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 ي د فصل تمهيال
 

 الإطار العام للبحث 

 ة:  ـدمـمق ـ 1
فيه  عالم تتحكم  الحدود،    مجتازة  لسلع والأفكارالخدمات والمواد وا  فيه  تتدفقفي عالم  نعيش  

المصرفية    ،الخدمات   السلع  مما يكسب جودة  ، ية والمزاحمةالتنافسلاسيما  العولمة و قوانين   وخاصة 
   التسويقي محلياً وعالمياً. اصيده ة ر د البقاء والاستمرار، بل وزيالتحقيق أهمية منها 

المتعاظم    يظهر الدور  القوية  مصارف  الفي  الخدمات    جودةلهذا  المنافسة  خلال  فيما  من 
الأمر    ،وربحية كبيرةمتزايدة،    سوقيةلها حصة    قمما يحق  ،وكسب ولائه  تحقيقاً لرضا الزبون بينها  

بات زبائنها، ، سواء لترضي حاجات ورغعالية  جودةتقديم خدمة مصرفية ذات    الذي يفرض عليها
جدد  زبائن  لتجذب  أيضاً  أو  وتفرض  السوق،   ات استراتيجياعتماد  ،  لقوانين  تبعاً  متحركة  وخطط 

المستوى،   عالية  المصرفية  الخدمة  على  الإقبال  في  قراره  يتخذ  الزبون  خلال  تجعل  معايير  من 
الزبون الذي يجد في   في رضا، متمثلة تحديات  مواجهةيتطلب ما م في مقدمهاالجودة  تأتي عصرية

مصارف أخرى، فينجذب دمات المنافسة من  الخدمات المقدمة له توافقاً مع رغباته مقارنة مع الخ
 . المصرف بل ويؤكد ولاءه له لهذا

: مع نفسها لتحسين جودتها مزدوجةهي تحديات    التي تواجه هذه المصارف  تحديات وهكذا فال
  مع الحفاظ عليهم   وتكسب أكبر عدد من الزبائن  ،أخرى لتنافسها  مصارفمن جهة، ومع غيرها من  

أخرى  جهة  التنافس  .من  معينهذه  مستوىً  تقديم  المصارف  على  تفرض  حدود   اً ية  في  الجودة  من 
المناسبة   السوق  تجد  لكي  التنافسي،  الربحلخدماتهاالسعر  هامش  وزيادة  وتخفيض    ،  أمكن  ما 

   فيه. تكاليف المسؤولية القانونية للخدمة المصرفية، وضمان بقائها في السوق، وزيادة حصتها
ال في  الخدمات  تنعكس جودة  وولائهوهكذا  الزبون  على رضا  على    ،مصارف  ينعكس  الذي 

زيادة   شأنها  من  التي  التنافسية  الميزة  هذه  لتحقيق  المصارف  بمسؤولي  منوط  أمر  وهو  سمعتها. 
. ومن هنا يتأتى الدور الأساسي والمتصاعد لجودة الخدمات المصرفية في  للمصرفالقدرة التنافسية  

التنافسية.   قدرتها  وزيادة  بتقديم  المصارف  إن  ف  ،لذلكتحقيق  دائماً  مصرفية ملزمة  خدمة  أفضل 
الذي   السعر  الخدمةتقترحه  مقابل  لهذه  أرباحاً    ،ثمناً  وتحقق  مبيعاتها،  تطوير  فتزداد  من  تمكنها 

   ها في السوق وزيادة حصتها منه.ءبقاخدماتها، وتضمن لها 
تها والتخطيط  ار إدو   جودة الخدمة في المصارف  التعريف بموضوعتتمحور هذه الدراسة حول  

ودراسة تأثير هذه الجودة على القدرة التنافسية من جهة أخرى، أثرها في و  ،من جهة الإستراتيجي لها
 .  من تحقيق أهدافه واستمرار بقائه وديمومته لتمكنهبناء القدرة التنافسية للمصرف، 

 ث:  ـكلة البحـمش ـ 2
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المعاصر، المجتمع  في  السريعة  والتغييرات  التطورات  والمعلوماتية  ،  العولمة  تثيرهوما    إن 
تزيد من حدة التنافس    سواء،  من تحسينات في المصارف العامة والخاصة على حد    التقنيةوالبحوث  

التي  عليها    تفرض   ،وتؤثر على مستقبل هذه المصارف الخدمات  القيام بجهود كبيرة بحيث تكون 
 تحقق ولاءه.برضا الزبون و  وجودة عاليتين، وتحظىتقدمها ذات مواصفات 

جعل  مما ي ما تتسم به الأسواق المالية من حدة المنافسة وزوال للحدود الجغرافية    ، أضف إلى ذلك 
يؤهلها    وهو ما وزيادة قدرتها التنافسية،  ،  لتسويق خدماتها تنافسية    استراتيجيات المصارف تعيد التفكير في  

، الذين هم اللاعبون الأساسيون في  من العالم جذب انتباه الزبائن المختلفين المتواجدين في أماكن مختلفة  ل 
المصارف.   هذه  واستقرار  تغيير  بقاء  لها من  التنافسي كان لابد  العالم  المصارف في  هذه  تبقى  ولكي 

 . وكسب ولائهم   الزبائن جذب أكبر عدد من  بغية    ،  مفاهيمها تجاه الجودة 
المصارف   سورية  اقتصرت  الحكومية  في  على  قريب  وقت  لعدم   العامة  أوحتى  منها، 

ن المصارف العامة الخدمات المصرفية دورها الهام لأ   الترخيص للمصارف الخاصة. ولذلك لم تأخذ 
معايير وقواعد يلتزم بها الجميع دون منافسة أو حتى حاجة لرضا الزبون، الذي لم يكن    تضعكانت  

  حتكاك يعكس ا  ان تحسين الخدمات يجذبه منافس آخر للحصول على القروض أو لإيداع أمواله. وك
أمكن  المصارف ما  الزبائن  شكاوى  على  فعل  وردود  جهة،  من  الخارج  أخرى   مع  جهة  ثم  من   .

بين   التنافس  وبات  الخاصة،  المصارف  البلاد  وعرفت  الحالي،  القرن  مطلع  في  الانفتاح  حصل 
أخرى، محلًا  مع بعض من جهة  بعضها  المصارف  وبين  والخاصة من جهة،  العامة  المصارف 

على رضا الزبون وكسب ولائه عبر تحسين جودة الخدمات وبالتالي زيادة القدرة التنافسية  للتنافس  
والخاصة    للمصرف. العامة  المصارف  من  المقدمة  الخدمة  جودة  على  التنافس  كان  هنا  ومن 

عليها   يوجب  خلاللزبائنها،  من  العملية  لهذه  فعّالة    إيجاد   التمهيد  إدارية  في  نظم  ق  ي تحقتسهم 
التنافسية،  ودة المنشود مستوى الج   يعد بمثابة   ا المستوى لأن ضعف هذ   ،وتعمل على زيادة قدرتها 

  تلك القدرة. يؤثر تأثيراً قوياً علىخلل  
 التساؤلات التالية:  عنالإجابة  من خلالمشكلة البحث مما تقدم نستطيع صياغة 

 خاصة؟ مستوى جودة الخدمة المصرفية في المصارف السورية العامة وال معرفة. 1

الوقوف على التمايز بين المصارف العامة والخاصة في سورية من حيث جودة خصائصها المصرفية،    . 2
 ومدى إفادة كلّ  منها للأخرى بما تتميز به.  

 دور جودة الخدمة في تعزيز القدرة التنافسية للمصارف العاملة في السوق السورية.   الوقوف على   . 3

 ث:  ـة البحـأهمي ـ 3

ية الدراسة من أهمية الدور الذي تلعبه الجودة في القدرة التنافسية، في القطاع المصرفي  تنبثق أهم 

 من الناحيتين التاليتين    الدراسة   أهمية بشقيه الحكومي والخاص. وبالتالي يمكن إيجاز  

جودة  من الناحية العلمية: تكمن أهمية الدراسة في أنها تتناول أحد أهم مداخل الإدارة المصرفية وهو    أ  ـ

المكتبة    قد يسهم في إغناء الخدمة المصرفية، وضرورة تعميق المعرفة النظرية في مجالها، بما  

 العربية حول هذا المدخل. 
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 ـ إدارة    ب  قبل  من  بها  الأخذ  يمكن  التي  العملية  التوصيات  في  أهميتها  تكمن  العملية:  الناحية  من 

ل النتائج التي يمكن أن تتوصل  المصارف المدروسة، والعاملة على الأرض السورية، من خل 

   العملية لهذه المصارف ويساعدها في زيادة قدرتها التنافسية.    التجربة إليها الدراسة، بما يغني  

 ث:  ــأهداف البح ـ 4

 تتمثل أهداف البحث في النقاط التالية: 
ا أسلوباً إدارياً  باعتباره  الخدمة المصرفيةجودة  لإدارة    إلقاء الضوء على الإطار الفكري والفلسفي  .1

 .للمصارف السورية العامة والخاصة حديثاً يقوي القدرات التنافسية 
تحديد مفهوم القدرة التنافسية للمصارف السورية، وكيفية قياسها من خلال اعتماد معايير قياس    .2

 موضوعية. 
 الخاصة.جودة الخدمة في زيادة القدرة التنافسية للمصارف السورية العامة و  تأثيرإبراز  .3
تقديم مجموعة من التوصيات والمقترحات لإدارة المصارف المدروسة والعاملة في سورية التي قد    . 4

 تساعدها في تطوير جودة الخدمة بما يساهم في زيادة قدرتها التنافسية في السوق السورية. 

 متغيـرات البحـث : ـ  5
  و ه   ومتغير تابعة المصرفية،  تتمثل متغيرات البحث بمتغيرات مستقلة  تتعلق بجودة الخدم

 (.1القدرة التنافسية كما يوضح الشكل )
 ( ـ متغيرات البحث 1) رقم الشكل

 
 
 
 
 

 

 
 

 ةالباحثإعداد المصدر: 

 فرضيـات البحـث:  ـ  6
 :الآتيةبغية تحقيق أهداف البحث كان لابد من وضع الفرضيات 

الأولى الأساسية  المصرفيالفرضية  الخدمة  جودة  مستوى  إن  المصارف:  في  في    ة  العاملة 
 .هو مستوى متوسط سورية،

دلالة إحصائية بين جودة الخدمة المصرفية،   يوجد تأثير ذو  لا  :الفرضية الأساسية الثانية
للمصارف التنافسية  القدرة  الفرعية  العاملة في    وبين  الفرضيات  الفرضية،  هذه  ويتفرع عن  سورية. 

 :الآتية

 المتغير المستقل
 جودة الخدمة المصرفية 

 ثقافة الخدمة.
 تقانات الخدمة.
 بيئة الخدمة.
 تصميم الخدمة.

 خصائص جودة الخدمة 
 

 تابع المتغير ال
   القدرة التنافسية

 الجاهزية 
 الموثوقية 
 الأداء 
 السعر 
 الثقة 
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ئية بين وضع خطة استراتيجية للجودة والقدرة التنافسيية للمصيارف إحصا  تأثير ذو دلالة  وجد لا ي  .1
 ، عينة الدراسة.العاملة في سورية

، العاملةة فةي سةوريةثقافية الجيودة السيائدة فيي المصيارف دلالة إحصائية بين   لا يوجد تأثير ذو  .2
 .عينة الدراسة

العاملة فةي ة التنافسية للمصارف القدر دلالة إحصائية بين تقانة جودة الخدمة و   تأثير ذووجد  لا ي  .3

 ، عينة الدراسة.سورية

العاملةةةة فةةةي القيييدرة التنافسيييية للمصيييارف دلالييية إحصيييائية بيييين بي ييية الخدمييية و  لا يوجيييد تيييأثير ذو .4

 ، عينة الدراسة.سورية

العاملةةة فةةي القييدرة التنافسييية للمصييارف و تصييميم الخدميية دلاليية إحصييائية بييين  لا يوجييد تييأثير ذو .5

 ينة الدراسة.، عسورية

جيييودة الخدمييية والقيييدرة التنافسيييية للمصيييارف  دلالييية إحصيييائية بيييين خصيييائص لا يوجيييد تيييأثير ذو  .6
 ، عينة الدراسة.العاملة في سورية

، فيما  المصارف السورية العامة والخاصة: لا توجد فروق جوهرية بين  الثالثةالفرضية الأساسية  

التناف القدرة  على  الخدمة  جودة  بتأثير  التالية:  يتعلق  الديموغرافية  للخصائص  تعزى  لها،  سية 

 الجنس، العمر، المستوى التعليمي، مدة التعامل مع المصرف، ونوع العمل. 

: توجد فروق كائنة بين المصارف السورية العامة والخاصة من حيث  الرابعة الفرضية الأساسية  

 .  جودة خدماتها وقدرتها التنافسية

 دمة في الدراسة: المصطلحات العلمية المستخ ـ 7
التدفق المصطلحي، الذي يعكس التطور المصرفي العالمي المتسارع، و  بغية تحقيق  في ضوء 

 نستعرض هنا اهمها. تم استخدام مصطلحات عديدة    ، أغراض البحث 
بها  :  الجودة  أكان  يقصد  سواء  المنتج،  الزبون قدرة  حاجات  إشباع  على  خدمة،  أو    سلعة 

  ، 218ي    217،  1999)عبد المجيد،    لتوقعات الزبون ورغباته   ، مة وملاء   ، ومواصفات   ، ، كمالاً ومتطلباته 
فهي تعكس مفهوماً موضوعياً مادياً يتعلق بالمنتج، ومفهوماً شخصياً  بهذا المعنى    ( 14،  2002خضير  

 . ( Juran and Gryna 1993,3 - 4)   يتعلق بالزبون 
ــرفية جـــــودة الخدمـــــة  ميييييع توقعيييييات الزبيييييون  للخدمييييية معييييييارا لتطيييييابق الأداء الفعليييييي: المصـــ

(Logothetis, 1992, 1)  . مييين خيييلال العلاقيييات    (، 63ي    31،  2006، كميييا ييييرى الجرييييري ) ذليييك   يتجليييى
قييدرة المصييارف علييى  وغييياب الفجييوة، عبيير    ، وتحقيييق الموثوقييية والأمييان   والصييلات مييع الزبييائن وجييذبهم، 

- Molyneux and Shamrouk, 1999, 36 -39    ،Evans and al.  2008, 153) الاتصيال فيي بي ية ابتكارييه  

ي    11،  2009، عقيليي،  25ي    23،  2006)المحيياوي،  ناجحيةإدارة ، تقودهيا  وشبكات اتصيييال متطيورة   ، ( 176
18 ). 

مصيطلح يعكيس أسيلوباً متطيوراً لتقيديم خيدمات  مصيرفية  جييدة : إدارة جودة الخدمة المصرفية
(Evans and al.  2008, 153 -176 يتحقيق ذليك عبير ابتكيار .) خيدمات بنوعيية ممييزة، وتسيويقها عبير

استراتيجية تراعي توقعيات ورغبيات الزبيائن، بميا يضيمن رضياهم لتحقييق حصية سيوقية كبييرة، دائمية 
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الضيمور، ( )Chorn, 1991, 31 - 35)(  Fitzsimmons, A. and M. Fitzsimmons ,2008,1 ومسيتمرة )
 (.  63ي  57، 2008

والمحافظية عليى هييذا  ،مقومييات النجياح المنظميةهيي اميتلاك القيدرة : والقـدرة التنافســية القـدرة
والاسيييتمرار فييييه، اليييذي قيييد يتمثيييل بأعيييداد الزبيييائن وولائهيييم، وبحصييية فيييي السيييوق، وبالتيييالي  ،النجييياح

مجموعييية المزاييييا التيييي  هييييأميييا القيييدرة التنافسيييية ف .(85، 2000)عبيييد الحمييييد،  بتحقييييق أربييياح  كبييييرة
خيييلال جيييودة  عييين المنافسيييين مييين ييييق منيييافع أكبييير للزبيييون والتمييييزتحقتسيييتطيع المنظمييية اسيييتثمارها ل

الخيييدمات، وسيييرعة التسيييليم، وحيييل مشيييكلات الزبيييائن، والمرونييية فيييي الإنتييياج والتسيييويق، والعلاقييية ميييع 
،  Jones 1998, 1 – 17)  الزبييائن، والإنتشييار الأوسييع، وحصيية محييددة فييي السييوق دائميية ومسييتمرة

 .(364، 2011النعيمي،  
خدمية  هو:  المصرف تقدم    منظمة  غير  مالية  عصرية  مصرفية                 ، ملموسةخدمات 

والتأمينك والادخار،  والودائع،  ومحفوظ،       saunders, 1994, 214,)  وغيرها.  القروض،  رمضان 
 .  (5ي  2، 1996

 المجتمع الإحصائي والعينة الممثلة له:   ـ 8
العاملة في المصارف    ،والإداريين  زبائنالعاملين وال  عينة منفي    يتمثل المجتمع الإحصائي

سورية مصرف    . في  العقاري،  المصرف  السوري،  التجاري  المصرف  العامة:  الدراسة  مثل  وقد 
توفير. ومثل المصارف الخاصة: المصرف الدولي للتجارة والتمويل،  الالتسليف الشعبي، ومصرف  

 ة. بنك بيمو السعودي الفرنسي، المصرف العربي ي سورية، وبنك عود 
بغية التعرف على واقع جودة الزبائن والعاملين بما فيهم المدراء  تتمثل في   فعينة البحث  أما  

فيما يخص تأثير الجودة على القدرة التنافسية  هم  واتجاهات  ئهمآرا   واستقصاءالخدمة المصرفية فيها،  
 لهذه المصارف. 

  ث:  ـج البحـمنه ـ 9
البحث   هذا  واستنتاجاً يعتمد  ا  ،تنفيذاً  الوصفيعلى  السببي  لمنهج  أو  يعتمد    التفسيري  الذي 

العاملة في سورية،  على المسح الميداني، حيث ركز الأسلوب على بيان واقع الجودة في المصارف  
 ودورها في بناء وتدعيم القدرة التنافسية لهذه المصارف.

 أساليب جمع البيانات:   ـ 10
 بيانات عينة الدراسة على:  في جمع  اعتمدنا 

 وب المسح الميداني عن طريق الاستبيان المصمم للبحث. أسل .1
 المقابلة بهدف الوصول إلى بيانات إضافية في مجال تأثير الجودة على القدرة التنافسية.   .2
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  : وتحليلها  البيانات ارباخت أسلوب ـ 11
 (.SPSS: 18تم تحليل البيانات باستخدام مجموعة البرامج الإحصائية للعلوم الاجتماعية )

   هي:تسمح بتكاملها بمزيد من الموثوقية، و إحصائية   أساليب  وقد استخدمت من أجل ذلك عدة
 معامل ارتباط بيرسون.  ـ 1
 تحليل الانحدار البسيط.  ـ 2
 اختبار العينة الواحدة. ـ 3
 .اختبار العينتين ـ 4
 .تحليل التباين الأحادي ـ 5
 معامل ثبات المقياس كرونباخ ألفا . ـ 6

   ث : ـد البححدو  ـ 12
 تشمل حدود البحث المجالات التالية: 

حيث يتناول البحث تأثير الجودة على القدرة التنافسية في القطاع المصرفي،   :حدود موضوعية  ـ  1
 عبر دراسة ميدانية مقارنة بين المصارف السورية العامة والخاصة.

 دمشق.  يتناول البحث دراسة عينة من المصارف في مدينة حدود مكانية: ـ 2
على    :ةبشريحدود    ـ  3 الدارسة  تطبيق  سيتم  والإداريين حيث  والعاملين  المصارف    الزبائن  في 

 وفروعها المنتشرة في المحافظات. ،السورية العامة والخاصة
 . 2011حتى نهاية    2010المدة الممتدة من تموز : جرى البحث خلال حدود زمانية ـ 4

  صعوبات البحث : ـ  13
 عند إعداد البحث بعض الصعوبات التي يمكن إبراز أهمها في الآتي: واجهت الباحثة 

 الإجراءات الروتينية التي تتطلب موافقات لقبول المصارف، عينة الدراسة، لتوزيع الاستبيان.   أ  ـ
الاستبيان   ب  ـ استرجاع  وفي  الدراسة،  عينة  المصارف،  على  الاستبيان  توزيع  في  حسب    صعوبات 

اللامبالا  بسبب  البعض المستقصى  عند  منطلق    ة  من  المعلومات  هذه  إلى  والنظر  جهة،  من 
 من جهة أخرى.   شخصي 

، وصعوبة الحصول عليها مما أضاع بعض وخاصة الحديثة منها  عدم توفر المراجع الأجنبية  ت ـ
 الوقت في انتظار وصولها بعد طلبها من دور النشر العالمية.  

  ابقة : ـات السـالدراس ـ 14
ا تناولت إدارة الجودة الشاملة وجودة الخدمات بشكل عام ولكن قليلها  تعددت الدراسات  لتي 

التنافسية. قدرتها  ولاسيما  المصرفية  الخدمات  حول  مضمونها    تمحور  على  للوقوف  وتسهيلًا 
 .  (1) الجدولومحتواها ومتغيراتها وأهدافها وأهم نتائجها فقد تم عرضها في 
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 موجز بالدراسات السابقة   : ( 1) رقم  جدول  
ــنهج  عنوان الدراسة المؤلف المـــــ

 المعتمد
 النتائج الأهداف المتغيرات

ــد  ــد محمــ أحمــ
 أبــــــــــو بكــــــــــر
ــاوي   مكــــــــــــــــــــ

2001 ،27. 

أثييييييييييير جيييييييييييودة الخيييييييييييدمات 
المصييييييييرفية علييييييييى زيييييييييادة 
القيييييدرة التنافسيييييية للبنيييييوك ي 
دراسيييييييييية تطبيقييييييييييية علييييييييييى 

 المصرية المصارف

المييييييييييييينهج 
 الوصفي

الجيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييودة 
الشييياملة، القيييدرة 

 التنافسية

رضييييييييا الزبييييييييون، 
 السوق  وحصة

أهميييية ثقافييية الخدمييية 
 الجيدة ودور الدولة

ــة           أوهيبــــــــــــــــــــ
ــير ــاي بشــ  جمــ

2005 ،10. 

الجيييييييييييييييييييودة  اسيييييييييييييييييييتراتيجية
 التنافسية

المييييييييييييينهج 
 الوصفي

التخطيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييط  
الاسييييييييييييييييييييييتراتيجي،  

 الجودة، التنافسية 

مقومييييييييييييييييييييييييييييييييييييييات 
 اسييييييييييييييييييييييييييييتراتيجية
 الجودة التنافسية 

أهمييية التخطيييط الاسييتراتيجي،  
مييييييييوارد البشيييييييييرية والماديييييييييية،  لل 

 كنولوجيا. والت 

الرويســــــــــــــــي           
ــد ــد حمـــ   محمـــ

2005 ،62. 

نموذج مقترح لقياس جيودة 
الخييدمات المصييرفية بدوليية 

 قطر 

المييييييييييييينهج 
 الوصفي

جييييييييييودة الخدمييييييييييية  
المصييييييييييييييييييييييييييييرفية،  
معيييييياملات جييييييودة  

 الخدمة المصرفية 

زييييييييييييييادة جيييييييييييييودة 
الخدميييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييية 

 المصرفية

عوامييييل عديييييدة لرفييييع 
جيييييييييييييييييودة الخدمييييييييييييييييية 

 المصرفية

صـــــرن رعـــــد  ال 
2005  ،
428 . 

ة جدييييييدة لدراسييييية جيييييودة  طريقييييي
الخدمات المصرفية من خيلال  
دراسيييييية ميدانييييييية مقارنيييييية بييييييين  
بعيييييييض المصيييييييارف السيييييييورية  

 والأردنية 

المييييييييييييينهج 
 التطبيقي

وضيييييييييع طريقييييييييية  جودة الخدمة
جدييييييدة لتحسيييييين 
جييييييييودة الخدميييييييية 

 المصرفية

ق الجديييييدة  ائييييأهمييييية الطر 
لتحسييييييييييييييييين الخدميييييييييييييييية  
المصييييييييييرفية والوقييييييييييوف  
على الثغرات والمعوقيات  

 لمعالجتها 

الجريــــــــــــــــــري 
 صــــــــــــــــــــــــال 

2006 ،
321 

أثيييييييير التسييييييييويق الييييييييداخلي 
وجيودة الخييدمات فيي رضييا 
الزيييييييون. دراسيييييية تطبيقييييييية 
لعينييييييييية ميييييييييين المصييييييييييارف 

 اليمنية

المييييييييييييينهج 
 الوصفي

التسيييييييييييييييييييييييييييييييييويق 
الييداخلي وجييودة 
الخدمات، رضا 
الزبيييييييون القيييييييدرة 

 التنافسية

تيييييييأثير التسيييييييويق 
الييييداخلي وجييييودة 
الخييييييدمات علييييييى 

 رضا الزبون 

اقتيييراح مجموعييية مييين 
عوامييييل التييييي تفعييييل ال

قيييييييييييييدرة المصيييييييييييييارف 
اليمنييييية علييييى كسييييب 

 الزبون وولائه
ـــد   بــــت عنتــــر عبـ

،  2008  الـرحمت 
 183 ـ   175

إدارة الجييييييييييييييودة الشيييييييييييييياملة 
كتوجييييييييييييه تنافسييييييييييييي فييييييييييييي 

 المنظمات المعاصرة

المييييييييييييينهج 
 الوصفي

التخطيييييييييييييييييييييييييييييييط 
، يالاسيييييييييييتراتيج

 الجودة.

أهمييييية الابتكييييار فيييييي  رضا الزبون 
 الجودة

ــــــد   ــري  عبـ ــــ بـ
ــادر  ،  2010  القـ
 274ـ    251

جييييودة الخدمييييية المصيييييرفية 
كمييييييييييدخل لزيييييييييييادة القييييييييييدرة 

 الجزائرية التنافسية للبنوك

المييييييييييييينهج 
 الوصفي

جييييييودة الخدميييييية 
المصيييييييييييييييييييييرفية، 

 القدرة التنافسية

زييييييييييييييادة القيييييييييييييدرة 
 التنافسية

دور العنصيييييييير البشييييييييري  
لتطيييوير السيييوق ومواكبييية  
المعايير المصييرفية ودور  

 الدولة 

Al Dabal, 

(2001)  
Is total quality management 

enough for competitive 

advantage, with examples 

from USA and the 

developing world 

المييييييييييييينهج 
 الوصفي

تحسييييييييين القييييييييدرة  القدرة التنافسية
 التنافسية

أهمييييييية الجييييييودة فييييييي 
تحسيييييييييييييييييين القيييييييييييييييييدرة 
التنافسيييية مييين خيييلال 

 التنظيم والمبادرة
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Domingo, 

(1997). 

Implementing total 
quality in Banking .  

المييييييييييييينهج 
 الوصفي

تحسيييييييييييين قيييييييييييدرة  إدارة الجودة
 المصارف

أهمييييييية إدارة الجييييييودة 
 الشاملة

Research and 

Markets, 

Guiness 

Centre (2006)  

Customer acquisition 
and retention in 
European Wealth 
Management 

المييييييييييييينهج 
 التطبيقي

تحسييييييين فاعلييييييية  رضا الزبون 
 الأعمال

لزبيييون أهميييية كسيييب ا
مييييييين خيييييييلال علاقييييييية 

 الإداريين معه 

Collins, and 

Orr,(2007) 
 

Creating the satisfied 

customer. Unisys 

Corporation. 

 

المييييييييييييينهج 
 الوصفي

تحسييييييين فاعلييييييية  رضا الزبون  
   المنظمة

أهمييييية الدقييييية ورغبيييييات  
الزبييائن والاقتصيياد فييي  

 التكلفة. 

 جعية مصدر: الباحثة اعتماداً على الدراسة المر ال
تتوزع هذه الدراسات في مجموعتين عربية وأجنبية، نشرت في مجلات علمية محكمة، أو في  

 أطروحات، أو في دراسات غير منشورة كما هو مبين في فهرس مراجع هذا الفصل.

 :إلى عدة مجموعات  هايمكن تصنيفالدراسات العربية: 
 التييي  (أوهيبيية جمييال بشييير)راسيية بشييكل عييام تتضييمن د  المنظمييات التنافسييية فييي  :مجموعيية تعييالج

( حيول إدارة الجيودة بن عنتير  عبيد اليرحمنتناولت موضوع إستراتجية الجودة التنافسية، ودراسة )
 . الشاملة كتوجه تنافسي في المنظمات المعاصرة

    :التي ركزت على قياس جودة الخدمة المصرفية  (الرويسي محمد حمد )دراسة  مجموعة تشمل ،
، حول جودة الخدمة المصرفية من خلال طريقة جديدة مطبقة  سة )الصرن رعد(ودرا  لدولة قطر؛

 على بعض المصارف السورية والأردنية.  
  مثال  (الجريري صالح)  :دراسة على  الزبون،  الخدمة، ورضا  وجودة  التسويق،  بين  تربط  التي   ،

 المصارف اليمنية.  
 أحمييد ) تضييمنت: دراسيية رة التنافسيييةعالجييت موضييوع العلاقيية بييين جييودة الخدميية والقييد  :مجموعيية

بعنيييوان: أثييير جيييودة الخيييدمات المصيييرفية عليييى زييييادة القيييدرة التنافسيييية  ،(محميييد أبيييو بكييير مكييياوي 
حييييول جيييودة الخدميييية  (،بيييريش عبييييد القيييادرللبنيييوك، علييييى مثيييال المصييييارف المصيييرية، ودراسيييية )

 .المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك الجزائرية

 وتشمل:: الأجنبيةالدراسات 
   ( ًالتنافسية عموما القدرة  (،  Al Dabal, 2001, 170مجموعة: تعالج دور الجودة الشاملة في 

 (. Domingo, 1997قدرة المصارف ) وكذلك
  ( فاعلية الأعمال الزبون في تحسين  تعالج دور رضا   ,Guiness Centre, 2006مجموعة: 

  (.Collins and Orr, 2007  (، أو المنظمة )25

أما دراستنا هذه فهي تستكمل دراسيتي بيرع عبيد القيادر، وأحميد أبيو بكير مكياوي لأنهيا تتنياول 
 حيولتتمحيور و العلاقة بين جودة الخدمة والتنافسيية فيي المصيارف السيورية كسيابقتيها التيي تتعيرض 
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 المصييارف فييي مصيير والجزائيير. لكيين دراسييتنا تنفييرد عنهييا بأنهييا تتمحييور حييول  المصييارف السييورية،
 العامة منها والخاصة، مما يميزها ويكسبها أهمية غير مسبوقة. 

 الشكل العام لخطة البحث:  ـ 15
الدراسة المنفيذة. وهيي مكونية مين قسيمين:  موضوع لبحث ( ي مكونات خطة ا2يوضح الشكل )

التطبيقييي، ليصييار إلييى    بحيييث أن القسييم النظييري يوجييه إلييى محتويييات الاسييتبيان وتطبيقييي نظييري 
 واستخلاص التوجهات والتوصيات.  نتائج الدراسةتحليل 

 الشكل العام لخطة البحث :(2) رقم الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

 مت إعداد الباحثة.المصدر: 

 
 

 في سورية   ي تطور القطاع المصرف 

 نتائج تحليل البيانات واستخلاص ال 

 النتائج والتوصيات 

 العملي القسم القسم النظري 

تأثير الجودة على القدرة 
 التنافسية للمصارف 

 القدرة التنافسية المصرفية 

 إدارة جودة الخدمة المصرفية 

 الخدمة وأهميتها جودة  

تأثير الجودة في القدرة التنافسية للمصارف  
 في سورية    العاملة 
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 الفصل الأول 
  

 مقـدمـة:   1ـ  1
مفهوم الجودة منذ القديم، وكان يعني الدقة والإتقان، كما كان يبدو من بناء الأهرامات عرف  

القرن   مطلع  منذ  أكثر  شاع  لكنه  السبع.  الدنيا  بعجائب  عرف  وما  والسدود  والمساجد  والكنائس 
في عصر الانفتاح    اً هام  عاملاً برز  تسويق المنتجات والخدمات. و   العشرين وصار عاملًا هاماً في

العولمة.  التبادلات ر  يوتحر  عصر  سوقية  ،  حصة  إيجاد  في  هام  كعامل  الخدمة  جودة  دور  فبرز 
عالية،   تنافسية  قدرة  وتحقيق  مجال  كبيرة  في  المصرفيلاسيما  يتطلب    العمل  أوضاع  الذي  خلق 

 . آليات للتكيف مع التغيرات المصرفية العالميةواختيار  ،تنافسية
الترخيص للمصارف في    تمثل وقد ترافق هذا الانفتاح العالمي مع خطوات جري ة في سورية  

العامة. الأمر الذي فتح التنافس بينها على مصراعيه من جهة، ومع   المصارفالخاصة، ومنافسة  
الخارج من جهة ثانية. هنا برز دورا هاما لجودة هذه الخدمات لجذب الزبائن الذين يتوجهون حسب 

واقهم وقناعاتهم نحو المصارف التي تؤمن لهم خدماتهم بسرعة ولباقة، وبتكلفة أدنى، وجودة أعلى أذ 
بها.   تضمن  والتزامهم  ف   ولاءهم  تنافسية،  وهكذا  لثقافة مصرفية  تؤسس  المصرفية  الخدمات  إن جودة 

 جدر والأقوى فيستمر وينمو ويتطور. تثبت أقدام الأ تقوم على معايير تنافسية  
إل ثم    ىسنتعرض  المختصين.  وأفكار  آراء  خلال  من  المفهوم  هذا  وتطور  الجودة،  مفهوم 

نتناول موضوع الخدمة من حيث المفهوم، ومقومات الجودة، والمعايير التي تحدد هذه الجودة. ثم 
إلى  ننتقل ذلك  وجودتها  بعد  المصرفية  الخدمة  أهم    ،موضوع  على  الضوء  تلقي  بخلاصة  وننهي 

 ها. الأفكار التي تم تناول

 :وتطورهمفهوم الجودة  2ـ  1
)المحياوي  التنافسية كعامل رئيس وهام  الخدمة في  ،  تؤكد الأدبيات والدراسات على دور جودة 

الباب على    وفتح (. وتأكد هذا الدور في ظل نظام العولمة    20ي    19،  2009، جودة،  25ي    23،  2006
أبرز    لتنافس ل عيه  ا مصر  هذا  الذي  في  رئيسي  كعامل  وهارالد،    التنافس الجودة  (.  29،  1998)مارتين 

و   (، Juran, and Gryna 1993, 3 – 4إدارة هذه الجودة ) الخدمة عبر    جودة ظم ل وتجلى هذا الدور المتعا 

كان  أ  سواء  )2006، الجريري ،   Rosenberg Jarred 1996, 57 – 60 )  تحقيق رضا الزبون وكسب ولائه 
ت   م أ   ، برمجيات أم  سلعة،    المنتج  ثم  المختلفة  خدمة.  بأنواعها  الخدمات  ليشمل  المفهوم  هذا  طور 

بشكل مناسب. فأدى ذلك    وإدارتها   ، مستمر   ها بشكل تحسين   ضرورة   وملاءمتها للزبون، الأمر الذي فرض 
لم  الذي  مفهوم  وهو ال (.  18ـ    11،  2009، عقيلي    Bank, 1992)  ما عرف بإدارة الجودة الشاملة إلى نشوء  

بذاتها  كافة   يعد رهناً على خدمة  المجالات  انتشر في  وخاصة في    ، أو سلعة محددة، بل شاع حتى 
وذلك  .  ( 41،  2001، مركز البحوث العالمية والمصرفية،  213،  1996)الخضيري،    الخدمات المصرفية 

الأ  العالمية  التجارة  وتحرير  العولمة،  طغيان   ظل  المنظمات  في  بين  شديداً  تنافساً  فرض  الذي  مر 
 . ( 428،  2005، الصرن  5،  2001)صقر،    هذه السوق المفتوحة المصرفية العالمية في  
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نظراً لتعدد    ، إطلاق مفهوم واحد لمصطلح الجودة ( أنه من الصعوبة  Foster  2004  ،518)   يرى 
الاقتصادية  التكتلات  بين  التنافس  أدى  وقد  والتسويق.  الإدارة  وعلماء  المفكرين  والآراء بحسب    المفاهيم 

ن مفهوم الجودة ينطوي  ومن المقبول أ لدى المستهلك.    اً وأساسي   اً هام   اً معيار هوم  العملاقة إلى بروز هذا المف 
خدمة،   أو  سلعة  المنتج،  قدرة  ومتطلباته على  على  الزبون  حاجات  التعريف    . إشباع  هذا  حسب  وهو 

نوعاً من   بين   التكامل يتضمن  الزبون   مواصفات   والتطابق  الخدمة، وحاجات  أو  المنتج  والأهداف    ، هذا 
 . ( 15،  1997)زين الدين،    تحقيقها   المرجو 

  فإن   ،(5،  1996  ،لفيشر). فطبقاً  حول مفهوم الجودة  المهتمين والمختصين  أراء  نتتباي   عموماً 
والتميز   التألق  درجة  عن  تعبر  حيث  الجودة  وتمتع  الأداء  من  أوالممتاز،  خدمة  سلعة،    المنتج، 

وهو بذلك   أو من منظور الزبون.  ظمة،المنممتازة مقارنة مع المعايير المعتمدة من قبل  بخصائص  
رؤية   مع  الزبون   (7،  1991  ،فيبنوم)يتوافق  رغبة  يحقق  بما  بالتميز  المنتج  تفرد  حيث  أما   .من 

اتجاهات (32ي    25،  1996  ،كوان) إنتاج وتقديم خدمة   المنظمة: قدرة  هي  . فحددها بخمسة  على 
الكمال،   من  تقترب  الزبون،  و استثنائية،  حاجة  العرض   قادرةو تلبي  بحسب  خدماتها  تغيير  على 

 تحقيق أرباح أكثر.   ، وتستطيعوالطلب في السوق 
على  ويتضح أن هذا المفهوم قد يختلف من وجهة نظر كل من المنتج والزبون. فالأول يؤكد  

والمطابقة  الإنتاج  الموضوعية   جودة  المعايير  قاسم،  14،  2002)خضير،    مع  ،  (  18ي    13،  2005، 
 . ( 218ي    217،  1999)عبد المجيد،    حقيق المنتج للغرض المقصود بسعر مناسب ر يؤكد على ت والآخ 

مضمون  تحديد  الجودة    إن  هاماً يثير    مفهوم  الإجابة    سؤالًا  من  وهوعنهلابد  هو    : ،  هل 
م شخصي؟مفهوم  مفهوم  أنه  أم  ملاحظة    عنوللإجابة    وضوعي  يحسن  السؤال  المفهوم  أهذا  ن 

بالمنتج ي  الموضوعي يتعلق  بي  ،ذاته  تعلق  قام  نما  وقد  بالزبون.  (  18،  1988  ،جارفين)الثاني 
 تلخيص مفهوم الجودة باعتماد خمسة مداخل هي:  ب
  .الامتياز والانفراد بمنتج مميز بما يحقق رغبة الزبون  ـ 1
   .المنتج الذي يلبي مواصفات ومعايير يمكن قياسها ـ 2
  .قعاته أو يزيد ما يحقق متطلباته وتو  الزبون  هالذي يرى في المنتج ـ 3
 .من العيوب  والتصنيع الذي يقود إلى منتج خال   ـ 4
 . التي تفترض ضمناً أسعاراً ملائمةالقيمة  ـ 5

وقد تعرض مفهوم الجودة إلى تطورات وسمت مساره منذ بداية تداوله منذ القرن التاسع عشر  
،  راحل في هذا المسارأربع م(، 1ي  1، كما يوضح الشكل رقم )"جارفين"وحتى يومنا هذا. ويميز 

 . (207ي  206، 2003)الصيرفي،  إدارة الجودة الشاملة استراتيجيةومرحلة 
  المواصفات  الأمرحلة  ال خلال  من  جديد  منتج  عن  المعاينة  أو  التفتيش  مرحلة  وهي  ولى: 

 والتصنيع، وقد عرفت بمرحلة التفتيش التي امتدت حتى أوائل القرن العشرين.
  وجودة ثانية:  المرحلة  ال الزبون  حاجات  على  التركيز  خلال  من  الجودة  ضبط  بمرحلة  وتعرف 

 المطابقة وامتدت من عشرينيات القرن العشرين حتى منتصفه. 
  ثالثة: وتعرف بمرحلة توكيد الجودة كمسؤولية أولية للمنظمة، وامتدت من خمسينيات المرحلة  ال

 القرن العشرين حتى الستينيات.
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  للجودة، والتي امتدت من  ستراتيجيةبإدارة الجودة الشاملة أو الإدارة الا رابعة: وعرفت المرحلة
 . الثمانينيات الستينيات حتى 

    التي ظهرت في الثمانينيات وما زالت مستمرة   إدارة الجودة الشاملة   استراتيجية المرحلة الخامسة: وهي مرحلة . 
 المراحل الزمنية لتطور مفهوم الجودة.   :( 1ـ  1)رقم شكل ال

 
 
 
 
 
 
 
 

  18ـ  13، ص ص 2005نايف علوان،  المصدر: قاسم
 

ي    1، موضحة في الشكل رقم )ةهذا المفهوم مرَّ بمراحل سبع  أنفيرى  (،  21،  2009  ،عقيلي)أما   
   أدناه. (2

  مرحلة ما قبل الثورة الصناعية، حيث كان يسود مفهوم الورشة المملوكة من قبل رب العمل أو
مال الذين يقومون بتصنيع سلعة باستخدام أدوات يدوية، وفق معايير جودة  صاحب الورشة، والع

بسيطة يحددها الزبون، الذي يتجاوب صاحب الورشة مع رغباته. وتتم الرقابة من قبل العامل 
  مع تدقيق نهائي من قبل صاحب الورشة.

 المراحل السبعة لتطور مفهوم الجودة.  :(2ـ  1) رقم شكلال
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 21، ص 2009در: عقيلي عمر وصفي، المص

STQM ستراتيجية إدارة الجودة الشاملة الا 
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 الثورة الصناعية 
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 تأكيد 
 الجودة  

الرقابة 
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7 

الرقابة على الجودة  
 من قبل العامل 

الرقابة على الجودة من  
 قبل المشرف المباشر 

 رقابة شاملة 

 عدة جهات رقابية 

 جهة مختصة
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  إحلال المصنع محل الورشة،    :مرحلة ما بعد الثورة الصناعية حيث أحدثت الثورة تغييرات أهمها
وحل   .زيادة عدد العمال، كبر حجم الإنتاج بسبب استخدام الآلة الذي أدى إلى ارتفاع الجودة

 مشرف للتدقيق على الجودة بدلًا من العامل. 
  وتركزت على دراسة الحركة والزمن وسبل وقد ظهرت في مطلع القرن العشرين،    لعلميةالإدارة ا

وهي المرحلة المعروفة بفحص الجودة حيث ظهر   .تخفيض تكلفة الإنتاج من خلال تقليل الهدر
المشرف،   من  بدلًا  المفتش  المنتج   إذمفهوم  جودة  مع  مسبقة  عدة  معايير  بين  المطابقة  تتم 

 على المخطئ لمعاقبته فعرفت بالمرحلة البوليسية. المنجز. وقد ركزت 
  المرحلة الرابعة: مرحلة الرقابة الإحصائية على الجودة بسبب تزايد حجم المنتج ويعتبر ديمنج رائد

 هذه الرقابة الإحصائية.
    مرحلة أو  الخامسة  الستينيات   توكيد المرحلة  في  النور  رأت  وقد  الماضي   الجودة.  القرن  ،  من 

عوت الأخطاء  عتمد  خالية  الرقابة  بر ع   Zero Defectsلى جودة  الرقابة:  من  أنواع  الوقائية    ثلاثة 
، والرقابة البعدية وتهدف )الرقابة بعد كل مرحلة(  المرحلية  ، الرقابة)اكتشاف الخطأ قبل وقوعه(

 السلعة. تصنيعهاء من  تن الاإلى التأكد من الجودة بعد 
    ية استراتيجالمرحلة السادسة أو مرحلة   ( إدارة الجودةSQM  والتي فرضتها دخول التجارة العالمية )

واعتبار   الزبون،  رضا  على  بالعمل  وتتلخص  المنظمات.  أو  الشركات  بين  منافسة  حالة  في 
 وتحقيق الجودة في كل شيء.  ،الجودة مسؤولية الجميع

   تالمرحلة السابعة و( عرف بمرحلة إدارة الجودة الشاملةTQM  )وما    1980ام  بعد ع   ت ظهر   التي
 .حتى يومنا هذا ةت مستمر زال

الشاملة    مفهوم  أما الجودة  إدارية حديثة يعبر عنه    فيعكسإدارة  إداري شامل   فلسفة  بنظام 
السلوك، القيم، المعتقدات التنظيمية، المفاهيم    قائم على إحداث تغييرات جديدة جذرية تشمل الفكر،

بشكل مستمر للوصول إلى   المنظمةتحسين وتطوير    ى هذه الفلسفة إل  هدفتالإدارية ونمط القيادة.  
دون  قاعدة العمل الصحيح    أعلى جودة بأقل تكلفة تحقق أعلى درجة رضا الزبون. كل ذلك على  

 أخطاء. فإدارة الجودة الشاملة هي نهج متكامل لخدمة الزبون.
الثمانينيات من القرن العشرين  بدأ بالظهور في  متضمناً جودة   ،مفهوم إدارة الجودة الشاملة 
على  ،والمنتج  ،العمليات  للعاملينال  تشجيع  ويؤكد  الجماعي  الزبائن   ،عمل  على  التركيز    ، مع 

 مستهلكين وموردين. 
مع  المفهوم  هذا  الجودة   بدأ  مفهوم  ( 14ي    6،  1986  ، ديمنج ) العالم    أبو  أدخل  الذي    الرقابة ، 

م فلسفته على المبادئ الأربعة عشر التي  . وأقا 1931أثناء عمله في اليابان بدءاً من العام    ية الإحصائ 
 (. 1ي    1)   رقم   يلخصها الجدول 

القاتلة والتي تشمل:   السبعة  بالأمراض  للمنظمة والتي عرفت  القاتلة  أنه حدد الأمراض  كما 
 ير، يدى القصيالتركيز على الأرباح في المو تحاشي غموض الأهداف بقصد التحسين المستمر 
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 نج في الإدارة الشاملة مبادئ ديم :(1ـ  1)رقم جدوي 

 المضــمون  المبدأ
 المنظمة.تحديد ونشر أهداف وأغراض  1

 . تبني الفلسفة الجديدة لإدارة الجودة الشاملة 2

 .عدم الاعتماد على الفحص الكلي 3

 . الاعتماد على جودة المواد بديلًا عن السعر الأقل 4

 . تحسين نظام الإنتاج والخدمة باستمرار 5

 . م بالتدريب الاهتما 6

 . إيجاد القيادة الفعالة 7

 . القضاء على الخوف 8

 . تفعيل مفهوم فريق العمل 9

 .تجنب النصائح والشعارات الجوفاء 10

 . للعاملين بالأرقام كميات العمل تجنب تحديد  11

 . التواضعبالعاملين  وتميزعدم التباهي  12

 .تشجيع التعلم والتطوير الذاتي 13

 . غيير الملائم لدفع عملية التمويلإحداث الت 14

 14ـ  6، ص ص 1986المصدر: ديمنج 
وتخويفهم،  و  العاملين  لأداء  التقييم  أنظمة  كفاءة  الإدارة،  و عدم  في  الكثيرة  على  و التغييرات  الإدارة 

أساس الكم فقط، وعدم بناء نظام الجودة للمنتجات منذ الخطوة الأولى، والتكاليف المبالغ بها وغير  
 رية في مجال ضمان المنتج والاستشارات والأمور القانونية. الضرو 

أفكار   ذلك  عام    (،4ي    3،  1993  ،جوران)تلا  منذ  اليابان  في  الجودة  ثورة  في  أسهم  الذي 
الثقافة   1954 بتغيير  ذلك  وربط  والابتكار  للإبداع  المناسب  المناخ  توفير  ضرورة  على  مؤكداً 

بأسلو  المشكلات  وحل  للمنظمة  والأكثر  التنظيمية  سلبية  الأقل  الأفضل،  الحل  واختيار  علمي،  ب 
 إيجابية. وربط بين تحسين الجودة وكفاءة الإدارة.

فكرة  (،  19،  1992  ،كروسبي)أما   مخالفاً  الصفرية  العيوب  بفكرة  نادى  من  أول  فهو 
رباح  المستويات المقبولة للجودة، والنسب المسموح بها للأخطاء والعيوب، كما ربط بين الجودة والأ

 المحققة، وأكد على دور القيادة العليا في دعم الجودة.
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  التي تقتصر على   ،الروحي لحلقات الجودة  الأب (،  20ي    19،  2009جودة،  ،  واايشيكا)  ويعتبر
العمل   في  الجودة  مشاكل  لمناقشة  تطوعي  بشكل  يجتمعون  العاملين  من   وحل مجموعات صغيرة 

 معارف العاملين.  ليم في زيادة المشاكل. وأكد على أهمية التدريب والتع
مفهوم وأغنت  أثرت  أفكاراً  قدموا  كثيرون  جاب  وهناك  أمثال  الشاملة  الجودة  ونسكي،  إدارة 

 .(Chorn, 1991, 18)  جارفين، فينبوم، وغيرهم
في   المتمثلة  فيه،  المؤثرة  والمتغيرات  والمنتج،  بالزبون  المرتبط  الجودة،  مفهوم  من  انطلاقاً 

، وما يرتبط بها من منافسة، وترويج، وخفض التكلفة، واعتماد تقنيات متطورة،  تيجيةستراالإدارة الا
 ، يمكن اقتراح مقاربة بين الجودة كمفهوم  ،ومزيج تسويقي عصري ، مع استمرار المراقبة والتطوير 

 .(3ي  1) رقم الشكلكما في  استراتيجيةوإدارة الجودة الشاملة ك

 استراتيجيةقة بيت الجودة كمفهوم وإدارة الجودة الشاملة كمقاربة للعلا :(3ـ  1) رقم شكلال
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 ة بناءً على الدراسة النظرية المصدر: الباحث

 : ومعاييرها مفهوم الخدمة وجودتها 3ـ  1
هي عموماً  الخدمة  أن  المختصون  ملموس،    يجمع  غير  ومراقبة    تتطلب أداءا  جيدة  إدارة 

. وفيما يلي سنلقي الضوء  (Logothetis, 1992, 1  , Evans, and Lindsay, 2008, 153 – 176)  مستمرة
 على مفهوم الخدمة، وجودتها، ومعايرها. 

