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


 

 
 












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 
یهدف هذا الǼحث الى التعرف على أثر جودة الخدمات المصرفǽة في تحقیȘ المیزة التنافسǽة من وجهة 
نظر الزȃائن في أحد المصارف التجارȄة الخاصة في Ǽغداد، اعتمد الǼحث المنهج الوصفي التحلیلي وشمل 

) 386لتحلیل من () استǼانة وجمعت الاستǼانات الصالحة ل401زȃائن المصرف المǼحوث أذ تم توزȄع (
مع اعتماد أسالیب الإحصاء الوصفي  SSPS V.23مستجیب ǽمثلون مجتمع الدراسة وǼاعتماد برنامج 

لاختǼار فرضǽاته، توصل الǼحث الى عدد من الاستنتاجات منها اهتمام المصرف المǼحوث بجودة خدماته 
المقدمة لزȃائنه نتیجة لإشǼاع حاجاتهم فضلا عن تطابȘ خدماته مع توقعاتهم والعمل بثقة ومصداقǽة 

دǽة والاهتمام ببیئته المادǽة، وأختتم الǼحث Ǽمجموعة من وتعاطف مع الزȃائن Ǽفعل الاستجاǼة والاعتما
التوصǽات منها ضرورة الاهتمام الجاد Ǽالسمعة المصرفǽة Ȟونها تعȞس جانǼا مهما من أقǼال الزȃائن على 
المصارف والاستفادة من اراء الزȃائن في تحسین جودة وسمعة الخدمة المصرفǽة لضمان تحقیȘ المیزة 

Ǽة المطلوǽة. التنافس  
Abstract  
This research aims at identifyingthe impact of the quality of banking services in 
achieving competitive advantage from the customers' perspective in one of the 
private commercial banks in Baghdad. The research adopts the descriptive  
)analytical method, it includes the customers of the respondent bank, 401 (
questionnaires) are distributed. Data is collected from 386 ( valid questionnaires. 
The respondents represent the study community. The research adopts the SPSS 
V. 23 program with the use ofthe descriptive statistical methods to test its 
hypotheses. The research reaches a number of conclusions, such as the interest 
of the respondent bank in the quality ofservices provided to its customers as a 
result of satisfying their needs as well as matching its services with their 
expectations and work with confidence, credibility and sympathy with the 
customers due to efficiency and dependency andpaying attention to the material 
environment of the work. The study concluded with a set of recommendations, 
including the need to pay serious attention to banking reputation as it reflects an 
important aspect of customers' interest in banks and benefit from the views of 
customers in improving the quality and reputation of banking services to ensure 
the desired competitive advantage. 
 
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 
منظمات الاعمال ǼشȞل عام والمنظمات ǽشهد العالم موجة من التغیرات والتطورات المتسارعة في 

، وأصǼحت لجودة الخدماتواشتداد المنافسة بین المؤسسات أبلغ الأثر في وضع المصرفǽة ǼشȞل خاص
المنافسین من خلال أنشاء علاقات وطیدة مع مجموعة من الفعالǽات التي تمȞنها من الوقوف في وجه 

الزȃائن والاهتمام بجودة الخدمات عن طرȘȄ رفع درجة المقبولǽة والاستجاǼة السرȄعة والثقة 
والمصداقǽةوالتي لا غنى عنها في عمل المؤسسات المصرفǽة ومن خلالها یتحقȘ قدر عال من الفاعلǽة 

ئن فاتحة بذلك أفاقا واسعة أمام المسوقین لإقامة والحصول على حصة سوقǽة وǼالتالي رضاء الزȃا
علاقات مǼاشرة مع عملائهم Ǽاقل التكالیف ، ان Ǽحثنا هذا سیرȞز على دراسةجودة الخدمة المصرفǽة  

 .واثرها في تحقیȘ المیزةالتنافسǽة
  

صرفǽة المقدمة أثر على هل لأهمǽة جودة الخدمة المǽمȞن تشخǽص مشȞلة الǼحث Ǽالتساؤل الرئǽس:
 میزتها التنافسǽة؟  وتنطلȘ في ضوئها التساؤلات الاتǽة:

 . هل تدرك الادارات المصرفǽة لأهمǽة جودة الخدمات المصرفǽة المقدمة في المصارف.1
ما مدȐ ادراك الإدارات المصرفǽة لأهمǽة المیزة التنافسǽة وأǼعادها؟ وهل یوجد سعي من قبل الإدارات .2

ǽة.المصرفǽالمیزة التنافس Șة لتحقی 
 ما أثر أǼعاد جودة الخدمات على المیزة التنافسǽة..3

 
 .اهتمام الǼحث Ǽاستطلاع أراء الزȃائن عن جودة الخدمات المصرفǽة التي تقدمها المصارف العراقǽة.1
لزȃائن وأثرها في تحقیȘ المیزة .التعرف على مدȐ توافر وتطبیȘ الجودة في الخدمات المصرفǽة المقدمة ل2

 التنافسǽة.
.ان ما ǽقدمه الǼحث من نتائج وتوصǽات ستكون مفیدة لمتخذȑ القرار في المصارف عند وضع 3

 .استراتیجǽة مستقبلǽة لعمل تلك المصارف
 

المصرفǽة المقدمة ودوره التعرف على واقع وحقǽقة الدور الذȑ تولǽة الإدارات المصرفǽة لجودة الخدمة .1
 في تحقیȘ المیزة التنافسǽة.

 على تحقیȘ المیزة التنافسǽة..معرفة مدȐ تأثیر جودة الخدمات المصرفǽة 2
 .معرفة وتحدید اهم الاǼعاد لجودة الخدمات المصرفǽة.3
 .مواكǼة المصارف لمعاییر المؤسسات الدولǽة والارتقاء Ǽالعمل المصرفي.4

 
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 
  .متغیرات مخطȌ الǼحث:1

المستقل)، متمثلة ǼأǼعادها (الاعتمادǽة، الملموسǽة، الاستجاǼة، الثقة  أ.جودة الخدمات المصرفǽة (المتغیر
 والمصداقǽة، التعاطف).

 داع).ب.المیزة التنافسǽة(المتغیرالتاǼع)، متمثلة ǼأǼعادها (الاحتفاǼ ȍالزȃون، الجودة، المرونة، التسلǽم، الاب
  .مخطȌ الدراسة:2
  
  
  
  
  
  
  
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
الفرضǽة الرئǽسǽة الاولى: توجد علاقة ارتǼاطذات دلالة معنوǽة بین جودة الخدمة المقدمة والمیزة التنافسǽة  .1

 ǼأǼعادها، وتتفرع منها الفرضǽات الفرعǽة الاتǽة: 
 وجود علاقة ارتǼاȋ ذات دلالة معنوǽة بین الاعتمادǽةوالمیزة التنافسǽة ǼأǼعادها.  . أ

 نوǽة بین الثقة والمصداقǽة والمیزة التنافسǽة ǼأǼعادها.وجود علاقة ارتǼاȋ ذات دلالة مع  . ب
 وجود علاقة ارتǼاȋ ذات دلالة معنوǽة بین الاستجاǼةوالمیزة التنافسǽة ǼأǼعادها.  . ت
 وجود علاقة ارتǼاȋ ذات دلالة معنوǽة بین الملموسǽة والمیزة التنافسǽة ǼأǼعادها.  . ث
 لمیزة التنافسǽة ǼأǼعادها.وجود علاقة ارتǼاȋ ذات دلالة معنوǽة بین التعاطف وا  . ج
.الفرضǽة الرئǽسǽة الثانǽة: وجود تأثیر ذو دلالة معنوǽة لجودة الخدمة المقدمة في المیزة التنافسǽة 2

 ǼأǼعادها، وȄتفرع منها الفرضǽات الفرعǽة الاتǽة:
 للاعتمادǽة في المیزة التنافسǽة. أ. وجود تأثیر معنوȑ ذو دلالة إحصائǽة

 جودة الخدمات المصرفیة 

الاعتمادیة 
 الملموسیة 
الاستجابة 
الثقة والمصداقیة 
التعاطف 

 

 المیزة التنافسیة
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  معنوȑ ذو دلالة إحصائǽة للثقة والمصداقǽة في المیزة التنافسǽة.ب. وجود تأثیر 
 للاستجاǼة في المیزة التنافسǽة. ت. وجود تأثیر معنوȑ ذو دلالة إحصائǽة

 ث. وجود تأثیر معنوȑ ذو دلالة إحصائǽة للملموسǽة في المیزة التنافسǽة.
 افسǽة.ج. وجود تأثیر معنوȑ ذو دلالة إحصائǽة للتعاطف في المیزة التن

 
  في تحلیل البǽانات والمعلومات. SPSS V.23سیتم اعتماد البرنامج الاحصائي 

 
) 386تم اختǽارمصرف اشور الدولي موقعا لأجراء الدراسة لȞǽون مجتمع الدراسة، وتم أختǽار عینة قدرها (

المتعاملین مع المصرف المǼحوث في Ǽغداد لتكون عینة الدراسة حسب المعادلة الإحصائǽة زȃون من 
 ):458،2002التالǽة لتقدیر حجم العینة في حالة المجتمعات الكبیرة (عودة والقاضي،

ࡺ =
૚)ࡼ  − ૛ࢆ(ࡼ

۳૛  

  أن:حیث 
N حثǺعینة ال :P ة في المجتمعǺالنس :  

1-p ملة في المجتمعȜة المǺالنس :Z معامل الثقة :  
E ةǺالخطأ في تقدیر النس :  

ࡺ =
૙. ૞ ∗ ૙. ૞ ∗ (૚. ૢ૟૛)

(૙. ૙૞૛) = ૜ૡ૝ 

%)، وǼعد تدقیȘ الاستǼانات 97.5استǼانة بنسǼة ( )391) استǼانة وأسترجع منها (401وتم توزȄع ( 
%)، وǼالتالي فأن مجموع العینة 1.25) استǼانة غیر صالحة للتحلیل وȃنسǼة (5المسترجعة وجد أن هناك (

%) من مجموع 96.25) استǼانة، وǽشȞل ما نسبته (386الإحصائǽة الاستمارات الصالحة للتحلیل هو (
زȃونا، وزعت  )386(أنتهى الǼاحث من تحدید العینة النهائǽة للدراسة والǼالغة  انوǼعد  ،الاستǼانات الموزعة

 :    ) الأتي2حسب خصائصهم ومعلوماتهم الشخصǽة وȞما موضح في الجدول رقم (
  ) خصائص عینة الǺحث1الجدول (

  النسǺة المئوǻة  العدد  توزȂع الفئة  المتغیرات  ت

  الجنس  1
  %66.6  257  ذȜر
  33.4%  129  انثى

  100%  386    المجموع   

  الفئات العمرȂة  2

20-29  113  29.3%  
30-39  134  34.7%  
40-49  95 24.6%  
50 - 59 39 10.1% 
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  %1.3  5  فأكثر 60

  100%  386    المجموع   

  التحصیل الدراسي  3

  %14.5  56  ثانوǻة
  %8.5  33  دبلوم تقني 
  ȜǺ  207  53.6%الورȂوس 

  %9.1  35  دبلوم عالي  
  %6.7 26  ماجستیر
  %7.5 29  دȜتوراه 

  100%  386    المجموع   

  الحالة الاجتماعǻة  4

  63.7%  246  متزوج  
  29.3%  113  اعزب 
 Ȗ0.8%  3  مطل  
  %6.2 24  ارمل

  100%  386    المجموع   

  
 

ان عدد الذȞور لمجتمع الǼحث بلغ  )،2یتضح من الجدول ( الجنس:. توزȄع عینة الǼحث وفقا لنوع 1
) 33.4فǽما بلغت نسǼة الاناث (% الǼحث،) من اجمالي عینة 66.6) وȃنسǼة مقدارها (257%(

  .)Ǽ129أجمالي عدد (
)، ان نسǼة الاعمار المتراوحة 2. توزȄع مجتمع الǼحث على وفȘ فئاتهم العمرȄة : یتضح من الجدول (2

)، فǽما بلغت 134) وȃتكرار (34.7ة الǼحث، بنسǼة مقدارها (%) سنة اعلى نسǼة من عین39- 30بین (
)، فǽما جاءت الاعمار 113) وȃتكرار(29.3) بنسǼة (%29- 20نسǼة الاعمار التي تتراوح بین (

) بنسǼة 59 – 50)، فǽما ظهرت الاعمار( 95) وȃتكرار (24.6) بنسǼة (%49- 40المتراوحة بین (
سنة  60للفئة العمرȄة (  رف) لزȃائن المص%1.3اقل نسǼة  ( ) ، بینما Ȟانت39) وȃتكرار (10.1%(

 من الفئات العمرȄة التي تمارس الاعمال وتزاول المهن . رف) وǽعد اغلب زȃائن المص5فأكثر) وȃتكرار (
)، ان اعلى نسǼة تحصیل 2. توزȄع مجتمع الǼحث على وفȘ التحصیل الدراسي : یتضح من الجدول (3

)، فǽما Ȟانت 53.6) وȃنسǼة مقدارها (Ȟ207%انت لشهادة الȞǼالورȄوس بتكرار ( ،دراسي للعینة المǼحوثة
) وǼعدد 9.1فǽما جاءت نسǼة شهادة الدبلوم العالي (% ،)56) وȃتكرار (14.5نسǼة شهادة الثانوǽة (%

ر ( وشهادة الدȞتوراه بنسǼة وتكرا ،)33) وȃتكرار (%8.5بینما تظهر نسǼة شهادة الدبلوم التقني ( ،)35(
) وهذه 26) وȃتكرار (%7.5بینما Ȟانت اقل نسǼة لشهادة الماجستیر ( ،) على الترتیب29،  7.5%
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الامر الذȑ سهل  رف،النتائج تظهر ان عینة الǼحث من الطǼقة المتعلمة الواعǽة لكافة خدمات المص
 استقǼالهم لاستمارة الاستبǽان ومن ثم ابداء آرائهم Ǽموضوعǽة وفقا لذلك الادراك .

