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بطاعتك ..ولا تطیبالھي لا یطیب اللیل إلا بشكرك ..ولا یطیب النھار إلا

اللحظات إلا بذكرك..ولا تطیب الآخرة إلا بعفوك

(( ���� �� � �� ����))

الرحمةالى من بلغ الرسالة وادى الامانة ونصح الامة إلى نبي
�� ����ونور العالمین  سیدنا

ٓ
�� � ���� ���� ���� ����)(

بدون انتظارالى من كلمة الله بالهيبة والوقار ..الى من علمني العطاء

الى من احمل اسمه بكل افتخار

( �� �� ����� ������)
من كانالى معنى الحب والحنان الى بسمة الحياة وسر الوجود الى

نجاحها سر نجاحي وحنانها بلسم جراحي

( �� �� �� ����� ����)
الى من حبهم يجري في عروقي ويلهج في ذكراهم فؤادي

( ��� ������ ��
����ٔ��)

الى من علمونا حرف من ذهب وكلمات من درر

( ������ � �� �� �� �����)
الى من أشرف على هذه الدراسة

(�� ��� �� �� ��.�)
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المقدمة:
صبغة خاصةیشھد الاقتصاد العالمي تغیرات سریعة ومتلاحقة اضفت علیھ

نتیجة العولمةوانطبعت أھم ملامحھا على القطاع المصرفي العراقي بالخصوص
الى التطوراتفي النشاط المصرفي وتحریر الخدمات المالیة بالاضافة
المنافسة بین المصارفالتكنولوجیة المتسارعة أدت ھذه التغیرات الى زیادة حدة
لھا ھو تقدیم خدماتوباتت تشكل بذلك تحدیا حقیقیا امامھا اذ لم یعد الأساسي

أداء تلكالعملاء وفقط بقدر ما أصبح موضوع وتطویر وتحسین مستوى
الاھتمام الأكبر لھا لمواكبةالخدمات وتقدیمھا الى العملاء بالجودة العالیة یمثل

لدیھم وتعددمتطلبات العملاء وتفصیلاتھم خصوصا مع تنامي الوعي الزبوني
الخدمات المصرفیة فيالبدائل أمامھم في ظل النمطیة العالیة التي تمییز بھا

القضایا التيمضمونھا صار الاھتمام بجودة الخدمات المصرفیة من أولویات
یضمن بقائھاتتصدر أجندة المصارف وعیا منھا باھمیتھا كسلاح تنافسي

الركائز المتینة في بناءواستمرارھا في السوق ویزید من ربحیتھا باعتبارھا أحد
والمؤسسات المالیةالفارق وتأكید الاختلاف بینھا وبین منافسیھا من المصارف

بالعملاء من جھةالآخر ما یضمن لھا تحقیق المیزة التنافسیة من جھة الاحتفاظ
جدیدة واتخاذ كافةثانیة  الأمر الذي حتم على المصارف تبني أسالیب ومفاھیم

البقاء في بیئة تنافسیةالإجراءات الضروریة لمواجھة التحدیات وبما یمكنھا من
خدمات مصرفیة ذاتبیئة البقاء فیھا للاقوى والمتمیز وذلك من خلال تقدیم
توقعاتھم تتحرى في ذلكجودة وكفاءة عالیة للعملاء تلبي احتیاجاتھم او تتجاوز

مایقدم لھم من خدماتتقییم جودة الخدمات المقدمة من وجھة نظر العملاء اراء
لھا بزیادة تلك الجودةوتستدرك نقائصھا انطلاقا من التغیذیة العكسیة التي تسمح
الشاملة وسبل تحقیقھاوفي السیاق نفسة استلزم ذلك تطبیق مفھوم ادارة الجودة

المستویات الاداریةلتحسین جودة الخدمات انطلاق من تعزیز ثقافتھا في جمیع
الى الاحتفاظللمصرف وجعلھا مسؤولیة الجمیع لتحقیق رضا العملاء وصولا

ویعزز من المكانةبھم وجذب اخرین وبما ینعكسر على تحقیق المیزة التنافسیة
للمصرف.
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المبحث الأول

المصرفیة وكذا تغیرالأول : مشكلة البحث : نظرا الخاصیة النمطیة في الخدمات
علىحاجات ورغبات العملاء صار من الصعب على المصارف أن تحافظ

لھم فحسب بل القدرةعملاتھا وأصبح التحدي الحقیقي امامھا لیس تقدیم خدمات
لكسب رضاھمعلى الوفاء بمتطلباتھ بما یتطابق مع حاجاتھم ویشبع رغباتھم
المصارف فقدوزیادة ولائھم ومن خلال الاطلاع الأولى على خدمات بعض
الخدمات المقدمةلوحظ أن ھناك نقص في الوعي المصرفي بأھمیة الجودة في

التنافسیة والتمیزالى العملاء كرافد تنافسي یوصل المصارف الى تحقیق المیزة
الخدمات المصرفیةعن المنافسین لذا تسعى الدراسة الى التعرف على أثر جودة

من خلال الإجابة عنفي تحقیق المیزة التنافسیة للمصارف وجھة نظر العملاء
المصرفیة في تحقیقیمكن أن تساھم جودة الخدماتالإشكالیة التالیة : كیف

المیزة التنافسیة للمصارف بصفة عامة
:لتوضیح ھذه الاشكالیة : نطرح التساؤلات الفرعیة التالیة

ماھو دور جودة الخدمات المصرفیة في صنع المیزة التنافسیة.1
المیزة التنافسیةھل یوجد اثر ابعاد جودة الخدمات المصرفیة على تحقیق.2

نظر العملاءصندوق التوفیر والاحتیاط المصرف الرافدین - -من وجھة
في تحقیق المیزةأبعاد الجودة أثر تفضیلا بالنسبة للعملاء التي تسھم.3

التنافسیة للمصرف محل الدراسة
عن الإشكالیةالثانیة: فرضیات الدراسة : تمت صیاغة الفرضیات بناء

والتساؤلات كالاتي :
عند مستوى لجودةالفرضیة الرئیسیة الأولى : لا یوجد اثر ذو دلالة احصائیة

التوفیر والاحتیاطالخدمات المصرفیة في تحقیق المیزة التنافسیة الصندوق
المصرف الرافدین - -من وجھة نظر العملاء

في تحقیقلایوجد اثر ذو دلالة احصائیة عند مستوى لبعد الاعتمادیة.1
من وجھة نظرالمیزة التنافسیة الصندوق التوفیر والاحتیاط المصرف

العملاء
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لایوجد اثر ذو دلالة احصائیة عند مستوى لبعد الاستجابة في تحقیق المیزة.2
نظر العملاءالتنافسیة الصندوق التوفیر والاحتیاط المصرف و من وجھة

في تحقیقلایوجد اثر ذو دلالة احصائیة عند مستوى لبعد الثقة والأمان.3
من وجھة نظرالمیزة التنافسیة الصندوق التوفیر والاحتیاط المصرف

العملاء
في تحقیق المیزةلایوجد اثر ذو دلالة احصائیة عند مستوى لبعد التعاطف.4

نظر العملاءالتنافسیة الصندوق التوفیر والاحتیاط المصرف من وجھة
في تحقیقلا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى لبعد الملموسیة.5

