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  شكر وعرفان

  صلى االله عليه و سلمرسول االله  قال 

بفضل االله و عونه و بعد جهود و مثابرة ، تم انجاز هذا العمل المتواضع و الذي نتوجه من خلاله 

 إليناحبب  أن أسماؤهجل ثناؤه وتقدست  الله، الظاهر و الباطن و الآخر  الأولبالشكر 

سبله ورزقنا تلقيه على أيدي أهله الطيبين و المخلصين ، ونسأله سبحانه أن العلم و يسر لنا 

  .ولي ذلك والقادر عليهانه يرزقنا الإخلاص في القول و العمل 

الفضل فضلهم وجهودهم وان نعترف لهم بحقهم  أهلنشكر  أنومن تمام شكره تعالى ،

الثقة و التي  التي أمدتناالقيمة  ه، و توجيهات  بلعباس رابحالمشرف  الأستاذ رأسهموعلى 

إلى كل أساتذة قسم بالشكر هذا العمل ، كما نتقدم  لإتمامكانت السبب المباشر و الحافز 

كما نتقدم بجزيل الشكر  رافقونا طيلة المشوار  الدراسي  التسيير و العلوم التجارية الذينعلوم 

ناصر  الأخو الأستاذ بلال، خاصة  "طاقم مكتبة الوفاء "لمن ساعدنا في طباعة هذه المذكرة 

  .كل من ساهم ولو بالكلمة الطيبة في إعداد هذا العمل المتواضع إلى والاستاذ عمر 
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یعتبــر القطــاع المصــرفي مــن القطاعــات الاقتصــادیة الهامــة فــي جمیــع الــدول 

 ، حیـــث یعـــد دوره أساســـیا فـــي مجـــال الاقتصـــاد ومكوناتـــه ،المتقدمـــة منهـــا والنامیـــة 

 الاحتیاجـاتوتعمل البنوك بصفتها أحد أهم مكونات هذا القطـاع دورا هامـا فـي تـوفیر 

وتقــدیم الخـــدمات المصـــرفیة التــي أصـــبحت ضـــروریة  ، والمعــاملات المالیـــة المختلفـــة

 فـي الأساس هي الممیزة الخدمة أصبحتحیث   ، لتنشیط وتحریك العجلة الاقتصادیة

 كافـة الخـدمات فـي تقریبـا البنـوك جمیـع روضعـ تتشـابه حیـث وأخـر بنـك بـین المفاضلة

 المصـرفیة الخـدمات أداء جـودة مسـتوى أصـبح وبالتالي للعملاء، تقدمها التي المصرفیة

 عمومـا الخـدمات لمؤسسـات والنمـو الاسـتمرار تـأمین فـي التنافسـیة القویـة العوامـل أحـد

 خدمة بتقدیم الاهتمام إلى التي تدعو المبررات من العدید وهناك خاصة، بصفة والبنوك

  .البنوك بقیة عن فریدة تنافسیة میزة تحقیق منها بنك في للعملاء متمیزة

 بهـا تتمیـز عناصـر أو عنصـر على الحیازة من تتمكن عندما إلا ذلك یتحقق ولن

 الاسـتغلال أجـل مـن البحـث البنـوك فـي القـرار صـانعي علـى وجـب لـذا منافسـیها علـى

 ضـمن ، المسـتویات كـل علـى الحـادة التنافسـیة تأثیر وهذا الموجودة، للإمكانیات الأمثل

 المسـتقبل، فكـر علـى الحاضـر أحـداث تغطـي لا أن علـى البنـوك فـي معینـة إسـتراتیجیة

 المـدى بعیـدة أهـداف إلـى یوصـل الـذي الإطـار هـو الاسـتراتیجي التفكیـر یكـون وحتـى

 .المصرفي السوق في للبقاء تنافسیة میزة كتحقیق

 ،التغیرات والتطورات في الاقتصاد العالمي ظهرت تنافسیة كبیـرةوكنتیجة لهذه 

تمیزهــا عــن بعضــها  ،فــي الســاحة المصــرفیة أدت بــالبنوك لســعي لكســب میــزة تنافســیة

وتعـــد الجـــودة فـــي الخـــدمات المصـــرفیة أحـــد أهـــم الاســـتراتیجیات المتبعـــة مـــن ،البعض

دة وكفــاءة عالیــة انطلاقــا مــن تقــدیم خــدمات ذات جــو  ،لبلــوغ ذلــك طــرف هــذه البنــوك

وبالتــالي  ،ممــا یضــمن للبنــك المعنــي مكانــة مرموقــة فــي الســوق المصــرفیة ،للعمــلاء 

التي تساعده على البقاء والاستمرار واكتساب أكبـر حصـة  ،اكتساب صفة البنك الرائد
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ویبقى مبدأ الجودة في الخدمة المصرفیة السلاح التنافسي الأكثر تحقیقـا للمیـزة ،سوقیة

  .لبنكالتنافسیة ل

وعلــى ضــوء ممــا ســبق فــي هــذا المــدخل تتجلــى معــالم إشــكالیة البحــث والتــي 

  :یمكن صیاغتها على النحو التالي

  :إشكالیة البحث  -

  كیف تساهم جودة الخدمات المصرفیة في زیادة القدرة التنافسیة للبنوك ؟

  :والتي یمكن الإجابة عنها من خلال التساؤلات التالیة 

  الخدمات المصرفیة ؟مالمقصود بجودة  -

  مالمقصود بالمنافسة البنكیة وبالمیزة التنافسیة ؟ -

  ماهي علاقة جودة الخدمات المصرفة بالمیزة التنافسیة للبنك ؟ -

  : فرضیات البحث 

الخـــدمات المصـــرفیة فـــي مجموعـــة الأنشـــطة والعملیـــات ذات المضـــمون النفعـــي  - 1

  .الكامن للعناصر الملموسة والغیر الملموسة 

  .هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین جودة الخدمات والمیزة التنافسیة للبنك  -2

  : هدف الدراسة 

  .إبراز جودة الخدمات المصرفیة في زیادة وتحسین القدرة التنافسیة للبنك

  تحدید أهمیة لإدارة الجودة الشاملة في تعزیز ثقافة الجودة

  . التعریف بالمیزة التنافسیة للبنك وطریقة اكتسابها في السوق المصرفي

التوصــل الــى حلــول و توصــیات تجعــل مــن الخدمــة المصــرفیة ذات جــودة عالیــة مــن 

  .طرف الزبائن
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  :أهمیة الدراسة 

كعنصـــر هـــام فـــي بنیـــة الـــذي تقدمـــه البنـــوك  رترجـــع أهمیـــة البحـــث الـــى الـــدور الكبیـــ

الخــدمات التــي تخــتص فــي تقــدیمها للأعــوان الاقتصــادیین الاقتصــاد مــن خــلال تقــدیم 

وذلـك مــن تطبیــق الجــودة فــي طــرح الخــدمات ودور ذلــك فــي تحقیــق میــزة تنافســیة فــي 

  .السوق المصرفیة

  :منهج الدراسة 

تم الاعتماد في هذا المنهج على المفاهیم الأساسیة حـول الخـدمات : المنهج الوصفي 

ة والجودة وإدارة الجودة  الشاملة والتنافسیة والمیزة المصرفیة وجودة الخدمات المصرفی

  .التنافسیة

من خـلال عـرض للإحصـائیات المقدمـة مـن طـرف البنـوك وتحلیـل : المنهج التحلیلي 

  .نتائج الاستمارة 

  :هیكل الدراسة 

تنـاولن فـي بحثنـا ثلاثـة  ،الإجابة علـى الإشـكالیة ومناقشـة صـحة الفرضـیات  أجل من

"  فیما بینها حیث تناولنا في الفصل الأول الذي جـاء بعنـوان          متكاملة فصول 

تناولنــا  حیــث تناولنــا فــي المبحــث الأول الجــودة أمــا المبحــث الثــاني" جــودة الخــدمات 

  .مدخل حول الخدمات وفي المبحث الثالث تطرقنا الى جودة الخدمات

بنــوك حیــث تطرقنــا فیــه الــى أمــا الفصــل الثــاني  والــذي جــاء بعنــوان القــدرة التنافســیة لل

تحتـه كـل أما المبحث الثاني الـذي انـدرج  ،أدواتها  ،أنواعها  ،مفهوم المنافسة البنكیة 

ومصادرها و كذلك الى مداخل تطویر القـدرة  ،من مفهوم القدرة التنافسیة و مؤشراتها 

ـــه الـــى جـــودة الخـــدمات المصـــرفیة كمیـــزة ،التنافســـیة   أمـــا المبحـــث الثالـــث تطرقنـــا فی
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محــــدداتها  أهمیــــة امــــتلاك  ،أنواعهــــا  ،مــــن خــــلال مفهــــوم المیــــزة التنافســــیة تنافســــیة 

والى الجودة والتمیز فـي الخـدمات المصـرفیة وفـي المبحـث  ،وتحسین المیزة التنافسیة 

      .الرابع تناولنا الاستراتیجیات التنافسیة

من . لبعض البنوك الدراسة المیدانیة أما الفصل الثالث والذي جاء بعنوان

عرض  ،الإطار المنهجي للدراسة المیدانیة  ،خلال عرض عام لبعض البنوك 

وتحلیل نتائج الدراسة المیدانیة  بتحلیل وتفسیر نتائج الاستمارة الموجهة لموظفي 

  .البنوك وفي الأخیر نتكلم عن أهم نتائج الدراسة وبعض الاقتراحات 
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  :تمهید

ینظر إلى جودة الخدمة على أنها ذات قیمة إستراتیجیة، وإن دراستها تساعد المصرف 

جعلهم راضین، إضافة لزیادة فرص بیع الخدمات المصرفیة، و موظفیه و عل الاحتفاظ بزبائنه 

تخفیض و تعزیز السمحة و المصرف و تطویر العلاقات بین الزبون و جذب زبائن جدد و 

  .الوطني الحصة السوقیة وتحسین الأداء المصرفي على المستوىو التكالیف وزیادة الأرباح 
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  مفاهیم حول الجودة: المبحث الأول

  تطورها التاریخيو مفهوم الجودة : المطلب الأول

  مفهوم الجودة : أولا

وتعرف كلمة الجودة اللاتینیة . كلمة جودة في أصل اللغة تعني الجید ینقض الرديء

رجة صلاحه، أما كلمة جودة دو یقصد بها طبیعة الشيء، و  Qualitéأنها كلمة مشتقة من 

تعبر كلمة و الشيء أنواعا، ) تنوع(قد و أخص من الجنس ) النوع( ىمن أصل اللغة تعود إل

الخدمة إن وجدت هذه المیزات فإنها و ات معینة في السلعة صفو الجودة عن وجود میزات أ

  )1(.یتعلمها وتلبي رغبات من یثریها أ

بما و إنتاجها و فالجودة هي مدى قدرة المنظمة على إجراء التفسیر في خدماتها أ

  )2(.الطلب في السوقو یتناسب مع حالة العرض 

 (EOQC)المنظمة الأوروبیة لضبط الجودة و عرفت الجمعیة الأمریكیة لضبط الجودة 

الخدمة على تلبیة و الخصائص التي تؤثر في قدرة المنتج أو بأنها المجموع الكلي للمزایا 

  )3(.حاجات معینة

، أي القدرة على تقدیم )للاستخداممدى ملائمة المنتج (الجودة بأنها  (Jwan)عرف

  )4(.أصدق صفاتو أفضل أداء 

أنها مصطلح عام قابل للتطبیق، على أیة ): 1985( (Websber)یعرفها قاموس و 

 وعلى أنها درجة التمییز أ (oxford)یعرفها قاموس و شاملة  وخاصیة منفردة أ وصفة أ

  .الأفضلیة

                                                             
)1(

 .2009.عمان.یوسف حجیم الطائي، نظم إدارة الجودة في منظمات الإنتاجیة و الخدمیة، دار الیازودي للنشر و التوزیع الأردن.د 
 .15، ص2005، إدارة الجودة، الشاملة، الطبعة العربیة، دار الیازودي العلمیة للنشر و التوزیع، عمان، قاسم نایف علوان المحیاوي. د )2(
)3(

 .15، ص2005محمد عبد الوھاب العزاوي، إدارة الجودة الشاملة، الطبعة العربیة، دار الیازودي العلمیة للنشر و التوزیع، عمان، . د 
)4(

 .15، ص2005، دار مائل للنشر و التوزیع، عمان، الأردن، 2ة إدارة الجودة و البیئة، طمحمد عبد الوھاب العزاوي، أنظم.د 
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الذي یرى بأنها درجة الرضا التي ): Love Loctt and Wright )1999تعریف  

  )1(.وقعاتهمرغباتهم وتو ة حاجاتهم یتحققها الخدمة للعملاء من خلال تلب

إلى تعاریف عدیدة بمفهومها المطلق الذي یقصد به ) SALLIR(قد أشار سالرو 

الخدمة أنها شیئا مما  والتمییز أما من حیث مفهومها الضمني فلا ینظر لها كهدف للمنتج أ

لا بد و یمكن الحكم على الجودة عندما تكون الخدمة مطابقة للمواصفات الجیدة و ینسب إلیها، 

  )2(.معاییر یقیم أصحاب المؤسسات أعمالهممن وجود 

من خلال التعاریف السابقة للجودة ممكن تعریف الجودة بأنها عبارة عن مجموعة من 

التي تؤدي إلى تلبیة حاجات و الخدمة  والخصائص التي یتمیز بها المنتج أو الصفات 

لأداء في سبیل قدرته على ا وتصنیعه أو العملاء سواء من حیث تصمیم المنتج و المستهلكین 

  )3(.إسعادهمو الوصول إلى إرضاء هؤلاء العملاء 

  :التطور التاریخي: ثانیا

مفاهیم متعددة جمیعها تهدف إلى تحسین جودة و لقد تم الاهتمام بالجودة بصیغ 

ما زال یخضع لسلسلة من التطویر و عموما نستطیع القول إن تطور الجودة خضع . المنتج

عملیة التطویر هذه كي ستطیع تحدید موقفنا قبل أن نبدأ من المهم أن تفهم و المستمر 

  .بالتفسیر

  :المرحلة الأولى- 1

العشرین في القرب في حتى أوائل القرن و هذه المرحلة من القرن التاسع عشر  امتدت

هذه المرحلة كان التركیز على التحدید الواضح لمواصفات المنتج بالإضافة إلى تحدید 

                                                             
)1(

-27ص  2008عبد الله الطائي، عبیر قرادة، إدارة الجودة، الشاملة الطبعة العربیة، دار الیازودي العلمیة لنشر و التوزیع، عمان الأردن، . د 
28. 

)2(
 .29-28،ص2006، دار جدید للنشر و التوزیع، عمان،1ة الشاملة في القطاع الإنتاجي، و الحزامي، طمھدي صالح السامرائي، إدارة الجود.د 

)3(
 .17، ص2010، دار صفاء للنشر و التوزیع، عمان، 1مأمون الدرادكة، طارق الشبلي، الجودة في المنظمات الحدیثة، ط.د 
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كانت أدوات القیاس هي وسائل المفتشین للتمیز بین و منتج الخطوات اللازمة لصنع ال

   .الردیئةو المنتجات الممیزة 

یجب حلها و جدیر بالذكر أن النظرة السائدة في هذه المرحلة كانت تذهب إلى أنها مشكلة و 

  .لضمان تماثل المنتجات

  :المرحلة الثانیة- 2

الخمسینیات حتى  20تسمى مرحلة ضبط الجودة وامتدت من العشرینیات من القرن

المتمثلة في من خلال الأبعاد  تحریرهاو وهنا تم التركیز على حاجات الزبون نفس القرن من 

الرقابة التي و لتحقیق ذلك ركزت هذه المرحلة على عملیات الفحص و . الجودة المطابقة

ما یرغب و ول بالمنتج إلى درجة المطابقة بین ما تم تصمیمه الوصو بإمكانها تحسین الجودة 

  .كل ذلك یجب أن یتم في حدود التكلفة التي تناسب الزبون. به الزبون

  :المرحلة الثالثة- 3

وامتدت من الخمسینیات حتى التسعینیات، ومع " توكید الجودة"تسمى هذه المرحلة 

خلاصا إلا أن التوجیه أخذ منحنى أكثر قدرة استمرار النظرة للجودة على أنها مشكلة تتطلب 

المبادأة على لإدارة واحدة تتحكم بالجودة حیث أدركت المنظمات أن الجودة ینبغي أن تكون 

  .مسؤولیة المنظمة، إذا أرید الحیلولة دون تدنیها

أصبح تنسیق و في هذه المرحلة أصبحت الجودة جزءا لا یتجزأ من خطط المنظمة و 

  )1(.المجموعات المختلفة على رأس الأولویاتو تاج الجودة بین الإن

  

  

                                                             
)1(

 .29مرجع سبق ذكره، صقاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات، .د 
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  :المرحلة الرابعة- 4

تمتد حتى و للجودة الإستراتیجیة تسمى بالإدارة و هي تلائم المنتج للمتطلبات الكامنة و 

هي و رغبات الزبون التي لم یدركها بعد و هنا قد تم التركیز على حاجات و وقتنا الراهن 

لا تفسر ضمن أبعاد مستوى رضا الزبون، لكن في حالة الصفات التي في حالة غیابها 

یدعي التوجیه في هذه المرحلة إلى النظر للجودة و . وجودها فإن مستوى الرضا لدیه یزید

  )1(.أخیرا من منظور الزبون المتلقي للخدمةو لیست فقط من وجهة نظر المنظمة لكن أولا 

  مفاهیم الجودة یوضح هذه التطورات التي حصلت على ) 1(الشكل رقم و 

، دار الشروق 1قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات، ط.د: المصدر

  .30، ص2006التوزیع، و للنشر 

  

  

  

                                                             
)1(

 .30-29قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص.د 
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  .یمثل المقارنة بین خصائص المراحل الثلاثة لتطویر الجودة) 1(الجدول رقم 

  الخصائص
  مراحل تطورمفاهیم الجودة

  توكید الجودة  ضبط الجودة  التقییم

  المهام الرئیسیة .1

  المدة .2

  

  

  

  

  

  التركیز .3

  الأسالیب .4

  مسؤولیة الجودة .5

  

  المراحل .6

وظیفة العاملین  .7

  بالجودة

تحدید الأخطاء  -

  المعیاریة

  المنتجات بالفحص -

  

  

  

  

  المنتج -

  مقاییسو معاییر  -

قسم التفتیش  -

  الفحصو 

  

  تفتیش الجودة -

التفتیش، الفحص  -

  الفردي

  الترتیب -

  ضبط الإنتاج -

  معیاریة المنتجات -

  معیاریة الإنتاج -

  

  

  

  

  العملیات -

أسالیب و نظم  -

  إحصائیة

إدارة الإنتاج  -

  العملیاتو 

  

ضبط الجودة  -

  إحصائیا

بناء واستخدام  -

الأسالیب الإحصائیة 

لكشف الأخطاء 

  ووضع حدودها

تنسیق بین عملیات  -

  الجودة

تطویر الجودة و تحین  -

من خلال التركیز 

على جمیع عملیات 

التصمیم لعملیات 

العاملین و الإنتاجیة 

عمل كل  بیئةو 

  .منظم

  النظام -

  برامج ونظم شاملة -

جمیع أقسام المنظمة  -

بما فیها الإدارات 

  العلیا

  توكید الجودة -

قیاس الجودة  -

  التخطیط و 

تصمیم و الجودة  -

تنفیذها بما و البرامج 

یساهم في تحسین 

  الجودة تطویرو 

، إدارة الجودة في الخدمات، دار الشروق للنشر قاسم نایف علوان المحیاوي: المصدر

  .31، ص2005التوزیع، و 
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  أهداف الجودةو أهمیة : المطلب الثاني

  :أهمیة الجودة - أولا

حلم یراود جمیع المنظمات بصرف النظر عما إذا  ولا شك أن تحقیق جودة الأداء ه

ذلك لأن تحقیق الجودة في النظم الدیمقراطیة و العام،  وكانت تنتمي إلى القطاع الخاص أ

عنه  هوضلنااختیارا یمكن  وتراجع الوجود، فالجودة لم تعد ترفا أو الحرة یعني تحقیق الوجود 

  )1(.محاطا بالشكوك

تعد الجودة أداة فعالة لتطبیق التحسین المستمر لجمیع أوجه النظام في أیة منظمة 

ترتبط الجودة بجمیع نشاطات و العملیات الداخلیة و ذلك من خلال التحسین في النشاطات و 

  .المنظمة، حیث تعمل على استعاد غیر الصالح منها سعیا وراء رضا الزبون

بیئة الأعمال التنافسیة و لقد أصبح مفهوم الجودة ینظر إلیه في عالمنا المعاصر، 

  .العملیاتو أعمق من كونها وظیفة من وظائف إدارة الإنتاج و نظرة أمل 

أصبحت الجودة و تخطي حدود إدارة الإنتاج والعملیات و ، الشاملة فهوم الجودةمتعد 

  .إداریة شاملةأساسا لفلسفة و إستراتیجیة تنافسیة 

على مستوى المنظمات  وللجودة أهمیة إستراتیجیة كبیرة سواء على مستوى الزبائن أ

إذ أنها تمثل أحد أهم العوامل . على المستوى الوطني للبلاد وعلى اختلاف أنشطتها أ

  :یمكن تناول هذه الأهمیة كما یليو الأساسیة التي تحدد حجم الطلب على منتجات المنظمة 

  

  

  

                                                             
)1(

 32قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص. د 
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  :سمعة المنظمة-أ

یتضح ذلك من خلال العلاقات و تعتمد المنظمة شهرتها من مستوى جودة منتجاتها، 

حاجات و محاولة تقدیم منتجات تلبي رغباتهم و مهاراتهم، و ملین خبرة العاو التي تربط المنظمة 

  .زبائن المنظمة

فإذا ما كانت منتجات المنظمة ذات جودة منخفضة فیمكن تحسین هذه الجودة لكي 

التي تمكنها من التنافس مع المنظمات الأولى في و السمحة الواسعة و تحقق المنظمة الشهرة 

  )1(.إلیه المنظمةالقطاع الذي تنتمي  والصناعة أ

  :المسؤولیة القانونیة عن المنتج-ب

إنتاجها، تكون مسؤولة قانونا عن و إن المنظمات التي تقوم بتصمیم منتجات معینة 

علیه لا بد من أن تنتج وتوزع منتجات خالة من و كل أذى یحصل نتیجة استخدام المنتج 

  )2(.المترتبة على ذلكالأخطاء قدر الإمكان لتجنب المسائلة القانونیة و العیوب 

   : المنافسة العالمیة-ج

تبادل المنتجات إلى درجة و  توقیتو تؤثر في كیفیة  الاقتصادیةإن التغیرات السیاسیة 

العولمة تكتسب الجودة أهمیة متمیزة و في عصر المعلومات و كبیرة في تسویق دولي تنافسي 

المجتمع على تحقیقها بهدف التمكن من تحقیق المنافسة العالمیة و إذ تبقى كل من المنظمة 

  .الحصول على موطئ قد في السوق العالمیةو تحسین الاقتصاد بشكل عام، و 

  

  

  
                                                             

)1(
 32قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص. د 

)2(
 .73یوسف حجیم الطائي، نظم إدارة الجودة، مرجع سبق ذكره، ص.د 
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   : حصة السوقو التكالیف - د

مراحل الإنتاج من شأن أن یتیح الفرص و تنفیذ الجودة المطلوبة لجمیع عملیات 

تلافیها لتجب كلفة إضافة إلى الاستفادة القصوى من زمن المكائن و لاكتشاف الأخطاء 

زیادة ربح و بالتالي تخفیض الكلفة و الآلات عن طریق تقلیل الزمن العاطل عن الإنتاج و 

  )1(.المنظمة

  تحسین الجودة وزیادة الأرباح : )2(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

میة، الخدو یوسف حجیم الطائي، نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجیة . د: المصدر

  .74 ، ص2008التوزیع  عمان الأردن، و ي للنشر الطبعة العربیة، دار الیازود

  

  

                                                             
)1(

 .33قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص. د 

 تحسین الجودة

  تحقیق التكالیف

 زیادة الإنتاجیة

تخفیض كلف العمل المعاد 

 وفضلات الانتاج

 تكالیف الضمانتحقیق 

 زیادة الحصة السوقیة

 تحسین سمعة المنظمة

 زیادة حجم المبیعات

 أسعار أعلى

 زیادة الأرباح
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   : حمایة الزبون - هـ 

إن تطبیق الجودة المنظمة ووضع مواصفات قیاسیة محددة تساهم في حمایة الزبون 

  .یعزز الثقة في منتجات المنظمةو من الغش التجاري 

طلب منتجات الزبون من  إسهامعندما یكون مستوى الجودة منخفضا یؤدي إلى و 

فشل المنتج الذي یقوم بشرائه، من القیام بالوظیفة التي  والزبون ه المنظمة إذ أن عدم رضا

عدم جودة المواصفات الموضوعیة أدى ذلك  والجودة أ یتوقعها الزبون منهم لسبب انخفاض

جودة  إرشاده إلى أفضل المنتجات الأكثرو بون لحمایته إلى ظهور جماعات حمایة الز 

  )1(.أماناو 

     : التطبیقات الدولیة- د

من أجل أن تكون المنظمة المنتجة في وضع تنافسي على المستوى الدولي فإن 

ینسجم مع متطلبات العالمیة حتى و علیها الاهتمام بمستوى الجودة، فالمنتوج یجب أن یتوافق 

تضمن المنظمة بقاءها في بیئة الأعمال فعلى سبیل المثال على الحصول على شهادة 

المتفق علیها و بالمواصفات المحددة  الالتزامیتطلب ذلك من المنظمة  (ISO 9000)لإیزوا

منظمة دولیا في مجال الجودة كما أن حصول المنظمة على هذه الشهادة لا یعني توقف ال

  )2(.عن تطویر مستواها بل یجب أن تعمل على التحسین المستمر لجودة إنتاجها

  :أهداف الجودة - ثانیا

  )3(:بشكل عام هناك نوعان من أهداف الجودة هما

                                                             
 .33قاسم نایف علوان المحیاوي، مرجع سبق ذكره، ص. د )1(
)2(

 .74یوسف حجیم الطائي، مرجع سبق ذكره، ص.د 
)3(

 .206، ص2004، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، 1تاح الصیرفي، الإدارة الرائدة، طمحمد عبد الف. د 
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المحافظة  أهداف تخدم ضبط الجودة فهي تتعلق بالمعاییر التي ترغب المنظمة في -1

ذلك باستخدام متطلبات و هي تصاغ أي المعاییر على مستوى المنظمة ككل و علیها 

 .إلخ...إرضاء الزبائنو ذات مستوى أدنى تتعلق بصفات ممیزة مصورة مثل الأمان 

الفاقد وتطویر و هي غالبا تنحصر في الحد من الأخطاء و : أهداف تحسین الجودة -2

 .منتجات جدیدة ترضي حاجات الزبائن بفعالیة أكبر

  )1(:یمكن تصنیف أهداف الجودة بنوعیتها إلى خمس فئات هيو هذا 

 .المجتمعو البیئة و یتضمن الأسواق و أهداف الأداء الخارجي للمنظمة  -1

 .المنافسةو تناول حاجات الزبائن و أهداف أداء المنتج  -2

 .قابلیتها للضبطو فاعلیتها و تتناول مقدرة العملیات و أهداف العملیات  -3

مدى استجابتها للتغیرات و فاعلیتها و تتناول مقدرة المنظمة و أهداف الأداء الداخلي  -4

 .محیط العملو 

 .تطویر العاملینو التحضر و القرارات و تناول المهارات و أهداف الأداء للعاملین  -5

  یوضح أهداف الجودة :)3(الشكل رقم 

  

  

  

  

التوزیع، عمان، و في الإدارة الرائدة، دار صفاء للنشر محمد عبد الفتاح، الصیر  :المصدر

  .207، ص2003

                                                             
)1(

 .33قاسم نایف علوان المحیاوي، مرجع سبق ذكره، ص. د 

 أھداف الجودة كأحد متطلبات

متعلقة أھداف 

بالأداء 

أھداف متعلقة 

بالأداء 

أھداف متعلقة 

بالأداء 

أھداف متعلقة 

بالأداء 

أھداف متعلقة 

بالأداء 
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  أبعاد الجودة: المطلب الثالث

  )1(:التاليو یمكن تحدید الأبعاد الشائعة منها على النحو توجد أبعاد ومفردات لقیاس الجودة 

 .یشیر هذا البعد إلى الخصائص الأساسیة في المنتج: الأداء-أ

 .علیه لا بد من عدم تحدید أي مسامحات للأخطاءو الصفري المعیب و معیار أداء الجودة ه-

في كتابه الجودة الحرة في  GOSBYقد تناول و قیاس الجودة یعني سعر عدم المطابقة، -

. خدمة المستمرة من العیوبالو عرفها بأنها السلعة أو الجودة  QUALITY FREE 1979عام 

إلى تحقیق المعیب الصفري بزیادة على ذلك أبعاد أخرى للجودة، نصبت على  حیث دعا

كما و رئیسین الجودة  جزأینو عات الزبون الذي من خلاله یتم نحمفهوم المنتوج الذي یحقق توق

 :أشار إلیها

 صهي كفي بنسبة المصمم على احتواء خصائو : DESIGN QUALITYجودة التصمیم -1

  .استثنائها ومحدودة في المنتوج أ

یعبر عن الدرجة التي یحدث فیها : ADOPTATION QUALITY: جودة الانسجام-2

  :هذه الأخیرة تتأثر بعدة عواملو الحزمة مع تحقیق بنیة المصمم  وأ الانسجام بین السلعة

 .قدرة المعدات المستخدمة في إنتاج السلعة -

 .مهاراتهمو تدریس العاملین  -

 .الدرجة التي تتطابق بها التصمیم مع الإنتاج -

 .درجة مراقبة التصمیم لتحقیق الإنتاج -

  

 

