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  الشكر والتقدیر
  
  
  

  "صلى االله علیه وسلم" دنا محمد الحمد الله والصلاة والسلام على أشرف الأنبیاء والمرسلین سی
  
حمد الله والشكر الله أولاً وأخیراً على فضله وكرمه وبركته بالتوفیق بإنجاز هذه العمل لیضاف ال

  . يالى میادین البحث العلم
جامعة السودان "غ معاني الشكر لجامعتنا الحبیبة یطیب لى عرفاناً بالجمیل أن أتقدم بأوفر وأبل

إعداد هذه الدراسة ولم یبخلوا ل فترة طو والشكر لكل الذین وقفوا بجانبي"  للعلوم والتكنولوجیا

المشرف  لم والمعرفة، وأختص بالشكر أستاذيبمساعدة أو إرشاد أو توجیه في الع علي

عداد هذه إبراهیم فضل المولى البشیر الذى قدم الدعم والإرشاد طول فترة إ/ الدكتور الفاضل 

  .النور  الدراسة مما دفع بها الى

الإمتنان للأساتذة الفضلاء المناقیشن للرسالة على تكرمهم قبول  وأتقدم بوافر التقدیر وعظیم

  . مناقشة هذه الرسالة 

  .كما أتقدم بالشكر الجزیل للأساتذة المحكمین اللذین ساهموا في تحكیم وتنقیح الإستبیان 

  
  
  

  فجزا االله الجمیع خیر الجزاء والعطاء
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  المستخلص

صاد، وتقدم التكنولوجیا، وتعدد إحتیاجات العملاء الى أدى عصر المعلومات وعولمة الإقت     
إشتداد المنافسة المباشرة، مما أدى لزیادة إهتمام مؤسسات الأعمال بصیاغة إستراتیجیات 

تمثل إختیارات یصنعها المدیرون للتعامل مع الأسواق، من خلال  يلمواجهة المنافسة الت
  .اتیجیة الأعمال الإستر  اتتقوم بها وحد يالعملیات الت

 من حیث، التجاریة للمصارف يالأداء المال يز فیالدراسة لمعرفة أثر إستراتیجیة التم تهدف     
رأس المال معتمدة على  فيحافظة علیها وكذلك معرفة أثرها متحقیق الأرباح وجذب الودائع وال

مالي ضعف الأداء التمثلت مشكلة الدراسة في و . جودة الخدمات المصرفیة كمتغیر وسیط 
للمصارف التجاریة المتمثل في توزیع نسب ضئیلة من الأرباح على المودعین والمساهمین وعدم 

خارج  يمقدرة المصارف على جذب الودائع والإحتفاظ بها حیث نجد أن الكتلة النقدیة الكبیرة ه
یز في تمة اللذا هل تؤثر إستراتیجی. الجهاز المصرفي وهي بالتالي خارج دائرة السیاسات والتحكم

في وجود جودة الخدمات  والأرباحرأس المال ، الأداء المالي المصرفي من حیث الودائع
  المصرفیة ؟

لا " إستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي لإختبار صحة الفرضیات المتمثلة في      
جود ي في و والأداء المالي المصرف التمیز إستراتیجیةیوجد تأثیر ذو دلاله إحصائیة بین تطبیق 

 مصارف تجاریة ةعشر ل الدراسة المیدانیة من خلال إستبیان واجریت". جودة الخدمات المصرفیة
إدارات  منلكل  أما عینة الدراسة فقد تم إختیارها بطریقة قصدیة سودانیة مثلت مجتمع الدراسة،

  . والخدمات الإلكترونیةوالبحوث ، التخطیط المصرفیة ، التسویق،  التقنیة
الأداء یز في تطبیق إستراتیجیة التمأن توصلت الدراسة الى مجموعة من النتائج أهمها      

د بالمصارف التجاریة، كما أنه لا یوج والأرباح الودائعإیجاباً في كل من  ثرؤ تالمالي المصرفي 
بینما تؤثر جودة الخدمات  .تأثیر  لتطبیق إستراتیجیة التمیز في رأس مال المصارف التجاریة

أوصت  .في كل من الودائع ورأس المال، الأرباح  المصرفي الأداء المالي فيصرفیة ایجاباً الم
یجب على . بضرورة تركیز المصارف على إستراتیجیة التمیز لتأثیرها في الأداء الماليالدراسة 

، وأن تعمل على دعم التوجه بتصمیم توجهاً لإستراتیجیات طویلة الأجلالمصارف أن تختار 
  . في كفاءة الأداء المالي المصرفيیجیات تنافسیة تساعد إسترات
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Abstract  

  
   The information era, economic globalization, fast development 
technology and short life cycle of product, various customers' needs led 
to increase direct competitiveness, and so business organizations showed 
greater interest in preparing strategies to face competition. The 
competition indicates options which are created by managers to deal with 
markets in terms of operations conducted by the strategic business unit.    
     The study was aimed at identifying the impact of excellence strategy 
in financial performance of commercial banks with respect to achieve 
profits, attract and preserve deposits as well as its impact on capital.  
The problem of the study steamed from the weak financial performance 
of commercial banks represented by small percentage of profits 
distributed to shareholders and depositors. Due to the inability of banks to 
attract and preserve deposits, a large size of money is circulated outside 
the banking systems and the policy control system. The question is : 
would the excellence strategy have impact on financial performance of 
commercial banks with to profits, deposits and capital?  
The field study was carried out by distributing questionnaire to 10 
Sudanese commercial banks as a population. The sample of study was 
selected by the purposive method including technical, planning and 
electronic service departments.  
The most important findings showed that the excellence strategy had 
positive impact on financial performance for profits and deposits of 
commercial banks and there was no effect on capital related to  
commercial banks. 
The study recommended that the application of excellence strategy would 
increase profits and attract more deposits and there is no effect on capital. 
The commercial banks should adopt a long-term strategic policy and 
support competitive strategies towards the efficiency of financial 
performance. 
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  الفصل التمهیدي
  الإطار العام للدراسة والدراسات السابقة 

  :      الإطار العام: أولاً 
طورات الإلكترونیة الحدیثة المتسارعة الى دخول العدید من أدت الت: المقدمة

عالم الیوم، حیث غیرت هذه التطورات الإلكترونیة  يالخدمات والمنتجات المصرفیة ف
مع بعضنا البعض، الى جانب  يمن إسلوب حیاتنا وتعاملنا وكیفیة إتصالنا الیوم

الات التجارة مج يمختلف المجالات خاصة ف يإسلوب أداء أعمالنا ف تغییر
  .والإقتصاد

تمثل الخدمات المالیة المصرفیة الإلكترونیة أحد أهم النتائج الرئیسیة للتطور      
ونتیجة . نها تعد أحد ملامح النهضة الإقتصادیةأالمعاصر، إذ  يوالتكنولوج يالعلم

شهد  .إستخدام الإنترنت يللثورة التكنولوجیة المعاصرة، وما صاحبها من إنتشار ف
عالم تحولات عمیقة ومتسارعة نتیجة التطور الهائل لتكنولوجیا المعلومات والنمو ال

المضطرد لحجم المعلومات، مما أدى الى ظهور أنماط جدیدة  لتطبیقات إلكترونیة 
تنفیذاً للنشاطات المختلفة المجالات لجمیع الصناعات والأعمال وبمعدلات سریعة 

 ين المؤسسات المالیة والمصرفیة الى تبنوهذا دفع الكثیر م. أرجاء العالم يف
من القطاعات  يأعمالها، فكان القطاع المصرف تسییر يتكنولوجیا المعلومات ف