من وجھة نظرالمیزة التنافسیة الصندوق التوفیر والاحتیاط المصرف
العملاء

الاكثر تاثیر في تحقیقالفرضیة الرئیسیة الثانیة : بعد الثقة والامان ھو البعد
الرافدین من وجھة نظرالمیزة التنافسیة الصندوق التوفیر والاحتیاط في مصرف

العملاء
الثالثة :أھداف الدراسة :

لما لھا من تأثیرمحاولة الإلمام بموضوع المیزة التنافسیة في المصارف.1
الراھنةفي تطویر الاقتصاد الوطني ومواجھة التحدیات في ظل المعطیات

التنافسیة فيالتعرف على أثر جودة الخدمات المصرفیة في تحقیق المیزة.2
مصرف الرافدین

العملاء ومنھتنمیة التوجھ بالجودة في الخدمات المصرفیة كما یبتغتھا.3
وتحقیقالوصول إلى تحدید المرتكزات الأساسیة التي تشبع حاجاتھم

رغباتھم
توصیاتالوصول الى مجموعة من النتائج یمكن من خلالھا كتابة.4

للاستفادة منھا في تطویر القطاع المصرفي في العراق
إذ یتناول عینة من قطاعرابعا: أھمیة الدراسة :تفید الدراسة القطاع المبحوث

التي تقدمھا فياقتصادي مالي حساس وھو قطاع المصارف وبالتحدید الخدمات
لدى العملاء مماظل تزاید أنماط الخدمات المصرفیة من جھة وزیادة الوعي

تساھم في الارتقاءیجعل التركیز على جودة الخدمة كركیزة ودعامة أساسیة
بناء میزة تنافسیة قویةبالخدمة المصرفیة وتوسیع الفارق بین المصارف وبالتالي
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لھا ھذا ما یسمح یوضع إطار نظریة عن موضوع الدراسة ویكون دعامة لبناء
التي تمثل بالنتائج التيدراسات مستقبلیة بالاضافة الى الاھمیة المیدانیة للدراسة

في وضعیمكن أن تقدمھا للمصرف المبحوث وامكانیة الاعتماد علیھا
المیزة التنافسیة ولعلاستراتیجیات خاصة لربط جودة الخدمة المصرفیة بتحقیق

ھذا مایبرز القیمة المضافة المتوقعة من ھذا الدراسة
جاھزة ذات مقیاس خماسي ,اعتمد البحث على استبانةخامسا: اداة البحث :

ام المحور الثاني منتتكون من محورین اختص المحور الأول أنواع الثقافة التنظیمیة
إذ تم الاعتماد على استبانة   جاھزة أعدتھاالاستبانة فقد تناول مبدئیا للمسؤولیة الاجتماعیة ,

)2011,عباس(

سادس:الأسالیب الإحصائیة
التكرارات.1
المتوسط الحسابي.2
الانحراف المعیاري.3
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المبحث الثاني

المطلب الأول:

مفھوم جودة الخدمة :❏

احدأنھاعلىالخدمةبجودةالاھتمامضرورةعلىالمعاصرةالتوجیھاتتؤكد
یمدالذيالحیويوالشریانالتنافسیّّةالمیزةتحقیقخلالھامنیمكنالتيالوسائل
البقاءعلىقدرتھازیادةثم،ومنالعالیةوالریحةالزبائنمنبالمزیدالمنظمة

بلعدیدةخدماتتحقیقفيتكمنلاالتنافسیّّةالمیزةتحقیقإنوالنمو.والاستمرار
،2002،مرادوآل(النمرالخدماتتلكفيالجودةمنعالیةمستویاتتحقیقفي

2016(

منظورمنإلیھاینظرتعریفكلالخدمةلجودةالتعریفاتمنالعدیدظھرت
ھذهوتشملالموضوعأدبیاتفيالتيالتعریفاتمنعددانعرضوسوفمعین،

التعریفات ما یأتي

وعلیھمعینھخدمةاوسلعةبھاتتمتعالتيالخصائصبأنھاالخدمةجودةتعرف
مسبقا(جوادمحددةمعاییرعلىتعتمدنصیةمسألةالجودةفإن

)1990,98والمؤمن،

لمنظماتیمكنالتيالرئیسةالمجالاتمنبأنھاالخدمةجودةحمودعدوقد
قدرةتفوقوبصورةستمرموبشكلعالیةجودةتقدموھينفسھاتمیزانالخدمات
)2002،215الآخرین(حمود،المنافسین

كانتسواءالمقدمةالخدماتجودةأنھاعلىالخدمةجودةمفھومعرفوقد
الفعلي،الواقعفيیدركونھاالتياوالزبائنیتوقعھاالتيايالمدركةاوالمتوقعة

مننفسھالوقتفيوتعدرضاهعدماوالزبونلرضاالرئیسيالمحددوھي
خدماتھافيالجودةمستوىتعزیزتزیدالتيللمنظماتالرئیسیةالأولویات
)2006,181،(الدراكة

التيالخسارةمقدارعنتعبربأنھاالخدمةجودة(تاكوشي)الیابانيالمھندسویعد
فيالفشلذلكویتضمنتسلیمھبعدللمجتمعالمنتجیسببھاقدوالتيتفادیھایمكن
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الناجمةالجانبیةوالتأثیراتالأداءخصائصتلبیةفيوالفشلالزبونتوقعاتتلبیة
)2002،19،(العزاويوغیرھا.والضجیجكالتلوثالمجتمعمن

إلىالنوعیةللسیطرةالأمریكیةالجمعیةالأمریكيالقوميالمقاییسمعھدوینظر
السلعةبھاتمتازالتيوالصفاتالخصائصمجموعأنھاعلىالخدمةجودة

)2004،24،والطائي(العلاقالمطلوبةبالاحتیاجاتتفيتجعلھاالتيوالخدمة

المطلب الثاني

مفھوم الخدمة المصرفیة❏

التيالخدمیةالمتطلباتمنجزءعدتالمصرفیةالخدمةالىھناالإشارةتجدر
والنقلالتأمینمؤسساتالمالیة،الخدمةمؤسساتالمصرفیة،(المنظماتتشمل

والتعلیم، الارتقاء)

التيمالیةلقیمةشكلأنھاعلىللزبائنتقدمملموسةغیرفعالیاتانھاالھیتيویرى
)2000،256(الھیتيأساساالربحبھدفعادة،البنوكبھاتقوم

عرفھا(النمراذاتعریفھاتحدیداًالمصرفیةالخدمةمفھومالكتابمنالعدیدویتناول
المصرفیةالخدمةحولالموضوعیةالزبائنتوقعاتقیاسأنھاعلى)1993،18،

بمستوى الأداء الذي إلى التجربة السابق ة

لھوتقدیمھاللزبونالخدمةعرضأنھاعلى)2002،94،وعرفھا(العسكري
لغرض إشباع حاجاتھ المالیة وتحقیق الرضا.

