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المقدمة:
صبغة خاصةيشهد الاقتصاد العالمي تغيرات سريعة ومتلاحقة اضفت عليه

نتيجة العولمةوانطبعت أهم ملامحها على القطاع المصرفي العراقي بالخصوص
الى التطوراتفي النشاط المصرفي وتحرير الخدمات المالية بالاضافة
المنافسة بين المصارفالتكنولوجية المتسارعة أدت هذه التغيرات الى زيادة حدة
لها هو تقديم خدماتوباتت تشكل بذلك تحديا حقيقيا امامها اذ لم يعد الأساسي

أداء تلكالعملاء وفقط بقدر ما أصبح موضوع وتطوير وتحسين مستوى
الاهتمام الأكبر لها لمواكبةالخدمات وتقديمها الى العملاء بالجودة العالية يمثل

لديهم وتعددمتطلبات العملاء وتفصيلاتهم خصوصا مع تنامي الوعي الزبوني
الخدمات المصرفية فيالبدائل أمامهم في ظل النمطية العالية التي تمييز بها

القضايا التيمضمونها صار الاهتمام بجودة الخدمات المصرفية من أولويات
يضمن بقائهاتتصدر أجندة المصارف وعيا منها باهميتها كسلاح تنافسي

الركائز المتينة في بناءواستمرارها في السوق ويزيد من ربحيتها باعتبارها أحد
والمؤسسات الماليةالفارق وتأكيد الاختلاف بينها وبين منافسيها من المصارف

بالعملاء من جهةالآخر ما يضمن لها تحقيق الميزة التنافسية من جهة الاحتفاظ
جديدة واتخاذ كافةثانية  الأمر الذي حتم على المصارف تبني أساليب ومفاهيم

البقاء في بيئة تنافسيةالإجراءات الضرورية لمواجهة التحديات وبما يمكنها من
خدمات مصرفية ذاتبيئة البقاء فيها للاقوى والمتميز وذلك من خلال تقديم
توقعاتهم تتحرى في ذلكجودة وكفاءة عالية للعملاء تلبي احتياجاتهم او تتجاوز

مايقدم لهم من خدماتتقييم جودة الخدمات المقدمة من وجهة نظر العملاء اراء
لها بزيادة تلك الجودةوتستدرك نقائصها انطلاقا من التغيذية العكسية التي تسمح
الشاملة وسبل تحقيقهاوفي السياق نفسة استلزم ذلك تطبيق مفهوم ادارة الجودة

المستويات الاداريةلتحسين جودة الخدمات انطلاق من تعزيز ثقافتها في جميع
الى الاحتفاظللمصرف وجعلها مسؤولية الجميع لتحقيق رضا العملاء وصولا

ويعزز من المكانةبهم وجذب اخرين وبما ينعكسر على تحقيق الميزة التنافسية
للمصرف.
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المبحث الأول

المصرفية وكذا تغيرالأول : مشكلة البحث : نظرا الخاصية النمطية في الخدمات
علىحاجات ورغبات العملاء صار من الصعب على المصارف أن تحافظ

لهم فحسب بل القدرةعملاتها وأصبح التحدي الحقيقي امامها ليس تقديم خدمات
لكسب رضاهمعلى الوفاء بمتطلباته بما يتطابق مع حاجاتهم ويشبع رغباتهم
المصارف فقدوزيادة ولائهم ومن خلال الاطلاع الأولى على خدمات بعض
الخدمات المقدمةلوحظ أن هناك نقص في الوعي المصرفي بأهمية الجودة في

التنافسية والتميزالى العملاء كرافد تنافسي يوصل المصارف الى تحقيق الميزة
الخدمات المصرفيةعن المنافسين لذا تسعى الدراسة الى التعرف على أثر جودة

من خلال الإجابة عنفي تحقيق الميزة التنافسية للمصارف وجهة نظر العملاء
المصرفية في تحقيقيمكن أن تساهم جودة الخدماتالإشكالية التالية : كيف

الميزة التنافسية للمصارف بصفة عامة
:لتوضيح هذه الاشكالية : نطرح التساؤلات الفرعية التالية

ماهو دور جودة الخدمات المصرفية في صنع الميزة التنافسية.1
الميزة التنافسيةهل يوجد اثر ابعاد جودة الخدمات المصرفية على تحقيق.2

نظر العملاءصندوق التوفير والاحتياط المصرف الرافدين - -من وجهة
في تحقيق الميزةأبعاد الجودة أثر تفضيلا بالنسبة للعملاء التي تسهم.3

التنافسية للمصرف محل الدراسة
عن الإشكاليةالثانية: فرضيات الدراسة : تمت صياغة الفرضيات بناء

والتساؤلات كالاتي :
عند مستوى لجودةالفرضية الرئيسية الأولى : لا يوجد اثر ذو دلالة احصائية

التوفير والاحتياطالخدمات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية الصندوق
المصرف الرافدين - -من وجهة نظر العملاء

في تحقيقلايوجد اثر ذو دلالة احصائية عند مستوى لبعد الاعتمادية.1
من وجهة نظرالميزة التنافسية الصندوق التوفير والاحتياط المصرف

العملاء
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لايوجد اثر ذو دلالة احصائية عند مستوى لبعد الاستجابة في تحقيق الميزة.2
نظر العملاءالتنافسية الصندوق التوفير والاحتياط المصرف و من وجهة

في تحقيقلايوجد اثر ذو دلالة احصائية عند مستوى لبعد الثقة والأمان.3
من وجهة نظرالميزة التنافسية الصندوق التوفير والاحتياط المصرف

العملاء
في تحقيق الميزةلايوجد اثر ذو دلالة احصائية عند مستوى لبعد التعاطف.4

نظر العملاءالتنافسية الصندوق التوفير والاحتياط المصرف من وجهة
في تحقيقلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى لبعد الملموسية.5

من وجهة نظرالميزة التنافسية الصندوق التوفير والاحتياط المصرف
العملاء

الاكثر تاثير في تحقيقالفرضية الرئيسية الثانية : بعد الثقة والامان هو البعد
الرافدين من وجهة نظرالميزة التنافسية الصندوق التوفير والاحتياط في مصرف

العملاء
الثالثة :أهداف الدراسة :

لما لها من تأثيرمحاولة الإلمام بموضوع الميزة التنافسية في المصارف.1
الراهنةفي تطوير الاقتصاد الوطني ومواجهة التحديات في ظل المعطيات

التنافسية فيالتعرف على أثر جودة الخدمات المصرفية في تحقيق الميزة.2
مصرف الرافدين

العملاء ومنهتنمية التوجه بالجودة في الخدمات المصرفية كما يبتغتها.3
وتحقيقالوصول إلى تحديد المرتكزات الأساسية التي تشبع حاجاتهم