                                                             
)1(

 .77یوسف حجیم الطائي، مرجع سبق ذكره، ص.د 
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 1(.دافعیة العاملین( 

  :السلامة -و

الأذى الذي یمكن أن یسیر المنتوج إلى الزبون في أثناء الاستخدام  ومقدار الضرر أ تعني 

  .انعدام ذلك المقدار وبعده، أ وأ

  :إمكانیة تقدیم الخدمة- ي

  )2(.كفاءتهو سرعة حسن التصرف القائم بعملیة التصلیح و تعني سهولة التصلیح 

  )3()ساعة 24(سیارات مرسیدس تقدم خدماتها في بعض الدول لمدة 

   : الكمال- ك

  .المنتوج من العیوب وخلتعني درجة 

  :فقد تناول الجودة من أبعاد أخرى FHILIP CROSBYأما 

إن المتطلبات المطلوبة لا بد أن یتكون محدودة و تعني الجودة مطابقة للمتطلبات،  -

  .مطلوب منه وبوضوح، مما یجعل أي فرد من العاملین یوقع ما ه

  )4(.القیادةو الضبط و الالتزام و إن الوقایة نتیجة التدریب و تأتي الجودة من الوقایة،  -

   : الهیئة-ب

:   التي تضیف قیمة الجودة للمنتوج مثلو هي الخصائص المكملة للخصائص الرئیسیة 

  للتحكم عن بعد في جهاز التلفزیون وكذلك قیام شركة  CONTROLتوافر السیطرة 

                                                             
 .79- 78ذكره، ص یوسف حجیم الطائي، نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجیة و الخدمیة، مرجع سبق.د )1(
)2(

 .78یوسف حجیم الطائي، نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجیة و الخدمیة، مرجع سبق ذكره، ص.د 
 .35قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص. د )3(
)4(

 .78میة، نفس المرجع،  صیوسف حجیم الطائي، نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجیة و الخد.د 
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  TOYOTA  لكي یتم وصول المستخدم  1984أماكن مفاتیح السیارة والتشغیل عام بإثارة

  .إلیها بسهولة

  : المعولیة -ج

الثقة في و ، یجب أن تكون هناك درجة من الاعتمادیة  الثبات في الأداءو  ، تشیر الأنساقو 

  .أن یكون جاهزا وقت الطلبو عدم تكرار الأعطال و أداء المنتج 

  :المطابقة  - د

  .تمثل درجة تطابق المنتوج مع مواصفات التصمیم

  :الجمالیة - هـ

  .الشعور الذي تثیره لدى المستهلكو تشیر إلى الهیئة الخارجیة للمنتوج 

  : التقمص العاطفي - ز

تلبیة تلك و تحدیدها و بشریة للزبون تمكن المجهز عن فهم الحاجات ال تعبر عن درجة

  .الحاجات في المنتوج

  :الاحترافیة- م

دعم الزبون و قدرة المجهز على تقدیم منتوج خال من العیوب، و یقصد بها احتراف المهنة و 

  )1(.)خدمات ما بعد البیع(

أن للجودة أبعاد تحتل منها درجة أعلى قیاسا لأحد هذه الأبعاد فیما یتعلق نلخص مما سبق 

بعاد للجودة عموما ما یمكن تحدید خمسة أو بمنتج معین، بینما یختلف ذلك إلى منتج آخر، 

                                                             
)1(

 .78- 77یوسف حجیم الطائي، نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجیة و الخدمیة، مرجع سبق ذكره، ص.د 
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هذه الأبعاد الرئیسیة یمكن أن یقسم كل منها و ) التلفزیون، الثلاجة(المعمرة بالنسبة للسلعة 

  )1(:موضح في الشكل التالي وإلى أبعاد فرعیة كما ه

  

  یوضح أبعاد الجودة): 04(شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

متطلبات الأیزو، بغداد، و ، إدارة الجودة الشاملة )2002(آخرون، و خلیل إبراهیم . د: المصدر

  .36، ص2ط مكتبة الأشقر،

  

                                                             
)1(

 .36قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص. د 

 الملائمة  الامان الراحة

  أبعاد الجودة

 الجمالیة  الملائمة للزبون  أداء المنتج الملائمة للمكان  القدرة على الخدمة

 امكانیة الاصلاح   المعولیة امكانیة الصیانة 

 الكفائة  متطلبات المتاحة  القدرة

 المودیل  الشكل  الجاذبیة  اللون 
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  محددات الجودة: المطلب الرابع

الخدمات تحقیق الغرض الأساس من  وإن الدرجة التي نستطیع بواسطتها المنتجات أ

  :تقدیمها تعتمد على المحددات الآتیة

  : التصمیم-أ

یقصد بالتصمیم جمیع القرارات التي و ،  یمثل الخطوات التي تحدد مستوى الجودة

یسمى الأسلوب المستخدم في تحویل متطلبات و ،  الخدمة وتتعلق بتحدید خصائص السلعة أ

   QUALITY DOLOYMENT،  قضیة نشر الجودةو الزبون إلى مصطلحات هندسیة 

رات الإنتاجیة زیادة على القد الزبون في الحسبانیجب أن یأخذ قرار التصمیم متطلبات و 

هذا یعني اعتماد مبدأ الدقة في التصمیم من أجل الوصول بالمنتوج إلى مستوى الإتقان و 

  .المطلق

  :جودة التطابق-ب

یتم و خدمة تتوافق مع مواصفات المحددة في التصمیم  وتعني جودة المطابقة إنتاج سلعة أ

هذا التأكد من المنتج النهائي الذي یقابل مواصفات التصمیم، حیث أن مطابقة المواصفات 

لوجود عوامل تؤثر فیها لكن ذلك أیضا لا یكفي، و تعد واجبة ومهمة لكي یكون المنتج جیدا، 

مهارات العاملین، و كالآلات، المعدات، (مثل القدرات الإنتاجیة للتسهیلات المستخدمة 

وحده لا یكفي لتحقیق مستوى مناسب من الجودة، أي فالتصمیم الجید ) الحوافزو التدریب و 

 والمعدات أو نتیجة الآلات . الخدمة یكون ردیئا والسلعة أ إنتاجلكن و یكون التصمیم جیدا 

الأخطاء في التنفیذ، ومن هنا بعض  الإنتاجیرتكب عمال  وبعد تسلیمها، أ المعداتتلف 

الترتیب كما و لیه تتطلب مراجعة السلعة غیر المطابقة للشروط عو تظهر أهمیة المطابقة، 

  )1(:یأتي

                                                             
)1(

 .81-80تاجیة و الخدمیة، مرجع سبق ذكره،ص ص یوسف حجیم الطائي، نظم إدارة الجودة في المنظمات الإن.د 
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  .إن تحدید السلطة المسؤولة عن المواد غیر المطابقة لشروط-

 وهي، أ تنظر إجراءات التركیب في أربع إمكانات متاحة هي استخدام السلعة كما أن-

  .إتلافها وتحسینها أ وصنعها من جدید أ

تبقى المواد التي سیعاد صنعها غیر مطابقة إلى أن یشكل إعادة الكشف على عدم التطابق -

  .یستخلص أن السلعة باتت مستوفیة للشروطو 

  :سهولة الاستخدام -جـ

للزبون عن كیفیة استخدام المنتجات أهمیة قصوى  الإرشاداتو إن لسهولة الاستخدام 

مصمم لها، فإذا لم یتم  وآمنة، على وقف ماهو في زیادة قدرتها على الأداء بطریقة سلیمة 

تتخذ بعض تخدام السلعة، فمن المتوقع أن سما یجب عمله عند ا وإرشاد الزبائن نح

یتم إرشاد و الإجراءات من جانبهم بما یؤثر تأثیرا سلبیا في جودة المنتج نتیجة سوء الاستخدام 

یهات تكون مطبوعة على عبوة توجو الزبون حول كیفیة استخدام السلعة على شكل تعلیمات 

كیفیة معالجة المشكلات التي تحدث في أثناء و ترشد إلى الاستخدام الصحیح لها، و السلعة 

  .بصیغة یفهمها الزبون العاديو یجب أن تكون الإرشادات بمكان واضح و الاستخدام، 

  :خدمات ما بعد التسلیم- د

مطلوبة بل هناك أسباب كثیرة لیس مهما أن تؤدي السلعة المنتجة وظیفتها بالكفاءة ال

یغض النظر عن تلك الأسباب، فإن من المهم و متوقع منه  وتؤدي اختلاف الأداء عما ه

عن طریق الإصلاح  ومعالجتها، سواء عن طریق سحب المنتجات المعینة من السوق أ

  )1(.)الاستبدال والصیانة أ(

  

                                                             
)1(

 .82- 81یوسف حجیم الطائي، نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجیة و الخدمیة، مرجع سبق ذكره، ص.د 



 أساسيات حول جودة الخدمات                           الفصل الأول                            

 

 

23 

  مفاهیم حول الخدمة: لمبحث الثانيا

  خصائصهاو تعریف الخدمة : الأولالمطلب 

  :تعریف الخدمة - أولا

إن مفهوم الخدمة غیر واضح قیاسیا لمفاهیم التصنیع المتخصصة على الرغم من 

تجولنا في الشارع الرئیسي للمدینة لرأینا  وتداول مصطلح الخدمة منذ فترة لیست قصیرة فل

فیه عدما من المصارف، وكلاء التأمین، مكتب البرید مكاتب الأطباء باختصاصات مختلفة 

كل حسب ) الخدمةو  مجهز(أنهم یجهزون خدمات مختلفة تمیز العاملون فیها بو في الحجم، 

  منها؟المستفیدین و اختصاصه، فماذا تعني الخدمة كمصطلح تجهیز الخدمة 

إن هذا المفهوم للخدمة غیر واضح لأنه لا ینسجم مع الطبیعة الجوهریة للخدمة 

  )1(.تستهلك بشكل متزامنو تعني أنها بعض الأشیاء التي تنتج  فالخدمة

للخدمة، إلا أنه سیتم ذكره بعضها مع لقد أظهرت أدبیات التسویق العدید من التعریفات 

  :التعریفات هيالتركیز على الخصائص المشتركة لهذه 

تكون و منفعة یقدمها طرف ما لطرف آخر،  وإنجاز أ وبأنها نشاط أ: KOTLERفقد عرفها 

تقدمیها قد یكون مرتبطا بمنتج  وإن إنتاجها أو لا ینتج عنها أي ملكیة، و أساسا غیر ملموسة أ

  )2(.لا یكونو مالي مادي ملموس أ

التي تتضمن بعض و بكونها نشاط یرافقه عدد من العناصر غیر الملموسة، تعرف الخدمة و 

بأنها و لیس نتیجة لانتقالها للمالك و ) الامتلاك(مع خاصیة الحیازة  والتفاعل مع الزبائن أ

ردود و من أفعال  یحس الزبائن وبأنها كل ما یدرك أو الأداء و الفعالیات و العملیات و الأعمال 

                                                             
)1(

 .52قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص.د 
)2(

 .20،ص2004، دار وائل للنشر و التوزیع، عمان، الأردن، 4ھاني حامد الضمور، تسویق الخدمات، ط. د 
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على إنتاج الخدمة ذاتها ولا یترتب على ذلك و یرافق ذلك تغییر واضح في العوامل و أفعال 

  )1(.تقیم منتوج مادي ملموس

التي تتمثل في و ویقصد بالخدمة بصفة عامة تلك الأشیاء المعنویة غیر الملموسة  

هي تقدم إلى العمیل مباشرة و التعلیمیة  والخدمات الصحیة أ والحصول على المعلومات أ

  )2(.تستهلك في نفس الوقت بمعنى أن الخدمة لا تخزنو 

  :فقد أوجز مفهوم الخدمة على أنها STANTONأما

 والتي لا ترتبط أساسا ببیع سلعة ما أو النشاطات غیر الملموسة التي تحقق إشباع الرغبات، 

  )3(.خدمة ما

إن الخدمة هي عملیة إنتاج منفعة "الخدمة بالفعل ) ADRAIN PALMER(عرف و 

كقصر جوهري من منتج ملموس، حیث یتم  وغیر ملموسة بالدرجة الأساس، أما بحد ذاتها أ

 ورغبة مشخصة لدى العمیل أ ومن خلال أي شكل من أشكال التبادل إشباع حاجات أ

  ".المستفید

قابلة التبادل و أن الخدمة هي عبارة عن أشیاء مدركة بالحواس  GRONYOUSیقوم و 

تعتبر نفسها مؤسسات  ومعینة بشكل عام بتقدیم الخدمات أمؤسسات  وتقدمها شركات أ

  ".خدمیة

 ویسمح لأي مؤسسة أ بهذه الطریقة تمكن في أنه للخدمة GRONYOUSإن فائدة تعریف 

خصیصا للتعامل مع منظمة تعتبر نفسها خدمیة بأنها تلجأ إلى البحوث التي تم تطویرها 

  )4(.المشكلات ذات العلاقة بالخدمات

                                                             
 .20، ص2005، دار حامد للنشر، عمان، 1تسیر المجارمة، التسویق المصرفي، ط. د )1(
)2(

 .275محمد عبد الفتاح الصیرفي، الإدارة الرائدة، مرجع سبق ذكره، ص.د 
، 2002، دار المناھج للنشر و التوزیع، الأردن، 1میدي، بشیر عباس العلاق، أساسیات التسویق الشامل و المتكامل، طمحمود جاسم الص.د )3(

 .391ص
)4(

 .34، ص2009حمید عبد النبي الطائي، بشیر عباس العلاق، الطبعة العربیة، دار الیازوحي العلمیة للنشر و التوزیع، عمان، الأردن، . د 
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الرغبات  والفوائد أو فیعرف الخدمة على أنها مجموعة من الفعالیات ) REGAN 1983(أما 

التي تكون مرتبطة ببیع السلعة، هنا نجد بأن هذا التعریف لا یختلف  والتي تعرض للبیع أ

  .عما جاء بتعریف الجمعیة الأمریكیة للتسویق

اع حاجات فقد عرف الخدمة على أنها أداء لنشاط موجه لإشب) RUSS 82(أما 

  )1(.المستفیدین

إنها تعتبر عن الأفعال : " BOVEE  COURTLLARD AND OTHER 1995أما تعریف 

ACTS  الخدمات الأساسیةو التي تضیف من خلالها المنظمة قیمة إلى السلع.  

التي تشكل الكفاءة المتزایدة  ADDED VALUEیشار إلى هذه القیمة باسم القیمة المضافة و 

  .المتوقعة ومقارنة بالسلعة الأساسیة أ الخدمة وللسلعة أ

ما یمكن أن یتوقع  وعلى أنها ما تقدم به المنظمة، أ: من هنا لا بد من تعریف الخدمةو 

 انطباعفالفكرة هي  IDEAأكثر من مجرد فكرة  وزبائنها منها، لهذا فإن مفهوم الخدمة ه

بعد القیام بتصفیة الكثیر من الأفكار و أساسي یمكن أن یصبح مفهوما بعد مناقشات كثیرة، 

یزود المنظمات بآلیة مفهوم الخدمة المبني جیدا یمكن أن و معرفة إمكانیات تطویرها، و 

هنا لا بد من الأخذ بعین الاعتبار الاقتراحات و مناسبة لترجمة الأفكار إلى خدمات مربحة 

  :الثلاثة التالیة

لموجودة في الأذهان، أي أذهان یجب أن یعرف مفهوم الخدمة على أنه الخدمة ا -1

 .العمالو الزبائن و المدیرین 

 .الزبائنو العمال و إمكانیة استعمال مفهوم الخدمة كأداة اتصال بین المدیرین  -2

 )2(.عمال المنظمةو ة كأداة لترتیب وظائف ممفهوم الخد استعمال -3

                                                             
، 2005، دار المناھج للنشر و التوزیع، عمان، الأردن، 1ردینة عثمان یوسف، مدخل استراتیجي كمي تحلیل، ط. الصمیدي، دمحمد جاسم . د )1(

 .20ص
)2(

 .65-64، ص2008رعد حسن الصرن، عولمة جودة الخدمة المعرفیة، دار التواصل العربي للطباعة و النشر و التوزیع، دمشق، . د 
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  : خصائص الخدمة- ثانیا

الخدمات إلا و بها كل من السلع الخصائص المشتركة التي تتصف و على الرغم من الصفات 

صفات معینة الأمر الذي جعل منها قسما مستقلا و أن الأخیرة تنفرد بعدد من الخصائص 

  )1(:الصفات هيو هذه الخصائص و من أقسام المنتجات التي تتعامل بها منشآت الأعمال، 

 :اللاملموسیة الخدمة  - أ

تذوقها  والممكن معاینتها أطالما أن الخدمات تتصف بكونها غیر ملموسة فإن من غیر 

 وه) المستفید(الإحساس بها من قبل المستفید قبل شرائها، فالذي یشتریه طالب الخدمة  وأ

  )2(.أداء مقدمها

مستندة  أحكامو بمعنى آخر أن المستفید من الخدمة لن یكون قادرا على إصدار قرارات 

 ورائه للخدمة كما یفعل لالتذوق قبل شو الشم و على تقیم محسوس، من خلال حواس البصر، 

لهذا نقول إن قرار شراء السلعة یكون أسهل بكثیر و رغب بشرائه سلعة مادیة،  وأنه اشترى أ

  .من قرار شراء الخدمة

تحویل حالة عدم الملموسیة إلى ملموسیة یلجأ مسوقوا و للتغلب على هذه الصعوبة و 

رموز ملموسة للتعبیر عن جودة الخدمة، مثل الاهتمام بالبیئة  والخدمة إلى إضفاء أشیاء أ

إبلاء  و، أ)رجي للمطعمالخاو الاهتمام بالتصمیم الداخلي (المادیة التي تقدم ن خلالها الخدمة 

هذه جمیعها أشیاء ملموسة تعبر عن مدى اهتمام و ، )ورات صالون التجمیل مثلاعنایة بدیك

  .عملائهم ونهم أالقائمین على تقدیم الخدمة بزبائ

  :قد ترتب على ملموسیة الخدمات العدید من النتائج أهمهاو 

                                                             
)1(

 .217، ص2008، دار الثقافة للنشر و التوزیع، عمان، 1بادئ التسویق، طمحمد صالح المؤذن، م. د 
)2(

 .398بشیر عباس العلاق، أساسیات التسویق الشامل و المتكامل، مرجع سبق ذكره، ص. محمود جاسم الصمیدي، د. د 
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بة تخزین الخدمة قیاسا بالسلعة أن الخدمة تعتبر مشكلة لخطة إنتاجها بمعنى صعو  -01

المسرح، مثلا یعتبر خسارة طالما أنه لا یمكن خزن  وعلیه، فإن المقعد الخالي في الطائرة أو 

  .یعها لاحقاهذه المقاعد الخالیة لب

بالتالي فإن و الحال في السلع،  والمقارنة بین الخدمات لاختیار أفضلها كما ه استحالة-02

علیه، فإن أهمیة قیاس و لیس قبله و المقارنة لا تتم إلا بعد شراء الخدمة و عملیة الفحص 

. عدیمة الجدوى وخدمة بالجولة، الشرائیة عند شراء الخدمات تكون ضئیلة أالمستفید من ال

هذا عكس ما یحصل في حالة السلع المادیة التي توفر للمشتري فرصة البحث عن السلع و 

  .من ثم الإقدام على عملیة الشراءو إجراء المقارنة بینما، و 

بالتالي فإن و السماسرة و یترتب على عدم ملموسیة الخدمة اقتصاد توزیعها على الوكلاء -03

وسیط تنتقل إلیه ملكیة الأشیاء التي یتعامل  ون التاجر هالتجار لیس لهم دور في ذلك لأ

مالا یمكن أن یحصل في الخدمات طالما أنها غیر ملموسة، فتنقل الملكیة ینصب  وهو بها، 

  .على أشیاء ملموسة فقط

بما أن الخدمات غیر ملموسة، فإن قدرة مسوقیها على استخدام الأسالیب التقلیدیة في و -04

لهذا توجد أسالیب أخرى مبتكرة لقیاس جودة و معدومة،  وة تكون ضئیلة أالرقابة على الجود

  .مستویات الرضا عنهاو الخدمات، مثل قیاس ولاء الزبائن 

التقلیدیة في الخدمات ) SIPECALATION(یصعب اللجوء إلى أسالیب المضاربة  -05

خزنها و حیث لا یمكن شراء الخدمة وقت الفیض حیث تصل الأسعار إلى مستویاتها الدنیا 

بیعها فیما بعد عندما یقل المعروض منها حیث تبدأ الأسعار و فترة معینة من الزمن 

  .أسلوب شائع وبالارتفاع، في حین أن المضاربة في السلع ه

ت تؤدي إلى تعطیل وظیفة النقل في البرامج التسویقیة یة الخدماسإن عدم ملمو  -06

  ، وهذا یترتب علیه فقدان مؤسسة للخدمة لقدرتها  )خصوصا في مجال التوزیع المادي(
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 خاصیتهاعلى خلق المنفعة في الخدمات، أي المنفعة المتأتیة من نقل الأشیاء من أماكن 

  )1(.لیهاحیث الحاجة إلیها إلى أماكن الشح حیث یشتد الطلب ع

  :التلازمیة-ب

لا ینطبق على السلع التي تصنع  هذا الأمرو تستهلك في نفس الوقت، و تقدم الخدمات 

استهلاكها من خلالهم إلى المشترین لیتم و توزع على البائعین  وتوضح في المعارض أو 

  .لاحقا

الزبون، حیث و تثیر خاصیة التلامیذ إلى وجود علاقة مباشرة ما بین مقدم الخدمة و 

هذا ما یحقق و تواجد المستفید من الخدمة عند تقدیمها، و غالبا ما یتطلب الأمر حضور 

كما أن تواجد . تسویق الخدمة، في آن واحدو لتسویق الخدمات میزة خاصة، حیث یتم إنتاج 

 ومثل خدمة الحلاقة أ(طالب الخدمة معا له تأثیر على النتائج المتوقعة من الخدمة و مقدم 

تطویر قابلیات تدریب و  وإلى توجیه إمكاناتها نحهذا ما یدفع بمنظمات الخدمة و ، )باعةالط

قرارات مقدمي الخدمة نظرا لانعكاس مستوى مهاراتهم الإیجابیة على عملیة تقدیم الخدمة و 

  )2(.تحقیق میزة تنافسیة لخدمتهاو 

  :عدم التماثل وعدم التجانس أ-جـ

الخدمات هي عدم القدرة على تنمیط الخدمات  الخاصیة الأخرى التي تتصف بها

هذا یعني أنه یصعب و ، حواضو خاصة تلك التي یعتمد تقدیمها على الإنسان بشكل كبیر و 

من مرات  متجانسة في كل مرة وأ على مقدم الخدمة أن یتعهد بأن تكون خدماته متماثلة

ثلما یفعل منتج السلع، نة لها ملا یستطیع ضمان مستوى جودة معیو بالتالي فهو تقدیمه لها 

التنبؤ بما ستكون علیه ) المشتريو البائع (بذلك لم یصبح من الصعوبة على طرفي التعامل و 

  :الحصول علیهاو الخدمات قبل تقدیمها 

                                                             
)1(

 .40حمید عبد النبي الطائي، بشیر عباس العلاق، نفس المرجع، ص 
)2(

 .399بشیر عباس العلاق، مرجع سبق ذكره، ص. ، دمحمود جاسم الصمیدي. د 
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الجودة، تتمیز بدرجة واحدة من الكفاءة و  فالمعالجات المرضیة التي یقوم بها الصلیب مثلا لا

للفریق  بالبیئةفي كما یصعب في الكثیر من الحالات التنبؤیة بدرجة أداء المباریات الریاضیة 

لا تستطیع الملكیة الأردنیة أن تقدم النوعیة نفسها من الخدمة إلى ركابها في كل و . الواحد

  .رحلة

عدید من إن ظاهرة عدم التأكد في نتائج الخدمات هي في الحقیقة المحصلة النهائیة لل

  )1(.الأسباب

  ):الفتادو الامیة (المخزون - د

ة غیر قابلة للتخزین، كلما زادت درجة العدید من الخدمات ذات طبیعة ملائم

 وآخر إن درجة عدم الملموسیة تزید أى اللاملموسیة للخدمة، انخفضت فرصة تخزینها، بمعن

هذا ما یحصل تكلفة التخزین و  ، ها على شكل مخزونلا یمكن حفظ الفنائیةترفع من درجة 

بشكل كامل في المؤسسات الخدمیة، وهذا یمكن النظر إلیه  والإیداع منخفضة نسبیا أو 

  .الفنائیةكخاصیة كنتیجة إیجابیة 

فالمدیرون في )إدارة الإنتاج(إلا أن عدم إمكانیة التخزین للخدمات یجعل القضیة أكثر تعقیدا 

هذا یشكل و ، الاستیعابیةالقدرة  وتقلبات في الطلب أمؤسسات الخدمات علیهم أن یواجهوا ال

ضعفا على مقدمي الخدمة في السعي الحثیث لتخفیض القدرة الاستیعابیة غیر المستقلة في 

  .أوقات معینة

  .)2(استخدام طرق جدیدة في الترویج ووذلك إما عن طریق التغییر في الأسعار أ

  :الطلب یمكن توضیحها في الجدول التاليبعض الطرق المقترحة لمواجهة التذبذب في و 

  

                                                             
)1(

 .226-225، مرجع سبق ذكره، ص1محمد صالح المؤذن، مبادئ التسویق، ط. د 
)2(

 .29، مرجع سبق ذكره، ص4ھاني حامد الفھد، تسویق الخدمات، ط. د 
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  .یوضح البرامج التسویقیة لمعالجة التذبذب في الطلب :)2(جدول رقم 

  البرامج التسویقیة   نوع الصناعة 

عمل  جدول أسعار خاصة في المواسم التي یقل فیها الطلب   الخطوط الجویة 

  عمل جدول خاص للمجموعات  ، كتخفیض السعر للعائلات

المواسم التي یقل الطلب و وضع جدول أسعار خاصة للمجموعات   الفنادق 

  عمل محجوزات  ، تخفیض أسعار العائلات ، فیها

  العطل و مكالمات الأعیاد و عمل جدول خاص للمكالمات   الهاتف 

تخفیض الأسعار و عمل قوائم أسعار خاصة بالمواعید المسائیة   الصالونات 

  للعائلات 

، 2008التوزیع، و ، دار وائل للنشر 4الخدمات، ط، تسویق حامد الضمور هاني. د: المصدر

  .29ص

  

  :الملكیة - هـ

عدم انتقالها بشكل خاصیة ممیزة للخدمات مقارنة بالسلع  وإن نقص الملكیة أ

بإمكانه خزنها و فبالنسبة للسلع یمكن للمشتري أن یستخدم السلع بشكل كامل ) المنتجات(

قادر فقط على الخدمة ) المستفید(للخدمة فالزبون  بالنسبة بیعها في وقت لاحق، أماو 

 وتأجیر غرض في فندق أ(واستخدامها شخصیا لوقت محدد في كثیر من الأحیان مثل 

  ).السفر على الطائرة

أن ما یدفعه المستفید یكون اعتیادیا لقاء المنفعة المباشرة التي یحصل علیها من الخدمة و 

  )1(.التي قدمت إلیه

ما تتضمنه من و سمات الخدمات و عرض لملخص خصائص ) 3(في الجدول التالي رقم 

هذه ) COWELL 1984(بعض الفرق التسویقیة لمعالجة هذه المشكلات و مشكلات 

  الخصائص كونها تبحث في الإطار العام للخدمات لا في طبیعة علما، واجهت انتقادات 

السلع ومن هنا فقط ظهر و ما بین الخدمات  حادة إذ أنها لم تساعد على التمییز بشكل واضح

  .الخدماتالسلع و ما بین ) الفروقات الوظیفیة(اتجاه  وهو اتجاه آخر لتعریف الخدمات 

                                                             
)1(

 .401محمود جاسم الصمیدي، بشیر عباس العلاق، مرجع سبق ذكره، ص.د 



 أساسيات حول جودة الخدمات                           الفصل الأول                            

 

 

31 

أسالیب و یوضح بعض المشاكل الناتجة عن خصائص الخدمات  :)3(الجدول رقم 

  :معالجتها

  بعض طرق المعالجة  بعض التطبیقات  السمات

عدم 

  الملموسیة

 صعوبة توفیر عینات  -

وجود قیود كثیرة على عنصر  -

 الترویج في المزیج التسویقي

صعوبة تحدید السعر والنوعیة  -

 مقدما

 استخدام السعر كمؤشر للجودة -

  تنافسة صعوبة تقییم الخدمات الم -

 التركیز على الفوائد -

 الملموسیة للخدمة  إضفاءزیادة  -

 التجاریة  الأسماء استخدام -

استخدام التوصیة الشخصیة كمدخل لبیع  -

 الخدمة 

 تطویر الشهرة  -

  تخفیض تعقیدات الخدمة  -

 تتطلب تواجد مقدم الخدمة  -  التلازم 

 البیع المباشر  -

  محدودیة نطاق العملیات  -

 موعات كبیرةتعلم العمل في مج -

 العمل بسرعة  -

  تسلیم الخدمات  أنظمة تحسین -

الاختلاف 

عدم و 

  التجانس

 والمعاییر على من هتعتمد  -

 متى تقدمو مقدمها 

  من النوعیة  التأكدصعوبة  -

 الأكفاءتدریب عدد أكبر من الموظفین  -

 تدریب الموظفینو  اختیارالحرص على  -

  مؤسسة و توفیر مراقبة مستمرة  -

 لا یمكن تخزینها -  الفناء و الزوال 

  مشاكل التذبذب في الطلب  -

  العملیات قدر المستطاع  إتمام-

المحاولة المستمرة لإیجاد توافق بین العرض  -

  .الطلبو 

 وكتخفیض الأسعار في حالة انخفاض الطلب ا(

  )استخراج نظام الحجوزات

یسمح للمستهلك باستخدام الخدمة   الملكیة 

  دون امتلاكها

توفیر ( التركیز على ممیزات عدم الملكیة مثل

  )نظام دفع

  

