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 تشكر وتقدير
 

 يقول الله تعالى : " و إذ تأذن ربكم لئن شكرتم لأزيدنكم "

 صدق الله العظيم
  و بالدعاءو عليه لا يسعنا و نحن نقدم هذا العمل إلا أن نرفع أيدينا متفرغين  

 أن وفقنا لإنهائه على هذه الصورة.  إلىالشكر لله سبحانه و تعالى  
  الذي لمللأستاذ    إلىخالص الشكر و ف ائق التقدير    أوجهو اعتراف ا لأهل الفضل بفضلهم  

 بتوجيهاته القيمة  يبخل علي
 "بوسالم أبوبكر"

الذين    الأف اضل كلية العلوم الاقتصادية بالمركز الجامعي ميلة  ساتذةأكما لا ننسى  
 مدوا لنا يد العون

 ونشكرهم على توجيهاتهم القيمة.
 بالإضافة إلى موظفي المكتبة

 بعيد في انجاز هذا العمل  أووكل من ساهم من قريب  
 كل من ساعدنا و لو بكلمة طيبة لإنهاء هذه المذكرة.  إلىكما نقدم خالص الشكر   

 كل من سعى جاهدا في طلب العلم مؤمنا بأن العلم يؤخذ و لا يعطى.  إلى
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الحمد لله الذي يوافي نعمه ويكافئ المزيد، اللهم لك الحمد حتى ترضى  
ولك الحمد إذا رضيت ولك الحمد بعد الرضا، كما ينبغي لجلال وجهك  

 وعظيم سلطانك
 إلى نبع حناني وعطفي، إلى أمل حياتي وسعادتي  

 "أمي الغالية سعيدة"
  من ساندني دائما وكان عونا لي  إلى مصدر قوتي، إلى

 لخضر" "أبي العزيز 
 "إسحاق  و  اسلام  ،الرؤوف عبدإلى شمعة حياتي ونور عيني إخوتي "
 وأخواتي

  "الكتكوتة لميس  و  ندى ،نور الهدى" 
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 الدراسة  ملخص
 أثر جودة الخدمات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية

 "دراسة حالة: الصندوق الوطني للتوفير والإحتياط"
 إعداد

 بوداب أمينة
 إشراف

 بوسالم أبوبكر
يهدف هذا الموضوع الى دراسة أثرر ورودا المردمال الميررفية فري  اليرز الميراا ال فافسرية فري اليرفدوز الرو في 

 ( بأبعاده الممسة الم مثلة في servperf) على فموذج ( ، ايث  م الاع مادcnep banqueوالاا يا  ) لل وفير
، و مدى  أثير كل بعد في  اليز المياا ال فافسية للبفك، (، ال عا فس وابة، الإ، الأمانع مادية) الملموسية، الإ

عميرل  58قردرها الاسر مارا كرأداا للدراسرة و  رم  وايعهرا علرى عيفرة  ومن أول   اليز أهرداف الدراسرة  رم خسر مدام
و رم   ،اسر مارا قابلرة لل اليرل الاايرا ي 07من عملاء اليفدوز الو في لل وفير و الاا يا  ، وقد  م اسر رواع 

علررى ( مررن أوررل  اليررل بيافررال الاسرر مارا وهررذا بالاع مرراد spssاسرر مدام الرامررة الاايررا ية للعلرروم الاو ماعيررة )
 ويرلل الدراسرة الدراسرة الرى موموعرة الم وس ال الاسرابية و الافاردار الم عردد و هيرره مرن الام برارال ، و قرد 

 :من الف ا ج  مثلل في
 .ووود أثر لكل من بعد الملموسية و ال عا ف في  اليز المياا ال فافسية للبفك   -
 في  اليز المياا ال فافسية.م أثر أن كل من بعد الأمان والاع مادية، الاس وابة ليس له  -
 وودا المدمة الميرفية في  اليز المياا ال فافسية للبفك.ل هفاك أثر -
 ورودا علرى  رثثر عوامرل  عرد الفوريرة سر وابة السرريعة و لبيرة ال لبرالأهمية اه مرام البفرك بالإب و  ويي الدراسة -

بالاراسرة الأمفيررة وهرذا مرن أورل خلرعار العمررلاء ضررورا  روفير مردمال الم عللررة بالأمران، مرا الاه مرام و  المدمرة
 بالأمان وودبهم.

 (، المياا ال فافسية .servperfالمدمة الميرفية، فموذج الأداء ) وودا  الكلمات المفتاحية:
 



 المقدمة العامة 
 

1 
 

  مقدمة:  -1
 الماليرر  الخرراما  وتحتيررت المصررتف  النشررا  عولمرر  نتيجرر  ،كبيررت  تنافسرري  تحررايا  العالميرر  المتغيررتا  أفررت      

 آثاتهرا ومواجار  المتغيرتا  هره  مر  التكير  علر  للعمر  المصرتفي  الإاات  عرات  علر  بتحراياتاا لتلق  والمصتفي 
 التكنولوجير  الت روتا  ومواكبر  المصرتفي  الخراما  ت رويت وأصرب  ،تحققارا التر  المكاسب من والاستفاا  السلبي 

 التئيسري  المااخ  أحا العملاء تغبا  وتحقي  الخاما  بجوا  المصتفي  والاهتمام الصناع  مجا  ف  المتلاحق 
 .للبنوك التنافسي  المي   وت ويت ل ياا 

 الأخيت  هه  البنوك، تقاماا الت  للخاما  الت ت  إل  حتما يقوانا البنوك ف  التنافسي  المي   عن الحايث إن    
الخراما   هره  جوا  عل  تتتك  أن يجب تنافسي  مي   تحقي  ف  التغب  أن   إلا   التقليا علياا ويغلب تتشابه كان 

 تحق  متمي   خام  عن يبحث المستالكين من كغيت  المصتف  فالعمي  ،العمي  نظت وجا  من تقييماا وضتوت 
، عليارا الحكرمو  الخامر  جروا  تقيريم فر  مام ر  عوامر  تعرا   هنا العملاء وتوقعا  فحاجا  ،ممكن إشباع له أقص 

 هو كما ومماتسته فعله الخاما  منظما  عل  السا  من ليس أمتا يعا   وقياساا الجوا  وتوصي  أن  تحايا إلا  
 التتكي  هلك إل  أض  ،السلع  خصائص عن الخام  خصائص لاختلا  وهلك الإنتاجي  ف  المنظما  الحا 
 .الخام  بجوا  التضا علاق و  هلك إل  المؤاي  العوام و  المصتف  العمي  عن تضا البحث عل 

جوا  الخام  المصتفي  سلاحا تنافسريا فراعلا أصربح  البنروك تسرتعمله كوسريل  لتمير  خراماتاا  وبالتال  اصبح 
فر   -TQM تحر  مظلر  إاات  الجروا  الشرامل  –ويت لب التنافس بالجوا   ،عن منافسياا لتحقي  المي   التنافسي 

 ما  وكاف  وظائ  ونظم البنركستلاام حاجا  العملاء وتوقعاتام كأساس لتصميم الخاإ ،مناا أساليب البنك عا 
وجعررر  الجررروا  علررر  تأس  ،البنرررك اسرررتتاتيجيا أي اعتبرررات العميررر  هرررو المحررروت التئيسررر  الرررهي تررراوت حولررره كررر  ،

وترراتيب وحفررر   ختبرراتا  و  ،و تع وتنميرر  ثقافرر  الجررروا  لررام كرر  العرراملين بالبنرررك ،أولويررا  الإاات  العليررا فرر  البنرررك
وتبن  فلسف  تأكيا الجوا  مر  مبراأ الجروا   ،االعاملين لتقايم أااء متمي  قائم عل  الابتكات المصتف  فنيا وتسويقي

التكنولوجيررا المتقامرر   الجرروا  واسررتخااممررن المنبرر  والأااء السررليم مررن المررت  الأولرر  بررالا مررن تبنرر  فلسررف  متاقبرر  
  .ا  المصتفي للمعلوما  ف  تصميم وتقايم الخام
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 الدراسة: إشكالية 1-1
تعتبت جوا  الخاما  من أهم التقنيا  الت  تسع  البنوك من خرلا  ت بقيارا إلر  تحقير  تضرا عملائارا و 
متلاكاررا لم ايررا تنافسرري   كسررب ولائاررم و هررها مررن شررأنه أن يحقرر  لاررا  يرراا  التبحيرر  و تع يرر  متك هررا التنافسرر  وا 

 تتفو  باا عل  منافسياا.
وف  ظ  حا  المنافس  الت  تسوا السو  المصتفي  ت رت  أمرام البنروك عرا  تحرايا  مرن أهمارا كير  يمكرن لارا  

تنافسي  تمكناا من إحتلا  متك  تنافس  قوي والمحافظ  عليره و تنميتره ، فرالبنوك بصرف   التوص  إل  بناء م ايا
افسي  و الت  لن تأت  من خلا  الإتتقاء بجوا  عام  و الج ائتي  بصف  خاص  صات  م الب  ب ياا  م اياها التن

  ما تقامه من خاما . 
 ومن هنا يمكن  صياغ  اشكالي  الاتاس  ف  السؤا  التئيس  التال :  

 "حتياط؟الإو  " ما أثر جودة الخدمة المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية في الصندوق الوطني للتوفير
 مجموع  من الأسئل  الفتعي  التالي :ويناتج تح  هها التساؤ  التئيس    

 حتيا ؟والإ يت  الصناو  الو ن  للتوففما أثت بعا الملموسي  ف  تحقي  المي   التنافسي   -
 حتيا ؟والإ للتوفيت الو ن  الصناو   ف التنافسي  المي   تحقي  ف  الاعتمااي  بعا أثت ما -
 ؟حتيا والإ للتوفيت الو ن  الصناو   ف التنافسي  المي   تحقي  ف الأمان  بعا أثت ما -
 حتيا ؟والإ للتوفيت الو ن  الصناو   ف التنافسي  المي   تحقي  ف  الاستجاب  بعا أثت ما -
 حتيا ؟الإو  للتوفيت الو ن  الصناو   ف التنافسي  المي   تحقي  ف  التعا   بعا أثت ما -

 :فرضيات الدراسة 1-2
 الفتضيا  التالي :  بناءا عل  تساؤلا  الاتاس  تم وض  
هنرراك أثرررت لجرروا  الخامرر  المصررتفي  فرر  تحقيررر  الميرر   التنافسرري  فرر  الصررناو  الرررو ن   :الرئيسيييةالفرضييية  -

 حتيا .الإو  للتوفيت
 :التال  النحو عل  صيغ  الفتعي  الفتضيا  من مجموع  التئيس  الفتضي  هه  تح  ويناتج

 حتيا .الإو  التنافسي  ف  الصناو  الو ن  للتوفيتهناك أثت لبعا الملموسي  ف  تحقي  المي    -1
 .حتيا الإو  للتوفيت الو ن  الصناو  ف  التنافسي  المي   تحقي  ف  الإعتمااي  لبعا أثت هناك -2
 .حتيا الإو  للتوفيت الو ن  الصناو  ف  التنافسي  المي   تحقي  ف  الأمان لبعا أثت هناك -3
 .حتيا الإو  للتوفيت الو ن  الصناو  ف  التنافسي  المي   تحقي  ف  الإستجاب  لبعا أثت هناك -4
 .حتيا الإو  للتوفيت الو ن  الصناو  ف  التنافسي  المي   تحقي  ف التعا    لبعا أثت هناك -5

  أسباب إختيار الموضوع :  1-3
 أسباب إختيات الموضوع ما يل :من   

معظرم الاتاسرا  ترتب  برين جروا  الخامر   ،التنافسري جوا  الخامر  المصرتفي  والمير    قل  المواضي  الت  تتب  بين -
 تضا العمي .و  المصتفي 
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 التغب  ف  اتاس  الموضوع -
 البنوك بشك  خاص. لمي   التنافسي  سواء للمؤسسا  أوالتعتي  بأهمي  الجوا  لتحقي  ا -

 الموضوع: أهمية 1-4
 التكنولوجيا فيه الهي عم  العصت هها ف  المالي  القضايا أهم من واحا  يناقش كونه من البحث أهمي  تنب     

 تقاماا الت  المصتفي  الخاما  جوا  قضي  وه ، والثقافي  والاجتماعي  الاقتصااي  الحيا  جوانب جمي  الحايث 
والت  يحب أن تكون محوت إهتماماا ، البنوك هه  باا تتمت  التنافسي  الت  القات  عل  هلك وأثت، لعملائاا البنوك
 لجرهب التنافسري  القرات  تفر  عرن البنوك ف  المسؤولين اهتمام مام عل  والتعت  المصتفي  الجوا  لتحايا وهلك

الاستفاا  منه ف  و  ال  التوصيا  الت  يقاماا البحث بالإضاف  ، البنوك هه  م  للتعام  كسب تضاهمو  العملاء
 الواق  العمل  .

 البحث: أهداف 1-5
 :يل  فيما الاتاس  هه  أهاا  تتمث    

ك  بعا من أبعااها ف  تحقير  المير   التنافسري  فر  الصرناو  الرو ن  و  التعت  عل  أثت جوا  الخام  المصتفي  -
 .للتوفيت والاحتيا 

 ف  تحقي  المي   التنافسي  ف  الصناو  الو ن  للتوفيت والاحتيا . بعا الملموسي التعت  عل  أثت  -
 ف  تحقي  المي   التنافسي  ف  الصناو  الو ن  للتوفيت والاحتيا . بعا الاعتمااي  أثت التعت  عل  -
 ف  تحقي  المي   التنافسي  ف  الصناو  الو ن  للتوفيت والاحتيا . بعا الامانالتعت  عل  أثت  -
 حتيا .ي  ف  الصناو  الو ن  للتوفيت والإف  تحقي  المي   التنافس الاستجاب  بعاالتعت   -
 حتيا .ي  ف  الصناو  الو ن  للتوفيت والإف  تحقي  المي   التنافسبعا التعا   التعت   -
الوصرو  الر  بعررن النترائد وتقررايم بعرن التوصرريا  مرن الممكرن أن تسررام فر  ت ررويت جروا  الخامرر  فر  البنرروك  -

  .الج ائتي
 :الدراسات السابقة 1-6
 العربية: باللغة الدراسات 

 غيزةقييا  جيودة الخدمية المصيرفية فيي البنيوم العاملية فيي قطياع بعنروان    ( :5002دراسة ) أبيو معمير  -
العاملرر   البنرروكالاتاسرر  الرر  التعررت  علرر  أفضرر  المقرراييس لقيرراس جرروا  الخامرر  المصررتفي  الترر  تقرراماا  هرراف " 

،اعتمررا  الاتاسرر  بصررف  أساسرري   بق رراع غرر   ومعتفرر  الأهميرر  النسرربي  لتبعرراا المختلفرر  لجرروا  الخامرر  المصررتفي 
اسررتبيان شررمل  عمررلاء  (222)تررم فياررا تو يرر  (، servqual)علر  قيرراس الجرروا  الكليرر  الماتكرر  باسررتخاام مقيراس

وخلص  الاتاس  ال  ضتوت  % 33للتحلي  أي بنسب  استبيان قاب   111البنوك ف  ق اع غ   وقا تم استتجاع 
الر  أن قيراس  بالإضراف تفام توقعا  العملاء من أج  تحقي  تقايم خام  مصتف  أفض  وتحقي  التضا لرايام ،

تحسين جوا  الخام  المصتفي  المقام  و  ااتاك العملاء لاا هو الماخ  التئيس  لت ويتو  جوا  الخام  المصتفي 
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الاتاسررر  وجررروا علاقررر  قويررر  ها  الالررر  احصرررائي  برررين تضرررا العمرررلاء وجررروا  الخامررر  المصرررتفي   وبينررر ، للعمرررلاء
استمتات العملاء ف  التعام  م  البنوك و يراا  ولائارم يعتمرا بشرك  أساسر  علر  تقيريمام لجروا   المقام  لام وال 

 الخام  المصتفي  المقام  لام.
وضتوت  خلص  الاتاس  ال  مجموع  من التوصيا   مناا ضتوت  الاهتمام ب ياا  الثق  بين البنك وعملائه  و

الاق  و  ضتوت  الاهتمام بالستع  ،ااتاك العملاء للخاما  المصتفي  القيام باتاسا  عملي  للتعت  عل  مقياس
ضتوت  تتكي  البنوك عل  تاتيب الموظفين و  لالت ام بما يتم وعا العمي  به،ف  تقايم الخام  اضاف  ال  ا
 المتصلين مباشت  م  العملاء.

 تم الاستفاا  من هه  الاتاس  من خلا  التعت  عل  أهم النقا  التئيسي  الت  يمكن الاشات  الياا ف  موضوع 
 المتعل  بالج ء الأو  ) جوا  الخام  المصتفي  (.و 

 المملكة في النسائية الخدمات المصرفية جودة في المؤثرة العوامل دراسة   بعنوان :(5002 المبيرم) دراسة
 ف  المصتفي  النسائي  الخاما  جوا  عل  المؤثت  العوام  معتف  إل  الاتاس  هه  تاا  ، السعودية العربية
 العالمان  وت  الهي (SERVPER)بمقياس الاستعان  تم فقا الاا  هها ولتحقي  .السعواي  العتبي  المملك 

1992 Cronin and Taylor ،  (500) تو ي  تم ،كما ها  البحث ال   قياس الجوا  الكلي  لاه  الخام 
( 333)بالمملك  العتبي  السعواي  وقا تم استتجاع  التيان من ق  ف  البنوك عل  عميلا  استبيان
 إل  البحث نتائد أشات  وقا.  الاستبيانا  المو ع  مجموع من % 67 الاستجاب  نسب  بلغ  حيث ،استبيان

 كان ايجابياتقييم عميلا  المصات  التجاتي  النسائي  لمستوم الاااء الفعل  للخاما  المصتفي  المقام  لام 
 الخام  جوا  لمقياس والمكون  الخمس  الأبعاا علاق  حيث من أما، من العين  % 73الهي انعكس ف  و 

 من أتبع  بين  تاي  اتتبا  علاق  وجوا عن النتائد أسفت  فقا المصتفي  للخام  الكلي  الجوا  م  المصتفي 
 والتعا   والاعتمااي  والاستجاب  الملموس  ف  تتمث  المصتفي  للخام  الكلي  الجوا  بمستوم المقياس هها أبعاا

 .المصتفي  للخام  الكلي  الجوا  عل  لتمان إحصائي  الال  ها  علاق  إظاات ف  المقياس وأخف ،
 م  يتلاءم ما بك  النسائي  المصات  ت ويت بيناا ضتوت  من التوصيا  من مجموع  إل  الاتاس  وخلص 
 عل  تعم  الت  الإااتي  البتامد بتفعي  أوص  كما ، للعميلا  المصتف  الأمان وتحقي  ، الجوا  مت لبا 
 .المصتفي  الخام  ف  الشامل  الجوا  تحقي 

 قيا  مستوى جودة خدمات المصارف الاسلامية العاملة في فلسطين منبعنوان   (: 5002 دراسة ) الخالدي -
حيث اعتما  الاتاس  عل  ماخ  الفجو  لقياس مستوم جوا  خاما  المصات  الاسلامي   ،وجهة نظر العملاء

 الخام لجوا   أبعاا خمس  عل  فق  اعتما  الت  السابق  م  الاتاسا  مقاتن  سااس بعا إضاف  تم وقا ،
 عم  م   بيع  ليتناسب الامتثا  بعا وهو) الملموس  العناصت مان،الأ التعا  ،، الاستجاب ، الاعتمااي (

 الإسلامي  مباائ الشتيع  وف  بالتعام  الإسلامي  البنوك الت ام مام عن البعا يعبت هها حيث، الإسلامي  البنوك
عل  عين  من عملاء المصات   (315)تم تو ي   ولقا متكامل  إسلامي  وخاما  منتجا  توفيت عل  وقاتتاا

 من عين  الاتاس . %32صالح  للتحلي  أي بنسب   ( استبيانه122)تم استتجاع و  الاسلامي  ف  فلس ين
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 الفعلي  إيجابي  الخام  كان  حيث الفعل  والأااء المتوقع  الخام  بين فجو  هناك أنالاتاس   نتائد أظات  ولقا
 الت  يولياا النسبي  الأهمي  تجاو الاتاس   نتائد بين  كما.المتوقع  الخام  جوا  إل  تتتق  لا ولكناا متتفع و 

 من المقام  الفعلي  الخاما  جوا  لمستوم تقييمام عنا يستخاموناا الت  للمعاييت الإسلامي  البنوك عملاء
 الثان  التتتيب ف  الأمان وبعا الأو  التتتيب ف  الاستجاب  بعا جاء حيث، % 60الحياا نسب  الإسلامي  البنوك

 التتتيب ف  فجاء الملموسي  بعا أماالتاب   ا  التتتيب ف  التعا   وبعا الثالث التتتيب ف  وبعا الاعتمااي 
 .السااس التتتيب ف  الامتثا  بعا ثم الخامس

 وضتوت  العملاء توقعا  إل  للوصو  الخاما  وت ويت تحسين عل  المصات  تعم  بأن س ات  الا أوص  وقا
 العملاء م  مباشت  المتصلين وخاص  الموظفين تاتيب عل  بالتتكي  الإسلامي  المصات  إااتا  تحتص أن
 وف  الإسلامي  المصات  عم  مباأ وتتسيخ تع ي  عل  العم  الإسلامي  المصات  إااتا  عل  يجب كما،

 .الشتيع  أحكام
 الاجنبية: باللغة الدراسات 

 الخاما  جوا  " بعنوان:  ( Tyler, and Stanley ,1999) اتاس   -
 التعت  إل  الاتاس  هه  هاف  "التجاتي  البنوك م  تتعام  الت  الشتكا  نظت وجا  من البنوك تقاماا الت 
 تم  وقا ، التجاتي  البنوك م  تتعام  الت  الشتكا  نظت وجا  من البنوك تقاماا الت  الخاما  جوا  عل 

 اقتصااي  ق اعا  عا  وتمث  البنوك م  تتعام  تجاتي  شتك ( 11) م  مقابلا  عم  خلا  من الاتاس 
 .سن  23 إل  تص   ويل  فتت  منه البنوك م  علاقا  له ومعظمام

 وظيفي  وخام  تقني  خام  : إل  قسمين البنوك م  تتعام  الت  الشتكا  تغبا  تقسيم إل  الاتاس  خلص  وقا
 اون الخام  تقايم ف  والتوقي  بالخام  المعتف ، الأخ اء تقلي  مث  المباشت  الخاما  ف  التقني  الخام  وتتمث 
 أما تحاث قا الت  الأخ اء تصحي  عملي  ف  التقلياي التوتين تقلي  إل  بالإضاف ) الشتك  ال بون إل  التجوع
 ف  التغب ، الشتاك ، الثق ، الخام  تقايم خلا  البنك فعالي  : مث  وظيفيه خام  فا  الثاني  الخام 

 الاتاس  أوص  وقا .العالي  معتفته وتقايت العمي  احتياجا  فام إل  بالإضاف  ،واكتما  بأمان  الاتصا 
 البنوك ف  الجوا  بتحق  الكفيل  لتاوا  الأنظم  وتنشي  تفعي  ضتوت  ، بيناا من التوصيا  من بمجموع 
 . معاا للتعام  العملاء واستق اب، التنافسي  المي   تحق  ك  التجاتي 

 حدود الدراسة: 1-7
( servperf)أثتها ف  تحقي  المي   التنافسي  بالاعتماا عل  نموهج و  قمنا باتاس  جوا  الخام  المصتفي   

الصناو  ف  جتاء الاتاس  الميااني  إحيث تم   جوا  الخام  المصتفي تقاس باا  والهي يعا أحا النماهج الت 
 . 2214ال  شات أفتي  لسن    من شات ماتسالاحتيا  بولاي  ميل  ف  الفتت  الممتا  و  الو ن  للتوفيت

  الدراسة:مصطلحات    1-8
ه  خلو الخام  المصتفي  من أي عيب أثناء إنجا ها نتيج  الحكم المتعل   جودة الخدمة المصرفية: -1

 الأااء الفعل  لاا .و  بتوقعا  ال بون أو العمي  عن الخام  البنكي 
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 المتمثل  ف  و  أبعاد جودة الخدمة المصرفية: -5
المظات المناسب   ،الخام المتمثل  ف  الوسائ  والمعاا  المستخام  ف  أااء  الأشياء الملموسة: -

 .المبان  .....الخ ، جاهبيته ، التصميم الااخل  للبنك، للعاملين بالبنك
تشيت إل  قات  البنك عل  انجا  أو أااء الخام  المصتفي  الموعوا  بشك  اقي  وسليم  : ةالاعتمادي -

 من المت  الأول  ووفاء البنك بوعوا  اتجا  العمي .
 والشك.خلو المعاملا  الت  تتم بين العمي  والبنك من الخ وت   الأمان: -
والتا عل  استفساتاتام  ، مام استعااا وتغب  المصت  ف  تقايم المساعا  للعملاء : الاستجابة -

 والستع   ف  تقايم الخام  الت  يحتاجون الياا.
عا  ظتو  العملاء متا ،احتتام، حسن خل  القائمين عل  تقايم الخام  وتشم  أاب هوو  التعاطف : -

 .والتعا   معام 
 .تباعاا إستتاتيجي  معين  للتنافسيتم تحقيقه ف  حال  إ ،الشتك مي   أو عنصت تفو   الميزة التنافسية: -3

 :الخطوط العريضة للبحث 1-9
الثان  فقمنا  الج ء إل  مقام  الاتاس ،أما الج ء الأو  الت ت  ف  أج اء تمالاتاس  عل  خمس   شتمل إ    

من خلالاا ال  معالج  المفاهيم النظتي  حو  موضوع الاتاس  ،يأت  بعا   بالمعالج  النظتي  للموضوع حيث قمنا
التاب   الج ءالااوا  المستعمل  ،أما و  الثالث والمتعل  بمناجي  الاتاس  حيث تم الاشات  ال  المناد المتب  الج ء

يأت  ف  و ، الفتضيا  اختباتو  الخامس تم تحلي  البيانا  الج ءف  و ، فقا خصص للمؤسس  مح  الاتاس 
 .أهم التوصيا  المقتتح و  المتعل  بنتائد الاتاس و  الأخيت الج ء السااس

 ( : الخطوط العريضة للبحث 1الشكل )
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 

 : من اعااا ال الب المصدر

 المقدمة. 1
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 المناجي  .4 
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  :  النظريةالمراجعة  -2
 جودة الخدمات المصرفية 2-1 

 ازدادت أهميةةةةة التةةةةدممت الممدمةةةةة للعمةةةةال ميزةةةةمو لهةميةةةةف الهميةةةةز كةةةة  م اج ةةةةة المنمكزةةةةي  كةةةة  ال نةةةة  
ةية  ههاةم ج جميةر ضةر ب ال نة   همري ةم ر، آتة    نة  اص ةت التدمة المميةز  هة  اازةمو كة  المةمبةلة  ةي   

زةلةة ةةد ااأصة   مزةه ج جة د  التدمةة المصةركية  ملهةمل  ا   للعمال، ك  ممكة التدممت المصركية اله  همدم م
 .النم  لل ن     ه كير الازهمرارالهنمكزية الم ية ك  

 مفاهيم حول الخدمات المصرفية  2-1-1
ةية  هة لةت المنيةر مة  ادهصةمديمت الةد ل مة  ،  امل م ير  عد الةةر  العملميةة النمنيةةنمم المطمع التدم      

يعةةزج كلةة  الهةةة ل الةةص ةرمةةة ضصةةر المعل مةةمت الهةة  ناةةيت  ةعةةل  ،   ادهصةةمد الهصةةنير الةة  ا دهصةةمد التةةدم 
التدممت  امل هةديد مة  م    ل كا ز ف يهم ا راز، (322:2102هط ر الاهصملات )ز يدا ،   اتهراع الةمز  

ا أتيةةر    ،أهةةم همزةةيممه م بةةمكة الةةص م ، أهةةم التصةةمل  الهةة  ههميةةز   ةةمالتةةدممت المصةةركية  اةةمل تةةم       ضةةمم
 ز ف يهم الهعرف ضلص د ر  ةيم  التدمة المصركية.