هذا المجال والتى تتبنى إستخدامات إلكترونیة عدیدة لتحسین أدائها  يالسباقة ف
  .     كتساب میزة تنافسیة وصولاً لأهدافها إ و 

تغییر مفهوم الخدمات المصرفیة التقلیدیة الى لهذا كان لابد للمصارف من      
الخدمات المصرفیة الإلكترونیة بسبب النمو المتسارع على الخدمة المصرفیة 
الإلكترونیة من قبل العملاء وزیادة المنافسة بین المصارف بسبب زیادة توقعات 

 يتخفیض التكالیف ورفع مستوى الفاعلیة والرغبة ف يالعملاء، ورغبة المصرف ف
حداث تغییر أساس صناعة  يف يالتوسع وتقدیم الخدمات المصرفیة الإلكترونیة، وإ

ستقطاب أكبر قدر من  الخدمات المالیة والمصرفیة والدخول ساحة المنافسة وإ
الأسواق والعملاء، حیث تمتاز أنشطة المصارف بأنها ذات صبغة إستثماریة، تنمویة 

جتماعیة، ویتطلب ذلك تطبیق إستراتیجیات  إسلوب أداء المنافسة للعمل على تغییر وإ
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عشرة مصارف تجاریة  أجریت الدراسة المیدانیة من خلال إستبیان لعدد .الأعمال فیه
من قصدیة  الدراسة فقد تم إختیارها بطریقة أما عینة سودانیة مثلت مجتمع الدراسة،

ارة التخطیط إدارة التسویق، إد، التقنیة المصرفیة ةإدار متمثلة في مجتمع الدراسة ال
دارة الخدمات المصرفیة الإلكترونیة بهذه المصارف    .والبحوث وإ

والیوم المصارف التجاریة بالسودان تقدم لعملائها مختلف أنواع الخدمات      
  .مختلف دول العالم  يیة التى توازى وتنافس مثیلاتها فوالمنتجات المصرف

 يالأداء المال يراتیجیة التمیز فلمعرفة أثر إست تسعى الدراسة :مشكلة الدراسة/ 1
حافظة علیها وكذلك مالو تحقیق الأرباح جذب الودائع و  من حیث، التجاریة للمصارف

  رأس المال معتمدة على جودة الخدمات المصرفیة كمتغیر وسیط،على  معرفة أثرها
للمصارف التجاریة المتمثل في  يتمثلت مشكلة الدراسة في ضعف الأداء المال     
ع نسب ضئیلة من الأرباح على المودعین والمساهمین وعدم مقدرة المصارف توزی

النقدیة الكبیرة هى خارج الجهاز  هالودائع والإحتفاظ بها لأن الكتلعلى جذب 
كما أن رؤوس أموال . دائرة السیاسات والتحكم خارجهي بالتالي و  يالمصرف

وذلك لأن الإستثمار في المصارف  ضئیلة مقارنة برؤوس أموال المصارف الأجنبیة 
المصارف لتطبیق  يلذا هل تبن. الأسهم لم یكن جاذباً لمزید من المساهمین

إستراتیجیات في تقدیم الخدمات الإلكترونیة یحسن من أدائها المالي ویكسبها میزة 
ستثماریة  تنافسیة وصولاً لأهدافها وتحقیق میزة تنافسیة بصورة مرضیة وتنمویة وإ

ظل المنافسة الإلكترونیة  يللتطور من أجل البقاء والإستمرار فة بمتقدمة ومواك
  :الأسئلة الآتیة تمثلت مشكلة الدراسة في 

للمصارف من حیث  تحسین الأداء المالي یؤثر تطبیق إستراتیجیة التمیز في هل/ أ
 ؟ الأرباح الودائع ورأس المال

  رفیة المقدمة مما جودة الخدمات المص یؤثر تطبیق إستراتیجیة التمیز في هل/ ب
  یساهم فى رضاء العمیل ؟     

  هل یؤثر علاقة بین جودة الخدمات المصرفیة والأداء المالي للمصارف ؟/ ج
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 الأداء ي وجـود جـودة الخـدمات المصـرفیة فـيفـیؤثر تطبیق إسـتراتیجیة التمیـز هل / د
 فـــي جـــذب المزیـــد مـــنممـــا یســـاهم  والأربـــاح رأس المـــالالمصـــرفي مـــن حیـــث  يالمـــال

  ؟ الودائع أو المحافظة علیها
 :تتمثل أهمیة الدراسة فى الآتي  :أهمیة الدراسة / 2

 : الأهمیة العلمیة  -  أ

الإستراتیجیات على الأداء  الوحیدة التى ركزت على أثر هذه الدراسة لیست -1
خاصة مع الأخذ إستراتیجیة التمیز  تناولت أثرالمالي للمصارف ولكنها الأولى التى 

 .دة الخدمات المصرفیة كمتغیر وسیطجو  فى الإعتبار

فـادة الدارسـین بالمعلومـات التـي  -2 تعمل الدراسـة علـى المسـاهمة فـى أثـراء المكتبـة وإ
 .المصارف التجاریة السودانیة ص بتطبیق إستراتیجیات المنافسة فيتخت

 :الأهمیة العملیة   - ب
تحسـین لأهمیة النتائج المتحصل علیها تتبنى المصارف تطبیقها والتى تـؤدى الـى  -1

 .أدائها المالي 

ـــة المســـــاهمین  -2 ـــالي، ویزیـــــد ثقــ ــائج الدراســـــة یحســـــن مـــــن الأداء المــ تبنـــــى تطبیـــــق نتـــ
 .والمتعاملین فى المصارف

التمیز فى الأداء  إستراتیجیة دف الدراسة عامة لمعرفة أثرته: أهداف الدراسة / 3
  .المالي للمصارف التجاریة فى وجود جودة الخدمات المصرفیة 

  : اسة خصوصاً الى وتهدف الدر 
  .التمیز خاصة على الأداء المالي للمصارف  إستراتیجیة معرفة أثر  - أ

علـــى جـــودة الخـــدمات المصـــرفیة ممـــا یـــؤدى الـــى إســـتراتیجیة التمیـــز  معرفـــة أثـــر -ب
  .رضاء العمیل و بالتالي المحافظة علیه أو جذب عملاء جدد للمصرف

الأداء المــالي للمصــرف مــن  لــىمعرفــة أثــر جــودة الخدمــة المصــرفیة  المقدمــة ع -ج
والمحافظـة علیهـا وكـذلك معرفـة أثرهـا علــى رأس وتحقیـق الأربـاح جـذب الودائـع حیـث 
  .المال 
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  :فرضیات الآتیةتعمل الدراسة على إختبار صحة ال: فرضیات الدراسة/ 4
والأداء یز التم إستراتیجیة تأثیر ذو دلالة إحصائیة بینلایوجد  :الفرضیة الأولى

  . لمصرفي المالي ا
  :وتتفرع منه الفرضیات الآتیة      

 .إستراتیجیة التمیز وودائع المصارف التجـاریة تأثیر بینلا یوجد   - أ
  .ورأس مال المصارف التجاریة التمیز ةـإستراتیجی یوجد تأثیر بینلا  -ب
  . أرباح المصارف التجاریةو  التمیز إستراتیجیة یوجد تأثیر بینلا  -ج

ـ:  الثانیة الفرضیة    التمیز إستراتیجیة ائیة بینلا یوجد تأثیر ذو دلاله إحصـ
  .وجودة الخدمات المصرفیة  

لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة بین جودة الخدمات المصرفیة : الثالثة الفرضیة
  :تتفرع منه الفرضیات الآتیة . والأداء المالي المصرفي 

