو:الفرع الثالث

راقيل في سبيل إبسام ذلك ,أو قد لػاول  الدماطلة رغم عأحيانا قد يثتَ الزبون بعض الإعتًاضات على الشراء أو يضع ال
ع دون إعتًاض من الزبون لدرجة يرى يإقتناعو بجودة الخدمة ومناسبة سعرىا, لذلك يرى البعض أنو من النادر أن يتم الب

بعض رجال التسويق أن البيع لا يتم إلا إذا بدأ الزبون بإثارة الإعتًاض, وبزتلف طريقة الرد على االإعتًاض من موقف 
. لأخر

: وىناك لرموعة من القواعد التي لؽكن الإعتماد عليها في الرد على إعتًاضات الزبائن ولؽكن توظيفها كما يلي 

  أن يلتزم مقدم الخدمة بالقاعدة الذىنية في فن التعامل مع الزبائن وىي أن الزبون دائما على حق وأن يكون
رجل البيع دبلوماسيا في الرد على الزبون ,فليس من الدناسب أن يثبت رجل البيع بطريقة مباشرة للزبون خطأ 

. وجهة نظره حتى وإن كانت خاطئة بالفعل
 لغب على مقدم الخدمة أن يكون مستمعا جيدا للزبون,وأن يظهر الإىتمام واليقظة بحديث الزبون .
 لغب على مقدم الخدمة أن لا يأخذ إعتًاضات الزبون كقضية مسلم بها . 
  لغب على مقدم الخدمة أن لا لغعل الزبون يشعربالإنهزام بل الإنتصار,حيث أن ىذا الشعور قد يأتي بنتائج

عكسية  

التأكد من أن الزبائن سيعودون للتعامل مع المؤسسة مرة أخرى : الفرع الرابع

إن عملية التأكد من إستمررية الزبائن بالتعامل مع الدؤسسة وخلق الولاء بينهم وبتُ الدؤسسة لؽكن برقيقها عن 
,( 202ص2003,شبلي,دراركة):طريق
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: الإىتمام بشكاوي الزبائن- أولا

وصحيح,كذلك ضرورة  وىذا يتطلب الإصغاء إلى الشكاوي,وإشعار الزبائن بأن ىذه الشكاوي قد سمعت بشكل جيد
تقدير مشاعر الزبون وإمتصاص غضبو إستياؤه وخيبة أملو, وكذلك ضرورة شرح الإجراءات التي سيتم إبزاذىا لدعالجة 

. ىذه الشكاوي,وفي النهاية لابد من قيام مقدم الخدمة بتقديم الشكر إلى الزبون نتيجة قيامو بعرض الشكوى

كذلك على الدسؤولتُ في الدؤسسة التعرف على :الإستعداد لمعالجة أكثر الشكاوي عمومية بصورة صحيحة-ثانيا
. نبائل الزقبماىية أكثر الشكاوي العامة ,والذي لغب أن نقولو عندما تقدم شكاوي من 

 الخطوات لويتم ذلك من خلب:كسب الزبائن الصعبين إلى جانب المؤسسة يأن يعرف مقدم الخدمة كيف - ثالثا
: التالية 

  مأخذا شخصيا ويعتبر ىذا الأمر من أصعب مهارات خدمة  الأمور على الدوظف عدم أخذ:الخطوة الأولى
الزبون,التي ينبغي على الدوظف تعلمها,وىذا يتطلب منو أن يفهم أن الزبائن لا يهابصونو شخصيا حتى لو ظهر 

. الأمر كذلك بالنسبة لو
 على الدوظف المحافظة على ىدوؤه والإصغاء بعناية وأن يتدبر كلماتو بعناية فائقة, وأن يطلب :الخطوة الثانية

.  يتم سماعو بصورة صحيحةحتىتكرار ما يقولو الزبون 
 أن يركز الدوظف على الدشكلة وليس على الشخص,ويتطلب ذلك ذىابو إلى مكان ىادئ :الخطوة الثالثة

والجلوس والعمل على حل الدشكلة وبرديد ما لػتاج إليو ىذا الشخص الذي قدم الشكوى وضرورة إطلبع 
. الزبائن على مالؽكن أن يقوم بو ىذا الدوظف

 إلى زبون سعيدغتَ راضيعلى الدوظف أن يكافئ نفسو على تغتَ الزبون :الخطوةالرابعة . 

أبعاد جودة الخدمة : المطلب الثالث

لا يوجد اتفاق بتُ الكتاب والباحثتُ حول ماىية الأبعاد التي تنطوي عليها جودة الخدمة , لكن ىنالك أتفاق على 
كان البداية الحقيقية للبحث عن مقاييس كمية لجودة  )Parasuraman 1985)إلا أن ما قام بو. برديد ىذه الأبعاد

الذي يعتمد على مقارنة التوقعات (SERVQUAL)الخدمة حيث صمموا مقياسهم الدعروف باسم 
 بناءا على الفجوة بتُ توقعات تجودة حددلدراكات,واعتبروا أن تقييم الزبون لجودة الخدمة على عشرة أبعاد للإوا
( 93-92ص 2006,المحياوي,نايف): دراكات مستويات الأداء الفعلي وىذه الأبعاد ىيإو
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  الأشياء الملموسة)الملموسية( Tangibles: والتي بسثل مظهر الأجهزة والدعدات الدستخدمة, والتًتيب 
الداخلي, ومظهر الدوظفتُ 

  الموثوقية)الاعتمادية( Reliability : ويقصد بها القدرة على أداء الخدمة بكفاءة ودقة
 سرعة الاستجابةResponsiveness:بسثل الرغبة في مساعدة الزبائن وتقديم خدمة لائقة لذم. 
  القدرة)الكفاءة(Competence :ويقصد بها مدى امتلبك الدوظفتُ للمهارات الدطلوبة لتأدية الخدمات.  
 اللباقة:(  (Courtesy تعتٍ مدى الاىتمام والاحتًام والتقدير الذي يقابل بو الزبائن
 المصداقيةCredibility : ويقصد بها مدى الثقة والأمانة التي يتمتع بها مقدمي الخدمات
 لأمانSecurity: مدى الطمأنينة التي يشعر بها الزبائن وعدم الشعور بالخطر
 الوصول للخدمةAccessibility: تعتٍ سهولة الوصول للخدمة والاتصال مع إدارة الدصرف
 الاتصالCommunication : يعتٍ مدى قدرة الدؤسسة على إيصال الدعلومات لزبائنها بطريقة مفهومو

وواضحة والاستماع لدلبحظاتهم أو استفساراتهم 
 الزبون فهمUnderstanding:ويقصد بو قدرة الدؤسسة على التعرف على احتياجات واىتمامات زبائنها. 

: مستويات جودة الخدمة:المطلب الرابع

يعتمد مستوى الجودة على ذلك الفارق بتُ رغبات الزبون إبذاه الخدمة وإدراكو للجودة بعد إستعمال الخدمة والفوائد 
 ,وادراك الخدمة الفعلية ,وتتمثل قعةالدنتظرة, فمستوى جودة الخدمة يتحدد عن طريق الدقارنة بتُ مستوى الخدمة الدتو

( 40ص,2012,بلعابد):ىذه الدستويات في 

وىي بسثل مستوى الجودة في الخدمة التي يتوقعون أن لػصلوا عليها من خدمة :الجودة المتوقعة من قبل الزبائن- أولا
ما والذي يتعاملون معها,وتلعب التوقعات دورا حيويا في الحكم على جودة الخدمة التي تقدم, ولتحقق سمعة متميزة في 

ويبتٍ العملبء التوقعات حول , مثلب فإنو لغب تقديم مستويات توافق أو تتجاوز تلك التوقعاتالبنكيةلرال الخدمة 
: ثلبث مستويات رئيسية ىي

وىي التوقع الدثالي والذي يعكس مايأمل أو يتمتٌ العميل أن لػصل عليو فهو مزيج لشا يعتقد أنو :الخدمة المرغوبة. .1
. لؽكن أو لغب برقيقو

ويعكس ىذا الدستوى لخدمة ماقد يقبلو العميل ويعتقد أنو كاف فهو لؽثل مقدار مالؽكن أن : الخدمة الملائمة. .2
. يتنازل عنو  العميل لضو مستوى الخدمة الدقدمة وتعتمد ىذه الخدمة على الخبرات
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نظرا لتمتع الخدمات بخاصية عدم التجانس وىي عدم القدرة على :مابين الخدمة المرغوبة والخدمة الملائمة. .3
في الخدمات الدقدمة من موقع لآخر,وتعكس منطقة  علم العملبء توقع إختلبفيتنميط الخدمات الدقدمة فقد 

 الحكم على مستوى  إلىالتسامح دافع الددى أو النطاق من الأداء الذي قد لا يسبب إزعاج للعملبء أو يقودىم
. الخدمة بأنها غتَ مقبولة 

والخدمات الفعلية التي تؤدي, ويؤثر الزبائن ات عتعكس جودة الخدمة الددركة الفرق بتُ توق:الجودة المدركة- ثانيا
 الزبائن أو عدم رضاىم,وتقليديا يعتبر  الزبائن التوقعات مع أداء الخدمة على مدى رضافيوالددى الذي تنفق أوبزتلف 

أن الخدمات الدقدمة إستثنائية عندما تزداد الخدمات الدتوقعة في جودتها وكميتها,سيكون مستوى رضاىم وتقديرىم 
. لأداء الخدمة مرتفعا للغاية

. وىي تشتَ إلى الكيفية التي تتم فيها عملية نقل الجودة الفنية إلى الدستفدين من الخدمة:الجودة التقنية-ثالثا
وىي تشتَ إلى الجوانب الكمية للخدمة ,بدعتٌ الجوانب التي لؽكن التعبتَ عنها بشكل كمي :الجوانب الفنية-رابعا

 يفتًض أن يتساءل مثلب عن كل حالة من الحالات التي تتعايش معها يوميا, لبنكيةومثال على ذلك إدارة الدنظمة ا
كم أمضى من الوقت؟ىل كان مقتنعا؟وىذا مايعتٍ أساسا ؟ ىل أنو تلقى الخدمة الدطلوبة يتقدم للبنكفالزبون الذي

العمل على تقديم الخدمة؟ 
مستويات جودة الخدمة :(3)الشكل

 
 
 
 
 
 

 

 

 (93ص2006,المحياوي ):المصدر
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: مفاىيم أساسية حول الخدمة المصرفية:المبحث الثاني 

لقد شهدت الساحة الدصرفية العديد من الدستجدات الدتلبحقة وعرفت الكثتَ من التطورات ,التي انعكست          
بدورىا على إعادة صياغة النظام الدصرفي خاصة على الدستوى العالدي ,ومن ىذاأصبحت الخدمة الدصرفية أمرا  ضروريا 

 الى ظبطها لإضافةبا (التخطيط ,التنظيم ,القيادة والرقابة  )لدواكبة التطورات التكنولوجية ولتحقيقها فهي تستدعي
  .وبرسينها

وعليو سنتطرق في ىذا الدبحث لأساسيات و مفاىيم حول الخدمة الدصرفية  

مفهوم الخدمة المصرفية  : المطلب الأول

قبل التطرق الى مفهوم الخدمة الدصرفية لؽكن التطرق الى مفهوم الخدمة باعتبار الخدمات الدصرفية  شكلب خاصا من 
اشكال الخدمة  

 تعريف الخدمة  : أولا

 يعرف مفهوم الخدمة بطرائق متعددة حيث

 عرفها( WIRTZ & LOVELOCK ) و قد تكون , أي فعل او أداء يقدمو طرف لطرف اخر"بانها
وفي كثتَ من الأحيان طبيعتها غتَ ملموسة و , و الأداء مؤقت, عملية تقديم الخدمة مرتبطة بدنتج مادي

 (15ص,2006,المحياوي ")عادة لا تؤدي الى ملكية نتيجة عوامل انتاجها

 اما( philip kotler ) خر لألطرف الطراف  أحدالأ يقدمو أناء لؽكنأوأدأي عمل "فقد عرفها بانها
و لا لؽكن أنتاجو لؽكن أن إ و,ساسي غتَ ملموس ولا ينتج عنو ملكية أي شيئأبحيث يكون بشكل 

 (62,63ص,2015,صرن)"مرتبط بالسلعة الدادية 
 و تضمن تعريف الايزو(ISO)  تعبر عن النتائج الدتولدة من خلبل النشاطات الدتعلقة "الخدمة بانها

 "بالتفاعل بتُ الدورد و الزبون او عن طريق النشاطات الداخلية للمورد بهدف التقاء احتياجات الزبون
  الدعاملبت التي تقع أوجراءات لإلرموعة ا"ن نعرف الخدمة على انها أمن خلبل التعاريف السابقة لؽكن 

نتاج لسرجات تعمل على  لإو ذالك (العميل)و بتُ متلقي الخدمة (مقدم الخدمة)بتُ صاحب العمل 

 "ضاء العميلإر
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 )10ص,2017,حسن الحلبي) :من التعاريف السابقة لصد ان الخدمة تتميز بعدة خصائص نذكر منها
 و سماعها و ذالك قبل أو لدسها أتذوقها  أو  تعتبر الخدمة غتَ ملموسة لا لؽكن رؤيتها:الخدمة غير ملموسة

فهم يبحثون عنعلبمات , و حتى يستطيع العملبء التعرف على مدى جودة الخدمة الدقدمة,شرائها كالسلع الدادية
ىم مهام مقدمي الخدمة أو لذالك فان من ,ملموسة يستطيعون من خلبلذا تكوين تصور عن مدى جودة الخدمة

. راز ىذه العناصر الدلموسة من الخدمة الدقدمة إبىو 
 داء أخر في نفس الدؤسسة و أداء الخدمة لؼتلف من موظف الى أداء حيث لأ تتميز الخدمة بتقلب ا:تقلب الاداء

  ينأن جودة الخدمة تعتمد على من يقدم الخدمة ومتى و إخر و لذالك فأالدوظف نفسو قد لؼتلف من وقت الى 
ن يضع معايتَ أن أي مصرف يسعى الى تقديم خدمات ذات جودة عالية لغب إوكيف يتم تقدلؽها و بالتالي ف

داء وفق ىذه الدعايتَ بحيث تكون الخدمة الدقدمة موحدة أي في بصيع فروع لأ رقابة الىلتقديم الخدمة و يعمل ع
. الدصرف

 فاذا عجز الدصرف , في وقت لاحق أوإستخدامهاتتميز الخدمة بالفناء لػيث لا لؽكن بززينها و ذالك لبيعها:الفناء
ن الدصارف و الدؤسسات الخدمية بشكل أقتًاض لفتًة معينة يكون قد خسر الفائدة عن تلك الفتًة و بدالإعن ا

 و فتًات أخرى يكون منخفضا و يلبحظ من ىذه ,عام تواجو أوقات يكون الطلب على خدماتها مرتفعا
 .الخصائص صعوبة برديد و قياس جودة الخدمة مقارنة بالعناصر الدلموسة  

ثانيا تعريف الخدمة المصرفية  

  و ىي لرموعة من الانشطة و العمليات ذات الدضمون الدنفعي الكامن في العناصر الدلموسة و غتَ ملموسة و
الدقدمة من قبل الدصرف و التي يدركها الدستفيدون من خلبل ملبلزها و قيمة الدنفعة التي تشكل مصدر اشباع 
حاجاتهم و رغباتهم الدالية و الائتمانية الحالية و الدستقبلية و في الوقت ذاتو تشكل مصدر لارباح الدصرف من 

 (14 ص,2013,عياشي عمر)خلبل العلبقة التبادلية بتُ الطرفتُ 
  من كما يعرفها كلarmstrong and kotler و اشباعات يقدمها طرف أ منافع أو بانها أنشطة

وقد , و ىي طبيعتها غتَ ملموسة ولا يتًتب على بيعها نقل ملكية أي شيء(الدشتًي )خر ألطرف (البائع)
 (8 ص,2010,عبدات)يرتبط  انتاجها و تقدلؽها بدنتج مادي ملموس 

  عرفت الجمعية الامريكية للتسويق الخدمة بأنها نشاط منفعة  او حالة إرضاء معروضة للبيع بتلك الصفة  او
 .تابعة لدنتوج مباع 
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  نها عبارة عن تصرفات و أنشطة و أن الخدمة الدصرفية من الناحية التسويقية بأو عرف عوض ايدير الحداد
خر و ىذه الأنشطة غتَ ملموسة  ولا يتًتب علبها نقل ملكية شيء كما أداءات تقدم من طرف الى طرف أ
 (8 ص,1999,يدير الحداد)ن تقديم الخدمة قد يقتًن أولا عند تقدلؽها بدنتج مادي ملموسأ
 "ن الخدمات الدصرفية ىي عبارة عن ما يقدمو الدصرف في إطار نشاطو للطرف الثاني الدتمثل أ لؽكن القول ااذ

" أما من منظور الدصرف فإنها بسثل مصدراً للربح, في العميل لإشباع حاجاتو ورغباتو الدختلفة

المطلب الثاني انواع الخدمات المصرفية  

 (40ص,2014-2013,عياشي)لؽكن تقسيم انواع الخدمات الدصرفية  على النحو التالي 

 الخدمات الموجهة لقطاع الافراد  اولا

التحويلات  1-

   شيكات عند الطلب و برويلبت سريعة بتلكس لدختلف العملبت
  (الأورو–الدولار الأمريكي )شيكات سياحية بكل العملبت 
   بيع و شراء العملبت الأجنبية نقدا
   استقبال التعليمات الثابتة فيما يتعلق بالدفعات الدورية
   استقبال الحوالات الواردة باسم الزبون من البنوك الدرسلة من الخارج

خدمات البطاقات  2-

   بطاقة الفيزا أي ائتمان تنقل في كافة الضاء العالم
  ستفسار عن الرصيد و لطلب كشف الحساب و دفتً الإفوري و والحب نقدي للسبطاقة البنك الالي

 .ديدة الجالشيكات 
 ع بالعملة المحلية او الأجنبية  ئالودا

 متوفرة للزبائن أصحاب الوظائف الثابتة و بفوائد منخفضة القروض الشخصية3-

 الغار سنوي مقابل رسوم بسيطة  صناديق إيداع الإعانات4-
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الحسابات  5-

 المحلية  أوالحسابات الجارية بالعملبت الأجنبية 
  و المحلية  أحسابات التوفتَ بالعملبت الأجنبية
  و المحلية  أحسابات برت الطلب بالعملبت الأجنبية

ثانيا الخدمات الموجهة للتجار و الشركات  

الاعتماد المستندي  -1

لاجراء الدفع لغاية الدبلغ الدتفق عليو و ذالك مقابل تقديم الدستندات (الدستفيد)وىو تعهد خطي عن البنك و للبائع 

 .و الشروط  الدنصوص عليها في كتاب الاعتماد 

التحصيل المستندي  -2

 الدفع و بفضل التحصيل الدستندي لػقق  أولى البنك القيام بتسليم مستندات للمشتًي عند القبولإوىو طلب البائع 
 .مع البائع  الإتفاق و البضاعة بدوجبأختيار الدفع عند وصول الدستندات إالشحن للمشتًي 

خطابات الضمان  -3

ستفيد ضمان دفع مبالغ لزددة عند الدطالبة بها خلبل فتًة صلبحية الكفالة للموىو تعهد خطي صادر عن البنك 
الدتعلقة بإلصاز شيء معتُ  

مميزات الخدمات المصرفية  : المطلب الثالث

 (  32 ص,2014-2013,عياشي عمر ):لصد ان الخدمة الدصرفية تتميز ب

 تنوع و تعدد الخدمات المقدمة :أولا

 ولػرص كل بنك على تقديم تشكيلة واسعة من الخدمات الدصرفية بحيث يكون لكل خدمة خصوصيتها و فئة من 
الأمر الذي يلقى على عاتق موظفي البنك بذل لرهود في سبيل التعرف على , العملبء ذوي خصائص و رغبات معينة

 ىذه الخصائص و الرغبات و لزاولة الاستجابة لذا و برقيقها للعميل في الوقت و الدكان الدلبئمتُ و بالسعر الدناسب
والجودة الدطلوبة 
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 تشابو ما تقدمو البنوك من خدمات :ثانيا

ل مشكلة تسويقية أوخرى تقدم نفس الخدمات و ىذه الأن الكثتَ من البنوك اأي بنك لصد أ الخدمات التي يقدمها إن
لشا يدفع بو العمل جاىدا لتحقيق التميز عن منافسيو من البنوك  , تعتًض أي بنك

شدة المنافسة بين البنوك  :ثالثا 

ر الذي يزيد من صعوبة مهمة الأم عدد منهم  أكبرنفراد بتقديم خدمات متميزة للزبائن و جلبالإجل أتتم الدنافسة من 
 نظرا لظروف البيئة الدتغتَة التي ينشط فيها البنك,البنك في المحافظة على مستوى معتُ من الدنافسة

 رابعا أىمية عنصر الثقة في البنك

لإحدى ن خسارة البنك فإ ىو تعامل على مستوى عال من الحساسية و عليو بالأموال لشا لا شك فيو أن التعامل 
لى عجز البنك في توفتَ السيولة اللبزمة لدواجهة حركة السحب غتَ العادية التي تنجم عن بزوف إالزبائن لشا يؤدي 

زيادة على ذالك فان عدم قدرة البنك على برقيق الإيرادات و ,الزبائن و برولذم الى بنوك أخرى توفر لذم الأمان اكثر
.  اىتزاز صورة البنك و نقص الثقة لدى الزبائن الذين يتعاملون معو إلىقد يؤدي , الأرباح الدناسبة

خصائص الخدمة المصرفية  :المطلب الرابع 

 (2011, 45 -44الزرقانص,شقتَي,الحداد)ىم خصائص الخدمة الدصرفية فيما يلي ألؽكن تلخيص 

و تخزينها  ألا يمكن صنع الخدمة مقدما -1

مامو وفي أن يظهر العميل  أفالدوظف يصنع الخدمة بدجرد,نتظار العميلإنتاج الخدمة و بززينها في إفمن الدستحيل 
نتاج الخدمة و في نفس اللحظات تعد الخدمة بدا يتناسب مع إلحظات قليلة يبدا في بذهيز الدواد الخام و بقية عناصر 

ن البنك الذي قرر تعيتُ إو ,نتاج مستمرإن موظف البنك لا يعمل في مصنع امام خط إطلب العميل و بتالي ف
نو من أالدوظف في ىذا الدنصب قد وضعو في خط الدواجهة و على نقطة الحدود للتعامل مع العميل و يعلم البنك 

خلبل التدريب و الدمارسة سيكون بإمكان الدوظف تقديم الخدمة للعميل و بدا لغعلو يشتهي العودة مرة أخرى الى 
 .طلب الخدمة 
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 نتاج عينات من الخدمةإلا يمكن للموظف -2

ن ينتج عينات من ىذه الخدمة أيقوم الدوظف بإنتاج و تقديم خدمة و ىي عبارة عن خبرة و معايشة فهو لا يستطيع 
نو لا يستطيع ان ألكي يرسلها الى الدستهلك و لػصل منو موافقة مسبقة عن جودة ىذه الخدمة قبل استعمالو لذا كما 

رسال عينة إو من غتَ الدتصور ,خرأمهما حاول ان يصفها لو فان الدعايشة شيئا , يوصل ىذه الخدمة شفهيا الى العميل
ستقبال إن كل عميل لو حساسيات لألى البنك وإن لػصل عليها حتُ يأتي أمن نوعية الخدمة للعميل و التي لؽكن 

ن من العستَ توفتَ لظوذج موحد يعلنو البنك لكي يرضي كل العملبء و يفرض ذالك فإخاصة بو بزتلف عن غتَه 
. اىتمام الشخصي بكل عميل على حدلإبطبيعة الحال ضرورة ا

التأكد من تقديم ما يطلبو العميل  -3

 الحكم فإن,على مواصفاتو بدعايتَ مطلقة و ثابثة بتُ العملبء الخدمة بطبيعتها ليست شيأ ملموسا لؽكن الحكملأن 
النهائي على ما يقدمو موظف البنك سوف يرتبط بدا يطلبو و يتوقعو العميل من ىذه الخدمة  والحقيقة ان موظف 

الشباك في البنك لا يبيع خدمة الحساب الجاري لعميل الحساب الجاري و لكنو يدير لحظات مهمة من بذربة عميل 
. اثناء معايشتو للخدمات التي يقدمها البنك 

 الخدمات المصرفية تنتج و تستهلك في نفس الوقت-4
ا مو بززينها و بالتالي فهي تنتج و تستهلك في نفس الوقت أ مقدما  إنتاجهانو لا لؽكنأن الخدمات الدصرفية و بحكم إ

 بعد الاستفادة منها و بعد تقديم الخدمة يتم الحكم على الجودة فهذه  إلاالعميل فلب لؽكنو مطلقا الحكم على الجودة
ن أالجودة اما ان برقق السعادة في نفس العميل او بذلب لو التعاسة لذا تهم الدصارف كثتَا بدعرفة ذالك و ىذا لؽكن 

ستقصاءات توجو الى العملبء لدعرفة مدى رضاىم عن الجودة الدقدمة  إيتم عن طريق 

 الخدمات المصرفية غير قابلة للاستدعاء-5

نسبة للسلع الدادية لػدث في بعض الأحيان ان يسحب الدنتجون سلعهم من السوق في حال تبتُ وجود أخطاء فنية الب
ا غتَ صالحة للبستخدام الآدمي ىذا الأمر لؼتلف في الخدمات الدصرفية و سائر الخدمات الأخرى فمجرد ان  أو أنوفيها

. نها تستهلك في نفس التوقيت و اللحظة إتصنع الخدمة و تقدم الى العميل ف
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ستفادة منها ىو لحظة واحدة بشينة و بالتالي عليهم ان الإن تقديم الخدمة وأ يدركو  أنن على موظفي الدصرففإلذا 
ضافة عليها وذالك بعد لإلا لرال لأنها  أيضا متفوقة في بصيع جوانبها حيث إلظايتاكدو ليس فقط من الخدمة الدناسبة و