رغباتهم
توصياتالوصول الى مجموعة من النتائج يمكن من خلالها كتابة.4

للاستفادة منها في تطوير القطاع المصرفي في العراق
إذ يتناول عينة من قطاعرابعا: أهمية الدراسة :تفيد الدراسة القطاع المبحوث

التي تقدمها فياقتصادي مالي حساس وهو قطاع المصارف وبالتحديد الخدمات
لدى العملاء مماظل تزايد أنماط الخدمات المصرفية من جهة وزيادة الوعي

تساهم في الارتقاءيجعل التركيز على جودة الخدمة كركيزة ودعامة أساسية
بناء ميزة تنافسية قويةبالخدمة المصرفية وتوسيع الفارق بين المصارف وبالتالي
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لها هذا ما يسمح يوضع إطار نظرية عن موضوع الدراسة ويكون دعامة لبناء
التي تمثل بالنتائج التيدراسات مستقبلية بالاضافة الى الاهمية الميدانية للدراسة

في وضعيمكن أن تقدمها للمصرف المبحوث وامكانية الاعتماد عليها
الميزة التنافسية ولعلاستراتيجيات خاصة لربط جودة الخدمة المصرفية بتحقيق

هذا مايبرز القيمة المضافة المتوقعة من هذا الدراسة
جاهزة ذات مقياس خماسي ,اعتمد البحث على استبانةخامسا: اداة البحث :

ام المحور الثاني منتتكون من محورين اختص المحور الأول أنواع الثقافة التنظيمية
إذ تم الاعتماد على استبانة   جاهزة أعدتهاالاستبانة فقد تناول مبدئيا للمسؤولية الاجتماعية ,

(2011,عباس)

سادس:الأساليب الإحصائية
التكرارات.1
المتوسط الحسابي.2
الانحراف المعياري.3
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المبحث الثاني

المطلب الأول:

مفهوم جودة الخدمة :❏

احدأنهاعلىالخدمةبجودةالاهتمامضرورةعلىالمعاصرةالتوجيهاتتؤكد
يمدالذيالحيويوالشريانالتنافسيّّةالميزةتحقيقخلالهامنيمكنالتيالوسائل
البقاءعلىقدرتهازيادةثم،ومنالعاليةوالريحةالزبائنمنبالمزيدالمنظمة

بلعديدةخدماتتحقيقفيتكمنلاالتنافسيّّةالميزةتحقيقإنوالنمو.والاستمرار
،2002،مرادوآل)النمرالخدماتتلكفيالجودةمنعاليةمستوياتتحقيقفي

2016)

منظورمنإليهاينظرتعريفكلالخدمةلجودةالتعريفاتمنالعديدظهرت
هذهوتشملالموضوعأدبياتفيالتيالتعريفاتمنعددانعرضوسوفمعين،

التعريفات ما يأتي

وعليهمعينهخدمةاوسلعةبهاتتمتعالتيالخصائصبأنهاالخدمةجودةتعرف
مسبقا)جوادمحددةمعاييرعلىتعتمدنصيةمسألةالجودةفإن

(1990,98والمؤمن،

لمنظماتيمكنالتيالرئيسةالمجالاتمنبأنهاالخدمةجودةحمودعدوقد
قدرةتفوقوبصورةستمرموبشكلعاليةجودةتقدموهينفسهاتميزانالخدمات
(2002،215الآخرين)حمود،المنافسين

كانتسواءالمقدمةالخدماتجودةأنهاعلىالخدمةجودةمفهومعرفوقد
الفعلي،الواقعفييدركونهاالتياوالزبائنيتوقعهاالتيايالمدركةاوالمتوقعة

مننفسهالوقتفيوتعدرضاهعدماوالزبونلرضاالرئيسيالمحددوهي
خدماتهافيالجودةمستوىتعزيزتزيدالتيللمنظماتالرئيسيةالأولويات
(2006,181،)الدراكة

التيالخسارةمقدارعنتعبربأنهاالخدمةجودة)تاكوشي(اليابانيالمهندسويعد
فيالفشلذلكويتضمنتسليمهبعدللمجتمعالمنتجيسببهاقدوالتيتفاديهايمكن
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الناجمةالجانبيةوالتأثيراتالأداءخصائصتلبيةفيوالفشلالزبونتوقعاتتلبية
(2002،19،)العزاويوغيرها.والضجيجكالتلوثالمجتمعمن

إلىالنوعيةللسيطرةالأمريكيةالجمعيةالأمريكيالقوميالمقاييسمعهدوينظر
السلعةبهاتمتازالتيوالصفاتالخصائصمجموعأنهاعلىالخدمةجودة

(2004،24،والطائي)العلاقالمطلوبةبالاحتياجاتتفيتجعلهاالتيوالخدمة

المطلب الثاني

مفهوم الخدمة المصرفية❏

التيالخدميةالمتطلباتمنجزءعدتالمصرفيةالخدمةالىهناالإشارةتجدر
والنقلالتأمينمؤسساتالمالية،الخدمةمؤسساتالمصرفية،)المنظماتتشمل

والتعليم، الارتقاء(

التيماليةلقيمةشكلأنهاعلىللزبائنتقدمملموسةغيرفعالياتانهاالهيتيويرى
(2000،256)الهيتيأساساالربحبهدفعادة،البنوكبهاتقوم

عرفها)النمراذاتعريفهاتحديداًالمصرفيةالخدمةمفهومالكتابمنالعديدويتناول
المصرفيةالخدمةحولالموضوعيةالزبائنتوقعاتقياسأنهاعلى(1993،18،

بمستوى الأداء الذي إلى التجربة السابق ة

لهوتقديمهاللزبونالخدمةعرضأنهاعلى(2002،94،وعرفها)العسكري
لغرض إشباع حاجاته المالية وتحقيق الرضا.

علىازدهارهايعتمدمتطورةصناعةبانها(2009،190)جلدة،صفهاوكما
جودة وتميز المنتجات الخدمية التي تقدمها للعملاء

نحوتوجهلديهايكونالتيالمصرفيةالمنظماتفإن(2004،78وبحسب)جودة،
تحاولانهااذاذلكمنأبعدإلىتذهببلزبائنهاشكاوىمعبشدةتتجاوبالزبون

البحث عن شكاوى الزبائن بنفسها

الأفرادخلالمنالمستفيدعليهيحصلعملأونشاطالمصرفيةالخدمةوتعرف
تقديميرتبطوقدالعملاوالنشاطهذاملموسيةلعدموذلكالمكائن،اووالمنظمات

(2005،5،ويوسف)الصميدعييرتبطلاقدأوبمنتجالخدمات
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المطلب الثالث

أهمية الخدمة المصرفية❏

أجلمنوذلكللمؤسساتبالنسبةكبيرةأهميةأهميةالمصرفيةالخدمةلجودة
منمعايتعاملواانوالموظفالزبونعلىفإنوبالتاليوالاستقرارالنجاحتحقيق