ـــدمات  - أ ـــــودة الخــــ ــین جــ ـــة إحصـــــــائیة بــــ ــأثیر ذو دلالــــ ــد تـــــ ــــرفیة وودائـــــــع  لا یوجــــ المصـــ
  .المصارف التجاریة 

 لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة بین جودة الخدمـات المصرفیـة ورأس المال   -  ب

  .المصارف التجاریة 
 لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة بین جودة الخدمات المصرفیة وأرباح  -ج

  .المصارف التجاریة 
والأداء  یـــزالتم إســـتراتیجیة ائیة بـــینتـــأثیر ذو دلالـــه إحصـــلا یوجـــد :الرابعـــة  الفرضـــیة

  .وجود جودة الخدمات المصرفیة  في المالي المصرفي
 :منهجیة الدراسة/  5

إستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي لتحلیل البیانات التي تم جمعها    
بواسطة أداة الإستبیان وكذلك إستخدام برنامج التحلیل الإحصائي من أجل إختبار 

  .ضیاتصحة الفر 
 :المكانیة و الزمانیة : حدود الدراسة/ 6

  .م2014 -م 2004عام  –عینة من المصارف التجاریة السودانیة بولایة الخرطوم 
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الفصل التمهیدي والذى شمل  من أربعة فصول، تتكون الدراسة:  درسةهیكل ال/ 7
یجیات ستراتإ  هعنوان الأولالفصل الإطار العام للدراسة والدراسات السابقة أما 

نشأة المفهوم، ال عن، وللأحث ابمباحث الم ثلاثةالمؤسسة للمنافسة ویشتمل على 
 ،يالمبحث الثانتناول الإستراتیجیة، ب المتعلقة هدافالأسائل و الو مستویات، و ال

ستراتیجیات لإا عن المبحث الثالث، و إستراتیجیات المنافسة الرئیسیة لمایكل بورتر
ستراتیجیة لمعرفة و إدارة اإستراتیجیات العامة،  ، إشتمل الفصل الثاني والذى التسویقإ

عنوانه جودة الخدمات المصرفیة على أربعة مباحث، المبحث الأول تطرق الى 
عناصر المزیج ، أما المبحث الثاني خاص بخصائص الخدمات المصرفیةو مفهوم 
اة وأهمیة تطویر الخدمة المصرفیة ومفهوم، أنواع ودورة حی يالمصرف يالتسویق

جودة الخدمات تناول  المبحث الثالث ،المنتجات والخدمات المصرفیة الإلكترونیة
 المبحث الرابع، المفهوم، الأبعاد ونماذج تقییم جودة الخدمة مركزاً على  المصرفیة

جودة الخدمة المصرفیة كمدخل لإكتساب وتعزیز للقدرة التنافسیة  والأخیر عن
مالي، إشتمل على الاء المالي وتقییم الأداء الثالث عنوانه الأدالفصل . للمصرف

عن  يحث الثانبالمو  الأداء المالي وتقییم الأداء، عن المبحث الأولثلاثة مباحث، 
التقنیة والجهاز  المبحث الثالثو  ،الخدمات المصرفیةالأداء في المصارف السودانیة 

ختبا الرابع تناولالفصل المصرفي السوداني، و  أما . الفرضیاتر تحلیل البیانات وإ
  .فهي عن النتائج والتوصیات  الخاتمه
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  :نموذج الدراسة /  9
  نموذج الدراسة

  
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .وهو یمثل إستراتیجیة التمیز : المتغیر المستقل
  . وهو یمثل جودة الخدمات المصرفیة : المتغیر الوسیط
  ي لقیاس مؤشرات الأداء  المصرف المالي ءوهو یمثل الأدا: المتغیر التـابع

  في والودائع، رأس مال والأرباح للمصارف التجاریة  والمتمثلة                
  .السودانیة                 

  . ، رأس المال والأرباحالودائع: یقصد بالأداء المالي
  
  

 الأداء المالي المصرفي المصرفیة جودة الخدمات استراتیجیات المنافسة

 استراتیجیة أقل تكلفة

 زاستراتیجیة التمی

 استراتیجیة التركیز
 الأربــــــاح

 رأس المال 

   الودائـــع
  
  

  جودة
  

  الخدمات
  

 المصرفیة
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   : الدراسات السابقة : ثانیاً 
جودة ب ز الباحثان على القضایا المرتبطهرك: )1(: م2001دراسة جون وكاى / 1

الدقة وسهولة الإستخدام  ر الإنترنت وقد توصل الباحثان الىالخدمات المصرفیة عب
من الأمور التى یبحث عنها المستخدم بتبني الخدمات الإلكترونیة، مع  يوالأمان ه

ضرورة توفر خدمات مصرفیة متنوعة عبر الإنترنت، فضلاً عن توفر السهولة 
  .الإعتمادیة للشبكة الحاسوبیة للحصول على الخدمات المصرفیة الإلكترونیة و 
 41 على تطبیقالبما قامت به الدراسة  الباحث أوضح:)2(م2002دراسة كلین / 2

 الإلكترونیة الخدمات ومستوى نجاحها شروط على للتعرف رومانیا في عامل مصرف
. الإلكترونیة الصیرفة لتطویر فالمصار  قبل من إتباعها یجب التى والإستراتیجیات

  "  عوامل عدة هناك أن أهمها من نتائج، عدة الى الدراسة وتوصلت
 الصیرفة لتطویر ببعضها مرتبطة" الثقة الأمان، المعرفة، الخدمات، نوعیة

 الأمان وتوفیر قدراتهم وتطویر العملاء تشجیع بضرورة ت الدراسةوصوأ الإلكترونیة،
  . الإلكترونیة المصرفیة الخدمات تكالیف وتخفیض

الدراسة التعرف على الأداء  تهدف)3(م2003يالجبور  يعطیة موح يدراسة مهد/ 3
الإستراتیجي للمصارف الحكومیة الأهلیة، بإستخدام مؤشرات تحلیل الأداء  يالمال

تسهم مؤشرات :  يالشامل ومقارنة أداء المصرفین ویقود هذا التحلیل على فرضیة ه
تحدید الموقف الإستراتیجي لمصرف  يالإستراتیجي الشاملة والكلیة فالأداء المالي 

الرافدین والتجاري العراقي، وأظهرت نتائج التحلیل دلائل دعم هذه الفرضیة إذ أن 
على  هتحدید الموقف الإستراتیجي یتم من خلال  مجموعة المؤشرات المهمة والمتبع

المتمثلة بالربحیة والسیوله والملاءة الأهداف العامة التى تسعى إلیها هذه المصارف و 
الإستحواذ على  يف يهذه المؤشرات تمیز المصرف التجار والمخاطر وعلى صیغة 

 يجت الدراسة بأن یعد الأداء المالإستنت. المرتبة الأولى فى أغلب هذه المؤشرات
وبناء المیزة  يوجوهریاً فى تطویر النشاط المصرفالإستراتیجي عاملاً أساسیاً 
                                                

 international" تحلیل المحتوى"ة عبر الإنترنت المحددات الأساسیة لجودة الخدمات المصرفی: دراسة بعنوان: مقال أكادیمي )1(
journal of bank markting pp 276-291 

العلاقات الإلكترونیة في الإقتصادیات التحویلیة، تطبیقھا وتطویرھا في نظام الصیرفة الإلكترونیة في :دراسة بعنوان :مقال أكادیمي )2(
 international journal of bank management pp 285-296رومانیا  