علىازدھارھایعتمدمتطورةصناعةبانھا)2009،190(جلدة،صفھاوكما
جودة وتمیز المنتجات الخدمیة التي تقدمھا للعملاء

نحوتوجھلدیھایكونالتيالمصرفیةالمنظماتفإن)2004،78وبحسب(جودة،
تحاولانھااذاذلكمنأبعدإلىتذھببلزبائنھاشكاوىمعبشدةتتجاوبالزبون

البحث عن شكاوى الزبائن بنفسھا

الأفرادخلالمنالمستفیدعلیھیحصلعملأونشاطالمصرفیةالخدمةوتعرف
تقدیمیرتبطوقدالعملاوالنشاطھذاملموسیةلعدموذلكالمكائن،اووالمنظمات

)2005،5،ویوسف(الصمیدعيیرتبطلاقدأوبمنتجالخدمات
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المطلب الثالث

أھمیة الخدمة المصرفیة❏

أجلمنوذلكللمؤسساتبالنسبةكبیرةأھمیةأھمیةالمصرفیةالخدمةلجودة
منمعایتعاملواانوالموظفالزبونعلىفإنوبالتاليوالاستقرارالنجاحتحقیق

أجل خلق الخدمة وتقدیمھا على أعلى مستوى

ھوالسلعإنتاجأنكونمرحلةتجاوزتالمثالسبیلعلىالمتحدةالمملكةأنحیث
اذاالتنافسیّّة،الاولویةذوالخدميالعالميالاقتصادمرحلةإلىالأساسي،النشاط

والاتصالوالنقلوالمكاتب)الدكاكینفيیعملونالناسمنالعدیدھناكأن
–1972(عاميبینالمدةأنعلىالدراساتوتدلالمصرفیة(والخدمات

وظیفة(ملیون1.8عنیزیدبماوالتأمینالمصرفیةالأعمالخدماتخلقت)1981
)1981-1971أعوام(بینالخدماتقطاعفيواستخدمتالمتحدة،المملكةفي

٪)73حوالي(أيالخدماتقطاعفيیعملونكانواشخصملیون)9.15حوالي(
أوروبافيالخدماتقطاعفيیعملمنھناكعنفضلاالبریطانيالمستخدمینمن

مھمادوراتلعبالخدماتأصبحت٪)وبذلك60(إلى٪)58حوالي(وبقدروالیابان
الأخیرةالسنواتشھدتفقدولذلكواستقراره،ورفاھیتھوتسھمالمجتمعحیاةفي

منالخدمةمقدمأھمیةإلىالإشارةویمكنالخدمةتقدیممجالفيكبیراتطورا
خلال التالي :

المنظماتفيومھماتھالوظیفيعنوانھأھمیةخلالمنالخدمةمقدمأھمیة-تبرز1
المصرفیة

الایجابیةالعلاقاتتطویرعنالمسؤولةالخدمةعرضفيأساسي-عنصر2
طویلة الأمد مع الزبون وادامتھا

فيوالتأثیرالمصرفیةالخدمیةالمنظماتفيوالحیويالمباشرالتماس-عنصر3
تحقیق رضا الزبون .
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صعوبةأكثرللخدماتملموسالغیرالماديالمكونإن)1998،240،(المساعد
فيخصائصالسلعةللمستخدمفإنوعموماالملموسالمكونجودةمنالقیاسفي

ذھنیةخاصیةأيمعرفةعدمیلغيوقدالبدائل،بینللموازنةالأساسيتشكلذھنھ
مجموعةأنھاعلىالجودةتدركقدكذلكالدراسةمنالمزیدفيالخدمةعنللزبون

ملموسةالغیرالتوقعاتفإنكذلكالمنافسین.صفاتعنتمیزاتقلالصفاتمن
لأنھاالإطلاق،علىالملموسغیرالصفاتتجدلاقدالخدماتعنالزبائنلدى
فيالتمیزدائماالاداریینعلىفإن،لذلكالزبونذھنفيناطقةغیرصورغالبا
ینجزالذيالمستوىإلىتشیرالإنجازجودةأنإذاالمطابقة،وجودةالإنجازجودة
)340-338،2002،(البكريالمنتجعنده

والأكادیمیینالكتابلدىالمصرفیةالخدمةجودةمفھوماختلافسبقمماونلاحظ
إشباععلىوقدرتھالھاوإدراكھالزبونمنظورمنویحددھاإلیھاینظرمنفھناك

للخصائصومطابقتھالمنتجمنظورمنإلیھاینظرونآخرونورغباتھ،حاجاتھ
الزبونتوقعاتإشباععلىقدرتھانحووآخرونسابقا،المحدودةوالصفات
الأخطاء،وتجنبالصحیحبالشكلالأعمالأداءخلالمنذلكیتمإذاالمستقبلیة

المنظماتعلىأنأخرى،وعبارةالزبونثقةكسبعلىیساعدماكلوتوفیر
)1995-24،(الشیراويجوانبھا.جمیعفيالأداءجودةعلىالتركیزالمصرفیة

المطلب الرابع

اولا:جودة الخدمة المصرفیة

السلعجودةمنقیاسھفيصعوبةأكثریعدالخدمةجودةمفھومأنأشرناأنسبق
أنھااعتبارعلىالمصرفیةالخدمةجودةإلىتنصرفالصعوبةوھذهالمصنعة،

السلعة،جودةتقییمللزبونیكونالسلعففيالملموسةالسلعفيالجودةعنتختلف
بینمالك،وغیروالطعموالعبوةالحجممثلمعینةمعاییرعلىاعتمادشرائھا،قبل
تقدیمعملیةأساسعلىالخدمةلجودةالزبونتقییمیكونالمصرفیةالخدمةفي

المصرفموظفيتعاملوطریقةالخدمة،منعلیھایحصلالتيوالمنافعالخدمة
تقدیمفيوالسرعةالمعلوماتودقةوالخصوصیةالسریةعنفضلاالزبون،مع

)2008:15،وبطرس(أوسوغیرھاالمصرفیةالخدمة

التعاملاتفيكبیرانوعیاتطورالعشرینالقرنمنالأخیرالربعشھدوقدھذا
المقدمةالمصرفیةالخدماتمعظمبلوغإلىالتطورھذاوأدىوالمصرفیة،المالیة
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وھذاالمصرفیةالانظمةمختلفتقدمھاالتيالخدماتتماثلوالىالنضوجمرحلة
ھناومنالمقدمةالخدماتانواعبخصوصالمصارفبینالمنافسةتقلیلإلىأدى

تتنافسأنیمكنالتيالمجالاتأھممنكواحدالمصرفیةالخدمةجودةمفھومظھر
خدمةمثلمفاھیمظھرتالسیاقھذاوضمنخلالھا.منبینھافیماالمصارف

التعامل،فيالمصرفیةالسریةالإنجاز،سرعةالزبائن،معالتعاطفالزبائن،
،وھوالمصرفیةالخدماتتقدیمفيللتمیزكمجالاتوغیرھاالخدمةتقدیمأسلوب

)2012:560،وكنعانالمصرفیة(عبودالخدماتلجودةمفھومایشكلما

ثانیاً :أبعاد جودة الخدمة المصرفیة

علیھایبنىالتيالأبعادالمصرفیةالخدمةبجودةالمتعلقةالدراساتمعظمتناوللقد
المصارف.قبلمنالمقدمةالخدماتجودةعلىحكمھموبالتاليتوقعاتھمالزبائن