  المصرفية:تعريف الخدمات  2-1-1-1
مة ةة م التدمةةة المصةةركية لا يتهلةةف منيةةرا ضةة  مة ةة م التدمةةة  صةةةة ضممةةة، لمةةد أظ ةةرت أد يةةمت الهزةة يف  ا    

 المصركية.العديد م  الهعريةمت للتدمة، زنةم ل ضرب  عب م مر الهرميز ضلص مة  م مةدد   اب  للتدمة 
ه مدل ةم م ماةر  مة  المنةهى الةص يةهم  منهجةمت ييةر ملم زةة،ضركت الجمعيةة اامريميةة للهزة يف التةدممت  ين ةم   -

ان م  أ  معركه مالتدممت يصع  ك  الغمل  هةديدهم ، ه  همري م هةنص  زرضة   لا يهم نمل م أ  تزن م   المزهعمل
 يةرج   ك   ههم   م  ضنمصةر ييةر ملم زةة مهازمةة ازه ام م   هظ ر ك  ال ج د  نةو ال دت اله  يهم اراؤهم

مة  البةر ري أن ةم ييةر    نامط أ  منةعة يزهطير أي طرف همديم م لطةرف آتةر أرمزهر نى(  ين م  أي   م نلر)
 (.222-222 :2102، ز يدا ) لا ينهى ضن م ملمية أي ا ل     ممدية
أناةةطة أ     ض ةةمر  ضةة  هصةةركمت ( يممةة  هعريةةف التةةدممت مةة  النمةيةةة الهزةة يمية  021: 2100النعزةةة،)   يةةرج
لا يهرهة  ضلي ةم نمةل ملميةة أي اة ل، ممةم أ     ااناةطة هعه ةر ييةر ملم زةةهةك     لةص آتةردم م  طرف اأدال يم

  .ط ا  يير مره ط  منهى ممدي ملم وهمديم التدمة دد يم  مره 
  :(22: 2101،ض ) الصميدض ،ي زف (turban,2002 :54  يعرك م )

أ  هك  التدممت همدم ،   للمزهةيداله  هعزز مزه ج الربم    المصممة   ااناطة المهرا طة    زلزلة م  الةعمليمت
ال ةةم يةصةةل المزةةه ل  ضلةةص الهةة  مةة  ت   ج ةةز ضةة  طريةةف ااأ   دةةد يهمنةةل كةة  الاكةةرادالةةكي     ةةل المج ةةزدمةة  

 .التدمة 
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الةكي لا يتهلةف منيةرا ضة  مة ة م التدمةة  صةةة     عد الهطرف الص مة  م التدمة يمم  هعريةف التدمةة المصةركية
  أزةة ال ممنةةت كلةة   ممم ةةل مةةمدي ، ااناةةطة ههعلةةف  هةميةةف منةةمكر معينةةة للعميةةلضممةةة ضلةةص أن ةةم   مجم ضةةة مةة  

 (.3 :2101ةليم ،   كمد يم م ال ن  أةيمنم  همديم تدممت مجمنية للعميل  ) طرطمر، د نج
 الخدمات:و  الفروق الجوهرية بين السلع

لا يممة     أ  التدمة ليزت ايلم ممديةمالهةردة ال ابةة  ين مم همم  ك  ،   التدممت   يتلط المنير    ي  الزلر  
   يمم  هلتي  أهم الةر دمت  ين مم ك  الجد ل الهمل ،   هملم م

 الخدماتو  الفرق بين السلع (:1)الجدول رقم 

  (021 ،2100، النعزة): المصدر
 المصرفية:خصائص الخدمات  2-1-1-3
 (022: 2101آتر  ،   الطمل ) اله  لتص م   هزمط جمير تصمل  التدممت ضلص التدممت المصركية   

 الهملية:ك  النممط 
ا  أ رز مم يميز التدمة ض  الزلعة أ  التدمة يير ملم زة  معنص أ  ليو   :(Intangibility)اللاملموسية  -

يهرهةة  ،   ا زةةه ا  هةةةدنم  كةة  آ   اةةةد   مةة  النمةيةةة العمليةةة كةة   ضملهةة  ا نهةةم ،   للتدمةةة  جةة د مةةمدي

 السلع الخدمات
ممةةةم لا يممةةة   ملم زةةةة،التةةةدممت يمل ةةةم همةةة   ييةةةر 

هممةةةةة  ديمةةةةةة التدمةةةةةة كةةةةة     هملةةةةة  معظةةةةةم التةةةةةدممت
لا ههبةةةةم  التدمةةةةة    الهجر ةةةةة الهةةةة  يعياةةةة م العميةةةةل

  .للملميةضمد  نمل أ  هة يل 

ديمة الزلر أ  المنهجمت همم     الزلر أايمل ملم زة
كةة  ةميمةةة أنةةج يممةة  هملم ةةم أي انةةج يةةةد  نةة ع مةة  

  .نمل الملمية للماهري

كملطمدةة ييةر المزةهغلة ، التدممت يير دم لة للهتزي 
لا  ممةةةةة     كةةةةة  مجةةةةةمل التةةةةةدممت لا يممةةةةة  هتزين ةةةةةم

  .هة يل م م   دت الص آتر

يمم  هتزين ةم اك يممة  أ  يتةز  الةةملب مة   الزلر
الزلر ك   دت مم ةهص يم   الطلة  ضليةج كة   دةت 

 .آتر
التدممت لا يمم  كصل م ض  الات  ممدم التدمة 

ي زع التدمةة كة  نةةو    كملات  ممدم التدمة ينهى
ازةةةه ا  التدمةةةة كةةة  نةةةةو    ال دةةةت، ممةةةم يةةةهم انهةةةم 

  .ال دت

نةم  انةصةمل  ةي  ه   الزلر هتبر لم اصةةمت معينةة
يةةهم الاهصةةمل  ين مةةم ضةة  طريةةف    المزةةه ل    المنةةهى

 ملهةةةةمل  هنةةةةم  كمصةةةةل زمنةةةة   ةةةةي  انهةةةةم     ال زةةةةطمل
  .ازه ام م   الزلر

 ملهةةمل     التةةدممت هتهلةةف كةة  الجةة د   مةةر ر ال دةةت
  .لا يمم  بمم  النمطية ك  ج د  التدممت

اةةةةةدا  دةةةةدر م يةةةةر مةةةة  النمطيةةةةة كةةةة  الزةةةةلر  يممةةةة  ا
 يممةةةةةة  انهةةةةةةم  الزةةةةةةلر ضلةةةةةةص نطةةةةةةمف  ازةةةةةةر ملهةةةةةةمل    
  .ازهتدام أزملي  الردم ة ضلص الج د   ز  لة  
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 معنةةةص آتةةةر أ  المزةةةهةيد مةةة   ،صةةةع  ة معمينةةةة أ  كةةةة  التدمةةةة د ةةةل اةةةرال م ضةةة  تمصةةةية الاملم زةةةية
 .ضلص اصدار درار الارال أ  ا دال رأي  ملتدمةالتدمة ل  يم   دمدر 

 ةةي  الاةةت  الةةكي يهةة لص    هةة  ض ةةمر  ضةة  درجةةة الهةةرا ط  ةةي  التدمةةة كاه ةةم    :(Inseparability) التلازميةةة -
ةي  يهطل  اامر  ،المزهةيد   الص  ج د ضادة م مار   ي  مز د التدمةهاير تمصية الهازمية ،   همديم م

مم يةمف لهز يف التةدممت ميةز  تمصةة، ةية   همديم م  هكاه اجد المزهةيد م  التدمة ضند    يمل م ةب ر
طملةة  التدمةةة معةةم لةةج هةةينير ضلةةص النهةةملى    هزةة يف التدمةةة كةة  آ   اةةةد، ممةةم أ  ه اجةةد ممةةدم   يةةهم ا نهةةم 

 (.22: 2101،ضنمم  ي زف  الصميدض  ) دعة م  التدمةالمه  
ههميةةز التةةدممت  تمصةةية اله ةةمي  أ  ضةةدم الهجةةمنو  :  ( Variability) فةةط يري ةةة ت ةةديم الخدمةةة عةةدم التما ةةل -

ممةم أ  مةز د التدمةة يمةدم  ممم  همديم م،   زمم    طملمم أن م هعهمد ضلص م مر  أ  ازل   أ  مةمل  مز دهم
  ةةكل  هه ةةمي  التدمةةة الممدمةةة مةة  د ةةل نةةةو الاةةت  ، تدممهةةج  طةةرف متهلةةةة اضهمةةمدا ضلةةص ظةةر ف معينةةة

 اةيمنم.
ابةةةمكة الةةةةص ضةةةةدم امممنيةةةةة ، ال ةةةا  ضنةةةةد ازةةةةهتدام م   ههعةةةةرب التةةةةدممت للةةةةز ال: (perishability) الزواليةةةة -

 كملتدمة ههااص  مجرد همديم م.، هتزين م
ك ملنزةة ة للزةةلر يممةة  للماةةهري أ  يزةةهتدم ، ا  ضةةدم انهمةةمل الملميةةة يمنةةل تمصةةية مميةةز  للتةةدممت: الملكيةةة -

ضنةدمم يةدكر نمن ةم كة   المزةه ل      يع ةم كة   دةت لاةةف   ازه ام م     مممنج هتزين م   عة  امل ممملالزل
اتصةيم ل دةت  ازةهتدام م   ضلي ةمالمزهةيد دمدر كمط ضلةص الةصة ل  ك  أمم  ملنز ة للتدمة ، يمهل  الزلعة

أ  مم يدكعج لا يم   الا لممل المنةعة الم مار  اله  يةصل ضلي ةم مة  التدمةة    مةدد ك  منير م  ااةيم 
 الممدمة اليج. 

ةزة    ههميز التدممت المصركية  عد  تصمل  هجعل م متهلةة ض  ييرهم مة  التةدممت  مة  هةك  التصةمل 
 (:23 :0111)الةداد،

  ؛يمم  صنر التدمة المصركية لا -
 ؛لا يمم  للم ظف انهم  ضينمت م  التدمة -
 ؛الهيمد م  همديم مم يطل ج العميل -
   ؛التدممت المصركية هنهى  هزه ل  ك  نةو ال دت -
   ؛التدممت يير دم لة للإضمد  مر  أترج -
 ؛ج د  التدممت يير دم لة للةة  د ل همديم م للعمال -
 .التدمة ضدم همل  -

( ضةدده م كة  التصةمل  21: 2111اكا نظرنم الص التدممت المصركية ضلص أن م نامط ادهصةمدي كة   )ةمةدا ي،
       :الهملية

 ؛هعدد مجملات التدمة المصركية  اره مط م  جمير ااناطة الادهصمدية  الاجهممضية ااترج  للد لة -
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  ؛المصركية هعد صنمضة ةي  يه اكر كي م مل مهطل مت  ضنمصر أي انهم  التدممت -
  ؛الطل  ضلص المنير م  التدممت المصركية يهصف  صةة الهمرار -
 ؛التدممت المصركية دالة ك   مزه ج الركمهية الادهصمدية ك  الد لة -
 .الطل  ضلص التدممت ال نمية دالة ك  درجة الهمدم الادهصمدي للد لة -
 المصرفية:ت سيمات الخدمة   2-1-1-4
يممةة  همزةةيم م    الةةص همزةةيم التةةدممت المصةةركية يجةةدر ا اةةمر  الةةص همزةةيم التةةدممت  صةةةة ضممةةةد ةةل ا اةةمر    

   :اله  يمم  هلتيص م ك  الجد ل الهمل    ةز  ضد  معميير
 (:تصنيف الخدمات2الجدول رقم )

 
 أم لة التفرعات المعيار
 ااتير المزه ل  - العميل

 مناآت ااضممل -
 ملي مم -

 مدا ا  اازنم  -
 ا زهامرات ا دارية -
 هنظيم الةدالف  العنمية   م -

 تدممت  داكر الر   - الد اكر
 تدممت ليو  داكر الر   -

  مملات ا ضا  -
الجممعةةةةةةةةةةةةةمت   الجمعيةةةةةةةةةةةةةمت التيريةةةةةةةةةةةةةة    -

 المؤززمت الةم مية
 

 بر ري - ةب ر العميل
 يير بر ري -

 ةادة الاعر -
 هنظيف الما و  مي م -

 العنصر ال اري - أزمو همديم التدمة
 المعدات   الآلات -
 ملي م -

 الط  النةز  -
 يزل الزيمرات ميممنيميم -
 النمل الج ي -

 م نية - مزه ج الت ر 
 يير م نية -

 الهمريب -
 هنظيف الما و -

 بر رية  - ط يعة التدمة
 ممملية -

 التدممت الصةية -
 الهزلية  الهركيج -

 (011)أ  زند،الاريف،ر: المصد
    :  المصركية كيمم  همزيم م الص اان اع الهملية ا  التدممت (233-232 :2111، ةز  مم يرج ) ريش

 :قبول الودائع - 0  
 :  ه    ال دالر اله  ههر  لدج ال ن     ههمنل ك  متهلف الةزم مت      



 المراجعة النظرية 

11 
 

 الةزم مت الجمرية أ  ةزم مت هةت الطل ، ال دالر الجمرية -
 ا مدات ا يداع   ه  ال دالر اجل مةدد،  دالر اله كير،   ال دالر الادتمرية: -
   الائتمانية:ت ديم التسهيلات  -2

 ط يلةةة ااجةةل،  م بةةمكة الةةص تطم ةةمت البةةمم    مه زةةطة   ههمنةةل كةة  المةةر ب  متهلةةف أن اض ةةم دصةةير        
 .كه  الاضهممدات المزهندية  

   :  الخدمات البنكية الت ليدية3-

صةرف الاةيممت  ه  مل التدممت اله  همدم م ال ن   الهجمرية ي ميمً لز ملن م ممم ل ةص ل م ضلص ضم لات منةل  
 ؛ااجن ية   المزة  ة ضلص ال ن   ملعملة المةلية
 ؛هةصيل الايممت لصمل  ز مل  ال ن 

 ؛التمر    اجرال جمير ضمليمت الهة يات  كممً ا امر الز مل   ملداتل
 ؛الايممت للز مل اصدار 

 ؛ااجن ية   كه  الةزم مت  ملعملة المةلية
 .اصدار الا مدات اله  هن ت الميمم  ملعمليمت المملية مر الز مل 

ههمنةل كة  الازةهنممر كة  اا راف الممليةة، ادار  مةةمكظ اا راف    :لخدمات المتعل ة بالاست مار فةط اووراق الماليةةا -2
المزةةةمهمة كةةة  رؤ و أمةةة ال الماةةةمرير الازةةةهنممرية، تةةةدممت ال ندزةةةة الممليةةةة، تةةةدممت الممليةةةة لصةةةمل  الز ةةةمل ، 

 .الازهنممر لصمل  الز مل ، همديم الازهامرات المملية، درازة الجد ج الادهصمدية للمامرير لصمل  العمال
   الحدي ة:الخدمات المصرفية  -5

هن ضةت التةدممت    هعةددتمجمل نامط ال نة   تةال الزةن ات ااتيةر ، كمةد    لمد ةد  هط ر همم ك  أزل      
 يرجر كل  لعد  أز م  أهم م    ملهمل  أزل   همديم م للعمال،   اله  أص ةت همدم م ال ن  ،

 ؛الآليةالةمز مت    الازهةمد  م  الهط رات ال مللة ك  مجمل المعل ممت -
 ؛الز مل ري مت    الهزايد المزهمر ك  اةهيمجمت -
الهزةة يف المصةةرك  ةيةة  أصةة ةت ال نةة   هزةةه دف اةةريةة  ازةةعة مةة     الهةةة ل كةة  كلزةةةة العمةةل المصةةرك  -

هة ل الاههممم م  الهرميز ضلةص أدال التةدممت المصةركية    لا همهصر ضلص اريةة أ  كلة مةد د  من م،   الز مل 
ا مع اةهيمجمه م   الص الهرميز ضلص الز مل   .ا 

  م طمدةمت الالهمةم  كلة   ملاضهمةمد ضلةص  زةملل الةدكر   أاةممل هميةيم التةدممت المصةركية الةدينةةلمد هعةددت       
 التدممت المصركية ض  طريف الانهرنيت أ  مم ، التدممت المصركية ض   عد   للأم النظم الهة يل الالمهر ن    

 .يزمص ال ن   الالمهر نية  آلات الصراف الآل 
  :اله  ن ردهم ممم يل    للتدممت المصركيةممم أ  هنم  همزيم آتر     

 الاةةرممت الصةةغير ،   هةة  كلةة  الجةةزل مةة  التةةدممت المصةةركية الةةكي يمةةدم للأكةةراد   :الخةةدمات المصةةرفية بالتجزئةةة -أ
 ههزم التدممت المصركية  ملهجزلة  نا  زممت رليزية  ه   
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 ؛م ير م  الصةممت  ميم مملية صغرجالهعممل مر ضدد  - 
  ؛التدممت م  تال ا مة  ازعة م  الةر عهمديم  -
  .الجديد هغيير الطرف اله  يهم م  تال م هز يف هك  التدممت  ةعل الهمن ل جيم  -

ضةةةةرب ااد ات    هاةةةةمل التةةةةدممت المصةةةةركية  ملهجزلةةةةة التةةةةدممت المصةةةةركية المهعلمةةةةة  ملةزةةةةم مت ال نميةةةةة      
ييرهةةم مةة    المةةر ب العممريةةة    دةةر ب الازةةه ا     ةةما راف الممليةةةال زةةمطة كةة  ااناةةطة المره طةةة    الادتمريةةة

ظ ةرت التةدممت المصةركية  ملهجزلةة معنصةر رليزة  كة  ازةهراهيجيمت اله زةر لمنيةر    التدممت الم ج ة للأكراد،
أص ةت المنمكزة ك  منهجةمت التةدممت المصةركية  ملهجزلةة د يةة زة ال كة  ال لةدا  المهمدمةة أ  كة     م  ال ن  ،

 .ال لدا  النممية
هعد أز اف التدممت المصركية  ملجملة مة  اازة اف الاةديد  المنمكزةة ةية  ههمهةر : الخدمات المصرفية بالجملة -ب

دةد اة دت هةك  اازة اف كة  الزةن ات ااتيةر     الاةرممت  مةدر أم ةر مة  المر نةة كة  اتهيةمر ضمليمه ةم المصةركية،
دةةد    الهةة  أدج همةةديم م الةةص المنيةةر مةة  المزةةهةدنمت الممليةةة،   التصةة م   طل ةةم مهزايةةدا ضلةةص تةةدممت ادار  ااصةة ل

  . اج ت ال ن   منمكزة م  الارممت الم ير  اله  أدممت ارممت ا دار  المملية التمصة   م
 ممةةم دممةةت ال نةة   كةة  مجةةمل التةةدممت الممليةةة  همةةديم هاةةميات  ازةةعة مةة  التةةدممت المصةةركية الازةةهنممرية،    
همديم الازهامرات    الازهة اك   التدممت المره طة  عمليمت الدمى   كل  اضمد  ال يملة المملية للارممتمنمل ضلص   

 المملية.
هاةةمل هةةك  التةةدممت أناةةطة ا اةةراف ضلةةص ضمليةةمت ا صةةدارات الجديةةد   :الخةةدمات المرتبيةةة بةةاووراق الماليةةة -ج

ااد ات الممليةةة  التةةدممت المره طةةة  هطةة ير   الممليةةة هزةة يم م، تةةدممت الزمزةةر ، ادار  المةةةمكظ   لةةلأ راف الممليةةة
أص   دطمع التدممت المره طةة  ةما راف الممليةة مة  أمنةر دطمضةمت التةدممت الممليةة اامنةر دينمميميةة    الجديد ،

كلةة  نهيجةةة الاهجةةم  نةةة  هزايةةد الهعممةةل  ةةماد ات    كةة  الزةةن ات ااتيةةر  تمصةةة كةة  ال يلةةمت المصةةركية المهطةة ر 
 أز اف النمد.   همممل أز اف اا راف المملية   الهزنيد   ية الةدينة مملماهممت الممليةالممل

 دورة حياة الخدمة المصرفية:
 ا  معنةةص د ر  ةيةةم  التدمةةة  ملصةةيغة الهةة   ردت كةة  الاد  الهزةة يم  هةة  الهطةة ر الهةةمريت  لم يعةةمت التدمةةة  
دةد هنه ةة     ،ركملنبةةى نةم الانةةةدا، كملهمةديم، الهطةة ير   ال ةة  مرةلةةالار ةم  ض ةر ضةةدد مة  المراةةةل ا هةدالا مةة    

 (.022 :2112الزة  م  الز ف )العجمرمة،   مهجم  الهاا التدمة  
   الامل الهمل  يلت  مراةل د ر  ةيم  التدمة المصركية
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دورة حياة الخدمة المصرفية: ( 02لشكل رقم )ا

 
Source : (michel ,1998 :256) 

 (:023-022:2112ةز )العجمرمة، يمم  ار  مل مرةلة 
 التيوير:و  مرحلة البحث

 المته ةةةةرات    ةةةةل مجةةةةرد مصةةةةر كمت للهجةةةةمر ،  هةةةة  مةةةة  امنةةةةر المراةةةةةل ملةةةةةة ةيةةةة  لا ي جةةةةد م يعةةةةمت اطادةةةةم  
  .الازهامرات لهمديم المنهجمت الجديد  اله  زهطر  الص الز ف  

 الت ديم:مرحلة 
ضليةج ،    كلة  لعةدم معركةة المزةه لمي    ةم ضلةص نةة   ابة ، الم يعةمتهمهمز مرةلة الهمديم  ملنم  ال ط ل كة    

أ  مةم يهةمةف مة  ،   الهط ير لازالةت ضمليةة   لا  هممليف ال ة ، ك   هك  المرةلة لا هظ ر كي م مؤارات الار م 
كةةة  هةةةك  المرةلةةةة لا يظ ةةةر للمنمكزةةةي  أيةةةة هةةةينيرات  زةةة   ةدانةةةة ،   م يعةةةمت لا يممةةة  ا  يغطةةة  هةةةك  الهمةةةمليف

 .يةهم  الص ال دت الممك  ل ما  همليدهم    ،التدمة
 النمو:مرحلة 

يةةةم ل مةةل  نةة  أ  يجعةةل التدمةةة الجديةةد  أ  هيتةةك    ،زيةةمد  مزةةهمر    كةة  هةةك  المرةلةةة هاةة د الم يعةةمت هعجةةيا  
أ  الز ةةةمل  أصةةة   لةةةدي م الةمةةةر  الممكيةةةة ضةةة  ،   أطةةة ل كهةةةر  مممنةةةة ا  كلةةة  زةةةينعمو ضلةةةص الزيةةةمد  كةةة  اار ةةةم 

ي ةةةدأ المنمكزةة    كةةة  الةةةدت ل الةةةص الزةةة ف كلةة  أ  التدمةةةة المصةةةركية أصةةة   مةةة  ،   مميزاه ةةةم   التةةدممت الجديةةةد 
 الز ل همليدهم.

 النضج:مرحلة 
 م مةم ممنةت مصةمدرهم همة   معر كةة   ك  هك  المرةلة ها د الم يعمت معدلات  طيلة كل  أ  يمل ية التةدممت  
ك  ةمل  ص ل التدمة الص هك  المرةلةة كمنةج مة  الصةع  الهمييةز  ةي     معدل اار م  ي دا  ملهنمد ،   مجر ة  

 . المنمكزة هم   ضلص أادهم   تدمة  ن  ض   ن  آتر
 : الانحدارمرحلة 
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هكا مم يع د ك  منير مة  ،   الم يعمت   هنم هصل المنهجمت التدمية الص ةملات المعدلات المهنمدصة ك  الطل  
 . أ  ضدم هم ل ال يلة ل م،   التدمةهك ازهتدامالةملات الص مةد دية 

 ماهية جودة الخدمة المصرفية: 2-1-2
 م بةةمكة الةةص مة ةة م جةة د  التدمةةة ، مراةةةل هط رهةةم   الةةص مة ةة م الجةة د  العنصةةركةة  هةةكا زةة ف يةةهم الهطةةرف    

  ك  ااتير الهطرف الص أهميه م.   تير مة  م ج د  التدمة المصركية، ك  الا
 :Qualityالجودة مفهوم 2-1-2-1
ضركت الج د   ين م التصمل  الملية للمنهى أ  العملية أ  النامط أ  المنظمة  اله  هؤدي الص اا مع ةمجمت    

مجم ضةةةة الزةةةممت الهةةة  يهميةةةز   ةةةم المنةةةهى  تصملصةةةج  الهةةة  همم ةةةل ه دعةةةمت الز ةةةمل   هةةة  الز ةةةمل   ري ةةةمه م أ 
 (11 :2100كرةم  طمل ، ةريجة يمل ، )  ري مه م الاتصية

( ضلص  ج د نانة 18 :2100( ض  )كرةم  طمل ، ةريجة يمل ، Dilorth   يرج مل م  )ض د العزيز  ةا ي
  ه :  مداتل هره ط  معنص الج د 

 : Desing quality: جودة التصميم

  .ه  ج د  هصميم المنهى  اله  ههعلف  تصملصج  صةمهج اله  هالم ةمجمت  ري مت الز مل  
 :Conformance qualityجودة المياب ة

  ه  الج د  ال اج  هةميم م تال العملية ا نهمجية  
 :  Performance qualityجودة اوداء

ةزةةةة     جلةةةةجأ هةةةة  جةةةة د  الازةةةةهتدام الةعلةةةة  للمنةةةةهى مةةةة  د ةةةةل الز ةةةةمل  هيديةةةةة المنةةةةهى للغةةةةرب الةةةةكي أنةةةةهى مةةةة   
( الج د  ه  التصمل  الممدية أ  ييةر الممديةة الهة  هاةمل الط يعةة اازمزةية للاةر ممةم ضرك ةم 3002)الةداد،

اةت (  الهة  ههصةل أ  ، ناةمط، ضمليةة منظمةة، تدمةة،  ين م الم اصةمت الام لية لميم  مم مةم  يمة   )منهة  
 .ههينر  مدره م ضلص اا مع الةمجمت المملمة ا  المةر بة

 التيور التاريخط لمفهوم الجودة (:) مراحل تبنط فلسفة الجودة 2-1-2-2
 بة ط  (inspection)دزم ضدد م  ال مةني  الهط ر الهةمريت  لمةةمهيم الجة د  الةص أر ةر مراةةل  هة  الهةهةيش    

المرةلة الزمنية الرا عة ه  ادار  الجة د  الاةمملة ، ((Qality assurance ه ميد الج د   (Quality control)الج د  
(Total quality manigment)  (22: 2112، )ضل ا 

  الامل الهمل  ي ب  هك  الهط رات اله  هةصلت ضلص مةمهيم الج د  
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 (: المراحل الزمنية لتيور مفهوم الجودة03الشكل)

 
 (32:3002:)ضل ا ،المصدر    

 ضلص النة  الهمل :  (32-32 :2112،مرةلة م  هل  المراةل ةز  )ضل ا  يمم  ايجمز مام  مل 
  Inspectionالمرحلة اوولى: التفتيش

ةية  ي ةهم هةكا المة ة م ،  ه  اةدج ااناطة ال ظيةية للج د  الهة  يمة م  يدال ةم الماةرك   المتهصة    ةملج د  
مممرنةةة مةةر   الم اصةةةمت المةةةدد  مزةة مم ل ةةكا  يناةةطة الميةةمو  الاته ةةمر  كةةة  مةةل ممةة   مةة  مم نةةمت المنةةهى 

الممةةة   مةةة  المنةةةهى لمةةة  يةةةهم الهةمةةةف مةةة  هط يةةةف هةةةك  الم اصةةةةمت  هةديةةةد الانةراكةةةمت أ  ااتطةةةمل  مةم لةةةةة 
(  ممنةةةت ضمليةةةمت الردم ةةةة كةةة  هةةةك  الةهةةةرات هعهمةةةد أزةةةل    زةةةط يط ةةةف ضليةةةج أزةةةل   2112،هصةةةةية م )ضلةةة ا 

لجزل اازمز   الجزل المصنر   هةميف الهطم ف  ين مم ههةمةف ضمليةة الردم ةة المممرنمت  يرمز ضلص المممرنة  ي  ا
 ( 22:2102، ضلص الج د  )رب ا 

 Quality contolضبي الجودة  :  المرحلة ال انية
مصةةطل  ياةةمل جميةةر ضمليةةمت ا نهةةم  المتهلةةةة   ةةدف مطم مه ةةم للم اصةةةمت المطل  ةةة، معهمةةدا كةة  هةميةةف  هة  

 كل  ضلص ازهتدام ضدد م  أج ز  الميمو  الب ط المتهلةة.
 (  :2102دد هميزت هك  المرةلة ةز  )رب ا ، 

 ازهتدام أزملي  اةصملية ك  أناطة ب ط الج د   -
اازملي  العلمية ك  ب ط الج د   العمليمت  هاتي  الماممل اله  هةد  ك  أننمل ضملية ا نهم ،  ازهتدمت -

 كيص   أزل   ب ط العملية اةصمليم أزل   رليز  ك  الردم ة ضلص العمليمت.
 Qality assurance  ضمان ( الجودة ) لمرحلة ال ال ة: توكيدا
ضلةص الجةة د  ممةةم أدج الةص ظ ةة ر مةةمهيم ةدينةةة هؤمةد ضلةةص بةةمم  اة دت هةةك  المرةلةة هطةة ر أزةملي  الردم ةةة   

كبةةمم  الجةة د  ، (23 :2102مت  هعزيةةز مممنةةة الاةرممت )ربةة ا ،الجة د  لمةةم ل ةةم مة  هةةينير كةة  هةزةةي  المنهجة
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هؤمةد هةك  المرةلةة ضلةص هطة ير ، ياير الص الهيمد م  هنةيك  انجمز الب ط المل    مةمل  لجميةر ضمليةمت ا نهةم 
 الج د   هةزي  هصميم المنهى  العمليمت  هةةيز ااكراد العمملي   ييرهم.هتطيط 

 Total quality manegmentالمرحلة الرابعة: إدارة الجودة الشاملة 
مصطل  يهبم  ال صف الاممل لمل ضمليمت ا نهم   العمليمت الممهرةة لهةزي  الجة د    اةمل مزةهمر،  ه  

  ي دف الص الهةمف م  الام لية  الهممملية ك  ج د  المنهجمت  تدمة المزه ل .
ة ظ ةةةرت ادار  الجةةة د  الاةةةمملة ممةةةدتل ادري يرمةةةز ضلةةةص الجةةة د  الهةةة  هعهمةةةد ضلةةةص مزةةةمهمة جميةةةر أكةةةراد المنظمةةة

، ربةة ا ) لهةميةةف نجةةم  ط يةةل المةةدج مةة  تةةال هةميةةف ربةةم الز ةة    هةميةةف المنةةمكر لجميةةر أكرادهةةم  للمجهمةةر
2102: 23.) 

 :  مفهوم جودة الخدمة 2-1-2-3
ك  ةي  همة م  ج ةة النظةر ،   ااترج تمرجية   ينظر ضمد  الص ج د  التدمة م   ج ه  نظر اةداهمم داتلية   

كةم   ج ةة النظةر ، الالهزام  ملم اصةمت الميمزية اله  هم   التدمة دد صممت ضلص ازمزة مالداتلية ضلص ازمو 
ا  جة د  التدمةة  Zeithamlيةرج،   (012:2101معةا،) التمرجيةة هرمةز ضلةص جة د  التدمةة ممةم يةدرم م العمةال

 العمةال  ملنزة ة للتدمةةري ةمت    ه دعةمت العمةال  أ  الجة د  ههةمةف  ةملةرف  ةي  ه دعةمت   ه  ممم لة اةهيمجةمت
كيرج أ  جة د  التدمةة  ين ةم درجةة همماة  أ  اهةةمف  Bovee&Thillأمم ،  ي  ادرام م الةعل  للتدمة الممدمة ل م  

(   ين ةةةم مجم ضةةةة 23 :2101،ض ةةةد التةةةملف) كةةة  ةةةةي  يةةةرج، (221 :2111، ةةةريش) التدمةةةة مةةةر ه دعةةةمت العميةةةل
 . المدر  ضلص تلف ربم معي اله  هم ي    تصمل  المنهى أ  التدمة   مظمهر

مةة  تةةةال الهعةةةمريف الزةةةم مة نتلةةة  الةةةص ا  جةةة د  التدمةةة المصةةةركية   مةةةمه  الا ديةةةمو لمةةةدج مزةةةه ج الجةةة د  
كهمةديم التدمةة كات جة د  يعنة  كة  المةصةلة الن مليةة أ  همة   التدمةة مه اكمةة مةر ، الممدمة مر ه دعمت العميل

أ  ه  تل  التدمة المصركية م  أي ضي  أننةمل انجمزهةم نهيجةة ، (033: 2102ه دعمت العمال)الزامل  اتر  ،
 . اادال الةعل  ل م   الةمم المهعلف  ه دعمت الز    أ  العميل ض  التدمة ال نمية

   الامل الهمل  ي ب  مة  م ج د  التدمة المصركية 
 مفهوم جودة الخدمة المصرفية: (04) الشكل رقم

 

 
 (0111:338:)الةداد،المصدر
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 :  أهمية الجودة فط الخدمات المصرفية 2-1-2-4
النجةم  كةة     الجة د  كة  التةدممت المصةركية مة  تةال المزايةةم الهة  هةمم ةم لل نة  كة   لة   أهداكةج ه ةرز أهميةة   

، اةة مضمت المممنةةةةا    همةةديم م للعمةةال كةةة  مزةةه يمت مالمةةةة هةمةةف ل ةةم المنةةةمكر،   صةةنمضة الاضمةةمل المصةةةركية
المزايم المهره ة م  هرميز ال ن   ج  دهم ك  هةزي  ج د  تدممه م المصةركية كة  النمةمط الهمليةة ضم مم ههلت    

 (:2101:   ض مو   )  ضاة
 ملهمل  الة م الصةي  له دعمه م  مم يؤدي الص هزليم    ،اةهيمجمت العمال م  التدممت المصركية   ادرا  ه دعمت -

 ؛ضن م لمف ربم العمي ه  مم ية، التدمة المصركية  ملامل المطل  
 ؛جك  ضمال جدد    ملعمال الةمليي  الاةهةمظهمديم تدمة مهميز  هزيد م  ددر  ال ن  ضلص  -
كات الجةة د  العمليةةة هعةةزز مةة  نمةةة العمةةال كةة  ال نةة ، ابةةمكة الةةص همةة ي  صةة ر  كهنيةةة    ا  التةةدممت المهميةةز  -

 ؛تدممهج الممدمة   ايجم ية ض  زمعة ال ن 
دنةةمع ضمةةال جةةدد  تصةةمل  التةةدممت     يةةر لل نةة  كةة  ه جيةةج ممنةةد   هجعةةل التةةدممت المهميةةز  مةة  العمةةال  - ا 

 ؛المصركية
 ؛جديد    زيمد  ددر  ال ن  ضلص  ير تدممت مصركية ابمكية -
  ؛هةمل ال ن  هممليف منتةبة لملة الاتطمل ك  العمليمت المصركية -
  ؛ضم لات ابمكية   التدمة المهميز  م  هممب  ال ن  أزعمر هزم  -
  ؛م اج ة البغ ط الهنمكزية   هةميف ميز  هنمكزية كريد  ض   مية ال ن   -

 ضم مم هظ ر أهمية الج د  ك  التدممت المصةركية ضلةص المزةه ج الةداتل  لل نة  كة  ايجةمد  يلةة مالمةة للعمةل  
 هتةةةةيب  ،  ةةةي  المةةة ظةي  كةةة  هةزةةةي  مزةةةه ج أدال التةةةدممت المصةةةركية الالهةةةزام  همةةة م ضلةةةص الربةةةم، المصةةةرك 

 كهةنعمو كة  هعزيةز زةمعة ال نة  التةمرج أمم ضلص المزةه ج ، هممليف ااتطمل  مم يؤدي الص هعظيم ر ةية ال ن 
 ملهةةمل  هةميةةف ربةةم    جةةك  ضمةةال جةةدد    ةةملعمال الةةةمليي  ةهةةةمظا زيةةمد  ددرهةةج ضلةةص    صةة رهج أمةةمم العمةةال  
 . لعمال ممم يمز  ال ن  ميز  هممنج م  م اج ة منمكزة ال ن   ااترجا

 يرق قياسها:و  مستويات جودة الخدمة المصرفية 3 -1 -2
 جودة الخدمة المصرفية:  مستويات 2-1-3-1 
 :  ( هنم  تمو مزه يمت لج د  التدممت المصركية  ههمنل ك 031 :2102الزامل  اتر  ،ةز )  
 :هةةكا المزةةه ج مةة  الجةة د  يصةةع  ، ههمنةةل كةة  الجةة د  الهةة  يةةرج المزةةهةيد    جةة    ج دهةةم   الجةةودة المتوقعةةة 

 .  متهاف التدممت اله  يه دع    ج دهم   ةمجمه م   هةديد  اك يتهلف  متهاف تصمل  المزهةيدي 
 همةةديم التدمةةة الهةة  همنةةل مةةدج ادرا  ال نةة  اةهيمجةةمت  ه دعةةمت ز ملنةةج    مةة  د ةةل ممةةدم التدمةةة: الجةةودة المدركةةة 

 .المصركية  الم اصةمت اله  ادرم م لهم   ك  المزه ج الكي يرب  الز   
 هعن  المعل ممت التمصة  ملتدمة  تصملص م  مم هع د ال ن   همديمج.: مروجةالجودة ال  
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 دةةد هتهلةةف التدمةةة الممدمةةة  ،الهةة  هةةؤدج ا  همةةدم  م ج  ةةم التدمةةة  همنةةل ال ادةةر الةعلةة  للتدمةةة: الجةةودة الفعليةةة 
  ج ده م م  ضممل لآتر.