دراسة تمنشورة، طبیقیة مقارنة بین مصرفي الرافدین والمصرف التجاري  –مؤشرات الأداء المالي الإستراتیجي : دراسة بعنوان )3(
www.arabtexts.com م15/06/2014:موقع بتاریخ 
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اً ومهماً نافسیة، تشكل الأسالیب الإحصائیة الكمیة والنوعیة الشاملة عنصراً أساسیالت
، تعمل إستمراریة عملیة تقویم الأداء على تفعیل يالإستراتیج يفي تقویم الأداء المال

وتحسین أداء المؤسسات المصرفیة لما تتمیز به تشخیص الإیجابیات والسلبیات من 
رورة إعتماد مؤشرات الأداء ف، وأوصت الدراسة بضنشاط المصرف وصولاً للأهدا

الشامل وبصورة مستمرة من قبل المصارف كأساس سلیم لتقویم  يالإستراتیج يالمال
 يفسالأداء للموازنة بین الأهداف الإستراتیجیة، العمل على تقویة المركز التنا
الات للمصرف من خلال معالجة نقاط الضعف وتسویق الخدمات الحدیثة وتشجیع ح

عداد البرامج التطویریة  .للعاملین الإبتكار والإبداع وإ

من هذه الدراسة هو قیاس مستوى  يالهدف الرئیس )1( دراسة ثامر محمد محارمة/ 5
الخدمات المصرفیة التى تقدمها المصارف التجاریة القطریة من وجهة نظر عملاء 

ع على عینة عشوائیة ، تم تطویر إستبیان وز لمصارف التجاریة بإستخدام سیبیرفا
إستبیان تم تحلیلیه " 173"عمیل ، بعد المتابعة تم إسترجاع " 250"مها حجبسیطة 

كشفت نتائج التحلیل عن إرتفاع مستوى جودة . يالإحصائبإستخدام البرنامج 
الخدمات المصرفیة التى تقدمها المصارف التجاریة القطریة من وجهة نظر عملائها، 

قویة ذات دلاله إحصائیة بین الجودة الكلیة للخدمات  ةكما تبین وجود علاق
دة الخدمات المصرفیة التي تقدمها المصارف التجاریة الوطنیة القطریة ومجالات جو 

الجوانب الملموسیة، الإعتمادیة، الأمان، الإستجابة، "المصرفیة المتمثلة في
ودة الخدمات كشفت النتائج أن الفروق الموجودة في تقییم العملاء لج. "التعاطف

المصرفیة ككل ولكل مجال من مجالاتها لم تكن دالة إحصائیاً لمتغیرات جنسیة 
العمیل ومدة تعاملة مع المصرف، في حین كانت ذات دلالة إحصائیاً لمتغیر المؤهل 

أوصت الدراسة بإستمراریة المصارف القطریة بإجراءات التطویر . للعمیل يالعلم
سات وبحوث لتطویر إحتیاجات العملاء، تنمیة مهارات لخدماتها المصرفیة، عمل درا

العاملین وكذلك تشجیع الأفكار التى تؤدى للحسین المستمر لجودة الخدمات  
   .المصرفیة 

                                                
دراسة میدانیة، دوریة علمیة متخصصة - للمصارف الوطنیة التجاریة القطریة قیاس جودة الخدمات المصرفیة: دراسة بعنوان )1(

  45مجلد ) الریاض ، معھد الإدارة العامة : السعودیة(   3ومحكمة عدد 
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تناولت الدراسة أثر تطبیق منهج  )1(:م2007عبد القادر صالح هرهرة  : دراسة/ 6
أثر لعربیة المتحدة ومعرفة بدولة الامارات ا مصارفارة الاستراتیجیة على أداء الالإد

  واثبتت أهمیة الادارة الإستراتیجیة كعلم یمكن  .التطبیق على أعمالها
 من خلالة التنبؤ بالمستقبل وفق أسالیب علمیة معاصرة بعیدة عن العشوائیة

ى الى وضوح الرؤیا لأعمال والعمل به یؤد مصارفوالإرتجال فى تنظیم أعمال ال
دراسة ، مةتخاذ القرارات السلیإ، اأهدافه، حدید رسالتهات من مكنهات مما یوسساالم

بیئتها الداخلیة والخارجیة ودراسة السوق الذى تعمل فیه لمواجهة التحدیات الناتجة 
لخصت المشكلة أن هناك . مصارفشدیدة التى أصبحت تمیز عمل العن المنافسة ال

ة بأنها لاتستقطب ماراتیلأا مصارفال ية الإدارة الإستراتیجیة فممارس يضعف ف
ادر الإداریة فى مجال التخطیط الكفاءة المؤهلة وعدم الإهتمام بتدریب الكو 

. وایضا لاتشتمل على مقومات خاصة بتطبیق الإدارة الإستراتیجیة يستراتیجلإا
الإستراتیجیة فى كل  أن یتم إعتماد الإدارة يانت النتائج بعد التحلیل الإحصائوك

تخطیط مام بتدریب القیادات الإداریة على عملیة المع الإهت مصارفأعمال ال
. ع القیام بمراقبتها بصورة مستمرة، وأن تحدد الأهداف سنویا لأعمالها ميالاستراتیج

تعامل وال مصارفافسة لتحدید نقاط قوة وضعف الالباحث بدراسة خطط المن ىأوص
وكذلك . لتكیف معهاعلى أن تكون هنالك مرونة عالیة لمقابلة امع المتغیرات البیئیة 

تبین أن لابد من إثارة حماس المسؤلین فى كافة المستویات الاداریة بوضع نظام 
  .الحوافز مرتبطاً بتحقیق الأهداف الإستراتیجیة 

تبنت : جودة الخدمات كمدخل لزیادة القدر التنافسیة :)2(م2007بریش عبد القادر/ 7
دة الشاملة في مجال الخدمات الدراسة الإستفادة من تطبیق فلسفة إدارة الجو 

إحتیاجات العملاء  يالمصرفیة من أجل الوصول الى تقدیم خدمات عالیة الجودة وتلب
وتحقق رضاهم، هدفت الدراسة الى التعرف على خصائص أبعاد جودة الخدمات 
براز أهمیة ودور جودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة  المصرفیة، وإ

توصلت الدراسة لأهم النتائج منها تدعیم القواعد الرأسمالیة  التنافسیة للمصارف،
                                                

 أثر تطبیق منھج الإدارة الإستراتیجیة في أداء البنوك التجاریة بدولة الأمارات العربیة، إشراف:دراسة عبد القادر ھررة،بعنوان )1(
 م2007محمد حسن حافظ، جامعة السودان،.د.أ
 "3"بریش عبد القادر ، دراسة بعنوان جودة الخدمات كمدخل لزیادة القدر التنافسیة، جامعة الشلف، مجلة إقتصادیات أفریقیا عدد .أ )2(
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لمواجهة الصدمات والأزمات، تطویر السیاسات الائتمانیة بالمصارف بتوضیح قواعد 
إستخدام الإبتكارات المالیة  يمنح الائتمان، الإهتمام بإدارة المخاطر فضلاً عن تنام

دة الإنفاق الإستثماري في یاأوصت الدراسة بضرورة ز . في الصناعة المصرفیة
  . تكنولوجیا المعلومات لتقدیم خدمات مصرفیة متطورة يمجال

.  افات والبطاقات المصرفیة والذكیةوضرورة التوسع في مجال الشبكات والصر 
لفة والتمیز توصلت الدراسة أن تعدد الإستراتیجیات التنافسیة مثل خفض التك

وتعد استراتیجة القیادة بالجودة من أهم  يندماج المصرفلإوا يوالتحالف الاستراتیج
  .أساس ثقة العمیل ية الخدمة المصرفیة هدجو غیرات الاقتصادیة الراهنه ، وأن المت