وقد تم دمج جودة الخدمة المصرفیة في خمس أبعاد ھي

بالوعدیلتزم.إذاالوعدحسبالخدمةبتقدیمالالتزامتعني-الاعتمادیة:1
أنأيالزبون.اتجاهبالموعدالمصرفالتزامدرجةبأنھا(Davisویصفھا)
الرسائلمن(kotlerویشیر)جدا.موثوقةبخدمةالزبائنیزودالذيالمصرف
الموعدحسبودقیقموثوقبشكلخدمةتقدیمعلىوقدرتھللمصرفالطبیعیة

التسلیمموعدعندمراعاتھایجبمحددةھیكلیةحسبالخدماتالمصارفوتقدم
جودةإدراكاتتحدیدفيتأثیرلھذلكوكلوالسعر.المشكلاتوحلالخدمةوتقدیم
الأعمالبھیكلةیلتزمالذيالمصرفمعالتعاملیجرياذاالزبائنلدىالخدمة

إلىتحتاجالمصارففيللخدمةالجوھریةالممیزاتتخصالتيتلكوخصوصاً
)2001.84،(العفیشاتالاعتمادیةفيالزبونتوقعاتمدركةتكونأن

-الاستجابة:2
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لمساعدةالارادةوجودھي،والاستجابةالمساعدةفيالرغبةالاستجابةفيیقصد
والأصلواللطفالمجاملةعلىالبعدھذاویركزبالخدمةفوراوتزویدھمالزبائن

خدمةوفيوالمشكلاتوالشكاويالأسئلةمنالزبونطلباتمعالتعاملفي
أنیمكنوالتيترافقھماالتيوالأحداثالاستجابةبینالموازنةحیثالمواجھة

الحاسمةالمواجھةخدمةفيالزبونسلوكبینقويتشابھفھناكالتكیفیةإلىتؤدي
الوقتطولخلالمنللزبونالاستجابةوتصلالخدمة،لجودةالاستجابةوبعد
المرونةوكذلكوالاھتمامالأسئلةعلى)الإجابةالمساعدةلتلقيینتظرهالذي

ببعدالتفوقأجلومنالزبون(لاحتیاجاتالجیدةالخدمةتقدیمعلىوالقدرة
الخدمةلتسلیمالمعالجةصورةمنواثقایكونأنالمصرفعلىیجبالاستجابة
(الدیوهالمصرف.رؤیةنقطةمنھماأكثرالزبونرؤیةنقطةمنالطلباتومعالجة

)2003:20،جي

:والأمان-الثقة3

علىالمصرفبقدرةوذلكالزبونقناعةلكسبالمصرفیةالمنظماتجمیعتسعى
علىوقدرتھالخدمةتقدیمعلىالقائمینولطفبالمعلوماتالزبائنثقةكسب

والأمانةالمصداقیةبأنھا)(Davis)(ویرى2001،110،احمد(الثقة)استلھام
واضحةأھمیةإلىالبعدھذاویمیلالمصرففيالزبونبھایعتقدالتيالممیزة

قدرتھابخصوصالتأكدبعدمشعورأوكالمخاطرالزبونیدركھاالتيللخدمات
الثقةوكسبالتأمین.وخدماتالمصرفیةكالخدماتومخرجاتھامنافعھاتقییمعلى

وكالاتالمالیةالأوراقوسطاءمثلبالمصرفالزبونیربطالذيبالشكلیتجسد
الثقةبناءعنالمصرفیبحثالمصرفیةالخدماتسیاساتبعضففيالتأمین

والولاء بین العاملین في المصرف والزبون.

-التعاطف:4

بالمعاملةیتسموانوالادبالاحتراممنقدرعلىیكونأنعلىالخدمةمقدمقدرة
الخدمةمقدمبینوالاحترامالمودةإلىیشیرالبعدھاذاثم،ومنالزبونمعالودیة

شراكةعلاقاتوخلقالتفاعلعلىبالقدرةالمصارففيوتتجسدوالزبون
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،2002وآخرون،(العلاقالزبونطلبحسبوالخدمةالزبائنمعاستراتیجیة
فيلھایتعرضقدالتيبالمشكلاتوالاھتمامبالزبونالعنایةیعنيوالتعاطف)21

)2001:111،(أحمدإنسانیةبطرائقالحلولإیجادعلىوالعملالمصرف

:-الملموسیة5

الرسميالزيخلالمنالملموسیةعلىالتعرفویتمللخدمةالماديالدلیلتعني
خدمةتقدیممنیتمكنواحتىللموظفینالمناسبالمكانوتوفیرالمصرفلموظفي

المادیةالرسائلتعنيالملموسیةأن(kotler)ویرىاللازمالوقتفيللزبونجیدة
الملموسیةبعدعلىالمصارفتعتمدماالموظفینوھیئةالعامةبالمرافقالمتمثلة

لبناء علاقات جیدة مع الزبائن الحالیین والمتوقعین .

ثالثا : أھمیة جودة الخدمة المصرفیة

بالنمو والبقاءتعتبر الجودة بمثابة الشریان الحیوي الذي یمد المصارف
والمزید منوالاستمرار وذلك من خلال المزید من العملاء المحتملین

للمصارفالربحیة فضلا عن الدور الجودة في تحقیق المزایا التنافسیة
والجزء الاھماذ ان الخدمة المتمیزة غدت السلاح التنافسي الاستراتیجي
الخدماتھو ان الجودة تعد الاستراتیجیة التسویقیة المثلى لصناعة

المصرفیة لذا یجب على المصارف أن تكون قادرة على مواجھة
وأسالیبالمصارف المنافسة وان تتبنى سیاسات فعالة ذات وسائل

التطوراتجدیدة تستطیع من خلالھا التغلب على التحدیات التي تفرضھا
)2011,171مرادوآل(النمرالمصرفیةالخدماتصناعةفيالحدیثة

الجودةولقد أشارت خبرات المصارف الناتجة عن تبني استراتیجیات
:(المبیریكان ھذا الامر یؤدي الى تحقیق مجموعة من المزایا أبرزھا

2002,214(

16



تحقیق میزة تنافسیة فریدة عن بقیة المصارف وبالتالي القدرة.1
على مواجھة الضغوط التنافسي

تحمل تكالیف أقل بسبب قلة الأخطاء في العملیات المصرفیة.2
إن الخدمة المصرفیة المتمیزة تتیح الفرصة أمام المصارف.3

لتقاضي اسعار وعمولات أعلى
إن الخدمة المصرفیة المتمیزة تتیح الفرصة لبیع خدمات.4

ومنتجات مصرفیة اضافیة
بیعإن الخدمة المصرفیة المتمیزة تجعل العملاء بمثابة مندوبي.5

للمصرف في توجیة واقناع عملاء جدد من الأصدقاء والزملاء
والمعارف الشخصیة

جمیعكما أن تقدیم خدمات مصرفیة عالیة الجودة یحقق رغبات
الأطراف المرتبطة بالمصرف الإدارة والمساھمین والموظفین

والعملاء في الإدارة تسعى الى تحقیق النمو وزیادة الأرباح
علىوتخفیض التكالیف والمساھمون یسعون الى زیادة العائد

السھم أما الموظفون ویسعون إلى الحصول على أجور ومكافآت
اعلى والعملاء یسعون للحصول على الخدمات افضل واحسن