أجل خلق الخدمة وتقديمها على أعلى مستوى

هوالسلعإنتاجأنكونمرحلةتجاوزتالمثالسبيلعلىالمتحدةالمملكةأنحيث
اذاالتنافسيّّة،الاولويةذوالخدميالعالميالاقتصادمرحلةإلىالأساسي،النشاط

والاتصالوالنقلوالمكاتب(الدكاكينفييعملونالناسمنالعديدهناكأن
–1972)عاميبينالمدةأنعلىالدراساتوتدلالمصرفية)والخدمات

وظيفة)مليون1.8عنيزيدبماوالتأمينالمصرفيةالأعمالخدماتخلقت(1981
(1981-1971أعوام)بينالخدماتقطاعفيواستخدمتالمتحدة،المملكةفي

٪(73حوالي)أيالخدماتقطاعفييعملونكانواشخصمليون(9.15حوالي)
أوروبافيالخدماتقطاعفييعملمنهناكعنفضلاالبريطانيالمستخدمينمن

مهمادوراتلعبالخدماتأصبحت٪(وبذلك60)إلى٪(58حوالي)وبقدرواليابان
الأخيرةالسنواتشهدتفقدولذلكواستقراره،ورفاهيتهوتسهمالمجتمعحياةفي

منالخدمةمقدمأهميةإلىالإشارةويمكنالخدمةتقديممجالفيكبيراتطورا
خلال التالي :

المنظماتفيومهماتهالوظيفيعنوانهأهميةخلالمنالخدمةمقدمأهمية-تبرز1
المصرفية

الايجابيةالعلاقاتتطويرعنالمسؤولةالخدمةعرضفيأساسي-عنصر2
طويلة الأمد مع الزبون وادامتها

فيوالتأثيرالمصرفيةالخدميةالمنظماتفيوالحيويالمباشرالتماس-عنصر3
تحقيق رضا الزبون .
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صعوبةأكثرللخدماتملموسالغيرالماديالمكونإن(1998،240،)المساعد
فيخصائصالسلعةللمستخدمفإنوعموماالملموسالمكونجودةمنالقياسفي

ذهنيةخاصيةأيمعرفةعدميلغيوقدالبدائل،بينللموازنةالأساسيتشكلذهنه
مجموعةأنهاعلىالجودةتدركقدكذلكالدراسةمنالمزيدفيالخدمةعنللزبون

ملموسةالغيرالتوقعاتفإنكذلكالمنافسين.صفاتعنتميزاتقلالصفاتمن
لأنهاالإطلاق،علىالملموسغيرالصفاتتجدلاقدالخدماتعنالزبائنلدى
فيالتميزدائماالاداريينعلىفإن،لذلكالزبونذهنفيناطقةغيرصورغالبا
ينجزالذيالمستوىإلىتشيرالإنجازجودةأنإذاالمطابقة،وجودةالإنجازجودة
(340-338،2002،)البكريالمنتجعنده

والأكاديميينالكتابلدىالمصرفيةالخدمةجودةمفهوماختلافسبقمماونلاحظ
إشباععلىوقدرتهالهاوإدراكهالزبونمنظورمنويحددهاإليهاينظرمنفهناك

للخصائصومطابقتهالمنتجمنظورمنإليهاينظرونآخرونورغباته،حاجاته
الزبونتوقعاتإشباععلىقدرتهانحووآخرونسابقا،المحدودةوالصفات
الأخطاء،وتجنبالصحيحبالشكلالأعمالأداءخلالمنذلكيتمإذاالمستقبلية

المنظماتعلىأنأخرى،وعبارةالزبونثقةكسبعلىيساعدماكلوتوفير
(1995-24،)الشيراويجوانبها.جميعفيالأداءجودةعلىالتركيزالمصرفية

المطلب الرابع

اولا:جودة الخدمة المصرفية

السلعجودةمنقياسهفيصعوبةأكثريعدالخدمةجودةمفهومأنأشرناأنسبق
أنهااعتبارعلىالمصرفيةالخدمةجودةإلىتنصرفالصعوبةوهذهالمصنعة،

السلعة،جودةتقييمللزبونيكونالسلعففيالملموسةالسلعفيالجودةعنتختلف
بينمالك،وغيروالطعموالعبوةالحجممثلمعينةمعاييرعلىاعتمادشرائها،قبل
تقديمعمليةأساسعلىالخدمةلجودةالزبونتقييميكونالمصرفيةالخدمةفي

المصرفموظفيتعاملوطريقةالخدمة،منعليهايحصلالتيوالمنافعالخدمة
تقديمفيوالسرعةالمعلوماتودقةوالخصوصيةالسريةعنفضلاالزبون،مع

(2008:15،وبطرس)أوسوغيرهاالمصرفيةالخدمة

التعاملاتفيكبيرانوعياتطورالعشرينالقرنمنالأخيرالربعشهدوقدهذا
المقدمةالمصرفيةالخدماتمعظمبلوغإلىالتطورهذاوأدىوالمصرفية،المالية
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وهذاالمصرفيةالانظمةمختلفتقدمهاالتيالخدماتتماثلوالىالنضوجمرحلة
هناومنالمقدمةالخدماتانواعبخصوصالمصارفبينالمنافسةتقليلإلىأدى

تتنافسأنيمكنالتيالمجالاتأهممنكواحدالمصرفيةالخدمةجودةمفهومظهر
خدمةمثلمفاهيمظهرتالسياقهذاوضمنخلالها.منبينهافيماالمصارف

التعامل،فيالمصرفيةالسريةالإنجاز،سرعةالزبائن،معالتعاطفالزبائن،
،وهوالمصرفيةالخدماتتقديمفيللتميزكمجالاتوغيرهاالخدمةتقديمأسلوب

(2012:560،وكنعانالمصرفية)عبودالخدماتلجودةمفهومايشكلما

ثانياً :أبعاد جودة الخدمة المصرفية

عليهايبنىالتيالأبعادالمصرفيةالخدمةبجودةالمتعلقةالدراساتمعظمتناوللقد
المصارف.قبلمنالمقدمةالخدماتجودةعلىحكمهموبالتاليتوقعاتهمالزبائن

وقد تم دمج جودة الخدمة المصرفية في خمس أبعاد هي

بالوعديلتزم.إذاالوعدحسبالخدمةبتقديمالالتزامتعني-الاعتمادية:1
أنأيالزبون.اتجاهبالموعدالمصرفالتزامدرجةبأنها)Davisويصفها(
الرسائلمن)kotlerويشير(جدا.موثوقةبخدمةالزبائنيزودالذيالمصرف
الموعدحسبودقيقموثوقبشكلخدمةتقديمعلىوقدرتهللمصرفالطبيعية