 مفهوم الخدمة:  1 ـ 3ـ  1
  ، ق على أن الخدمة هي عمل غير ملموس ا تف يوجد ا   ولكنه   ، تتعدد مفاهيم الخدمة بسبب تنوعها 

جتماعي بين  الا تفاعل  ل عملية ال ويظهر ذلك من خلا   . يتم الشعور بنتائجه بعد الحصول عليه   ولكن 
يعني    هذا   (.  James   ،1996  ،97) (، و Norman   ،1984  ،30)   ، كما يرى كل  من مقدم الخدمة والزبون 

 عناصر أخرى   كما يتطلب ذلك   مة والزبون. مقدم الخد   : هما   لازمين   توفر عنصرين تتطلب  أن الخدمة  

 مادي مرتبط بالخدمة الجودة كمفهوم شخصي مرتبط بالزبون 

إدارة الجودة الشاملة   المنافسة الترويج 
 استراتيجية ك

 التكلفة خفض

 المراقبة والتطوير 

 تقنيات متطورة مزيج تسويقي عصري 
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إنجاز الخدمة. ويجب أن يتوفر لكل ذلك مثل: المعدات، الموقع، الأجهزة والمواد، التي تساعد في  
 ،شرويدر )            . وقد مثل  المشار إليها وتناغم بين العناصر    ج إدارة ناجحة تستطيع إقامة تماز 

(، الذي يتكون من  4ي    1)   الموضح في الشكل رقم   مثلث الخدمة ب كل هذه العوامل    (،  134،  2010
من وجهة نظر  الزبون الذي يمثل    ، أو الفلسفة   التي تعكس الرؤية   ستراتيجية الا   : أربعة عناصر هي 

 وأخيراً العاملون.  ، قلب المثلث، النظام المتمثل بالإجراءات المستخدمة   المنظمة 

 خدمة ل ل( 1989شرويدر )مثلث  :(4ـ  1) رقم شكلال
 
 
 
 
 
 
 
 

 134، ص 2010،  شرويدرالمصدر: 
 

الزبون. وهذه الطبيعة تتصف بما  الخدمة و   مورد الخدمة بطبيعة مختلفة لا يدركها إلا    تتميز
 يلي: 
والزبون. مما يخلق مصاعب في إدارة عمليات  ورد مالذات درجة عالية من التفاعل بين  ـ

 .وصعوبة تخزينها هايتالخدمة بسبب عدم ملموس 
 . غير قابلة للنقلالخدمة لأن هذه الخدمة  ومورد بين الزبون   تواصلاً تتطلب  ـ

ب الخدمة  النضوج،  الابتكار و   :هي ون من أربعة مراحل  دورة حياة تتكوتتميز  النمو،  التقديم، 
 (. 63ي  57، 2008) الضمور،  (5ي  1كما هو موضح في الشكل رقم ) والانحدار

 . مراحل دورة حياة الخدمة  :( 5ـ  1)  رقم شكلال

 
 
 
 
 
 
 

مراحل 
نمو  
 الخدمة

مرحلة 
الابتكار  

 التقديمو 

مرحلة 
 النمو

مرحلة 
 النضوج

مرحلة 
 الانحدار

 الزمن

 ستراتيجية الا

 النظام العاملون 

 الزبون 
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 261، ص  2008المصدر: الضمور، 
كسب قبول السوق  يسعى موردوها إلى  و بعد تغييرها  أ   ، لأول مرة   وتقديمها   الخدمة   ابتكار في مرحلة  

ميزتها  على  وتظهر    ، بالاعتماد  الخدمة  نمو  يزداد  النمو  مرحلة  وفي  أيضاً.  هام  بدور  الإعلان  ويقوم 
مما    ، الأخرى   المنافسة   المصارف )المنظمات(   خدمات بية لكن ذلك يترافق بمنافسة مع  تدفقات نقدية إيجا 

الزبون  لإقناع  البطيء  م بالعلا   يتطلب جهوداً  الهبوط  بداية  تعكس  فهي  النضوج  أما مرحلة  التجارية.  ة 
وأخيراً في مرحلة الان  المنخفض.  المستوى  ذات  المنظمات  المنافسة وطموح  ينخفض  وازدياد حدة  حدار 

طلب  مصارحة الزبون للاستمرار كزبون ي   بسبب ظهور خدمات جديدة مما يتطلب   مستوى الخدمة المقدمة 
 في الأرباح ورأس المال.   اً انخفاض هذه المرحلة  تشهد  و   ، هذه الخدمة 

 الخدمة:  جودة 2 ـ 3ـ  1
لا يكون  قد    قد يكون مناسباً لخدمةالذي    تعريفاليصعب تعريف جودة الخدمة بدقة. لأن  

أخرى  لخدمة  السلع.   ،مناسباً  مع  قياساً  الخدمات  لخصائص  ذلك  ويعود  التعميم.  يصعب    بحيث 
معيار درجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة   :هي   الخدمةعلى أن جودة  وبشكل عام يجمع الباحثون  

  .يوضح هذا المفهوم  (6ي  1) رقم الشكلو  .(56، 1999)الحداد، مع توقعات الزبائن لها

 مفهوم جودة الخدمة  :(6ـ  1) رقم شكلال
  

 
 
 

 
 56، ص 1999المصدر: الحداد عوض بدير، 

 الجودة المتوقعة ي    الجودة الفعلية المدركة الخدمة =  ويعبر عن ذلك رياضياً كالتالي: جودة  
 وهذه المعادلة تعكس ثلاث مستويات:  .لمستوى الخدمة

 الخدمة العادية حيث يتساوى طرفا المعادلة. ـ
 تكون الجودة الفعلية أدنى من الجودة المتوقعة. الخدمة الردي ة حيث  ـ
 ات الزبون.توقع الجودة الفعليةتجاوز فيها ت المتميزة  الخدمة ـ

التمييز بين  اً عموم  ويمكن  الخدمة  طبيعة  على  القائمة  الخدمة  بأبعاد    ،جودة  مرتبطة  وهي 
القائمة    وجودة الخدمةوانطباع الزبائن أو ما يعرف بالبعد الذهني،    ،جودة الخدمة الفنية والوظيفية

القائمة على    الجودةوجمهورها، وأخيراً    المنظمةعلى عملية أداء الخدمة أو ما يعرف بالفجوة بين  
 الزبون. إسعاد الزبون لأن الهدف النهائي للمنظمة أو الخدمة هو 

 : معايير جودة الخدمة 3 ـ 3ـ  1

 جودة الخدمة 

 ادراكات الزبون للأداء الفعلي  ى الجودة )الفجوة( مستو  توقعات الزبون للخدمة
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                           أوجزهييييييييييا لجييييييييييودة الخدمييييييييييةايير يجمييييييييييع أغلييييييييييب البيييييييييياحثين علييييييييييى أن هنيييييييييياك عشييييييييييرة معيييييييييي
(and al.  Parasurman،  1985 ،40  50ـ ) ما يليب: 
  أو الموثوقية  ةالاعتمادي  Reliability  .وفيما يتعلق    وتعني القدرة على إنجاز الخدمة بسرعة ودقة

إنجاز المصرف لعملياته وأهدافه في فترة زمنية محددة بدون  فية فتعني إمكانية  ر بالخدمة المص
بد من معرفة   المصرفي. وفي حال وقوعه لا  الأداء  ذلك منع فشل  أخطاء وعيوب. ويتضمن 

 . ةب مستقبليو ة المقاومة لحدوث أي أخطاء أو عيأسبابه لزياد 
  الاستجابةResponsiveness  أو الطارئة.   في تلبية احتياجات الزبائن الجديدة المرونةوهي 
  الجدارةCompetence .وتتعلق بجدارة العاملين ومهارتهم 
   الوصول للخدمة بسهولةAccessibility ،.ًزماناً ومكانا 
  المصداقيةCredibility .وهي الالتزام والثقة بالخدمة ومقدميها 
  الأمانSecurity  المخاطرالمتمثلة بخلو الخدمة من . 
    الاتصالCommunication ،   .من خلال قنوات اتصال واضحة ونقل المعلومات للزبائن بسهولة وسرعة 
    فهم الزبونUnderstading the Customer  حتياجات الزبون من خلال الجهد المبذول للتعرف على ا

 به.   يوالاهتمام الشخص
  الملموسيةTangibles  التجهيزات والأفراد ووسائل الاتصال.  عبر وتبدو من خلال التسهيلات 
  اللباقةCourtesy  .وتتمثل بالمعاملة الودية مع الزبون 

 . (333، 2005)العجارمة،  (7ي  1) رقم وقد تم تقليص هذه المعاير إلى خمسة يوضحها الشكل

 معايير الجودة    :(7ـ  1) رقم شكلال
 
 
 
 
 

 333ص  2005المصدر: العجارمة تيسير، 

 الخدمة المصرفية وجودتها:  4ـ  1
عمليتين   حول  قريب،  وقت  حتى  تتمحور،  المصرفية  الخدمات  الودائع   :هما   اثنتينكانت 

عاملًا    والقروض. ولكن هذا المفهوم تطور بشكل واسع ليشمل خدمات كثيرة جعل من المصارف
الاقتصادية   التنمية  عناصر  من  هام  عنصر  أنه  بل  حديثة،  دولة  لأية  الاقتصاد  في  هاماً 

 والاجتماعية. 

 جودة الخدمة 

 الملموسية الأمان اللباقة  الاستجابة الاعتمادية
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مفهوم المصرف  (، أن 3، 1996 ، رمضان ومحفوظ ) (، و Saunders ،1994 ،214  )   يرى كلّ  من 
من   اً وكبير  اً واسع   طيفاً قدم  ت مالية  حتى يومنا هذا، إذ تحول إلى منظمة   منذ نشأته    ا تطور وكذلك وظيفته  

وعاءً   ، الخدمات  الشكل   وصارت  ويوضح  واستثمارها.  الأموال  من    ( 8ي    1)   رقم   لتجميع  كلّ   عبد  ) رؤية 
 . خدمات المصرفية العصرية (، لل Rose ،  2002  ،4 ) (، و 85،  2000  ، الحميد 

 المجالات الخدمية للمصرف المعاصر :(8ـ  1) رقم شكلال
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 21، ص 2000، عبد الحميد عبد المطلب، A ، Rose 2002 ،p.8 ،Bالمصدر: 
 

(، بتبسيط مفهوم الخدمة المصرفية،  and Armstrong     Kotler  ،2009  ،66   )   يمكن القبول مع 
على   ينطوي  بأنه  إشكاليته،  ومنافع  رغم  ملموسة،  غير  إلى    ورغبات أنشطة  )مخدِم(  يقدمها طرف 

لا يمكن  بأنه  ملموسة،  الطبيعتها غير    إضافة إلى  ،سلعةتختلف عن الهي  ، و طرف آخر )مخدَم(
وإنما تحقيق إشباع ورضا    ،تملكها. فتحويل مبلغ عبر بنك لا يفضي إلى تملك للبنك أو أسهم فيه

 عبر هذا الإجراء. 

A 

وظيفة الاستثمار  
 والتخطيط المالي 

السمسرة بالأوراق  
المالية )وظيفة 

 والتداول(المتاجرة 

تمويل الاستثمارات 
)وظيفة ضمان 
 الأوراق المالية(

وظيفة    التجارة ) تمويل  
 ( الاستثمار في الأسهم 

  العقارات وظيفة تنمية   وظيفة إدارة نقدية
 والمجتمع 

التأمين )وظيفة إدارة 
 المخاطر(

وظيفة الائتمان  
 والإقراض 

عات  وظيفة المدفو 
 )المعاملات( 

 الإدخاروظيفة 
 والتوفير

 المصرف المعاصر

 خدمات الأعمال المصرفية للجميع بالتجزئة 
 الوادئع 

 شهادات الإيداع 
 المدفوعات 
 القروض 

 بطاقات الائتمان 
 خدمات أخرى 

 
 
 
 
 
 ستثمارخدمات الا

 صناديق الاستثمار
 أمانة الاستثمار 

 الاستثمارات المالية  
 المدفوعات 
 القروض 

 بطاقات الائتمان 
 خدمات أخرى 

 
 
 
 
 

B 

خدمات الأعمال المصرفية للبيع  
 بالجملة 

 الأوراق المالية
 خدمة المنظمات

 خدمة الاستثمارات 
 

 ين خدمات التأم
 السمسرة 
 الاكتتاب 

 صناديق التقاعد 
 خدمات أخرى 

 

المصرف  
 المعاصر 
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بها  تنفرد  بخصائص  تتميز  المصرفية  الخدمات  فإن  الأخرى  الخدمات  حددها وبخلاف   ،            
 (Molyneux and Shamrouk               ،1999  ،36    39ي )    ، كما يلي  : 
    ملموسية الخدمات  Intangibilityاللا  هذه  أن  إذ  وإنما  :  ملموساً،  مادياً  وجوداً  لها  تظهر ليس 

 مهارة المصارف في تسويق خدماتها.  تتجلى ومن هنا .للعيان
    التلازمية والتكامليةInseparability and Complementarity  ت تنتج وتوزع آنياً. وهذا  : فهي خدما

 خدمة بسبب محدودية قنوات التوزيع.يعطي للعامل الشخصي أهمية بالغة، أي لمقدم ال
    )عدم التجانس )الاختلاف والتنافرInconsistency  نظراً لصعوبة وضع معايير نمطية موحدة لتقديم ،

 . نمطياً دمة ليس  الخدمة من خلالها، وصعوبة التأكد من نوعية تقديمها، لأن تقديم الخ 
    الزوال والفناءPerish ability  :خضع لتذبذبات الطلب. الأمر الذي يمكن تخزينها، وت  لا   فالخدمة

كي    واعتماد الصيرفة الإلكترونية لاسيما في مجال التجارة الإلكترونية   يتطلب انتشارها الجغرافي 
 لوصول إلى الزبائن وتسويقها. ا تستطيع

    الملكيةOwnershipيم النمو :  بين  توازناً  يفترض  مما  امتلاكها،  يمكن  ولا  الخدمة  استخدام    كن 
 . التراجعض عند اقر والإ ، الإيداع عند النموفيغلب ، (المخاطر ) )الأمان( والتراجع

 ، تطبق على جودة الخدمة المصرفيةلل  صالحة  وهي  ،وقد أوضحنا سابقاً معايير جودة الخدمة
خلال العلاقات والصلات مع الزبائن والانتشار الجغرافي،    ولكنها تظهر في الخدمات المصرفية من

خاص  وبشكل  والأمان،  المتوقعة  والموثوقية  والخدمة  الفعلية  الخدمة  بين  الفروق  غياب  )  انعدام 
 .(الفجوة

ساعدت على ترويجها وانتشارها تكمن في العولمة،    وقد حظيت الخدمات المصرفية بعوامل عديدة 
فوا  حققت  التي  وقدرات  وتقنياتها  وجذبهم،  الزبائن  مع  والتواصل  التميز،  وفرص  الشفافية،  مثل  هامة  ئد 

المصارف على الاتصال، والمنافسة التي تولد بي ة ملائمة عبر قوانين وتشريعات مالية مساعدة. يضاف  
 إلى ذلك التحرر من القيود الإدارية وضرورة توفر شبكات الاتصالات وغيرها. 

 : لمصرفية قياس جودة الخدمة ا 5 ـ 1
تنفرد الخدمات عن السلع بخصائص وميزات تجعلها ذات خصوصية إن على صعيد الإدارة 

، مما يفرض اعتماد  ستراتيجيات أو، على صعيد الا  (Kotler and Armstrong, 2009, 66)  والتسويق
 . (62،  2002)الرويسي،  نوعية لقياس جودتها  أساليب 

 اس جودة الخدمة المصرفية تستند إلى المعايير التالية: عديدة لقي   طرائق   الإدارية   تحتوي الأدبيات 
فكلما زادت هذه  وتتمثل بعدد الشكاوى التي يتقدم بها الزبائن خلال فترة محددة،   Complaints : الشكاوى   ـ

لخدمة لا يتوافق مع رغبات الزبائن. ولما كان الزبون على اتصال  ا مستوى  الشكاوى عنى ذلك أن  
 . مستقبلاً   في تجنب الأخطاء والعيوب   المنظمة شكواه تفيد    فإن   المنظمة، مباشر مع  

التعرف على    Satisfaction  :الرضا  ـ يتم  إذ  الزبائن.  وهو مقياس معتمد لأنه يقوم على ردود فعل 
 نقاط القوة لتحسينها ونقاط الضعف لتجنبها. 
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والإدراك  :الفجوة  ـ التوقع  بين  الفرق  يمثل  هام  مقياس  من    الحقيقي  وهو  المعادلة للزبون   خلال 
التوقعات    التالية:  = الخدمة  المعادلة  –جودة  هذه  ضوء  وفي  )العلاق الإدراكات.  يميز   ،

  .، كما سنوردها لاحقاً، وهيبين خمسة فجوات (، 32ي  31، 2002ومحمود، 
 الذي يعني جودة الخدمة )جودة الخدمة = الأداء الفعلي( ويتميز ببساطته وسهولته.   : الأداء الفعلي    ـ
وتعتمد على العلاقة بين المنفعة والسعر طبقاً لارتباط المنفعة بالقيمة، ومن ثم بالسعر.    Value  : لقيمة ا    ـ

 . ( 23،  2006،  المحياوي ) ، حسب رؤية  ( نموذجاً لتقييم جودة الخدمة 9ي    1)   رقم   ويوضح الشكل 

 نموذج لتقييم جودة الخدمة :(9ـ  1) رقم شكلال
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .23،  2006اوي المحيالمصدر:  

( الثلاثة  بالرموز  عنه  المعبر  الفجوات  نموذج  الثلاثة  PZBيعتبر  مؤلفيه  إلى  نسبة   )
(Paeasuraman, Zeithmal, Berry, 1988, 12 - 40 من أهم الدراسات في مجال تقييم الجودة. ويعتمد )

لكفاءة، سهولة الحصول  هذا النموذج على المعايير التالية: الاعتمادية، سرعة الاستجابة، القدرة أو ا
المادية  المكونات  الزبون،  وفهم  معرفة  الأمان،  المصداقية،  الاتصال،  اللباقة،  الخدمة،  على 
)التقانة(. ومن المعروف أن هذه المعايير قد اختصرت إلى خمسة هي: الملموسية، الأمان، اللباقة،  

( نموذج جودة الخدمة 10ي    1)قم  ر ويوضح الشكل    التي سبق الإشارة إليها.الإستجابة، والاعتمادية  
يجب  الشاملة  الجودة  إدارة  تعيق  فجوات خمس  النموذج  هذا  يوضح  الفجوة.  تحليل  إلى  بالاستناد 

 تحاشيها، وهي:  
 المنظمة وتوقعات الزبون.فجوة بين إدارة ال 

 تقييم جودة الخدمة إجراءات للتحسين المستمر شاكل لمعالجة المإجراءات 

جودة رضا  
 معاير جودة الخدمة  الزبون 

جودة مقدمي 
 الخدمة

 القياس  نتائج

 جودة منخفضة جودة عالية 

معلومات راجعة  
 للتحسيت 

  

اجعة  ر   معلومات 
 للمعالجة 
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 المنظمة ودرجة دقة مواصفات الجودة.فجوة بين إدراك ال 
 الخدمة والتسليم الفعلي للخدمة.ة فجوة بين تحديد مستوى جود ال 
 بين أداء الخدمة والاتصال بالسوق. فجوة ال 
 فجوة بين الخدمة المؤداة والمتوقعة.ال 

ميع      باختصار تقاس جودة الخدمة بمدى تلبية توقعات الزبائن. فإذا ما اتفقت هذه الخدمية
. وجودة الخدمة هي مقياس (27،  2001)مكاوي،  احتياجاتهم وتوقعاتهم أو تفوقت عليها عدت جيدة

  التيي يرقيى إليهيا مسيتوى الخدمية لتتوافيق ميع توقعيات العميلاء، والجيودة التيي ييدركها العمييل    للدرجة
الفعلييي الييذي             للخدميية هييي الفييرق بييين توقعييات العميييل لأبعيياد جييودة الخدميية وبييين الأداء

عن  الخدمة              لفرق كبيراً ابتعدت يعكس مدى توافر هذه الأبعاد بالفعل. وكلما كان هذا ا
له   للبنك يحقق                        جودتها الفعلية. ولا شك أن تحقيق الجودة هو هدف أساسي  

عليى  وخاصية القيدرة                         زيادة في الأرباح، ونمواً كبيراً، واسيتمرارية فيي السيوق 
 المنافسة.

           مييييية ذات جيييييودة متمييييييزة يعنيييييي تطيييييابق مسيييييتوى الجيييييودة ميييييع توقعيييييات وهكيييييذا فيييييإن تقيييييديم خد 
               الزبيييييييون لأبعييييييياد جيييييييودة الخدمييييييية، وميييييييدى تيييييييوفر هيييييييذه الأبعييييييياد، وكلميييييييا ابتعيييييييدت هيييييييذه التوقعيييييييات 

، وانعكيييييييييييس بالتيييييييييييالي ذليييييييييييك عليييييييييييى                            عييييييييييين الجيييييييييييودة الفعليييييييييييية كانيييييييييييت درجييييييييييية الجيييييييييييودة ضيييييييييييعيفة
 .لزبون مستوى رضا ا

 نموذج جودة الخدمة استناداً إلى تحليل الفجوة  :(  10ـ  1) رقم شكلال
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الخبرة السابقة  الحاجات الشخصية 
الاتصالات بالكلمة  

 المنقولة 

 الخدمة المتوقعة 

 الخدمة المدركة 

 التسليم والأداء  الاتصالات الخارجية بالسوق 
 الفعلي 

ترجمة الأدراكات  
 إلى مواصفات 

الإدراك الحسي  
 لتوقعات العميل 

 ( 5فجوة )

 ( 4) فجوة

 ( 3فجوة )

 ( 2فجوة )

 ( 1فجوة )

 العميل 

 مقدم الخدمة 
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Source: Paeasuraman, Zeithmal, Berry, 1988,pp 12 – 40 
نموذج   إلى  Parasuramanوبالعودة 

تم    . الجودة كقياس    تمييز الفقد  أنواع من  جودة بين عدة 
 (. 2ي  1) رقم الجدول كما هو مبين في المصرفية، الخدمة

 أنواع الجودة وميزاتها   :( 2ـ  1) رقم جدوي
 درجة الجودة ميزاتها نوع الجودة 
تمثيييييل توقعيييييات العمييييييل لجيييييودة الخدمييييية اعتمييييياداً عليييييى   الجودة المتوقعة

 احتياجات العميل وتجاربه وثقافته واتصاله بالآخرين 
 جيدة

الجييييييودة المدركيييييية 
 من قبل الإدارة  

  الزبييييييييييون الفييييييييييرق بييييييييييين توقعييييييييييات   لاحتياجات وتوقعات العملاء  مصرفالتمثل إدراك  
 والمصرف 

 المصرفالجودة التي التزم بها   للعملاء من خلال المزيج الترويجي   المصرف تمثل تعهدات   الجودة المروجة
 المصييرفتمثل الدقة طبقاً للمواصييفات التييي حييددها   الجودة الفعلية

 وتتوقف على مهارة العاملين
ا وبيييييييييين الخدمييييييييية الفيييييييييرق بينهييييييييي 

 المروجة
إذا اختلفيييت عييين الخدمييية المتوقعييية   تقدير العميل لأداء الخدمة الفعلية الجودة المدركة

 كانت الخدمة ضعيفة الجودة 
Paeasuraman, Zeithmal, Berry, 1988: Source 
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 خلاصة: 
مفتناول   وتحليل  الشاملة،  وإدارتها  للجودة  الأساسية  المفاهيم  الفصل  الخدمة هذا            هوم 

بحثنا  موضوع  وروح  جوهر  المصرفية،  الخدمة  على  التركيز  مع  المنتج  من  خاص            كنوع 
 العاملة في سورية. هذا الذي يتعرض لجودة الخدمة وتأثيرها على رضا الزبون في المصارف 

المنتج أو في    ، يكمن فياً موضوعي  اً مفهومدبيات المتوفرة، أن الجودة تبدو  بدا من خلال الأ
الزبون. النظر عن رؤية  تبدو    الخدمة بغض  بالزبون.    اً شخصي   اً مفهوموبالنسبة لآخر  لكن  يتعلق 

دون زبون  لها  أو خدمة لا معنى  بزبون    ، منتجاً  ليس  أو سلعةوالزبون  فإن   ، دون خدمة  وبالتالي 
  ، ذا جاز التعبيرالجودة هي مزيج خدمة ي زبون. ولكن هذا المزيج يحتاج إلى ملطفات ومقبلات إ

في   تكمن  وتلك  صناعة    اللباقةوهذه  المباشرة،  اللباقةأو  سواء  الترويج  أدوات  تتصدر  التي   ،
 السمعية البصرية ي الإعلان.   بالطرائقبالاتصال مع الزبون، أو غير المباشرة، 

حاجة عصرية ضاغطة. رض نفسها  وتأتي الخدمات المصرفية في مقدمة الخدمات التي تع
د هذه الخدمات تقتصر على الإيداع والقروض، لكنها تطورت حتى شملت جميع مناحي  إذ لم تع

الحياة بحيث تكاد تلامس معظم مرافق الحياة اليومية، وتتغلغل في الخدمات البشرية كافة. الأمر 
الذي دعا المفكر والمختص إلى التفتيش عن آليات ومعايير تروج لهذه الخدمة التي تشهد تنافساً 

لتخطيط لها. وهو ما سيشكل مادة  حسن إدارتها، وا  وهذا يتطلب   يجتاز الحدود والمسافات.  شديداً 
 الخدمة المصرفية.إدارة جودة  الفصل الثاني الذي يتناول
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 الفصل الثاني 
 

 جودة الخدمات المصرفيةإدارة 
   

 مقـدمـة:   1ـ  2
الرأسكلما   العالم  اقتصادية  مالي  شهد  ،  أخرى   وتفلس   ،بنوك  وتغلقت،  شركاتنهار  أزمة 

ضعف الإدارة  والعامل المشترك لهذا كله:  أو تغير لونها،    أنظمة سياسية   وتتأثر بورصات،    وتخسر
  .لها واقتراحات  حلولاً  وتلمحهذه الأزمات  مثلطويلة المدى التي تتوقع  ستراتيجيات الا غياب  في

الا الإدارة  دور فرد لكل    ،ستراتيجيةفي  ولكل  أن  و   ،مهمال  ه،  بآخر عليه  أو  بشكل    ، يتحمل 
الاو  هذه  في  مسؤولية  ما  الأساس  لأن  .ستراتيجيةبدرجة  إدارة    ي الهدف  هو  الإستراتيجي  للتخطيط 

مسؤولية الإدارة في    وهي  وغاياتها المنشودة،  ككل متكامل للوصول بها إلى تحقيق أهدافها  المنظمة
لكيفية الإدارة الشاملة عبر    شموليةنظرة  ن التخطيط الإستراتيجي يهدف إلى إعطاء  فإ. وعليه  القمة

 خطط تأخذ بالحسبان مختلف العوامل والمؤثرات.
صرفية  مال جودة الخدمات  و   ،بشكل عام  وتخطيطها،  جودة الخدمات إدارة  بطبيعة الحال فإن  

  ،تطابق مع رغبات الزبائن وأذواقهمتتوافق و ت يعتبر عنصراً هاماً لإنتاج خدمات مميزة  خاص،بشكل 
إليهافتجذب ومستمر  ،هم  دائم  بشكل  بهم  تحقيق    ،وتحتفظ  خلال  من  الزبائن  هؤلاء  من  وتزيد  بل 

قدرة   فإن  مباشرة  وكنتيجة  ولائهم.  وكسب  تتدعم    المنظمةرضاهم  المنافسة سوف  على  المصرفية 
 وتزداد من خلال حصة سوقية متعاظمة وأرباح متزايدة. 

الفصل،   هذا  في  الإستراتيج ماهية  نستعرض  الجودة ثم  ي  التخطيط  بالتحليل:  نتناول 
وعملية  استراتيجية ك  و   استراتيجية ؛  الزبون الجودة؛  للمصرف  ،رضا  إستراتيجي ك ،  وولائه    هام   عامل 

  إدارة جودة الخدمة المصرفية.   استراتيجية وننهي بإلقاء الضوء على   ، لجودة الخدمة المصرفية 

 : مفاهيم 2ـ  2 
القديم، ولكنه شاعباللا   استراتيجا )  ستراتيجيةمفهوم الاعرف   العام    تيني( منذ  من   1960في 

من  قبل بتحقيق    ، (106ي    7،  1965،  أنسوف)و  (، 13،  1965،تشاندلر  ألفريد )  كلّ   يسمح  كمفهوم 
 طط الكفيلة بتحقيق ذلك. والخ ،الأهداف المحددة لمنظمة ما 

الا الإدارة  بي   ستراتيجيةأما  التوازن  يضمن  بما  لمنظمة  الكلي  الهدف  إدارة  حاجات فهي  ن 
هذه تعمل معاً بشكل   ستراتيجيةالإدارة الالمستقبل، بحيث أن مختلف مكونات  وإمكانات الحاضر وا
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تحقيق  ، و أو مجموعات، القيمة التي يتوقعونها منها مع مرور الزمن  متناغم لتؤمن للزبائن، أفراداً 
   .( Witcher and Chau 2010, 6 -103) منفعة تنافسية مستدامة

ته على شكل  ا قرار  ، الأول  المسؤول  ، التخطيط الإستراتيجي يعني كيفية اتخاذ الإداري بالمقابل فإن 
الشاملة،    تها إستراتيجي و   ، ستراتيجية أهدافها، وخططها الا   ، على المدى الطويل   المنظمة   تحقق   لكي   مبرمج 

 . ( 275ي    25،  2009)معروف    وعملياتها التنفيذية. وصولًا إلى المستويات الدنيا 
فييي   "أنسييوف"بييدءاً ميين  ،أن التخطيييط الإسييتراتيجي قييد تغييير مييع مييرور الأيييامميين المعييروف و 

يقوم  حيث ، المنظمات ستراتيجيين في منتصف الستينيات، حيث أكد على الدور الهام للمخططين الا
وتتييييييابع تفصيييييييلات التخطيييييييط للمهييييييام المحييييييددة. ثييييييم يييييييأتي  سييييييتراتيجيةهييييييؤلاء بتحليييييييل عناصيييييير الا

بالاعتبييييار المفاجييييآت والظييييروف  إسييييتراتيجياً للتنييييافس مييييع الآخيييير،لًا الاختصاصيييييون فيجييييرون تحلييييي
التييي تييتم برمجتهييا وتمويلهييا اسييتناداً إلييى  ،المسييتقبلية، وهييو مييا يقييود إلييى مفهييوم الخطيية طويليية المييدى

. وهكذا فإن التخطيط الإستراتيجي ضروري على المدى الطويل، لما يزيد  المنظمةتاريا نمو وتطور 
تطييور خطتهييا لإنتيياج خييدمات جديييدة يحتيياج تنفيييذها  المنظمييةاصيية إذا كانييت عيين خمييس سيينوات، خ

           يواجيييييه صيييييعوبات تقنيييييية كبييييييرة، بحسيييييب مثيييييل هيييييذه الخطيييييط  وبيييييالطبع فيييييإن إنجيييييازإليييييى سييييينوات. 
(Mintzberg،1994 ،333 ،)خاصييييية إذا أرييييييد وضيييييع خطيييييط فعالييييية لا تتيييييأثر بالعواميييييل السياسيييييية، 

 الخارجية والداخلية.

   :استراتيجيةجودة كال 3ـ  2
ومميا لاشيك  .ممكنية سيوقية حصية أكبير إلى تأمين  يسعى  كمنظمة،مصرف  سابقاً أن ال  ذكرنا

، لتحقييييق هيييذا الهيييدف، وهيييي أداة هامييية للوصيييول إليييى الأسيييواق أساسيييي فييييه أن الجيييودة هيييي عاميييل
تكلفيية، ال :هاميية هييي مقومييات ى تقييوم عليي ،اسييتراتيجيةالعالمييية. وميين هنييا يجييب النظيير إلييى الجييودة ك

 الربح، والتنافسية.و التركيز، و التمايز، و 
   ميع    السيعر الأقيل   وتعكيس   التنافسيية الأساسيية.   بيين عواميل   مين التكلفة في المرتبية الأوليى    تعد :  التكلفة

  شييريحة تييراهن عليييه الكثييير ميين المصييارف لكسييب أكبيير  الييذي  الحفيياظ علييى تطييوير الخدميية وتقييديمها،  
جودتهيا،    ، التيي تكمين فيي لا تزييد التكلفية عين قيمية حيياة الخدمية   وبهذا الصيدد يجيب ان   . من العملاء 

.  ( Plunkett, and Dale, 1988, 247 – 257)   ومين هنيا تلعيب الجيودة اليدور الهيام فيي تخفييض التكلفية 
عليييى أسييياس الأخيييذ بالحسيييبان تكلفتيييين: تكلفييية للجيييودة المنخفضييية،    سيييتراتيجيات وعيييادة ميييا تصيييا  الا 

الييييذي يتييييرجم تكلفيييية الجييييودة بييييثلاث  ،PAFعبيييير عيييين التكلفيييية بييييالرمز وي. وتكلفيييية للجييييودة العالييييية
(، A= Appraisal costالتخميين )وتكلفية ، (P= Prevention cost) الوقاييةتكلفية فضاءات، هي: 

 .  (Foster 1996, 50- 63, Carson, 1986, 45 -65) (F= Failure cost) الإفلاستكلفة و 
ــةتهيييدف التكلفييية   وتحقييييق الانتشيييار مييين خيييلال الحيييرص عليييى تفيييادي  المنافسيييةإليييى  الوقائيـ
د عين الكميال. وهيي أهيم الأنيواع الميذكورة وتتضيمن: التيدريب، تخطييط اعيتبتالي عيدم الاالوب  ،العيوب 

وسييرعة  ،ة، وموثوقييية الجييودةصييفو موال الجييودة، العمليييات الهندسييية التقنييية وعوامييل أخييرى كالمعييايرة
وجيييودة الميييواد    ، قيييياس الجيييودة التيييي يعبييير عنهييا بالرقابييية، والتفتييييش رتبط ب فتيي  التكلفـــة التخمينيـــة أميييا  الوقييت. 

ــلاس وأخيييييراً تكلفيييية  .  المسييييتخدمة  لاس الييييداخلي والخييييارجي. الأول يييييرتبط بالطلييييب  فييييوتكميييين فييييي الإ   الإفــ
وفيي ضيوء اسيتلام الميادة مين    وضع الخدمة في التداول الانتهاء من عمليات  بعد  ، والخارجي يتم  المباشر 

 ا. قبل الزبائن ورفضه 



35 

 

   :عنييدما يييرى الزبييون أن الخدميية المقدميية لييه لييبعض الوقييت هييي ذات سييعر أعلييى    التمــايز عبــر الجــودة
يز يحصييل ميين خييلال  ا ميين مثيلاتهييا فييي السييوق، أي غالييية، يعييزى ذلييك لتميزهييا عيين غيرهييا. هييذا التميي

خدماتييه للحصييول علييى حصيية سييوقية هاميية وينييال رضييا  ب ز  بييالتمي التنافسييية، الييذي يسييمح للمصييرف  
 زبون وولائه. وبالطبع لكي تحل خدمة محل أخرى لابد أن تتميز عنها وتنافسها.  ال 
    لجميع شرائح    الخدمة أو المنتج   جودة   هو التركيز على   ستراتيجية : العامل الثالث للا الجودة   عبر التركيز

أن .  المجتمع  حين  وشيوعها    في  الخدمة  انتشار  من  يحد  الناس  من  معينة  لشريحة  خدمة  تصميم 
 ، وخاصة المصارف التي تصمم حزمة من الخدمات ولجميع الشرائح. ستراتيجية ف الا ضع وي 
  الربحية ب   ،order - winning criterion (OWC):معامل  يرتبط  التصنيع    استراتيجيةوهو 

رار، والعمليات بما  ، الذي يعتمد التشاركية، الأهداف، والقHill  التسويق طبقاً لنموذج  استراتيجية و 
 الشاملة التي نحن بصدد تحليها.  ستراتيجيةيتوافق مع الا

  والالتزام بالعهود بما يعرف    ،المتطلبات و : وهي تقوم على الاتصالات،  الجودة في قلب التنافسية
 . (Prahalad and Hamel  (91 – 79 ,1990  وهاميل براهالاد   بإستراتجية

   :الجودة استراتيجية عمليات 4ـ  2
ميا.  منظميةمصيرف أو إسيتراتيجية  ريتطيو ل مراحيلعيدة  فيي  الجودة  استراتيجية  تكمن عمليات 

، تبييدأ مييع مييا يعييرف بنمييوذج الاختيييار سييتراتيجيةعمليييات مختلفيية لتطييوير الاوهييذه المراحييل تتضييمن 
عمليييات التطييوير الإسييتراتيجي التييي  يهيياللمصييارف المبتدئيية، وتل Forced Choice Modelالقسييري 

، وهييو مييا طعييت شييوطاً فييي نضييوج عمليييات الجييودة فيهيياأو المصييارف التييي قالمنظمييات تسيتخدم فييي 
 .يعرف بالإستراتجية الناضجة

يعد نموذج الاختيار القسيري أحيد نمياذج التخطييط الإسيتراتيجي للجيودة اليذي يمكين اعتمياده لتوضييح  
ة،  المبتدئي  والمنظميات بالشمولية وببساطته، وفائدته للمصارف  تخطيط الجودة المتكاملة. ويتميز هذا النموذج  

 . ( 1ي    2)   رقم   الشكل   الرئيسية خطوطه    يعرض والذي    ، بالمقارنة مع نماذج أخرى أكثر تعقيداً 

 ري سمكونات نموذج الاختيار الق  ( :1ـ  2)رقم  شكلال
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Source: Foster 2004, p.114 

اليية  مين ذوي الخبيرة الع   12ي    6تتراوح من      في هذا النموذج تبدأ العملية بمجموعة من الأعضاء 
فيي    المنظمية الوضيع البي يي لتحدييد موقيع المصيرف أو    م  وَّ قيَ م نقاط القوة والضعف، ثم ي  في الإدارة، فتقوّ 

تتضيمن  التيي    ، الناضيجة   سيتراتيجية الا لًا إليى  و وص   تبادلية   استراتيجية ر  ي تطو   يتمخض عن ذلك السوق. 
 (. 2ي   2)   رقم   جملة المراحل الموضحة في الشكل 

 الناضجة ستراتيجيةيات التخطيط للاعمل :(2ـ  2)رقم شكل ال
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Source: Foster 2004, p.115 

              Giuliani and )تتوقيييييف عليييييى عواميييييل عيييييدة. إذ يشيييييير سيييييتراتيجيةإن إدارة هيييييذه الا

,Kurson2002  ،317  وكييييذلك(، 319ـ(Barney and Hesterly ،2006 ،23  24ي ) إلييييى أهمييييية
( فيؤكييد علييى Foster،2004 ،107).أما سييتراتيجيةفييي تحقيييق هييذه الا Leadershipsالإداريييين القييادة 

               ،هميييييييية بالغيييييييةأ  الوقيييييييت ويحتيييييييل  .Ethics واللباقيييييييةالهيييييييام اليييييييذي تحتليييييييه قواعيييييييد الأدبييييييييات  اليييييييدور
 .بأهمية بالغة السرعةعامل  ،(646ي  Foster and Adam،1996 ،623)ويخص 

 : مصرفية ال جي لجودة الخدمةستراتياعامل كرضا الزبون  5ـ  2

 الرسالة، الرؤية، القيم، والاستراتيجية الجارية 

 1مرحلة 

 تقييم السوق 

 2مرحلة 

 وضع الأهداف في ضوء تقييم السوق المستقبلي 

 3مرحلة 

 تطوير الأهداف والخطط  

 4مرحلة 

 مراجعة، مراقبة، تنفيذ خطة الاستراتيجية 

الية  5مرحلة 
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نجياح التخطييط الإسيتراتيجي لجيودة أهيم معيايير ينظر إلى رضا الزبون وكسب ولائه على أنه 
النوعييييية و الكفيييياءة، و ، التسييييويقو هييييذا المعيييييار الجييييودة وإدارة الجييييودة،  يعكييييسإذ  الخدميييية المصييييرفية.

 ونظم المعلومات... الا  ،التقانات الحديثةو 

 لزبـون وكيفية الإصغاء إليه؟ مـت هـو ا 1ـ  5ـ  2
هو المستهلك للسلعة أو المستخدم للخدمة، (،  267ي    245،  2009،  عقيلي)، بمفهوم  الزبون 

أن  المتوقع  أو  لخدمة  أو  لسلعة  المشتري  هو  فالزبون  العميل.  لفظة  عليه  يطلق  من             وهناك 
ا أو  الفعلي  الخدمات  أو  المنتجات  مشتري  إذاً  فهو  منهما،  من  يكون  الزبائن  كان  ولما  لمتوقع. 

تميز أحدهمنوعيات مختلفة وموزعون على مناطق جغرافية متع عن الآخر،    ددة فإن فروقاً كبيرة 
الأمر الذي يتطلب تصنيف الزبائن إلى مجموعات أكثر تجانساً إن لم تكن متجانسة حسب الجنس، 

التعليمي، والمنط الثقافي، والمستوى  يعتبر هاماً  والسن، والدخل، والمستوى  ذلك  الجغرافية. لأن  قة 
  على تلبيتها           وخاصة الجودة لتحديد حاجاتهم ورغباتهم وتوقعاتهم للعمل    المنظمةلخطط  

. فرغبات ومتطلبات أصحاب الدخل المحدود تنحصر في سلع  (295ي    294،  1993)عبد الحميد،  
بسل الجيد  الدخل  أصحاب  يرغب  قد  بينما  السعر،  معتدلة  ذلك شعبية  تطلب  ولو  الجودة  عالية  ع 

وهكذا...   مرتفعاً  الأخذ سعراً  يتطلب  الذي  تسهل على  ب  الأمر  التجزئة  فهذه  السوق.  تجزئة  مفهوم 
 تتجاوب مع رغبات كل مجموعة، إضافة إلى رغبات قد تكون مشتركة.  خدمات توفير  المصرف

يدعم  ئح، الأمر الذي  الشرا  عظم  تقديم مزيج خدمي يتوافق ورغبات ميتطلب  إن تنوع الزبون  
التنافسية على    ، قدراته  الاعتماد  أن  حين  يربك    خدمةفي  قد  يواحدة  ويجعله  القدرة  المصرف  فتقد 

بسبب حصر   قدرتهالتنافسية  فتضعف  محددة  بمجموعة  أن  و التسويقية.    خدماته  فيه  مما لا شك 
 الأخرى.  الخدمات زبائن  يفقده الخدمات في نوع  محدد من  تخصص المصرف

نقدم بعض من نماذجها كما أوردها   نقلت لنا الأدبيات العلمية توصيفات كثيرة للزبون   لذلك
الزبون هو يرى أن    وبعضهم،  دائماً   الزبون على حقن  أبعضها    يرى   (:81ي    51،  2009  ،جودة)

الزبون هو المستلم للسلعة أو الخدمة... وجميعها مفهومة. فالقول بأن الزبون هو على حق و العدو،  
ولذلك فما يقوله    يتقبلها يشير إلى ضرورة تلبية رغبات الزبون وإلا فإنه لن يشتري السلعة أو    دوماً 

فإن    يتقبلهاهو حق دوماً. والقول بأن الزبون هو العدو صحيح أيضاً لأنه إن لم يشتر السلعة أو  
انتعاع    المنظمة في  ساهم  إرضاءه  استطعنا  إن  فهو  وتفلس،  ربحها  المنظمةتخسر  وتحسين   ،

بها   أضر  خدماتها  أو  سلعها  رفض  أو  استنكف  وإن  كالعدو و وتطورها،  لإدارتها  صار    . بالنسبة 
العمل على كسب الزبون من ن هذه الآراء تعكس إشكالية لا يمكن الأخذ بها ككل، و أ  ةؤكد الباحثوت

 خلال وسائل وخيارات متعددة يجب أن تمتلكها الإدارة. 
(،  Fraterman ،2004  ،1)   يعرف داخلي وزبون خارجي.  بين زبون    (، Foster ،2004  ،518 )   يميز 

باعتبار أن كل    الخدمة، في مرحلة من مراحل   يسهم المصرف الذي  العامل في    على أنه الزبون الداخلي  
أما  يمكن عد مستلم هذه المرحلة هو زبون داخلي.  وبالتالي    ، مرحلة تشكل مرحلة داخلية للمرحلة السابقة 
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. ويمكن توسيع الزبون الخارجي ليكون الوكيل  المنظمة لخدمة من خارج  الزبون الخارجي فهو مستخدم  
دون أن   أو   يستخدمها لخدمة يوزعها على الأفراد  لغيره،    شخصياً،  أهله أو هو زبون يشتري    من   من 

فهو الزبون  ولذلك فإن المقصود هنا رضا الشاري ولو لم يكن هو المستهلك. وأما الزبون النهائي   الغير. 
، في حين أن إدارة الجودة الشاملة تركز على حاجات ورغبات المستهلك الأخير  الخدمة   الذي يستهلك 

المنظمات إلى تلبية حاجاته ورغباته. وفي كل الحالات هناك تكامل بين دور كل      للمنتج الذي تسعى 
 . من الزبون الداخلي والخارجي لأن تحقيق الجودة للعميل الخارجي يعتمد على العميل الداخلي أيضاً 

الضرورية    الإصغاءيعتبر   الأمور  من  يقترحه  أو  يقوله  بما  والاهتمام  الزبون  صوت  إلى 
إلى أن  (،  18،  1994)معلا،    شيروي  .التخطيط الإستراتيجي لإدارة جودة الخدمة المصرفية  لنجاح  

من بين الخصائص المشتركة بين عشرات الشركات، التي أجريت الدراسة عليها تأتي خاصة القرب 
 إلى آرائه واقتراحاته في المرتبة الثانية.  والإصغاءلزبون من ا

(، Bergman and Bengt  ،1994  ،98)  . وقد لخصللزبون فهي عديدة  الإصغاءأما أساليب  
 ما يلي: ب أهم هذه الأساليب 

   المقابلات الشخصية: لما تؤديه من تفاعل وحوار وجهاً لوجه أو عبر الهاتف حيث يقوم مندوب
 لزبون على إبداء رأيه في مواضيع محددة.بحث ا المصرف

    إلى التي تحويها والطلب  المعلومات من خلال الأس لة والعبارات  أداة لجمع  الاستبيانات: وهي 
، الأس لة المطروحة  عنالزبون على الإجابة    حث . وعلى مصمم الاستبيان عنهاالزبائن بالإجابة 

 المستخدمة. الأساليب من أكثر وهي 
  الع عنص مشاركة  الزبون  يشكل  قد  الجودة.  فرق  ضمن  يميل  الذي  العمل  فريق   من  شكله راً 

المستخدم    المصرف لأنه  هاماً  الزبون  رأي  ويكون   وتحسينه.  الجودة  مستوى  على  للوقوف 
 للخدمة ويهم الإدارة الاستماع إلى وجهة نظره. 

  الزبائن مقترحات  على  الحصول  في  منظمة طريقتها  لكل  الاقتراحات:  يضع  نظام  من  فهناك   .
الإنترنيت، على  موقعاً  يخصص  من  وهناك  بالاقتراحات،  خاصاً  يوزع   صندوقاً    وبعضها 

 ، وكل ذلك لحث الزبائن على تقديم مقترحاتهم. استبيانات 
أما وقد قدمت الاقتراحات فلا بد من تصنيفها ودراستها وتحويلها إلى إجراءات تنفيذية، لا أن  

آبه    عدم جدية   يرى   ألاالمصرف و تهمل وشأنها من قبل   نفذه غير  الذي  الشكلي    ه برغبات   الإجراء 
، والتفتيش عن  للمصرفيتأخر هؤلاء الزبائن ليعلنوا تأففهم ومن ثم إدارة ظهرهم    إذ لن.  واقتراحاته

 . أخرى  بدائل

 رضـا الزبـون: 2ـ  5ـ  2
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د حدة المنافسة  ولاسيما في الخدمات المصرفية، في ضوء ازديا  ، رضا الزبون بالاهتمام    يزداد 
بين المصارف في جذب أكبر عدد من الزبائن من خلال إشباع حاجات ورغبات الزبون في محاولة 

 لإرضائه وإسعاده. 
التعبير عن  و ؛  وماهيتهاإلى مطالب الزبون  رضا الزبون من خلال: أهمية الإصغاء    ويظهر

  .رضا الزبون 

 وماهيتها: الإصغاء إلى مطـالب الزبـون  أ ـ أهمية
فإن    في المصرفية  الخدمة  جودة  عولمة  فيه  تسود  الذي  العصر            إلى   الإصغاءهذا 

في  تفهم  أن  يجب  الزبائن  ورغبات  احتياجات  لأن  حاسمة،  أولى  خطوة  يعتبر  الزبون             صوت 
،  إتكنسون إذا ما أوريد تحقيق إدارة ناجحة للجودة )  كل أنحاء المصرف وتحقق تغييراً ثقافياً مستمراً 

1996 ،141 .) 
،  Fraterman  ،2004)  كما أوردها  ،هفهم مطالبو الخطوة الأولى في تحقيق رضا الزبون    تشمل

 ما يلي: (، 1
 .من خلال استخدامه للخدمة إلى تحقيقها الأهداف: وتتمثل بطموحات الزبون، التي يسعى ـ
 .عة يرغبها أو تحقيق منف يعانيه من نقص  ماسد ل بما يطلبه الزبون الحاجات: وتتمثل   ـ
 الخدمة التي اعتمدها واختارها.  في تحقيقه أو الحصول عليه من الرغبات: وهي ما يرغب الزبون  ـ
على تلبية أهدافه، وحاجاته،   التي اختارها  التوقعات: وهي ما يتنبأ به الزبون عن مدى قدرة الخدمة  ـ

 . ورغباته
ال إرضاء  على  تقوم  الشاملة  الجودة  إدارة  فلسفة  كانت  تحقيق ولما  خلال  من             زبون 

على    مطالبه يتوجب  فإنه  وولائه،  استمراره  على    المصرفلضمان  وتلبيتها  المطالب  هذه  دراسة 
 الوجه الأكمل. 

خاصة في ظل    ،رغباتهل  تستجيب أن    المنظمةلقد صار الزبون هو الذي يقرر ما يريد وعلى  
المقدمة الخدمات  عديدة  وفرة  منظمات  قبل  ولتحقيق  من  المطالب  .  أن  هذه  رغبات  يجب  تدرس 

 الزبون وتوقعاته من الخدمة من جهة، ومستوى خدمات المنافسين من جهة ثانية.

 التعبيـر عـت رضـا الزبـون: ب ـ أهمية 
أداء  بين  المقارنة  الناتج عن  الفرد  إحساس  من  بأنه مستوى  الزبون  التعبير عن رضا  يمكن 

ه  توقعات  وبين  الزبون  يدركه  كما  بين  المنتج  للفرق  مؤشر  هو  الزبون  أن رضا  بمعنى  الزبون.  ذا 
هناك علاقة بين رضا الزبون والعمليات التي (، أن  43ـ    Garvin  ،1984  ،25) الأداء والتوقعات. يرى  

 (.3ي    2)  رقم  كما هو مبين في الشكل   يجب التركيز عليها للحصول على هذا الرضا 
 (1984)جارفت،  ليات المصرفيةالتكامل بيت الزبون والعم :(3ـ  2) رقم شكلال

 توقعات الزبون  

 رضا الزبون 

 العمليات 

 إدارة الموارد البشرية 
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Source: Vincent and Joel 2004, p. 123 

: الجزء الأول يشمل  هي   ومن وجهة نظر الشركات فإن رضا الزبون هو حصيلة نظام من ثلاثة أجزاء 
ة؛  التي تصنع المنتج أو تقدم الخدمة، وما يقدمه من خدمات ضمني   زبائن المنظمة العمليات؛ والجزء الثاني يشمل  

هذا النظام تقوم على كيفية دمج هذه    فاعلية وبالتالي فإن  (.  4ي    2)   ، كما في الشكل رقم وأخيراً توقعات الزبون 
Rosenberg)   كما يرى   الثلاث   العناصر 

 ، حيث يمثل الجزء المظلل رضا الزبون. ( 60ي    57،  1996،    
 نظام الأجزاء الثلاثة لتحقيق رضا الزبون  :(4ـ  2) رقم شكلال

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Vincent and Joel 2004, p. 124 

الحد   ويتحقق  أفضل.  الزبون  رضا  يكون  كبيراً  النظام  هذا  من  المظلل  الجزء  يكون  ما  وبقدر 
الأقصى لهذا الرضا عندما تتطابق هذه الأجزاء الثلاثة لتعطي الحصيلة القصوى بدائرة واحدة هي رضا  

 ترح لتطور رضا الزبون من الأدنى إلى الأعلى. ( نموذج مق 5ي    2)   رقم   الزبون. وفي الشكل 

 ( 3( ـ إلى الأعلى )1مقترح لتطور رضا الزبون مت الأدنى ) :(5ـ  2) رقم شكلال
 
 
 

1 2 3 

 رضا متوسط 

 

 رضا قليل رضا جيد 

 

 التركيز على الزبون  كيز على العملياتالتر 

 استمع إلى صوت الزبون  استمع إلى صوت العمليات

 التنبؤ بمسار العمليات
 ائج، التغيرات النت 

 سلوك الزبون 
 قرارات الاستمالة، الأولويات 

 حدد توقعات نوعية الزبون  حدد نتائج العمليات المختارة 

 العمليات المقترحة والمختبرة 
 للوصول إلى توقعات الزبون 
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 المصدر: الباحث 

   اعتماداً على تحليل الدراسة النظريةة المصدر: الباحث
( الأمريكي  الزبون  رضا  لملحق  عام  ACSIوطبقاً  مرة  لأول  تحقق  الذي  قبل   1994(  من 

،  (، فإن رضا الزبون يتوقف ASQ)  للجودةة ميتشيغان، والجمعية الأمريكية  عمدرسة الأعمال لجام
  ب ـ             ؛  الجودة المدركة  أ ـ    :عناصر هيعلى عدة    (،Johnston    ،1995  ،53)  بحسب 

ـ؛  توقعات الزبون  ـ،  ون شكاوى الزب  هـ  ـ  ؛ (ACSIرضا الزبون )حسب    د  ـ  ؛القيمة المستلمة  ج   و 
الزبون. الشكل  ولاء  بالحسبان  6ي    2)  رقم  ويوضح  يأخذ  الذي  النموذج  لهذا  تخطيطاً،  شكلًا   )

 المبينة أعلاه. العناصر

 نموذج رضا الزبون حسب الملحق الأمريكي .   :( 6  ـ 2) رقم  شكلال
  
 
 
 
 
 

Source: Evans and Lindsay 2008, p. 156 
 

 اء الخدمة وتوقعاته إلى عدة درجات:ويصنف رضا الزبون حسب العلاقة بين أد 
 .ن توقعات الزبون: الزبون غير راض  أداء المنتج أقل م ـ
 .يساوي توقعات الزبون: الزبون راض  أداء المنتج  ـ
 .مسرورأداء المنتج أكبر من توقعات الزبون: الزبون  ـ

بني توقعاته  إن الحصول على رضا الزبون يحتاج إلى سياسة تأخذ بالحسبان أن هذا الزبون ي 
واعية،  إلى جهود  بحاجة  برغباته  التنبؤ  يجعل  مما  المنافسة،  المنظمات  تقدمه  وما  تجاربه،  على 
أن   يجب  السياسة  هذه  إن  والفوضى.  العشوائية  بعيداً عن  أساليب علمية مدروسة،  استخدام  وإلى 

وتحقيقها لأرباح  ،  المنظمةتركز على الاحتفاظ بالزبون القديم، وكسب زبائن جدد مما يحقق نجاح  
 كبيرة.

 :مقـومات رضـا الزبـون  3ـ  5ـ  2
ي  المصرفعلى   القريب أن  وليس  البعيد  المدى  على  الزبون  رضا  على  أجل   ،حرص  من 

من خلال تزويده بالمعلومات الدقيقة عن الخدمة. ولا بد   ،وكسب زبائن آخرين  ،تحقيق الاستمرارية

  الجودة
 المدركة

القيمة 
 المستلمة

توقعات  
 الزبون 

ولاء 
 الزبون 

شكاوى 
 الزبون 

رضا  
 الزبون 
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ثقافة خاط ة تنمو لدى الزبائن  دة الخدمة. إذ إقة بين السعر وجو من العمل على توضيح العلا ن 
مفادها أن السعر الأعلى يعكس جودة أعلى، وهو ليس صحيحاً دوماً. فهناك خدمات ذات سعر  

 أدنى بجودة أكبر من خدمات سعرها أعلى.
 على ما يلي:   (، Luane  ،1990  ،29) كما أوردها    وتتضمن المقومات الأساسية لثقافة رضا الزبون 

 في تلبية مطالب الزبون. ة القصوى السرع ـ
 توفر الخبرة لموظفيها وعمالها.   عبر على تلبية الخدمة   المنظمة قدرة الموثوقية، وتتضمن     ـ
 الدقة في التعامل من حيث تزويد الزبون بالمعلومات، والوفاء بالالتزامات. ـ
الملائم    ـ التعامل  أسلوب  واستخدام  وكياسة،  بمودة  يشعره  ولمستو   للزبون التعامل  مما  تفكيره  ى 

 بالطمأنينة فيما يخص تفهم مصالحه والإنصات لقضاياه.
 اللياقة في التعامل مع الزبون وتحاشي الحماقة والغضب. ـ
 وتغيراتها الإضافية أو التي يمكن أن تلغى. المنظمةدقة وشمولية المعلومات التي تخص  ـ
مع           التجاوب    المنظمةعلى  عيوب أو نواقص. و الزبون في الاعتراض على الخدمة    حق  ـ

 هذا الاعتراض.
أن على المنتج أو الخدمة أن يتمتع بأبعاد من الجودة تسهم    (،18،  1988،  جارفين)ويقترح  

هو   الخدمة  أو  المنتج  يوصف  ما  فأول  الأداء،  درجة  في  وتكمن  ورضاه،  الزبون  إدراك  في 
الت والميزات  الزبون،  رغبات  حسب  التشغيلية  في  المواصفات  المتمثلة  والاعتمادية  بها؛  يتمتع  ي 

المتانة والثقة؛ والتطابق حسب المعايير المصممة؛ والديمومة فالزبون يرغب في أن تدوم الخدمة أو  
المنتج مدة تتوافق مع ما هو مخطط لها أو ما هو مقدم له؛ وسرعة الخدمة. ودرجة جمالية المنتج  

 حسب التصميم المقدم. 
بخمسة أبعاد هي: الاعتمادية، والأمان،    الخدمة تمتع  ت الزبون يرغب في أن   ن إلى أ   الدراسات وتشير  

وسرعة الوصول، والحرص، والمسؤولية. وكما هو ملاحظ فإن الاعتمادية هي من أهم العوامل التي تشد  
س  الزبون وترتبط مع الصلاحية بعلاقة كبيرة. ومن أجل توضيح هذه العلاقة تستخدم مقاربة الدري ة التي تقي 

   : ، هي ( 7ي    2)   الشكل رقم ، انظر  حالات   ، إذ يتم تميز بين أربع خدمة الزبون 

 مقاربة الدريئة لقياس صلاحية واعتمادية الخدمة مت قبل الزبون  :( 7ـ  2الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
اعتمادية دون   

 صلاحية

صلاحية دون  
 اعتمادية 

لا اعتمادية          
 ولا صلاحية 

اعتمادية  
 وصلاحية

a b c d 
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Source: Foster 2004, p.146 
دييية مؤمنييية ( فيييإن الاعتماaفييإذا كانيييت الأهييداف متجمعييية ومتقاربيية فيييي موقييع خيييارج المركييز )

( فييييإن الصييييلاحية مؤمنيييية ولكيييين bولكيييين الصييييلاحية مفقييييودة. وإذا كانييييت مبعثييييرة فييييي كييييل الدري يييية )
( فييييإن الاعتماديييييية cالاعتمادييييية مفقييييودة، وإذا كانيييييت مبعثييييرة  فييييي نصيييييف الدري يييية أو جييييزء منهيييييا )

لنقيياط ( تتحقيق الاعتمادييية والصييلاحية حيييث تتمركييز اdوالصيلاحية مفقودتييان وفييي  الحاليية الأخيييرة )
 في الدائرة الصغرى أو قل في المركز.