والكفیل بتحقیق كل ھذه الرغبات ھي الخدمة المتمیزة ذات
)2017,198(خوالدالعالیةالجودة

كما أشارت خبرات المؤسسات الناجحة إلى أن تبني استراتیجیات
محددة للجودة یؤدي الى تحقیق مجموعة من المزایا او تجنب

)2007,232,(مرادالمزایاھذهومنالمشكلاتمنمجموعة

تحقیق میزة تنافسیة فریدة عن باقي المصارف وبالتالي.1
مواجھة الضغوط التنافسیة

تحمل تكالیف أقل بسبب قلة التكالیف في العملیات.2
المصرفیة وتتیح فرصة أمام المصارف لوضع أسعار

وعمولات أكبر كما تمنح للمصرف فرصة بیع خدمات
جدیدة او إضافیة
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تزید قدرة المصرف على الاحتفاظ بالعملاء الحالیین.3
وجذب عملاء جدد

تجعل من العملاء بمثابة مندوبي بیع المصرف في توجیھ.4
وإقناع عملاء جدد من الأصدقاء

المصارفیضیف الدكتور یوسف حجیم الطائي ان تحقیقھا یولد شھرة
وزیادة الحصةوالمسؤولیة القانونیة عن المنتج والتمكن من تخفیض التكالیف

علىالأساسیةالتسویقیةالقراراتترتكزت)2009,73,(الطائيالسوقیة
للمؤسسة مقارنةجودة الخدمة المصرفیة وتعد الوسیلة لصنع المكانة التنافسیة
الصورة الذھنیةمع المصارف المنافسة لھا في السوق وتعد الوسیلة لتحسین

على استمرارعن منتجات المصرف .بالاضافة الى انھا سبب في المحافظة
سمعةالعملاء وتجنب الشكاوى وكسب اخرین جدد وكما تودي لتحسین

المصرف وبالتالي تزید القدرة التنافسیة لھ
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المبحث الثالث

الأول مفھوم المیزة التنافسیة❏

للتفوق على اخریقصد التنافسیة : ھي العملیة التي یكافح فیھا كیان ما
ھو الفوزوھذا الكیان یمكن أن یكون شخص او منظمة او دولة والھدف
مثل القدرةولكي تكون المنظمة منافسة ینبغي علیھا ان توفر عدة عوامل

المحددة (یحیاويوالرغبة في الفوز والولاء او الالتزام وتوفر الموارد
)45:ص2013

تجعلھا فيھي قدرة المنظمة على صیاغة وتطبیق الاستراتیجیات التي
(عز الدینمركز افضل بالنسبة للمنظمات الاخرى العاملة في نفس النشاط

)71-70:ص2015,الخفاجي.
(الصناعة )میزة التنافسیة عرف میشال بورتر على أنھا قدرة الصناعات

مستوى منفي دولة معینة على الابتكار والتطور للوصول الى اعلى
)88-87:ص2012الوھابعبدوالإنتاجیة(بویعةالتقنیة

والتيالكفاءاتفيالتمیزھيالتنافسیةالمیزة)Day(نظروجھةمنأما
السابقةتعني تفوق نسبي في المھارات والموارد التي تعكس الاستثمارات

في القیمة للزبونلتقویة الوضعیة التنافسیة وھذا یتحلى من خلال التفوق
)88:ص2011\2012محمد(جوبر

لدىعلى أنھا قدرة المؤسسة في تطبیق عملیات إنتاج غیر مطبقة
علىالمؤسسات المنافسة وعندھا لا تستطیع ھذه المؤسسات الحصول

)40ص2006آخرونالعلي(العملیاتتلكلتقلیدالضروریةالموارد
طرق جدید أكثرالمیزة التنافسیة تنشأ بمجرد توصل المؤسسة الى اكتشاف

Porter(المنافسینقبلمنالمستعملةتلكمنفعالیة 2007:96(
للمنظمة إنتاج قیمبانھا المھارة او التقنیة او المورد المتمیزة الذي یتیح
تمیزھا واختلافھا عنومنافع للعملاء تزید عما یقدمھ لھم المنافسون ویؤكد

ھذا اختلافھؤلاء المنافسین ومن وجھة نظر العملاء الذین یتقلبون
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والتمیز حیث یحقق لھم المزید من المنافع والقیم التي تتفوق على ما یقدمھ
لھم المنافسون الآخرون

أھمیة المیزة التنافسیةثانیا:❏
منھا (علي حسون ,فاضلالمیز التنافسیة الكثیر من الأھمیة لذا سنعرض الأبرز

)15:ص2012فدعوس,عامرسلماناحمد
التنافسیة اذ لا تخلوھناك من یعرف الادارة الاستراتیجیة على انھا المیزة.1

مفھوم المیزةالدراسات والابحاث في مجال الادارة الاستراتیجیة من
التنافسیة

التنافسیةإن المیزة التنافسیة ھي الأساس الذي تصاغ حول الاستراتیجیة.2
میزتھا التنافسیةللمنظمة أي أن المنظمات تنمي قدراتھا ومواردھا لدعم

لأنھا تفشل بدون وجودھا
مما یمكنھا منانھا سلاح لدى المنظمة لمواجھة تحدیات السوق والمنافسین.3

الاستجابة السریعة الزبون
وتقویة مواردھاإن المیزة التنافسیة ھي المحرك والمحفز للمنظمات لتنمیة.4

على ھذه المیزةوقدراتھا وتدفعھا الى البحث والتطویر من اجل المحافظة
وتقویتھا

منافسیھاانھا تمكن المنظمة على الحصول على حصة  سوقیة أكبر منھ.5
مما یعني زیادة حجم مبیعاتھا وارباحھا .

ثالثا:أبعاد المیزة التنافسیة❏

ھو التركیز على احتیاجاتتعتبر المنظمات الحدیثة من أھم اھتماماتھا الرئیسیة
اوما یسمىورغبات العمیل وتحویل ھذه الاحتیاجات الى الأسواق المستھدفة

المیزة التنافسیةبأبعاد التنافسیة حیث یمكن أن تساعد ھذه الأخیر في تعزیز
ویعرفللمنظمات التي تحرص على توفیر احتیاجات الزبون ورغباتھ

)Kramer Portraitلتخطیطللمنظماتوسیلةبأنھاالمتاحةالمواردأن)على
لتحقیق میزتھا التنافسیةوتنفیذ استراتیجیات من خلال دراسة مواردھا الداخلیة
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وھذه الأبعاد ھي التكلفة ,الجودة , الوقت ,المرونة حیث (عز الدین علي سویسي
)73-72-71:صذكرهسبق,مرجع

التكلفة وما تقدمھالتكلفة : یجب على المنظمات أن تراعي الحل الوسط بین.1
التكلفةمن خصائص السلع والخدمات فاغلب المنظمات تسعى الى تخفیض

اعلى منوتطبیق المراقبة المستمرة على المواد الخام وتحقیق مستویات
الانتاجیة

للمنتجات التيالجودة : یمكن تحقیق الجودة من خلال اضافة سمات فریدة.2
وذلك منتقدمھا سواء كانت سلع لو خدمات لتعزیز جاذبیتھا التنافسیة
وتتوقف علىخلال بعدین ھما تصمیم المنتج المتكیف مع وظیفتة ونوعیتة