التسليمموعدعندمراعاتهايجبمحددةهيكليةحسبالخدماتالمصارفوتقدم
جودةإدراكاتتحديدفيتأثيرلهذلكوكلوالسعر.المشكلاتوحلالخدمةوتقديم
الأعمالبهيكلةيلتزمالذيالمصرفمعالتعامليجرياذاالزبائنلدىالخدمة

إلىتحتاجالمصارففيللخدمةالجوهريةالمميزاتتخصالتيتلكوخصوصاً
(2001.84،)العفيشاتالاعتماديةفيالزبونتوقعاتمدركةتكونأن

-الاستجابة:2
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لمساعدةالارادةوجودهي،والاستجابةالمساعدةفيالرغبةالاستجابةفييقصد
والأصلواللطفالمجاملةعلىالبعدهذاويركزبالخدمةفوراوتزويدهمالزبائن

خدمةوفيوالمشكلاتوالشكاويالأسئلةمنالزبونطلباتمعالتعاملفي
أنيمكنوالتيترافقهماالتيوالأحداثالاستجابةبينالموازنةحيثالمواجهة

الحاسمةالمواجهةخدمةفيالزبونسلوكبينقويتشابهفهناكالتكيفيةإلىتؤدي
الوقتطولخلالمنللزبونالاستجابةوتصلالخدمة،لجودةالاستجابةوبعد
المرونةوكذلكوالاهتمامالأسئلةعلى(الإجابةالمساعدةلتلقيينتظرهالذي

ببعدالتفوقأجلومنالزبون)لاحتياجاتالجيدةالخدمةتقديمعلىوالقدرة
الخدمةلتسليمالمعالجةصورةمنواثقايكونأنالمصرفعلىيجبالاستجابة
)الديوهالمصرف.رؤيةنقطةمنهماأكثرالزبونرؤيةنقطةمنالطلباتومعالجة

(2003:20،جي

:والأمان-الثقة3

علىالمصرفبقدرةوذلكالزبونقناعةلكسبالمصرفيةالمنظماتجميعتسعى
علىوقدرتهالخدمةتقديمعلىالقائمينولطفبالمعلوماتالزبائنثقةكسب

والأمانةالمصداقيةبأنها()Davis()ويرى2001،110،احمد)الثقة(استلهام
واضحةأهميةإلىالبعدهذاويميلالمصرففيالزبونبهايعتقدالتيالمميزة

قدرتهابخصوصالتأكدبعدمشعورأوكالمخاطرالزبونيدركهاالتيللخدمات
الثقةوكسبالتأمين.وخدماتالمصرفيةكالخدماتومخرجاتهامنافعهاتقييمعلى

وكالاتالماليةالأوراقوسطاءمثلبالمصرفالزبونيربطالذيبالشكليتجسد
الثقةبناءعنالمصرفيبحثالمصرفيةالخدماتسياساتبعضففيالتأمين

والولاء بين العاملين في المصرف والزبون.

-التعاطف:4

بالمعاملةيتسموانوالادبالاحتراممنقدرعلىيكونأنعلىالخدمةمقدمقدرة
الخدمةمقدمبينوالاحترامالمودةإلىيشيرالبعدهاذاثم،ومنالزبونمعالودية

شراكةعلاقاتوخلقالتفاعلعلىبالقدرةالمصارففيوتتجسدوالزبون
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،2002وآخرون،)العلاقالزبونطلبحسبوالخدمةالزبائنمعاستراتيجية
فيلهايتعرضقدالتيبالمشكلاتوالاهتمامبالزبونالعنايةيعنيوالتعاطف(21

(2001:111،)أحمدإنسانيةبطرائقالحلولإيجادعلىوالعملالمصرف

:-الملموسية5

الرسميالزيخلالمنالملموسيةعلىالتعرفويتمللخدمةالماديالدليلتعني
خدمةتقديممنيتمكنواحتىللموظفينالمناسبالمكانوتوفيرالمصرفلموظفي

الماديةالرسائلتعنيالملموسيةأن)kotler(ويرىاللازمالوقتفيللزبونجيدة
الملموسيةبعدعلىالمصارفتعتمدماالموظفينوهيئةالعامةبالمرافقالمتمثلة

لبناء علاقات جيدة مع الزبائن الحاليين والمتوقعين .

ثالثا : أهمية جودة الخدمة المصرفية

بالنمو والبقاءتعتبر الجودة بمثابة الشريان الحيوي الذي يمد المصارف
والمزيد منوالاستمرار وذلك من خلال المزيد من العملاء المحتملين

للمصارفالربحية فضلا عن الدور الجودة في تحقيق المزايا التنافسية
والجزء الاهماذ ان الخدمة المتميزة غدت السلاح التنافسي الاستراتيجي
الخدماتهو ان الجودة تعد الاستراتيجية التسويقية المثلى لصناعة

المصرفية لذا يجب على المصارف أن تكون قادرة على مواجهة
وأساليبالمصارف المنافسة وان تتبنى سياسات فعالة ذات وسائل

التطوراتجديدة تستطيع من خلالها التغلب على التحديات التي تفرضها
(2011,171مرادوآل)النمرالمصرفيةالخدماتصناعةفيالحديثة

الجودةولقد أشارت خبرات المصارف الناتجة عن تبني استراتيجيات
:)المبيريكان هذا الامر يؤدي الى تحقيق مجموعة من المزايا أبرزها

2002,214)
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تحقيق ميزة تنافسية فريدة عن بقية المصارف وبالتالي القدرة.1
على مواجهة الضغوط التنافسي

تحمل تكاليف أقل بسبب قلة الأخطاء في العمليات المصرفية.2
إن الخدمة المصرفية المتميزة تتيح الفرصة أمام المصارف.3

لتقاضي اسعار وعمولات أعلى
إن الخدمة المصرفية المتميزة تتيح الفرصة لبيع خدمات.4

ومنتجات مصرفية اضافية
بيعإن الخدمة المصرفية المتميزة تجعل العملاء بمثابة مندوبي.5

للمصرف في توجية واقناع عملاء جدد من الأصدقاء والزملاء
والمعارف الشخصية

جميعكما أن تقديم خدمات مصرفية عالية الجودة يحقق رغبات
الأطراف المرتبطة بالمصرف الإدارة والمساهمين والموظفين

والعملاء في الإدارة تسعى الى تحقيق النمو وزيادة الأرباح
علىوتخفيض التكاليف والمساهمون يسعون الى زيادة العائد

السهم أما الموظفون ويسعون إلى الحصول على أجور ومكافآت
اعلى والعملاء يسعون للحصول على الخدمات افضل واحسن

والكفيل بتحقيق كل هذه الرغبات هي الخدمة المتميزة ذات
(2017,198)خوالدالعاليةالجودة

كما أشارت خبرات المؤسسات الناجحة إلى أن تبني استراتيجيات
محددة للجودة يؤدي الى تحقيق مجموعة من المزايا او تجنب