إن علييه.  الحصيول عليى رضيا الزبيون والحفياظ   توقيت يتمحور حول  يثير رضا الزبون حواراً  
عين ذليك.           الطريق المباشر والأبسط لمعرفة ما الذي يجعل الزبون راضياً يكمين فيي سيؤاله 

الجيييودة            تييدقيق ميييدى تطبيييق إدارة إذ يمكيين قبييل، أو بشيييكل مسيياير لإجييراء مسيييح للزبييائن،
 Evans)              ، الأمر اليذي ييؤثر عليى اسيتمرارية الزبيون والاحتفياظ بيهالمنظمةالشاملة في 

and Lindsay 1999, 153 – 176). 
ما      الزبون عبر تصميم خدمات أخرى، وتحسينحث    قبل  نهأيوجد اتجاه أو ميل عام يرى  

  عبر خدمته في بيته )توصيل من جهة، وإدراك رضا الزبون    الجودةإدراك    يجب هو موجود منها،  
بيته إلى  أو سلعه  الا   من جهة أخرى.  (خدماته  المجال  ستراتيجيةوتلعب  إذ دوراً رئيسياً في هذا   .

ستتم  أنه  (،  56ي    Goodman and Newman  ،2003  ،47)  يؤكد  الذين  اختيار  حسن  المهم  من 
الموجهة. بالطبع يفضل اختيارهم من الزبائن المتحمسين للرد والذين  مخاطبتهم للرد على الأس لة  

الزبائن   المنظمةيودون رؤية   واحد، من  يكونوا من صنف  أن  الضروري  ليس من  ولكن  تتحسن، 
 .بل مزيج من كليهما  ،الراضين أو الزبائن غير الراضين

الشكل  الزبون 8ي    2)   رقم   يوضح  مع  الجودة  لقيادة  تفاعلي  نموذج  رؤية  بح   (  ، Foster) سب 
المنجزة تزداد عندما تزداد صحة توقعات الزبون. وتزداد   المنظمة وهو يبين أن جودة  (،  132،  2004

 المشاكل عندما تزداد طلبات الزبون بسرعة تزيد عن سرعة الجودة والخدمة المحسنة.

 نموذج تفاعلي لقيادة الجودة مع الزبون  :(8ـ  2) رقم شكلال
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 عدم الرضا منطقة  النوعية 

 الرضا منطقة 

 توقعات الزبون 

 مستوى الأداء 

 الوقت 
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Source: Foster 2004,p. 132 
من   التي  والمنظمات  الشركات  تتبعها  التي  العملية  القيادية  التوجيهات  من  مجموعة  وهناك 

أخرى، جهة  من  أسهمها  وزيادة  جهة  من  المنفعة  من  مزيد  نحو  الزبون  توجه  أن           أوجزها   شأنها 
( Goodman and al. ،2000 ،47   56ـ،)  لي:يمكن أن نوجزها كما ي 
    تحديد مفاتيح مجموعات الزبائن وأسواقها أخذين بالحسبان المنافسين ومتطلبات الزبائن، وحصة

هؤلاء المنافسين من الزبائن. بحيث أن المعتمدين يستطيعون تغطية مكونات الزبائن المتواجدين  
 وليس فقط جزء منه. كافة على امتداد البلاد 

   البعيد الزبائن  ومتطلبات  رغبات  واستخدام  تفهم  ي  الزبون  صوت  ي  توقعاتهم  وكذلك  والقريبين  ين 
 وسائل منتظمة ومستمرة للاستماع والتعلم من الزبائن. 

   والإنتاج والابتكار،  التصميم  وبين  ورغباته،  الزبون  صوت  بين  الارتباط  تفهم            يجب 
ق الزبون والتحديث الذي  والعمليات المتلقاة وهذا من شأنه الإبقاء والمحافظة على التفاعل مع ذو 

 يرغب فيه. 
    إقامة علاقات مع الزبائن، والسعى لتحويلها إلى زيادة الائتمان والثقة؛ والعمل على تأمين تواصل

الموظفين تدريب  ويلعب  نموذجية.  فعالة  خدمة  وإقامة  والإعلام؛  الناس  كبيراً   مع   في   دوراً 
 العملاء بشكل فعال.وخدمة ة الإنتاج الابتكار، والتكامل مع الزبائن، ومتابع

   الزبون لشاوي  مباشرة  معالجة  توفير  الإدارة  بسهولة،     على  التعبير  خلالها  من  يستطيع  التي 
 الحصول على حلول سريعة لكل ما يعنيه. 

   وتحسين لتقييم  الإعلام  واستخدام  المنافسين،  مع  النتائج  ومقارنة  الزبون  رضا            قياس 
 العمليات الداخلية.

 شـكاوى الزبـون:  4ـ  5ـ  2
!. ومن شكاواه   سماع  بالرغم من كل الجهود المبذولة لإرضاء الزبون وكسب ولائه فلا بد من

  موضع   هبأن   ه، والاهتمام بها واتخاذ قرار بشأنها مما يشعر المنظمةالمهم تقبل أي شكوى للزبون من  
و وتفهمها  هااهتمام ي   يجب .  لا  أنها  أن  على  الشكاوى  هذه  إلى  فرصة نظر  أنها  بل  سلبية  حالة 

للكشف عن نقاط الضعف وإيجاد الحلول لها، وتحويل الزبائن المشتكين إلى زبائن راضين وكسب 
 ولائهم بدلًا من خسارتهم وتحولهم إلى منظمات أخرى منافسة.

التي   الدراسات  من  الكثير  نتائج  معالجتهاوتشير  وكيفية  الزبائن  شكاوى  لفهم  التي    وجهت 
 يلي:  إلى ما(، 29ي  Cochrane  ،2004 ،26) لخصها
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    من زبائنها غير السعداء. لأن هؤلاء الزبائن لا    %96معظم المنظمات لم تسمع شكاوى من  إن
كل   أصل  ومن  الشكوى.  إلى  راض  زبون  25يميلون  غير  منهم    اً  ستة  فقط  مشاكل،  لديهم  أو 

 يشتكون. وهو ما يعرف بالأغلبية الصامتة.
  إذا مييا حلييت  المنظمييةالمشييتكين مييا يزيييد عيين النصييف يعيياودون التعامييل  مييع  ميين بييين الزبييائنإن

%  95مشيياكلهم. وإذا شييعر الزبييون أن مشيياكله حلييت  سييريعاً فييإن الصييورة تتغييير بالنسييبة لحييوالي 
 .اللباقةمنهم. ومعظم الذين  يعرضون عن العودة يعود ذلك لأسباب تتعلق بزلات لسان وعدم 

    اشتك إن زبون  ع  ىكل  بحدود  أو  يخبر  أن  يمكن  مشكلة  من  الزبائن    10ي    9انى  زملائه  من 
 الآخرين، في حين أن الزبون المشتكي والذي حلت مشاكله يخبر فقط خمسة من زملائه. 

    الراضي اإن بنسبة  لزبائن  الإنترنيت  شبكات  على  يعلنون رضاهم  قد  عدم  %    4ن  أن  حين  في 
 .( Sandelands, 1994, 26 – 27)  % 15الراضين يعلنون ذلك بنسبة  
إلى النتائج  هذه  الرضا.   وتخلص  على  منها  بكثير  أعلى  الرضا  عدم  على  الفعل  ردود  أن 

بمعنى أن انتشار سمعة سي ة لشركة تتحرك بسرعة ويتناولها الزبائن أكثر من سمعة حسنة. وهذا 
 تحاشي الشكاوى وحلها بأسرع وقت وبالشكل المناسب. المنظمةيفرض على 

أن تفتش المنظمات عن شكاوى الزبائن. لأن معظهم، كما أشارت الدراسات، قد ومن المهم  
لا يشتكون رغم وجود مشاكل لديهم ولذلك فمن المهم جداً معرفة الزبائن الشاكين ومعرفة شكاويهم  

  اً بالضرورة أن هناك مستوى عالي   يعنيومعالجتها. لأن عدم وجود شكاوى لا  والتفاعل السريع معها  
ال تجاه  من رضا  تكون المنظمةزبون  للتعبير عن عدم رضاه قد لا  للزبون  المعطاة  الفرص  ، لأن 

 ,)  متوفرة أو غير كافية بسبب وجود أغلبية صامتة. ويجب أن لا يفهم أن السكوت هو علامة رضا

2004, 2 Hanifin) . 
 الزبائن من حيث الشكاوى إلى الأنماط التالية:  يصنف

مما يتطلب    ا يشتكي بغض النظر عن وجود الأخطاء وعدم الرضالزبون الصامت. هو زبون لا  أ ـ
 تحريضه على الكلام والحصول على المعلومات منه. 

ـ دون حق ولا  المقابل للأول فهو يشتكي بسبب ودون سبب، بحق و   الزبون دائم الشكوى: هو  ب 
شعاره بأن شكواه  البتة. وهذا النوع من الزبائن يجب التعامل معه بالصبر والاستماع إليه وإ  ايرض

 ستؤخذ بالحسبان وتحل. 
بسعادة إذا استلم خدمة أو سلعة    االزبون الموضوعي: يشتكي إذا تطلب الأمر الشكوى، ويرض  ت ـ

 . المنظمةجيدة وهو زبون مهم لفهم شكاوى الزبائن والنظر إليه كصاوية لتحسين 
ـ بتهديد    ث  يهدف للحصول على مزايا  فيها    المنظمة الزبون المستغل: الذي  بنشر أخطائها والمبالغة 

 دون أن يهتم بالحلول. مما يتطلب التعامل معه بحذر ودقة والإجابة بمعلومات صحيحة وحاسمة. 
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لتعبييير فييي الييرد علييى الزبييون المشييتكي تعتبيير سييبيلًا إلييى رضيياه  وفسييح المجييال لييه ل اللباقييةإن 
خيلال هيذه المشياعر السيلبية،  ع مينطيستعتبر انتصاراً للمنظمة التي تي عن مشاعره. وهذا بحد ذاته

، Katz and Charles) . وييييرى تحسيييين الأعوجييياج والنظييير إليييى المسيييتقبل والتأكيييد مييين ولاء الزبيييون 
 عليييى تعيييرفنن عبيييارات مثيييل: نحييين آسيييفون لأنيييه ليييديك مشيييكلة، وشيييكراً لأنيييك جعلتنيييا أ (.3، 2004

( 134ـ  Vincent and al. ،2004 ،121 ) ويؤكيد مشكلتنا، ونحن نقدر لك أنك تمنحنا فرصة أخرى.  

إلييى هييدفها بالحفيياظ علييى زبونهييا وكسييب  المنظمييةمحببيية وتوصييل  هييي عبييارات  عبييارات أن هييذه ال ، 
تعميم عليى كوادرهيا ولا  المنظمية. وبالنسبة لحل المشياكل فيلا بيد مين وجيود رؤيية واضيحة ليدى   ولائه

إليى التناقضيات ومزييداً  بالمنظميةيترك الأمر لكل منهم أن يحل المشكلة بطريقته لأن ذلك قد يودي 
(  يضع تصوراً لآلية وتسلسل العملييات والتصيرفات التيي يجيب أن 9ي   2)  رقم  من الأخطاء. والشكل

 تتبع للوصول بالزبون إلى حالة مرضية.

 تسلسل العمليات التي تقود إلى رضا الزبون. :(9ـ  2) رقم شكلال
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Evans and Lindsay 2008, p. 175 

 ويمكن استشفاف العمليات المتتالية لشكاوى الزبائن على النحو التالي:
  .فرز الشكاوى والاهتمام بالموضوعي والضروري منها 
 .إجراء التحقيقات والتفسيرات للوقوف على مدى جدية الشكاوى وخطورتها 
  .اتخاذ قرارات حاسمة ومناسبة 

 اعتذار للزبون المزعج 

 ، أسئلة واضحة دماثة إصغاء،  

 حل المشاكل بسرعة، التعاون مع الزبون 

 تقديم تعويض 

 الحفاظ على الوعود 

 المتابعة 

 منع التكرار 
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 مام بشكواه ومن ثم اقتراح الحلول الفورية. الاتصال بالزبون لإعلامة بالاهت 
  .المتابعة لتنفيذ الحلول المقترحة 

 ولاء الزبــون:  5ـ  5ـ  2
إن التعبير الأبسط عن ولاء الزبون هو الاحتفاظ بالزبون. وقد أطلق على ولاء الزبون تعبير  

الربح طو  من  نوعاً  ويعد  الزبائن  بقناعات  ويرتبط  بالولاء.  المحددة  يضمن  الإدارة  ولكي  الأمد.  يل 
 الحصول على زبائن موالين لا بد من موظفين موالين. 

هذين  ويعبر عن  ،  .Compl، وشكاوى الزبون  .SAT، برضا الزبون  .Loyيتعلق ولاء الزبون  
. إن التعبير الموافق لهذه العلاقة يقتضي رضا للزبون  Loy = f (SAT, Compl العاملين بالعلاقة )

 عدامها في الحالة المثالية. وانخفاض شكاواه أو ان
إن الولاء هو مفهوم مختلف عن رضا الزبون. فالرضا هو موقف أما الولاء فهو سلوك. فقد  

أسهم   ولكن  عالياً  الزبون  والولاء   المنظمةيكون رضا  الرضا  بين  الفجوة  هذه  إن  تنخفض.  المالية 
ى ثقافة ناجعة للاستمرار، وأيضاً  ولاء الزبائن يحتاج إلو تشير إلى أن الرضا لا يؤثر على النتائج.  

يتأثران بعضهما  حيث  للحصول على زبائن جدد. ولكن هناك أيضاً علاقة بين ولاء الزبون ورضاه  
غالباً  و مع الزبائن.    المنظمةببعض بالخدمة، والنوعية، والاندماجية، وكذلك بالعلاقات التي تقيمها  

، 1996)فريد،    نت تحمل أخباراً جيدة أم سي ةكاسواء أما يتم كسب رضا الزبون بقول الحقيقة له  
26). 

في الخدمة المصرفية يجب أن يسهر المصرف على تحقيق رضا الزبون والمقارنة بين جودة  
ثقافة   في  أساسي  عنصر  أنه  على  الزبون  رضا  إلى  والنظر  والفعلية،  المدركة  المصرفية  الخدمة 

المق التسهيلات  عبر  المصرفية،  والاتصاالخدمة  البشري دمة،  والعنصر  الخدمات لات،  ونوعية   ،
 .   (Berrey and Parasurman, 1993, 13) المستلمة

 : كإستراتيجية  جودة الخدمة المصرفية مكونات إدارة  6ـ  2
وجودة   نوعية  على  تركز  التي  المصارف  تلك  هي  العالم  في  والمتميزة  الناجحة  المصارف 

فية متشابهة من حيث مادتها، ولكنها مختلفة  تقديم الخدمة، في وقت أصبحت فيه الخدمات المصر 
جهة   من  الأسواق  في  وطرحها  الخدمات  هذه  تقديم  وكيفية  جهة،  من  والجودة  النوعية  حيث  من 

و  إدارة  يتطلب  الذي  الأمر  يضمن    استراتيجيةأخرى.  بما  احتياجاتهم  وتلبي  الزبائن  توقعات  تراعي 
يتم تأمين حصة سوقية كبيرة، دائمة ومستمرة    درجة رضا عالية لهؤلاء الزبائن، الذين من خلالهم

 (.91ي   67، 2008)أبو تايه، 
ن الخدمة المصرفية تبدأ مع وصول الزبون إلى المصرف حيث دور العنصر البشري ذلك لأ

إلى زبائن   التعامل معه لإقناعه بالإنضمام  الزبون، وحسن  إلى هذا  الخدمة  الهام في إيصال هذه 
لا من خلال تدريب مستمر، وتجديد في التصميم، وتميز في النوعية،  المصرف. ولا يتحقق ذلك إ
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والقدرة على التنافسية. وكل ذلك لا يتحقق إلا من خلال اعتماد قاعدة معلوماتية متقدمة، وكوادر 
المصرفية   التكنولوجيا  استخدام  على  وقادرة  الزبائن،  مع  التعامل  في  متميزة  بمهارات  تتمتع  مؤهلة 

 اً إلى ثقافة مصرفية متطورة ومتجددة. المتطورة استناد 
ومن خلال ما تقدم فإن لإدارة جودة الخدمة المصرفية، الدور الهام في تسويقها وانتشارها.  

من خلال تفاعلية زبائن المصرف، أفراداً ومنظمات مع هذه الخدمة، وتحقيق عوامل    يتحققوهذا  
والتنافسية جنباً   المستمر،  والتطور  والجودة،  وتوفير مزيج  الأداء  والتخطيط،  الرقابة  إلى جنب مع 

منها   الخارجية  المصرفية  الخدمات  جودة  إدارة  على  المؤثرة  العوامل  واستيعاب  مميز،  تسويقي 
 والداخلية.     

 : التفاعلية مع زبائت الخدمة المصرفية  1ـ  6ـ  2
ما تفاعليته مع  لكل  منه  ،الأفراد والمنظمات   :مجموعتينإلى  ئن الخدمات المصرفية  زبا ينقسم  

 (1ي  2) رقم الخدمة المصرفية، كما هو مبين في الجدول
 تفاعلية الأفراد والمنظمات مع الخدمات المصرفية (: 1ـ  2 رقم ) جدوي

 المنظمات الأفراد 
 العدد قليل ومركز نسبياً  العدد كبير وواسع الانتشار جغرافياً 

 التقسيم حسب النشاط عامل الديموغرافيا مهم 
 قيمة القروض كبيرة  القروض محدودة قيمة 

 حجم الودائع كبير  حجم الودائع صغير نسبياً 
 التفكير عقلاني  التفكير حسي

 القرار جماعي  القرار شخصي 
 التسويق التقني مهم  التسويق بالاحتكاك مهم

 العمليات محاطة بالسرية دور هام في جذب زبائن آخرين 

 ةة حسب الدراسة النظريالمصدر: الباحث
خدماتها   تسويق  على  المصارف  كما  تتنافس  والشركاتللأفراد  رغم  للمؤسسات  الأفراد،   .

الأفراد   أن  باعتبار  خدماته  وانتشار  المصرف،  سمعة  لتحسين  مهمة  أنها  إلا  تعاملاتها  محدودية 
يمثلون أعداداً كبيرة، وبالتالي المساهمة الأساسية في جذب زبائن أخرى. لكن ذلك لا يضعف من  

التي تكون أرقام تعاملاتها كبيرة في الودائع والقروض والخدمات    البالغة  المنظمات ة الشركات و أهمي 
هذه   مردود  كبر  التعاملات  أرقام  كبرت  كلما  أنه  بديهي  لأنه  المصارف  هذه  تقدمها  التي  الأخرى 

ء على  ، مع ما يثيره ذلك من مخاطر في الأزمات مرتبطة بعدم مقدرة العملاالتعاملات من الأرباح
والمنظمات    .(Tschohi, 2004, 3 – 4)  تسديد قروضهم الأفراد  نشطة مع  تفاعلية  بين  التوازن  إن 

عبر   بعيداً  تنظر  ناجحة  حكيمة  إدارة  يتطلب  وهذا  كبيرة،  سوقية  وحصة  نجاحاً،  للمصرف  يؤمن 
 فعالة.   استراتيجية
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 : مقومات إدارة جودة الخدمة المصرفية  2ـ  6ـ  2
لخدمة المصرفية الناجحة من خلال اعتمادها مجموعة المفاهيم والقيم، التي  تبدو إدارة جودة ا

 :  وهي(، 97ـ   Harrison ،2001 ،96) أكد عليها
لأنه آني فيجب أن يعكس خبرة ولباقة وسرعة مع توخي عدم الوقوع في الأخطاء وذلك   الأداء:    أ  ـ

المصرفي  الخدمة  و لأن  تخزن  لا  آنية  خدمة  هي  إلى   الزبون   دأ ب ي   عندما تنتج  ة،  بالوصول 
؛ لأن هذه الخدمة هي حصيلة خبرة وثقافة معرفية، ولا يمكن الحكم عليها، بسبب    المصرف 

عدم ملموسيتها بمعايير مطلقة وثابتة؛ ولا يمكن إعادة الانتفاع بها وتستهلك آنياً ولا يمكن بعد 
بين مقدم الخدمة والعميل، القيام بها، تحسينها أو سحبها، وتعتمد كثيراً على التفاعل البشري  

 وبالتالي فإن ضمانات الجودة يجب أن تتوفر قبل لحظة إنتاج الخدمة.
ـ   يبني    الجودة:  ب  الزبون  لأن  الخدمة  بنوعية  ارتباطها  من  أكثر  الخدمة  بمقدمي  مرتبطة  وهي 

على الانطباع الذي يمتلكه عن المصرف من خلال التعامل الذي يلقاه   المصرفتعامله مع  
والأمان والثقة واللباقة هي خصائص تعكس مرونة    بالألفةوظفي المصرف. فالشعور  من م

  يجب أن   وثقافة أثناء التعامل مع الزبون. ومن المهم أن يشعر الزبون بأن موظف المصرف
خبرة ليستطيع التكيف بسرعة مع رغبات الزبون. وأخيراً يلعب تسليم الخدمة دوراً هاماً  يملك  

 دمة المصرفية.في جودة إدارة الخ
ـ   إن الخدمة المصرفية تخضع وبشكل مستمر لتنافسية متعاظمة سواء من   التطوير المستمر:  ج 

حيث التطوير في تقنيات وأداء ووسائل الإدارة والتسويق، أو من حيث ظهور منافسين جدد. 
م  تقدي            المصرفية التطوير المستمر سواء من حيث    المنظمات ومن هنا يتوجب على  

النضج  عمر  إطالة  يضمن  مما  الزبائن  رغبات  إشباع  حيث  من  أو  جديدة             خدمات 
في دورة حياة الخدمة واستبعاد قدوم مرحلة التدهور ومن ثم التوقف. على أنه يجب أن يؤخذ 
بالحسبان أن عمليات التطوير هذه والدخول في أسواق جديدة، واقتراح خدمات جديدة محفوفة 

 إذا غير موظف المصرف مفاهيمه وساير حركية التطور فكراً وعملًا.بالمخاطر إلا 
ـ أية    التنافسية:  د  تتضمنها  أن  يجب  التي  المعايير  هذه  كل  حصيلة  ترتبط    استراتيجيةوهي 

ابتكار   حيث  من  سواء  المستمر  التطوير  على:  تقوم  التنافسية  وهذه  المصرفية.  بالخدمات 
ات القديمة؛ والتوجه حسب رغبات العملاء وإشباع  خدمات جديدة؛ أو من حيث تطوير الخدم

استمرار   تضمن  المجال خلق علاقات طويلة  هذا  في  ويلعب  على   المنظمةأذواقهم.  وذلك 
 مستويات مختلفة تتوافق مع رغبات وأذواق مختلف مستويات المواطن.

ـ والتخطيط:   هـ  الا  الرقابة  تنفيذ  الرقابة  ما هو مرسوم    ستراتيجيةتستدعي  المدى  حسب  لها على 
القصير، والمتوسط، والطويل. أما التخطيط فهو تصحيح ما يمكن أن يكون من انحراف عن  

 هذه الخطة، وعليه فالرقابة والتخطيط عملان متلازمان ومتكاملان. 
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ـ التسويقي:  و  العملاء   المزيج  لإقناع  المصرف  يتخذها  التي  والوسائل  الإجراءات  مجموعة  وهو 
وتطو  الخدمة،  ببشراء  ملتصقاً  العميل  ليبقى  الخدمة  هذه  لها. ويؤك  المنظمةير  انتماءه  د 
يراعي   أن  السريع،   المزيج ويفترض  والتوزيع  المقبولة،  والتكلفة  الخدمة،  جودة  التسويقي 

 . (91ي  67، 2008)أبو تايه،   ووسائل حديثة في الترويج

 على إدارة الجودة المصرفية: العوامل المؤثرة ـ  3ـ  6ـ  2
الخدمات يتفق    جودة  إدارة  على  والخارجية  الداخلية  المؤثرات  من  جملة  على  الباحثون 

 . (10ي   2)  رقم (، بالشكل56، 2001، الحداد )المصرفية، لخصها 
 أ ـ العوامل الخارجية: تتضمت ما يلي: 

، التي تسمح بالتعامل معهم وإضعافهم، من خلال الجودة، والتكلفة، وخلق  ـ قوة وأنشطة المنافسيت
 خدمات جديدة، وتحسينها باستمرار، أو لتحالفات معهم واستيعابهم. 

والتخطيط   ستراتيجيات ، التي يمكن توقعها واستيعابها من خلال الاـ الظروف الاقتصادية المستقبلية
 قصير ومتوسط وطويل المدى.
 بسرعة. ، التي يجب حسن التعامل معها لتقديم الخدمة وتسليمها ـ التشريعات والقيود الحكومية

 ، الذي يجب اغتنامه لطرح خدمات جديدة منافسة.ـ المناخ التجاري العام
 ب ـ العوامل الداخلية: وتتضمت ما يلي: 

، التي في ضوءها يستطيع المصرف طرح خدمات جديدة بشكل مستمر،  وموارده  المصرفـ قدرات  
 والتمتع بقدرة تنافسية عالية. 

والعامل الإدارة  وخبرات  مهارات  وهو  ـ  إستراتجيتها ،  خلال  من  الحكيمة،  الإدارة  لأن  هام  عامل 
ومهارة كوادرها، تستطيع توقع رغبات الزبائن في الخدمات التي يرغبون بها مما يجذبهم ويحقق  

 للمصرف حصة سوقية كبيرة.
 ، الذي يمنح الزبائن الثقة ويجذبها إليه. المناخ التنظيمي السائد في المصرف ـ

ثقة واطم ناناً وبالتالي حصة سوقية  فـ الصورة الذهنية للمصر  تتولد عند الزبائن وتنعكس  ، التي 
      كبيرة.

ومن الواضح أن هذه العوامل تتكامل لتحقيق إدارة جودة الخدمات المصرفية، وأن الخلل فيها 
 ية.  كسأو التعارض فيما بينها يقود إلى نتيجة ع

المتبادلة  التفاعلية  العلاقة    تقوم علىباختصار وكنتيجة فإن إدارة جودة الخدمات المصرفية  
و  منهم  الأفراد  الزبائن،  دور    المنظمات مع  مع  يتكامل  والذي  منها،  لكلّ   الهام  للدور  والشركات،  

الزبائن وترضيه التي تجذب  العوامل  م، وتحقق ولائهم. وعلى حسن تفهم  الآخر. وعلى قاعدة من 
 اتها وتغيراتها. با، وحكمة التعامل معها حسب تذبذ عابهيالعوامل المؤثرة الداخلية والخارجية، واست

 إدارة  الخدمات المصرفية  استراتيجيةالمؤثرات الداخلية والخارجية على  :(10ـ  2) رقم شكلال
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 168، ص.  2001الحداد عوض بدير، المصدر: 

 
 : خلاصة

الفصل    تناولنا هذا  المصرفية و في  الخدمة  وأ ا إدارة جودة  توفر  ستراتيجيتها    تعمل   إدارةهمية 
والاستمرار، التطور  إلى  تقودها  منهجية  سوقية  تضمن  بحيث    ضمن  لها    تحقق  للمنظمةحصة 

 أرباحاً كبيرة. 
عبر   شوطاً    ستراتيجيات الاالإدارة  تخضع  قطعت  بلدان  في  التطور  من  لتنافسية، لكبيراً 

في ظل سياسة العولمة التي   الأمر الذي افترض اتباع سياسات تنافسية وتزاحمية  ،التجاري التحرر  و 
الحدود  آخر.  أسالت  و   ،فتحت  إلى  بلد  من  الحديثة،    استراتيجيات العبور  التكنولوجيا  على  قائمة 

وتكنولوجيا   التسويق،  وتكنولوجيا  والآنية،  السرعة  وتكنولوجيا  والمعلوماتية،  الاتصالات  تكنولوجيا 
 اللباقة والمرونة والحداثة.
ف الخاصة، أصبحت أكثر انفتاحاً، والتنافسية فيها تتم على  المصار   قانون وسورية في ظل  

 استراتيجيات أكثر من مستوى. فمن جهة يجب أن تجذب إليها الزبائن ولا يتم ذلك إلا من خلال  
العامة  المصارف  بين  تنافساً  فإن  ثانية  جهة  ومن  الحديثة.  والوسائل  الطرائق  بالحسبان  تأخذ 

 . الزبائنن هذه المصارف و بي  يولد بحيث تتجاذب  فوالخاصة سو 
عالية   خدمات  تقديم  على  المصارف  بمقدرة  يرتبط  كله  هذا  في  الفصل  القول  أن  شك  ولا 

الفصل   مادة  وستكون  لها.  سوقية  حصة  وتأمين  بالتنافسية  لها  تسمح  استعراض    القادمالجودة، 
 العوامل التي تؤمن هذه التنافسية واستمرارها. 
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 الفصل الثالث
  القدرة التنافسية المصرفية وتأثير الجودة عليها 
  القدرة التنافسية المصرفية  المبحث الأوي:  1ـ  3 
  مقدمة 1 ـ 1ـ  3 
  مفهوم القدرة التنافسية   2ـ  1 ـ 3 
  أنواع التنافسية   3ـ  1 ـ 3 
  قياس جودة الخدمة المصرفية 4ـ  1 ـ 3 
  رة التنافسية المصرفيةقياس القد 5 ـ 1 ـ 3 
  : تأثير الجودة على القدرة التنافسية للمصارف المبحث الثاني  2ـ  3 
  مقدمة 1 ـ 2ـ  3 
    جودة الخدمة المصرفية مرتكزات 2 ـ 2ـ  3 
 بناء القدرة التنافسية للخدمة المصرفية  3 ـ  2 ـ  3 

 وتنميتها ومؤشراتها                     
 

الجودة على القدرة التنافسية  مقومات ومظاهر تأثير 4 ـ 2 ـ 3 
 للمصرف 

 

    خلاصة  
  مراجع الفصل الثالث  
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 المبحث الأوي 
 

 القدرة التنـافسـية للخدمة المصرفية 
   

 مقـدمـة:   1ـ  1 ـ 3
منظمة  تعتمد  كان حجمها،  كل  مهما  فمن   تراعي  استراتيجية،  خدماتها.  أو  منتجها  تسويق 

سيطلب هذه الخدمة أو يستهلك   الزبون الذي  هناك   ،ومن جهة أخرى   ، أو خدمة  جهة هناك سلعة 
الخدمةو   السلعة،  تلك تتجاهل  أو  السلع  تتكدس  زبون  الركود   المنظمةوتؤول    ،دون  ثم    ،إلى  ومن 

ولكي تستمر المنظمة في البقاء وتحتفظ بموقعها في السوق، كان لابد من  أو الإغلاق.    ،الإفلاس
عن   ت البحث  بهاميزات  الآخرين  نفرد  منافسة  في  تكون سلاحها  غيرها،  عنه عن  يعبر  ما  وهو   ،  

من  ب معينة،  سوقية  بحصة  بالاحتفاظ  خلالها  من  المنظمة  تستطيع  التي  التنافسية،  القدرة  مفهوم 
 خلال فهم الزبون، والعمل على جذبه، وكسب ولائه.

: التسويق )الربح( تربط بين ،كانت أياً  المنظمة المعاصرة استراتيجيةالمعادلة التي تقوم عليها 
)و  التنافسية  الزبون القدرة  جيداً  (رضا  الزبون  رضا  كان  فإذا  يساوي  .  أنه  أو فيعني  السلعة  لجودة 

التوازن  وي  ،الخدمة المنظمةحصل  إذا كان رضا  وهي    ،في حالة جيدة  وتكون  أما  العادية.  الحالة 
وتكون   ،يكون عالياً   ،ة، أو الإقبال على الخدمةالزبون يفوق المتوقع فإن التسويق أو استهلاك الماد 

الا حسب  المتوقع  تفوق  التي  الأرباح  كفة  لصالح  راجحة  وفي    ستراتيجيات المعادلة  الموضوعة. 
ي   لم  إذا  الأخيرة،  يكون  قبِ الحالة  التسويق  فإن  الخدمة،  طلب  أو  السلعة  اقتناء  على  الزبون  ل 

قليل  ،متواضعاً  الأرباح  وبالتالي  قليلًا  تقع  أو  وقد  المتوقع،  من  أقل  أنها  ربما  أو  في    المنظمةة، 
 خسارة. 

ولا تشذ الخدمات المصرفية عن ذلك، فإن إقبال الزبون على هذا المصرف أو ذاك يحقق  
إلى الإفلاس أو الإغلاق.   به  تنتهي  يقع في خسائر قد  الأرباح أو يجمد المصرف ويتراجع، وقد 

عل المفتوحة  المنافسات  ظل  في  نجاح  فالزبون،  في  الرئيسي  اللاعب  هو  مصراعيها،    المنظمة ى 
هذه   من  جذب  إلى  يحتاج  الزبون  هذا  ولكن  كسادها.  أو  التسهيلات   المنظمةالمصرفية   ،عبر 

ف ر . وهنا تلعب القدرة التنافسية للمصوإشاعة ثقافة الثقة، والأمان، والسهولة، والانتشار  ،والترغيبات 
 العالم بلا حدود. حيث  ،تاحوالانف  ،في ظل العولمة اً كبير  دوراً 

زبون، وتحقيق حصة  برضا ال  وعلاقتها  ،القدرة التنافسيةعلى    في هذا الفصل  سنلقي الضوء
ت السوق  من  وتطورها  للمنظمةؤمن  كبيرة  المعتمدة،   استمراريتها  والمعايير  المقاييس  استخدام  عبر 

 .وانتهاء بخلاصة للأفكار المطروحة

  : فسية مفهوم القدرة التنا 2 ـ 1 ـ 3
ومحدداتها مفهومها  حيث  من  تختلط  عديدة  عبارات  التنافسية   تستخدم  القدرة  فهناك  مع   .

. ولا يتفق المختصون على إعطاء مفهوم  (56، 2001)الحداد،  التنافس، والتنافسية، والقدرة التنافسية
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و ل  محدد  والمزاحمة،  الاقتصادي،  كالنمو  أخرى  مفاهيم  مع  وتختلط  تتشابك  بحيث  منها  تنافس  كل 
 ,Berger and al)  ، وصولًا إلى التنافس على رضا الزبون وتسويق الخدمة المصرفيةالسعر والتجارة

1993, 3 – 36) . 
المنظمات  والتنافسية بين    ،وا بفرص العملحظفالتنافس بين الأفراد بات ميزة وتميز بينهم لي

وتنمو  ت بات وتستمر  لتبقى  القوميو وللد   ،ضرورية  دخلها  نمو  لتضمن  معيشة    ل  وتحسين مستوى 
خدمات فإن التنافسية باتت  السلع و الفكار و وسالت الأشعوبها. ولمَّا سادت العولمة وانفتحت الحدود  

للفرد كما   هاماً  التنافسية    للمنظمةعاملًا  أهمية  للدولة. ومما زاد في  التي شهدناها  وكما  التغيرات 
الشاملة   الجودة  إدارة  مفاهيم  على  طرأت  والتي  على  حديثاً  والتطورات  بالسعر،  للمنافسة  بديلًا 

والتكنولوجي العلمي  وتطبيقه  ،المستوى  الاختراع  بين  الزمنية  المسافة  المردود  ،وتقلص    وتنامي 
والمهارات  والتكنولوجي،  البشري   ،والإدارة  ،المعرفي  مال    ،والعنصر  على    ،أساسيفكري  كرأس 

  ، د انتهاء الحرب الباردةعتوجهات جديدة ب. ودعم ذلك كله  كعامل أساسي  المادي  رأس المال  حساب 
دور   في    ،الدولية  المنظمات وتعزيز  جديدة  أنماط  والمشاركةوظهور  والتبادل  الإنتاج  ونظم    ،نظم 

مما   أعلى    سيقود القيم  اقتصادي  نمو  نسب  التنافسية    لمنظمات لإلى  مع  تتجاوب  التي  والدول 
 . (WEF, 2005 – 2006, 13) ومعاييرها
الإشكالات و  الاختصاصيون العديدة،    رغم  يرى  يتفق  كما   ، (Porter  ،1990  ،73    93ي  ،)           

البلد فتعكس قوة    أما التنافسية أو القدرة التنافسية   ،على أن المنافسة هي نوع من المزاحمة التجارية 
العالمية  السوق  في  وسلعه  تصريف خدماته  على  يحققها    وقدرته  ومزايا  وتقنيات  مهارات  من خلال 

ولكنه   المصطلحات . إن ذلك لا يقود بالضرورة إلى اتفاق حول هذه )10ي    9،  2011ون )النعيمي،  للزب 
العكس   المفاهيم   يفتح على  حول  والاختلاف  الضبابية  من  لمزيد  مثلبعضهم و   . الباب   ،             

 (Hickman  ،1992  ،519  ،) طون ، وآخرون يرب والتسويق يتحدد بالسعر    ضيقاً تنافسية مفهوماً  ل ل   يعطي
وهو   .( Oughton, 1997, 1484 – 1485)   بها حزمة شاملة تتضمن كامل أنشطة الاقتصاد والمجتمع 

والتنمية ) أيضاً  ما تذهب إليه   التعاون الاقتصادي  التنافسية بالاقتصاد    التي   ،( OECDمنظمة  تربط 
، العالمية إنتاج سلع وخدمات تزاحم الأسواق  و   والتوسع في مستوى الدخل الحقيقي للشعب،   ، الوطني 

بأنها القدرة   (، Scott and Lodge  ،1985  ،19)  ويرى  . ( 24ي    3،  2003،  وديع )وهو ما يتطابق مع رؤية  
إنتاج  من خلال  توليد الموارد اللازمة لمواجهة الحاجات الوطنية والوصول إلى التجارة الدولية،    على 

للتسويق،   قابلة  خدمات  أو  الجودة،  تكون  منتجات  وعالية  إلى   وصول بسرعة    تتسم و جديدة  كبيرة 
بشكل    تدعم قدرتها التنافسية   الاستحواذ على حصة كبيرة من السوق   يؤمن لها السوق، وبسعر مناسب  

   (. Hickman  ،1992  ،517) يتوافق مع رؤية 
 مما جعلها هدفاً التنافسية والتنمية الاقتصادية مفهومي ط بين خلالوقد قادت هذه المفاهيم إلى 

ي    Phillips  ،1998 )، و(140ي    119،  1999ي    Boldin    ،1998)  قبل كل منمن    ادات كبيرةقتن لا
واستمر هذا النقد بحدة من    (.200ـ    Buckley and al.  ،1998  ،175)  (، وكذلك162ي    141،  1999

الذي    الأمر  ،(1525ي    Lall  ،2001  ،1501) و  ،(577ي    Oral and Chabchoub  ،1997  ،527)  قبل
 ط لدراسة هذه الانتقادات وصياغة مفهوم محدد يلامس رؤية أكثر دقةدعا المعهد العربي للتخطي



57 

 

(، Havrylyshyn and Kunzel  ،1997  ،19)  معتمداً على خبرة اختصاصيين في هذا المجال أمثال
  فيرى (،  26ي    15،  2003)المعهد،  (، نشرت من قبل  Limam, and A.Abdalla  ،1998  ،9806)و

  :أن التنافسية هي قدرة البلد على
 . ر بكفاءة عاليةيكثإنتاج  أ ـ
  .أكبرتسويق  ب ـ
  .استقطاب الاستثمارات الأجنبية من خلال توفير بي ة مناسبة لها ج ـ

للأنشطة  والكامن  الحالي  بالأداء  "تتعلق  بأنها  التنافسية  تحديد  إلى  المعهد  خلص  وهكذا 
بالأن مجالها  وحدد  الأخرى"  الدول  مع  بالتنافس  المرتبطة  ومنافسة  الاقتصادية  التصديرية  شطة 

 الواردات والاستثمار الأجنبي المباشر.
عليييييى  المنظميييييةقيييييدرة  :(، مفهيييييوم التنافسيييييية بأنهيييييا11، 2010ي  Porter ،1999)حيييييدد وحيييييديثاً 

حقييق لنفسييها التفييوق والتميييز ، وتاسييتخدام تييدابير وإجييراءات معينيية تييؤدي إلييى تميزهييا عيين منافسيييها
 .عاليتين جودة ونوعية، و أقل إنتاجلال تكاليف عليهم، من خ

 : أنواع التنافسية 3ـ  1ـ  3
 تميز الأدبيات بين عدة أنواع من التنافسية وهي:

  السعر أو  التكلفة  استطاع   :تنافسية  أقل  التكاليف  كانت  واستطاع  فكلما  خدماته،  البلد   تسويق 
 إلى الأسواق الخارجية بشكل أفضل. ة تصديرهاسلعلالمنتج 

 التقانية والتصميم ،وتشمل العوامل الأخرى  :عريةالتنافسية غير الس . 
   بالتسويق  عنصر الابتكار الذي يسمح    ،إضافة إلى النوعية الملائمة  ،التنافسية النوعية: وتشمل

 ، اعتماداً على التجديد والابتكار ولو بأسعار مرتفعة. والانتشار
 سلع عالية التقانة.  عود إلى إنتاجحيث تتدخل النوعية التي ت :التنافسية التقانية 

)   ميز  العالمي  الاقتصادي  للمنتدى  الكونية  التنافسية  بين    ،  ( WEF , 2005 – 2006, 13تقرير 
و  الشركات  إلى مناخ الأعمال وعمليات  تستند  أو جارية  ها، وتشمل عناصر:  استراتيجيات تنافسية ظرفية 

ية مستدامة تستند إلى الابتكار ورأس المال  ... الا. وبين تنافس ية ، والحصة السوق والجودة التكلفة،  و ،  التوريد 
المال   رأس  التعليم،  عناصر:  وتشمل  والفكري  والتطوير البشري البشري  البحث  مؤسسات  الإنتاجية،   ، ،  

  15،  2003المعهد العربي للتخطيط،  ي   Mirzaوقوى السوق. ويميز )   ، والطاقة الابتكارية، الوضع المؤسسي 
ى ضرورة التوازن بين الإنجاز  وسيرورة التنافسية، ويؤكد عل   ، التنافسية   ة والقو بين إنجاز التنافسية    ، ( 26ي  

 بينهما لكي لا تفقد التنافسية حيويتها.    الخلط وعدم    والقوة، ي  الآن 
منها:   عديدة  بجوانب  الاهتمام  تفترض  التنافسية  المفاهيم  ـهذه  على    أ  التحليل  مستوى 

المشروع   كافة  المقاييس إل  من  القطاع وصولًا  البلد،  حتى  ـى  الفاعلية    ،شمولال  ب  أو  الكفاءة  أي 
عبر اختيار الغايات والأهداف بشكل سليم،   والتقدمهدف إلى تحقيق الأهداف بأقل التكاليف،  التي ت



58 

 

، وحتى البلد   المنظمةمن  الاقتصاديات على المقاييس كافة    النسبية عبر المقارنات بين  اً وأخير   ج ـ
 .(148،  2004)مصطفى،  س على وضعية افتراضيةوذلك خلال فترات زمنية أو بالقيا

 : قياس القدرة التنافسية المصرفية 4 ـ 1 ـ 3
التنافسية من خلال مؤشرات عديدة  القدرة  كلٌّ من   . تنعكس  ي    Oughton  ،1997  ،1484)   يرى 

. في حين يؤكد كل  والربحية   تكمن في الحصة السوقية أنها  (،  1525ـ    Lall ،2001  ،1501 ) (، و 1485
و 330ي    Bergman and Bengt  ،1994  ،291) من   ،) (Katz and Charles   ،2004  ،3  أهمية على   ،)

 تحديد هذه المؤشرات.   على القدرة التنافسية    يستند قياس   وبالتالي   . رضا الزبون وولائه التوقف عند  
  المنظمة إذا لم تحسن  عامل حاسم في مسار المصرف )أو المنظمة(، ف لتنافسية  ا أن    ة رى الباحث ت 

التنافسية    مجاراة  إفلاسها؛  و   تسبق فس البي ة  تعلن  أو  تنسحب،  حتى  أو  مكاناً  تتراجع،  لها  أوجدت  وإذا 
التنافسية ستحقق   التموقع فهذه  . وتجدر الإشارة إلى تباين الأفكار حول مؤشرات  الازدهار   لها وأحسنت 

ن هناك اتفاقاً حول  أ حين    في (،  IIMD    ،1997)المعهد العالي لتطوير الإدارة،  ، كما أوردها  القدرة التنافسية 
   .   قياس رضا الزبون ومعايير القدرة التنافسية 

 قيـاس رضـا الزبـون: 1ـ  5ـ  1 ـ 3
نجاح   للوقوف على مدى  الزبون مهماً  قياس رضا  التعامل مع زبائنها.    المنظمةيعتبر  في 

للقليلين    إلا  رضاهعن    يعبرما    قليلاً   خدمةالوتشير الدراسات إلى أن الزبون الراضي عن المنتج أو  
للكثيرين. وهذا يدل على أمرين هامين:   من الأشخاص في حين أن الزبون غير الراضي يتحدث 
والانتقال   الانتشار  خلال  من  الخدمة  أو  السلعة  تسويق  على  هام  تأثير  الزبون  لرضا  أن  أولهما 

الرضا   من  بكثير  أكثر  يؤثر  الرضا  عدم  أن  وثانيهما  للناس،  إلأالسريع  يصل  الكثيرين  نه  لى 
الزبون الراضي يكرر استخدامه للمنتج أو    ومع ذلك فإنيصلهم الرضا.    نبالمقارنة مع الناس الذي

 مما يؤدي إلى جذب واستقطاب زبائن جدد. للآخرين شراؤه للسلعة مراراً وينقل ذلك
لرضا الزبائن حيث يقسم متطلبات المنتج من حيث   " كانو"( نموذج  3ي    3)  رقم  يوضح الشكل

 (، هي: 81، 2009)جودة، كما ورد من قبل  أثيرها في رضا الزبون إلى ثلاثة أقسامت

 نموذج كانو لرضا الزبون  : (3ـ  3) رقم شكلال
 
 
  
 
 
 
 
 

 العميل راض  

 العميل غير راض  

 متطلبات الأداء 
معبر عنها ويمكن  

 قياسها

 

 الجاذبةتطلبات الم
 متوقعةغير معبر عنها وغير  

 عدم إنجاز المتطلبات كاملةالمتطلبات إنجاز 

 المتطلبات الأساسية 
 متوقعة وغير معبر عنها 
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 81المصدر: جودة محفوظ أحمد، ص 

ها  عدم توفر أن هذه المتطلبات موجودة في المنتج، أي منتج، و  متطلبات الأساسية: يتوقع الزبون أن ال   أ  ـ
لن يكون راضياً. وبالمقابل فإن وجودها لا يزيد من مستوى جودة المنتج    ه مباشرة إلى أن   فيه يعنى 

 .  ، لأنها أساسية ويفترض دوماً توفرها ولا يؤثر على رضا الزبون   الخدمة أو  
. بمعنى أن  وهي باتجاه واحد، تؤثر على رضا الزبون بشكل متزايد بل وطردياً   : متطلبات الأداء   ب  ـ

ؤثر على رضا الزبون. فارتفاع مستواها أو تدنيه يؤثر إيجاباً أو سلباً على  ذه المتطلبات ت كمية ه 
رضا الزبون. ويعبر عن هذه المتطلبات بخط مستقيم وهو ما يعبر عنه بمعادلة فيها متغير واحد  

 الزبون.   متطلبات، ازداد رضا فإذا ما تحسن هذا المتغير، الذي هو هذه ال 
الجا  ـ  ت معبر   :ذبةالمتطلبات  أو  متوقعة  تكون  ولا  الزبون.  الأكبر على رضا  التأثير  ذات  وهي 

الزبون، وبالعكس فإن عدم    لوفاء بهذه المتطلبات يزيد من رضاعنها من قبل الزبون. إن ا
 توفرها يشعر الزبون بعدم الرضا.

نتج. فمثلًا إن هذا التصنيف يسمح للإدارة بترتيب أولوياتها فيما يتعلق بالتحسين المستمر للم
قد تزيد الإدارة من المتطلبات الجاذبة أو متطلبات الأداء إذا كانت المتطلبات الأساسية متوفرة مما  

يز بين نوعين من تقييم المنتج أو الخدمة  يمكن التمي يمنحها فرصة أكبر لتحقيق رضا الزبون. إذاً  
ـ         )المصرف مثلًا(،    المنظمةعلى مستوى    أ ـوعلى مستويين مختلفين:   وعلى مستوى    ب 

التقييم   فإن  وهكذا  حالة  Evaluation)الزبون.  في  تابعاً  يكون  المصرف   مصرف(  تقييم  إلى  ما، 
( الخدمة  )bank Assessment Serviceلجودة  الخدمة  لجودة  الزبون  وتقييم   ،)Customer 

Assessment Service :بالعلاقة ،)EVA= & (BAS, CAS). 
ودة خدماته ثلاثة عناصر هي: قياس جودة الخدمة والتحقق من  يتضمن تقييم المصرف لج

الأنشطة الرئيسية والمكملة بهدف تجنب ما هو غير مرغوب به ويضر برضا الزبون؛ التقييم الذاتي  
 ؛ والتقييم النهائي من خلال التفاعل مع الزبون. المصرفللعاملين في 

الزبائن مباشرة أو لاحقاً. ويمكن أن يكون  أما تقييم الزبون لجودة الخدمة فيتمثل بردود أفعال  
مثل:  عوامل  مجموعة  على  بالوقوف  ذلك  ويتم  تطوعاً.  أو  للزبون  بتكليف  أو  ذاتياً  التقييم  هذا 
على  والرد  المعتمدة،  والقوانين  بالأحكام  والالتزام  الاحتراف،  المهنية،  السرية،  العدالة،  النزاهة، 

 .(67،  2002)شاكر،  الشكاوى 
الدراسات إلى أن قياس ردود الفعل هام جداً بالنسبة لمنظمة ما، مصرف أو   وتشير معظم

كيفية إرضاء الزبائن بمنتجهم أو خدمتهم من جهة،    يفهم المصرفغيره. إذ بقياس ردود الفعل هذه  
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، ومنافسة المنظمات الأخرى من جهة أخرى. إن قياس رضا الزبون يكمل دورة قيادة الجودة للزبون 
 : الآتيةتبع الأمور ت حيث يمكن ( 4ي  3) قمانظر الشكل ر 

اكتشاف توقعات الزبون والعمل على تحديد رغباته من جهة واكتشاف أسباب عدم رضاه وصولًا    أ ـ
 التميز من جهة أخرى.إلى 
 ناجعة.  استراتيجيات واعتماد  مع منافسيها للعمل على تخطيط أفضل المنظمةقياس أداء  ب ـ
ـ التي    ت  المواقع  فيها  اكتشاف  التصميم  تحسين  تكثيف  يجب  ومواقع  الثغرات،  سد  على  والعمل 

 لعاملين. تدريب ا
 تتبع المسار للوقوف على مدى التحسن الناجم عن التغييرات المنفذة  ث ـ

يتأثر بتوقعات  وطبقاً لمعيار "معهد البحث الأمريكي" لرضا الزبون، فإن قياس رضا الزبون  
تج. وبالتالي فمن الصعوبة الفصل بين هذه المعايير أثناء قياس  الزبون وإدراكه للجودة وقيمة المن

ن انتشار  أ(،  11ي    Lynn    ،1992  ،1)ويرى    .  (Johnston  ،1995  ،53)، بحسب ما يرى  رضا الزبون 
مؤسسات قياس الجودة بكثرة يفسر أهمية هذا العامل وتقديم مقاربة قائمة على مستوى الشكاوى لكن  

نه يركز على عدم الرضا وليس على الرضا، مما قد يرتب تكاليف  إذ  ذلك يعكس سلبيات كثيرة إ
 باهظة أو تغييرات غير ضرورية في العمليات. 