الدراسة التعرف على ماهیة  تهدف )1( م2008ثائر عدنان قدومى  :دراسة/ 9
  توفرها المصارف التجاریة الأردنیة يوطبیعة الخدمات المصرفیة الإلكترونیة الت

لتحقیق هذا الهدف ، قام . ت نجاحهاوتحلیل أهم معوقاتها ومزایاها ومخاطرها ومقوما
   يل إستبیان موجه الى مدراء وموظفالباحث بعمل دراسة میدانیة من خلا

دائرة الخدمات الإلكترونیة فى جمیع المصارف التجاریة الأردنیة للتعرف على أرائهم 
توصلت الدراسة الى مجموعة . یة فى الأردنبالصیرفة الإلكترون فیها فیما یتعلق

رتفاع ياب التشریعات ونقص الوع، منها غیأهمها وجود معوقاتنتائج ال  أسعار وإ
تحد من إنتشار الصیرفة الإلكترونیة بالرغم من تمتعها بإنخفاض  خدمة الإنترنت

نخفاض التكالیفحجم المخاطر وتمتعها بمزایا عدة منها السهولة والس صت أو  .رعة وإ
الجهود  من التجاریة بدورها الهام فى بذل المزید مصارفضرورة قیام الب سةدراال

التجاریة الأردنیة توفیر  مصارففة الإلكترونیة بین عملاء اللنشر إستخدام الصیر 
عفاء الخدمات الإلكترونیة من أي رسوم بین العملاء يبنیة تحتیة، ونشر الوع ، وإ

وتخفیض تكلفة إستخدام الخدمات  يصرف الإلكترونوالقیام بتحدیث وتطویر موقع الم
  .هاالمصرفیة عبر الإنترنت لضمان إنتشار 

أن  مشكلة الدراسة فى تتمثل  :)1(م 2008 ناهد محمد مطارید. د :دراسة/ 10
ضعف لقیاس مساهمة به  يعلى المستوى التطبیق يمقاییس تقییم الأداء التسویق

                                                
طبیقیة على البنوك التجاریة الأردنیة العوامل المؤثرة في إنتشار الصیرفة الإلكترونیة ، دراسة ت:بعنوان.  دراسة ثائر عدنان قدومى  )1(

  293ص ) الناشر المجلة الاردنیة للعلوم التطبیقیة : الاردن(  2عدد 11المجلد
الناشر كلیة : مصر(  71دور إستراتیجیات المنافسة في إختیار مقاییس تقییم الأداء التسویقي ، الجزء الأول، عدد: دراسة بعنوان )1(

 )جلة المحاسبة والإدارة والتأمین التجارة جامعة القاھرة ، م
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وفى بعض  هستراتیجیة، فالمقاییس غیر واضحلإفي تنفیذ الأهداف ا يالأداء التسویق
 ،يالأحیان غیر معترف بها وخاصة في المؤسسات التى لا تقیس الأداء التسویق

 يبأن التسویق له التأثیر والدور الرئیس هوعلى الجانب الآخر لاحظت الباحث
في  يالتسویق في المؤسسات التى لدیها إجراءات لقیاس مساهمة الأداء يوالمحور 

 يكل من الأداء المالأهمیة قیاس الدراسة  نتائجأسفرت  .ق نتائج الأداءتحقی
وأداء العملیات التسویقیة الداخلیة لدى المؤسسات المتبعة للإستراتیجیات،  يالتسویق

, وأن المؤسسات المتبعة لإستراتیجات التمییز تزداد لدیها أهمیة قیاس بعد العملاء
وبعد العملاء،  ين تطبیق مقاییس البعد المالبی يأوضحت الدراسة وجود إرتباط عكس

في حین یوجد ارتباط بین تطبیق بقیة المقاییس، وأسفرت أیضاً قبول صحة وجود 
العملاء،  يوتطبیق مقاییس بعد يعلاقة بین تطبیق نظام تقییم الأداء التسویق

  التجدید والتعلیم، فى حین لاتوجد علاقة مماثلة مع العملیات
م الأداء مما یوضح أنه كلما كان هناك نظام مطبق لتقیی. یقیةالداخلیة التسو  

 بأن یجبأوصت . العملاء والتجدید والتعلیم  يدزاد تطبیق مقاییس بع يالتسویق
بطاقة الأداء المتوزان التى ترتبط مباشرة بین الإستراتیجیات وتنفیذها نظام تطبیق 

ن تضع المؤسسة أهدافاً تسویقیة وتقییمها على جمیع المستویات الإداریة والأفراد، وأ
، العملاء، العملیات ي، الأداء الماليأربعة أبعاد الأداء التسویق يإستراتیجیة تغط

الداخلیة التسویقیة لإحداث توازن للأجل القصیر والأجل الطویل الذى هو أساس 
  .التنافسیة 

رفة أثر ركزت الدراسة على مع )2(:م2009یونس عبد العزیز مقدادى. دراسة د/ 11
التجاریة  مصارفلمصرفیة على إتجاهات عملاء التطبیق مقاییس الجودة للخدمات ا

الأردنیة، دراسة میدانیة من وجهة نظر العملاء كمحاولة للكشف عن حقیقة تطبیق 
ومدى الإستفادة منها وبشكل خاص لمعرفة أثر هذه  ،مقاییس الجودة من ناحیة

تهم ودوافعهم تجاه الخدمات المصرفیة المقدمة المقاییس على إتجاهات العملاء وقناع
. التحدیات الراهنة من ناحیة أخرى وءمن المؤسسات المصرفیة السعودیة في ض

                                                
أثر تطبیق مقاییس الجودة للخدمات المصرفیة على إتجاھات عملاء البنوك التجاریة الأردنیة ، دراسة میدانیة، عدد : دراسة بعنوان )2(

 )الناشر، مجلة جامعة الشرق الأوسط للدراسات التجاریة، إدارة الأعمال : الاردن (  74
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ولتحقیق أغراض الدراسة وأهدافها، فقد أعتمد الباحث مجموعة من المتغیرات ذات 
العلاقة والمترابطة بجودة الخدمات المصرفیة المقدمة لدى المصارف التجاریة 

مقاییس الجودة،  يالسعودیة في محافظة الإحساء من وجهة نظر عملائها وتتمثل ف
" 18"كانت على عدد . ، مقاییس العملیات التسویقیةيمقاییس الإدارة والسلوك الوظیف

أظهرت نتائج . أختیرت بشكل عشوائى "600"مصرف وشكلت عینة الدراسة من 
لخدمات المصرفیة المقدمة من قبل یجابیة تجاه تطبیق مقاییس الجودة لإالدراسة 

أوصت . لفةبصورة عالیة وبأقل تك يوسلوك مهن يالمصارف التجاریة وبأداء فعل
الدراسة بأن على المصارف التجاریة الأردنیة تدرك أن المیزة التنافسیة للخدمات 
المصرفیة تكمن بجودة الخدمات المقدمة لمختلف القطاعات المستهدفة، وأن تلتزم 

  .  لتحسین المستمر على جودة الخدمات المقدمة لدى العملاء بجهود ا
نتیجة للتغییر في أنماط العمل  :)1(م 2010يشند يدراسة محمد غنیم/ 12 

المصرفي حیث ساهمت في تطویر الأعمال والخدمات المصرفیة، تمثلة مشكلة 
لكترونیة بین تحدیات الصیرفة الإ يیة معالجة الفجوة في الوضع الحالالدراسة في كیف