(2007,232,)مرادالمزاياهذهومنالمشكلاتمنمجموعة

تحقيق ميزة تنافسية فريدة عن باقي المصارف وبالتالي.1
مواجهة الضغوط التنافسية

تحمل تكاليف أقل بسبب قلة التكاليف في العمليات.2
المصرفية وتتيح فرصة أمام المصارف لوضع أسعار

وعمولات أكبر كما تمنح للمصرف فرصة بيع خدمات
جديدة او إضافية
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تزيد قدرة المصرف على الاحتفاظ بالعملاء الحاليين.3
وجذب عملاء جدد

تجعل من العملاء بمثابة مندوبي بيع المصرف في توجيه.4
وإقناع عملاء جدد من الأصدقاء

المصارفيضيف الدكتور يوسف حجيم الطائي ان تحقيقها يولد شهرة
وزيادة الحصةوالمسؤولية القانونية عن المنتج والتمكن من تخفيض التكاليف

علىالأساسيةالتسويقيةالقراراتترتكزت(2009,73,)الطائيالسوقية
للمؤسسة مقارنةجودة الخدمة المصرفية وتعد الوسيلة لصنع المكانة التنافسية
الصورة الذهنيةمع المصارف المنافسة لها في السوق وتعد الوسيلة لتحسين

على استمرارعن منتجات المصرف .بالاضافة الى انها سبب في المحافظة
سمعةالعملاء وتجنب الشكاوى وكسب اخرين جدد وكما تودي لتحسين

المصرف وبالتالي تزيد القدرة التنافسية له
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المبحث الثالث

الأول مفهوم الميزة التنافسية❏

للتفوق على اخريقصد التنافسية : هي العملية التي يكافح فيها كيان ما
هو الفوزوهذا الكيان يمكن أن يكون شخص او منظمة او دولة والهدف
مثل القدرةولكي تكون المنظمة منافسة ينبغي عليها ان توفر عدة عوامل

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

تجعلها فيهي قدرة المنظمة على صياغة وتطبيق الاستراتيجيات التي
)عز الدينمركز افضل بالنسبة للمنظمات الاخرى العاملة في نفس النشاط

(71-70:ص2015,الخفاجي.
)الصناعة (ميزة التنافسية عرف ميشال بورتر على أنها قدرة الصناعات

مستوى منفي دولة معينة على الابتكار والتطور للوصول الى اعلى
(88-87:ص2012الوهابعبدوالإنتاجية)بويعةالتقنية

والتيالكفاءاتفيالتميزهيالتنافسيةالميزة(Day)نظروجهةمنأما
السابقةتعني تفوق نسبي في المهارات والموارد التي تعكس الاستثمارات

في القيمة للزبونلتقوية الوضعية التنافسية وهذا يتحلى من خلال التفوق
(88:ص2011\2012محمد)جوبر

لدىعلى أنها قدرة المؤسسة في تطبيق عمليات إنتاج غير مطبقة
علىالمؤسسات المنافسة وعندها لا تستطيع هذه المؤسسات الحصول

(40ص2006آخرونالعلي)العملياتتلكلتقليدالضروريةالموارد
طرق جديد أكثرالميزة التنافسية تنشأ بمجرد توصل المؤسسة الى اكتشاف

Porter)المنافسينقبلمنالمستعملةتلكمنفعالية 2007:96)
للمنظمة إنتاج قيمبانها المهارة او التقنية او المورد المتميزة الذي يتيح
تميزها واختلافها عنومنافع للعملاء تزيد عما يقدمه لهم المنافسون ويؤكد

هذا اختلافهؤلاء المنافسين ومن وجهة نظر العملاء الذين يتقلبون

19



والتميز حيث يحقق لهم المزيد من المنافع والقيم التي تتفوق على ما يقدمه
لهم المنافسون الآخرون

أهمية الميزة التنافسيةثانيا:❏
منها )علي حسون ,فاضلالميز التنافسية الكثير من الأهمية لذا سنعرض الأبرز

(15:ص2012فدعوس,عامرسلماناحمد
التنافسية اذ لا تخلوهناك من يعرف الادارة الاستراتيجية على انها الميزة.1

مفهوم الميزةالدراسات والابحاث في مجال الادارة الاستراتيجية من
التنافسية

التنافسيةإن الميزة التنافسية هي الأساس الذي تصاغ حول الاستراتيجية.2
ميزتها التنافسيةللمنظمة أي أن المنظمات تنمي قدراتها ومواردها لدعم

لأنها تفشل بدون وجودها
مما يمكنها منانها سلاح لدى المنظمة لمواجهة تحديات السوق والمنافسين.3

الاستجابة السريعة الزبون
وتقوية مواردهاإن الميزة التنافسية هي المحرك والمحفز للمنظمات لتنمية.4

على هذه الميزةوقدراتها وتدفعها الى البحث والتطوير من اجل المحافظة
وتقويتها

منافسيهاانها تمكن المنظمة على الحصول على حصة  سوقية أكبر منه.5
مما يعني زيادة حجم مبيعاتها وارباحها .

ثالثا:أبعاد الميزة التنافسية❏

هو التركيز على احتياجاتتعتبر المنظمات الحديثة من أهم اهتماماتها الرئيسية
اوما يسمىورغبات العميل وتحويل هذه الاحتياجات الى الأسواق المستهدفة

الميزة التنافسيةبأبعاد التنافسية حيث يمكن أن تساعد هذه الأخير في تعزيز
ويعرفللمنظمات التي تحرص على توفير احتياجات الزبون ورغباته

(Kramer Portraitلتخطيطللمنظماتوسيلةبأنهاالمتاحةالمواردأن(على
لتحقيق ميزتها التنافسيةوتنفيذ استراتيجيات من خلال دراسة مواردها الداخلية
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وهذه الأبعاد هي التكلفة ,الجودة , الوقت ,المرونة حيث )عز الدين علي سويسي
(73-72-71:صذكرهسبق,مرجع

التكلفة وما تقدمهالتكلفة : يجب على المنظمات أن تراعي الحل الوسط بين.1
التكلفةمن خصائص السلع والخدمات فاغلب المنظمات تسعى الى تخفيض

اعلى منوتطبيق المراقبة المستمرة على المواد الخام وتحقيق مستويات
الانتاجية

للمنتجات التيالجودة : يمكن تحقيق الجودة من خلال اضافة سمات فريدة.2
وذلك منتقدمها سواء كانت سلع لو خدمات لتعزيز جاذبيتها التنافسية
وتتوقف علىخلال بعدين هما تصميم المنتج المتكيف مع وظيفتة ونوعيتة

القدرة التنظيمية لتحويل المدخلات الى مطابقة النواتج
تنافسية فيماوقت الدخول للسوق : يمكن ان تنظر الى عامل الوقت ميزة.3

ويعتبر الوقتبينها على اعتبار وقت التسليم هو مصدر للميزة التنافسية
الوقت يعتبر مؤشرمقياس للالتزام بين المنظمة والعملاء اضافة الى ذلك