 الǼحث،) الحالة الاجتماعǽة لعینة ǽ2ظهر الجدول ( الاجتماعǽة:. توزȄع عینة الǼحث Ǽحسب الحالة 4
بینما Ȟانت نسǼة العزاب  مستجیب،) 246) وȃتكرار (%63.7اشارة لأعلى نسǼة لحالة المتزوجین (

)29.3% (  
فǽما Ȟانت اقل نسǼة لفئة  )،24) بتكرار (%6.2ونسǼة الارامل من عینة الǼحث ( )،113وتكراراً مقداره (

  ).3) وȃتكرار (%0.8المطلقین (
 

ـــــات الاســـــتǼانة مـــــن : الاســـــتǼانة.ثǼـــــات صـــــدق 1 Ǽث Ȑاحـــــث مـــــن صـــــدق الاتســـــاق الـــــداخلي ومـــــدǼال Șـــ تحقــ
) Crobach Alpha) الـــــى معـــــاملات (4وǽشـــــیر الجـــــدول ( )،خـــــلال اســـــتعمال معامـــــل (الفاكرونǼـــــاخ

اذ بلغـــــــــــت قǽمتـــــــــــه  مرتفـــــــــــع،لاســـــــــــتمارة الاســـــــــــتبǽان اذ اتضـــــــــــح ان معامـــــــــــل الثǼـــــــــــات العـــــــــــام للاســـــــــــتǼانة 
ــــــالي ǽمȞــــــن الاعتمــــــاد  ،)0.907( فالاســــــتǼانة بجمǽــــــع محاورهــــــا تتمتــــــع بدرجــــــة عالǽــــــة مــــــن الثǼــــــات وǼالت

علیهـــــــــــا فـــــــــــي اجــــــــــــراء التطبیـــــــــــȘ والتحلیـــــــــــل المیــــــــــــداني، وȞانـــــــــــت قǽمـــــــــــة صــــــــــــدق الاســـــــــــتمارة لجمǽــــــــــــع 
ـــار الثǼــــــات ǼطرȄقــــــة التجزئــــــة النصــــــفǽة : تســــــتعمل طرȄقــــــة التجزئــــــة . )0.952محاورهــــــا( بینمــــــا Ȟــــــان اختǼـــ
مــــن خــــلال تجزئــــة فقــــرات المقǽــــاس الــــى  ،) فــــي قǽــــاس ثǼــــات الاســــتǼانةSplit – Halfالنصــــفǽة (

ــــــراد عینــــــة الǼحــــــث  ،ولغــــــرض حســــــاب الثǼــــــات  ،نصــــــفین متجانســــــین تــــــم اســــــتعمال جمǽــــــع اســــــتمارات اف
) فقـــــرة الـــــى نصــــــفین، 60اذ قســـــمت فقـــــرات المقǽــــــاس الǼـــــالغ عـــــددها ( ،) اســـــتمارة386والǼـــــالغ عـــــددهم (

ǽضــــــــم النصــــــــف الاول الفقــــــــرات الزوجǽــــــــة، فǽمــــــــا ǽضــــــــم النصــــــــف الثــــــــاني الفقــــــــرات الفردǽــــــــة، واســــــــتخرج 
ــــــین درجــــــــات الاســــــــئلة الفردǽــــــــة ودرجــــــــات الاســــــــئلة الزوجǽــــــــة (  ،)0.848معامــــــــل الارتǼــــــــاȋ بیرســــــــون بــ

ـــــــة (  ـــــــراون التصـــــــحǽحǽة  –) ســـــــبیرمان  Sperman-Brown CoefficientوǼاســـــــتعمال معادل  ،ب
ــــــغ معامــــــل الثǼــــــات بهــــــذه الطرȄقــــــة ( ــــــات عــــــالي، وحســــــب مــــــا موضــــــح فــــــي 0.926بل Ǽوهــــــو معامــــــل ث (

  :الجدول التالي
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  ) ثǼات مقǽاس الصدق والثǼات للǼحث2الجدول (                            

  

 2002 ،) لاختǼار صدق المقǽاس ، اذ یذȞر ( الكبǽسي T- Test Samplesاجراء اختǼار (تم  .2
فقد  ،) " Ȟǽون المقǽاس صادقا اذا Ȟانت هناك فروق معنوǽة بین مجموعتین او اكثر " 20 ،

اجرȐ الǼاحث الاختǼار التائي لمعرفة فǽما اذا Ȟانت هناك فروقات ذات دلالة معنوǽة لأǼعاد 
) الجدولǽة t) المحسوǼة مع قǽمة (tتم مقارنة النتائج لقǽمة ( ،) Ǽtعد اجراء اختǼار (ف ،المقǽاس 

لعینة الǼحث المتكونة من  ،) n1+n2+n3-3) وȃدرجة حرȄة (sig= 0.01عند مستوȐ معنوǽة (
 ،) المحسوǼة اكبر من القǽمة الجدولǽة T-Test Samplesفإذا Ȟانت قǽمة ( ،) مستجیب386(

دل ذلك على وجود فروقات ذات دلالة معنوǽة بین الاǼعاد الامر الذȑ یؤȞد صدق المقǽاس المعد 
والفروقات المعنوǽة  ،) المحسوǼة والجدولǽة t) قǽم اختǼار (5اذ ǽظهر الجدول ( ،للدراسة الظاهرة 

للمتغیرات (  مما یدعم صدق تمثیلها  ،بینهما ولكافة المقایǽس المستعملة في استمارة الاستبǽان 
 المیزة التنافسǽة ) . ،جودة الخدمات 

  
   

  ة معامل الثǺاتقǻم  عدد الفقرات  الرمز  أǺعاد أداة القǻاس  المتغیر

الخدمات المصرفǻة جودة 
  المقدمة

  الاعتمادǻة 
  الثقة والمصداقǻة 

  الاستجاǺة 
  الملموسǻة 
  التعاطف 

X 30 0.914 

  الاحتفاǺ ȋالزȁون   المیزة التنافسǻة 
  الجودة
  المرونة
  التسلǻم 
  الابداع 

Y  30  0.918  

  0.907 60    ثǺات الاستǺانة ǺشȜل عام
 0.952     الصدق 
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  ) أختǺار التائي لأǺعاد الاستǺانة3رقم( الجدول
) الجدولǻة عند tقǻمة ( Sig  ) المحسوǺةtقǻمة ( الاǺعاد 

 0.01مستوȎ معنوǻة 

   0.000 13.869  الاعتمادǻة
  

1.67 
 0.000  27.707  الثقة والمصداقǻة

 0.000 21.517  الاستجاǺة
 0.000 23.101  الملموسǻة
 0.000 24.425  التعاطف 

  0.000 32.446  الاحتفاǺ ȋالزȁون 
  0.000 22.908  الجودة
  0.000 22.600  المرونة
  0.000 24.072  التسلǻم 
  0.000 15.913  الابداع 

  0.000 25.271  الخدمات المصرفǻةجودة 
  0.000 26.935  المیزة التنافسǻة
 n-1  درجة الحرȂة 

386-1= 385 
0.000  

  
 

تم تصمǽم استǼانة لجمع المعلومات والبǽانات المتعلقةǼالدراسة والتي تكونت من ارȃعه أجزاء، تضمن الجزء 
الاجتماعǽة،في حین الأول المعلومات العامةلأفراد عینه الǼحث Ȟالجنس والعمر والمستوȐ التعلǽمي والحالة 

) سؤال 30) سؤال یتعلȘ بجودة الخدمة المصرفǽةالمقدمة،وتضمن الجزء الثالث (30تضمن الجزء الثاني (
تتعلǼ Șالمیزة التنافسǽة وأخیرا تضمن الجزء الراǼع من الاستǼانة سؤال أفراد عینه الǼحث فǽما إذا Ȟانت 

  تǼانة لغرض ذȞرها في الاجاǼة.لدیهم أȑ مقترحات او ملاحظات لم یتم ذȞرها في الاس

/ 
  .الحدود الǼحثǽة: سوف یتحدد الǼحث علمǽا وعملǽا Ǽمتغیراته، جودة الخدمات، المیزة التنافسǽة.1
  مصرف اشور الدولي للاستثمار. –Ǽغداد  –.الحدود المȞانǽة: العراق 2
  المǼحوث..الحدود الǼشرȄة: الزȃائن المتعاملین مع المصرف 3
.الحدود الزمانǽة: تمثلت Ǽالمدة التي ابتدأت منذ توزȄع أستمارة الاستبǽان على مجتمع الǼحث وأعادتها 4

  ).15/5/2017) ولغاǽة (25/1/2017من (
 
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  :)2015، وآخرون ، (فارسدراسة  .1
الاتصـــــالات التســـــوǽقǽة ودورهـــــا فـــــي تعزȄـــــز أǼعـــــاد  اســـــتراتیجǽاتوهـــــي دراســـــة تحلیلǽـــــة تناولـــــت موضـــــوع    

ـــــي الإدارات المصـــــرفǽة  المصـــــرفǽةجـــــودة الخدمـــــة  ـــــى مـــــدȐ تبن المقدمـــــة، هـــــدفت الدراســـــة الـــــى التعـــــرف عل
ـــــز اǼعـــــاد جـــــودة الخدمـــــة المصـــــرفǽة  اســـــتراتیجǽةلمتغیـــــرات  Ȅتأثیرهـــــا فـــــي تعز Ȑة ومـــــدǽقǽالاتصـــــالات التســـــو

ــــى عــــدد مــــن الاســــتنتا ــــم التوصــــل ال ــــة بــــین المقدمــــة، وت ǽذات دلالــــة معنو ȋــــا Ǽجات منهــــا وجــــود علاقــــة ارت
ـــــــــرات  ـــــــــز إدارة جـــــــــودة الخـــــــــدمات  اســـــــــتراتیجǽةمتغی Ȅعـــــــــاد عناصـــــــــر تعزǼـــــــــین أȃة وǽقǽالاتصـــــــــالات التســـــــــو

ــــــام الإدارات  ǽات منهــــــا ضــــــرورة قǽــــــى عــــــدد مــــــن التوصــــــ المصــــــرفǽة المقدمــــــة، Ȟــــــذلك توصــــــلت الدراســــــة ال
ــــــة للاهتمــــــام Ǽالعناصــــــر ا ǽة بوضــــــع خطــــــوات عملǽة المصــــــرفǽقǽة الاتصــــــالات التســــــوǽة لاســــــتراتیجǽلأساســــــ

  والتسوǽقǽة لتقدǽم الخدمات Ǽالجودة المناسǼة. الإدارȄةوتفعیلها وتهیئة البیئة 
 ):2008عبدالله (دراسة . 2

)دراســــــــة  الســــــــعودǽةوردت هــــــــذه الدراســــــــة تحــــــــت عنــــــــوان (قǽــــــــاس جــــــــودة الخدمــــــــة Ǽالمصــــــــارف التجارȄــــــــة 
ǽءلـــــلآرا ةمســــح  Ȑــــاض، هـــــدفت الدراســـــة الــــى التعـــــرف علـــــى مســـــتوȄمدینـــــة الرǼ عمـــــلاء مصــــرف الراجحـــــي

الجـــــودة الكلǽـــــة للخـــــدمات المصـــــرفǽة وفـــــȘ أǼعـــــاد جـــــودة الخـــــدمات (الملموســـــǽة، الاعتمادǽـــــة، الاســـــتجاǼة، 
الأمـــــــــان، التعـــــــــاطف) مـــــــــن وجهـــــــــة نظـــــــــر عمـــــــــلاء المصـــــــــرف، وتوصـــــــــلت الدراســـــــــة الـــــــــى عـــــــــدد مـــــــــن 

، ودة الكلǽـــــــة للخدمـــــــة المصـــــــرفǽة Ǽمصـــــــرف الراجحـــــــي تعتبـــــــر جیـــــــدةالاســـــــتنتاجات منهـــــــا ان مســـــــتوȐ الجـــــــ
وتوصــــــلت الدراســــــة الــــــى عــــــدد مــــــن التوصــــــǽات منهــــــا ضــــــرورة الاســــــتعانة Ǽمقǽــــــاس لــــــلأداء لتحدیــــــد أǼعــــــاد 

لتطــــــوȄر الخدمــــــة المصــــــرفǽة التجارȄــــــة  اســــــتراتیجǽاتجــــــودة الخدمــــــة المصــــــرفǽة، وȞــــــذلك ضــــــرورة وضــــــع 
  في المملكة لمواجهة المنافسة العالمǽة.

 
 

 
 

قبل الǼحث في مفهوم جودة الخدمات المصرفǽة لابد من التعرف على مفهوم الجودة وجودة الخدمات، 
فالجودة تعني السمات والخصائص النهائǽة للخدمة / المنتج والتي تنبثȘ من قدرتها على تحقیȘ الرضا 

ئص التي تتمتع ).أما جودة الخدمات فتعني الخصا90،2002التام ومقابلة احتǽاجات المستهلك (الصحن،
بها سلعه أو خدمه معینه وان الجودة هي مسألة نسبǽة تعتمد على معاییر محدده مسǼقا (جواد والمؤمن ، 

وتعرف Ȟذلك Ǽأنها معǽار لدرجة تطابȘ الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزȃائن لهذه ) ، 98،  1990
)، 236،1999للأداء الفعلي لها( الحداد،الخدمة، أو أنها الفرق بین توقعات الزȃائن للخدمة أدراكهم 

وȄنظر معهد المقایǽس القومي الأمرȞȄي والجمعǽة الامرǽȞȄة للسǽطرة النوعǽة الى جودة الخدمة على أنها 
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مجموع الخصائص والصفات التي تمتاز بها السلعة أو الخدمة التي تجعلها تفي Ǽالاحتǽاجات المطلوǼة( 
جودة الخدمات المصرفǽة فتشیر الى قدرة المصرف على الاستجاǼة أما ، )24،2004الفضل والطائي،

لتوقعات الزȃائن ومتطلǼاتهم أو التفوق علیها من خلال تقدǽم الخدمة الممتازة التي تعزز موقع المصرف 
ومȞانته في السوق المستهدف، وȄرȐ الǼاحث أن العنصر الحاسم للارتقاء Ǽالخدمة المصرفǽة وتجوȄدها 

Ǽشرȑ المؤهل في المنظمات المصرفǽة من حیث القدرات والمؤهلات على جذب الزȃائن هو الكادر ال
  والاحتفاȍ بهم.