ممثلة في الكم الهائل من المخاطر التي تعوق تقییم الخدمات المصرفیة الإلكترونیة، 
هدفت الدراسة الى التعرف على . وبین إمكانیة تحقیق الربحیة في ظل المخاطر

وما صاحبها من تغییر " الصیرفة الإلكترونیة " الخدمات المصرفیة الإلكترونیة 
استنتجت الدراسة . ، ومدى تحقیق الربحیةيمل المصرفورات شاملة في مجال العوتط

أن التغییر السریع في تطبیقات تكنولوجیا المعلومات والإتصالات انعكس على البیئة 
 يقنیات التإقتصادیاً ومصرفیاً بمفاهیم جدیدة تلائم الت هالمصرفیة وأصبحت متغیر 
رة الصیرفة أوصت الدراسة بوضع خطط وبرامج بإدا. تحدث في بیئة الأعمال

مكانیة تحقیق أرباح في ظل المخاطر    . الإلكترونیة، وإ
ركزت الدراسة على قیاس وتقییم  :)1( م2011دراسة خیر الدین محمد على/ 13

 يلمصارف بشكل عام والمصرف الإسلامجودة الخدمات المصرفیة من قبل هذه ا
في السوق  يسإدارتها من معرفة موقعها التناففي الموصل بشكل خاص حتى تتمكن 

                                                
ستقبل الخدمات المصرفیة الإلكترونیة بین المخاطر وتحقیق الربحیة، دراسة تطبیقیة على الواقع الجدید للجھاز م: دراسة بعنوان )1(

 " 32مجلد ) مجلة البحوث التجاریة دوریة نصف سنویة، كلیة التجارة ، جامعة الزقازیق : مصر(  2المصرفي المصري عدد 
دراسة میدانیة تحلیلیة للمصرف الإسلامي في . لإسلامیة في تحقیق رضا الزبوندور أبعاد الخدمات المصرفیة ا: دراسة بعنوان )1(

 ،عدد 7مجلد ، ) مجلة تكریت للعلوم الإداریة والإقتصادیة : العراق(  23محافظة نینوى عدد 
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تكون منافساً  يبهدف مستوى الخدمات التى تقدمها بهدف زیادة حصتها السوقیة ولك
ولتنفیذ هذه . قویاً للمصارف التجاریة الأخرى وبما یلائم رغبات وتطلعات عملائها

ستمارة على عملاء إ" 100"تم من خلاله توزیع  نالدراسة فقد تم إجراء أستبیا
صل ومن خلال أراء العملاء توصلت الدراسة الى في المو  يالمصرف الإسلام

كان  يمستوى رضا عملاء المصرف الإسلام مجموعة من الإستنتاجات أهمها إن
 يمنخفضاً بالرغم من تمتعه بصفات متمیزة تؤهله لتقدیم خدمات مصرفیة متنوعة، وف

في الموصل  يضوئها قدمت عدد من التوصیات التى تساعد إدارة المصرف الإسلام
لى تحسین جودة خدماته المصرفیة وبما یحقق الوفاء برغبات وتوقعات عملائه ا

  حدیثة ومتطورة  بتوفیر خدمات مصرفیة
في السوق،  هلجهود التسویقیة على الفئات العمریة الشاب، وأن ترتكز اومتكاملة

رورة تقییم الأداء ومقارنته بمعاییر الخدمات المصرفیة لتصحیح ضواوصت أیضاً ب
  .   ات عند الحاجة لكسب العملاءالنشاط

یهدف البحث الى دراسة إتجاهات  :)2( م2011أمجد ابراهیم آدم .دراسة د/ 14
بیق العملاء في السودان نحو إستخدام الصراف الآلي لسحب النقود، وقد تم التط

السودان الذین یستخدمون ماكینات الصراف  يعلى عملاء مصرف فیصل الإسلام
تم الإعتماد . م2011مان في السودان، وأجریت الدراسة في العام الآلي بمدینة أمدر 

ستخدام برنامج التحلیل الإحصائعلى إستمارة الإستقصاء كأداة لجمع البیانات   يوإ
ة والنسب المئویة، من خلال عدد من الأسالیب الإحصائیة وهى التوزیعات التكراری

لإختبار  يیل التباین الأحادوتحل t، الإنحراف المعیاري، إختیار يوالوسط الحساب
نتائج  وأهم. روض البحثففروض البحث، وبعد الدراسة والتحلیل تم قبول جمیع  

إیجابي نحو إستخدام الصراف  أن عملاء المصارف في السودان لدیهم إتجاه الدراسة
وأوصت الدراسة بضرورة التوسع في إستخدام تقنیة الصراف . والتقنیة عموماً  يالآل

 يدام الصراف الآلقبل المصارف ، وتثقیف وتدریب العملاء على إستخ الآلي من
  . وللإستفادة من مزایاه المتعددة ومعالجة جمیع المشاكل الخاصة بالصیانة والشبكات 

                                                
داني بمدینة أمدرمان إتجاھات العملاء نحو إستخدام الصراف الآلى بالتطبیق على عملاء بنك فیصل الإسلامي السو: دراسة بعنوان )2(

 261، ص 21مجلد )  مجلة جامعة أمدرمان الإسلامیة للدراسات الإقتصادیة : السودان(  1عدد 
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 لتحدید أثرهدفت الدراسة )1( م2012دراسة سام عبد القادر الفقهاء /  15
لمیزة التنافسیة المستدامة لمؤسسات إستراتیجیة التمییز في التعلم والتعلیم في تحقیق ا

إعتبرت الدراسة أن المیزة التنافسیة للمؤسسات التعلیمیة تنبع من . اليالتعلیم الع
اتبعت الدراسة . مستوى الطالب، الموظفین والمؤسسةعلى  هتحدث يالأثر الذ

، توصلت الدراسة من خلال مراجعة أدبیات الدراسة المنهجیة الاستطلاعیة والوصفیة
علم تة التمییز في اللى عدد من النتائج منها أن هناك ارتباط قوى بین استراتیجیا

 لمیزة التنافسیة، أوصت الدراسة بتبنيل يوالتعلیم وبین تحقیق مؤسسات التعلیم العال
  ،علیم ومكافأة التمییز على المستوي الوطنياستراتیجات التمییز في التعلم والت

المعاییر الخاصة بالمزایا التنافسیة لمؤسساتها  عاليتتابع مؤسسات التعلیم الوأن  
  .وقیاسها دائماً 
  :الفجوة العلمیة 

الدراسات السابقة على الخدمات المصرفیة الإلكترونیة ومن ثم بعض ركزت      
معرفة أثرها في التنافسیة والعوامل التي تؤثر في تبني الصیرفة الإلكترونیة ، وتناولت 

ختیار مقاییس تقییم الأداء التسو إستراتیجیات المنافس ولم تتطرق للأداء  يیقة وأثرها وإ
العلاقة بین إستراتیجیات  تناولهامساهمة هذه الدراسة تأتي من  .المالى للمصرف

تم تناوله كمتغیر تابع مشتمل على  يكما أن الأداء المال يداء المالالتمییز والأ
  .المصرفیة  ةخدمورأس المال في وجود جودة الالأرباح، الودائع 

                                                
1  www.staff.najah.edu م01/06/2014بتاریخ  موقع 
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  الفصل الأول
  إستراتیجیات المؤسسة للمنافسة 

  : تمهید
ستراتیجیات لإساسیة لأمباحث تتضمن الملامح ا ثلاثعلى ول لأالفصل ا یحتوي    

دارسین الذین حاولوا الوصول توضح المباحث إهتمام كثیر من المفكیرن وال. المنافسة
 هظاهرة المعقدة من خلال الدراسة المقارنستنتاجات ومبادىء وقوانین عامة لهذه اللإ