المتفقلتطوير المنتجات وتقديمها الى العملاء حسب الجداول الزمنية
عليها

مابعد البيعاعتمادية توصيل المنتج : تستجب عدة المنظمات الى خدمات.4
في حين التوصيلوتمثل في اعتمادية توصيل المنتج او الخدمة الى الزبائن

من المنظمات تسعىيعتبر شكلا أشكال التمايز وبعدا تنافسيا ونجد الكثير
عادة من هذهالى تقديم هذه الخدمة كونها تمثل ميزة تنافسية وينشأ

الموثوقيةالاعتمادية وصول المنتجات الى اصحابها وبقدر عال من
بين المنتجاتإبداع المنتج : تتعدد رغبات الزبائن من حيث المفاضلة.5

تتلائم مع ما تقدمهااحيانا وعلية فان المنظمات تقوم بتطوير منتجاتها حتى
باقي منافسيهامع رغبات زبائنها وتقديم منتجات ذات خصائص فريدة عن

بحث تحمل خصائص فريدة في السوق
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المبحث الرابع

جانب العملي

المطلب الأول : تصميم الدراسة خطواتها الاجرائية

المتمثل في عملاءالاول :عينة الدراسة : نظرا لكبر حجم مجتمع الدراسة
الاستبيانتوزيعتمحيثعميل70منتكونتعشوائيةعينةاختيارتمالمصرف

الجدولفيموضحهومثلماصالحةغيركانتمنها6استبيان68واستعدنايدويا
التالي

المصرفالدراسةعينة(01)الجدول

عدد أفراد
الدراسة

عدد الاستبانات
الموزعة

عدد الاستبانات
المسترجعة

عدد الاستبانات
الصالحة

النسبة

7070686286.11%

كأداة رئيسية في جميعثانيا : أداة  الدراسة : استخدمنا في دراستنا هذه الاستبيان
بصياغة مجموعة منالبيانات المرتبطة بموضوع الدراسة وقد تم تصميم الاستبيان
منها دعمنا الاستبيانالأسئلة الموجهة للعملاء بما يخدم فرضيات البحث والتحقق

بالمقابلة بعض الأحيان حيث تم تصميمه كالتالي :

بالغرض منمحتويات الاستبيان : اشتمل الاستبيان على مقدمة للتعريف●
الدراسة وقسم الى جزئين :

والمهنة ومدةالجزء الأول : يشتمل على بيانات شخصية والجنس والعمر
التعامل

الجزء الثاني : اشتمل هذا الجزء محورين هما كالتالي

أبعادخمسةعلىموزعةالمصرفيةالخدماتخاصةعبارة20ضمن❏
ستةالمحور الثاني تضمن عبارات الميزة التنافسية وتكون من❏

عبارات
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تحليل اتجاهات أفراد عينة الدراسة نحو فقرات جودة الخدمات المصرفية

(02)الاعتماديةبعدفقراتتحليل-1

موافق بشدةالعبارةت
غيرمحايدموافقموافق

موافق
غير موافق

الانحرافالوسط الحسابيبشدة
المعياري %ت%ت%ت%ت%تأولاً

1
يؤدي المصرف
2337.1315069.711.611.64.190.807خدماته ما يعد به

2
يقدم المصرف

الخدمات في
المواعيد المحددة

1524.23454.81219.411.6004.020.713

3
يقدم المصرف
خدماته بشكل

صحيح
3353.22337.169.700004.440.668

4
مقابلة أي مسؤول
في المصرف أمر

سهل بالنسبة لك
1625.83048.4914.558.123.23.851.006

4.1250.557الاعتمادية

إجماليحصلالرافدينالمصرففيالاعتماديةبعدتوفر(02)الجدولمنيتضح

الفرضيالوسطمناعلىوهو4.125حسابيمتوسطعلىالاعتماديةفقرات

الىالنتائجتشيراذ0.557معياريوانحرافالحسابيالوسطحولمتوفروبشكل

حسب ما يعد بهإدراك عينة الدراسة ان المصرف له القدرة على تقديم خدماته

على(صحيحبشكلخدماتهالمصرف)يقدم3الفقرةحازتحيثصحيحبشكل

حازتبينما0.668قدرمعياريوانحراف4.44بقدرحسابيمتوسطأعلى

متوسطأقلعلىلك(بالنسبةسهلأمرالمصرففيمسؤولأيمقابلة)4الفقر

إجاباتفيتشتتهناكأنعلىيدلما1.006قدرمعياريوانحراف3,85هو
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أفراد عينة الدراسة حول الفقرة وعلى العموم فإن تقييم العملاء لبعد الاعتمادية

مرتفع

الاستجابةبعدبياناتتحليل(03)جدول

موافق بشدةالعبارةت
غيرمحايدموافقموافق

موافق
غير موافق

بشدة
الانحرافالوسط الحسابي

المعياري %ت%ت%ت%ت%تأولاً

5
الموظفون يلبون

طلباتك مباشرة مهما
كانت انشغالاتهم

69.72845.59
14.

5
1930003.351.01

6
فترة الانتظار

قصيرة عند تقديم
الخدمات

914.52845.518269.711.63.610.947

7
يقدم المصرف جميع

المعلومات عن
الخدمات الجديد

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

آراءاتجاهاتعلىاعتماداالمصرفلدىالاستجابةبعدتوافر(03)الجدولنتائجتظهر
0.580بقدرمعياريوانحراف3.479باهالحسابيالمتوسطبلغحيثالدراسةعينة

خدمة بجودة عالية اذ تختلفوتشير هذه النتائج إلى أن هناك استجابة نسبية في تقديم
الكثير خاصة الخدمات المصرفيةإجابات العينة المبحوثة وتشتت ارائهم كونهم ينتظرون

الباحث من خلال استقصاء اراءالالكترونية والصيرفة عبر الهاتف المحمول هو ما لمسته
على(الخدماتتقديمعندقصيرةالانتظارقدرة)6الفقرةحازتحيثوقدالعملاءبعض
هناكانعلىيدلوهو0.947بقدرمعياريوانحراف3.61حسابيمتوسطاعلى
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50الفقرةحازتبينماالمنتظرالوقتناحيةمنالعملاءورغباتلحاجاتاستجابة
( على أقل متوسط حسابي مقدرالموظفون يلبون طلباتك مباشرة مهما كانت انشغالاتهم

السرعةحولالبحثعينةآراءتشتيتعلىمادل0.947كانمعياريوانحراف3.61ب
مرتفعافي تلبية طلباتهم عموما كان تقييم العملاء بعد الاستجابة

والامانالثقةبعدبياناتتحليل(04)جدول

موافق بشدةالعبارةت
غيرمحايدموافقموافق

موافق
غير موافق

الانحرافالوسط الحسابيبشدة
المعياري %ت%ت%ت%ت%تأولاً

9
يؤدي موظفو

المصرف الخدمات
بدقة

2438.72540.31219.411.6004.160.793

10
يملك المصرف طاقم

711.31321.03658.169.7003.340.809أمني قوي

11
المعلومات الخاصة
بك في سرية تامة

هذا المصرف
2032.339

62
.9

3

4
.