/ 
تناولت معظم الدراسات المتعلقة بجودة الخدمة المصرفǽة الأǼعاد التي یبني علیها الزȃائن توقعاتهم    

قبل المصارف، ألا أن المعاییر التي ǽعتمد علیها في وǼالتالي حȞمهم على جودة الخدمات المقدمة من 
)، أن من 243،2009تقیǽم جودة الخدمة هي تلك التي ǽحددها المستفید من الخدمة( الطائي والعلاق،

الصعب وضع معاییر موحدة لجودة الخدمات لما لها من خصائص تمیزها عن المنتجات المادǽة 
ودة الخدمات المصرفǽةولجأ العدید من الكتاب والǼاحثین منهم الملموسة، لذلك تعددت أǼعاد (معاییر) ج

)Parasurman&Zeithamal,1988,4 ة حسبǽعاد جودة الخدمات المصرفǼالى دمج وتوحید أ ،(
) بخمسة أǼعاد تمثل معاییر تقیǽم الزȃون لجودة الخدمة والتي سوف تتفȘ مع (SERVQUALنموذج 

تمادǽة، الاستجاǼة، الثقة والمصداقǽة، التعاطف)، والذȑ تم دراستنا الحالǽة وهي (الملموسǽة، الاع
) لقǽاس جودة الخدمة 1994والصحن،1998اعتمادهواستخدامه من قبل عدة Ǽاحثین منهم (معلا،

  المصرفǽة، وفǽما یلي توضǽح لهذه الاǼعاد:
ǽاء ǼاعتǼارها : تعني الدلیل المادȑ للخدمة وتشیر الى المظهر الملموس للأشTangibles. الملموسǽة 1

تعزز ثقة الزȃائن Ǽالخدمة المقدمة، أن الملموسǽة تعني الوسائل المادǽة المتمثلة ǼالمرافȘ العامة وهǽأة 
)، Ȟما أن المنظمات المصرفǽة تعتمد في الغالب بند الملموسǽة ǼاعتǼاره Kotler,2000,59الموظفین( 

  ).73،2006(الجرȄرȑ،واحد من عناصر تحسین الصورة ومؤشرا للجودة لدȐ الزȃائن
: وǽشیر هذا الǼعد الى إمȞانات المنظمة المصرفǽة على توفیر الخدمات Reliability. الاعتمادǽة2

المصرفǽة ǼشȞل ǽعتمد علǽه من قبل الزȃائن، وȞذلك القدرة على تسلǽم تلك الخدمات في الأوقات المحددة 
الذǽ ȑحافȎ على مواعیده  لها اعتمادا على أن الزȃائن والمتعاملین ǽحترمون المصرف

)(Kotler,1997,478 أسلوب فيȞ عتمد الدقةǽ ونهȞ ةǽحثون عنه للحصول على الخدمات المصرفǼȄو ،
  عمله.

: وǽشیر الى إمȞانات المنظمات المصرفǽة على تفهم احتǽاجات Responsiveness. الاستجاǼة3
مȞاناتها في توفیر الخدمة الثابتة وال فورȄة مع توفر الرغǼة الحقǽقǽة لمساعدة الزȃائن الزȃائن والمتعاملین وإ
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وتقدǽم الخدمة الفورȄة والرد على استفساراتهمواعتماد المجاملة والتهذیب في التعامل، حیث أن الاستجاǼة 
  تعني الرغǼة في المساعدة أȑ وجود الأرادة لمساعدة الزȃائن وتزوȄدهم فورا Ǽالخدمة.

: تسعى جمǽع المنظمات الى Ȟسب قناعة الزȃون وذلك Assurance&Credibility. الثقة والمصداقǽة4
Ǽقدرة المصرف على Ȟسب ثقة الزȃائن Ǽالمعلومات ولطف القائمین على تقدǽم 

)، حیث ǽشیر هذا الǼعد الى الثقة والمصداقǽة والأمانة في Ȟل من المصرف Kotler,2000,59الخدمة(
التي ǽطلبها الزȃائن والمتعاملین وقدرات الملاكات ومقدم الخدمة وǽعتمد ذلك Ȟله على نوعǽة الخدمة 

  الǼشرȄة على أشǼاع احتǽاجات الزȃائن وفȘ توقعاتهم.
: ǽشیر هذا الǼعد الى أن الاهتمام Ǽالزȃون والأصغاء لحاجاته Empathy. التعاطف (التقمصالعاطفي) 5

طبǽعة الزȃائن وحاجاتهم والعمل وأبداء العناǽة والاهتمام الشخصي Ǽه یجعل مقدم الخدمة مرȞزا على فهم 
، والتعاطف ǽعني العناǽة Ǽالزȃون Kotler,1997,472)على تحقǽقها وǼالتالي Ȟسب رضا الزȃائن (

 ȘطرائǼ لات التي قد یتعرض لها في المصرف والعمل على أیجاد حلولȞالمشǼ والاهتمام
  ).111،2001إنسانǽة(احمد،

/  ات وǽن التمیز بین خمسة مستوȞمǽ
  یلي:، وهي Ȟما )Adrian,1996,181(لجودة الخدمات المصرفǽة

  . الجودة التي یتوقعها العملاء والتي یجب توفرها في الخدمة المصرفǽة.1
وتوقعات عملائه وعلǽه یتم  احتǽاجات. الجودة المدرȞة، وهي التي ترȐ أدارة المصرف أنها تناسب 2

  تقدǽم الخدمة المصرفǽة Ǽالمواصفات التي أدرȞها لتكون في مستوȐ رضا الزȃون.
  والتي تحدد وفȘ المواصفات النوعǽة للخدمة المصرفǽة. (الفنǽة). الجودة القǽاسǽة 3
واصفات التي . الجودة الفعلǽة وǽقصد بها أداء العاملین Ǽالمصرف لجودة الخدمة وتقدǽمها طǼقا للم4

  حددها وهي تتوقف على مدȐ مهارة العاملین.
للزȃائن وتعني تقدǽم المعلومات الخاصة Ǽالخدمة المصرفǽة وخصائصها، وما تعهد  المروجة. الجودة 5

  علان وتروȄج مبǽعات ...الخ.ا المصرف بتقدǽمه للزȃائن من خلال المزȄج التروȄجي من 
 

هناك عدة تعارȄف ومفاهǽم للمیزة التنافسǽة، فهي المجالات التي تتفوق بها : مفهوم المیزة التنافسǻة:اولا
تمثل المصدر الذǽ ȑعزز وضع  وȞذلك ).Havery,1981,59المنظمة على منافسیها في السوق(

المنظمة في السوق Ǽما ǽحقȘ لها الرȃح من خلال امتǽازها على منافسیها في مجالات المنتج/ الخدمة 
اǽشيء ǽمیز المنظمة او منتجاتها او فضلا عن  .)Fahy,1989,18والسعر والتكلفة والترȞیز في الإنتاج(

ȃا عن منافسیها في انظار زǽائنها النهائیین(خدماتها تمیزا ایجابEvan,1993,83(. ما تعدȞ  ة اوǽخاص
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مجموعة خصائص نسبǽة تنفرد بها المنظمة وǽمȞنها الاحتفاȍ بها لمدة طوȄلة نسبǽا نتیجة صعوǼة 
محاكاتها، وتحقȘ تلك المدة المنفعة لها وتمȞنها من التفوق على المنافسین Ǽما تقدمه من خدمات/ 

Ǽقدرة المنظمة على تقدǽم منتجات او خدمات متمیزة قادرة وقد عرفت ).61،1999منتجات للزȃائن(الزعبي،
على تقدǽم أكبر اشǼاع لزȃائنها Ǽحیث لایتجهوا الى منتجات او خدمات منافسة او بدیلة طیلة 

Ǽالقدرة على تزوȄد العملاء Ǽمنتجات او خدمات ǼشȞل أكثر وȄراها اخرون ).47،2004المدة(المǽاحي،
) نستنج مما سبȘ انه لاǽمȞن 40،2006العنزȑ ومحمد،(نافسین الاخرȄن في السوق Ȟفاءة وفعالǽة من الم

ان تمتلك او تبني اǽة منظمة میزة تنافسǽة دون ان ترتقي Ǽأدائها الى مستوȐ تتفوق Ǽه على المنافسین 
  الاخرȄن ضمن مدة زمنǽة مناسǼة.

  ):82،2004سǽة Ǽما ǽأتي(العاني،ǽمȞن تحدید اهمǽة المیزة التنافثانǻا: اهمǻة المیزة التنافسǻة:
تعد ǼمثاǼة السلاح الاساس لمواجهة تحدǽات السوق ، و تمثل معǽارا مهما لتحدید المنظمات الناجحة عن 
غیرها، وتعد مؤشرا ایجابǽا نحو توجه المنظمة لاحتلال موقع قوȑ في السوق من خلال حصولها على 

موقع المیزة التنافسǽة في دراسة الادارة الاستراتیجǽة ، حصة سوقǽة اكبر من منافسیها ، Ȟما تمȞن اهمǽة 
 الامر الذیدع Ǽعض الكتاب والمفȞرȄن الى القول ان الادارة الاستراتیجǽة هي المیزة التنافسǽة

)Lynch,2000,153 ،اً لعمل المنظمات على اختلاف انواعها وانتاجهاȄو تعد عاملاً مهماً وجوهر ،(
عموم المنظمة مع توافر الانسجام بین المنظمة والفرص في البیئة ،تتمثل في وتقدǽم التوجǽه والتحفیز ل

القǽمة الكبیرة التي تقدمها المؤسسة للمستهلك والتي تدفعه الى تكرار التعامل مع المؤسسة وǼالتالي تزداد 
نظمة من حصتها السوقǽة او سمعتها، وǼما ان المنافسین قادرȄن على تقلید المیزة التنافسǽة فلابد للم

اللجوء الى الابتكار والابداع دائما لتطوȄر میزتها التنافسǽة Ǽما ǽضمن لها الǼقاء في السوق، وقد تم 
  ) : Nigel,2002,22تصنیف الابتكار الى ثلاث أنواع(

تكنلوجǽا تصنǽع ((الابتكار Ǽالمنتجات والخدمات (منتجات جدیدة، مواد جدیدة، والابتكار Ǽالعملǽة 
الابتكار الادارȑ والتنظǽمي)، اذ تؤدȑ دورا Ȟبیرا في تنمǽة المیزة التنافسǽة لأȑ منظمة، توزȄع جدیدة، 

وان استدامة المیزة التنافسǽة تحدث عندما تضع وتطور المنظمات استراتیجǽة لاǽستطǽع المنافسون 
  تقلیدها والنفاذ الیها.

  ثالثا: اǺعاد المیزة التنافسǻة: 
د الذین یتمتعون Ǽالمهارات العالǽة المرتǼطة Ǽالكفاءات الجوهرȄة للمنظمة ان القدرة على جذب الافرا   

والمحافظة علیهم من اهم اسǼاب النجاح المنظم لتطوȄر میزتها التنافسǽة، وȞذلك ان اختǽار الǼعد التنافسي 
منظمة الذǽ ȑمȞن ان ǽحقȘ للمنظمة میزتها التنافسǽة في السوق مرهون Ǽعاملین الاول یتمثل Ǽمصادر ال

المدخلات، العملǽات) والثاني یتعلǼ Șالسوق وحاجات الزȃائن، اȑ التعبیر عن حالة الموازنة بین البیئة (
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،ȑرȞǼة الفرص والتهدیدات(الǽة للمنظمة القوة والضعف والبیئة الخارجǽوعلى الرغم 214،2007الداخل.(
س الا انهم اتفقوا على خمسة اǼعاد من الاختلاف الحاصل بین الكتاب والǼاحثین في تحدید اǼعاد التناف

اساسǽة تعد Ȟل منها مصدر لتحقیȘ المیزة التنافسǽة للمنظمة وهي (الاحتفاǼ ȍالعمیل، الجودة، المرونة، 
  التسلǽم، الابداع).

. الاحتفاǼ ȍالزȃون:  وهو نǽة الزȃون الاستمرار في استخدام عروض الشرȞة او المنظمة طالما أنها 1
 Șات قادره على تحقیǽعد أحد الاستراتیجǽ عمیلهاǼ ȍة او المنظمة على الاحتفاȞالتالي فأن قدره الشرǼذلك و

  ).2015الرǽȃعاوȑ وحسین،(الدفاعǽة من أجل الǼقاء في السوق التنافسǽة الحالǽة 
  ): Quality. الجودة (2
صد بها Ȟذلك )وǽقDaniels,2009,703(عرفت الجودة Ǽأنها مقابلة أو التفوق على توقعات الزȃائن   

الملائمة لغرض الاستعمال وتعتمد على أدراك متطلǼات الزȃون وتلبǽة حاجات العمیل فالزȃون ǽسعى الى 
الحصول على سلع وخدمات ذات جودة اعلى اعتمادا على المفاضلة بین السعر والجودة، Ȟما ان 

انها قادرة على تقدǽم شئ ممیز  المنظمات لا تستطǽع المنافسة بتحقیȞ Șافة الاǼعاد بل تختار جانǼا تعتقد
  من خلاله عما ǽقدمه المنافسون.