  

  .31، ص2008، دار وائل للنشر و التوزیع، 4الخدمات، ط، تسویق الضمورهاني حامد  :المصدر
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  أهمیة الخدمة: المطلب الثاني

من المتوقع و ازدادت أهمیة الخدمات في الوقت الحاضر عما كانت علیه في السابق 

لها مسببات ) كغیرها من الظواهر(هذه الظاهرة و أن تزداد هذه الأهمیة كثیرا في المستقبل 

  :كثیرة منها

زیادة نسبة عدد العاملین في قطاع الخدمات، حیث أشارت التقاریر إلا أن هذا القطاع -1

وارتفعت  1965من مجموع القوى العاملة في العالم وذلك عام % 25یستحوذ على حوالي 

  .1931-1904في الفترة % 35النسبة إلى ما تقارب الـ 

بیرة كانت نسبة كو على التوالي % 27-%24في الدول المتقدمة كانت النسبة في الفترتین و 

من هذه الزیادة بین النساء الأمر الذي ترتب علیه قلة الوقت الذي توفره ربة البیت الأعمال 

المنزلیة، أي أن ربات البیوت لم یكن لدیهم متسع من الوقت للقیام بأعمال ومهام المنزل من 

من الخدمات مثل الكي قد أدى ذلك إلى زیادة الطلب على الكثیر و تنظیف، و غسل و طبخ 

  )1(.الطبخو التنظیف و 

مراكز بذلك زادت و ازدیاد معلومات أعمار السكان مما دفع بالحاجة إلى الخدمة الطبیة  -2

  .التي یحتاجها كبار السنو مراكز اللیاقة البدنیة و الرعایة الصحیة 

، وارتفاع دخل الفرد، مما زاد معه الدخل القابل  ازدیاد أوقات الفراغ وازدیاد ضغط العمل -3

مراكــز رعایــة الطفولــة فــي مراحلهــا المبكــرة، نظــرا لازدیــاد و للإنفــاق علــى الخــدمات الترفیهیــة 

أصــبح الأســرة الواحــدة أكثــر مــن و أنهــا أصــبحت قــوة عمــل مــؤثرة و واتســاع دائــرة عمــل المــرأة 

ــــــــــــــى  ــــــــــــــدخول الإضــــــــــــــافیة، الإنفــــــــــــــاق عل ــــــــــــــث جعلــــــــــــــت هــــــــــــــذه ال                                                            الكثیــــــــــــــردخــــــــــــــل، حی

                                                             
)1(

 .205المؤذن، مبادئ التسویق، مرجع سبق ذكره، ص محمد صالح.د 
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خاصــة تلــك الخــدمات التــي یجعــل مــن الحیــاة أكثــر متعــة و مســیرا، و مــن الخــدمات أمــرا ممكنــا 

  )1(.وإشراقا

. كذلك الزیادة في درجة تعقیدهاو الزیادة في إعداد السلع التي تحتاجها إلى خدمات -4

أنظمة الأمان إما إن هي إلا أمثلة لسلع و الستلایت، و الأنترنت،  وأفالسلع مثل الكمبیوتر 

الصیانة أثنائها، مثل التركیب و  ومالها أسواء كان ذلك قبل استعتتطلب خدمات متخصصة 

خطوط الخدمة الذاتیة و و فحص أنظمة الو التدریب، كذلك استخدام المصانع للإنسان الآلي و 

  )2(.زادت من الحاجة إلى الخدماتالإنتاج الأوتوماتیكیة، كلها أمور 

كذلك المستهلك الأخیر،زاد من أهمیة الخدماتفي و التغیرات في بیئة منظمات الأعمال -5

  .الوقت الحاضر عما كان علیه الأمر في السابق

في  ي تسهیل عملیة الأیدي العاملة سواءفإن قطاع الخدمة فضلا عن ضروریته الآن 

مما یعكس آثار إیجابیة على الاقتصاد لتخفف ت جدیدة، تأسیس خدما والخدمات القائمة أ

    حیاتهمو توفر العدید من فرص العمل للأفراد حیث یستأنفوا معاشهم و نسبة البطالة، 

  .یحققوا أهدافهمو 

الأفراد العادیین من هنا لا یستخدم الخدمات و نظرنا على صعید المنظمات الاقتصادیة  ولو 

یستخدم هذه و الجامعات و على مدار الساعة، فأولادنا یتعلم جزء كبیر منهم في المدارس 

  .إلخ...الخدمات الصحیة

ا للصــناعات الأخــرى هــذه الصــناعات یلعــب دورا تــدعیم ومــن الجــدیر بالــذكر لأن نمــو 

ــــى ال ــــأمین فــــي القطــــاع الصــــناعي حیــــث تــــزداد الحاجــــة إل خــــدمات المصــــرفیة ومنظمــــات الت

 مــن ثــم  فــإن دورو الفنیــة، و المنظمــات المتخصصــة فــي تقــدیم الخــدمات الإشــهاریة الإداریــة و 

                                                             
)1(

 .56- 55قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص. د 
)2(

 .215محمد صالح المؤذن، مبادئ التسویق، مرجع سبق ذكره، ص. د 
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لیشمل خدمة الصناعات الاقتصادیة الأخرى بجانب خدمة الزبائن مـن صناعات الخدمة یمتد 

  )1(.المستهلكین النهائیین

  :تصنیف الخدمة: المطلب الثالث

فإن  ،)السلع(المنتجات و التنوع الذي تم استعراضه فیها بین الخدمات و بسبب التدخل 

تصنیفات مزیدا من الفهم لطبیعة الخدمات یمكن أن یتحقق من خلال استعراض بعض 

  )2(:یمكن تصنیف الخدمات إلى ما یأتيو الخدمة 

  :من حیث الاعتمادیة- 1

غسالات (: حیث تتنوع الخدمات على أساس اعتمادها إما على المعدات مثل

كما تتفرع الخدمات التي ) تنظیف الشبابیك(اعتمادها على الأفراد مثل  وأ) السیارات الآلیة

غیر ماهرین أومن قبیل عمال  وتعتمد على الأفراد حسب أدائها من قبل عمال ماهرین أ

  .مهنیین ومحترفین أ

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
)1(

 .57- 56ذكره، صقاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات، مرجع سبق . د 
)2(

 .397محمد جاسم الصمیدي، بشیر عباس العلاق، أساسیات التسویق الشامل و المتكامل، مرجع سبق ذكره، ص 
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  .یوضح أنواع الخدمات حسب اعتمادها): 5(كل رقم الش

  

  

  

  

  

  

  

  .112التوزیع، عمان صو محمد صالح المؤذن، مبادئ التسویق، دار الثقافة للنشر : صدرمال

  :)الزبون(من حیث تواجد المستفید - 2

حیث یتطلب بعض الخدمات حضور المستفید لكي یؤدي الخدمة مثل العملیات الجراحیة 

  )1()تصلیح السیارات(حضور المستفید مثل  وبینما لا تتطلب أخره وجود أ

  :نوع الزبونحسب - 3

  :حیث یمكن تصنیفها إلى

هي الخدمات التي تقدم الإشباع حاجات شخصیة صرفة مثل السیاحة و : خدمات شخصیة-

  .لهذا سمي هذا النوع من الخدمة بالخدمة الشخصیةو التأمین على السیارة و 

                                                             
)1(

 .397محمد جاسم الحمیدي، بشیر عباس العلاق، أساسیات التسویق الشامل و المتكامل، مرجع سبق ذكره، ص 

 اعتماديتصنیف أنواع الخدمة حسب 

 الاعتماد على الأفراد الاعتماد على الأفراد

تدار من قبل  مؤتمنة 

مشغلین غیر 

تدار من قبل 

 مشغلین مهرة

 عمال غیر مهرة عمال مهرة مهنیین
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حال في هي الخدمات التي تقدم لتلبیة حاجات منظمات الأعمال كما ه ال: خدمات منشآت-

  .المعداتو صیانة المكائن و المالیة و خدمات الاستشارات الإداریة 

سیاسات و لكن بأسالیب و منظمات الأعمال و هناك خدمات یتم بیعها لكل من الزبائن و 

  )1(.الأسلوب المتبع من هؤلاء الزبائن وهذا هو مختلفة، 

  :من حیث أهداف مقدمي الخدمة - 4

من حیث الملكیة و أ) اللاربحیةو الربحیة (الخدمة الخدمات من أهدافهم  وحیث یختلف مقدم

، فالبرامج التسویقیة لمستشفى خاص یختلف عن تلك التي یطبقها )العامةو الخاصة (

  )2().الربحیة لیس هدفا أساسیا(مستشفى عام 

  :طرق تقدیم الخدمة: المطلب الرابع

قضیتین أساسیتین تتعلقان  یتطلب فهم قضایا التوزیع في تسویق الخدمة تلمس

  ) :الاتصال(بطریقة التقدیم 

هل من الضروري للعمیل أن یتصل بمؤسسة الخدمة بنفسه؟ فقد یكون علیه أن یذهب إلى 

  ...لربما على المؤسسة أن تذهب إلیهو موقع المؤسسة أ

 متعددة لخدمة وهل یمكن إتمام الأعمال عن مسافة قریبة؟ أي هل للمؤسسة منفذا واحد أو 

  )3(العملاء؟

وعلى الرغم مـن أن كـل الخـدمات لا یمكـن تقـدیمها مـن خـلال عملیـات قریبـة فإنـه مـن 

تسـلیمها بصـورة و عناصـر معینـة مـن الخدمـة، مـن مجمـل المنـتج  من المحتـل فصـلو الممكن أ

      منفصــــلة، هــــذا یقتـــــرح مشــــروع تصـــــنیف إضــــافي یمكـــــن تصــــنیف الخـــــدمات حســــب مـــــا إذا

                                                             
 .75الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في. د )1(
)2(

 .26محمد قاسم الحمیدي، ردینة عثمان یوسف، التسویق المصرفي، مرجع سبق ذكره، ص 
)3(

 .47ھاني حامد الفھد، تسویق الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص. د 
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إجـراءات الــدفع، یمكـن فصــلها و كانـت العملیـات مثــل اكتسـاب معلومـات، إجــراءات الحجـوزات 

عــن الخدمــة الأساســیة، إذا كــان بالإمكــان فصــلها، فــإن القضــیة هــي مــا إذا كــان مــن المفیــد 

مثـال . أولا هـذه العملیـات المسـاعدة مـن خـلال وسـیط لمؤسسة الخدمة السـماح للعمـلاء إجـراء

ركة طیـران، عمـل الحجـوزات لهـذه الـرحلات قـد تـتم مـن خـلال وكیـل معلومات عن رحلات شـ

  .مباشرة من شركة طیران وسفر أ

یمكن أن تساهم مشاریع التصنیف المقترحة بصورة مفیدة في ممارسة الإدارة بالطرق 

  :التالیة

عن طریق تناول كل الأسئلة التي طرحت في السابق، فقد یكسب مدیر التسویق أفضل  - أولا

العوامل المؤثرة نیها مؤسسات الخدمة مع العملاء و أنماط العلاقات التي تبو منتجاتهم، بطبیعة 

خصائص الأنظمة، كما تساعد في تحدید كیفیة تشكیل هذه العوامل لمشاكل و في الطلب 

  .كیفیة الاستفادة منهاو الغرض التسویقیة و التسویق 

مع الخدمات الأخرى غالبا  عن طریق إدراك أي الصفات التي تشارك فیها خدمتهم - ثانیا

في الصناعات التي تبدوا غیر متصلة، سوف یتعلم المدیرون النظر إلى ما وراء منافسیهم 

المباشرین إلى أفكار جدیدة، حول كیفیة حل مشاكل التسویق التي یشاركون فیها مع 

  .مؤسسات في صناعات خدمة أخرى

سابقا مختلفة تواجه بالفعل مشاكل  إن تفهم منتجات مؤسسات الخدمات التي اعتبرت - ثالثا

  .تشارك صفات معینة قد یعطي نظرات إداریة متعمقة  ومتماثلة أ

إن الابتكار في التسویق بعد كل ذلك یعكس غالبا مقرر المدیر على التعلم من 

  )1(.في سیاقات أخرىو حالات ماثلة 

  

                                                             
)1(

 .48-47ھاني حامد الفھد، تسویق الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص. د 
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  جودة الخدمة: المبحث الثالث

  .خصائصهاو مفهوم جودة الخدمة : المطلب الأول

  :مفهوم جودة الخدمة - أولا

جودة الخدمة لیست من السهل تعریفها بطریقة دقیقة فكل فرد یحاول الكتابة عنها إن 

ففي بعض . ممارستها یجد من الصعب علیه إلى تعبیر عملي عنها یتفق مع الآخرین وأ

الصعب  یكون منو الأحیان قد یكون هذا التعبیر واسعا للغایة بحیث یصبح لا معنى له 

  .وضعه موضع التطبیق

أن تعكس ما إذا كانت هذه الجودة و أن جودة الخدمات لابد  )ستیوارت وولش(یرى و 

كذلك ما إذا كانت و إلى أي مدى یتحقق مثل هذا الإشباع، و تشبع متطلبات المستخدمین لها 

  .إلى أي مدى تم تحقیق ذلكو قد حققت الهدف الذي من أجله وجدت الخدمة 

المفهوم الذي  وهو عدم رضاه،  والخدمة هي الهدف الرئیسي لرضا الزبون أ كما أن جودة

  )1(.تبناه العدید من الباحثین المتخصصین في مجال الجودة

إلى طبیعة تسلیم الخدمة المصرفیة  IYES JAYARAMONY 1997یشیر تعریف و 

زة التي یقدمها المصرف كما هي موصوفة في مجموعة مؤشرات مثل عرض الخدمة الممی

  .معدل خسارتهاو تأخر وصول الخدمة و 

إلى جودة الخدمة فینظر  LOWIS, ORLEDIGE، MITCTTELL 1994أما تعریف 

توضیح كیفیة تسلیمها بشكل جید و المتطلبات، و التركیز على الالتقاء الاحتیاجات : على أنها

 PERCEIVED SERVICE QUALITYجودة الخدمة المدركة و . بناءا على توقعات الزبائن

                                                             
)1(

 .92- 91یاوي، إدارة الجودة في الخدمات، مرجع سبق ذكره، صقاسم نایف علوان المح. د 
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وجهة النظر هذه ناتجة عن و هي الاتجاه الذي یحدد وجهة نظر الزبون العامي تجاه الخدمة، 

  )1(.مقارنة توقعات زبائن الخدمة مع إدراكاتهم عن الأداء الفعلي للخدمة

یمكن قیاسها من حیث و كما تعتبر جودة الخدمة كعنصر یمكن قیاسه بدقة متناهیة 

لجودة كانت تطبق عند عملیة الإنتاج حیث یتم فحص مطابقتها للمواصفات فالرقابة على ا

  )2(.رفض الوحدات المعینةو الجودة للوحدات المنتجة 

  :خصائص جودة الخدمة- ثانیا

  )3(:تقسم الخصائص الرئیسیة لجودة الخدمة إلى النوعین التالیین

  :الجودة الفنیة- 1

المعارف و الاعتماد على موظفین المصرف ذوي الخبرات یتطلب هذا النوع من الجودة 

  .إجراءاتها المتنوعةو المتمیزة بالخدمات المصرفیة 

المعاشات حیث تعد و خطط التقاعد : یلائم هذا النوع الخدمات المصرفیة المعقدة مثلو 

  .المعرفة الفنیة متطلبا رئیسیا واضحا

  : الجودة الوظائفیة- 2

هي تتطلب التفاعل و الكیفیة التي تقوم بها الخدمة، و یركز هذا النوع على المصادقة الخدمیة 

یجب أن تسعى إدارة المصرف لتعزیز جودة خدماتها و زبائنه، و النفسي بین المصرف 

متابعة احتیاجات و المعرفیة من خلال تحدید الهدف الاستراتیجي لجودة الخدمة المصرفیة 

من ثم القیام بإعادة تنظیم المصرف حول و . رضا الزبونو یاس الجودة قو توقعات الزبائن و 

تحقیق فوائد الإنتاجیة و مشرفي المصرف و تحدید الأدوات الجدیدة، لمدیري و الزبون، 

                                                             
 .199-198رعد حسن البصري، عولمة جودة الخدمة المصرفیة، مرجع سبق ذكره، ص. د )1(
)2(

 .502ھاني حامد الفھد، تسویق الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص. د 
)3(

 .201صرعد حسن البصري، عولمة جودة الخدمة المصرفیة، مرجع سبق ذكره، . د 
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بناء قاعدة مبنیة لكسب ولاء و تخفیض تكالیف الخدمة المصرفیة، و قیاس و المصرفیة، 

  .الزبون

  أبعاد جودة الخدمة: لمطلب الثانيا

عاد جودة الخدمة تختلف عن تلك التي تخص السلع المصنعة، لأن جودة الخدمة، أب

  .المستهلكینو التفاعل ما بین الموظفین و إنما ترتبط بشكل مباشر بالوقت 

هل انتهت الخدمة في و كم ینتظر المستهلك من أجل الحصول على الخدمة،  :الوقت- 1

  )1(الوقت المحدد؟

  .إنجاز الخدمة الموعودة بشكل دقیق یعتمد علیهو في الأداء  الاتساقتعني و  :الاعتمادیة- 2

الطارئة للزبائن من خلال  وهي القدرة على تلبیة الاحتیاجات الجدیدة أ :الاستجابة- 3

رغبة المنظمة في و مدى استعداد  والمرونة في إجراءات ووسائل تقدیم الخدمة، فمثلا ما ه

  ودة؟حل مشاكله المحدو تقدیم المساعدة للزبون، أ

راغبة في لقاء زبون لدیه مشكلة عاجلة تتطلب مساعدتها و مستعدة و قادرة  هل الإدارة، مثلا

  )2(.تدخلها لتذلیل هذه المشكلةو 

     مستویات جودة الخدمات: المطلب الثالث

تتباین و الحال في السلع فإن الجودة الخدمة التي تقدم إلى الزبائن مستویات  وكما ه

  :هناك إمكانیة لتمییز خمسة مستویات لجودة الخدمةو . في مستوى هذه الجودة الآراء

  

  

                                                             
)1(

 .18، ص2008، إثراء للنشر و التوزیع، 1محمد عبد العال النعیمي، راتب جلیل صویص، تحقیق الدقة في إدارة الجودة، ط. د 
)2(

 .94قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص. د 
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 .تمثل الجودة التي یرى الزبائن وجوب توفرهاو الجودة التي یتوقعها الزبائن،  -1

 )1(.ترى أنها مناسبةو الجودة المدركة من إدارة المصرف  -2

 .الجودة القیاسیة المحددة المواصفات النوعیة للخدمة -3

 )2(.علیة التي تؤدي بها الخدمةالجودة الف -4

هي الجودة التي وعد بها الزبائن من خلال الحملات و الجودة المروجة للزبائن  -5

 .الترویجیة

التفوق  وتوقعات الزبون أ لى ملاقاةأن جودة الخدمة تتعلق بقدرة المصرف ع PAYNEوترى 

الخدمة لها مكونان أن جودة و یمكن ملاحظة جودة الخدمة من خلال قیاس الأداء و علیها، 

  :أساسیان

 .هي نتائج عملیات الخدمةو ) التقنیة(الجودة الفنیة  -1

البعد الإجرائي في شروط تفاعل الزبون مع مقدم ) المعنیة(الجودة الوظیفیة  -2

 )3(.الخدمة

  

  

  

  

  

  

                                                             
 .331- 330بشیر العجارمة، التسویق المصرفي، مرجع سبق ذكره، ص. د )1(
)2(

 .101قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص. د 
)3(

 .331بشیر العجارمة، المرجع نفسھ ص . د 
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  ).نموذج تحلیل الفجوات(یوضح نموذج مفاهیم لجودة الخدمة  :)6(شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

، دار الشروق للنشر 1الخدمات، طنایف قاسم المحیاوي، إدارة الجودة في . د: المصدر

  .101، ص2006التوزیع، عمان، و 

  )1( .تقییم جودة الخدمات: المطلب الرابع

إن معرفة ما یجعل تقییم جودة الخدمة أمرا صعبا، هي أن الفروقات بین مؤسسات الخدمات 

تعني بأنه لا یوجد هناك مجموعة واحدة من العوامل یمكن تصنیفها في إنتاج معاییر ممیزة 

الخدمات الصحیة الخدمات التعلیمیة و و ت المالیة الخدماو محددة، فالخدمات الترفیهیة و 

متنوعة، كما أن الخدمات تشمل على أنشطة و سیحكم علیها جمیعا من خلال معاییر عدیدة 

                                                             
)1(

 .101قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص. د 

 الزبون

 )  2(الفجوة 

 )  3(الفجوة 

 )  5(الفجوة 

 )  4(الفجوة 

 الخبرات السابقة  الاحتیاطات الشخصیة  اتصالات شفویة 

 الخدمة المتوقعة 

 الخدمة المدركة 

تقدیم الخدمة متضمنة 

 قبل و بعد الاتصال 

ترجمة الادركات الى 

 مواصفات الجودة 

 ادراكات الادارة

 لتوقعات الزبون 

الاتصالات الخارجیة 

 الموجھة للزبون 
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بالتالي فإن وجود معاییر شاملة ، و عریضة تمتد من أنشطة ملموسة إلى أنشطة غیر ملموسة

  .للجودة لن تكون عملیة

أن و ا هعلى أیة حال فإن العنصر العام في جودة الخدمة بغض النظر عن نوعه

بالتالي من المفید هذا أن نضع بالبال تلك الخصائص و الجودة تعتمد على إدراك العمیل، 

  :التي تشترك فیها جمیع الخدمات

إن العملاء في كثیر من أنواع الخدمات یشاركون بفاعلیة في عملیة إنتاج : مشاركة العمیل- 

  .الخدمة

ا المرتفعة قد تعتمد على عناصر إن الخدمات التي تتسم بعدم ملموسیته: اللاملموسیة- 

فلسفیة، أن هذه الطبیعة المجردة لبعض الخدمات تجعل من الصعب على مقدم و مفاهیمیة 

  .على المستهلك التقییمو الخدمة وصفها 

أن مجموع هذه الأجزاء و إن الخدمات هي عادة مركب یتألف من عدة أجزاء : تلقي الخدمة- 

  .التي یستعملها العمیل لتشكیل أحكامه على الجودةالتجربة الكلیة لتلقي الخدمة هي  وأ

إن خصائص مقدم الخدمة من –إن العدید من الخدمات المتخصصة متلازمة : التلازم- 

  )1(.المهارة هي جزء من مقومات جودة الخدمةو المعرفة و حیث الخبرة 

  

  

  

  

  

                                                             
)1(

 .509-508ه، ص ھاني حامد الفھد، تسویق الخدمات، مرجع سبق ذكر. د 
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  : الفصل خلاصة

القوة المحركة و یجب أن یكون النفوق على توقعات العملیة بالنسبة لجودة الخدمات ه

على الساحة هذه حقیقة لیس فقط بالنسبة لقمة  سبب تواجدهاو هدفها الأساسي، و للشركة، 

قسم خدمة العمیل، بل للشركة كلها، فلابد أن یكون التركیز في كل المستویات  والتصنیع أ

إن جودة الخدمة لیست . التفوق علیهاو توقعات العمیل و العملیات على معرفة احتیاجات و 

  .غایة، بل أكثر من ذلك، إنها طریقة إنجاز المهام، إنها طریقة للحیاة وهدفا أ

  .الرفاهیةو هي الطریقة الوحیدة للنجاة و الخدمة هي الهدف من العمل، 

  



  القدرة التنافسية للبنوك: الفصل الثاني

 المنافسة البنكیة: المبحث الأول

  ماهیة المنافسة البنكیة: المطلب الأول

  أنواع المنافسة البنكیة: المطلب الثاني

  أدوات المنافسة البنكیة: المطلب الثالث

  القوى المؤثرة على السوق المصرفي : المطلب الرابع

  التنافسیة للبنوكالقدرة : المبحث الثاني

  مفهوم ومؤشرات القدرة التنافسیة للبنوك: المطلب الأول

  مصادر القدرة التنافسیة: المطلب الثاني

  مداخل تطویر القدرة التنافسیة: المطلب الثالث

  جودة الخدمات المصرفیة كمیزة تنافسیة: المبحث الثالث 

  ماهیة المیزة التنافسیة: المطلب الأول 

  أنواع المیزة التنافسیة ومحدداتها  :المطلب الثاني 

  أهمیة امتلاك وتحسین المیزة التنافسیة: المطلب الثالث 

  :الجودة والتمیز في الخدمات المصرفیة : المطلب الرابع 

  الاستراتیجیات التنافسیة: المبحث الثالث

  أنواع الاستراتیجیات وكیفیة التمركز ضمن المنافسة: المطلب الأول

  .أثر الخبرة والموقع التنافسي :المطلب الثاني

  .الاستراتیجیات العامة للتنافس: المطلب الثالث

  :خلاصة الفصل
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  القدرة التنافسیة للبنوك: الفصل الثاني

یعمـل البنـك فـي بیئـة تنافسـیة شـدیدة التعقیـد یتواجـد قـوى تنافسـیة علـى مسـتوى القطـاع 

البنكي تهدد بقائه واستمراره، الشيء الذي جعله یبحث عـن عملیـة تغییـر واخـتلاف تـؤدي إلـى 

التمیز عن المنافسین الحالیین والمرتقبین ومواجهة باقي القوى التنافسیة الأخـرى، أي اكتسـاب 

  : یة تضمن له البقاء والاستمرار وفي هذا السیاق یمكن تقییم هذا الفصل إلىقدرة تنافس

  المنافسة البنكیة: المبحث الأول

  القدرة التنافسیة للبنوك:المبحث الثاني

  جودة الخدمات المصرفیة كمیزة تنافسیة : المبحث الثالث

  الاستراتیجیات التنافسیة: المبحث الرابع 
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  المنافسة البنكیة: المبحث الأول

مــن ضــغوط تنافســیة، أصــبحت الجــودة مــن أهــم  فــي ظــل مــا شــهدته البیئــة المصــرفیة

التحدیات التي تواجه البنوك، وترجع أهمیتها كأساس لتحقیق التمییز لمواجهة المنافسة البنـوك 

التــي تقــدم خــدمات متنوعــة وبجــودة عالیــة، وتكــالیف منخفضــة، حیــث یعمــل البنــك فــي بیئـــة 

شـدیدة التعقیـد بتواجـد قـوى تنـافس علـى مسـتوى القطـاع البنكـي تهـدد بقـاءه واسـتمراره، تنافسیة 

  :وفي هذا المبحث سوف نتطرق إلى ما یلي

  ماهیة المنافسة البنكیة: المطلب الأول

تعتبـــر المنافســــة أحــــد الأســــس التــــي یعتمـــد علیهــــا الاقتصــــاد الحــــر، أي أن الوحــــدات 

  .)1(الاقتصادیة ضمن هذا النظام تتنافس فیما بینها على مستوى العرض والطلب 

ة والتسـابق والتنـافس بـین المؤسسـات البنكیـة، أو المالیـة علـى المزاحمـبالمنافسة البنكیـة یقصد 

ف تحقیـق الفعالیـة والحركیـة والتنمیـة والحصـول علـى أكبـر حصـة تقدیم منتجات بدیلة لها بهد

  .في السوق المصرفي

المنافسة البنكیة على أنها عملیة دینامیكیة تهدف إلـى اختـراق  Aliben Quariیعرف 

  .)2(السوق المصرفیة والسیطرة علیها من خلال عدة أدوات وجذب عملاء جدد 

بهـــا التســـابق بـــین الســـوق المصـــرفیة،  وفـــي تعریـــف المنافســـة بمعنـــى المزاحمـــة یقصـــد

ـــة احتیاجـــات العمـــلاء مـــن الخـــدمات المصـــرفیة وتقـــدیمها  ویتجســـد التنـــافس بعـــدة أدوات كتلبی

  .بأسعار منخفضة بجودة عالیة

  

                                                             
)1(

تخصص رابح عرابة التسویق البنكي وآفاق تطبیقھ في المؤسسة البنكیة الجزائریة في ظل اقتصاد السوق، أطروحة دكتوراه في علوم التسییر  
 .137ص  2010-2009إدارة أعمال، جامعة الجزائر 

)2(
جودة الخدمات المصرفیة وعلاقتھا بتنافسیة البنوك في ظل إدارة الجودة الشاملة، مذكرة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، : معارفي فریدة 

 .58، ص2008-2007تخصص نقود وتمویل، جامعة محمد خیضر، بسكرة، 
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  أنواع المنافسة البنكیة: المطلب الثاني

هنـاك عـدة أشـكال للمنافسـة بـین البنــوك التجاریـة وتختلـف هـذه الأنـواع حسـب الطریقــة 

  .لك حسب حالة السوقوكذ

  : حسب الطریقة المنافسة -أولا

  .تنقسم المنافسة في الحالة إلى نوعین منافسة سعریة وأخرى غیر سعریة

وهــي ترتكــز علــى الســعر، وتتجلــى فــي ســعي المتنافســین إلــى كســب : المنافســة الســعریة  - أ

حصــص أكبــر فــي الســـوق البنكــي عــن طریـــق تخفــیض الســعار وذلـــك فیمــا یتعلــق مـــثلا 

بالعمولات أو بالفوائد المفروضة على القروض كما تكون هذه المنافسـة أیضـا عـن طریـق 

 .)1(الدفع من أسعار الفوائد الممنوحة على الودائع 

 ):المنافسة غیر المصرفیة غیر المباشرة(غیر السعریة  فسةاالمن  - ب

وهـــي المنافســـة التـــي تـــدور بـــین البنـــوك والمؤسســـات المالیـــة الأخـــرى التـــي تقـــدم خـــدمات 

مشـــابهة لخـــدمات البنـــوك، مثـــل الخـــدمات التأمینیـــة، صـــنادیق التـــوفیر، خـــدمات شـــركات 

تركــز علــى الســعر بــل علــى وســائل أخــرى، كــالإعلان  الأوراق المالیــة، فهــذه المنافســة لا

  .)2(بعمره  والاحتفاظوالترویج والجودة وذلك بهدف جذب العملاء إلیها 

  :حسب هیكل المنافسة -ثانیا

تأخذ المنافسـة البنكیـة أربعـة أشـكال رئیسـیة حسـب وضـعیة السـوق وعـدد المتعـاملین فیـه، 

  :یلي وتظهر أشكال المنافسة كما

 :یتصف السوق عامة، في ظل المنافسة التامة بما یلي: المنافسة التامة-1

  وجــود عــدد كبیــر مــن البــائعین والمشــترین یتعــاملون فــي نفــس الســلعة أو تأدیــة نفــس

 .الخدمة

                                                             
 .167،ص 1999-1998الرحمان، إدارة البنوك التجاریة، مصر، دار النھضة العربیة،  ابتھاج مصطفى عبد )1(
)2(

مذكرة كجزء لنیل شھادة اللیسانس في العلوم الاقتصادیة تخصص : تقسیم جودة الخدمات في البنوك التجاریة : شلواي أحلام، قھري خدیجة 
 .137، ص2011مالیة ونقود جامعة محمد خیضر بسكرة 
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  بین جمیع المنتجین  الإنتاجتماثل 

 حریة الدخول والخروج من وإلى السوق 

 معدم وجود اتفاقیات بین المنتجین لتوحید سیاسته. 