8
0004.270.548

12
يملك الموظفون

معرفة ومهارة في
تقديم الخدمات

1422.63353.21524.200003.980.689

3.9390.440الثقة والامان

اتفقتوالأمانالثقةلبعدالدراساتافراداجاباتان(04)رقمالجدولخلالمنيلاحظ
3.939)لهالحسابيمتوسطاعلىبلغحيثالمصرففيوالامانالثقةبعدتوفرعلى

فيالعاملينلدىوقدرةمعرفةوجودالىالنتائجتشيرإذ0.444معياريوانحراف
خلال الدقة والسرية فيالمصرف ساعدت على تطبيع الثقة والأمان لدى العملاء من

تامةسريةبكالخاصةالمعلومات)11فقرحازتحيثالعملاءمعالمصرفيةالمعاملات
0.548معياريوانحراف4.27قدربالحسابيمتوسطأعلىعلى(المصرفهذافي

الحسابيمتوسطأقلعلى(قويأمنيطاقمالمصرفيملك)10الفقرةحازتبينما
العملاءمعرفةعدمالىذلكفيالسببيعودوربما0.809معياريوانحراف3.34
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العملاءآراءفيالتشتتعلىتدل0.809المعياريالانحرافقيمةانكماالامنلاعوان
وعلى العموم فإن تقييم العملاء لبعد والامان كان مرتفعا

التعاطفبعدبياناتتحليل(5))جدول

موافق بشدةالعبارةت
غيرمحايدموافقموافق

موافق
غير موافق

الانحرافالوسط الحسابيبشدة
المعياري %ت%ت%ت%ت%تأولاً

13
يتحلى موظفو

المصرف بالسلوك
الحسن

2946.82946.846.500004.400.613

14
يضع المصرف

العملاء في المرتبة
العليا

003353.21727.49
14.

5
34.83.290.894

15
يهتم الموظفون بك

002235.51930.6اهتمام شخصيا
1
8

29.
0

34.82.970.923

16
موظفو المصرف
46.51117.72540.3يفهمون ظروفك

2
2

35.
5

002.950.895

3.4030.6028التعاطف

المتوسطبلغإذمصرففيالتعاطفبعدتوفر(05)رقمالجدولخلالمنيتضح

الاحتراموجودالىمايشيروهو0.6028بمعياريوانحراف3.403لهالحسابي

والمعاملة الحسنة أثناءوالعلاقات الطيبة التي تربط أغلب العملاء مع موظفي المصرف

(الحسنبالسلوكالمصرفموظفو)يتحلى13الفقرةحازتولقدالاتصالأنواعشتى

أنعلىيؤكدما0.613كانمعياريوانحراف4.40بقدرحسابيمتوسطاعلىعلى

على الالتزام به في التعاملالمصرف بهتم بتوجيه سلوك مقدمي الخدمة نحو العملاء وحثهم

أقلعلى(ظروفكيفهمونالمصرف)موظفو16للفقرةالحسابيالمتوسطبلغحينفي

اهتمامالىذلكفيالسببيعودوربما0.895معياريوانحراف2.95الحسابيمتوسط
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العاملين بالتعاملات الرسمية بشكل معتدل ولجميع العملاء أثناء تقديم الخدمة وعموما فان

هناك تجانس واتفاق تقييم العملاء بعد التعاطف كان متوسط

الملموسيةبعدبياناتتحليل(06)الجدول

موافق بشدةالعبارةت
غير موافقغير موافقمحايدموافقموافق

الانحرافالوسط الحسابيبشدة
المعياري %ت%ت%ت%ت%تأولاً

17
مكان المصرف

2845.22845.258.111.6004.340.700مناسب الك

18
المظهر الداخلي

والخارجي
للمصرف متميز

11.63251.61625.8
1
0

16.134.83.290.930

19
يتمتع موظفو

المصرف بالمظهر
الجيد

34.82235.51727.4
1
7

27.434.83.081.013

20
يستخدم المصرف

التكنولوجيا الحديثة
في تقديم الخدمات

46.518291524.2
2
3

37.523.23.110.96

3.4550.592الملموسية

ظهراذالملموسيةبعدوجودعلىأجمعتالدراسةعينةأفرادأن(06)الجدولمنيتبين

مرتفعكانتقيمهماناي0.592بمعياريوانحراف3.455بلهالحسابيمتوسطها

الجيد له وكان لهما الدور في رسمتشير النتائج اهتمام المصرف بيئته المادية فضلا المكان

على(لكمناسبالمصرف)مكان17الفقرةحازتفلقدالمصرفالمرتفعةالملموسية

المتوسطبلغحينفي0.700معياريوانحراف4.24بقدرحسابيمتوسطاعلى

الحسابيمتوسطأقلعلى(الجيدبالمظهرالمصرفموظفويتمتع)19للفقرةالحسابي
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باللباسالخدمةمقدمياهتماملعدمذلفيالسببيعودوقد1.13معياريوانحراف3.08

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

رأي العملاء وعلى العمومالعرض ونظام الكتروني مالمسته الباحث من خلال استقصاء

مرتفعافإن تقييم أفراد عينة الدراسة بعد الملموسية اجمالا

التنافسيةالميزةتوافرنحوالدراسةعينةأفراداتجاهاتتحليل(07)جدول

موافق بشدةالعبارةت
غيرمحايدموافقموافق

موافق
غير موافق

الانحرافالوسط الحسابيبشدة
المعياري %ت%ت%ت%ت%تأولاً

21

الأسعار التي
يعرضها المصرف

خدماته مقارنة
بأسعار المصارف

34.83048.42946.800003.580.588

22
الخدمات التي يقدمها

المصرف تغير
متميزة

1727.43048.4812.97
11.

3
003.920.929

23
لمصرف سمعة جيدة

مقارنة بباقي
المصارف

2845.22641.958.134.8004.270.813

24

يواكب المصرف
بسرعة التغير في
حاجات ورغبات

العملاء

11.64166.11829.023.2003.660.571

25

يقوم المصرف
بالابداع في خدماته

بما يعزز من مركزه
التنافسي

11.62641.92438.79
14.