  ):Flexibility. المرونة (3
وǽقصد Ǽه رد الفعل السرȄع للاستجاǼة للتغیرات التي تحصل في المزȄج الإنتاجي    

)، وجاء هذا الǼعد نتیجة التطور والابداع التكنلوجي والذǽ ȑعني قدرة النظام Leong,1990,87والخدمي(
على الاستجاǼة للتغیرات في حجم الطلب وخصائص المنتجات والخدمات وذلك Ǽالقدرة على تغیر الطاقة 

  الانتاجǽة/ الخدمǽة او تصمǽم منتج یتناسب مع توقعات ورغǼات العملاء وفي التوقیتات المناسǼة.
  ):Delivery. التسلǽم (4

ادت الى ان Ȟǽون الوقت عامل مهم في قرارات ان التحولات السرȄعة في حǽاة الانسان وفي عالم الیوم    
الشراء التي ǽمȞن ان یتخذها الزȃون أو العمیل، حیث تنامت الحاجة الى التسلǽم السرȄع والفاعل بوصفة 
شȞلا من اشȞال تمایز المنظمة وǼعدا تنافسǽا لاغنى عنه في ظل تزاید اهمǽة الوقت للزȃون أو العمیل، 

المنتج ǽمȞن المنظمات من تحدید منتجات جدیدة والدخول الى أسواق حیث أن الوقت الذǽ ȑستغرقه 
  ).Evans,1997,88جدیدة Ǽسرعة أكبر(

):   یتضمن الابداع قǽام المنظمة بتقدǽم الخدمات او انتاج منتجات او استخدام Innovation. الابداع (5
كنلوجǽة معینة فالأبداع ǽعبر طرق جدیدة للمدخلات لم ǽسبȘ لها ان تستخدم، وهذا ǽعني اجراء تغیرات ت

  عن طبǽعة التغیرات التكنلوجǽة الجدیدة اللازمة لسد حاجة السوق وǼالتالي تحقیȘ المیزة التنافسǽة للمنظمة.
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 خامسا / العلاقة بین جودة الخدمات والمیزة التنافسǻة
تداد المنافسة تسعى المنظمات الى التطوȄر المستمر لتحقیȘ التمیز والǼقاء في الأسواق في ضل اش

والتغیر في رغǼات وتفضǽلات واحتǽاجات الزȃائن من خلال تطبیȘ الجوة الشاملة، وتسعى المنظمات من 
خلال الجودة الى التسابȘ للحصول على حصه سوقǽة من خلال مطاǼقة المنتج أو الخدمة للمعاییر 

رضائهم، وهناك عدد من النقاȋ المهمة التي تسهم في  المتعارف علیها والاستجاǼة لمتطلǼات الزȃائن وإ
تحقیȘ المیزة التنافسǽة للمنظمة من خلال تطبیȘ الجودة وهي تقنǽة الإنتاج في الوقت المحدد، تقنǽة أعادة 

).أن المصارف أصǼحت 176،2005الهندسة، تقنǽة القǽاس المقارن، أدارة الجودة الشاملة(العبهار،
فعال لتتمیز بخدماتها عن منافسیها وǼالتالي تحقیȘ میزة تستعمل جودة الخدمات المصرفǽة Ȟسلاح تنافسي 

): 148،2004تنافسǽة في المصرف، وȄتطلب التنافس Ǽالجودة في المصارف عدة مقومات أهمها(قطب،
استلهام حاجات العملاء وتوقعاتهم Ȟأساس لتصمǽم الخدمات وȞافة وظائف ونظم المصرف، أȑ اعتǼار 

دور حوله Ȟل استراتیجǽات المصرف ،وجعل الجودة على رأس أولوǽات العمیل هو المحور الرئǽس الذȑ ت
الإدارة العلǽا في المصرف ، وزرع وتنمǽة ثقافة الجودة لدȞ Ȑل العاملین في المصرف ، واختǽار وتدرȄب 
وتحفیز العاملین لتقدǽم أداء متمیز قائم على الابتكار المصرفي فنǽا وتسوǽقǽا، وتبني فلسفة تأكید الجودة 

لمنسجمة مع مبدأ الجودة من المنǼع والأداء السلǽم من المرة الأولى بدلا من تبني فلسفة مراقǼة الجودة ، ا
وتبني مفهوم التحسین المستمر تحت مظلة أدارة الجودة الشاملة ، استخدام التكنلوجǽا المتقدمة للمعلومات 

مصارف عدد من المزاǽا في حالة في تصمǽم وتقدǽم الخدمات المصرفǽة. ومن الممȞن أن تعود على ال
تقدǽمها للخدمات بجودة عالǽة واكتسابها لمیزة تنافسǽة تمȞنها من زȄادة ولاء الزȃون وتحفیزه للتعامل معها 
وǼالتالي تحقیȘ حصولها على حصة سوقǽة مناسǼة، ولهذا فأن العلاقة بین جودة الخدمات المصرفǽة 

ومهمة تؤدȑ الى بناء جسور الثقة بین المنظمات والزȃائن لجذبهم  والمیزة التنافسǽة هي علاقة ارتǼاȋ قوǽة
  وزȄادة ولائهم لتحقیȘ التمیز.

 
 

/ 
جودة الخدمات والمیزة التنافسǽة، من خلال معرفة اراء  یتم عرض وتحلیل نتائج المتغیرات المȞونة لأǼعاد

عینة الǼحث الى این تتجه لكل فقرة من فقرات الاستبǽان المتعلقة Ǽمتغیرات الǼحث، اذ اعتمد الǼاحث 
  مقǽاس لȞǽرت الخماسي في استقصاء اراء العینة.
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  المقدمة:لأǺعاد جودة الخدمة المصرفǻة الǺحث وفقا  عینةتحلیل استجاǺات  /اولا
  الاعتمادǽة : -أ

) (یولي المصرف رعاǽة خاصة لي Ȟزȃون) على اعلى وسȌ حسابي لǼعد الاعتمادǽة 36. حازت الفقرة (1
)3.61) ȑارǽانحراف معǼمعامل اختلاف نسبي (0.907) وǼة (%26)، وǽة نسبǽ70)، وأهم% Șاذ تتف ،(

المصارف ولكن ǼشȞل نسبي نتیجة التذبذب اغلب عینة الǼحث على تقدǽم الرعاǽة الجیدة للزȃون من 
والتǼعثر في الاجاǼات، فاغلب الزȃائن یتفقون من مصالحهم الشخصǽة وȞیف تلبى من قبل المصرف 
وعند اختلاف هذه المصالح قد ینظر الزȃون للخدمة Ǽمنظار شخصي الحȞم وهذا ما لمسه الǼاحث من 

  خلال مقاǼلاته وسؤاله لكثیر من الزȃائن.
) (تعاطف المصرف مع الزȃائن عندما واجهوا 34) للفقرة (Ȟ3.44ان اقل المتوسطات الحسابǽة ( . فǽما2

) ȑارǽانحراف معǼو ،(لات واسهم في حلهاȞ0.887المش) ة ومعامل اختلاف نسبيǽة نسبǽأهمǼ71)، و% 
الحل الا ) وعلى التوالي، فعلى الرغم من توفر التعاطف من المصارف مع الزȃائن واسهامها في 25%، 

ان هذا الامر لا Ȟǽون Ǽالضرورة حل جمǽع مشȞلات الزȃائن المختلفة، ومن مشاهدات الǼاحث وجد ان 
المصرف یولي اهتمام ǼالمشȞلات التي تعیȘ الارتقاء بجودة الخدمة دون النظر للمنظور الشخصي 

  للزȃائن.
  تحلیل اراء عینة الǺحث لǺعد الاعتمادǻة  (4)الجدول 

  بةقیاس الاستجا 

بي
سـا

لح
ط ا

وس
ال

ري  
عیا

الم
ف 

حرا
لان

ا
  

یة
سب

الن
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ھم
الأ

ف  
تلا

لاخ
ل ا

عام
م

  

  بشدةفق والا ا  فقوالا ا  محاید  أوافق  وافق بشدةا 

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت 

q31 56 14.5 131 33.9 138 35.8 54 14 7 1.8 3.45 0.963 69 28 
q32 53 13.7 133 34.5 150 38.9 45 11.7 5 1.3 3.48 0.915 70 26 
q33 49 12.7 169 43.8 121 31.1 43 11.1 4 1 3.56 0.887 71 25 
q34 37 9.6 144 37.3 163 42.2 37 9.6 5 1.3 3.44 0.842 69 24 
q35 58 15 113 29.3 166 43 45 11.7 4 1 3.46 0.920 69 27 
q36 55 14.2 180 46.6 106 27.5 37 9.6 8 2.1 3.61 0.917 72 25 

 26 70 0.907 3.50  الاعتمادیة

) (ان الخدمة المتمیزة تجعل من زȃائن المصرف Ȟمندوȃي بǽع 40الثقة والمصداقǽة : حازت الفقرة ( - ب
في توجǽه واقناع زȃائن جدد للتعامل مع المصرف)، على اعلى متوسȌ حسابي لتوفر Ǽعد الثقة 

،  %17اختلاف نسبي واهمǽة نسبǽة بلغت () وǼمعامل 0.690) وǼانحراف معǽارȑ (4والمصداقǽة (
) على التوالي ، اذ تشیر نتائج هذه الفقرة لعمل زȃائن المصرف مندوȃي ومروجي اعلان للمصارف 80%

التي یتعاملون معها نتیجة لمجمل الخدمة الجیدة والتعامل الحسن واكتساب الثقة بین الاطراف المتعاملة 
) (حظیت ادارة المصرف Ǽالثقة 37) للفقرة (3.69وسȌ حسابي (خلال مدة الزمن. بینما Ȟان أدنى مت

، %21)، ومعامل اختلاف نسبي وأهمǽة نسبǽة (0.786، وǼانحراف معǽارȑ () العالǽة من قبل الزȃائن
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)، اذ تشیر النتائج لتوفر الثقة بین الزȃون وادارة المصرف المǼحوث واتفاق وتجانس لآراء 74%
نتیجة للتعامل الجید والخدمة المقدمة من تلك الادارات وȃناء مناخ للمصداقǽة  المستجیبین حول هذه الفقرة
  والاستجاǼة السرȄعة للزȃائن.

  ) تحلیل اراء عینة الǺحث لǺعد الثقة والمصداقǻة 5الجدول (  
  قیاس الاستجابة 
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سـا
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  بشدةفق والا ا  فقوالا ا  محاید  أوافق  وافق بشدةا 

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت 

q37 53 13.7 185 47.9 127 32.9 19 4.9 2 0.5 3.69 0.786 74 21 
q38 56 14.5 206 53.4 103 26.7 20 5.2 1 0.3 3.77 0.768 75 20 
q39 61 15.8 211 54.7 102 26.4 11 2.8 1 0.3 3.83 0.730 77 19 
q40 76 19.7 244 63.2 54 14 11 2.8 1 0.3 4 0.690 80 17 
q41 88 22.8 224 58 56 14.5 15 3.9 3 0.8 3.98 0.774 80 19 
q42 70 18.1 174 45.1 122 31.6 18 4.7 2 0.5 3.76 0.820 75 22 

 20 77 0.761 3.84  الثقة والمصداقیة 

  الاستجاǼة :  - ت
على أعلى متوسȌ حسابي ) Ǽالمعاملة الطیǼة من موظفي المصرف) (حظي الزȃائن 47حازت الفقرة ( 

) ، وǼمعامل اختلاف 0.807) وǼشȞل متوفر حول الوسȌ ، وǼانحراف معǽارȑ (3.80لǼعد الاستجاǼة (
) ، اذ تدل النتائج على استعداد ورغǼة مورد الخدمة على %76) ، وǼأهمǽة نسبǽة مقدارها ( %21نسبي (

وحل مشȞلاته Ǽفعل المعاملة الطیǼة والاحترام المتǼادل ، ولقد لاحȎ الǼاحث  تقدǽم المساعدة للزȃون 
العلاقات الطیǼة التي ترȌȃ اغلب الزȃائن مع موظفي المصرف والǽة استقǼاله وتعاملاتهم الجیدة، فǽما Ȟان 

Ǽسرعة ) (تستجیب الادارة المصرفǽة 48) وȃدرجة متوفر حول الوسȌ للفقرة (3.55ادنى متوسطا حسابǽا (
) ȑارǽانحراف معǼة) ، وǽم منتج مصرفي بجودة عالǽائن في تقدȃات الزǼمعامل اختلاف 0.908لرغǼو ، (

) ، تشیر النتائج لتوفر الاستجاǼة النسبǽة للمصرف نحو %71) ، واهمǽة نسبǽة (%26نسبي مقداره (
ها وتشتت آرائهم Ȟونهم تقدǽم منتج وخدمة مصرفǽة بجودة عالǽة، اذ تختلف استجاǼة افراد العینة حول

ینتظرون الشيء الكثیر من ادارات المصرف Ǽفعل تطور ذوق الزȃون ومحاكته لتجارب مصارف اجنبǽة 
  تعامل معها.
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  ) تحلیل اراء عینة الǺحث لǺعد الاستجاǺة 6الجدول (
  قیاس الاستجابة 
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  بشدةفق والا ا  فقوالا ا  محاید  أوافق  وافق بشدةا 

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت 

q43 62 16.1 194 50.3 108 28 20 5.2 2 0.5 3.76 0.799 75 21 
q44 44 11.4 194 50.3 119 30.8 25 6.5 4 1 3.65 0.806 73 22 
q45 50 13 196 50.8 114 29.5 25 6.5 1 0.3 3.70 0.785 74 21 
q46 60 15.5 215 55.7 82 21.2 28 7.3 1 0.3 3.79 0.799 76 21 

q47 61 15.8 215 55.7 83 21.5 24 6.2 3 0.8 3.80 0.807 76 21 
q48 61 15.8 131 33.9 162 42 23 6 9 2.3 3.55 0.908 71 26 