. تقدلؽها للعميل

جودة الخدمات المصرفية غير قابلة للفحص قبل تقديمها للعميل  6-

 الدوظف في الدصنع على سبيل الدثال لؽكنو ان ينتج السلعة و بعد ذالك لغلس ليتأملها و يراجع مواصفاتها ليتاكد من إن
ن ىذا الأمر يعتبر إجراء عملية فرز و إمدى مطابقتها للمواصفات الدوضوعة لذا مسبقا و يستبعد الوحدات الدعيبة ب

نتاجو و تقدلؽو لخدمة يتم إلستلفا بالنسبة للخدمة الدصرفية فالدوظف في الدصرف يتعامل و يتفاعل مباشرة مع العميل و 
جراء عملية الفرز و إبناء على تفاعل انساني بينهو بتُ العميل فالاستهلبك يتم بدجرد تقديم الخدمة و بالتالي لا لؽكن 

ن يستعد ألى داخل موظف الدصرف ذاتو و بالتالي من الدهم إالرقابة على الجودة و ىذه الضمانات يعود جزء كبتَ منها 
الدوظف و يهيئ نفسو لكل لحظة خدمة حتى لو كان ىذا الاستعداد في شكل نفس عميق ياخذه قبل الدخول في 

 .لحظة التعامل مع العميل
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دورة حياة الخدمة المصرفية  : المطلب الخامس 

 حياتها بنفس الدراحل  خلبلرباح عبر مراحل حياتها, وبسر الخدمة الدصرفيةالأتعبر دورة حياة الخدمة الدصرفية عن التطور و
مرحلة التقدم, مرحلة النمو, مرحلة النضج, مرحلة : التي بسر بها دورة حياة الدنتج أو خدمة أخرى وىذه الدراحل ىي

 . المحققة النابذة عنها الأرباحلضدار, حيث ترتبط ىذه الدراحل بحجم مبيعات الخدمة أولإا

ختلبف يكون الإحياة الخدمة الدصرفية لا بزتلف عن دورة حياة السلع والخدمات الأخرى ولكن  دورة نإبشكل عام ف
  .في طبيعة الاستًاتيجية التسويقية الدتبعة في كل مرحلة من مراحل دورة حياة الخدمة الدصرفية

 (140,141,2009عيشوش ص):وتتمثل ىذه الدراحل في

 وفيها يتم طرح الخدمة لأول مرة في السوق, حيث تتميز ىذه الدرحلة :(التقديم )مرحلة الانطلاق: اولا
نها عادة ما تكون أفشل الخدمة ويضعف الطلب نتيجة لعدم معرفة العملبء بها, كما  (امكانية)بارتفاع معدل

ختياره دورا كبتَا في لصاح تلك الخدمة واستمرارىا, وبشكل إطويلة نسبيا, يلعب فيها وقت تنفيذىا وحسن 
عام يظهر منحتٌ الربح خسارة خلبل ىذه الدرحلة, نظرا لثقل النفقات التي تكبدىا البنك في عرض 

شاء نظام التوزيع لتقديم الدنتجات الجديدة, والدعاية الكبتَة اللبزمة إنالدنتجات, كنفقات البحث والتطوير,
في بال عليها لإقلى تشجيعهم على الإستخدامها والسعي إلجعل الدستهلكتُ على علم بتلك الدنتجات وكيفية 

  .نطاق واسع
لى إلعية وتكلفة ىذه الدرحلة بذعل البنك ينتهج واحدة من الإستًاتيجيات التي تضمن لو الدرور أن إ .1

 :وتتمثل ىذه الاستًاتيجيات فيالدرحلة التالية, 

 وفيها يتم طرح الخدمة بسعر مرتفع قصد ما لؽكن من الارباح لكل وحدة, :السريع (القشط )استراتيجية الكشط •
جل زيادة التغلغل في السوق, وتطبق ىذه الاستًاتيجية عند توفر أحيث يتم في الحالة تكثيف الجهود التًولغية من 

 :الافتًاضات التالية

 يكون جزء كبتَ من السوق المحتمل غتَ مدرك للمنتج.  
  قتنائو ويستطيعون دفع السعر الدطلوبلإيتحمس الذين يدركون الدنتج 
  التجارية ولوية للعلبمةأتواجو الدنظمة منافسة لزتملة وتريد بناء. 
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وتتمثل في تقديم الخدمة الدصرفية بسعر مرتفع وبجهود ترولغية منخفضة قصد بزفيض : استراتيجية الكشط البطيء •
 :التكاليف, حيث تطبق في الحالات التالية

   صغر حجم السوق الدستهدف
   وجود معرفة بالدنتج من قبل الجمهور
 استعداد الجمهور لدفع السعر الدرتفع. 
 انعدام الدنافسة الشديدة. 

لى السوق بسعر منخفض مع بذل جهود ترولغية إستًاتيجية بالدخول لإ تتميز ىذه ا:استراتيجية التغلغل السريع •
لب أغن أسواق كبتَة, والدنافسة لا تشعر بنزول الخدمة الدصرفية ولأستًاتيجية عندما تكون الإكبتَة, حيث تطبق ىذه ا

ن تكون الدنافسة قوية في الدستقبل وذلك عندما يدرك أالدستفيدين يكونون حساستُ بذاه ىذه الخدمة ومن الدتوقع 
 .لعية ىذه الخدمة ويكون سعر الخدمة منخفض ويتناسب مع الدنافع الدتحققة منهاأالدنافسون 

خرى الألى السوق بسعر منخفض وبجهود ترولغية ىي إ وترتكز على الدخول :استراتيجية التغلغل البطيء •
 للخدمة في السوق, إدراكذا كان حجم السوق كبتَا, وجودإستًاتيجية مقبولة في حالة ما لإمنخفضة,حيث تكون ىذه ا

 .كانية ظهور الدنافسةإمضا أيحساسية السوق للسعر و

 الدراحل في دورة حياة الخدمة الدصرفية, حيث يعبر عنها بدرحلة أىم تعتبر ىذه الدرحلة من:مرحلة النمو: ثانيا 
رباح, ومن ابرز لشيزاتها الزيادة الدلموسة في حجم التعامل بها ومقدار الأرباح المحققة, وبالتالي تقود لأجتٍ ا

  أعلىلى زيادة درجة التنوع في تشكيلة الخدمات, وتستمر ىذه الدرحلة مادام حجم التعامل لم يصل الىإالبنوك 
لى الدستوى الدرغوب, ىذا يعتٍ إدارة البنك, والعائد من الخدمة لم يصل كذلك إمستوياتو الدوضوعة من طرف 

 .ا لاتزال في مرحلة النموأنو

 :ن الخدمة الدصرفية في مرحلة النمو نذكر منهاأتوجد لرموعة من الدؤشرات تدل على 

 التزايد في حجم الدبيعات والارباح. 
  اشتداد الدنافسة بتُ البنوك, وبالتالي لغب الحفاظ على نهج تنافسي تبرز من خلبلو الديزة التنافسية للخدمة عن

 :طريق
 تطوير خصائص الخدمة, وبرستُ جودتها. 
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  الحاليةالأسواقسواق متًقبة بعدألى إالوصول  
 ىتمام بشبكة التوزيع وتطويرىالإا. 

 مرحلة النضج: ثالثا  :
لطفاض التدرلغي لدعدل لظو الدبيعات وتزداد الدنافسة في السوق وتزيد الدصارف وميزانياتها الدخصصة لإ اأفيها يبد

تقع معظم الخدمات الدصرفية التقليدية في مرحلة النضوج ففي ىذه الدرحلة .للبحث والتطوير لتحستُ الخدمة
ن الكثتَ من الدنافستُ لػاولون زيادة مبيعاتهم مع الدنتجات الدعروضة في لأسعار الدنتوج الى الذبوط أبسيل 

السوق, وبسثل حسابات الشبكات نوعا من ىذه الدنتجات, ففي منتصف سبعينيات القرن الداضي,برول 
لى تقديم خدمات لرانية بالكامل مقابل حسابات الشبكات,بهدف زيادة مبيعات ىذا إالعديد من الدصارف 

عداد كبتَة من أنو دخلت أتت بنتيجة عكس الدتوقع بحيث أن ىذه الاستًاتيجية ألى إالدنتوج الدصرفي, ّ
رباحها, ومنذ ذلك ألى تقلص عوائد ىذه الدصارف وإدى ألى السوق لتقديم نفس الدنتج وبالمجان لشا إالدصارف 

لى وضع رسوم على خدمة إضطرتها حالة تقلص العوائد إكثر عقلبنية, حيث أصبحت الدصارف أالوقت 
 .رباح بعد عام كامل من الخسائرلأر الذي نتج عنو برقيق بعض الأمالشبكات, ا

 سباب فقد تكون الخدمة قد أ في ىذه الدرحلة يقل الطلب على الخدمة وذلك لعدة :مرحلة التدىور: رابعا
نسجاما مع أكثر إ و أكثر ظهور خدمات مصرفية ذات منافعأوصبحت لا تلبي حاجات ورغبات الأفراد,أ

 .فرادلأحاجات ورغبات ا
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متطلبات جودة الخدمة المصرفية و طرق قياسها ،أبعاد: المبحث االثالث
ىدافو الربحية أشباع حاجات زبائنو وبرقيق إذ يعتمد عليها الدصرف في إتعتبر الخدمة الدصرفية شريان العمل الدصرفي,

لى مفهوم إوفي ىذا الصدد سنتطرق في ىذا الدبحث  .جل ذلكأبرسينها وبشتى السبل من  إلى والتنافسية, يسعى دائما
 .بعاد الخدمة الدصرفية, و قياس ومستويات و متطلبات جودة الخدمة الدصرفيةألعيتها, أالخدمة الدصرفية و
مفهوم جودة الخدمة المصرفية واىميتها  : المطلب الاول

ومن خلبل ىذا الدطلب سنتطرق . مفهوم جودة الخدمة الدصرفية لا لؼتلف عن مفهوم جودة الخدمة بصفة عامةإن 
لتعريف جودة الخدمة الدصرفية 

 : مفهوم جودة الخدمة المصرفية:أولا
( 152,2015العزامص,العساف,خنفر): قدم العديد من الباحثتُ تعريفات لجودة الخدمة الدصرفية

  الجودة ىي ملبئمة ما يتوقعو العملبء من الخدمة الدصرفية الدقدمة (وتم تعريفها من قبل شاكر اسماعيل بأن
دراكهم الفعلي للمنفعة التي لػصل عليها الزبائن نتيجة حصولذم على الخدمة لذا فالخدمة الجديدة إاليهم مع 

 .)من وجهة نظر العملبء ىي التي تتفق وتتطابق مع توقعاتهم
 تقان الذي لغب لشارستو عند القيام بأي اداة, وىي عملية روتينية لإوعرفها اياد شوكت بالجودة ىي معيار ا

مال, ومن خلبل تقديم الخدمات عبسط الأأمستمرة متطورة لا يوجد لذا حل ولغب الحرص عليها حتى في 
 .الدطورة بطريقة تفوق ما ىو متوقع منها

 أوبانها معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع تو قعات العملبء للخدمة"كما عرفها ألؽن الخالدي  
 . "بعبارة اخرى الفرق بتُ توقعات العملبء للخدمة وادراكهم الفعلي لذا

 :اىمية الخدمة المصرفية:ثانيا 

تعتبر جودة الخدمة الدصرفية امرا ضروريا بالنسبة للمؤسسات الخدمية وذلك بغرض برقيق الاستقرار والنجاح, وتكمن 
( 194,2005ص, الدرادكة)العية الجودة في تقديم الخدمة ما يلي

: نمو مجال الخدمة 1

 اذ تزايد اعداد الدنظمات التجارية التي تقدم الخدمات اكثر اي وقت مضى, فعلى سبيل الدثال نصف شركات الاعمال 
اضافة الى لظو الدنظمات الدتصلة بالخدمات مازال مستمرا بالتوسع  .التجارية الامريكية يتعلق نشاطها بالخدمات
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.  اذ من الدعلوم ان بقاء الشركات والدشاريع يعتمد على حصولذا على القدر كافي من الدنافسة:زيادة المنافسة - 2
. لذلك فان توفر جودة الخدمة في الدنتجات ىذه الدشاريع والخدمات يوفر لذا العديد من الدزايا التنافسية 

ان تتم معاملتهم بصورة جيدة يكرىون التعامل مع الدنظمات التي تركز على الخدمة, فلب : الفهم الاكبر للعملاء - 3
. يكفي تقديم منتجات ذات جودة وسعر معقول بدون توفر الدعاملة الجيدة والفهم الاكبر للعملبء

اصبحت الشركات بررص في الوقت الحالي على ضرورة استمرار : المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل - 4
التعامل معها وتوسيع قاعة عملبئها, وىذا يعتٍ ان الشركات لغب ان تسعى فقط الى اجتذاب زبائن وعملبء جدد, 

ولكن لغب عليها ان برافظ على العملبء الحاليتُ ومنهنا تظهر الالعية القصوى لجودة خدمة العملبء من اجل ضمان 
 .ذلك

 (4الفصل,2014,لرلة دراسات لزاسبية ومالية)  أبعاد جودة الخدمة المصرفية:المطلب الثاني 

حيث SERVQUALبند لقياس جودة الخدمة وفق لظوذج( 22 )بتطوير al et Parasuraman ,. قاموفي تطور لاحق
الأشياء الملموسة، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، (ىي وإلى خمسة أبعاد أساسيةتم اختصار الأبعاد العشرة 

الوصول ) أما التعاطف فيتضمن ،(الكفاءة, الدصداقية, الأمان)يتضمن  (التوكيد)واعتبروا أن الأمان . (والتعاطف
لقد أوضحت ىذه الدراسات أنو على ألعية كلبعد من الأبعاد السابقة في تكوين جودة  (نتصال, فهم الزبلإللخدمة, ا

 .الخدمة, إلا أن الوزن النسبي لأي منها لؼتلف عن الوزن للؤخر

وبسثل الجوانب الدلموسة والدتعلقة بالخدمة مثل الدباني والتقنيات الحديثة الدستخدمة : Tangibles :الملموسية- 1
والتسهيلبت الداخلية والتجهيزات اللبزمة لتقديم الخدمة, ومظهر الدوظفتُ 

والتي تعبر عن درجة ثقة الزبون بالدصرف, وعن مدى قدرة الدصرف على الوفاء : Reliability :الاعتمادية- 2 .
بالوعود, وتعبر أيضا عن قدرة الدصرف على تقديم الخدمة في الوقت الذي يطلبها الزبون وبدقة ترضي طموحو , كذلك 

تعبر عن مدى وفاء الدصرف بالتزاماتو بذاه الزبون 

تعتٍ قدرة ورغبة الدصرف في الدبادرة إلى مساعدة الزبائن والرد الصريح على :Responsiveness :ستجابةلإا- 3 .
ستجابة لشكاويهم , والعمل على لإستفساراتهم, من خلبل القدرة على التعامل الفعال مع كل متطلبات الزبائن واإ

إضافة إلى ذلك . حلها بسرعة وكفاءة, بدا يقنع الزبائن بأنهم لزل تقدير واحتًام من قبل الدصرف الذي يتعاملون معو
 .فأنها تعبر عن الدبادرة في تقديم الخدمة من قبل الدوظفتُ بصدر رحب, وىذا يعزز ثقة الزبون بالدصرف
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 ) :Assurance)التوكيد أو الثقة)الأمان  .- 4

يعكس خلو الدعاملبت مع الدصرف من الشك أو الدخاطرة , حيث أن الأمان ىو الاطمئنان من قبل الزبائن بان الخدمة 
الخطر أو .الدقدمة لذم بزلو من الخطأ أو الاطمئنان النفسي والدادي, وىذا يعكس درجة ثقة الزبون بدوظفي الدصرف

الشك شاملب 

ىتمام لإ في مدى اةوىو أبداء روح الصداقة والحرص على الزبون وأشعاره بألعية والرغبEmpath :التعاطف .- 5
عطاء إالذي تبديو إدارة الدصرف وموظفيو تقديم الخدمة حسب حاجاتو, وتتمثل أيضا بحاجات الزبائن وحرصهم على 

الدعلومات الكافية والصحيحة عن كل ما لغول في خاطرىم واستفساراتهم  

( ,55ص2005توفيق لزمد )قياس جودة الخدمات المصرفية  :المطلب الثالث

عتماد في قياس جودة الخدمة الدصرفية على أحد الطرق الدستخدمة في ‘لؽكن الإ:طرق القياس جودة الخدمة الدصرفية
:  قياس جودة الخدمات بشكل عام والدتمثلة فيما يلي

حيث لظيز خمسة من طرق أساسية لقياس جودة الخدمة الدصرفية من :قياس جودة الخدمة من منظور العملاء-1
: منظور العميل 

 يعد من الطرق السهلة والبسيطة لقياس جودة الخدمة حيث يتمثل في حصر عدد :مقياس عدد الشكاوي
الشكاوي خلبل فتًة زمنية معينة وتصنيفها حسب نوعها ,ويساىم ىذا الدقياس في برستُ الخدمات التي تقدم 

دون مستوى 
 يعتبر من أكثر الطرق الدستخدمة لقياس إبذاىات العملبء لضو جودة الخدمة الدقدمة ,يتم فيو :مقياس الرضا

. توجيو أسئلة
 ىو أداة لقياس جودة الخدمة تدعى :مقياس الفجوةServaqualإمكانية   ,ويقوم ىذا الدقياس على إفتًاض

. قياس جودة الخدمة من خلبل الفجوة بتُ التي يتوقعها العملبء والخدمة الدؤداة فعلب

: ولؽكن التعبتَ عنها بالدعادلة التالية

 

 
الأداء -التوقعات =جودة الخدمة
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 يعتبر مقياس الأداء الفعلي:مقياس الأداء الفعلي للخدمةServ_perf من الدقاييس الأسهل الأبسط في تطبيق
الحكم عليها  سابقيو,والذي يركز على الأداء الفعلي للخمة الدقدمة بإعتبار جودة الخدمة لؽكن

: من خلبل إبذاىات العملبء ولؽكن التعبتَ عنها بالدعادلة التالية

 

  قد يتفق عليو من حيث الدلالات العلمية النابذة Servaqualلكن بالرغم من مزايا تقييم جودة الخدمة إلا أن لظوذج  
. عن عمليات القياس والتقييم

 يقوم ىذا الدقياس على أن القيمة التي تقدمها مؤسسة الخدمة للعملبء ,تعتمد :مقياس العميل الموجو بالقيمة
على الدنفعة الخاصة بالخدمات الددركة من جانبي العميل والتكلفة للحصول على ىذه الخدمات ,ويستخدم 

بأستقصاء مستخدمي الخدمة للحكم على تكلفة الحصول عليها معبرا عنو بدقدار من النقود قياسا بالخدمات 
التي يقدمها الدنافسون وفي الوقت ذاتو قيام مقدمي الخدمة بتقييم الجودة لديهم قياسا بتكلفة الخدمة التي 

. يقدمها الدنافسون

يتناول قدرة الدؤسسة على تقديم خدماتها والوفاء بخدماتها الدتنوعة من خلبل الإستخدام :قياس الجودة المهنية-2
: الأمثل لدواردىا الدتاحة,ولؽكن التميز من خلبل ىذا الدفهوم بتُ أنواع الدقاييس التالية

 لؽكن إعتبار الددخلبت أو الدوارد جوىر الخدمة وجودتها فإذا :قياس جودة الخدمات بدلالة المدخلات
ماتوفر للمؤسسة البناء الدناسب بلتجهيزات ومعدات والعاملون الأكفاء والقوانتُ والأدوات والنظم الدساعدة 
الكافية فضلب عن الأىداف المحددة والواضحة والعميل الدستفيد لتلقي الخدمة وإذ توفر كل ىذا الخدمة لشيزة 

. دون شك
 يعتمد ىذا الددخل على جودة العمليات أو الدراحل الدختلفة لتقديم :قياس جودة الخدمات بدلالة العمليات

الخدمة الدطلوبة ,حيث ينطوي على لرموعة من الدؤشرات أو الدعاير التي رتوضح النسب الدقبولة لكافة عناصر 
أنشطة الخدمات الدقدمة, لا يعتبر ىذا الددخل دقيقا وذا ألعية في التصميم والقياس والتقييم لجودة الخدمة 

بالرغم من توفره على بعض الجوانب الدنطقية لأنو يركز بصفة أساسية على عمليات الخدمة بدلا من التًكيز 
. على  الأبعاد الكمية لذذه الخدمة والتي لؽكن قياسها

 الأداء= جودة الخدمة 
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 يعتبر من الدقاييس التي تتعلق بالنتائج النهائية على الخدمة التي :قياس جودة الخدمات بدلالة المخرجات
يسعى إليها العميل,ويتم قياسها من خلبل لرموعة من الطرق بخصوص الخدمات الدقدمة ,باستقصاء العاملتُ 

. في مؤسسة الخدمة للوقوف على كافة الدشاكل 

: قياس الجودة من المنظور الشامل.3

  يوضح لظوذجا شاملب لقياس جودة الخدمة(3)الشكل

 

 

 

 

( 1999, 337صيدير الحداد )الدصدر 

: مستويات جودة الخدمة المصرفية:المطلب الرابع

 (13ص , 2011زين دين,لحلوح): ولؽكن تصنيف خمسة مستويات لجودة الخدمة الدصرفية وىي كالتالي

 . لػصلوا  أنوالتي بسثل مستوى الجودة من الخدمات الدصرفية والتي يتوقعون: الجودة المتوقعة من العملاء 
 .عليها من الدصرف الذي يتعاملون معو

 دارة الدصرف في نوعية الخدمة التي تقدمها لعملبئها والتي تعتقد انها تشبع إوىي ما تدركو : الجودة المدركة
 حاجاتهم ورغباتهم بدستوى عال

 وىي الطريقة التي تؤدي بها الخدمة الدصرفية من موظفي الدصرف التي بزضع للمواصفات : الجودة الفنية
 النوعية للخدمة الدقدمة

 اليب تقديم أسستخدام إوىي التي تؤدي بها الخدمة والتي تعبر عن مدى التوافق والقدرة ف: الجودة الفعلية
 .الخدمة بشكل جيد يرضى العملبء

 

جودة الخدمة             

توقعات العميل للخدمة  

       

ادراكات العميل لاداء الفعلي            (الفجوة)مستوى الجودة 
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 متطلبات جودة الخدمة المصرفية : المطلب الخامس
ن تبتٍ الجودة في الخدمات الدصرفية ليس بالأمر اليستَ, حيث ان ىناك عدد من الدتطلبات التي لغب توافرىا في أ

 .الدصارف التي ترغب في الاخذ بها حتى تتمكن من ذلك
( 31ص, 2003أبو بصعة):ولؽكن تقسيم ىذه الدتطلبات في لرموعتتُ رئيسيتتُ لعا

تتعلق الدتطلبات الادارية والتنظيمية بنمط الادارة السائد بالدصرف, وخصائص التنظيم : متطلبات ادارية وتنظيمية: اولا
: بها, وفيما يلي عرض اىم ىذه الدتطلبات

 . لغب ان يوجد اقتناع لدى الادارة العليا للمصرف بضرورة جودة الخدمات : اقتناع الادارة العليا للمصرف
الدصرفية, ومالذا من دور اساسي في الدنافسة مع غتَىا من الدصارف, وفي لصاحها وبرقيق اىدافها, ان وجود 
ىذا الاقتناع ضروري لتهيئة الدناخ التنظيمي لوجود ولظو ىذا التطوير وتشجيعو بل اعتباره جزءا لا يتجزأ من 

وبالطبع فان عدم وجود ىذا الاقتناع ينعكس سلبا على عملية تطوير ,فسياسات واستًاتيجيات الدصر
الخدمات الدصرفية حيث قد لا يتوقف الأمر عند لررد عدم تشجيعو وتهيئة الجو الدناسب لنموه, بل قد 

يتعدى الى لزاربة كل من يفكر فيو 
 . لى خصائص بيئة العمل داخل الدصرف, والتي تتكون من عدد إتشتَ البيئة التنظيمية : تهيئة البيئة التنظيمية

 القرارات والذيكل التنظيمي  إبزاذ العوامل مثل سيادة روح العمل في شكل فريق, وكيفيةأومن العناصر 
ن تهيئة البيئة التنظيمية لتكون مشجعة للعاملتُ بإدارة إ,بساء ونظم الحوافز والدكافآتنوالعلبقات والولاء والإ
وضعها موضع التطبيق, يعتبر مطلبا مهما لجودة الخدمة أو فكار تسويقية جديدة أالتسويق على توليد 

لعية تطوير أويفيد في ىذا المجال عند اللقاءات مع الدديرين العاملتُ بالدصرف من وقت لآخر لإبراز .الدصرفية
فكار للؤو حاضنة اأنشاء بنك إالخدمات الدصرفية وتشجيعهم على البحث عن افكار تسويقية جديدة, و

لى جانب العمل والتميز إ للتحليل والدراسة, وتشجيع العمل في شكل فريق إخضاعهاالتسويقية الجديدة, يتم
  .الفردي

 : الأفراد الدشتغلتُ بالدصرف توافر عدد من العناصر لؽكن توضيحها إدارة تتطلب:متطلبات متعلقة بإدارة الافراد: ثانيا
 عتبار توافر قدرات ابتكارية ومستوى علمي اكادلؽي إلغب : عتبار القدرات الابتكارية شرطا لشغل الو ظائفإ

حيث  . الدصرف شرطا مهما وضروريا في نفس الوقت إدارةفراد الدرشحتُ لشغل وظائف لستلفة فيلألدى ا
ن الشخص أ" حيث يرى(Barron) أكد مبتكرين ذوي مستوى علمي وىذا ماأفرادتكار وجود لإبيتطلب ا