  سهولة وحریة انتقال عوامل الإنتاج 

  1(التصرف الرشید للمستهلك(. 

تتحدد الأسعار في ظـل هـذه الظـروف علـى أسـاس قـوى العـرض والطلـب الكلیـة للسـلعة 

الوحـدة الإنتاجیـة الأكثـر  إنتـاجفي السوق، ویسود السعر المـنخفض الـذي یمثـل تكـالیف 

  .كفاءة في صنع التوازن في الأجل الطویل

المنافســــة  أشـــكالیعـــد الحالـــة العكســــیة للمنافســـة التامـــة، إذ هـــو شــــكل مـــن : الاحتكـــار-2

المنعدمة ویتمیز السوق في هذا الوضع، بسیطرة مؤسسة واحدة على إنتاج خدمة معینة 

 .)2(لیس لها بدائل أین یقبل عدد كبیر من العملاء على شرائها 

یـة مــن البـائعین الـذي لهـم درجــة یتكـون هـذا الســوق مـن عـدد محـدود للغا: احتكـار القلـة-3

حساسیة عالیة للإستراتیجیات التسویقیة المستخدمة من قبل بعضهم البعض، وقد یكـون 

، وعادة ما یكـون كـل بـائع )أجهزة الإعلام الآلي(أو غیر نمطي ) الجدید(المنتج نمطیا، 

ام بــائع بهــذا الســوق علــى درایــة بإســتراتیجیة المنــافس، ویتخــذ الحــذر تجاههــا، فــإذا مــا قــ

قـد یأخـذون حـذره، ولكـن العكـس  الآخـرینبتخفیض سعره أو تقـدیم خـدمات إضـافیة فـإن 

غیر صحیح، إنما یترك لمواجهة المخاطر المرتبطة بفقـد مجموعـة مـن العمـلاء وبـالرغم 

مــن قلــة عــدد البــائعین فــي هــذا الســوق، إلا أنهــم یشــكلون صــعوبة أمــام الآخــرین لــدخول 

 .هذا السوق

 :الاحتكاریةالمنافسة -4

  :كما یلي الاحتكاریةتتمیز السوق في ظل المنافسة 

                                                             
)1(

 .241، ص2000دار الثقافة العربیة، القاھرة، عمان الأردن،  )المبادئ والتطبیق(التسویق : قي حامد أبو زیدالدسو 
)2(

 .137شلواي أحلام، قھري خدیجة، مرجع سبق ذكره، ص 
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  من المنتجین للسلع والخدماتوجود عدد كبیر نسبیا. 

  تشابه السلع المنتجـة والخـدمات المقدمـة مـع وجـود إختلافـات كبیـرة بـین السـلع التـي

 .یتم تحقیقها عن طریق سیاسة التمییز السلعي

  السلع والخدماتسهولة نسبیة في الدخول إلى أسواق. 

 1(السیاسة السعریة لأي منتج لها تأثیر على السیاسات السعریة للمنتجین الآخرین(. 

  2(عدم وجود عوائق أو حواجز لنقل عوامل الإنتاج من نشاط لآخر(. 

 3(: كما أن هناك تقییم آخر یركز على ماتم التنافس علیه إلى ما یلي(  

 الخدمات/منافسة فیما بین المنتجات. 

  منافسة فیما بـین المؤسسـات، وهنـاك تكـون المنافسـة بـین مؤسسـة وأخـرى مـن حیـث

 .تحقیق مبیعات ونسبة معینة أو نصیب في السوق

  منافسة شـاملة وتعنـي أن هنـاك منافسـة بـین منتجـات وخـدمات مختلفـة ولكنهـا بدیلـة

 .من حیث المنفعة أو الخدمة

  :سیطة بین مختلف الأشكالالموالي یوضح أنواع المنافسة مع مقارنة بالجدول 

  

  

  

  

  

  

                                                             
 .27، ص2004التسویق وتحدیات التجارة الإلكترونیة، دار النھضة العربیة، القاھرة : توفیق محمد عبد المحسن )1(
)2(

 .99، ص2001مبادئ الإقتصاد الجزئي الوحدوي، دیوان المطبوعات الجامعیة، الساحة المركزیة بن عكنون، الجزائر، : عمر صخري  
)3(

 .153، ص1999بحوث التسویق ونظم المعلومات التسویقیة، دار النھضة العربیة، مصر، : توفیق محمد عبد المحسن، نوعزة أحمد الشوربیني 
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  أنواع المنافسة): 4(الجدول رقم 

عمــر صــخري، مبــادئ الاقتصــاد الجزئــي الوحــدوي، دیــوان المطبوعــات الجامعیــة،  :المصــدر

  .114، ص2001الساحة المركزیة، بن عكنون الجزائر، 

  

  المنافسة التامة
  المنافسة غیر التامة

  احتكار تام
  )منافسة القلة(احتكار القلة   المنافسة الاحتكاریة

عدد كبیر من 

المشروعات القائمة 

أو البیع  بالإنتاج

صغر نصیب كل 

  منها من السوق

عدد كبیر من 

المشروعات القائمة 

بالإنتاج أو البیع 

كل منها من وصغر 

  السوق

عدد قلیل من المشروعات 

تتقاسم فیما بینها القدر 

  العظم من السوق

مشروع واحد 

یحتكر الإنتاج 

  أو التسویق

  تجانس السلعة
أي عدم (سلعة مصنفة 

  )تجانس السلعة

أي (السلع تكون مصنفة 

وقد تكون ) غیر متجانسة

  غیر مصنفة أي متجانسة

السلعة لیس 

  لها بدیل

 سهولة دخول

المشروعات 

الأخرى إلى میدان 

الإنتاج أو التسویق 

وسهولة الخروج 

  من هذا المیدان

صعوبة دخول 

المشروعات الأخرى 

  إلى میدان المنافسة

بوجه عام یصعب على 

المشروعات الأخرى 

  الدخول إلى هذا المیدان

التحكم في   

  السعر

نتیجة لذلك كله 

عدم قدرة أي 

مشروع على 

  التأثیر على السعر

مما یؤدي إلى بعض 

القدرة على التحكم في 

  السعر

یؤدي ذلك كله إلى التحكم 

  في السعر
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  المنافسة البنكیةأدوات : المطلب الثالث

إن الحصول على أكبر عدد من العملاء یمثل الهدف الأساسي الذي تتنافس من 

أجله البنوك التجاریة فیما بینها، سواء كان هؤلاء العملاء من أصحاب الودائع، المدخرین أو 

  ).المستثمرین(المودعین، أو من طالبي القروض 

مجموعة من الوسائل والأدوات التي یتم من ومن أجل تحقیق هذا الهدف، تستعمل البنوك 

  :خلالها التنافس، یمكن حصرها فیما یلي

  :رأس المال - أولا

یعتبر رأس المال بالنسبة للبنك مؤشرا لمدى المتانة المالیة للبنك ودرع واقي للمودعین 

من مخاطر سوء الإدارة، فكلما كان رأس مال البنك كبیرا كلما زادت ثقة العملاء في هذا 

البنك، وكلما زاد إقبالهم على التعامل معه، لذلك فإن البنوك تتنافس على نسب رؤوس 

  .أموالهم من أجل كسب ثقة العملاء وولائهم

  :السعر - ثانیا

  :تظهر المنافسة البنكیة عن طریق السعر فیما یلي

بهدف إغراء جمهور المدخرین، بإیداع أموالهم لدى : أسعار الفائدة على الودائع -1

 .البنوك، تتنافس هذه البنوك على رفع أسعار الفائدة على الودائع

بحیث تتنافس البنوك على تخفیض هذه الأسعار إلى : أسعار الفائدة على القروض -2

 .أدنى نسبة ممكنة من أجل تشجیع المستثمرین على الاقتراض

 .)1(تخفیض العمولات المفروضة على الخدمات البنكیة الثانویة  -3

                                                             
)1(

 .181إدارة البنوك التجاریة، مرجع سبق ذكره، ص: عبد الرحمانإبتھاج مصطفى  
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سة عن طریق السعر محدودة نوعا ما، وهذا راجع لمجموعة اللوائح والقواعد التي تعتبر المناف

تضعها العدید من دول العالم من أجل تحدید الحدود الدنیا والقصوى لأسعار الفائدة، بهدف 

حمایة المودعین والبنوك نفسها من المنافسة، وهذا ما یقید حریة البنوك في التنافس 

  .بالأسعار

  :ال التكنولوجیااستعم - ثالثا

أصبحت التكنولوجیا إحدى أهم الأدوات التي یمكن التنافس علیها واستعمالها في 

، فكلما أدخل البنك وسائل حدیثة وتكنولوجیا )1(توسیع حصة السوق بالنسبة للمنشآت البنكیة 

عالمیة المستوى على خدماته، كلما أدى ذلك إلى زیادة السرعة في الأداء والسهولة في 

عاملات وبالتالي الحصول على المزید من العملاء كما أن التكنولوجیا تمكن البنوك أیضا الم

من تقدیم وابتكار خدمات بنكیة جدیدة، وهذا ما یعد عنصرا آخر من العناصر التي تتنافس 

  .)2(علیها البنوك 

  :تسویق الخدمات - رابعا

العملاء وإثارة رغباتهم إن التسویق الفعال للخدمات البنكیة یساهم في جذب إنتباه 

ومیولهم ویشمل الترویج للخدمة من خلال التعریف بالخدمة المقدمة وبمزایاها وقدرتها على 

  .الخ...إشباع حاجات العملاء ورغباتهم وذلك بإستعمال مختلف وسائل الإعلان والإعلام 

على كما یشمل التسویق المصرفي أیضا توزیع الخدمات البنكیة، وهو یعتمد في ذلك 

الانتشار الجغرافي لفروع البنك ومدى ملائمة مواقعها وقربها من العمیل، بحیث تتجلى 

المنافسة في هذا المجال في التنافس على فتح أكبر عدد ممكن من الفروع وإنتشارها بشكل 

                                                             
 .181مرجع سبق ذكره، ص: ابتھاج مصطفى عبد الرحمان )1(
)2(

المنافسة بین البنوك الخاصة والعمومیة في ترقیة النشاط البنكي الجزائري، مداخلة مقدمة ضمن الملتقى الوطني حول المنظومة : محسن زبیدة 
 .6، ص2006أفریل  25-24حولات القانونیة والإقتصادیة، بشار، البنكیة في ظل الت
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واسع إضافة إلى إختیار أحسن المواقع لهذه الفروع وأنسبها للعمیل، وكذا تقدیم الخدمات في 

  .فترات وبأعلى جودةأنسب ال

  :حسن المعاملة -خامسا

إن حسن معاملة موظفي البنك للعملاء وحسن استقبالهم والتشاور معهم تلعب دورا كبیرا 

في جذب العملاء وجعلهم یقبلون على البنك والتعامل معه، حیث یمنحهم ذلك الشعور 

مریح للعملاء أثناء  بالراحة والثقة والآمان، ولذلك تتنافس البنوك على توفیر كل ما هو

  :تواجدهم في البنك، ومن ذلك نذكر

 .حسن الاستقبال والبشاشة واحترام العملاء -1

 .تجهیز قاعات الاستقبال بأحدث التجهیزات، وبوسائل مریحة -2

 .توطید العلاقات الشخصیة مع العملاء -3

  القوى المؤثرة على السوق المصرفي : المطلب الرابع

ة حادة بین مختلف المتداخلین الذین یشكلون قوى مؤثرة تواجه البیئة المصرفیة منافس

  .على الهیكل السوق المصرفیة

  المنافسة بین البنوك القائمة: الفرع الأول

وتزداد حدة المنافسة بینها یتنافس على مستوى السوق المصرفي بنوك ومؤسسات مالیة، 

  :)1(للأسباب التالیة 

فكلما زاد عددها أدى إلى زیادة المنافسة عدد البنوك الناشطة في السوق المصرفیة،  -1

 .خاصة إذا كانت من نفس الحجم وحصصها في السوق متماثلة

درجة التمركز في السوق المصرفیة فسیطرة قلة من المنافسین على معظم الحصص  -2

  .)2(السوقیة یرفع مندرجة المنافسة 

                                                             
)1(

 .66مرجع سبق ذكره، ص: معارفي فریدة 
)2(

 .66شلواي أحلام وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  
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  تهدیدات دخول منافسین جدد: الفرع الثاني

داخل هذا وعلى یؤدي دخول منافسین جدد في أي قطاع إلى زیادة حدة المنافسة 

غرار باقي القطاعات یتأثر القطاع البنكي بدخول وسطاء مالیین جدد في السوق سواء كان 

استفادت من مزایا الإنفتاح والتحرر هؤلاء الوسطاء مؤسسات بنكیة محلیة أو أجنبیة 

جارة العالمیة أو مؤسسات مالیة أخرى تقدم منتجات بنكیة ومستحقات النظام إلى منظمة الت

كشركات التأمین الذین یسببون زحما كبیرا لتقدیم سلسلة واسعة الخدمات المصرفیة للأفراد 

وكنتیجة لهذه المنافسة المتزایدة یصبح من الواجب على البنوك أن تتبنى أسالیب أكثر تكاملا 

  .في تقدیم خدماتها المصرفیة

  تهدید المنتجات البدیلة: لثالثالفرع ا

هي المنتجات التي تكون لها القدرة على الإحلال محل المنتجات أو الخدمات 

البدیلة أكثر جاذبیة للعملاء المقدمة في صناعة ما لإشباع رغبات العملاء وتكون المنتجات 

لأنها تحد كلما ارتفعت أسعار المنتجات الأصلیة وهي تحد من حصة الرابح في أي صناعة 

ویرى البعض بأن هذا العنصر أقل حساسیة " من الأسعار التي یمكن أن تطلبها المؤسسات 

في قطاع البنوك بالمقارنة مع القطاعات الأخرى وذلك نظرا لخصوصیة النشاط البنكي 

وذلك فإن هناك بدائل مالیة یمكن أن تحل محل المنتجات البنكیة ویتضح  " والوساطة البنكیة 

العلاقة بین التمویل المباشر والتمویل الوسیط إذ یعتبر كل منهما بدیلا للآخر  ذلك في

فالتمویل الوسیط هو النشاط الرئیسي الذي تقوم به البنوك من خلال تقدیمها للقروض ومن 

خاصة بالسندات، (أهم بدائل القروض نجد البدائل المالیة التي تتمثل في الأوراق المالیة 

لتي تعتبر وسیلة للتمویل المباشر فمثلا حینما تنخفض أسعار فائدة البدائل وا) أذنات الخزینة

ینخفض الطلب على القروض وتتجه الوحدات الإقتصادیة إلى سوق ) الأوراق المالیة(المالیة 

  .الأوراق المالیة
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  :وتجدر الإشارة إلى أن تأثیر المنتجات البدیلة یتوقف على مجموعة من العوامل أهمها

  .المنتج القائم) أداء(البدیل أو بعده من سعر وظیفة مدى قرب  -

المنـتج القـائم إلـى المنـتج البـدیل، تكلفة التبدیل أي مدى سهولة تحـول المسـتهلكین مـن  -

 .)1(وكذا مدى میلهم إلى هذا الأخیر 

   القوة التفاوضیة للعملاء: الفرع الرابع

یعتبر العملاء من أهم القوى المؤثرة على المنافسة وترتبط قدرتهم في التـأثیر علـى البنـوك 

  )2(: المتنافسة في العوامل التالیة

 المعلومات المتوفرة لدیهم عن البنوك. 

 معرفتهم على علاقة السعر بالجودة. 

 إدراكهم لبدائل منتجات مالیة لبنوك أخرى. 

 :العملاء بقیمة عالیة وذلك راجع إلى عدة عواملوتمتاز قدرة المساومة لدى 

  یحتوي القطاع البنكي على عدد كبیر من البنوك. 

  الخدمات التي تقـدمها البنـوك نمطیـة ومتشـابهة ومـن ثـم فإنـه مـن السـهل علـى العمـلاء

بنـك آخـر یكلـف تحویـل قلیلـة جـدا مـن الممكـن اقتصـادیا ترك بنك معین والـذهاب إلـى 

الخدمــة مــن عــدة بنــوك وفــي أن ولحــد ولــیس مــن بنــك واحــد  للعمــلاء الحصــول علــى

 .)3(فقط

  )4(القوة التفاوضیة للموردین: الفرع الخامس

بطریقــة تناظریــة یســتعمل المــوردون قــدرتهم علــى المســومة لأجــل زیــادة أربــاحهم فمــثلا 

یخفضـــون مـــن جـــودة الخـــدمات أو المنتوجـــات التـــي یعرضـــها وفـــي المقابـــل یرفعـــون أســـعارهم 

  :قدرة الموردون في الضغط على البنك في الحالات التالیةوتزداد 

                                                             
العلوم  ، اثر الاندماج المصرفي على القدرة التنافسیة للبنوك،دراسة حالة الجھاز المصرفي الجزائري،مذكرة ماجستیر فيشناقر وردة )1(

  .91،ص2009- 2008الاقتصادیة تخصص نقود وتمویل،جامعة محمد خیضر،بسكرة ، 
  .66معارفي فریدة،مرجع سبق ذكره،ص )2(
)3(

 .66شناقر وردة ، نفس الرجع،ص 
)4(

 .67معارفي فریدة ،نفس المرجع ،ص 
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 عند تزویدهم للبنك بمصدر هام لا یمكن الاستغناء عنه. 

  عنــدما یكــون عــدد البنــوك قلــیلا فــي القطــاع المصــرفي وذات الحجــم الكبیــر وفــي مثــل

 .هذه الحالة یفضل إبقاء السوق كما هي آمنة

  الصـعب علـیهم تـرك المـوردین السـابقین كلف التحویل للبنوك عالیـة، بحیـث یكـون مـن

 .والانتقال لموردین آخرین أو بسبب تمیز ما یأخذونه من المورد الحالي

 یمكن الاستغناء عنه عند تزویدهم للبنك بمصدر هام لا. 

  عنــدما یكــون عــدد البنــوك قلــیلا فــي القطــاع المصــرفي وذات الحجــم الكبیــر وفــي مثــل

 .ي آمنةهذه الحالة یفضل إبقاء السوق كما ه

  كلفة التحویل للبنوك عالیة ، بحیث یكـون مـن الصـعب علـیهم تـرك المـوردین السـابقین

 .  )1(والانتقال لموردین آخرین أو سبب تمیز ما یأخذونه المورد الحالي

 .یوضح القوى التنافسیة في الصناعة البنكیة) 7(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
)1(

 .67معارفي فریدة،مرجع سبق ذكره، ص 

المنافسة بین 

  البنوك

 القوة التفاوضیة للموردین 

 یدة دتھدیدات المؤسسات البنكیة الج  تھدیدات المؤسسات غیر البنكیة

مرونة الاحلال للمنتجات المالیة 

 نوعیة - سعر(

 القوة التفاوضیة للعملاء

شروط الدخول و 

  :الخروج

  التنظیم 

  الاستثمارات 

  الخیرات 

 ئب االضر 

  المحیط

الاجتماعي و 

 الثقافي 
 

شناقر وردة ، أثر الإندماج المصرفي على القدرة التنافسیة للبنوك التجاریة، دراسة حالة الجھاز المصرفي الجزائري، : المصدر

 .92، ص 2009- 2008مذكرة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، تخصص نقود وتمویل، جامعة محمد خیضر بسكرة، 
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  القدرة التنافسیة للبنوك: المبحث الثاني

الاقتصـــاد وإدارة  البـــاحثین فــي مجــالي اهتمــامإن تحدیــد مفهــوم القــدرة التنافســـیة شــغل 

ـــد الثمانینـــات مـــن القـــرن العشـــرین وانتشـــر اســـتخدامه بعـــد صـــدور كتابـــات  الأعمـــال منـــذ عق

porter  الرائدة في هذا المجال وللقدرة التنافسیة عدة أنواع ومعاییر تدل على تمتـع البنـك مـن

  .)1(یة عدمه بقدرة تنافس

  مفهوم ومؤشرات القدرة التنافسیة للبنوك: المطلب الأول

  :مفهوم القدرة التنافسیة للبنوك -أولا

یعــرف الــدكتور علــي الســلمي القــدرة التنافســیة بأنهــا مجموعــة مــن المهــارات والتكنولوجیــات 

  :هماوالموارد والقدرات التي تستطیع الإدارة تنسیقها واستثمارها لتحقیق أمرین أساسیین 

 .إنتاج یتم ومنافع للعملاء أعلى مما یحققه لهم المنافسون -1

 .)2(تأكید حالة من التمییز والاختلاف عن بقیة المنافسین  -2

الــدولي لإدارة التنمیــة بینمـا نجــد أن تقــدیر التنافســیة العالمیــة الـذي یصــدر عــن المعهــد 

تولیـد ثـروة أكبـر مـن قـدرة الدولـة والمنشـأة علـى " في سویسرا قد عـرف التنافسـیة بأنهـا 

الوضـع الـذي یمكـن " فـي حـین عرفـت التنافسـیة بأنهـا " منافسیها في الأسواق العالمیة 

للدولــة فــي ظــل شــروط الســوق الحــرة والعادلــة مــن انتــاج الســلع والخــدمات التــي تلائــم 

سـواق العالمیــة، وفـي نفــس الوقـت تحــافظ علیهـا وتزیــد الـدخول الحقیقیــة الأذواق فـي الأ

  ."خلال الأجل الطویل لأفرادها 

  :ویمكن القول أن التنافسیة تعتمد بصفة أساسیة على ثلاثة عوامل هي

 البیئة الاقتصادیة الكلیة. 

                                                             
)1(

 .139،140.،ص، ص2009البنوك التجاریة،مدیریة النشر والتوزیع،جامعة قالمة،وسیلةحمداوي، الجودة میزة تنافسیة في  
)2(

 .93،94وردة شناقر ،مرجع سبق ذكره ،ص ص، 
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  وتحســـین  الإنتـــاجتكـــالیف  لتدنئـــهالقـــدرة علـــى اســـتیعاب واســـتخدام التكنولوجیـــا

 .جودة المنتج وابتكار منتجات جدیدة

 وامل عدیدة مثلتطبیق واستخدام ترتیبات واستراتیجیات تتضمن ع: 

  )1(التعبئة ، والتغلیف، وخدمات ما بعد البیع 

و التــي  ,بتغیــر مكوناتهــا الذاتیــة , دینامیكیــة تتغیــر باســتمرار فالقــدرة التنافســیة عملیــة 

ویعتبــر البنــك قــادرا علــى المنافســـة اذا , تشــمل المــوارد البشــریة و التقنیــة و الــنظم و النتـــائج 

   )2(.و زیادتها عبر الزمن أ استطاع المحافظة على حصته الصرفیة 

معاییر متفاوتة وغیـر محـددة , مفهوم القدرة التنافسیة یستخدم عن نطاق واسع  أنكما 

الكیفیـة التـي تسـتطیع بهـا المؤسسـة  أنهـافانه یمكن تعریف القدرة التنافسـیة بشـكل عـام علـى , 

تمیزها عن منافسیها وتحقـق لنفسـها التفـوق و  إلىمعینة تؤدي  إجراءات أوتستخدم تدابیر  أن

   )3(.التمیز علیهم

كما تعرف القدرة التنافسـیة للمصـرف بأنهـا الوضـع الـذي یتـیح لـه التعامـل مـع مختلـف 

كمــا تمثــل . الأســواق المصــرفیة ومــع عناصــر البیئــة المحیطــة بــه بصــورة أفضــل مــن منافســیه

القـدرة التنافســیة قــدرات المصــرف علـى إنتــاج خــدمات مصــرفیة بأقـل تكلفــة مقارنــة بالمنافســین 

  )4(.المصرفربحیة ي إنتاج وتسویق هذه الخدمات إلى زیادة في وتسویقها على أن یؤد

المظاهر المنفرد لـبعض مـا قـد یتمیـز  إلىإن بناء القدرة التنافسیة للبنك تتجاوز النظر 

القدرات الكلیة و التـي منهـا  إلىولكن الأهم هو النظر , به البنك من قدرة في مجالات معینة 

  : )5(كما هو موضح في الجدول التالي, القدرة التنافسیة في معناها الشامل 

                                                             
 .10،11مداخلة مقدمة في الملتقى الوطني، جامعة خمیس ملیانة، ص:طیب سعید،منورأوسریر،البعد التكنولوجي كمدخل لتحقیق المیزة التنافسیة )1(
)2(

 .94مرجع سبق ذكره،صوردة شناقر، 
 .3زبیر محمد، الإبداع التكنولوجي كمدخل لتعزیز تنافسیة المؤسسات الصناعیة،خارج قطاع المحروقات في الدول العربیة،جامعة الشلف،ص )3(
)4(

،جامعة 19دیة، العددصبحي فتحي محمد الطائي،الرسملة المصرفیة ودورھا في تعزیز القدرة التنافسیة،مجلة تكریت للعلوم الإداریة والاقتصا 
 .7ص.2010الموصل 

)5(
النشأة والتطور والدوافع والآثار والمبررات مع نظرة على تجارب الاندماج عالمیا وعربیا :محمود أحمد التوني، الاندماج المصرفي 

 .142،ص2007ومصریا،دار الفجر للنشر والتوزیع، القاھرة ،
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  القدرات التي تشكل منها القدرة التنافسیة): 5(جدول 

  النتیجة  القدرات المتاحة للمنظمة

نظـــم المعلومـــات والاتصـــالات الفعالـــة، ورصـــید  :قـــدرات معلوماتیـــة

  .المعرفة المتاح عن عناصر نظام الأعمال ومتغیرات السوق

التنظـیم الشـبكي المــرن المبنـي علـى أسـاس معلومــاتي  :قـدرة تنظیمیـة

  .والمنفتح على البیئة

ـــــدرة إنتاجیـــــة الطاقـــــات الانتاجیـــــة والـــــنظم والإمكانیـــــات البحثیـــــة  :ق

  .إنتاج سلع وخدمات متمیزةوالتطوریة القادرة على 

  .الموارد المادیة والمالیة المناسبة :قدرة تمویلیة

أســالیب وإمكانیــات الاتصــال بالســوق والوصــول إلــى  :قــدرة تســویقیة

العملاء لتحقیق تدفق السلع والخـدمات إلـیهم بحسـب متطلبـاتهم ووفقـا 

  .لتوقعاتهم

قــات الذهنیــة المــوارد البشــریة المدربــة والمتحمســة والطا :قــدرة بشــریة

  .المبدعة والرغبة في المشاركة

ـــــزام بالابتكـــــار  :قـــــدرة قیادیـــــة ـــــة والالت ـــــادات المتفوقـــــة ذات الرؤی القی

  .والتطویر والمرونة

قدرة تنافسیة تحقق 

التمیز على المنافسین 

  وخلق قیمة تنافسیة

  

ـــدماج المصـــرفي: المصـــدر ـــدوافع : محمـــود أحمـــد التـــوني، الان والمبـــررات النشـــأة والتطـــور وال

والآثــار مــع نظــرة علــى تجــارب لانــدماج عالمیــا وعربیــا ومصــریا، دار الفجــر للنشــر والتوزیــع، 

  .142، ص2007القاهرة، 
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  :مؤشرات القدرة التنافسیة للبنك -ثانیا

تــوفر مؤشــرات القــدرة التنافســیة معلومــات الأزمــة التــي تســاعد صــانعي السیاســة ومتخــذي 

  :النمو وزیادة الانتاجیة من خلالالقرار على مواجهة تحدیات 

توضـیح حالـة الاقتصـاد بالمقارنـة بـین أدائــه فـي الفتـرات المختلفـة أو بـین أدائـه مقارنــة  -

 .)1( بأداء الاقتصادیات الأخرى

 .مدى تبني الإهتمام ببحوث التطویر المصرفي -

ـــائن كأســـاس لتصـــمیم  - مـــدى وجـــود توجـــه تســـویقي، أي اســـتلهام حاجـــات ورغبـــات الزب

واستراتیجیات سیاسات الأداء المصرفي والخدمـة المصـرفیة، والسـعي المسـتمر أعراف 

للإســتجابة لحاجــات ورغبــات الزبــائن كأســاس لتصــمیم أعــراف واســتراتیجیات سیاســات 

الأداء المصــرفي والخدمــة المصــرفیة، والســعي المســتمر للإســتجابة لحاجــات ورغبــات 

 .الزبائن والتكیف مع متغیراتها

 .روح الفریق الواحد على مختلف مستویات البنكمدى زرع وتنمیة  -

 .مدى توفر العمالة المصرفیة المؤهلة -

 .الحصة السوقیة للبنك ونسبتها إلى إجمالي الحصة السوقیة للجهاز المصرفي -

 .القدرة على التعامل مع المتغیرات البیئیة المحلیة والعالمیة -

المخصصـــات التـــي ترصـــد مـــدى تبنـــي الاهتمـــام بالتـــدریب المســـتمر للعـــاملین، وحجـــم  -