 دورة الجودة لقيادة الزبون  :(4ـ  3) رقم شكلال
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

Source: Evans and Lindsay 2008, p. 157 

 ( هما: 68ي    Cronin and yaylor  ،1992  ،55)   على مرحلتين، حسب ما يرى   نظام القياس   يشمل 
جمع معلومات عن كيفية إدراك  الثانية:  و   .  خلق وتطوير مؤشرات مفتاحية لقيادة رضا الزبون الأولى:  

لتقيديم الجيودة فيي منتجاتهيا وخيدماتها،    المنظمية المؤشرات ما اختارته  تتضمن هذه  و .  ه الجودة المتلقاة من قبل 

 حاجات الزبون وتوقعاته ي الجودة المتوقعة

 تحديد حاجات الزبون 

 تصميم الجودة

 الجودة الحالية 

 الجودة المدركة من الزبون 

 قياس وتغذية راجعة
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لهييذه التوقعييات.    المنظميية ا يتطلييب معرفيية توقعييات الزبييائن وإدراك  وكيفييية إيصييال هييذه السييلع والخييدمات. وهييذ 
أميا فيميا يتعليق بالخدمية    . فيميا يتعليق بيالمواد الفيزيائيية   ، والجماليية   ، الاعتماديية و هذه المؤشرات التكييف،    ومن 

...  الاتصيالات و سيهولة الوصيول،  و المسيؤولية،  و الأميان،  و المردوديية،  و ،  واللباقة فمن هذه المؤشرات: السمعة،  
. أميا فيميا يتعليق بجميع المعطييات فهيي تسيمح بتحدييد حاجيات  ( Headly and CHoi, 1992, 5 J 14)   اليا 

  مين خيلال التواصيل بيين العياملين هيذه المتطلبيات  وتتضيح  ومتطلبات الزبائن والمشاكل المتعلقة بتسيليمها، و 
يتوقعييه    معرفيية مييا   لعيياملين ا علييى  و   مهميية، الزبييائن  فتوقعييات    هنيياك توجهييات عديييدة بهييذا الشييأن. و   ، والزبييائن 
غييير أن    ، والاسييتبيان، أو بطلييب ميين الزبييون نفسييه. المقابليية الملاحظيية،    عديييدة:   أسيياليب   باعتميياد الزبييون  

عليى أن ييتم    ، فيي هيذا المجيال   التيي سيبقت الإشيارة إليهيا،   الاستبيانات تعتبر مين أهيم الأدوات المسيتخدمة 
 غطي الجوانب كافة. وت وواضح  تصميمها بشكل سليم  

 : معايير القدرة التنافسية للمصرف 2ـ  5ـ  1 ـ 3
الوقوف على معايير  بد من  المصرفية لا  التنافسية  القدرة  المصرفية   لقياس  التنافسية  القدرة 

 والتسويق. والقيادة، ،عن جودة الإدارة  تعبيرا والتي هي في الوقت نفسه  
رضيييا  فيييي  نعكستييي قيييدرة تنافسيييية عاليييية الحيييديث عييين جيييودة الخدمييية المصيييرفية يفتيييرض إن 

مين        ذليك مزييداً  يعنييوغيرهيا  الزبائن. وكلما زادت العمليات المصرفية من ائتميان، وقيروض،
 التيي المنافسية رضا الزبيائن اليذين اختياروا هيذا المصيرف أو ذاك فيي خضيمالقدرة التنافسية وبالتالي  

 .العولمة اتهضفر 
يجمع  بصفات تؤهله لهذه المنافسة.  ولكي يدخل أي مصرف المنافسة بقوة لا بد أن يتمتع  

 أغلب الباحثين على أن أهم معايير التنافسية للمصرف تتجلى بالآتي: 
ـ   المصرفيةأ  الخدمة  وظيفتها على    :جاهزية  إنجاز  على  المصرفية  التجهيزات  قدرة  تعكس  التي 

 رغبات وتوقعات الزبون. وهو ما يعرف بالجاهزية التشغيلية.  وفقأحسن وجه 
ـ   دون  :  وقيةالموثب  محددة،  زمنية  فترة  خلال  وبسرعة  بدقة،  الخدمة  إنجاز  على  القدرة  وتعني 

 أخطاء أو عيوب. ويتحقق ذلك من خلال ما يلي: 
التي تمثل المدة التي تمتد من بدء الخدمة حتى انحدارها بعد    :طول دورة حياة الخدمة  ـ  1

(. إذ أنه كلما طالت  5ي    1لشكل رقم  وا  1ي    3ي    1  الفقرة رقم:  مرحلتين من النمو والنضوج )انظر
نمو   يحقق  مما  الانحدار،  قبل  والنضوج  النمو  مرحلتي  على  ذلك  انعكس  كلما  الخدمة  دورة  حياة 

 وتتدفقاً نقدياً كبيرين. 
الذي يعكس قدرة المصرف على إنجاز الخدمة في وقت سريع ومحدد، لوضعه   :الوقت   ـ  2

 .في التسويق في الوقت الملائم
 . ، الذي يعكس الدقة والجودة عبر مهارات الكادر، وتقنيات حديثة:الأداء ـ 3
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التشغيل  ـ  4 الإدارة    :ظروف  بخطط  خاص  وبشكل  السلع  وتتدفق  بالسوق،  وترتبط 
 . واستراتيجيتها

 ويتمثل بإقبال الزبائن على التعامل مع هذا المصرف لجودة خدمته المصرفية. :الأداء ت ـ
المصرفية عن غير  الخدمة  الثقافي  وتتميز  والتنوع  المعارف  على  تتوقف  إذ  نوعية  بثقافة  ها 

المصرف   استجابة  على  تتوقف  التي  المصرف  بسمعة  تتأثر  كما  ملائماً.  دوماً  ليكون  وتغييره 
( بشكل مباشر أو  FEAوكفاءته والأمان والمصداقية وكلها تساهم في خصائص الخدمة المصرفية )

العلاقة  ب  ،(PERFوالأداء )  ،(RELوالموثوقية )  ،(AVA)الجاهزية    :غير مباشر من خلال مكوناتها
FEA = f (AVA, REL, PERF)  . أي أن خصائص الخدمة المصرفية تتوقف على هذه العوامل

ولكي تكون هذه الخدمة تنافسية فلا بد أن تتمتع بمجموعة من المزايا التي  وتتأثر بها سلباً وإيجاباً.  
 هي: 

   الواض المنافس  لالسعر  سواء  فعالة  :  الأسعار  لهذه  السقوف  تكون  بحيث  للودائع  أو  لقروض 
 ومرنة طبعاً لتحولات السوق وتذبذباته.

  الخدمات،  الملاءمة لهذه  الوسطي  والسعر  المقدمة  الخدمات  وتنوع  الجغرافي  بالامتداد  وتتمثل   :
 وأخيراً جودة الخدمات المصرفية.

  وجودة المعلومات المصرفية والإدارة المركزية    الأرباح  المصرف، ونسبة  وهي تتبع لاستقرار  الثقة
جراء   الثروة الصامتة ي لامتصاص الخسائر  ي  أو ما يعرف بالقوة المصرفية، ورأس المال الصافي

 .على المدى البعيد   مستمراً  اً ستقرار يحقق للمصرف امما  تغيرات طارئة، 
                لواضييييييييح ا  ( بدلاليييييييية كييييييييل ميييييييين السييييييييعرCOMPويمكيييييييين التعبييييييييير عيييييييين هييييييييذه التنافسييييييييية )

(EXP( والملاءمية ،)CONV( والثقية )CONFبالعلاقية ) COMP = f (EXP, CONV, CONF) .
تييرتبط برضيييا الزبييون وميييدى تحقيقهييا لرغباتييه بميييا ينسييجم ميييع   والحقيقيية أن مجمييل هيييذه المعيياملات 

طيطيياً للعلاقيية ( يوضييح شييكلًا تخ5ي  3) رقييم القواعييد المصييرفية الدولييية  والتسييويق المصييرفي والشييكل
إذ أن التنافسيييية تقيييوم عليييى: جيييودة الخدمييية المصيييرفية ومقوماتهيييا مييين أداء،  بيييين هيييذه المعييياملات.

وموثوقية، وجاهزية، وغيرها؛ وعلى التكلفة الملائمة لتوقعيات الزبيون؛ وعليى رضيا الزبيون مين خيلال 
 ولاء أكبر وشكاوى أقل. 

مجموعة من    تنافسية لأي مصرف تكمن فييرى المهتمون في هذا الشأن أن معايير القدرة ال
 :( كما يلي27، 2001، مكاوي )العوامل التي لخصها 

  .اعتماد أسلوب ومفهوم إدارة الجودة الشاملة 
 .اعتماد توجه تسويقي مستمد من حاجات ورغبات الزبائن 
 .إدخال التكنولوجيا الحديثة في الخدمة 
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 المصرفي. للقطاعالسوقية الإجمالية   الحصة السوقية ونسبتها إلى إجمالي الحصة 
  .القدرة على التعامل مع المتغيرات البي ية المحلية والعالمية 
 .اعتماد نظام الفريق الواحد 
  .توفر العمالة المصرفية المؤهلة وتكيفها مع التكنولوجيا الحديثة المتطورة 
 .الاهتمام ببحوث التطوير المصرفي 
 ستمر للعاملين وحجم المخصصات له.الاهتمام بالتدريب الم 

 وض  العلاقة بيت التنافسية ومعاملاتها  ة تتخطيطي مقاربة :(5ـ  3)رقم شكل ال
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 
 ة بناء على الدراسة النظرية المصدر: الباحث

 التنافسية السعر

 الثقة

 الملاءمة 

 الموثوقية 

 الجاهزية 

 الأداء 

رضا  
 الزبون 

جودة الخدمة  

 المصرفية 

  شكاوى 
 أقل 
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ويختلف تأثير هذه المعايير حسب المستوى الذي ينظر له، سواء على مستوى المشروع، أو 
ى البلد. كما أن إقبال الزبائن وولائهم كلها عوامل  تؤثر في القدرة التنافسية وتعكس  القطاع أو حت

 مستواها. 
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 الثاني المبحث  
 

 تأثير الجودة على القدرة التنافسية للمصارف 
   

 مقـدمـة:   1ـ  2 ـ 3
أساسيي عاملين  ثمة  الباحثون،  السوقية، يرى  وحصتها  المصارف،  استمرارية  يحددان  ن 

هما: جودة خدماتها من جهة، وقدرتها التنافسية  ها من خلال إقبال الزبائن، وكسب ولائهم،  وربحيت
 من جهة أخرى. 

في التلازم بين الجودة والقدرة التنافسية للخدمات المصرفية أمر  يشير الواقع العملي إلى أن  
لأي مصرف    مكاندون جودة في الخدمات المصرفية المقدمة. ولا  فلا قدرة تنافسية    غاية الأهمية،

كان    في السوق المحلية أو العالمية إذا لم يستطع مجاراة التطورات والمتغيرات المتسارعة. من هنا 
، والعمل على تفعيل عوامل رفالمصلوالقدرة التنافسية    المقدمة،  الربط بين جودة الخدمات   لابد من 

 الجودة بغية تفعيل القدرة التنافسية.  
جو  تأثير  الفصل  هذا  المصرفية،  يعالج  الخدمة  القدرة  باعتباره  دة  على  المستقل،  المتغير 

وصولًا  نعالج هذه المتغيرات  س   إذ المتغير التابع.  كونه    ، التنافسية المصرفية المعبر عنها بالتنافسية
استخلاص  المتغيرين  إلى  بين  المتبادل  لدراسة  التأثير  التطبيقي  الجزء  إلى  للدخول  ، مما سيؤسس 

العامة والخاصة من    المصارفات بعضها على بعض من جهة، واختلافها بين  تأثير هذه المتغير 
 جهة أخرى، موضوع هذه الدراسة.

 : جودة الخدمة المصرفيةمرتكزات  2 ـ 2 ـ 3
جودة    حدد تأوضحنا في الفصل التمهيدي )متغيرات البحث(، عناصر المتغير المستقل التي  

المتعلقة بالمصرف، وتلك المتعلقة    مة المصرفيةالخدمة المصرفية المتمثلة في خصائص جودة الخد 
الأداء(الموثوقيةالجاهزية،  )بالخدمة   الخدمة،    ،،  تصميمثقافة  الخدمة،  التدريب   بي ة  ،  الخدمة، 

، تشكل الأساس الذي يفرز المصارف ويميزها  . وما لاشك فيه أن هذه الخصائص تسليم الخدمةو 
 Grynaضا الزبائن وولائهم، وبالتالي ربحية كبيرة )ور وإقبال الزبائن،    ، ذلك بحصة سوقية  فيتجلى

and DeFeo, 2007, 243 – 254.) 

 : خصائص الخدمة المصرفية 1 ـ 2 ـ 2ـ  3
الماضي القرن  من  الأخيرة  العقود  القرن   ،شهدت  هذا  من  الأول  تحسين    ،والعقد  في  فورة 

الأمر الذي    ،وكسب ولائهم  وجذب الزبائن  ،سبيلًا إلى التنافسية   ،وتطوير جودة الخدمات المصرفية
يأتي الزبون، المتلقي لهذه الخدمة والقادر    . اقتضى تطوير ثقافة جديدة وتقوم على مقومات عديدة

ضوء وفي  مقدمها.  في  جودتها،  تحديد  بين    خصائص   على  التمييز  يتم  المصرفية  الخدمة 
 مجموعتين هما:  
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 : بالمصرف مرتبطة ـ خصائص الأولى
موعة من الميزات المرتبطة بالمصرف مباشرة، والتي تشكل لدى تتحدد هذه الخصائص بمج 

المصرف،  بسمعة  الميزات  هذه  وترتبط  عنه.  تبعده  أو  المصرف  هذا  إلى  تشده  ذهنية  الزبون 
والثقة والأمان،  وكفاءته  يرى    ،واستجابته،  كما  بهذا Domingo  ،1997  ،1)المصداقية،  ويمكن   .)
 الصدد الإشارة إلى الميزات التالية: 

  ، بشكل عال    مؤهلة ومدربةمن خلال الاعتماد على كوادر  التي تظهر    ،الجودة الفنية والوظيفية  أ ـ
 وخبرات جيدة ومتميزة بالخدمات المصرفية وإجراءاتها المتنوعة.

التفاعلية: التي تعكس تفاعلًا جيداً بين الكادر الوظيفي والزبائن. ونستدل على هذه التفاعلية     ب ـ
 من خلال:

   ولباقةؤية واضحة  ر  Ethics  إذ أن جودة الخدمة المصرفية، كونها غير ملموسة  مع الزبائن .
أن يعكس   يجب  الذي  بالمستقبل،  واحتكاكه  المصرف  إلى  الزبون  تظهر من لحظة وصول 

 .  (Madura, 2003, 568 – 570بما يقنع الزبون ) بمهارة جودة الخدمة المصرفية
  توفر حلولًا للمستقبل. يةاستراتيج و  ،مصرفيةي ة تطوير ب 
 : ويكمن فيالتطور المستدام:  ـ ت

  عملياتها.  وفهمتحسين طرائق جودة الخدمة المصرفية 
  .مراقبة الأداء المصرفي وقياسه 
  .اعتماد التقانات الحديثة 
 وسائل وطرائق خدمية عصرية تواكب أذواق وتوقعات الزبون. ابتكار 
 . واللباقة   ، والتجاوب   ، والسرعة   ، والعقود   ، والوعود   ، الوفاء بالعهود   سمعة المصرف من خلال   تعزيز    ـ  ث 
 كفاءة المصرف من خلال امتلاك المهارات، وصورة المصرف وسمعته. ـ ج

  :ذاتها بالخدمة مرتبطةـ خصائص  الثانية
 من الميزات التي تشكل عاملًا هاماً في تنافسية المصرفتكمن هذه الخصائص في مجموعة 

ت مع  قبل  تتطابق  من  العالمية  للخدمات  المحددة  الكندية)لك  المالية  الهي ة  ،  TBCSي    سكرتارية 
في 7ي    1،  1995 وتكمن  المبحث والأداء    ،الموثوقيةو الجاهزية،    (.  في  إليها  الإشارة  سبقت  التي 

 الأول إلا أننا سنقوم بتوضيحها بشيء من التفصيل. 
ـ   الخدمتعكس    الجاهزية:أ  تقديم  على  المصرف  القصوى.  قدرة  بالسرعة  وتقديمها  الطلب،  عند  ة 

ويرتبط ذلك بالتقنيات الحديثة المستخدمة بحيث يكون المصرف في حالة الجاهزية فيما إذا 
ب وترتبط  التشغيلية.  بالجاهزية  يعرف  ما  وهو  تلك  أو  الخدمة  هذه  منه  ، التوقفزمن  طلبت 

تشير إلى  زية الأساسية التي  الإصلاح. وهناك الجاه  وزمن  ،والتخطيط  الصيانةوتواتر عملية  
الخدمة   تقديم  نفسهاستمرارية  الجودة.    بالمستوى  تعكس من  الجاهزية،  فإن  العموم  وعلى 

الطلب.    الاستعداد  عند  الخدمة  لتقديم  للمصرف  اعتماد  الدائم  من  لابد  ذلك  يتحقق  ولكي 
 :التالية العوامل

 سليم..... الا: من حيث الوقت، والمواصفات، والمعايير، والتالمصداقية 
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  سرعة الاتصال مع الزبون وإيصال الخدمة له من خلال التقنية الحديثة والانتشار  الاتصال :
 الجغرافي للمصرف وفروعه.

  التأمين السريع لرغبات الزبون والاستجابة لهذه الرغبات ومحاورته في ملاحظاته  الاستجابة :
   .وتطلعاته المستقبلية

 من حيث الزمان والمكان قصوى بالسرعة ال  لخدمةوصول ا . 
المصرف لخدماته في فترات زمنية محددة دونما أخطاء    بأداء  وتعكس ثقة الزبون   الموثوقية:ب ـ  

ثم   أسبابهأو    الفشل  تحاشيوعيوب، ومن  والحيلولةلتحاشيه  ت إن وجد   معرفة  وقوع    ،  دون 
مستقبل فشل  أو  بالزبو أخطاء  المصرف  التصاق  تعكس  فالموثوقية   إذاً  مشاكله ي.  وحل  ن 

   :عدة عوامل أهمهاوهذا يتوقف على  
  التقيد بالوقت المحدد وتقديم الخدمة في الوقت المرغوب؛ مدىويعني : الوقت  
  المصرفية الخدمة  حياة  التوقعات دورة  مع  المسبقة  الاحتمالات  مع  تتوافق  ان  يجب  التي   :

   المسبقة وملاءمتها للسعر؛
 ،؛في الوقت المحدد ومن حيث تسليم الخدمة دقة الأداء: من حيث النوعية   
   لاستخدام الخدمة؛   : معرفة آلية وكيفية التشغيل والاستخدام وتحقيق البي ة الملائمة  بي ة التشغيل وظروفه   
   الزبون متوافقة  فهم  الخدمة  لتكون  توقعاته،  تفكيره  طريقة  على  للاطلاع  هام  أمر  وهو   :

 ومتطابقة مع هذه الرغبات؛ 
  وتعكس نوعية عالية للخدمة وثقة كبيرة بفريق الخدمة؛ةالجدار : 
 الخلو من العيوب، والتوافق مع المواصفات. الأمان : 
عكس جودة الأداء بعدد الزبائن. وهذا يتحقق من التحسين المستمر في جودة نت   جودة الأداء: ج ـ  

قنياتها، ويؤثر في  الخدمة وتطويرها سواء من حيث تسليمها والانتظام في تقديمها، وتحسين ت
 :أهمهاجودة الأداء مجموعة من العوامل 

  التجهيزات: بحيث تكون عصرية تتصف بالدقة والسرعة؛ 
 تعكس جمالية الخدمة وتتوافق مع الأدبيات المعتمدة.اللباقة : 

هذه الخصائص بالنموذج الموضح   (184ي    Deneyer &  Ferdows   ،1990  ،168)  ويلخص 
 ( الذي يقوم على تكلفة فعالة، السرعة ، التبادلية، والجودة. 6ي  3) رقم في الشكل

 المصرفية  لإدارة العملياتنموذج تنافسي  :(6ـ  3الشكل رقم )
 
 
 
 
 
  

 الكلفة الفعالة 

 الجودة 

 التبادلية 

 السرعة 
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Source: Foster, 2004, p. 12 

 : ثقافة الخدمة 2 ـ 2 ـ 2ـ  3
تي يتم  العلاقات الاجتماعية، والمفاهيم ال  تصفمجموعة المفاهيم التي    تتضمن ثقافة الخدمة

ال فتنعكس في سلوكية موظفي  للخدمة،  المنتج  الفريق  بين أعضاء  أدبيات متطويرها  صرف، وفي 
التعامل مع الزبائن، وفي الاحترام والفهم مما ينعكس فيما يعرف بثقافة الخدمة. ويشتمل ذلك على 

المعارف   المكتسب   والتغيرمجموعة  المطل  ،الثقافي  ليس  إذ  الثقافات.  هذه  في  اعتماد والتنوع  وب 
  متماسكاً التنسيق والتناسق في الفريق بحيث يبدو  المطلوب هو  قالب محدد أو أسلوب محدد ولكن  

(and al., 2007, 44  Gryna– 47)ومترابطاً 
 . 

  ين: رئيسي  لسببين إن التميز الثقافي للخدمة وفريق الخدمة له انعكاساته الإيجابية على الجودة  
الحالية    معرفة الثقافة : أنه من خلال  على النتائج الجيدة، وثانيهما  للثقافة تأثير واضح  نإ:  امأوله

م الثقافة باستخدام  ما تقيّ   اً . وغالبالخدمات وتنفيذها بما يؤثر على جودة    ستراتيجيات يمكن تطوير الا
من    استبيان مجموعة  الإجابة    الفقرات يتضمن  الموظفين  من  فهم هي  و   ،عنهايطلب  حول  تدور 

دمة، ومدى اندماج الموظف مع فريق العمل، ومدى قبول أو توافق الموظف مع  الموظف لجودة الخ
الجودة،   لقياس  العامل  العمل، مدى فهم  السائدة في   أي إلى    ،كيف تجعل خدمتك تخسرو الحالة 

بأنك   الا وم  تنفذ خدمة مدى تشعر  الجودة ...  دائرة قوامها  تعمل في  هذه الأس لة    نجيدة، وهل 
 بفريق العمل ليقدم خدمة مميزة بجودتها. تي يجب أن تحيط الثقافة ال نوعيفهم  

والمرونة     (،Miller  ،1984  ،268)  حدد  لقد   بالوفاء  يتميزون  العاملين  تجعل  قيم  ثمانية 
الهدف،   وهي:  الإنساني و   ، الملاحظةو الأداء،  و الاتحاد،  و التميز،  و الإجماع،  و والابتكار  ،  الدفء 

إلى  (،  18  ي  11،  2009،  عقيلي)ويرى    الاندماج.و  بالضرورة  سيقود  المعايير  هذه  في  النقاع  أن 
من خلال    أن هذا التغيير يتم  (،  ichetliM  ،1997  ،268)  . ويؤكد  التغير المستمر لثقافة الخدمة

من   التوجه،    سبع مجموعة  خطر  تشمل:  الأفراد،  و فضاءات  بين  المتبادلة  المعلومات،  و العلاقات 
 مية، والتوجه التنظيمي. البي ة التنظيو القادة، و الطموح، و 

السلبية فإن   الحالة إن التباين في ثقافة الجودة يترك بصماته السلبية والإيجابية على الخدمة. ففي  
بين أربع    (، 25ي    Sine   Cameron and  ،1999  ،7)   وفي الإيجابية تصعد بل وتقفز. يميز   ، الجودة تهبط 

تتباين    ، للجودة   متباينة ثقافات   منها  الخطأ    ي: وه   ، أدواتها ب   الأخرى   عن كل  للجودة،  الحماس  غياب 
كله  ي الاستكشاف  وهذا  الإبداعية،  والثقافة  الوقائي،  الخطأ  ب ،  يعتقد التكنولوجيا مرتبط  كما   .                

 (and al.   Gryna  ،2007  ،268  ،)  يكون الذي  هو  الناجح  المدير  متعددة    فاعلاً إن  مصارف  في 
لا  عولم الثقافات  تسوده  عالم  في  متنوعة    ممزوجة ة  سيما  ولا    تطغى بثقافات  الحديثة..  التقنيات  فيها 

التباين   على  الثقافي  التنوع  البلد  ر بلد لأخ   من يقتصر  في  بل  مدينة لأخرى نفسه  ،  تجمع    ، من  ومن 
وقدرتها   الخدمة  جودة  وتطوير  تحسين  في  هام  عامل  هو  الثقافي  التغير  فهم  إن  آخر.  إلى  سكاني 

 . الفعالة في خلق هذه البي ة الثقافية    يلعب دوراً هاماً   ع الإبدا أن  ولاشك    . التنافسية 

 :تقانات الخدمة  3ـ  2 ـ 2 ـ 3
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ولم تعد النظم الورقية متداولة   ،شهدت الخدمات المصرفية تطورات مذهلة في قطاع التقانات 
 ، والإضافات وحل محلها تقانات حديثة مؤتمتة تتمتع بخصائص المرونة من حيث التعديل والتغيير

وتطوير وال وتسليمها  الخدمة  تصميم  حيث  من  واسعة  ابتكارية  بي ة  تؤمن  ويرى هاتعديلات،   .  
(Barnes    ،2002  ،20    التقانات  23ي هذه  في  يجدون  الذين  الزبائن  جذب  ذلك  شأن  من  أن   ،)

 .هموأذواق هم رغباتؤماً مع  تلاالعصرية 
التقانات   تمثلت هذه  المعلوما  ،الانترنت بالمعلوماتية و وقد  ، والبرمجيات، والبيانات   ،ت وبنوك 

وكل هذا يسهم في ربط البنى التحتية للمصارف وتنظيم وتسهيل    ،والتعليم المستمر  ،والتعلم عن بعد 
وبالطبع فإن    (،63ي    57،  2008)الضمور،    اانتقال المعلومة مما يسرع في وصول الخدمة وجودته

والتجاوب   ،بائن بسهولة وسرعة كبيرتينهذه التقانات الحديثة ستوفر الوقت والجهد والتواصل مع الز 
 مع رغباتهم وكسب ولائهم. 

إن البي ة التقانية ستكون عاملًا حاسماً في المستقبل في نجاح المصرف وتأمين حصة سوقية 
الخدمات  تسويق  أن  إذ  وتسويقها.  الخدمة  وانتشار  التواصل  وسرعة  الوقت  كسب  خلال  من  له 

لكتروني المباشر. والمصرف الالكتروني هو حصيلة هامة  يعتمد بشكل أساسي على التسويق الاس
 .   (Gronroos, 1994, 36 – 45) لهذه التقانات الحديثة

 : بيئة الخدمة 4ـ  2 ـ 2 ـ 3
جهة من  العولمة  بفعل  المصرفية  الخدمة  بي ة  في  عديدة  عوامل  الحدود    ،تؤثر  وفتح 

 لابتكار والتسليم والتصميم. التنافسية، وبفعل التقانات الحديثة في العرض والتسويق وا
المصرف   (، أن على213،  1996  ،الخضيري )، يرى  فعلى الصعيد الاقتصادي والاجتماعي

وابتكار خدمات تلاءم    ،أن يراعى الوضع الاجتماعي والاقتصادي لزبائنه من حيث الدخل والثروة
دماته في ضوء هذه المصرف خصمم  ومراعاة العادات والتقاليد الاجتماعية في   ،هذه الوضع من جهة

تتلاءم معها  ثقافة  الاجتماعية ويطور  والتقاليد  كبيرة   ،الأعراف  تفاعلية  قوة  تنافسية    فيستمد  تكسبه 
   عالية.

قوانين ومعايير    اعتماد   المصرف مع زبائنه من خلال  يبديهاأن المرونة التي    فيه  ومما لاشك
. إن هذا وجذب آخرين  رضا زبائنهوتحقق    ،يكسب الخدمة فاعلية كبيرة  ،وقواعد صالحة وملائمة

ن الزبون يريد إذ إ  .القانوني بات من أهم ميزات الخدمة المصرفية والتنافسية بين المصارف  المجال
للاندماج في عولمة الخدمة     وأجهزة رقابة  ، ومتطلبات   وروتين،أن تصل إليه الخدمة دونما معوقات  

 .(32ي  30، 2003)بالمر أدريان،  المصرفية
ي  المتحكمة في فإن  لاحظ  وكما  داخلية   بي ة   المعاملات  تتوزع على عوامل  المصرفية    ، الخدمة 

وقيم  المحلي  المجتمع  ببي ة  وثرواته   ه تتعلق  ي وارداته   وعاداته  خارجية  وعوامل  الاقتصاد،  ،  فيها  تحكم 
العوامل  هذه    الشروط الاجتماعية، التقانة، والشروط القانونية وخاصة العولمة. والتي يمكن التعبير عن 

.  SoEE  ، الخدمة المصرفية إلى بي ة    Envبحيث ترمز  Env. = ƒ    (SoEE, Reg, Tech) بالعلاقة 
 التقانات. إلى    Tech  ، الشروط القانونية إلى    Reg  ، إلى الشروط الاقتصادية والاجتماعية 
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 :تصميم الخدمة 5ـ  2 ـ 2 ـ 3
التجديد والابتكار، وجعلها    إخراجها بشكل ملائم ومرغوب من خلال   يفهم من تصميم الخدمة     

جب أن تعمل  ي من المواصفات، التي    جملة مع احتياجاته من خلال تحقيق    ومنسجمة للزبون    ملائمة 
المثالية،   جميعها  الحالة  في  الصفر  إلى  أقصى حد وصولًا  إلى  الفجوة  تقليص  إكساب  وبالتالي    على 

وللحصول  (،  113ي    Reichheld and Sasser  ،1990  ،105)    بحسب رؤية   مة قدرة تنافسية كبيرة الخد 
في  على   تكمن  التساؤلات  من  مجموعة  على  الإجابة  من  لابد  والتنافسية  الجودة  عالي  تصميم 

الزبائن. ومما لاشك فيه أن تصميم الخدمة لا يزال من أهم  ب والرغبات، المرتبطة  الإرادات، الاحتياجات،  
(.  .Heskett and al., 1989  164– 174)   علامات التمايز الاقتصادي 

     
بمعاملاته التي     (Desing) عن التصميم(،  176ي    Evans and al.  ،2008  ،153  )  قد عبرو 

من خلال .    Auditتقييمها  ، و   .Imprوتحسين الخدمة     ،.Conf، والمطابقة  .Standهي: المعايير  
ت معامل وهناك من يضيف إلى هذه المعاملا.    Des.= ƒ (Stand, Conf,  Impr, Audit)العلاقة  

 ,Des= ƒ (Stand, Conf,  Rel,  Impr على الشكل التالي:  بحيث تصبح العلاقة  Rel) )  الموثوقية

Audit) . 
الخدمة،   تسليم  أثناء  السلوكية  الاستجابة،  وتشمل:  بالزبون  الاتصال  جودة  المعايير  تعكس 

يصار إلى مراجعتها ورغبات الزبون وشكواه. ويتم ذلك من خلال قياسات تجرى على هذه المعايير ل
 وتحسينها.   

الزبون   أما لرغبات  مطابقة  خدمة  تقديم  على  المصرف  كادر  مهارة  تعكس  فهي    ، المطابقة 
والمعرفة   الخبرة  وتعد  عليها.  الحصول  في  يرغب  التي  الكادر   والقيموالمواصفات  بها  يتمتع  التي 

ة استدراك ما يمكن أن يكون  وتؤمن المراجع  .العوامل الهامة في تحقيق هذه المطابقة  من  المصرف
  عيباً أو تشوهاً أو مخالفة أو عدم تطابق مع المعايير التي توقعها الزبون في الخدمة المقدمة إليه.

 :التدريب 6ـ  2ـ  2 ـ 3
المستمر  للتدريب  المعرفي  الكادر  يحتاج  جديدة  وتقنيات  خدمات  وظهور  الوقت  تقدم  مع 

الم يبقى  لكي  الحديثة  المعارف  مكتس واتقان  على  ويحافظ  للحداثة،  مسايراً  حصة  باصرف  من  ته 
كبيرةسوقية   ربحية  وبالتالي  الأعداد  متباينة  القاعدة  (Bascom, 1997, 3 – 5)   وزبائن  ولكن   .

الأساسية التي تقوم عليها هذه المكاسب تتحقق من خلال جودة الخدمة، والتدريب يعد عاملًا هاماً  
   (.Senge, 1992, 30 – 38) بل ورئيسياً في تحقيق هذه الجودة

يتم التدريب على مستويات عدة: على مستوى الأفراد، وعلى مستوى الفريق، وعلى مستوى  
الشكل ككل.  المصرف  مستوى  وعلى  مستوى  7ي    3)  رقم  الفرع،  على  للتدريب  نموذجاً  يقدم   )

فيهالمص لاشك  مما  بي ة.  يولد  وهذا  ومعرفية   رف.  تعليمية  بي ة  يولد  التدريب  خاصية  أن  وهي   ،
  استعيض بها في كثير من الخدمات، عن التفتيش، أو ما يعرف بطرائق الأوديت للرقابة والجاهزية 

(563 –Malsbury, 1999, 559 )
 . 
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للحصول على   الاستكشاف أن التدريب يتضمن أربع مراحل أساسية هي:    Jhon Deweyيرى  
ق فعل جديد؛ والملاحظة التي هي رؤية  لخل   الإنتاج معارف جديدة؛ الابتكار لخلق طموحات جديدة؛  

، June) ويعتقد   . (Foster, 2004, 518)  نتائج الفعل التي تقود إلى اكتشافات جديدة تعيد الدورة من جديد 

ن التدريب لم يكن ليأخذ من اهتمام المصارف عموماً، أ   ، ( ، مركز التدريب والتأهيل المصرفي 66،  1998
أغنى البلدان، مما يجعل منه خاصة تمايزية. وقد يعود ذلك والعربية منها خصوصاً ، بما في ذلك  

إلى الاعتقاد بأن التدريب يأتي من خلال الممارسة أكثر منه من خلال التعلم، وهو مفهوم خاطئ. 
و  المصارف،  في  ثورة  التدريب  شهد  بعد ا نتع ا وحديثاً  خصوصاً  سورية  وفي  العربية،  البلدان  في  ع 

التدريب عاملًا ضرورياً، بحيث توضع للتدريب برامج خاصة،    الترخيص للمصارف الخاصة وأصبح 
وتخصص له مديرية مستقلة، ويخضع باستمرار لبرنامج متكامل يشمل التحليل، والتقويم، والتصميم.  
حتى أم معظم المصارف خصصت أوقاتاً للتدريب أثناء العمل يخضع العاملون من خلالها إلى دورة 

تطلب   المصارف  التعاقد معهم حسب داخلية. ومعظم  قبل  تدريب  دورات  اتباع  الجدد  العاملين  من 
ما   كل  مستمرة  دورات  وهناك  جديد.  عمل  إلى  تحويلهم  عند  أو  فيه،  سيعملون  الذي  الاختصاص 

 استجدت اتجاهات حديثة وخدمات جديدة.

 نموذج تدريبي على مستوى المصرف : ( 7ـ  3) رقم شكلال
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Foster, 2004, p. 444 

 احتياجات التدريب  ليتحلمخطط 
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 تحليل احتياجات الأفراد

 مجال تقويمي 

 قيود غرضية 

 برنامج تدريب للتصميم ظيمي دعم تدريبي وتن

 مواد تدريب تطويري 

 تنفيذ

  تقويم 
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 :تسليم الخدمة  7ـ  2 ـ 2 ـ 3
،  Daniel)   ويؤكد   خدمة وجودتها.يعتبر تسليم الخدمة من السمات الهامة جداً في تنافسية ال

يختاروا106ي    104،  2003 أن  يجب  الخدمة  مسلمي  أن  ا  (،  العملمن  هذا  في  تمرسوا   ،لذين 
دون شك لابد هنا من الإصغاء إلى  . و التعامل السيكولوجي معهمويتمتعون بفهم الناس ويجيدون  

مقام   يقوم  الجيد  الزبون  إن  والأخطاء.  العيوب  تدارك  إلى  ليصار  بالحسبان  شكواه  وأخذ  الزبون 
 التقويم والتدقيق والمراقبة أثناء تسليم الخدمة. 

معاً  بآن   عمليات  عدة  الخدمة  تسليم  قبل أهمها  يتضمن  من  باتجاهين،  يتم  الذي  التقويم   :
ومن غير    المصرف،  لتجنب  التسليم  جودة  قياس  المصرف  ويستطيع  أسلفنا.  كما  الزبون  قبل 

تسمح    والتعامل، مع   ،المرغوب  فعل   يبدي ردود  أن  بالمقابل  الزبون  ويستطيع  المرغوب وتحسينه. 
للمصرف تدارك العيوب وتلافيها. فيقوم المصرف بتصحيح ما يمكن أن يكون معوجاً أو خاط اً ،  

الثالثة والأخيرة فهي عملية    الثانيةي المرحلة  لب وهثاويتدارك الم من عملية التسليم. وأما المرحلة 
 التحسين التي ترسم عبر الشكاوى والمراقبة والتفتيش. 

إن جودة الخدمات المصرفية هي عنوان القدرة التنافسية للمصرف وهي التي تقوده إلى التطور  
  أن   المصارف السورية العامة والخاصة   استطاعت  والسؤال هل وتأمين حصة سوقية هامة وربحية كبيرة.  

أم أن النظام المصرفي السائد يحد    ، تتميز بجودة خدماتها المصرفية، وهل تتنافس المصارف فيما بينها 
الأمر كذلك  كان  وإذا  التنافسية،  هذه  نقلة   ، من  إحداث  إلى  السبيل  الخدمات    نوعية   فكيف  في جودة 

 ء العملي الذي سيطلعنا على هذه الجوانب. المصرفية السورية؟ الجواب في الجز 

 : بناء القدرة التنافسية وتنميتها ومؤشراتها في الخدمات المصرفية 3 ـ 2 ـ 3
نظام عولمي،   فيما حولنا من  التبصر  العالمية، وشركات    وجهات إن مجرد  بالتجارة  تتحكم 

افسية محلياً وإقليمياً وعالمياً. إذ  إقليمية وعالمية، واتفاقيات دولية، يقودنا إلى فهم  لأهمية ودور التن
يوم يفرض علينا الانخراط في هذه العولمة   أن يأتي أنه مهما سعينا إلى تحاشي هذه التحديات فلابد 

المصرف  أو  للمنظمة  تحقق  تنافسية  قدرة  بناء  يفرض علينا  الذي  الأمر  التحديات،  هذه  ومواجهة 
قدرة التنافسية هي الضمان الحقيقي لاستمرار حياة  ن هذه الأ موقعاً في السوق. ويمكن التأكيد على  

  المصرف أو المنظمة بديلًا عن أية ضمانات في ضوء انهيار القيم والأساليب السابقة. ومن هنا 
 ضرورة بناء القدرة التنافسية وتنميتها. كان لابد من 

 : بناء القدرة التنافسية 1ـ  3 ـ 2 ـ 3
ة إلى توفر مجموعة من العوامل الأساسية، التي تشمل، يحتاج بناء القدرة التنافسية المصرفي

)تيقاوي،   الدراسات  من  العديد  من  يستخلص  ي   346،  2011،  النعيمي،  281ي    278،  2011كما 
 (، ما يلي: 349
  .التميز والاختلاف عن الآخر من حيث نوعية الخدمة، وجودتها، وتصميمها وتسويقها 
  على خدمات منتقاة تشمل كافة شرائح الزبائن.من المهم أن تركز الخدمة المصرفية 
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  .إعطاء أهمية للتكلفة مع مراعاة عدم المساس بالنوعية والجودة 
 مبرمجة، إنتاجية ومالية، توفر السرعة والوصول والتسليم.  وآليات  اعتماد نظم 
  .إعطاء أهمية بالغة لتحقيق رضا الزبون وكسب ولائه مما يوفر حصة سوقية دائمة 
   فر موارد بشرية مميزة ومؤهلة تستفيد من التدريب والتأهيل المستمر، ومسايرة التطور التقني. تو 
 .وفي قمة الهرم لابد من توفر إدارة حكيمة تراعي التطور المستمر للجودة الشاملة وإدارتها 

 :تنمية القدرة التنافسية 2ـ  3 ـ 2 ـ 3
ا بناء  التنافسية  إن  العمل على محاور عديدة أهمها،    وذلك عبر،  نمواً وتطويراً   يتطلب لقدرة 

 (، ما يلي: 364،  2011، النعيمي)كما يرى 
    التعامل مع المتنافسين لإضعافهم بالجودة والتكلفة، أو استقطابهم بالتحالف والإستيعاب، وتغيير

 طبيعة المنافسة بخلق خدمات جديدة وتحسين الخدمات باستمرار.
   ي الاتصالات والمعلوماتية، والأعمال الإلكترونية، ونظم تخطيط الموارد. اعتماد التقنيات المتقدمة ف 
 .التأكد من فعالية الموارد البشرية، وإعدادها المستمر وتطوير كفاءاتها 
    تعتمد التحليل المستمر للمناخ التنافسي، واستثمار الفرص، وتقليص الفجوة   استراتيجيةتوفر إدارة

 مع رغبات الزبائن. 
مؤش وهذا أما  وكفاءةً  معرفياً  المتميزة  البشرية  الموارد  توفر  في  فتكمن  التنافسية  القدرة  رات 

والتطور،   البحث  إمكانيات  توفر  خلال  من  وتطوراتها،  الحديثة  التقنيات  واستيعاب  فهم  يتطلب 
القصيرة   بأبعاده  الإستراتيجي  والتخطيط  والزبائن،  والمنافسين  السوق  عن  المعلومات  ومصادر 

 طة والطويلة، والأخذ بالاعتبار تغيرات السوق في ففكر وعمل وتوجه الإدارة. والمتوس

 : مؤشرات القدرة التنافسية 3ـ  3 ـ 2 ـ 3
ربحيييية، تكلفييية الصييينع، الإنتاجيييية، تكمييين فيييي: ال أن مؤشيييرات التنافسيييية يجميييع البييياحثون عليييى

 .، والدخل الحقيقي للفرد الحصة السوقية
ات الهامية للتنافسيية وكيذلك الحصية السيوقية، وكلميا تعاظميت الأربياح تعتبير مين المؤشير   الربحية:  ـ  أ

عين اليربح للحفياظ  المنظمية ت عكست حصة كبيرة من السوق وقدرة تنافسية عالية. لكن إذا تنازلي
التنافسييية. ويعبيير عيين نسييبة القيميية  امؤشييراته هاالسييوقية فييإن مؤشيير الربحييية يفقييد  اعلييى حصييته

(. فييإذا كانييت أصييغر Tobin`s[qبمؤشيير تييوبن ) للمنظمييةالخاصيية  السييوقية للييدين ورؤوس الأمييوال
 (.Mcfatridge, 1995, 19ت تنافسية )ليس المنظمةمن الواحد فإن 

ــنع: ـ ب ــة الصـ تعتبييير تكلفييية الصييينع المتوسيييطة بالنسيييبة لتكلفييية المنافسيييين  مؤشيييراً كافيييياً عييين  تكلفـ
. ويمكيين اسييتبدال للمنظمييةبلية التنافسييية مييا لييم يكيين ضييعف التكلفيية علييى حسيياب الربحييية المسييتق

تكلفيية الصيينع المتوسييطة بتكلفيية وحييدة العمييل عنييدما تشييكل اليييد العامليية الجييزء الأكبيير ميين التكلفيية 
 الإجمالية، وهي حالة قليلة الحدوث.
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مجموعية عواميل الإنتياج   المنظميةحيول فيهيا  تقيس الإنتاجيية الفاعليية التيي ت  الإنتاجية الكلية:  ـ  ت
بييين إنتاجييية ضييعيفة  بييإدارة  ويميييز البيياحثون بط  ذلييك بالتقانييات المسييتخدمة.  إلييى منتجييات ويييرت

ضييعيفة  أو بدرجييية ميين الاسيييتثمار غييير فاعلييية أو بكليهمييا. وفيييي الحاليية الأخيييرى فييإن الإنتاجيييية 
توصييف بأنهييا فاعليية. ويمكيين تقييييم هييذه الإنتاجييية بالمقارنيية بييين المشييروع نفسييه لعييدة سيينوات أو 

 يع أخرى.بالمقارنة مع مشار 
كون  وى الوطني والمستوى الدولي. فقد تلابد من تقييم هذا العامل على المست  الحصة السوقية:   ـ  ث

وت مربحة  جز المنظمة  على  تنافسيةستحوذ  تكون  أن  دون  الداخلية  السوق  من  هام  على    ء 
محمية   الداخلية  السوق  كون  حال  في  وذلك  الدولي،  أو    دون المستوى  الدولية،  كون  تالتجارة 

على الاحتفاظ بالمنافسة فيما لو حررت التجارة، وهنا تلعب  ةربحية آنية وغير قادر   ات ذ   المنظمة
الحدية   التكلفة  كانت  كلما  وعموماً  دوليين.  منافسين  مع  بالمقارنة  هاماً  دوراً    للمنظمة التكلفة 

منافسيه  منخفضة مع  كانت حصتهابالمقارنة  كلما  وكان  ا  أكبر،  السوق  في  أكثر ربحية    ت في 
ثبات العوامل الأخرى. وعليه فالحصة السوقية تعكس الإنتاجية وتكلفة عوامل الإنتاج. وتلعب  
المهم  ومن  الأخرى.  العوامل  تساوت  إذا  خاصة  المجال  هذا  في  هاماً  دوراً  المنتجات  جاذبية 

أم إلى حصة سوقية. ومن   اوأهدافه  المنظمةمعرفة رغبة   إلى ربحية  المستقبلية وكونها تهدف 
 مفضل تحقيق ربحية عالية مع حصة سوقية كبيرة. ال

 : تأثير الجودة على القدرة التنافسية للمصرف  مقومات ومظاهر 4 ـ 2 ـ 3
تأثير الجودة المصرفية في القدرة التنافسية للمصرف من خلال العديد من المؤشرات   يظهر

جودة الخدمة  و تنافسية،  التي يمكن أن نؤجزها بما يلي: النظر إلى جودة الخدمة المصرفية كميزة  
ي   251،  2010بريش،  )  تميز الخدمة المصرفية  من خلالقدرة تنافسية،    المصرفالمصرفية تكسب  

274 .) 

 : جودة الخدمة المصرفية كميزة تنافسية 1ـ  4 ـ 2 ـ 3
عليى  تقيوم التنافس المصرفي استراتيجيات (، أن Kotler and Armstrong ،2009 ،66 ) يرى 

           وييييييرى نيييييافس بالوقيييييت، والتنيييييافس بالتكلفييييية وأهمهيييييا جميعهيييييا التنيييييافس بيييييالجودة. دعيييييائم عدييييييدة كالت
(Katz  ،2004 ،3 أن ،) عيين غيييره،  مصييرفاً ميييزة تنافسييية فاعليية تميييز تعييد جييودة الخدميية المصييرفية

(، 14ي  Headly and CHoi  ،1992 ،5) حللهييا وفر عييدة مقومييات التنييافس بييالجودة يفتييرض تييوهييذا 
 :أهمها ،فهوم إدارة الجودة الشاملةضمن إطار م

    ونظم ووظائف  الخدمات  إلى قطب  المصرفتصميم  النظر  أي  وتوقعاتهم،  العملاء  لحاجات  اً 
 .المصرف ستراتيجيات العميل على أنه المحور الرئيسي لا

  والعمل على تحسينها بشكل مستمر. للمصرف إلى الجودة في رأس أولويات الإدارة العليا    النظر ، 
 المصرفلعمل على توطيد وتنمية ثقافة الجودة للعاملين في ا. 
    تقديم أداء متميز قائم على الابتكار من خلال التدريب المختار الملائم والتحضير العمل على 

 وذلك في المجالين التقني والتسويقي.  ،المادي والمعنوي 
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  .إذ أن الأداء السليم منذ البدايات   اعتماد مفهوم تأكيد الجودة من المنبع بدلًا من مراقبة الجودة
يعطي مصداقية وسمعة للبنك تترسا وتتأكد لدى العملاء والزبائن بينما المراقبة، ولو قادت إلى 

 .المصرفالانطباع الأول عن  ، قد لا تمحوالتصحيح
 استخدام التقانات الحديثة في تصميم وتقديم الخدمات المصرفية 

من خلال اكتساب ميزة تنافسية جيدة   المصرفإيجابياً على  إن تطبيق هذه المقومات ينعكس  
وزيادة أرباح    ،عبر زيادة رصيد من الزبائن وولائهم فتقل حساسية الزبون للسعر لصالح الثقة والولاء

أكبر  حصةعلى    وحصوله  المصرف، ويربط  سوقية    المصارفعائدات  (،  56،  1999،  الحداد). 
 يلي: امن خلال مالجودة  استراتيجيةتطبيق ب
 يمكن له زيادة أسعاره دون تحسس الزبائن أو شكواهم وتحقيق أرباح أكبر. ، حيث  بالمصرف الثقة    أ  ـ
 خفض التكاليف. التي من شأنهاوقله الأخطاء  ،التحكم في أداء العمليات المصرفية ـ ب
 كسب ولاء الزبائن وجذب زبائن جدد. ـ ت
هذا الزبون مروج ومسوق )مندوب( لجذب زبائن  رضا الزبون كعامل هام يجعل من    النظر إلى  ـ  ث

 آخرين. 
جميع هذه المزايا تعمل على زيادة القدرة التنافسية للبنك واحتفاظه بحصته في السوق وتحقيق  

 .ستراتيجيةتنمية مع استمرارية تحقق للبنك خطته الا
ليييى ع، إضيييافة إليييى المييييزة التنافسيييية، قيييدرة عاليييية للمصيييرفة يتحقيييق جيييودة الخدمييية المصيييرف

. وهييذان تقييديمهاشييدهم إليييه متسييلحاً بجييودة تصيياميم الخدميية وجييودة علييى الزبييائن ل والتييأثير ،المنيياورة
مترابطييان ويقييودان إلييى تحقيييق منفعيية أعلييى للزبييون وجذبييه وكسييب ولائييه بييل واندفاعييه إلييى  متغيييران
 (.148، 2004)مصطفى،  للبنك فتكبر أرباحه وتزداد حصته السوقيةالترويج 

 : للمصرف إدارة الجودة الشاملة كمدخل لزيادة القدرة التنافسية 2ـ  4 ـ 2 ـ 3
فرضت الجودة نفسها كعامل هام في زيادة الميزة التنافسية للبنك في ظل نظام العولمة الذي أزال  

العوائق ليبرز دور الجودة الشاملة في تحقق ميزة وقدرة    وألغى الحواجز بين انتقال الخدمات المصرفية  
والمحافظة على ولائهم من خلال إشباع حاجاتهم والتجاوب مع رغباتهم   ، وجذب العملاء   ، عالية تنافسية 

ق التحسين المستمر لكافة مراحل  ق ح ر ثقافي وفكري وتقاني عصري ي وهذا يتطلب إرساء إطا  . وتوقعاتهم 
التصميم،  وفروعه، وفي كافة مراحل العمليات كالتوريد، و   المصرف الأداء، ويحقق تضامنية بين إدارة  

 (. 148،  2004)مصطفى،    والتشغيل وصولًا إلى الزبون 

 : السياسات المعتمدة لتحقيق التميز في جودة الخدمة المصرفية 3ـ  4 ـ 2 ـ 3
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الضروري    بات من    المصارففي ضوء تنوع وتزايد رغبات الزبون وزيادة حدة التنافس بين  
سات استراتيجيتها ودعائمها من خلال ما  اعتماد سياسات تحقق له هذا التميز. وتستمد هذه السيا

 يلي: 
 فهم الخصائص الديموغرافية وبي ات الزبائن وتحليل رغباتهم وتوقعاتهم في الخدمة التي يطلبونها.  أ ـ
 التسويق المنافسة.  استراتيجيات على  والتعرفتحليل اتجاهات المنافسة المصرفية تقنياً  ـ ب
 والتحالف الاستراتيجي. ،والتركيز ،والتميز ،جودةي سياسات تنافسية تقوم على النتب  ـ ت
 اعتماده إدارة الجودة الشاملة والتحسين المستمر كسياسة وضرورة أساسية للبنك.  ـ ث
 م الخدمة وجودتها وتطويرها. يلاء دور هام للزبون في تصم إي ـ ج
الصرف الآلي، اعتماد تكنولوجيا المعلومات بشكل يتماشى مع استيعاب الزبون مثل: خدمات    ـ  ح

 عبر الإنترنت. المصرفالمنزلي، و  المصرف، المصرفيية، الهاتف المصرفالبطاقة 

 :في العمل المصرفي التقانة الحديثة مواكبة 4ـ  4 ـ 2 ـ 3
المصرفية وتسخيرها    التقانةدور    نهايات القرن العشرين ومطلع القرن الحالي تعاظم  شهدت 

المصارف   خدمة  بالسرع ففي  تتسم  الإلكترونية  جعلتها  القنوات  تعتبر  وربما  الأداء.  في  والكفاءة  ة 
  من الأعباء خفضت  نقاط البيع الالكترونية من أهم هذه التقانات بحيث  و مثل أجهزة الصرف الآلي،  

الفروع   ملحوظةالمصرفعلى  تغيرات  إلى  ذلك  وقاد  جداً،  كبيرة  نسبة  الخدمة    ية  وآلية  طبيعة  في 
كظهور   الآليمالالمصرفية،  الفواتير،  صرف  سداد  و   المصارف،  ، المحمول  المصرفالالكترونية 

. ونجم  ظهور وسائل دفع جديدة مثل الدفع الالكتروني، بطاقات الائتمان، الشيكات، والنقود الإلكترونية و 
ذلك،   والزمانعن  المكان  قيود  من  العملاء  وتحرير  استخدام    ،  وتقليص  التشغيل  تكلفة  انخفاض 

 النقود.

 : تنويع الخدمات المصرفية 5ـ  4 ـ 2 ـ 3
اعتماد    المصارفبل ويفرض على    يقتضي إن الاستمرار في تقديم خدمات مصرفية متنوعة  

بين خدمات الجملة والتجزئة، ومن    ث د والمستحع بين التقليدي  حزمة من الخدمات المصرفية تجم 
 :أهم هذه الخدمات 

ـ بال  أ  شراء العقارات والسيارات والأجهزة  كلتمويل الاحتياجات الشخصية    الخاصةروض  قالاهتمام 
 المنزلية.

 .الصغرروض المشاريع الصغيرة والمتناهية في  قفتح الباب ل ـ ب
  التجارية و   الأوراق المالية  حسم المشتركة،    روض لقويلي، امالت  جيرالتأ  :تقديم خدمات حديثة مثل  ـ  ت

  الا. ...شراء التزامات التصدير ،)تسديد الذمم(

 : رتقاء بالموارد البشريةالا  6ـ  4 ـ 2 ـ 3
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يعد الارتقاء بالعنصر البشري أحد أهم مقومات زيادة القدرة التنافسية المصيرفية.           إذ 
مهما بلغت الجهود المبذولة فإنها لن تكون مجدية ما لم تتواكب تطوير إمكانيات العاملين وقدراتهم، 

 ت المصرفية. ومن المفيد في هذا الصدد.لمسايرة واستيعاب التطورات المتسارعة في مجال الخدما
   التكنولوجيا  ا استخدام  المصرفية، على  والكوادر  العاملة  العناصر  للتدريب  الخبرة  بيوت  لإعتماد على 

 ، التي بدأت تغزو المصارف السورية. Swiftالعصرية، وبخاصة الإنترنت والسويفت  
   على تكنولوجيا المصرفية الحديثة ونقلها. إيفاد العاملين المصرفيين في بعثات تدريبية للإطلاع 
  .التأكيد على أهمية الإبداع والابتكار ومواكبة التكنولوجيا الحديثة 
    للإحلال جاهزة  متعاقبة  أجيال  وتحضير  القرار،  واتخاذ  والتخطيط  التفاوض  على  القدرة  تعظيم 

 .محل الأجيال التي ستمضي 
 في تطوير الإدارة . العاملين اعتماد التدريب المستمر وإشراك 
  التحفيز وتنمية القدرات التنافسية للعنصر البشري . 

 : تطوير التسويق المصرفي 7ـ  4 ـ 2 ـ 3
التطورات    يعد  ضوء  في  التنافسية،  القدرة  لزيادة  جوهري  أمر  الحديث  المصرفي  التسويق 

 والمنافسات القائمة، ويقوم ذلك على ما يلي:
  يعرف بصناعة الزبون خلق ما. 
 .اكتشاف الفرص الاقتصادية ودراستها واغتنام الجيد منها 
  خدمات مصرفية يتجاوب مع رغبات وتوقعات واحتياجات الزبائن مزيجتصميم . 
  الاقتصادية البنية  عبر تفهم  واحتياجاتهم،  العملاء  قدرة  تحليل  في  العلمي  المنهج  واستخدام   ،

 .الابتكار في النوعية، وتقديم الخدمة
  يؤثر على وحدة    بينهما  تعارض ال لأن    الأخرى   المصرفل بين وظائف التسويق ووظائف  التكام

 . ستراتيجيةالرؤية ووضوح المهام، وعدم تحقيق الأهداف الا
    إجراء بحوث على السوق وقياس انطباعات الزبائن عن مزيج الخدمات المقدم ومدى تقبلهم له

 والعمل على تطويره في ضوء رغباتهم. 
  ردود فعل الزبائن )الشكاوى(.مراقبة 
  مرئية ومقروءة حديثة في الإعلان والتسويق أساليب ابتكار. 
   تهي ة بنية مصرفية ملائمة للزبائن تؤمن الاحتفاظ بهم، من خلال حسن اختيار الكوادر من حيث

 اللباقة والذكاء، والثقة، والكفاءة.