 كف م اصةمت ج د  التدمة المصركية.المةدد     :الجودة ال ياسية 
 :  يرق قياسها 2-1-3-2
 مةةدتل  أكةةرزت أد يةةمت م بةة ع جةة د  التدمةةة مةةدتلي  رليزةةيي  لهةديةةد  ديةةمو الجةة د  همةةم المةةدتل ألاهجةةمه  

 :  ( كمنج يمم  هلتي  م ب ع الاهجمهي  مماه 012-013 :2101نظرية الةج    ةز  )معا،
 أولا: المدخل ألاتجاهط

يرهمز هكا المدتل ك  ديمو ج د  التدمة ضلص أزمو أ  الجة د  همنةل مة  مةم اهجمهيةم يهصةل  ربةم العمةال  -
 يعهمةةد هةةكا المةةدتل ، العمةةال لةةلأدال الةعلةة  لهلةة  التةةدممت   درامةةمتممةةم انةةج يةةره ط ، ضةة  التةةدممت الممدمةةة ل ةةم

الةةكي يمنةةل ةملةةة نةزةةية هزةة ف الةمةةم ضلةةص  Satisfactionضلةةص ةميمةةة ا   جةة د التدمةةة همةة م ضلةةص أزةةمو الربةةم 
  ملهةديةةد كةةم  جةة د  التدمةةة المدرمةةة مةة  د ةةل العميةةل الةةص ضةةملم اتهيةةمر   ادراممهةةج ل ةةك  . جةة د  التدمةةة المصةةركية

 . يمج الزم ف لج د  التدمة  مزه ج ربم  ض  اادال الةمل  ل مالتدمة  اله  هعه ر مةصلة ت رات العميل  همي
كملربةةم يع ةةر ضةة  ةملةةة مةة  الاةةع ر امةةم  مل  جةةة أ  ا ة ةةمط النةةمهى ضةة  هميةةيم العميةةل لمةةدج دةةدر  المبةةم    -

للتدمةة كملربم ه  نهيجة مممرنة اادال الةعلة  ، المنةع  للتدمة ضلص هل ية ةمجمهج  الارهةمع الص مزه ج ه دعمهج
 مر اادال المه در ل م م  جمن  العميل.

  نةةمل ضلةةص كلةة  كةةم  جةة د  التدمةةة همةةمو ضلةةص أزةةمو ه جيةةج زةةؤال م ماةةر للعمةةال يهعلةةف  مةةدج ربةةمهم ضةة   -
 . ج د  التدمة الممدمة ل م
  انيا: مدخل نظرية الفجوة 

النةزةةية الهةة  يمةة م مةة  تال ةةم يرهمةةز هةةكا المةةدتل كةة  ديةةمو جةة د  التدمةةة ضلةةص أزةةمو هةليةةل  هةزةةير العمليةةمت 
العمةةال  هميةةيم جةة د  التدمةةة  الةمةةم ضلي ةةم،   ملهةةمل  كةةم  الةةةرف  ةةي  ه دعةةمت العمةةال  اةةم  جةة د  التدمةةة   ةةي  

 بم  هكا الزمف كم  مزةه ج جة د  التدمةة يهةةدد  ةملةرف  ةي  ، ادراممه م الةعلية ل م يةدد مزه ج ج د  التدمة
  ملهةةمل  كةةم  جةة د   The performance(  لةةةعال التدمةةة المدرمةةة)اادال ( Expected quality)التدمةةة المه دعةةة

 ط مةم لةكل  كةم  جة د  التدمةة همةمو ضلةص ، التدمة هعن  مجةمرات ه دعةمت العمةال  الارهمةمل الي ةم  اةمل مزةهمر
ممةم يه دع ن ةم   مزةه ج جة د  التدمةة، أزمو ادرا  العمال الةعلية لمزه ج ج د  التدمة الممدمة ل م مة  نمةيةة

 :  م  نمةية أترج   نمل ضلص كل  أ  ج د  تدمة العمال ههةدد ضلص النة  الهمل 
ل ( كم  ج د  التدمة همة   ةعاكا مم  الةرف  ي  ج د  التدمة المه دعة ام ر م  ج د  التدمة المدرمة )اادال ال

 . أدل م  مربية  يميل العمال الص ضدم د  ل م
 ج د  التدمة المه دعة  ج د  التدمة المدرمة صةرا كم  ج د  التدمة هم   مربيةاكا مم  الةرف  ي  

اكا مةم  الةةةرف  ةةي  التدمةةة الةعليةة ام ةةر مةة  الجةة د  المه دعةة للتدمةةة كةةم  جةة د  التدمةة همةة   أمنةةر مةة  مربةةية 
  ههجج  ملهمل  نة  الج د  المنملية ضلص المدج المةدد.
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 أبعاد جودة الخدمة المصرفية:
 الجةة د  ال ظيةيةةة   (Technical quality)( ا  لجةة د  التدمةةة  عةةدي  اننةةي  همةةم الجةة د  الةنيةةة Gronroosيمةة ل) 
(Functional quality) كةةملج د  الةنيةةة هاةةير الةةص الج انةة  المميةةة ،  ماهمةةم م مةةم   ملنزةة ة للمزةةهةيد مةة  التدمةةة

كهاةير الةص الميةيةة الهة  هةهم ، مةم الجة د  ال ظيةيةة معنص الج ان  الهة  يممة  الهع يةر ضن ةم  اةمل ممة  ا، للتدمة
كةةملج د  الةنيةةة ، (032 :2102الزامةةل  آتةةر  ، كي ةةم ضمليةةة نمةةل الجةة د  الةنيةةة الةةص المزةةهةيد مةة  هةةك  التدمةةة )

هجيةة  ضلةةص الزةةؤال  مةةم الةةكي يةصةةل ضليةةج المزةةهةيد كعليةةم مةة  التدمةةة ي   الجةة د  ال ظيةيةةة هجيةة  ضلةةص هزةةمؤل 
 هةصل المزهةيد ضلص التدمة أ  مم ه  الطريمة اله  هؤدج   م التدمة ي .مةمد    ميف 

ممةةم هةةم ابةةمكة  عةةد نملةة   هةة   عةةد الصةة ر  الكهنيةةة لل نةة   زةة ف يةةهم اةةر  مةةل  عةةد مةة  أ عةةمد جةة د  التدمةةة كةة  
 : ااه 

همةديم التدمةة للعميةل ممم كمرنم زم مم  ي  الج د   م  الجة د  ال ظيةيةة ههمنةل كة  طريمةة  أزةل    الجودة الوظيفية:
 (:210 :2118)الصر ، م  أهم دلالل م  أ عمدهم مم يل  

 يهمنةةةل كةةة  ه طيةةةد العادةةةمت مةةةر العمةةةال  مةم لةةةة مزةةة  ربةةةمهم   لال ةةةم لل نةةة   هةةة كير اةهيمجةةةمه م  التعامةةةل:
  الاههممم   م،  ا  يهزم الهعممل  ملل مدة  ااد   الاةهرام  ي  ممدم التدمة  العميل.

رهةةج ضلةةص هة ةةم اةهيمجةةمت ديمصةةد   ةةم م ةةمرات الهمةةدم  اادال الجيةةد مةة  طةةرف ممةةدم التدمةةة  د :ال ةةدرة أو الكفةةاءة
 ضمال   أدال م  امل صةي   هعمو م مرات اادال الجيد رزم ص ر  ةزنة ض  ال ن .

 الةةرد ضلةةص ، اةهيمجةةمه م هاةةير الةةص م ةةمدر  ممةةدم التدمةةة الةةص الهمةةر  مةة  العمةةال لمزةةمضده م  هل يةةة : الاسةةتجابة
 .  الازهجم ة  زرضة ك رية م  همديم التدمة، ةازهةزمراه م  صةة هلمملي

:  يعمو مزه ج ددر  ممدم التدمة ضلص ك م اةهيمجمت العمةال،   ةكل الج ةد لمعركةة اناةغملات فهم ومعرفة العميل
 العمال  الاههممم  ج ضلص نة  تم .

 نمةةة  ادهنةةمع العميةةل   مةةم   مةةدج ،  هعنةة  الاممنةةة  الزةةمعة كةة  ال نةة   ممةةدم التدمةةة :ال  ةةة والمصةةداقية فةةط الاداء
 . مصدادية  اممنة ال يمنمت  المعل ممت المهةصل ضلي م

 الهةة  هاةةير الةةص مزةةه ج جةة د  التدمةةة الن مليةةة الممدمةةة الةةص العميةةل  الهةة  ههمنةةل كةة  هط يةةف العلةةم  :الجةةودة الفنيةةة
 (32 :2118،أهم أ عمدهم )معمرك  المعركة  م  الهمن ل جيم   

 هعممةل ال نة   زةرية مةر المعل مةمت ، :  ينعمو كل  ك  تل  المعةممات مةر ال نة  مة  الاة  ا  المتةمطر اومان
 . المهعلمة  ملعمال

أي المدر  ضلص همديم التدمة المطل  ة  مزه ج نم ت م  الج د   ددةة   ةيدال صةةي  مة  أ ل مةر  ممةم  الاعتمادية:
 .  الملةمت  ضدم ةد   أتطمل، يه دع م العميل  يهبم  م  ددة الةزم مت

يمةةةة المزةةةلمة للعميةةةل  ربةةةم همنةةةل المنةعةةةة المهةصةةةل ضلي ةةةم  ا اةةة مع المةمةةةف للعميةةةل  يةةةره ط مة ةةة م الم :ال يمةةةة
  .لعميلا

 . م همديم التدمة ك  ادل  دت ممم يمصد   السرعة أو الفورية:
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 :  الصورة الذهنية للبنك
ة ل ال ن ،  ههم   هك  الصة ر  الكهنيةة لةدي م انطادةم مة    أرال م ه  الص ر  اله  نعمو انط مضمت العمال  

 الهةة  زةة ف هةةؤنر  اةةمل م ماةةر كةة  كهةة  ، الجةة د  الةنيةةة  الجةة د  ال ظيةيةةة للتةةدممت الممدمةةة مةة  طةةرف ال نةة 
 العميل ة ل ال ن  المهعممل معج.

أ عةةةةمد لجةةةة د  التدمةةةةة  00(  هةديةةةةد parasuraman, 1958 ,zeithaml berry,دةةةةمم مةةةةل مةةةة  )  كةةةة  درازةةةةة أتةةةةرج،
- 033 :2102الزامةل  آتةر  ،المصركية يلجةي الي ةم العميةل للةمةم ضلةص جة د  التدمةة الممدمةة اليةج  ههمنةل كة  )

032): 
هاير الص ددر  ال ن  ضلةص انجةمز أ  أدال التدمةة المصةركية الم ضة د   اةمل دديةف  زةليم : Reliabilityالاعتمادية 

 م  المر  اا لص   كمل ال ن    ض د  اهجم  العميل.
 مدج ه كر التدمة م  ةي  الزمم   الممم  اللكي  يريدهمم العميل. :  Accessibilityالوصول للخدمة 

 . تل  المعممات اله  ههم  ي  العميل  ال ن  م  التط ر   الا  :Securityالامان
 يهبم  درجة مصدادية ال نة  كة  هعمملةج مةر العمةال  النمةة  الاممنةة  الزةمعة  الالهةزام : Credibilityالمصداقية 
  ملم اضيد.

 ياةةير الةةص ةجةةم الج ةةد الم ةةك ل مةة  اجةةل الهعةةرف ضلةةص اةهيمجةةمت  :Understandingدرجةةة فهةةم المصةةرف للعميةةل 
 . العميل  الاههممم الاتص   ج

 الةرد ضلةص ازهةزةمراه م ، مدج ازهعداد  ري ة المصرف ك  همديم المزةمضد  للعمةال :Responsivenessالاستجابة 
  الزرضة  ك  همديم التدمة اله  يةهمج   الي م.

 . ين غ  ا  يهمهر   م العمال ك  المصرف  المةمل  اله  ملم مر   المدر  هره ط  :Competenceالجدارة 
المظ ةةةر المنمزةةة  ، المهمنلةةةة كةةة  ال زةةةملل  المعةةةدات المزةةةهتدمة كةةة  أدال التدمةةةة :Tangiblesالاشةةةياء الملموسةةةة

 . ....الخ. الم من ، جمك يهج، للعمملي   مل ن ، الهصميم الداتل  لل ن 
 مدج ددر  ال ن  ضلص امداد العمال  ملمعل ممت. :Communicationالاتصال 
مراضمت ظةر ف العمةال ، اةهرام،  ه  ةز  تلف المملمي  ضلص همديم التدمة  هامل أد   :Courtesyالمجاملة 

 .  الهعمطف مع م
للجة د   عةمد العاةر  الزةم مة الةكمر كة  تمزةة ا عةمد دمةى اا الص امممنية  ك  درازة لاةمة لنةو ال مةني  ه صل 

 :(032 :2102آتر  ،   الزامل ه  )
 ؛الاايمل الملم زة -
  ؛الاضهممدية -
 ؛الازهجم ة -
  ؛الامم  -
 ؛الهعمطف -
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 :   الامل الهمل  ي ب  كل 
ابعاد جودة الخدمة  :  (00) الشكل رقم

 
 ( 82: 2101: )ج ل ،المصدر

المجمملةةة كةة   عةةد  اةةةد ، المةةةمل ، مةة اا، المصةةدادية، بةةم مةةل مةة  ا عةةمد الاهصةةمل ( PZB، 0111لمةةد دةةمم )  
كي ةم  ميةت ا عةمد ، ك ةم العميةل  امممنيةة الةصة ل ضلةص التدمةة كة   عةد الامةم   دمج اضليج ازم الهعمطف  اطلم ا

 . الاضهممدية ضلص ةمل م، الازهجم ة، الج ان  الممدية الملم زة
 :  منل ك التمزة الرليزية لج د  التدمة المصركية هه كما عمد   ملهمل  

  الاضهممديةreliability 
  الازهجم ةresponsiveness 
  الامم  security  
  الهعمطف empathy  

 :  قياس جودة الخدمات المصرفية نماذج 1-4– 2
ممةةمييو ممصةةمدر معل مةةمت    يهطلةة   جةة د نمةةمك ، هةزةةي  مزةةه يمه م   ا  الارهمةةمل لجةة د  التةةدممت المصةةركية 

مةةد ل    مةة  نةةم هميةةيم ربةةم العميةةل ضن ةةم، المصةةمرف هعهمةةدهم لميةةمو مزةةه ج الجةة د  كةة  تةةدممه م المصةةركية لادار 
 . servqual  servperf :  همم نم ك    زيهم درازة نم كجي    هعددت نممد  ديمو ج د  التدممت

  نموذجservqual :  
، ازةهتدامم   اة ر  النمةمك أمنةر   servqualالةكي يعةرف اتهصةمرا   زةم      servica qality modal  نمة ك يعه ةر 

ةي  دمم ا   جرال درازة ممية ه دف    parasuraman , zeithaml, berry ,1988يرجر هكا النم ك  الص ال مةني   
كمةةمم ا  ممم لةةة مجم ضةةة مةة  ضمةةال أر ةةر دطمضةةمت ، لةةص ازةةهةدا  نمةة ك  لميةةمو هميةةيم  العمةةال لجةة د  التدمةةةا
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دةد ،   تةدممت ال زةمطة الممليةة،   تدممت  طمدة ا لهمةم ، الصيمنة   تدممت الهصلي ، زلةه   ن   الهج،   تدمية
 يزهند  هكا اازةل   ، ( 22 :2111، التملدي) ا  ديمو  لج د  التدمةدأنهى ض  هك  الدرازة الممية ازهةدا  

، معةرا ) ليعطة  تمزةة أ عةمد لجة د  التدمةة ضلةص النةة  الهةمل   ه مصةمم، ض مر  33ضلص ازه يم  يةه ي ضلص 
2112 ) 

 servqualنموذج استبيان  :(03) الجدول رقم

 العبارات البعد

 2 – 0 ضنمصر ملم زة 

 2 -2 الاضهممدية

 02 – 00 الازهجم ة 
 01  - 02 اامم 

 33 – 01 عمطف هال
  (01 :2112، معرا ): المصدر

هصةة راه م ةزةة  مميةةمو    ا زةةه يم  يطملةة  مةة  الز ةةمل  اممةةمل هةةك  الع ةةمرات المهعلمةةة  ه دعةةمه ممةة  تةةال هةةكا 
درجةةمت لا ا اكةف ضلةةص ا طةاف ةيةة  يطلة  مةةن م  1ا اكةف  اةةد  الةص  0درجةمت مةة   1ليمةرت الةةكي يهمة   مةة  

 . همييم الج د  ةز  ادراممه م
العادةة الهةمضليةة    أيبةم ضلةص ضمليةمت هزةليم التدمةةلا يرمز كمط ضلص نهملى التدمة  ل   servqualا  نم ك  

كلةة     اله دعةةمت   ةيةة  يمةة م النمةة ك  ضلةةص معمدلةةة أزمزةةية طركمهةةم همةةم الادرامةةمت، العمةةال    ةةي  ممةةدم  التدمةةة
 . (2010:012دطمف،) لميمو تمو كج ات

 (  ملمعمدلة الهملية:21 :2111  يمم  الهع ير ض  الميمو ةز  )التملدي، 
 الادال الةعل   –ج د  التدمة = التدمة المه دعة 

Service quality = expected sevice – percieved service  

SQ= E-P 

 (02أنظر الامل ردم )   يمم  ار  مل كج   م  الةج ات التمو ك  الاه 
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 (servqual) نموذج الفجوات :  (00) الشكل رقم
 

 
Source: )  Parasuraman. Zeithaml. Berry, 1985,44( 

اله  ههطل  ديمزم تمرجيةم  ينمةم يمنةل الجةزل الزةةل  ،   يمنل الجزل العل ي م  النم ك  الةج   اله  ههعلف  ملز مل 
 . اله  ههطل  ديمزم داتليم   التدمة المهعلمة  ممدمالةج ات اار ر 

 التط تسمى فجوة البحث و  :الفجوة الاولىresearch gap  
ك ةةم ا دار  له دعةةمت العمةةال ةيةة  يممةة  أ  لاهةةدر  ا دار  ري ةةمت العمةةال  ددةةة    هةةك  الةجةة   كةة  ادرا  ههمنةةل 

، (2112،الصةةةر ) ه دعمهةةةج   ا  معل ممه ةةةم ييةةةر صةةةةيةة أ  ينمصةةة م مةةةم معةةةي  مةةة  المعل مةةةمت ضةةة  العميةةةل
 ( 10 :2111التملدي،) يهز   ك   ج د هك  الةج   نا  ض امل ه   

  ؛الهز يفنم  ك   ة    -
  ؛ضمليمت ا هصمل التمريج  يير منمز ة -
 .ضدد م ير م  المزه يمت ا دارية -
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 تسمى فجوة التصميم: و الفجوة ال انية desiing gap  
دةةدر  الادار  ضلةةص هرجمةةة    ( الةةةرف  ةةي  ادرا  الادار  له دعةةمت العمةةال2112،الصةةر )  همنةةل هةةك  الةجةة   ةزةة 
لمةة  يجةة  هرجمةةة كلةة     يعنةة  أ  مجةةرد ادرا  الادار  له دعةةمت العمةةال لا يمةةة  هةةكا ، كلةة  الادرا  الةةص معةةميير

 . مةددات همةل همديم التدمة  ملمزه ج الكي يه دعج العمال   الادرا  الص معميير
 تسمى فجوة التسليم  :الفجوة ال ال ةdelivery gap  

  م اصةمت التدمة الممدمة كعا لا ههطم ف مر مم هدرمج الادار   تص   هك  الم اصةةمت الةج   ا هك  هظ ر
يرجةةر هةةكا ، (012 :2101التدمةةة لا يهطةةم ف مةةر الم اصةةةمت الم بة ضة مةة  د ةةل الادار  )دطةةمف،  هزةليم  أاي 

يرجر دل  لعد  ،   دار المةدد م  د ل الا  مازل  دال نهيجة ضدم ددر  الم ظةي  ك  همديم التدممت الةرف ك  اا
 ملهةةمل  دةةةدره م لا هممةةةن م مةة  همةةةديم التةةةدممت    تمطلةةةة أزةةةو م نةةة  ضلةةص اتهيةةمر المةةة ظةي ض امةةل مةةةي  يمةةة   
 ه ةهم  ملميةيةة الهة  همةدم   ةم التةدممت المؤززةةايبم مدج  جة د نظةم هميةيم المة ظةي  داتةل ،    ملامل المطل  

 . (11 :2111التملدي،) ليو  مم التدممت المنجز   
 فجوة الاتصال : الفجوة الرابعةcommunication gap  

دطعه ةةم  الهةة هةة  هعنةة  ا  ال ضةة د ،   الاهصةةملات التمرجيةةة    هةة  هنةةهى ضةة  الةةةرف  ةةي  التدمةةة الممدمةةة  ملةعةةل
 . (20 :3000،ج ل ) مر الادال الةعل  للتدمة ههطم فالادار  تال اهصمل م  ملعمال لا 

 الفجوة الح ي ية : الفجوة الخامسةreality gap  
اي ا  التدمة المدرمة لا ههطةم ف ، التدمة اله  ممن  يه دع ن م   ه  الةرف  ي  التدمة المدرمة م  د ل العمال  

الةجة ات الزةم مة، اك يةهم همنةل هةك  الةجة   المةصةلة الن مليةة لجميةر ،   (81 :2111التملةدي،) مر التدمة الةعلية
 ةهةص يممة  زةد الةجة   التممزةة ك نةج لا ةد مة  زةد جميةر الةجة ات ، ادال المنظمةة ممةلضلص ازمز م الةمم ضلص 

 الار ر.
 (Servperf (نموذج أداء الخدمة   انيا:
   Servperfالكي يعرف اتهصمرا     Service performanceأدال التدمة  نم ك يطلف ضلص   

 دةةد جةةمل هةةكا  (Cronin et Taylor,1992)مةةل مةة  ال ةةمةني   الةةص 0223الةةكي ظ ةةر زةةنة  النمةة ك ينزةة  هةةكا 
 اك، نم ك  الةجة ات  تمصةة كلة  الجةزل المهعلةف  ةملةج ات الصنهيجة لانهممدات اله   ج ت م  طرك م  النم ك 

الةعلة  للتدمةة الممدمةة  اادال م يرمةز ضلةص هميةي، درامةمت الز ةمل   ه دعةمه ماكمر  الةج    ي   النم ك يركب هكا 
ال مةنةم   أمةد دةد ، (2007:20الردةمد،) الةعلة  للتدمةة الممدمةة ل ةم لةلأدالالز مل   ادرا ز ضلص الهرمي أي، للز   

كملربةةم هةة  اةةع ر كاهةة  يماةةف ،  هةة  مة ةة م يتهلةةف ضةة  الجةة د ، يمةةيو كةة  الةميمةةة ربةةم الز ةة   Servperf أ 
، الجة د   ههزةم  مةدر مة  الن ةمت أ ممةم ، مدج هةمف ه دعمت الز     ام  ضملية ارال مةدد   ه  نهيجة للج د 

 اا عةةمدضلةةص نةةةو  نم كج مةةمكةة   Cronin, Taylor دةةد اضهمةةد ،  مهملةة  ضةةمربالربةةم ك جةةدان  لةةكل  ك ةة   أمةةم
  -مميةمو ليمةرت  – كلة  ضلةص نةةو أزةل   الميةمو ، Servperfالهة  يهمة   من ةم نمة ك   33التمزة  الع مرات 

يم م ك  ديمو الج د  ضلص اادال الةعل   يلغ  الةمجة لميمو اله دعةمت  هة  مةم يجعلةج  Servperfأ  نم ك   الا
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ههميةز  أ ازةهتدام هةكا الميةمو يةيةد المؤززةة المصةركية كة  معركةة المجةملات الهة  يممة   ا ممةم ، دةم ا للهط يةف
  .(01 :2112، معرا هةديد مزه ج التدمة الممدمة للز مل   هةزي  اادال )    ملهمل، كي م
 الميزة التنافسية: 2-2

مزةةةمص ضصةةةر الا  يطلةةةف ضليةةةج     يعةةةيش العةةةملم اليةةة م كةةة  ضصةةةر زةةةم  كةةة  مرةلةةةة  عصةةةر المعل مةةةمت
 دةد مةم  أتطةر أنةمر هةكا ، معميير  هتهلف جكريم ضة  مةل مةم زة مج   اليمهج   ةي  أ  زممت هكا العصر، المعركة

م  هنم أصة ةت المؤززةمت كة  ،   أ  كال المؤززمت العصر الجديد  ر ز المنمكزة مةميمة أزمزية هةدد نجم 
 المزهمر لامهزم  الميزات الهنمكزية.   م دف يةهم ضلي م العمل الجمد

  :  مفاهيم عامة عن الميزة التنافسية  2-2-1
ك ةةة  هعةةةد  منم ةةةة العنصةةةر الرليزةةة  الةةةكي يزةةةعص لهةميةةةف ، ا  مة ةةة م الميةةةز  الهنمكزةةةية يةةةة ز ضلةةةص مممنةةةة هممةةةة

الةةةص   م بةةةمكةأهةةةم تصملصةةة م    الهنمكزةةةيةلةةةكل  زةةةنةم ل الهطةةةرف الةةةص اضطةةةمل مة ةةة م للميةةةز  ، ال مةةةمل   الازةةةهمرار
 أهميه م.

 خصائصها:و  تعريف الميزة التنافسية 2-2-1-1
الهة  هيتةك اةمل    يرمز جة هر الميةز  الهنمكزةية ةزة   ة رهر ضلةص الميمةة الهة  يممة  أ  هتلم ةم المؤززةة لز ملن ةم

تدممت مهميز  ه رر    أ  همديم منهجمت،  ملمممرنة مر المنمكزي   ملريم م  همديم م لنةو المنه  ازعمر منتةبة 
 ين ةم ( 111 :2118(، ممةم ضرك ةم )م نلر،ارمزةهر نى،018 :2102اله  ه مع كي ةم )مصةن ضة، المرهةعةالازعمر 

ضلةةص  دةةدر  المنظمةةة» ين ةةم هعةةرف أيبةةم    ،ضلةةص المنمكزةةي  همهزةة  ضةة  طريةةف همةةديم ديمةةة أم ةةر للعميةةل  ميةةز »
اله  هجعل م ك  مرمز أكبل  ملنز ة للمنظممت الاترج العمملة كة  نةةو الناةمط  الازهراهيجيمتهط يف    صيمية
( دد اضطص هعريف للميز  الهنمكزةية مة   ج ةة نظةر مجم ضةة مة  012: 2111(،أمم )ال مري،03: 2111)أ   مر،
  مةة  اله جةةج المطلةة   كةة  هةميةةف الميةةز  الهنمكزةةية ملتصةةة كةة  المهةةم  مةةر الهرميةةز ضلةةص جمنةة  معةةي   ال ةةمةني 

 الجد ل الهمل :
 تعريف الميزة التنافسية :  (04الجدول رقم )

 التوجه أو التركيز التعريف الباحث
- 0210 .Hofer ااناطة منمكزي م  صه  المجملات اله  ههة ف   م المنظمة ضل 

-0212 Fahey  
منهجمه ةةةم ايجم ةةةم ضةةة  منمكزةةةي م مةةة  أي اةةة ل يميةةةز المنظمةةةة أ  

 المممنة الكهنية ج ة نظر الز    الن مل 

1992 Roppaport 
هةميةف ض الةد    ددر  المنظمة المنطمية ضلص هملي   ملةه م المليةة

هةميةةف ديمةةة ام ةةر    مممرنةةة  ملمنمكزةةي  أضلةةص مةة  تةةال الزةةعر
 للز   

 ملةة

-1993Evons  ديمة الز    للز   المم لية ضلص همديم ديمة مهة دة 
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Macmalland 
Tampo 2000.  