 ).2(لذلك

  

 

                                                             
  .11طیب سعید،منورأوسریر، مرجع سبق ذكره،ص )1(
)2(

،حامعة 03عبد القادر بریتش،جودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة للبنوك،مجلة إقتصادیات شمال افریقیا، العدد
  .261الشلف،الجزائر،ص
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  مصادر القدرة التنافسیة: المطلب الثاني

لا یمكن لأي بنك أن یتمتع بقدرة تنافسیة إلا إذا توفرت مجموعة مصادر وموارد تنشـأ 

من خلالها هذه القدرة، وهي تختلف من بنـك لآخـر وهـذا حسـب امكانیـات كـل بنـك وفیمـا یلـي 

  :)1(بعض هذه المصادر 

  :الكفاءة -أولا

تعني الكفاءة بالمفهوم العام الاسـتغلال الأمثـل للمـوارد أو إنجـاز الكثیـر بأقـل مـا یمكـن 

أي العمــل علــى تقلیــل المــوارد المســتخدمة ســواء كانــت بشــریة أم مادیــة، وكــذلك العمــل علــى 

ــــى أفضــــل علاقــــة بــــین المــــدخلات  تقلیــــل  الهــــدر والعطــــل فــــي الطاقــــة الانتاجیــــة وصــــولا إل

و مالا یختلف عن كفاءة النشاط المصـرفي والتـي تعـرف علـى أنهـا علاقـة بـین والمخرجات وه

مدخلات البنك ومخرجاته بحیث إذا زادت المخرجات باستخدام نفـس القـدر مـن المـدخلات أو 

تحقیــق نفــس القــدر مــن المخرجــات باســتخدام مــدخلات أقــل أو تــم تقــدیم مخرجــات بأقــل فاقــد 

  .ى ارتفاع الكفاءةممكن من المدخلات كان ذلك مؤشرا عل

للكفــاءة المصــرفیة ثــلاث أنــواع أساســیة تعبــر كــل منهــا علــى جانــب مــن جوانــب نشــاط 

  :)2(المؤسسة المصرفیة وهي

وتعرف أیضا بكفاءة التكالیف الكلیـة والتـي تعتبـر محصـلة للكفـاءة التقنیـة  الإنتاجیةالكفاءة  -

  .الإنتاجیر عوامل تسعفي استعمال المدخلات والكفاءة التخصصیة ل

وهــي مــا تعــرف بكفــاءة التنویــع فــي المنتجــات ونقــول عــن البنــك أنــه : كفــاءة وفــرات النطــاق -

أن ینــتج  باســتطاعتهحیــث تنویــع منتجاتــه إذا كــان كــفء مــن یتــوفر علــى وفــرات النطــاق وأنــه 

                                                             
  .40،ص2000طارق طھ،إدارة البنوك ونظم المعلومات المصرفیة،دار الكتب الإسكندریة،)1(
)2(

-1994ءة الاقتصادیة في المؤسسات المصرفیة،دراسة نظریة ومیدانیة للبنوك الجزائریة خلال الفترة ،الجموعي قریشي محمد،قیاس الكفا 
 .86،88،ص ص،2006،2007،أطروحة دكتوراه مقدمة لنیل شھادة الدكتوراه في العلوم الاقتصادیة ،جامعة الجزائر،2003
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وإذا  من المزیج على حـدامزیجا من المنتجات بتكلفة إجمالیة أقل من تكلفة أن ینتج كل منتج 

  .یتصف بالكفاءة في تنویع منتجاتهلا لم یستطع ذلك فنقول عنه أنه بنك 

تحقـق الكفــاءات فـي المؤسســة المصـرفیة قــدرة تنافســیة مـن خــلال تخفـیض التكــالیف واكتســابه 

  .صفة التمیز في ذلك مقارنة بالمنافسین

  :الجودة -ثانیا

  :)1( مل رئیسیة هيأخذت الجودة مفاهیم ومعاني عدة ویرجع ذلك إلى ثلاثة عوا

 فمن وجهة نظر المنتج الجودة هي مطابقة السـلعة: وجهات نظر الجهات المعنیة بالجودة -

  .للمواصفات

 الاقتصـاديالفعلـي، ومـن وجهـة النظـر  للاسـتعمالهـي الملائمـة : ومن وجهة نظر العمـلاء-

  .بالقیمة النقدیة للسلع والخدمات التي یقبلها العملاء

وظیفة وتتمثل في خصائص ومواصفات واستعمال فعلي، : طبیعة استخدام الجودة ومجالها -

  .لبلوغ مستوى معین أو الإنتاج الصحیح من المرة الأولى

  .للاستخداممدى علاقة مفهوم الجودة بمفاهیم أخرى مثل القیمة والسعر والحاجة  -

سـلعة أو خدمـة (منـتج ویمكن تعریفها بشـكل عـام أنهـا تـوافر خصـائص وصـفات فـي ال

تشبع احتیاجات وتوقعات العمیل، أما في مجال الخدمات البنكیة فإن الجـودة تتحقـق ) أو فكرة

عنـدما یـنجح البنـك فـي تصـمیم وتنفیـذ وتقـدیم خدمـة تشـبع حاجـات وتوقعـات العمـلاء، وتـرتبط 

الجــودة  جــودة الخدمــة بمــدركات العمیــل لمــدى تلبیــة الخدمــة لهــذه الحاجــات والتوقعــات، وتعــد

الــذي تــزداد شــهرته فــي أوســاط ســلاحا تنافســیا فــاعلا یعــزز ثقــة العمــلاء بالبنــك، هــذا الأخیــر 

                                                             
)1(

 .97وردة شناقر، مرجع سبق ذكره،ص 
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العمــلاء الآخــرین ممــا یشــجعهم علــى التعامــل معــه وهــذا مــا یــنعكس بالإیجــاب علــى محصــلة 

  .نشاطاته

  :الابتكار -ثالثا

وتطبیـق الأفكـار ویعتبر أهم مصادر بناء القدرة التنافسیة وعرف الابتكـار بأنـه تطـویر 

الجدیدة المبدعة من قبل الأفراد الذین یتعاملون مع بعضهم ضمن تنظیم مرتب، والتنظـیم هنـا 

أما طارق طه فیعـرف الابتكـار المصـرفي أنـه عملیـة ترجمـة الأفكـار الجدیـدة " هو المصرف، 

  ".إلى تطبیقات البنوك 

تنافسـي علـى المسـتوى العـالمي كما أنه نتیجة لتزاید عـدد المؤسسـات والـذي صـاحبه تزایـد   -

  .تصاعد اهتمام المؤسسات بالابتكار والتركیز علیه إلىوالذي أدى , والوطني

ویرجع البعض سبب التفوق الإبتكاري لبعض البنوك وتخلف الـبعض الآخـر إلـى نمـط 

إدارة مصـرفیة تهـتم وتـدعم العملیـة : ویمكن التمییز بـین نـوعین مـن الإدارة المصـرفیة, الإدارة 

  )1(.لإبتكاریة وفي المقابل إدارة مصرفیة تتجنب العملیة الإبتكاریةا

ویتمثـل فـي , ) الاختـراق(ویأخذ الابتكـار شـكلان أساسـیان الأول هـو الابتكـار الجـذري 

وتحقـــق وثبـــة , المنـــتج الجدیـــد والعملیـــة الجدیـــدة التـــي تختلـــف كلیـــا عمـــا ســـبقها إلـــىالتوصـــل 

وهــو التوصــل إلــى ) التــدریجي(والثــاني هــو الابتكــار والتحســین , كبیــرة فــي الســوق إســتراتیجیة

منـــتج جدیــــد جزئیــــا خــــلال التحســــینات الكثیــــرة والصـــغیرة التــــي یــــتم إدخالهــــا علــــى المنتجــــات 

  .)2(الحالیة

  

  

                                                             
المعرفة فیظل إقتصاد الرقمي ومساھمتھا في تكوین المزایا :وني محمد،المیزة التنافسیة الجدیدة،الملتقى العلمي الدوليبلعرابي عبد الكریم،سعد )1(

 .4التنافسیة للبلدان العربیة ،جامعة الشلف،ص
)2(

  .146محمود أحمد التوني ، الاندماج المصرفي ،مرجع سبق ذكره،ص
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  الاستجابة لحاجات العمیل: رابعا

علـى إشــباعها  ویقصـد بهـا قـدرة البنـك علـى تحدیــد احتیاجـات ورغبـات العمـلاء والعمـل

  .والاستجابة لها بشكل أفضل من المنافسین

الاسـتجابة لحاجـات العمـلاء والتـي تصـنعها إدارة البنـك بغیـة خدمـة العـلاء  إسـتراتیجیةوترتكـز 

بأعلى جودة وبطریقة تتواءم مع متطلبـاتهم وهـذا قصـد تحقیـق رضـاهم ومـن ثـم الحفـاظ علـیهم 

  )1(:بعدة عوامل منها

ـــات  تحســـین جـــودة وتطـــویر - وتصـــمیم المنتجـــات بشـــكل یتوافـــق ویـــتلاءم مـــع حاجـــات ورغب

  .العملاء

ویجــب تســلیط الضــوء علــى عنصــر هــام جــدا فــي مســألة الاســتجابة  تقلــیص وقــت الخدمــة -

هــذا , موائمــة الســلع والخــدمات مــع المطالــب الفردیــة والجماعیــة إلــىألا وهــو الحاجــة ,للعمیــل 

أي وقـت الاسـتجابة , ویتمثـل فـي عنصـر الوقـت لا یقل أهمیة من الملائمة وهناك جانب آخر

  )2(.للعمیل وهو الوقت المستغرق بالنسبة للسلعة حتى تسلیمها أو الخدمة حتى أدائها

حیـث یتعلـق المجـال الأول ,ویعتبر الوقت مصدرا للمیـزة التنافسـیة فـي مجـالات عدیـدة 

أما المجال الثاني ,خدماتوانضباط مواعید تقدیم ال, بمدى قدرة البنك على سرعة تقدیم الخدمة

والمجـال الثالـث یتمثـل , فیتعلق بالمدة الزمنیة التي یستغرقها البنك لتقـدیم خدمـة جدیـدة للسـوق

  )3(. في معدل سرعة التحسین

, الكفاءة , الجودة (التأثیر الذي تفرضه المصادر السابقة  إلىویمكن الإشارة أیضا 

  .الوحدة والسعرعلى تكلفة ) للعمیلالاستجابة , الابتكار

: وذلك من خلال الشكل الموالي  

                                                             
 .146،مرجع سبق ذكره،صمحمود أحمد التوني ، الاندماج المصرفي  )1(
)2(

  9زبیر محمد،مرجع سبق ذكره ،ص 
)3(

  .146محمود أحمد التوني، الاندماج المصرفي ، مرجع سبق ذكره،ص 
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الإبداع على تكلفة , الاستجابة للعمیل, الجودة , یوضح تأثیر الكفاءة ) 7(الشكل رقم 

  الوحدة والسعر

   

hghgfh  

  

  

  

  

  

ترجمــة رفــاعي , ) مــدخل كمــي(ا لادارة الإســتراتیجیة , شــار لــزو جاریــث جــونز : المصــدر

ــاعي  ــال, محمــد رف ــاض , 1ج, دار المــریخ للنشــر,محمــد ســید أحمــد المتع المملكــة , الری

  .205ص,العربیة السعودیة

للعمیل هي مصادر أو كما سبق وأن ذكرنا بأن الكفاءة والإبداع  والجودة والاستجابة 

  .عناصر هامة في تحقیق وبناء المزایا التنافسیة

, حیث یمكن القول بأن الكفاءة العالیة تمنح المؤسسة الفرص لتخفیض تكالیفها 

كما أن الاستجابة , بالإضافة إلى أن الجودة المتفوقة تسمح لها بفرض الأسعار العالیة 

دون أن , سسة أیضا من فرض السعر العالي الكبیرة والسریعة للعملاء تسمح أیضا للمؤ 

 الكفاءة

 )الابتكار(الإبداع الجودة

 الاستجابة للعمیل

  التكلفة المنخفضة للوحدة

 الأسعار الأعلى للوحدة
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ننسى كذلك  الإبداع المتفوق الذي یمكن أن یسمح للمؤسسة من تخفیض التكالیف الوحدویة 

  )1(.ورفع الأسعار

  مداخل تطویر القدرة التنافسیة: المطلب الثالث

 أدت زیادة التنافسیة الى سعي البنوك على إتلاف أنواعها الى رفع الكفاءة و فعالیة

أدائها بهدف امتلاك القدرة التنافسیة حیث برزت مداخل و مازلت تساهم في تنمیتها و 

المحافظة علیها من خلال تلبیة حاجات العملاء باستمرار او تنمیة قرارتها التنافسیة من 

  )2(.خلال تبني أسالیب الابتكار و التطویر

  :مدخل تلبیة حاجات العملاء - أولا 

كلمــا اكتســبت المؤسســة القــدرة فــي الــتحكم و التفــوق علــى العوائــق و الحــوافز التــي قــد 

تعیـــق حركـــة العمـــل بهـــا و تمكنـــت مـــن تلبیـــة حاجـــات الزبـــائن و الاســـتعداد للمنافســـة بســـبب 

و توجهـات  الشـئ الـذي یتطلـب دراسـة الأذواق, الانفتاح على الأسواق و على العالم الخارجي

  )3(.خدمات قادرة على إشباع رغبة العمیل و جذبه الیها العملاء لكي یتم تقدیم

  )4(:یلي و بالتالي یتطلب الأمر ما

أن قـــدرة البنـــوك علـــى امـــتلاك میـــزة تنافســـیة مقارنـــة بالمنافســـین  :تحقیـــق رضـــا العمـــلاء   -

  .مرهون بتحقیق الإشباع العالي لحاجاتهم المتنوعة والمتغیرة باستمرار

مــن خــلال العمــل علــى تقــدیم الخــدمات المصــرفیة : ســرعة الاســتجابة فــي تلبیــة الحاجــات  -

  :ذات الجودة العالیة في الوقت والمكان المناسبین وبالسعر المناسب  بمعنى 

  .تقدیم خدمات مصرفیة عالیة الجودة متمیزة عن ما یقدمه المنافسون -

                                                             
)1(

  .9زبیر محمد، مرجع سبق ذكره، ص 
  .273مرجع سبق ذكره، ص: عبد القادر بریتش )2(
)3(

  .5مرجع سبق ذكره، ص: بلعرابي عبد الكریم 
)4(

  .273المرجع نفسھ، ص :عبد القادر بریش 
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  .ة بالإمكانیات العملاءتقدیم الخدمات المصرفیة بأسعار جذابة وملائم -

ضــرورة تقــدیم الخــدمات بأســالیب متطــورة ممــا یعنــي قیــام مــوظفي البنــك بتقــدیم الخــدمات  -

أو بنـك الجلـوس وغیرهـا مــن , كالشـباك الموحـد, بأسـالیب تسـتجیب لرغبـات وحاجـات العمـلاء 

  )1(.الخدمات

  مدخل تنمیة وتطویر القدرات التنافسیة : ثانیا

قدرات التنافسیة من بین أهم العوامل التي تـؤدي الـى تطـویر قـدرة تعتبر مسألة تنمیة ال

وتلبیـة حاجـاتهم كنتیجـة لتقـدیم الخدمـة الأفضـل والمتمیـزة , البنـوك علـى تحقیـق رضـا العمـلاء 

  )2(:وتتمثل تلك القرارات في , دائما 

وهــي قــدرة المؤسســة علــى تنویــع منتجاتهــا وتســویقها فــي الوقــت المناســب الــذي : المرونــة  -

كما أن مرونة التعامل مع المتغیـرات التسـویقیة تسـاعد علـى ,  إلیهایكون المستهلك في حاجة 

  . تحسین سمعتها وصورتها لدى المستهلك وتعزز ولاءه لمنتجاتها

للأصـــول المادیـــة والمالیـــة والتكنولوجیـــة یـــؤدي الاســـتثمار والاســـتغلال الأمثـــل  :الإنتاجیـــة  -

بأقـل تكلفـة ممكنـة , وتحقیق أفضل المخرجات وأجودهـا , والبشریة للبنوك إلى زیادة الإنتاجیة 

  .مما یؤثر ایجابیا على میزة البنك التنافسیة, 

تفسـیر حیـز التنـافس لیشـمل عنصـر الـزمن  إلـىأدت التغیرات التنافسیة المتلاحقة  :الزمن  -

  .ه لصالح العمیل والبنك في نفس الوقتوتقلیص

  :إن أبعاد المنافسة عبر عنصر الزمن  تظهر في 

  .افتقار زمن دورة حیاة المنتج أو الخدمة المصرفیة* 

                                                             
  .273المرجع نفسھ، : عبد القادر بریش )1(
)2(

إدارة الجودة الشاملة، مدخل لتطویر المیزة التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیة، مداخلة مقدمة في الملتقى الوطني الأول حول : یحضیھ سملالي 
  .166، ص2003أفریل،  23-22ي المؤسسة الاقتصادیة وتحدیات المناخ الإقتصادي الجدید، جامعة ورقلة یوم
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أي ضــرورة إحــداث المرونــة فــي عملیــة إنتــاج , تخفــیض زمــن تحویــل و تفســیر العملیــات * 

  .الخدمات

  .متدة بین تقدیم الطلب وتسلیم الخدمةوهي القدرة الم, تخفیض زمن الدورة للعمیل * 

یهــدف  البقــاء فــي الأســواق وتنمیــة الموقــف التنافســي یلــزم البنــوك تبنــي  :الجــودة العالیــة  -

نظام الجودة الشاملة الذي یضـمن اسـتمراریة الجـودة العالیـة فـي السـلع والخـدمات و الوظـائف 

  )1(.والعملیات رغم تزاید الضغوط التنافسیة وشدتها

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
)1(

  .166یحضیھ سملالي، مرجع سبق ذكره، ص 
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  جودة الخدمات المصرفیة كمیزة تنافسیة: المبحث الثالث 

ولكن ذلـك لا یتحقـق , تسعى البنوك بشكل فاعل لأن تبقى في السوق في مجال عملها

بشــكل بســیط  وســهل بــل یتعــرض إلــى منافســة قویــة و شــدیدة مــن أجــل تفــادي ذلــك وتحقیــق 

قواعـــد التنـــافس  وكیـــف یمكـــن أن ولـــذلك یجـــب علـــى البنـــوك أن تعـــرف , لأهـــدافها المطلوبـــة 

لكـــــن تكتســـــب المیـــــزة التنافســـــیة التــــــي تجعلهـــــا قـــــادرة علـــــى التفـــــوق علــــــى , تلعـــــب الأدوار 

مصـادرها , وللتفسیر أكثر سنحاول التطرق إلى مفهوم المیزة التنافسیة   و أنواعهـا .المنافسین

  .أهمیة امتلاك وتحسین المیزة التنافسیة, 

  ة التنافسیةماهیة المیز : المطلب الأول 

یشغل مفهوم المیزة التنافسیة حیزا ومكانة هامة في كل من مجالي الإدارة الإستراتیجیة 

فهي تمثل العنصر الاستراتیجي الحرج الـذي یقـدم فرصـة جوهریـة لكـي , واقتصادیات الأعمال

  .تحقق المنظمة ربحیة متواصلة بالمقارنة مع منافسیها

ة وهـي أن العامـل الأكثـر أهمیـة والمحـدد لنجـاح ویعتمد هذا المفهوم على نقطـة أساسـی

  .منظمة الأعمال هو الموقف التنافسي لها في الصناعة التي تعمل بها

تعریــف نبیــل مرســي خلیــل للمیــزة التنافســیة علــى أنهــا میــزة أو عنصــر تفــوق المنظمــة یــتم  -

  .)1(تحقیقه في حالة إتباعها لإستراتیجیة معینة للتنافس

تنشـأ المیـزة التنافسـیة بمجـرد توصـل المؤسسـة الـى اكتشـاف  : M.PARTERأمـا تعریـف  -

حیث یكـون بمقـدورها تجسـید , طرق جدیدة أكثر فعالیة من تلك المستعملة من قبل المنافسین 

   )2(.وبمعنى آخر بمجرد إحداث عملیة إبداع بمفهومه الواسع, هذا الاكتشاف میدانیا 

                                                             
)1(

  .38-37ص -، ص1998المیزة التنافسیة في مجال الأعمال، مركز الاسكندریة للكتاب، جامعة الإسكندریة، : نبیل مرسي قلیل 
)2(

  M. porter, avantage concurrent des nations, Inter edition, 1993,p48. 
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تملكهــا المؤسسـة لوقــت معـین وتتمیــز بـه عــن منافســیها   المیـزة التنافســیة هـي هــي نقطـة قــوة -

لـذا یجـب علـى كـل , ولكن لا شيء یمنع المنافسین من اكتساب هذه المیزة  فـي زمـن معقـول 

مؤسسة أن تنظر إلى الأمام وتنمي خططها الإسـتراتیجیة لمقابلـة الظـروف المتغیـرة والمتجـددة 

  )1(.في البیئة الخارجیة

التنافسـیة للبنـك الـذي یتـیح لـه التعامـل مـع مختلـف الأسـواق المصـرفیة ومـع ویقصد بالمیزة  -

بمعنــى أن المیــزة التنافســیة تعبــر , بصــورة أفضــل عــن منافســیه , عناصــر البیئــة المحیطــة بــه 

  )2(.مدى قدرة البنك على الأداء بطریقة یعجز منافسیه عن القیام بمثلها

خصائص أو الصفات التي یتصف به المنتوج مجموعة ال" وتعرف أیضا المیزة التنافسیة  -

  )3(.و التي تعطي للمؤسسة بعض التفوق والسمو مقارنة بمنافسیها , أو العلامة 

تتمثل المیزة التنافسیة للمؤسسة في تمتعها بقدرة خاصة ناشئة عن امتلاكها موردا متمیزا  -

  )4(.جیة المناسبةیكون مرشدا أساسیا في اختیار قوتها الدافعة عند صیاغة الإستراتی

  

  

  

  

  

  

                                                             
)1(

یوسف بودلة، تحلیل القوى التنافسیة بالمؤسسة وعلاقتھا بالتقییم الاستراتیجي وتقییم السوق، الملتقى الوطني الرابع : ھشام سفیان ، صلوتشي 
  .4حول المنافسة إستراتیجیات التنافسیة للمؤسسات الصناعیة خارج قطاع المحروقات في الدول العربیة، جامعة الجزائر،ص

)2(
  .117جع سبق ذكره، صمر: طارق  طھ 

إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحسین المیزة التنافسیة للبنوك، مذكرة مقدمة لإستكمال متطلبات شھادة ماستر أكادیمي، میدان علوم : بوشر إیدي )3(
  .16، ص2013اقتصادیة والتسییر والعلوم التجاریة تخصص مالیة ونقود، جامعة قاصدي مرباح ، ورقلة، 

)4(
  .3مرجع سبق ذكره، ص: محمدزبیر  
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  یوضح مكونات استراتیجیة التنافس ) 8(الشكل رقم 

  

  

  

    

  

  

  

  

  أساس التنافس الأصول والمهارات

مركز الإسكندریة للكتاب , المیزة التنافسیة في مجال الأعمال , نبیل مرسي خلیل :المصدر 

  . 80ص,  1998جامعة الإسكندریة , 

و یمكن القول أیضا بـأن هنـاك ثلاثـة شـروط أساسـیة لكـي تـؤدي المیـزة التنافسـیة إلـى تحسـین 

  : الأداء المالي والتنافسي للمؤسسة وهي 

  .أن تكون المیزة بدرجة من الكبر  – 01

  .أن تكون مستمرة ومتواصلة نسبیا  – 02

  .أن یكون أثرها ملموسا وملحوظا  – 03

  

میزة تنافسیة 

 متواصـــلة

  :الطریقة التي تنافس بھا

  إستراتیجیة المنتج -

  استراتیجیة الموقع -

  استراتیجیة مصادر التورید -

  استراتیجیة التسعیر -

  :أین تنافس

  اختیار السوق -

 المنافساختیار  -
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  میزة التنافسیة ومحدداتهاأنواع ال:  المطلب الثاني 

  أنواع المیزة التنافسیة  -أولا 

  :هناك نوعین رئیسین من المزایا التنافسیة وهما 

و , تصـــنیع , معناهـــا قــدرة المؤسســـة علــى تصـــمیم : ) الأدنــى(المیــزة التكلفـــة الأقـــل  – 01

ى تحقیــق تســویق منــتج أقــل تكلفــة بالمقارنــة مــع الشــركات المنافســة وبمــا یــؤدي  فــي النهایــة الــ

  )1(.عوائد أكبر

إذ یجــب علــى المؤسســة أن تخفــض التكــالیف الــى حــدها الأدنــى ولــن تتحقــق ذلــك إلا   

بصفة آلیة بل یتعین نتیجة للتسییر الفعال للقدرات و مهارات مسیرها وعمالها كالاعتماد على 

یعــود فــي الأمــر الـذي ,التكــوین , تفعیـل مجموعــة مـن العوامــل مثــل التحفیـز المــادي والمعنـوي 

  )2(.النهایة إلى تدني التكالیف

  )التمیز( التمیز عن طریق الاختلاف  – 02

التمیــز هــو القــدرة التــي تمتلكهــا المؤسســة مــن أجــل بنــاء أو تقــدیم عــرض یختلــف عــن   

یجـــب , مــع الفهــم جیــدا أن التمییـــز لا یوجــد إلا إذا قبلــه الســوق حقیقــة , عــرض  المنافســین 

فــالتمییز یجــب أن یكــون واضــح ومفهــوم , لمبنــي علــى الاعتمــاد الحــذر مــن التمییــز الخــاطئ ا

هنــاك مؤسســات  تتمیــز بقــدرتها علــى إنتــاج منتجــات أو تقــدیم , وقابــل للقــراءة بصــفة عامــة 

  )3(.خدمات فیها الشيء ماله قیمة لدى العملاء بحیث تنفرد بها عن المنافسین 

  

  

                                                             
 .84مرجع سبق ذكره، ص: نبیل مربي خلیل )1(
)2(

دور القیادة في تحقیق المیزة التنافسیة المستمرة في المؤسسة الاقتصادیة دراسة حالة وحدة العصیر والمصبرات الغذائیة نقاوس، : برو ھشام 
 .51-50، ص2009-2008یر مؤسسة، جامعة محمد خیضر، بسكرة، باتنة، مذكرة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، تخصص اقتصاد وتسی

)3(
  .106، دار غربي للطباعة والنشر، مصر، صالإستراتیجیةإدارة الموارد البشریة : علي السلمي 
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  محددات المیزة التنافسیة  –ثانیا 

حجم : التنافسیة للمؤسسة من خلال متغیرین أو بعدین هامین وهما تتحدد المیزة   

  .المیزة التنافسیة ونطاق التنافس

  حجم المیزة التنافسیة  :  البعد الأول 

یتحقق للمیزة التنافسیة سمة الاستمراریة إذ أمكن للشركة المحافظة على میزة التكلفة   

وبشكل عام كلما كانت المیزة أكبر . افسة الأقل  أو تمییز المنتج في مواجهة الشركات المن

  .كلما تطلبت جهودا أكبر من الشركات المنافسة للتغلب علیها أو تجسید أثرها

وتبدأ  دورة حیاة المیزة التنافسیة , فإن المیزة التنافسیة دورة حیاة على نفس القرار   

وأخیرا , لشركات المنافسة ثم تلیها مرحلة التبني من قبل ا, بمرحلة التقدیم أو النمو السریع 

تظهر مرحلة الضرورة و بمعنى الحاجة إلى تقدیم تكنولوجي جدید لتخفیض التكلفة أو تدعیم 

ومن هنا تبدأ المؤسسة في تطویر وتحسین المیزة الحالیة أو تقدیم میزة . میزة تمییز المنتج

   )1(. تنافسیة جدیدة تحقق قیمة أكبر للمستهلك أو العمیل

  

  

  

  

  

  

                                                             
)1(

 .85مرجع سبق ذكره، ص: نبیل مربي خلیل 
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  یوضح دورة حیاة المیزة التنافسیة) 9(الشكل رقم 

  

  حجم المیزة التنافسیة

  

  میزة تنافسیة                                            میزة تنافسیة  

  

  

  

  الضرورة          التقلید                 التبني                    التقدیم       

مركز الإسكندریة , المیزة التنافسیة في مجال الأعمال , نبیل مرسي خلیل : المصدر 

  . 86ص,  1998جامعة الإسكندریة , للكتاب 

  نطاق التنافس أو السوق المستهدف: البعد الثاني 

یعبر النطاق عن مـدى اتسـاع  أنشـطة وعملیـات الشـركة بغـرض تحقیـق مزایـا تنافسـیة 

فــي التكلفــة عــن الشــركات المنافســة فنطــاق النشــاط علــى مــدى واســع یمكــن أن یحقــق وفــورات 

ویمكـــن للنطـــاق الضـــیق تحقیـــق میـــزة تنافســـیة مـــن خـــلال التركیـــز علـــى قطـــاع ســـوق معـــین .