القدرة التنظیمیة لتحویل المدخلات الى مطابقة النواتج
تنافسیة فیماوقت الدخول للسوق : یمكن ان تنظر الى عامل الوقت میزة.3

ویعتبر الوقتبینھا على اعتبار وقت التسلیم ھو مصدر للمیزة التنافسیة
الوقت یعتبر مؤشرمقیاس للالتزام بین المنظمة والعملاء اضافة الى ذلك

المتفقلتطویر المنتجات وتقدیمھا الى العملاء حسب الجداول الزمنیة
علیھا

مابعد البیعاعتمادیة توصیل المنتج : تستجب عدة المنظمات الى خدمات.4
في حین التوصیلوتمثل في اعتمادیة توصیل المنتج او الخدمة الى الزبائن

من المنظمات تسعىیعتبر شكلا أشكال التمایز وبعدا تنافسیا ونجد الكثیر
عادة من ھذهالى تقدیم ھذه الخدمة كونھا تمثل میزة تنافسیة وینشأ

الموثوقیةالاعتمادیة وصول المنتجات الى اصحابھا وبقدر عال من
بین المنتجاتإبداع المنتج : تتعدد رغبات الزبائن من حیث المفاضلة.5

تتلائم مع ما تقدمھااحیانا وعلیة فان المنظمات تقوم بتطویر منتجاتھا حتى
باقي منافسیھامع رغبات زبائنھا وتقدیم منتجات ذات خصائص فریدة عن

بحث تحمل خصائص فریدة في السوق
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المبحث الرابع

جانب العملي

المطلب الأول : تصمیم الدراسة خطواتھا الاجرائیة

المتمثل في عملاءالاول :عینة الدراسة : نظرا لكبر حجم مجتمع الدراسة
الاستبیانتوزیعتمحیثعمیل70منتكونتعشوائیةعینةاختیارتمالمصرف

الجدولفيموضحھومثلماصالحةغیركانتمنھا6استبیان68واستعدنایدویا
التالي

المصرفالدراسةعینة)01(الجدول

عدد أفراد
الدراسة

عدد الاستبانات
الموزعة

عدد الاستبانات
المسترجعة

عدد الاستبانات
الصالحة

النسبة

7070686286.11%

كأداة رئیسیة في جمیعثانیا : أداة  الدراسة : استخدمنا في دراستنا ھذه الاستبیان
بصیاغة مجموعة منالبیانات المرتبطة بموضوع الدراسة وقد تم تصمیم الاستبیان
منھا دعمنا الاستبیانالأسئلة الموجھة للعملاء بما یخدم فرضیات البحث والتحقق

بالمقابلة بعض الأحیان حیث تم تصمیمھ كالتالي :

بالغرض منمحتویات الاستبیان : اشتمل الاستبیان على مقدمة للتعریف●
الدراسة وقسم الى جزئین :

والمھنة ومدةالجزء الأول : یشتمل على بیانات شخصیة والجنس والعمر
التعامل

الجزء الثاني : اشتمل ھذا الجزء محورین ھما كالتالي

أبعادخمسةعلىموزعةالمصرفیةالخدماتخاصةعبارة20ضمن❏
ستةالمحور الثاني تضمن عبارات المیزة التنافسیة وتكون من❏

عبارات
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تحلیل اتجاھات أفراد عینة الدراسة نحو فقرات جودة الخدمات المصرفیة

)02(الاعتمادیةبعدفقراتتحلیل-1

موافق بشدةالعبارةت
غیرمحایدموافقموافق

موافق
غیر موافق

الانحرافالوسط الحسابيبشدة
المعیاري %ت%ت%ت%ت%تأولاً

1
یؤدي المصرف
2337.1315069.711.611.64.190.807خدماتھ ما یعد بھ

2
یقدم المصرف

الخدمات في
المواعید المحددة

1524.23454.81219.411.6004.020.713

3
یقدم المصرف
خدماتھ بشكل

صحیح
3353.22337.169.700004.440.668

4
مقابلة أي مسؤول
في المصرف أمر

سھل بالنسبة لك
1625.83048.4914.558.123.23.851.006

4.1250.557الاعتمادیة

إجماليحصلالرافدینالمصرففيالاعتمادیةبعدتوفر)02(الجدولمنیتضح

الفرضيالوسطمناعلىوھو4.125حسابيمتوسطعلىالاعتمادیةفقرات

الىالنتائجتشیراذ0.557معیاريوانحرافالحسابيالوسطحولمتوفروبشكل

حسب ما یعد بھإدراك عینة الدراسة ان المصرف لھ القدرة على تقدیم خدماتھ

على)صحیحبشكلخدماتھالمصرف(یقدم3الفقرةحازتحیثصحیحبشكل

حازتبینما0.668قدرمعیاريوانحراف4.44بقدرحسابيمتوسطأعلى

متوسطأقلعلىلك)بالنسبةسھلأمرالمصرففيمسؤولأيمقابلة(4الفقر

إجاباتفيتشتتھناكأنعلىیدلما1.006قدرمعیاريوانحراف3,85ھو
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أفراد عینة الدراسة حول الفقرة وعلى العموم فإن تقییم العملاء لبعد الاعتمادیة

مرتفع

الاستجابةبعدبیاناتتحلیل)03(جدول

موافق بشدةالعبارةت
غیرمحایدموافقموافق

موافق
غیر موافق

بشدة
الانحرافالوسط الحسابي

المعیاري %ت%ت%ت%ت%تأولاً

5
الموظفون یلبون

طلباتك مباشرة مھما
كانت انشغالاتھم

69.72845.59
14.

5
1930003.351.01

6
فترة الانتظار

قصیرة عند تقدیم
الخدمات

914.52845.518269.711.63.610.947

7
یقدم المصرف جمیع

المعلومات عن
الخدمات الجدید

812.92235.514
22.

6
1422.646.53.391.09

8
موظفو المصرف
على استعداد دائم

لمساعدتك
812.92337.118291321003.560.880

3.4790.580الاستجابة

آراءاتجاھاتعلىاعتماداالمصرفلدىالاستجابةبعدتوافر)03(الجدولنتائجتظھر
0.580بقدرمعیاريوانحراف3.479باهالحسابيالمتوسطبلغحیثالدراسةعینة

خدمة بجودة عالیة اذ تختلفوتشیر ھذه النتائج إلى أن ھناك استجابة نسبیة في تقدیم
الكثیر خاصة الخدمات المصرفیةإجابات العینة المبحوثة وتشتت ارائھم كونھم ینتظرون

الباحث من خلال استقصاء اراءالالكترونیة والصیرفة عبر الھاتف المحمول ھو ما لمستھ
على)الخدماتتقدیمعندقصیرةالانتظارقدرة(6الفقرةحازتحیثوقدالعملاءبعض
ھناكانعلىیدلوھو0.947بقدرمعیاريوانحراف3.61حسابيمتوسطاعلى
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50الفقرةحازتبینماالمنتظرالوقتناحیةمنالعملاءورغباتلحاجاتاستجابة
) على أقل متوسط حسابي مقدرالموظفون یلبون طلباتك مباشرة مھما كانت انشغالاتھم

السرعةحولالبحثعینةآراءتشتیتعلىمادل0.947كانمعیاريوانحراف3.61ب
مرتفعافي تلبیة طلباتھم عموما كان تقییم العملاء بعد الاستجابة

والامانالثقةبعدبیاناتتحلیل)04(جدول

موافق بشدةالعبارةت
غیرمحایدموافقموافق

موافق
غیر موافق

الانحرافالوسط الحسابيبشدة
المعیاري %ت%ت%ت%ت%تأولاً

9
یؤدي موظفو

المصرف الخدمات
بدقة

2438.72540.31219.411.6004.160.793

10
یملك المصرف طاقم

711.31321.03658.169.7003.340.809أمني قوي

11
المعلومات الخاصة
بك في سریة تامة

ھذا المصرف
2032.339

62
.9

3

4
.