هةة  ال زةةيلة الهةة  هممةة  المنظمةةة مةة  هةميةةف الهةةة ف كةة  ميةةدا  
 منمكزه م مر الآتري 

 المنمكزة

 (012 :2111)ال مري،: رالمصد

 خصائص الميزة التنافسية:
  ين م ههميز  ملتصمل  الهملية: م  تال مم هم الهطرف اليج زم مم ض  مة  م الميز  الهنمكزية نزهتل 

  ؛ليزت مطلمة   ان م نز ية اي هةمف  ملمممرنة  -
  ؛الاكبلية ضلص المنمكزي    ان م هؤدي الص هةميف الهة ف -
  ؛هةمف ديمة ل م   ان م هن ر م  داتل المنظمة -
امةةها  ميةةز  هنمكزةةةية اي ا  المنظمةةة لا هزةةهطير ، ا  الميةةز  الهنمكزةةية ه نةةص ضلةةص اتةةهاف لةةيو ضلةةص هاةةم ج -

مميةةةزات تمصةةةة   ةةةم مممرنةةةة  ملمنظمةةةمت    همليةةةد المنظمةةةمت الاتةةةرج  ةةةل يه جةةة  أ  هناةةةر تصةةةمل     مةممةةةم 
 ؛(12 :2102الاترج) المط ،

  ؛ مضه مرهم هته   ملةر  المزهم لية، يهم هيزيز م ضلص المدج الط يل -
 (.2100جغراكيم) ة مينة،ضمد  مم هم   مرمز   -
 أهمية الميزة التنافسية: 2-2-1-2
 زهةمف الاه : ك ن م(  ينج مجرد امها  المنظمة ميز  هنمكزية 011 :2111ةز )ال مري، 
مةم يةؤ ل  ملهةملص الةص    ددره م ضلص ادنمع ز ملن ةم  مةم همدمةج ل ةم مة  منهجةمت همة   أمنةر هميةزا ضلةص المنمكزةي  -

  ؛هةميف ربمهم
لةةةدج الم ةةة ل    أم ةةةر ديمزةةةم  ملمنمكزةةةي  اك مةةةم ةممةةةت الربةةةم   امممنيةةةة ةصةةة ل م ضلةةةص ةصةةةة زةةة دية أكبةةةل - 

  ؛المتططة الازهراهيجية مم يه اكف مر أهداك م    المزه لمي 
 ازهمرار نجمة م ضلص زيمد  الع الد المهةممة  الار م  الصمكية.   زهنعمو هك  الزيمد  ك  الةصة الز دية - 
 عوامل بناءها:و  أنواع الميزة التنافسية 2-2-2
  :  أنواع الميزة التنافسية 2-2-2-1

  :  ةدد   رهر ن ضي  للميز  الهنمكزية  همم
 ميز  الهميز    ميز  الهملةة الادل

 ميزة التكلفة الاقل  : 
مة   أدةل للميمةة المنهجة  ماناطة المهعلمة همملية م هيمل مم  اكا اادل الهملةة ميز  هةمف أ  مم لمؤززة يمم   

أناةطه م  همةمليف ممنةت اكا مةم ةملةة كة  اادةل الهملةةة ميةز  المؤززةة هةمةف  معنةص المنمكزةي ، ضنةد المةممةة هلة 
 الهملةة ميز  ضلص الةيمز  لمؤززة  يمم  ،(3000)   دةمم ،منمكزي م ضند المةممة هل  م  أدنص للميمة المنالة
، المنمكزةي  لةدج منياه ةم مة  أدةل مهراممةةهممليف   كف للميمة المنهجة نامطمه م مممرزة م  هممنت مم اكا اادل
 :  (002: 3002الهملية)العي مر، الع امل مراد ة تال م  اادل الهملةة ميز  ضلص الةيمز   ههم
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 ؛الز ف ك   اله زر جديد  انهم   زملل ضلص الةيمز  المنهجمت، هاميلة ه زير تال م  الةجم مراد ة  - 
 ؛ ا نهم  الز ف لمهطل مت مطم مه م  مدج المؤززة ددرات ازهعممل مراد ة - 
 ؛ازهغال م نم  م  للميمة المنهجة ااناطة  ي  المممنة  العادمت الر ا ط مراد ة - 
 ؛المهممنلة النامطمت  ي  العمل ميةية معركة نمل تال م  المؤززة  ةدات  ي  الاهصمل مراد ة - 
 ؛الهممليف هملي  اينج م   الكي   ملعمال  ملم ردي   ماناطة، التم  الهمرمز أ  الهم بر مراد ة - 
 .الادهصمدي النامط لهنظيم الم ب ضة مملهاريعمت  الزيمزية الةم مية الع امل مراد ة - 
  التميز:ميزة 

يهعلةف  الز ة   هجعةل كريةد  تصةمل  ضلةص الةيمز   ممد رهم يم   ضندمم منمكزي م ض  المؤززة ههميز أ  يمم  
مة   مهمةميز   م اصةةمت تدمةة أ  منةهى همةديم ضلةص دةمدر  همة   ضنةدمم يةهم للهميز المؤززة هةميف أ   معنص   م،

 الةنيةة الم اصةمت تال م  ز ال همليد ، يصع  مهةردا ايلم همدم المنظمة أ   المنمكزي  العمال يدر  تال م
درا  هصة ر ضلةص هزةهة ك الهة  اامة ر مة   ييرهةمالهجمريةة  العامةة أ  الهجةمري الازةم أ  الةنة  أ  الهصةميم   ا 

، دلةيا مرهةةر لزةعر العةمدي العةرب يهعدج مميزًا ايلًم همدم ضندمم أيبًم ههميز (. ممم02 :3000  زايد،) العميل
 العمال  كمل  بمم  نز يًم مرهةر  زعر منهجمه م م  أم ر مميمت  ير ضلص للمؤززة المدر  الهميز ميز   همن 

  كف العمال م  دليلة كلة الص أ  نامط م دطمع ك  العمال م  م ير  كلة الص م  اله جج هممن م مممم، لمنهجمه 
 مةدد اةهيمجمت

 :  عوامل بناء الميزة التنافسية2-2-2-2
 هه نمهةم أ  مؤززةة ايةة يممة   الهة  الهنمكزةية الميةز  ل نةمل العممة اازو هامل اله   العنمصر اازمزية ا    

 :  ههمنل ك  ار ر ضنمصر  ه  همدم م اله  التدممت أ  هنهج م اله  المنهجمت نامط م، ط يعة النظر ض   غب
 Efficienceالمةمل   -

 Qualitéالج د   -
 Innovationا  داع  /الهةدي  -
 للعميل  الازهجم ة -

 :    يمم  ه بي  كل  ك  الامل الاه 
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 عومل بناء الميزة التنافسية: (00الشكل رقم )

 
 (02:2111المعمبيدي،): المصدر 

 :    يمم  ار  هك  العنمصر ك  النممط الهملية
 مةةمل  هةميةف الةص همة د العمليةة كم نهمجية معينة، مترجمت الازمة  نهم  المدتات  هممليف ههعلف ه  :الكفاءة
 المةدتات  مميةة  همةمو المهمةةة، للمة ارد اامنةل الازةهغال كة  المةةمل  ههجزةد، (11 :2111الاةركم،) مهة دةة

 الع امةل ك  ممنلة المدتات لهة يل أدا  الا ه  مم كملمؤززة المترجمت، م   ةدات معينة  نهم  المزهتدمة
 . (01 :2100  زايد،) للإنهم  اازمزية

 المنهجمت هك  أدال مزه ج   الز مل ، لدج د  ل م   التدممت المنهجمت هةممج مم تال م  الج د  هممو الجودة:
 ال دةت   الج ةد همليةل   جيةد  زةمعة كي هجةمري ازةم همة ي  كة  هزةمضد أ  مة  اةين م العمليةة الجة د    ،التةدممت  

النظةر  يجة   ةل المنةهى ضية   همليةل أن ةم ضلةص للجة د  النظةر يجة  لا   المنةهى، ضية   ك  اصا  يصرف الكي
ربةملج   المزةه ل   زةعمد  زةيلة أن ةم ضلةص الي ةم  :2111الاةركم،)  ملزةلعة أ  التدمةة اره مطةم أمنةر يجعلةج  مةم ا 

11.) 
 :  (:  ي  الا داع ه 0322: 2103،آتر     لةزين ) ةز  :الابداع/التحيديث 

كة   جديةد أزةل   أ  جديد اتهراع أ  جديد ضلم  اكهراب أ  نظرية أ  كمر  أ  جديد ا ل ازهةدا  ه  ا  داع 
 أهةم  يعه ةر الا ةداع مة  ،جديةد اة ل ضنةج  ينةهى الةةرد  ةج يمة م الةكي الةكهن  الناةمط أ  العمليةةالادار  أ  هة  

 مهةردا ايلم المنهجمت العمليمت أ  تال م  ز ال للمؤززة يمن  اك الهنمكزية، المزايم  نمل ك  الرليزية المصمدر
 (.01 :2100منهجمه م)  زايد، ديمة  هعزيز يزم  ممم منمكز هم اليج يةهمر

يممة   الهة  الاةهيمجةمت ضلةص الهرميةز نةم أ لا،  ملز ةمل  دديمة معركة   ضملية يهطل  كل  ةزمزية :الاستجابة للعميل
 المنهجةمت كة  هاةميلة  ةملهن ير الاههمةمم   المنمكزةي ، د ةل م  هةميمج يصع  معي  ج د  مزه ج  هةميف ادرام م
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 هطة ر مةر الزةرير الهاةملضلةص  دةمدرًا يمة   أ  يجة  ممةم العمةال اةهيمجةمت مةر الهميةف مة  يةهمم  لمة 
لا   ااك اف   الاةهيمجمت  (.11 :2111م  العمال) الاركم، مطل   يير   رامدا يمدمج الكي المنهى أص   ا 

 معايير الحكم على جودتها:و  محدداتها، مصادر الميزة التنافسية 2-2-3
 مصادر الميزة التنافسية: 2-2-3-1

مصةمدر للميةز   تمزةةيممة  الهمييةز  ةي  ،   الهنمكزةية الميةز  مصةمدر هةديةد كة  ال ةمةني  نظةر  ج ةمت هعةددت
 (:12 :2102المط ،) ه    الهنمكزية

 ؛الهةليل الازهراهيج 
  ؛العممة الازهراهيجيمت
 ؛زلزلة الميمة

  ؛نظر  هيمل الصنمضة
 ؛النظر  المزهند  للم ارد

  ال يلةة  اله ديةدات الةةر   هبةم التمرجيةة ال يلةة همةم  يلهةي ، ضلةص المةدتل هةكا يعهمةد :_التحليةل الاسةتراتيجط 1
 الادال لهةميف  هنةيكهم الازهراهيجية المنمز ة اتهيمر للمنظمة الةر  ههي ، الم ج  البعف نممط  هبم الداتلية
  ك م المنظمة ل يله م الداتلية يعن  دةدره م ا، (01 :2101، اتر     ةز  ) الهنمكزية للمنظمة ال يلة ك  العمل 

ك م ةم لل يلةة التمرجيةة يعنة  دةدره م ضلةص ،   م اردهم المتهلةةة   البعف ك  أناطه م   م اط  الم   ضلص هاتي 
  اكبل الز ل ك  الازهجم ة للهغيرات ال يلية هة  هلة  الهة  هزةم  ا     اله ديدات المةهملة   هةديد الةر  المهمةة

 همليةةةل أنةةةر ، لةةةةر  ال يليةةةة المهمةةةةةمةةة ارد المنظمةةةة  مهجةةةم  ازةةةهغال ا   هعزيةةةز نمةةةمط المةةة   كةةة  اناةةةطة    هم يةةةة
 . (12 :2102المط ،) نممط البعف  ص لا الص هةميف المزايم اله  ينهى ضن م الادال المهة ف   اله ديدات

هبةةةر مةةةل منظمةةةة ازةةةهراهيجيمه م الهنمكزةةةية المةةةةدد  ل نةةةمل الميةةةز  الهنمكزةةةية  ط مةةةم لهةليةةةل  :_ الاسةةةتراتجيات العامةةةة2
ضلةص الةريم ،   الةمجةة الةص العمةال،   ال يلةة الهنمكزةية، الميمةة الهة  يممن ةم همةديم م، بةعة مةملات    ةملات د ه م

 دةةل زةةهراجيمت الهملةةةة ااامةة   جةة د ضةةدد مةة  الازةةهراهيجيمت الهنمكزةةية كةةم  الازةةهراهيجيمت الامنةةر اهزةةمضم هةة : 
 . (312 :2111التزام ،) م بمكة الص ازهراهيجية الهرميز ، الهمييز  

  كيمم يل  ار  لمل ازهراهجية 
كهةراب ا ، التةدممت  هملةةة ادةل مة  منمكزةي م   الهص هعن  ددر  المنظمة ضلص هة كير الزةلر  : استراتجية التكلفة الاقل

تةري  زمز   رال ديمد  الهممليف المنتةبة يهمنل ك  الةصة ل ضلةص ميةز  همةمليف ج هريةة ضلةص المنمكزةي  الآاا
 . (312 :2111التزام ،)

يؤزةةو همييةةز ، تةةر ل نةةمل الميةةز  الهنمكزةةيةآ ازةةهراهيج مةةن ى  الازةةهراهيجيمتالعمةةل ضلةةص همييةةز  التمييةةز: اسةةتراتيجية
  تدمةةة المنظمةةة أالةةكي يجعةةل منةةهى ،     مهةةةرداأ متهلةةفضلةةص هز يةةد الماةةهري   اةة ل مةةم يمةة    الازةةهراهيجيمت

 . (322 :2111التزام ،) يم   مهميزا ض  هل  التمصة  ملمنمكزي 
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منمكزة هم  يمدمةج ضمةم كريةد  أ  مهميةز   تةدممت لمنهجةمت المؤززةة همةديم ضلةص الهمةميز ازةهراهيجية هرهمةز   ملهةمل 
  ري ةمه م ههنمزة  المزةه لمي  د ةل مة  أهميةة كات  أن ةم ضلةص  التةدممت المنهجةمت هةك  الةص النظةر يةهم أ  ضلةص
 ممم ةل المزةه لمي  لةدج الم مةة الج ان   عب ضلص الهرميز طريف ض  الهميز هةميف  يمم ، هل   اةهيمجمه م  

 . ( 2100..)   زايد، . الجيد  الزمعة ال ير،  عد مم تدممت المنهى، هصميم ك  ههجلص الج ان  هك  زالد، زعر
هصمم ازهراهيجية الهرميز لمزةمضد  المنظمةة ضلةص ازةه داف كلةة ضمةال معينةة ضلةص ضمةو مةل  استراتيجية التركيز:

 ( 222 :2111التزام ،) جل ز ف أ زرأاله  هصمم م  ، الهمييز   م  ازهراهيجيمت الهممليف المنتةبة
  يهم هةميف الميز  الهنمكزية ك  ظل ازهراهيجية الهرميز م  تال:

 ؛أكبل  ةي  يا ر ةمجمت المطمع الز د  المزه دف ( امم همييز المنهى  امل1
 ؛( أ  م  تال هممليف أدل للمنهى الممدم ل كا المطمع الز د 2
 .( الهمييز  الهملةة اادل معم3
  صةة م اطةمرا لهةديةد نمةمط دة    ازةهتدام ميعد أزل   زلزلة الميمة م  اازةملي  الهة  يممة  : _ سلسلة ال يمة 3

يمةة م هةةكا الازةةل   ضلةةص اكهةةراب أزمزةة  مةةةمد  أ  ال ةةدف الادهصةةمدي ،   يةةم الهنمكزةةية كي ةةمتلةةف المزا   المنظمةةة
ةزةة  زلزةةلة الميمةةة يممةة  ، (11 :2102المطةة ،للمنظمةةة يهمنةةل كةة  تلةةف المةةيم مةة  تةةال أناةةطه م المتهلةةةة )

  عبةةة م هصةةة ر المؤززةةةة ضلةةةص أن ةةةم مم نةةةة مةةة  هزةةةر مجم ضةةةمت مةةة  ااناةةةطة اازمزةةةية  الداضمةةةة  المره طةةةة 
 :  (31 :2118ص ل ،ال عب، ةي  يزمهم مل من م ك  ابمكة ديمة للمنه   يمم  ار  هك  ااناطة كيمم يل  )

 الهتةةزي   هعيةةي   زةةملل ا نهةةم  البةةر رية  زةةهم مل ملايهمنةةل كةة  مجمةة ع الم ةةمم المره طةةة  :الإمةةداد الةةداخلط -1-أ
 ....للمنه  ، المنم لة، مراد ة المتز نمت،  رمجة النمل

ههعلف هك  الةلة  ملم مم اله  هعنص  هة يل مدتات ا نهم  الص منه   ن مل  منةل هاةغيل الآلات،  :الإنتاج -2-أ
 الهغليف، الهجمير، صيمنة الهج يزات، الةة   المراد ة...

المنهجةةمت هتةةزي   ال، منةةل ياةةمل الم ةةمم المره طةةة  ةةملهتزي   ه زيةةر المنهجةةمت الةةص العمةة :الإمةةداد الخةةارجط -3-أ
 الن ملية، هاغيل  زملل هزليم ال بمضة، معملجة الطل يمت  جد لة هزليم م.

ههبةةم  مجمةة ع الم ةةمم المره طةةة  هةةيةةز الز ةةمل  ضلةةص ادهنةةمل منه جةةمت المؤززةةة منةةل:  التسةةويق والمبيعةةات:-4-أ
  دن ات اله زير  هةديد اازعمر....   اتهيمرا ا مر  هنايط الم يعمت  الم   ال يعية 

هاةةمل الم ةةمم المره طةة  همةةديم التةةدممت لهةدضيم  المةمكظةةة ضلةةص ديمةة المنه جةةمت منةةل: الهرميةة ،  :الخةدمات -0-أ
 الهصلي ، ه كير دطر الغيمر، ه كير المعل ممت ض  ازهعممل المنهجمت.

يزة ل    يةدضمه  الاناطة اله  ه كر المدتات أ  ال يمل اازمز  للمنظمة  ملامل الكي    :ب_ الانشية الساندة
هةميةةةف المةةةةمل  كةةة  متهلةةةف    هزةةةمضد هةةةك  الاناةةةطة ضلةةةص هةزةةةي  الهنزةةةيف، اازمزةةةية  مزةةةهمرار  ماناةةةطةالميةةةمم 
 :  (28 :2118ص ل ،)ههمنل هك  الاناطة ك    .(03 :2101، ل نمو،   زيدي) ناطه م الرليزيةأ   ضمليمه م
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 هةةة  الم ةةةمم المهعلمةةةة  ملةصةةة ل ضلةةةص المةةةدتات المطلةةة   اةةةراؤهم منةةةل المةةة اد اا ليةةةة، لةةة ازم،  :التمةةةوين -1-ب
هج يةزات المممهة   المتةم ر، آلات   زةملل ا نهةم ،...أي أن ةم م ةمم ههعلةف  ملاةرال   ملهةمل  هةدضم أي ناةمط كةة  

 ةملة ارال.  
مةةل ااناةطة الهةة  هتلةةف الميمةة هةهةةم  الةص الهمن ل جيةةم المهمنلةةة كة  معةةمرف ضمليةةة أ  : التيةور التكنولةةوجط -2-ب

 اجرالات أ  آلات همن ل جية،...،  الهاميلة الهمن ل جية جد  ازعة  متهلةة م  مؤززةة الص أتةرج. 
 دي  ضلةص مزةةه ج  هاةمل م ةمم الاتهيةةمر  الهعيةي ، الهمة ي ،  هطة ير ااكةراد الم جة :المةوارد البشةرية تسةيير -3-ب

 مل أناطة المؤززة...
ههعلف  ملعديد م  ااناطة المره طة  م دار  العممة، الهتطيط، الهم يل، المةمز ة،  :البنية التحتية للمؤسسة -4-ب

 الج ان  الممن نية، العادمت التمرجية  هزييةر الجة د   ييرهم م  ااناطة الداضمةة للميمةة.
  الميةةز  الهنمكزةةية أهمةة م هةةك  النظةةر  ضلةةص ازةةمو    لهةة  انطلمةةت ضلةةص يةةد الممهةة   ةة رهرا   نظةةرة هيكةةل الصةةناعة: -4

  تصةمل  يمهةمز  الةكي كيةج هعمةل الةكي، ممه  الا دالة لعبة ية المنظمةة كة  دطةمع الصةنمضة الةكي هعمةل كيةج
 الةداتلي  ه ديةد م اج ه ةم امممنيةة ضة  كبةا  المج ةزي  للماةهري  الهةم بةية المة   ه اجةج ا  هزةهطير  م ج  ةم

  الصةنمضة) اةمدض يةد هلة  كة  الهنةمكو اةد  هةةدد الهة  هة  المةكم ر  العنمصةر  ا المةهملةة  ه ديةد ال ةدالل الجدد
 (.221 :2118،ضيدا  ةليل  
 هةك   هنطلةف للهةليةل المنمز ة ال ةد  ه  المنظمة ا  اكهراب الص المدتل هكا يزهند :النظرة المستندة للموارد -0

 م اردهةم  ةي  الهمممةل هةميةف ضلةص المةمدر  كملمنظمةة الهنمكزةية الميةز  هةميف ك  مم نمت المنظمة هن ع م  النظر 
 مممرنةة الهنمكزةية الميةز  هةميةف ضلةص دةمدر  همة   الهة  هة  الهمليةد  صةع  ة الهة  ههصةف الميمةة النةمدر   دةدراه م

دةد ،   المعركةة   العمليةمت الهنظيميةة   الامممنيةمت   مل الم ج داتهمنل الم ارد    (،011 :2102المط ، منمكزي م) 
 أ  ييةةر ملم زةةة مزةةمعة المنظمةةة، ...(..مةة الأ، معةةدات، لاتآ) الممليةةة   همةة   المةة ارد ملم زةةة مةةملم ارد الممديةةة

يجة  ،   يعه ةر المة رد ضنصةر دة   ضنةدمم ية كر للمنظمةة ميةز  هنمكزةية،   ص ره م لدج الجم  ر   ،زم م الهجمريا    
هةة  ا     دامةةة الميةةز  الهنمكزةةيةا     هةميةةف   المةة ارد  ةة عب العنمصةةر الازمزةةية لمةة  همةة  دةةمدر  ضلةةص ه ليةةد  ههزةةم أ

 . ك مم هم همليدهمامملةة ،   للإةاليير دم لة ، هم   الم ارد ديمة نمدر 
 :  معايير الحكم على جودتهاو  محددات الميزة التنافسية 2-2-3-2

 محددات الميزة التنافسية  : 
 الميز  الهنمكزية م  تال  عدي  همم:ههةدد 

 حجم الميزة التنافسية: -
 همر الميز  الهنمكزية  نةو د ر  ةيم  المنهجمت،  يهم همنيل كل  م  تال الامل الآه :  
 
 
 



 المراجعة النظرية 

32 
 

 (:دورة حياة الميزة التنافسية00الشكل رقم)
 

 
 ( 0111،11مرز ،) :المصدر

 :(0111الهملية )مرز ، يمم  ار  مراةل د ر  الميز  ك  النممط 
هعةد أطة ل المراةةل  ملنزة ة للمؤززةة المناةلة للميةز  الهنمكزةية؛ لم ن ةم هةهةم  المنيةر مة  الهةميةر  :مرحلة الت ديم- 

الميةةز  الهنمكزةةية مةةر مةةر ر الةةزًم  انهاةةمرًا أمنةةر كةةيمنر، ةيةة  يعةةزج  هعةةرف    الازةةهعداد ال اةةري، المةةمدي  المةةمل .
 كل  الص الم  ل الكي هةب  ج م  دا ل ضدد مهزايد م  الز مل .

هعةرف الميةز  هنةم ازةهمرارا نزة يًم مة  ةية  الانهاةمر،  مضه ةمر أ  المنمكزةي   ةدأ ا يرمةز   ضلي ةم،  مرحلة التبنةط: -
 م  هم   ال ك رات هنم أدصص مم يم

 يهراجةةر ةجةةم الميةةز   ههجةةج اةةيلم كاةةيلم الةةص الرمةة د؛ لمةة   المنمكزةةي  دةةمم ا  همليةةد ميةةز  المؤززةةة، مرحلةةة الت ليةةد: -
 م  نمة انتةمب ك  ال كرات.    ملهمل  هَراجر أز ميه م ضلي م.  
هيه  هنم بر ر  هةزي  الميز  الةملية  هط يرهم  امل زرير، أ  انامل ميز  جديد  ضلةص أزةو  مرحلة الضرورة: -

كا لةم ههمةةةةم  المؤززةةةة مة  الهةزيةة  أ  الةصةة ل ضلةص ميةز  جديةةد ،  هتهلةف همممةةةمً، ضة  أزةةو الميةز  الةمليةةةة.  ا 
 م  جديد. ك ن م هةمد أز ميه م همممم  ضندهم يم   م  الصع  ة الع د  الص الهنمكو

لا يمم  أ  هة ز المؤززة ضلص ميز  هنمكزية الص اا د،   ملهمل  ك   مطمل ة  هه ر د ر  ةيم  الميز ،  هعرف ك  
 جديد .كات ال دت الزم  المنمز   جرال الهةزي   الهط ير أ  انامل ميز  

 نطمف الهنمكو أ  الز ف المزه دف: -
 هنةةم  أر عةةة أ عةةمد ، المؤززةةة  غةةرب هةميةةف مزايةةم هنمكزةةية ضمليةةمت   يع ةةر النطةةمف ضةة  مةةدج اهزةةمع أناةةطة  

 الرأز ، النطمف الجغراكة  المطمع الز د ، النطمف :   ه  لنطمف الهنمكو م  اين م الهينير ضلص الميز  الهنمكزية
 .(18 :0111، نطمف الصنمضة) مرز   

 :   يمم  ار  أ عمد النطمف ك  الجد ل الهمل 
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 ابعاد نياق التنافس:  ( 00جدول رقم )ال
 الار    الهعريف نطمف الهنمكو

هنةم يةهم ا تهيةمر مةم    العمال الكي  يهم تدمه م،   يعمو مدج هن ع مترجمت المؤززة، نطمف المطمع الز د  -0
  ي  الهرميز ضلص دطمع معي  م  الز ف أ  تدمة مل الز ف.

يع ر ض  مدج أدال المؤززةة اناةطه م داتليةم أ  تمرجيةم اضهمةمدا ضلةص مصةمدر اله ريةد  النطمف الرأز  -3
المتهلةةة، كملهمممةل الرأزة  المرهةةر  ملمممرنةة مةر المنمكزةي  دةد يةمةف مزايةم الهملةةة اادةةل 

مةة  جمنةة  آتةةر يه ةةر الهمممةةل درجةةة أدةةل مةة  المر نةةة للمؤززةةة كةة  هغييةةر    أ  الهميةةز،
 مصمدر اله ريد.

يزةةم  النطةةمف    يعمةةو ضةةدد المنةةمطف الجغراكيةةة أ  الةةد ل الهةة  ههنةةمكو كي ةةم المؤززةةة، لنطمف الجغراك ا -2
الجغراك  للمؤززة  هةميف مزايم هنمكزية م  تال المامرمة كة  همةديم ن ضيةة  اةةد  مة  

ه ةةرز مةةدج أهميةةة هةةك  الميةةز     ال ظةةملف ض ةةر ضةةد  منةةمطف جغراكيةةة متهلةةةة،   ااناةةطة
هعمةةل ةمليةةم ضلةةص نطةةمف ضةةملم ، ةيةة  همةةدم منهجمه ةةم كةة  مةةل رمةة  مةة  للمؤززةةة الهةة  
 أرمم  العملم.

يع ةةةر ضةةة  مةةةدج الهةةةرا ط  ةةةي  الصةةةنمضمت الهةةة  هعمةةةل كةةة  ظل ةةةم المؤززةةةة، اك أ   جةةة د  نطمف الصنمضة -2
ر ا ةةط  ةةي  ااناةةطة المتهلةةةة ض ةةر ضةةد  صةةنمضمت مةة  اةةينج تلةةف كةةر  لهةميةةف مزايةةم 

ازهتدام نةو الهز يات أ  الهمن ل جيةم أ  ااكةراد أ  الت ةرات هنمكزية ضديد ، كمد يمم  
 ض ر الصنمضمت المتهلةة اله  هنهم  الي م المؤززة.