 : مواكبة المعايير المصرفية الدولية  8ـ  4 ـ 2 ـ 3



78 

 

ظل   في  المصرفية،  التطورات  صانعي    الانفتاحفرضت  على  العالمية،  التجارة  وتحرير 
السياسات المصرفية وضع العديد من القواعد والمعايير لتحقيق الأمان والسلام المصرفية. من بين  

 أهم المجالات التي يجب مواكبتها ما يلي: 
    ه الأزمات والصدمات، ولأهميتها  أموال المودعين في وج  لحمايةالمصارف  تدعيم رؤوس أموال

 في منح المصرف قدرة أكبر على تنويع خدماته. 
  فاعلية التفتيش والرقابة    ، وزيادةللمصارف من خلال وضع الضوابط  تطوير السياسات الائتمانية

 على عمليات الإئتمان. 
    بالعمل المصرفي بإدارة المخاطر،  مما يتطلب فهم المخاطر التي تحيق  وقياس هذه الاهتمام 

المخاطر ومراقبتها بغرض الإحاطة بها وتحجيمها. ومن هنا يبرز دور هام لإدارة هذه المخاطر 
 من خلال المراقبة، وتدريب الكوادر المصرفية بشكل مستمر.

  للإنذار آلية  بالأزمات    اعتماد  المبكر  للتنبؤ  وحدات  اعتماد  خلال  من  المصارف  في  المبكر 
القرار على التعرف على الاختلالات لاقتراح المعالجة قبل تفاقم   المصرفية، ومساعدة صانعي

الأزمات   من  والاستفادة  جيد،  اتصالات  نظام  توفير  خلال  من  ذلك  ويتحقق  المشكلات. 
 . المصرفية السابقة واعتماد مجموعة من المؤشرات القياسية والمعيارية

  نوع باعتماد خبرات  المصرفية  الإدارة والأزمات  نظم  بما في  تحديث  القرار  اتخاذ  قادرة على  ية 
 ذلك التكيف مع المستجدات، وإدارة المخاطر وتقليل الخسائر. 

 تأثير الجودة على القدرة التنافسية للمصرف فتبدو من خلال ما يلي:  مظاهرأما 
المصييرفية. وقييد استفضيينا  المنظمييةوهييو ميين المؤشييرات المباشييرة والمرتبطيية بتواجييد  :رضــا الزبــون  أ ـ

 يف بهذا المؤشر.بالتعر 
الجودة:  ـ  ب وعالية  متنوعة  نوعية  خدمات  السوق   طرح  حركية  مع  تتماشى  مبتكرة  أي  نوعية، 

في السرعة والذوق؛ متنوعة، تتجاوب مع رغبات الزبائن الذين يستطيعون    وتحقق رضا الزبون 
 جوة. عديدة ذكرت في متن هذا البحث، وتحقق الجودة المر  بوسائل الراغبات الوصول إلى هذه 

المصرفية محلياً وإقليمياً وعالمياً من خلال   المنظمةبر عن تواجد  يع  كبيرة في السوق:  حصة  ـ  ت
 تسويق خدماتها، وتحقيق تواجد لهذه الخدمات في السوق على المستويات كافة.

وهي خاصية تعكس إقبال الزبائن، ولباقة العاملين وتحسين مستواهم الإداري والفني   الكفاءة:  ـ  ث
 تسويقي عبر التدريب المستمر والإطلاع على الجديد والمبتكر.  وال
الجديدة:  ـ  ج للخدمات بوسائل    التقانات  الزبائن من جهة، وتروج  التعامل مع  التي تسهل وتسرع 

 تقنية مبتكرة. 
وهييذا يقتضيييي تكلفيية منخفضيية مييع الحفييياظ علييى النوعييية والجييودة. ويعتبييير  الأســعار الملائمــة: ـ ح

 عامل جذب هام للزبائن. السعر الملائم
     من التصميم والموثوقية والجاهزية والسرعة.   :اعتماد معايير الجودة ـ خ
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الدراسة سيجيب،   هذه  التطبيقي في  الموضوع  الذي سيشكل  العملي  الجزء  دراسة  ال  عبر إن 
الميزة    التساؤلات المتعلقة بتأثير الجودة على  عن  ،من خلال استبيان مصمم لهذه الغاية  ،ميدانيةال

العامة والخاصة  التنافسي  المصارف السورية  المصرفية، وعلى متطلباتها ومؤشراتها في  للخدمات  ة 
 ليصار إلى استخلاص النتائج والمقترحات. 

               
 خلاصة

هذا الفصل مفهوم القدرة التنافسية والعوامل التي تحقق قيدرة   في المبحث الأول مناستعرضنا  
مات المصييرفية بالاسييتمرار وتييأمن حصيية سييوقية، وبالتييالي ربحييية كبيييرة. وتوقفنييا تنافسييية تسييمح للخييد 

 عند استعراض مختلف أنواع التنافسية.
رضيا الزبيون وولائيه،  مين خيلال  ولكن التنافسية ليست مفهوماً نظرياً وإنميا هيي عاميل يمكين قياسيه  

 . ومعايير القدرة التنافسية 
الضييوء علييى معييايير القييدرة التنافسييية المتمثليية تسييليط  بييد ميينولكييي يكتمييل الموضييوع كييان لا

عواميل تييم توضييحها وربطهيا بعضييها وهيي داء، والتكلفية، والثقيية، وغيرهيا، بالجاهزيية والموثوقيية، والأ
 مع بعض بعلاقات وثيقة.

ة التنافسية بات واضحاً وهو ما الشكل فإن المدخل إلى معالجة العلاقة بين الجودة والقدر   ابهذ 
محيور حيول تيأثير جيودة الخيدمات المصيرفية عليى تاليذي  حث الثياني مين هيذا الفصيلالمبلج في  و ع

 .القدرة التنافسية للمصارف
فييي ضييوء المعالجيية النظرييية التييي قييدمناها فييي الفصييول السييابقة فييإن متطلبييات تطييوير جييودة 

سياسيات، العدييد مين العواميل، بعضيها بالب تيرتبط للمصيرفالخدمة المصيرفية لزييادة القيدرة التنافسيية 
 وبعضها الآخر يتعلق بالتقنيات، وكثير منها يتعلق بجودة الخدمة وتنوعها.

تييأثير جييودة الخدميية المصييرفية علييى  المبحييث الثيياني ميين هييذا الفصييلاستعرضيينا فييي وهكييذا 
القدرة التنافسية بدءاً من مقومات هذه القدرة التنافسية التي تكمن في جودة الخدمة وخصائصها التي 

يتعليييق بالخدمييية ذاتهيييا، وثقافييية الخدمييية وتقاناتهيييا، وبي تهيييا، ميييا ا نهيييعليييق بالمصيييرف، ومميييا يت منهيييا
كييييف أن هيييذه الجيييودة  مييين هنيييا يتضيييحوتصيييميمها، والتأهييييل والتيييدريب ثيييم ظيييروف تسيييليم الخدمييية. 

بمقوماتهيييا تمييينح الخدمييية قيييدرتها التنافسيييية مييين خيييلال السياسيييات والتقانيييات، والتنوييييع فيييي الخيييدمات 
 موارد البشرية ومواكبة المعايير، ودور الدولة الداعم.والتسويق وال

ميييع خاتمييية هيييذا الفصيييل يكيييون القسيييم النظيييري المكيييون مييين إدارة جيييودة الخيييدمات، والتخطييييط 
الإستراتيجي لها، ومفهوم القدرة التنافسية ومقوماتهيا ومعاييرهيا وتيأثير جيودة الخيدمات المصيرفية ميع 

 قدرة المصارف التنافسية قد اكتمل.
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ن الواضييح أن هيذه المفيياهيم ستشيكل القاعييدة الأساسيية للقسييم التطبيقيي الييذي سيوف يسييتمد ومي
مادته من هذه المفاهيم لبناء ميادة الاسيتبيان التطبيقيي اليذي سيوف يحياول سيبر الواقيع الحقيقيي عين 

 تأثير جودة الخدمات المصرفية على القدرة التنافسية للمصارف السورية العامة والخاصة. 
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 المبحث الأوي 
 تطور القطاع المصرفي في سورية 

   

 مقـدمـة:   1ـ  1 ـ 4
الع بالترخيص شكل  تمثل  سورية،  في  للمصارف  نوعية  نقلة  الحالي  القرن  من  الأول  قد 

لمصارف خاصة بعد أن كانت الساحة السورية محصورة بالمصارف العامة الحكومية. الأمر الذي  
التنافسية  فرض  قدرتها  لزيادة  استجابة  المصرفية  الخدمات  جودة  أصبحت تحسين  أن  بعد   ،

مصارف   تواجه  العامة  حساب  المصارف  على  سوقية  حصة  على  وتستحوذ  تنافسها،  خاصة 
 المصارف المتواجدة.  

فمن المعروف أن السوق السورية المصرفية ظلت محصورة بالمصارف العامة إلى أن صدر  
، الذي سمح للمصارف الخاصة بالترخيص والعمل في سورية.  16/4/2001تاريا  ،  28القانون رقم  

ال بين  المنافسة  اقتضى  الذي  العامة  الأمر  المصارف  وبين  جهة،  من  والخاصة  العامة  مصارف 
هذه  استنفار  استدعى  مما  أخرى.  جهة  من  كذلك،  الخاصة  والمصارف  بعض،  مع  بعضها 
المصارف لتحسين خدماتها، وابتكار خدمات نوعية، وتنويع هذه الخدمات حرصاً منها على زيادة  

وتأ ولائهم،  وكسب  الزبائن  جذب  عبر  التنافسية،  تأمين  قدرتها  وبالتالي  مهمة،  سوقية  حصة  مين 
 ربحية مناسبة تؤمن استمرارية المصرف، عبر زيادة قدرته التنافسية. 

ففي افتتاح فروع جديدة للمصارف العامة،   ،وفي ضوء هذا الانفتاح شهدت سورية دفقاً كبيراً 
الس المحافظات  كل  في  تنتشر  راحت  التي  الخاصة،  المصارف  من  كبير  للعدد  ورية،  والترخيص 

إلى   بسهولة  للوصول  الواسع  الجغرافي  الانتشار  يؤمن  بما  الأحياء،  في  وحتى  والنواحي  والمدن، 
 الزبائن وجذبهم. 
مع    ،المصرفي في سورية  تطور القطاع  عند   المبحث من الدراسة العمليةوفي هذا  سنتوقف  

 .لمحة موجزة عن المصارف التي شكلت عينة الدراسة من المصارف العامة والخاصة

 : مكونات النظام المصرفي في سورية والعينة المدروسة  2 ـ 1 ـ 4 
التي  القطاع  يتكون   الخاصة  والمصارف  العامة،  المصارف  من  سورية  في  المصرفي 

الشكل الدراسة   ونظراً   .(1ي    4)  رقم  يوضحها  مكان  حدد  فقد  انتشارها،  واتساع  الكبير،  لتعدادها 
الدراسة   عينة  اما  دمشق.  اخبمدينة  والكادر  فقد  المتداولة،  النقدية  الكتلة  على  اعتماداً  تيرت، 

ي   4في، بحيث تشمل من المصارف العامة والخاصة المبينة في الجدول )الوظيفي، والانتشار الجغرا
 (، المنتشرة في دمشق مكان الدراسة.1
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 سورية المركزي المصرفي السوري، العامة والخاصة، المرتبطة بمصرف    القطاع مكونات    : ( 1ـ    4)   رقم   شكل ال 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ة بناء على البيانات المتوفرة الباحثإعداد المصدر: 

 : لمصارف المدروسة لمحة عت ا 3ـ  1 ـ 4
مع   وحتى والآن،  نشأتها  منذ  والخاصة،  العامة  المصارف  لمحة موجزة عن  يلي  فيما  نقدم 

 التطورات التي حصلت لها. 

 : ةالمصارف العام 1 ـ 3 ـ 1 ـ 4

 مصرف سورية المركزي 

 المصارف الخاصة  المصارف العامة 

 المصرف التجاري السوري 

 المصرف الصناعي 

 المصرف الزراعي

 المصرف العقاري 

 مصرف التسليف الشعبي 

 مصرف التوفير  

 مصرف التسليف الطلابي

 بنك عودة  بنك بيمو 

 المصرف العربي  المصرف الدولي للتجارة والتمويل 

 ك سورية والخليج بن بنك بيبلوس 

 بنك الأردن ي سورية  بنك سورية والمهجر 

 بنك فرنسا  بنك قطر الوطني

 بنك المشرق  المصرف الدولي الإسلامي 

 مصرف الشام الإسلامي  بنك بركة 

 مكونات النظام المصرفي  
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(، نشأ النظام النقدي والمصرفي السوري 1،  3/1953/ 28)   87مع صدور المرسوم التشريعي رقم  
في   المركزي  سورية  مصرف  وإنشاء  والتسليف،  النقد  مجلس  في1/8/1956بقيام  كانت   .  وقت 

ا المصارف  تنتشر  بينما  العامة،  المصارف  من  تخلو  السورية  والمصارف السوق  الخاصة  لسورية 
 . رأسمالها عن ثلاثة ملايينلا يقل  حولت إلى شركات مساهمةتلتي االأجنبية، 

   .والخاصة ،المصارف المدروسة العامة :(1ـ  4) رقم جدوي
 المصارف الخاصة المصارف العامة 

 المصرف الدولي للتجارة والتمويل المصرف التجاري السوري 
 مصرف بيمو السعودي الفرنسي المصرف العقاري 
 العربي ي سورية المصرف عبي مصرف التسليف الش

 بنك عودة توفير المصرف 
، تاريا  117وشركات التأمين العاملة بموجب القانون رقم    ، جميع المصارف   أممت   1961في عام  

رقم    1961/ 7/ 20 القانون  بموجب  فيه  النظر  أعيد  تأميم    ، 1962/ 5/ 28تاريا  ،  12ثم  ألغى  الذي 
السورية  المصارف    ، المصارف  على    العربية، وفروع  الأجنبية   تأميم وأبقى  المصارف  ،  )البساط   فروع 

 على أنها مرحلة التأسيس.   1963ي    1953. ويمكن النظر إلى هذه الفترة من  ( 1،  2001
  الذي أمم جميع المصارف    ، 1963/ 5/ 2  ، تاريا   ، 27صدر المرسوم التشريعي رقم    1963في عام  

رافق ذلك  ي، وت ص يم المصارف على أساس تخص عادة تنظ العاملة في سورية وحول ملكيتها للدولة. وتم إ 
وإحداث بعمليات   هكذا   ، دمج  سورية  و   : فعرفت  التجاري،  و المصرف  المصرف  المصرف  الزراعي، 

  توفير البريد، والمصرف الطلابي مصرف  التسليف الشعبي، و مصرف  العقاري، و المصرف  الصناعي، و 
  استقرار وعرفت هذه المرحلة بمرحلة    ، 2000واستمر العمل بهذا النظام حتى العام   (. 8،  2003)الدويك،  

 أو مرحلة المصارف العامة.   ، التشريع المصرفي 
مع صدور قانون إنشاء المصارف   ،عرفت سورية المصارف الخاصة  ،2001عام    مناعتباراً  
، صدر القانون  موازي   بشكل(. في نفس الوقت، و 1،  2001)  16/4/2001، تاريا،  28الخاصة رقم  

،  2001)  الذي أخضع جميع المصارف السورية لأحكام سر المهنة  ،4/2001/ 16  ،تاريا  ،29رقم  
النقد والتسليفصدر  . ولاحقاً  (1 تنظيم    بقصد ،  3/2002/ 17، تاريا  23رقم    قانون تشكيل مجلس 

،  2002)  وبالتالي تنمية السوق المالية والنقدية  ،وتنسيق فعاليات مؤسسات النقد والتسليف في سورية
ا(2 هذه  وتعتبر  من  .  الممتدة  المصرفي 2001لمرحلة،  الانفتاح  بمرحلة  هذا،  يومنا  وحتى   ،

  والمصارف الخاصة.  
 : أ ـ  المصرف التجاري السوري 

، باعتباره  4/8/1977، تاريا،  1654المصرف التجاري السوري بالمرسوم التشريعي رقم    ئانش
)  المنظمة سورية  وداخل  خارج  كافة،  المصرفية  بالأعمال  تقوم  الأعمال  1،  1977عامة  وهذه   .)

الخاصة    المنظمات تشمل عمليات التسليف والوساطة مع الأفراد والجمعيات التعاونية، والنقابات، و 
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بالأموال  المتعلقة  والمالية  التجارية  الأعمال  بجميع  تقوم  كما  والبلديات،  والشركات،  والعامة، 
م  غير  أو  مباشرة  بصورة  تتعلق  التي  المنقولة،  وغير  التي  المنقولة،  المصرفية  بالعمليات  باشرة 

 تضمنها مرسوم الإصدار. 
المصرف من   الفروع يتألف  كافة،    عشرات  المحافظات  تغطي  بحيث  المنتشرة جغرافياً  المصرفية 

التصدير،   عمليات  في  تسهيلات  تقدم  وفروعه  المصرف  الفروع.  هذه  من  المزيد  لإحداث  ويخطط 
للصناعيين. ويسهل له مهمته عقد اتفاقيات مع مجموعة   والعمليات المصرفية العادية، وتسهيلات أخرى 

 المصرفية، وتعامله مع مجموعة من المصارف العربية والأوربية.   المنظمات من  
قبول   و  والمدينة،  الدائمة  الجارية  الحسابات  فتح  وتشمل:  كثيرة  في  المقدمة  الخدمات  أما 

، وحسابات القطع الأجنبي، والحوالات،  الودائع من الجهات المختلفة العامة والخاصة، ومن الأفراد 
عام   في  انتشر  الذي  الآلي  والصراف  الحديدية،  الصناديق  وتأجير  )المصرف    2004والشيكات، 

 (. 180ي  179،  2004التجاري السوري، 
تنظمها ضمانات   التي  المحلية والأجنبية،  بالعملتين  لزبائنه  كثيرة  تسهيلات  المصرف  ويقدم 

 في ضوء واقع الزبون وسيرته. وشروط معتمدة، وذلك كله
وقد دخل المصرف منذ التسعينات، في اتفاقيات في ساعدته في تحسين خدماته المصرفية 

و  العربية،  التجارة  تمويل  وبرنامج  الكويتي،  المالي  التسهيل  اتفاقية  الإسلامي،    المصرفمنها: 
وعة كبيرة من المصارف  (. ويتعامل مع مجم2ي    1،  1997الإسلامية لتأمين الاستثمار)  المنظمةو 

 العربية والأوروبية.     
 : ب ـ المصرف العقاري 

عام   العقاري  المصرف  رقم  1966تأسس  التشريعي  المسوم  بموجب  تاريا  29،   ،30 /4  /
مصرفية حكومية تتمتع بالاستقلال    المنظمةلها شخصيتها الاعتبارية العامة، و   المنظمة ، ك1966

الاقتصاد السوري. وجرت الاختصاصات ومهام هذا المصرف المالي والإداري، وتشارك في تنمية  
، تاريا  11، والقانون رقم  1966/ 12/ 11، تاريا  148تعديلات كثيرة منها المرسوم التشريعي رقم  

، وأخيراً  1978، لعام  38، والقانون رقم  1974، لعام  18، والمرسوم التشريعي رقم  6/11/1973
  1، 1981الذي لا يزال العمل جراياً بموجبه حتى الآن ) ،1981، لعام 25بالمرسوم التشريعي رقم 

 (.3ي 
حدد الهدف الأساسي من  إنشاء هذا المصرف بدعم الحركة العمرانية، وتنشيط بناء السكن، 
والمنشأت السياحية وفق خطة الدولة الإنمائية. وعليه فهو يعمل على تلبية طلبات التسليف السكني  

 القروض  ومنح التسهيلات المصرفية المختلفة. للأفراد والجمعيات، عن طريق 
يتألف المصرف من عدد من الفروع المنتشرة على امتداد المحافظات السورية، ويقوم بجميع  
استخدام   خلال  من  مميزو  خدمات  لزبائنه  ويقدم  اختصاصه.  ضمن  الواقعة  المصرفية  العمليات 

تية، كما أدخل الصراف الآلي في مطلع  تقنيات حديثة مقارنة بالمصارف الأخرى ولاسيما المعلوما
المشروعات 2001العام   تمويل  خلال  من  الثمانينات  منتصف  منذ  المصرف  عمل  نشط  وقد   .

هاماً. تطوراً  وحقق  وتنويعها،  المصرفية  خدماته  تحسين  نحو  توجه  ثم  استخدم   الإستثمارية،  كما 
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)كرم،   وتطوير خدماته  لتحديث  أجنبية  ذل24،  2001خبرات  تمخض  تقني  (،  نظام  إدخال  ك عن 
 .  2004عام   متقدم، وإطلاق بطاقات الائتمان العالمية على الصراف الآلي

 : مصرف التسليف الشعبي ـ    ت 
  المنظمة وحددت مهامه ك،  1/1963/ 18، تاريا  70أحدث بموجب المرسوم التشريعي رقم  

رقم   التشريعي  المرسوم  بموجب  عامة  لعام  64سورية  وله  1966،  تنت   64،  المدن  فرعاً  في  شر 
القطاعات   لف ات  المصرفية  التسهيلات  الجارية،  الحسابات  التالية:  الخدمات  ويقدم  كافة،  السورية 
وأصحاب  محامون،  مهندسون،  )أطباء،  والتخصصية  حرفيون(،  مهنيون،  )تجار،  الإنتاجية 

ك الصناعية(.  والمشاريع  النقل،  وشركات  السياحية،  المشاريع  وأصحاب  العليا،  يقبل  الشهادات  ما 
 الودائع، ويصدر شهادات الاستثمار، والشيكات المصدقة والكفالات.

رقم   التشريعي  المرسوم  صدر  تاريا  32ثم  بمفعول 4/2005/ 30،  العمل  أنهى  الذي   ،
( السابقين  التشريعيين  بأنه  64،  70المرسومين  المصرف  وحدد  اقتصادي    المنظمة (،  طابع  ذات 

مالياً   الاعتبارية  بالشخصية  المصرفية، يتمتع  الخدمات  وتقديم  الادخار،  تشجيع  بغرض  وإدارياً، 
الودائع،  وقبول  والكفالات،  والقروض،  والتسليف،  المختلفة،  وأشكالها  بأنواعها  التسهيلات  ومنح 

 مستخدماً تقنيات إلكترونية متطورة . 

 : مصرف توفير البريد ـ    ث 
المرسوم  المنظمةأحدثت   بموجب  البريد  توفير  لصندوق  رقم    العامة  تاريا  119التشريعي   ،

رقم  7/1963/ 31 التنظيمي  المرسوم  بموجب  البريد  توفير  مصرف  أصبحت  ثم  تاريا  485.   ،
ك2000/ 10/ 21 وذلك  الدولة    المنظمة.  إشراف  تحت  وتعمل  الاعتبارية،  بالشخصية  تتمتع 

 وبضمانتها، ولها استقلالها المالي والإداري.
وله   دمشق،  مدينة  المصرف  خدمات  فرعاً    57مقر  تقدم  كافة.  السورية  المدن  في  تنتشر 

 الحسابات، والودائع، ومزايا عديدة، إضافة إلى السرية في تعاملها. 

 :المصارف الخاصة 2 ـ 1 ـ 3ـ  4
عرفت سورية النظام النقدي والمصرفي، كما أوضحنا أعلاه، مع صدور المرسوم التشريعي  

س النقد والتسليف، ومن ثم مصرف سورية ، الذي تشكل بموجبه مجل 3/1953/ 28، تاريا  87رقم  
 .  1/8/1956المركزي في 

المصرفي  النظام  نشأة  انتشرت مع  فقد  الأجنبية،  أم  السورية  الخاصة، سواء  المصارف  أما 
بينما لم تكن المصارف العامة انتشرت بعد. في عام   أممت المصارف الخاصة   1963السوري، 

، وحولت ملكيتها إلى الدولة، بينما  2/5/1963تاريا  ،  37جميعها بموجب المرسوم التشريعي رقم  
المصارف سورية  التسليف    عرفت  الزراعية،  العقارية،  الصناعية،  التجارية،  التخصصية،  العامة 

 الشعبي، وغيرها على مدى قرون أربعة.
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، ولا  4/2001/ 16، تاريا  28صدر قانون إنشاء المصارف الخاصة رقم    2001في عام  
حتى   به  يعمل  بلغ  يزال  التي  الخاصة  المصارف  لانتشار  الباب  فتح  القانون  هذا  بموجب  الآن. 

 ي،( مصرفاً، لها فروع في المحافظات السورية وفي المدن والنواح14عددها في سورية حتى الآن )
 (. 1ي  5)انظر الشكل رقم 

  بيمو تشمل عينة الدراسة المصارف الخاصة التالية: المصرف الدولي للتجارة والتمويل، بنك  
 .  ، وبنك عودة، مصرف سورية الأردنالسعودي الفرنسي

 : المصرف الدولي للتجارة والتمويل ـ    أ 
/ح، تاريا  231، وباشر نشاطه بموجب القرار رقم  2003تأسس المصرف في كانون الأول  

رقم  2004/أيار/  23 الخاصة  المصارف  قانون  حسب  بمساهمة  2001لعام    28،   ،49 %  
 للقطاع الخاص. %51والتمويل الأردني، للمصرف الدولي للتجارة 

فرعاً في المدن السورية كافة، ويقدم خدمات مصرفية مبتكرة ذات جودة عالية للأفراد    30له  
والشركات، ويعتمد إدارة الجودة الشاملة لتحقيق زيادة مستمرة على حقوق الملكية. تشمل   المنظمات و 

ساكن، وقروض المهنيين )أطباء، مهندسون،  خدماته الحسابات، والقروض، والودائع، وقروض الم 
 أطباء أسنان(، وبطاقات الائتمان.  

 : بنك بيمو السعودي الفرنسي ـ    ب 
عام   في  نشاطه  مالية سورية 2003أطلق  مساهمة  باعتباره شركة  كأول مصرف خاص   ،

فرعاً موزعاً    33السعودي الفرنسي. له    المصرفخاصة، مستمداً اسمه من مؤسسيه: بنك بيمو، و 
 في المدن السورية المختلفة. 

توطين   الودائع،  التوفير،  تشمل: حساب  متنوعة  خدمات  الفرنسي  السعودي  بيمو  بنك  يقدم 
السكن والأدوات المنزلية، القروض الشخصية والمهنية والسفر، قروض   الفواتير والرواتب، قروض 

 السيارات، الأطباء، وبطاقات الائتمان بالدولار والليرة السورية. 
 العربي ـ سورية :   المصرف    ـ  ت 

  1930العربي الذي تأسس عام    المصرف العربي ي سورية ي فرعاً من مجموعة    المصرف يعتبر  
في عمان الأردن من قبل السيد عبد الحميد شومان وسبعة مستثمرين معه. وقد عمل مديراً عاماً له  

فرع على امتداد    400من  العربي في أكثر    المصرف حتى وفاته وكان له الفضل في انتشار مجموعة  
 العالم. 

قانون    المصرفتأسس   في ظل  سورية  في  ي سورية،  رقم    المصارفالعربي  ،  28الخاصة 
العام  4/2001/ 16تاريا   في   ، رقم     الإحداث  قرار  بموجب  وذلك  يقدم  2005،   المصرف. 

القط مختلف  في  يساهم  كما  الأفراد،  مستوى  على  متقدمة  ي سورية خدمات مصرفية  اعات  العربي 
إيجاز   الباطنية. ويمكن  الثروات  التجارية والصناعية، والسياحية، والإنشائية، واستكشاف واستثمار 

 خدماته المصرفية على الشكل التالي:
 ي خدمات الأفراد: شراء وبيع العملات، البطاقات، صناديق الأمانات الحديدية.

 ت أخرى.وخاصة خدمات الشركات وخدما المنظمات ي القروض: للأفراد، و 
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 ي الخدمة المصرفية عبر الانترنت 
 : بنك عودة ـ    ث 

ورجال أعمال   %47، بمساهمة مجموعة عودة سرادار بنسبة  2005نشاطه في أيلول  أطلق  
 فتم تمويله بالاكتتاب على أسهم.  %25، اما الباقي والبالغ  %28سوريين مغتربين ومقيمين بنسبة  

فرعاً    21  2009عه حتى بلغت بالربع الأول من عام  بدأ نشاطه بفرع واحد في دمشق ثم ازداد فرو 
 فرعاً في دمشق والباقي موزع في المدن السورية.  11منها 

يقدم خدمات متنوعة تشمل الحسابات المصرفية من توفير وودائع وجارية، القروض التجارية  
قروض   المدى،  ومتوسطة  طويلة  المشاريع  منتجا  المنظمات لتمويل  والمتوسطة،  البيع  الصغيرة  ت 

على   والتسوق  العالمية،  الائتمان  وبطاقات  والسيارات،  والسكنية  الشخصية،  كالقروض  بالتجزئة 
 الانترنت.

عام   إطلاقه  تم  التي  الاجتماعية  للمسؤولية  المتحدة  الأمم  ميثاق  في  ونال  2008سجل   ،
ي  ، فGlobal Finance، من قبل مجلة  2009و  2008جائزة أفضل مصرف في سورية للعامين  

   إطار إحصاء عن أفضل مصارف ناش ة في الشرق الأوسط.   
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 المبحث الثاني 
 

 تحليل البيانات واستخلاص النتائج 
  

 مقـدمـة:   1ـ  2 ـ 4
تعتبر بنية الاستبيان، وأسلوب جمع البيانات من العوامل الهامة في نجاح الدراسة التي يتم  

املًا جامعاً، يحيط بكافة جوانب الدراسة، كلما كانت  تنفيذها لأي هدف كان. فكلما كان الاستبيان ش
النتائج معبرة وذات دلالية. وكلما كانت العينة المختارة ممثلة، وتضم كافة الشرائح، كانت النتائج 

وكلما   موثوقية.  في  أأكثر  النتائج  أفادت  كلما  ووجدانية،  وشفافية  بموضوعية  المستبينون  جاب 
 ات واقتراحات قيمة. التوجيه، والحصول على استنتاج 

فقد  الاستبيان  مكونات  إلى  تقنيات    وبالنظر  من  كافة،  الدراسة  بجوانب  يحيط  أن  روعي 
القدرة   على  الجودة  وأثر  التنافسية،  القدرة  ومقومات  المصرفية،  الخدمة  جودة  وخصائص  حديثة، 

وتب العيايالتنافسية،  وأما  بعضها بعضاً.  وبين  والخاصة،  العامة  المصارف  بين  فقنها  اختيرت   د نة 
والإداريين لتعكس آراء مجتمع المصارف العاملة    والعاملين الزبائن  بشكل عشوائي طبقي منظم من  

. ويؤكد على صدقيتها حماس المستبينيين، وإجاباتهم الكاملة  من القطاعين العام والخاص في سورية 
 من جهة أخرى.  على مكونات الاستبيان من جهة، والنسبة العالية من البيانات المسترجعة

هذا   دقتها   المبحث في  تأكدت  أن  بعد  ورصدها  وتحليها،  البيانات،  هذه  استثمار  سيتم 
في   منها  للإستفادة  والمقترحات،  التوصيات  ووضع  التوجهات،  استنتاج  إلى  وصولًا  وموثوقيتها. 

 تحسين أداء وعمل وتنافسية المصارف العامة والخاصة في سورية. 

 : يل البياناتأساليب تحل  2 ـ 2 ـ 4   
تم تحليل البيانات بإخضاعها لعملية التحليل الإحصائي باستخدام الحاسب الآلي، من خلال  

. وقد تم استخدام عدة أساليب (Spss: 18)  تطبيق مجموعة البرامج الإحصائية للعلوم الاجتماعية
 إحصائية هي:

 ( Pearsonمعامل ارتباط بيرسون )  ـ 1
 تحليل الانحدار البسيط  ـ 2
 ( One – Sample T – Testاختبار العينة الواحدة ) ـ 3
 ( Two – Sample T – Testاختبار العينتين ) ـ 4
 ( One – way Anovaتحليل التباين الأحادي ) ـ 5
 ( s Alpha,Cronbachمعامل ثبات المقياس كرونباخ ألفا ) ـ 6

 مجتمع وعينة الدراسة:  3 ـ 2 ـ 4
من  البحث  مجتمع  م يتكون  عشوائية  والزبائن   ن عينة  في    والإداريين   العاملين  العاملة  للمصارف 

 وهي ستة مصارف عامة وأربعة عشر مصرفاً خاصاً يتوزعون بين تجاري وإسلامي.   سورية 
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باستقصاء آراء الزبائن والعاملين بما فيهم المدراء    الباحثة  قامت   ،فيما يتعلق بعينة الدراسةو 
والتعرف أيضا  على    ،في المصارف محل الدراسة  بغية التعرف على واقع جودة الخدمة المصرفية

تم    ،آرائهم وقد  التنافسية،  القدرة  على  المصرفية  الجودة  تأثير  فيما يخص  تحديد حجم  واتجاهاتهم 
الدراسة   على  عينة  المحدود لقانون  بناءاً  غير  سامي،    المجتمع  الفتوح،  أبو  سمير،  )عاشور، 

1994): 
.p . q  2z 

2 d                                                   

 : هو حجم العينة المبدئي.   nحيث أن 
z  1,96:  القيمة الجدولية تحت منحنى  التوزيع الطبيعي وتساوي . 
P نسبة عدد المفردات التي تتوافر فيها الخاصية أو الخصائص موضوع البحث  : . 

 ويمكن افتراض أن:              
  50 %p =  حجم للعينة للحصول على أكبر . 
  50 %q = 1-p = 1- 50 =  

d   5هي درجة الخطأ المسموح بها وتساوي%. 
 ومن خلال تطبيق القانون نجد أن:

    
 مفردة .  384=                                                             

                                    (5% )2 

الدراسة  استمارة /390/بتوزيع    الباحثة   قامت لذلك   عينة  المنتظمة،  على  الطبقية  العشوائية   ،
 (: 2ـ  4رقم ) انظر الجدول  :المصارف التالية  وإداريي  عاملي وزبائن  المكونة من 

 على أفراد عينة الدراسة   توزع الاستبيانات     : ( 2ـ    4) الجدول رقم  

مجموع الاستبيانات   المصرف 
 الموزعة 

الاستمارات الكلية  
 المستردة 

لاستبيانات المقبولة  ا
 للتحليل 

الاستبيانات التي تم  
 استبعادها باعتبارها فارغة 

 11 49 60 60 مصرف التسليف
 12 48 60 60 المصرف التجاري 
 17 43 60 60 المصرف العقاري 

 2 23 25 25 مصرف التوفير
 7 23 30 30 بنك عودة
 11 44 55 55 بنك بيمو 
 4 46 50 50 العربي المصرف

الدولي  المصر  ف 
 50 50 للتجارة والتمويل

48 
2 

 66 324 390 390 المجموع

n = 

(50%)  (50%(  )1,96 )2 
   n =   

n 
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حيث بلغت   وهي الاستمارات الجاهزة للتحليل  استمارة  324الباحثة ما مجموعه    توقد استرد 
 نسبة الاستجابة: 

 %   83,1=  324/390نسبة الاستجابة = 
 .    إحصائيانسبة عالية ومقبولة وهي 

 : أداة الدراسة 4 ـ 2 ـ 4   
خصيصاً   أعدته  استبيان  عبر  الميداني  الاستقصاء  أسلوب  دراستها  في  الباحثة  استخدمت 

اعتمد   ،للدراسة الذي  الأسلوب  الدراسةتوهو  بيانات  جمع  في  بالبرنامج    ،ه  بتحليلها  قامت  التي 
سابقاً.  الاحصائي إليه  الدراسةأأما    المشار  الملاحق  فهي  داة  قائمة  في  واضح  بشكل  . معروضة 

 ثلاثة أقسام وهي:  إلى "الاستبيان" هذه الأداة   الباحثةقسمت وللقيام بذلك 
أس لة تتعلق    أربع أس لة تتعلق بمعلومات عامة تتضمن    "معلومات شخصية" يتناول    القسم الأوي: 

الت  ومدة  والعمل،  التعليمي،  والمستوى  والعمر،  الأثر  الجنس،  القسم  لذلك  كان  وقد  المصرف؛  مع  عامل 
 . الكبير في التعرف على مجتمع الدراسة من خلال العينة المأخوذة 

الثاني: المصرفية"يتناول    القسم  الخدمة  تتعلق    "جودة  القسم أس لة  وهذا  المتغير  بهذا 
ات الفرعية سؤال وقد قسم هذا المتغير إلى المتغير   /39مخصص لقياس المتغير المستقل وعددها /

للجودة، وثقافة جودة الخدمة المصرفية، وتقانة جودة الخدمة المصرفية،   ستراتيجيةالتالية: الخطة الا
 .وبي ة الخدمة المصرفية، وتصميم الخدمة المصرفية، وخصائص الخدمة المصرفية 

لقياس    بهذا المتغير وهذا القسم مخصص أس لة تتعلق    القدرة التنافسية""يتناول    : الثالثالقسم  
/ أس لة وقد قسم هذا المتغير إلى المتغيرات الفرعية التالية: الجاهزية،  27المتغير المستقل وعددها /

 .والموثوقية، وجودة الأداء، والسعر، والثقة
بهدف التعرف على آراء المستقصى منهم من عبارات مقياس ليكرت الخماسي،  تم استخدام  

ذه العبارة، وذلك باستخدام مقياس مكون من خمس ف ات  محددة عبر تحديد درجة الموافقة على ه
 : (3ي  4رقم ))درجات( كما في الجدول  

 مقياس ليكرت الخماسي   : (   3ـ    4  ) الجدول رقم  

 موافق بشدة  موافق محايد  غير موافق  بشدة غير موافق  العبارة 
 1 2 3 4 5 

العناصر من  عدد  عن  منه  مستقصى  بكل  الخاصة  الإجابات  تجميع  تم  تقيس    وقد  التي 
كل   بين  الفرق  أن  كما  ف وياً،  مقياساً  الخماسي  ليكرت  مقياس  ويعتبر  معيناً،  متغيراً  أو  مفهوماً 
نقطتين على المقياس يبقى كما هو متساوياً، ويتمثل مقياس ليكرت في استبيان الدراسة في الفقرة  

والثالثة الخدم  الثانية  "جودة  بعد  تمثل  الثانية  الفقرة  حيث  المستقل  للاستبيان  المتغير  المصرفية"  ة 
"القدرة التنافسية" المتغير التابع في الدراسة المقررة، وذلك موضح أيضاً في   بعد   والفقرة الثالثة تمثل

 ( "ملحق الاستبيان". Iالملحق رقم )
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 : جودة البيانات  5 ـ 2 ـ 4
المتمثلة في استمارة الاستبيان، وتصميم أداة الدراسة  ها في صورتها  بعد الانتهاء من إعداد 

المبدئية، وقبل الشروع في توزيعها على مفردات عينة الدراسة حتى تصل إلى شكلها النهائي الذي 
فيها   تتوافر  بحيث  الدراسة  أداة  اختبار  أجل  ومن  البيانات،  لجمع  كأداة  واستخدامه  اعتماده  سيتم 

وشموله أجله،  من  ما صممت  ستقيس  أنها  من  التأكد  أي  مقبولة،  متغيرات  دلالات صدق  لكل  ا 
للتحليل، ووضوح فقراتها حتى تكون مفهومة لكل من سيستخدمها،   الدراسة التي يجب أن تخضع 

 فقد تم اختبارها على النحو التالي: 
للبي ة   وملاءمتها  وتوافقها،  وتناسقها،  القياس،  فقرات  دقة  من  والتأكد  الأداة،  صدق  لتحقيق 

المرا المتغيرات  قياس  على  وقدرتها  بالبحثية،  الباحثة  قامت  قياسها،  الاختبارات إد  جراء جملة من 
 التالية: 
وهو ما يعرف بصدق المحكمين، وللتأكد من صدق أداة الدراسة قامت   الصدق الظاهري:ـ    1

إدارة   قسم  في  المتخصصين  الأساتذة  من  الأكاديميين  المحكمين  من  عدد  على  بعرضها  الباحثة 
دمشقالأعمال بجامعة  الاقتصاد  كلية  في  المختصين،  من  عدد   على  وكذلك  القطاع    ،  في 

كذلك  و   ،والبحث العلمي  الإحصاءفي مجالات  الباحثين  كما تم عرضها على عدد من    .المصرفي
القطاع   في  فقد  (II)الملحق    المصرفيالمهتمين  من  .  عدد  على  تجريبياً  اختباراً  الباحثة  أجرت 

، يمثلون مدراء وعمال ذو أهمية  اً ( فرد 16البالغ عددهم )  ،الدراسةالمصارف محل  موظفي ومدراء  
، كونهم يتمتعون بمؤهلات علمية عالية، وخبرات طويلة  فيهيعملون    الذي  للمصرفنسبية بالنسبة  

الاستبيان ووضوح مضمونه،    مضمون فقرات بغية استطلاع آرائهم حول    المصرفيفي مجال العمل  
منهم   طلب  اإحيث  الفقرات  وتوضيح  عليه،  ملاحظاتهم  الصياغة  بداء  حيث  من  لغامضة 

والمصطلحات، وأية ملاحظات أخرى حول شكل الاستبيان، وقد تم الأخذ بالملاحظات والمقترحات 
تكوين   المبحوثين  على  ليسهل  الاستبيان.إالمناسبة  فقرات  على  ودقيقة  واضحة  أجابات  وصوا  وقد 

 جراء بعض التعديلات الموضوعية والشكلية على بعض فقراتها. إجميعهم ب

الداخلي:ـ    2 التكويني  صدق الاتساق  الباحثة بتوزيع    .وهو ما يعرف باختبار الصدق  وقد قامت 
لمتغيرات 390) الداخلي  الاتساق  لحساب  سابقاً  المذكورة  العينة  على  استبيان  استمارة   )

. وفي هذا المجال يمكن  الدراسة، وذلك بالنسبة لكل الفقرات التي تتكون منها متغيرات الدراسة
"استخد  الارتباط  معامل  أو  والتوكيدي(،  )الاستكشافي  للعاملين  التحليل  أسلوب  بيرسون"  ام 

اعتمدناه الذي  لها، وهو  الكلية  والدرجة  المتغيرات جميعها  بين  الارتباط  لكل   لإيجاد معامل 
تقانة جودة الخدمة المصرفية، ثقافة  ،  للجودة  ستراتيجيةالخطة الامتغير من المتغيرات التالية "

خصائص  جودة   المصرفية،  الخدمة  تصميم  المصرفية،  الخدمة  بي ة  المصرفية،  الخدمة 
". وقد وجد أن مقدار الارتباط بين الأبعاد والدرجة الكلية الخدمة المصرفية، القدرة التنافسية

للمقياس جاءت قيمه مقبولة في صدقها الداخلي حيث بلغ مستوى الدلالة المحسوب لمعامل 
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( متغير  لكل  )0,000الارتباط  المعنوية  الدلالة  مستوى  من  أقل  وهو  يفترض 0,05(  الذي   )
  4 ذات الأرقام  الجداول)،  IIIكما يتبين من الجداول الموضحة في الملحق    القبول عنده وأقل

 .توضح ذلك  .(10،  9، 5،6،7،8، 4ي 
الخطة  (، معاملات الارتباط بين كل سؤال من الأس لة التي تقيس متغير  4ي    4)  رقم  لجدوليبين ا

له.  ستراتيجيةالا الكلية  والدرجة  نلحظ  للجودة،  مرتبطة    حيث  كانت  الأسئلة  جميع  أن 

وبالتالي سيتم قبولها    رتباط قوية وجيدة من حيث المعنوية.إبالمتغير التي تقيسه بمعاملت  

 . جميعاً وأنها تتمتع بالصدق

الجدول يبين  من    (5ي    4)  رقم  كما  سؤال  كل  بين  الارتباط  تقيس  معاملات  التي  الأس لة 
نلاحظ أن جميع معاملات الارتباط    حيث   " والدرجة الكلية له.ثقافة جودة الخدمة المصرفيةمتغير " 

باط طردي قوي بين  إرت( وبالتالي وجود  0,01عند مستوى معنوية )   إحصائيةلهذا المتغير ذات دلالة  
والدرجة الكلية له، حيث تراوحت  "    ثقافة جودة الخدمة المصرفيةجميع الأس لة التي تقيس متغير "  

ثقافة  ( مما يدعم صدق الاتساق الداخلي لمتغير "  0,845( و )0,207معاملات الارتباط ما بين ) 
 " في هذه الدراسة ويؤكده. جودة الخدمة المصرفية

معاملات الارتباط بين كل سؤال من الأس لة التي تقيس متغير    (6ي    4)  رقم  يبين الجدولو 
ا" جودة  المصرفيةتقانة  له.لخدمة  الكلية  والدرجة  مرتبطة    حيث   "  كانت  الأس لة  جميع  أن  نلاحظ 

وتراوحت قيم الارتباط بين  بالمتغير التي تقيسه بمعاملات ارتباط قوية وجيدة من حيث المعنوية.  
 .وقد تم قبول جميع الأس لة والأس لة جميعها تتمتع بالصدق /0.762-0.518/

معاملات الارتباط بين كل سؤال من الأس لة التي تقيس متغير    (7ي    4)  رقم  يبين الجدولو 
المصرفية" الخدمة  له.بي ة  الكلية  والدرجة  بالمتغير  حيث  "  كانت مرتبطة  الأس لة  أن جميع  نلاحظ 

وقد تم قبول جميع الأس لة والأس لة  التي تقيسه بمعاملات ارتباط قوية وجيدة من حيث المعنوية.  
 .جميعها تتمتع بالصدق

معاملات الارتباط بين كل سؤال من الأس لة التي تقيس متغير    (8ي    4)  رقم  بين الجدوليو 
المصرفية" الخدمة  له.تصميم  الكلية  والدرجة  مرتبطة    حيث   "  كانت  الأس لة  جميع  أن  نلاحظ 

وقد تم قبول جميع الأس لة  بالمتغير التي تقيسه بمعاملات ارتباط قوية وجيدة من حيث المعنوية.  
 .ة جميعها تتمتع بالصدقوالأس ل

معاملات الارتباط بين كل سؤال من الأس لة التي تقيس متغير   (9ي    4)  رقم  يبين الجدولو 
المصرفية" الخدمة  له.خصائص  الكلية  والدرجة  مرتبطة    حيث   "  كانت  الأس لة  جميع  أن  نلاحظ 

جميع قيم الارتباط   حيث كانت  بالمتغير التي تقيسه بمعاملات ارتباط قوية وجيدة من حيث المعنوية
Pearson / وقد تم قبول جميع الأس لة والأس لة جميعها تتمتع بالصدق. / 0.570أكبر من. 
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معاملات الارتباط بين كل سؤال من الأس لة التي تقيس    (10ي    4)  رقم  يبين الجدول  وأخيراً 
التنافسيةمتغير   الكلية له."القدرة  مرتبطة بالمتغير    نلاحظ أن جميع الأس لة كانت   حيث   " والدرجة 

وقد تم قبول جميع الأس لة والأس لة  التي تقيسه بمعاملات ارتباط قوية وجيدة من حيث المعنوية.  
 .جميعها تتمتع بالصدق

كامن    ثبات المقياس: الثبات مقياس للدرجة التي تكون فيها مجموعة من المؤشرات لتركيب    ـ  3
خطأ ويشير  مقاييسها،  في  داخلياً  تضمن  الموثوقية  أنّ   إلى  سالمقيا  ثابتة  لا  أن      العالية 

كافي         التركيب يمثل ما هو مفترض تقديمه. والموثوقية هي ضرورية لكن ليست شرط 
 للصلاحية. 

وللتحقق من ثبات المقياس، استخدمت الباحثة معامل الارتباط ألفا كرونباخ، حيث أن قيمة  
 فما فوق   %60إذا كانت    تعتبر مقبولةلاجتماعية في العلوم ا، وهي  %70المفضلة هي   ألفا كرونباخ

س  وقد قامت الباحثة بحساب قيم معامل ألفا كرونباخ للتأكد من ثبات المقايي  .(60ص    2003نخلة،  )
 (.11ي  4) جدولالالمستخدمة والنتائج موضحة في 

 .  ت المدروسةللمتغيرا Cronbach’s Alpha: "ألفا كرونباخ ثباتالمعامل  قيم :(11ـ  4)رقم الجدول 

 

 قيمة معامل الثبات ألفا كرونباخ %  المتغير 

 85.20 ثقافة جودة الخدمة المصرفية

 77.00 تقانة جودة الخدمة المصرفية 

 67.90 بي ة الخدمة المصرفية 

 71.16 تصميم الخدمة المصرفية 
 68.20 خصائص الخدمة المصرفية 
 86.90 الخطة الإستراتيجية للجودة 

 87.50 سية القدرة التناف

، باستثناء بي ة  %70يتضح من هذا الجدول ان قيم معامل الثبات ألفا كرونباخ هي أكبر من  
التي هي   المصرفية  الخدمة  المصرفية وخصائص  و  %67.90الخدمة  التوالي،    68.20%،  على 

 وهي قيم مقبولة. 
/ بين  كرونباخ  ألفا  معامل  قيمة  تراوحت  إذا  أنه  ع   /1-0,6وحيث  دلالة  له  ثبات  فإن  لى 

فإنه  التحليل  في  المستخدم  المقياس  "جميع عبارات    وصلاحية  الدراسة  قادرة    "الاستمارةأداة  كانت 
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تقيسها   التي  الأبعاد  عن  التعبير  في    وموضوعية  بثبات على  المستخرجة  النتائج  استخدام  ويمكن 
 . التعميم على حالات مشابهة فيما بعد والاعتماد عليها

 :يالتحليل الوصف 6 ـ 2 ـ 4
   : وهي كالتالي   ، يتناول التحليل الوصفي تحليل عن الأس لة التي تتعلق بالقسم الأول من الاستبيان 

 : المصرفـ  1

 المصارف توزع  (    2ـ    4) رقم    الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
بين بالتساوي  وزعت  الاستبيانات  أن  نلاحظ  السابق  الجدول  الحكومية   من  المصارف 

 كبر نسب الاستبيانات موزعة في المصارف العامة. كانت أي د مو والخاصة بشكل ع

 الجنس: ـ  2
 الجنس عينة البحث حسب متغير  توزع    : (   3ـ    4) الشكل رقم  

 

 

 

 

 

 

ن هناك غالبية  أ حيث  ب الذكورالسابق نلاحظ أن عينة الدراسة هي عينة من النوع    الشكلمن  
 %( من مجمل العينة.  53وتشكل ) ذكورية ملحوظة

 

 مصرف التسليف

 التجاري مصرف 

 العقاري مصرف 

 توفير البريدمصرف 

 عودة مصرف 

بنك بيمو السعودي 
 المصرف العربي الفرنسي 

 المصرف الدولي
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ة بتبيان توزع الجنس في كل مصرف من المصارف محل الدراسة وقد كان  وقد قامت الباحث
 الشكل التالي:

 الجنس في كل مصرف   أفراد العينةحسب متغير   توزع   : ( 4ـ    4الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

من الشكل السابق يتبين أن هناك تفوق ذكوري في العينة المختارة الممثلة لمجتمع الدراسة 
 . ذكورعلى   الإناث ف ة لتجاري ومصرف التسليف حيث غلبت رف افيما عدا المص

 
 : العمرـ  3

 العمري أفراد العينة حسب نتغير العمر  توزع  :    ( 5ـ    4الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

من الجدول السابق نلاحظ أن غالبية أفراد عينة الدراسة كانوا من الف ة العمرية التي كانت 
بعرض شكل يوضح الف ات العمرية داخل كل مصرف على   سنة. وقد قامت الباحثة  45أكبر من  

 وقد كان الشكل التالي: هحد 

 ذكر أنثى 

مصرف 
 التسليف

المصرف 
 التجاري 

المصرف 
 العقاري 

مصرف 
 توفير البريد

 بنك 
 عودة 

بنك بيمو  
السعودي  
 الفرنسي 

المصرف 
العربي  
 سورية

المصرف 
 الدولي 
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 توزع الفئات العمرية على المصارف   : ( 6ـ    4الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
يلاحظ أنه بالنسبة للمصارف العامة كانت الف ة العمرية الغالبة هي التي تزيد أعمارهم عن  

الخاصة فقد كانت الف ة العمرية الغالبة هي الف ة التي يتراوح عمرها    سنة أما بالنسبة للمصارف  45
 سنة في معظم هذه المصارف.  45ي  25بين 

 المستوى التعليمي: ـ  4

 المستوى التعليمي    أفراد العينة حسب   توزع   : ( 7ـ    4الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

للمصارف محل الدراسة هم من الذين  من الشكل السابق نلاحظ أن غالبية العاملين والزبائن  
إلى أن   إما شهادة معهد أو جامعة، وتجدر الاشارة  العربي كان من أكثر هذه    المصرفيحملون 

 المصارف حيازة وتعاملًا لشهادات دراسات عليا. 
 العمل:ـ  5

مصرف 
 التسليف

المصرف 
 التجاري 

المصرف 
 العقاري 

مصرف 
 توفير البريد

 بنك 
 عودة 

بنك بيمو  
السعودي  
 الفرنسي 

المصرف 
العربي  
 سورية

المصرف 
 لدولي ا

 سنة  25أقل مت  سنة 25ـ  45مت  سنة  45أكبر مت 

 ثانوية فأقل معهد أو جامعة دراسات عليا 

مصرف 
 التسليف

المصرف 
 التجاري 

المصرف 
 العقاري 

مصرف 
 توفير البريد

 بنك 
 عودة 

بنك بيمو  
السعودي  
 الفرنسي 

المصرف 
العربي  
 سورية

المصرف 
 الدولي 
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 العمل أفراد العينة حسب نوع  توزع    (   8ـ    4الشكل رقم )  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تلاحظ الباحثة أن أكثر المتعاملين مع المصارف محل الدراسة هم من الذين    من الشكل السابق 
إلى   بإلاضافة  تشمل  الدراسة  عينة  لأن  ذلك  ويعود  الخاص  والقطاع  الحكومي  القطاع  في  يعملون 

 العاملين في هذه المصارف محل الدراسة الزبائن الذين يتعاملون مع هذه المصارف. 