 .هداف وغایات المؤسسةلأ، وصولاً نماطهاألتجارب الحروب الإنسانیة على مختلف 
  الاسترتیجیة وأهداف ،وسائل ،مستویاتمفهوم، النشأة  ،وللأحث ابیتضمن الم
تناول الثالث ، المبحث تراتیجیات المنافسة لمایكل بورترسإ ،نيالمبحث الثا

  .إدارة المعرفة ستراتیجیات إالتسویق، و  إستراتیجیات، تراتیجیات العامةسلإا
 :  ستراتیجیةلإا أهدافو  وسائل ،مستویات ،المفهومنشأة : حث الأول بالم

حیاة  اهر الحتمیة فية من الظو تعتبر الحروب واحد: ستراتیجیة لإنشأة مفهوم ا: أولاً 
. تاریخه الطویل  يمعلماً بارزاً ف رض وكانتلأنسان واكبت مسیرته على هذه االإ

كثر من عشرین قرناً على ید بعض أالمجال قبل  هذا ظهرت بواكیر المؤلفات في
تلتها مؤلفات أخرى لعسكریین ومفكیرین اغریق ورومان وعرب  العسكریین الصینیین

مما  .دىء الأساسیة والتفصیلیة للحربواوربیین تناولت جمیعها بعض المفاهیم والمبا
الفن  تهصطلح على تسمیإنسانیة لإعنه نشؤ فرع جدید من فروع المعرفة ا نتج

  )1(.  يالفن الحرب ، أوالعسكري
حدیث فى نفس والحاضر ، قدیم و  يجمع بین الماضستراتیجیة مصطلح لإا     

سلحة والمعدات لأشخاص والأوجه الحیاة وتطلق على اأمختلف  يالوقت استخدم ف
  ح من اللفظ الیونانيلمصطلشتق هذا اأتاریخیاً و  .هاوغیر  ماكنلأوالقرارات وا

كیفیة قیادة  ،أیضاً  يتعنو  علم وفن قیادة وتوجیه الجیوش وهو یعني ستراتیجیاإ
  .  الجنرال للحرب

                                                
)1( http://fashion.azyya.com/  م01/11/2013:موقع بتاریخ 
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، الجانب النظري والجانب ستها عملیاً ر اثناء تطبیقها وممكما هى علم وذلك أ    
  )1( .فالعملي وفقاً للقوانین والطرائق لتحقیق الهد

من  نطلاقاً إ تطور المفهوم عبر التاریخ مع نمو المتجمعات البشریة وتعقدها و   
لیات علم تخطیط وتوجیه العمستراتیجیة تعرف بأنها لإالجذور العسكریة لمفهوم ا

نجاز نهایة لإعلم الحرب الذى یهدف الى مواجهة العدو ، كما تعرف بأنها، الحربیة
جتماعیة والتقنیة لإقتصادیة والسیاسیة والإوامل امعینة خاصة بها تتوقف على الع

ن وأ ستفادة من الماضيلإستراتیجیة فعالة یجب ان تتبنى الخبرة واإن كل إ ، و داریةلإوا
  )2(. طار مناسب للمستقبل إتصاغ فى 

كان  يستراتیجیة والتلإوفى منتصف القرن الثامن عشر تم تنظیم بعض الأسس ا  
.  فكار العامة عن الحرب لأسلوب یتضمن كل اإأنها یعبر عنها فى ذلك الوقت ب

ى یلجأ العملیات الت ستراتیجیة یعنيلإوفى نهایة القرن الثامن عشر كان مصطلح ا
عتبار إ، ثم تغیرت بعد ذلك نظرة القادة للحرب وتم إلیها القادة لخداع العدو

الخطة الكاملة  فن إدارة المعارك لكسب الحرب وتدمیر العدو وفق أنها،ستراتیجیة لإا
  )3( .للحرب والتى ترسم المسارات المختلفة للحملات وتنظیم المعارك 

ستراتیجیة وفن عملیات إ الى يفقد قسمت المدارس الشرقیة الفن العسكر      
 وعرفت . ؤون إداریةوتخطیط وش ستراتیجیةإالى  وتخطیط، ومن ناحیة أخرى قسمت

 اتجراءالإ ىهو  ،ل الى هدف الحربستخدام المعارك كوسیلة للوصو إفن  بأنها
العملیة للوسائل الموضوعة تحت تصرف القائد للوصول الى الهدف و الملائمة 
ستخدام مختلف الوسائط إفن توزیع و  “بینما عرفها لیدل هارت بأنها  “المطلوب 

و مجموعة من الأمم بما أمة لأتوجیه موارد اریة لتحقیق هدف السیاسة لتعبئة و العسك
فن القوات المسلحة عرفها بأنها " ما الجنرال بالت فقد أ “عداءه ألحها من فیه مصا

  “ع وحمایة الفعلیین أو المحتملین فادلل

                                                
)1(    military.com-www.arabic م30/11/2013: موقع بتاري  
 30/11/2013مقال نشر بتاریخ . على كردى.د  )2(
3 http://ejabat.google.com   م03/02/2013:موقع بتاریخ 
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ــة       ــــات المختلفــــ ــذه التعریفــ ـــس هــــ ــــین مفــــــاهیم لإاوتعكـــ ــــتلاف بــ ــــىأخــ ــــحابها لمعنــ  صــ
صــطلاح لــم لإو ابــأن مفهــوم هــذه الكلمــة أ ممــا یــوحي هــا ووســائلهابادئســتراتیجیة وملإا

  .ر بعد و لیتب

ستراتیجیة والتطور السریع الذى لحق مفهوم هذا الفن لإن حداثة فن اوالحقیقة أ     
قد وسع مجاله،   كنتیجیة حتمیة للتطور الهائل الذى شهدته المعارف التقنیة العسكریة

 ،جماعيإو أ عسكري ، يقتصادإ ، يو مجال سیاسأومداه بحیث أصبح لكل وضع 
و أتراتیجیة بكلمة سلإیضاح معنى اإیجعل من العسیر مما به ستراتیجیة خاصة إ

تطور مفهوم وتعریف كلمة إستراتیجیة عبر مختلف عصور التاریخ  .ببعض كلمات
العسكرى وفقاً لإختلاف وتطویر التقنیة العسكریة فى كل عصر عن الآخر ، وفقاً 

عوبة لتقدیم لتباین المدارس الفكریة والسیاسیة لكل قائد أو مفكر ومن هنا تنبع الص
، لانه لا یوجد تعریف موحد متفق علیه حتى الآن إستراتیجیة تعریف جامع لكلمة

قتصاد والسیاسة والعلوم ، لإستراتیجیة تتطور تبعاً لتطور ان الإلألهذه الكلمة، 
  . وتستفید من أحدث ما توصلت الیه العلوم والتكنولوجیا

الوقوف على الفروق بین إصطلاح  ستقراء التعریفات السابقة یمكنإومن خلال      
 الإستراتیجیة وسواه من الإصطلاحات المقترنة به كالسیاسة والتخطیط والشؤون

الجیش والثانیة  يوتتكون من كلمتین الاولى تعن القائد العسكري يتعنوأیضاً  .الإداریة
مسار  يخلاقیة الموظفة فلأ، فن عمل القوة العسكریة والسیاسیة واي القیادةتعن

  .و الدفاع عن الدولةألحرب ا
تراتیجیة هى خطة أو طرق توضع لتحقیق هدف معین على المدى البعید سالإ -1

إعتماداً على التكتیكات والإجراءات الأمنیة في إستخدام المصادر المتوفرة في المدى 
 )1(. القصیر 