 (11-0111،18)مرز ، :المصدر
  :معايير الحكم على جودة الميزة التنافسية 

 . هك  الميز  الهنمكزية بمكة الص درجة الهط ر الكي هعركجا، أضدادهم   ههةدد ج د  الميز  الهنمكزية  مصدرهم   
الممصةة د  مصةةدر الميةةز  الهنمكزةةية هةة  مجمةة ع الع امةةل الهةة  هزةةمهم كةة  هةديةةد الميةةز  : مصةةدر الميةةزة التنافسةةية -

ه مص الاةرمة  ةبةل هلة     ضلي م الهغل    ضندمم هة ز الارمة ضد  مصمدر للميز  ك ن م يصع  همليدهم، الهنمكزية
ضلص ضمةو الةةمل الهة  همة   كي ةم هلة  الميةز  م نيةة ضلةص ضةدد مةةد د مة  ، ضمليةالميزات ههمهر  مدرات هنمكزية 

 ( 21 :2100زيدار،) مصمدر الميز ،   كف هكا يمم  همزيم الميز  الهنمكزية الص ن ضي  همم
 هةةكا النةة ع مةة  الميةةز  يممةة  هةميم ةةم مةة  تةةال هةة كير العمملةةة المؤهلةةة :المزايةةم الهنمكزةةية مةة  المره ةةة المنتةبةةة

 . ارمة ه كيرهم ايه  ضنمصر يمم  ،   ه كير الم اد التمم  هملةة منتةبة  
 نةمل زةمعة طي ةة ضة  الاةرممت مة       الةصة ل ضلةص الهمن ل جيةم الرالةد ا: المزايم الهنمكزية م  المره ة المرهةعةة

اطةمرات ههمهةر اك يجة  هة كر الاةرمة ضلةص ، اةرمة هةميم ةم ايتال ر ط ضادمت  طيد  ه  ضنمصةر لا يممة  
هةة  هزةةم  ،   دةةدرات ضلةةص ر ةةط ضادةةمت لا يممة  امهزةةم  م الا مةة  تةةال مممرزةةة ط يلةةة    مةدرات هنظيميةةة ضمليةةة
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الازةهمرار ضلةص ضمةو النة ع الا ل مة  المزايةم    ابمكة ههميز  ن ع مة  ا زةهمرارية، مهزم  ددر  هنمكزية للارمة  
 .لةةاله  يمم  أ  ههغير  هغير أزعمر المدتات المته

ك  ةمل اضهممد الارمة ضلص ميز   اةد  منل هصميم المنهى  يدل هملةة أ  المدر  ضلص اةرال  عدد مصادر الميزة: - 
. أمم ك  ةمل هعدد  ز  لة مةمممه م م اد أ لية رتيصة النم ، ك نج يمم  للمنمكزي  الهغل  ضلص أنمر هل  الميز 

 . (2012:21جميعم)  زملم، مصمدر الميز ، ك نج يصع  ضلص المنمكو همليدهم
ههةر  المؤززمت نة  تلف مزايةم جديةد    اةمل أزةرع د ةل ديةمم درجة الهةزي   الهجديد المزهمر ك  الميز :  - 

المؤززةةمت المنمكزةةة  همليةةد الميةةز  المملمةةة ةمليةةم. لةةكا يهطلةة  اامةةر ديةةمم المؤززةةمت  هغييةةر الميةةز  المديمةةة  تلةةف  
 (.21 :2012ه ة مرهةعة)   زملم،مزايم هنمكزية جديد    م  مر 

 الميزة التنافسية فط البنوك: 2-2-4
 همية الميزة التنافسية فط البنوك:أ 2-2-4-1
 همية الميز  الهنمكزية ك  مة ري :أ ههجلص   

 جة د  لا ، تةدممه م هةزةي  الةص المصةركية المنظمةمت جميةر ه ةدف الم دمةة: المصةرفية الخدمةة جةودة فةط التميةز
 الزة ف لةدت ل اازمزة  المةهةم  هعه ةر المزةهةيد ضلي ةم يةصةل الهة  المنةمكر كة  المهمنلةة   المصةركية التدمةة

 كة  الصةم د ال نة  يزةهطير لمة ،   كلة  كة  النجةم  معيةمر يمنةل المصةركية التدمةة همديم ك  الهميز   المصرك ،
 هنمكزيم كمضا زاةم ا   ا الج د   هعد، مهميز  تدمة يمدم أ  يج  الاديد الهنمكو اطمر بم   جج المنمكزة

 ضلةص هةميةف   الز ةمل  مزةه ج الةص أي الجة د   رال مةم  لة   الةص المصةركية التدمةة ضة  المزةؤ ل   يزةعص لةكل 
 :  (02-02 :3000)طرطمر،ةليم ،تال م  الهميز الص يزعص أ  ال ن  ضلص يج  لكل  المنمضة   الربم

 ؛العمل هكا  ط يعة   ضملج  ةمم مهة دم يم   أ  -
 ؛مهمدمة  درجمت ااضممل هك  ج د  ك  منمكزم يم   أ  -
 ؛العملم ك  ال ن   هط م م اله  الهمن ل جية الم همرات اةد  ضلص ةملزا يم   أ  -
 ارد .   أكبل  نمية همن ل جيم الص ال ص ل ضلص يعمل أ  -

 العمةال ايةرال اةين م مة  الهة  الع امةل ضلةص ا زةهراهيجية هةك  هرهمةز :المصةرفية الخدمةة جةودة أساس على المنافسة
 الم الص: الجد ل ك  هلتيص م  زيهم ضمالج،  ربمل  زملل ضد  يزهتدم ال ن  أ  ةي  ال ن  مر للهعممل

 
 
 
 
 
 
 



 المراجعة النظرية 

35 
 

 (:الوسائل المستخدمة فط المنافسة على أساس جودة الخدمة المصرفية00الجدول رقم )
 

 المنمكزة  هةزي  مزه ج الج د  المنمكزة  مزهتدام الهملةة  التدمة المصركية الممدمة 
مةةةةةةة   دةةةةةةةدر م ةةةةةةةرأ هةمةةةةةةةل ال نةةةةةةة  هةصيل مزهةممت العميل 

 الهممليف
 زرضة هةصيل المزهةممت

ضلةص  المزةهةمة المطل  ةمت زةداد
 العميل

 
 

 همةمليف مة  دةدر م ةرأ هةمةل
 الزداد

 زةداد منل ابمكية تدممت همديم
مممنيةة   الةة اهير  ضلةص الزةة  ا 

 مهةف ضلي م ةد د ك  المما ف

  للم دضي  مزايم من 
 

 ملمةم الادهةراب ك الةد هتةةيب
 الزةةلر المعر بةةة  يةةر أممةة 
 رمزية  يزعمر

 كة  للمة دضي  اا ل يةة اضطةمل
 ضلص المر ب الةص ل

  العميل مةةظة ادار 
 

 الهمةةةمليف   العم لةةةة هتةةةةيب
 ةد ممم  ادل الص ااترج

 النةمج  اله ديةت   الهل يةة زةرضة
 ال ير   ضمليمت الارال لهنةيك

 الةص التدمةة همديم هملةة هتةيب   نمية يير تدممت همديم
  ممم  ةد ادل

 الممنة   الاضهمةمد زيةمد  مزةه ج
 أمم  ملمم

ةةد  ادةل الةص العم لةة هتةةيب  البمم  تطم مت اصدار
 ممم 

 تطم ةةمت مةةن  كةة  اله زةةر
 أمم  ملمم البمم 

 (02 : 2101، )طرطمر، ةليم : المصدر        
 مصادر الميزة التنافسية فط البنوك التجارية: 2-2-4-2

تةةدممه م مةة  تةةال الهرميةةز    جةة د  منهجمه ةةم   يهطلةة  هةميةةف الهمةةميز كةة  المؤززةةة المصةةركية ركةةر مزةةه ج أدال ةةم
 (:031-038: 2111ضلص مجم ضة م  العنمصر م  أهم م مم يل )ةمدا ي،

 إدخال التكنولوجيا الحدي ة: 
ةية  ، الهمن ل جيم م  أهم العنمصر اله  يممة  ادتمل ةم الةص ال نة  الهجةمري لهةميةف الجة د  مميةز  هنمكزةية هعه ر 

 هزةمضد الهمن ل جيةم ال نة  ، مكل  همن ل جيم جديةد    يمم  اةدا  الهط ر ض ر هصميم منهجمت أ  تدممت جديد 
 الهملية:ضلص الميمم  ملعمليمت 

 ؛ااتطمل همليل   هز يل العمليمت ال نمية -
  ؛تدممت جديد  أ  هط ير المنهجمت الةملية   ا داع منهجمت   مزمضد  ال ن  ضلص تلف -
 ؛مهطل مت العمال   الميمم  درازمت الز ف لمعركة اةهيمجمت -
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  ؛الم مم المتهلةة   هجديد العمليمت -
 . هةزي  ن ضيه م   هرامم الت ر  ك  الهمن ل جيم ممم يؤدي الص زيمد  ةجم العمليمت ال نمية -

 الضغي على التكاليف:
الغير الم مار  م     الهممليف الاترج الم مار    يمم  هةميف الهمميز ض ر الهمليل أ  البغط ضلص هممليف الانهم  

 :  يمم  هةميف كل  ض ر،   تال الميمم  متهلف الم مم الي مية
مالمةةةة أي هةميةةةف اله اكةةةف  ةةةةي      طريمةةةة مهنمزةةةمةه زيع ةةةم    الانهةةةم   ةةةيدنص هملةةةةة مةةة  تةةةال هنظةةةيم الم ةةةةمم -

  ؛ال ظملف   الااتم 
 ؛نزع الهمرار كي م   هةزي  ن ضية العمليمت ض ر ه زيط م -
 ؛هةةيزهم   هةميف اضلص انهمجية ض ر هم ي  اااتم  -
 .الاههممم  ملم مم اله  ل م صلة م مار   ملعمال -

 إدخال الت نيات الحدي ة فط التسويق:
هة  هزةعص    ،الجة د    مهطل مت العمال ض ر الميمم  درازة الز ف    ظيةة الهز يف ه  اله  هةدد اةهيمجمتا   

الةة لال مةة  طةةرف    الةةص الاجم ةةة ضلةةص هةةك  المهطل ةةمت  طريمةةة مالمةةة لمةةم يهطل ةةج العميةةل ةهةةص يةةهم هةميةةف الربةةم
 م  أهم ااهداف المنهظر  م   ظيةة الهز يف مم يل :،   العميل

 الازهجم ة لطل مت العميل.ددة  -
 ؛المالمة للعمال   الازهجم ة الزريعة -
 ؛هزعير التدممت المهمةة  امل مالم -
 ؛تلف الطل  ضلي م   تدممت جديد    منهجمت -
 هز يل امممنية اهصمل العميل  مل ن  . -

 :تيوير الموارد البشرية
الع امةةل الهةة  هممةة  منظمةةمت ااضمةةمل مةة  هةميةةف هؤمةةد المنيةةر مةة  الدرازةةمت أ  تلةةف المعةةمرف يعه ةةر مةة  أهةةم  

يعه ةةر الةةكممل الادهصةةمدي معمليةةة أزمزةةية لتلةةف المعةةمرف ض ةةر هصةةميم متهلةةف النمةةمك  الهةة  ،   الميةةز  الهنمكزةةية
 يمم  ا  ه هم  كل .

 الادارية:و  تيوير ال درات التنظيمية
 مةةةةة   بةةةةر الةةةةنظم الهةةةة  هنزةةةةف المعل مةةةةمتالازةةةةملي  الاداريةةةةة المال   ا  هطةةةة ير ال يممةةةةل الهنظيميةةةةة المنمزةةةة ة 
..، لا يمةةةة   دتةةةمل الهغييةةةر الجةةةكري المنمزةةة  كمتهيةةةمر الميةةةمد  الهةةة  ل ةةةم المةةةدرات الازمةةةة  ةةةةدا  . المعةةةمرف  

 المةدر  ضلةص الهميةف   الت ةر  الازمةة   يهم كل  م  تال اتهيمر المةملات اله  ل م المعركةة،   الهغيير أمرا بر ريم
دار  الهغيير.    ا 

  م  أهم الم اصةمت اله  يج  أ  هه كر لدج المملد ك  العصر الةمل :
  ؛الهميف مع م   المدر  ضلص الهن ؤ  ملهغيرات ك  المةيط التمرج    الا داع   المدر  ضلص التلف -
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 ؛المدر  ضلص ال د ف هجم  المتمطر -
 .  ضلص هة يل كمر  الص كرصة نمجةةلمدر ا -
 التنافسية فط البنوك:مداخل تيوير الميزة  2-2-4-3
 امةةها    ةةدف أدال ةةم  كعمليةةة المةةةمل  الةةص ركةةر أن اض ةةم اتةةهاف ضلةةص ال نةة   زةةع  الةةص الهنمكزةةية الزيةةمد  أدت  

 (011-011: 2102داز ،) الهملية المداتل تال م   كل  الهنمكزية، الميز 
 الجديةد الادهصةمدي المنةم  ظةل ك  ال نمية ااز اف اتهراف ك  ال ن   نجم  يه دف :العملاء حاجات تلبية مدخل 1-

  اةمل ههطة ر الهة  العمةال ةمجةمت هل يةة كة  الهمن ل جيةة ال زملل   مزهعممل  مزهمرار العمل امممنية ضلص مدج
 .دالم
ال دةت  كة  العمليةة الجة د  كات ال نميةة التةدممت همةديم ضلةص العمةل تال م  :الحاجات تلبية فط الاستجابة سرعة -

 المنمز    ملزعر المنمز ي   الممم 
 لري ةةمت هزةةهجي   يزةةملي  التةةدممت  همةةديم ال نةة  مةة ظة  ديةةمم يعنةة  :متيةةورة بأسةةاليب الخةةدمات ت ةةديم ضةةرورة -

  ةمجمت العمال.
ال ن    ددر  هط ير الص هؤدي اله  الع امل أهم  ي  م  المدرات هنمية مزيلة هعه ر :ال درات وتيوير تنمية مدخل -2

 :ك  المدرات هل   ههمنل دالممً،  المهميز  ااكبل التدمة لهمديم نهيجة ةمجمه م  هل ية العمال ربم هةميف ضلص
 الي م، ةمجة ك  العمال يم   الكي المنمز  ال دت ك   هز يم م تدممهج هن ير ضلص ال ن  ددر   ه  :المرونة -
  لال   هعةزز العميةل لةدج  صة ره م زةمعه م هةزةي  ضلةص هزمضد الهز يمية المهغيرات مر الهعممل أ  مر نة ممم

 .لتدممه م
 الةص للمصةمرف  ال اةرية  الهمن ل جيةة  الممليةة الممديةة للأصة ل اامنةل  الازةهغال الازةهنممر يؤدي :الإنتاجية -

 .الهنمكزية ال ن  ميز  ك  ايجم يمً  يؤنر ممم مممنة، هملةة  يدل  أج دهم المترجمت أكبل  هةميف زيمد  ا نهمجية،
 لمصةلةة  همليصةج الةزم  ضنصةر لياةمل الهنةمكو ةيةز هغييةر الةص المهاةمةة الهنمكزةية الهغيةرات أدت: الةزمن -

 .نةزج ال دت ك  العميل  ال ن 
الجة د   ادار  مةةمهيم  هط يف ه ن  ال ن   يلزم الهنمكز  الم دف  هنمية ااز اف ك  ال ممل   دف: العالية الجودة -

 الهنمكزةية البةغ ط هزايةد ريةم  العمليةمت  ال ظةملف التةدممت كة  العمليةة الجة د  زةهمراريةا يبةم  الةكي الاةمملة
 . اده م

 جودة الخدمة المصرفية كميزة تنافسية: 2-2-4-4
هعةةةد جةةة د  التدمةةةة المصةةةركية زةةةاةم هنمكزةةةيم كةةةمضا أصةةة ةت ال نةةة   هيتةةةك   ةةةم م زةةةيلة لهميةةةز تةةةدممه م ضةةة    

ك  ال ن   –TQMهةت مظلة ادار  الج د  الامملة  –منمكزي م لهةميف الميز  الهنمكزية،  يهطل  الهنمكو  ملج د  
 (221 :2111 ريش، ) ضد  مم ممت أهم م
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ازةهل مم ةمجةمت الز ةةمل   ه دعةمه م ميزةةمو لهصةميم التةةدممت  ممكةة  ظةةملف  نظةم ال نةة ، أي اضه ةمر الز ةة     -
 ؛ه  المة ر الرليز  الكي هد ر ة لج مل ازهراهيجيمت ال ن 

 ؛جعل الج د  ضلص رأو أ ل يمت ا دار  العليم ك  ال ن   -
 ؛زرع  هنمية نممكة الج د  لدج مل العمملي   مل ن    -
 ؛اتهيمر  هدري   ةةز العمملي  لهمديم أدال مهميز دملم ضلص الا هممر المصرك  كنيم  هز يميم  -
ه ن  كلزةة هيميد الجة د  المنزةجمة مةر م ةدأ الجة د  مة  المن ةر  اادال الزةليم مة  المةر  اا لة   ةدلا مة  ه نة   -

 ؛كلزةة مراد ة الج د 
 ؛ار  الج د  الامملةه ن  مة  م الهةزي  المزهمر هةت مظلة اد  -
 ازهتدام الهمن ل جيم المهمدمة للمعل ممت ك  هصميم  همديم التدممت المصركية.  -
ميةةةز   الةةةج د   امهزةةم  ال نةة   يممن ةةم أ  هجنةة  العديةةد مةةة  المزايةةم كةة  ةملةةة همةةديم تةةةدممت مصةةةركية ضمليةةةة    

هنمكزية ةي  يممن م زيمد   لال المزه ل   دكعج لازهمرار الهعممل مع م  همل ةزمزيهج للزعر،  يمم  ال نة  مة  
  الةص ل ضلص نصي   ةصة ز دية أم ر. أر مةجزيمد  

 المزايم اله  هع د ضلص ال ن   م   رال هرميز الج  د ضلص هةزي   يلت  ض ب  دير الةداد
 :(211 :2111)  ريش،ه ج د  تدممه م ك  الآ

 ؛هةميف ميز  هنمكزية كريد  ض   مية ال ن     ملهمل  المدر  ضلص م اج ة البغ ط الهنمكزية -
 ؛هةمل هممليف ادل  ز   دلة ااتطمل  الهةمم ك  أدال العمليمت المصركية -
 ؛أر م  ام رأ  التدمة المهميز  ههي  الةرصة لل ن  امممنية ركر اازعمر  العم لات  هةميف  -
 ؛أ  التدمة المهميز   كات الج د  العملية همم  ال ن  م  الاةهةمظ  ملز مل  الةمليي   جك  ز مل  جدد -
دنمع ز مل  جدد م  ااصددمل  الزمال.   أ  التدمة المهميز  هجعل م  ز مل  ال ن  ممند     ير  ك  ه جيج -  ا 
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 الدراسة:المؤسسة محل  -3
  التعريف به:و  عن البنك تاريخيةلمحة  1 -3
 :تاريخية لمحة 3-1-1  

لهدد ل يددش ءم ددس   ، لقددت ينددعد نلاددت ل بدديقنا نددجد لمددسة مسلدد  ل تببدد   سلعدد  لاددم ي ةعددا لل بددس د ل لي س عدد       
 مسلاظددس  لللئل دد  ة  خيفددس ليصددمتةا للددةلمم لليلددس مم لنيددتعس  ، CNEPل ميعددسل ة  للصددمتةا للددةلمم لييددةلاع 

CSCDA  222/ 91ن ةلددق نددسمةد   0691أة    01ة ددسد  لددة لاددم  ، للدد ت يي  ددا  هس ددم لاددم ل دد  لليددةلاع 
 هددسش  ليدد  ة  للدد ت عمددتت يمصدعق، 0669مدةلا ن  9لل ددت ف لاددم  SPM/69/ 051ةن ةلدق للقدد ل  للددةئل ت  ندش 

لادم مدعد أد ، ق يي بدسد 0662 دس    0ل ميعدسل للاييمد  عدةش ة  أةا ة سلد  ليصدمتةا للدةلمم لييدةلاع  ، ءتل يم
 ل ميعسل   م  بم  ننا لايح للة سل   يى  بيةى  ن   للن عت.ة   نش يبةعا تلاي  للصمتةا لييةلاع 
      نلاتة   لما أل هس:  :6991نشاطه إلى غاية  الاحتياط وتطورو  نشأة الصندوق الوطني للتوفير

 6911-6991 جمع التوفير في دفتر: 
ل ميعدسل لاقدل لادم ل د  لليدةلاع  لادم تلايد   د   دمح ة  للصدمتةا للدةلمم لييدةلاع  خنا ل ه للفي ة  سد عي  دا      

ة سمددد   دددن   للصدددمتةا للدددةلمم لييدددةلاع  ةل ميعدددسل ي ددد ا ة دددسليعد  فيدددةمعد لاقدددل  ، نددد ةج للي س عددد   لمعددد 
 مقسل ل   لل يةللتة  يى  بيةى  ن   للن عت. 525ة يى  0692لي ةللمعد لام 

 6991-6996 تشجيع تمويل السكن: 
ل ميعسل لي ةعا ن ل ج لإملسئ ب مس  ة  أصت   يلايع   ي يف نهس للصمتةا للةلمم لييةلاع 0620لام ألا عا     

 نسبيلا سا  ةل ت للخئعم  لللا ة ع .                                                                                            
ن  ل أد ع ةد ليلا عا تلاي  لنتخس     للصمتةا    0625نتأ  أةا   يع   مح  بس د لي تخ عد لام بم    
 دددسد 0626أ دددس لادددم  ، تج511أد ي دددةد نع ددد  للفةل دددت لل يمصدددا  يعهدددس   يقدددا  دددد ة  ، قدددا  تيدددم  دددد بدددميعدي

 ة سل    يع . 19ل ميعسل ة  ليصمتةا للةلمم لييةلاع 
  الاحتياط في خدمة الترقية العقارية و  : الصندوق الوطني للتوفير01عشرية 

 مهدس  ، يق عندس  د  صدتة  مصدةن نسمةمعد  أخد ى   عد ةءبدمست  هدسش لتعدتة ةندت يدئل د لد ل  0691لعيش لام بدم    
ةي  يد  لد ه  ، ل  دستة لع يد  لل تببد  لللا ة عد  ليبد د لللادس يمة  لل  بةش لل تب  ليتعةلد للةلمم ليبد د لللادس يم

 لل هسش لام: 
               للة عدددددددددددددددس                           ة  ي ةعدددددددددددددددا للل س دددددددددددددددس  لل ميعددددددددددددددد  نهدددددددددددددددتف يددددددددددددددد  عش لل ندددددددددددددددسمم  يدددددددددددددددى  بددددددددددددددديةى للدددددددددددددددتةل   -
للي نعدددددددددددددد  لللاقس عدددددددددددددد  لي ددددددددددددددتخ عد نهددددددددددددددتف يمفعددددددددددددددئ لل ددددددددددددددةللمعد  يددددددددددددددى ل تخددددددددددددددس                                               ي ةعددددددددددددددا   ددددددددددددددس ع  -
   ي ةعا لليلاسةمعس  لللاقس ع  لل م جة لام ءلس  مصةا لل تخ عد  يى لل ي ع  لللاقس ع                                      -

ل ميعدسل بعسبد  ة  للصدمتةا للدةلمم لييدةلاع لام ءلس  نيدة  لل ي عد  ليخد   00561يش نع  ، 90/02/0699ةلام 
  ، يلاسةمعدس  للخت د  ةللمقداة    دسا نلدسا للصدم ،  بع س لصسلح أصمسق لل هدد للمد ة، يمةع  للق ةج لل  مةم 
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ة سلد   29ة ،ة  عد  12 سلد   ة  021ل ميعسل معث نيغ  دتت ة س يدم ءلدى  ة  يةبلا  للصمتةا للةلمم لييةلاع ة 
  سمةع  (.   

 6991-6991القرضو  : وضع قانون النقد 
  يدق ن عدتت  2950ة سلد  ة 095 سم  ل تخس ل  لليم ي  د للصمتةا  د ل لاهس  د خدنا  0661لام بم  
  يعس  تج. 92لام متةت 

معدث  د ا  ، للإصدنمس  ل نيصدستع ل ميعدسل  د  نتلعد    ميد  ة  يصمتةا للةلمم لييدةلاع  سد للتة  للمسبش ل 
 مصدددد  يمددددةا  ددددد بعسبدددد  لمي ددددس  للتةلدددد  للا يعدددد  ي ةعددددا للبدددد د  0660لددددسمفم  10للقدددد ل  للصددددست  نيددددس ع  

ءعدددتل س   دددد أ دددةلا ل تخدددس  أت  ل ميعدددسلة  ةندددت أة يددد  لددد ه لل ه ددد  ليصدددمتةا للدددةلمم لييدددةلاع  ، ل لي دددس م
 لل ةللمعد ة لة نسل  ةل لليسلع :

 مهدددس  يدددى  دددسيا للخئعمددد  لادددم  ددد ا يخفدددعج لمبدددن  للفس دددتة                 الددد ، %9بدددم  نمبدددن  لاس دددتة  25ي تعدددت   دددتة -
 ل سد للق ج ييم يم للخئعم  لللاس  .  -

  يددق  ددةئا  9111 ددس عقددس ق ة  ة سلدد 021ل ميعددسل ة  يصددمتةا للددةلمم لييددةلاع أصددنح ل 0669لاددم مهسعدد  بددم  
 لق للةلمم.  يى  خييف   ل ئ للن عت  يى للي  

ةمظدد ل  د للصددمتةا لددش ي ددد ء  سمسيددم   للفددس ا نددعد لل ددةل ت ةل بدديختل س (نست ة  يددى ل بددي  ل  لاددم ي لعدد     
لادددتخا لادددم  لدددئ  دددسلم مقعقدددم .ةلهددد ل  دددهت مظدددسش ي ةعدددا لل بدددس د ل لي س عددد  ، ي ةعدددا لددد ل لل دددش  دددد لل  دددس ع 

تةد ،   يع  للي ةعا ييش  يى  سيا للخئعم  لللاس   ةمتلسمعث أصنم  ، ي ع ل  نع ل 0665للإعلس ع   م  مهسع  
 5نلات س  سد عيم دا ي ةعدا   دس ع  ءملدسئ لد ه لل بدس د  يدى  دتل  ، ل ميعسلة  يتخا للصمتةا للةلمم لييةلاع 

ةع ل   لئ للصمتةا  د  ةلصي    يع  للي ةعدا ءلدى ملدش للقد ةج لليدم يدش  ممهدس لادم ءلدس  ي ةعدا ، بمةل 
  س للاا  ةل ت للصمتةا ن س لاعهس لل ندسلغ لل مصدي   دد نعد   ، لليم ي  ا لةل  للي س سيم ،  ع لل بس د لليلةع
 دا  لدة   ع فدم لدم ي ةعدا لل بدس د  ، 0665 يعدس  تعمدس  لئل د ت لادم  دس    29ينيدغ نع يهدس ، بمتل  للخئعمد 
  ني ةعدددا لملدددسئل  لل بدددس د ل ميعدددسل نصدددف    ليقدددة  ة عي فدددا للصدددمتةا للدددةلمم لييدددةلاع  ، للإعلس عدددل لي س عددد  

  د ل عا  ةل ته للخسص  لل ي  ي  لام لل تخ عد لتعم.     ، للي نةع 
 الاحتياط إلى بنك: و  تحول الصندوق الوطني للتوفير

   للصمتةا لييةلاع  ةل ميعسل نلاتة   لما  م  ءم س م ننا أد عيمةا ءلى نمة ةع  د ءل سا لد ه لل  لمدا      
 لام ل ل لل ليق 

 الاحتياط بنكاو  :أصبح الصندوق الوطني للتوفير1991أفريل   -1
يدش ، 0662ة نلات  صستن  لل لي  لل لانم للةلمم  يى ن ل ج للم ة   بم  ، لام ءلس   خلل ء ستة لليمظعش  

، معددث ةنلاددت ل ي ددسته نصددفيم لللتعددتة، ءلددى نمددة0662ألا عددا 9ل ميعددسل لاددم ة  يمةعددا للصددمتةا للددةلمم لييددةلاع 
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ةأ د سا للنمدس  للفد تت أة  د ل   قدس ل  ، عب ح لم ني ةعا  سلا  أصمسف للن ل ج لللاقس ع  ، لتعتل لمل يبق نسمةمس 
 ة أعلس ل ع  لللا يعس  لليلس ع  نسبي مس  لليلس ة للخس لع .،  د للخةلن

 لدسا  س ع ينل نهس لاجيح للة  ل ه للإصنمس  لليم   لاهس للصمتةا أل   لمي س ه ل لسا ي ةعا لل  س ع  لللاقس ع 
 لينمةة لتخةا ل ل لل لسا.

 الاحتياط بنك على أضخم عملية له منذ إنشائه و  إقدام الصندوق الوطني للتوفير :2002ديسمبر   -2
ة ، تعمس  لئل  ت  212.295111.11ن نيغ  ةمت نت ه ، ة لة ني ةعا لل  نعد لللا ة ععد  مهش ةللخةلن      

ن ةية دةا ليفدسا  11  دس أند ش أ  د   دد ، نلد سم  للخئعمد  لللا ة عد ، لللا يع   يلايق  نن مدس ج  يعدةد ةمدتة بد مع 
  ددس  ، ألدف ةمدتة بدد مع  يبدسل ع  11 د   د نعد  قددس ععد   دة ععد ةخدةلن  ددد ألدا ءملددسئ ن مدس ج ندج     ددد 

ألف ةمتة بد مع  لادم ءلدس  للصدع   لللتعدتة لينعد   95لللا  لد لي ةعا    ةا لملسئ ة  أن ش ليفسا    ةئل ة للب د
 ةلام ل لي سا لللاسش ل بي مس م لإتل ة للصمتةا .، ل عا للإملسئ د 

                                                                                    تمويل الاستثمار في قطاع العقار     :2002ماي  31 -3
-نمة -ل ميعسل ة  ةلمم لييةلاع نإ لس  للصمتةا لل 2115 ست  90ن    للل لاع  لل ع  لللاستع  لام      

للم سلس  لل  ينل  نسلنمس   بع س  ملسئ أ نة  قس ع   ل  ة  ء  سمع  ي   ئ أ    لام ي ةعا للنمسعس  لليميع 
 لل قسلاع .ة  للي نةع ، للصمع  لل عسلع ، أعلس للنعسمس  لليميع  للفمتنع ، لت ت ةصمس م، لسن   همم

 –بنك  –الاحتياط و  الاستراتيجي للصندوق الوطني للتوفيرإعادة التمركز  :2001فيفري  22 -2
نددد    للل لاعددد  لللاس ددد  لللاستعددد  لل  ينلددد  نإ دددستة للي   دددئ ل بدددي ليعلم لينمدددة للبددد س  ن دددس عيلايدددا ندددسلق ةج     

للقددد ةج ، للقددد ةج لل لمعددد  لل قددد  ة لادددم للمصدددةن للقسمةمعددد  للبدددس ع  لل فلادددةا لدددتى للنمدددة ، لللاقس عددد  ليخدددةلن
 ل بيهن ع .