5
23.23.240.843

26

يسعى المصرف
الاحتفاظ بالعملاء

الحاليين وجذب
آخرين جدد

1219.43759.71321.000003.980.640
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3.7760.497الميزة التنافسية

متوسطهابلغحيثمرتفعوبمستوىالتنافسيةالميزةتوافر(07)الجدولخلالمنيتضح

حيث0.497قدرهمعياريبانحرافوالفرضيالمتوسطاعلىوهو3.776الحسابي

تنافسية ينفرد ويتميز بها عنتشير النتائج الى أن المصرف المبحوث يضطلع للتمتع بميزة

لجذب أكبر عدد ممكنالمصارف الاخرى من جهة نظر عملاته اذ تعد الادارة التنافسية

تقديم منافع كبيرة للعملاء لامن العملاء فضلا عن استثمار نقاط قوتها الداخلية باتجاه

التنافسية اجملا وهو مايظهريستطيع المنافسون محاكاتها الأمر الذي ينعكس على الميزة

من خلال

انطبعت في إجابات أفرادالسمعة الجيدة التي يحرص المصرف على اكتسابها والتي●

بباقيمقارنةمرتفعسنعةالمصرف)23الفقرةجاءتحيثالدراسةعينة

بانحرافو4.27حسابيمتوسطعلىوحازتالأولالترتيبفي(المصارف

جدامرتفعتقييموبمستوى0.813قدرهمعياري

جدد(اخرينوجذبالحاليينبالعملاءللاحتفاظالمصرفيسعى)26الفقرةحازت●

وبمستوىالثانيوالترتيب0.640معياريوانحراف3.98حسابيمتوسطعلى

اهتمام المصرف بالاحتفاظمرتفع وهو ما يشير الى اتفاق آراء عينة الدراسة حول

بالعملاء وبناء علاقات معهم والعمل على جذب جدد

الترتيبعلى(متميزةتعتبرالمصرفيقدمهاالتيالخدمات)22الفقرةحازت●

وتشيرمرتفعبمستوى0.929معياريبانحرافو3.92حسابيبمتوسطالثالث

خدمات متميزة مايكسبهاهذه النتائج الى اتفاق عينة البحث على ان المصرف يقدم

ميزة تنافسية منفردة عن المصارف الاخرى

مناسبةالمصرفيعرضهاالتيالأسعار)21للفقرةالحسابيالمتوسطبلغ●

0.588معياريوانحراف3.58(الاخرىالمصارفباسعارمقارنةلخدماتها
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حيث حازت على الترتيب الخامس بمستوى مرتفع حسب استجابات عينة الدراسة

وهو ناتج عن تقارب أسعار الخدمات في كل المصارف

مركزهمنيعززبماخدماتهفيبالابداعالمصرفيقوم)25الفقرةجاءت●

0.843معياريوانحراف3.24حسابيبمتوسطالأخيرالترتيبفي(التنافسي

والعمليات الجديدة فيبمستوى تقييم متوسط إذ يشير هذا الى توفر وتنفيذ الأفكار

عينة الدراسة مماالخدمات المصرفية المقدمة غير أن هناك تشت نسبي في آراء

العملاءيدل على أن المصرف لا يقوم والإبداع المتجدد كما يتوقعه

تقييم الميزة التنافسية لدىعموما فإن إجابات أفراد عينة الدراسة كانت متقاربة في

على تحقيق ميزةالمصرف وبمستوى مرتفع ويعود السبب في ذلك الى حرص المصرف

تنافسي متقدمتنافسية باعتبارها اساس تنافسي قوي للحفاظ على مركز
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المبحث الرابع
الاستنتاجات التوصيات

الأول : الاستنتاجات
الذي يؤدي الى تحقيقيعد تطبيق مدخل الجودة في الخدمات المصرفية اهم المداخل.1

المصرف كوسيلة خدماتهتنمية الميزة التنافسية للمصرف فهي أسلوبا فعالا يستعمله
عن منافسيه وتحقيق ميزة تنافسية

للمصرف كونها تساعده فيللجودة في الخدمات المصرفية قيمة استراتيجية بالنسبة.2
الميزة تنافسيةالاحتفاظ بالعملاء وجذب اخرين جدد وهو ينعكس على تحقيق

بمكان في تحسين جودةفهم وإدراك توقعات واحتياجات العملاء له من الأهمية.3
رئيسي يعكس جودتهاالخدمات المصرفية ذلك أن رضاهم عن الخدمة يعد مقياس

أرض الواقع عندما الحاجاتفالحاجة للتميز والجودة تتبع من العملاء ويحققها على
من ربحية المصرف وبناءوالرغبات كما يعينه ويبتغي أن يدركه العملاء مما يرفع

بيع المصرف فيصورة ذهنية مدركه له وذلك مايجعل العملاء بمثابة مندوبي
في ربحيته وتعزيزتوجيه وإقناع عملاء جدد ما من شأنه أن يضمن له زيادة

مركزها التنافسي امكانية رفع أسعار
في القطاع المصرفي هبةهناك ثلاث استراتيجيات خاصة لتحقيق المزايا التنافسية.4

ويؤكد هذا المدخل ضرورةالتميز بالتكلفة استراتيجية التميز واستراتيجية التركيز
أساليب تميز الخدمةتحقيق ميزة تنافسية من خلال تقديم منتج بسعر أقل واستخدام

او مجموعة من العملاءالمقدمة للعميل أو التركيز على نسبة محدودة من السوق
وبالتالي امكانيةالجودة في الخدمات المصرفية تسمح للمصرف بتخفيض التكاليف.5

ثانيا : التوصيات
والاحتياط وتدريبتبني ثقافة الجودة في جميع مستويات الصندوق الوطني للتوفير.1

الشاملة والتأكد منالعمال من القاعدة الى الهرم التنظيمي على مفاهيم الجودة
والارتقاء بالأداء العاماستيابعهم لها من أجل ضمان تحقيقها على وجهة السليم

المصرف
المقدمة لتعظيم القيمة التيالتوجه بالعميل دراسة سلوكه واستشعاره لجودة الخدمة.2

قويا لخلق وتطويريدركها من خدمات المصرف مقارنة بمنافسيه فهي تشكل رافدا
ميزة تنافسية

والاحتياط كونهااعطاء اهتمام اكبر الجوانب المادية الملموسة صندوق التوفير.3
له مع الاهتمامتساهم في رسم صورة حسنة عن المصرف وزيادة الميزة التنافسية

اكثر الابداع
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تفعيل إدارة التسويق في المصرف تهتم بجمع المعلومات تهتم بجمع عن شكاوى.4
بغية التعرف علىومقترحات العملاء باستخدام أساليب مختلفة والاستقصاءات

تلك الشكاوى والمقترحاتاحتياجاتهم وردود أفعالهم وتحليلها ووضع حلول لها لأن
تعكس تقييم العملاء للجودة ومدى رضاهم عنها

من جهة والتغير فيالرصد واليقظة المستمر لمستوى جودة المصارف المنافسة.5
حاجات ورغبات العملاء من جهة ثانية

وإيجاد مزايا يصعبالتركيز على الأبعاد التي اغلفها المنافسين من أجل تطوير.6
محاكاتها
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