ن يتوفر لديو الدعرفة العلمية علبوة على القدرات العقلية التحليلية والقدرة على الربط بدا أالدبتكر من الضرور ي 
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 طرق لتحديد أومر وجود مقاييس لأويتطلب ا ."كمل وجو لشكنأستخدام الدعارف الدتاحة لديو على إيسمح ب
 .مدى توافر ىذه القدرات لدى الدتقدمتُ لشغل ىذه الوظائف

و تستعتُ بدا أذ توفرت لديو الخبرات والدهارات اللبزمة لذلك,إ الطرق,  أون ينشئ ىذه الدقاييسأولؽكن للبنك 
 يعتمد على الدكاتب أوذا كانت متاحة لو,إتستخدمو الدنظمات الدماثلة في ىذا المجال, وذلك في حالة ما 

  .ستخدام ىذه الدقاييس والطرقإ الخبراء الدختصتُ في تطوير وأوستشارية لإا
 ان وجود نظام فعال للتحفيز على التطوير في الخدمات الدصرفية يعتبر : نظام فعال للتحفيز على الابتكار

كالعلبوات الاستثنائية والحواجز ( من تلك الخاصة بإدارة الافراد العاملتُ بو, وقد يتخذ شكل ماديأساسيمطلب
ن يكون ىذا النظام عادل بدعتٌ لغب أولغب (كشهادات التقدير وشهادة التميز)او شكل معنوي  (العينية والنقدية

ن يعمل على مكافأة الافراد اللذين يسالعون في تطوير الخدمات الدصرفية, وبالعكس مع من لا يساىم في تطويرىا أ
 .بتكار داخل الدصرفالإلشا يؤدي بلب شك الى خلق جو من الدنافسة بتُ العاملتُ قد يساىم في زيادة وتتَة 

 ارة التسويق في الدصرف بدورات تدريبية إدلحاق الدشتغلتُ في إ لغب :التدريب في لرال تطوير الخدمات الدصرفية
بتكاري عموما,والتسويق الإبتكاري على وجو الخصوص وذلك بهدف تنمية قدراتهم لإفي لرال التفكتَ ا

ستشارية في العالم لإن ىناك العديد من الشركات والدكاتب اأومهاراتهم في ىذا المجال, وىذا ومن الجدير بالذكر 
 .البرامجالعربي التي تقوم بإعداد وتنفيذ مثل ىذه 
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 : الفصلخلاصة
طار مفاىيمي لجودة الخدمات لؽكن القول أن من أىداف الإمن خلبل ىذا الفصل الذي يتناول         

الدصارف ىو إكتساب الزبائن والحفاظ عليهم والخدمة ىي أفضل وسيلة لتحقيق كفاءة االدصرف في إرضاء 
زبائنها أي أن البنوك بدختلف أنواعها وأحجامها تسعى إلى تقديم  خدمات ذات جودة عالية التي تعيبر من 

أىم الدتطلبات الأساسية التي تسعى إلى برقيقها بهدف دخول الأسواق المحلية والعالدية ,كما أن مفهوم الجودة 
في الخدمات  الدصرفية متعلق بددى قدرة الدنظمة على تلبية حاجات ورغبات العملبء حسب توقعاتهم,وتقييم 
جودة الخدمة الدصرفية يعتمد على مؤشرات مرتبطة بخصائص الخدمة التي تعتبر بأن العميل فيها المحدد لددى 

. الخ....جودة الخدمة من عدمها وذلك من خلبل إحتياجاتو الشخصية ,مواقفة
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الفصل الثاني 

تنافس ية  فاهيمي للميزة ال ار الم الإط

ة  تجاري بنوك ال  في ال
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 :تمهيد

تنشط اتظنظمة في بيئة تنافسية وىذا ما أوجب عليها التميز والتفوؽ على منافسيها وزيادة حصصها السوقية، وبالتالي 
اكتسابها للميزة التنافسية ضمن القطاع الذي تنشط فيو، ولن يكوف إلا من خلاؿ حيازتها تظؤىلات تديزىا عنهم، أي 

أف اتظنظمة في إطار سعيها تؿو تحقيق مركز تنافسي متميزا في أسواقها، وجب عليها أف تتحرؾ وفقا لرؤية متكاملة 
وواضحة ومنهج سليم لتعظيم الاستفادة من إمكانياتها والبحث عن كيفيات تحقيق البقاء، الاستمرارية والتطور وماداـ 

في خدماتها ورضى زبائنها الإستًاتيجيات التنافسية التي تتبعها الأمر كذلك فإف ما قد تحققو اتظنظمة من نتائج يرتبط ب
 .وىو ما تنكنها من تعزيز قدرتها أماـ منافسيها والتميز عنهم

 :ومن خلاؿ ىذا الفصل سنتطرؽ الى 

 .حولالميزة التنافسية مفاهيم :المبحث الأول

 .استراتيجيات تحقيق الميزة التنافسية:المبحث الثاني

 .العلاقة بين جودة الخدمات المصرفية والميزة التنافسية:المبحث الثالث
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: مفاهيم حول الميزة التنافسية:المبحث الأول 

اف اتظيزة التنافسية ىي إحدى اتظكونات الرئيسية للاستًاتيجية ومن ىنا تنكن القوؿ بأف بناء الاستًاتيجية         
وتنفيذىا في الواقع اتظيداني اتظعبر عنو بالسوؽ، يكمن فيما تدلكو اتظنظمة من ميزة تنافسية تختلف كليا أو جزئيا عن 

 .غتَىا من اتظنظمات في ذات الصناعة التي تعمل فيها

: مفهوم وأهمية الميزة التنافسية:المطلب الأول

تعتبر اتظيزة التنافسية عنصرا أساسيا وجوىريا للنجاح في خلق قيمة للزبوف في ظل بيئة الأعماؿ اتضديثة كما تعد أيضا 
 .ىدفا إستًاتجيا تسعى كافة اتظنظمات لتحقيقو في ظل التحديات التنافسية للمناخ الإقتصادي اتصديد

: تعريف الميزة التنافسية:الفرع الأول 

 : حوؿ تحديد مفهوـ شامل تعا الآراءاتظيزة التنافسية أو التنافسية البنكية كباقي اتظفاىيم االاقتصادية اختلفت وتعددت

تنشأ أساسا من القيمة التي إستطاعت منظمة ما أف تخلقها لزبائنها بحيث تنكن "Porterاتظيزة التنافسية حسب - أولا
أف تأخذ شكل أسعار أقل بالنسبة لأسعار اتظنافستُ،بمنافع متساوية ،أو تقدنً منافع متفردة في اتظنتج تعوض بشكل 

 (101ص،2001،السلمي)".واسع الزيادة السعريةاتظقروضة 

قدرة اتظنظمة على صياغة وتطبيق الإستًاتجيات التي تجعلها في مركز أفضل " تعرؼ اتظيزة التنافسية أيضا أنها -ثانيا
بالنسبة للمنظمات الأخرى العاملة في نفس النشاط على صياغة وتطبيق الإستًاتجيات التي تكمنها من اتضصوؿ على 

 (11ص2000، بوشناؼ)"مركز تنافسي أفضل مقارنة مع منافسيها الذين يعملوف في نفس النشاط

ار عملائها ظأي شيء تنيز اتظنظمة تديزا إتكابيا أو تنيز منتجاتها تديزا إتكابيا عن منافسيها في أف"بأنها Fathyعرفها-ثالثا
 (2ص،2009طحطوح،)"أو اتظستخدمتُ النهائتُ تظنتجاتها

 :وىناؾ من يعرؼ اتظيزة التنافسية على أنها-رابعا

 (54ص ،2004،حستُ)"ميزة أو عنصر تفوؽ للمنظمة يتم تحقيقو في حالة إتباعها الإستًاتجية معينة للتنافس"

    في الأختَ تنكن القوؿ أف اتظيزة التنافسية ىي تعبتَ عن اتظهارات والتقنيات ومظاىر التميز الذي تدلكو اتظنظمة 
والتي تتبلور في منتجات وخدمات تحقق للعملاء مستوى من الإشباع واتظنافع أكبر تؽا يقدمو اتظنافسوف، ويؤىل 
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اتظنظمة إلى تحقيق مزايا عدة منها اتضصوؿ على ىوامش ربح مرتفعة وتطبيق أسعار جد منخفضة،مع اتضفاظ على 
. حصة سوقية أكبر والنمو والبقاء أطوؿ ما تنكن

 :أهمية الميزة التافسية: الفرع الثاني

 (2010، 9-8ص ،عموري،شيخ):   تكمن أتقية اتظيزة التنافسية فيمايلي

. خلق قيمة  للعملاء تلبي إحتياجاتهم وتضمن ولاءىم وتدعم وتحسن تشعة وصورة اتظنظمة في أذانهم-أولا

تحقيق التميز الإستًاتيجي عن النافستُ في السلع واتطدملات اتظقدمة إلى العملاء، مع إمكانية التميز في اتظوارد -ثانيا
. والكفاءات والإستًاتجيات اتظنتهجة في ظل بيئة شديدة التنافسية

.  تحقيق حصة سوقية للمنظمة وكذا ربحية عالية للبفاء والإستثمار في السوؽ-ثالثا

: أنواع و خصائص الميزة التنافسية: االمطلب الثاني

أولا أنواع الميزة التنافسية  

 (4،ص2010قويدر،كشيدة ،):تنكن حصر تؼتلف أنواع اتظيزة التنافسية فيمايلي

تحقيق إستًاتجيات التميز فعلى اتظنظمة التي ترغب أف تتميز يتلعب التكاليف دورا ىاما في : ميزة التكلفة الأقل-أولا
حقق تعا ذلك عن طريق التقييم الدائم تظركزىا تعن منافسيها اتضفاظ على  تكاليف قريبة من تكاليف منافسيها وي

اتطاص بالتكاليف باتظقارنة مع اتظنافستُ،تعد التكاليف اتضجر الأساسي لتنافسية اتظنظمة بسبب تأثتَىا على الأسعار 
. التنافسية للسلع واتطدمات

نقوؿ عن اتظؤسسة أنها تحوز ميزة التكلفة الأقل إذا كانت تكاليفها اتظتًاكمة للأنشطة اتظنتجة للقيمة أقل من نظتَاتها 
. لدى اتظنافستُ

ولتحقبق ىذه اتظيزة يتم الإستناد إلى مراقبة عوامل تطور التكاليف حيث أف التحكم اتصيد في ىذه العوامل مقارنة 
 :باتظنافستُ يكسب اتظنظمة ميزة التكلفة الأقل من خلاؿ مراقبة العوامل التالية
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مراقبة حجم اتظنتجات التي تنتجها اتظنظمة نتيجة التوسع فيها،وبالتالي التوسع في الأسواؽ وكذلك :مراقبة الحجم-1
اتضصوؿ على وسائل إنتاج جديدة، تؽا يؤدي إلى تخفيض في التكاليف  وينبغي إلى أف السعي وراء زيادة حجم 

. الإنتاج تكب أف لا يؤثر على الأنشطة الأخرى للمنظمة

التعلم ىو نتيجة  للجهود اتظتواصلة واتظبذولة من قبل الإطارات واتظستخدمتُ على حد السواء لذلك :مراقبة التعلم.2
تكب ألا يتم التًكيز على تكاليف اليد العاملة فحسب، بل تكب أف يتعداه إلى تكاليف الأنشطة الأخرى اتظنتجة 

. للقيمة،فاتظستَوف مطالبتُ بتحستُ التعلم وتحديد أىدافو

 تحسن اتظنظمة موفعها في ميداف التكاليف إذا تدكنت من التعرؼ على الروابط اتظوجودة بتُ :مراقبة الروابط.3
. الأنشطة اتظنتجة للقيمة من جهة وإستغلاتعا من جهة أخرى

ميزة التميز - ثانيا

تتميز اتظنظمة عن منافسيها في حالة توصلها إلى اتضيازة على خاصية منفردة والتي يوليها العملاء قيمة ىامة كما تتميز 
أيضا عندما تقدـ شيئا تؽيزا يتعدى العرض العادي لسعر مرتفع قليلا وتدنح ميزة التميز للمنظمة القدرة على بيع 

كميات أكبر من منتجاتها بسعر مرتفع نسبيا وضماف وفاء العملاء تظنتحاتها، كما تدكنها من التوجو إلى فئة كبتَة من 
العملاء في قطاع نشاطها أو إلى فئة قليلة من العملاء وفق إحتياجات تػددة، وتستمد ميزة التميز من خلاؿ عوامل 

: التفرد،والتي تشمل مايلي 

تقدـ اتظنظمة إختيارات تقديرية للأنشطة التي تكب أف تعتمد عليها والكيفية التي تدارس : الأجراءات التقديرية-1
بها،حيث تعتبر ىذه الإجراءات عاملا مهما في تفرد اتظنظمة ،خصائص وكفاءة اتظنتجات اتظعروضة ،اتطدمات اتظقدمة  

. خدمات مابعد البيع

 تنكن أف تأتي خاصية التفرد من خلاؿ الروابط  اتظوجودة بتُ الأنشطة ،أو من خلاؿ الروابط مع :الروابط-2
: اتظوردين وقنوات التةزيع اتظستغلة من طرؼ اتظنظمة ،وتتمثل  ىذه الروابط في

 الروابط بتُ أنشطة اتظنظمة .
 الروابط مع اتظوردين .
 الروابط مع قنوات التوزيع .

. قد تحوز اتظنظمة على خاصية التفرد إذا ما أحسنت إختيار اتظوضع اتظلائم لأنشطتها: التموضع-3
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تسمح درجة التكامل باتضصوؿ على خاصية التفرد،حيث يتم ذلك بواسطة ضم أنشطة جديدة منتجة :التكامل-4
للقيمة كانت تدارس من قبل اتظوردين أو قنوات التوزيع، فهي تتيح الفرصة تظراقبة نتائج الأنشطة التي بمقدورىا أف تكوف 

 .مصدرا للتميز 

 أنواع اتظيزة التنافسية:(04)رقمالشكل :                                    أنواع الميزة التنافسية

فس المنتج بأقل تكلفة ن

                                     

 

 منتجات فريدة و سعر أفل

  أتزد سيد ،اتظيزة التنافسية و الإستًاتيجيات الأساسية:المصدر

 خصائص الميزة التنافسية:ثانيا 

 ،(07،ص2005، العيهار):للميزة التنافسية خصائص نذكر منها

نسبية وتحقق ياتظقارنة وليست مطلقة - أولا

تدكن من تحقيق التفوؽ والأفضلية للمنظمة التي تتسم بها قياسا للمنافستُ - ثانيا

تصدر عادة داخل اتظنظمة وتخلق قيمة تعا - ثالثا

 تتحقق تظدة طويلة وتسنمر في اتظنظمة عند تجديدىا وتطويرىا-رابعا

 الأسس العامة لبناء المزايا التنافسية:المطلب الثالث

 (35ص،2008، ،بودحوش): في بناء مزايا تنافسيةاعدفيما يلي اىم الأسس  التي تس

الكفاءة :الفرع الأول 

تتجسد الكفاءة في الإستغلاؿ الأمثل للموارد اتظتاحة،وتقاس بكمية اتظدخلات اتظستخدمة لإنتاج تؼرجات تػددة 
إلخ ..ضبإعتبار اتظنظمة أداة لتحويل اتظدخلات إلى تؼرجات، فاتظدخلات تدثل العوامل الاساسية لإنتاج من عمالة،الأر
اتظخرجات تتمثل في السلع واتطدمات ،فكلما إرتفع معدؿ كفاءة اتظنظمة كلما قلت اتظدخلات اتظطلوبة لإنتاج 

 ميزة التكلفة الأقل

 ميزة التميز

 الميزة التنافسية
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تؼرجات معينة،فاتظنظمة تتميز تكاليفها بالإتـفاض إذا كانت تستحوذ على كفاءة إنتاجية عالية مقارنة بمنافسيها، تؽا 
يسمح تعا ببناء مزايا تنافسية، إلا أف تحقق الكفاءة يقتضي إلتزاما واسع النطاؽ على مستوى اتظنظمة والقدرة على 

. تحقيق تعاوف وثيق بتُ الوظائف اتظختلفة

الجودة : الفرع الثاني

تشتَ اتصودة إلى قدرة اتظنتج أو اتطدمة على الوفاء بتوقعات اتظستهلك على ما تم دفعو للحصوؿ عليو من منافع وقد 
تكوف أحد الأسباب الرئيسية لإتـفاض اتصودة في منظماتها راجع إلى تركيز معظم اتظنظمات على  التكلفة والإنتاجية 

أكثر من إىتمامها بموضوع اتصودة،وأتقية اتصودة أصبحت ذات إىتماـ عاتظي ومعاتصتها ليست على أساس نظرة مؤقتة 
ولكنها على أساس أنها جزء لا يتجزأ من  اتظنتجات واتطدمات وأف تبتٌ إعتبارات اتصودة في تصميم اتظنتج أو اتطدمة 

. وذلك بمراعاة الإعتبارات اتطاصة باتصودة اتظتميزة

التجديد : الفرع الثالث

تنكن تعريف التجديد على أنو شيء جديد أو حديث سواء تعلق بطريقة إدارة اتظؤسسة أو اتظنتجات ،ويشتمل 
. التجديد على كل تقدـ يطرأ على اتظنتجات أو عملية الإنتاج،اتعياكل التنظيمية والإستًاتجيات التي تعتمدىا اتظؤسسة

فالتجديد ىو العملية التي تستخدـ بها اتظؤسسة مهاراتها ومواردىا تطلق تقنيات جديدة،أو سلع وخدمات جديدة بما 
يضمن تعا الإستجابة بشكل أفضل للإحتياجات العميل، والتجديد أيضا يسمح للمؤسسة من فرض سعر أعلى كوف 

. أف منتجها اتصديد وحيد في السوؽ

الإستجابة لحاجات العميل  :الفرع الرابع

إف مواجهة اتظزايا التنافسية للمنافستُ تخلق ولاء وتقدير من قبل العملاء للخدمة اتظقدمة من طرؼ اتظنظمة، كما أف 
وتتمثل مصادر الإستجابة تضاجات ،السرعة في تلبية حاجات العملاء والإعتًاؼ بولائهم يساىم في بناء ميزة تنافسية

: العميل فيمايلي

 عملية تحستُ جودة اتظنتج تكب أف تتماشى مع تحقيق الإستجابة تضاجات العميل .
 إتكاد التكامل بتُ اتصودة اتظتفوقة والتجديد .
 وقت الإستجابة للعميل وىو الوقت اتظستغرؽ للخدمة حتى أدائها. 
 موائمة السلع واتطدمات مع اتظطالب الفردية واتصماعيةلى اتضاجة إ .
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 التصميم اتظتفوؽ واتطدمة اتظتفوقة تظا بعد البع وعمليات الدعم .

. كل ىذه العوامل تدعم مبدأ الإستجابة للعميل وتهيأ الفرصة للمنظمة لتميز نفسها عن منافسيها

 : مصادر الميزة التنافسية ومحدداتها:المطلب الرابع 

 :                 مصادر الميزة التنافسية:الفرع الأول

 (57 ،ص2003، تؿاسبية):تتعدد مصادر اتظيزة التنافسية ،ونذكر البعض منها

إف الإنفجار اتظتزايد في عدد من اتظؤسسات والذي صاحبو إنفجار تنافسي على اتظستوى الوطتٍ : الإبتكار–أولا 
والعاتظي، أدى إلى تصاعد إىتماـ اتظؤسسات بالإبتكار والتًكيز عليو، ومن اتظعلوـ أف تفو اتظؤسسة وقدرتها على 

.  التنافس مرتبطة إرتباطا وثيقا بقدرتها على البحث والتطوير والإبتكار

 يعتبر الوقت سواء في إدارة الإنتاج أو في إدارة اتطدمات ميزة تنافسية أكثر أتقية تؽا كاف عليو في :الزمن- ثانيا
 :أسرع من اتظنافستُ تنثل ميزة تنافسية وذلك من خلاؿ  السابق، فالوصوؿ إلى الزبوف

. تخفيض زمن تقدنً اتظنتجات اتصديدة.1
. تخفيض زمن دورة تصنيع اتظنتجات.2

. إف اتظعرفة أصبحت ىي اتظورد الأكثر أتقية في خلق اتظيزة التنافسية:المعرفة:ثالثا
: وتتميز اتظؤسسات اتطدمية التي تتنافس على أساس اتظعرفة إلى ثلاثة أنواع

 مؤسسات نشاطها الأساسي ىو خلق اتظعرفة مثل شركات تصميم البرتغيات .
 مؤسسات يستلزـ تقدنً اتطدمة فيو معرفة كثيفة مثل اتظستشفيات .
 (.البنوؾ): مؤسسات بحاجة إلى اتظعرفة بشكل متزايد لتطوير  اتطدمات والمحافظة على الزبائن مثل 

 .:محددات الميزة التنافسية:الفرع الثاني 

 (210,213ص ،2007،البكري):تحدد اتظيزة التنافسية بمحددات وذلك من خلاؿ متغتَين أو بعدين ىامتُ وتقا

يتحقق للميزة التنافسية تشة  الإستمرارية إذا أمكن للمنظمة المحافظة على ميزة التكلفة :حجم الميزة التنافسية- أولا
الأقل أو تدييز اتظنتج في مواجهة اتظنظمات اتظنافسة،وبشكل عاـ كلما كانت اتظيزة أكبر كلما تطلبت جهودا أكبر من 

اتظنظمات اتظنافسة للتغلب عليها، ومثلما ىو اتضاؿ بالنسبة لدورة حياة اتظنتجات فإف للميزة التنافسية دورة حياة 
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   تنثل مراحل دورة حياة اتظيزة التنافسية (05 )الشكل رقم  

 
 (99,2006مرسي، ص ): المصدر

: وتتمثل مراحل دورة حياة الميزة التنافسية في

تعد أطوؿ  اتظراحل بالنسبة للمؤسسة اتظنشئة للميزة التنافسية لكونها تحتاج الكثتَ من التنفكتَ :مرحلة التقديم.1
 وتعرؼ اتظيزة التنافسية مع مرور الزمن إنتشار أكثر فأكثر ويعود ذلك إلى القبوؿ (واتظالي اتظادي لبشريا)والإستعداد 

. الذي تدتاز بو من فبل عدد متزايد من الزبائن

تعرؼ اتظيزة التنافسية ىنا الإستقرار نسبيا من حيث  الإنتشار بإعتبار أف اتظنافستُ بدأوا يركزوف : مرحلة التبني . 2
. عليها،وتكوف الوفرات ىنا أقصى ما تنكن

يتًاجع حجم اتظيزة التنافسية ونتجو شيئا فشيئا إلى الركود لكوف اتظنافستُ قاموا بتقليد ميزة : مرحلة التقليد. 3
  .تنافسية للمنظمة وبالتالي تراجع أسبقيتها عليهم،ومن تذة إتـفاض في الوفرات

تأتي ىنا ضرورة تحستُ اتظيزة اتضالية وتطويرىا بشكل سريع أو إنشاء ميزة جديدة على أسس :مرحلة الضرورة. 4
تختلف تداما على أسس اتظيزة اتضالية، وإذا لم تتمكن اتظؤسسة من التحستُ أو اتضصوؿ على ميزة جديدة فإنها تفقد 

 .أسبقيتها تداما وعندىا يكوف من صعوبة العودة إلى التنافس من جديد
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 نطاق التنافس أو السوق المستهدف- ثانيا

يعبر النطاؽ عن مدى إتساع أنشطة وعمليات اتظنظمة بغرض تحقيق مزايا تنافسية، وىناؾ أربعة أبعاد لنطاؽ التنافس 
 .(87,88ص ص1998،خليل):من شأنها التأثتَ على اتظيزة التنافسية وىي

 ..يعكس مدى تنوع تؼرجات اتظنظمات وكذا تنوع العملاء الذين يتم خدمتهم: القطاع السوقي.1

. يشتَ إلى درجة أداء اتظنظمة لأنشطتها سواء كانت داخلية أو خارجي: درجة التكامل الأمامي. 2

يسمح ىذا البعد بتحقيق مزايا تنافسية من خلاؿ تقدنً نوعية واحدة من الأنشطة والوظائف : البعد الجغرافي. 3
. عبر عدة مناطق تؼتلفة

يعبر عن مدى التًابط بتُ الصناعات التي تعمل من خلاتعا اتظنظمة،فوجود روابط بتُ الأنشطة : قطاع النشاط. 4
اتظختلفة عبر عدة صناعات من شأنو خلق فرص لتحقيق مزايا تنافسية عديدة تنكن إستخداـ نفس التسهيلات أو 

.  الأفراد واتطبرات عبر الصناعات اتظختلفة التي تنتمي إليها اتظنظمة
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  استراتيجيات تحقيق الميزة التنافسية:المبحث الثاني

تعددت الإستًاتيجيات التي تتبعها تؼتلف اتظنظمات وذلك من أجل تحقيق مزايا تنافسية وفيما يلي تؼتلف اتظفاىيم 
 .اتظتعلقة بالإستًاتيجية التنافسية

 تعريف الإستراتيجية التنافسية: المطلب الأول

 : مصطلح الإستًاتيجية حظي بمجموعة من التعاريف سوؼ نتطرؽ إلى البعض منها

خطة طويلة الأجل وشاملة تتعلق بتحقيق التوافق والانسجاـ بتُ البيئة "  تعرؼ الإستًاتيجية التنافسية على أنها أولا
 )17ص،2000،اتضسيتٍ)"التنافسية وقدرة الإدارة العليا على تحقيق الأىداؼ

تغموعة متكاملة من التصرفات تؤدي إلى تحقيق ميزة متواصلة ومستمرة عن اتظنافستُ "  تعرؼ أيضا أنها ثانيا . 
 (6ص،2009،معاريف،بسوح وآخروف):وتتحدد خلاؿ ثلاثة مكونات وىي 