 مدة التعامل مع المصرف: ـ  6

 مدة التعامل مع المصرف   ( 9ـ    4لشكل رقم ) ا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  ي   2من الشكل السابق أن جميع المتعاملين مع المصرف كانت مدة تعاملهم تتراوح بين    نرى 
سنوات ويعود ذلك نتيجة حداثة الخدمات المصرفية الجديدة والانفتاح على المصارف الخاصة   5

سنوات. وقد قامت الباحثة بعرض شكل يوضح    10كثر من تليها الف ة التي تتعامل مع المصرف لأ
 توزع مدة التعامل على المصارف:
 ه مدة التعامل مع كل مصرف على حد   : ( 10ـ    4الشكل رقم ) 

 نوع العمل 

 نوع العمل

موظف  تاجر  ون عمل د
قطاع  
 خاص

موظف 
 حكومي

مسميات  
 أخرى 

 مدة التعامل مع المصرف

 مدة التعامل مع المصرف 

أقل مت  
 سنتيت

 5ـ  2بيت 
 سنة

ـ  6بيت  
 سنوات 10

أكثر مت 
 سنوات 10
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  10يلاحظ أنه بالنسبة للمصارف الخاصة في معظمها لم تكن هناك مدة تعامل تزيد عن   
سنوات وإن كان هناك    10رف في السوق السورية لم يزيد عن الي  سنوات حيث أن عمر هذه المصا

خارج   في  أكبر  لمصارف  فروع  هي  المصارف  هذه  أن  نتيجة  كان  التعامل  ذلك  فإن  تعامل 
 الجمهورية العربية السورية. 

 :تحليل نتائج الدراسة الميدانية المتعلقة بمتغيرات الدراسة 7 ـ 2 ـ 4
متغيرا توفر  بقياس  الباحثة  عبر قامت  توفرها  على  الاجماع  ومدى  الدراسة                ت 

لتوفر  كمقياس  الحسابي  الوسط  واستخدمت  التشتت  ومقاييس  المركزية  النزعة            مقاييس 
أفراد  قبل  من  المتغيرات  هذه  على  للاجماع  كمقياس  المعياري  والانحراف                  المتغيرات 

م بدراسة  قامت  كما  الدراسة  المتغيرات،  عينة  متوسطات  بين  الاختلافات  من  عنوية  يتضح  كما 
 (.14، 13، 12ي  4)الجداول  IVالملحق 

الدراسة لمتغيرات  المعياري  والانحراف  الحسابي  المتوسط             بين  بالمقارنة  يسمح 
  رقم  كما هو موضح في الجدول  .العاملة في سورية  المصارف العامة والخاصة وجميع المصارف

 (. 15 ي 4)
    نخلص إلى ما يلي:(، 15ي  4في ضوء ما سبق، واستناداً إلى الجدول )

متغير الخطة الاستراتيجية محقق بشكل جيد في جميع المصارف والمصارف العامة   إنأولًا ـ 
أن   يعني  وهذا  بشدة.  متوفر  أنه  إلى  ويشير  متميز  فهو  الخاصة  المصارف  في  أما 

خد جودة  لإدارة  تخطط  الخاصة  استراتيجية  المصارف  خطة  ولديها  المصرفية،  ماتها 
واضحة لهذه الإدارة، وتراجعها عبر تقييم مستمر لعوامل البي ة الداخلية والخارجية، وتفرد  

 دوراً هاماً للتكلفة في كل هذا.
 مقارنة بين الوسط الحسابي لمتغيرات  :( 15ـ  4)  رقم جدول

 أقل مت سنتيت سنوات 5ـ  2بيت  سنوات 10ـ  6بيت  سنوات 10أكثر مت 

مصرف 
 التسليف

المصرف 
 تجاري ال

المصرف 
 العقاري 

مصرف 
 توفير البريد

 بنك 
 عودة 

بنك بيمو  
السعودي  
 الفرنسي 

المصرف 
العربي  
 سورية

المصرف 
 الدولي 
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 لكل من المصارف العامة والخاصة وجميع المصارف  الدراسة 
 

 المتغير
 المصارف العاملة المصارف الخاصة  المصارف العامة

 المتوسط التوصيف المتوسط التوصيف المتوسط التوصيف

 3.50 جيد  3.60 متوفر بشدة 3.43 جيد  الخطة الاستراتيجية للجودة

 3.08 جيد  2.94 متوسط  3.23 جيد  ثقافة جودة الخدمة المصرفية

 3.49 جيد  3.18 جيد  3.43 جيد  تقانة جودة الخدمة المصرفية

 بي ييييييييييية الخدمييييييييييية المصيييييييييييرفية
 

متوفر  
 3.47 جيد  3.37 جيد  3.56 بشدة

 تصيييييييميم الخدمييييييية المصيييييييرفية
 

متوفر  
 3.39 جيد  3.24 جيد  3.55 بشدة

 خصيييائص الخدمييية المصيييرفية
 

متوفر  
متوفر   3.41 جيد  3.81 بشدة

 3.56 بشدة

تنافسيييييييييييية للخدمييييييييييية القيييييييييييدرة ال
 المصرفية

 3.23 جيد  3.25 جيد  3.41 جيد 

 

إن    ثانياً  المصارف  ـ  جميع  في  جيد  بشكل  محقق  المصرفية  الخدمة  جودة  ثقافة  متغير 
ولكنه متوسط في المصارف الخاصة. مما يشير إلى حاجة المصارف    ، والمصارف العامة

 ، وتطويرها بشكل دائم ومستمر.الخاصة لبناء ثقافة مصرفية لخدماتها، وتنويع هذه الثقافة
إن   ـ  المصارف ثالثاً  جميع  في  جيد  بشكل  محقق  المصرفية  الخدمة  جودة  تقانة    ، متغير 

الحديثة من شبكات  المصارف  و  التقنيات  تعتمد  المصارف  أن هذه  العامة والخاصة. أي 
 اتصال، وانترنت، وتجهيزات حديثة في كل فروعها. 

  ، والمصارف الخاصة   ، لمصرفية محقق بشكل جيد في جميع المصارف متغير بي ة الخدمة ا رابعاً ـ إن  
ن المصارف العامة تتمتع بسمعة جيدة، وتضفي  أ ولكنه متوفر بشدة في المصارف العامة. أي  

 الأمان على زبائنها، وتتعامل بلباقة معهم، وتهتم بملاحظاتهم، وتجيب على تساؤلاتهم. 
إن   ـ  المصرفية خامساً  الخدمة  تصميم  المصارف   متغير  جميع  في  جيد  بشكل  وفي    ، محقق 

ومتوفر بشدة في المصارف العامة. لأن المصارف العامة تهتم بتصميم    ، المصارف الخاصة 
 وتسليمها في الوقت والسرعة المناسبتين.   ، وابتكار وسائل جديدة لتحسينها   ، خدماتها 

الخاصة،  متغير خصائص الخدمة المصرفية محقق بشكل جيد في المصارف  سادساً ـ إن  
المصارف   أن  على  يدل  وهذا  العامة.  والمصارف  المصارف  جميع  في  بشدة  ومتوفر 
العامة تولي خدماتها المصرفية اهتماماً كبيراً وتحسن من خصائصها، دون عيوب طبقاً  

 لرغبات ومتطلبات زبائنها. 
هذه المصارف  بمعنى أن    ، المدروسة   متغير القدرة التنافسية محقق في جميع المصارف سابعاً ـ إن  

التنافسية   القدرة  بالغة من حيث أ تولي  واستخدام    ، همية  المناسبتين،  والسرعة  الوقت  في  التسليم 
وتقدم خدمات خالية من العيوب ضمن بي ة من    ، التقانات الحديثة من شبكات اتصال وانترنت 
 والتواصل المستمر معهم.   ، الثقة واللباقة العاليتين، مع اهتمام بالغ بالزبائن 
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  ، اختصار، تشير النتائج إلى تميز طفيف للمصارف العامة في متغير البي ة والتصميمب
.  ستراتيجيةبينما يبدو تميز المصارف الخاصة في متغير الخطة الا،  والخصائص المصرفية 

فإن التميز محدود   ، وفي جميع الحالات ، حتى التي تتقدم فيها المصارف العامة أو الخاصة
 أن القدرة التنافسية للمصارف العامة والخاصة جيدة.    جداً. ويلاحظ عموماً 

  قيم    حيث أن معظم   ، أنه بالنسبة لجميع متغيرات الدراسة أن معظم أس لتها متوفرة   أيضاً   لاحظ وي 
أما    . المتوسطة المفترضة القيمة  وهي    ، /   3/    القيمة المتوسطة المفترضة   أكبر من   لها   الوسط الحسابي 

أي في إجابات المستقصى    ، كبيراً في البيانات  عياري فنلاحظ أن هناك تشتتاً فيما يتعلق بالانحراف الم 
وهذا دليل على    ، / 0,8حيث أن قيمة الانحراف المعياري أكبر من /  ، منهم على الأس لة المقابلة لكل قيمة 

 تشتت الآراء حول الإجابات المرافقة لكل سؤال من قبل المستقصى منهم. 

 شكل عام:توفر متغيرات الدراسة ب ـ  4

بحساب  الباحثة  الدراسة  قامت  لمتغيرات  المعياري  والانحراف  الحسابي  تعتبر    الوسط  التي 
  وقد كانت النتائج كما في الجدول  مؤشراً على توفر متغيرات الدراسة والتي تؤكد باختبار الفرضيات.

 . (16ي  4) رقم
 ت الدراسةالوسط الحسابي والانحراف المعياري لمتغيرا :(16ـ  4)الجدول رقم 

Descriptive Statistics 

 الانحراف المعياري  الوسط الحسابي  العدد  المتغير 

 0.48693 3.5071 324 جودة الخدمة المصرفية 

 0.76847 3.5053 324 للجودة ستراتيجيةالخطة الا

 0.87021 3.0869 324 ثقافة جودة الخدمة المصرفية 

 0.727 3.3034 324 تقانة جودة الخدمة المصرفية

 0.56934 3.4656 324 بي ة الخدمة المصرفية 

 0.57809 3.7253 324 تصميم الخدمة المصرفية 

 0.72713 3.9562 324 خصائص الخدمة المصرفية 

 0.56348 3.3443 324 القدرة التنافسية

ت قيم الوسط أن جميع متغيرات الدراسة متوفرة حيث كان  إلىالجدول السابق  تؤشر معطيات  
، ولكن جميع أفراد عينة الدراسة لا يتفقون بالإجماع على توفر أو عدم توفر أي بر منالحسابي أك

 / بالعموم. 0,4من هذه المتغيرات حيث كانت قيم الانحراف المعياري أكبر من / 

 اختبار الفرضيات:  8 ـ 2 ـ 4
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  إن مستوى جودة الخدمة المصرفية في المصارف السورية العامة اختبار الفرضية الأولى: "
 .والخاصة، هو مستوى متوسط 

  المتوسطة المفترضة،  قيمةالوذلك عند    Tباجراء اختبار    الباحثة  لإختبار هذا الفرض قامت 
وذلك لتبيان إن كان مستوى جودة الخدمة المصرفية في المصارف محل الدراسة أكبر أو أقل من  

 يوضح ذلك. (17ي  4) رقم  ، والجدول  المتوسطة المفترضة القيمة
 لتحديد مستوى جودة الخدمة المصرفية  Tنتائج اختبار  :(17ـ  4ل رقم )الجدو

T-TEST 

/TESTVAL=3 

/MISSING=ANALYSIS 

/VARIABLES=SQ 

/CRITERIA=CI(.9500). 

One-Sample Statistics 

 
N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 0.02705 0.48693 3.5071 324 جودة الخدمة المصرفية

One-Sample Test 

 
Test Value = 3 

 
t df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

 

     
Lower Upper 

 0.5603 0.4539 0.5071 0 323 18.746 جودة الخدمة المصرفية

السابق   الجدول  قيمة    تجد من  أن  عند   Sig. (2-tailed)    =0.000الباحثة  مستوى    وذلك 
 وبالتالي فإن مستوى الجودة أعلى من المستوى المتوسط.   0.01دلالة 

المصرفية   الخدمة  "إن مستوى جودة  القائلة  العدم  نقبل فرضية  الأولى:  الفرضية  خلاصة 
 .في المصارف السورية العامة والخاصة، هو مستوى متوسط 

الفرضية "الثانية  الأساسية  اختبار  دلال:  ذات  علاقة  توجد  جودة  لا  إدارة  بيت  إحصائية  ة 
 ".الخدمة المصرفية وبيت القدرة التنافسية للمصارف العامة والخاصة

 لاختبار هذه الفرضية قامت الباحثة باختبار الفرضيات الفرعية التالية: 
الأولى الفرعية  الفرضية  خطة  اختبار  وضع  بين  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  توجد  "لا   :

 التنافسية للمصارف العامة والخاصة".  للجودة والقدرة استراتيجية
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قامت  الفرض  بين    الباحثة   لاختبار هذا  ارتباط  إن كان هناك  لتبيان  الانتشار  بعرض شكل 
 يوضح ذلك:   (11،  4) رقم للجودة" و"القدرة التنافسية"، والشكل ستراتيجية"الخطة الا

 و" القدرة التنافسية"  ة"للجود ستراتيجيةشكل الانتشار بين "الخطة الا :(11ـ  4)الشكل رقم 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

طبيعة   ولتبيان  المتغيرين  بين  ارتباطية  علاقة  هنالك  أن  للباحثة  يتضح  السابق  الشكل  من 
  )باجراء اختبار معامل الارتباط بيرسون ، والجدول رقم  وقوة هذه العلاقة الارتباطية، قامت الباحثة  

 يوضح ذلك:   ( 18ي  4
 للجودة والقدرة التنافسية   ستراتيجية ئج اختبار معامل الارتباط بيرسون بين الخطة الا نتا   : ( 18ـ    4) الجدول رقم  

Correlations 

 القدرة التنافسية     

 للجودة  ستراتيجية الخطة الا 

Pearson Correlation .669** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

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

السابق   الجدول  الا  نجد من  الخطة  بين  معنوي  كان  الارتباط  والقدرة    ستراتيجيةأن  للجودة 
( بيرسون  الارتباط  معامل  قيمة  بلغت  حيث  )0,669التنافسية  معنوية  مستوى  عند  وذلك   )0,01  )

 وهذه القيمة الارتباطية قوية وموجبة تدل على علاقة طردية بين المتغيرين.
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الباحثة    للجودة على القدرة التنافسية، قامت   ستراتيجيةة تأثير الخطة الاولمعرفة مدى جوهري
 يوضح ذلك:  ( 19ي  4)باجراء تحليل الانحدار البسيط والجدول رقم 

 على القدرة التنافسية   للجودة   ستراتيجية نتائج تحليل الانحدار البسبط لتأثير الخطة الا   : ( 19ـ    4) الجدول رقم  

REGRESSION 
   

   

Variables Entered/Removedb 

Model 
Variables 

Entered 

Variables 

Removed 
Method 

   

1 

الخطة  
  ستراتيجية الا

 aللجودة 

. Enter 

   

a. All requested variables entered. 

b. Dependent Variable:  القدرة التنافسية 

Model Summary 
  

Model R R Square 

Adjusted 

R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

  

1 .669a 0.447 0.446 0.41957 
  

a. Predictors: (Constant), للجودة  ستراتيجيةالخطة الا 
 

   

ANOVAb 

Model 
 Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 45.872 1 45.872 260.577 .000a 

 
Residual 56.685 322 0.176   

 
Total 102.557 323    

a. Predictors: (Constant), للجودة  ستراتيجيةالخطة الا 

b. Dependent Variable:  القدرة التنافسية 

Coefficientsa 

Model 
 Unstandardized 

Coefficients 

 Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

  Std. 

Error 

Beta 

  

1 (Constant) 1.625 0.109  14.909 0 
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الا    يجية ستراتالخطة 

 للجودة 

0.49 0.03 0.669 16.142 0 

a. Dependent Variable:  القدرة التنافسية 

الا الخطة  أن  نلاحظ  السابق  الجدول  "القدرة   للجودة  ستراتيجية من  التابع  بالمتغير  تؤثر 
للجودة" المستقل لوحده وأن   ستراتيجيةإذا كان متغير "الخطة الا  /0,49التنافسية" وقد بلغ تأثيرها / 

%( من التغييرات الحاصلة في القدرة التنافسية    44,7للجودة تفسر ما قيمته )  ستراتيجيةخطة الاال
لتأثر   المرتفعة  القيمة  يفسر  ما  وهو  التنافسية  القدرة  على  تؤثر  أخرى  عوامل  هنالك  حيث  فقط 

 المعامل الثابت. ويمكن الخروج بالنموذج التأثيري التالي: 
 1,625للجودة +  ستراتيجيةة الا* الخط  0,49القدرة التنافسية=

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية  فرضية العدم القائلة "  نرفضخلاصة الفرضية الفرعية الأولى:  
خطة   وضع  والخاصة  استراتيجية بين  العامة  للمصارف  التنافسية  والقدرة  الفرضية  للجودة  "،ونقبل 
" القائلة  و   البديلة  بين  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  خطة  توجد  والقدرة   استراتيجية ضع  للجودة 

 ".التنافسية للمصارف العامة والخاصة
الثانية الفرعية  الفرضية  الجودة  اختبار  ثقافة  بين  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  توجد  "لا   :

 السائدة في المصارف العامة والخاصة وبين القدرة التنافسية لهذه المصارف".
قامت  الفرض  بين    بعرض   الباحثة   لاختبار هذا  ارتباط  إن كان هناك  لتبيان  الانتشار  شكل 

 يوضح ذلك:  (12ي  4) رقم للجودة" و" القدرة التنافسية"، والشكل ستراتيجية"الخطة الا
 و" القدرة التنافسية"   شكل الانتشار بين "ثقافة جودة الخدمة المصرفية"   :  ( 12ـ    4) الشكل رقم   
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للباحثة   يتضح  السابق  الشكل  طبيعة  من  ولتبيان  المتغيرين  بين  ارتباطية  علاقة  هنالك  أن 
  )باجراء اختبار معامل الارتباط بيرسون ، والجدول رقم  وقوة هذه العلاقة الارتباطية، قامت الباحثة  

 يوضح ذلك: ( 20ي  4
 قدرة التنافسية وال   نتائج اختبار معامل الارتباط بيرسون بين ثقافة جودة الخدمة المصرفية   :  ( 20ـ    4) الجدول رقم  

Correlations 

 القدرة التنافسية     

 ثقافة جودة الخدمة المصرفية 

  

  

Pearson Correlation .653** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

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

ة الخدمة المصرفية والقدرة التنافسية  أن الارتباط كان معنوي بين ثقافة جود  نجد من الجدول السابق  
 ( بيرسون  الارتباط  معامل  قيمة  بلغت  ) 0,653حيث  معنوية  مستوى  عند  وذلك  القيمة  0,01(  وهذه   )

 الارتباطية قوية وموجبة تدل على علاقة طردية بين المتغيرين. 
قام التنافسية،  القدرة  على  المصرفية  الخدمة  جودة  ثقافة  تأثير  جوهرية  مدى   ت ولمعرفة 

 يوضح ذلك:  (21ي  4)الباحثة باجراء تحليل الانحدار البسيط والجدول رقم 
 على القدرة التنافسية   نتائج تحليل الانحدار البسيط لتأثير ثقافة جودة الخدمة المصرفية   : (   21ـ    4  ) الجدول رقم  

REGRESSION 
Variables Entered/Removedb 

   

Model Variables Entered Variables 

Removed 

Method       

       a . Enterثقافة جودة الخدمة المصرفية 1

a. All requested variables entered.         

b. Dependent Variable:  القدرة التنافسية         

              

Model Summary 
  

Model R R Square Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

    

1 .653a 0.426 0.424 0.42747     

a. Predictors: (Constant),  ثقافة جودة الخدمة المصرفية          

              

ANOVAb 

Model   Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 43.717 1 43.717 239.2

36 

.000a 

  Residual 58.84 322 0.183     

  Total 102.557 323       

a. Predictors: (Constant),  ثقافة جودة الخدمة المصرفية          

b. Dependent Variable: القدرة التنافسية          

              

Coefficientsa 

Model   Unstandardize

d Coefficients 

  Standardi

zed 

Coefficien

ts 

t Sig. 
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    Std. Error Beta     

1 (Constant) 2.039 0.088   23.26

5 

0 

15.46 0.653 0.027 0.423 ثقافة جودة الخدمة المصرفية   

7 

0 

a. Dependent Variable: القدرة التنافسية          

من الجدول السابق نلاحظ أن تقافة جودة الخدمة المصرفية تؤثر في المتغير التابع "القدرة  
تأثيرها / بلغ  اذا كان متغير "ثقافة جودة الخدمة المصرفية" المستقل لوحده   /0,423التنافسية" وقد 

المصرفية الخدمة  جودة  ثقافة  )  وأن  قيمته  ما  القدرة   42,4تفسر  في  الحاصلة  التغييرات  من   )%
التنافسية فقط حيث هنالك عوامل أخرى تؤثر على القدرة التنافسية لم تلحظها الدراسة وهو ما يفسر  

 تأثر المعامل الثابت. ويمكن الخروج بالنموذج التأثيري التالي: القيمة المرتفعة ل 
 2,039*ثقافة جودة الخدمة المصرفية +  0,423القدرة التنافسية=
الفرضية "  نرفضالثانية:    الفرعية  خلاصة  القائلة  العدم  لا توجد علاقة ذات دلالة فرضية 

والخا العامة  المصارف  في  السائدة  الجودة  ثقافة  بين  لهذه إحصائية  التنافسية  القدرة  وبين  صة 
"المصارف القائلة  البديلة  الفرضية  نقبل  الجودة "و  ثقافة  بين  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  توجد 

 ".السائدة في المصارف العامة والخاصة وبين القدرة التنافسية لهذه المصارف
الثالثة: الفرعية  الفرضية  بين    اختبار  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  توجد  جودة  "لا  تقانة 

 الخدمة والقدرة التنافسية للمصارف العامة والخاصة عينة الدراسة".
قامت  الفرض  بين    الباحثة   لاختبار هذا  ارتباط  إن كان هناك  لتبيان  الانتشار  بعرض شكل 

 يوضح ذلك:  (13ي  4) رقم للجودة" و" القدرة التنافسية"، والشكل ستراتيجية"الخطة الا
 و" القدرة التنافسية"   الانتشار بين "تقانة جودة الخدمة المصرفية"   شكل   : ( 13ـ    4) الشكل رقم  
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طبيعة   ولتبيان  المتغيرين  بين  ارتباطية  علاقة  هنالك  أن  للباحثة  يتضح  السابق  الشكل  من 
بإجراء اختبار معامل الارتباط بيرسون ، والجدول رقم  وقوة هذه العلاقة الارتباطية، قامت الباحثة  

 يوضح ذلك:  (22ي  4)
 والقدرة التنافسية   نتائج اختبار معامل الارتباط بيرسون بين تقانة جودة الخدمة المصرفية   : ( 22ـ    4) الجدول رقم  

Correlations 

 القدرة التنافسية   

 تقانة جودة الخدمة المصرفية 
Pearson Correlation .643** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

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

والقدرة  الخدمة  تقانة جودة  بين  الباحثة أن الارتباط كان معنوي  السابق تلاحظ  الجدول  من 
( بيرسون  الارتباط  معامل  قيمة  بلغت  حيث  )0,643التنافسية  معنوية  مستوى  عند  وذلك   )0,01  )

 طردية بين المتغيرين.وهذه القيمة الارتباطية قوية وموجبة تدل على علاقة 
الباحثة   ولمعرفة مدى جوهرية تأثير تقانة جودة الخدمة المصرفية على القدرة التنافسية، قامت 

 يوضح ذلك:  (23ي  4 )باجراء تحليل الانحدار البسيط والجدول رقم 
 القدرة التنافسية   على   نتائج تحليل الانحدار البسبط لتأثير تقانة جودة الخدمة المصرفية :  (  23ـ    4الجدول رقم ) 

REGRESSION 

Variables Entered/Removedb 
   

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method       

الخدمة   1 جودة  تقانة 
 aالمصرفية 

. Enter       

a. All requested variables entered. 
b. Dependent Variable:  القدرة التنافسية 
              

Model Summary 
  

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

    

1 .643a 0.414 0.412 0.43216     

a. Predictors: (Constant),  تقانة جودة الخدمة المصرفية 
              

ANOVAb 

Model   Sum of Squares df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 42.42 1 42.42 227.141 .000a 

  Residual 60.136 322 0.187     

  Total 102.557 323       

a. Predictors: (Constant),  تقانة جودة الخدمة المصرفية 
b. Dependent Variable:  القدرة التنافسية 
              
Coefficientsa 
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Model   Unstandardized 

Coefficients 

  Standardi

zed 

Coefficie

nts 

t Sig. 

    Std. Error Beta     

1 (Constant) 1.698 0.112   15.175 0 

 0 15.071 0.643 0.033 0.498 تقانة جودة الخدمة المصرفية   

a. Dependent Variable: القدرة التنافسية  

المصرفية الخدمة  جودة  تقانة  أن  نلاحظ  السابق  الجدول  بالمتغير    من  "القدرة  تؤثر  التابع 
تأثيرها /  بلغ  "تقانة جودة الخدمة المصرفية" المستقل لوحده    /0,498التنافسية" وقد  اذا كان متغير 

( قيمته  ما  تفسر  المصرفية  الخدمة  جودة  تقانة  القدرة   41,4وأن  في  الحاصلة  التغييرات  من   )%
التنافسية وهو  القدرة  تؤثر على  المرتفعة    التنافسية فقط حيث هنالك عوامل أخرى  ما يفسر القيمة 

 لتأثير المعامل الثابت. ويمكن الخروج بالنموذج التأثيري التالي:
 1,698* تقانة جودة الخدمة المصرفية +  0,498القدرة التنافسية=
الفرضية   "  نرفضالثالثة:  الفرعية  خلاصة  القائلة  العدم  لا توجد علاقة ذات دلالة فرضية 

"و نقبل  ة والقدرة التنافسية للمصارف العامة والخاصة عينة الدراسةإحصائية بين تقانة جودة الخدم
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تقانة جودة الخدمة والقدرة التنافسية  الفرضية البديلة القائلة "

 ".  للمصارف العامة والخاصة عينة الدراسة
الرابعة: الفرعية  الفرضية  إحص  اختبار  دلالة  ذات  علاقة  توجد  الخدمة "لا  بي ة  بين  ائية 

 والقدرة التنافسية للمصارف العامة والخاصة عينة الدراسة".
قامت  الفرض  بين    الباحثة   لاختبار هذا  ارتباط  إن كان هناك  لتبيان  الانتشار  بعرض شكل 

 يوضح ذلك:  (14ي  4) رقم "بي ة الخدمة المصرفية" و" القدرة التنافسية"، والشكل
 و" القدرة التنافسية"   لانتشار بين "بيئة الخدمة المصرفية" شكل ا   : ( 14ـ    4) الشكل رقم  

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

السابق   الشكل  هذه    نجد من  وقوة  طبيعة  ولتبيان  المتغيرين  بين  ارتباطية  علاقة  هنالك  أن 
 ( 24ي    4)باجراء اختبار معامل الارتباط بيرسون ، والجدول رقم  العلاقة الارتباطية، قامت الباحثة  

 يوضح ذلك:
 والقدرة التنافسية   نتائج اختبار معامل الارتباط بيرسون بين بيئة الخدمة المصرفية   : ( 24ـ    4  ) ل رقم  الجدو 
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Correlations 

 القدرة التنافسية   

 بي ة الخدمة المصرفية 

 
 

Pearson Correlation .484** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

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

من الجدول السابق تلاحظ الباحثة أن الارتباط كان معنوي بين بي ة الخدمة المصرفية والقدرة 
( وهذه  0,01( وذلك عند مستوى معنوية )0,484التنافسية حيث بلغت قيمة معامل الارتباط بيرسون )

 القيمة الارتباطية قوية وموجبة تدل على علاقة طردية بين المتغيرين. 
قامت ولم التنافسية،  القدرة  على  المصرفية  الخدمة  بي ة  تأثير  جوهرية  مدى  الباحثة    عرفة 

 يوضح ذلك: (25ي  4)باجراء تحليل الانحدار البسيط والجدول رقم 
 القدرة التنافسية   على   نتائج تحليل الانحدار البسيط لتأثير بيئة الخدمة المصرفية :  (  25ـ    4) الجدول رقم  

REGRESSION 

              

Variables Entered/Removedb 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

      

       a . Enterبي ة الخدمة المصرفية 1

a. All requested variables entered. 
b. Dependent Variable: القدرة التنافسية  

              

Model Summary   

Model R R Square Adjusted 

R Square 

Std. Error of 

the Estimate     

1 .484a 0.234 0.232 0.49388     

a. Predictors: (Constant),  بي ة الخدمة المصرفية 
              

ANOVAb 

Model 

  

Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 Regression 24.017 1 24.017 98.464 .000a 

  Residual 78.54 322 0.244     

  Total 102.557 323       

a. Predictors: (Constant), بي ة الخدمة المصرفية  

b. Dependent Variable:  القدرة التنافسية 
              

Coefficientsa 
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Model 

  

Unstandardized 

Coefficients   

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

    Std. Error Beta     

1 (Constant) 1.684 0.17   9.937 0 

 0 9.923 0.484 0.048 0.479 بي ة الخدمة المصرفية   

a. Dependent Variable:  القدرة التنافسية 
تؤثر بالمتغير التابع "القدرة التنافسية"    من الجدول السابق نلاحظ أن بي ة الخدمة المصرفية

/ تأثيره  بلغ  كان    /0,479وقد  الخدمة  اذا  بي ة  وأن  لوحده  المستقل  المصرفية"  الخدمة  "بي ة  متغير 
%( من التغييرات الحاصلة في القدرة التنافسية فقط حيث هنالك   23,4تفسر ما قيمته )   المصرفية

عوامل أخرى تؤثر على القدرة التنافسية وهو ما يفسر القيمة المرتفعة لتأثير المعامل الثابت. ويمكن  
 التأثيري التالي:الخروج بالنموذج 

 1,684* بيئة الخدمة المصرفية +  0,479القدرة التنافسية=
الفرضية "  نرفضالرابعة:    الفرعية  خلاصة  القائلة  العدم  لا توجد علاقة ذات دلالة فرضية 

الدراسة عينة  والخاصة  العامة  للمصارف  التنافسية  والقدرة  الخدمة  بي ة  بين  نقبل إحصائية  "و 
الق البديلة  " الفرضية  التنافسية  ائلة  والقدرة  الخدمة  بي ة  بين  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  توجد 

 ".  للمصارف العامة والخاصة عينة الدراسة
: "لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تصميم الخدمة اختبار الفرضية الفرعية الخامسة

 والقدرة التنافسية للمصارف العامة والخاصة عينة الدراسة".
قامت لاختبار هذ  الفرض  بين    الباحثة   ا  ارتباط  إن كان هناك  لتبيان  الانتشار  بعرض شكل 

 يوضح ذلك:  (15ي  4) رقم "تصميم الخدمة المصرفية" و" القدرة التنافسية"، والشكل
 و" القدرة التنافسية"   شكل الانتشار بين "تصميم الخدمة المصرفية"   : ( 15ـ    4  ) الشكل رقم  

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

يتضح أن هنالك علاقة ارتباطية بين المتغيرين ولتبيان طبيعة وقوة هذه من الشكل السابق  
  (  26ي    4  )باجراء اختبار معامل الارتباط بيرسون ، والجدول رقم  العلاقة الارتباطية، قامت الباحثة  

 يوضح ذلك:
 قدرة التنافسية وال   نتائج اختبار معامل الارتباط بيرسون بين تصميم الخدمة المصرفية   : ( 26ـ    4  ) الجدول رقم  
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Correlations 

 القدرة التنافسية   

 تصميم الخدمة المصرفية 
Pearson Correlation .360** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

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

معنوي كان  الارتباط  أن  الباحثة  تلاحظ  السابق  الجدول  ال  اً من  تصميم  المصرفية  بين  خدمة 
( بيرسون  الارتباط  معامل  قيمة  بلغت  حيث  التنافسية  معنوية  0,360والقدرة  مستوى  عند  وذلك   )

 ( وهذه القيمة الارتباطية قوية وموجبة تدل على علاقة طردية بين المتغيرين. 0,01)
قامت  التنافسية،  القدرة  المصرفية على  الخدمة  تأثير تصميم    الباحثة   ولمعرفة مدى جوهرية 

 يوضح ذلك: (27ي  4)بإجراء تحليل الانحدار البسيط والجدول رقم 
 على القدرة التنافسية   نتائج تحليل الانحدار البسيط لتأثير تصميم الخدمة المصرفية   : ( 27ـ    4) الجدول رقم  

REGRESSION 
              

Variables Entered/Removedb 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

      

1 

الخدمة   تصميم 
 aالمصرفية 

. Enter 
      

a. All requested variables entered. 
b. Dependent Variable:  القدرة التنافسية 
              

Model Summary 
  

Model R R Square Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate     

1 .360a 0.13 0.127 0.52644     

a. Predictors: (Constant), تصميم الخدمة المصرفية  

              

ANOVAb 

Model 

  

Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 13.317 1 13.317 48.053 .000a 

  Residual 89.239 322 0.277     

  Total 102.557 323       

a. Predictors: (Constant),  تصميم الخدمة المصرفية 
b. Dependent Variable:  القدرة التنافسية 
              

Coefficientsa 
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Model 

  

Unstandardized 

Coefficients   

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

    Std. Error Beta     

1 (Constant) 2.036 0.191   10.657 0 

 0 6.932 0.36 0.051 0.351 تصميم الخدمة المصرفية   

a. Dependent Variable: القدرة التنافسية  

"القدرة  التابع  بالمتغير  يؤثر  المصرفية  الخدمة  تصميم  أن  نلاحظ  السابق  الجدول  من 
تأثيره / بلغ  وقد  وأن   /0,351التنافسية"  لوحده  المستقل  المصرفية"  الخدمة  "تصميم  متغير  اذا كان 
%( من التغييرات الحاصلة في القدرة التنافسية فقط    13فسر ما قيمته )تصميم الخدمة المصرفية ي

حيث هنالك عوامل أخرى تؤثر على القدرة التنافسية وهو ما يفسر القيمة المرتفعة لتأثير المعامل  
 الثابت. ويمكن الخروج بالنموذج التأثيري التالي: 

 2,036* تصميم الخدمة المصرفية +   0,351القدرة التنافسية=
لا توجد علاقة ذات دلالة فرضية العدم القائلة "  نرفضخلاصة الفرضية الفرعية الخامسة:  

الدراسة عينة  والخاصة  العامة  للمصارف  التنافسية  والقدرة  الخدمة  تصميم  بين  نقبل  إحصائية  "و 
" القائلة  البديلة  التنافسيةالفرضية  والقدرة  الخدمة  تصميم  بين  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة   توجد 

 ".  للمصارف العامة والخاصة عينة الدراسة
السادسة: الفرعية  الفرضية  خصائص    اختبار  بين  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  توجد  "لا 

 الخدمة المصرفية والقدرة التنافسية للمصارف العامة والخاصة عينة الدراسة".
قامت  الفرض  ا  الباحثة   لاختبار هذا  إن كان هناك  لتبيان  الانتشار  بين  بعرض شكل  رتباط 

 يوضح ذلك: (16ي  4) رقم "خصائص الخدمة المصرفية" و" القدرة التنافسية"، والشكل
 و" القدرة التنافسية"   شكل الانتشار بين "خصائص الخدمة المصرفية"   : ( 16ـ    4) الشكل رقم  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ط  ولتبيان  المتغيرين  بين  ارتباطية  علاقة  هنالك  أن  للباحثة  يتضح  السابق  الشكل  بيعة  من 
باجراء اختبار معامل الارتباط بيرسون ، والجدول رقم  وقوة هذه العلاقة الارتباطية، قامت الباحثة  

 يوضح ذلك:  ( 28ي  4)
 والقدرة التنافسية   نتائج اختبار معامل الارتباط بيرسون بين خصائص الخدمة المصرفية   : ( 28ـ    4) الجدول رقم  
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Correlations 

 القدرة التنافسية     

 ئص الخدمة المصرفية خصا

  

  

Pearson Correlation .311** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

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

من الجدول السابق تلاحظ الباحثة أن الارتباط كان معنوي بين خصائص الخدمة المصرفية والقدرة  
معام  قيمة  بلغت  ) التنافسية حيث  بيرسون  الارتباط  ) 0,311ل  معنوية  مستوى  عند  وذلك  وهذه  0,01(   )

 القيمة الارتباطية قوية وموجبة تدل على علاقة طردية بين المتغيرين. 
  الباحثة   ولمعرفة مدى جوهرية تأثير خصائص الخدمة المصرفية على القدرة التنافسية، قامت 

 يوضح ذلك:  (29ي  4)بإجراء تحليل الانحدار البسيط والجدول رقم 
 على القدرة التنافسية   نتائج تحليل الانحدار البسيط لتأثير خصائص الخدمة المصرفية   : ( 29ـ    4) الجدول رقم  

REGRESSION 
              

Variables Entered/Removedb 
   

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method       

الخدمة   1 خصائص 
 aالمصرفية 

. Enter       

a. All requested variables entered. 
b. Dependent Variable:  القدرة التنافسية 
              

Model Summary 
  

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

    

1 .311a 0.096 0.094 0.53646     

a. Predictors: (Constant), ة المصرفيةخصائص الخدم   

              

ANOVAb 

Model   Sum of Squares df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 9.89 1 9.89 34.364 .000a 

  Residual 92.667 322 0.288     

  Total 102.557 323       

a. Predictors: (Constant),  خصائص الخدمة المصرفية 
b. Dependent Variable: قدرة التنافسية ال  
              

Coefficientsa 

Model   Unstandardized 

Coefficients 

  Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

    Std. Error Beta     

1 (Constant) 2.392 0.165   14.488 0 

 0 5.862 0.311 0.041 0.241 خصائص الخدمة المصرفية   

a. Dependent Variable: قدرة التنافسية ال  
المصرفية الخدمة  خصائص  أن  نلاحظ  السابق  الجدول  "القدرة   من  التابع  بالمتغير  تؤثر 

اذا كان متغير "خصائص الخدمة المصرفية" المستقل لوحده وأن   /0,241التنافسية" وقد بلغ تأثيره / 
ة التنافسية  %( من التغييرات الحاصلة في القدر   9,6خصائص الخدمة المصرفية تفسر ما قيمته )
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لتأثير   المرتفعة  القيمة  يفسر  ما  وهو  التنافسية  القدرة  على  تؤثر  أخرى  عوامل  هنالك  حيث  فقط 
 المعامل الثابت. ويمكن الخروج بالنموذج التأثيري التالي: 

 2,392* خصائص الخدمة المصرفية +  0,241القدرة التنافسية=
لا توجد علاقة ذات دلالة القائلة "فرضية العدم    نرفضخلاصة الفرضية الفرعية السادسة:  

عينة   والخاصة  العامة  للمصارف  التنافسية  والقدرة  المصرفية  الخدمة  خصائص  بين  إحصائية 
" الدراسة القائلة  البديلة  الفرضية  نقبل  الخدمة  "و  بين خصائص  دلالة إحصائية  ذات  توجد علاقة 

 ".  دراسةالمصرفية والقدرة التنافسية للمصارف العامة والخاصة عينة ال
الخدمة   جودة  عناصر  من  أي  لتبيان  المتعدد  الانحدار  تحليل  بإجراء  الباحثة  قامت  وقد 
المصرفية هو الأكثر تأثيراً بالقدرة التنافسية للمصارف العاملة في سورية ) العامة والخاصة( محل 

 :(32، 31، 30ي  4) ذات الأرقام كما في الجداولالدراسة وقد كانت النتائج 
 العامة    على القدرة التنافسية للمصارف   ر أبعاد جودة الخدمة المصرفية ي نتائج الانحدار المتعدد لتأث   : ( 30 ـ   4رقم ) الجدول  

REGRESSION 

نوع  
 المصرف 

Model Variables Entered Variables 

Removed 

Method 

      

 1 عام

الخدمة   جودة  ثقافة  المصرفية,  الخدمة  خصائص 
الا  الخطة  الخدمة    اتيجية ستر المصرفية,  بي ة  للجودة, 

جودة   تقانة  المصرفية,  الخدمة  تصميم  المصرفية, 
 aالخدمة المصرفية 

. Enter 

      

a. All requested variables entered. 

b. Dependent Variable: القدرة التنافسية  

                

Model Summary 
  

Mode نوع المصرف 

l 

R R Square Adjusted 

R Square 

Std. Error of 

the Estimate     

     816a 0.666 0.653 0.35937. 1 عام

a. Predictors: (Constant), الا الخطة  المصرفية,  الخدمة  جودة  ثقافة  المصرفية,  الخدمة  بي ة    ستراتيجيةخصائص  للجودة, 
 الخدمة المصرفية, تصميم الخدمة المصرفية, تقانة جودة الخدمة المصرفية 
b. Predictors: (Constant),   خصائص الخدمة المصرفية, تقانة جودة الخدمة المصرفية, بي ة الخدمة المصرفية, ثقافة جودة

للجودة   ستراتيجيةالخدمة المصرفية, تصميم الخدمة المصرفية, الخطة الا   

                

ANOVAc 

 Model Sum of Squares Df Mean نوع المصرف 

Square 

F Sig. 

امع  1 Regression 40.099 6 6.683 51.748 .000a 

    Residual 20.147 156 0.129     

    Total 60.246 162       

a. Predictors: (Constant), الا الخطة  المصرفية,  الخدمة  جودة  ثقافة  المصرفية,  الخدمة  بي ة    ستراتيجيةخصائص  للجودة, 
, تقانة جودة الخدمة المصرفية الخدمة المصرفية, تصميم الخدمة المصرفية  

b. Predictors: (Constant),   خصائص الخدمة المصرفية, تقانة جودة الخدمة المصرفية, بي ة الخدمة المصرفية, ثقافة جودة
للجودة   ستراتيجيةالخدمة المصرفية, تصميم الخدمة المصرفية, الخطة الا   c. Dependent Variable:  القدرة التنافسية 

                
Coefficientsa 
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نوع  
 المصرف 

Model Unstandardiz
ed 
Coefficients 

  Standardi
zed 
Coefficien
ts 

t Sig. 

      B Std. Error Beta     

 0.063 1.873   0.202 0.378 1 عام

الا       ستراتيجية الخطة 
 للجودة 

0.208 0.053 0.261 3.949 0 

 0.002 3.079 0.292 0.065 0.199 ثقافة جودة الخدمة المصرفية     

 0.413 0.82 0.075 0.074 0.061 تقانة جودة الخدمة المصرفية     

 0.041 2.062 0.142 0.071 0.146 بي ة الخدمة المصرفية     

 0.798 0.256 0.018 0.066 0.017 تصميم الخدمة المصرفية     

 0 5.081 0.329 0.047 0.237 خصائص الخدمة المصرفية     

a. Dependent Variable:  القدرة التنافسية 
من الجدول السابق نلاحظ أن خصائص الخدمة المصرفية  كانت أكثر العوامل تأثيراً بالمتغير  

تأثيره /  بلغ  وقد  التنافسية"  "القدرة  المستقل    / 0,237التابع  المصرفية"  الخدمة  إذا كان متغير "خصائص 
المستقلة بمجمو  القدرة  %(    66,6عها تفسر ما قيمته ) لوحده وأن المتغيرات  الحاصلة في  التغييرات  من 

التنافسية فقط حيث هنالك عوامل أخرى تؤثر على القدرة التنافسية، كما يلاحظ أنه في حال تم وضع  
سياسة لتطوير جودة الخدمة المصرفية ككل فإن كلًا من تقانة جودة الخدمة المصرفية وتصميم الخدمة  

  0,061ثيره غير جوهري على القدرة التنافسية في المصارف العامة حيث بلغ تأثيرها / المصرفية سيكون تأ 
على التوالي/ لذلك من الأفضل وضع سياسة خاصة بتصميم الخدمة المصرفية وتقانة جودة    0,017  –

 الخدمة المصرفية كل لوحدها. ويمكن الخروج بالنموذج التأثيري التالي: 
  = التنافسية  الا *    0,208القدرة  +    ستراتيجية الخطة  الخدمة    0,199للجودة  جودة  ثقافة   *

المصرفية    0.061+    المصرفية  الخدمة  المص   0,146+   تقانة  الخدمة  بيئة  *    0,237فية +  ر * 
 0,378خصائص الخدمة المصرفية +   

 لتنافسية للمصارف الخاصة على القدرة ا   ر أبعاد جودة الخدمة المصرفية ي نتائج الانحدار المتعدد لتأث   : ( 31 ـ   4الجدول رقم ) 

REGRESSION  

Variables Entered/Removedb    

 Model Variables نوع المصرف 

Entered 

Variables 

Removed 

Method       

الخدمة   1 خاص  خصائص 
تقانة   المصرفية, 
الخدمة   جودة 
بي ة   المصرفية, 
المصرفية,   الخدمة 
الخدمة   جودة  ثقافة 
تصميم   المصرفية, 

ا  لمصرفية,  الخدمة 
الا   ستراتيجية الخطة 

 aللجودة 

. Enter       

a. All requested variables entered. 
b. Dependent Variable:  القدرة التنافسية 
                

Model Summary   

نوع  
 المصرف 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

    

     789b 0.622 0.608 0.31391. 1 خاص 

a. Predictors: (Constant), للجودة, بي ة الخدمة المصرفية,    ستراتيجيةخصائص الخدمة المصرفية, ثقافة جودة الخدمة المصرفية, الخطة الا
تقانة   ,b. Predictors: (Constant) تصميم الخدمة المصرفية, تقانة جودة الخدمة المصرفية  المصرفية,  الخدمة  الخدمة  خصائص  جودة  ثقافة  المصرفية,  الخدمة  بي ة  المصرفية,  الخدمة  جودة 

للجودة  ستراتيجيةالمصرفية, تصميم الخدمة المصرفية, الخطة الا                  

ANOVAc 

نوع  
 المصرف 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 Regression 25.009 6 4.168 42.3 .000b 1 خاص 

    Residual 15.175 154 0.099     

    Total 40.184 160       

a. Predictors: (Constant), للجودة, بي ة الخدمة المصرفية,    ستراتيجيةخصائص الخدمة المصرفية, ثقافة جودة الخدمة المصرفية, الخطة الا
الخدمة   ,b. Predictors: (Constant) تصميم الخدمة المصرفية, تقانة جودة الخدمة المصرفية  جودة  ثقافة  المصرفية,  الخدمة  بي ة  المصرفية,  الخدمة  جودة  تقانة  المصرفية,  الخدمة  خصائص 

للجودة  ستراتيجيةالمصرفية, تصميم الخدمة المصرفية, الخطة الا  c. Dependent Variable: القدرة التنافسية  
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Coefficientsa 

نوع  
 المصرف 

Model Unstandardized 
Coefficients 

  Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

      B Std. Error Beta     

 0.633 0.277   2.282 0.024 (Constant) 1 خاص 

للجودة  ستراتيجية الخطة الا       0.298 0.059 0.454 5.034 0 

 0.012 2.557 0.214 0.051 0.131 ثقافة جودة الخدمة المصرفية     

دة الخدمة المصرفية تقانة جو       0.11 0.053 0.149 2.077 0.039 

 0.057 1.915 0.129 0.064 0.123 بي ة الخدمة المصرفية     

 0.363 -912.- -063.- 0.073 -067.- تصميم الخدمة المصرفية     

 0.001 3.262 0.176 0.049 0.161 خصائص الخدمة المصرفية     

a. Dependent Variable: افسيةالقدرة التن   

للجودة  كانت أكثر العوامل تأثيراً بالمتغير   ستراتيجيةمن الجدول السابق نلاحظ أن الخطة الا
للجودة" المستقل   ستراتيجيةاذا كان متغير "الخطة الا  /0,298التابع "القدرة التنافسية" وقد بلغ تأثيره /

( قيمته  ما  تفسر  بمجموعها  المستقلة  المتغيرات  وأن  في %(    62,2لوحده  الحاصلة  التغييرات  من 
القدرة التنافسية فقط حيث هنالك عوامل أخرى تؤثر على القدرة التنافسية، كما يلاحظ أنه في حال  
تم وضع سياسة لتطوير جودة الخدمة المصرفية ككل فإن تصميم الخدمة المصرفية سيكون تأثيره  

لذلك   /-0,067بلغ تأثيرها /  غير جوهري وسلبي على القدرة التنافسية في المصارف الخاصة حيث 
بالنموذج   الخروج  ويمكن  لوحده.  المصرفية  الخدمة  بتصميم  خاصة  سياسة  وضع  الأفضل  من 

 التأثيري التالي: 
* ثقافة جودة الخدمة   0,131للجودة +    ستراتيجية* الخطة الا  0,298القدرة التنافسية =  

  + +    0,11المصرفية  المصرفية  الخدمة  جودة  +  *    0,123*تقانة  المصرفية  الخدمة  بيئة 
 0,633* خصائص الخدمة المصرفية +   0,161

 على القدرة التنافسية لجميع المصارف    ر أبعاد جودة الخدمة المصرفية ي نتائج الانحدار المتعدد لتأث   : (   32 ـ   4الجدول رقم )  

REGRESSION 

  

          

Variables Entered/Removedb 
   

Model Variables Entered Variables 

Removed 

Method 

      

1 

المصرفية,   الخدمة  خصائص 
المصرفية,   الخدمة  جودة  تقانة 
الخطة   المصرفية,  الخدمة  بي ة 

تصميم    ستراتيجية الا للجودة, 
جودة   ثقافة  المصرفية,  الخدمة 
 aالخدمة المصرفية

. Enter 

      

a. All requested variables entered. 
b. Dependent Variable:  القدرة التنافسية 
              

Model Summary 
  

Model R R Square Adjusted 

R Square 

Std. Error of 

the Estimate     

1 .794a 0.63 0.623 0.34582     

a. Predictors: (Constant), ال المصرفية,  الخدمة  بي ة  المصرفية,  الخدمة  جودة  تقانة  المصرفية,  الخدمة  خطة  خصائص 
للجودة, تصميم الخدمة المصرفية, ثقافة جودة الخدمة المصرفية  ستراتيجية الا   

              

ANOVAb 
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Model 

  

Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 64.647 6 10.774 90.094 .000a 
  Residual 37.91 317 0.12     
  Total 102.557 323       

a. Predictors: (Constant),   الخطة المصرفية,  الخدمة  بي ة  المصرفية,  الخدمة  جودة  تقانة  المصرفية,  الخدمة  خصائص 
للجودة, تصميم الخدمة المصرفية, ثقافة جودة الخدمة المصرفية  ستراتيجية الا  

b. Dependent Variable:  القدرة التنافسية 
              

Coefficientsa 

Model 

  

Unstandardized 

Coefficients   

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

    

Std. 

Error 

Beta 

    

1 (Constant) 0.428 0.157   2.731 0.007 

للجودة  ستراتيجية الخطة الا     0.213 0.036 0.29 5.934 0 

 0 4.949 0.293 0.038 0.19 ثقافة جودة الخدمة المصرفية   

فية تقانة جودة الخدمة المصر     0.13 0.043 0.168 3.012 0.003 

 0.002 3.126 0.144 0.046 0.143 بي ة الخدمة المصرفية   

 0.395 -851.- -041.- 0.047 -040.- تصميم الخدمة المصرفية   

 0 6.089 0.264 0.034 0.205 خصائص الخدمة المصرفية   

a. Dependent Variable:  القدرة التنافسية 

للجودة  كانت أكثر العوامل تأثيراً بالمتغير   ستراتيجيةلاحظ أن الخطة الامن الجدول السابق ن
/ تأثيره  بلغ  وقد  التنافسية"  "القدرة  الا0,213التابع  "الخطة  متغير  كان  اذا  للجودة"   ستراتيجية/ 

%( من التغييرات الحاصلة    63وأن المتغيرات المستقلة بمجموعها تفسر ما قيمته )  ،وحدهالمستقل  
حيث هنالك عوامل أخرى تؤثر على القدرة التنافسية، كما يلاحظ أنه في    ،رة التنافسية فقطفي القد 

حال تم وضع سياسة لتطوير جودة الخدمة المصرفية ككل فإن تصميم الخدمة المصرفية سيكون  
/ تأثيرها  بلغ  حيث  التنافسية  القدرة  على  وسلبي  جوهري  غير  الأفضل    /-0,040تأثيره  من  لذلك 

 ة خاصة بتصميم الخدمة المصرفية لوحده. ويمكن الخروج بالنموذج التأثيري التالي: وضع سياس 
التنافسية= الا  0,213القدرة  الخطة  +    ستراتيجية*  الخدمة   0,19للجودة  جودة  ثقافة   *

  + +    0,13المصرفية  المصرفية  الخدمة  جودة  +    0,143*تقانة  المصرفية  الخدمة  بيئة   *
 0,428رفية + * خصائص الخدمة المص 0,205

إدارة جودة  وللتأكد من عدم وجود اختلافات جوهرية بين أفراد عينة الدراسة من حيث العلاقة بين 
التنافسية  القدرة  التب حسب المصارف   الخدمة المصرفية وبين  الباحثة باجراء تحليل  اين أحادي  ، قامت 

 ( 34ي    4)   رقم   ، وقد كانت النتائج كما في الجدول ANOVAالجانب  
 للعلاقة بين إدارة جودة الخدمة المصرفية وبين القدرة التنافسية   ANOVAنتائج تحليل التباين    : (   34 ـ   4ل رقم )  الجدو 

ANOVA 

 ( 32ي  4 رقم ) تابع جدول
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           اسم المصرف 

  
Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig. 

Between 
Groups 

1398.637 241 5.803 

0.815 0.881 Within Groups 584.212 82 7.125 

Total 1982.849 323   

من الجدول السابق نلاحظ أنه لا توجد اختلافات جوهرية بين أفراد عينة الدراسة من حيث 
حيث كانت قيمة      حسب المصارف  إدارة جودة الخدمة المصرفية وبين القدرة التنافسية العلاقة بين  

Sig.  /  =0.881/  / عنده  نقبله  الذي  المستوى  من  أعلى  أن   /0.05وهي  إدراك    أي  مستوى 
 المستقصى منهم لا يختلف باختلاف المصرف.
الثانية  الأساسية  الفرضية  ذات    نرفض :  خلاصة  علاقة  توجد  "لا  القائلة  العدم          فرضية 

العامة   السورية  للمصارف  التنافسية  القدرة  وبين  المصرفية  الخدمة  جودة  إدارة  بين  إحصائية  دلالة 
رضية البديلة القائلة " توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة جودة  والخاصة عينة الدراسة"و نقبل الف 

 الخدمة المصرفية وبين القدرة التنافسية للمصارف السورية العامة والخاصة عينة الدراسة" 
الأساسية  الفرضية  "لا  اختبار  يتعلق    الثالثة:  فيما  منهم،  المستقصى  بيت  فروق  توجد 
لى القدرة التنافسية لها، تعزى للخصائص الديموغرافية التالية: بتأثير جودة الخدمة المصرفية ع

 الجنس، العمر، المستوى التعليمي، نوع العمل، مدة التعامل مع المصرف". 