 22 74 0.817 3.71 الاستجابة 

  الملموسǽة : - ث
) (ان مهارات العاملین في تقدǽم الخدمات المصرفǽة بدقة 53) حصول الفقرة (14تظهر نتائج الجدول (

)، وانحرافا 3.96هي احدȐ وسائل قǽاس مستوȐ اداء المصرف)، اذ حصلت على متوسطاً حسابǽاً (
)، اذ یرȐ الǼاحث %79)، وأهمǽة نسبǽة مقدارها (%21)، ومعامل اختلاف نسبي (0.827معǽارȄا (

حول المهارة التي یتمتع بها مورد الخدمة وتعد في ذهن الزȃون مؤشرا النتائج لاتفاق وتجانس عینة الǼحث 
) (سعت ادارة المصرف على توفیر 49) للفقرة (3.42لمقǽاس الاداء الجید. بینما Ȟان المتوسȌ الحسابي (

 ȑارǽالا ان انحرافها المع ،Ȍل متوفر حول الوسȞشǼ ،(ةǽائن قبل حصولهم على الخدمة المصرفȃالراحة للز
) اذ یؤشر لتشتت وتǼعثر في اراء عینة الǼحث حول هذه الفقرة، وهذا ما یتفȘ مع معامل Ȟ )1.017ان

  )، اذ تمثل هذه اعلى نسǼة عدم اتفاق حول الفقرات.%30الاختلاف النسبي (
  ) تحلیل اراء عینة الǺحث لǺعد الملموسǻة 7الجدول (

  قیاس الاستجابة 
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  بشدةفق والا ا  فقوالا ا  محاید  أوافق  وافق بشدةا 

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت 

q49 58 15 125 32.4 141 36.5 46 11.9 16 4.1 3.42 1.017 68 30 
q50 93 24.1 195 50.5 80 20.7 15 3.9 3 0.8 3.93 0.819 79 21 
q51 63 16.3 153 39.6 151 39.1 17 4.4 2 0.5 3.67 0.818 73 22 
q52 77 19.9 226 58.5 70 18.1 11 2.8 2 0.5 3.95 0.735 79 19 
q53 91 23.8 215 55.7 59 15.3 15 3.9 6 1.6 3.96 0.827 79 21 
q54 49 12.7 152 39.4 132 34.2 36 9.3 17 4.4 3.47 0.978 69 28 

 23 75 0.866 3.73  الملموسیة  

  التعاطف ( التقمص العاطفي ) -ج
) (ان التحسین المستمر للخدمات التي ǽقدمها المصرف ǽعزز من قدرته التنافسǽة وȄزȄد 60حازت الفقرة ( 

)، وǼمعامل اختلاف 0.756)، وǼانحراف معǽارȑ (4.01من حصته السوقǽة) على متوسطاً حسابǽاً (
)، تشیر النتائج الى انتهاج المصرف المǼحوث الǽات التحسین %80)، واهمǽة نسبǽة (%19نسبي (
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والتطوȄر المستمر لخدماته للمواءمة بین جودة الخدمة المقدمة ورضا الزȃون، ومجمل ولاء الزȃون سǽسهم 
في زȄادة الحصة السوقǽة للمصارف في مقارنة مع مصارف اخرȐ في نفس القطاع. فǽما اظهرت نتائج 

) (یولي المصرف اهتماما شخصǽا Ǽالزȃائن لتلبǽة طلǼاتهم) على أدنى 59لفقرة () حصول ا15الجدول (
)، 0.823) وǼشȞل متوفر حول الوسȌ ، وǼانحراف معǽارȑ (3.62متوسȌ حسابي لǼعد التعاطف (

) ، اذ یوفر المصرف اهتماما Ȟبیرا Ǽالزȃائن فǽما %72) ، وǼأهمǽة نسبǽة (%19وǼمعامل اختلاف نسبي (
عاملات الرسمǽة والخدمات المصرفǽة ǼشȞل معتدل ولجمǽع الزȃائن ، وقد اختلفت Ǽعض اراء یتعلǼ Șالت

العینة في الاجاǼة عن هذا السؤال وǼما وجده الǼاحث من خلال المشاهدات المیدانǽة ولقاءته مع الزȃائن، 
هة نظرهم اقل Ǽأن هناك ǼȞار السن والمتقاعدین ǽحتاجون لاهتمام معین وخدمات تناسب اعمارهم من وج

  مما یتوقعونه.
  ) تحلیل اراء عینة الǺحث لǺعد التعاطف (التقمص العاطفي)8الجدول (

  قیاس الاستجابة 
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  بشدةفق والا ا  فقوالا ا  محاید  أوافق  وافق بشدةا 

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت 

q55 66 17.1 175 45.3 127 32.9 16 4.1 2 0.5 3.74 0.805 75 22 
q56 50 13 190 49.2 115 29.8 28 7.3 3 0.8 3.66 0.822 73 22 
q57 54 14 204 52.8 117 30.3 10 2.6 1 0.3 3.78 0.722 76 19 
q58 50 13 215 55.7 104 26.9 14 3.6 3 0.8 3.77 0.748 75 20 
q59 47 12.2 177 45.9 138 35.8 17 4.4 7 1.8 3.62 0.823 72 23 
q60 92 23.8 224 58 54 14 14 3.6 2 0.5 4.01 0.756 80 19 

 21 75 0.779 3.76  التعاطف (التقمص العاطفي) 

) یتضح المتغیر جودة الخدمات المصرفǽة المقدمة من قبل المصرف المǼحوث متوفرة 16ومن خلال الجدول (
)، 0.826)، فǽما Ȟان الانحراف المعǽارȑ (3اعلى من الوسȌ الفرضي والǼالغ () 3.71لكون وسطها الحسابي (

) وجاء %74)، والاهمǽة النسبǽة لǼعد جودة الخدمات المصرفǽة المقدمة (%22ومعامل الاختلاف النسبي (
  ).16ترتیب الاǼعاد الفرعǽة على الترتیب وȞما موضحا Ǽالجدول (

  ) ترتیب أǺعاد متغیر جودة الخدمات المصرفǻة المقدمة 9الجدول (
الوسȊ   الفقرات

  الحسابي
الانحراف 
 ȏارǻالمع  

  الترتیب  معامل الاختلاف  الاهمǻة النسبǻة

  الاول 20 77 0.761 3.84  الثقة والمصداقǻة 
  الثاني  21  75  0.779  3.76  التعاطف 
  الثالث  23  75  0.866  3.73  الملموسǻة
  الراǺع  22  74  0.817  3.71  الاستجاǺة 
  الخامس  26  70  0.907  3.50  الاعتمادǻة 

    22  74  0.826  3.71  الخدمات المصرفǻة المقدمة  
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  وفقاً لأǺعاد المیزة التنافسǻة :ثانǻا : تحلیل استجاǺة عینة الǺحث 
  الاحتفاǼ ȍالزȃون : -أ
ورغǼات الزȃائن تساعد في جذبهم ) (ان معرفة احتǽاجات 61) حصول الفقرة (17تظهر نتائج الجدول ( 

)، 0.733)، وǼانحراف معǽارȑ (4.16والاحتفاȍ بهم لاحقا) على أعلى متوسȌ حسابي لǼعد الاحتفاǼ ȍالزȃون (
)، اذ تشیر النتائج لتوفر المعرفة لدȐ المصرف بدراسة %83)، وǼأهمǽة نسبǽة (%18وǼمعامل اختلاف نسبي (

یȘ رغǼاته في قطاع المصارف، الامر الذȑ ادȐ لكسب ولاء الزȃائن وجعلهم سلوك الزȃون ومعرفة احتǽاجاته وتحق
) (حرصت الادارات المصرفǽة على بناء علاقات 66یتفقون في آرائهم على وجود هذه الفقرة.فǽما حصلت الفقرة (

نظرا  ) لǼعد الاحتفاǼ ȍالزȃون وǼشȞل متوفر حول الوس3.80Ȍمتمیزة مع الزȃائن) على أدنى متوسȌ حسابي (
)، وǼمعامل اختلاف نسبي 0.860)، وǼانحراف معǽارȑ (3لكون وسطها الحسابي اعلى من الوسȌ الفرضي (

)، تشیر النتائج لاهتمام واضح ونسبي لإدارة المصرف المǼحوثببناء علاقات عمل %76)، وأهمǽة نسبǽة (23%(
 Ȟǽون جیدا الا من خلال المقارنة بین ما مع زȃائنها، Ǽفعل ادراكها لحȞم الزȃون على جودة الخدمة المصرفǽة لا

  یتوقعه منها وما یتلقاه فعلا.
  ) تحلیل اراء عینة الǺحث لمتغیر الاحتفاǺ ȋالزȁون 10الجدول (
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  بشدةفق والا ا  فقوالا ا  محاید  أوافق  وافق بشدةا 

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت 

q61 131 33.9 195 50.5 53 13.7 6 1.6 1 0.3 4.16 0.733 83 18 
q62 123 31.9 197 51 56 14.5 8 2.1 2 0.5 4.12 0.762 82 19 
q63 111 28.8 206 53.4 60 15.5 7 1.8 2 0.5 4.08 0.746 82 18 
q64 85 22 219 56.7 63 16.3 19 4.9 0 0 3.96 0.762 79 19 
q65 100 25.9 181 46.9 85 22 16 4.1 4 1 3.93 0.857 79 22 
q66 78 20.2 182 47.2 104 26.9 16 4.1 6 1.6 3.80 0.860 76 23 

 20 80 0.787 4  الاحتفاظ بالزبون 

  الجودة : - ب
وسطاً حسابǽاً  ) (امتلك موظفو المصرف المعرفة الكافǽة لأداء العمل المناȋ بهم) على أعلى69حازت الفقرة ( 

)، ومعامل اختلاف نسبي واهمǽة نسبǽة 0.703)، وǼانحراف معǽارȑ (3.83لǼعد الجودة وȃوسȌ حسابي مقداره (
) على الترتیب، اذ تشیر النتائج لامتلاك موظفو المصرف مهارات وقدرات تحلیلǽة واستنتاجǽة 77%،  18%(

لخدمة والسلعة المصرفǽة، فضلا عن اللǼاقة واللطافة ومعرفة تؤهلهم لسرعة الاستجاǼة في مساعدتهم لطالبي ا
) (رȞزت الادارات 71) حصول الفقرة (18والكǽاسة والاحترام للزملاء والادارة والزȃون.فǽما اظهرت نتائج الجدول (

) ، 3.62المصرفǽة على تقدǽم منتجات عالǽة الجودة والتفوق على توقعات الزȃائن) ، على أدنى متوسطا حسابǽا(
Ǽو) ȑارǽمعامل اختلاف نسبي (0.824انحراف معǼة (%23) ، وǽة نسبǽاذ تشیر النتائج %72) ، واهم ، (

لترȞیز ادارة المصرف المǼحوث على تقدǽمها منتج وخدمة مصرفǽة تتلاءم مع توقعات الزȃائن ، بل وتتعداها 
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عدم تلاقي المصالح لǼعض  احǽانا اما ظهور نسǼة اختلاف وتشتت في الآراء وعدم الاتفاق فینǼع من خلال
الزȃائن مع قواعد واجراءات المصرف، او لنظرة الزȃون لعامل الوقت في الإنجاز، او ǽعزȐ لطموح الزȃائن من 

.Ȑالمصارف الأخرǼ المصارف التي یتعاملون معها الشيء الكثیر اسوة  
  ) تحلیل اراء عینة الǺحث لǺعد الجودة11الجدول (
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  بشدةفق والا ا  فقوالا ا  محاید  أوافق  وافق بشدةا 

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت 

q67 68 17.6 194 50.3 106 27.5 14 3.6 4 1 3.80 0.806 76 21 
q68 47 12.2 179 46.4 145 37.6 12 3.1 3 0.8 3.66 0.760 73 21 
q69 52 13.5 232 60.1 88 22.8 13 3.4 1 0.3 3.83 0.703 77 18 
q70 58 15 200 51.8 104 26.9 22 5.7 2 0.5 3.75 0.796 75 21 
q71 56 14.5 152 39.4 155 40.2 20 5.2 3 0.8 3.62 0.824 72 23 
q71 57 14.8 163 42.2 149 38.6 12 3.1 5 1.3 3.66 0.813 73 22 

 21 74 0.784 3.72 الجودة 

  

  المرونة :  - ت
) ( لدȐ العاملین في المصارف القدرة على التكیف السرȄع 78) حصول الفقرة (ǽ19ظهر الجدول (

) من بین فقرات Ǽعد المرونة وǼشȞل 3.80والاستجاǼة لمتطلǼات العمل ) على أعلى متوسȌ حسابي (
) ȑارǽانحراف معǼو ، Ȍمعامل اختلاف 0.707متوفر حول الوسǼة %19نسبي () ، وǽة نسبǽوأهم ، (

) ، اذ تشیر النتائج لامتلاك مورد الخدمة لدȐ المصرف المǼحوث القدرة على التكیف مع متطلǼات 76%(
 Șار والاستقطاب الجید والتعیین وفǽعود لحسن الاختǽ احثǼالعمل ، وان هذا التكیف من وجهة نظر ال

عدد الكفاءات وǽمȞن تدرǼȄه وتطوȄره ǼشȞل اسس علمǽة صحǽحة مما Ȟǽسب المصرف موردا ǼشرȄاً مت
یتلاءم مع التغیرات في بیئة العمل. فǽما Ȟان أدنى المتوسطات الحسابǽة لفقرات Ǽعد المرونة ، للفقرة 

) (حرصت الادارات المصرفǽة على الاهتمام Ǽآراء ومقترحات العاملین في اعادة تصمǽم نظم العمل 74(
) ، وǼمعامل 0.782شȞل متوفر حول الوسȌ ، وǼانحراف معǽارȑ () و3.60ǼوȃوسȌ حسابي ( )المتنوعة

) على الترتیب ، اذ تشیر النتائج لانتهاج المصرف المǼحوث %72، %22اختلاف نسبي وأهمǽة نسبǽة (
لألǽات المشارȞة ، وفتح نوافذ للمقترحات والتي تسهم في استقرار اداء المصرف ومن ثم الانطلاق نحو 

المیزة السوقǽة، اما الاختلاف في اراء عینة الǼحث فǽعزȐ لمستوȐ ادراكهم للفقرة النمو والحصول على 
  فمنهم من تكون علاقته محدودة واطلاعه ضیȘ بدرجة اهتمام ادارات المصارف Ǽآراء مورد خدمتها.