  .الأسواؽ واتظتنافستُ، وتتضمن اختيار ميداف التنافس: التنافسحلبة 1 :

  .وتتضمن اختيار استًاتيجية اتظنتج، استًاتيجية اتظوقع، استًاتيجية التسعتَ واستًاتيجية التوزيع: طريقة التنافس2

ويشمل اتظهارات اتظتوفرة لدى اتظنظمة والتي تعتبر أساس اتظيزة التنافسية اتظستمرة والأداء في الأجل : أساس التنافس 3
 .الطويل

أنواع الإستراتيجيات التنافسية  : المطلب الثاني

حيث تتمثل في ثلاث استًاتيجيات Porter Michelىناؾ تصنيفات كثتَة للإستًاتيجيات التنافسية أتقها ما اقتًح
 :تنافسية شاملة للتفوؽ على أداء اتظنافستُ في صناعة معينة وىي

  (الهيمنة الشاملة بالتكاليف )استراتيجية خفض التكلفة 

تركز ىذه الإستًاتيجية إىتمامها بتخفيض الكلف إلى أدنى مستوى تؽكن دوف التأثتَ على معدؿ الإنتاج و ذلك 
إستنادا تظفهوـ اتطبرة و الإستخداـ الأمثل تظوارد اتظؤسسة اتظتاحة، و ىو ما يتفق مع مفهوـ الكفاءة الإنتاجية الذي 

يركز أحد ،كما يتطلب ىذا اتطيار بناء  جوانبو على الضغط على التكاليف إلى أدنى حد مقبوؿ الإمكانيات 
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التصنيعية ذات الكفاءة العالية و الإستمرار على تخفيض التكاليف إضافة إلى تقليل النفقات إلى اتضد الأدنى في تغاؿ 
 (9،،ص2009معاريف،بسوح وآخروف).البحوث و التطوير و خدمات البيع و الإعلاف 

 إستراتيجية التمييز: 

 عن اتظنتجات الأخرى اتظنافسة ، ويرتكز ىذا اتطيار في تهاوفقا تعذه الإستًاتيجية فإف اتظؤسسة تقوـ بتمييز منتجا
أف تتمكن اتظؤسسة من تلبية حاجات و رغبات عملائها بطريقة فريدة، من خلاؿ تقدنً منتجات مبدعة و ذات 

نوعية عالية، وذلك بإضافة أشكاؿ جديدة على خط اتظنتجات القائمة بشرط عدـ التخلي عن ما ىو موجود 
من ، و من أىم السمات التي تسيطر على ىذا اتطيار ىو  منتجات في خطوط إنتاجها الإىتماـ بالنوعية بحيث 

، 2006مرسي).معهم في اتظنافسة السعرية تسمح للمؤسسة بالمحافظة على نفسها من اتظنافستُ دوف الإشتًاؾ

 (252ص

 إستراتيجية التركيز :

 تستند ىذه الإستًاتيجية على أساس إختيار تغاؿ تنافسي تػدود بحيث يتم التًكيز على منتج منفردا أو عدد تػدد 
من اتظنتجات اتظتقاربة جدا ، أو التًكيز على جزء معتُ من السوؽ و تكثيف نشاط اتظؤسسة في ىذا اتصزء من خلاؿ 

إما قيادة التكاليف او التميز داخل قطاع سوقي مستهدؼ، و تحدد اتظهارات و اتظوارد اتظطلوب إضافتها الى اتظتطلبات 
 (25ص2006مرسي،). التنظيمية لكل خيار من اتطيارات الإستًاتيجية كما ىو مو ضح في اتصدوؿ
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 الثلاث و متطلباتهاPorter إستًاتيجيات(:02)الجدول  رقم 

المتطلبات التشغيلية المهارات و الموارد المطلوبة الاستراتيجية 

 

 

قيادة التكفة 

  إستثمار رأتشالي متواصل مع توفر مزيد من
 رأس اتظاؿ في متناوؿ اليد

 . مهارات ىندسية في تغاؿ العمليات. 
 الإشراؼ اتظكثف للعمل. 
  تصميم اتظنتجات بشكل يؤدي لسهولة

التصنيع 
 .  نظاـ التوزيع ذو التكلفة اتظنخفضة

 رقابة تػكمة على التكاليف 
 إعداد تقارير رقابة ومراجعة تفصيلية متكررة 
 تنظيم و مسؤوليات واضحة. 
  حوافز مبنية على تحقيق الأىداؼ الكمية

 
 
 
 

التمييز 

 قدرات تسويقية عالية. 
 ىندسة اتظنتجات. 
 الإتجاه تؿو الإبداع 
 . كفاءات عالية في البحوث الأساسية. 
 الريادة في  .السمعة اتصيدة في تغاؿ اتصودة

 التكنولوجية
 .  خبرة طويلة في الصناعة أو تغموعة من

 اتظهارات في صناعات أخرى
 .  تعاوف قوي من قنوات التوزيع

 تنسيق قوي بتُ وظائف البحوث. 
 و التطوير و تطوير اتظنتجات. 
 رواتب و  .ةمقاييس و حوافز نوعية بدلا من الكمي

 .مزايا جيدة تصدب العمالة و الكفاءات اتظبدعة

 
 

التركيز 

 مزيج من السياسات أعلاه 
 .  توجيو اتظزيج لتحقيق ىدؼ إستًاتيجي

معتُ 
 
 

 مزيج من السياسات أعلاه 
 . توجهيو اتظزيج لتحقيق ىدؼ إستًاتيجي . 

 (421،ص،الغالبي ، صبحي): المصدر
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 :   تحليل قوى التنافس: المطلب الثاني

في إطار التحليل تعيكل الصناعة وضمن دراسات مؤشرات البيئة اتطارجية على تنافسية اتظنظمات تسس تغموعات من 
القوى التنافسية، إحداىا توجد داخل اتظنظمة نفسها أما المجموعات الأربعةالأخرى فهي تؤثر على اتظنظمة من 

الإترالي تعذه القوى التنافسية اتطمس وذلك بالرغم  خارجها، إذ تعتمد الأرباح واتظكاسب اتظمكن تحقيقها على التأثتَ
من عدـ وجود حاجة إلا لواحدة أو اثنتُ من ىذه القوى، وذلك لتحقيق ظروؼ تنافسية قوية وتتمثل ىذه 

 (69، ص1998خليل):المجموعات اتطمسة في

تهديد الداخليين الجدد : الفرع الأول

 لا يقتصر تحليل البيئة فقط على تحليل المجموعة اتضالية من اتظنافستُ وكيفية تحقيق ميزة تنافسية عنهم، بل الأىم من 
 ذلك ىو توجيو الاىتماـ تؿو الداخليتُ اتصدد المحتملتُ والذين لاتنكن تجاىلهم

 :تبرز حواجز الدخوؿ كمحصلة لتشكيلة واسعة من العوامل وتشمل

  اقتصاديات اتضجم
 تديز اتظؤسسة 
 مركز العلامة 
 تكلفة البديل 
 كثافة الاحتياجات الرأتشالية 
 سهولة الوصوؿ إلى منافذ التوزيع. 

شدة المزاحمة بين المنافسين  : الفرع الثاني
تدثل اتظزاتزة بتُ اتظنافستُ تػور ومركز القوى التي تساىم في تحديد مدى جاذبية الصناعة، ومن بتُ المحددات العديدة 

تفو الصناعة، نصيب التكلفة الثابتة إلى إترالي القيمة اتظضافة للنشاط، : للمزاتزة تؾد ىناؾ أربعة عوامل بارزة وىي
مدى عمق تدييز اتظنتج، وأختَا التمركز والتوزاف بتُ اتظنافستُ، فإذا كانت صناعة ما تتميز بنمو إمكانيات تدييز 

لذا فإنو من اتظتوقع أف تعمل العوامل الأربعة  .اتظنتج، درجة عالية من التمركز، اتظشاركتُ في الصناعة والعكس صحيح
السابقة بمثابة تػددات مهيمنة على درجة اتظزاتزة بتُ اتظنافستُ  
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 تهديدات المنتجات البديلة: الفرع الثالث

 تدخل اتظنظمات في منافسة مع منظمات أخرى تنتج منتجات بديلة، حيث تقلص ىذه الأختَة من اتظردودية المحتملة 
تأدية نفس منتجات  للقطاع، وتنكن التعرؼ على اتظنتجات البديلة من خلاؿ البحث على اتظنتجات التي بإمكانها

قد تكوف  .القطاع، وتتطلب ىذه اتظهمة الكثتَ من البراعة، حتى يتم تفادي الابتعاد عن قطاع النشاط اتظستهدؼ
وضعية القطاع إزاء اتظنتجات البديلة مرتبطة بعمليات تراعية من قبل القطاع، فمثلا إذا تتمكن العملية الإشهارية 

اتظعتمدة من قبل منظمة واحدة، اتضفاظ على وضعية القطاع إزاء اتظنتجات البديلة، فإف الإشهار اتظكثف واتظدعم من 
قبل تغمل منظمات القطاع، قادرا على تحستُ الوضعية اتصماعية، ونفس الأمر ينطبق على تغالات التحستُ الأخرى، 

كاتصودة، جهود الاتصالات، والمحاولات الرامية إلى ضماف انتشار واسع للمنتج، أما اتظنتجات التي تكب أف تكوف 
تػل مراقبة ىي تلك التي يتجو تطورىا تؿو تحستُ العلاقة وملائمة السعر مقارنة بمنتج القطاع،أو بتلك اتظنتجات التي 

 .تصنع من قبل قطاعات، حيث الربحية مرتفعة 

 للعملاء  التفاوضيةالقوة: الفرع الرابع

 جانب العملاء، ويتحقق ذلك بتطلع العملاء إلى تلقي منتجات وخدمات ذات جودة التفاوضية ويقصد بعبارة القوة 
عالية وأسعار منخفضة، وما يتًتب عنو ارتفاع تكاليف التشغيل وتدني إيرادات اتظؤسسة، ومن ناحية أخرى عندما 

تتسم قدرة العملاء بالضعف تنكن للمؤسسة رفع أسعارىا وتحقيق أرباح عالية 

للموردين التفاوضية القوة : الفرع الخامس

 تنكن اعتبار اتظوردين على أنهم تنثلوف تهديدا عندما تكوف لديهم القدرة على فرض الأسعار التي يتعتُ على اتظؤسسة 
 .دفع تذن تظدخلاتها أو تخفيض جودة تلك اتظدخلات، ومن ثم تقليص ربحية اتظؤسسة

ومن ناحية أخرى ففي حالة ضعف اتظوردين فإف ذلك تنكن للمؤسسة من فرض أسعار منخفضة وطلب مدخلات 
  :عالية اتصودة ويكوف اتظوردوف في حالة قوة في اتضالات التالية 

 .ضعف أو تػدودية اتظنتجات البديلة التي تنكن أف يلجأ إليها اتظنتجوف- أولا

 .عندما لا تنثل القطاع اتظشتًي عميلا مهما للموردين- ثانيا

 .عندما تكوف عملية التحوؿ إلى مورد آخر مكلفة جدا- ثالثا
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عندما يستطيع اتظوردوف إحداث التكامل الرأسي للأماـ، تؽا يضع قيودا على مقدرة القطاع اتظشتًى على - رابعا
 .تحستُ شروط الشراء

 يوضح تحليل قوى التنافس(:06)الشكل

 

source : M. porter,2000 p 17. 

 معايير الحكم على جودة الميزة التنافسية:المطلب الخامس

 :إف درجة جودة اتظيزة التنافسية ونوعيتها تتحدد بثلاث عوامل ىي 

مصدر الميزة التنافسية :الفرع الأول

 (100،99ص ص 1998خليل،): حيث تنكن أف يتم ترتيب اتظيزة التنافسية تبعا لدرجتتُ وتقا

 مثل التكلفة الأقل لكل من قوة العمل واتظواد الأولية حيث يسهل نسبيا مزايا تنافسية من الدرجة المنخفضة- أولا
. تقليديا وتػاكاتها من قبل اتظنافستُ
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مثل اتظستوى التكنلوجي، وتديز اتظنتج،والصورة اتضسنة للعلامة وذلك طبقا : مزايا تنافسية من الدرجة المرتفعة- ثانيا
للمجهودات التسويقية اتظتًاكمة، أو علاقات وطيدة مع العملاء وتحكمها تكاليف تحوؿ مرتفعة ، وتتميز ىذه اتظزايا 

: التنافسية بعدد من اتطصائص أتقها 

تحقيق ىذه اتظزايا يتطلب ضرورة توافر مهارات وقدرات من مستوى مرتفع مثل الأفراد الذين ىم على قدر من . 1
.  العلاقات الوثيقة والوطيدة مع كبار العملاء وتعمالتدريب اتطاص، القدرات الفنية الداخلية

يعتمد تحقيق ىذه اتظزايا على زمن طويل من الإستثمار اتظستمر والتًاكم في التسهيلات اتظادية،والتعلم اتظتخصص . 2
. والبحوث والتطور والتسويق

ويتًتب على أداء ىذه الأنشطة خلق تغموعة الأصوؿ اتظادية واتظعنوية وفي شكل تشعتو طيبة وعلاقة وثيقة مع 
. العملاء

تعدد مصادر الميزة التنافسية التي تمتلكها المنظمة : الفرع الثاني

إف إعتماد اتظنظمة على مصدر وحيد لتحقيق ميزة تنافسية مثل تصميم منتج بأقل تكلفة أو القدرة على شراء مواد 
خاـ بأسعار منخفضة خطر كبتَ حيث تنكن للمنافستُ التقليل من آثار ىذه اتظيزة أو إلغائها تداما، وبالتالي فإنو 

يتعتُ على اتظنظمة الإعتماد على مصادر متنوعة وعديدة لتحقيق التفرد، الأمر الذي من شأنو أف يعقد ويصعب من 
. مهمة اتظنافستُ في تقليد أو تػاكاة ىذه اتظيزة كما يضمن إستمرارية أطواؿ في التميز 

درجة التحسين والتحديد المستمر في الميزة : الفرع الثالث

إف اتظنظمات مطالبة بالتحرؾ بشكل سريع تؿو بناء مزايا جديدة وذلك قبل تدكن الشركات اتظنافسة من تقليد أو 
تػاكاة اتظزايا القائمة ، لذا يتطلب الأمر قياـ اتظنظمات بتطوير مزايا جديدة من خلاؿ إدراؾ أو إكتشاؼ طرؽ 

جديدة أفضل للمنافسة أو تطبيقها على السوؽ، يتم ذلك من خلاؿ أحداث تغتَات في اتظنتج أو العملية الإنتاجية 
إلخ ، ويتحقق كل ذلك من خلاؿ التعلم التنظيمي وتقدنً ... وفي طرؽ ومناىج التسويق، وأشكاؿ جديدة للتوزيع 

  .دعم جدي لوظيفة البحث والتطوير
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 المبحث الثالث العلاقة بين جودة الخدمات المصرفية و الميزة التنافسية 

التميز قدرة اتظنظمة على إتؾاز نتائج غتَ مسبوقة تتفوؽ بها على منافسيها، ومن أىم اتظصادر التي ترتكز عليها        
أتقية ودور جودة اتطدمات في تحقيق اتظيزة  اتظنظمة لبناء ميزة تنافسية جودة خدماتها لذلك سنحاوؿ ىنا إظهار

اتصودة واستًاتيجيات التنافس،رضا العميل،تقنية إعادة اتعندسة وأختَا تقنية  التنافسية وذلك من خلاؿ التطرؽ إلى
القياس اتظقارف أي طرؽ تحستُ جودة اتطدمة التي تؤدي إلى بناء وتعزيز اتظيزة التنافسية  

الجودة واستراتيجيات التنافس :المطلب الاول

مواردىا، إذ تنكن بناء  قاـ بورتر بتحديد قوى اتظنظمة عبر ثلاث استًاتيجيات تنافسية بمعتٌ أين تقوـ بتًكيز
 (19ص ،2000،عمر): بػ بالقياـ Garvinإستًاتيجية اعتمادا على اتصودة كما عرفها

 السوؽ، والتي تكوف ف تركيز اتظوارد على تغموعة متناسقة من أبعاد اتصودة، والتي تضفي قيمة على جزء ـ
   .تؼتلفة عن الأبعاد اتظكتسبة من طرؼ اتظنافستُ

 وقد أقر الباحثوف بأف تأثتَ  .تسختَ اتظوارد الضرورية للحصوؿ على أعلى جودة بالنسبة إلى الأبعاد اتظختارة
جودة اتظنتجات على التكاليف تمتلف حسب أبعاد اتصودة، فإذا أخدت اتصودة من بعد اتظطابقة 

 للتميز واتصماؿ فإف درللمواصفات فنجدىا ترتبط ارتباطا عكسيا مع التكاليف،أما إذا عرفت كمص
التكاليف ترتبط ارتباطا طرديا مع اتصودة، حيث يتطلب اتضصوؿ على منتجات وخدمات متميزة 

 . واستثمارات مكلفة

اعتبرت اتصودة كعامل تفرقة بتُ عروض اتظنظمات اتظتنافسة، فستستند :الجودة واستراتيجيات التمييز- أولا
استًاتيجية التمييز على مفهوـ إبداع اتظنتجات واتطدمات التي تضمن أحسن إشباع لرغبات الزبائن من تلك 

الأداء ، اتطصائص  :اتظعروضة من قبل اتظنافس وتكوف أبعاد اتصودة ذات الأولوية في ىذه الاستًاتيجية متمثلة في
الثانوية، الطابع اتصمالي للمنتجات واتطدمات 

وتعد اتصودة عاملا مهما في استًاتيجية التمييز، حيث تسمح للمنظمة بضماف ولاء الزبوف عنطريق مطابقة 
 .اتظنتجات، وثبات جودتها بما يلائم احتياجاتو 

اعتبرت اتصودة ولوقت طويل كمورد للتكاليف، وتعذا فهي غتَ :الجودة وإستراتيجية قيادة التكلفة- ثانيا
متوافقة مع استًاتيجيات اتضصص السوقية اتظبنية على أقل التكاليف مقارنة باتظنافستُ، ومنو فهي عامل غتَ 
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مهم في ىذه الإستًاتيجية خاصة وأنو قد ساد اعتقاد لدى الغرب بارتباط السعر اتظرتفع باتصودة العالية والعكس 
صحيح، وقد أسقط ىذا الاعتقاد من قبل الصناعيتُ بواسطة عدة بحوث وتطبيقات والتي أثبتت بأف 

الإستًاتيجيات اتظبنية على أبعاد اتصودة كاتظصداقية واتظطابقة تنكن أف تكوف ذات فعالية بحيث تعتمد ىذه 
 .الإستًاتيجيات على اتصودة كوسيلة لرفع مستوى إنتاجية اتظنظمة

 :الجودة وإستراتيجية التركيز- ثالثا

 أما استًاتيجيات التًكيز والتي تستطيع فيها اتظنظمة التوفيق بتُ الاستًاتيجيتتُ السابقتتُ، فتكوف ذات أداء 
للجودة مكانة ىامة في أي استًاتيجية  .عالي عندما تكوف مبنية على مزايا تنافسية مكتسبة في تغاؿ اتصودة

تنافسية تتبناىا اتظنظمة، في استًاتيجية قيادة التكلفة تسعى اتظنظمة لتحقيق جودة منتجاتها وفق أبعاد تسمح تعا 
بتحقيق تكاليف منخفضة عن منافسيها، فتبحث عن وضع تصميم بسيط للمنتج يتماشى وىذه الاستًاتيجية 

تكوف ذات مصداقية وتهدؼ إلى اتضصوؿ على مستوى إنتاجية عالية، بعد ذلك تبحث اتظنظمة عن تحقيق 
اتظنتج بطريقة تسمح بمطابقة اتظواصفات اتظوضوعة في التصميم والبحث عن تفادي العيوب، وتعمل اتظنظمة وفق 

اتظوردين وقنوات التوزيع، أما في استًاتيجية التمييز التي تركز فيها اتظنظمة  ىذه الاستًاتيجية، لتكوف قريبة من
على أف تكوف عروضها تؽيزة، حيث تقوـ بالبحث اتظتواصل عن تحستُ جودة منتجاتها وإبداع منتجات جديدة 
تسمح تعا برفع الأسعار عن منتجات اتظنافستُ كنتيجة لتمييز منتجاتها تؽا يساىم في رفع ىوامش الربح وبالتالي 

 :وتنكن إبراز ذلك في اتصدوؿ اتظوالي ضماف ولاء الزبائن

مكانة اتصودة في استًاتيجيات التنافس (03): الجدول رقم

Source : Jean-Claude Tarondeau, ,2001, P14.  

الأهداف المرتبطة بتحسين الجودة بعد الجودة المتميزة استراتيجيات التنافس 
 
 

إستراتيجية قيادة التكلفة 

 )العيوب،غياب سوء التشغيل-غياب)اتظطابقة-
تصميم بسيط ذو مصداقية للمنتج يهدؼ إلى -

  .إنتاجية مرتفعة
 .البحث عن الإبداع في طرؽ وأساليب التصنيع -

تاج-   .تخفيض تكاليف، التوزيع واتطدمات والإن
 .رفع اتضصص السوقية عن طريق تأثتَات اتضجم-

تدوضع اتظنتج بالنسبة للمنتجات اتظماثلة )التصميم-إستراتيجية التمييز 
 الأداء - (لو واتظعروضة من قبل اتظنافستُ

 البعد اتصمالي والإدراؾ، والشكل 
 .البحث عن الإبداع في اتظنتجات –

رفع ىوامش الربح الوحدوية عن طريق رفع -
 .أسعار البيع

 .ولاء الزبائن تظنتجات اتظنظمة-
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تحقيق رضا العميل هدف ثنائي لكل من الجودة والميزة التنافسية : الثانيالمطلب 

تهدؼ اتظنظمة من خلاؿ تطبيق اتصودة ومفاىيمها إلى تحقيق رضا العميل، واتعدؼ ذاتو تسعى إلى تحقيقو من 
خلاؿ امتلاؾ ميزة تنافسية دائمة ومستمرة، لذا فإف تحقيق رضا العميل ىو ىدؼ ثنائي لكل من اتصودة واتظيزة 

ي،بروحة) :التنافسية للمنظمة، وىذا ما سنتناولو فيما يلي  (80ص،2011،زروق

مفهوم رضا العميل - أولا

ترتبط درجة رضا العميل بمستوى الاتـفاض في درجة عدـ الرضا إلى حد لا يصل إلى الشكوى : " ػعرف ب
  ."لدى العميل

ويتعلق رضا العميل بمدى قدرة اتظؤسسة على إشباع احتياجاتو، ويتطلب ذلك معرفة العوامل التي على أساسها 
يقيم العميل اتظنتجات أو اتطدمات اتظعروضة في ضوء رغباتو اتظطلوبة في اتظنتج أو اتطدمة، مثلا كقدرة الصابوف 

على إزالة البقع بالنسبة لصابوف غسيل اتظلابس، وتعد درجة تحقيق منتجات وخدمات اتظؤسسة لرغبات 
اتظستهلك من اىم العوامل التي يتم اعتمادىا في تقييم أداء اتظؤسسات، فعلى اتظؤسسات أف تقوـ بتحديد 

الاحتياجات اتضالية واتظستقبلية للعملاء، وذلك سواء عبر العميل عنها أـ لا، كما تكب أف تحدد اتظؤسسة أيضا 
القيمة اتظضافة التي تكب أف تحققها منتجاتها وخدماتها، وترتكز الاحتياجات الأساسية للعميل على توقعاتو 

 اتطاصة باتصودة، بالسعر والآجاؿ وتعد تلبية احتياجات العملاء أساس كل تؾاح تحققو اتظؤسسة

وتنكن التأثتَ بشدة على كل من رضا العميل وسروره عن طريق توقعات العملاء، ونعتٍ بتوقعات العميل اتظألوؼ أف 
تلصل عليو، والذي يعبر عن متوسط مستويات اتصودة التي تنكن التنبؤ بها بناء على اتظعلومات اتظتوفرة عن أذواؽ 
العملاء واحتياجاتهم، ومستوى التوقعات التي تنكن أف يبدوىا، كما يعد إحساس العميل بالسعادة والرضا وشعوره 

 .بأنو في بؤرة النشاط وموضع اىتماـ اتظؤسسة ىدؼ تصبو اتظؤسسات لتحقيقو

أهمية تطبيق التوجه بالعميل من قبل المؤسسة - ثانيا

 إف اتظؤسسات التي تريد أف تضمن بقائها في السوؽ لا تدلك سبيلا لذلك إلا بالتًكيز على العميل، فاتظؤسسة التي 
ولقد تزايد اىتماـ اتظؤسسات في السنوات الأختَة بعملائها  .تهتم بعملائها ولا باحتياجاتهم تنتهي دوما إلى الزواؿ

وأصبحت اتظؤسسات الأكثر جدارة وكفاءة في قطاع نشاطها لا تكتفي ببيع أو تسويق اتظنتج أو اتطدمة لعملائها وإتفا 
 .أصبحت تهتم ببناء علاقة شراكة مع عملائها
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تعذا تكب أف تكوف اتظؤسسة مرنة ومبدعة، وأف تكوف قادرة على تقدنً حلوؿ للمشاكل التي تقابل عملائها، وليس 
فقط اتظشاكل التي تواجههم لدى استعماؿ منتجات وخدمات ىذه اتظؤسسة، فالعميل اتضالي لديو احتياجات 

وتوقعات عديدة ومعقدة، تؽا تننح فرص عديدة للمؤسسات لتطوير وتجديد منتجات جديدة شرط أف تكوف ىذه 
اتظؤسسات مستعدة للاستجابة تعذه التوقعات والاحتياطات 

 :تحقيق الميزة التنافسية لتحسين الجودة بواسطة القياس المقارن : الثالثالمطلب 

يعتبر القياس اتظقارف بأفضل أداء للمنافستُ من أىم الاتجاىات اتضديثة التي تزايد اىتماـ الباحثتُ واتظديرين بها في 
الآونة الأختَة، باعتباره يشجع على التحستُ اتظستمر للأداء وتنكن القياس اتظقارف من توفتَ إطار تنكن اتظنظمات من 
التعلم وفهم كيفية أداء اتظنافستُ اتظتميزين ووصوتعم إلى مكانة بارزة، والتعرؼ على الفجوة اتظتواجدة بتُ أداء اتظنظمة 
وأفضل منظمة وتطبيق الأسلوب الذي تنكن من القضاء على ىذه الفجوة والفكرة الأساسية الذي يعتمد عليها ىذا 
اتظقياس ىو الاستفادة من أفكار الآخرين وتػاولة تطبيق طرؽ تؽاثلة للحصوؿ على ميزة تنافسية مع الأخذ في الاعتبار 

أنو لا يتم تقليد تعذه الأفكار وإتفا دراستها وتفهمها وتػاولة الاستفادة منها وتطبيقها، فهي أداة للتحستُ اتظستمر، 
إف القياس اتظقارف بأفضل أداء يعتبر أداة مفضلة لدى الكثتَ من اتظنظمات العاتظية لتحستُ قدرتها التنافسية سواء 

وىذه اتظعايتَ يعتمد عليها في تحديد أىداؼ اتصودة  Motorola, Toyotaكانت منظمات صناعية أو خدمية مثل
 (19،20تػمد إتشاعيل،، ص ص).وغرضها بالاعتماد على منتجات تنافسية

تعريف القياس المقارن بأفضل أداء - أولا

 يقصد بو قياس أداء اتظنظمة ومقارنتو بأفضل أداء للمنظمة اتظنافسة في نفس تغالا لعمل بهدؼ تحديد كيفية وصوؿ 
اتظنظمة ذات الأداء اتظتميز واستخداـ اتظعلومات التي يتم معرفتها كأساس لتحديد الأىداؼ والاستًاتيجيات والتطبيق، 

ويتضح من ىذا التعريف أنو لابد من توافر مقياس للأداء وعادة ما يكوف في شكل معايتَ معتمدة على اتظعلومات 
الرقمية، ويكوف اتعدؼ ىو الوصوؿ إلى الرقم الذي تلققو أفضل اتظنافستُ 

أنواع القياس المقارن  - ثانيا

وتنكن عرضها فيما يلي 

بمعتٌ البحث عن افضل أداء لنشاط تػدد داخل اتظنظمة، أو خارجها بمثلها على : القياس المقارن الداخلي. 1 :
  .مستوى الدولة



 الفصل الثاني                                                 الاطار اتظفاىيمي للميزة التنافسية في البنوؾ التجارية
 

 

59 

 .بمعتٌ البحث عن أفضل أداء لنشاط تػدد تظنظمة بمثلها على اتظستوى الدولي: القياس المقارن الخارجي. 2

بمعتٌ البحث عن افضل تؽارسات لنشاط تػدد يوجد في تؼتلف أنواع اتظنظمات على : القياس المقارن التنافسي. 3 
 .مستوى العالم

 أهداف القياس المقارن: ثالثا

 :وتتمثل فيما يلي 

 البحث عن أفضل أداء بصفة عامة. 
 وضع خطط إستًاتيجية بعيدة أو قصتَة اتظدى. 
 التنبؤ بالاتجاىات اتضديثة في تغاؿ النشاط. 
 توليد أفكار جديدة واكتساب خبرات ومهارات باستمرار 

 مزايا القياس المقارن: رابعا .