8
0004.270.548

12
یملك الموظفون

معرفة ومھارة في
تقدیم الخدمات

1422.63353.21524.200003.980.689

3.9390.440الثقة والامان

اتفقتوالأمانالثقةلبعدالدراساتافراداجاباتان)04(رقمالجدولخلالمنیلاحظ
3.939(لھالحسابيمتوسطاعلىبلغحیثالمصرففيوالامانالثقةبعدتوفرعلى

فيالعاملینلدىوقدرةمعرفةوجودالىالنتائجتشیرإذ0.444معیاريوانحراف
خلال الدقة والسریة فيالمصرف ساعدت على تطبیع الثقة والأمان لدى العملاء من

تامةسریةبكالخاصةالمعلومات(11فقرحازتحیثالعملاءمعالمصرفیةالمعاملات
0.548معیاريوانحراف4.27قدربالحسابيمتوسطأعلىعلى)المصرفھذافي

الحسابيمتوسطأقلعلى)قويأمنيطاقمالمصرفیملك(10الفقرةحازتبینما
العملاءمعرفةعدمالىذلكفيالسببیعودوربما0.809معیاريوانحراف3.34
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العملاءآراءفيالتشتتعلىتدل0.809المعیاريالانحرافقیمةانكماالامنلاعوان
وعلى العموم فإن تقییم العملاء لبعد والامان كان مرتفعا

التعاطفبعدبیاناتتحلیل)5((جدول

موافق بشدةالعبارةت
غیرمحایدموافقموافق

موافق
غیر موافق

الانحرافالوسط الحسابيبشدة
المعیاري %ت%ت%ت%ت%تأولاً

13
یتحلى موظفو

المصرف بالسلوك
الحسن

2946.82946.846.500004.400.613

14
یضع المصرف

العملاء في المرتبة
العلیا

003353.21727.49
14.

5
34.83.290.894

15
یھتم الموظفون بك

002235.51930.6اھتمام شخصیا
1
8

29.
0

34.82.970.923

16
موظفو المصرف
46.51117.72540.3یفھمون ظروفك

2
2

35.
5

002.950.895

3.4030.6028التعاطف

المتوسطبلغإذمصرففيالتعاطفبعدتوفر)05(رقمالجدولخلالمنیتضح

الاحتراموجودالىمایشیروھو0.6028بمعیاريوانحراف3.403لھالحسابي

والمعاملة الحسنة أثناءوالعلاقات الطیبة التي تربط أغلب العملاء مع موظفي المصرف

)الحسنبالسلوكالمصرفموظفو(یتحلى13الفقرةحازتولقدالاتصالأنواعشتى

أنعلىیؤكدما0.613كانمعیاريوانحراف4.40بقدرحسابيمتوسطاعلىعلى

على الالتزام بھ في التعاملالمصرف بھتم بتوجیھ سلوك مقدمي الخدمة نحو العملاء وحثھم

أقلعلى)ظروفكیفھمونالمصرف(موظفو16للفقرةالحسابيالمتوسطبلغحینفي

اھتمامالىذلكفيالسببیعودوربما0.895معیاريوانحراف2.95الحسابيمتوسط

26



العاملین بالتعاملات الرسمیة بشكل معتدل ولجمیع العملاء أثناء تقدیم الخدمة وعموما فان

ھناك تجانس واتفاق تقییم العملاء بعد التعاطف كان متوسط

الملموسیةبعدبیاناتتحلیل)06(الجدول

موافق بشدةالعبارةت
غیر موافقغیر موافقمحایدموافقموافق

الانحرافالوسط الحسابيبشدة
المعیاري %ت%ت%ت%ت%تأولاً

17
مكان المصرف

2845.22845.258.111.6004.340.700مناسب الك

18
المظھر الداخلي

والخارجي
للمصرف متمیز

11.63251.61625.8
1
0

16.134.83.290.930

19
یتمتع موظفو

المصرف بالمظھر
الجید

34.82235.51727.4
1
7

27.434.83.081.013

20
یستخدم المصرف

التكنولوجیا الحدیثة
في تقدیم الخدمات

46.518291524.2
2
3

37.523.23.110.96

3.4550.592الملموسیة

ظھراذالملموسیةبعدوجودعلىأجمعتالدراسةعینةأفرادأن)06(الجدولمنیتبین

مرتفعكانتقیمھماناي0.592بمعیاريوانحراف3.455بلھالحسابيمتوسطھا

الجید لھ وكان لھما الدور في رسمتشیر النتائج اھتمام المصرف بیئتھ المادیة فضلا المكان

على)لكمناسبالمصرف(مكان17الفقرةحازتفلقدالمصرفالمرتفعةالملموسیة

المتوسطبلغحینفي0.700معیاريوانحراف4.24بقدرحسابيمتوسطاعلى

الحسابيمتوسطأقلعلى)الجیدبالمظھرالمصرفموظفویتمتع(19للفقرةالحسابي
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باللباسالخدمةمقدمياھتماملعدمذلفيالسببیعودوقد1.13معیاريوانحراف3.08

بالعدد الكافي وعدم استخدام اجھزةبقدر الجودة في الخدمة بالاضافة الى قلة مقاعد للجلوس

رأي العملاء وعلى العمومالعرض ونظام الكتروني مالمستھ الباحث من خلال استقصاء

مرتفعافإن تقییم أفراد عینة الدراسة بعد الملموسیة اجمالا

التنافسیةالمیزةتوافرنحوالدراسةعینةأفراداتجاھاتتحلیل)07(جدول

موافق بشدةالعبارةت
غیرمحایدموافقموافق

موافق
غیر موافق

الانحرافالوسط الحسابيبشدة
المعیاري %ت%ت%ت%ت%تأولاً

21

الأسعار التي
یعرضھا المصرف

خدماتھ مقارنة
بأسعار المصارف

34.83048.42946.800003.580.588

22
الخدمات التي یقدمھا

المصرف تغیر
متمیزة

1727.43048.4812.97
11.

3
003.920.929

23
لمصرف سمعة جیدة

مقارنة بباقي
المصارف

2845.22641.958.134.8004.270.813

24

یواكب المصرف
بسرعة التغیر في
حاجات ورغبات

العملاء

11.64166.11829.023.2003.660.571

25

یقوم المصرف
بالابداع في خدماتھ

بما یعزز من مركزه
التنافسي

11.62641.92438.79
14.