  ) تحلیل اراء عینة الǺحث لǺعد المرونة 12الجدول (
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  بشدةفق والا ا  أوافقلا   محاید  أوافق  وافق بشدةا 
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  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت 

q73 59 15.3 182 47.2 125 32.4 19 4.9 1 0.3 3.72 0.788 74 21 
q74 47 12.2 154 39.9 165 42.7 18 4.7 2 0.5 3.60 0.782 72 22 
q75 49 12.7 203 52.6 118 30.6 15 3.9 1 0.3 3.74 0.739 75 20 

q76 48 12.4 202 52.3 110 28.5 22 5.7 4 1 3.69 0.799 74 22 
q77 51 13.2 181 46.9 128 33.2 23 6 3 0.8 3.66 0.810 73 22 
q78 47 12.2 231 59.8 92 23.8 15 3.9 1 0.3 3.80 0.707 76 19 

 21 74 0.771 3.70 المرونة 

  

  التسلǽم : - ث
) (استطاع المصرف تقدǽم خدماته المصرفǽة Ǽالسرعة الممȞنة) على أعلى وسȌ حسابي 84حازت الفقرة (

)3.85) ȑارǽانحراف معǼو ،Ȍل متوفر حول الوسȞشǼم وǽعد التسلǼة 0.691) لǽة نسبǽومعامل اختلاف وأهم ،(
تقدǽم المصرف المǼحوث لخدماته المصرفǽة )، اذ تشیر النتائج لاتفاق عالي لعینة الǼحث حول 77%،  18%(

 Ȑون، لذلك قلت درجة تشتتهم، فضلا عن وجود اهتمام عالي بهذه الفقرة لدȃنة والتي یتوقعها الزȞالسرعة الممǼ
) (ترȞز الادارات المصرفǽة على تخفǽض وقت اعداد 80الزȃون والمصارف على حد سواء.فǽما حصلت الفقرة (

 ȑة الذǽة(المنتجات المصرفǽائن وتلبیتها) على أدنى المتوسطات الحسابȃات الزǼون ما بین استلام طلȞǽ3.53 (
) ȑارǽانحراف معǼو ،Ȍل متوفر حول الوسȞشǼم وǽعد التسلǼة 0.763لǽة نسبǽومعامل اختلاف نسبي وأهم ،(

تها وهذا )، مما ǽشیر لاهتمام المصرف المǼحوث Ǽاختزال الوقت بین استلام طلب الخدمة وتلبی71%،  22%(
 الشيء انعȞس على اتفاق اغلب افراد العینة على توفر هذه الفقرة لدȐ المصارف.

  ) تحلیل اراء عینة الǺحث لǺعد التسلǻم13الجدول (
  قیاس الاستجابة 
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  بشدةفق والا ا  فقوالا ا  محاید  أوافق  وافق بشدةا 

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت 

q79 63 16.3 156 40.4 148 38.3 17 4.4 2 0.5 3.68 0.816 74 22 
q80 43 11.1 138 35.8 188 48.7 15 3.9 2 0.5 3.53 0.763 71 22 
q81 56 14.5 171 44.3 140 36.3 17 4.4 2 0.5 3.68 0.793 74 22 
q82 54 14 222 57.5 89 23.1 19 4.9 2 0.5 3.80 0.757 76 20 
q83 56 14.5 219 56.7 96 24.9 13 3.4 2 0.5 3.82 0.736 76 19 
q84 50 13 244 63.2 75 19.4 17 4.4 0 0 3.85 0.691 77 18 

 21 74 0.759 3.72  التسلیم 

  

) (یؤمن المصرف Ǽأن الابداع في تحسین الخدمة المصرفǽة المقدمة ǽعزز من 89الابداع : حصلت الفقرة ( -ج
) ومعامل اختلاف 0.747) ، وǼانحراف معǽارȑ (3.94مرȞزه التنافسي)، على أعلى وسطا حسابǽا لǼعد الابداع (

) ، اذ تدل النتائج اعلاه على توفر الǼعد لدȐ المصرف المǼحوث %79) ، وأهمǽة نسبǽة بلغت (%19نسبي (
التحسین والابداع المتواصل لبلوغ الهدف نتیجة لأدراك ادارتها لا سبیل للارتقاء بجودة الخدمة المصرفǽة دون 
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والغاǽة Ǽالحصول على موقع تنافسي افضل من الحالي على المدȐ القرȄب والمتوسȌ والǼعید. بینما Ȟانت اقل 
) (خصص المصرف جوائز للأفȞار المبدعة لتطوȄر عمل المصرف) ، اذ بلغ 88المتوسطات الحسابǽة للفقرة (

) ، ومعامل اختلاف نسبي 1.023متوفر حول الوسȌ ، وǼانحراف معǽارȑ ( ) وǼشȞل3.25متوسطها الحسابي (
) ، اذ تشیر النتائج لنسǼة اختلاف وتشتت لآراء عینة الǼحث حول وجود جوائز %65) ، واهمǽة نسبǽة (32%(

ǽاحث ومعاǼمع مشاهدات ال Șة ، وهذا یتفǽر الخدمة المصرفȄار المبدعة والتي تسهم في تطوȞافئات للأفȞشته وم
المیدانǽة ، اذ لاحȎ ضعف انظمة الحوافز والمȞافئات لمورد الخدمة المبدع واختزالها ȞǼتب شȞر او مȞافئة 

  Ǽسǽطة لا توازȑ الجهد والعمل المبذول.
  ) تحلیل اراء العینة لǺعد الابداع 14الجدول (

  قیاس الاستجابة 
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  بشدةفق والا ا  أوافقلا   محاید  أوافق  وافق بشدةا 

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت 

q85 65 16.8 118 30.6 145 37.6 50 13 8 2.1 3.47 0.986 69 28 
q86 40 10.4 134 34.7 172 44.6 37 9.6 3 0.8 3.44 0.833 69 24 
q87 37 9.6 142 36.8 162 42 38 9.8 7 1.8 3.43 0.862 69 25 
q88 46 11.9 108 28 147 38.1 68 17.6 17 4.4 3.25 1.023 65 32 
q89 78 20.2 225 58.3 68 17.6 13 3.4 2 0.5 3.94 0.747 79 19 
q90 50 13 218 56.5 96 24.9 20 5.2 2 0.5 3.76 0.759 75 20 

 25 71 0.868 3.55  الابداع 

  

المیزة التنافسǽة لدȐ المصرف المǼحوث، اذ حصل على وسطاً حسابǽا ) توفر متغیر 22وȄتضح من الجدول (
)3.74) ȑارǽانحراف معǼة (0.794)، وǽة نسبǽمعامل اختلاف نسبي واهمǼعلى الترتیب، %75،  %21)، و (

اذ ǽضطلع المصرف المǼحوث للتمتع Ǽمیزة تنافسǽة ینفرد بها عن المصارف الاخرȐ ضمن نفس قطاع العمل، 
عن منافسیها في نظر المستفیدین من التعامل معها، ونلاحȎ ترتیب اǼعاد المیزة التنافسǽة موضحا  وǼما ǽمیزها
  ).Ǽ22الجدول (

  ) ترتیب اǺعاد متغیر المیزة التنافسǻة15الجدول (
الوسȊ   الفقرات

  الحسابي
الانحراف 
 ȏارǻالمع  

  الترتیب  معامل الاختلاف  الاهمǻة النسبǻة

  الاول 20  80 0.787 4  الاحتفاǺ ȋالزȁون 
  الثاني  21  74  0.759  3.72  التسلǻم 
  الثالث  21  74  0.784  3.72  الجودة

  الراǺع  21  74  0.771  3.70  المرونة 
  الخامس  25  71  0.868  3.55  الابداع 

    21  75  0.794  3.74  المیزة التنافسǻة   
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/ 
اولا: علاقة الارتǺاȉ بین المتغیر (جودة الخدمة المقدمة) والمتغیر (المیزة التنافسǻة) اجمالا وعلى 

  مستوȎ الاǺعاد.
انطلقت الفرضǽة الرئǽسة الاولى من توقع (وجود علاقة ارتǼاȋ معنوȑ بین جودة الخدمة المقدمة والمیزة 

لارتǼاȋ الطردǽة الموجǼة بین جودة الخدمة المقدمة ) علاقات ا26التنافسǽة ǼأǼعادها)، وقد اظهر الجدول (
  والمیزة التنافسǽة اجمالا وعلى مستوȐ الاǼعاد، اذ Ȟانت النتائج Ȟالاتي:

اظهر Ǽعد الاعتمادǽة علاقات ارتǼاȋ معنوǽة ایجابǽة مع متغیر المیزة التنافسǽة واǼعادها ستة علاقات  -أ
) ، اذ حقǼ Șعد 0.00ت ، جمǽعها تحت دلالة معنوǽة (%) من العلاقا100ایجابǽة طردǽة، اȑ بنسǼة (

**) ، بینما Ȟانت 0.641الاعتمادǽة علاقة ارتǼاȋ قوǽة طردǽة معنوǽة مع المتغیر المیزة التنافسǽة (
**)، وعلاقة ارتǼاȋ ذات دلالة معنوǽة مع  Ǽعد الجودة 0.393علاقة ارتǼاطها مع الاحتفاǼ ȍالزȃون (

امل ارتǼاǼ ȋعد الاعتمادǽة مع Ǽعد المرونة معنوǽا طردǽا موجǼا **) ، فǽما Ȟان مع0.589(
**) ، واخیرا 0.571، بینما Ȟانت معامل ارتǼاǼ ȋعد الاعتمادǽة مع Ǽعد التسلǽم معنوǽا ()**0.602(

**) ، اذ تشیر علاقة الارتǼاȋ لǼعد 0.624علاقة ارتǼاȋ معنوǽة لǼعد الاعتمادǽة مع Ǽعد الابداع (
اجمالي Ǽعد المیزة التنافسǽة ǼأǼعادها مجتمعة اقوȐ من العلاقة مع Ȟل Ǽعد على حدȐ ، اȑ الاعتمادǽة مع 

تعمل اǼعاد المیزة التنافسǽة مجتمعة وǼشȞل تدأبي، مما یدل على اهتمام المصرف Ǽقدرة أنظمة الخدمة 
افسǽة والحصول على الاداء الجید خلال الوقت المحدد للإنجاز والظروف التشغیلǽة بهدف اكتساب میزة تن

على مȞانة سوقǽة وǼما ǽمیزها عن سائر المنافسین وȃنفس القطاع ، اذ توفر هذه النتیجة دعما Ȟافǽا لقبول 
الفرضǽة الفرعǽة الاولى من الفرضǽة الرئǽسة الاولى والتي تنص على : وجود علاقة ارتǼاȋ ذات دلالة 

  معنوǽة بین الاعتمادǽة والمیزة التنافسǽة ǼأǼعادها.
اظهر Ǽعد الثقة والمصداقǽة علاقة ارتǼاȋ معنوǽة ایجابǽة مع متغیر المیزة التنافسǽة واǼعادها ستة  - ب

) ، اذ 0.00%) من العلاقات ، جمǽعها تحت دلالة معنوǽة (100علاقات ایجابǽة طردǽة ، اȑ بنسǼة (
**) ، 0.729ة التنافسǽة (حقǼ Șعد الثقة والمصداقǽة اقوȐ علاقة ارتǼاȋ طردǽة معنوǽة مع المتغیر المیز 

**) ، وعلاقة ارتǼاȋ ذات دلالة معنوǽة مع  0.546بینما Ȟانت علاقة ارتǼاطها مع الاحتفاǼ ȍالزȃون (
**) ، فǽما Ȟان معامل ارتǼاǼ ȋعد الثقة والمصداقǽة مع Ǽعد المرونة معنوǽا طردǽا Ǽ0.658عد الجودة (

الثقة والمصداقǽة مع Ǽعد التسلǽم معنوǽا طردǽا موجǼا ، بینما Ȟانت معامل ارتǼاǼ ȋعد )**0.656موجǼا (
**) ، اذ 0.646**) ، واخیرا علاقة ارتǼاȋ معنوǽة لǼعد الثقة والمصداقǽة مع Ǽعد الابداع (0.660(

تشیر علاقة الارتǼاȋ لǼعد الثقة والمصداقǽة مع اجمالي Ǽعد المیزة التنافسǽة ǼأǼعادها مجتمعة اقوȐ من 
على حدȐ ، اȑ تعمل اǼعاد المیزة التنافسǽة مجتمعة وǼشȞل تدأبي ǼشȞل اقوȐ مما لو  العلاقة مع Ȟل Ǽعد
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Ȟانت منفردة، اذ یدل على اهتمام المصرف بتنمǽة معارفه وقدراته وخاصة موارده الǼشرȄة ، للعمل على 
وقǽة وǼما تطبǽع الثقة والمصداقǽة في نفوس زȃائنها ، بهدف اكتساب میزة تنافسǽة والحصول على مȞانة س

ǽمیزها عن سائر المنافسین وȃنفس القطاع ، اذ توفر هذه النتیجة دعما Ȟافǽا لقبول الفرضǽة الفرعǽة الثانǽة 
من الفرضǽة الرئǽسة الاولى والتي تنص على : وجود علاقة ارتǼاȋ ذات دلالة معنوǽة بین الثقة 

  والمصداقǽة والمیزة التنافسǽة ǼأǼعادها .
اǼة علاقات ارتǼاȋ معنوǽة ایجابǽة مع متغیر المیزة التنافسǽة واǼعادها ستة علاقات اظهر Ǽعد الاستج - ت