 :تنكن العرض البعض منها

 إدراج أفضل التقنيات اتظستخدمة في أي تغاؿ من عمليات ونشاطات اتظؤسسة  ،
 منح الفرصة للعماؿ الذين يتقنوف عملية القياس اتظقارف بإبداع وابتكار طرؽ وأساليب جديدة  ،
 القبوؿ السهل والاستيعاب اتصيد من قبل العماؿ لأفكار التي تأتي من خارج قطاع النشاط  ،
 إمكانية اكتشاؼ تكنولوجيا جديدة في قطاع آخر تنكن تبنيها من قبل اتظؤسسة مع مراعاة تكلفتها. 

 :إعادة الهندسة التقنية لتحسين الجودة ولتحقيق الميزة التنافسية للمنظمة: المطلب الرابع

 سنة لتحستُ أداء مؤسساتهم، حيث وجدوا 20بدؿ مديرو اتظنظمات الأمريكية الكبرى جهودا مضنية تظا يقرب من 
أنفسهم في مواجهة مع اتظنافسة العاتظية اتضادة، خاصة أماـ اتظنتجات واتطدمات اليابانية ذات اتصودة العالية 

ثلاث قوى رئيسية تؤثر على اتظؤسسة واتظتمثلة في العملاء اتظنافسة والتغيتَ، كما قاـ " مايكل ىامر"  ولقد قدـ 
بتطوير ونشر مفهوـ إعادة اتعندسة، حيث أكد على أف ضماف ميزة تنافسية دائمة يتحقق بتطوير اتظنتجات 

 (14،15،ص ص 2004، البكري) .قبل اتظنافستُواتطدمات اتظرونة في السوؽ واستقصاء الفرص 
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إعادة التفكتَ اتصذري وإعادة التنظيم اتصذري لعمليات اتظنظمة " إعادة اتعندسة على أنها "مايكل ىامر"عرؼ 
  . "للوصوؿ إلى تحسينات ملموسة في مقاييس الأداء سواء بالنسبة للتكاليف، اتصودة، اتطدمة وسرعة الأداء

ويلاحظ أف ىذا التعريف يركز على العمليات وعادة تقسم العمليات إلى عمليات موجهة بالعمليات التشغيلية وىي 
 التي تعا علاقة باتظنتج واتظستهلك وعمليات إدارية وىي تلك التي تتعلق باتضصوؿ والتنسيق بتُ اتظوارد

خطوات تقنية إعادة الهندسة  -أولا .

 :وتتمثل في

 .تخفيض خطوات الإنتاج. 1 :

 .تخفيض عدد اتظوردين. 2

 .تخفيض أعداد عماؿ الإنتاج. 3

 .تخفيض عدد طبقات التنظيم. 4

 .تنظيم العمليات وفقا للعملاء أو خطوات الإنتاج. 5

 .الاستثمار في اتظعدات الأوتوماتيكية. 6

 .تحستُ تدفق العمليات. 7

عوامل نجاح برامج إعادة الهندسة  :ثانيا .

 :تنكن عرض البعض منها 

 وجود حافز خارجي قوي لتغيتَ تكعل عملية التغيتَ ضرورية وتلفز اتظديرين للالتزاـ ببرامج إعادة اتعندسة. 
 تدعيم قوى من الإدارة العليا سواء بتوفتَ القيادة اللازمة لقيادة التغيتَ والاستثمارات اللازمة لبداية البرامج. 
 توافر اتظعرفة واتظعلومات التفصيلية لاحتياجات اتظستهلكتُ باختلاؼ نوعياتهم. 
 توفتَ مساعدة مستشارين خارجيتُ يساعد على تقدنً اتطبرة في إعداد وإنشاء وتطبيق برامج أعماؿ اتعندسة. 
 تدريب جيد لفريق العمل عبر الوظائف اتظختلفة. 
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 إذف كل ىذا يساىم في  .الاندماج والتكامل لبرامج إعادة اتعندسة مع برامج اتظوارد البشرية ونظم اتظعلومات
تكوين وتعزيز اتظيزة التنافسية للمؤسسة كما تؤدي إعادة اتعندسة إلى التقليل مرات وتكلفة إعادة الأداء 
لتدارؾ الأخطاء وىذا ما يساىم في زيادة الإنتاجية وتحستُ مستوى جودة اتطدمات وبالتالي تعزيز اتظيزة 

 .التنافسية

 :مزايا تقنية إعادة الهندسة- ثالثا

 :يؤدي تطبيق مدخل إعادة اتعندسة إلى تحقيق عدة مزايا أتقها

  ضغط وقت الأداء
  خفض تكاليف
  تحستُ اتصودة
 . إثراء دور اتظديرين كقادة
 تحفيز العاملتُ من خلاؿ تدكينهم من اتخاذ القرار وزرع روح اتظبادرة فيهم  
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 خلاصة الفصل 

من خلاؿ ما تم عرضو تنكن القوؿ بأف التنافسية ىي من أىم التحديات التي تواجهها اتظنظمات حاليا، ذلك         
أف درجة التنافس في السوؽ تعد من العوامل التي تحدد قدرة اتظنظمة على الصمود في وجو منافسيها وضماف 

وتعد أيضا اتظيزة التنافسية وذلك من خلاؿ ما توصلنا إليو ىي اجتهاد وبحث متواصل تتمكن  .استمرارىا في السوؽ
من خلالو اتظنظمة من تحويل الإمكانيات اتظتوفرة لديها إلى عنصر أو تغموعة عناصر تديزىا عن منافسيها في السوؽ 

المحلية والدولية وذلك بالاىتماـ بكل اتصوانب اتظتعلقة باتظيزة التنافسية حتى يتستٌ تعا بلوغ الأىداؼ اتظوجودة على 
 :أي أف اتظيزة التنافسية تتحقق من خلاؿ .اتظدى القصتَ والطويل

  جودة اتطدمات 
  رضا العميل
  تقنية القياس اتظقارف
 تقنية إعادة اتعندسة 
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 :الفصل الثالث

 أثر جودة الخدمات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية
 (CNEP)بالصندوق الوطني للتوفير والاحتياط 

 -تقرتوكالة - 
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: تمهيد

تبعا للتطورات السريعة والدنافسة القوية من طرؼ البنوؾ الأجنبية ذات الوسائل الدالية والتقنيات الحديثة، أصبح لزاما         
و تحقيق ميزة على البنوؾ الجزائرية تطوير وتحستُ خدماتها الدصرفية التي تقدمها لعملائها من اجل تلبية حاجاتهم ورغباتهم

  .تنافس بها مع غتَىا من البنوؾ

عد استعراضنا للإطار النظري لدوضوع اثر الجودة الدصرفية في تحقيق الديزة التنافسية ،ذلك بغية التقرب أكثر من بؼ        
 تقرت  وكالة CNEPالاحتياطالواقع العملي للبنوؾ في لراؿ خدماتها الدصرفية، قمنا باختيار بنك الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ و

سنحاوؿ من خلاؿ الدراسة الديدانية التعرؼ على مدى جودة الخدمات الدصرفية  و ما أىم ما يديز البنك لزل الدراسة عن 
 : على عينة من زبائن البنك لذا قسمنا الفصل إلذ ثلاث  مباحثبالاعتمادغتَه ،وذلك 

  التعريف بميدان الدراسة:المبحث الأول .
 منهجية الدراسة:الثاني المبحث. 
 عرض و تحليل نتائج الدراسة:الثالث المبحث. 
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 التعريف بميدان الدراسة:المبحث الأول 

 ثم تقديم لمحة موجزة عن البنك لزل الاحتياطيهتم ىذا الدبحث بتقديم نشأة بنك الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ و         
:  وأىم الدنافستُوأىداؼالدراسة،  و خدماتو الدقدمة 

- الجزائري-الاحتياطنشأة و تطور الصندوق الوطني للتوفير و :المطلب الأول

لابد من إعطاء لمحة عامة حوؿ الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ -  تقرت–  وكالة والاحتياطقبل التطرؽ للصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ 
وتدويل الدقاولتُ  منح القروض العقارية للخواص والأمواؿ للتوفتَتحصيل وىو بنك جزائري متخصص في - بنك –والاحتياط
 البالغة ةالجهوري وكالة و مديرياتو 206 والخواص بالإضافة إلذ مؤسسات الإلصاز التي لذا صلة بالبناء وتبلغ وكالتو العموميتُ
.  الوطتٍ الجزائري التًابمديرية موزعة على كامل 14عددىا 

 على أساس شبكة صندوؽ التضامن للولايات 1964 أوت 10 في والاحتياطتأسس الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ 
 أبوابها يوـ والاحتياط فتحتوأوؿ وكالة للصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ  والبلديات الجزائرية وتتمثل مهامو في الجمع والتوفتَ

دفتً الصندوؽ منذ سنة قبل فتح الوكالة على مستوى شبكة البريد وتتمثل   في حتُ أنو تم توثيقبتلمساف 1967مارس 01
 :كما يليمراحل التطور 

: 1970-1964جمع التوفير في الدفتر .1

كاف الصندوؽ ،  رىنيةاجتماعيةخلاؿ ىذه الفتًة كاف يتمثل نشاط الصندوؽ فقط في جمع التوفتَ في الدفتً مع منح قروض 
. 1967 يشمل وكالتتُ مفتوحتتُ فقط للمواطنتُ في والاحتياطالوطتٍ للتوفتَ 

: 1979-1971تشجيع تمويل السكن  .2

 ،العمومية الوطتٍ لتمويل برامج إلصاز السكن باستعماؿ موارد الخزينة بها الصندوؽ أصدرت تعليمة تكفل 1971في أبريل 
.  وكالة عملية46 كاف للصندوؽ 1979في، 1975 وتطور ىائل نهاية انطلاؽوبالتالر توفتَ الأسر وعرؼ 

 : في خدمة الترقية العقارية لعشرية الثمانيناتوالاحتياطالصندوق الوطني للتوفير  .3

ويتعلق الأمر بالقروض العقارية الدوجهة للخواص وذلك من أجل بناء سكنات وتدويل ، مهاـ أخرى خصصت للصندوؽ
 اعتمد مسكن في إطار بلوغ الدلكية كما 11590تم بيع ،1988 ديسمبر 21وفي ، السكن التًقوي وذلك لصالح الددعوين
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كما ،عماؿ قطاع الصحة وتعاونيات الخدمات والنقل، لاسيما لصالح الدهن الحرة، الصندوؽ سياسة تنويع القروض الدمنوحة
.  وكالة ثانوية73 وكالة ولائية و47 و120توسعت شبكة الصندوؽ حيث بلغ عدد وكالاتو 

: 1990وضع قانون النقد والقرض .4

 الرائد في جمع الددخرات بالجزائر وذلك نظرا لأهمية مبالغ موارد التوفتَ التي تم والاحتياطيبقى الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ 
 مليار دج من 82  بمجموع 31/12/1920 مكتب بريد متواجد وذلك إلذ غاية 2652 وكالة و1359جمعها بالنسبة ؿ

 مليار 12 مليار دينار على دفاتر توفتَ العملة الصعبة قيمة القروض الدمنوحة للخواص على نفس التاريخ قدرت ب34بينها 
.  قرض 80.000 جزائري لمجموع دينار

 :1997 بنكا أفريل والاحتياطأصبح الصندوق الوطني للتوفير  .5

 القياـ بكل العمليات البنكية ماعدا عمليات التجارة والاحتياط يدكن للصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ 1997 أفريل06في 
. الخارجية

: 2005 ماي 31 في قطاع العقار الاستثماراتتمويل  .6

 بنك إمكانية تدركز أكثر في تدويل والاحتياط بإعطاء الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ 2005 ماي 31قررت الجمعية الغتَ عادية في 
. البنية التحتية الفندقية الصحية والتًبوية

: 2007 فيفري 28- بنك –والاحتياط للصندوق الوطني للتوفير الاستراتجيإعادة التمركز  .7

 البنك السماح بما يتعلق بالقروض العقارية استقرار الدرتبطة بإعادة تدركز 2007 فيفري 28قررت الجمعية العامة العادية 
 كما تم قرار الاستهلاكيةبالنصوص القانونية السارية الدفعوؿ لدى البنك وكذلك القروض ، للخواص والقروض الرىنية الدقررة

 أراضي اقتناءبما يتعلق بالتًقية العقارية فتم ، ونصف ثانوية لغتَ الدودعتُ، منح القروض بصفة  الأولوية والأساسية للموفرين
. للبناء السكتٍ ولإلصاز برامج السكن
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- وكالة تقرت–بنك CNEPالاحتياطتقديم صندوق الوطني للتوفير و :المطلب الثاني

- تقرت- بنك وكالةCNEPأولا تعريف

 في المجاؿ الاقتصاديتُ تعمل على تقديم لرموعة من الخدمات لجمهور من الدتعاملتُ خدماتيةىو مؤسسة " cnep"بنك 
. التنموي

لتقديم خدمات للمواطنتُ و الدساهمة في تطوير التنمية على  (ترتق)على مستوى ولاية 1986 تم انشاء الوكالة سنة 
 550 ولاية غرداية رقم ةوالوكالة تابعة للمديرية الجهوري.مستوى الدنطقة و تقديم تسهيلات اللازمة للمواطنتُ 

- تقرت–بنك وكالة CNEPثانيا الهيكل التنظيمي

الذيكل التنظيمي للوكالة  (07 )الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

- تقرت- وكالةالاحتياطالصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ و :المصدر 

 

 

 أمانة المدير

 مصلحة التوفير مصلحة المحاسبة مصلحة القروض مصلحة المقاصة الآلية

 المحاسب القروض التحصيل الصندوق التوفير

 المدير
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 على جميع الأقساـ و القياـ بجميع الإجراءات الدسؤوؿوىو الذي يقوـ بالدهاـ رئيسية وىي إدارة البنك و ىو : المدير1
. القانونية كما يقوـ بإبراـ و إمضاء العقود بجميع أنواعها 

و تعتبر من أىم الدصالح الدوجودة في الوكالة وذالك لكونها مركز العمل لأف جميع أعماؿ الوكالة تعتمد عليها  أمانة المدير 2
.  الدكالدات الذاتفية استقباؿو يتمثل دورىا في الاىتماـ بالبريد الصادر و الوارد و تحرير الدراسلات و 

وىو القسم الدسؤوؿ و الدكلف بتوفتَ و بتقديم جميع الدعلومات للزبائن بصورة واضحة و ينقسم ىذا : مصلحة التوفير3
 (التوفتَ /الصندوؽ )القسم إلذ 

 وىو القسم الذي يقوـ بكل العمليات المحاسبة الخاصة بالبنك و يقوـ بهذا الدور لزاسب البنك: مصلحة المحاسبة 4

 بصورة واضحة للزبائن من ة اللازـوىو القسم الدسؤوؿ و الدكلف بالقروض و بتقديم جميع الدعلومات: مصلحة القروض 5
 (التحصيل/القروض)و ينقسم ىذا القسم إلذ الاقتًاض أجل 

 مستوى بنوؾ علىيقوـ بعمليات التحويلات عن طريق صكوؾ الدشطوبة قابلة للدفع : مصلحة المقاصة الإلكترونية 6
 .أخرى عن طريق رسالة إلكتًونية وصورة إلكتًونية

 (تقرت ) وكالةوالاحتياطالأىداف و الخدمات المقدمة في الصندوق الوطني للتوفير : المطلب الثالث 

- تقرت–بنك وكالة CNEPأىداف: أولا

  كسب أكبر حصة سوقية بنكية .
  ُالاقتصاديتُالبحث عن أكبر عدد من الدتعاملت .
  (الوطنية)الدساهمة في تطوير الدنظومة الاقتصادية المحلية .
  تطوير البنك بما يتماشى مع التطور التكنولوجي في البنوؾ الأخرى سواء كانت العمومية و الخاصة .
  توفتَ السيولة النقدية الكافية لجل التعاملات الاقتصادية. 

- تقرت–بنك وكالة(CNEP)الخدمات المقدمة في:ثانيا
  (مؤسسات–فردية )فتح حسابات بنكية .
  (إلخ....قرض وظيفي -استغلاؿقروض  –استثمارقروض )منح قروض بنكية لستلفة .
  (مؤسسات–فردية )منح قروض .
  ُالاقتصاديتُتسيتَ الحافظة الدالية للمتعاملت .
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  و التعامل التجاريالالتزاماتتوفتَ مرونة و سهولة أثناء . 
- تقرت–وكالة CNEPمزايا وأىم منافسي:المطلب الرابع 

-  تقرت–بنك وكالة CNEPمزايا : أولا
 سهولة ومرونة إجراءات معالجة الدلفات على مستوى البنك .
 توفتَ أحسن خدمة في أقل وقت بأحسن جودة .
 الدقة .
  يلتزـ البنك بتنفيذ الأعماؿ في الأوقات المحددة لذا. 
 توفتَ الحماية التامة داخلو و خارجو من طرؼ أعواف الأمن .
 متابعة العمليات في كل وقت و الحرص على الدواعيد. 

تقرت –وكالة (CNEP)أىم منافسي :ثانيا
: نوعتُ من الدنافستُ وىم- تقرت- بنك وكالةCNEPلدى

- تقرت– وكالة CNEPيدثل أىم منافستُ ( 04)الجدول رقم  
عمومية 

 (الدنافسة على الساحة البنكية)
خواص 

 (أجنبية)

CPAالقرض الشعبي الجزائري 
BEAبنك الجزائر الخارجي 

BDL بنك التنمية المحلية

TRUSTترست بنك الجزائر 
AGBبنك الخليج الجزائر 

EL BARAKAبنك البركة الجزائري 
EL SALAM مصرؼ السلاـ الجزائري

 تقرتCNEPوثائق رسمية من الوكالة: المصدر 
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منهجية الدراسة : المبحث الثاني

 الاقتصاد الراىنة التي يشهدىا ؼللظرويواجو النشاط الدصرفي في الجزائر تطورات سريعة وتحديات كبتَة نتيجة          
لذلك فإف البنوؾ تسعى لدواكبة ىذه التطورات ،  والدعلوماتية بكل أبعادىاةالتكنولوجيوخاصة إلذ جانب الثورة ، الجزائري

وإجراء الدزيد من الإصلاحات التي تدكنها من مواجهة الدنافسة الشديدة والبحث الدستمر في تقديم منتجات وخدمات 
الذي يعمل - تقرت- وكالة –والاحتياطالصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ –ومن ىذه البنوؾ بنك ، مصرفية جديدة ولإرضاء عملاءىا

 بالزبوف الاىتماـمع ،  والدعلوماتية الحديثة في عرض خدماتو وتسهيل تقديدهاةالتكنولوجيلزاولة التعرؼ على الأساليب 
. بالدرجة الأولذ لتحقيق أىدافو من خلاؿ تطوير خدماتو الدصرفية للنهوض بالقطاع البنكي

حدود العينة ومجتمع الدراسة : المطلب الأول

مجتمع البحث  / أولا

وىو جميع العناصر ذات  العلاقة . ىو جميع  الأفراد أو الأشياء أو الأشخاص الذين يشكلوف موضوع مشكلة البحث
لذا فإف الباحث يسعى إلذ اشتًاؾ جميع أفراد ، بمشكلة الدراسة التي يسعى الباحث إلذ أف يعمم عليها نتائج الدراسة

. بحيث لا يستطيع الباحث إشراكهم جميعا، لكن الصعوبة تكمن في أف عدد أفراد المجتمع قد يكوف كبتَ، المجتمع

عينة البحث : ثانيا 

بحيث يدكن تعميم نتائج تلك العينة على المجتمع ، ولشثلة لعناصر المجتمع أفضل تدثيل، ىي لرموعة جزئية من لرتمع البحث
لذا فإف عينة البحث يجب أف تحتفظ بجميع خصائص المجتمع الأصلي حتى ،  حوؿ معالد المجتمعاستدلالاتبأكملو وعمل 

. تكوف لشثلة لذلك المجتمع

أنواع العينات /ثالثا

  الأفراد من المجتمع اختيار خلاؿ الاحتمالاتوىي العينات التي تعتمد على الدساواة بتُ  :الاحتماليةالعينات 
تعطي الباحث ، أيضا،والعشوائية في تحقيق التساوي والتكافؤ بتُ الأشخاص  وىذه ىي طريقة البحث، الأصلي

 خصائص ؿيغطى تدثي عينة بحجم واختياركما وتشتًؾ في تحديد لرتمع الدراسة ، عينة لمجتمعها الأصلي بتكلفة أقل
 .المجتمع 

  ىذا النوع من العينات عندما يصبح تحديد لرتمع الدراسة أمرا صعبا لاستخداـيضطر الباحث :الاحتماليةالعينات 
كذلك صعوبة تحديد ،ومهربي الدخدرات،حساسية لرتمع الدراسة كدراسة لرتمعات المجرمتُ:لعدة أسباب منها
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بالإضافة إلذ أف ىدؼ الدراسة ، مفردات لرتمع الدراسة كإحصاء سكاف قرية ما لا توجد لذم قوائم تضم توزيعاتهم
. يكوف مقتصر على فئة معينة من الأشخاص

:  عينة البحثاختيارأىم الشروط الواجب مراعاتها عند / رابعا

 بشكل عشوائي بتُ مكونات لرتمع البحث الأصلياختيارىاأي أف يكوف ،  و المحاباة الالضيازأف تكوف بعيدة عن  .
 فعند الحصوؿ على نتائج نفسها على ، وألا تدثل لرتمعا أخر، أف تدثل العينة لرتمع البحث الأصلي بشكل صحيح

وعليو فإف ، فإف ىذه العينات تدثل لرتمع البحث بشكل صادؽ ودقيق، عينات ثانية من لرتمع البحث نفسو
. خواص مفردات العينة تكوف قريبة وشبيهة من خواص لرتمع البحث

 وخاصة في ، وفي حاؿ عدـ القدرة على تحقيق ذلك، تحقيق  التجانس بتُ لستلف مكونات لرتمع البحث الأصلي
. المجتمع غتَ الدتجانس فيتوجب على الباحث تجزئتو إلذ لرتمعات أصغر متجانسة

 وحصر كل وحدة منها داخل ، مع تجزئتو إلذ وحدات معاينة، حصر مسبق لكافة مكونات لرتمع البحث الأصلي
فإف وحدة الدعاينة ستتمثل في ، فإنو عند دراسة سكاف أحد المجتمعات،ومثاؿ على ذلك، إطار إحصائي خاص

. كما قد يتمثل في المجتمع الصغتَ عند دراسة المجتمعات الكبتَة، الأسر أو الأفراد أو الجماعات
 وطبيعة الدشكلة الدراد، ومع طبيعة لرتمع البحث، مناسبة حجم العينة ونوعها مع الأىداؼ الأساسية للبحث 

 .دراستها من خلاؿ البحث
  َوكالة تقرت –والاحتياطتم تطبيق ىذه الدراسة على الخدمات الدصرفية الدقدمة من قبل الصندوؽ الوطتٍ للتوفت -

أثر جودة الخدمة الدصرفية على تحقيق الديزة " ىذا القطاع من بتُ القطاعات الخدمية لدراسة اختياروقد تم 
أين تم إجراء -وكالة تقرت -للتوفتَ والاحتياطالصندوؽ الوطتٍ  بحيث يتمثل لرتمع الدراسة في زبائن"التنافسية

وتم ، استبياف48وتلبية لأغراض الدراسة فقد تم توزيع ،  فردا48حيث بلغ عدد الأفراد ، الدراسة على المجتمع
 من إجمالر % 83.33الدناسبةوبالتالر تدثل العينة ، اكتمالذا لعدـ استبيانات 8واستبعاد، استبيانا40اعتماد

.  الدوزعة الاستبيانات
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أساليب جمع البيانات  : المطلب الثاني

مدخل أساليب جمع البيانات : الأول الفرع

، ومن الأساليب الدلاحظة، تتعدد الأساليب التي تستخدـ في جمع البيانات اللازمة للتعامل مع الدشكلة بحثية معينة       
. الاستبياف، الدقابلة

الملاحظة / أولا

الدلاحظة ىي مشاىدة منهجية تعتمد على الحواس وما تستعتُ بو من أدوات الرصد والقياس أي أنها مشاىدة للظواىر في 
. أحوالذا الدختلفة وأوضاعها الدتعددة لجميع البيانات وتسجيلها وتحليلها للتعبتَ عنها بأرقاـ

أنواع الملاحظة -1
:  إلذ ىذا الدفهوـ لصد أف الدلاحظة تأتي على نوعتُ وهمااستنادا

وىي نوع من الدلاحظة يقوـ فيو الباحث بملاحظة الظواىر والأحداث كما تحدث تلقائيا في ظروفها دوف : ملاحظة بسيطة
. العلمي للضبط إخضاعها 

وتختلف عن الدلاحظة البسيطة من حيث إتباعها لسطط ،  من الدلاحظة العلميةالدضبوطوىي النوع : ملاحظة منظمة
كما يحدد فيو ضرورة ،ومادة الدلاحظة، ومن حيث كونها تخضع لدرجة عالية من الضبط العلمي بالنسبة للملاحظ،مسبقا

كما تخلف ،والكامتَات، كمساجلات الصوت، ةالديكانيكييستعاف فيها بوسائل التسجيل  وقد، زماف والدكافاؿالدلاحظة ؾ
.  في أف ىدافها ىو جمع بيانات دقيقة عن الظاىرة موضوع البحث،عن الدلاحظة البسيطة

 : إجمالذا فيما يليويمكن:الملاحظة مزايا-2

 تستخدـ في لرالات واسعة خاصة فيما يتعلق بالسلوؾ الإنساني .
 لا تتطلب عددا كبتَا من الأفراد ليكونوا موضوع بحث .
 يلاحظ الباحث الحادث حتُ وقوعو .
  يلاحظ الباحث الحاضر ولا يعتمد على الداضي. 