وهنــاك أربعــة أبعــاد لمطــاق التنــافس مــن شــأنها .وخدمتــه بأقــل تكلفــة أو تقــدیم منــتج ممیــز لــه

  :وهيالتأثیر على المیزة التنافسیة 

  .القطاع السوقي  - 

  .النطاق الرأسي - 

  .النطاق الجغرافي -



     القدرة التنافسية للبنوك                                                           الفصل الثاني

 

 

78 

  )1(.نطاق الصناعة -

جملــة مــن المبــادئ التــي تقــوم  إلــىولفهــم أفضــل المصــادر و محــددات المیــزة التنافســیة نشــیر 

  :علیها هاته المیزة نذكر منها

حیــث , الاســتثمار فــي مجــال البحــث والتطــور بغــرض الحصــول علــى تكنولوجیــا عالیــة   -1

ممـــا , تطـــویر المنتجــات الحالیـــة  أحســـن أو تســتخدم فـــي تصــمیم منتجـــات جدیـــدة بخصــائص

  . یجعل المؤسسة تقتحم سوق منافسیها بكل حریة وذلك باستخدام وسائل تكنولوجیا عالیة

  .السرعة في إیصال المنتوج للمستهلك -2

إتبــاع سیاســة الانفتــاح الاقتصــادي الــدولي نظــرا لاتســاع دور المنظمــة العالمیــة للتجــارة و  -3

 إلـــىممــا جعـــل المؤسســـة تنتقــل مـــن الاســتراتیجیات المحلیـــة , مواضـــیع  إلهامهــا بدراســـة عــدة

  .الإستراتیجیة العالمیة

حیث تمثل الموارد ) المعلوماتیة, البشریة, المالیة ( تحكم المؤسسة في مواردها المختلفة   -4

  :البشریة أبرز محدد للقدرة التنافسیة وذلك من خلال 

الــیقظ یــدیر حاضــر مؤسســاته و یمكنــه مــن التنبــؤ  فالمســیر, حســن التســییر ســبب النجــاح  -

  .بمستقبلها

  )2(.استخدام القدرة العقلیة والمهارات لابتكار طرق تفكیر جدیدة -

  .تشجیع وإعطاء الفرصة للعاملین وصرف منح حسن المبادرة -

  

  

                                                             
)1(

 .87- 86ص -مرجع سبق ذكره، ص: نبیل مربي خلیل 
  .5-4ص -مرجع سبق ذكره، ص: ني محمدبلعرابي عبد الكریم، سعدو )2(
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  أهمیة امتلاك وتحسین المیزة التنافسیة: المطلب الثالث 

امـتلاك میـزة تنافسـیة تمیزهـا عـن غیرهـا  إلـى -البنـوك فـي حالتنـا –تسعى كل مؤسسـة 

ونظـرا لتقلــب هـذه الأخیـرة یتوجــب , وتجعلهـا تشــغل مكانـة كبیـرة فــي السـوق , مـن المؤسسـات 

على هذه المؤسسات العمل على الحفاظ بهذه المیزة وتحسینها المستمر  للتأقلم مع المتغیـرات 

  .والضغوط التنافسیة الحاصلة في المحیط

  )1(:أهمیة امتلاك المیزة التنافسیة : الفرع الأول

ـــاختلاف  یمثـــل امـــتلاك المیـــزة التنافســـیة  هـــدفا اســـتراتیجیا تســـعى جمیـــع المؤسســـات ب

إذ ینظـر ,أنواعها الى تحقیقه في ظل التحدیات  التنافسیة الشدیدة للمنـاخ الاقتصـادي الحـالي 

قـدرة المنظمـة علـى تحقیـق حاجـات المسـتهلك أو القیمـة التـي یتمنـى للمیزة التنافسیة على أنها 

أو الســعر , مثــل الجــودة العالیــة , ســواء كــان صــناعي خــدمي , الحصــول علیهــا مــن المنتــوج

وبالتــالي فهــي اســتثمار لمجموعــة الأصــول المادیــة والبشــریة والتكنولوجیــة بهــدف , المــنخفض 

  .میز عن المنافسینإنتاج قیمة للعملاء تلبي احتیاجاتهم والت

  أهمیة تحسین المیزة التنافسیة: الفرع الثاني 

لقــد أفــرزت التطــورات  التنافســیة التــي تســعة المنظمــات إلــى رفــع كفــاءة وفعالیــة أدائهــا 

  :التنافسي حیث برزت مداخل تساهم في تنمیة وتحسین هذه القدرات التنافسیة ومن أهمها

اح أي منظمــة فــي اختــراق بالمنافســین وبالتــالي یتوقــف نجــ: مــدخل تلبیــة حاجــات العمــلاء  -

  :یلي یتطلب الأمر ما

  .سرعة الاستجابة في تلبیة هذه الحاجات -أ

                                                             

إدارة المعرفة وتحسین المیزة التنافسیة للمنظمات، مداخلة مقدمة إلى الملتقى الدولي الثالث حول تسییر المؤسسات، : بن عیشاوي أحمد، )1(
ص -، ص2005وفمبر ن 13-12المعرفة الركیزة الجدیدة والتحدي التنافسي للمؤسسات الاقتصادیة، جامعة محمد خیضر، بسكرة، یومي 

307-308.   
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  .تقدیم منتوج بأسعار جذابة -ب

وذلــك مرهــون بتقــدیم القــیم والمنــافع القــادرة علــى تحقیــق إشــباع ,تحقیــق رضــا المســتهلكین  -ج

  .العالي لحاجیاته المتنوعة

  .یقدمه المنافسون  ات عالیة الجودة متمیزة عن ماتقدیم سلع وخدم -د

ــــتج كخــــدمات مــــا -ه الصــــیانة ,النقــــل(بعــــد البیــــع  تــــوفیر الخــــدمات الضــــروریة المرافقــــة للمن

    )1().التشغیل,

  :الجودة والتمیز في الخدمات المصرفیة : المطلب الرابع 

و تأخــذ بهـــا وهــي ذات فاعلیــة كبیــرة , تعــد  جــودة الخــدمات المصــرفیة میــزة تنافســیة 

  .البنوك كوسیلة لتمییز خدماتها عن منافسیها لتحقیق میزة تنافسیة

  )2(:یتطلب التنافس بالجودة في البنوك عدة مقومات من أهمها 

  .استلهام حاجات الزبائن وتوقعاتهم كأساس لتصمیم الخدمات* 

  .جعل الجودة على رأس أولویات الإدارة العلیا في البنك * 

  .افة الجودة لدى كل العاملین بالبنكزرع وتنمیة ثق* 

  .تدریب العاملین بتقدیم متمیز* 

  .تبني مفهوم التحسین المستمر تحت مظلة إدارة الجودة الشاملة*

  .استخدام التكنولوجیا المتقدمة للمعلومات في تقدیم الخدمات المصرفیة* 

                                                             
)1(

  .174یحضیھ سملالي، مرجع سبق ذكره، ص 
جودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة للبنوك الجزائریة، مداخلة مقدمة إلى الملتقى : زیدان محمد، محمد بریش عبد القادر )2(

  .04، ص2005جوان  07-06تقنیات، جامعة جیجل، الوطني الأول حول المنظومة في الألفیة الثالثة، مخاطر 
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إن التحـــدیات التنافســـیة المتعاظمـــة التـــي أفرزتهـــا تحریـــر تجـــارة  الخـــدمات المصـــرفیة     

ألزمـــت معظـــم البنــــوك حالیـــا ضــــرورة تبنـــي العدیـــد مــــن الاســـتراتیجیات فــــي مجـــالات العمــــل 

  :والمنافسة ومن هذه الاستراتیجیات نذكر 

  :إستراتیجیة إدارة الجودة الشاملة  -1

الملامـح أو , بعـاد جدیـدة  فهـي وفقـا لمـا أشـار إلیـه كـوتلر اتخذت الجودة فـي الوقـت الحـالي أ

  .والتي تحمل القدرة على إشباع الحاجة, الخصائص الكلیة للمنتج سواء سلعة أو خدمة 

یقصــد بهــا ذلــك المــدخل الإداري المتكامــل الســاعي لتحســین   )TQM(وإدارة الجــودة الشــاملة 

  .المستمر في وجود منتجات البنك لتحقیق رضا العملاء

تتــیح للبنـك الوصــول , ویـتم ذلـك مــن خـلال اسـتخدام أســالیب وأدوات متقدمـة ومتنوعـة 

وتمـــنح لـــه وضـــع أفضـــل مـــن منافســـیه وبالتـــالي , لمعـــدلات أداء مرتفعـــة فـــي تحســـین الجـــودة 

  . فرصة أكبر للبقاء في ظل العولمة

.وتهدف إدارة الجودة الشاملة إلى منع أي أخطاء في الأداء المصرفي قبل حدوثه  

  .و نلخص في الجدول التالي أهم المبادئ التي یقدمها مدخل إدارة الجودة الشاملة

  

  

  

  

  

  



     القدرة التنافسية للبنوك                                                           الفصل الثاني

 

 

82 

  یوضح أهم المبادئ العامة لمدخل إدارة الجودة الشاملة بالبنوك) 6(الجدول رقم

  المبدأ

  التحسین المستمر في جودة الخدمة المصرفیة  -  1

  . تجنب ارتفاع التكلفة من خلال فعل الصواب من أول مرة -  2

  .تنمیة  روح العمل الجماعي  بالبنك -  3

  .إقامة جسور الثقة والاحترام بین العاملین -  4

  .نصات والتعلم من العملاء والموظفینالإ -  5

ظل إدارة جودة الخدمات المصرفیة وعلاقتها بتنافسیة البنوك في , معارفي فریدة: المصدر 

جامعـة , تخصـص نقـود وتمویـل ,في العلوم الاقتصادیة , رسالة ماجستیر, الجودة الشاملة

  .93ص  2007/2008بسكرة 

  :ومن المزایا التي تعود على البنوك من وراء التركیز على تحسین جودة خدماتها مایلي 

 تحقیق میزة تنافسیة فریدة عن بقیة البنوك. 

  تتیح الفرصة للبنك لإمكانیة رفع الأسعار والعمولات الخدمة المصرفیة المتمیزة

 .وتحقیق أرباح أكبر

 الخدمة المتمیزة تجعل من زبائن البنك كمندوبي بیع في توجیه وإقناع زبائن جدد. 

 تحمل تكالیف أقل بسبب قلة الأخطاء والتحكم في أداء العملیات المصرفیة.  

  :إستراتیجیة إعادة الهندسة  -  2

والتي تنطوي , دسة الأعمال المصرفیة من المداخل الإداریة الحدیثة تعتبر إعادة هن

على هدم الأوضاع القائمة بالبنك وإعادة  تصمیم جمیع أنشطة أعماله والقیام ببناء تنظیمي 

بهدف الوصول إلى انجازات  كبیرة    , جدید مصحوب بتغیر جذري في القیم السائدة في البنك 

  .ا في ظل أوضاعه الحالیةیعجز البنك عن الوصول ألیه
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إن إستراتیجیة إعادة الهندسة تحتاج إلى إدارة مرنة من قبل البنوك بحیث تتخذ قرارات 

وتستوجب , سریعة لإحداث التغیر المطلوب  فتجد بالمقابل اتجاهات ایجابیة من العاملین 

ث یحتاج حی, إعادة الهندسة  ابتكار عملیات جدیدة تمكن  البنك من مواجهة المنافسین 

بغرض زیادة ,  البنك لما هو أبعد من رفع المعدلات الإنتاجیة  أو تكثیف الجهود الترویجیة 

فهو بحاجة إلى معالجة إداریة جذریة تحدث , والاهتمام بالجودة , حجم العملیات المصرفیة 

تفوق في الإنجازات ویتضمن ذلك إعادة تصمیم جمیع أنشطة البنك من جدید بغرض إحداث 

  )1(.ین غیر عادي في الأداء والجودة ونمط العملیات التشغیلیة تحس

  :مفاتیح الجودة والتمیز في الخدمات المصرفیة  -3

والعمیل هو , إن مدخل الجودة تقدیم خدمة مصرفیة بمواصفات ومعاییر محددة 

اء المحدد لمستوى الجودة المصرفیة بالمقارنة بین توقعاته لأبعاد جودة الخدمات وبین الأد

في حین أن التمیز یخاطب رضا العمیل , الفعلي الذي یعكس مدى توافر هذه الأبعاد بالفعل 

والتفاعل المباشر وجها لوجه بین المصرف والعمیل لتحدید احتیاجاته من الخدمات المصرفیة 

یجعل العمیل  في حصوله على الخدمة یشعر بنوع من الخصوصیة  والتفضیل  وهو ما

كما أن التمیز في , دمة یفوق مستوى توقعاته ولیس في حدود المتوقعفیكون تقدیمه للخ

الخدمة هو أن یصبح الجودة قیمة تنظیمیة وثقافة بالنسبة للعاملین في مؤسسة الخدمة بدءا 

یتولد عنها , من رئیس مجلس الإدارة المصرفیة إلى أصغر تنظیم في الهیكل الإداري 

وبالتالي تفوق .ن وعندها لن یكون هناك فجوات حقیقیة الإشباع للزبائن و الحفز لدى العاملی

التمیز على الجودة ویتطلب تحقیق التمیز أو التفوق في الخدمات المصرفیة ضرورة الوفاء 

  :یلي  بما

                                                             
)1(

  .04ص,نفس المرجع , بریتش عبد القادر , زیدان محمد  
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الفهم الواضح لاحتیاجات العملاء بإعداد إستراتیجیة واضحة وفقا لتوقعاتهم بما في ذلك  -

  .دمة وخصائص كل خ, طریقة تقدیم الخدمة 

تعدیل مستوى الخدمات بتصمیم أسالیب وأدوات ملائمة لقیاس مستوى الجودة وتقییم  -

  .مجالات التحسن

بتنمیة , الالتزام بمفاهیم ومتطلبات الإدارة الحدیثة خاصة فیما یتعلق بإدارة الجودة الشاملة  -

  .وتحفیز الابتكار

إلى دور المستشار المالي على الموظف المصرفي أن یتخطى دور الموظف الإداري  -

بخلق مجال للتحاور مع العملاء بصورة عقلانیة واطلاعهم بالعصر الجدید في المجال 

قانون , والإلمام بمختلف القوانین ضمن مجاله كقانون النقد و القرض , المؤسساتي 

  )1(.قانون الأسواق الخارجیة, قانون المنافسة , الاستثمار 

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
)1(

 54ص, مرجع سبق ذكره, جودة الخدمات المصرفیة وعلاقتھا بتنافسیة البنوك  في ظل إدارة الجودة الشاملة, معارفي فریدة  
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یهــدف البقــاء فــي الأســواق وتنمیــة الموقــف التنافســي یلــزم البنــوك تبنــي نظــام  :الجــودة العالیــة

الجــــودة الشــــاملة الــــذي یضــــمن اســــتمراریة الجــــودة العالیــــة فــــي الســــلع والخــــدمات والوظــــائف 

  .)1(والعملیات رغم تزاید الضغوط التنافسیة وشدتها 

  الاستراتیجیات التنافسیة: المبحث الثالث

لى التنافس على أنها مجموعة متكاملة من التصرفات التي تؤدي إ إستراتیجیة عدت

  .المنافسین  نتحقیق میزة متواصلة ومستمرة ع

  أنواع الاستراتیجیات وكیفیة التمركز ضمن المنافسة: المطلب الأول

  :)2(تتمثل أنواع الاستراتیجیات التي تعتمد علیها المؤسسة في ظل المنافسة فیما یلي 

 :الرائدإستراتیجیة -1

في كل سوق توجد مؤسسة رائدة والتي تبادر بتقدیم منتجـا جدیـد وتغییـر السـعار، ولهـا 

نظــام واســع للتوزیــع وتقــوم بحمــلات إعلانیــة وترویجیــة بشــكل واســع والتــي تحــاول كــل 

  .المؤسسات الأخرى منافستها عن طریق تقلیدها بطرح نفس المنتج في السوق

افســة مــن الغیــر وتحــتفظ بمكانتهــا فــي الســوق لا بــد ولكـي تتجنــب المؤسســة الرائــدة المن

  :لها القیام بما یلي

وتقـوم بتنمیـة الطلـب  خـذ بعـین الاعتبـار حصـتها فـي السـوقمـع الأ :رفع الطلب الأول -

علــى منتجاتهــا عــن طریــق الحصــول علــى مســتعملین جــدد الــذین لــم تكــن لهــم معرفــة 

، وأیضــا رفــع مــن جة للمنــتمســبقة بــالمنتج، وكــذلك إیجــاد أو تصــور اســتعمالات جدیــد

 .مستوى الاستهلاك عن طریق إقناع المستهلك بشراء المنتج

عــن طریــق دراســة منافســیها ومعرفــة نقــاط ضــعفهم والاســتفادة  :حمایــة حصــة الســوق -

منهـا، وعلـى المؤسسـة الرائـدة أن تقـوم دائمـا بتحدیـد منتجـات وتنویـع أشـكالها مـن أجـل 

                                                             
)1(

 166ص, مرجع سابق ,یحضیھ سملالي  
Kotler Pet DUBOIS, Marketing management, dixième édition , Public union, Paris. P262. 

)2(
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ن التمییـــز بـــین ســـتة اســـتراتیجیات تـــدافع بهـــا محافظتهـــا علـــى مكانتهـــا الســـوقیة، ویمكـــ

 :المؤسسة الرائدة على مكانتها وهي

 .الدفاع عن الموقع عن طریق تكثیف المنتجات -

الــدفاع الأمــامي عــن طریــق البــدء بالقیــام بــبعض الخطــوات لتفــادي الــدخول المفــاجئ  -

 .للمنافسین

ـــام الـــدفاع الوقـــائي حیـــث تبـــدأ المؤسســـة بطـــرح منتجاتهـــا الجدیـــدة فـــي ال - ـــل قی ســـوق قب

 .المنافسین بذلك

 .الهجوم المضاد وتقوم به المؤسسة عندما یتمكن منافس ما من أخذ مكانة في السوق -

مــن  بالانتقــالالــدفاع المتحــرك وهــو عنــدما تواجــه المؤسســة منافســة حــادة فإنهــا تقــوم  -

 . )1(نشاطها السابق إلى نشاط جدید 

ســة مواجهــة المنافســة فإنهــا تنســحب الانســحاب الاســتراتیجي، عنــدما لا تســتطیع المؤس -

مــن القطاعــات غیــر المهمــة وتحــتفظ بالقطاعــات المهمــة فقــط وهــذا لتــدعیم وضــعیتها 

 .التنافسیة

للـتمكن مـن زیـادة أو الرفـع مـن أرباحهـا عـن طریـق تـوفیر منـتج : توسیع حصـة السـوق -

 .جدید ذو نوعیة وجودة عالیة وبسعر معقول

  :إستراتیجیة المتحدي-2

ـــة الثانیـــة، الثالثـــة والرابعـــة فـــي الســـوق تكـــون فـــي وضـــعیة كـــل مؤسســـة  تحمـــل المرتب

المتحـــدي، حیـــث تقـــوم باختیـــار الهـــدف وهـــو رفـــع حصـــة الســـوق علـــى حســـاب المنافســـین 

الآخرین وذلك باستعمال عدة طرق كمهاجمة الرائد لانتزاع بعض من حصته، أو مهاجمة 

الهجـــوم علـــى أي جانـــب فـــي منافســـین لهـــم نفـــس المســـتوى معهـــا ومحاولـــة إقصـــائهم، أو 

 .القطاع معین أین یكون المنافسة ضعیفا فیه

                                                             
)1(

بن نافلة قدور، عرابة رابح، التسویق البنكي وقدرتھ على اكساب البنوك الجزائریة میزة تنافسیة، الملتقى المنومة المصرفیة الجزائریة  
  .9والتحولات الإقتصادیة، جامعة الشلف، ص
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  :ویمكن مهاجمة المنافسین باستعمال الاستراتیجیات التالیة

تسـتعملها المؤسسـة المتحدیـة حیـث تعـرض نفـس المنـتج الــذي  :التخفـیض إسـتراتیجیة - 

 .ینتجه الرائد وبسعر أقل

تتمثـــل فــي إدخـــال منــتج ذو جـــودة عالیــة وبســـعر  :البحـــث عـــن الرفاهیــة إســتراتیجیة - 

 .مرتفع

تقــوم المؤسســة المتحدیــة علــى مجابهــة المؤسســة الرائــدة : تنــوع المنتجــات إســتراتیجیة - 

 .بالاعتماد على تنویع الأذواق والتصامیم للمنتجات المعروضة

أن تسبق المؤسسة المتحدیة المؤسسة الرائدة فیما یتعلق بعنصـر  :الابتكار إستراتیجیة - 

 .)1(الابتكار التكنولوجي والتجاري 

القیــام بتحســین الخــدمات وتقــدیمها للزبــون بــنفس الســعر  :تحســین الخدمــة إســتراتیجیة - 

 .السابق

قیــام المؤسســة المتحدیــة بإصــدار أنظمــة : الابتكــار فــي نمــوذج التوزیــع إســتراتیجیة - 

 بیع قصد تنمیة وتطویر حصتها في السوقجدیدة لل

القیـــام بتخفـــیض تكـــالیف الإنتـــاج بطریقـــة تمكـــن مـــن  :تقلـــیص التكـــالیف إســـتراتیجیة - 

 .التخفیض في الأسعار، ویتم ذلك بفضل التوین الجید، وكذا اقتصادیات الید العاملة

ا بإمكـان المؤسسـة المتحدیـة أن تزیـد مـن حصـته :الإشـهارالاسـتثمار فـي  إستراتیجیة - 

 .السوقیة وذلك بالتفوق على المؤسسة الرائدة فیما یخص الاستثمار في الإشهار

 :التابع إستراتیجیة-3

ـــة  لا تختـــار الهجـــوم علـــى " المتحـــدي " بعـــض المؤسســـات التـــي هـــي فـــي حال

المؤسسة الرائدة، وذلك انطلاقا من تحلیل نقاط القوى وإمكانیات ردود أفعـال المؤسسـة 

الرائدة، في هذه الحالة تعمل كل مؤسسة للحفاظ على وضعیتها في السوق عن طریق 

                                                             
)1(

 .517نافلة قدور، عرابة رابح، مرجع سابق، صبن  
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ابع حركات السوق وكل الظواهر والتغیـرات الاحتفاظ بزبائنها وولائهم لها، وعلیها أن تت

  .الجدیدة

 :استراتیجیة المتخصص-4

هنـــاك مؤسســـات تســـعى مـــن أجـــل الحصـــول علـــى حصـــة صـــغیرة مـــن الســـوق بحیـــث 

تتخصــص فــي مجــال معــین وتوجــه كــل جهودهــا إلیــه عــن طریــق تعریــف المنــتج وكــل 

  .)1(عناصر المزیج التسویقي للزبائن 

جال معین، یجب أن یتمیز هـذا الأخیـر بالخصـائص ولنجاح أي مؤسسة في تخصصها في م

  :التالیة

 .)2(أن یكون ذو حجم كاف بالنسبة للقدرة الشرائیة  -

 .أن یحتوي على طاقة نمو كبیرة -

 .أن یكون مجال مهمل من طرف المنافسین -

 .إمكانیة الدفاع عنه في حالة الهجوم علیه -

  .أثر الخبرة والموقع التنافسي: المطلب الثاني

أهمیــة كبیــرة لأثــر الخبــرة فــي المؤسســة، أي أن المؤسســة  B.C.Gلقــد أعطــت طریقــة 

ذات الخبرة العالیـة فـي الانتـاج هـي التـي تتمتـع بانخفـاض تكلفـة الوحـدة المنتجـة وتسـتطیع أن 

تنتج منتجات ذات نوعیة مرتفعة فهي تستطیع فرض أسعارها للمیـزة التنافسـیة التـي تتمتـع بهـا 

  .)3(ا یساعد على زیادة نصیبها في السوق كنوعیة المنتج، مم

ویقصــد بــاثر الخبــرة أن تكلفــة وحــدة المنــتج تمیــل إلــى الانخفــاض بنســبة ثابتــة كلمــا تضــاعف 

  :حجم الإنتاج كما هو ممثل في الشكل

                                                             
 .333، ص2000أحمد سید مصطفى، تحدیات العولمة والتخطیط الاستراتیجي، القاھرة، دار الكتب،  )1(
)2(

 .338-337ص - أحمد سید مصطفى، المرجع السابق، ص 
)3(

 .74، ص1995مصر، نبیل مرسي خلیل، تكوین وتنفیذ استراتیجیات التنافس، دار المعارف الإسكندریة،  
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  الخبرة في المؤسسةمثال لأثر ): 10(الشكل 

  

  

  

  

  

  

إلـى  10، فعندما ینتقل حجـم الإنتـاج المتـراكم مـن %30إلى انخفاض تكلفة الوحدة الواحدة بـ 

  .)1( 70إلى  100، فإن تكلفة الوحدة الواحدة تنخفض من 20

تنافســیة تقــوم علــى أســاس تخفــیض التكــالیف  إســتراتیجیةوقــد تقــوم المؤسســة باختیــار 

نتیجــة لأثــر الخبــرة وبالتــالي تحقــق میــزة تنافســیة بالنســبة للمؤسســات المنافســة بمــا یحقــق لهــا 

  .النصیب ألكبر في السوق وبالتالي القیادة والسیطرة

  .الاستراتیجیات العامة للتنافس: المطلب الثالث

مجموعـة متكاملـة مـن التصـرفات تـؤدي إلـى ": یمكن تعریف إستراتیجیة التنـافس علـى أنهـا

التنـافس مـن خـلال ثــلاث  إسـتراتیجیة، وتتحـدد "تحقیـق میـزة متواصـلة ومسـتمرة عـن المنافســین

  :مكونات أساسیة وهي

                                                             
)1(

 .75-74ص -نبیل مرسي خلیل، المرجع السابق، ص 

10

0 

70 

40 
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 تكلفة الوحدة الواحدة

الخبر
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ـــافس -1 وتشـــمل علـــى عـــدة اســـتراتیجیات كإســـتراتیجیة التســـعیر، اســـتراتیجیة : طریقـــة التن

 .الخ...التوزیع، 

 الأسواق والمنافسینویتضمن اختیار : میدان التنافس -2

أســاس التنــافس ویشــمل علــى الأصــول والمهــارات المتــوفرة لــدى المؤسســة والتــي تعتبــر  -3

 .أساس المیزة التنافسیة المتواصلة

ثلاثة استراتیجیات عامة للتنافس بغرض تحقیـق أداء أفضـل عـن بقیـة  PORTERوقد اقترح 

  :المنافسین وتشمل

  :إستراتیجیة قیادة التكلفة

الإستراتیجیة إلى تحقیق تكلفة أقل بالمقارنة مع المنافسین، ویتطلب تحقیـق تهدف هذه 

  :هذه الإستراتیجیة توافر عدة شروط وهي

وجود طلب مرن للسعر، فأي تخفیض في السعر مع المحافظة على الجـودة یـؤدي إلـى زیـادة 

  .)1(مشتریات المستهلكین للسلعة 

 نمطیة السلعة المقدمة -

 .)2(تمیز المنتج عدم وجود طرق كثیرة ل -

بالإضــافة إلــى معــدات إنتاجیــة ذات كفــاءة عالیــة، الاســتمرار فــي التخفــیض فــي تكـــالیف 

افنتاج المباشـرة، والحصـول علـى المـواد الأولیـة بأسـعار تنافسـیة إلـى جانـب ذلـك فتطبیـق هـذه 

جیة الإستراتیجیة یستدعي من المؤسسة أن تكون الوحیـدة السـائدة فـي التكـالیف، لأن الإسـتراتی

  .تصبح غیر قابلة للإستمرار في حالة وجود منافسین یقلدون المؤسسة في استراتیجیاتها

                                                             
)1(

 .520بن ناقلة قدور، عرابة رابح، المرجع السابق، ص  
)2(

 .116نبیل مرسي خلیل ، المرجع السابق،  
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وأهم ما تحققـه المؤسسـة مـن میـزة بتطبیـق هـذه الإسـتراتیجیة هـي أنهـا تكـون فـي موقـع أفضـل 

بالنسبة لمنافسیها مـن حیـث المنافسـة علـى أسـاس السـعر، وكـذلك تحتـل موقعـا تنافسـیا ممتـازا 

  .)1(خفیض السعر ومواجهة أي هجوم من المنافسین المحتملین الجدد یمكنها من ت

  :إستراتیجیة التمییز

تحقق المؤسسة التمیز عن منافسیها عندما تتمكن من كسب خاصیة فریـدة یریـدها الزبـائن 

وتتمیـــز فیهـــا وقـــد تختلـــف طـــرق التمییـــز مـــن قطـــاع إلـــى آخـــر وتتخـــذ عـــدة أبعـــاد نـــذكر منهـــا 

  : )2(مثلا

 للمنتج عن المنتجات المنافسةتصمیم ممیز  -

 تكنولوجیا ممیزة  -

 ).سمات خاصة، الجودة في المظهر(خصائص ممیزة للمنتج  -

 .خدمات ما بعد البیع أو طرق ممیزة في التوزیع -

تتمیـز ناجحـة ودائمـة، علیهـا أن تسـعى لتكثیـف مجهـودات  إسـتراتیجیةوحتى تضمن المؤسسة 

م تصـمیمات وتشـكیلات مختلفـة للمنـتج وفـي زمـن البحث والتطویر تجاه المنتج من خلال تقدی

أقــل، زیــادة اســتخدامات المنــتج، كــذلك خدمــة المســتهلك مــن خــلال تقــدیم المســاعدة الفنیــة لــه، 

  .)3(تسلیم المنتج في زمن قصیر، صیانة أسرع وتقدیم شروط ائتمانیة أفضل 

اتیجیة وتحقــق المؤسســة میـــزة تنافســیة أفضـــل ولــزمن أطــول إذا اســـتعملت هــذه الإســـتر 

على أساس التفوق الفني، الجودة، تقدیم خدمات مساعدة أكبر للمستهلك، وتقدیم المنـتج قیمـة 

  .أكبر للمستهلك نظیر المبلغ المدفوع

  

                                                             
)1(  porter m, l'avantage concurrentiel, op,cit, p26. 