) ، اذ حقǼ Șعد 0.00%) من العلاقات ، جمǽعها تحت دلالة معنوǽة (100ایجابǽة طردǽة، اȑ بنسǼة (
انت **) ، بینما 0.752ȞالاستجاǼة اقوȐ علاقة ارتǼاȋ طردǽة معنوǽة مع المتغیر المیزة التنافسǽة (

**)، وعلاقة ارتǼاȋ ذات دلالة معنوǽة مع  Ǽعد الجودة 0.521علاقة ارتǼاطها مع الاحتفاǼ ȍالزȃون (
**) ، فǽما Ȟان معامل ارتǼاǼ ȋعد الاستجاǼة مع Ǽعد المرونة معنوǽا طردǽا موجǼا 0.693(
**) ، واخیرا 0.684، بینما Ȟانت معامل ارتǼاǼ ȋعد الاستجاǼة مع Ǽعد التسلǽم معنوǽا ( )**0.704(

**) ، اذ تشیر علاقة الارتǼاȋ لǼعد 0.668علاقة ارتǼاȋ معنوǽة لǼعد الاستجاǼة مع Ǽعد الابداع (
الاستجاǼة مع اجمالي Ǽعد المیزة التنافسǽة ǼأǼعادها مجتمعة اقوȐ من العلاقة مع Ȟل Ǽعد على حدȐ ، اذ 

مما لو Ȟانت منفردة ، مما یدل على تعمل اǼعاد المیزة التنافسǽة مجتمعة وǼشȞل تدأبي ǼشȞل افضل 
استعداد المصرف المǼحوث على اعداد مورد خدمة Ȟǽون مستعدا لتقدǽم المساعدة لزȃائن المصرف حال 
طلبها وǼشȞل فورȑ ، بهدف اكتساب میزة تنافسǽة والحصول على مȞانة سوقǽة وǼما ǽمیزها عن سائر 

عما Ȟافǽا لقبول الفرضǽة الفرعǽة الثالثة من الفرضǽة المنافسین وȃنفس القطاع ، اذ توفر هذه النتیجة د
الرئǽسة الاولى والتي تنص على : وجود علاقة ارتǼاȋ ذات دلالة معنوǽة بین الاستجاǼة والمیزة التنافسǽة 

  ǼأǼعادها .
 اظهر Ǽعد الملموسǽة علاقات ارتǼاȋ معنوǽة ایجابǽة مع متغیر المیزة التنافسǽة واǼعادها ستة علاقات - ث

) ، اذ حقǼ Șعد 0.00%) من العلاقات ، جمǽعها تحت دلالة معنوǽة (100ایجابǽة طردǽة، اȑ بنسǼة (
**) ، بینما Ȟانت 0.741الملموسǽة اقوȐ علاقة ارتǼاȋ طردǽة معنوǽة مع المتغیر المیزة التنافسǽة (

ǽة مع  Ǽعد الجودة **)، وعلاقة ارتǼاȋ ذات دلالة معنو 0.550علاقة ارتǼاطها مع الاحتفاǼ ȍالزȃون (
**) ، فǽما Ȟان معامل ارتǼاǼ ȋعد الملموسǽة مع Ǽعد المرونة معنوǽا طردǽا موجǼا 0.683(
**) ، واخیرا 0.685، بینما Ȟانت معامل ارتǼاǼ ȋعد الملموسǽة مع Ǽعد التسلǽم معنوǽا ( )**0.671(

تشیر علاقة الارتǼاȋ لǼعد **) ، اذ 0.634علاقة ارتǼاȋ معنوǽة لǼعد الملموسǽة مع Ǽعد الابداع (
الملموسǽة مع اجمالي Ǽعد المیزة التنافسǽة ǼأǼعادها مجتمعة اقوȐ من العلاقة مع Ȟل Ǽعد على حدȐ ، اذ 
تعمل اǼعاد المیزة التنافسǽة مجتمعة وǼشȞل تدأبي ǼشȞل افضل مما لو Ȟانت منفردة ، مما یدل على 
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والاثاث والمȞائن ، فضلا عن المظهر الشخصي  اعتناء المصرف المǼحوث ببیئته المادǽة ȞالمǼاني
لمقدمي الخدمة Ǽغǽة لفت انظار الزȃائن لمظهر موظفیها ، بهدف اكتساب میزة تنافسǽة والحصول على 
مȞانة سوقǽة وǼما ǽمیزها عن سائر المنافسین وȃنفس القطاع ، اذ توفر هذه النتیجة دعما Ȟافǽا لقبول 

رضǽة الرئǽسة الاولى والتي تنص على : وجود علاقة ارتǼاȋ ذات دلالة الفرضǽة الفرعǽة الراǼعة من الف
  معنوǽة بین الملموسǽة والمیزة التنافسǽة ǼأǼعادها .

اظهر Ǽعد التعاطف علاقات ارتǼاȋ معنوǽة ایجابǽة مع متغیر المیزة التنافسǽة واǼعادها ستة علاقات  -ج
) ، اذ حقǼ Șعد 0.00مǽعها تحت دلالة معنوǽة (%) من العلاقات ، ج100ایجابǽة طردǽة ، اȑ بنسǼة (

**) ، بینما Ȟانت علاقة 0.736التعاطف اقوȐ علاقة ارتǼاȋ طردǽة معنوǽة مع المتغیر المیزة التنافسǽة (
**)، وعلاقة ارتǼاȋ ذات دلالة معنوǽة مع  Ǽعد الجودة 0.579ارتǼاطه مع Ǽعد الاحتفاǼ ȍالزȃون (

، )**0.670رتǼاǼ ȋعد التعاطف مع Ǽعد المرونة معنوǽا طردǽا موجǼا (**) ، فǽما Ȟان معامل ا0.693(
**) ، واخیرا علاقة ارتǼاȋ 0.638بینما Ȟانت معامل ارتǼاǼ ȋعد التعاطف مع Ǽعد التسلǽم معنوǽا ( 

**) ، اذ تشیر علاقة الارتǼاȋ لǼعد التعاطف مع اجمالي 0.623معنوǽة لǼعد التعاطف مع Ǽعد الابداع (
المیزة التنافسǽة ǼأǼعادها مجتمعة اقوȐ من العلاقة مع Ȟل Ǽعد على حدȐ ، اذ تعمل اǼعاد المیزة Ǽعد 

التنافسǽة مجتمعة وǼشȞل تدأبي افضل مما لو Ȟانت منفردة ، مما یدل على اعتناء المصرف المǼحوث 
م اثناء عملǽات Ǽمظاهر الاحترام ومراعاة مشاعر طالبي الخدمة ومقتنییها والتعامل معهم بود واحترا

الاتصال، Ǽغǽة اكتساب میزة تنافسǽة والحصول على مȞانة سوقǽة وǼما ǽمیزها عن سائر المنافسین وȃنفس 
القطاع ، اذ توفر هذه النتیجة دعما Ȟافǽا لقبول الفرضǽة الفرعǽة الخامسة من الفرضǽة الرئǽسة الاولى 

  بین التعاطف والمیزة التنافسǽة ǼأǼعادها .والتي تنص على : وجود علاقة ارتǼاȋ ذات دلالة معنوǽة 
اظهر اجمالي متغیر جودة الخدمة المقدمة علاقات ارتǼاȋ معنوǽة ایجابǽة مع متغیر المیزة التنافسǽة  -ح

%) من العلاقات ، جمǽعها تحت دلالة معنوǽة 100واǼعادها ستة علاقات ایجابǽة طردǽة ، اȑ بنسǼة (
جودة الخدمة المقدمة  اقوȐ علاقة ارتǼاȋ طردǽة معنوǽة مع المتغیر ) ، اذ حقȘ متغیر اجمالي 0.00(

**) ، وعلاقة ارتǼاȋ 0.765**) ، بینما Ȟانت علاقة ارتǼاطها مع الجودة  (0.831المیزة التنافسǽة (
**) ، فǽما Ȟان معامل ارتǼاطها مع Ǽعد الابداع معنوǽا 0.763ذات دلالة معنوǽة مع  Ǽعد المرونة (

Ǽا موجǽا ()**0.739ا (طردǽم معنوǽعد التسلǼ اطها معǼانت معامل ارتȞ واخیرا 0.747، بینما ، (**
**) ، اذ تشیر 0.595علاقة ارتǼاȋ معنوǽة لمتغیر جودة الخدمة المقدمة مع Ǽعد الاحتفاǼ ȍالزȃون (

ǼأǼ ةǽلمتغیر اجمالي جودة الخدمة المقدمة مع اجمالي متغیر المیزة التنافس ȋاǼعادها مجتمعة علاقة الارت
اقوȐ من العلاقة مع Ȟل Ǽعد على حدȐ ، اȑ تعمل اǼعاد جودة الخدمة واǼعاد المیزة التنافسǽة مجتمعة 
ǼشȞل تدأبي ، مما یدل على اهتمام المصرف المǼحوث بإشǼاع حاجات زȃائنه من خلال تقدǽم خدمة 
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دف تولید مȞانة سوقǽة بین متوافقة مع توقعات الزȃائن وملبǽة للمواصفات المحددة من قبلهم ، به
المصارف الاخرȐ ومن ثم الحصول على میزة تنافسǽة افضل من منافسیها ، اذ توفر هذه النتیجة دعما 
Ȟافǽا لقبول الفرضǽة الرئǽسة الاولى والتي تنص على : وجود علاقة ارتǼاȋ ذات دلالة معنوǽة بین جودة 

  الخدمة المقدمة والمیزة التنافسǽة ǼأǼعادها .
  ) معاملات الارتǺاȉ للعلاقة بین جودة الخدمة المقدمة والمیزة التنافسǻة16جدول (ال

 المتغیرات المعتمدة   ت
  المتغیرات
  المستقلة

ون
زب

بال
ظ 

تفا
لاح

ا
  

دة
جو

ال
نة 

رو
الم

لیم  
تس

ال
اع  

لابد
ا

  

یة
فس

تنا
 ال

زة
می

ال
 

 **0.831 **0.739 **0.747 **0.763 **0.765 **0.595  الخدمة المصرفیة المقدمة  1

0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

 **0.641 **0.624 **0.571 **0.602 **0.589 **0.393  الاعتمادیة  2
0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

 **0.729 **0.646 **0.660 **0.656 **0.658 **0.546  الثقة والمصداقیة 3
0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

 **0.752 **0.668 **0.684 **0.704 **0.693 **0.521  الاستجابة   4
0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

 **0.741 **0.634 **0.685 **0.671 **0.683 **0.550  الملموسیة  5
0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

 **0.736 **0.623 **0.638 **0.670 **0.693 **0.579  التعاطف  6
0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

N= 386       Sig=0.01 Level (2-tailed)  

/ 
  اولا: تأثیر جودة الخدمة المقدمة في المیزة التنافسǻة:

انطلقت الفرضǽة الرئǽسة الثانǽة من توقع (وجود تأثیر ذو دلالة معنوǽة لجودة الخدمة المقدمة في المیزة 
ǼأǼعادها)، ولغرض التحقȘ من صحة الفرضǽة من عدمها تم تنفیذ نماذج الانحدار الǼسȌǽ، التنافسǽة 

  Ǽحسب الفرضǽات الفرعǽة المنبثقة من الفرضǽة الرئǽسة الثانǽة وȞالاتي:
) ، انموذج تأثیر للǼعد المستقل الاعتمادǽة في المتغیر المعتمد (المیزة 29تظهر نتائج الجدول ( -أ

) F) وȃدلالة قǽمة (0.01) وهي اقل من قǽمة الدلالة (sig=0.00مستوȐ معنوǽة ( التنافسǽة) ، تحت
) ، اذ بلغت قǽمة معامل التحدید 6.8) الجدولǽة (F) وهي اعلى من قǽمة (267.98المحسوǼة (

R²=0.411)) متهǽة ما قǽعد المستقل الاعتمادǼفسر الǽ من المتغیر المعتمد المیزة %41.1) ، اذ (
) ، اȑ ان التغیر لوحدة واحدة في الǼعد المستقل الاعتمادǽة ، β=0.488وȞانت قǽمة ( التنافسǽة ،

)، اذ توفر هذه النتیجة دعما Ȟافǽا %48.8سǽحدث تغییرا في المتغیر المعتمد المیزة التنافسǽة بنسǼة (
ة احصائǽة لقبول الفرضǽة الفرعǽة الاولى من الفرضǽة الرئǽسة الثانǽة ( وجود تأثیر معنوȑ ذو دلال

، وǼأنموذج انحدار وȞالاتي :   للاعتمادǽة في المیزة التنافسǽة) ، وهو ǽعد تأثیرا متوسطا نسبǽاً
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  (الاعتمادǽة) Y = (2.031  +0.488المیـزة التنـافسǽة  (
) ، انموذج تأثیر للǼعد المستقل الثقة والمصداقǽة في المتغیر المعتمد 29فǽما  تظهر نتائج الجدول ( - ب

) وȃدلالة قǽمة 0.01) وهي اقل من قǽمة الدلالة (sig=0.00(المیزة التنافسǽة)، تحت مستوȐ معنوǽة (
)F) ةǼمة (434.55) المحسوǽوهي اعلى من ق (F) ةǽمة معامل التحدید 6.8) الجدولǽاذ بلغت ق ، (

R²=0.531)) متهǽة ما قǽعد المستقل الثقة والمصداقǼفسر الǽ یر المعتمد المیزة ) من المتغ%53.1) ، اذ
) ، اȑ التغیر لوحدة واحدة في الǼعد المستقل المصداقǽة ، سǽحدث β=0.663التنافسǽة ، وȞانت قǽمة (