المقابلة /ثانيا
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، و ذلك بغرض الحصوؿ على معلومات من (Respondent)والدستجوب (interviewer)ىي لزادثة بتُ القائم بالدقابلة
وتستعمل الدقابلة عادة إما للتطرؽ إلذ ميادين لرهولة كثتَا أو للتعود على الأشخاص الدعنيتُ بالبحث قبل إجراء ، الدستجيب

وأما  للتعرؼ على عناصر الدكونة لدوضوع ما والتفكتَ فيها قبل التحديد ، اللقاءات مع عدد أكبر باستعماؿ تقنيات أخرى
 أف نصل إليو عن طريق لا يدكنوتهدؼ فلسفة الدقابلة إلذ التعرؼ على جوىر الإنساف الذي ، النهائي لدشكلة البحث

وفيها تكن ، ولكنو ينعكس في سلوكيات وأفعاؿ مكاف مشاىدتها ومن خلاؿ الدقابلة تعرؼ الأسبابلا يرىلأنو ، الدشاىدة
. الحلوؿ والدعالجات

شروط المقابلة -1

: يلي من أىم ىذه الشروط ـ

 أف تكوف الأسئلة واضحة ودقيقة ولزددة .
 أف ينفرد الباحث بالدقابلة ويطمئنو على سرية الدعلومات الشخصية التي سيدلر بها .
 أف يشرح الباحث معتٌ سؤاؿ قد يسيء الدستجوب فهمو .
  أف يتجنب الباحث التأثتَ الدستجوب
  من حيث فروضو وغايتو ولرالاتو النظرية والعلميةدقيقاتحديد الدوضوع تحديدا  .
 وضوح الذدؼ من إجراء الدقابلة لدى الباحث والدبحوث .
  للمقابلة مع مراعاة الظرؼ الدكانيالزمانيةمراعاة الظروؼ  .
 مرونة الأسئلة وتنوعها .
  الاستجابةتحفيز الدبحوث على .
  بالدبحوثالاستهزاءعدـ  .

مزايا المقابلة  - 

 بل أنها ،  الذين لا يعرفوف القراءة والكتابةمتُتعد الدقابلة من أنسب الأساليب لتجميع بيانات من الأشخاص الُأ
أو الدافعية التي تدكنهم من الإجابة كتابة عن أسئلة ،تصلح أيضا مع الدتعلمتُ الذين ليس لديهم الصبر

 .الاستبيانات
  الاستعداد فهناؾ العديد من الناس لديهم الاستبياناتنسبة الدردود من الدقابلات عالية مقارنة بنسبة الدردود من 

.  مطلوب منهم يتكلمواما ىوللتعاوف في الدراسة إذا كاف كل 
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  لكشف عن البيانات التي تتصل بموضوعات معقدة أو مثتَة الاستبياناتتتيح الدقابلة فرصة أفضل لشا تتيح 
فالدرونة الدتاحة في الدقابلة تسمى بالكشاؼ على مثل ىذه ،أو لنقص العواطف التي تكمن وراء عبر صراحة،للانفعاؿ

. الجوانب الوجدانية
 تفيد الدقابلة إلذ حد كبتَ في تشخص ومعالجة الدشاكل الإنسانية وخاصة العاطفية منها .

 الاستبيان/ثالثا

  الاستبيانتعريف-1

بآراء  للحصوؿ على معلومات وحقائق تتعلق الاستعماؿوىي إحدى الوسائل شائعة الاستمارة  أو بالاستقصاءيسمى أيضا 
 أداة لتجميع بيانات ذات صلة بمشكلة بحثية معينة وذلك فالاستبياف، الجمهور حوؿ موضوع معتُ أو موقف معتُواتجاىات

. الاستبيافيقرره الدستجيبوف لفظيا في إجاباتهم على الأسئلة التي يتضمنها  عن طريق ما

بواسطة البريد أو اليد أو قد تنشر في الصحة أو  (عينة) من جدوؿ من الأسئلة توزع على فئة من المجتمع  الاستبيافويتكوف
.  عليها وإعادتها إلذ الباحثالإجابةالمجالات أو التلفزيوف حيث يطلب منهم 

فإف ذلك يتطلب ،  ىامشيةأراء أو انطباعاتوليس لررد ،  ىو الحصوؿ على بيانات واقعيةللاستبيافوبما أف الذدؼ الأساسي 
 بعناية ويحللها إلذ عناصرىا الأولية من اختيارىافعليو أف يدرس الدشكلة التي تم ، الاستبيافمن الباحث العناية في تصميم 

. وبة لزيطة بكل عنصرؿوأف تكوف البيانات الدط،  أف تكوف أسئلتو تغطي جميع نواحي الدشكلة ولرالاتهاؿأج

:  الاستبيانمميزات- 2

  وؿ أو أعباء مادية كالسفربذسواء في الجهد الد، أقل أدوات جمع الدعلومات وتكلفةالاستبيافيعد .
 زد على ذلك ، لك من خلاؿ فتًة زمنية قصتَةذو، يدكننا من الحصوؿ على بيانات من عدد كبتَ من الأفراد

.  جغرافيامتباعدة البريدية بإمكانها تغطية مناطق الاستبيانات
  من الدوضوعيةمقبولة ذات درجة الاستبيافالبيانات التي لضصل عليها من  .
 تكوف الأسئلة موحدة لجمع أفراد  العينة في حتُ أنها تتغتَ صيغة الأسئلة عند طرحها في الدقابلة. 
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أساليب جمع بيانات الدراسة : الفرع الثاني

 الأسئلة الدوجهة استبياف من خلاؿ تصميم الاستقصاء على أسلوب الاعتمادحتى يدكن جمع البيانات اللازمة للدراسة تم 
أي التعرؼ على تقييم الأداء ، قصد التعرؼ على مدى إدراكهم لجودة الخدمة الدصرفية الدقدمة إليهم،للعملاء للإجابة عليها

 ىذا النموذج استخداـوقد تم ، وىذا وفقا لنموذج الأداء الفعلي،الفعلي للخدمة الدصرفية الدقدمة من وجهة نظر العملاء
:  التاليةللاعتبارات

 من الناحية التطبيقية لاستخداـيعتبر نموذج الأداء الفعلي سهلا  .
 البساطة من حيث القياس والتحليل .
 درجة مصداقيتو وواقعيتو الكبتَة .

: فقد تكون من قسمين, الاستبيانوفيما يتعلق بتصميم 

الدخل ،الدهنة، الدستوى التعليمي،السن: الجنس،يتعلق ىذا المحور بالخصائص الشخصية للعينة:القسم الأول

 –والاحتياطخاص بتحديد أثر جودة الخدمة الدصرفية على تحقيق الديزة التنافسية بالصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ : القسم الثاني
التعاطف ،  الأماف،الاستجابة،الاعتمادية، الدلموسية، وأبعاد جودة الخدمات الدصرفية والدتمثلة في جاىزية البنك-وكالة تقرت

: وىو بدوره ينقسم إلذ لزورين كالتالر

: تقيميو عبارة 23ويتكون من : جودة الخدمة المصرفية/ المحور الأول

( 07 )تقيميو وتضمن سبعة عبارات الدلموسيةبعُد  .1
( 04 )تقيميووتضمن أربعة عبارات :  الاعتماديةبعُد  .2
( 04 )تقيميووتضمن أربعة عبارات :  الاستجابةبعُد .3
( 04)وتضمن أربعة عبارات تقيمية : بعُد الأماف .4
( 04)وتضمن أربعة عبارات تقيمية : بعُد التعاطف .5

 عبارة تقييمية 12ويتكون من :الميزة التنافسية/ المحور الثاني

الذي يحتوي على خمس درجات والذي يعتبر من ،  الخماسيليكرتوتكوف الإجابة على كل ىذه العبارات وفق مقياس 
حيث طلب من زبائن ،وكذا سهولة فهمو وتوازف درجاتو، استخداماومن أكثرىا ، والاتجاه لقياس الإدراؾ  الدناسبةسالدقايي
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 بقائمة الاستبيافالبنك إعطاء درجة الدوافقة على كل عبارة من العبارات التي ستقابلها في فقرة من الفقرات الددرجة في لزاور 
: تحمل الإجابات الدوضحة في  الجدوؿ التالر

 مقياس ليكرت الخماسي: (05)الجدول رقم

 سلم ليكرت غتَموافق تداما غتَ موافق لزايد موافق موافق جدا
 الدرجات 01 02 03 04 05

من إعداد الطالبتتُ بناءا على الدراسات السابقة  : المصدر

 ( موافق04 ) موافق جدا والدرجةللاستجابة 05 تدنح الدرجة حيث، وفقا لدقياس ليكرت الخماسي تم تحديد درجة  الأهمية
 وعباراتو واضحة الاستبيافوحتى تكوف أسئلة  (غتَ موافق تداما01)والدرجة ( غتَ موافق02)والدرجة  ( لزايد03)والدرجة

 الاستبيافوبعُد إجراء التعديلات في صياغة عبارات ، تم عرضها على بضع أساتذة متخصصتُ في ىذا المجاؿ، وسهلة الفهم
 الدعيار التالر استخداـوعلى ذلك تم - تقرت– وكالة والاحتياط على عينة من الزبائن للصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ اختيارىاتم 

. للحكم على درجة الأهمية وفق الجدوؿ أدناه

 وفقا للمتوسط الحسابي  استجابةدرجة(:06الجدول رقم

 فئة المتوسط الحسابي التفسير الفظي
 (1.80-1) ضعيف جدا

 (2.60-1.81) ضعيف
 (3.40-2.61) متوسط
 (4.20-3.41) مرتفع

 (05-4.21) مرتفع جدا
 (بناءا على الدراسات السابقةين من إعداد الطالبت): المصدر

 أدوات التحليل الإحصائي : المطلب الثالث

 الأدوات استخداـ على الاجتماعية ببرلرة الحزمة الإحصائية للعلوـ وبالاستعانة منهجية معالجة بيانات ىذه الدراسة اعتمدت
 25.spss(statistical package for social science):التالية

 الاستبياففي وصف خصائص لرتمع الدراسة وفقرات استخدمت :  الدئويةبالتكرار والنس .
 الاستبيافبهدؼ تحليل النتائج الدتحصل عليها من : الدتوسطات الحسابية والإلضرفات الدعيارية .
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  معامل الثابت ألفا كرنباخ(Alpha Cranach de SPSS25) الاستمارةلدعرفة صدؽ و ثبات  .
 التوزيع الطبيعي أي اختبار (سمرنوؼ – اختبار كولدوغروؼSmirnov)- Kolmogorov ) لدعرفة إذا كانت

 .البيانات تخضع للتوزيع الطبيعي أـ لا
 اختبارT الاستبياف كل بعُد من الأبعاد اتجاهللعينة الواحدة لددى. 

صدق وثبات أداة الدراسة : الفرع الأول

:  الصدؽ والثبات على النحو التالرالاستبياف باستخداـقمنا بتقنتُ 

 الاستبيانصدق / أولا

:  إتباعنا الخطوات التاليةالاستبيافلتحقق من صدؽ 

 على بعض الأساتذة من ىيئة الاستبيافحيث قمنا بعرض ، وىو وصف المحكمتُ:الصدق الظاىري-1
،  العبارات بالمحاورارتباطومدى ، وطلب منهم إبداء رأيهم فيو من حيث مدى مناسبة الفقرة للمحتوى،التدريس

والشكل ، والنظر في مدى كفاية الأداة من حيث عدد الفقرات وشموليتها وتنوع لزتواىا وتقويم مدى الصياغة اللغوية
. أو التغيتَ أو الحذؼ أو الإضافة، النهائي أو أي ملاحظات أخرى يرونها مناسبة فيما يتعلق بالتعديل

 الجوانب الدكونة لذا بعضها مع ارتباطومدى ، الاستبيافللتحقق من صدؽ المحتوى لأبعاد : صدق المحتوى-2
. بعض وذلك للتأكد من عدـ التداخل بينهما

  الاستبيانثبات/ ثانيا

الدستقصى من خلاؿ الحصوؿ على نفس واتجاىات  عن سلوؾ ت معلوما فيما يقيس منواتساقو دقتو الاستبيافيقصد بثبات 
ومن أجل التحقق من ، أي أنو يعطي قراءات متقاربة عند كل مرة يستخدـ فيها،  على نفس العينةاستخداموالنتائج إذا تم 
  (( Alpha Cronbakh معامل ألفا كرونباخباستخداـ الداخلي الاتساؽ مدى اختبارذلك تم إجراء 
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 :معامل الثبات للمحور الأول جودة الخدمة المصرفية-1

 معامل الثبات للمحور الأول جودة الخدمات المصرفية اختبار:(07) جدول رقم 

 

 

 

 

 

 

 .SPSS25 على نتائج برنامج بالاعتمادمن إعداد الطالبتتُ:المصدر

من الجدوؿ أعلاه نلاحظ  أف معامل الثبات لأبعاد جودة الخدمات الدصرفية مرتفع كونها تتعدى في أغلبها : التفسير
ثم تليها عبارات 1.000 بالاعتماديةوىي النسبة التي تعتبر جيدة في ىذا الدقياس وتأتي في الدقدمة عبارات بعُد٪60نسبة
 وفي الأختَ 0.699ثم تليها عبارات بعُد التعاطف ب7070. وتليها عبارات بعُد الأماف ب0.791ب.  الدلموسيةبعُد

وىي نسبة جد مقبولة 0.761 لمجموع المحور فيعتبر جيد حيث كافالثبات أما معامل 0.612بنسبة الاستجابة عبارات بعُد
 . العبارات الدوضوعة لقياس لزور جودة الخدمات الدصرفية بمختلف أبعادىا انسجاـتعكس بصورة واضحة 

 معامل الثبات المحور الثاني الميزة التنافسية-2

 معامل الثبات لمحور الديزة التنافسية :(08)الجدول رقم

 Alpha .كونباخاألف عدد العباراتالبيان 
Cronbakh 

 0.849 12محور الميزة التنافسية 
 spss.25 على نتائج برنامج  بالاعتماد من أعداد الطالبتتُ:المصدر

 

 

 Alphaألفا كونباخ
Cronbakh 

 البيان عدد العبارات

 الملموسيةبعُد  07 0.791
 الاعتماديةبعُد  04 1.000
 الاستجابةبعُد 04 0.612
 بعُد الأمان 04 0.707
 بعُدالتعاطف 04 0.699
 المصرفيةمحور جودة الخدمة  23 0.761
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وىي نسبة مرتفعة كوف قيمتها لا يجب أف %84.9 نلاحظ أف معامل ألفا يصل إلذ(08)من خلاؿ جدوؿ رقم: التفسير

 بدرجة عالية في نتائج استقرارحيث تعتبر ذو مستوى جيد من الثبات والثقة وىذا يعتٍ أف ىناؾ % 60لا تقل عن 

 . وعدـ تغتَىا بشكل كبتَ فيما لو تم إعادة توزيعها على أفراد العينة عدة مرات  الاستبياف

  معامل الثبات لمختلف عبارات القياساختبار-3

 معامل الثبات لمختلف عبارات القياس(:09)جدول رقم

 Alpha .كونباخاألفعدد العبارات البيان 
Cronbakh 

 0.761 23محور جودة الخدمة المصرفية 
 0.849 12محور الميزة التنافسية 

 0.805 35 المجموع
 spss.25 على برنامج بالاعتمادمن إعداد الطالبتتُ  : المصدر

 الداخلي لأداة الدراسة يدتاز بدرجة كبتَة من الثبات وأنها تحقق الاتساؽ يتبتُ أف معامل 09من الجدوؿ رقم:التفسير
والتي تعتبر من ٪80.5الاستبياف كوسيلة تحليل ميدانية حيث بلغ معامل الثبات لمجموع لزاور لاعتمادىاالشروط الدطلوبة 

 . ككلوللاستبيافبارات الدختارة لقياس كل لزور ع الداخلي بتُ والاتساؽدرجة التجانس  وتعكس،النسب الجيدة في الدقياس
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 التوزيع الطبيعي اختبار: الفرع الثاني

 لدعرفة الاختباريستخدـ ىذا  (kolmogorov -Smirnovسمرنوؼ- اختبار كولدوغروؼ) أي الطبيعي التوزيع اختبارإف 
 فرضيا الدراسة فقد تم التأكد من إتباع اختباروذلك قبل البدء في تطبيق ، ما إذا كانت البيانات تخضع للتوزيع الطبيعي أـ لا

والنتائج التالية (One Sample Kolmogorov) اختبارباستخداـ  Normal Distribution)بيانات التوزيع الطبيعي 
 : التوصل إليومآتمتبتُ 

 ةجودة الخدمات المصرفي:ي لمحور عاختبار التوزيع الطبي. 1

  التوزيع الطبيعي لأبعاد المحور الأوؿ جودة الخدمة الدصرفيةاختبار(10)الجدول رقم

القيمة  Statistique Sigالمحور 
 0.200 0.110 الملموسية
 0.200 0.101 الاعتمادية
 0.200 0.100 الاستجابة
 0.200 0.065 الأمان

 0.200 0.100 التعاطف
 .spss.25 على نتائجبالاعتمادد الطالبتتُ امن إعد:المصدر

 أي 0.05 حيث أف قيمة مستوى الدلالة لمحور جودة الخدمات الدصرفية أكبر من الاختبارائج نت((10يوضح الجدوؿ رقم
(sig  وىذا يدؿ على أف بيانات الظاىرة الددروسة تخضع للتوزيع الطبيعي 0.05من أكبر . 

إختبار التوزيع الطبيعي لمحور الميزة التنافسية .2

  التوزيع الطبيعي لمحور الديزة التنافسيةاختبار(11)الجدول رقم

 Sigالقيمة  Statistiqueالمحور 
 0.063 0.135 الديزة التنافسية

 Spss على نتائجبالاعتمادمن الإعداد الطالبتتُ : المصدر

 sig) أي 0.05 حيث أف قيمة مستوى الدلالة لمحور الديزة التنافسية أكبر من الاختبارنتائج (11 )يوضح الجدوؿ رقم
 وىذا يدؿ على أف بيانات الظاىرة الددروسة تخضع للتوزيع الطبيعي (0.05أكبرمن
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 عرض وتحليل نتائج الدراسة:المبحث الثالث 

: من أجل عرض نتائج الدراسة وتحليلها لابد من عرض البيانات التي سيتم الاعتماد عليها وتحليلها

وصف خصائص عينة الدراسة  :الأول المطلب

: فيما يلي وصف لخصائص عينة الدراسة حسب الدتغتَات الديدغرافية و الوظيفية  

يوضح الجدول الموالي متغير الجنس :الجنس1

توزيع عينة حسب متغتَ الجنس : (12)جدول رقم

النسبة المئوية التكرار الجنس 
٪ 57,5 23ذكور 
٪ 42,5 17اناث 

٪ 100 40المجموع 
 SPSS الطالبتتُ بالاعتماد على برنامجإعدادمن :المصدر 

٪ في حتُ 57,5 بنسبة23 اف الطابع الذكوري ىو الغالب قي عينة الدراسة حيث بلغ عدده (12) رقم يتضح من الجدوؿ
٪  42,5 بنسبة17بلغ عدد الاناث 

 .يوضح الجدول الموالي متغير العمر: العمر 2

 العمرتوزيع عينة حسب متغتَ (13)جدول رقم

النسبة المئوية التكرار العمر 
٪ 15,0 6 30اقل من 

٪ 42,5 17 45 - 31من 
٪ 32,5 13 55- 46من 

٪ 10,0 4 55أكبر من 
٪ 100 40المجموع 

 SPSS الطالبتتُ بالاعتماد على برنامجإعدادمن : المصدر 
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 سنة يدثلوف اكبر نسبة من الذين شملتهم 45الذ 31اف الافراد الذين تتًاوح اعمارىم من(13) رقم نلاحظ من الجدوؿ 
سنة 30ثم  فئة اقل من ، ٪32سنة بنسبة 55 –46تليها الفئة الواقعة في لراؿ من، ٪42,5و قدرت نسبتهم ب،الدراسة
 .٪10سنة بنسبة 55واختَا فئة أكبر من ،  ٪15,0بنسبة

يوضح الجدوؿ الدوالر متغتَ الدؤىل العلمي  : المستوى التعليمي-3

الدستوى التعليمي توزيع عينة حسب متغتَ : (14)جدوؿ رقم

النسبة المئوية التكرار المستوى التعليمي 
٪ 17,5 7دون الثانوي 

٪ 17,5 7ثانوي 
٪ 45,0 18جامعي 

٪ 10,0 4دراسات عليا 
٪ 10,0 4أخرى 
٪ 100 40مجموع 

 SPSS الطالبتتُ بالاعتماد على برنامجإعدادمن  : المصدر

الذين الزبائن  ٪ تليها 45,0نلاحظ اف اكثرية الدبحوثتُ من مستوى جامعي بنسبة قدرت بػ (14) رقم من خلاؿ الجدوؿ
.  ٪10,0ثم مستوى دراسات عليا و أخرى بنسبة . ٪17,5ثانوي بنسبة اؿ و،لديهم مستوى دوف الثانوي

يوضح الجدول الموالي متغير المهنة : المهنة4

الدهنة توزيع عينة حسب متغتَ  : (15 )جدول رقم

النسبة المئوية التكرار المهنة 
 ٪5,0 2طالب 
 ٪52,5 21موظف 
 ٪10,0 4تاجر 

 ٪10,0 4مر ستثم
 ٪7.5 3متقاعد 
 ٪5,0 2مقاول 
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 ٪2,5 1فلاح 
 ٪7,5 3أخرى 
 ٪100 40مجموع 

 SPSS الطالبتتُ بالاعتماد على برنامج إعداد من :المصدر 

 ٪ تليها فئة 52,5نلاحظ اف اغلبية الدبحوثتُ موظفتُ من اجمالر العينة و بنسبة قدرت بػ (15) رقم من خلاؿ الجدوؿ 
٪ و تليها فئة الدقاولتُ و الطلاب بنسبة 7,5٪ ثم بعُدىا فئة الدتقاعدين  أخرى بنسبة 10,0التجار و الدستثمرين بنسبة 

. ٪2,5و أختَ فئة فلاح.5,0٪

يوضح الجدول الموالي متغير الدخل : الدخل5

 الدخل توزيع عينة حسب متغتَ: (16)الجدول رقم

النسبة المئوية التكرار الدخل 
 ٪12,5 5 25000أقل من 

 ٪27,5 11 35000إلى25000من 
 ٪27,5 11 50000إلى35000من 

 ٪32,5 13 50000أكثر من 
 ٪100 40المجموع 

 SPSSمن إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على برنامج:المصدر 

 ثم يليها فئتتُ من ٪32,5 بنسبة 50000نلاحظ من الجدوؿ أف أكثرية الدبحوثتُ مستوى دخل كاف أكثر من 
 ٪12,5ب25000 و أختَا فئة أقٌل من ٪27,5ب 50000إلذ35000إلذ و فئة25000