)2(
  .194، ص1995مات، دار غریب للطباعة والنشر والتوزیع، القاھرة، مصر، على السلمي، السیاساتالإداریة في عصر المعلو 

)3(
 .286نبیل مرسي خلیل، المرجع السابق، ص 
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   :إستراتیجیة التركیز

یقصــد بــالتركیز اختیــار المؤسســة لمجــالات وحــدود لنشــاطها تحقــق لهــا میــزة تنافســیة 

  :)1(أفضل مثل

، فهــي بـذلك تختلــف عـن الإســتراتیجیتین السـابقتین فــي )جغرافیـا(الأســواق المنتجـات، الزبـائن، 

  .أنها تعتمد على خدمة جزء من السوق ولیس السوق كله

  :وتنقسم إستراتیجیة التركیز إلى فرعین

تتمثــل فــي البحــث عــن میــزة فــي قطــاع مســتهدف فــي  :التركیــز علــى أســاس التكــالیف -

 .ظل التكالیف المنخفضة

 .تتمثل في التمییز في قطاع مستهدف :س التمییزالتركیز على أسا -

  :ویمكن تحقیق میزة تنافسیة في ظل هذه الإستراتیجیة من خلال

 .تكالیف أقل للمنتج المقدم لهذا القطاع السوقي -

 .تمییز المنتج بشكل أفضل بحیث یشبع حاجات القطاع السوقي المستهدف -

ا فــي اكتسـابها للمیــزة التنافسـیة وفــي ویمكـن القــول أن كـل إســتراتیجیة تنافسـیة تختلــف تمامـ

  .الحفاظ علیها

ویوضح الجدول التالي، المقارنة بین الإستراتیجیات التنافسیة الثلاث والمیزة التنافسیة لكل 

  .منها

  

  

                                                             
)1(

  porter m, l'avantage concurrentiel, op, cit, pp 27-31. 
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  الإستراتیجیات التنافسیة الثلاث): 7(الجدول 

الإستراتیجیة   

  التنافسیة

  المیزة التنافسیة

إدراك الزبـــــائن لانخفـــــاض أســـــعار   التكلفةالقیادة في   جمیع قطاعات  حجم

  منتجات المؤسسة عن منافسیها

إدراك الزبــائن للشــيء الفریــد الــذي   التمییز  السوق  السوق

  تقدمه المؤسسة

قطاع معین   المستهدف

  من السوق

فــي قطـاع المؤسســة  إدراك الزبـائن  التركیز

للشـــــــــيء الفریــــــــــد الــــــــــذي تقدمــــــــــه 

  المؤسسة 

المعلومـــات الإداریـــة، مـــدخل إداري، مكتبـــة الإشــــباع، الســـید غـــراب، نظـــم : المصـــدر

  .120، ص1999الإسكندریة، 
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  :خلاصة الفصل

مــن خــلال مــا تــم عرضــه فــي هــذا الفصــل، یمكــن الوصــول إلــى التعــرف علــى ماهیــة 

القدرة التنافسیة للبنوك ومختلف الجوانب الملمـة بهـا، حیـث حاولنـا فـي هـذا الفصـل تحلیـل 

البنـوك فـي اكتسـاب وتطـویر القـدرة التنافسـیة مـن خـلال مـا تعرضـه مـن الدور الذي تلعبـه 

  .منتجات وخدمات متنوعة

كمــا تطرقنــا إلــى أبــرز النقــاط المتعلقــة بســبل دعــم القــدرات التنافســیة للبنــوك الجزائریــة 

وكذا الإستراتیجیات التنافسیة، وهذا بغیة إثبات جدارتها في السوق في ظـل انفتـاح السـوق 

جزائریــة وزیــادة حــدة المنافســة مــن طــرف البنــوك الأجنبیــة التــي تمتلــك الخبــرة المصــرفیة ال

مــن جـــودة (والتكنولوجیــة المصــرفیة، فعلـــى البنــوك أن تراعـــي وتبحــث عـــن فــرص التمیـــز 

التــي تتماشــى مــع إمكانیاتهــا المالیــة والبشــریة بمــا یضــمن لهــا الرفــع مــن ...) وتكلفــة أقــل 

  .قدراتها لتنافسیة
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  تمهید
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  تقدیم عام حول البنوك محل الدراسة: المطلب الأول

  الإطار المنهجي للدراسة  : المطلب الثاني

  عرض وتحلیل نتائج الدراسة المیدانیة: المبحث الثاني

  الوصفي للبیاناتالتحلیل الإحصائي : المطلب الأول

  اختبار الفرضیات: المطلب الثاني

 خلاصة الفصل 

  



 الفصل الثالث                                                                         دراسة ميدانية

 

 

95 

  :تمهید

لمعرفــة جــودة الخـــدمات المصــرفیة فــي زیـــادة القــدرة التنافســیة للبنـــوك اســتوجب علینـــا 

  .القیام بدراسة میدانیة لبعض البنوك محل الدراسة من أجل استكمال الدراسة النظریة

  :المباحث التالیة ومما سبق سنتناول في هذا الفصل

  المنهجي للدراسة المیدانیة الإطار: المبحث الأول

    نتائج الدراسة المیدانیة عرض وتحلیل: المبحث الثاني
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  الإطار المنهجي للدراسة المیدانیة: المبحث الأول 

 فـي للدراسـة والمتمثلـة مسـتهدفة كانـت التـي بـالبنوك التعریـف المبحث هذا في سنتناول

 )الریفیة، القرض الشعبي الجزائري  والتنمیة الفلاحة بنك المحلیة، التنمیة بنك(

 العینــة اختیــار كیفیــة تقــدیم أي ،الدراســة انجــاز كیفیــة نوضــح الثــاني المطلــب فــي أمــا

  . المجمعة المعطیات تلخیص كیفیة ووصف

  تقدیم عام حول البنوك محل الدراسة: المطلب الأول 

 عامة بصفة وهذا الدراسة محل البنوك عرض المطلب إلى هذا في سنتطرق    

   ): BDL(المحلیة التنمیة بنك1-  

  المرسوم بموجب أنشئ للدولة مملوك واستثمار ادخار بنك المحلیة التنمیة بنك یعتبر 

 مـن البنـك انبثق ،التجاري للقانون خاضع بنك وهو، 1985أفریل 30الصادر في  )85-85(

 الـــوطني الاقتصـــاد فـــي تنمیـــة الأساســـیة مهمتـــه وتتمثـــل )CPA( الجزائـــري الشـــعبي القـــرض

 یقـــوم كمــا الفلاحیــة، غیـــر الخاصــة والمؤسســات الاجتماعیـــة الاقتصــادیة المؤسســات وتمویــل

  .المحلیة الجماعات لصالح القروض ومنح بجمع الودائع أیضا

  .حیث تم التربص بوكالة المسیلة محل الدراسة

  ):BADR(والتنمیة الریفیة بنك الفلاحة   -2

عرفت المنظومة الجزائریة سلسلة من الإصلاحات أثمرت بمیلاد البنوك التـي كـان لهـا 

الـذي عـرف النـور بعـد إعـادة هیكلـت ، )BADR(دور في تفعیل المهنة المصرفیة، منهـا بنـك 

ـــك بمقتضـــى المرســـوم رقـــم  مـــارس  13الصـــادر فـــي  106-82البنـــك الـــوطني الجزائـــري وذل

حیـــث اعتبـــر آن ذاك وســـیلة مـــن الوســـائل الرامیـــة إلـــى المشـــاركة فـــي تنمیـــة القطـــاع ، 1982

  .الزراعي وترقیة الریف

. مؤسسة اقتصادیة مالیة وطنیـة لهـا قانونهـا الأساسـي التجـاري )BADR(ویعتبر بنك 

شــارع  17 الاجتمــاعيبمقتضــى المرســوم الســابق الــذكر أعــلاه، وهــو تــابع لــوزارة المالیــة مقــره 
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ـــ العقیــد   22عمیــروش بــالجزائر العاصــمة وقــد أصــبح شــركة ذات مســاهمة بــرأس مــال یقــدر ب

  :ملیار دج مقسمة على صنادیق المساهمة التالیة

 .لصنادیق المساهمة التجاریة 35% -

 .لصنادیق المساهمة للصناعات المختلفة 20% -

 .لصنادیق المساهمة للتجهیز 35% -

 .لصنادیق المساهمة للخدمات 10% -

ملیــار دج لأنــه رأس مــال قابــل للتعــدیل وهــو یتمتــع  33إلــى  )BADR(وارتفــع رأس مــال بنــك 

بالاستغلال المالي والشخصیة المدنیة، ویعتبر تاجرا مع الغیـر، وینظمـه كبـاقي البنـوك القـانون 

  .المتعلق بقانون النقد والقرض 90-10

دلت نشــاطاته بــدءا بتــدعیم أوكلــت لــه مهمــة التكفــل بالقطــاع الفلاحــي ومــع مــرور الســنوات تعــ

كـان یصـبوا إلیـه إذ بلـغ عـدد وكالاتـه حالیـا  فروعه على مستوى التراب الوطني حیـث حقـق مـا

  .مدیریة جهویة 49وكالة و  300حوالي 

  ):CPAِ(القرض الشعبي الجزائري -3

 بشــارع الرئیســي مقــره، 1966 دیســمبر 29بتــاریخ   الجزائــري الشــعبي القــرض أنشــئ

 لیخلـــف، دینـــار جزائـــري ملیـــون 150 قـــدره برأســـمال بـــالجزائر العاصـــمة عمیـــروش العقیـــد

  : وهذه المصارف هي 1966 العام قبل متواجدة كانتالشعبیة التي  المصارف

  .لوهران والصناعي التجاري الشعبي البنك  -

  .للجزائر والصناعي التجاري البنك -

  . لعنابة والصناعي التجاري الجهوي البنك -

  .الجزائري الشعبي للقرض الجهوي البنك -
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  :وهي  1967الى جانب هذا تم إدماج ثلاثة بنوك وذلك ابتداء من 

 . SMC 1968شركة مرسیلیا للاقتراض  -

 .CFCB 1972والبنوك في  للاقتراضالتعاونیة الفرنسیة  -

  .BMAMالجزائر مصرالبنك المختلط -

  الإطار المنهجي للدراسة  : المطلب الثاني

الفصل إلى إیضاح منهجیـة الدراسـة حیـث تـم التطـرق إلـى أسـلوب الدراسـة  یهدف هذا

وطــرق جمــع البیانــات، مجتمــع وعینــة الدراســة، أداة الدراســة، صــدق أداة الدراســة، ثبــات أداة 

الدراسة، إجراءات توزیع الاستبیان، المعالجة الإحصائیة أو الأسالیب الإحصائیة المستخدمة، 

  .محددات الدراسة

  طار المنهجي للدراسةالإ: أولا

إذا كـان مسـح التـراث النظـري للعملیـة علـى المـنهج الوصـفي فـي وصـف  :منهج الدراسة -1

السـیاق النظــري وعـرض بعــض الدراسـات الســابقة وإذا كـان تحلیــل معطیـات الجانــب المیــداني 

فـإن الملامـح الأساسـیة لمـنهج الدراسـة یتمثـل فـي جمـع كـل  ،یتطلب إستخدام المنهج التحلیلـي

  .من المنهج الوصفي والمنهج التحلیلي في إطار المنهج الوصفي التحلیلي

إذ یتألف مجتمع الدراسة من ،استهدفت هذه الدراسة مسح المفردات ككل:مجتمع الدراسة -2

م تمكــن بعـض مــوظفي ولعـد ،جمیـع مـوظفي البنــوك فـي مختلــف أنحـاء الولایــة محـل الدراســة

ویرجـــع ســـبب تركیـــز  ،البنـــوك مـــن الإجابـــة نظـــرا للظـــروف الإداریـــة وشخصـــیة كـــل موظـــف

حیث تم  ، دراستنا على الموظفین لكونهم المتأثرین بجودة الخدمات المصرفیة التي یقدمونها

اختیــار العینــة والتــي تتكــون مــن كــل المــوظفین الــذین تــم الوصــول إلــیهم تمكنــوا مــن الإجابــة 

  .موظف 35الاستبیان وبلغ عددهم  على
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  :عینة الدراسة  -3

اختیار العینة هو أحد أصعب وأهم الخطوات المهمة في البحث العلمي 

وطریقة اختیار العینة من أدق التقنیات التي یجب أن یراعى فیها أن تكون ممثلة ،المیدان

لنتائج التي یتوصل فدرجة تمثیل العینة لمجتمع البحث یتوقف علیها دقة ا ،لمجتمع البحث

 ت وحدا أن حیث بالبنك یعملون الذین الدراسة الأشخاص فقد استهدفت، الیها الباحث

 القرار في كونهم أصحاب إلى ذلك بالبنك،ویرجع المصالح رؤساء في تتمثل الدراسة مجتمع

 عنه مانتج البنك،هذا فيبالأمور الإداریة  درایتهم إلى بالإضافة المتبع الإدارة اختیار أسلوب

 35حیث تم اختیار حجم عینة تكونت من  ،لدراستها المجتمع هذا من سحب عینة ضرورة

  .العینة القصدیة أسلوب، كما تم اختیار أفراد العینة باستخدام لكل من البنوك فرد

  :أدوات جمع البیانات  -ثانیا

على الاستبیان من أكثر الأدوات المستخدمة فـي جمـع  الاعتمادلقد تم  :استمارة الاستبیان -

حیــث تــم تصــمیمه بالاعتمــاد علــى بعــض الأســاتذة المتخصصــین  ،البیانــات المتعلقــة بالدراســة

  .في هذا المجال وبعض المسؤولین

وهـــي مـــن الوســـائل المســـهلة للتعامـــل مـــع المبحـــوثین والمبنیـــة تســـاؤلاتها علـــى أســـاس    

ممكــن الإجابــة علیهــا بشــكل كلــي واضــح ودقیــق لأنهــا الوســیلة محــاور وفرضــیات الدراســة وال

الأساسیة للإتصال بین الباحث والمبحوث وتحتوي على مجموعة من الأسئلة تخص المشاكل 

حیـث طبقـت هـذه التقنیـة بطریقـة تسـاعدنا فـي .إجابـاتالتي من خلالهـا ننتظـر مـن المبحـوثین 

  .الحصول على المعلومات المطلوبة بأكثر دقة

فقـد بنیـت فـي بحثنـا مـن  ،الاستمارة كأداة وتقنیة من تقنیات جمع البیانات  :بناء الاستمارة -

المتمثلـــة فـــي كشـــف ،قســـمین تبعـــا للفرضـــیة العامـــة و أهـــداف الدراســـة المـــراد الوصـــول إلیها

  .الخصائص الاقتصادیة والثقافیة للمجتمع المحلي میدان الدراسة
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ن علــى معلومــات متعلقـــة بالخصــائص الدیموغرافیـــة حیــث یحتــوي القســـم الأول مــن الاســـتبیا 

الحالـــة  ،عـــدد الســـنوات العمـــل بالبنـــك،المســـتوى التعلیمي،السن ،الجـــنس مثـــل لعینـــة الدراســـة 

  .الاجتماعیة

  . عبارة تقیس جودة الخدمات المصرفیة والمیزة التنافسیة 25یحتوي : القسم الثانيأما

الخماسـي لقیـاس درجـة موافقـة المبحـوثین عـن محتـوى فقـرات  ولقد تـم اسـتخدام مقیـاس لیكـارت

القســم الثــاني مـــن الاســتبانة حیـــث یوجــد أمـــام كــل عبــارة خمـــس خیــارات بحیـــث یمثــل الخیـــار 

) 4(درجات، وهـو أعلـى درجـة للموافقـة مـع مضـمون العبـارة ویلیـه الخیـار الرابـع ) 5(الخامس 

درجة ) 1(درجتین، والخیار الأول ) 2(ثاني درجات، والخیار ال) 3(درجات، ثم الخیار الثالث 

  .واحدة ویمثل عدم الموافقة إطلاقا مع مضمون العبارة

 الأدوات الإحصائیة المستعملة - 

لمعالجة الإحصائیة للبیانات المحصل علیها مـن الاسـتبانة تـم اسـتخدام برنـامج الحـزم ل

  :التالیة لمعالجة البیانات ولقد تم استخدام الأسالیب spssالإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

اســـــتخدمت الأســـــالیب الإحصـــــائیة الوصـــــفیة وصـــــف : الأســـــالیب الإحصـــــائیة الوصـــــفیة -1

الخصـــائص الشخصـــیة لعینـــة الدراســـة حیـــث تضـــمنت الأســـالیب لإحصـــائیة التكـــرارات، 

 .النسب المئویة، المتوسطات الحسابیة، والانحرافات المعیاریة

استخدم لاختبار الفروق في متوسطات إجابـات أفـراد  ONE- WAY-ANOVAاختبار  -2

 ).العمر، المؤهل العلمي(العینة وفقا لمتغیرات 

 .لاختبار الفروق في متوسطات إجابات أفراد العینة وفقا لمتغیر الجنس t-testاختیار  -3

  ALpha de gron bachداة الدراسة ثم استخدام معامل ألفاكرونباخأولقیاس مدى ثبات  - 4
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  :محددات الدراسة -

  :واجهت هذه الدراسة مجموعة من الصعوبات وهي

للاسـتجابة  المسـتجوبینفي بدایة توزیع الإستبانة كان هناك رفض من قبل عـدد كبیـر مـن  -

للبحث، وذلك بسبب مخاوفهم المختلفة وتم التغلب على هذه الصعوبة بشرح الغایة الأساسیة 

 .من الاستبانة

  . ضیق الوقت واتساع مجتمع الدراسة -

    لعبارات الاستبیان  وصفیةقراءة  إحصائیة  -ثالثا

  :البیانات الشخصیة -

  :یوضح توزیع عینة الدراسة حسب متغیر الجنس) 8(جدول رقم

  %  التكرار  الجنس

  74.3  26  ذكور

  25.7  9  إناث

  100  35  المجموع

  spss v22المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على 

إذ قـــدر  ،مـــن خـــلال الجـــدول نلاحـــظ أن غالبیـــة أفـــراد العینـــة هـــم مـــن صـــنف الـــذكور   

وهـذا دال علـى غالبیـة   %30فـي حـین أن نسـبة الإنـاث قـدرت ب ، %74.3عـددهم بنسـبة 

  .الذكور في البنوك
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  :الفئة العمریة یوضح توزیع عینة الدراسة حسب متغیر) 9(جدول رقم

 %  التكرار  الفئة العمریة

  40  14  سنة 30أقل من 

  37.1  13  سنة40الى 30من

  2.9  1  سنة50الى 40من 

  20  7  سنة50اكثر من 

  100  35  المجموع

  spss v22بالاعتماد على  المصدر من إعداد الطالب

سـنة بنســبة 30اقـل مـن غالبیـة متعـاملي البنــك تتـراوح أعمـارهم  أننلاحـظ مـن الجـدول 

 37.1سنة والتي قـدرت    ب  40 -30ثم تلیها نسبة تتراوح  من یتراوح سنهم مابین  40%

سنة في حین أن اقـل نسـبة  40وهذا یفسر أن غالبیة موظفي البنك یتراوح سنهم أقل من   %

  .%20سنة والتي قدرت ب50كانت للذین تجاوز عمرهم أكثر من 

   التعلیمي المستوى متغیرتوزیع عینة الدراسة حسب  : یوضح) 10(رقم جدول 

  spss v22بالاعتماد على  المصدر من إعداد الطالب

نلاحــظ مــن الجــدول أعــلاه أن اغلــب مــوظفي البنــك كانــت  لصــاحب أصــحاب شــهادة 

بینمـا ،وهذا مؤشر ایجابي على وجود فئـة قـادرة علـى التغییر %77.1اللیسانس التي قدرت ب

 %  التكرار  المستوى التعلیمي

  17.1  6  ثانوي

  77.1  27  جامعي

  5.1  2  دراسات علیا

  100  35  المجموع
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في حین كـان أصـحاب الشـهادات العلیـا  ،17.1تحصل أصحاب المستوى الثانوي على نسبة 

  .%5.1والتي تكاد تنعدم والتي قدرت ب 

    المهنیة توزیع عینة الدراسة حسب متغیر الخبرة : یوضح) 11( رقم جدول

  %  التكرار  الخبرة المهنیة

  57.1  20  سنوات 05اقل من

  25.7  9  سنوات 10إلى  05من 

  17.1  6  سنوات 10أكثر من 

  100  35  المجموع

  spss v22بالاعتماد على  المصدر من إعداد الطالب          

مــن المــوظفین تتــراوح أعمــارهم اقــل مــن  %57.1أن نســبة نلاحــظ مــن الجــدول أعــلاه 

مـن  %25.7فـي حـین أن نسـبة ، الجودة في البنوك یجسد الرغبة على إدارةسنوات وهذا  05

مـن عینـة الدراسـة  %17.1وأن نسـبة  ،سـنوات 10و 5الموظفین والذین تفـوق خبـرتهم مـابین 

  .سنوات 10من  أكثربلغت سنوات الخبرة لدیهم 

 5و أغلبیتهم تقل خبرتهم عن  %74.3نسبة الذكور  أنویتضح من الجدول السابق  

وأن معظمهـم یحملـون شـهادة اللیسـانس وهـذا مؤشـر ایجـابي  فـي المسـاهمة لـدى إدارة  سنوات

  .البنك
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  عرض وتحلیل نتائج الدراسة المیدانیة: المبحث الثاني 

  التحلیل الإحصائي الوصفي للبیانات :المطلب الأول

  الإجابة عن التساؤلات -أولا  

الخدمـة فـي البنـك مـن خـلال متغیـرات تحقیقا لأهداف الدراسة فـي الوقـوف علـى جـودة 

الدراســة وبغــرض الإجابــة عــن تســاؤلاتها والتحقــق مــن صــحة الفرضــیات قمنــا بعــرض النتــائج 

  :التي أسفرت عنها الدراسة على النحو التالي

  :یوضح مقیاس لیكارت الخماسي )12(جدول رقم

  المستوى  المتوسط

  1.79  -1من  

1.80- 2.59  

2.60- 3.39  

3.40- 4.19  

4.20- 5.00  

  غیر موافق تما

  غیر موافق

  محاید

  موافق

  موافق تماما

  spss v22بالاعتماد على  المصدر من إعداد الطالب          
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    درجة الموافقة    لرقم

المتوســـــط 

  الحسابي

  

الانحــــراف 

  المعیاري

 

  2كا

  

  درجة

  الثقة

  

  مستوى

  الدلالة
موافـــــــق   التكرار  

  تماما

غیــــــــــــــــــر   محاید  موافق

  موافق

غیــــــــــــــــر 

موافــــــــــق 

  تماما

  

01  

11  20  02  0  02    

4.15  

  

0.93  

 

14.727  

  

2  

  

0.001  %  31.7  57.1  5.7  0  5.7  

  

02  

    1  5  1  16  12  تكرار

3.94  

  

1.11  

 

26 

  

4  

0.00  

%  34.3  45.7  2.9  14.3  2.9  

  

03  

    3.63  2  2  9  16  6  التكرار

1.03  

 

19.429  

  

4  

0.001  

%  17.1  45.7  25.7  5.7  5.7  

  

04  

    3.94  1  2  4  19  9  التكرار

0.938  

31.143   

4  

0.00  

%  25.7  54.3  11.4  5.7  2.9  

    3.54  3  4  9  9  10  التكرار  05

1.26  

 

6 
4  0.199  

%  28.6  25.7  25.7  11.4  8.6  

    3.43  1  6  10  13  5  التكرار  06

1.037  

 

12.286  

4  0.015  

%  14.3  37.1  28.6  17.1  2.9  

  

07  

    3.80  1  2  9  14  9  التكرار

0.994  

 

16.857  

4  0.002  

%  25.7  40  25.7  5.7  2.9  

    4.09  0  2  7  12  14  التكرار  08

0.919  

 

9.914  

3  0.019  

%  40  34.3  20  5.7  0  

    3.60  4  4  3  15  9  التكرار  09

1.311  

 

14.571  

4  0.006  

%  25.7  42.9  8.6  11.4  11.4  

    4  1  1  3  20  9  التكرار  10

0.985  

 

38.353  

  

4  

0.00  

% 25.7  57.1  8.6  2.9  2.9  

  

11  

    4.37  0  0  3  16  16  التكرار

0.646  

 

9.657  

  

2  

0.008  

%  45.7  45.7  8.6  0  0  

  یوضح درجات الموافقة عن مختلف عبارات الجودة) 13(جدول رقم
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  SPSS V 22المصدر من إعداد الطالب بالاعتماد على 

    4.34  1  0  3  13   18   التكرار  12 

0.873  

22.486 

  

  

3  

0.00  

%  51.4  37.1  8.6  0  2.9  

  

13  

    4.17  0  0  3  23  9  التكرار

0.568  

 

18.057  

  

4  

0.00  

%  25.7  65.7  8.6  0  0  

14  

  

    0.932  3.89  1  1  8  16  9  التكرار

22.571  

  

3  

0.00  

%  25.7  45.7  22.9  2.9  2.9  

  

15  

    4.46  0  1  2  12  20  التكرار

0.741  

 

27.743  

  

4  

0.00  

%  57.1  34.3  5.7  2.9  0  

  

16  

    4.09  2  1  1  19  12  التكرار

1.011  

 

38  

  

4  

0.00  

%  34.3  54.3  2.9  2.9  5.7  

  

17  

    3.86  1  2  9  12  11  التكرار

1.033  

 

15.143  

  

4  

0.004  

%  31.4  34.3  25.7  5.7  2.9  

18  

  

    3.64  2  1  7  20  3  التكرار

0.929  

 

37.152  

  

4  

0.00  

%  8.6  57.1  20  2.9  5.7  

  

19  

    4  8  13  4   6   التكرار

3  

  

1.237  

 

8  

  

4  

0.092  

%  17.1  11.4  37.1  22.9  11.4  

  

20  

    5  4  8  14  4  التكرار

3.23  

  

1.239  

 

10.286  

  

4  

0.036  

%  11.4  40  22.9  11.4  14.3  

  

21  

 12.176  1.164  3.09  4  7  7  14  2  التكرار

  

4  0.016  

%  5.7  40  20  20  11.4  

22  

  

  0.044  4  9.824  1.189  3.26  4  4  9  13  4  التكرار

%  11.4  37.1  25.7  11.4  11.4  

  

23  

  3.61  1  7  2  17  6  التكرار

  

1.116  24.424  4  0.000  

%  17.1  48.6  5.7  20  2.9  

24  

  

  4  15.714  1.146  3.46  3  4  7  16  5  التكرار

  

0.003  

%  14.3  45.7  20  11.4  8.6  

25  

  

  0.199  4  6  1.248  3.17  5  4  11  10  5  التكرار

%  14.3  28.6  31.4  11.4  14.3  
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 یتضح مـن الجـدول السـابق كمـا بینـه اختبـار مربـع كـاي لجـودة التوفیـق أن هنـاك فروقـات -

      أنحیـــــث  %88.8ذات دالـــــة إحصـــــائیة لصـــــالح الإجابـــــة موافـــــق والتـــــي قـــــدرت بنســـــبة 

   حیـــــث احتلـــــت   0.001ومســـــتوى الدلالـــــة  2ودرجـــــة الحریـــــة تســـــاوي  14.72=  2كـــــا

 .5المرتبة 

جاذبیـة موقـع البنـك جدیـدة لإقبـال الزبـائن "أفـراد العینـة للعبـارة  إجاباتأي أن اتجاه 

وهــو الموافقــة والــذي یــدل علــى أن البنــك لــه موقــع اســتراتیجي " الـذي یتعامــل مــع هــذا البنــك

  .جید

كما بینـه اختبـار مربـع كـاي لجـودة التوفیـق أن هنـاك فروقـات ذات دالـة ) 2(بنیت العبارة  -

ودرجـة  26=  2، حیـث أن كـا%80لصـالح الإجابـة موافـق والتـي قـدرت بنسـبة  إحصائیة

 .8في حین احتلت المرتبة  0.00ومستوى الدلالة  4الحریة تساوي 

أي أن اتجــاه إجابــات أفــراد العینــة فــي  أداء الخدمــة فــي الوقــت المحــدد هــو الموافقــة وهــو  -

المحـدد مـن أجـل تلبیـة رغبـات یدل على أن البنـك یقـوم بتقـدیم وأداء الخـدمات فـي الوقـت 

 .الزبائن

كمــا بــین اختبــار مربــع كــاي لجــودة التوفیــق أن هنــاك فروقــات ذات دالــة إحصــائیة والتــي  -

ـــــــــث أن%57.8كانـــــــــت فـــــــــي صـــــــــالح الإجابـــــــــة موافـــــــــق والتـــــــــي قـــــــــدرت بنســـــــــبة                ، حی

 .0.001ومستوى الدلالة  4ودرجة الحریة تساوي 19.42= 2كا

فـراد العینــة هـو أن البنــك یقــدم الخدمـة الصــحیحة مـن أول مــرة هــو أي أن اتجـاه إجابــات أ

ـــدیم خـــدمات والتزاماتـــه الإداریـــة فـــي تقـــدیم  ـــك یقـــدم بتق ـــدل علـــى أن البن الموافقـــة، وهـــذا ی

  .الخدمات بدون أخطاء

ـــع لجـــودة التوفیـــق أن هنـــاك فروقـــات دالـــة  - ـــار كـــاي مرب لصـــالح  إحصـــائیةكمـــا بـــین اختب

ومســتوى  4ودرجــة الحریــة تســاوي  31.14= 2حیــث أن كــا %80موافــق بنســبة  جابــةلإا

 .8والتي احتلت المرتبة  0.00الدلالة 
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فـــوا البنـــك علـــى الاهتمـــام بـــالزبون عنـــد ظحـــرص مو " أفـــراد العینـــة  إجابـــاتجـــاه ات أنأي 

البنــــك فــــي تقــــدیم  وظفــــومهــــو الموافقــــة، وهــــذا یــــدل علــــى حــــرص " حــــدوث أي مشــــكلة 

  .الخدمات

وفیـــق أن هنـــاك فروقـــات ذات دالـــة إحصـــائیة لصـــالح تلجـــودة ال بـــین اختبـــار مربـــع كـــاي

ومسـتوى الدلالـة  4درجة الحریة تساوي  6و  2، حیث أن كا%54.1الإجابة موافق بنسبة 

  .16والتي احتلت المرتبة  0.19

وجـودة الأدوات الالكترونیـة مثـل الإنـذار المبكـر یسـهل "أي أن اتجاه إجابـات أفـراد العینـة 