5
23.23.240.843

26

یسعى المصرف
الاحتفاظ بالعملاء

الحالیین وجذب
آخرین جدد

1219.43759.71321.000003.980.640
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3.7760.497المیزة التنافسیة

متوسطھابلغحیثمرتفعوبمستوىالتنافسیةالمیزةتوافر)07(الجدولخلالمنیتضح

حیث0.497قدرهمعیاريبانحرافوالفرضيالمتوسطاعلىوھو3.776الحسابي

تنافسیة ینفرد ویتمیز بھا عنتشیر النتائج الى أن المصرف المبحوث یضطلع للتمتع بمیزة

لجذب أكبر عدد ممكنالمصارف الاخرى من جھة نظر عملاتھ اذ تعد الادارة التنافسیة

تقدیم منافع كبیرة للعملاء لامن العملاء فضلا عن استثمار نقاط قوتھا الداخلیة باتجاه

التنافسیة اجملا وھو مایظھریستطیع المنافسون محاكاتھا الأمر الذي ینعكس على المیزة

من خلال

انطبعت في إجابات أفرادالسمعة الجیدة التي یحرص المصرف على اكتسابھا والتي●

بباقيمقارنةمرتفعسنعةالمصرف(23الفقرةجاءتحیثالدراسةعینة

بانحرافو4.27حسابيمتوسطعلىوحازتالأولالترتیبفي)المصارف

جدامرتفعتقییموبمستوى0.813قدرهمعیاري

جدد)اخرینوجذبالحالیینبالعملاءللاحتفاظالمصرفیسعى(26الفقرةحازت●

وبمستوىالثانيوالترتیب0.640معیاريوانحراف3.98حسابيمتوسطعلى

اھتمام المصرف بالاحتفاظمرتفع وھو ما یشیر الى اتفاق آراء عینة الدراسة حول

بالعملاء وبناء علاقات معھم والعمل على جذب جدد

الترتیبعلى)متمیزةتعتبرالمصرفیقدمھاالتيالخدمات(22الفقرةحازت●

وتشیرمرتفعبمستوى0.929معیاريبانحرافو3.92حسابيبمتوسطالثالث

خدمات متمیزة مایكسبھاھذه النتائج الى اتفاق عینة البحث على ان المصرف یقدم

میزة تنافسیة منفردة عن المصارف الاخرى

مناسبةالمصرفیعرضھاالتيالأسعار(21للفقرةالحسابيالمتوسطبلغ●

0.588معیاريوانحراف3.58)الاخرىالمصارفباسعارمقارنةلخدماتھا
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حیث حازت على الترتیب الخامس بمستوى مرتفع حسب استجابات عینة الدراسة

وھو ناتج عن تقارب أسعار الخدمات في كل المصارف

مركزهمنیعززبماخدماتھفيبالابداعالمصرفیقوم(25الفقرةجاءت●

0.843معیاريوانحراف3.24حسابيبمتوسطالأخیرالترتیبفي)التنافسي

والعملیات الجدیدة فيبمستوى تقییم متوسط إذ یشیر ھذا الى توفر وتنفیذ الأفكار

عینة الدراسة مماالخدمات المصرفیة المقدمة غیر أن ھناك تشت نسبي في آراء

العملاءیدل على أن المصرف لا یقوم والإبداع المتجدد كما یتوقعھ

تقییم المیزة التنافسیة لدىعموما فإن إجابات أفراد عینة الدراسة كانت متقاربة في

على تحقیق میزةالمصرف وبمستوى مرتفع ویعود السبب في ذلك الى حرص المصرف

تنافسي متقدمتنافسیة باعتبارھا اساس تنافسي قوي للحفاظ على مركز
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المبحث الرابع
الاستنتاجات التوصیات

الأول : الاستنتاجات
الذي یؤدي الى تحقیقیعد تطبیق مدخل الجودة في الخدمات المصرفیة اھم المداخل.1

المصرف كوسیلة خدماتھتنمیة المیزة التنافسیة للمصرف فھي أسلوبا فعالا یستعملھ
عن منافسیھ وتحقیق میزة تنافسیة

للمصرف كونھا تساعده فيللجودة في الخدمات المصرفیة قیمة استراتیجیة بالنسبة.2
المیزة تنافسیةالاحتفاظ بالعملاء وجذب اخرین جدد وھو ینعكس على تحقیق

بمكان في تحسین جودةفھم وإدراك توقعات واحتیاجات العملاء لھ من الأھمیة.3
رئیسي یعكس جودتھاالخدمات المصرفیة ذلك أن رضاھم عن الخدمة یعد مقیاس

أرض الواقع عندما الحاجاتفالحاجة للتمیز والجودة تتبع من العملاء ویحققھا على
من ربحیة المصرف وبناءوالرغبات كما یعینھ ویبتغي أن یدركھ العملاء مما یرفع

بیع المصرف فيصورة ذھنیة مدركھ لھ وذلك مایجعل العملاء بمثابة مندوبي
في ربحیتھ وتعزیزتوجیھ وإقناع عملاء جدد ما من شأنھ أن یضمن لھ زیادة

مركزھا التنافسي امكانیة رفع أسعار
في القطاع المصرفي ھبةھناك ثلاث استراتیجیات خاصة لتحقیق المزایا التنافسیة.4

ویؤكد ھذا المدخل ضرورةالتمیز بالتكلفة استراتیجیة التمیز واستراتیجیة التركیز
أسالیب تمیز الخدمةتحقیق میزة تنافسیة من خلال تقدیم منتج بسعر أقل واستخدام

او مجموعة من العملاءالمقدمة للعمیل أو التركیز على نسبة محدودة من السوق
وبالتالي امكانیةالجودة في الخدمات المصرفیة تسمح للمصرف بتخفیض التكالیف.5

ثانیا : التوصیات
والاحتیاط وتدریبتبني ثقافة الجودة في جمیع مستویات الصندوق الوطني للتوفیر.1

الشاملة والتأكد منالعمال من القاعدة الى الھرم التنظیمي على مفاھیم الجودة
والارتقاء بالأداء العاماستیابعھم لھا من أجل ضمان تحقیقھا على وجھة السلیم

المصرف
المقدمة لتعظیم القیمة التيالتوجھ بالعمیل دراسة سلوكھ واستشعاره لجودة الخدمة.2

قویا لخلق وتطویریدركھا من خدمات المصرف مقارنة بمنافسیھ فھي تشكل رافدا
میزة تنافسیة

والاحتیاط كونھااعطاء اھتمام اكبر الجوانب المادیة الملموسة صندوق التوفیر.3
لھ مع الاھتمامتساھم في رسم صورة حسنة عن المصرف وزیادة المیزة التنافسیة

اكثر الابداع
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تفعیل إدارة التسویق في المصرف تھتم بجمع المعلومات تھتم بجمع عن شكاوى.4
بغیة التعرف علىومقترحات العملاء باستخدام أسالیب مختلفة والاستقصاءات

تلك الشكاوى والمقترحاتاحتیاجاتھم وردود أفعالھم وتحلیلھا ووضع حلول لھا لأن
تعكس تقییم العملاء للجودة ومدى رضاھم عنھا

من جھة والتغیر فيالرصد والیقظة المستمر لمستوى جودة المصارف المنافسة.5
حاجات ورغبات العملاء من جھة ثانیة

وإیجاد مزایا یصعبالتركیز على الأبعاد التي اغلفھا المنافسین من أجل تطویر.6
محاكاتھا
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