تحليل محاور الإستبيان  : المطلب الثاني

سنقوـ في ىذا الفرع بتحليل عبارات الإستمارة وذلك باستخداـ التكرارات والنسب الدئوية لدتوسط الدتوسط الحسابي والذي 
سنحكم من خلالو على الإتجاه العاـ لإجابات الدستجوبتُ وسنستخدـ الإلضراؼ الدعياري للحكم على تشتت الإجابات 

  )الدتوسط الحسابي)عن متوسطها الحسابي والجدوؿ الدوالر يبتُ المجالات التي يقع في ضلها الإتجاه العاـ للإجابات 
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. تحليل عبارات المحور الأول لجودة الخدمات المصرفية و أبعاده:أولا

 القبول  لأفراد عينة البحث عن عبارات المحور الأول توسطالمتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية و م( 17)الجدول رقم

المتوسط العبارة الرقم 
الحسابي 

الإنحراف 
المعياري 

متوسط 
القبول 

مرتفع  0.639 4.27 ملموسية: بعُد
جدا 

مرتفع  0.620 4.23 .البنك بموقع ملائم و يسهل الوصوؿ إليو 01
جدا 

مرتفع  0.716 4.27 .البنك مصمم بشكل جذاب من الداخل  02
جدا 

مرتفع  0.679 4.27 .يدتلك البنك أجهزة حديثة ذات تقنيات عالية  03
جدا 

مرتفع  0.636 4.17 .يتمتع موظفو البنك بالأناقة و اللباقة في التعامل مع الزبائن  04
مرتفع  0.616 4.32 يدتلك البنك قاعة انتظار مريحة 05

جدا 
مرتفع  0.660 4.23 .الدظهر الخارجي للبنك يعكس طبيعة الخدمة الدقدمة  06

جدا 
مرتفع  0.549 4.42 أجهزة الصراؼ الآلر تعمل بشكل جيد و السيولة متوفرة 07

جدا 
مرتفع  0.599 3.73الإعتمادية : بعُد  
مرتفع  0.599 3.73. يلتزـ البنك بتنفيذ الأعماؿ في الأوقات المحددة لذا  08
مرتفع  0.599 3.73 يدكن الاعتماد على موظفي لبنك في جميع العمليات الدصرفية 09
مرتفع  0.599 3.73 يحاوؿ البنك تجنب الأخطاء في  الكشوؼ الدالية للزبائن 10
مرتفع  0.599 3.73 .يحرص البنك على متابعة عملياتكم في كل وقت 11

مرتفع  0.474 4.1الإستجابة  : بعُد  
مرتفع  0.620 4.23. يهتم البنك بحل مشاكل الزبائن  12

جدا 
مرتفع  0.320 4.00 .فتًة الانتظار للحصوؿ على الخدمة قصتَة  13
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مرتفع  0.320 4.00 يهتم البنك بدقة الدواعيد 14
مرتفع  0.636 4.17 يتم الرد على شكاوى الزبائن بشكل سريع 15

مرتفع  0.644 4.25الأمان : بعُد  
جدا 

مرتفع  0.533 4.15 .يشعر الزبوف بالأماف في تعاملو مع البنك  16
مرتفع  0.707 4.25 .تتسم معاملات البنك بدرجة كبتَة من الأماف و السرية 17

جدا 
مرتفع  0.716 4.27 .توافر الدعرفة الكافية للإجابة على أسئلة الزبائن  18

مرتفع 
جدا 

مرتفع  0.620 4.23 .يوفر البنك الحماية التامة داخلو و خارجو من طرؼ أعواف الأمن 19
جدا 

مرتفع  0.661 4.23التعاطف : بعُد  
جدا 

مرتفع  0.716 4.27يعتتٍ البنك بكل زبوف تبعا لخصوصياتو  20
جدا 

مرتفع  0.679 4.27يقدر البنك ظروؼ الزبائن   21
 جدا

مرتفع  0.636 4.17يتعامل أعواف البنك مع الزبائن بصداقة و روح مرحة   22
مرتفع  0.616 4.23 . باىتماـيصغي الدوظفوف لدشاكل الزبائن  23

جدا 
مرتفع  0.603 4.31محور جودة الخدمات المصرفية  

جدا 
 SPSSمن إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على برنامج:المصدر

 :ويدكن تفستَ النتائج الدتوصل إليها كما يلي 

نلاحظ أف بعُد الدلموسية جاء بالتًتيب الأوؿ من حيث الأهمية النسبية (17)من خلاؿ الجدوؿ رقم بعُد الملموسية:أولا
 0.639بإلضراؼ معياري قدره4.27الدعطاة لو من قبل أفراد عينة البحث إذ بلغ الدتوسط الحسابي للإجابات عن ىذا البُعد 

ووفق لدقياس الدراسة فإف ىذا البُعد يشتَ إلذ نسبة قبوؿ مرتفعة جدا كما نلاحظ أف متوسطات الإجابات أفراد عينة البحث 
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على عبارت ىذا البُعد تشكل قبولا مرتفعا جدا أيضا لشا يعبر على الأولوية التي يدنحها البنك لعنصر الدلموسية ويؤكد حرص 
 .البنك على توفتَ كافة الوسائل الدادية واللوجستية لتقديم خدمة مصرفية في مستوى تطلعات زبائنو بشكل جيد

نلاحظ أف بعُدالأماف جاء بالتًتيب الثاني من حيث الأهمية النسبية الدعطاة لو (17)من خلاؿ الجدوؿ رقم بعُد الأمان: ثانيا
 ووفق 0.644بإلضراؼ معياري قدره4.25من قبل أفراد عينة البحث إذ بلغ الدتوسط الحسابي للإجابات عن ىذا البُعد 

لدقياس الدراسة فإف ىذا البُعد يشتَإلذ نسبة قبوؿ مرتفعة جدا كما نلاحظ أف متوسطات الإجابات أفراد عينة البحث على 
عبارت ىذا البُعد تشكل قبولا مرتفعا أيضا لشا يعبر على الأولية التي يدنحها البنك لعنصر الأماف حفاظا على الدقدرات الدالية 

للزبائن وكذا ضماف سرية وخصوصية تعاملاتهم الدالية  

نلاحظ أف بعُد التعاطف جاء بالتًتيب الثالث من حيث الأهمية النسبية (17)من خلاؿ الجدوؿ رقمبعُدالتعاطف :ثالثا
 0.661 بإلضراؼ معياري قدره4.23الدعطاة لو من قبل أفراد عينة البحث إذ بلغ الدتوسط الحسابي للإجابات عن ىذا البُعد 

ووفق لدقياس الدراسة فإف ىذا البُعد يشتَ إلذ نسبة قبوؿ مرتفعة جدا كما نلاحظ أف متوسطات الإجابات أفراد عينة البحث 
أيضا لشا يعبر على إىتماـ البنك بالزبائن وراحتهم وكذا حسن معاملاتهم  على عبارت ىذا البُعد تشكل قبولا متوسطا

.  دوليا،وطنيا، لزليا،لطبيعة التنافسية للنشاط الدصرفيؿنظرا ،والحفاظ عليهم

نلاحظ أف بعُدالإستجابة جاء بالتًتيب الرابع من حيث الأهمية النسبية (17)من خلاؿ الجدوؿ رقم بعُدالإستجابة:رابعا
 0.474بإلضراؼ معياري قدره4.1الدعطاة لو من قبل أفراد عينة البحث إذ بلغ الدتوسط الحسابي للإجابات عن ىذا البُعد

ووفق لدقياس الدراسة فإف ىذا البُعد يشتَ إلذ نسبة قبوؿ مرتفعة كما نلاحظ أف متوسطات الإجابات أفراد عينة البحث على 
أيضا لشا يعبر على قصر فتًة الإستجابة لدتطلبات الزبوف وحسن برلرة نظاـ الدناوبة  عبارت ىذا البُعد تشكل قبولا مرتفعا

 والإستعداد الدائم للرد على تساؤلات وشكاوي الزبائن مع التًكيز على العناصر الجوىرية للخدمة الدصرفية

 نلاحظ أف بعُدالإعتمادية جاء بالتًتيب الخامس من حيث الأهمية (17)من خلاؿ الجدوؿ رقمبعُدالإعتمادية : خامسا
 بإلضراؼ معياري 3.73النسبية الدعطاة لو من قبل أفراد عينة البحث إذ بلغ الدتوسط الحسابي للإجابات عن ىذا البُعد 

 ووفق لدقياس الدراسة فإف ىذا البُعد يشتَ إلذ نسبة قبوؿ مرتفعة كما نلاحظ أف متوسطات الإجابات أفراد 0.599قدره
أيضا لشا يعبر على إلتزاـ البنك بتنفيذ الأعماؿ في الأوقات المحددة لذا  عينة البحث على عبارت ىذا البُعد تشكل قبولا مرتفعا

وكذا حرص البنك على متابعة العمليات وتجنب الأخطاء ويبتُ أف مستوى الإعتماد على موضفي  البنك إلصاز الخدمة 
  .الدصرفية مرتفع
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جاءت مرتفعة جدا -وكالةتقرتCNEP-وتأكيدا على ما تقدـ نستنتج أف تصورات الدبحوثتُ لمحورجودة الخدمات الدصرفية ببنك
بجودة  ىذه نتيجة تفسر مدى إىتمامهم0.603بإلضراؼ معياري  قدره 4.31إذ بلغ متوسط إجاباتهم عن أبعاد جودة الخدمات 

. الدرتفع الخدمات الدصرفية والدساهمة في تحسينها لرفع جودتها في القطاع ككل وذلك بالعمل على كل أبعاد المحور خاصة ذات الدستوى

تحليل عبارات المحور الثاني للميزة التنافسية :ثانيا

الدتوسطات الحسابية و الإلضرافات الدعيارية و مستوى القبوؿ  أفراد عينة البحث عن عبارات لزور الديزة التنافسية (18) الجدول رقم

 
الرقم 

 
العبارة 

المتوسط 
الحسابي 

الإنحراف 
المعياري 

متوسط 
القبول 

مرتفع  0,660 4,23. تكلفة الخدمة في البنك أقل من البنوؾ الأخرى  24
مرتفع  0,670 4,25. إجراءات البنك سهلة و غتَ معقدة  25
يخفض البنك من تكاليف الدعاملات في حالة استمرار تعامل الزبوف مع  26

البنك 
مرتفع  0,622 4,15

مرتفع  0,670 4,25يعامل البنك زبائنو الدعتادين معاملة خاصة   27
مرتفع  0.768 3,98يقدـ البنك لزبائنو الدعتادين مزايا خاصة   28
مرتفع   0,815 4,05يفضل البنك التعامل مع فئة لشيزة من الزبائن   29
مرتفع  0,620 4,23يقدـ البنك خدمات تتناسب مع جميع فئات الزبائن   30
مرتفع  0,716 4,27. يعمل البنك على التأىيل و التحستُ الدستمر في أداء موظفيو 31
مرتفع  0,679 4,27 . يتميز البنك بقدر عالر من الإتقاف في تقديم خدماتو  32
يهتم البنك بتحديث أجهزتو و معداتو لتطوير خدماتو و إعطاء صورة لشيزة  33

للمؤسسة  
مرتفع  0,636 4,17

مرتفع  0,616 4,32البنك سباؽ عن غتَه في تقديم خدمات جديدة و متميزة  34
مرتفع  0,660 4,23 ينفرد  البنك بنوع من القروض تختلف عن منافسيو 35

مرتفع  0,677 4,2الميزة التنافسية : محور 
 SPSSمن إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على برنامج:المصدر

 :ويدكن تفستَ النتائج الدتوصل إليها كما يلي 
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 _       وكالة تقرت(_CNEP)نلاحظ أف نتائج الإجابات على عبارات لزور الديزة التنافسية ببنك (18)قم من خلاؿ جدوؿ ر
 وفق لدقياس الدراسة فإف ىذا 0,677بإلضراؼ معياري 4,2قد جاءت مرتفعة إذ بلغ الدتوسط الحسابي للإجابات عن ىذا البُعد 

 مرتفعا لًاكما نلاحظ أف متوسطات إجابات أفراد عينة البحثعلى عبارات ىذا البُعد تشكل قبو،البُعد يشتَ إلذ نسبة قبوؿ مرتفعة
ما يعبر على (0,815-0,616)وتتًاوح الإلضرافات الدعيارية مابتُ (4,27-3,98)حيث تتًاوح حيث تتًاوح متوسطاتحسابية مابتُ

الدستوى الدرتفع لعناصر ومفاىيم الديزة التنافسية  بالبنك لزل الدراسة ووعيهم بمدى تأثتَ ىذه الأختَة في تحقيق خدمة مصرفية ذات 
. جودة ومدى أهميتها كعنصر فعاؿ في النظاـ الدصرفي لا يتستغتٌ عنو

 اختبار الفرضيات :المطلب الثالث 

للتعرؼ على مدى قبوؿ او رفض الفرضيات  ، العلاقات بتُ متغتَات نموذج الدراسةراختباتسعى ىذه الفقرة إلذ 

: اختبار الفرضية الرئيسية :أولا

تم (0,05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمات المصرفية و الميزة التنافسية  عند مستوى الدلالة)
 ىذه الفرضية لاختبار للتأكد من صلاحية النموذج  Analysais of varianceالالضداراستخداـ نتائج تحليل تباين 
: الجدوؿ التالر يوضح ذلك

 الفرضية الرئيسية لاختبارتحليل نتائج التباين لتأكد من صلاحية النموذج (19 )الجدول رقم

 fقيمة مستوى الدلالة 
محسوبة 

متوسطات 
المربعات 

مجموع درجة الحرية 
المربعات 

مصدر التباين 

0.000 34.930 7.436 
0.213 

1 
13 
14 

7.436 
2.768 
10.204 

 الانحدار
البواقي 

 الكليالمجموع 
 spss.25 على برنامجبالاعتمادمن إعداد الطالبة :المصدر

 a=0.05مستوى الدلالة 

 R2=0.619معامل التحديد 

 R=0.787 الارتباطمعامل

 :التفسير 
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المحسوبة R الفرضية الرئيسية حيث بلغت قيمة لاختبارمن خلاؿ النتائج الواردة في الجدوؿ يتبتُ صلاحية النموذج 
 وبالاعتماد ويتضح من نفس الجدوؿ  a =0.05 الدلالة الدعتمد مستوى وىي أقل من 0.000  احتمالية بقيمة34.930

أف الدتغتَ الدستقل بشكلو إجمالر  وىو جودة الخدمات الدصرفية في ىذا النموذج يفسر ما R2تحديد قيمة معامل اؿعلى
 Rوىي قوة تفستَية مقبولة نسبيا  كذلك تشتَ قيمة،  من التباين للمتغتَ التابع الدتمثل في الديزة التنافسية61.9مقداره 

 لشا يدؿ على أف ىناؾ علاقة  نسبة مرتفعة وىي0.787معامل الارتباط إلذ أف قوة العلاقة بتُ الدتغتَين لزل الدراسة بلغت 
ة إحصائية بتُ جودة الخدمات الدصرفية بمختلف أبعادىا في تحقيق الديزة التنافسية لشا   الفرضية الرئيسية يؤكد ويوافقذات دلال

ة إحصائية بتُ جودة الخدمات الدصرفية وتحقيق الديزة التنافسية في البنك لزل "للدراسة والدتمثلة في توجد علاقة ذات دلال
". الدراسة

 الفرضية الفرعية الأولى  اختبار:ثانيا 

 " 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعُد ملموسية البنك والميزة التنافسية عند مستوى الدلالة " 

 العلاقة بتُ بعُد ملموسية البنك والديزة التنافسية  اختبار الخطي البسيط الالضدارجدوؿ نتائج تحليل :(20 )           الجدول رقم

معامل 
التحديد 

R2 

 معامل
 الارتباط

R 

مستوى 
الدلالة 

 

 Tقيمة
محسوبة 

 

Beta 
 
 

الخطأ 
المعياري 

B التباين ر مصد

الثبات  5.252 3.521 / 1.492 0.000 // 
0.809 

 
الميزة  1.509 0.117 0.902 12.885 0.000 0.902

التنافسية 
 spss.25 على برنامجبالاعتمادمن إعداد الطالبة :المصدر

 a=0.05:مستوى الدلالة 

ة إحصائية موجبة: (20)من الجدوؿ رقم : التفسير  0.05طردية  عند مستوى معنوية  )يتضح أف ىناؾ علاقة ذات دلال
ة T 12.885إذ بلغت قيمة ، بتُ  الديزة التنافسية وبعُد ملموسية البنك  وىذا الأختَ ىو أقل من 0.000 بمستوى دلال

ة الدعتمد اؿمستوى  ة إحصائية بتُ الديزة R 0.902 وبالرجوع إلذ القيمة0.05دلال  يتبتُ أف ىناؾ علاقة ذات دلال
ة إحصائية "  الفرضية الفرعية الأولذ للدراسة الدتمثلة في يؤكدالتنافسية وبعُد ملموسية البنك وىذا ما  توجد علاقة ذات دلال

 "بتُ بعُد ملموسية البنك والديزة التنافسية في البنك لزل الدراسة



 -وكالة تقرت - (CNEP)أثر جودة الخدمات الدصرفية على تحقيق الديزة التنافسية بالص و ت إ :                      الفصل الثالث

 

 
90 

  الفرضية الفرعية الثانيةاختبار:ثالثا

 " 0.05 والميزة التنافسية عند مستوى الدلالة الاعتماديةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بُعد "

  والديزة التنافسيةالاعتمادية العلاقة بتُ بُعد اختبارالخطي البسيط الالضدار  جدوؿ نتائج تحليل (21 ):الجدول رقم

معامل 
التحديد 

R2 

 معامل
 الارتباط

R 

مستوى 
الدلالة 

الخطأ  BETAمحسوبة Tقيمة
المعياري 

B مصادر 
التباين 

الثبات   49,176 4,327       / 11.358 0.001       // 
لميزة ا 0.083 0.290 0.047 0.288 0.001 0.047 0.002

 التنافسية 
 spss.25 على برنامجبالاعتمادمن إعداد الطالبة :المصدر

 a=0.05:مستوى الدلالة 

ة إحصائية موجبة(21)من الجدوؿ رقم : التفسير  بتُ  0.05طردية  عند مستوى معنوية  ) يتضح أف ىناؾ علاقة ذات دلال
ة T0.288إذ بلغت قيمة ،  البنكالاعتماديةالديزة التنافسية وبعُد   وىذا الأختَ ىو أقل من مستوى 0.001 بمستوى دلال

ة الدعتمد  ة إحصائية بتُ الديزة التنافسية وبعُد R0.047 وبالرجوع إلذ القيمة 0.05دلال  يتبتُ أف ىناؾ علاقة ذات دلال
ة إحصائية بتُ بعُد "  الفرضية الفرعية الثانية للدراسة الدتمثلة في يؤكدوىذا ما ، الاعتمادية البنك توجد علاقة ذات دلال

 ".بنك والديزة التنافسية في البنك لزل الدراسةاؿالاعتمادية 
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.  الفرضية الفرعية الثالثةاختبار: رابعا

 " 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بُعد الاستجابة  والميزة التنافسية عند مستوى الدلالة "

والديزة التنافسية  الاستجابة  العلاقة بتُ بعُد اختبار الخطي البسيط الالضدار جدوؿ نتائج تحليل (22) :       الجدول رقم

معامل 
التحديد 

R2 

 معامل
 الارتباط

R 

مستوى 
الدلالة  

الخطأ  BETAمحسوبة  Tقيمة
المعياري 

B التباين  مصدر

الثبات   43.325 8.228       / 5.266 0.000       // 
الديزة التنافسية   0.439 0.439 0.139 0.864 0.001 0.139 0.019

 spss.25 على برنامجبالاعتمادمن إعداد الطالبة :المصدر

 a=0.05:مستوى الدلالة 

ة إحصائية موجبة(22): من الجدوؿ رقم :التفسير  0.05طردية  عند مستوى معنوية  ) يتضح أف ىناؾ علاقة ذات دلال
ة T 0.864إذ بلغت قيمة ،  البنكالاستجابةبتُ  الديزة التنافسية وبعُد   وىذا الأختَ ىو أقل من 0.001 بمستوى دلال

ة الدعتمد  ة إحصائية بتُ الديزة التنافسية R0.139 وبالرجوع إلذ القيمة 0.05مستوى دلال  يتبتُ أف ىناؾ علاقة ذات دلال
ة إحصائية بتُ بعُد"  الفرضية الفرعية الثانية للدراسة الدتمثلة في يؤكدوىذا ما ، وبعُد الاستجابة البنك  توجد علاقة ذات دلال

 ." البنك والديزة التنافسية في البنك لزل الدراسة الاستجابة
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.  الفرضية الفرعية الرابعةاختبار: خامسا

 " 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعُد الأمان  والميزة التنافسية عند مستوى الدلالة "

 العلاقة بتُ بعُد الأماف والديزة التنافسية  اختبار الخطي البسيط الالضدارجدوؿ نتائج تحليل (23: )       الجدول رقم

معامل 
التحديد 

R2 

 معامل
 الارتباط

R 

مستوى 
الدلالة 

الخطأ  BETAمحسوبة Tقيمة
المعياري 

B التباين  مصادر

الثبات  26.814 4.965 / 5.400 0.001 // 
الميزة  1.383 0.209 0.614 4.789 0.000 0.614 0.376

التنافسية 
 spss.25 على برنامجبالاعتمادمن إعداد الطالبة :المصدر

 a=0.05:مستوى الدلالة 

ة إحصائية موجبة(23):من الجدوؿ رقم : التفسير  بتُ  0.05طردية  عند مستوى معنوية  )يتضح أف ىناؾ علاقة ذات دلال
ة T 4.789إذ بلغت قيمة ، الديزة التنافسية وبعُد الأماف البنك ة 0.000بمستوى دلال وىذا الأختَ ىو أقل من مستوى دلال

ة إحصائية بتُ الديزة التنافسية وبعُد الأماف R0.614 وبالرجوع إلذ القيمة 0.05الدعتمد  يتبتُ أف ىناؾ علاقة ذات دلال
ة إحصائية بتُ بعُد الأماف  البنك "  الفرضية الفرعية الثانية للدراسة الدتمثلة في يؤكدوىذا ما ، البنك توجد علاقة ذات دلال

  ."والديزة التنافسية في البنك لزل الدراسة
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.  الفرضية الفرعية الخامسةاختبار: سادسا

 " 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعُد التعاطف والميزة التنافسية عند مستوى الدلالة "

 العلاقة بتُ بعُد التعاطف والديزة التنافسية اختبار الخطي البسيط الالضدارجدوؿ نتائج تحليل ( 24:)الجدول رقم

معامل 
التحديد 

R2 

 معامل
 الارتباط

R 

مستوى 
الدلالة  

الخطأ  BETAمحسوبة  Tقيمة
المعياري 

B مصادر 
التباين 

الثبات   18.801 4.190  4.487 0.000 / 
الميزة  1.812 0.239 0.776 7.596 0.001 0.776 0.603

التنافسية  
 spss.25 على برنامجبالاعتمادمن إعداد الطالبة :المصدر

 a=0.05:مستوى الدلالة 

ة إحصائية موجبة(24):من الجدوؿ رقم: التفسير  بتُ  0.05طردية  عند مستوى معنوية  )يتضح أف ىناؾ علاقة ذات دلال
ة T  7.596إذ بلغت قيمة ، الديزة التنافسية وبعُد التعاطف البنك  وىذا الأختَ ىو أقل من مستوى 0.001بمستوى دلال

ة الدعتمد  ة إحصائية بتُ الديزة التنافسية وبعُد R0.776 وبالرجوع إلذ القيمة 0.05دلال يتبتُ أف ىناؾ علاقة ذات دلال
ة إحصائية بتُ بعُد "  الفرضية الفرعية الثانية للدراسة الدتمثلة في يؤكدوىذا ما ، التعاطف البنك توجد علاقة ذات دلال

 . "التعاطف البنك والديزة التنافسية في البنك لزل الدراسة
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: خلاصة الفصل

وكذا الذيكل - وكالة تقرت- والاحتياطتطرقنا من خلاؿ ىذا الفصل إلذ نشأة ومفهوـ بنك الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ         
والتعرؼ على أىم لشيزاتو وأىم ، بالإضافة إلذ لستلف خدمات البنك الدقدمة للزبائن وأىم أىدافو، التنظيمي الذي يستَ وفقو

الذي قمنا بتوزيعو على لستلف زبائن الوكالة والذي يحتوي ، الاستبياف في إلصاز ىذا العمل على طريقة اعتمدناولقد ، منافسيو
إلذ أي مدى " على لزورين جودة الخدمات الدصرفية والديزة التنافسية وىدفنا من خلالو ىو الإجابة على إشكالية بحثنا التالية 

"  يدكن أف تأثر جودة الخدمة الدصرفية في تحقيق الديزة التنافسية  

اختبار ، الدتوسط الحسابي،  قمنا بتفريغ وتحليل بياناتو باستخداـ أساليب إحصائية عديدة كالنسب الدئويةاستًجاعووبعد 
 الخطي البسيط ثم قمنا بعرض وتحليل وتفستَ نتائج الدراسة الديدانية الالضدار تحليل ،اختبار التوزيع الطبيعي،الفاكرومباخ

وتوصلنا من خلالذا إلذ أف لجودة الخدمات الدصرفية دورا كبتَ في تحقيق الديزة التنافسية في البنك  فقد ،  الفرضياتواختبار
 جزءا مهما فيو لتحقيق ميزة والمحافظة واعتباره جودة الخدمات الدصرفية ودلرها في القطاع الدصرفي مراعاةأصبحت البنوؾ لربرة 