أ ددس لاع ددس عيلايددا ني ةعددا للي نعدد  ، أبسبددع  لي ددةلاعد ةنصددف   سمةعدد  ل عدد  لل ددةلاعدة    ددس يددش ندد ل   ددمح نصددف  أةلعدد   
لملددسئ للبدد د للن ل ج لل خيددس ة ليي ةعددا لددم للندد ل ج ة  لادديش للبدد س  لهددش نسنيمددس  أ للددم لنمددس  للبدد مس  ، لللاقس عدد 

       لل ةله  مص عس لي ةلا عد(.              
 تعريف البنك:  3-1-2
ليخددددةلن، ي ةعددددا لل قددددسةلعد لللاقس عدددد  ،  ددددمح للقدددد ةج لليددددةلاع لئل دددد ت  يخصددددن لاددددم ل دددد  أ ددددةلا نمددددة لدددة   

 لهدددددس صدددددي  نسلنمدددددس . ملليددددد للإملدددددسئميدددددسج  يدددددست للنمدددددة ة تببدددددس  لللا دددددة ععد ةللخدددددةلن، ةي ةعدددددا  تببدددددس  ء
 تع ع  لهةع   ةئ    يى  05ة تع عسيم لللهةع  للنسلغ  تتلس ة سل   219نسلإلسلا  ءلى ة س يم للنسلغ  تتلس   

 س ا للي لق لللئل د ت، عيةللدت للصدمتةا للدةلمم لييدةلاع  ة ل ميعدسل نمدة  يدى  بديةى  دن   للن عدت  لدا ل د  
 أ ةلا لليةلاع .
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 الهيكل التنظيمي للبنك: 3-2 -
 ( الهيكل التنظيمي للبنك19الشكل رقم ) 

 

 
 
 الاحتياط:و  الصندوق الوطني للتوفيرمنتجات و  خدمات 3 -2
  الاحتياط:و  خدمات الصندوق الوطني للتوفير 2-3-1

 يي  ا خت س  للنمة لام:
 خت س  لليةلاع  ةل ميعسل ةييل د  س عيم: -

  تلاي  يةلاع   لانم لايح تلاي  يةلاع  ب د أة  -
 مبق للفةل ت بس ع  لل فلاةا  -
 صف  لل ةلا   -

 لللاقس ع  ةييل د  س عيم:خت س  للق ةج  -
   ل   ي ع   قس ع   يى أبس  نع    ي ع  أخ ى  -
 للت ش  -
 لليتعد لل  ي ة  -
 مبق للفةل ت لل تعم   -
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 يج عد خل   تش لل ن ة  -
 خت س  للم سلس  للنم ع  ةييل د  س عيم: -

 للصة لل لا ش ، لليمةعا  -
 منتجات الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط: 2 -3 -2 -
 للنمة يي  ا لام: ألش  ميلس  -
 :ييل دة  لللاقس ع  للق ةج - -
 ي نةت  ب د ل  ل  ن ج   -

 يبسل م للي س م  ب د ل  ل  ن ج  
  خلل لاةا نع   ب د ل  ل  ن ج  
  ب د لنمس  ن ج  
 خسن  ب د نمس  ألا  د أ ج نللا  ل  ل  ن ج  
  ب د ليهع   ن ج  
  ب د ليةبع  ن ج  
  نسق لللاقس ت للق ج  
  ب د ل  ل  ن ج  

  :ييل دة  للنم ع  للم سلس  - -
 لليلس ت لللس ت للمبسق 

 للنم ع  للنلسن 
  :ييل دة  لل قسةلعد ي ةعا - -

 نسلإعلس  للنع  ب مس  ءملسئ 
 لللاقس ع  ليي نع  أ للم   ل  ي ةعا 
 نسلإعلس  للنع  ب مس  ءملسئ 
 وظائف الصندوق الوطني للتوفير والإحتياط: 2-2
    يم  لاصا أتةل  للصمتةا للةلمم لييةلاع   222-91متت  لل ستة لل سمع   د للقسمةد لليجبعبم  نش   

 ةل ميعسل ءلى  ن       تة ل ع  د ءل سلهس ف  نث أتةل    عبع  لم :
  مح للق ةج للف تع   -9ي ةعا للب د             -2ل   للإتخس ل              -0

 جمع المدخرات: -1 -1
 خييف  21ءلى  09 د للقسمةد لليجبعبم ل ل للتة  ليصمتةا، ةمتت  لل ةلت  د  9أبمت  لل ستة    

 .  يعس  للصمتةا
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   ةيلا ف للقةل ع  للمتع   ل تخس  نجمم " لنيصست لام للمفقس "، لاهة "للقبش  د للتخا لل ت   أة لش عةلم   
   ل بي  س  لنبيهنة ،نا يمةا نت يم لل  ل ع  ءلى لاي ة  مق  ن  ج   ل  بي  أة خت س  أة ن  ج 

 لة  د ل عا ل  يمسئ أة ءعتل م لتى  تبب   سلع  ي مح لل تخ   متلس ل سمس   ةللم  د  ةع ةد
، ء  لل ص ف عيقعت للب ن  أة لللعسا ةئعستة  صعته  د ل عا للفةل ت ، ة لة لام ءلس  للب ع  لليس   

ن ي سد للب  لل همم ء   صمسنهس أة للهس  للقلس  لل خين أة للبيلس  للمقتع  أة  صيم  
 .للل ل ق"

ةنمة للصمتةا للةلمم لييةلاع  ةل ميعسل ع مح ئنس مم  تة ل ا ليةظعف أ ةللهش لام ءلس  ل   
  .ل تخس ل 

للليق لام للمسا أت ع  د ليئنس د بمق  س ةلم ةتل    صعتلس  بيما : توظيف آني لدى الطلب - 
أةت ةه  د أ ةللهش لام أع  لمظ  ، لاع تة لل ص ف لمس  ل ت خئلم    ةللهش عميفظةد لتعم ةعبمنةد 
 مهس  س ع س ةد ة لام أت ةن ، لاسلنمة لمس عيلاق تة  " لل تي د " أة أ عد للصمتةا نسلمبن  لئنةمم 

                                        لل ةتا .
ةيلاي ت لل تبب  صع   تلاسي  ل تخس  ةلم تلاي لد ع ةمس  ما يبلعا ل خييف   يعس  للتلا  ةللبمق   

 .تلاي  ل تخس  لل لانم ،ةل س: تلاي  ل تخس   لا للب د
يخييف للةتل    لا  د بسنقيهس لام  ةمهس لتخس ع  نلنعلايهس ة ل تة ءلى معد ميةا :لأجل التوظيف -

، ةلم D.A.T" لل ق    بي تلتلس، ةيلاي ت لل تبب  لام ل ل للصمف صع   " ءعتلا  لاألا لليس ع  
، ل ه  جت 5110111011 ةله  للأ خسن ل  ينس ع  لليم يةتا لتى لل ص ف ةتل   يفةا  نيغ 

%  01ل  صتة يل ت لام  ةلله  للبمق نت يصا ءلى     بمةل     مبق لاةل ت  يئلعتة نت يصا ءلى
لىلام للبم  ل  % لام للبم  لللاس  ة ، ةل يعسئ ل ل للإعتلا لة ل بيفستة لل بنق   د للقع   09ةلى ةل 

ل ب ع  لفةل ت للفي ة لل يفا  يعهس ن  ج للمصةا  يى ن ةج نمبق لاةل ت  خفل  لصسلح   سا ل ه 
 .لل تبب  لل ةت  

 تمويل السكن: -2
علاين  للب د  ه س  سد نبعلس أمت  مسص  مت لل فسف لل ت علق أد يمققم  ا أب ة ، ل ل        

ءلى للي فا نه ل للم ا ةمتلس،  ددددد ةلام ءلس  بعسبيهس ل  ي ل ع  ددددددليله  للتةل  لللئل  ع  غتلة ل بيقنا 
لل لسا نسم    د نتل ا ةلمخفسج أبلاس  للمفل للاا للتةل  ي لا  عتلس  د ل ل  0699ء  أد أئ    سش 

ةلل ت أيس  لل لسا لي تببس  لل سلع   0699أخ ى لما لل   ي  لاصت  نسمةد للي نع  لللاقس ع  بم  
 .للخسص لي ةعا لل  س ع  للب مع  بةل  ي ةعا  تببس  للي نع  لللاقس ع  لللا ة ع  أة 
ل نيصستع  أة ل لي س ع  لاإد ةينلاس للآ س  للمسل    د ل ه لل   ي  بةل  لام أنلاستلس للبعسبع  أة 

ة   عق  للإب لا لام ةل  لليصة ل  لل ن    لما للإ  سا ةللايهس لام صيق أةلةعس  للبيلس  لللاس  ،
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  ل ل لس  للصمتةا للةلمم لييةلاع   أد ل ن   س ا عةللم للإب لا لام ما لل   ي  لة مقن للي ةعا.
 :ةل ميعسل ، ةللش ي ةعنيم ملت

  م  للب د لل خلل( للب د ل لي س -
 للي نةت للب د  -
   منح القروض الفردية -3

لل دددتخ عد ةللفددد ا  ع دددمح للنمدددة نددد ةج للألاددد لت  يدددى مدددة عد: نددد ةج لفس دددتة لل دددتخ عد ةأخددد ى ل عددد       
% ل عد  لل دةلا عد 01.25% لي دةلا عد ة 9.5نعمه س ع  دد لادم مبدن  للفس دتة لليدم يقدت  ةند  ء دتلت لليق عد 

 :للق ةج ن س عجيمةييلايا ل ه 
 

   خن ىن ج ل  ل   ب د لت -                            ن ج  ما يلس ت -
  تن ج ل  ل   ب د ي نة  -                         دن ج ليةبع   ب  -
          ن ج  ب د للي س م يبسل م -                          دن ج ل  ل   ب  -
  نع  لاةا  خلل دن ج ل  ل   ب  -                           دن ج لهع    ب  -
                                                                   .ن ج ل  ل  نللا  أ ج -
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 المنهجية:-4
 البحث:منهج  4-1

 إلذ ن البحث العلمي هو الاستقصاء الذي  يتميذب بذالتم يم الذ ليح لمحاولذو التوصذ  أ( ب0222 )إبراهيم، يرى    
معلومات أو معارف أو علالات جي ة والتحقح من هيه المعارف والمعلومات الموجو ة وتطويرها باستخ ام مماهج 

( فهو يعرفه بأمه  راسو لمشكلو ما تحتو  إمكاميو الممالشذو والبحذث 1991 )ساعاتي، أما ،موثوح في مص اليتها
شذذم  لمذذمهج أويالذذع عذذن طريذذح اسذذتخ ام   إيجذذا  حذذ  أو عذذ ة حلذذو  عبذذر اختبذذارات عميقذذو إلذذ هذذ فها الوصذذو  

مفهذذوم  إلذذ وبالتذذالي سذذمتطرح  ،يحقذذح فذذي جميذذا الشذذواه  التذذي يمكذذن التحقذذح ممهذذا والتذذي تقبذذ  فذذي المهايذذو التعمذذيم
الطريقذذو العلميذذو، أمذذا  إلذذ الممهجيذذو التذذي تعبذذر عذذن محصذذلو للممذذاهج والتقميذذات التذذي توجذذه  عذذ ا  البحذذث وترشذذ  

يط لأمشذذذطو المتعلمذذذين بطريقذذذو مم مذذذو، فذذذالممهج هذذذو الطريذذذح الذذذي  إيا حذذذ   مذذذن لبذذذ  المذذذمهج فهذذذو تم ذذذيم وتخطذذذ
أن تكذذون مذذن ورالذذه فلسذذفو  وللبحذذث عذذ ة ممذذاهج مذذيكر ممهذذال المذذمهج الوصذذفي، المذذمهج التذذاريخي، و  الباحذذث لابذذ 

 )إبذذذراهيم، (  والمذذذمهج المتبذذذا فذذذي  راسذذذتما هذذذو المذذذمهج الوصذذذفي والذذذي  عرفذذذه0222 )إبذذذراهيم، المذذذمهج التجريبذذذي
اط هذذ ه البيامذذات جذذ  الحصذذو  علذذ  حقذذالح وبيامذذات مذذا تفسذذير لكيفيذذو ارتبذذأ( بأمذذه عبذذارة عذذن إجذذراء مذذن 0222

ويلع لملالمته مذا مووذو   التحليلي والممهج الممهج الوصفي عل ل  إعتم ما في هيه ال راسو و  ،بمشكلو ال راسو
  ال راسو

  لمقاربة البحث 4-2
يمكن التمييب في بحوثما العلميو بين موعين من الممذاهجل ممذاهج تسذمأ بأخذي معطيذات كيفيذو لا يمكذن لياسذها    

ليذا  المششذرات والمسذا والمتوسذطات والأ وات التذي يوفرهذا  إلذ أو ع ها وهذي الممذاهج الكيفيذو، وممذاهج تهذ ف 
الممذاهج الكميذو المذمهج الوصذفي التذي (  ومذن بذين 1991 سذاعاتي،ا حصاء بصفو عامو وهي المماهج الكميو )

ويمكذذن  ،التمبذش بهذاو  تقذوم  راسذاته علذ  جمذا الحقذالح والتعليمذات ممذا يبيذذ  الرصذي  المعرفذي الذلابم لفهذم ال ذواهر
،  راسذذذو المقارمذذذو، ال راسذذذو الارتباطيذذذوالمسذذذحيو، ال راسذذذو  ممهذذذال ال راسذذذوتقسذذذيم البحذذذث الوصذذذفي إلذذذ  عذذذ ة أمذذذوا  

بالتذذذالي فذذذحن البحذذذث أو المذذذمهج المتبذذذا فذذذي و  ،(0222 )إبذذذراهيم، التطذذذور،  راسذذذو حالذذذوو  ممذذذوالمعياريذذذو،  راسذذذو ال
 كافو تحلي  ماكتقميو للبحث من أج  حساا بعض المسا الاستبيان  استعملماال راسو هو البحث الكمي حيث 

 .لمعالجتها المماسبو ا حصاليو الطرح واستخ ام البيامات
 إستراتجية البحث: 4-3
( همذذذذاع عذذذذ ة  ,1991Jim) ( وحسذذذذاKrig  Andreas،0221و Mark.H.Stenstrom) عذذذذنمقذذذذلا  

اسذذتراتجيات بحثيذذو مذذن اجذذ  إجذذراء البحذذوث الكيفيذذو خصوصذذا لاسذذتعما  التجذذارا، الاسذذتبيان، تحاليذذ  الأرشذذيف، 
بحثيذذذو ال الاسذذذتراتيجياتالمعلومذذذات التاريخيذذذو وأيوذذذا  راسذذذو حالذذذو حيذذذث يقذذذ م لمذذذا الجذذذ و  التذذذالي مختلذذذف أمذذذوا  

 والشروط التي توبط اختيار ك  مو  ممها ل
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 (: شروط الحالات المتعلقة بمختلف الاستراتجيات البحثية70جدول رقم)

 
Source: cosmos corporation Jim(1994,p.6) 

 التي تعتم  عل  أسللو من مو  كيف، خلا  الشروط المووحو في الج و  مرى أن طريقو ) راسو حالو ( من 
تبتع  عذن الشذروط المتعلقذو بالأحذ اث السذلوكيو  التذي عذا ة مذا و  ولمايا ترتكب عل  الأح اث الاميو ) المعاصرة (

علذ  أسذللو هذيا العمذ  هذي  للإجابذوتباعهذا يمكذن ا اسذتراتيجيوبالتذالي فذحن أحسذن و ، محتاجها عم  اجذراء التجذارا
 من خلا  الاستبيان الي  لمما بحع ا ه التي اعتم ماها في عملما هيا و  طريقو الاستقصاء

 طريقة جمع البيانات: 4-4
طبيعو الفذروض و  مو  المشكلوو  أ  بحث علمي يب أ بمشكلو يوا لها الباحث فرووا تعتبر حلولا محتملو  إن  

يتطلذا بحذث رخذر و   واتهي التي تتحكم في اختيذار الأ وات و لذ  يتطلذا بحذث مذن الباحذث عذ  ا للذيلا مذن الأ
 الطذذذرحو  ولذذذيلع يجذذذا أن يتذذذوفر لذذذ ى الباحذذذث مجموعذذذو مذذذن الأ وات والتذذذي هذذذي مجموعذذذو الوسذذذال  ،عذذذ  ا أكبذذذر

مجذاب و  البيامذات اللابمذو  تمذامو  علذ  المعلومذاتا جراءات المختلفو التي يعتم  عليها فذي الحصذو  و  الأسالياو  ا 
متموعذو  فذحن طبيعذو المووذو  أو و  و إيا كامت هيه الأ وات متعذ  ة،ث حو  مووو  مح   أو مشكلو معيموالبح

طبيعذذو الأ وات البحذذث التذذي يجذذا أن يسذذتخ مها و  المشذذكلو محذذ  البحذذث أو ال راسذذو هذذي التذذي تحذذ   حجذذم موعيذذو
تمو  الباحث في إمجاب ، الاسذتمارة، المقابلذوو  أ وات كثيذرة لجمذا البيامذات ممهذا الملاح ذوو  هماع أسذالياو  ،ام بحثها 
( باعتبارهذذا الا اة الاكثذذر ملالمذذو لمووذذو  ال راسذذو والاسذذتمارة )الاسذذتبيامولذذ  اسذذتخ مما فذذي بحثمذذا  التجريذذا     ،

 ولذ    أسذللو متلقذو لالمذو علذ  السذلم،حيث كان الاستبيان المعتمذ  فذي  راسذتما هذيه مذن مذو  المتتيذر الترتيبذي ا
 الجذم ، )فذي ممثلذو ال راسذو لعيمذوالشخصذيو  بذالمتتيرات يتعلذح الأو  الجذبءل أجذباء ثلاثذو مذن ا سذتبامو تكومذت
هذو يتعلذح بذالمتتير المسذتق  ف ا سذتبامو مذن الثذامي الجذبء أمذا  ة التعامذ  مذا البمذع(مذ، التعليمذي المسذتوى، العمذر

 المصرفيو ول  تم تقسيمه  ال  خم  محاور رليسيو وهي لوهو جو ة الخ مو 
 

 شروط البحث
 إستراتجية البحث       

رقابة من   إلىحاجة  شكل أسئلة البحث
 خلال الأحداث السلوكية 

التركيز على الأحداث 
 الراهنة

 نعم نعم كيف/ لماذا تجارب
من/ لماذا/ أين/ كم  استقصاء

 عدد
 نعم لا

 نعم/لا لا من/ماذا/ أين تحليل الأرشيف
 لا لا كيف /لماذا / التحليل التاريخي

 نعم لا كيف/ لماذا راسة حالةد
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 يشم  عل  ثلاثو أسللو  و  الملموسيومحور بع  المحور الأول: 
 يشم  ثلاثو أسللو و  محور بع  الاعتما يو المجور الثاني:
 ثلاثو أسللو  يشم  و  محور بع  الأمان المحور الثالث:
 يشم  ثلاثو أسللو  و  محور بع  الاستجابو المحور الرابع:

  يشم  ثلاثو أسللو و  التعاطفمحور بع   المحور الخامس:
 مستوى حسا  رجات إل  مقسمو خيارات خمسوالخمسو  المحاور من فقرة ك  ويقاب 
 :كمايلي الخماسي ليكرت

 .بش ة موافح غير (1)  رجو -
 .موافح غير (2)  رجو -
 .متوسطو ب رجو موافح (3)  رجو -
 .موافح (4)  رجو -
 بش ة  موافح (5)  رجو -

اسذتخ ام سذذلم  لذ و  عبذارات 8تذم تقسذيمه الذ  و  يوهذو الميذذبة التمافسذو  فهذو يتعلذح بذالمتتير التذاباأمذ  الجذبء الثالذث 
 مقسمو بمف  التقسيم السابح   الخماسي حيث يقاب  ك  فقرة خمسو  رجات ليكارت 

 :عينة الدراسةو  مجتمع 4-5
حيذذذث تذذذم أخذذذ  ، (cnep banqueالاحتيذذذاط )و  عمذذذلاء الصذذذم وح الذذذوطمي للتذذوفيريتمثذذ  مجتمذذذا ال راسذذذو فذذي  

، الاحتيذاطو  عمي  من عملاء الصذم وح الذوطمي للتذوفير 88التي ع  ها و  هي عيمو ال راسوو  مجموعو فرعيو ممه
 8ولذذذ  تذذذم رفذذذض ، مذذذن حجذذذم العيمذذذو %28 80أ  مذذذا تمثذذذ   02اسذذذتبيامو وتذذذم اسذذذترجا   88حيذذذث تذذذم توبيذذذا 

 استمارات لم تر   12و غير صالحو لعمليو التحلي  استمارات
 :الدراسة مجال 4-6
لذذيلع تذذم التوجذذه الذذ  البمذذع مذذن أجذذ  ، الاحتيذذاطو  الاسذذتبيان موجذذه الذذ  عمذذلاء الصذذم وح الذذوطمي للتذذوفيركذذان  

 استجواا عملالها  
 الاختيارات الاحصائية المستخدمة: 4-7
التاليذذذذذذذو بالاعتمذذذذذذذا  علذذذذذذذ  بذذذذذذذرامج الحذذذذذذذبم الاحصذذذذذذذاليو للعلذذذذذذذوم اسذذذذذذذتعما  الاختبذذذذذذذارات الاحصذذذذذذذاليو سذذذذذذذوف يذذذذذذذتم  

 (لspssالاجتماعيو)
 والا الميذبة التمافسذيو فذي الصذم وح و  مختلف أبعا هاو  المتوسطات الحسابيول لمعرفو والا جو ة الخ مو المصرفيو

 الاحتياط  و  الوطمي للتوفير
 اتهلمعرفو  رجو تشتت البيامات عل  متوسطال الامحرافات المعياريو  
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  لمعرفو مستوى ارتباط ك  فقرة بمحورها ل معام  الارتباط كام ا 
 لمعرفو م ى ثباث أ اة ال راسو ل معام  كرومباخ ألفا 
 (  معامk-s  لمعرفو م ى طبيعو التوبيا ) 
  معامذذذ  الامحذذذ ار المتعذذذ  ل لمعرفذذذو أثذذذر جذذذو ة الخ مذذذو المصذذذرفيو فذذذي تحقيذذذح الميذذذبة التمافسذذذيو للصذذذم وح الذذذوطمي

 الاحتياط و  للتوفير
 في العيمو أفرا  إجابات متوسطات عل  بماءا ا ستبامو لفقرات التحلي  مقيا  اعتما  وسيتم
 :التالي المحو عل  البمع

 (:مقياس التحليل70الجدول)
 

 الدرجة الوسط الحسابي

 وعيف 19 0 يساو  أو من أل  إل  1 من

 متوسط 19 2 يساو  أو من أل  إل  82 0 من

 جي  8إل   3.50 من

 صدق أداة الدراسة: 4-8
 لكذ  ا سذتبامو شذمو  بالصذ ح يقصذ  كمذا، لقياسذهأعذ   مذا تقذي  سذوف أمهذا مذن التأكذ  يعمي ا ستبامو ص ح  

 بحيذث، ومفر اتهذا فقراتهذا ووذو  أخذرى ماحيذو ومذن، ماحيذو مذن هذيا التحليذ  فذي تذ خ  أن يجذا التذي العماصذر
 :خلا  من ال راسو أ اة ص ح من التأك  من مت الطالبولا ول ، يستخ مها من لك  مفهومو تكون

 :للأداة الظاهري الصدق .أ
،مذن  المحكمذين مذن عذ   علذ  عروذها تذم ،لقياسذه ووعت ما ليا  في ال راسو أ اة ص ح م ى عل  للتعرف  

عذا ة صذياغو، بملاح ذاتهم الأخذي وتذم ميلذو  الجذامعيأسذاتية المركذب  جذراء، الفقذرات بعذض وا   التعذ يلات وا 
 مووأ هو كما (8) المحكمين ع   وبلغ فقراتها في الاستباموموامين  بين التوابن يحقح  ليح بشك ، المطلوبو

  (0)رلم الملحح في
 والملحح المهاليو  بصورتها( الاستبامو) ال راسو هيه أ اة بحع ا  الطالبو تلام المحكمين تصويبات ووء وفي  

في صورتها المهاليو  يووأ الاستبيامو  (1)رلم  
 للأداة: الداخلي الاتساق صدق-ب
 لذام حيذث الكليذو بيامذات العيمذو علذ  ميذ اميا بتطبيقهذا الباحذث لذام ال راسو لأ اة ال اهر  الص ح من التأك  بع   

 تمتمي الي  المحور ما الاستبامو فقرات فقرة من ك  بين الارتباط  رجو لمعرفو( كام ا ) الارتباط معام  بحساا
  التاليو الج او  يلع تووأ كما، إليه
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 ( بالدرجة الكلية للمحور الملموسيةبعد الأول )  المحور لعبارات كاندالمعاملات ارتباط (:  1-9الجدول رقم )
 

  رجو الارتباط بالمحور  رلم العبارة 

  **  32 2 الاول  

 **30 2 الثاميو

 **89 2 الثالثو 

 فأل  0.01 ال لالو مستوى عم   ا **
 لعبارات المحور الثاني ) بعد الاعتمادية ( بالدرجة الكلية للمحور كاندالمعاملات ارتباط (:  2-9الجدول رقم )

 
  رجو الارتباط بالمحور  رلم العبارة

 ** 31 2 الرابعو

 ** 30 2 الخامسو

 ** 39 2 السا سو

 فأل  0.01 ال لالو مستوى عم   ا **
 ( بالدرجة الكلية للمحور الأمانلعبارات المحور الثالث ) بعد  كاندالمعاملات ارتباط (:  3-9الجدول رقم )

 
  رجو الارتباط بالمحور  رلم العبارة

 **33 2 السابعو

 **08 2 الثاممو 

 **88 2 التاسعو

 فأل  0.01 ال لالو مستوى عم   ا **
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 لعبارات المحو الرابع ) بعد الاستجابة ( بالدرجة الكلية للمحور كاندالمعاملات ارتباط (:  4-9الجدول رقم )
 

  رجو الارتباط بالمحور  رلم العبارة

 **03 2 العاشرة

 **02 2 الحا يو عشرة

 **08 2 الثاميو عشرة 

 فأل  0.01 ال لالو مستوى عم   ا **
 بعد التعاطف ( بالدرجة الكلية للمحور معاملات ارتباط بيرسون لعبارات المحور الخامس )(: 5-9الجدول رقم ) 

 
  رجو الارتباط بالمحور  رلم الفقرة 

 **31 2 الثالثو عشرة 

 **81 2 الرابعو عشرة

 **01 2 الخامسو عشرة 

 فأل  0.01 ال لالو مستوى عم   ا  **
 (: معاملات ارتباط كاندال لعبارات المتغير التابع )للميزة التنافسية( 6-9الجدول رقم )

 
 درجة الارتباط بالمحور رقم الفقرة

 **0.47 السادسة عشرة

 **O.58 السابعة عشرة

 **0.64 الثامنة عشرة 

 **0.57 التاسعة عشرة
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 **0.52 العشرين

 **0.54 والعشرون  ةالواحد

 **0.54 والعشرون   ةالثاني

 **0.65 والعشرون   ةالثالث

 فأل  21 2 ال لالو مستوى عم   ا ** 
 و الذوومقبولذو موجبذو  محورهذا مذا العبذارات مذن عبذارة كذ  ارتبذاط معامذ  لذيم أن السذابقو الجذ او  مذن يتوذأ

  محاورها ما اتسالها ص ح عل  ي   مما ،فأل  (0.01) ال لالو مستوى عم  إحصاليا
 :الدراسة أداة ثبات 3-8

المتذالج و  للتأكذ  مذن ثبذاث أ اة ال راسذو ألفذا كرومبذاخ معامذ  تذم حسذاا (ا سذتبامو) ال راسذو أ اة ثبذات مذ ى لقيذا 
 المتحص  عليها كامت كما يلي ل

 قيمة معامل الثباث لمتغيرات الدراسة: (0-9الجدول رقم )
 

 الاستمارة كك   الميبة التمافسيو الجو ة اسم المتتير

 80 2 02 2 88 2 (ألفا كرومباخ)الثباتمعام  

 spssعل  مخرجات  من إع ا  الطالبو يالاعتما  المصدر:     
( أم معذذذاملات الثبذذذاث لجميذذذا متتيذذذرات ال راسذذذو مقبولذذذو وهذذذي أكبذذذر مذذذن المسذذذبو 3-9لاحذذذ  مذذذن الجذذذ و  رلذذذم )ي

 وممه الاستمارة تتمتا بالثباث   80 2حيث بلغ معام  كرومباخ ألفا للاستمارة كك   32 2المعياريو 
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 :الفرضياتواختبار البيانات  التحليل -5
 تحليل النتائج 5-1

 تحليل نتائج خصائص عينة الدراسة: 1-1- 5
،سسخ لمم سئلمم   ساممياساتناة ممةةساترخدمما س اممراسس ا مم ساتسرالمم سات ت   مم سامم سات مم  سالالممتنة  تتضمم أسئلمم   س    

س  م ساتسرالم س ا م سيدمة سا كمأسات تغامراةسهمه سضمي سيام ،سس سةساتتعة ماس ماساتن م ،سساتع ر،سات لتيىساتتع ا  
س:سساتتةت سات اي
  توزيع عينة الدراسة وفق متغير الجنس : -
ساتركاساتتةتااأس:يسسل يضحسهت س أسخلااسات سياسس

 ( : توزيع أفراد العينة حسب الجنس 8-9الجدول رقم )
س    

 
 
 
س
س
س

س أسا ساسساتطةتن سالمصدر:
 ( : توزيع أفراد العينة حسب الجنس10الشكل رقم )

 

 
  EXCEL التخسامسنر ة جس:المصدرسسسس
نةت   س أسات   يعساتك  س24.17ارسسن لن سس05ات سياساتلةنقاأسنأأستيزااساتهكيرسقسسن غسيسساتضحس أساتركاسسس

ن لممن سيسس75ا ممةس ممسسسالا ممةبساقممسسن ممغس ممسسهمس،سسار مماسهتمم ساتمم سئأسئم مممسات تعممة  اأسامم ساتن مم سهمممسهكمميريسست عا مم 
سنةت   س أسات  يعساتك  ست عا  س.75.02

 وفق متغير العمر:توزيع عينة الدراسة  -
ساتركاساتتةتااأ:يسسل يضحسهت س أسخلااسات سياسس

71% 

29% 

 إناث ذكور

 ات    اتتكرار ات لن 

 هكر 05 71.42%

 ا    75 28.57%

 ات   يع 25 100%
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س
 ( : توزيع أفراد العينة حسب العمر 9-9الجدول رقم )

 

  أسا ساسساتطةتن المصدر: 
 ( : توزيع أفراد العينة حسب العمر 11الشكل رقم )

 

 
 EXCELالتخسامسنر ة جسسالمصدر:

اتتمم ست  مماسيسسلمم  س14 ممأسئاممراسس ا مم ساتسرالمم ستزاممسسئ  ممةرهمس ممأسس72ساتلممةنقاأسئأاترممكاسيسساتضممحس ممأسات ممسياسس
 م همسا   ميأسس47ام ساماأس،سسام س ا م ساتسرالم هممساتة م ساتكنمرىسيسس أسات   يعساتك  ست عا  %14.14 لنتهمسمس
ئ ةسالاامراسساتمهاأسكة مةس،سسل  15-13عا  سقسسكة ةسئ  ةرهمستترايحسناأ أسات   يعساتك  ست %42.41 ةس لنتهس

امم س،سساتك م ست عا م  مأسات   ميعس%س40,24ن لمن سيسسامرسس44لم  ساقمسسكمةأس ممسسهمسس15-73ئ  مةرهمستتمرايحسنماأس
سالااراسساتهاأسيسسل  10-14أستترايحسئ  ةرهمسناأساتهاااأسكةأس سسسا اراسس

ستك اه ة.س%47.53ن لن سيسسئاراسستكلاساتة تاأس2ل  سكةأس سسهمسس70اقاس  رهمس أس
س

13% 

16% 

13% 

17% 

41% 

30-26 25أقل من  31-35 36-40  سنة فما فوق41

 العمر التكرار النسبة

 55أقل من  9 12.86%

15.71% 11 52- 03 

12 .86% 9 01- 05 

17.14% 15 02- 03 

 فوق سنة فما 01فوق 59 41.43%

 المجموع 03 100%
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 توزيع عينة الدراسة وفق متغير المستوى الدراسي: -
س:اتتةتااأساتركايسسات سياسخلااس أسهت سل يضحسس

 متغير المستوى التعليميتوزيع أفراد العينة حسب (:  13-9الجدول رقم )
 

                              
 سسسسسسسسسس

 
س
س
س
س
س
س

س أسا ساسساتطةتن سسالمصدر:
 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي12الشكل رقم )

س

س
س

سسسس EXCELنر ة جسالتخسامسالمصدر:
 أسات   يعسسس%س12.41 أسئاراسساتعا  سا   يأس ةس لنتهسس11اتركاساتلةنقاأساتضحسئأسيسسالمسات سياسس

اتسرال س ة عايسه ست  اسئكنرس لن س، ة سا سات رتن سات ة ا س أسكةأس لتياهمس ة ييساتك  ست عا  سكةأس لتياهمس
ا ةسئس  س لن سكة ةستلااراسساتهاأسكةأس،سس أسات   يعساتك  ست عا  س%س15ن لن سيسسارسس71نعسسساقسرسمس

سه ست  اساس  سا  س.يسس%47.53ن لن سيسسئاراسس2 لتياهمساتتع ا  سهيس تيلطسنعسسسساقسرسمس
 البنك:توزيع عينة الدراسة وفق متغير مدة التعامل مع  -

س:اتتةتااأساتركايسسات سياسخلااس أسهت سل يضح
س

سات لن ستكرارسم.تع ا  

 %12.86س2س تيلط

س%40س75س ة يي

س%47.14س11س ة اع 

س%100س25سات   يع



 تحليل البيانات و إختبار الفرضيات 

56 
 

س
 التعامل مع البنك (: توزيع أفراد العينة حسب مدة 11-9الجدول رقم )

 
سسسس

س أسا ساسساتطةتن سسسسسسسالمصدر:
 التعامل مع البنك ( : توزيع أفراد العينة حسب مدة 13) الشكل رقم 

س

س
سEXCELالتخسامسنر ة جسسالمصدر:   

 ممأسس%15ن لممن سيسسلمم ياةس3اممرسستزاممسس ممسةستعممة  همس مماساتن مم سنممأك رس ممأسس75 ممأسخمملااسات ممسياساتضممحسئأس    
 مأسس%77.53 لمنتهس مأسئامراسساتعا م سا   ميأس مةسس43ه ست  ماسئكنمرس لمن س،ام ساماأسئأسيسسات   يعساتك  ست عا  

اتممهاأسكة ممةس ممسةسسئ ممةسا اممراس،سسلمم ياةس1-ات   مميعساتك مم ست عا مم سكة ممةس ممسةستعممة  همس مماساتن مم ستتممرايحسنمماأسلمم  
ساممرسس41ئقمماس ممأسلمم  ساقممسسكممةأس ممسسسا اممراسسااهممةس تلممةيا سنعممسسساقممسرسمسيسسلمم ياةس3-1تعممة  همس مماساتن مم سنمماأس

سه ست  اسئس  سا  .يسس%40.02ن لن سيس
س

سات لن ساتتكرارسم.تعة اس اساتن  

 %45.02س41سئقاس أسل  

س%86. 22س43سل ياة1-ل  

س%18.57س41سل ياة3س-1

س%40س75سل ياةس3ئك ر أس

س%100س25سات   يع
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 التوزيع الطبيعي: اختبار 5-1-5
(سلاختنةرس مةساهاسكة مةساتناة مةةستتنماساتتيزاماسk-s عة اس)سس Kolmogorove-Smirnovتمسالتخسامساختنةرسسس

سقسسكة ةسات تة جسكةلات س:يسساتطناع 
 k-sنتائج حساب معامل ( :  15-9) الجدول رقم 

 
 k-s ع يا سقا  سسالمسات تغار

س5.20س يسةساتخس  سات دراا 

س5.43ساتت ةالا سات ازة

س(spss)س أسا ساسساتطةتن سالمس خر ةةسسالمصدر:
نةتتمةت سامإأسيسس5,50(ساإأسات تة جسات تادماس  اهمةسك همةسئكنمرس مأس لمتيىساتسلاتم سس47-2)سالمسات سياسرقمسسس