)، اذ توفر هذه النتیجة دعما Ȟافǽا لقبول %66.3تغییرا في المتغیر المعتمد المیزة التنافسǽة بنسǼة (
( وجود تأثیر معنوȑ ذو دلالة احصائǽة للثقة الفرضǽة الفرعǽة الثانǽة من الفرضǽة الرئǽسة الثانǽة 

، وǼأنموذج انحدار وȞالاتي :   والمصداقǽة في المیزة التنافسǽة) ، وهو ǽعد تأثیرا متوسطا نسبǽاً
  (الثقة والمصداقǽة) Y = (1.197  +0.663المیـزة التنـافسǽة  (

الاستجاǼة في المتغیر المعتمد (المیزة ) ، انموذج تأثیر للǼعد المستقل 29بینما تظهر نتائج الجدول ( - ت
) F) وȃدلالة قǽمة (0.01) وهي اقل من قǽمة الدلالة (sig=0.00التنافسǽة) ، تحت مستوȐ معنوǽة (

) ، اذ بلغت قǽمة معامل التحدید 6.8) الجدولǽة (F) وهي اعلى من قǽمة (500.64المحسوǼة (
R²=0.566)ة ماǼعد المستقل الاستجاǼفسر الǽ مته ( ) ، اذǽمن المتغیر المعتمد المیزة %56.6ق (

) ، اȑ ان التغیر لوحدة واحدة في الǼعد المستقل الاستجاǼة ، β=0.630التنافسǽة ، وȞانت قǽمة (
)، اذ توفر هذه النتیجة دعما Ȟافǽا لقبول %63سǽحدث تغییرا في المتغیر المعتمد المیزة التنافسǽة بنسǼة (

الفرضǽة الرئǽسة الثانǽة ( وجود تأثیر معنوȑ ذو دلالة احصائǽة للاستجاǼة في الفرضǽة الفرعǽة الثالثة من 
، وǼأنموذج انحدار وȞالاتي :   المیزة التنافسǽة)، وهو ǽعد تأثیرا عالي نسبǽاً

  (الاستجاǼة) Y = (1.407  +0.630المیـزة التنـافسǽة  (
الملموسǽة في المتغیر المعتمد (المیزة ) ، انموذج تأثیر للǼعد المستقل 29اذ تظهر نتائج الجدول ( - ث

) F) وȃدلالة قǽمة (0.01) وهي اقل من قǽمة الدلالة (sig=0.00التنافسǽة) ، تحت مستوȐ معنوǽة (
) ، اذ بلغت قǽمة معامل التحدید 6.8) الجدولǽة (F) وهي اعلى من قǽمة (467.87المحسوǼة (

R²=0.549)ة ماǽعد المستقل الملموسǼفسر الǽ مته ( ) ، اذǽمن المتغیر المعتمد المیزة %54.9ق (
) ، اȑ ان التغیر لوحدة واحدة في الǼعد المستقل الملموسǽة ، β=0.642التنافسǽة ، وȞانت قǽمة (

)، اذ توفر هذه النتیجة دعما Ȟافǽا %64.2سǽحدث تغییرا في المتغیر المعتمد المیزة التنافسǽة بنسǼة (
ن الفرضǽة الرئǽسة الثانǽة ( وجود تأثیر معنوȑ ذو دلالة احصائǽة لقبول الفرضǽة الفرعǽة الراǼعة م

، وǼأنموذج انحدار وȞالاتي :   للملموسǽة في المیزة التنافسǽة) ، وهو ǽعد تأثیرا عالي نسبǽاً
  (الملموسǽة) Y = (1.343  +0.642المیـزة التنـافسǽة  (
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المستقل التعاطف في المتغیر المعتمد (المیزة ) ، انموذج تأثیر للǼعد 29وتظهر نتائج الجدول (  -ج

) F) وȃدلالة قǽمة (0.01) وهي اقل من قǽمة الدلالة (sig=0.00التنافسǽة) ، تحت مستوȐ معنوǽة (
) ، اذ بلغت قǽمة معامل التحدید 6.8) الجدولǽة (F) وهي اعلى من قǽمة (455.10المحسوǼة (

R²=0.542)عد المستقل التعاطǼفسر الǽ مته () ، اذǽمن المتغیر المعتمد المیزة %54.2ف ما ق (
) ، التغیر لوحدة واحدة في الǼعد المستقل التعاطف ، سǽحدث تغییرا β=0.647التنافسǽة ، وȞانت قǽمة (

)، اذ توفر هذه النتیجة  دعما Ȟافǽا لقبول الفرضǽة %64.7في المتغیر المعتمد المیزة التنافسǽة بنسǼة (
ن الفرضǽة الرئǽسة الثانǽة  ( وجود تأثیر معنوȑ ذو دلالة احصائǽة للتعاطف في الفرعǽة الخامسـة ، م

، وǼأنموذج انحدار وȞالاتي :   المیزة التنافسǽة) ، وهو ǽعد تأثیرا عالي نسبǽاً
  (التعاطف) Y = (1.304  +0.647المیـزة التنـافسǽة  (

الخدمة المقدمة في المتغیر المعتمد (المیزة فǽما Ȟان انموذج تأثیر اجمالي للمتغیر المستقل جودة  -ح
) F) وȃدلالة قǽمة (0.01) وهي اقل من قǽمة الدلالة (sig=0.00التنافسǽة) ، تحت مستوȐ معنوǽة (

) ، اذ بلغت قǽمة معامل التحدید 6.8) الجدولǽة (F) وهي اعلى من قǽمة (855.015المحسوǼة (
R²=0.690)فسر المتغیر المستقل جودةǽ مته ( ) ، اذǽة المقدمة ما قǽمن المتغیر %69الخدمة المصرف (

) ، اȑ ان التغیر لوحدة واحدة في المتغیر المستقل β=0.815المعتمد المیزة التنافسǽة ، وȞانت قǽمة (
)، اذ توفر هذه %81.5جودة الخدمة المقدمة ، سǽحدث تغییرا في المتغیر المعتمد المیزة التنافسǽة بنسǼة (

( وجود تأثیر معنوȑ ذو دلالة احصائǽة لجودة الخدمة  الثانǽةȞافǽا لقبول الفرضǽة الرئǽسة النتیجة دعما 
  المقدمة في المیزة التنافسǽة ǼأǼعادها) ، وǽعد تأثیرا عالي نسبǽا ، وǼأنموذج انحدار وȞالاتي :

  (جودة الخدمة المقدمة) Y = (0.719  +0.815المیزة التنافسǽة  (
  )N=386جودة الخدمة المقدمة في المیزة التنافسǽة () تأثیر 17الجدول (

   Α β R² AR²  df  Sig  المتغیرات المستقلة وابعادھا 
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 267.98 0.00 385 0.409 0.411 0.488 2.031 الاعتمادیة  

یة
فس

تنا
 ال

زة
می

ال
  

 434.55 0.00 385  0.530  0.531 0.663 1.197  الثقة والمصداقیة 

 500.64 0.00 385  0.565  0.566 0.630 1.407  الاستجابة   

 467.87 0.00 385  0.548  0.549 0.642 1.343  الملموسیة 

 455.10 0.00 385  0.541  0.542 0.647 1.304 التعاطف 
 855.01 0.00 385 0.689  0.690 0.815 0.719 جودة الخدمة المقدمة

Sig= 0.01      F= 6.8  
 
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 
ǽظهر اهتمام المصرف المǼحوث Ǽقدرة انظمته وخدماته على الاداء الجید، فضلا عن رعایته للزȃون  .1

 الحالي مع تعاطف ملحوȍ لمشȞلاتهم وایجاد حلول لها.
ǽعنى المصرف المǼحوث Ǽالثقة والمصداقǽة مع زȃائنه، الامر الذȑ جعلهم متحمسین لȞǽونوا مندوȃي   .2

 بǽع، فضلا عن دورهم في اقناع وجذب زȃائن جدد مع اǽلائهم لخدمة المصارف الثقة المناسǼة.
ه ǽقدم المصرف المǼحوث المساعدة لزȃائنه في ضوء المعاملة الطیǼة، وǽأمل الزȃون خضوع هذ  .3

 المعاملة لسرعة استجاǼة وفقا لتوقعاته.
. یهتم المصرف المǼحوثببنیته المادǽة (المǼاني،الاثاث،الدȞǽور،المعدات،المȞائن،الانارة) فضلا عن 4

مهارات موردها الǼشرȑ المتسمة Ǽالدقة والجودة، مع اهتمام محدود في راحة الزȃون اثناء انتظار حصوله 
 ǽة.على الخدمة او السلعة المصرف

. ǽعنى المصرف المǼحوث Ǽمشاعر الود والاحترام لزȃائنه، فضلا عن التحسین المستمر لخدماته سعǽاً 5
منها لتعزȄز القدرات التنافسǽة والحصول على میزة تنافسǽة مع اهتمام شخصي محدود في تلبǽة طلǼات 

  زȃائنه.
لحالیین والمتوقعین نتیجة لإشǼاع . ظهر اهتمام للمصرف المǼحوث في جودة خدماته المقدمة لزȃائنه ا6

حاجاتهم ورغǼاتهم ، فضلا عن تطابȘ خدماته مع توقعاتهم والعمل بثقة ومصداقǽة وتعاطف مع الزȃائن 
  Ǽفعل الاستجاǼة والاعتمادǽة والاهتمام بیئتها المادǽة .

ورغǼاتهم وفقاً  . ǽحافȎ المصرف المǼحوث على زȃائنه نتیجة لمعرفته واطلاعه المستمر على احتǽاجاتهم7
لإمȞانیته في مسعاه لجذبهم مراراً وتكراراً والاحتفاȍ بهم، مع علاقات عمل متمیزة ومحدودǽة في علاقاتها 

  الشخصǽة.
. على الرغم من محدودǽة اهتمام المصرف المǼحوث Ǽآراء ومقترحات مورد خدماته، الا انه ǽمتلك قدرة 8

  وف والتحولات التي تطلبها ادارته نتیجة لاكتساǼه مرونة عالǽة.في التكیف والاستجاǼة السرȄعة لكافة الظر 
. ǽعمل المصرف المǼحوث على تقلیل زمن التسلǽم Ǽفعل تقدǽمه خدمات سرȄعة، مع انتظار زȃائنه لتقلیل 9

  عامل الزمن عند اعدادها للمنتج المصرفي وخصوصا الوقت بین الطلب والتسلǽم.
زȃائنه نظرا لامتلاكه مورد خدمة معرفي ǽعمل على تحلیل حاجات . یلبي المصرف المǼحوث توقعات 10

  ورغǼات الزȃائن المتجددة، الا انها تحتاج للجودة والتفوق المستمرȄن.
. ǽظهر اهتمام للمصرف المǼحوث Ǽالأعمال المصرفǽة الجدیدة، نتیجة لخبرة وحماس ادارته في 11

حسین المستمر، الا انها قلǽلا ما تنظر الى مȞافئة الحصول على میزة تنافسǽة في ضوء تبنیها مبدا الت
  افȞار مورد خدمتها وتثمین جهودهم الابداعǽة.
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. ǽظهر اهتمام المصرف المǼحوث بتنفیذ الافȞار والعملǽات الجدیدة من خلال ابتكاره لوسائل خدمة 12
اظه بزȃائنه والعمل مصرفǽة حدیثة، واستعمالها ǼشȞل منفرد وǼمرونة ملحوظة، الامر الذȑ ساهم Ǽاحتف

على تسلǽمهم الخدمة ضمن الوقت الذǽ ȑطمحون الǽه وȃجودة عالǽة، فضلا عن اهتمامه المحدود 
  Ǽالأبداع.

 
. نوصي الإدارات المصرفǽة بإǽلاء الزȃائن الاهتمام الخاص برعایتهم والتعاطف معهم عند طلبهم 1

ȃسؤال من قبل الز ȑه لأǼة أو أجاǽلات في للخدمة المصرفȞعض المشǼذلك عند مواجهتهم لȞون و
  المصرف وسرعة أیجاد الحلول لتلك المشȞلات لضمان أفضل علاقة بین الإدارات المصرفǽة والزȃائن.

. نوصي الإدارات المصرفǽة Ǽالاهتمام ǼشȞل خاص براحة الزȃائن أثناء (انتظارهم) للحصول على 2
نǽة المادǽة المصرفǽة) المصممة لخدمتهم (قاعاتانتظار، الخدمة المصرفǽة وأشعارهم بنوعǽة وحجم (الب

  تكییف هواء، Ȟراج سǽارة، ....الخ) لضمان جذب أكبر عدد من الزȃائن والاحتفاȍ بهم.
. نوصي الإدارات المصرفǽة Ǽأهمǽة أعداد نظام مȞافأة للمبدعین تثمینا لمجهوداتهم الإبداعǽة Ȟونها 3

  والمیزة التنافسǽة على غیرها من المصارف.تعطي تلك المصارف الأرجحǽة 
الشȞاوȐ)  . یوصي الǼاحث الإدارات المصرفǽة لفتح قنوات أتصال متعددة مع الزȃائن ومنها (صندوق 4

المواطنین (الزȃائن) لمعرفة المشاكل التي تواجههم أثناء حصولهم على الخدمة المصرفǽة لغرض فحص 
  رضا الزȃائن والمتعاملین.Ȟفاءة الأداء وتحقیȘ مستوȐ مناسب من 

. یوصي الǼاحث الإدارات المصرفǽة ǼالترȞیز على الأǼعاد الأساسǽة للمیزة التنافسǽة Ȟونها مقǽاس لنجاح 5
  الإدارات المصرفǽة وقدرتها في الǼقاء والحصول على المزȄد من الحصة السوقǽة.

ا من أقǼال وحرȞة الزȃائن على .ضرورة الاهتمام الجاد Ǽالسمعة المصرفǽة Ȟونها تعȞس جانǼا مهم6
المصارف والاستفادة من أراء الزȃائن في تحسین جودة وسمعة الخدمات المصرفǽة لضمان تحقیȘ المیزة 

  التنافسǽة المطلوǼة.
 
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