 على أىم أبعاد الجودة وكذا رضا الزبوف من أجل بالاعتمادعلى مركز التنافس فهي معنية بتحستُ جودة خدماتها الدصرفية 
. تحقيق ميزة تنافسية عالية 
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 :خاتمة

 استثمارىا في من خلال لتصبح أكثر تنافسية، إلى تطوير خدماتها الدصرفية باستمرارتسعى البنوك         
 حيث  يعتبر تحقيق ميزة ،سرعة ودقة في الأداءتضمن  بجودة عالية، و خدماتتقنيات حديثة تضمن لذا تقديم

، وتعتمد  واقتصاد الدعرفة السوقاقتصادياتىداف التي تسعى لتحقيقها البنوك في ظل الأ أىم أحدالتنافس  
: مهمة متمثلة في على أبعاد  أساسافي ىذا السعي على جودة خدماتها الدصرفية الدقدمة ، ىذه الأخيرة ترتكز

 .، والتي تم تبنيها والتركيز عليها في ىذه الدراسةالتعاطف و، الأمانالاستجابة، الاعتماديةالدلموسية، 

، يمكن القول ه الدراسة على الإطار النظري في الفصل الأول والثاني من ىذواعتماداومن ىذا الدنطلق         
 السوق اقتصادروف ظأن  لصاح الدؤسسة في تدعيم قدرتها التنافسية يعد مرتكزا أساسيا تسعى لبلوغو في ظل 

وتزايد الضغوط التنافسية وذلك من خلال دمج  جودة الخدمات في النظام الدصرفي لدواجهة الدنافسين 
 ميزة تنافسية وكسب رضا الزبائن الدائمين اكتساب وتقديم خدمات ذو جودة عالية تمكنها من والاستقرار

 الجزء التطبيقي من البحث تسليط الضوء على الدور الذي تلعبو أستهدفوالحصول على زبائن جدد وقد 
-وكالة تقرت –والاحتياطجودة الخدمات الدصرفية في تحقيق ميزة تنافسية في بنك الصندوق الوطني للتوفير 

 فرضياتها والإجابة على لستلف تساؤلاتها ، ىذا بتطبيق باختبارولتحقيق الأىداف الدسطرة كان لازما القيام 
 للإلدام بالدوضوع وإعطاء سورة شاملة عن مستوى جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة في الاستبيانأسلوب 

.  البنك لزل الدراسة 

وفيما يلي سنستعرض النتائج التي توصلنا إليها من خلال البحث ونقترح بعض التوصيات وأفاق لدراسات 
 .وأبحاث مستقبلية 

 نتائج الدراسة: أولا

 نتائج مرتبطة بجودة استنتاج جملة الدفاىيم النظرية والتطبيقية الدتعلقة بموضوع الدراسة ، تم استعراضن خلال م
 :كالتاليالخدمات الدصرفية والديزة التنافسية وىي 
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 :النتائج النظرية 1

   جودة الخدمة الدصرفية ىيا العامل الأساسي من أجل تحسين و زيادة القدرة التنافسية للبنك
  تعد جودة الخدمات الدصرفية عاملا مهما في تطور الدؤسسات الدصرفية 
  أتاحة جودة الخدمات الدصرفية للمصارف خدمات متطورة إستطاعة من خلالذا التأثير على عملاء

 الدصارف من خلال سرعة الإستجابة و الثقة والدقة 
  إىتمام الدصرف بأبعاد جودة الخدمة أمر ضروري من أجل ضمان إستمرارية الدصرف وإكتساب

 .سمعة جيدة وتحقيق أىدافو ومواكبة التطورات الحديثة وبالتالي تحقيق ميزة تنافسية
 ىناك إرتباط طردي وتكاملي بين مستوى جودة الخدمات الدصرفية و تحقيق ميزة تنافسية 

 النتائج التطبيقية 2
 الوسائل الدادية )كد بنك الصندوق الوطني للتوفير والإحتياط حرصو على جاىزية البنك كافة ؤي

وذالك من خلال النتائج واللوجسية لتقديم خدمات مصرفية في مستوى تطلعات زبائنو بشكل جيد 
 الدتحصل عليها حيث كانت نسبة عالية

  يمنح بنك الصندوق الوطني للتوفير والإحتياط كل الأمان والثقة لزبائنو وكذا ضمان سرية
 .خصوصياتهم

  يقدم بنك الصندوق الوطني للتوفير والإحتياط خدمات بمستوى جودة عالية ويرجع ذلك إلى
 .إىتمامو بالجوانب التسويقية والدعاير الإقتصادية والتركيز الكامل على الزبون 

 ة إحصائية بين جودة الخدمات الدصرفية والديزة التنافسية إذ بلغ معامل ،وجود علاقة ذات دلال
 0,01مستوى الدلالة ،عند لبنك لزل الدراسةفي ا(0,787)الإرتباط

 ة إحصائية بين بعُد الدلموسية و الديزة التنافسية  وىذا ما يظهر من خلال توجد علاقة ذات دلال
 0,01مستوى الدلالة ،عند لبنك لزل الدراسةفي ا (0,902)معامل ارتباط بيرسون الذي بلغ

 ة إحصائية بين بعد الإعتمادية  و الديزة التنافسية  وىذا ما يظهر من خلال توجد علاقة ذات دلال
 0,05مستوى الدلالة عند ، لزل الدراسةفي البنك(0,047)معامل ارتباط بيرسون الذي بلغ 

  ة إحصائية بين بعد الإستجابة و الديزة التنافسية وىذا ما يظهر من خلال توجد علاقة ذات دلال
 0,05مستوى الدلالة عند ، لزل الدراسةفي البنك(0,139)معامل ارتباط بيرسون الذي بلغ 
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 ة إحصائية بين بعد الأمان و الديزة التنافسية  وىذا ما يظهر من خلال معامل توجد علاقة ذات دلال
 0,01مستوى الدلالة عند ، لزل الدراسةفي البنك (0,614)ارتباط بيرسون الذي بلغ

 ة إحصائية بين بعد التعاطف  و الديزة التنافسية  وىذا ما يظهر من خلال توجد علاقة ذات دلال
 0,01مستوى الدلالة عند ، لزل الدراسةفي البنك(0,776) معامل ارتباط بيرسون الذي بلغ

 الاقتراحات:ثانيا 

نراىا مفيدة بعض التوصيات في شكل نقاط أساسية والتي اقتراح على أساس النتائج التي توصلنا إليها يمكن 
: شأنها تحسين و تطوير مستويات أداء البنوك التجارية

  الإىتمام بشكل كبير بالتسويق الدصرفيالتجارية خاصة العموميةعلى البنوك . 
 ضرورة الاىتمام أكثر بالجوانب الجمالية للبنك لزيادة جاذبية وإقبال الزبائن. 
 إجراءات تسيير و القرض و الإستثمار في تكنولوجيا الدفع و التعامل الآلي تسهيل  
 حالة حدوث مشكلة طارئة   الأوفياءزبائن والدساندة للتعاطفتدعيم إجراءات ال 
  السعي إلى حصول الزبائن على الخدمات البنكية والدصرفية بشكل فوري وتحديد وقت إلصاز الخدمة

للزبائن بشكل دقيق  
  إشراك الدصارف للزبائن في مشاريعها الإستثمارية الناجحة ومنحهم نسب من الأرباح الدرضية والتي

. من إقبالذم للتعامل مع ىذه الدصارف لشا يجعلها تحقق قدرة تنافسية عالية تعزز 
  تنويع وتطوير الخدمات البنكية للبنوك العمومية والإىتمام بجودة الخدمات الدصرفية للوصول إلى

. التميز وإرضاء رغبات الزبائن 
 والدولية لزيادة حجم التعامل يكسب ،الوطنية،توسيع التعامل مع الشبكات و الفروع البنكية المحلية

 .زبائن جدد
  العمل على تطبيق البنوك لإدارة الجودة الشاملة التي لذا دور فعال في تطوير الخدمات البنكية وتحسين

. جودتها 
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: أفاق الدراسة 

 الدتوصل لذا، يمكن اقتراح لرموعة من الإشكاليات والدواضيع كآفاق الدراسة والنتائجىذه ىداف لأ تبعا
 :لدراسات وأبحاث مستقبلية

 دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات الدصرفية. 
 دور جودة الخدمات الدصرفية في تحقيق رضا العملاء. 
 في خلق ميزة تنافسية في البنوك الالكترونيةدور العمليات الدصرفية . 
 أهمية الإبداع والإبتكار في تعزيز جودة الخدمات الدصرفية. 
 مدى تأثير التسويق الدصرفي على سلوك الزبون. 
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 باللغة العربية:أولا

 :كتبلأولاا

 ،دار الشروق، 1قاسم نايف علوان المحياوي، إدارة الجودة في الخدمات، مفاىيم، عمليات، تطبيقات، ط .1
 90 ،ص2006الأردن، 

فريد عبد الفتاح زين الدين، الدنهج العلمي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في الدؤسسات العربية، دار الكتب  .2
 . 10 ، ص1996للنشر، مصر، 

امبولي وآخرون، إدارة جودة الخدمة في الضيافة والسياحة وقت الفراغ، دار الدريخ، السعودية،  جاي كاكاند .3
 .100،ص2007

 . 337 ،ص 1999عوض بدير، تسويق الخدمات الدصرفية، البيان للطباعة والنشر، مصر،  .4
،ص 2002 ،دار صفاء للنشر، الأردن،1مأمون الدرادكة، طارق الشبلي، الجودة في الدنظمات الحديثة، ط .5

194. 
 2002،دار الدسنًة للنشر والتوزيع، الأردن، 1خضنً كاظم حمود، إدارة الجودة وخدمة العملاء، ط .6

  3).220،ص
علي عبد الرضا الجياحي ، شفيق إبراىيم الحداد، نمذجة العلاقة بنٌ إدراك جودة الخدمة وولاء الزبون ،دراسات  .7

 .312 ،صفحة 2010  الأردن،02 العدد37العلوم الإدارية مجلد 
محمود حمدون الصواف ،عمر علي إسماعيل حول نشر ثقافة الجودة وأثرىا في تعزيز أداء الدنظمات  .8

 03ص.الفندفية
، الدار 1جمال الدين محمد مرسي ، مصطفى محمود أبو بكر، دليل في خدمة  العملاء ومهرات البيع ، ج .9

 31، 30الجامعية الإسكندرية ص ص
. 35، صفحة 2005زكي خليل الدساعد، تسويق الخدمات وتطبيقاتو، دار الدناىج للنشر والتوزيع عمان  .10
. 35، صفحة 2005 دار وائل للنشر عمان  03ىاني حامد الضمور ، تسويق الخدمات ، الطبعة  .11
نظام موسى السويدان،شفيق إبراىيم الحداد، التسويق مفاىيم معاصرة ، دار الحامد للنشر والتوزيع عمان  .12

. 227صفحة 2006
 42، صفحة 2011زاىر عبد الرحيم عاطف ، تسويق الخدمات ، دار الراية للنشر والتوزيع ، عمان،  .13
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، دار السنًة للنشر والطباعة الأردن 01عبد الستار العلي ، تطبيقات إدارة الجودة الشاملة، ط .14
. 287ص2008،

. فريد كورتل ، تسويق الخدمات ، الطبعة الأولى ، دار كنوز الدعرفة العلمية .15
. 74 ص2015عمان ،دارالدسنًة،الأصول العلمية للتسويق الدصرفي،ناجي ذيب معلا .16
إدارة الجودة الشاملة في الخدمات ،حسنٌ محمد سمحان ،عبد الله  إبراىيم نزال،محمود حسنٌ الوادي .17

 42ص،2009الطبعة الأولى ، والتوزيع 12دار الصفا للطباعة والنشر ،الدصرفية
الخدمات الدصرفية ،صالح طاىر الزرقان،نورإبراىيممحمود ،شقنًي نوري موسى ،وسيم محمد الحداد .18

 42ص .2011،الأردن، عمان ،الطبعة الأولى , 13دار الدسنًة للنشر والتوزيع ،ةالإلكتروني
اياد عبدالله خنفر، خالد توفيق العساف، عبد الفتاح العزام، التسويق الدصرفي مدخل معاصر، دار وائل للنشر  .19

 152 ،ص2015والتوزيع، عمان، 
 -210 ،ص ص 2007 ،جهينة للنشر والتوزيع، الأردن، 1تامر ياسر البكري، استراتيجيات التسويق، ط .20

213 
 .87,88 ،ص998نبيل مرسي خليل، الديزة التنافسية في مجال الأعمال، مركز الإسكندرية للكتاب، مصر،  .21
 فلاح حسن عدادي الحسيني، الإدارة الإستراتيجية مفاىيمها  .22
 . 17 ، ص2000 ،دار وائل للنشر، عمان،1عمليات الدعاصرة، ط .23
 252 ،ص2006نبيل محمد مرسي، استراتيجيات الإدارة العليا، الاسكندرية، .24
 .19 ،ص2000محمد إسماعيل عمر، أساسيات الجودة في الإنتاج، دار الكتب العربية للنشر، القاىرة،  .25
. 15 ،ص 14 ،ص 2004سونيا محمد البكري، إدارة الجودة الكلية، الدار الجامعية، الإسكندرية، .26
الإدارة الإستراتيجية منظور منهجي متكامل " الطاىر محمد منصور الغالبي، وائل محمد صبحي إدريس  .27

 421ص
 .19 ص،2000 دار الكتب العربية للنشر القاىرة ، أساسيات الجودة في الإنتاج،محمد إسماعيل عمر  .28
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 المِؤتمرات والملتقيات:ثانيا
 .3جودة الخدمات الفندقية، ملتقى صناع السياحة والسفر، قسم الدراسات الفندقية، ص .1
: معاريف محمد، بسوح نضنًة و آخرون، دور الجودة الشاملة في تحقيق الديزة التنافسية للمؤسسة، ملتقى وطني .2

 نوفمبر 11-10استراتيجيات التدريب في ظل إدارة الجودة الشاملة مدخل لتحقيق الديزة التنافسية من
 6،جامعة سعيدة، ص2009

علي السلمي ، نموذج قياس الفجوة التنافسية لدنظمات الأعمال ، الدؤتدر الأول من الجمعية العربية للإدارة  .3
. 11، ص1996 أكتوبر 30،31الإسكندرية ،

عموري صورية،الشيخ ىجنًة، محددات وعوامل نجاح الديزة التنافسية في الدؤسسة الإقتصادية ، الدلتقى الدولي   .4
الدنافسة والإستراتجيات التنافسية للمؤسسة الصناعية خارج قطاع المحروقات الدول العربية جامعة شلف : الرابع 
   2، ص2010 نوفمبر09و08

قويدر لويزة، كشيدة حبيبة ، دور الديزة التنافسية في بيئة الأعمال ومصادرىا، الدلتقى العلمي الدولي حول الدعرفة  .5
، 2010 الرقمي ومساهمتها في تكوين الدزايا التنافسية للبلدان العربية ، جامعة الشلف ، نوفمبر الاقتصادفي ظل 

. 4ص
أمال حموا زروقي ، علي زيان بروحة، رأس الدال الفكري كميزة تنافسية للمؤسسة الفندقية، ملتقى دولي حول  .6

، جامعة 2011 ديسمبر13/14رأس الدال الفكري في منظمات الأعمال العربية في ظل الإقتصادية الحديثة،
. 80الشلف صفحة 

  :مذكرات:ثالثا
شنًوف فضيلة ، أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات الدصرفية ، مذكرة ماجيستنً ، جامعة  .1

. 08، صفحة 2009،2010قسنطينة،
، 2011 ، مذكرة الداجستنً الاقتصادينادي عبد الرحيم،تطور الخدمات الدصرفية ودورىا في تفعيل النشاط  .2

 .06صفحة 
، مذكرة "دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات الدصرفية ثم كسب رضا الزبائن" بلبالي عبد النبي،  .3

 والتجارية وعلوم التسينً، جامعة قاصدي الاقتصاديةمقدمة لنيل شهادة الداجستنً، تخصص تسويق، كلية العلوم 
 2009-2008مرباح، ورقلة، 
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الكركي وسام محمد ناصر، جودة الخدمات الدصرفية وأثرىا على تحقيق الديزة التنافسية، رسالة مقدمة استكمالا  .4
 2010لنيل درجة الداجستنً، تخصص ادارة اعمال، جامعة الخليل، غنً منشورة، فلسطنٌ، 

، أطروحة مقدمة لنيل "والإتصال على جودة الخدمات البنكية أثر تكنولوجيا الإعالام"بن بوريش نشاط الدين،  .5
شهادة الدكتوراه في العلوم الإقتصادية، تخصص بنوك مالية وتأمينات، كلية العلوم اقتصادية و التجارية و علوم 

 112ص2018، ،1سطيف.التسينً، جامعة فرحات عباس، 
فلة العيهار، دور الجودة في تحقيق الديزة التنافسية للمؤسسة رسالة ماجستنً، فرع إدارة أعمال، جامعة الجزائر،  .6

 8 ،ص2005
عثمان بودحوش، تخفيض التكاليف كمدخل لدعم الديزة التنافسية في الدؤسسة الجزائرية، مذكرة ماجستنً، كلية  .7

 35 ،ص2008العلوم الاقتصادية والتسينً جامعة سكيكدة، الجزائر، 
نحاسية رتيبة، أهمية اليقظة التنافسية في تنمية الديزة التنافسية للمؤسسة، رسالة مقدمة لنيل شهادة الداجستنً في  .8

 . 57 ،ص2003العلوم الاقتصادية، جامعة الجزائر، 
مسعود طحطوح ، أهمية التسويق في تعزيز الديزة التنافسية للمؤسسة ، مذكرة ماجستنً، في العلوم التجارية ، ىفرع  .9

 .2009التسويق جامعة باتنة 
تجامعة .ق.عمار بوشناف ،الديزة التنافسية في الدؤسسة الإقتصادية  رسالة مقدمة لنيل شهادة الداجستنً، كلية ع .10

 11، ص2002الجزائر
سليمان حسنٌ ، الإستثمار الأجنبي الدباشر ، والديزة التنافسية الصناعية ، للدول النامية ،مذكرة ماجستنً ،  .11

 54،ص2004للعلوم الإقتصادية جامعة الجزائر، 

 المجلدات/المجلات:رابعا

محمود عبد اللطيف، الدفاتيح العشرة لإدارة الخدمة الدتميزة، مجلة عالم الجودة، مجلة علمية الكترونية عربية  .1
 38 ،ص2011 02متخصصة في علوم وتطبيقات الجودة ونظم الإدارة، العدد 

مجلة اقتصاديات شمال ’جودة الخدمات الدصرفية كمدخل لزيادة الديزة التنافسية للبنوك،بريش عبد القادر  .2
 .261ص،2005، 3شلف العدد،جامعة حسيبة بن بوعلي،إفريقيا

( 2014سنة –4 الفصل29العدد - 9ومالية المجلد  مجلة دراسات محاسبية .3



 قائمة المراجع

 

 
111 

بمدينة ،جودة الخدمة وأثرىا على رضا العملاء بمطاعم الأغنية السريعة ،زكرياء  سيد احمد منى،أحمد علي عوض .4
 .24ص،2008 2العدد ،المجلد السابع ،المجلة الدصرية للدراسات السياحية ،الخرطوم 

 :المواقع الإلكترونية:خامسا

1. http//eco.esu،edugo/esofoculty/zwp.contnt /extrait le 10/04/2014،14 :00 
2. http//www.samehar.wordpress.com extrit..21/03/2022.09.30  
3. Sourse :m.PORTER L AVANTQGE                                           

CONCURRENTIEL DINEDBARIS2000 PAGE  
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 (01)الملحق رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (02):الملحق رقم 
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 (03)الملحق رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (04)الملحق رقم 
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 (05)الملحق رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (06)الملحق رقم
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 (07)الملحق رقم
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 (08):الملحق رقم 

 
الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 

 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

جامعة محمد خيضر بسكرة 

 التجاريةكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير قسم علوم 

 

 :سيدي، سيدتي، تحية طيبة، وبعد
يديكم ىي إحدى الأدوات الأساسية لاستكمال متطلبات الحصول على درجة أالاستبانة التي بين 

:  من جامعة محمد خيضر بسكرة تحت عنوان تسويق مصرفيالماستر في 

 "تحقيق الميزة التنافسية على  المصرفية ةجودة الخدمأثر " 

 "تقرتCNEPالاحتياطبصندوق الوطني للتوفير و "

ولأن آرائكم تكتسي أهمية بالغة في نجاح الدراسة، نأمل أن تتكرموا بالإجابة على أسئلة الاستبيان بكل 
لا لأغراض البحث  إن بيانات ومعلومات سيحاط بالسرية ولن يستخدم  مموضوعية، علما أن ما تدلونبو

 .العلمي، وفي الأخير تقبلوا منا فائق الاحترام والتقدير

 :إعداد الطالبات

 قادير نور الذدى •

  الزىرة سليماني  •

2022_2021 

ان س تبي يا لم   ع
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البيانات الشخصية والوظيفية : القسم الأول

. في كل فقرة حسب الإطار الدناسب  (×)ضع العلامة 

 

 أنثى                                       ذكر  

 

 سنة 45 الى 31 سنة                                            من 30اقل من 

سنة 56 سنة                                        اكثر من 55 الى 46 من 

 

                                جامعي دون الثانوي                               ثانوي

 دراسات عليا                              اخرى 

 

 تاجر                  مستثمر   موظف                                             طالب 

                        مقاول                      فلاح                      أخرىمتقاعد

 

 

 35000الى25000  من                             25000اقل من

 50000كثر من أ5000                              0 الى  35000 من 

  

 الجنس. 1

 المهنة. 4

 الدخل .5

 العمر.2

 المستوى التعليمي  3
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في الخانة المناسبة حسب درجة موافقتك   ( X )ضع العلامة :     القسم الثاني 

  جودة الخدمة المصرفية  :المحور الأول

سلم المقياس  العبارات

غير الملموسية : أولا الرقم  
موافق 
اتماما 

غير 
موافق 

 
محايد 

 
موافق 

موافق 
جدا 

     . يتمتع البنك بموقع ملائم و يسهل الوصول إليو 01
     . البنك مصمم بشكل جذاب من الداخل  02
     . يدتلك البنك أجهزة حديثة ذات تقنيات عالية  03
     . يتمتع موظفو البنك بالأناقة و اللباقة في التعامل مع الزبائن  04
     يدتلك البنك قاعة إنتظار مريحة  05
     . الدظهر الخارجي للبنك يعكس طبيعة الخدمة الدقدمة  06
     أجهزة الصراف الآلي تعمل بشكل جيد و السيولة متوفرة   07

غير الإعتمادية : ثانيا
موافق 
تماما 

غير 
موافق 

موافق موافق محايد 
جدا 

     .  لذا ةيلتزم البنك بتنفيذ الأعمال في الأوقات المحدد 08
     بنك في جميع العمليات الدصرفية ليدكن الإعتماد على موظفي  09
     لزبائن ليحاول البنك تجنب الأخطاء في  الكشوف الدالية  10
     . يحرص البنك على متابعة عملياتكم في كل وقت 11

غير الإستجابة :ثالثا
موافق 
تماما 

غير 
موافق 

موافق موافق محايد 
جدا 

     . يهتم البنك بحل مشاكل الزبائن  12
     . فترة الإنتظار للحصول على الخدمة قصيرة  13
     يهتم البنك بدقة الدواعيد  14
     يتم الرد على شكاوى الزبائن بشكل سريع  15

غير الأمان : رابعا 
موافق 
تماما 

غير 
موافق 

موافق موافق محايد 
جدا 

     . يشعر الزبون بالأمان في تعاملو مع البنك  16
     . تتسم معاملات البنك بدرجة كبيرة من الأمان و السرية 17
     .  أسئلة الزبائن لىتوافر الدعرفة الكافية للإجابة ع 18
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     . يوفر البنك الحماية التامة داخلو و خارجو من طرف أعوان الأمن 19

 
التعاطف : خامسا

غير 
موافق 
تماما 

غير 
موافق 

 
محايد 

 
موافق 

 
موافق 
جدا 

     يعتني البنك بكل زبون تبعا لخصوصياتو  20
     يقدر البنك ظروف الزبائن   21
     يتعامل أعوان البنك مع الزبائن بصداقة و روح مرحة   22
     . يصغي الدوظفون لدشاكل الزبائن باإىتمام  23

 ةالميزة التنافسي: المحور الثاني 

 

 

سلم المقياس العبارات 
غير  

موافق  
تماما 

غير 
موافق 

موافق جدا موافق محايد 

     . تكلفة الخدمة في البنك أقل من البنوك الأخرى  24
     . إجراءات البنك سهلة و غير معقدة  25

     عامل الزبون مع البنك تيخفض البنك من تكاليف الدعاملات في حالة إستمرار 26

      يعامل البنك زبائنو الدعتادين معاملة خاصة  27

      يقدم البنك لزبائنو الدعتادين مزايا خاصة  28

      يفضل البنك التعامل مع فئة مميزة من الزبائن  29

 يقدم البنك خدمات تتناسب مع جميع فئات الزبائن  30
 .

     

     . يعمل البنك على التأىيل و التحسين الدستمر في أداء موظفيو 31
     . يتميز البنك بقدر عالي من الإتقان في تقديم خدماتو  32
     . يهتم البنك بتحديث أجهزتو و معداتو لتطوير خدماتو و إعطاء صورة مميزة للمؤسسة  33
     البنك سباق عن غيره في تقديم خدمات جديدة و متميزة  34

      ينفرد  البنك بنوع من القروض تختلف عن منافسيو 35



 قائمة المراجع

 

 
121 

 09الملحق رقم
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 (10)الملحق رقم 
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(11)الملحق رقم  
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 (12)الملحق رقم 

 

 

 