                الباحثييييييييية بيييييييييإجراء تحلييييييييييل التبييييييييياين آحيييييييييادي الجانيييييييييب  قاميييييييييت  هيييييييييذه الفرضيييييييييية لاختبيييييييييار
ANOVA  لعينيييية لهييييا دلاليييية معنوييييية أم لا، والجييييدول ا   لمعرفيييية إذا كانييييت الاختلافييييات بييييين متوسييييطات            

 يوضح ذلك:   ( 35ي    4) رقم  
 على القدرة التنافسية   نتائج تحليل التباين آحادي الجانب فيما يتعلق بتأثير جودة الخدمة المصرفية   : ( 35 ـ   4الجدول رقم ) 

Oneway  ANOVA 

  
Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 الجنس 
Between Groups 60.046 241 0.249 

0.993 0.528 Within Groups 20.581 82 0.251 

Total 80.627 323 
 

 العمر
Between Groups 121.06 241 0.502 

1.223 0.144 Within Groups 33.69 82 0.411 

Total 154.75 323 
 

 المستوى التعليمي 
Between Groups 64.849 241 0.269 

1 0.513 Within Groups 22.074 82 0.269 

Total 86.923 323 
 

 العمل
Between Groups 258.066 241 1.071 

0.959 0.604 
Within Groups 91.598 82 1.117 



124 

 

Total 349.664 323 
 

مع   التعامل  مدة 
 المصرف 

Between Groups 289.518 241 1.201 

1.506 0.016 Within Groups 65.395 82 0.798 

Total 354.914 323   

الجدول السابق تلاحظ الباحثة أن جميع الاختلافات بين أفراد عينة الدراسة فيما يتعلق  من  
بتأثير جودة الخدمة المصرفية على القدرة التنافسية تبعاً لجميع المتغيرات الديموغرافية جاءت غير  

 معنوية. 
نة المطبقة على المصارف محل الدراسة حول أي أن مستوى إدراك المستقصى منهم في العي

 المتغيرات الديموغرافية.  التأثير لا يختلف باختلاف هذا
الفرضية العدمالثالثة  خلاصة  فرضية  نقبل  "لا  القائلة  :  المستقصى   بـ"  بيت  فروق  توجد 

الخدمة جودة  بتأثير  يتعلق  فيما  للخصائص    منهم،  تعزى  لها،  التنافسية  القدرة  على  المصرفية 
 لديموغرافية التالية: الجنس، العمر، المستوى التعليمي، نوع العمل، مدة التعامل مع المصرف". ا 

الفرضية الأساسية الرابعة: توجد فروق كائنة بين المصارف السورية العامة والخاصة من حيث  

 .  جودة خدماتها وقدرتها التنافسية 

المقارنة ال  تؤكد  المصارف  من  لكل  الدراسة  متغيرات  كما  بين  في سورية  والخاصة  عامة 

(، وجود فروق بين المصارف العامة والخاصة من حيث جودة  15،   11ة  4يتضح من الجدولين   

 خدماتها المصرفية وقدرتها التنافسية. 

 خلاصة الفرضية الأساسية الرابعة: تقبل هذه الفرضية لأنها صحيحة. 
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 النتائج والتوصيات 

المتعلقة   الهامة،  العامة  النتائج  من  مجموعة  على  بالوقوف  الدراسة  هذه  سمحت 
لى ضرورة لحظ توصيات هامة لتحسين جودة كما أشارت إ  .وباختبار الفروض  ، بالمتغيرات

العامة والخاصة في سورية للمصارف  التنافسية  عند آفاق    تتوقف. و الخدمة، وبالتالي القدرة 
 هذا البحث.

 أولًا ـ النتائج العامة
 أ ـ النتائج المتعلقة بالمتغيرات  

  خ بخصائص  تتميز  سورية  في  العاملة  المصارف  أن  إلى  المتغيرات  نتائج  دماتها  تشير 
 حديثة، وتتمتع بقدرة تنافسية جيدة.المصرفية، وتعتمد تقانات متقدمة 

    المصارف العامة بثقافة وبي ة خدماتها المصرفية الجيدة مما يحقق لها سمعة وأماناً  تنفرد
الوقت  لتحسينها، وتسليمها في  أفضل. كما تهتم بتصميم خدماتها وابتكار وسائل جديدة 

 وتسعى لتحسين خدماتها وتقديمها للزبائن وفق رغباتهم دون عيوب.  والسرعة المناسبيتين،
 .تعتمد المصارف الخاصة خططاً إستراتيجية متميزة في إدارة جودة خدماتها المصرفية 

 ب ـ نتائج اختبار الفروض  
: تنص هذه الفرضية على أن مستوى جودة الخدمة المصرفية في  ـ الفرضية الأساسية الأولى   1

تحليل نتائج الاستبيان    وقد أثبت لسورية العامة والخاصة هو مستوى متوسط،  المصارف ا 
 بأن هذه الفرضية صحيحة. 

تنص هذه الفرضية أنه لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية    ـ الفرضية الأساسية الثانية:  2
المصرفية الخدمة  جودة  في    ،بين  والخاصة  العامة  للمصارف  التنافسية  القدرة  وبين 

 سورية. 
تحليل البيانات والفرضيات المتفرعة عن هذه الفرضية الأساسية تبين أن هذه    نتيجةوب

عنها   بدلًا  وتقبل  صحيحة.  غير  دلالة الفرضية  ذات  علاقة  بوجود  القائلة  البديلة  الفرضية 
المصارف   في  التنافسية  والقدرة  المصرفية  الخدمة  جودة  إدارة  بين  في  إحصائية  العاملة 

 سورية.
الجنس،  )  ديموغرافية   تنص هذه الفرضية على أنه لا توجد فروق  ة الأساسية الثالثة: ـ الفرضي  3

المصرف  مع  التعامل  ومدة  العمل،  نوع  التعليمي،  المستوى  المصارف    . ( العمر،  بين 
التنافسية    العاملة في سورية   القدرة  وبالتالي على  المصرفية،  الخدمات  تؤثر على جودة 

 هي فرضية صحيحة. للمصارف العاملة في سورية، و 



127 

 

تنص هذه الفرضية على أنه توجد فروق بين المصارف العامة  :  ـ الفرضية الأساسية الرابعة   4
والخاصة في سورية من حيث جودة خدماتها المصرفية وقدرتها التنافسية، وهي فرضية  

 صحيحة. 

 ثانياً ـ التوصيات
ا من قبل المصارف  مجموعة من التوصيات الهامة لاعتماده  على نتائج الدراسة    أكدت

المصرفية خدماتها  جودة  تحسين  شأنها  من  سورية،  في  والخاصة  قدرتها    ،العامة  وبالتالي 
  ، يوضحها الجدول التالي: التنافسية

  جدوي مقارنة التوصيات بيت المصارف العاملة في سورية، والعامة والخاصة.
توصييييات متعلقييية العاملييية 

 في سورية 
المستمر التحسين  على  لتبقي    العمل  المصرفية  خدماتها  في 

 قدرتها التنافسية عالية بشكل دائم ومستمر.
توصيييييييييييييييييييييات متعلقيييييييييييييييييييية 

 بالمصارف العامة
خدماتها  جودة  لتحسين  الإستراتيجية  خططها  دعم  على  العمل 

 المصرفية.
توصيييييييييييييييييييييات متعلقيييييييييييييييييييية 

 بالمصارف الخاصة
بخصائص   والإهتمام  فيها،  الأمان  مستوى  رفع  على  العمل 

 فية وزيادة ثقافة العاملين وتدريبهم. خدماتها المصر 
يتضح من هذا الجدول أن المصارف الخاصة تتميز بخططها الإستراتيجية مما يجعلها  
فإن   بالمقابل  المجال.  هذا  في  خبرتها  من  العامة  المصارف  إفادة  في  الإسهام  على  قادرة 

المصارف في  العاملين  ثقافة  تحسين  في  المساهمة  تستطيع  العامة  الخاصة    المصارف 
الخدمة المصرفية، ولاسيما تصميم   وتدريبهم، وخاصة في مجال تحسين الأمان وخصائص 

 الخدمات المصرفية من خلال الابتكار والتجديد. 

 ثالثاً ـ آفاق البحث 
إل البحث  الضعفتطرق  ونقاط  والمشاكل،  الثغرات،  الخدمات   ،ى  منها  تعاني  التي 

في الدراسة،    المصرفية  إيجاباً  ليص المصارف، عينة  ينعكس  بما  تحسينها وتطويرها  إلى  ار 
 على جودة الخدمات المصرفية، وبالتالي زيادة قدرتها التنافسية. 

التنافسية للقدرة  خدمة  المصرفية  الخدمات  جودة  تطوير  أن  الباحثة    تطلب ي  ، ترى 
الا بالخطط  خدماته  ستراتيجيةالاهتمام  الزبون  يختار  بحيث  التعامل  في  الأمان  وإشاعة   ،

و ن طم نابا وتعميمها،  الخدمات  هذه  تحسين  إلى  ذلك  يقود  وتنوع  تطوير  .  إيصالها،  شروط 
العاملين.   ثقافة  وتحسين  المعتمدة،  ال الثقافات  عاتق  كبرى  المسؤولية  تقع  تلك    إدارةعلى 

وزيادة مستوى العاملين،  من حيث العمل على تدريب    ، وهو عامل أساسي ورئيسيالمصارف
معيشتهم من خلال حوافز، وإغراءات، وميزات،  ذلك بتحسين شروط  تعليمهم من جهة، وربط  

 . بينهم من جهة ثانية وإشاعة التنافس
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ذلك تحقيق  الباحثة   ،وبغية  التي  القيام    ضرورة  ترى  والدراسات  الأبحاث  من  بمزيد 
مصاف   في  يضعها  مما  التنافسية  السورية  المصارف  قدرة  من  تزيد  أخرى  جوانب  تتناول 

العالمي المصرفية  ة المصارف  خدماتها  جودة  يخص  علىفيما  الصدد،  بهذا  وتؤكد،    أن   . 
في   المصرفية،  التوسع  الخدمات  الإلكترونية،    وتوسيع  وتطويرتسويق  المصرفية  الخدمات 

   همية البالغة.، هي من المواضيع ذات الأتوصيف الوظائف المصرفيةو 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



129 

 

 

 قائمة المراجع 

 
 باللغة العربية 

 أ ـ الكتب

 (: التسويق المصرفي بين النظرية والتطبيق، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان. 2008صباح محمد ) ،بو تايهأ. 1

( : التغيييير الثقييافي الأساسييي الصييحيح لإدارة الجييودة الشيياملة الناجحيية. الجيييزء الأول. 1996فيليييب ) ،إتكنسييون . 2
 دارة )بميك(. القاهرة. تعريب عبد الفتاح السيد النعماني. مركز الخبرات المهنية للإ

بالمر،  3  .( الخدمات،2003أدريان  تسويق  مبادئ  الرضا   ترجمة:  (:  محمد،سلسلة  وأيوب  زاهر  محمد  دعبول 
 (، دار الرضا للنشر، دمشق.214للمعلومات)

 . ( ي إدارة الجودة الشاملة ي مفاهيم وتطبيقات. دار وائل، عمان2009جودة محفوظ أحمد ).  4

 . تسويق الخدمات المصرفية. البيان للطباعة والنشر، القاهرة، مصر   : ( 1999دير ) عوض ب الحداد،  .    5

 . إدارة الجودة وخدمة الزبون، دار المسيرة للنشري عمان. الأردن   : ( 2002كاظم حمود )   ، خضير .    6
)  ،الخضيري .    7 أحمد  المزايا  :  (  1996محسن  منظومة  لامتلاك  للبنوك  متكامل  مدخل  المصرفي:  التسويق 

 إيتراك للنشر والتوزيع، القاهرة.  ، افسية في عالم ما بعد الغاتالتن
 ي دار المسيرة، عمان.  المصارفإدارة  :( 1996) ، جودةمحفوظو زياد  ،رمضان.  8

 .الدار الجامعية، الإسكندرية .(: العولمة وقضايا اقتصادية معاصرة2001صقر، عمر ).  9
 .   ارة الرائدة، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردنالإد: (2003محمد عبد الفتاح )،الصيرفي . 10

 دار وائل، عمان.  ،تسويق الخدمات  :(2008هاني حامد ) ، الضمور.   11
 (: مقدمة لنظريات العينة، القاهرة، معهد الإحصاء.1994. عاشور، سمير، وأبو الفتوح، سامي )12
  دائماً: فن البيع المتميز. القاهرة، مكتبة عيين شميس. (: كيف تجذب عميلاً 1993. عبد الحميد، طلعت أسعد ) 13

 . ، الجامعية الإسكندرية    الشاملة: عملياتها وإدارتها. الدار  المصارف   : ( 2000عبد المطلب )   ، عبد الحميد .  14
 ( : التسويق المصرفي. دار الحامد، عمان.2005العجارمة، تيسير ). 15

 وائل، عمان.     نهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة )وجهة نظر(. دار م ل مدخل إلى ا   : ( 2009عمر وصفي )   ، عقيلي .  16
الفجوات لتغيير العلاقة بين جودة الخدمة المدركة  2002العلاق، بشير ومحمود، أحمد ).  17 (: استخدام نموذج 

 . 32ي   31ص ص   ورضا الزبون. دار الوراق ي عمان.
 العربية ي القاهرة.  المنظماتلشاملة في ( : إدارة الجودة ا1996فريد، زين الدين ). 18
   دار الثقافييية للنشييير 2000ي  9001إدارة الجيييودة الشييياملة ومتطلبيييات الاييييزو  :(2005نيييايف عليييوان ) ، قاسيييم. 19

 والتوزيع ي عمان.

 ( : فييا العولميية: الاعتييداء علييى الديموقراطييية والرفاهييية، ترجميية1998مييارتين، هييانس بيتيير، وهارالييد، شييومان ). 20
 ، الكويت.238عدنان عباس علي، سلسلة عالم المعرفة، العدد 

 عمان.     إدارة الجودة في الخدمات: مفاهيم، عمليات، تطبيقات. دار الشروق، (:  2006. المحياوي، قاسم نايف علوان   21

 (: أصول التسويق المصرفي، معهد الدراسات المالية المصرفية. عمان، الأردن. 1994)   ، ناجي معلا .  22



130 

 

 ( : التخطيط الإستراتيجي. دار وائل، عمان. 2009معروف، هوشيار ). 32

 (: دليل الباحثين في التحليل الإحصائي، المؤلف، القاهرة.2003. نخلة، عائدة رزق الله )33
 ب ـ الدوريات

 اقتصيادياتمجلية ، للبنيوك (: جودة الخدمة المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية2010بريش، عبد القادر، ).    1
 .3شمال إفريقيا، عدد 

 الإطار الفكري والفلسفي لمدخل إدارة الجودة الشاملة. مجلة الإدارة، المجلد الثالث، :(1997) ، فريد زين الدين.    2
 العدد الأول.

 إدارة الجيودة الشياملة كتوجيه تنافسيي فيي المنظميات المعاصيرة. مجلية الباحيث، :(2008بن عنتر، )  ،عبد الرحمن.  3
 .6عدد ال

            المجليييد أساسييييات ومعيييايير الجيييودة. المجلييية الدوليييية للعليييوم الإداريييية، الإميييارات، :(1999ميييازن ) ،عبيييد المجييييد. 4
 .4العدد  ،65

   إدارة الجييييودة الشيييياملة فييييي المصييييارف. مجليييية الدراسييييات المالييييية :(2001مركييييز البحييييوث العالمييييية والمصييييرفية ). 5
 .ربية للعلوم المالية والمصرفية. المجلد التاسع، العدد الثالثوالمصرفية، الأكاديمية الع

6  .( سيد  أحمد  المصرفية2004مصطفى،  الصناعة  في  للتنافسية  كمدخل  الشاملة  الجودة  إدارة  آف  .(:  اق  مجلة 
 .97، عدد  25اقتصادية، المجلد  

 ج ـ الأطروحات والدراسات غير المنشورة 
 . Jamaloheba @yohoo. Comالجودة التنافسية.    استراتيجية (: 2005أوهيبييية، جمال بشير، ) .    1
أثيير التسييويق الييداخلي وجييودة الخييدمات فييي رضييا الزبييون. دراسيية تطبيقييية لعينيية ميين  :(2006صييالح ) ،الجريييري . 2

 ، جامعة دمشق، سورية.غير منشورة أطروحة دكتوراه  ،المصارف اليمنية
 رفية السورية ي الواقع والتحديات والطموحات. تقرير غير منشور. (: الصناعة المص 2003. الدويك، عبد القادر )   3
( : نموذج مقترح لقياس جودة الخدمات المصرفية بدولة قطر. أطروحة دكتوراه، 2002الرويسي، محمد حمد ).    4

 . 62 . جامعة عين شمس ي مصر. ص

 في. دراسية ميدانيية مقارنية بيينطريقة جديدة لدراسة جيودة الخيدمات فيي القطياع المصير  :(2005رعد )  ن،الصر .    5
 ، جامعة دمشق ي سورية.ه بعض المصارف السورية والأردنية. أطروحة دكتورا 

 (: المصرف العقاري. عالم من الخدمات المالية المتكاملة. الإدارة العامة.2001كرم، شادي ). 6
 (: العمليات المصرفية، الإدارة العامة.2004المصرف التجاري السوري ).  7
 (: تقرير التنافسية العربية، الكويت. 2003المعهد العربي للتخطيط ). 8

دراسة   (: أثر جودة الخدمة المصرفية على زيادة القدرة التنافسية للبنوك،2001مكاوي، أحمد محمد أبو بكر، ).  9
 المصرية. أطروحة دكتوراه، غير منشورة أكاديمية السادات، القاهرة. المصارفتطبيقية على 

 . 24(: القدرة التنافسية وقياسها، سلسلة جسر التنمية، عدد  2003ع، محمد عدنان ) ودي .  10

 د ـ الندوات
(: تحديد وتطوير القطاع المصرفي في سورية. حلقة عمل صندوق النقد الدولي  2001البساط، هشام ).  1

 حزيران، دمشق. 7ي  4بالتعاون مع وزارة الاقتصاد والتجارة الخارجية السورية.  
الصيغيرة والمتوسيطة، كنميوذج عين أهيم  المنظميات(: واقع الرفع من القدرة التنافسية فيي 2011تيقاوي، العربي ).    2

الميؤتمر السينوي لكليية  القطاعات الاقتصادية في الجزائر ي مين وجهية نظير العياملين ي دراسية تحليليية ميدانيية.
 كانون الثاني. 10ي  9الاقتصاد في جامعة دمشق. 



131 

 

(: نحو ميثاق عربي متناغم لأخلاقيات المهنة المصرفية. ندوة سلامة المصارف العربية 2002اد )فؤ   ،شاكر.    3
 كانون أول، دمشق ي سورية.  23ي  21في إطار مفردات لجنة بازل. اتحاد المصارف العربية 

ي  9معية دمشييق. (: التنافسييية واقتصياد المعرفية. المييؤتمر السينوي لكليية الاقتصيياد فيي جا2011. النعيميي ، قاسيم )4
 كانون الثاني. 10

 هـ ـ القوانيت والمراسيم التشريعية والقرارات والتعاميم
 . 2003/ 30/4، تاريا 18القرار رقم  (: 2003. بنك بيمو السعودي الفرنسي ) 1
 . 5/2005/ 22تاريا  المصرف(: قرار إحداث 2005العربي ي سورية )  المصرف . 2
 . 2005عام    رفالمص(، قرار إحداث 2005. بنك عودة )3
 ، القاضي بالترخيص للمصارف الخاصة في سورية. 4/2001/ 16، تاريا  28القانون رقم  .  4
 ، المتضمن لأحكام سر المهنة المصرفية. 4/2001/ 16، تاريا  29القانون رقم  .  5
 ، القاضي بإحداث مصرف التسليف الطلابي.3/2002/ 17، تاريا  23القانون رقم  .  6
 (: العمليات المصرفية، الإدارة العامة.2004لسوري )المصرف التجاري ا.  7
 ، القاضي بإحداث المصرف التجاري السوري.1977 4/8، تاريا  1654المرسوم .  8
، والمرسوم  18/1/1963، تاريا  70(: المرسوم التشريعي رقم 1966ي  1963. مصرف التسليف الشعبي )9

 . 1966، لعام 64التشريعي رقم 
 (: مرسوم إحداث المصرف العقاري وتعديلاته.1981)المصرف العقاري . 10
11    .( السوري  التجاري  المصرف  1997المصرف  مع  للمتعاملين  التسهيلات  منح  وأسس  ضوابط  وضع   :)

 . 1997/ 29/4، تاريا 30/  1001للاستفادة من اتفاقية التسهيل المالي الكويتي. تعميم رقم 
 . 21/10/2000تاريا  485يمي رقم (: المرسوم التنظ2000. مصرف توفير البريد )12
 . 2004/ 23/5/ح تاريا 231(: القرار رقم  2004. المصرف الدولي للتجارة والتمويل )13
 . 2005/ 30/4تاريا  32(: المرسوم التشريعي رقم  2005. مصرف التسليف الشعبي ) 14
 ،  7/1963/ 13ا تاري 119(: المرسوم التشريعي رقم 1963العامة لصندوق توفير البريد ) المنظمة. 15

 باللغات الأجنبية 
a – Books 
1. Ansoff, H.I. (1965):Corporate strategy: An analytic approach to business policy for 

growth and expansion .London, Pelican edition. 

2. Bank, Johon (1992): The essence of total Quality management. Prentice International, 

Ltd. UK. 

3. Barney J.B. and W.S. Hesterly (2006): Strategic management and comparative 

advantage.Pearson prentice Hall. 

4. Bascom,W.O.(1997):Bank management and supervision in developing financial 

markets, Macmillan Press LTD, New Delhi.,London. 

5. Berger Ch. and al. (1993) : Kanon’s methods for understanding customer – defined 

quality. Center for quality management Journal. Vol 4. 

6. Bergman Bo. and K. Bengt (1994) : Quality From Customer needs to customer 

satisfaction Mc. Grow – Hill Book Co. Sweden.  

7. Berrey L.L. and A. Parasurman (1993) :  Building a new  academic field. the case of 

service marketing.  



132 

 

8. Chandler A. D. Jr.(1965):Strategy and Structure.MIT Press. 

9. Crosby P.B (1992): Quality is free: The art of making quality certain. New York.  

Signet books.  

10. Deming, E. (1986): Quality management. The Strategic and Competitine Edg. Free 

Press, Ny. 

11. Evans, James R, and william  M. Lindsay (2008) – The management and control of quality ( 7 

th.edition). Thomson, south – western, Australia.  

12. Feigenbaum, A.(1991): Total Quality Control. New York. Mc. Grow – Hill.  

13. Fisher, Barry (1996) :  Installing implement the document at lougbrangh university, UK .  

14. Fitzsimmons, James A. and Mona J. Fitzsimmons (2008): service management for 

competitive advantage, Mc Craw – Hill, Inc . singaphore .  

15. Foster, S. Thomas (2004) : Managing Quality. An integrative approach. interational 

Edition. 

16. Foster, S. T. and Adam, E.E. (1996): Examining the Impact of Speed of Quality 

Improvement on Quality – Related Costs, Decision Sciences 27, 4 . 

17. Garvin David (1988): Manegement Quality: The Strategic and competitive review.  

18. Giuliani R.W. and K.Kurson (2002): Leadership,  London: Little, Brown. 

19. Gryna, F.M.Chua,R.C.H. and J.A. DeFeo (2007): Juran`s quality planning and 

analysis,5th ed. 

20. Harrison T. (2001) : Financial services marketing. Pearson education, London UK.  

21. Hair, J. R., Joseph, F. ,William ,C. Barry ,J., and Anderson ,R.E.(2010)- 

Multivariante data analysis. New Jersey ,Pearson.  Prentice Hall, 7th edition. 

22. Havrylyshyn O & ,  P. Kunzel (1997): Intra – industry trade of Arab countries: An 

indicator of Potential Competitiveness, Washington IMF . In Wadie (2001(. 

23. Hickman, B. G. (1992): International productivity and Competitiveness. Oxford 

university Press. 

24. Hill, T. (1994): Manufacturing Strategy (Home wood, IL: Irwin). 

25. James, p. (1996): Total Quality Management: An introduction text. Perntice Hall Inc.  

26. Jones, R.D.(1998): The new management accounting system at Honeywell`s Micro 

Switch Division. In Christopher, W.F.(ed.),New Management Accounting ,Crisp 

Publications. 

27. Juran, J. M and F. M. Gryna (1993) : Quality plailning and analysis: from product 

development through use. (3 edit.) Mc. Grow – Hill, Inc, sngaphore.  

28. Kotler, P. & G. Armstrong, (2009): Principles of marketing services. Edition 

prentice   Hall. 

29. Logothetis, N. (1992) : Management for Total quality, U.K: Practic Hall Ltd. 

30. Madura, J. (2003): Financial marketing and institutions,(6th ed.),South Western,Ohio. 

31. Mcfatridge, D.G. (1995): La compétitivité: notions et measures. Ottawa, industries 

Canada . In Wadie (2003). 



133 

 

32. Miller, L.M. (1984): American spirit: Visions of a new corporate Culture, William 

Morrow, New York. In: Juran`squality planning. 

33. Mintzberg, H. (1994): The Rise and Fall of strategic planning.  London, Prentice Hall. 

34. Molyneux, ph. and N. Shamrouk (1999) : Finacial innovation, John wiley and sons, 

Chichester . 

35. Norman R. (1984): Service management strategy and Leadership in service 

Business. Mc, Grow Hill, New York. 

36. Parasurman A, Zeithmal V. and L. Berry (1985: A conceptual model of service 

Quality and its Implications for feutuer resareh, Journal of Marketing. 

37. Rose ,P.S. (2002) : comercial Bank management. Mc. Grow – Hill. companie Inc 5 

th. ed. Boston. 

38. Saunders, A. (1994): Financial institutions management: A modern perspective 

Richard  D. Irwin, Inc. 

39. Scott, B. R. & G. C.  Lodge (1985): Us Competitiveness: in the world economy. 

Boston, Harvard Business school Press . In Wadie (2001). 

40. Vincent K. Omachonu, and Joel E, Ross (2004) : Principles of Total Quality (3 rd. 

ed.) CRC Press. LLC, U.S.  

41. Witcher B.J. and V. S. Chau (2010): Strategic management: principles and practice. 

South-Western, Cengage Learning. 

b – periodicals 
1. Berger Ch. and al. (1993) : Kanon’s methods for understanding customer – defined 

quality. Center for quality management Journal. Vol 4. 

2. Boldin, M. D.(1998 – 1999): A critique of the Traditional Composite Index 

Methodology, journal of Economic and Social Measurement 25.  

3. Buckley, P. J. , Pass, C. L. & . K. Prescett (1998): Measures of international 

Competitiveness: A critical survey, journal of marketing Management 4, No.2. 

4. Cameron K. and W, Sine (1999):A framework for organizational quality culture, 

Quality Management Journal,Vol.6,no4. 

5. Carson, J.K. (1986): Quality  Costing, A practical Approach, International Journal of 

Quality and Reliability Management 3, 1.   

6. Chorn, N.H. (1991) : Total quality management: Panacia orpilfall. Interatinal of 

physical distrilbution and logistic management Vol. 21, No 8. 

7. Cochrane (2004) : Leveraging customer complaints into customer loyalty Quality 

digest, December,. 

8. Cronin J.J and S.A. yaylor (1992) : Measuring service quality: A reexamination and 

extrusion. Journal of marketing. July. 

9. Ferdows, K. and A. Demeyer (1990): Lasting improvement in manufacturing 

performance: In Search of a new Theory, Journal of Operations 

Management9, 2. 



134 

 

10. Foster ,S.T. (1996): An Examination of the Relationship between Conformance and Quality 

Related Costs, International Journal of Quality and Reliability Management 13, 4.   

11. Garvin D.A (1984) : What dose Product Quality really mean? Sloan management 

reviwe 26, no 1. 

12. Goodman J. and S. Newman (2003) : Understanding customer Behavior and 

complaints, Quality progress, January. 

13. Goodman G,O’ Brim P. and E.Segal (2000): Tarning CFOS Into quality champions – 

Show Link to enhanced revenue and Higher margins. Quality progress. 33, no 3.  

14. Gronroos, C. (1994): A service quality Model and its marketing implications , 

European Journal of Marketing ,18(4). 

15. Headly D.E and CHoi B. (1992) : Achieving service quality through Gap analysis 

and a basic statistical approach. Journal of service marketing winter.  

16. Heskett, J.L. et al. (1989) :Putting the service-profit Chain to Work, Harvard 

Business Review,pp.164-174. 

17. Johnston R. (1995) : The determination of service Quality Satisfiers and 

dissatisfiers. International Journal of service industry management 6, no 5. 

18. Kwan, Paule (1996): Application of tolal Quality management in education Retrospect 

and  prospect. The interational journal of education management. Vol 10, n.5.  

19. Lall, S. (2001): Competitiveness indices and Developing countries: An Economic 

evaluation of the global competitiveness report. World development, vol. 29 No.9 . Sep.  

20. Lynn G.C(1992) : Learning What customer like. Marketing news, March 2, pp 

CSM1 – CSMM11 

21. Oral & Chabchoub (1997): An estimation Model for Replicating the Ranking of the 

world competitiveness report international, journal of Forecasting 13 (4) Dec.  

22. Oughton, C. (1997): Competitiveness policy in the 90s. the economic journal, 107 (444). 

23. Parasurman A, Zeithmal V. and L. Berry (1988) : A multiple – Item Scale for 

Measuring Customer Perceptions of  service Quality a, Journal of Relating.  

24. Phillips, K. R. (1998 -1999): The composite Index of Leading economic Indicators: A 

Comparison of approaches, Journal of economic and social Measurement 25. 

25. Plunkett, JJ, and B. Dale , (1988): A. review of the Literature on Quality – Related 

Costs, International Journal of Quality and Reliability Management 4.  

26. Rosenberg, J. (1996): Five myths about customer satisfaction, Quality progress29, n. 12. 

27. Sandelands E. (1994) : Making complaints pay: effective complaints management is 

extremely important for overall customer satisfaction. International Journal of 

Bank marketing, Vol 1, 12, no5. 

28. Senge, P. (1992): Building Learning organizations, Journal for Quality and Participation. 

c – Thesis and studies 
1. Al Dabal, J.K.(2001)-Is total quality management enough for competitive advantage, with 

examples from USA and the developing world.Master MBA, University of Hull, 170 P. 



135 

 

2. Barnes, S.(2002): Knowledge management systems: Theory and practice, Thomson Learning. 

3. Collins, J. and Orr, Ch.(2007)-Creating the satisfied customer. Unisys Corporation, USA. 

4. Daniel, H. P. (2003): Out of the box, Fast Company. 

5.[IIMD (1997, and several years) , (international institute for Management 

development) – the world Competitiveness yearbook. Lausanne switzeland. 

6. June P. (1998): Readers views: Training needs, Nation`s Business. 

7. Luane K. (1990) : Designing a customer satisfaction measurement program. Bank Marketing. 

8. Limam, E. & Abdalla A.(1998). Inter – Arab Trade and the Potential success of AFTA. 

Kuwait: Arab Planning institute working paper series API/WPS.9806 . 
9. Narasimhan, R, Ghosh, S. and D. Mendez, (1993):  A Dynamic Model of Product 

Quality and Pricing Decision  on Sales Response Decision Sciences. 

10. Porter, M. (1990) : The competitive advantage of nation. Harvard Business review. 

11. Porter M. (1999 – 2010) : Porter`s five forces – A model for industry analysis. 

Quick MBA/Strategy. 

12. Prahalad,C. and G.Hamel, (1990): The Core Competence of the Corporation, 

Harvard Business Review. 

13. Reichheld, F. and E.Sasser (1990): Zero defections: Quality Comes to Service, 

Harvard Business Review. 

14. Research and Markets, Guiness Centre (2006)- Customer acquisition and retention 

in European Wealth Management 2006, Dublin 8, Irland, 25 P. 

15. Treasury Board of Canada Secretaria (1995) : Quality service standards. 

16. WEF (World Economic Forum, 2005 - 2006): The Global Competitiveness Report. 

Switzerland, HIID/WEF. 

d – Internet 
1. Domingo, R.T. (1997): Implementing total quality in Banking, RTD onlin.com. 

2. Fraterman E. (2004): Six Principles of loyalty . http: // WWW. Customer Focus 

consulting. Com.  

3. Tschohi J. (2004) : Service culture, http: // WWW. Costumer locus consulting. Com.  

e – Conferences and workshops 

1. Hanifin W.J (2004): Loyality marketing: The Heart Beat of E- ERA Business in 

financial services, the colloque Group, the direct marketing association, 

Frequency marketing Inc, February 4.  

2.  Katz G. M and M.P. Charles (2004) : Cleaning up the customer sait – fonction waste 

dump. Proceeding of the AMS / Asqe’ s 8 th customer satisfaction and quality 

measurement conference, February 4, Applied marketing sciences inc. 

3. Malsbury, I.A. (1999): Audits that make a difference, Annual Quality Congress 

Proceeding, ASQ, Milwaukee. 



136 

 

4. Miletich, S.L.(1997):Seven Cultural dimensions of an organization ,Florida Sterling 

Quality Conference, Orlando, FL. In: Juran`s quality planning. 



137 

 

 

 

 Iملحق 

 
 بية السوريةالجمهورية العر 
 جامعة دمشق
 كلية الاقتصاد

 قسم إدارة الأعماي
 

 نموذج استبيان 
 

 أخي الكريم، أختي الكريمة. 
 تحية طيبة وبعد 

تــأثير بعنييوان: " ،تقييوم الباحثيية بإعييداد دراسيية علمييية لنيييل درجيية الماجسييتير فييي إدارة الأعمييال
ــي القطــاع المصــرفي ـ  دراســة مي ــى القــدرة التنافســية ف ــة بــيت المصــارف الجــودة عل ــة مقارن داني

 ".السورية العامة والخاصة
فييأرجو التفضيييل بالإجابييية عييين الأسييي لة المتضيييمنة فيييي هيييذا الاسيييتبيان آملييية أن تتيييوخى الدقييية، 
واختيار الإجابة المناسبة والموضوعية، التيي تعبير عين وجهية نظيرك، وتتوافيق وقناعاتيك، لكيي تقيود 

 صارفنا، وتساهم في تطويرها.إلى اقتراحات ونتائج واقعية، تفيد عمل م
يرجيييييى التعييييياون فيييييي الإجابييييية عليييييى أسييييي لة الاسيييييتبيان هيييييذه شييييياكرة لكيييييم سيييييلفاً الجهيييييد اليييييذي               

ستبذلونه. مع الإشارة أن هذه الإجابات لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط، وستعامل بكيل 
 سرية وأمان.

 وتقديري. مع خالص شكري 
 
 

   نور أحمد بلالالباحثة:                                        ام التزةد. بسالمشرف:    
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 .أمام الإجابة الموافقة لرأيك (✓ )علامة: يرجى وضع أولًا ـ معلومات شخصية

 
   أنثى                     ذكر               الجنس:
   سنة  25أقل من  العمر:

 
   نة       س  45أكثر من     ةسن 45ي  25من 

جامعيية  و معهد        أثانوية       أقل من ثانوية    المستوى التعليمي:
 

      جامعة أعلى من  
 دون عمل   : العمل    تاجر    موظف قطاع خاص  موظفي حكومي   مسميات أخرى 

 سنوات     10أكثر من   سنوات  10ي   6سنوات  5ي   2أقل من سنتين  مدة التعامل مع المصرف:

 فقرات الاستبيان ثانياً ـ
 أ ـ البعد الأوي: جودة الخدمة المصرفية

يتضييمن هييذا البعييد مجموعيية ميين المحيياور، وكييل منهييا يتضييمن مجموعيية ميين العبييارات التييي 
 ( في المكان الذي يعبر عن رأيك.✓تعكس جودة الخدمة المصرفية. يرجى وضع إشارة )

  

 المحاور الفرعية 

 العبارة

 

ــر   ــ غيـ
موافـــــق  
 بشدة 

 غير 
 موافق 

موافق   موافق  محايد 
 بشدة 

الخطة 

  ستراتيجيةالا 

 للجودة 

 

 

 

 

 

 

ثقافة جودة  

 الخدمة المصرفية 

      ي تخطط إدارة المصرف بشكل مستمر لإدارة جودة خدماتها المصرفية   1

      توجد خطة إستراتجية واضحة لإدارة جودة الخدمة في المصرف ي    2

      عملية تخطيط جودة الخدمة في المصرف  تعتبر التكلفة من أولوياتي    3

      الجودة عقب تقييم مستمر لعوامل البي ة الداخلية والخارجية   استراتيجية ي تضع إدارة المصرف    4

      تعمل إدارة المصرف على تطوير أهدافها وخططها بشكل مستمر  ي    5

      تراقب إدارة المصرف خططها وتقيمها بشكل مستمر ي    6

      يعتمد هيكل تنظيمي مرن يساعد الإدارة في تحقيق أهدافهاي    7

 تعمل إدارة المصرف على بناء ثقافة مصرفية لخدماتها ي    8

 

  

     

 ي  يتم إيصال خدمات المصرف وفق منظومة ثقافية واضحة  9

  

     

 المصرفية   ي إن تنويع الثقافات المصرفية يعتبر عاملًا هاماً في جودة الخدمة   10

  

     

 دارة المصرف على تطوير ثقافة العاملين فيه لتحسين جودة خدماته إ ي تعمل    11

  

     

 ي تساهم تجارب المصرف مع المصارف الأخرى في تحسين جودة الخدمة المصرفية    12
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 ي تساعد برامج التدريب الداخلية والخارجية على تحسين جودة الخدمة المصرفية   13

 

     

ي يعتمد المصرف على ثقافات مصرفية متغيرة بغية تحسين جودة الخدمة المصرفية    14
 المصرفية 

     

تقانة جودة الخدمة  

 المصرفية 

 ي تعتمد إدارة المصرف على نظم المعلومات الحديثة في تقديم خدماتها  المصرفية   15

  

     

 تي أتعامل معها ي تتوفر للمصرف نظم معلومات في كامل فروعه ال 16

  

     

      يعتمد المصرف على نظم اتصالات حديثة لتسهيل تقديم خدماته ي  17

 ي يساهم الإندماج في شبكة الاتصالات العالمية بنشر جودة خدمات المصرف   18

 

     

 تساهم التجهيزات المصرفية الحديثة في جودة الخدمة المصرفية   ي   19

  

     

 الانترنت عاملًا هاماً في جودة الخدمة المصرفية  ي تعتبر شبكات 20

  

     

      ي تقدم خدمات المصرف من خلال شبكة الانترنت  21

بيئة الخدمة  

 المصرفية 

      ي سمعة خدمات المصرف جعلتني أتعامل معه  22

      أشعر بالأمان في تعاملي مع المصرفي  23

      خدمته المصرفية عاملًا رئيسياً في جودة    ي تعتبر مصداقية المصرف في تعامله   24

      توفر إدارة المصرف بي ة داخلية جاذبة للتعامل معه  ي  25

      ي عوامل البي ة الخارجية تدفعني للتعامل مع المصرف لجودة خدماته المصرفية   26

      ي أتعامل مع المصرف لاهتمامه بملاحظاتي عن خدماته  27

      لباقة في تسليم الخدمة يعتبر من عوامل جذب الزبون لخدمات المصرف ي إن ال   28

تصميم الخدمة 

 المصرفية 

 

 

 

 

 

 

  خصائص الخدمة

   المصرفية

      يعمل المصرف على تحسين جودة خدماته بشكل مستمر ي  29

      يعمل المصرف على تصميم خدماته لزيادة جودتها ي    30

      ار وسائل جديدة لتحسين خدماته ي يعمل المصرف على ابتك 31

      احتياجاتي ي يستخدم المصرف في تقديم خدماته أنظمة بشكل يتوافق مع    32

      يعمل المصرف على التحسين المستمر في شروط تسليم خدماته ي    33

      واضحة لإدارة خدمات المصرف   استراتيجية توجد  ي    34

      لتقديم خدمات المصرف بالجودة المنافسة   ي يوجد نظام واضح المعالم   35

      يعمل المصرف على تحسين خصائص خدماته المصرفية ي  36

      يقدم المصرف خدماته في الوقت الذي نريده ي  37

      ي يقدم المصرف خدماته بشكل يلبي حاجتي وفق المواصفات المرغوبة   38
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      ذكر في الخدمة يقدم المصرف خدماته دون عيوب تي  39

 ب ـ البعد الثاني: القدرة التنافسية:
 ( في المكان الذي تراه مناسباً ✓يرجى وضع علامة )

 الجاهزية

 

 

 

 

 

 الموثوقية

      ي أحصل على الخدمة من المصرف في أي وقت أطلبها  40

      ي يقدم المصرف الخدمة لي بسرعة كبيرة في وقت أقل من المتوقع  41

      توفر في المصرف تقانات حديثة تسهل لي الحصول على خدماته ي ت 42

      ي المصرف مستعد دائماً لتقديم خدماته عند الطلب   43

      ي أحصل على خدمات المصرف المنتشرة في فروعه في كل المدن السورية   44

      ي أشعر بوضوح تام في تعامل المصرف معي  45

      لخدمات التي يقدمها المصرف لي أياً كانت  ي أثق دائماً با 46

      ي يقدم المصرف خدماته لي في الوقت المحدد لطلبها  47

      وقعها مة من المصرف مع المواصفات التي أت ي تتفق مواصفات الخدمة المقد   48

      ي تحرص إدارة المصرف على فهم حاجاتي وتوقعاتي  49

      على تسليم الخدمة في الوقت المحدد  ي تحرص إدارة المصرف 50

      ي تحرص إدارة المصرف على توفير بي ة مناسبة لتقديم خدماته  51

      ي تعمل إدارة المصرف على التحسين المستمر في تقديم خدماته  52 جودة الأداء

      تقديمها ي تتميز خدمات المصرف بالانتظام في تقديمها والتحسين المستمر في تقنيات    53

      ي تعمل إدارة المصرف على استخدم تقانات معاصرة في تقديم خدماته   54

      ي أحصل على خدمات المصرف بشكل كامل دون أخطاء أو عيوب  55

      ي يقدم المصرف خدماته لي بلباقة عالية  56

      بيراً ي يولي المصرف الذي أتعامل معه تكلفة الخدمة اهتماماً ك 57 السعر

      ي يقدم المصرف الذي أتعامل معه أسعاراً تنافسية لخدماته  58

      ي تتصف أسعار خدمات المصرف بالمرونة عند تحولات السوق  59

      ي يقدم المصرف حسومات لقاء شراء خدماته  60

      ي يقدم المصرف خدمات أخرى لقاء شراء خدماته  61

 الثقة 

 

 

 

 

 

 

      تميز موجودات المصرف بالثبات والاستقرار ي ت 62

      تغيرات قد تحصل   ة ي يتميز المصرف بقوته المصرفية العالية لمواجهة أي   63

      ي ينشر المصرف معلومات دقيقة حول أنشطته بشكل مستمر 64

      ي تهتم إدارة المصرف بالشكاوى المقدمة حول خدماته  65

      من المصرف لمعرفة اتجاهاتنا حول أنشطته وخدماته  ي تصلنا رسائل    66
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 ...................................................................... ي ملاحظات أو إضافات أخرى تراها ضرورية 
.............................................................................................. ........................  

 

 

 IIملحق 
 

 أسماء المحكميت الذيت قاموا بتحكيم أداة الدراسة
 الجامعة القسم الكلية الدرجة العلمية  الاسم

 دمشق الإدارة  الاقتصاد  أستاذ مساعد  تيسير زاهر 
 دمشق الإدارة  الاقتصاد  مدرس  أيمن ديوب 
 دمشق الإدارة  الاقتصاد  مدرس  بسام التزه 

 
 المختصيت في المصارف الذيت حكموا الاستبياناء أسم

 المكان  المصرف  الصفة الاسم
 دمشق العربي ي سورية  رئيس مجلس إدارة سابق  محمد هيكل 

 دمشق الدولي للتجارة والتمويل  مدير مجموعة الخدمات المصرفية للأفراد  ت أحمد عليوا
 دمشق يل الدولي للتجارة والتمو  مدير الفروع والقروض  سامر إلياس 
 دمشق سورية ي الأردن  رئيسة قسم تطوير المنتجات  زينة حسن 
 دمشق عودة مديرة قسم التسويق   مها ناصر 
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 IIIملحق 

 " بيرسون " قيم معاملات الارتباط  

متغير                                                                  معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات    :   ( 4 ـ   4) رقم    الجدول  

 والدرجة الكلية له   " للجودة   ستراتيجية الخطة الا " 
 

Correlations 

 للجودة  ستراتيجية الخطة الا   

 السؤال الأول 

Pearson Correlation .796** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

 السؤال الثاني 
Pearson Correlation .808** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

 السؤال الثالث 

Pearson Correlation .642** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

 السؤال الرابع 

Pearson Correlation .820** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

 السؤال الخامس 

Pearson Correlation .637** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

 السؤال السادس 

Pearson Correlation .849** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

 السؤال السابع 

Pearson Correlation .698** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 

متغير                                                                  معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات  :  ( 5ـ    4) رقم  الجدول  

 والدرجة الكلية له ثقافة جودة الخدمة المصرفية  " 
 

Correlations 

 ثقافة جودة الخدمة المصرفية   

 السؤال الثامن 
Pearson Correlation .207** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

 السؤال التاسع 

Pearson Correlation .624** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

 السؤال العاشر 
Pearson Correlation .815** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

 السؤال الحادي عشر
Pearson Correlation .845** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

 السؤال الثاني عشر 
Pearson Correlation .809** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

 السؤال الثالث عشر
Pearson Correlation .830** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

 السؤال الرابع عشر 
Pearson Correlation .826** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

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

 
 
 



144 

 

 
 
 

ومتغير                                                                            معاملات الارتباط بين كل عبارة  ( :  6 ـ   4رقم )   الجدول  

 والدرجة الكلية للمتغير   " تقانة جودة الخدمة المصرفية " 
 

Correlations 

 تقانة جودة الخدمة المصرفية   

 السؤال الخامس عشر 

Pearson Correlation .734** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

 السؤال السادس عشر 

Pearson Correlation .560** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

 السؤال السابع عشر

Pearson Correlation .518** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

 السؤال الثامن عشر

Pearson Correlation .601** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

 السؤال التاسع عشر

Pearson Correlation .627** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

 السؤال العشرون 

Pearson Correlation .762** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

 السؤال الحادي والعشرون 

Pearson Correlation .711** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

 

                                                                 معاملات الارتباط بين كل عبارة  :  (  7ـ    4) رقم   الجدول  

 والدرجة الكلية للمتغير   " بيئة الخدمة المصرفية ومتغير " 
 

Correlations 

 بي ة الخدمة المصرفية     

  لعشرون السؤال الثاني وا 

Pearson Correlation .440** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

 السؤال الثالث والعشرون 

Pearson Correlation .613** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  السؤال الرابع والعشرون 

Pearson Correlation .387** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  السؤال الخامس والعشرون 

Pearson Correlation .566** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  السؤال السادس والعشرون 

Pearson Correlation .445** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  السؤال السابع والعشرون 

Pearson Correlation .327** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  السؤال الثامن والعشرون 

Pearson Correlation .695** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

 

ومتغير                                                                   معاملات الارتباط بين كل عبارة   : ( 8ـ    4)   رقم الجدول  

 والدرجة الكلية للمتغير   " تصميم الخدمة المصرفية " 
 

Correlations 

 تصميم الخدمة المصرفية     

  السؤال التاسع والعشرون 

Pearson Correlation .524** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  السؤال الثلاثون 

Pearson Correlation .577** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  السؤال الحادي والثلاثون 

Pearson Correlation .430** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  السؤال الثاني والثلاثون 

Pearson Correlation .432** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  السؤال الثالث والثلاثون 

Pearson Correlation .600** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  لرابع والثلاثون السؤال ا

Pearson Correlation .585** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

 

ومتغير                                                                        معاملات الارتباط بين كل عبارة  (:    9ـ    4رقم ) الجدول  

 والدرجة الكلية للمتغير   " خصائص الخدمة لمصرفية " 
 

Correlations 

 خصائص الخدمة المصرفية     

  السؤال الخامس والثلاثون 

Pearson Correlation .570** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

 لاثون السؤال السادس والث

Pearson Correlation .747** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  السؤال السابع والثلاثون 

Pearson Correlation .781** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

 السؤال الثامن والثلاثون 

Pearson Correlation .627** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

 السؤال التاسع والثلاثون 

Pearson Correlation .664** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 

 

 

 

ومتغير                                                                معاملات الارتباط بين كل عبارة   : (   10ـ    4)   رقم الجدول  

 جة الكلية للمتغير والدر   " القدرة التنافسية " 
 

Correlations 

 القدرة التنافسية     

  السؤال الأربعون 

Pearson Correlation .217** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  السؤال الحادي والأربعون 

Pearson Correlation .305** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  السؤال الثاني والأربعون 

Pearson Correlation .421** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  السؤال الثالث والأربعون 

Pearson Correlation .639** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  السؤال الرابع والأربعون 

Pearson Correlation .346** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  السؤال الخامس والأربعون 

Pearson Correlation .262** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

 *Pearson Correlation .118  السؤال السادس والأربعون 
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Sig. (2-tailed) 0.034 

N 324 

  السؤال السابع والأربعون 

Pearson Correlation 0.087 

Sig. (2-tailed) 0.119 

N 324 

  السؤال الثامن والأربعون 

Pearson Correlation .585** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  السؤال التاسع والأربعون 

Pearson Correlation .564** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  السؤال الخمسون 

Pearson Correlation .460** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  السؤال الحادي والخمسون 

Pearson Correlation .678** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  لثاني والخمسون السؤال ا

Pearson Correlation .652** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  السؤال الثالث والخمسون 

Pearson Correlation .726** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  السؤال الرابع والخمسون 

Pearson Correlation .651** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  السؤال الخامس والخمسون 

Pearson Correlation .739** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

 **Pearson Correlation .458  السؤال السادس والخمسون 

 ( 10ي  4 رقم ) تابع جدول
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Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  السؤال السابع والخمسون 

Pearson Correlation .631** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  السؤال الثامن والخمسون 

Pearson Correlation .495** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  السؤال التاسع والخمسون 

Pearson Correlation .539** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  السؤال الستون 

Pearson Correlation 0.004 

Sig. (2-tailed) 0.942 

N 324 

  السؤال الحادي والستون 

Pearson Correlation .724** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  السؤال الثاني والستون 

Pearson Correlation .676** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  السؤال الثالث والستون 

Pearson Correlation .535** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

  السؤال الرابع والستون 

Pearson Correlation .647** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

 لسؤال الخامس والستون ا

Pearson Correlation .455** 

Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

 **Pearson Correlation .521  السؤال السادس والستون 

 ( 10ي  4) رقم تابع جدول
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Sig. (2-tailed) 0 

N 324 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 
 
 

 

 IVملحق 

 الوسط الحسابي والانحراف المعياري لأسئلة المتغيرات 

 المعياري لمتغيرات الدراسة في المصارف العامة   الوسط الحسابي والانحراف (:  12ـ    4جدول رقم )  
 

 N Mean Std. Deviation 

 للجودة  ستراتيجية الخطة الا 

 0.94566 3.6074 163 السؤال الأول 

 0.94698 3.4049 163 السؤال الثاني 

 0.93846 3.4785 163 السؤال الثالث 

 0.9547 3.2638 163 السؤال الرابع 

 1.1051 3.1779 163 السؤال الخامس 

 0.99716 3.3988 163 السؤال السادس 

 1.05628 3.4969 163 السؤال السابع 

 ثقافة جودة الخدمة المصرفية 

 0.95017 3.9325 163 السؤال الثامن 

 0.98972 3.2515 163 السؤال التاسع 

 1.31402 3.1963 163 السؤال العاشر 

 1.45833 2.8344 163 السؤال الحادي عشر

 1.1929 3.1656 163 السؤال الثاني عشر 

 1.28423 3.2577 163 السؤال الثالث عشر

 1.14124 3.0061 163 السؤال الرابع عشر 

 تقانة جودة الخدمة المصرفية 

 1.17714 3.184 163 السؤال الخامس عشر 

 0.91347 3.7423 163 السؤال السادس عشر 

 0.97025 3.9448 163 السؤال السابع عشر

 0.91144 3.7239 163 السؤال الثامن عشر

 0.98961 3.6135 163 السؤال التاسع عشر
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 1.32781 3.092 163 السؤال العشرون 

 1.36802 2.7423 163 السؤال الحادي والعشرون 

 بيئة الخدمة المصرفية 

 0.99465 3.6994 163 السؤال الثاني والعشرون 

 1.47742 2.9509 163 السؤال الثالث والعشرون 

 1.09722 3.865 163 السؤال الرابع والعشرون 

 0.99651 3.3926 163 السؤال الخامس والعشرون 

 0.81752 3.6994 163 السؤال السادس والعشرون 

 1.06737 3.4663 163 سابع والعشرون السؤال ال

 1.05165 3.8466 163 السؤال الثامن والعشرون 

 تصميم الخدمة المصرفية 

 1.15981 3.6319 163 السؤال التاسع والعشرون 

 1.20682 3.5706 163 السؤال الثلاثون 

 1.2324 3.2209 163 السؤال الحادي والثلاثون 

 1.01857 3.4356 163 السؤال الثاني والثلاثون 

 1.05643 4.0859 163 السؤال الثالث والثلاثون 

 1.13302 4.0798 163 السؤال الرابع والثلاثون 

 خصائص الخدمة المصرفية 

 1.11801 3.4601 163 السؤال الخامس والثلاثون 

 1.00894 4.2086 163 السؤال السادس والثلاثون 

 1.10218 4.0859 163 السؤال السابع والثلاثون 

 1.14336 3.9632 163 ؤال الثامن والثلاثون الس

 1.33713 3.362 163 السؤال التاسع والثلاثون 

 القدرة التنافسية 

 1.18953 3.8957 163 السؤال الأربعون 

 1.16959 3.9509 163 السؤال الحادي والأربعون 

 1.11797 3.816 163 السؤال الثاني والأربعون 

 1.19844 3.4785 163 السؤال الثالث والأربعون 

 1.1195 3.865 163 السؤال الرابع والأربعون 

 0.99404 3.4356 163 السؤال الخامس والأربعون 

 1.24348 3.4601 163 السؤال السادس والأربعون 

 1.16245 3.2086 163 السؤال السابع والأربعون 

 1.04779 3.1595 163 السؤال الثامن والأربعون 

 0.94261 3.4294 163 السؤال التاسع والأربعون 

 0.93101 3.3804 163 السؤال الخمسون 

 1.24661 2.8589 163 السؤال الحادي والخمسون 

 1.3194 2.8896 163 السؤال الثاني والخمسون 

 1.19876 3.0859 163 السؤال الثالث والخمسون 

 0.93206 3.5092 163 السؤال الرابع والخمسون 

 1.26937 2.865 163 السؤال الخامس والخمسون 
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 0.90869 3.6748 163 السؤال السادس والخمسون 