س يزااساتطناع .اتتيزااساتهيس تنعهسهيساتت
 تحليل النتائج: 5-1-3
هت س أسئ اس عرا سياقاسكاس أس ميسةساتخمس ةةسيسسالا ارافسات عاةرييسسليفساتمسالةمسات تيلطةةساتالةنا سس

سقسسكة ةسات تة جسك ةسا  :يسسات سياقاسات ازةساتت ةالا سنةلإضةا  خت فس نعةسهةسيسسات دراا 
 بعد الملموسية( :) نتائج تحليل المحور الأول  -

 مرتبة حسب متوسطات الموافقةبعد الملموسية ( ) (: استجابات أفراد الدراسة لعبارات محور 10-9الجدول رقم )
 

 تيلمممممممممممممممممطسساتعنةرةسسرقمساتةقرة
سالةن 

الا ارافس
سات عاةري

الاه امممممممم س
سات لنا 

 لمممممممممممممممممممممممممممتيىس
ساتقنياس

س رتةاس1سO.79 1.55س ن  ساتن  س هامسس4

س رتةاس2س0.76س3.95ستسىساتن  س عساةساسا  س7

س رتةاس3س0.93س3.78سات تاسات يظةيأسنالأسات ظهرس1

س رتةاس7س_س1.21سنعسسات   يلا س

س(SPSS)س أسا ساسساتطةتن سنةلا ت ةسس   س خر ةةسسالمصدر:
كة مةسيسسهميسنعمسسات   يلما يسس مأسانعمةسس ميسةساتخس م سات دمراا س (س تمة جساتنعمسسا يا41-2انماأسات مسياسرقممس)سس

ات تيلطساتالمةن ستهمهاس(ساابسن غس4هت س يضحسا سات  اقسرقمس)يسس(1-4ئل   س أس)س1 سسسئل   سههاسات ايرس
همهاساممساس  مم سات ظممرةسات اممسةسيسس رتةممايسس  ممةساع مم سئأس لممتيىساتقنمياس ممأسطممرفسئاممرسساتعا م سكممةأس اممسس1.21اتنعمسس
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ااممبس،سس تطمميرةيسساتتمم ساا  هممةس  مملا ساتن مم سات ممة ساتيلممة اسات ةسامم ساتتمم سا  كهممةساتن مم سندممة س ة مم س ا هممةس اممسة
ت اهممةسامم سات رتنمم س،سس5.22يا اممرافس عاممةريس(س1.55)تيلممطسالممةن س ممة ةساتةقممرةسالايتمم سامم سات رتنمم سالايتمم سن 

س ممة ةساتةقممرةسات ةت مم سن رتنمم سئخاممرة،سسيس(5.23)ا اممرافس عاممةريسيسس(1.20)ات ة امم ساتةقممرةسات ة امم سن تيلممطسالممةن س
س.(5.21)يا ارافس عاةريس(س1.25)نسر  س رتةع سن تيلطسالةن سيس
  الاعتمادية( :بعد ) نتائج تحليل البعد الثاني  -

 بعد الاعتمادية ( مرتبة حسب متوسطات الموافقة) ( : استجابات أفراد الدراسة لعبارات محور  10-9الجدول رقم )
 

 تيلمممممممممممممممممطسساتعنةرةسسرقمساتةقرة
سالةن 

الا ارافس
سات عاةري

الاه امممممممم س
سات لنا 

 لمممممممممممممممممممممممممممتيىس
ساتقنياس

اقمميمس يظةممميساتن ممم سنتقممسامساتخمممس ةةساممم سس1
س  اهةسات يا اسسات تةق

1.75 O.25س تيلطس1س

امميسيساتن مم ساتخس مم ساتدممااا س مممأسئياسس0
س رة

س رتةاس2س0.21س1.02

  مممس ةساعمممس ساتن ممم سنمممأسا س  ممماس مممةساممم سس3
سيقةس عاأساإ هسا تزمسنهت 

س رتةاس4س5.25س3.37

س تيلطسس_س1.12سالا ت ةسا نعسس
س( spssنةلا ت ةسس   س خر ةةس)ا ساسساتطةتن سس أسالمصدر:

سهميسنعمسسالا ت ةسام يسس(س تة جستا ااساتنعمسسات مة  س مأسئنعمةسس ميسةساتخس م سات دمراا 41-2ات سياسرقمس)اعرضسسس
،اامبسن مغسات تيلمطساتالمةن ستهمهاساتنعمسسس(4)كمسهيس يضحسا س  اقساتسرال سرقمسس(3-1ئل   س أس)س1ال  تهسيس

ئأسقمسرةساتن م س  م س  مةساع م س  ةساع م سئأس لمتيىساتقنمياس مأسطمرفسئامراسساتعا م سكة مةسنسر م س تيلمط سس1.12
ااممبس ممة ةساتةقممرةساتلةسلمم سامم سات رتنمم س،سسا  ممةزسايساسا ساتخس مم سات دممراا ستمممستكممأس اممسةسالمممسرئيس  لا هممة

(س1.02)نسر  س رتةع ست اهةسام سات رتنم سات ة ام ساتةقمرةساتخة لم سن تيلمطسالمةن سيسس1.37ا يت سن تيلطسالةن س
 تيلممط سسن تيلممطسالممةن سس نسر مميسسترانعمم ساقممسس ممة ةسامم سات رتنمم سا خاممرة،سا ممةساتةقممرةسا(5.21)يا اممرافس عاممةريس

س.(5.25)ا ارافس عاةريسيس(1.75)
س
س
س
س
س
س
س
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 ( :الأمانبعد )  الثالثنتائج تحليل المحور  -
 ( مرتبة حسب متوسطات الموافقةالأمانبعد ) (: استجابات أفراد الدراسة لعبارات محور 15-9الجدول رقم )

س(SPSS)س أسا ساسساتطةتن سنةلا ت ةسس   س خر ةةسسالمصدر:
سهمميسنعممسسا  ممةأيسس تممة جستا امماساتنعممسسات ةتممبس ممأسسئنعممةسس مميسةساتخس مم سات دممراا (س40-2اعممرضسات ممسياسرقمممس)سس
(ساامبسن مغسات تيلمطساتالمةن س4)سهتم س يضمحسام سات  امقسيسس2-2ئلم   س مأسس1كة ةس سسسئلم   سهمهاسات اميرسيس

،سسا  ممةأساتممهيسارممعرسنممهساتع مملا سات ممة ساتن مم يسسهممهاساممساس  مم سات قمم ساتكناممرةيسسنسر مم س رتةعمم يسس(1.21)تهممهاساتنعممسس
ا امممرافس عامممةريسيسس(1.57)ن تيلمممطسالمممةن سيسسنسر ممم س رتةعممم اامممبس مممة ةساتةقمممرةساتلمممةنع ساممم سات رتنممم سالايتممم س

س(س1.25)ةسات ة   سن تيلطسالةن س،سا اهسا سات رتن سات ة ا ساتةقرس(5.22)
ا اممرافسيسس(1.25)ا خاممرةسن تيلممطسالممةن سيسستممأت ساتةقممرةساتتةلممع سامم سات رتنمم سات ةت مم يسس،5.23ا اممرافس عاممةريسيس

س.(5.21) عاةريس
 بعد الأمان( :) الرابعنتائج تحليل المحور  -

 الاستجابة ( مرتبة حسب متوسطات الموافقةبعد ) (: استجابات أفراد الدراسة لعبارات محور 12-9) الجدول رقم 
 

 تيلمممممممممممممممممطسساتعنةرةسسرقمساتةقرة
سالةن 

الا ارافس
سات عاةري

الاه امممممممم س
سات لنا 

 لمممممممممممممممممممممممممممتيىس
ساتقنياس

س تيلطس7سO.79 1.11ساتمساتادياس   ساتخس  سنركاسايريس45

سةاتزنممممممميأسنةتيقمممممممسنمممممممإ لاماقممممممميمساتزنممممممميأسس44
سات  ةلمستتقسامساتخس  

س رتةاس4س0.76س1.02

اع ممماساتن ممم س  ممم ساممماسات رمممكلاةساتتممم سس47
ستيا هساتزنة أسنلر  

س تيلطس3س0.93س1.71

 تيلمممممممممممممممممطسساتعنةرةسسرقمساتةقرة
سالةن 

الا ارافس
سات عاةري

الاه امممممممم س
سات لنا 

 لمممممممممممممممممممممممممممتيىس
ساتقنياس

تممممتمسات عممممة لاةسامممم ساتن مممم س  مممم سسر مممم سس2
سسكنارةس أسالا ةأسياتلرا 

1.57 O.79س رتةاس1س

س رتةاس2س0.76س1.21س يظةيساتن  سئهاست  ق س5

ا تممممةزساتن مممم سنلمممم ع سالمممم  سامممم سخس مممم سس2
س  لا ه

س رتةاس3س0.93س3.78

س رتةاسس_س1.24سا  ةأسنعسس
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س تيلطسس_س1.14سالالت ةن سنعسس

 (SPSS)س أسا ساسساتطةتن سنةلا ت ةسس   س خر ةةسسالمصدر:
كة ممةسئلمم   سهممهاسيسس(س تممة جستا امماساتنعممسساترانمماس ممأسئنعممةسس مميسةساتخس مم سات دممراا 43-2رقمممس)ايضممحسات ممسياسسس

اامممبسن مممغسات تيلمممطساتالمممةن ستهمممهاساتنعمممسسسس(،4)هتممم س يضمممحساممم سات  امممقسرقممممسيسس47-45ئلممم   س مممأسس1ات اممميرس
همهاسامنأسنمأأسه مة س قمطس مأسطمرفسيسس  ةساع  سئأسسر  ساتقنياس أسطمرفسئامراسساتعا م سكة مةس تيلمط س(1.14)

 ممة ةساتةقممرةساتاةسامم س رممرةسامم سات رتنمم سالايتمم سااممبس،سامماس رممكلاتهميسساتن مم سامم ساتممرسس  مم سالتةلممةراةساتع مملا 
ت اهممةسامم سات رتنمم سات ة اممم ساتةقممرةساتعةرممرةسن تيلممطسالمممةن س،س(5.23)ا اممرافس عامممةريسيسس(1.02)ن تيلممطسالممةن س

س(1.71) ممة ةساتةقممرةسات ة امم س رممرسامم سات رتنمم سا خاممرةسن تيلممطسالممةن س،سيس(5.21)سيا اممرافس عاممةري(س1.71)
س.(5.21)سا ارافس عاةرييس
 ( :التعاطفبعد )  الخامسالمحور نتائج تحليل  -

 ( مرتبة حسب متوسطات الموافقة التعاطف )بعدمحور (: استجابات أفراد الدراسة لعبارات  10-9)رقم الجدول 
 

 تيلمممممممممممممممممطسساتعنةرةسسرقمساتةقرة
سالةن 

الا ارافس
سات عاةري

الاه امممممممم س
سات لنا 

 لمممممممممممممممممممممممممممتيىس
ساتقنياس

امممممممميارساتن مممممممم سلممممممممة ةةس  مممممممماس لا  مممممممم سس41
ستظريفساتزنيأ

س رتةاس4س5.57 1.00

اضممماساتن ممم س دممم ا ساتزنممميأساممم س قس ممم سس41
ساهت ة ةته

س تيلطس7س4.17س1.40

اعطمممم س يظةمممميساتن مممم ساهت ة ممممةسرخدمممماةسس40
ست زنة أ

س تيلطس3س4.51س1.77

س تيلطسس_س1.15ساتتعةطفنعسسس

 (SPSS)سات دسر:س أسا ساسساتطةتن سنةلا ت ةسس   س خر ةةس
همميسنعممسساتتعممةطفسيسس تممة جستا امماساتنعممسساتخممة  س ممأسئنعممةسس مميسةساتخس مم سات دممراا س(42-2)رقمممانمماأسات ممسياسسس

اابسن غسات تيلطساتالمةن س،سس(4)هت س يضحسا سات  اقسرقميسس40-41ئل   س أسس1ات ايرسسئل   سههايكة ةس
همهاساتم س مسمسسرن مةساعميس،سسيسكمةأس تيلمط  ةساع م سئأس لمتيىساتقنمياس مأسطمرفسئامراسساتعا م سس(1.15)تههاساتنعسس

رعةر سنأه اتهس مأسطمرفساتقمة  اأس  م ساتن م يسساتارطس   ساتع اايسسإظهةرسريحساتدساق  اامبس مة ةساتةقمرةس،سسا 
ت اهممةسامم سات رتنمم س،س(5.57)يا اممرافس عاممةريس(س1.00)الممةن ساترانعمم س رممرسامم سات رتنمم سالايتمم سن تيلممطسات ةت مم س

ام سسة ة ةساتةقرةساتخة ل س ررس،سيس(4.51)ا ارافس عاةريسيسس(1.40)ات ة ا ساتةقرةساترانع س ررسن تيلطسالةن س
س.(4.51)ا ارافس عاةريسيسس(1.15)ن تيلطسالةن سيسسات رتن سا خارةسنسر  س تيلط 

س
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 ( :جودة الخدمة المصرفية) الجزء الاول نتائج تحليل -
 أبعادهاو  المتوسط العام لجودة الخدمة المصرفيةو  الحسابيةالمتوسطات  (: 18-9)الجدول رقم 

 
 تيلممممممممممممممممممطسساتعنةرةسسرقمساتةقرة

سالةن 
الاه امممممممم س

سات لنا 
س لتيىساتقنياس

س رتةاس4 3.93سنعسسات   يلا س4ات تيلطس

س تيلطس3س3.49سنعسسالا ت ةسا سسسس7ات تيلطس

س رتةاس2س3.91سنعسسالا ةأسس1ات تيلطس

س تيلطس1س3.41سالالت ةن نعسس1ات تيلطس

س تيلطس0س3.30سنعسساتتعةطفس0ات تيلطس

س رتةاس-س3.60س يسةساتخس  سات دراا سات تيلطساتعةم

س أسا ساسساتطةتن سالمصدر:
ات تع قسن يسةساتخس  سات دراا ساامبسن مغسيسس تة جستا ااسات ز سالاياس أسالالتاة  سس(45-2)انأسات سياسرقمسسس

ئأساتع مملا س يااقمميأسنسر مم س رتةعمم سسنسر مم س رتةعمم س  ممةساع مم يس(س1.35)ات تيلممطساتعممةمست مميسةساتخس مم سات دممراا س
 خت مفسئنعةسهمةسام ساتدم سيقسيسس  هساياقاس يسةساتخس  سات دمراا يسس   سئأسس يسةساتخس  سات دراا ست ن  س اسة

سنعمممسسا  مممةأسيسساامممبسن مممغسات تيلمممطساتالمممةن ستكممماس مممأسنعمممسسات   يلممما ،سسالااتامممةطسكمممةأس ي مممميسساتممميط  ست تمممياار
اتتعمةطفس،سسا سااأس مة ةسكماس مأسئنعمةسسالا ت ةسام ،سالالمت ةن ،سس رتةع نسر  سيسس(س   ساتتيات 1.21،1.24)

س(س   ساتتيات .س1,15،س1.21،1.14)سن تيلطسالةن سيسسنسر  س تيلط 
س
س
س
س
س
س
س
س
س
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 ( :الميزة التنافسية ) الثانينتائج تحليل الجزء  -
 (: استجابات أفراد الدراسة الجزء الثاني )الميزة التنافسية ( مرتبة حسب متوسطات الموافقة19-9الجدول رقم )

 
 تيلممممممممممممممطسساتعنةرةسرقمساتةقرة

سالةن 
ا  اممممممرافس
سات عاةريس

الاه امممممممم س
سات لنا 

 لممممممممممممممممتيىس
ساتقنيا

اقممممسمساتن مممم سخممممس ةةسنتكممممةتافسئقمممماس قةر مممم س 16
سنةت  ةالاأ

س تيلطس7س82. 0 38. 3

خس ةةساراسةسلاساي مسستهمةس  اماساقسمساتن  سس17
ستسىساتن ي سالاخرى

س تيلطس5س1.08س2.72

لاسا مممسساتن ممم سدمممعين ساممم ستقمممسامسخمممس ةةسس18
س نتكرةيسس ساسة

س تيلطس2س0.96س3.07

س تيلطس1س0.87س3.37سا ت  ساتن  س يارسسنررا سهاةسكةة ةس ةتا س19

ه ممة ست اممزسامم ساتخس مم سات قس مم س ممأسااممبسس20
س يستهةس

س تيلطس1س1.00س3.28

امم ساتخس مم سات قس مم س ممأسااممبسسه ممة ست اممزس21
سلر  ستقسا هة

س تيلطس0س0.93س3.17

اقممممسمساتن مممم ستلممممهالاةسامممم س مممم حساتقممممريضسس22
س قةر  سنةتن ي سالاخرى

س تيلطس3س1.00س3.11

س اسس4س0.79س3.65ساعت سساتن  س   سيلة اساتسااسالاتكتري ا س23

ات تيلممممممممممممممطس
ساتعةم

س تيلطسس-س3.21س

س(SPSS)س أسا ساسساتطةتن سنةلا ت ةسس   س خر ةةسسالمصدر:
ات ت  مماسامم سات اممزةساتت ةالمما سااممبسن ممغسيسس تممة جستا امماسات ممز سات ممة  س ممأسالالممتنة  س(س42-2)اممنأسات ممسياسرقمممسسس

همهاسامساسنمأأساتن م سا ت م سيسس  ةساع  ساأس لتيىساتقنياس أسطمرفسئامراسساتعا م س تيلمطس1.74ات تيلطساتعةمستهةس
ام سات رتنم سس71اامبس مة ةساتعنمةرةس،سست ةالا سلاسنأ سنهةس قةر  سنمةتن ي سا خمرىسالممسرئيس  ملا ساتن م  ازةس

س45،س42،س43)سئ مةسكماس مأساتعنمةراةس،س5.22ا امرافس عامةريسيسس1.30ن تيلمطسالمةن سيسسالايت سنسر م س رتةعم 
س1.52،س7.27،س1.15)س   سسر م س تيلمط سسن تيلمطسالمةن سس  م ساتتميات سساتاد يا(سس77،س74،س75،س42،
س   سئقاسسر  .س42اتعنةرةسرقمسستاد ةسااب،سس(س1.44،س1.42،س1.75،س1.12،
س
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 اختبار الفرضيات: 5-5
س (Multi Regression)ليفس قيمسنةختنةرساتةرضاةةس أسطراقساختنةرسالا اسارسات تعسسسسس

 جودة الخدمة المصرفية في الميزة التنافسية ( : نتائج تحليل  الانحدار المتعدد لابعاد  53-9الجدول رقم )
 

 betaسات الينهس tقا  س sig لتيىسات ع يا سسانعةسس يسةساتخس  

س5.71س7.51س5.51سات   يلا 

س5.522س5.32س5.0سالا ت ةسا س

س5.512س5.14س5.20سالا ةأس

س5.503س5.11س5.30سالالت ةن س

س5.114س7.04س5.54ساتتعةطف

س(SPSS أسا ساسساتطةتن سنةلا ت ةسس   س خر ةةس)سالمصدر :
سه مممة سئ مممرستنعمممسسات   يلممما ساممم ستاقامممقسات امممزةساتت ةالممما ست دممم سيقساتممميط  ست تمممياارالفرضيييية الفرعيييية الاولييي  :  -

 ااب:الااتاةطسيس
H0س:لااي سسئ رستنعسسات   يلا سا ستاقاقسات ازةساتت ةالا س
H1س:سه ة سئ رستنعسسات   يلا سا ستاقاقسات ازةساتت ةالا س

س≤ α لتيىس)ئ هساي سسئ رسهيسسلات سإادة ا س  سس (42-2)رقم ات سيا ا  اتيارسة الإادة ا  ات تة ج  أ اتضح
همم سئكنممرسيسس7.71ات الممين سسtس،سإهسن غممةسقا مم (ستنعممسسات   يلمما س  مم سات اممزةساتت ةالمما س اممراسس ا مم ساتسرالمم 5.50

ئقاس أس لتيىس(سسsig= 0.04)سك ةسئأس لتيىسات ع يا س،س(5.50س≤سα) أسقا تهةسات سيتا س   س لتيىسسلات س
نعسسات   يلا س(سنياسةس)ات سئأساتتغارسا سقا  سات تغارسات لتقاسسbetaترارسقا  س،سسيس(س5.50)ساتهلات سات عت سس

اتتمم ستمم طسيسسات اممزةساتت ةالمما (س  ممةساقضمم سسارضمما ساتعممسم)سامم سات تغاممرساتتممةناس%س9.9سيااممسةساقةن ممهستغاممرسن قممسار
سقنياساتةرضا ساتنسا  .يسسنأ هسلاساي سستأ ارستنعسسات   يلا سا ستاقاقسات ازةساتت ةالا 

سامم ستاقاممقسات اممزةساتت ةالمما ست دمم سيقساتمميط  ست تممياارالا ت ةسامم سه ممة سئ ممرستنعممسسالفرضييية الفرعييية الثانييية: :  -
 الااتاةطسااب:يس
- H0سا ستاقاقسات ازةساتت ةالا سالا ت ةسا لااي سسئ رستنعسس:س
- H1ا ستاقاقسات ازةساتت ةالا سالا ت ةسا :سه ة سئ رستنعسسس 

س لمتيىس  مسسإادمة ا سسلاتم سهيسئ رسئ هسلاساي سس(42-2)رقمسات سياسا ساتيارسةسالإادة ا سات تة جس أساتضحسس
(α ≥0.05س)سسقا م سن غمةسإهساتسرالم ،س ا م س اراسساتت ةالا سات ازةس   سالا ت ةسا ستنعسtسهم يسس5.32سات المين س
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س ممأسئكنممر(س=5.0sig)سسات ع يامم س لممتيىسئأسك ممة،سس(α ≥ 0.05)سسلاتمم س لممتيىس  مم سات سيتامم سقا تهممةس ممأسئقمما
سنعممممس)سسات لممممتقاسات تغاممممرسقا مممم سامممم ساتتغاممممرسئأساتمممم سbetaسسقا مممم سترممممار،سسيس(س5.50)سسات عت ممممسساتهلاتمممم س لممممتيى

سنقنمياساقضم س  مة(ساتت ةالما سات امزة)سساتتمةناسات تغامرسام %س9.9س ن قمسارستغامرساقةن مهسياامسةسنيامسة(سسالا ت ةسام 
 .اتنسا  ساتةرضا سراضيسساتت ةالا سات ازةستاقاقسا سالا ت ةسا ستنعسستأ ارساي سسلاسنأ هست طساتت يسساتعسمسارضا 

الااتامةطسيسسام ستاقامقسات امزةساتت ةالما ست دم سيقساتميط  ست تمياارسا  مةأه ة سئ رستنعسس: الثالثةالفرضية الفرعية  -
 ااب:

- H0سا ستاقاقسات ازةساتت ةالا سا  ةأ:لااي سسئ رستنعسسس
- H1ا ستاقاقسات ازةساتت ةالا ا  ةأس:سه ة سئ رستنعسسس 

س لمتيىس  مسسإادمة ا سسلاتم سهيسئ مرسئ مهسلاساي مسس(42-2)رقممسات مسياسام ساتميارسةسالإادمة ا سات تمة جس مأساتضح
(α ≥ 0.05س)سسقا  سن غةسإهساتسرال ،س ا  س اراسساتت ةالا سات ازةس   ا  ةأسستنعسtسئقاسه يسس0.44سات الين س

س لمتيىسئكنمر أ(س=5.20sig)سات ع يام س لمتيىسئأسك مة،سس(α ≥ 0.05)سسلاتم س لمتيىس  م سات سيتام سقا تهةس أ
سنيامسة(سسالا ةأسنعس)سسات لتقاسات تغارسقا  سا ساتتغارسئأسات سbetaسسسقا  سترار،سسيس(س5.50)سسات عت سساتهلات 
ساتتمم يسساتعممسمسارضمما سنقنممياساقضمم س  ممة(ساتت ةالمما سات اممزة)سساتتممةناسات تغاممرسامم %س3.7سن قممسارستغاممرساقةن ممهسيااممسة
 .اتنسا  ساتةرضا سراضيسساتت ةالا سات ازةستاقاقسا سالا ةأستنعسستأ ارساي سسلاسنأ هست ط

ساممم ستاقامممقسات امممزةساتت ةالممما ست دممم سيقساتممميط  ست تمممياارسالالمممت ةن ه مممة سئ مممرستنعمممسسا: الرابعيييةالفرضيييية الفرعيييية  -
 الااتاةطسااب:يس
- H0سا ستاقاقسات ازةساتت ةالا سالالت ةن :لااي سسئ رستنعسسس
- H1ا ستاقاقسات ازةساتت ةالا سالالت ةن :سه ة سئ رستنعسسس 

س لمتيىس  مسسإادمة ا سسلاتم سهيسئ مرسئ مهسلاساي مسس(42-2)رقممسات مسياسام ساتميارسةسالإادمة ا سات تمة جس مأساتضح
(α ≥  0.05س)سسقا م سن غمةسإهساتسرالم ،س ا م س امراسساتت ةالما سات امزةس  م سالالمت ةن ساستنعمسtس5.14سات المين س
سئكنمر أ(سsig=0.65)سات ع يا س لتيىسئأسك ة،سس(α ≥ 0.05)سسلات س لتيىس   سات سيتا سقا تهةس أسئقاسه يس

سنعممممس)سسات لممممتقاسات تغاممممرسقا مممم سامممم ساتتغاممممرسئأساتمممم سbetaسسسقا مممم سترممممار،سسيس(5.50)سسات عت ممممسساتهلاتمممم س لممممتيى
سنقنمممياساقضمم س  ممة(ساتت ةالممما سات اممزة)سساتتممةناسات تغاممرساممم %0.3سن قممسارستغاممرساقةن مممهسيااممسةسنياممسة(سسالالممت ةن 

س.اتنسا  ساتةرضا سراضيسساتت ةالا سات ازةستاقاقسا سالالت ةن ستنعسستأ ارساي سسلاسنأ هست طساتت يسساتعسمسارضا 
سامم ستاقاممقسات اممزةساتت ةالمما ست دمم سيقساتمميط  ست تممياارساتتعممةطفه ممة سئ ممرستنعممسس:  الخامسييةالفرضييية الفرعييية  -

 الااتاةطسااب:يس
- H0سا ستاقاقسات ازةساتت ةالا اتتعةطفس:لااي سسئ رستنعسسس
- H1سا ستاقاقسات ازةساتت ةالا ساتتعةطفس:سه ة سئ رستنعسس

سαئ مهساي مسسئ مرسهيسسلاتم سإادمة ا س  مسس لمتيىس) (42-2)رقمم ات مسيا ا  اتيارسة الإادة ا  ات تة ج  أ اتضح
همم سيسس7.04ات الممين سسt  مم سات اممزةساتت ةالمما س اممراسس ا مم ساتسرالمم ،سإهسن غممةسقا مم سسساتتعممةطف(ستنعممسس5.50س ≤



 تحليل البيانات و إختبار الفرضيات 

65 
 

(سئقماس مأسsig= 0.01)سك مةسئأس لمتيىسات ع يام س،سس(5.50 ≤سα لمتيىسسلاتم س)سئكنرس أسقا تهةسات سيتام س  م 
نعممممسس)ساتمممم سئأساتتغاممممرسامممم سقا مممم سات تغاممممرسات لممممتقاسسbetaترممممارسقا مممم سسس،سسيس(5.50)س لممممتيىساتهلاتمممم سات عت ممممسس

سراممضات امزةساتت ةالمما (س  ممةساقضمم س)سامم سات تغاممرساتتممةناس%س11.4ات   يلما س(سنياممسةسيااممسةساقةن ممهستغامرسن قممسارس
 قنياساتةرضا ساتنسا  .يسسا ستاقاقسات ازةساتت ةالا ساتتعةطفاتت ست طسنأ هسلاساي سستأ ارستنعسسيسسارضا ساتعسم

ه ممة سئ ممرست مميسةساتخس مم سات دممراا سامم ستاقاممقسات اممزةستت ةالمما ست دمم سيقساتمميط  سساختبييار الفرضييية الرئيسييية: -
 الااتاةط.يسست تياار

- H0سا ستاقاقسات ازةساتت ةالا ست يسةساتخس  سات دراا سلااي سسئ رس:س
- H1سا ستاقاقسات ازةساتت ةالا ست يسةساتخس  سات دراا س:سه ة سئ رسس

 ( : نتائج تحليل  الانحدار المتعدد لأثرجودة الخدمة المصرفية في الميزة التنافسية 51-9الجدول رقم )
 

سbetaسات الينهس tقا  سسsig لتيىسات ع يا سس

س5.02س7.12س5.55سات يسة

س(SPSS أسا ساسساتطةتن سنةلا ت ةسس   س خر ةةس)سالمصدر:
سαئ هساي سسئ رسهيسسلات سإادة ا س  سس لتيىس) (75-2)رقم ات سيا ا  اتيارسة الإادة ا  ات تة ج  أ اتضحسس
)ات ازةساتت ةالا ( اراسس ا  ساتسرال ،سسس يسةساتخس  سات دراا (س   سات تغارساتتةنا)ست  تغارسات لتقاس(س5.50س≤

ك مةسئأس،سس(5.50س ≤سαهم سئكنمرس مأسقا تهمةسات سيتام س  م س لمتيىسسلاتم س)يسس7.12ات المين سسtإهسن غمةسقا م سس
ات سئأساتتغارسسbetaترارسقا  سسس،سسيس(5.50)س(سئقاس أس لتيىساتهلات سات عت سسس5sig= 0.0 لتيىسات ع يا س)

سام سات تغامرساتتمةناس%س02(سنيامسةسياامسةساقةن مهستغامرسن قمسارس ميسةساتخس م سات دمراا )سا سقا  سات تغارسات لمتقاس
ام سست ميسةساتخمس ةةسات دمراا اتتم ستم طسنأ مهسلاساي مسستمأ ارسيسسات ازةساتت ةالا (س  ةساقض سراضسارضا ساتعسم)

 سا  .قنياساتةرضا ساتنيسستاقاقسات ازةساتت ةالا 
س
س
 
 
 
 
 
 
 
 



 تحليل البيانات و إختبار الفرضيات 

66 
 

 
س
س
 
س
س
س
 سس
س
س
س
سسسس
س
س
سسس
 
س
س
 
س
س
 



 نتائج وتوصيات 

66 
 

 توصيات :و  نتائج -6
 نتائج الدراسة: 6-1

سعت هذه الدراسة للتعرف على أثر جودد  الدودت ت التفور فة  وق ت افوي التفون  الت   سوفة  وق الفو ددي 
دتب رد  بعد الت لفلد  الا تف ط ،د  الدط ق للتد فر  الفرضف ت تم التدفل إلى ال ت ئج الت لفة: ا 

علووى الا تفوو ط ،تتوو  فوودل د  ه وو أ أثوور لبعوود التلتدسووفة  ووق ت افووي التفوون  الت   سووفة  ووق الفوو ددي الوودط ق للتوود فر -
هووذا فسوو هم بووددر يبفوور  ووق ت افووي التفوون  د  ج هنفووة الب ووأ التتطوودر  تووف  فووع توود ر التعوودات أد تووف  فووع ت  ووره

 الت   سفة.
بونف الب وأ الا تفو ط ، تتو  فودل د  بعد الاعتت دفة  ق ت افي التفن  الت   سفة  ق الف ددي الدط ق للتود فرلا فؤثر  -

 لا فادم بتندفة الأعت ل بفدر  جفد  د ق تداعفده  التتفي علف  .
 علووى عوودم، تتوو  فوودل الا تفوو ط د  توو ف  ووق ت افووي التفوون  الت   سووفة  ووق الفوو ددي الوودط ق للتوود فرلا فووؤثر بعوود الأ -

الشعدر ب لأت ف تف قبل العتلاء ع د التع تل تو  الب وأ دربتو  فعودد السوبذ  وق ذلوأ الوى عودم تاودر  التود ففف د 
  إدار  الب أ   ق التع تل الجفد ت  العتلاء د ت  دلة إشع رهم ب لطتن ف ة د الأت ف ع د الاف م بتدتلف التع تلات. 