  .هو الموافقة" ن للتعامل مع البنوكطمأنینة الزبائ

لصـــالح  إحصـــائیةیبـــین اختبـــار مربـــع كـــاي لجـــودة التوفیـــق أن هنـــاك فروقـــات ذات دالـــة  -

فــــي حــــین أنـــــه بلغــــت نســــبة المحایـــــدین  %51.4الإجابــــة موافــــق والتــــي قـــــدرت بنســــبة 

ومســـــتوى الدلالـــــة تســـــاوي  4ودرجـــــة الحریـــــة تســـــاوي  12.28=25، حیـــــث أن 28.6%

 .18المرتبة  ، حیث احتلت0.015

یـــوفر البنـــك ســـاعات عمـــل ملائمـــة لجمیـــع " أفـــراد العینـــة للعبـــارة  إجابـــاتاتجـــاه  أنأي 

، هو الموافقة وهذا یدل علـى أن البنـك مسـتعد ومهـتم فـي تقـدیم سـاعات "ظروف عملائه 

  .عمل وظروف ملائمة للعملاء

لصــالح  إحصــائیةیبــین اختبــار مربــع كــاي  لجــودة التوفیــق أن هنــاك فروقــات ذات دالــة  -

، ودرجـة الحریـة 16.85یسـاوي  2حیث أن كـا %65.7الإجابة موافق حیث تتراوح بنسبة 

 .11، حیث احتلت المرتبة0.002ومستوى الدلالة  4تساوي 

یضــــع البنــــك مصــــلحة العمیــــل فــــي مقدمــــة " أفــــراد العینــــة للعبــــارة  إجابــــاتأي أن اتجــــاه 

  .لح العملاءوهذا یدل على أن البنك مهتم بمصا" اهتماماته 

كمــا یبــین اختبـــار مربــع كــاي لجـــودة التوفیــق أن الفروقــات ذات دلالـــة احصــائیة لصـــالح  -

ـــي قـــدرت بنســـبة  ، ومســـتوى الدلالـــة 9.91= 2، حیـــث أن كـــا%74.3الإجابـــة موافـــق الت

 .6، حیث احتلت المرتبة 3ودرجة الحریة یساوي  0.002یساوي 
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بیة الطلبات السریعة للزبائن یسهل في تحقیق تل" أفراد العینة للعبارة  إجاباتأي أن اتجاه 

هـو الموافقـة وهـذا یـدل علـى السـرعة فـي تقـدیم الخـدمات تزیـد مـن رضـا " المیزة التنافسیة 

  .العملاء وبالتالي یستمر العمیل في التعامل مع البنك

لصــالح  إحصــائیةیبــین اختبــار مربــع كــاي لجــودة التوفیــق أن هنــاك فروقــات ذات دلالــة  -

ومسـتوى  4ودرجة الحریة تسـاوي  14.57= 2، حیث أن كا%68.6افق بنسبة لإجابة مو 

ـــة  إجابـــات، أي أن اتجـــاه 15، حیـــث احتلـــت المرتبـــة 0.006الدلالـــة یســـاوي  أفـــراد العین

 .هو الموافقة" موظفو البنك مستعدون للرد على استفسارات الزبائن " للعبارة 

مــن أجــل كســب أكبــر عــدد ممكــن مــن فهــذا یــدل علــى أن البنــك مهــتم أكثــر بزبائنــه وذلــك 

  .الزبائن، أنهم یعتبرون نقطة الارتكاز التي یتوقف علیها نمو البنك وتطوره

تصـالح  إحصـائیةكما یبین اختبار مربع كاي لجودة التوفیق أن هناك فروقات ذات دلالـة  -

 4ودرجــــة الحریــــة تســــاوي  38.35=  2، حیــــث أن كــــا%82.8الإجابــــة موافــــق بنســــبة 

 .حیث احتلت المرتبة السابعة 0.00لة یساوي ومستوى الدلا

هــو الموافقــة، وهــذا " موظفــو البنــك أهــل للثقــة " أفــراد العینــة للعبــارة  إجابــاتأي أن اتجــاه 

 .یدل على أن العملاء یصنعون الثقة التامة في موظفو البنوك

موافــق  لصــالح الإجابــة إحصــائیةیبــین اختبــار مربــع كــاي لجــودة التوفیــق أن هنــاك دلالــة  -

ومسـتوى الدلالـة یسـاوي  2ودرجـة الحریـة تسـاوي  9.65= 2، حیث أن كـا%91.2بنسبة 

 .، حیث احتلت المرتبة الثانیة0.008

هــو " الشــعور بالأمـان عنــد التعامــل مـع البنــك " أي أن اتجـاه إجابــات أفــراد العینـة للعبــارة 

  .نالموافقة، وهذا یدل على وجود عنصر الأمان والارتیاح مع الموظفی

كما یبین اختبار مربع كاي لجودة التوفیق أن هناك دالة احصائیة لصـالح الإجابـة موافـق  -

ومسـتوى  3ودرجـة الحریـة تسـاوي  22.48= 2، حیـث أن كـا%88.5والتي قـدرت بنسـبة 

 .في حین احتلت المرتبة الثانیة 0.00الدلالة یساوي 
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المعــاملات المصــرفیة ســریة یجــب أن تكــون " أي أن اتجــاه إجابــات أفــراد العینــة للعبــارة 

هــو الموافقــة، وهــذا یــدل أن عامــل الســریة مهــم جــدا بالنســبة للبنــك " وخالیــة مــن الخطــورة 

فالســریة والثقــة المتبادلــة والأمــان فــي المعــاملات البنكیــة تلعــب دور حیــوي فــي نجــاح أي 

  .بنك

لصـالح  یةإحصـائكما یبین اختبار مربع كاي لجودة التوفیق أن هناك فروقات ذات دلالـة  -

، ودرجـة الحریـة تسـاوي 18.05= 2، حیـث كـا%91.2الإجابة موافق، والتي تقدر بنسـبة 

 .، حیث احتلت المرتبة الرابعة0.00، ومستوى الدلالة یساوي 4

هــو " یعمــل البنــك علــى تقــدیم خــدمات مناســبة "أفــراد العینــة للعبــارة  إجابــاتأي أن اتجــاه 

  .الخدمات عند المستوى الموافقة، وهذا یدل على أن البنك یقدم

یتضح من الجدول السـابق كمـا یبـین اختبـار مربـع كـاي لجـودة التوفیـق أن هنـاك فروقـات  -

ــــة      ، حیــــث أن%71.2لصــــالح الإجابــــة موافــــق والتــــي قــــدرت بنســــبة  إحصــــائیةذات دال

حیـــث احتلـــت  0.00، ومســـتوى الدلالـــة یســـاوي 4، درجـــة الحریـــة یســـاوي 22.57= 2كـــا

 .المرتبة الرابعة

التصمیم الداخلي للبنـك ومواقـع الانتظـار یتمیـز " أفراد العینة للعبارة  إجاباتأي أن اتجاه 

هــو الموافقــة هــذا یــدل علــى أن مبنــى البنــك مــن العوامــل التــي تســاعد لجــذب " بالجاذبیــة 

  .واستقطاب العملاء

مربـــع كـــاي لجـــودة التوفیـــق والـــت كانـــت لصـــالح الإجابـــة  لاختبـــار 15كمـــا بینـــت العبـــارة  -

ومســتوى دلالــة  4ودرجــة الحریــة تســاوي  27.74= 2حیــث أن كــا %91.4موافــق بنســبة 

 .، حیث احتلت المرتبة الأولى0.00

هــو " موظفــو البنــك یتمیــزون بحســن المظهــر " أي ان اتجــاه إجابــات أفــراد العینــة للعبــارة 

الاهتمام بالمظهر الخـارجي یلعـب دورا أساسـیا فـي اسـتقطاب  أنالموافقة، وهذا یدل على 

  .العملاء، ولفت انتباههم ثم یبقى دور البنك وخاصة الموظفین في حسن التعامل
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كما یبین اختبار مربع كاي لجودة التوفیق أن هناك فروقات ذات دلالـة احصـائیة لصـالح  -

 4ودرجـة الحریـة تسـاوي  ،38 =2حیث أن كا %84.6الإجابة موافق والتي قدرت بنسبة 

 .حیث احتلت المرتبة السادسة 0.00ومستوى الدلالة 

یحــتفظ البنــك بتســجیلات دقیقــة حــول العملیــات "أي أن اتجــاه إجابــات أفــراد العینــة للعبــارة 

ـــه  ـــك یعمـــل علـــى تبســـیط المهـــام " التـــي تجـــري فی هـــو الموافقـــة، وهـــذا یـــدل علـــى أن البن

  .والإجراءات والعملیات البنكیة

حیـث أن  %65.7لصـالح الإجابـة موافـق والتـي قـدرت بنسـبة  17حین كانـت العبـارة في  -

، حیـــث احتلـــت 0.004، ومســـتوى دلالـــة تســـاوي 4ودرجـــة الحریـــة تســـاوي  15.14=2كـــا

 .10المرتبة 

یــوفر البنـك حمایـة الأمـوال مـن خـلال الــدخول " أي أن اتجـاه إجابـات أفـراد العینـة للعبـارة 

هــو الموافقــة وهــذا یــدل علــى أن البنــك یتمتــع بكفــاءة " حــة فــي مشــروعات اســتثماریة ناج

  .عالیة من خلال الدخول في الاستثمارات

بینما كان اختبار مربع كاي لجودة التوفیق أن هناك فروقات ذات دلالة إحصائیة لصالح  -

ومسـتوى  4، ودرجة الحریة تساوي 37.15=2، حیث أن كا%65.6الجودة موافق بنسبة 

 .حیث احتلت المرتبة الثانیة عشر 0.00الدلالة یساوي 

موظفـــو البنـــك یســـهمون الحاجـــات الخاصـــة " أي أن اتجـــاه إجابـــات أفـــراد العینـــة للعبـــارة 

ى أن البنـــك یســـعى فـــي تحقیـــق لـــهـــو الموافقـــة وهـــذا یـــدل ع" للعمـــلاء ویســـعون لتحقیقهـــا 

  .حاجات العملاء

ذات دالـة احصـائیة لصـالح  كما یبین اختبار مربع كـاي لجـودة التوفیـق أن هنـاك فروقـات -

، ودرجة الحریة تسـاوي 8= 2، حیث أن كا%37.1الإجابة هو الحیاد، والتي تقدر بنسبة 

 .23برتبة  0.092ومستوى الدلالة تساوي  4

اهتمـام البنـك بزبائنـه كـأفراد دون تمییـزه لعمیــل " أي أن اتجـاه إجابـات أفـراد العینـة للعبـارة 

  .لى أن البنك وجود صفة التمییز بین زبون وآخرهو الحیاد وهذا یدل ع" عن آخر 
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كما یبین اختبار مربع كاي لجودة التوفیق أن هناك فروقات ذات دلالـة احصـائیة لصـالح  -

فــي حــین كــان هنــاك بعــض المحایــدین والتــي  %51.4الإجابــة موافــق والتــي تقــدر بنســبة 

مســــتوى و  4، درجــــة الحریــــة تســــاوي 10.28=2، حیــــث أن كــــا%22.9تقــــدر نســــبتهم بـــــ 

 .حیث كانت رتبة العبارة عشرون 0.036الدلالة یساوي 

إن البنك یقدم خدمات بأسالیب حدیثـة ومتطـورة " أي أن اتجاه إجابات أفراد العینة للعبارة 

هــو الموافقــة وهــذا یــدل علــى فعالیــة البنــك " بالدقــة والســرعة وهــذا یحقــق لــه میــزة تنافســیة 

  .والحداثة التكنولوجیة

مربع كاي لجـودة التوفیـق أن هنـاك فروقـات ذات دلالـة احصـائیة لصـالح  كما بین اختبار -

  غیــر مــوافقین، حیــث أن % 20محایــدین، و  %20و  ، %45.7موافــق بنســبة  الإجابــة

حیـث كانـت   0.016یساوي  دلالةو مستوى  ، 4، و درجة الحریة تساوي 12.17=2 كا

 .22رتبة العیار 

البنـــك یتـــوفر علـــى معلومـــات متكاملـــة و  إن" العینـــة للعیـــار   أفـــراد إجابـــاتأي أن اتجــاه 

و هــذا یــدل علــى المعرفــة التامــة حــول  ، هــو موافــق"  المصــرفیة الأنشــطةمتنافســة حــول 

  .المصرفیة في السوق  بالأنشطةقیامه 

موافـق  الإجابـةللجودة التوفیـق ذات دالـة احصـائیة لصـالح   كايبینما كان اختیار مربع   -

ومسـتوى الدلالـة یسـاوي  4ودرجـة الحریـة تسـاوي  9.82=2حیث كان كا % 48.5بنسبة 

 .والتي قدرت برتبة تسعة عشر 0.044

إن البنك یقوم بدراسات وتطویر خدماته الحالیة " أي أن اتجاه إجابات أفراد العینة للعبارة 

هــو الموافقــة وهــذا یــدل علــى أن البنــك یــدل علــى أن البنــك " واســتحداث خــدمات متطــورة 

  .قوم بتطویر خدماته بأحدث الطرق وتقدیم أسرع خدمة للعملاءی

مربع كاي لجودة التوفیق أن هناك فروقات ذات دلالـة إحصـائیة لصـالح  اختباركما یبین  -

ومسـتوى  4ودرجـة الحریـة تسـاوي  24.42=2حیـث أن كـا %65.7الإجابة موافق بنسـبة 

 .14أي برتبة  0.00الدلالة 
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هـو " یعتمـد البنـك علـى سیاسـة ترویجیـة ناجحـة " ة للعبـارة أي أن اتجاهات أفـراد العینـ

الموافقة وهذا یدل على أن البنك یعتمد على سیاسة ترویجیة من أجل زیادة وجـذب زبـائن 

  .جدد

بـــین اختبـــار كـــاي مربـــع لجـــودة التوفیـــق أن هنـــاك فروقـــات ذات دلالـــة إحصـــائیة لصـــالح  -

 4، ودرجة الحریة تساوي 15.71 =2حیث أن كا %60الإجابة موافق والتي تقدر بنسبة 

 .17، حیث احتلت المرتبة 0.003ومستوى الدلالة 

یهـتم البنـك بكـل الاقتراحـات المقدمـة مـن طـرف "أي أن اتجاه إجابـات أفـراد العینـة للعبـارة 

  .وهو الموافقة" المستفیدین من خدماته 

إحصـائیة لصـالح كما یبین اختبار مربع كاي لجودة التوفیق أن هناك فروقات ذات دلالـة  -

فــي حــین قــدرت نســبة الموافقــة والموافقــة التامــة  31.4الإجابــة محایــد والتــي قــدرت بنســبة 

حیــــث  0.199ومســــتوى الدلالـــة تســــاوي  4، ودرجـــة الحریــــة 6=2حیـــث أن كــــا 42.9%

 .21احتلت المرتبة 

یقـــوم البنـــك بخفـــض أســـعار الفوائـــد علـــى القــــروض " أي أن اتجـــاه أفـــراد العینـــة للعبـــارة 

وهو الموافقة وهذا یجب على البنك إعادة النظـر فـي سیاسـة الأسـعار " لوب للمنافسة كأس

  .المعتمدة
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  اختبار الفرضیات: المطلب الثاني 

 tاختبار الفرضیات من خلال إحصائیة  -1 

ذات دلالـــة إحصـــائیة حـــول جـــودة الخـــدمات المصـــرفیة  لاتوجـــد فروقـــات: فرضـــیة العـــدم  -

   H0.كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة للبنوك 

حــول جــودة الخــدمات المصــرفیة توجــد فروقــات ذات دلالــة إحصــائیة :  الفرضــیة البدیلــة -

   H1.كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة للبنوك 

  tیوضح اختبار الفرضیات من خلال إحصائیة ) 14(الجدول رقم

الانحراف   المتوسط  

  المعیاري

أدنى قیمة 

)MIN( 

أعلى قیمة

(MAX)  

t   درجة

  الحریة

sig  مستوى

  الدلالة

  دال  0.00  34  8.3  4.76  2.2  0.53  3.75  الجودة

  Spssالمصدرمن إعداد الطالب بالاعتماد على   

حیــــث درجــــة الحیــــاد  3مــــع القیمــــة  tنلاحــــظ مــــن الجــــدول الســــابق كمــــا بــــین اختبــــار 

توجد دلالة إحصـائیة وبالتـالي  0.00ومستوى الدلالة  8.3تساوي  tو بما أن قیمة  ،للاختبار

  .توجد جودة

  في الجودة حسب النوع) t(اختبار الفروق  -2

H0:  :ات المصــرفیة كمــدخل لزیــادة لاتوجـد فروقــات ذات دلالــة احصــائیة حــول جـودة الخــدم

  .حسب النوع القدرة التنافسیة للبنوك

H1 : حول جودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیـادة القـدرة توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة

  .حسب النوع التنافسیة للبنوك
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  :یوضح اختبار الفروق في الجودة حسب النوع )15(الجدول رقم

التوســــــــــــــــــــــــــــــــــــط   

  الحسابي

الانحـــــــــــــــراف 

  المعیاري

t  درجـــــــــــــــــــــــــــة

  الحریة

مســــــــــــــــــــــــــــــتوى 

  الدلالة

  الدلالة

غیــــــــــــر   0.21  33  1.26  0.45  3.82  رجل

  0.72  3.58  امرأة  دال

  V22 Spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على المصدر  

وبالتـالي لاتوجـد  0.21ومسـتوى دلالـة  1.26وي اتسـ  tنلاحـظ مـن الجـدول أن قیمـة 

  .في اختلاف وجهات النظر في تقییم الجودة حسب النوع فروقات

  :تحلیل التباین للجودة حسب السن  اختبار -3

H0:  : لاتوجـد فروقــات ذات دلالــة إحصــائیة حــول جـودة الخــدمات المصــرفیة كمــدخل لزیــادة

  .باختلاف السن القدرة التنافسیة للبنوك

H1 : حول جودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیـادة القـدرة توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة

  .باختلاف السنالتنافسیة للبنوك 

  :یوضح اختبار  تحلیل التباین للجودة باختلاف السن) 16(الجدول رقم 

مجمـــــــــــوع   مصدر التباین

  تالمربعا

متوســـــــــــــــط  

  المربعات

اختبـــــار 

F  

درجـــــــــــــــــــــــــــة 

  الحریة

مســــــــــــــــــــــــــــــتوى 

  الدلالة

  الدلالة

غیر   0.286  34  1.32  0.373  1.119  بین المجموعات

  0.283   8.758  داخل المجموعات  دال

  spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على : المصدر



 الفصل الثالث                                                                         دراسة ميدانية

 

 

116 

وكــذلك بلغــت قیمــة مســتوى  1.32المحســوبة  fأن قیمــة الســابقنلاحــظ مــن الجــدول 

وبالتــالي نــرفض الفرضــیة البدیلــة ونقبــل فرضــیة العــدم  0.05فهــي أكبــر مــن  0.286الدلالــة 

وهذا یعني عدم وجود فروقـات ذات دلالـة احصـائیة فـي الأهمیـة المعطـاة فـي جـودة الخـدمات 

  . المصرفیة لاختلاف السن

  :مستوى اختبار  تحلیل التباین للجودة حسب ال -4

H0:  : حــول جـودة الخــدمات المصــرفیة كمــدخل لزیــادة  إحصــائیةلاتوجـد فروقــات ذات دلالــة

  .باختلاف المستوى القدرة التنافسیة للبنوك

H1 : حول جودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیـادة القـدرة توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة

  .باختلاف المستوىالتنافسیة للبنوك 

  :یوضح اختبار  تحلیل التباین للجودة باختلاف المستوى) 17(الجدول رقم 

مجموع   مصدر التباین

  تالمربعا

متوسط 

  المربعات

اختبار 

F  

درجة 

  الحریة

مستوى 

  الدلالة

  الدلالة

غیر   0.609  34  0.504  0.151  0.301  بین المجموعات

  0.299  9.57  داخل المجموعات  دال

  Spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على : المصدر

وكــذلك بلغــت قیمـة مســتوى الدلالــة   0.504المحسـوبة  fأن قیمــةنلاحـظ مــن الجــدول 

وبالتالي نرفض الفرضیة البدیلة ونقبل فرضیة العدم وهـذا یعنـي  0.05فهي أكبر من  0.609

فـي الأهمیـة المعطـاة فـي جـودة الخـدمات المصــرفیة  إحصـائیةعـدم وجـود فروقـات ذات دلالـة 

  . لاختلاف المستوى
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  :اختبار  تحلیل التباین للجودة حسب الخبرة  -5

H0:  : لاتوجـد فروقــات ذات دلالــة احصــائیة حــول جـودة الخــدمات المصــرفیة كمــدخل لزیــادة

  .باختلاف الخبرة القدرة التنافسیة للبنوك

H1 :حول جودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیـادة القـدرة ذات دلالة إحصائیة  توجد فروقات

  .باختلاف الخبرةالتنافسیة للبنوك 

  :یوضح اختبار  تحلیل التباین للجودة باختلاف الخبرة) 18(الجدول رقم 

مجمـــــــــــوع   مصدر التباین

  تالمربعا

متوســـــــــــــــط  

  المربعات

اختبـــــار 

F  

درجـــــــــــــــــــــــــــة 

  الحریة

مســــــــــــــــــــــــــــــتوى 

  الدلالة

  الدلالة

غیــــــــــــر   0.056   34   3.167  0.816   1.632   بین المجموعات 

  0.258   8.245   داخل المجموعات   دال

  v22Spssالمصدرمن إعداد الطالب بالاعتماد على

 0.056وكـذلك بلغـت قیمـة مسـتوى الدلالـة   3.167المحسـوبة  fأن قیمـةنلاحظ مـن الجـدول 

وبالتــالي نــرفض الفرضــیة البدیلــة ونقبــل فرضــیة العــدم وهــذا یعنــي عــدم  0.05فهــي أكبــر مــن 

فـــي الأهمیـــة المعطـــاة فـــي جـــودة الخـــدمات المصـــرفیة  إحصـــائیةوجـــود فروقـــات ذات دلالـــة 

  . لاختلاف الخبرة

 الإحصــائیةویتضــح مــن الجــداول الســابقة  علــى وجــود علاقــة ذات مســتوى عــال مــن الدلالــة 

الــذي یفســر فــي مســاهمة جــودة الخدمــة المصــرفیة فــي زیــادة القــدرة التنافســیة  الشــيء ،للجــودة

إلا أنا نسجل ضعف في كل من الخبرة والمستوى التعلیمـي ممـا  ،للبنوك وهي إشكالیة الدراسة

وظفین فـــي البنـــك  محـــل الدراســـة مســـاهمة ضـــعیفة فـــي تحقیـــق المیـــزة یعنـــي أن عنصـــر المـــ

  .     من خلال الجداول السابقة ،التنافسیة للبنك
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  خلاصة الفصل 

من خلال مضمون هذا الفصل توصلنا إلى أن إدارة الجودة الشاملة تلعب دورا مهما 

في نجاح عملیة المیزة التنافسیة من خلال تحسین الأفراد وتحفیزهم لأداء المهام والأنشطة 

أو من خلال الاستعانة بهیئة استشاریة للوصول الى الهدف المنشود .المتعلقة بهذا النظام 

  .دة القدرة التنافسیة والمتمثل في زیا

  

  

  

  

  

 



  

  

  

  

  

  

  

  

  

   

  الخاتمة
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  :الخاتمة

المصرفیة للبنك مستوى الجودة ضرورة من خلال هذه الدراسة یمكن القول أن بلوغ الخدمات 

حیث أصبحت الجودة الشاملة محورا للتمییز والتفوق على  ، حتمیة لتحقیق میزة تنافسیة

البنوك المنافسة وتقدیم مستوى متمیز من الخدمات المصرفیة له التأثیر المباشر في صناعة 

وبالتالي امتلاك البنك مقومات المیزة التنافسیة ولا یقتصر ذلك فحسب  ، وتنویع ثقة العمیل

على هذه المیزة التنافسیة وتفعیلها وتجدیدها بما  بل یتعداه الى السعي المستمر للمحافظة

  .لأن ذلك هو السبیل الوحید لبقاء واستمرار نشاط البنك ، یكفل تنمیتها المتواصلة عبر الزمن

الملحوظ في القطاع المصرفي والمالي في الجزائر والسیطرة المطلقة علیه من قبل  التأخرإن 

ولا حتى الاستفادة من مزایا ، الرأسمالي المتقدم الدولة لم تمكنه من الانصهار في العالم

كما أن الأزمة المالیة ، الذي یصم هذا العصرتشار المعرفي التكنولوجي الرهیب نالعولمة والا

بحكم قدرته على التأقلم معها بل ، الحالیة لم تمس هذا القطاع لا من قریب ولا من بعید

  .الأصیل بحكم وجوده خارج السیاق العام للعمل المصرفي

إن التنافس جعل البنوك تتسابق للوصول إلى سوق الادخار قصد جلب أكبر عدد ممكن من 

والتي تتشابه  ،المدخرین عن طریق تطبیق أحسن الاستراتیجیات لتطویر خدماتها المصرفیة

إلا أنها تختلف  ، الى حد كبیر مع تلك الاستراتیجیات المطبقة لتطویر السلع المادیة

  .نك لخصوصیة الب

  :وانطلاقا مما سبق تم استخلاص جملة من النتائج أهمها 

  والاقتراحات   نتائج  الدراسة

  : نتائج الدراسة - أولا

  الخدمات المصرفیة هي الركیزة الأساسیة لنشاط البنوك و قیاس كفاءتها و مصدر

 .لإشباع الحاجات و الرغبات التي یسعى الیها العملاء 

  البنك على اكتساح السوق المصرفیة من خلال استناد الى المیزة التنافسیة هي قدرة

  .إستراتیجیة ملائمة للبقاء
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  في شقین الأول هو القدرة على التمیز عن المنافسین أما  التنافسیة للبنك ةتتمثل القدر

  .الثاني فهو التأثیر على العملاء من خلال الجودة

 كذا تحقیق متطلبات البنك تلبیة حاجات عملائه و المحافظة علیهم باستمرار  و  إن

تجاه الخدمات المصرفیة له اكبر اثر على سیاسة الدولة فوجود بنوك أجنبیة و تقدیم 

حدة المنافسة یؤدي الى التحسین و التطویر المستمر للخدمات المقدمة و بالتالي 

  إشباع حاجات العمال 

  ى تحقیق التسویق في البنك من أهم الوظائف التي تساعده عل وظیفةیعد تبني

  . أهدافه

 تحریر خدماته المتطورة و سیاساته المرتبطة باتفاقات دولیة  قد تؤثر على  إن

السیاسة الاقتصادیة الكلیة للدولة خاصة من خلال ازدواج المعاملة بین البنوك 

 . الوطنیة و الأجنبیة

إحصائیة بین ومن خلال النتائج التي توصلنا الیها نستنتج أنه توجد علاقة ذات دلالة 

جودة الخدمة المصرفیة والمیزة التنافسیة أي أنه كلما زادت الجودة في تقدیم الخدمات  

  .زادت القدرة التنافسیة للبنوك

  : اقتراحات الدراسة- ثانیا 

بناء على ما تم عرضه في أدبیات الدراسة و النتائج التي توصلت الیها 

 : الدراسة فقد نقترح جملة من الاقتراحات أهمها

  العمل على تقدیم خدمات إضافیة مثل سداد الفواتیر و إمكانیة السحب على

  . المكشوف في الحدود المتفق علیها

 ل استخدام وسائل تكنولوجیا تطویر خدمات مقدمة في البنوك محل الدراسة من خلا

متطورة  كاستعمال البطاقة الائتمانیة و التعامل عن طریق الانترنت و التعامل 

  .  المصرفي عن بعد

  تسهیل القروض للمستثمرین و الشباب خاصة.  
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 القیام بدورات تكوینیة لعمال البنك لتكوین خبرات فعالة .  

  العمال و موظفي البنك تجاه ضرورة تنمیة روح التعاطف و التعامل الجید لدى

  . الأعوان الاقتصادیین

 نشاء قسم للبحث و التطویر بالبنكإ. 



  

  

  

  

  

  

  
  

   

  قائمة المراجع
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  ملخص

الایجابیـة  والآثـار الإنسـانيفي ظل التطورات التي عرفهـا الاقتصـاد العـالمي جـراء التـراكم المعرفـي 

للعولمة وما واكب ذلك من تطور ملحوظ في التكنولوجیـات والاسـتراتیجیات ذات الأثـر البلیـغ علـى 

كثیر من المؤسسـات والهیاكـل الاقتصـادیة وفـي وقـت زادت فیـه حـدة المنافسـة فـي الأسـواق الدولیـة 

تمیزهـــا عـــن  الســـعي لكســـب میـــزة تنافســـیة إلـــىلا ســـیما المصـــرفیة منهـــا الأمـــر الـــذي أدى بـــالبنوك 

بعضـــها الـــبعض وتعـــد جـــودة الخدمـــة المصـــرفیة أحـــد أهـــم الاســـتراتیجیات المتبعـــة مـــن طـــرف هـــذه 

البنوك لبلوغ ذلك انطلاقا من تقدیم خدمة ذات جودة و كفاءة عالیة لجذب عملاء جـدد والمحافظـة 

  . تمرارعلى العملاء الحالیین مما یضمن للبنك مكانة مرموقة في السوق المصرفیة للبقاء والاس

  :مفتاحیة الكلمات ال

  المیزة التنافسیة –جودة الخدمة    -الجودة  

Summary: 

In light of developments known to the world economy by the accumulation of knowledge 

humanitarian and positive effects of globalization and the attendant of remarkable 

development in technologies and strategies impact eloquent on many of the institutions and 

economic structures at the time increased the intensity of competition in international 

markets, particularly banking , including which led banks to seeking to gain a competitive 

advantage that distinguish them from each other is the quality of service banking one of the 

main strategies used by these banks to achieve this based on providing quality service and 

high efficiency to attract new customers and maintain existing customers, ensuring the 

bank's prominent position in the banking market to survive and continue. 

Word: Key 

Quality - Quality of service - Competitive Advantage  
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