 0.98781 3.4356 163 السؤال السابع والخمسون 

 1.00777 3.8344 163 السؤال الثامن والخمسون 

 0.97841 3.6012 163 السؤال التاسع والخمسون 

 1.15647 3.3067 163 السؤال الستون 

 1.06239 3.0307 163 السؤال الحادي والستون 

 1.24713 3.0798 163 السؤال الثاني والستون 

 1.00246 3.9141 163 السؤال الثالث والستون 

 1.23976 3.0061 163 السؤال الرابع والستون 

 1.13582 3.9939 163 السؤال الخامس والستون 

 1.18372 3.0061 163 السؤال السادس والستون 

 المعياري لمتغيرات الدراسة في المصارف الخاصة الوسط الحسابي والانحراف  (:  13ـ    4جدول رقم ) 
 

 N Mean Std. Deviation 

 للجودة  ستراتيجية الخطة الا 

 1.06128 3.4845 161 السؤال الأول 

 1.03929 3.354 161 السؤال الثاني 

 0.89008 3.882 161 السؤال الثالث 

 1.14869 3.5839 161 السؤال الرابع 

 1.1294 3.3043 161 السؤال الخامس 

 1.00237 3.4037 161 السؤال السادس 

 0.93392 4.2422 161 السؤال السابع 

 ثقافة جودة الخدمة المصرفية 

 0.78118 4.1988 161 السؤال الثامن 

 1.08883 3.441 161 السؤال التاسع 

 1.25777 2.8447 161 السؤال العاشر 

 1.33996 2.2919 161 السؤال الحادي عشر

 1.21043 2.8509 161 شر السؤال الثاني ع

 1.12758 2.5714 161 السؤال الثالث عشر

 1.13772 2.3602 161 السؤال الرابع عشر 

 تقانة جودة الخدمة المصرفية 

 1.11212 2.3354 161 السؤال الخامس عشر 

 0.82456 4.087 161 السؤال السادس عشر 

 1.007 4.0683 161 السؤال السابع عشر

 0.93396 3.5652 161 السؤال الثامن عشر

 1.08143 3.4161 161 السؤال التاسع عشر

 1.25409 2.3727 161 السؤال العشرون 

 1.30029 2.3478 161 السؤال الحادي والعشرون 

 بيئة الخدمة المصرفية 

 1.1522 4.0994 161 السؤال الثاني والعشرون 
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 1.00326 1.7391 161 السؤال الثالث والعشرون 

 1.32317 3.3851 161 والعشرون  السؤال الرابع 

 1.00081 3.8696 161 السؤال الخامس والعشرون 

 0.80512 4.1429 161 السؤال السادس والعشرون 

 1.23419 3.1429 161 السؤال السابع والعشرون 

 1.25703 3.2112 161 السؤال الثامن والعشرون 

 تصميم الخدمة المصرفية 

 1.16106 3.441 161 السؤال التاسع والعشرون 

 1.42425 3.2547 161 السؤال الثلاثون 

 1.29662 2.9938 161 السؤال الحادي والثلاثون 

 1.05699 3.5963 161 السؤال الثاني والثلاثون 

 0.56838 4.7019 161 السؤال الثالث والثلاثون 

 0.58142 4.6957 161 السؤال الرابع والثلاثون 

 خصائص الخدمة المصرفية 

 1.007 3.5031 161 امس والثلاثون السؤال الخ

 0.67675 4.7081 161 السؤال السادس والثلاثون 

 0.53263 4.7826 161 السؤال السابع والثلاثون 

 1.11309 4.205 161 السؤال الثامن والثلاثون 

 1.43892 3.2919 161 السؤال التاسع والثلاثون 

 القدرة التنافسية 

 0.57294 4.6522 161 السؤال الأربعون 

 0.7412 4.5466 161 السؤال الحادي والأربعون 

 0.91481 4.4534 161 السؤال الثاني والأربعون 

 1.29353 3.1429 161 السؤال الثالث والأربعون 

 1.50934 2.9441 161 السؤال الرابع والأربعون 

 1.0894 2.6211 161 السؤال الخامس والأربعون 

 1.32815 3.4907 161 السؤال السادس والأربعون 

 1.32194 2.9503 161 السؤال السابع والأربعون 

 1.09569 3.3043 161 السؤال الثامن والأربعون 

 1.04112 3.5714 161 السؤال التاسع والأربعون 

 0.96515 3.7391 161 السؤال الخمسون 

 1.22291 2.4224 161 السؤال الحادي والخمسون 

 1.17485 2.0311 161 السؤال الثاني والخمسون 

 1.29925 2.3043 161 السؤال الثالث والخمسون 

 1.05538 3.4845 161 السؤال الرابع والخمسون 

 1.27889 2.2981 161 السؤال الخامس والخمسون 

 0.8803 3.4596 161 السؤال السادس والخمسون 

 0.97376 2.8571 161 السؤال السابع والخمسون 

 1.03547 3.6708 161 السؤال الثامن والخمسون 

 0.83289 4.0062 161 السؤال التاسع والخمسون 

 1.22246 3.3602 161 السؤال الستون 



155 

 

 1.22801 2.5776 161 السؤال الحادي والستون 

 1.19097 2.4099 161 السؤال الثاني والستون 

 0.82314 3.8137 161 السؤال الثالث والستون 

 1.17293 2.472 161 السؤال الرابع والستون 

 1.18315 3.9876 161 ؤال الخامس والستون الس

 1.28567 3.3106 161 السؤال السادس والستون 

 

 

 

 

 الوسط الحسابي والانحراف المعياري لمتغيرات الدراسة في جميع المصارف (:  14ـ    4جدول رقم ) 
 

 الانحراف المعياري  الوسط الحسابي  العدد  العبارة 

 للجودة  ستراتيجية الخطة الا 
 1.0051 3.5463 324 ل السؤال الأو 

 0.99271 3.3796 324 السؤال الثاني 

 0.9354 3.679 324 السؤال الثالث 

 1.06604 3.4228 324 السؤال الرابع 

 1.1173 3.2407 324 السؤال الخامس 

 0.9982 3.4012 324 السؤال السادس  

 1.06346 3.8673 324 السؤال السابع 

 ثقافة جودة الخدمة المصرفية 

 0.87913 4.0648 324 الثامن   السؤال

 1.04286 3.3457 324 السؤال التاسع 

 1.2964 3.0216 324 السؤال العاشر 

 1.42473 2.5648 324 السؤال الحادي عشر

 1.21009 3.0093 324 السؤال الثاني عشر 

 1.25502 2.9167 324 السؤال الثالث عشر

 1.18281 2.6852 324 السؤال الرابع عشر 

 ة الخدمة المصرفية تقانة جود

 1.21993 2.7623 324 السؤال الخامس عشر 

 0.88605 3.9136 324 السؤال السادس عشر 

 0.98909 4.0062 324 السؤال السابع عشر

 0.92469 3.6451 324 السؤال الثامن عشر

 1.03935 3.5154 324 السؤال التاسع عشر

 1.33907 2.7346 324 السؤال العشرون 

 1.34729 2.5463 324 ي والعشرون السؤال الحاد 

 بيئة الخدمة المصرفية 

 1.09267 3.8981 324 السؤال الثاني والعشرون 

 1.40056 2.3488 324 السؤال الثالث والعشرون 
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 1.23646 3.6265 324 السؤال الرابع والعشرون 

 1.02531 3.6296 324 السؤال الخامس والعشرون 

 0.84001 3.9198 324 السؤال السادس والعشرون 

 1.16283 3.3056 324 السؤال السابع والعشرون 

 1.19945 3.5309 324 السؤال الثامن والعشرون 

 تصميم الخدمة المصرفية 

 1.16257 3.537 324 السؤال التاسع والعشرون 

 1.32677 3.4136 324 السؤال الثلاثون 

 1.26787 3.108 324 السؤال الحادي والثلاثون 

 1.03935 3.5154 324 والثلاثون السؤال الثاني 

 0.90273 4.392 324 السؤال الثالث والثلاثون 

 0.95206 4.3858 324 السؤال الرابع والثلاثون 

 خصائص الخدمة المصرفية 

 1.06287 3.4815 324 السؤال الخامس والثلاثون 

 0.89442 4.4568 324 السؤال السادس والثلاثون 

 0.93356 4.4321 324 السؤال السابع والثلاثون 

 1.13316 4.0833 324 السؤال الثامن والثلاثون 

 1.38694 3.3272 324 السؤال التاسع والثلاثون 

 القدرة التنافسية 

 1.00786 4.2716 324 السؤال الأربعون 

 1.02333 4.2469 324 السؤال الحادي والأربعون 

 1.06926 4.1327 324 السؤال الثاني والأربعون 

 1.25596 3.3117 324 الث والأربعون السؤال الث

 1.40347 3.4074 324 السؤال الرابع والأربعون 

 1.11795 3.0309 324 السؤال الخامس والأربعون 

 1.28435 3.4753 324 السؤال السادس والأربعون 

 1.24904 3.0802 324 السؤال السابع والأربعون 

 1.07265 3.2315 324 السؤال الثامن والأربعون 

 0.99379 3.5 324 سؤال التاسع والأربعون ال

 0.96356 3.5586 324 السؤال الخمسون 

 1.2522 2.642 324 السؤال الحادي والخمسون 

 1.31972 2.463 324 السؤال الثاني والخمسون 

 1.3077 2.6975 324 السؤال الثالث والخمسون 

 0.99378 3.4969 324 السؤال الرابع والخمسون 

 1.30342 2.5833 324 والخمسون السؤال الخامس 

 0.89979 3.5679 324 السؤال السادس والخمسون 

 1.02127 3.1481 324 السؤال السابع والخمسون 

 1.02333 3.7531 324 السؤال الثامن والخمسون 

 0.92999 3.8025 324 السؤال التاسع والخمسون 

 1.18818 3.3333 324 السؤال الستون 
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 1.16814 2.8056 324 السؤال الحادي والستون 

 1.26301 2.7469 324 السؤال الثاني والستون 

 0.9177 3.8642 324 السؤال الثالث والستون 

 1.23447 2.7407 324 السؤال الرابع والستون 

 1.15779 3.9907 324 السؤال الخامس والستون 

 1.2429 3.1574 324 السؤال السادس والستون 
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 اختبار صدق الاستبيان  ـ  2 ـ 4 ـ 1 ـ 4  
للتحقق من صدق الاستبيان، استفادت الباحثة من خبرة الاختصاصيين والأساتذة في كلية الاقتصاد  
القيمة بقصد إغناء الاستبيان وتدقيقه. كما قامت بحساب معدل   بجامعة دمشق، الذين قدموا ملاحظاتهم 

 ( 2ي    4ألفاكرونباخ، فكانت النتائج حسب الجدول ) الثبات الداخلي وذلك باستخدام اختبار  

 ( المصارف العامة والخاصة المدروسة وعدد البيانات الموزعة والمسترجعة ونسبة معامل كرونباخ لها 2ـ    4جدوي ) 

عدد   نوع المصرف 
الاستبيانات  
 الموزعة 

عدد  
الاستبيانات  
 المسترجعة 

 نسبة معامل كرونباخ 
   
 
 

المصارف  
 العامة 

     49 50 المصرف التجاري 
  48 50 المصرف العقاري 

  49 50 مصرف التسليف الشعبي 
  23 25 مصرف توفير البريد 

المصارف  
 الخاصة 

     48 50 المصرف الدولي للتجارة والتمويل 
  44 50 بنك بيمو 

للمصارف  
 الخاصة 

للمصارف  
 العامة 

النسبة  
 الإجمالية 

لكل  
 مصرف 
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  46 50 العربي  ـسورية   المصرف 
  23 25 بنك عودة 

 
 : الباحثة المصدر 

 
وفي   ،)...( العامة هي  المصارف  في  معامل كرونباخ  نسبة  أن  أعلاه  الجدول  من  يتضح 
المصارف الخاصة )...( وقد بلغت النسبة الإجمالية )...(.إن هذه النسبة إيجابية تؤكد تحقق نجاح  

 وصدق الاستبيان. 
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 Iملحق 

 
 الجمهورية العربية السورية

 جامعة دمشق
 كلية الاقتصاد

 قسم إدارة الأعماي
 

 نموذج استبيان 
 

  ، أختي الكريمة.أخي الكريم
 تحية طيبة وبعد 

تــأثير ": بعنييوان ،علمييية لنيييل درجيية الماجسييتير فييي إدارة الأعمييال دراسييةالباحثيية بإعييداد  قييومت
ــي القطــاع المصــرفي ــى القــدرة التنافســية ف ــة بــيت المصــارف  ـ  الجــودة عل ــة مقارن دراســة ميداني

 ."امة والخاصةالسورية الع
المتضيييمنة فيييي هيييذا الاسيييتبيان آملييية أن تتيييوخى الدقييية،  عييين الأسييي لة فييأرجو التفضيييل بالإجابييية

لكيي تقيود  ،وتتوافيق وقناعاتيك ،التيي تعبير عين وجهية نظيرك  ،واختيار الإجابة المناسبة والموضوعية
 .وتساهم في تطويرها ،تفيد عمل مصارفنا ،إلى اقتراحات ونتائج واقعية

              سيييييلفاً الجهيييييد اليييييذي  لكيييييمشييييياكرة اون فيييييي الإجابييييية عليييييى أسييييي لة الاسيييييتبيان هيييييذه يرجيييييى التعييييي
بكيل العلمي فقط، وستعامل مع الإشارة أن هذه الإجابات لن تستخدم إلا لأغراض البحث   .ستبذلونه

 سرية وأمان.
 .وتقديري  شكري خالص مع 

 
 

   نور أحمد بلالالباحثة:                                        د. بسام التزةالمشرف:    
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 .أمام الإجابة الموافقة لرأيك (✓ )علامة: يرجى وضع أولًا ـ معلومات شخصية
 

   أنثى                     ذكر               الجنس:
               سنة    45أكثر من      ةسن 45ي  25من     سنة  25أقل من  العمر:

       جامعة أعلى من   جامعة           و معهدأثانوية         ل من ثانوية أق المستوى التعليمي:

 مسميات أخرى   موظفي حكومي  موظف قطاع خاص    تاجر   دون عمل  : العمل
 سنوات     10أكثر من   سنوات  10ي   6سنوات  5ي   2أقل من سنتين  مدة التعامل مع المصرف:

 فقرات الاستبيان ثانياً ـ
 لبعد الأوي: جودة الخدمة المصرفيةأ ـ ا

يتضييمن هييذا البعييد مجموعيية ميين المحيياور، وكييل منهييا يتضييمن مجموعيية ميين العبييارات التييي 
 ( في المكان الذي يعبر عن رأيك.✓تعكس جودة الخدمة المصرفية. يرجى وضع إشارة )

  

 المحاور الفرعية 

 العبارة

 

ــر   ــ غيـ
موافـــــق  
 بشدة 

 غير 
 موافق 

موافق   موافق  محايد 
 بشدة 

الخطة 

  ستراتيجيةالا 

 للجودة 

 

 

 

 

 

 

ثقافة جودة  

 الخدمة المصرفية 

      ي تخطط إدارة المصرف بشكل مستمر لإدارة جودة خدماتها المصرفية   1

      توجد خطة إستراتجية واضحة لإدارة جودة الخدمة في المصرف ي    2

      ف تعتبر التكلفة من أولويات عملية تخطيط جودة الخدمة في المصر ي    3

      الجودة عقب تقييم مستمر لعوامل البي ة الداخلية والخارجية   استراتيجية ي تضع إدارة المصرف    4

      تعمل إدارة المصرف على تطوير أهدافها وخططها بشكل مستمر  ي    5

      تراقب إدارة المصرف خططها وتقيمها بشكل مستمر ي    6

      الإدارة في تحقيق أهدافها يعتمد هيكل تنظيمي مرن يساعد ي    7

 تعمل إدارة المصرف على بناء ثقافة مصرفية لخدماتها ي    8

 

  

     

 يتم إيصال خدمات المصرف وفق منظومة ثقافية واضحة ي   9

  

     

 ي إن تنويع الثقافات المصرفية يعتبر عاملًا هاماً في جودة الخدمة المصرفية   10

  

     

 ة المصرف على تطوير ثقافة العاملين فيه لتحسين جودة خدماته تعمل غدار ي    11

  

     

 جودة الخدمة المصرفية    تحسين   ي تساهم تجارب المصرف مع المصارف الأخرى في   12

 

     

 ي تساعد برامج التدريب الداخلية والخارجية على تحسين جودة الخدمة المصرفية   13

 

     

  المصرفية   جودة الخدمة   بغية تحسين ات مصرفية متغيرة  ثقاف   يعتمد المصرف على ي    14
 المصرفية 
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تقانة جودة الخدمة  

 المصرفية 

 الخدمة المصرفية   تقديم خدماتها  نظم المعلومات الحديثة في    تعتمد إدارة المصرف على ي    15

  

     

 تتوفر للمصرف نظم معلومات في كامل فروعه التي أتعامل معها ي  16

  

     

      يعتمد المصرف على نظم اتصالات حديثة لتسهيل تقديم خدماته ي  17

 خدمات المصرف جودة  بنشر  الإندماج في شبكة الاتصالات العالمية    يساهم ي    18

 

     

 تساهم التجهيزات المصرفية الحديثة في جودة الخدمة المصرفية   ي   19

  

     

 جودة الخدمة المصرفية ي تعتبر شبكات الانترنت عاملًا هاماً في   20

  

     

      تقدم خدمات المصرف من خلال شبكة الانترنت ي  21

بيئة الخدمة  

 المصرفية 

      جعلتني أتعامل معه المصرف   خدمات ي سمعة 22

      أشعر بالأمان في تعاملي مع المصرفي  23

      مته المصرفية خد عاملًا رئيسياً في جودة    مصداقية المصرف في تعامله ي تعتبر    24

      توفر إدارة المصرف بي ة داخلية جاذبة للتعامل معه  ي  25

      عوامل البي ة الخارجية تدفعني للتعامل مع المصرف لجودة خدماته المصرفية ي    26

      أتعامل مع المصرف لاهتمامه بملاحظاتي عن خدماته ي  27

      من عوامل جذب الزبون لخدمات المصرف ر  ي إن اللباقة في تسليم الخدمة يعتب   28

تصميم الخدمة 

 المصرفية 

 

 

 

 

 

  خصائص الخدمة

   المصرفية

      يعمل المصرف على تحسين جودة خدماته بشكل مستمر ي  29

      يعمل المصرف على تصميم خدماته لزيادة جودتها ي    30

      ه ي يعمل المصرف على ابتكار وسائل جديدة لتحسين خدمات 31

      احتياجاتي ي يستخدم المصرف في تقديم خدماته أنظمة بشكل يتوافق مع    32

      يعمل المصرف على التحسين المستمر في شروط تسليم خدماته ي    33

      واضحة لإدارة خدمات المصرف   استراتيجية توجد  ي    34

      ة المنافسة ي يوجد نظام واضح المعالم لتقديم خدمات المصرف بالجود   35

      يعمل المصرف على تحسين خصائص خدماته المصرفية ي  36

      يقدم المصرف خدماته في الوقت الذي نريده ي  37

      ي يقدم المصرف خدماته بشكل يلبي حاجتي وفق المواصفات المرغوبة   38

      يقدم المصرف خدماته دون عيوب تذكر في الخدمة ي  39
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 عد الثاني: القدرة التنافسية:ب ـ الب
 ( في المكان الذي تراه مناسباً ✓) يرجى وضع علامة

 الجاهزية

 

 

 

 

 

 الموثوقية

      أحصل على الخدمة من المصرف في أي وقت أطلبها ي  40

      ي يقدم المصرف الخدمة لي بسرعة كبيرة في وقت أقل من المتوقع  41

      تسهل لي الحصول على خدماته   ي تتوفر في المصرف تقانات حديثة  42

      ي المصرف مستعد دائماً لتقديم خدماته عند الطلب   43

      ي أحصل على خدمات المصرف المنتشرة في فروعه في كل المدن السورية   44

      ي أشعر بوضوح تام في تعامل المصرف معي  45

      ياً كانت  ي أثق دائماً بالخدمات التي يقدمها المصرف أ  46

      ي يقدم المصرف المصرف خدماته لي في الوقت المحدد لطلبها  47

      ي تتفق مواصفات الخدمة المقدمة من المصرف مع المواصفات التي يتوقعها   48

      ي تحرص إدارة المصرف على فهم حاجاتي وتوقعاتي  49

      وقت المحدد ي تحرص إدارة المصرف على تسليم الخدمة في ال 50

      ي تحرص إدارة المصرف على توفير بي ة مناسبة لتقديم خدماته  51

      ي تعمل إدارة المصرف على التحسين المستمر في تقديم خدماته  52 جودة الأداء

      ي تتميز خدمات المصرف بالانتظام في تقديمها والتحسين المستمر في تقنيات تقديمها   53

      ل إدارة المصرف على استخدم تقانات معاصرة في تقديم خدماتها ي تعم   54

      ي أحصل على خدمات المصرف بشكل كامل دون أخطاء أو عيوب  55

      ي يقدم المصرف خدماته لي بلباقة عالية  56

      ي يولي المصرف الذي يتعامل معه تكلفة الخدمة اهتماماً كبيراً  57 السعر

      المصرف الذي أتعامل معه أسعاراً تنافسية لخدماته   ي يقدم 58

      ي تتصف أسعار خدمات المصرف بالمرونة عند تحولات السوق  59

      ي يقدم المصرف حسومات لقاء شراء خدماته  60

      ي يقدم المصرف خدمات أخرى لقاء شراء خدماته  61

 الثقة 

 

 

 

 

 

 

      لثبات والاستقرار ي تتميز موجودات المصرف با 62

      ي يتميز المصرف بقوته المصرفية العالية لمواجهة أي تغيرات قد تحصل   63

      ي ينشر المصرف معلومات دقيقة حول أنشطته بشكل مستمر 64

      ي تهتم إدارة المصرف بالشكاوى المقدمة حول خدماته  65

      وخدماته لمعرفة اتجاهاتنا ي يعلمنا المصرف بشكل مستمر عن أنشطته  66
 ........................................................................ي ملاحظات أو إضافات أخرى تراها ضرورية 
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 ـ أهمية التخطيط الإستراتيجي ومراحله: 4ـ  2
ف محدد، خاصة إذا ما  دلى أي مستوى كان دون هلا يوجد أي معنى للإدارة ع

صرف المزيد يتوجب على كل شخص العمل مع الآخر. وهكذا فإن الإداري المسؤول  
لكي يلهم    ، المنظمةمن الوقت لتوضيح هذا الهدف وجعله مفهوماً من جميع عناصر  

ليحسِّ  منهم  كل  وميزاتهويحرض  مؤهلاته  من  الآخرين    ،ن  دور  يفهم  لكي  وبالتالي 
ه فإن  المعنى  بهذا  معهم.  لوجودها    المنظمةف  دويتكامل  الأساس  بمثابة  هو 

عليه بما  تفكر  يجعلها  وبالتالي  لكي    اواستمرارها.  لحظة،  وكل  يوم  كل  في  به  القيام 
 ستطيع الاستمرار في خدمة عملائها وخاصة الزبائن منهم. ت 

وجود   في  أساسية  أهمية  يكتسي  الإستراتيجي  التخطيط  فإن  هنا    لمنظمة امن 
 (: 13،  12)واستمراريتها وتطورها من خلال تحقيق الأهداف التالية 

   ؛ الإدارة التي هي الرسالة الرؤية، والأهداف، والغايات   ستراتيجية تحديد الأدوار المختلفة لا 
  ؛ المنظمة زيادة كفاءة وفاعلية 
 ؛ ضمان الرقابة والمتابعة المستمرة 
  ؛ المختلفة برمجة الوقت والتكلفة للعمليات 
  ؛ الجودة التنافسية استراتيجية بناء 
 ؛ضمان تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

في الشكل    ( 15  ،  14)  ولكي يتحقق ذلك فإن التخطيط الإستراتيجي يمر بمراحل عدة
 . ( 4ي  2)

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 بيان الرسالة 

 بيان الرؤية 

تشخيص الأهداف  
الاستراتيجية والموارد  
 )الفعلية( و)الكامنة( 

 صياغة 
 الخطة الاستراتيجية 

تنفيذ الخطة الاستراتيجية  
 ومتابعتها وتقويمها 
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 ( مراحل التخطيط الإستراتيجي 4ـ  2شكل )
  :إنها تمثل عزمها على التقدم    . لمستقبلونظرتها ل  المنظمة   بيان لتطلعاتهي    الرؤية

نحو شروط أفضل تنقلها إلى وضع يتلاءم مع رغباتها فيما يجب أن تكون عليه.  
هذا البيان مجموعة الأهداف طويلة وقصيرة   يتضمن وهي تكون مختصرة ونقطية.  

حصة    ،الأمد مثل:  الأهداف  تلك  لتحقيق  اللازمة  الخطوات  من    المنظمةوتحديد 
 ومعدلات النمو.  ،ية السوق، الربح 

  :وجود    الرسالة معنى  ومختصر  المنظمة تشرح  قصير  بيان  وهي  عدة   يكمن،  في 
رؤية   يشرح  أنه  باعتبار  الرؤية  بيان  من  أطول  عموماً  لكنه  في    المنظمة جمل. 

إلى أخرى. لكنه عموماً يجيب    المنظمةوهو يختلف من    ا،إلى مصالحه  قيمإضافة  
ال العديد من الأس لة مثل:  الخاص ب عن  وما ستكون عليه مستقبلًا،    المنظمة نشاط 

ب  الخاص  المستهلك  يجب    المنظمة نوع  الذي  وما  الطويل،  المدى  على  ومتطلباته 
 القيام به من أجل ذلك، بحيث تؤكد الرسالة على النقاط التالية:

  ؛ واحتياجاته التي سيتم إشباعها ،خدمته   ستتمنوع المستهلك الذي 
  ؛ التقنيات المستخدمة 
 يخدم؛ التي سوف  الجغرافي النطاق 
  ؛ لتحقيق الأهداف الشاملة المنظمة توحيد الجهود داخل 
  ؛ دية والإصرار على تحقيق الأهداف من قبل العاملين ج ال إشاعة جو من 

تحصد سمعة    المنظمة إن من شان تقرير الرسالة أن ينشد التميز والنوعية مما سيجعل  
وت  ستعيش  وبالتالي  العاملين  وانتشاراً،  على  ينعكس  أن  ذلك  شأن  ومن  وتتطور.  بل  ستمر 

)شكل   المصالح  ومجموعة  ب 5ي    2والزبائن  المرتبطة  قيم    المنظمة (،  تصلها    المنظمة التي 
وتغييرات   تعديلات  معها من خلال  والتشارك  بدعمها  المصلحة  فيبادلونها هؤلاء  وخدماتها، 

 . راتيجية ست تصيب الإدارين، أو حتى تقود إلى تغيرات في الا 
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 المنظمة ( أصحاب المصال  في 5ـ  2شكل )

كل   السلوكية  المنتظرة  الجماعية  القياسات  المعايير  مجموعة  القيم  بيان  يعكس 
في   الرتبطة  المنظمة شخص  الناس  وإداراة مجموع  كيفية عمل  التوقعات عن  وكذلك   ،

الثقة،  المنظمةب  يعزز  ببحث  يكون مصمماً  جيداً  تقريراً  إن  والأمانة  .  والدعم  والعدالة، 
 والاستقامة. التي تتوقف عليها معظم علامات التعامل. 

    :الأهداف    الأهداف فإن  وعليه  إليها.  الوصول  يجب  التي  النوعية  الحصيلة  هي 
يجب أن تكون مفهومة وواضحة وذات معنى بالنسبة للناس الذين سيتقاسمون مهمة  

ي بما في ذلك    تحقيقها الذين سوف  لتحقيقها. وعليه  أول ك  العمليات  ديرون مختلف 
من  فإ مجموعة  تحقق  أن  يجب  الأهداف  العبارة    الخصائصن  تلخصها  التي 
"SMART( التي تعني أنها: نوعية "Specifics  يمكن ،)قياسها  (mesurables  ذات ،)

 – Timeبالوقت )  وتلتزم(،  Realistics(، قابلة للتنفيذ )Action orientedفعل موجه )

bound ) (16 ) . 
  الا الخطة  مرح   :ستراتيجية صياغة  لوهي  واقعية  كمية  أبعاد  ذات  تقنية  لأهداف لة 

الأعلى  ،والموارد إلى  القاعدة  من  بالتدرج  متوسط  أو    ،وذلك  إلى  قصير  من  زمنياً 
قطاعياً  أو  الأجل؛  إقليماً نشاط  من    فطويل  أو  أنشطة؛  إلى عدة  من    اتفاقي معين 

بإقل وانتهاء  منطقة  إلى  التخطيط    ؛يمموقع  من  المستهدف  المجال  بلو   حتى 
إلى مجموعة من الخطط    استراتيجيةالإستراتيجي. وقد يصار إلى التحول من مهمة  

ثم  6ي    2الشكل  )  المنظمةلوظائف   ومن  الجدوى (،  لمشروعات   تقييم  الاقتصادية 
ن  والوقوف على الربحية والمخاطر المحتملة. مع الأخذ بالحسبا  ستراتيجيةالخطط الا

وتقرير مسؤولية التنفيذ والمتابعة    ،الإطار الفلسفي والفكري والثقافي لعملية التخطيط
 والتقويم. وبهذا تكتمل صياغة الخطة. 
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 المنظمة  وظائف استراتيجية( ـ تنسيق خطط 6ـ  2شكل )
 التنفييييييذ هيييييو تحوييييييل التخطييييييط إليييييى حقيقييييية واقعيييييية،  والمتابعـــــة والتقـــــويم: التنفيـــــذ          

واسييتثمارها بالشييكل  المنظمييةأمييا المتابعيية فهييي تحقييق التأكييد ميين الحفيياظ علييى مييوارد 
 هييييدفهابينمييييا يقييييع علييييى عيييياتق التقييييويم سييييلامة تنفيييييذ الخطيييية وصييييولًا إلييييى  ،الأمثييييل

 (  17)الإستراتيجي
 ـ بيئات التخطيط الإستراتيجي:  5ـ  2

لا  إستراتيجي  تخطيط  أي  والإستمرار   لمنظمة في  البقاء  من    تريد  لابد  والتطور 
ومعدل   المنتوج،  كلفة  وتدني  الإنتاج  تميز  جانب  إلى  رئيسي،  كمحور  بالبي ة  الاهتمام 
في   المؤثرة  البي ة  معاملات  في  ويميز  المؤثرة.  الهيكلية  العلاقات  من  وغيرها  النمو، 

 البيئة الداخلية، البيئة المحيطة، البيئة الخارجية التخطيط الإستراتيجي:  
  الخ لا  نتكم  ارجية:البيئة  الخارجية  على    لمنظمة البي ة  تؤثر  التي  الشروط  في 

شدة  في  تؤثر  التي  تلك  خاص  بشكل  خدماتها،  أو  لصناعتها  الخارجية  التغيرات 
بشكل   تتغير  الخارجية  الشروط  فإن  عموماً  من    مستمرالتنافس.    المنظمةيتطلب 

الا لتحسي   ستراتيجية مراقبة ومراجعة خطتها  التهديدات  بشكل مستمر ودائم  إدارة   ن 
لاسيما وأن كثيراً من التغيرات    ،ولتكون قادرة على استثمار الفرص المفيدة  ،الطارئة

هناك   الصدد  وبهذا  معلومة.  وغير  محسوبة  غير  تكون  ونتائجها  التحديد  صعبة 
 (. 7ي  2الشكل  )أربعة أساليب للتفكير بالبي ة الخارجية 

 
 المجاي مفتوح ومستكشف

 خطط بديلة 
 سية لإمكانيات الإطار المتغير الحسا

 فحص دقيق 
 لتحديد التغيرات في البيئة بشكل مبكر 

 تنبؤ 
 لقياس أثر إسقاطات النتائج الممكنة 

 مراقبة 
 لاكتشاف المسار والتغير مع الأحداث المتطورة 

 مجاي محدود وموجهال
 ( تحليل مؤثرات البيئة الخارجية 7ـ  2شكل )

من مجموعة  الخارجية  البي ة  "  تتضمن  بالإطار  تحدد  "  PESTELالمعاملات 
وهي الخارجية  البي ة  في  المؤثرة  المعاملات  لمجموعة  الأولى  الأحرف  من    : المكون 

الاقتصاد    Politicalالسياسة    ،Economic  الشروط التكنولوجيا  Social   الإجتماعية،   ،
Technology  الشروط البي ية ،Environmental  والشروط القانونية ،Legal  ورد في  . وقد

" المجال  الأدبيات  الاقتصاد،  PESTINGبعض  السياسة،  إلى  إضافة  يشمل  الذي   "
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التكنولوج  المؤسسية  ياالاجتماعية،  شروط  و ،  Naturalالطبيعة  و   ، Institation. والشروط 
 . Globolizationالعولمة 

من   التي  الخارجية  والأحداث  المخاطر  إدارة  الخارجية  الشروط  في  المهم  من 
لتحقيق    المنظمة لأهدافها. وهو أمر محوري لكل    المنظمةعيق بجدية تحقيق  ت  أن  شأنها

الات خط  وسميث  . ( 18)ستراتيجيةها  شارمان  الت   (19) يقترح  هذه  مثل  أن  أن  يمكن  هديدات 
النوعية الخاصة ب ت تك  التالية: الأخطار  البي ة، الأخطار    المنظمةسب الملامح  وأخطار 

المتعل التهديدات  بالأهداف،  بثقافة  المرتبطة  بمختلف  المنظمة قة  المرتبطة  التهديدات   ،
التخطيط المعايير    مستويات  ومختلف  بالإلتزامات،  المرتبطة  التهديدات  الإستراتيجي، 

 المعتمدة لمراجعة التهديدات وتحليلها. 
التوقف عند مفهوم   أيضاً  يهم هنا  الصناعية )بالمقابل مع دورة حياة    الدورةكما 

انظر   من تي  ال  ، (4ي    1الخدمة،  الاهتزاز   تتكون  النمو،  البداية،  هي:  خمس  مراحل 
  ء التأكيد على التنافسية لعدم إعطاو   الشيخوخة )الهرم(،)التزعزع( من الخارج، النضج،  

العمل على إطالة مرحلة النضج  ، و المنظمة الفرصة للإطاحة بوجود  التزعزع   بالمقابل 
ازدهار   تعكس  الشي ونموها  المنظمةالتي  حالة  وتأخير  است   خوخة ،  تعني  زاف  ن التي 

 استهلاكها. و  المنظمة 
إطاره     يقترح بورتر    الشيخوخةوتأخير    جومن أجل تحقيق التنافسية وإطالة النص

، الذي يعتبر مركز هذه  (20)(8ي    2المعروف بالقوى الخمس للتنافسية والربحية الشكل )
كل من قوة المساومة القوى هو شدة التنافسية بين المزاحمين المتواجدين، ويرتبط ذلك ب 

  ،تهديدات دخول منتجات أو خدمات جديدة و مع الزبائن، وقوة المساومة مع المزودين،  
 الجدد أو العمليات الجديدة.  نالداخلي  وتهديدات

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ( ـ قوى بورتر الخمس للمنافسة والربحية8ـ  2شكل )

تهديدات العمليات  
 الجديدة )الداخلين الجدد( 

          قوة المساومة
 مع الزبائن 

 التزاحم بين المتنافسين 

تهديدات المنتوجات  
 أو الخدمات البديلة 

قوة المساومة           
 مع المزودين 
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   :شروط البي ة الداخلية حول نقاط اتتمحور    البيئة الداخلية( لقوةShengths  ونقاط ،)
)Weaknesse)  الضعف المتاحة  والفرص   ،)Oppertunities  المحيطة والمخاطر   ،)

(Threats" بالمجال  عنها  المعبر   ،)SWOT  لهذه الأولى  الحروف  من  المكون   ،"
   فيما يلي: تكمن التي  ،الشروط

  لية حديثة،  ف المنشأة التي تقوم على إدارة متطورة للموارد البشرية، إدارة حائ وظا
 ؛ إدارة مرنة للتسويق و إدارة متقدمة للإنتاج، 

  ؛المواد والسلع والتوليفاتمن مدخلات وسيطة و مدخلات أولية 
  عصرية حديثة؛ بنى تحتية 
   ؛ اعتماد برامج تدريبية وتعليمية لغرض توسيع القاعدة الثقافية وتعميق الخبرات 
 ؛ التطوير والتكنولوجيا أهمية كبرى  إيلاء 
    حل كل تعارض قد يواجه التنسيق    يضمن تحقيق التفاعل بين التنظيم والقيادة بما

 التنظيم. و 
    :وهم: المجهزون،    المنظمة وهي تشمل أصحاب المصالح والإطار المحيط ب   البيئة المحيطة

الائتمانية، النقابات   المنظمات المشترون، المنافسون، الإدارة، مجموعة المساهمين  والسندات و 
تحادات، الإعلام، البحوث العلمية وبراءات الاختراع، وكامل المجتمع المحيط. ويلخص  والا 

التي تقوم على الموارد والقدرة    لمنظمة (، مكونات بناء واستدامة الميزة التنافسية لا 9ي    2الشكل ) 
 التنافسية والديناميكية.  

 
 
 
 
 
 
 
 

 ( ـ مقومات الميزة التنافسية 9ـ  2شكل )

 ت التخطيط الإستراتيجي وتطويره:ـ مستويا 6ـ  2
 يتم التخطيط على عدة مستويات متدرجة تشمل: 

  التخطيط على مستوى العمليات الأحادية 
  المنظمةالتخطيط على مستوى . 

 وديناميكية القدرة 

 فسية مركز التنا

 مركز القدرة 

 ستراتيجية الموارد الا

 الميزة 
 التنافسية 
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  .التخطيط الإجمالي 
   العمليات مستوى  على  اعتمادها  التخطيط  يجب  التي  المقاربة  باختيار  يتمثل   :

التنافس الميزة    ( 21)شاملة، وطبقاً لبورتر  ستراتيجيةية يجب أن تكون الا للوصول إلى 
تسعيرة قيادية    ،( 10ي    2الشكل  )تشتمل على أربعة عناصر    ستراتيجيةفإن هذه الا

بنوعية   لنوع واحد  تمايز تصنيفي  المنتجة؛  للوحدة  بالضرورة سعراً منخفضاً  تتطلب 
 ومتمايز.  التصنيع جزء من ل متمايزة! ثم سعر مركز 

 
 

 التكلفة الأدنى  تمايز 
 

 هدف واسع تسعيرة قيادية  تمايزية 
 

 هدف ضيق  تسعيرة موجهة تمايزية موجهة 

 الشاملة الأربعة  ستراتيجية( ـ عناصر الا10ـ  2شكل )

     حدات عمل تعمل أو  و يهتم بمجموعة أعمال أو    :المنظمة التخطيط على مستوى
التطور لها  ليتحقق  بينها  تجمع  أو  أصناف  عدة  في  في    تختص  موضح  هو  كما 

( السوق،    . (11ي    2الشكل  السوق، وتصور  في  المنتج  المادة  تغلغل  ذلك  يتضمن 
 طور المنتج وتنوعه. توت 

 
 
 
 
 
 
 
 

 ي الأكثر انتشاراً المنظمات( ـ إستراتيجيتا التطور 11ـ  2شكل )

 مجال تنافسي 

 الميزة التنافسية
 

 تطور المنظمة 

 استراتيجية تنموية  عدة استراتيجيات عمل

 المنتج وسع سوق ت اندماج ومكتسبات  تحليل المقومات الاستراتيجية العائدية
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    :العولمة    المنظمة ويشمل خطة    التخطيط الإجمالي إنها  العالم.  لإدارة عملياتها عبر 
.  ( 23،    22) لتي غيرت المفاهيم وحولت العالم إلى وحدة أصغر مرتبطة بعضها مع بعض ا 

وبي ة    استراتيجية يتوقف ذلك على مجموعة من الشروط بدءاً بدعم الحكومات لتحقيق  
، الشروط المؤثرة، الشروط المطلوبة، وصولًا إلى الصناعات المرتبطة والداعمة  المنظمة 

  ستراتيجية أربعة هي: الا   استراتيجيات ق ذلك من خلال  ( ويتحق A  12ي    2لها )الشكل  
الا  الا   ستراتيجية العولمية،  الا   ستراتيجية الدولية،  الدول،  متعددة    ستراتيجية عبر 

 (. B  12ي    2الشكل  )   ( 24) الموطن 
تستمر   إستراتيجيتها    المنظمة ولكي  تطوير  من  لها  فلابد  أهدافها  تحقيق  في 

  كجزءعلى المستوى القصير    والثقافة   ة، والتنظيم وتجري تغيرات للمستقبل، تتعلق بالبي 
الا  الأهداف  تنفيذ  الطويل    ستراتيجيةمن  المدى  ذلكعلى  في  وإدارة   بما  العمليات 

 .(26،  25) العمليات المتقاطعة
 التطور التشاركي  استراتيجيات( ي 11ي  2شكل )

 
            استراتيجية
 عبر العالم 

 ي عال عولمية استراتيجية
 

متعددة   تراتيجيةاس
 الموطن

 عالمية  استراتيجية
 

 عالي     ضغط للتلاؤم مع  
 المحلية    الشروط          

 منخفض 

 

 (. Bالأربع للأسواق العالمية )   ستراتيجيات ( والا A( رؤية بورتر للحصوي على الميزة التنافسية ) 12ـ    2شكل ) 

 إدارة جودة الخدمة المصرفية:  استراتيجيةـ  7ـ  2
في الفقرات السابقة مفهوماً متكاملًا للتخطيط الإستراتيجي لإدارة الخدمات،    قدمنا

وتتطور عبر تأمين    المنظمةوأكدنا على دور جودة الخدمة وحسن إدارتها لكي تستمر  
 وربحية عالية تتجسد في تزايد زبائنها وولائهم وارتباطهم بها.  ،حصة في السوق لها 

العامة لإدارة جودة الخدمةومع أن الخدمة المصرفية تخضع لهذ   ، ه الخصائص 
التركيز على جودة تقديم  هي  إلا أنها تتمتع بخصوصية تميزها عن غيرها من الخدمات  

لأن هذه الخدمات متوافرة ومنتشرة في    ، الخدمات أكثر من تركيزها على الخدمة ذاتها
 خدمات. تختلف عن بعضها في كيفية ونوعية تقديم هذه ال إذاً  هيف ،المصارفجميع 

 منخفض

 منخفض 

B   ِA 

 الحكومة

 الشروط المؤثرة

                الشركة،  استراتيجية
 البنية والمزاحمة 

 الشروط المطلوبة 

 الصناعات المرتبطة والداعمة 
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ف تتضمن    المصارفوعليه  التي  هي  على  استراتيجيات الناجحة  تركز  أهدافاً  ها 
توقعات ورغبات العملاء بما يضمن تحقيق هدف هؤلاء العملاء وإشباع رغباتهم مما  

العملاء    ارتباطيعمق   ف  المصرفب هؤلاء  وهكذا  إليه.  الناجحة    المصارفوانتماءهم 
داء مصرفي متميز معتمدة  أو   بنوعيةتقدم خدماتها    والأكثر قدرة على التنافسية هي التي

مميزة في التعامل مع العملاء،  وكوادر مؤهلة تتمتع بمهارات    ، قاعدة معلوماتية متقدمة
العامل  و  المجال  هذا  في  ويلعب  المتطورة.  المصرفية  التكنولوجيا  استخدام  على  قادرة 

 الشخصي المستند إلى ثقافة مصرفية متميزة.
إدارة الخدمة المصرفية يجب أن تؤكد على    استراتيجياتدم فإن  من خلال ما تق

 : (28،  27) الأمور التالية
   :في    الوقوعلأنه آني فيجب أن يعكس خبرة ولباقة وسرعة مع توخي عدم    الأداء

، هي خدمة آنية لا تخزن ولا تنتج وإنما تبدأ  المصرفيةوذلك لأن الخدمة    ءالأخطا
وصول   لأالزبون مع  ا؛  هذه  يمكن  ن  ولا  معرفية،  وثقافة  خبرة  حصيلة  هي  لخدمة 

الحكم عليها، بسبب عدم ملموسيتها بمعايير مطلقة وثابتة؛ ولا يمكن إعادة الانتفاع  
بها   آنياً بها وتستهلك   القيام  بعد  تحسينها أو سحبها، وتعتمد كثيراً على    ،ولا يمكن 

انات الجودة يجب أن  التفاعل البشري بين مقدم الخدمة والعميل، وبالتالي فإن ضم
 تتوفر قبل لحظة إنتاج الخدمة. 

    :وهي مرتبطة بمقدمي الخدمة أكثر من ارتباطها بنوعية الخدمة لأن الزبون    الجودة
على الانطباع الذي يمتلكه عن المصرف من خلال التعامل    المصرف يبني تعامله مع  

ة واللباقة هي خصائص  الذي يلقاه من موظفي المصرف. فالشعور بالإلفة والأمان والثق 
تعكس مرونة وثقافة أثناء التعامل مع الزبون. ومن المهم أن يشعر الزبون بأن موظف  

الزبون  التكيف بسرعة مع رغبات  ليستطيع  يملك خبرة  تسليم    . المصرف  يلعب  وأخيراً 
 رفية. ص جودة إدارة الخدمة الم في  الخدمة دوراً هاماً  

    :المستمر المصر   التطوير  الخدمة  متعاظمة  إن  لتنافسية  مستمر  وبشكل  تخضع  فية 
سواء من حيث التطوير في تقنيات وأداء ووسائل الإدارة والتسويق، أو من حيث ظهور  

المصرفية التطوير المستمر سواء من    المنظمات منافسين جدد. ومن هنا يتوجب على  
ر  حيث تقديم خدمات جديدة أو من حيث إشباع رغبات الزبائن مما يضمن إطالة عم 

النضج في دورة حياة الخدمة واستبعاد قدوم مرحلة التدهور ومن ثم التوقف. على أنه  
يجب أن يؤخذ بالحسبان أن عمليات التطوير هذه والدخول في أسواق جديدة، واقتراح  
خدمات جديدة محفوفة بالمخاطر إلا إذا غير موظف المصرف مفاهيمه وساير حركية  

 التطور فكراً وعملًا. 
   استراتيجية   أيةيجب أن تتضمنها    التيوهي حصيلة كل هذه المعايير    سية: التناف  

المصرفية بالخدمات  المستمر سواء من    .ترتبط  التطوير  تقوم على:  التنافسية  وهذه 
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التوجه حسب  و   القديمة؛أو من حيث تطوير الخدمات    ؛حيث ابتكار خدمات جديدة
ال خلق علاقات طويلة تضمن  ع أذواقهم. ويلعب في هذا المج بارغبات العملاء وإش

مختلف    المنظمةاستمرار   وأذواق  رغبات  مع  تتوافق  مختلفة  مستويات  على  وذلك 
 مستويات المواطن. 

   حسب ما هو مرسوم لها على    ستراتيجية تستدعي الرقابة تنفيذ الا  والتخطيط:  الرقابة
يكون  المدى القصير، والمتوسط، والطويل. أما التخطيط فهو تصحيح ما يمكن أن  

 عن هذه الخطة، وعليه فالرقابة والتخطيط عملان متلازمان ومتكاملان.  من انحراف
   وهو مجموعة الإجراءات والوسائل التي يتخذها المصرف لإقناع    التسويقي:   المزيج

العميل ملتصقاً ب   ،العملاء بشراء الخدمة  ليبقى  ويؤكد    المنظمة وتطوير هذه الخدمة 
ير  أن  ويفترض  لها.  المقبولة،    الزيجاعي  انتماءه  والتكلفة  الخدمة،  جودة  التسويقي 

 .(30،  29) ووسائل حديثة في الترويج  ،والتوزيع السريع
على   المؤثرة  العوامل  تقسيم  يمكن  فإنه  ذلك  ضوء  الخدمات    استراتيجية وفي  إدارة  وسياسة 
 (    23،    31)  (  13ي     2المصرفية إلى مؤثرات خارجية وداخلية حسب الشكل ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 إدارة  الخدمات المصرفية  استراتيجية( المؤثرات الداخلية والخارجية على 13ـ  2شكل )
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 إهــــداء 
 
 

 إليهم ، الذين يسكنون قلبــــي 

 ويشغلون فكري وعقلــــي                                            

 ويمـــــــــــــــــــلؤون حياتـــــي          

 ويشـــــــكلون عالمـــــي             

 وقصائدي وأغنياتي                

 وحبـــــــــي!                             

 
 
 
 
 
 
 
 



 ‌‌ب

 

 

 شــكر 
 

هذا  أحببت  أني  لولا  الماجستير،  درجة  على  للحصول  الدراسة،  هذه  لأنهي  كنت  ما 
فأحببت  أيديهم  على  تتلمذت  أساتذةٍ أجلاء  بفضل  وهذا  الجامعية.  الحياة  وأحببت  الاختصاص، 

لم أنها  رغم  عائلة  معاً  نشكل  كنا  وزملاء  زميلات  ولولا  الاختصاص،  تحسسات    هذا  من  تخلُ 
وتنافسات هي روح العلم والزمالة. فإليهم جميعاً أساتذةٍ وزميلات وزملاء كل الشكر والإمتنان لما  

 طبعوه في حياتي ونفسي وروحي من إقبال ورغبةٍ وسعادة.
دمشق،  وجامعة  الاقتصاد،  كلية  الجامعية،  الإدارات  تفهم  لولا  لينجز  يكن  لم  العمل  هذا 

 . واعترافي الكبيرينشكري  هاويدي بكل ما يلزم من تسهيلات ومراسلات، فلردد بتز تالتي لم ت 
الدكتور بسام التزه، الذي تفضل بقبوله    المشرف  أستاذيلكل من    والاعتراف  أتوجه بالشكر

بكل  أصول البحث ومنهجيته، ولتعامله معي  ، وبذل جهداً كبيراً في تعليمي  رسالتيعلى    الإشراف
صدر.  ود ٍ  المشاركة وأستا  ورحابة  قبل  الذي  الصرن،  رعد  الدكتور  المشارك،  المشرف  ذي 

بخبرته   عليَّ  يبخل  ولم  الهام،  الموضوع  هذا  اختيار  في  الكبير  الدور  له  وكان  بالإشراف، 
 وتوجيهاته القيمة، بشكلٍ دائمٍ ومستمر.

القيمة  بملاحظاتهم  البحث  أغنوا  المحكمة  اللجنة  أعضاء  شكري    . صائبة ال   ، أساتذتي،  فلهم 
 العميق وامتناني لهم لما بذلوه من جهد كبير. 

العميق   الاجتماعيين    لأساتذتي وشكري  والباحثين  الاقتصاد،  كلية  الإحصاء  في  مجال  في 
المصرفي  بالقطاع  المهتمين  العلمي  تفضلوا    ، والبحث  آرائ الذين  وإبداء  الدراسة،  أداة  في  بتحكيم  هم 

     . حتى أخذ شكله النهائي   تصميم الاستبيان 
ي العامة لم  المصارف  مساهمة  لولا  الدراسة  هذه  من  العملي  الجزء  إنجاز  بالإمكان  كن 

مصرف  السوري،  التجاري  المصرف  البريد،  توفير  مصرف  وبالأخص:  دمشق،  في  والخاصة 
التسليف الشعبي، المصرف العقاري، المصرف الدولي للتجارة والتمويل، البنك العربي، مصرف 

وبنك   الفرنسي،  السعودي  الاستبيان  بيمو  بتوزيع  وقاموا  استقبلوني، وسهلوا عملي،  الذين  عودة، 
 بأنفسهم، فلهم مني جميعاً مدراء، وإداريين، وعاملين، وزبائن، شكري العميق. 

وشكري موصولٌ لجميع من ساهم في هذه الدراسة بأي شكلٍ كان، وفي أي مكان كان، 
 فهم كثر ولا أريد أن أنسى أحدهم البتة. 
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 ملخــص 
 

القدرة  زيادة  في  إدارتها  وحسن  المصرفية،  الخدمة  جودة  دور  إبراز  إلى  البحث  يهدف 
للمصارف في    التنافسية  الوسائل،العاملة  على  الضوء  إلقاء  تم  والمتغيرات   سورية.  والأساليب، 

 التي تضمن جودة مصرفية عالية، تساهم في تحقيق قدرة تنافسية كبيرة.  
( من  مكونة  عينة  على  العملية  الدراسة  ثمانية 390طبقت  من  وإدارياً،  وعاملًا  زبوناً   )

وقادت هذه الدراسة إلى مجموعة    مصارف، أربعة منها عامة، وأربعة خاصة، في مدينة دمشق.
تطوير جودة الخدمة المصرفية للمصارف المدروسة، بما لسمحت بتقديم توصيات  و   ائج،  من النت 

 يساهم في زيادة قدرتها التنافسية في السوق السورية.   
 وتوصلت الباحثة إلى أهم النتائج التالية  

 .  سورية هو مستوى متوسطالعاملة في   ن مستوى جودة الخدمات المصرفية في المصارفإ ـ‌1
في  وجو   ـ‌‌2 التنافسية  والقدرة  المصرفية  الخدمات  جودة  بين  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  د 

 العاملة في سورية.المصارف 
 لا تأثير للخصائص الديموغرافية على القدرة التنافسية للمصارف السورية العامة والخاصة. ـ‌3
ت حديثة، ، ونظم اتصالابخصائص خدمة مصرفية جيدة  العاملة في سوريةالمصارف    تتميز  ـ‌‌4

 تحتاج إلى تدعيمها وتطويرها بشكل دائم ومستمر من خلال خطط إستراتيجية فعالة. 
العامةـ‌‌‌‌5 السورية  المصارف  زبائنها   تتميز  لرغبا  وفقاُ  المبتكرة  المصرفية  خدماتها    بتصميم 

الأمانبو  لها  تحقق  وبيئة  متنوعة،  هيكلًا    .ثقافة  باعتمادها  الخاصة  المصارف  تتميز  بينما 
مرناً،  تنظ  الإستراتيجية  يمياً  السوق وبخططها  في  التنافسية  قدرتها  على  إيجابياً  ينعكس  مما 

 السورية.
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Summary      

. 

 

This study aims to presents the banking service quality role, and its 

management, to get a better competitive capacity, of the Syrian banks.  

The theoretical part has highlighted on the ways, materials, and 

variants, to increases the banking service quality, which contribute in the 

acquisition of the necessary competitive capacity. 

The applied part was carried out on a studied sample of (390) 

customers, personals, and cadres, in (8) Syrian banks, from which (4) 

publics, and (4) privates in Damascus  city. It directs to solutions and 

suggestions, to make a better banking service quality of the studied 

banks, and consequently to increases their competitive capacity in the 

Syrian market. 

The most important obtained results are the following: 

1-The banking service quality is middle.  

2-There are an indicative statistic relation between the banking service 

quality and competitive capacity, in the Syrian banks. 

3-There are no any demographic variants effects on the competitive 

capacity, in the Syrian banks. 

4-The Syrian banks have the same banking service properties. They 

applied a diversity culture and advanced system of communications, 

Nevertheless they need to develop these properties permanently, 

through affective strategic planning. 

5-The Syrian public banks are distinguished by their banking services 

designm , their diversity culture, and their environment, which 

provide the security, While the private banks are distinguished by 

their elastic regime system, their strategic planning, and consequently 

they have their important part of competitive capacity in the Syrian 

banking sector market.   