تت  فدل بنف الب وأ لا الا تف ط د   ق ت افي التفن  الت   سفة  ق الف ددي الدط ق للتد فر الاستج بة  لا فؤثر بعد -
 فلبق ددت ت العتلاء بجدد  ع لفة تت  لا فس م  ق ت افي تفن  ت   سفة.

هوووذا فووودل بووونف د  الا تفووو طد  ه وو أ أثووور لبعووود التعووو طف  وووق ت افووي التفووون  الت   سوووفة  وووق الفووو ددي الوودط ق للتووود فر -
 هذا ت  ف اي له تفن  ت   سفة.د  ردف بنف ه  أ اهتت م شدفق اتج ه م تف طرف الب أالعتلاء ف

دهوذا تو   الا تفو طد  ه  أ أثر لجودد  الددتوة التفور فة  وق ت افوي التفون  الت   سوفة  وق الفو ددي الودط ق للتود فر -
د ي التفون  الت   سوفة فدل على التادفر الجفد تف طورف أ وراد العف وة  ودل أثور جودد  الدودت ت التفور فة  وق ت افو

د فوووة بعووود التلتدسوووفة د هوووذا فووودل علوووى ق ووو عت م بج هنفوووة الب وووأ دففووودي ذلوووأ تاووودفرهم د ق ووو عت م ببافوووة الأبعووو د 
  .الادرى

 توصيات الدراسة: 6-2
  ق ضدء  ت ئج الدراسة فتيف تادفم التدفف ت الت لفة:

 بووراتج تدرفبفووة للتوود ففف د  دوولال الافوو م بووددراتذلووأ تووف د  تتطلبوو ت العتوولاءد  علووى ادار  الب ووأ الاهتتوو م بر بوو ت -
 التق ترين على جدد  الددتة.د 

تعوو لم تتفوونه  هوذا تووف دوولال دضو د  د فووة الت  ور الجووذاذ للب ووأد  ضوردر  الاهتتوو م بع  فوور الجدا وذ التلتدسووة -
 عف ب قق الب دأ تت  فنفد تف التفن  الت   سفة للب أ.

 الددتة. جدد  على تؤثر عداتل تعد الفدرفة الطلب تأ ب لاستج بة السرفعة دتلبفة أهتفة اهتت م الب  -
 هووذا تووف أجوول إشووع ر العتوولاء ب لأتوو فد  ت فووة، توو  الاهتتوو م ب ل راسووة الأضووردر  توود فر دوودت ت التتعلاووة ب لأتوو ف  -

 جدب م.د 
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 اووي تفوون  ف إقبوو ل م للب ووأ ، تتوو  فجعلووهالاسووتثت رفة الترب ووة ، هووذا توو  فعوونن   ووق تشوو رفعه هاشووراأ الب ووأ عتوولاء -
 ت   سفة ع لفة.

  علفو  ل وم فادم عت  العتلاء تاففم عف فعبر لأ ه به دالأدذ دالاقترا  ت ب لشي دي د ص شب أ تدففص ضردر  -
 الفجووودات ايتشووو ف  وووق التطلوووذ فسووو هم ب وووذا الأدوووذ  ووو ف دب لتووو لق ع  ووو  رضووو هم دتووودى تفووور فة، دووودت ت توووف

 فيسذ الب أ تفن  ت   سفة عف ب قق الب دأ.دتف ف   ، دهذا ت  
 تاتر  ت د فة للب دأ الجنائرفة  دجنه   فت  فلق:د  د  ق ت  فلق تادفم تدفف ت

 التطلدبوة الفع لفوة دت افوي العو لتق التسوتدى علوى دالت ودلات التطودرات لتدايبوة ال دفثوة التي دلدجفو  إدتو   -
 الت دلات   تجة عف التغفورات التي دلدجفوة يتغفور أسو لفذ التسوففرأف هذه د  لتتطلب ت العتلاء، د فة دالاستج بة

 التسدفي.د  تا ف ت الا ت  د 
 تت بعت  .د  تيدفف يف ءات لانتة تشرف على تطبفي ادار  الجدد  الش تلةد  تنهفل -
  دفثة تتج دن  ط ي الددت ت التفر فة التالفدفة.د  التدس   ق تادفم ددت ت تفر فة جدفد  -
  الت سفف تج لات لت دفد التستتر  الففة التفر فة الددت ت جدد  تاففم فتدذ أف فجذ -

 هذا ت  فس ل عتلفة تطدفر الددت ت التفر فة.د  دتت بعته،
ت  دلووة دراسووة اتي  فووة تطبفووي هووذه د  الع لتفووة  ووق تجوو ل تاوودفم الدوودت تد  العربفووة الب وودأ تجوو رذ علووى الاطوولا  -

 التج رذ  ق السدي الت لق.
 آفاق الدراسة:

أثرهوو   ووق ت افووي التفوون  د  الووذي تووم تووف دلالووه دراسووة   أثوور جوودد  الددتووة التفوور فةد  بعوود الا ت وو ء تووف هووذا الب ووع
 تف أجل تدافلة هذا الب ع ضتف هذا الاتج   دت   :الت   سفة   ، فتبفف ل   بنف ه  أ عد  جدا ذ 

العتولاء تو  الاعتتو د علوى د  التود فففجدد  الددتة التفر فة دأثره   وق ت افوي التفون  الت   سوفة توف دج وة   ور  -
 تاف س آدر لتاففم جدد  الددتة التفر فة.

 الاتف ل يندا  ت   سفة لتاففم ددت ت الب دأ.د  ددر تي دلدجف  التعلدت ت -
 أثر التدرفذ التفر ق  ق ت افي تفن  ت   سفة للب دأ. -
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 :راجعقائمة الم
 المراجع باللغة العربية:

 التوزيع، عمان، الأردن.و  (، أسس البحث العلمي، مؤسسة الوراق للنشر0222ابراهيم.م، )  -
 الاسكندرية .، دار الجامعية، الموارد البشرية مدخل تحقيق الميزة التنافسية، (0222)، أبو بكر.م -
مدى و  جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية العاملة في الضفة الغربية، ) د.س(، الشريف.شو  أبوزند.س -

 الأردن" . فلسطين .، 5العدد، مجلة اقتصاديات شمال افريقيا، رضا العملاء عنها
مجلة اقتصاديات شمال ، ة التنافسية للبنكجودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدر ، (0222)، بريش.ع -

 الجزائر .، العدد الثالث، إفريقيا
زيادة القدرة التنافسية للبنوك و  متطلبات تطوير الخدمات المصرفيةو  ( ،التحرير المصرفي0222)، بريش.ع -

 الجزائر .، أطروحة دكتوراة ،جامعة الجزائر، الجزائرية
 التوزيع، عمان، الأردن.  و  ، دار البازوري العلمي للنشر(،استراتيجيات التسويق0222البكري.ثا، ) -
ملتقى الدولي السابع حول ، مدخل حلقة القيمة -طرق بناء المزايا التنافسية ، (0202)، بوزيدي.لو  بلوناس.ع -

 الاستراتجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربية.و  المنافسة
الكفاءات كمدخل للميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصادية و  مقاربة الموارد الداخلية، (0200)، بوزايد.و -

 الجزائر.، جامعة سطيف، مذكرة ماجستير، الجزائرية
جامعة ، مذكرة ماجستير، دور سياسة تمكين العاملين في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة، (0202)، بوسالم.أ -

 سطيف ،الجزائر .
، -القطاع البنكي –واقع آفاق تطبيق نظام ادارة الجودة الشاملة بالجزائر ، .م وبن عباس.أ ،) د.س(بوعشة -

 قطاع الخدمات، جامعة قسنطينة،  الشاملة فيمداخلة ضمن الملتقى الدولي  حول: تطبيق نظام إدارة الجودة 
 الجزائر .

 الجزائر.، جامعة قسنطينة، قياس جودة الخدمات المصرفية مذكرة ماجستير، (0202) ، جبلي.ه -
، أطروحة دكتوراة، دور الرأسمال الهيكلي في تدعيم الميزة التنافسية للمؤسسة الجزائرية، (0200)، حباينة.م -

 الجزائر.، جامعة الجزائر
 عمان " الأردن".، التوزيعو  دار الفكر للنشر، ادارة الجودة الشاملة، (0222)، الحداد.ع -
 مصر.، النشرو  البيان للطباعة، الخدمات المصرفية تسويق، (0222الحداد.ع ،)  -
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مجلة كلية بغداد للعلوم ، أثر المنظمة المتعلمة في تحقيق الميزة التنافسية، (0200آخرون ،) و  حسون.ع -
 جامعة بغداد .، 20العدد ، الاقتصادية

مجلة جامعة بابل للعلوم ، ةأثرها في تحقيق الميزة التنافسيو  ادارة الجودة الشاملة، (0202)، آخرونو  الحسيني.أ -
 .4العدد ، الانسانية 

 الجزائر .، التوزيعو  مديرية النشر، الجودة ميزة تنافسية، (0222حمداوي .و ،) -
قياس مستوى جودة خدمات المصارف الاسلامية العاملة في فلسطين " من وجهة نظر ، (0222الخالدي.أ ،) -

 فلسطين .، ةالجامعة الاسلامية غز ، العملاء" ،مذكرة ماجستير
 التوزيع ،مصر.و  دار الفجر للنشر، (،الادارة الاستراتجية بناء الميزة التنافسية0222)، الخزامي.ع -
، دور ادارة المعرفة في تحقيق ميزة تنافسية " دراسة تطبيقية في المصارف الحكومية السورية، (0200داسي.و ،) -

 . الجزائر، ،جامعة محمد خيضر بسكرة 00عدد ، مجلة الباحث
 المجموعة العربية للتدريب والنشر، فلسفة قبل أن يكون تطبيقو  ادارة الجودة الشاملة :فكر، (0200)، رضوان.م -

 مصر .، التوزيعو 
 الجزائر.، مذكرة ماجستير، جامعة باتنة، تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون، (0222)، رقاد.ص -
 الأردن .، التوزيعو  فية، اثراء للنشرتسويق الخدمات المصر ، (0200) ، آخرونو  الزامل.أ -
 الأردن.  ، التوزيعو  دار جرير للنشر البدائل الاستراتجية،و  (، المنافسة ،التنافسية0200،)أزغدار. -
 .السعودية العربية المملكة جدة، للتوزيع، السعودية الشركة العلمي، البحث كتابة تبسيط ،(0220) أ،.ساعاتي -
 الأردن .، التوزيعو  المعاصر،  دار حامد للنشر(، التسويق 0200.ن، )سويدان -
تكنولوجيا المعلومات في تحقيق المزايا التنافسية في الجامعة المصارف و  دور ادارة المعرفة، (0222)، الشرفا.م -

 فلسطين.، الجامعة الاسلامية غزة ، مذكرة ماجستير، العاملة في قطاع غزة
 دمشق .، التوزيعو  النشرو  دار التواصل العربي للطباعة، المصرفيةعولمة جودة الخدمات ، (0222الصرن.ر،)  -
العدد ، مجلة العلوم الانسانية، تطوير نموذج الفجوة في قياس جودة الخدمات المصرفية ، (0224الصرن.ر،) -

 الجزائر .، جامعة بسكرة، 2
 عمان.، الطباعةو  التوزيعو  (، دار المسيرة للنشر0202يوسف.ع ،)و  الصميدعي.ج -
جامعة محمد خيضر ، دور تسيير الكفاءات في بناء المزايا التنافسية للمؤسسة الاقتصادية، (0222)، صولح.س -

 بسكرة، الجزائر .
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، التوزيعو  دار اليازوري العلمية للنشر، الاسبقيات التنافسيةو  استراتجية العمليات، (0220)، .حغالي و  طالب.ع -
 عمان .

عمان  ، التوزيعو  دار اليازوري العلمية للنشر، ق الحديث مدخل شاملالتسوي، (0202آخرون ) و  الطائي .ح -
 "الأردن" .

، ملتقى دولي، جودة الخدمات المصرفية كألية لتفعيل الميزو التنافسية للبنك، (0202حليمي.ع ،)و  طرطار.أ -
 الجزائر .

 عمان "، التوزيعو  دار اسامة للنشر، المصرفيةو  الادارة المالية، (0202)، عبد الخالق .م -
أثر تحليل كلف النوعية على أساس الأنشطة في تحقيق الميزة التنافسية ،مجلة ، (0222)، حليلة .م، عبيد.أ -

 جامعة بغداد .، 44العدد ، الاداريةو  العلوم الاقتصادية
 الأردن .، التوزيعو  دار حامد للنشر، التسويق المصرفي، (0225)، العجارمة.ت -
عمان " ، التوزيعو  دار الثقافة للنشر، 0222-2220متطلبات الايزو و  ودة الشاملةادارة الج، (0225)، علوان.ق -

 الأردن".
جامعة الجزائر، ، مذكرة ماجستير، دور الجودة في تحقيق الميزة التنافسية المؤسسة، (0225)، العيهار.ف -

 الجزائر.
جامعة محمد ، العميل البنكيدراسة أثرها على رضا و  تقييم جودة الخدمات المصرفية، ( 0202قطاف.ف، ) -

 الجزائر .، خيضر بسكرة
عمان " ، التوزيعو  دار الحامد للنشر، أثره في تحقيق الميزة التنافسيةو  الخيار الاستراتيجي، (0200)، القطب.م -

 الأردن".
 .السعودي العربية المملكة للنشر، المريخ دار التسويق، أساسيات ،(0222)، وارمستروذج ف.كوتلر -
 مصر,، مركز الاسكندرية للكتاب، الميزة التنافسية في مجال الأعمال، (0222) مرسي .خ، -
مداخلة ضمن ، (، تنمية الكفاءات البشرية كمدخل لتعزيز الميزة التنافسية للمنتج التأميني0200)، مصنوعة.أ -

، بن بوعلي، الشلفجامعة حسيبة ، أفاق التطويرو  الملتقي الدولي السابع حول الصناعة التأمينية الواقع العملي
 الجزائر .

علاقتها بتنافسية البنوك في ظل ادارة الجودة الشاملة "دراسة و  جودة الخدمات المصرفية، (0222)، معارفي.ف -
 الجزائر .، جامعة محمد خيضر بسكرة، مذكرة ماجستير، حالة القرض الشعبي الجزائري "
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مجلة ، مة على الموارد في تحقيق الميزة التنافسيةاسهامات نظرية الاستراتجية القائ، (0222المعاضيدي.م ،) -
 .05العدد، بحوث مستقبلية

تأثير السياسات التسويقية على تطوير الخدمات المصرفية في المصارف التجارية ، (0225) ، معراج.ه -
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(: إستبيانة الدراسة1الملحق)  

لجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبيةا  

 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

  ميلة  الجامعيالمركز 

 معهد العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير 

 السنة الثانية ماستر 

و بنوك  مالية تخصص:  

 استمارة الدراسة 

و اثرها في تحقيق الميزة التنافسيةجودة الخدمات الصرفية   

   -ميلة – الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط حالة:دراسة 

  

 ........ بعد و طيبة تحية ... ةالزبوني تخ، أ الزبوني أخ

 جودة الخدمات المصرفية و اثرها في تحقيق الميزةدراسة حول "  بإجراء بوداب امينةتقوم الطالبة 

"، وذلك للحصول على شهادة  بولاية ميلة للتوفير والاحتياطالتنافسية  دراسة حالة  الصندوق الوطني 

 الاستبانة هذه فقرات جميع في الواردة الأسئلة على بالإجابة التكرم ،الرجاء مالية وبنوكالماستر تخصص 

 العلمي البحث لأغراض تستخدم وسوف تامة بسرية ستعامل فيها الواردة والبيانات المعلومات بان علما

 الدراسة. هذه إنجاح في تعاونكم لكم شاكرين فقط،

 التقدير منا فائق الاحترام و  تقبلوا

                                       :المشرفاسم                                                                         :الطالبةاسم 

 بوسالم أبو بكر                                                      -                                                                          مينةأبوداب  -  
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  الجزء الأول : البيانات الشخصية

داخل المربع المناسب )×( الرجاء وضع إشارة   

نوع الجنس :  – 1  

ذكر                          أنثى               

العمر :  – 2  

  سنة 03-52من                         سنة   52أقل من            

سنة  03 -02من                        سنة   02-03من               

سنة فما فوق  03             

التعليمي:المستوى  – 3   

متوسط      -          

ثانوي -           

جامعي          -           

:مدة التعامل مع البنك  – 4  

سنوات  0 –أقل من سنة                              من سنة              

سنوات   2سنوات                        أكثر من  2 – 0من              
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  ةالمصرفي الخدمةالجزء الثاني : جودة 

في الخانة المناسبة :)×( ضع علامة   

معارض 

 بشدة

موافق  معارض 

بدرجة 

 متوسطة

 موافق

 

 موافق

 بشدة

 الرقم العبارة

:بعد الملموسية   الأولالمحور    

 

 1 مبنى البنك جذاب     

 2 لدى البنك معدات حديثة      

المظهريتمتع الموظفون بحسن        3 

 المحور الثاني : بعد الاعتمادية

البنك بتقديم الخدمات في يقوم موظفو      

  المواعيد المتفق عليها

4 

 أولمن  الصحيحةيؤدي البنك الخدمة      

 مرة

5 

في عمل ما  بأداءعندما يعدك البنك      

  وقت معين فانه يلتزم بذلك

6 

الأمانبعد   الثالث:المحور   

تتم المعاملات في البنك على      

والسرية الأماندرجة كبيرة من   

7 

للثقة أهل موظفو البنك       8 

يمتاز البنك بسمعة حسنة في      

 خدمة عملائه

9 

بعد الاستجابة  الرابع:المحور   

يتم الحصول على الخدمة بشكل      

 فوري

01 

الزبون عن  بإعلاميقوم البنك      

 الوقت المناسب لتقديم الخدمة

00 

يعمل البنك على حل المشكلات      

 التي تواجه الزبائن بسرعة

01 
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بعد التعاطف الخامس:محور ال  

البنك ساعات عمل ملائمة  يوفر     

 لظروف الزبون 

01 

مصلحة الزبون في  البنك يضع     

 مقدمة اهتمامه 

04 

يعطى موظفو البنك اهتماما شخصيا      

  للزبائن

05 

 الجزء لثالث: الميزة التنافسية

: المناسبة الخانة في)×(  علامة ضع   

معارض 

 بشدة

موافق  معارض 

بدرجة 

 متوسطة

 موافق موافق 

  بشدة

 الرقم 

 مقارنة اقل فبتكالي خدمات البنك يقدم     

 بالمنافسين

0 

لا يوجد لها مثيل  فريدة خدمات البنك يقدم     

 لدى البنوك الاخرى

1 

 خدمات تقديم في صعوبة البنك يجد لا     

ومبتكرة جديدة  

1 

عالية كفاءة ذات بشرية موارد البنك يمتلك       4 

 حيث من المقدمة الخدمة في تميز هناك     

 جودتها

5 

 حيث من المقدمة الخدمة في تميز هناك     

تقديمها سرعة  

6 

 القروض منح تسهيلات في البنك يقدم     

الأخرى بالبنوك مقارنة  

7 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 يعتمد البنك على وسائل الدفع الالكترونية

 

8 
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 الملاحظة
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 الاستبانة محكمين أسماء قائمة: 20الملحق رقم 
 

 الاستبانة محكمين أسماء قائمة

 
 
 

 

 الملاحظة  إسم المحكم
 تعديل في عبارات الجزء الثالث   كنيدة زليخة
 الصياغة في الجزء الثاني في الاستبياناعادة النظر و  عقون شراف

 في الجزء المتعلق بالبيانات الشخصية وتغيير العبارة السادسة ضبط الفئات بوالريحان فاروق
 تعديلات في بعض العبارات المتعلقة بالجزء الثالث لطرش جمال 
 الغاء بعض العبارات في الجزء الثالث وتعويضها بأخرى   مزهود هشام
 في تقديم الاستمارة وتغيير الفئات المتعلقة بمتغير الجنس و العمر تعديلات قرين الربيع
 تغيير العبارة الثالثة والثامنة  بوجنانة فؤاد

 بعض الاسئلة مبهمة و تحتاج لتوضيح في الجزء الثاني والثالث  حمودي حيمر
 تعديل الملاحظات ووضع الإستمارة بصورتها النهائية بوسالم أبوبكر
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 (3الملحق رقم )

 التوزيع الطبيعي إختبار

 و المتغير التابع)الميزة التنافسية( التوزيع الطبيعي للمتغير المستقل)جودة الخدمة المصرفية( -1

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Quality miza 

N 70 70 

Normal Parameters
a,b

 
Mean 3,6181 3,2232 

Std. Deviation ,50961 ,55654 

Most Extreme Differences 

Absolute ,081 ,133 

Positive ,070 ,086 

Negative -,081 -,133 

Kolmogorov-Smirnov Z ,676 1,117 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,750 ,165 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 ((Alpha de Cronbachمعامل الثبات 
 معامل الثباث للمتغير المستقل)جودة الخدمة المصرفية( 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,852 15 
 

 

 (ةمعامل الثباث للمتغير التابع)الميزة التنافسيي

            

        

 الثباث للإستمارة ككلمعامل 

 

 

 

 

  Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,735 8 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,876 23 
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 المتوسطات الحسابية و الأنحراف المعياري للمتغير المستقل ) جودة الخدمة المصرفية(

 المتوسطات الحسابية و الإنحراف المعياري لبعد الملموسية: -1

 

Statistics 

 q1 q2 q3 

N 
Valid 70 70 70 

Missing 0 0 0 

Mean 4,0857 3,9571 3,7857 

Std. Deviation ,79387 ,76964 ,93084 

 

:المتوسطات الحسابية و الإنحراف المعياري لبعد الإعتمادية - 2  

  

 

 

 

 

 

 

 المتوسطات الحسابية و الإنحراف المعياري لبعد الأمان: - 3
 

 

 

 

 

 

 

 الإستجابة:المتوسطات الحسابية و الإنحراف المعياري لبعد  -4
 

 

 

 

 

 

 

Statistics 

 q4 q5 q6 

N 
Valid 70 70 70 

Missing 0 0 0 

Mean 3,2857 3,5714 3,6286 

Std. Deviation ,90318 ,94134 ,90364 

Statistics 

 q7 q8 q9 

N 
Valid 70 70 70 

Missing 0 0 0 

Mean 4,0286 3,9429 3,7857 

Std. Deviation ,70137 ,88278 ,79660 

Statistics 

 q10 q11 q12 

N 
Valid 70 70 70 

Missing 0 0 0 

Mean 3,4429 3,5714 3,2429 

Std. Deviation ,89501 ,87760 1,02767 
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 المتوسطات الحسابية و الإنحراف المعياري لبعد التعاطف: -5
 

Statistics 

 q13 q14 q15 

N 
Valid 70 70 70 

Missing 0 0 0 

Mean 3,5571 3,1571 3,2286 

Std. Deviation ,82770 1,04446 1,03799 

 

 المتوسطات الحسابية والإنحراف المعياري للمتغير التابع)الميزة التنافسية( :
 

Statistics 

 q16 q17 q18 q19 q20 q21 q22 q23 

N 
Valid 70 70 70 70 70 70 70 70 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,3857 2,7286 3,0714 3,3714 3,2857 3,1714 3,1143 3,6571 

Std. Deviation ,82168 1,08910 ,96791 ,87097 1,00927 ,93206 1,00062 ,79647 

 
 معامل إرتباط كاندال للمتغير المستقل)جودة الخدمة المصرفية(:

 يةمعامل الارتباط كاندال لبعد الملموس -

Correlations 

 q1 q2 q3 tangibles 

Kendall's tau_b 

q1 

Correlation Coefficient 1,000 ,352
**
 ,172 ,639

**
 

Sig. (2-tailed) . ,001 ,105 ,000 

N 70 70 70 70 

q2 

Correlation Coefficient ,352
**
 1,000 ,190 ,628

**
 

Sig. (2-tailed) ,001 . ,075 ,000 

N 70 70 70 70 

q3 

Correlation Coefficient ,172 ,190 1,000 ,593
**
 

Sig. (2-tailed) ,105 ,075 . ,000 

N 70 70 70 70 

tangibles 

Correlation Coefficient ,639
**
 ,628

**
 ,593

**
 1,000 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 . 

N 70 70 70 70 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 الإعتمادية:معامل الارتباط كاندال لبعد -

 

Correlations 

 q4 q5 q6 reliability 

Kendall's tau_b 

q4 

Correlation Coefficient 1,000 ,316
**
 ,345

**
 ,642

**
 

Sig. (2-tailed) . ,003 ,001 ,000 

N 70 70 70 70 

q5 

Correlation Coefficient ,316
**
 1,000 ,400

**
 ,678

**
 

Sig. (2-tailed) ,003 . ,000 ,000 

N 70 70 70 70 

q6 

Correlation Coefficient ,345
**
 ,400

**
 1,000 ,697

**
 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 . ,000 

N 70 70 70 70 

reliability 

Correlation Coefficient ,642
**
 ,678

**
 ,697

**
 1,000 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 . 

N 70 70 70 70 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 :الأمان معامل الارتباط كاندال لبعد -

Correlations 

 q7 q8 q9 security 

Kendall's tau_b 

q7 

Correlation Coefficient 1,000 ,552
**
 ,203 ,666

**
 

Sig. (2-tailed) . ,000 ,060 ,000 

N 70 70 70 70 

q8 

Correlation Coefficient ,552
**
 1,000 ,259

*
 ,753

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 . ,015 ,000 

N 70 70 70 70 

q9 

Correlation Coefficient ,203 ,259
*
 1,000 ,583

**
 

Sig. (2-tailed) ,060 ,015 . ,000 

N 70 70 70 70 

security 

Correlation Coefficient ,666
**
 ,753

**
 ,583

**
 1,000 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 . 

N 70 70 70 70 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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 الإستجابة: معامل الارتباط كاندال لبعد -

Correlations 

 q10 q11 q12 security 

Kendall's tau_b 

q10 

Correlation Coefficient 1,000 ,338
**
 ,337

**
 ,140 

Sig. (2-tailed) . ,001 ,001 ,158 

N 70 70 70 70 

q11 

Correlation Coefficient ,338
**
 1,000 ,287

**
 ,050 

Sig. (2-tailed) ,001 . ,005 ,612 

N 70 70 70 70 

q12 

Correlation Coefficient ,337
**
 ,287

**
 1,000 ,369

**
 

Sig. (2-tailed) ,001 ,005 . ,000 

N 70 70 70 70 

security 

Correlation Coefficient ,140 ,050 ,369
**
 1,000 

Sig. (2-tailed) ,158 ,612 ,000 . 

N 70 70 70 70 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 التعاطف: معامل الارتباط كاندال لبعد -

 

Correlations 

 q13 q14 q15 empathy 

Kendall's tau_b 

q13 

Correlation Coefficient 1,000 ,433
**
 ,281

**
 ,612

**
 

Sig. (2-tailed) . ,000 ,007 ,000 

N 70 70 70 70 

q14 

Correlation Coefficient ,433
**
 1,000 ,535

**
 ,800

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 . ,000 ,000 

N 70 70 70 70 

q15 

Correlation Coefficient ,281
**
 ,535

**
 1,000 ,711

**
 

Sig. (2-tailed) ,007 ,000 . ,000 

N 70 70 70 70 

empathy 

Correlation Coefficient ,612
**
 ,800

**
 ,711

**
 1,000 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 . 

N 70 70 70 70 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 (:الميزة التنافسية)التابععامل إرتباط كاندال للمتغير 
 

 
Correlations 

 Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 miza 

K
e
n
d
a
l
l
'
s
 
t
a
u
_
b 

Q16 

Correlation 
Coefficient 

1,000 ,456
**
 ,424

**
 ,176 ,316

*
 ,417

**
 ,290

*
 ,513

**
 ,743 

Sig. (2-tailed) . ,001 ,003 ,220 ,029 ,003 ,043 ,000 ,502 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

Q17 

Correlation 
Coefficient 

,456
**
 1,000 ,336

*
 ,411

**
 ,529

**
 ,331

*
 ,406

**
 ,321

*
 

,057
*

*
 

Sig. (2-tailed) ,001 . ,018 ,005 ,000 ,020 ,005 ,026 ,002 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

Q18 

Correlation 
Coefficient 

,424
**
 ,336

*
 1,000 ,461

**
 ,228 ,176 ,299

*
 ,376

**
 

,477
*

*
 

Sig. (2-tailed) ,003 ,018 . ,001 ,113 ,209 ,035 ,008 ,001 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

Q19 

Correlation 
Coefficient 

,176 ,411
**
 ,461

**
 1,000 ,516

**
 ,288

*
 ,676

**
 ,469

**
 

,574
*

*
 

Sig. (2-tailed) ,220 ,005 ,001 . ,000 ,043 ,000 ,001 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

Q20 

Correlation 
Coefficient 

,316
*
 ,529

**
 ,228 ,516

**
 1,000 ,569

**
 ,456

**
 ,428

**
 

,522
*

*
 

Sig. (2-tailed) ,029 ,000 ,113 ,000 . ,000 ,002 ,003 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

Q21 

Correlation 
Coefficient 

,417
**
 ,331

*
 ,176 ,288

*
 ,569

**
 1,000 ,316

*
 ,498

**
 

,071
*

*
 

Sig. (2-tailed) ,003 ,020 ,209 ,043 ,000 . ,026 ,000 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

Q22 

Correlation 
Coefficient 

,290
*
 ,406

**
 ,299

*
 ,676

**
 ,456

**
 ,316

*
 1,000 ,528

**
 

,408
*

*
 

Sig. (2-tailed) ,043 ,005 ,035 ,000 ,002 ,026 . ,000 ,002 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

Q23 

Correlation 
Coefficient 

,513
**
 ,321

*
 ,376

**
 ,469

**
 ,428

**
 ,498

**
 ,528

**
 1,000 

,479
*

*
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,026 ,008 ,001 ,003 ,000 ,000 . ,000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

miza 

Correlation 
Coefficient 

,243 ,387
**
 ,427

**
 ,574

**
 ,522

**
 ,441

**
 ,388

**
 ,479

**
 

1,00
0 

Sig. (2-tailed) ,052 ,002 ,001 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 . 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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 المحسوبة tقيمة 
 أبعاد جودة الخدمة المصرفية و أثرها في تحقيق الميزة التنافسية -1

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1,030 ,461  2,232 ,029 

tangibles ,215 ,106 ,242 2,032 ,046 

reliability ,078 ,115 ,099 ,676 ,502 

security ,036 ,113 ,037 ,317 ,752 

responsiveness ,044 ,098 ,056 ,449 ,655 

empathy ,237 ,094 ,331 2,516 ,014 

a. Dependent Variable: miza 

 

 الخدمة المصرفية وأثرها في تحقيق الميزة التنافسية جودة -2
 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) ,945 ,395  2,390 ,020 

Quality ,630 ,108 ,577 5,820 ,000 

a. Dependent Variable: miza 
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