عتمد میزة التنافسیة الذى تللحصول على ال يستراتیجیة هى المحرك الرئیسلإا -2
 . الصناعة والمعرفة الجیدة لسلسلة القیم يوقع المؤسسة فت على

عتبار معطیات السوق لإختیار یلزم المؤسسة لمدى طویل یأخذ بعین اإهى  -3
  . والمؤسسة 

                                                
)1( www.ejabat.google.com  م03/02/2013:موقع بتارخ 
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ختیار البدیل إوهى تحدید تقییم المسارات البدیلة لتحقیق رسالة أو هدف محدد ثم  -4
 . المناسب 

ة والتحدیات المزایا التنافسیة للمؤسس ربط بینهى خطة موحدة ومتكاملة وشاملة ت -5
ة من خلال ساسیة للمؤسسلأالبیئیة والتى تم تصمیمها للتأكد من تحقیق الأهداف ا

 . ةسطة المؤسساتنفیذها الجید بو 

ختیار خطط إ ، و  ةجل للمؤسسلأسیة طویلة الأساهداف والغایات الأعداد اإهى  -6
 )1(. ات العمل وتخصیص الموارد الضروریة لبلوغ هذه الغای

بما یضمن التقاء  ،مة على المدى البعید نشطة والخطط التى تقرها الؤسسلأاهى  -7
ئة المحیطة بها بطریقة فعالة یة مع رسالتها ، والتقاء رسالتها مع البهداف المؤسسأ

 )2(.   تذات الوق يوذات كفاءة عالیة ف
ة سسوترابط جمیع أجزاء المؤ  هى الوسائل المستخدمة فى تحقیق الأهداف -8

 .جزاء فیها لأكافة مجالاتها وتحقق التكامل بین جمیع ا وتغطي

  توجه  يهى برنامج عام یحتوى على عدد من المسالك ، وكذلك التصرفات الت-10
 . نحو تحقیق هدف أو مجموعة من الأهداف    

لمستقبل ، ولیس كیفیة وصول ا ية لما ترید أن تكون علیه فهى تصور المؤسس 
 . ا الوضع ة الى هذالمؤسس

تحدد طبیعة  يتختیارت الطار المرشد للإلإنها اأستراتیجیة على لإوتعرف ا-11
الأسواق الخدمات، ،یارات بمجال المنتجات ختلإوتتصل هذه ا .تجاههاإ ة ما و مؤسس

  .ة المؤسس يالعائد وتخصیص الموارد فالنمو، ،القدرات الهامة، 
المستقبل مع حشد  ية فه المؤسسلمدى لما یجب أن تكون علیى رؤیة بعیدة اه-12

 . يطار بیئإ يالموارد اللازمة وذلك ف

 نشطةلأجراءات والإ، وتحدید االأهداف طویلة الأجل لمشروع معینتحدید  هى-13
  الخاصة بتخصیص الموارد اللازمة 

                                                
ً،زكریا غنیم . ش: مصر( سیاسات واستراتیجیات الأعمال، . عبد السلام ابوقحف.د )1(  155،  ص )م2004 الدار الجامعیة، تانیس سابقا
زكریا . ش  :مصر(اذج تطبیقیة الادارة الاستراتیجیة، مفاھیم ونم. جال الدین محمد المرسى. د.أ. ثابت عبد الرحمن ادریس .د. أ )2(

ً غنیم    22ص ،)2006 الدار الجامعیة،  ،تانیس سابقا
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نتاج لتحقیق مجموعة محددة لإنشاء خطط جدیدة لإو نتاجیة وتنویع ألإو الوحدات اأ
 )1(.هداف لأمن ا
هى مصطلح یعبر عن نماذج التصرفات ومداخل الأعمال التى تستخدمها -15

، تدعیم وتحسین حصتها ومكانتها السوقیة وتحقیق دارة لتحقیق الرضا للعملاءلإا
دارة لتحقیق التوافق مع بیئتها ومن ثم تأكید بقاء لإداة اأوهى  .ةأهدافها التنظیمی

ستقراره فى الأجل الطو ظیم ونموءه و نالت شاملة توضح كیف یمكن  ةوهى خط .یلإ
فى تعظیم المیزة  الرئیسيستراتیجیة لإا ویمثل دور. یق رسالتها وأهدافهاة تحقللمؤسس

 )2( .ة والحد من نقاط الضعف التنافسیة التنافسیة للؤسس
 ىوتستخدم ثلاث محاور وه. و المتوقعینأ هى طریقة منافسة الخصوم الحالیین-16
، القرارات الرئیسیة ةة للمؤسسهمیة بالغأدارة العلیا وهو ذو لإا تقوم به يالعمل الذ" 

ئیسیة التى تحقق توجهات عمال الر ، الأةو الغرض من المؤسسالمهمة أالتى تحقق 
 .المؤسسة 

نتقال من الوضع الراهن الى لإو الوسیلة التى تمكننا من اأ" الكیفیة"وهى الخطة -17
ة عبر وقت طویل تنتهجها المؤسسالتى  لأعمالالوضع المرغوب ، وهى مجموعة ا
  )3(. تجاهلإمن الزمن ، وهى المستقبل والرؤیة وا

المناطق الحاسمة والتعرف على النقاط  يفن خطة الحرب وتوجیه الجیش ف هى-18
 . المعارك  يت فیها لضمان النجاح فكبر عدد من القطاعاأالتى یجب تحشد 

والنظم التى تحدد رؤیة ورسالة المؤسسة  لقراراتستراتیجیة هى مجموعة من الإا-19
والتي وتسعي نحو تنفیذها من خلال میزاتها التنافسیة  وءفي الأجل الطویل في ض

 )4(. دارسة ومتابعة وتقییم الفرص والتهدیدات البیئیة وعلاقتها بالقوة والضعف
هدافها طویلة الأجل والبرامج ، أة فى ظل هى وسیلة لتحدید رسالة المؤسس-20

  .ولویات تخصیص الموارد أو 
 .للشركة  هى وسیلة لتعریف المجال التنافسي-21

                                                
 http://sentrees.banouta.netم  23/03/2014بتاریخ مقال  .مصطفى خلیل  )1(
زكریا غنیم ، . ش: مصر(، لادارة الاستراتیجیة، منھج تطبیقيوا التفكیر الاستراتیجي. بكر وآخرون بومصطفى محمود أ. د  )2(

 44ص)  م 2007،  معیةلدار الجاالابراھیمیة، 
) جامعة الامام محمد بن سعود الاسلامیة: السعودیة (مقال ، عنوان الخطة الاستراتیجیة لوكالة الجامعة لشئون الطالبات  )3(
،www.imamu.edu  م03/02/2013:موقع بتاریخ 
)4( www.sentrees.banouta.net    م25/11/2013: موقع بتاریخ 
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ستجابة للفرص والتهدیدات الخارجیة ونقاط القوة ، والضعف الداخلیة إهى  -22
 .لتحقیق میزة تنافسیة 

 .ة داریة للمؤسسلإهى نظام لتوزیع المهام والمسؤلیات على المستویات ا -23

 )1. (ة المترابطة بالمؤسس طرافلأهى تعریف لكافة ا-24

ستراتیجیة یعبر عن نماذج التصرفات ومداخل الأعمال التى إمصطلح      
دارة لتحقیق الرضاء للعملاء ، تدعم وتحسین حصتها ومكانتها السوقیة لإتستخدمها ا
دارة لتحقیق التوافق مع بیئتها لإداة اأسترایجیة هى لإوا. أهدافها التنظیمیة، وتحقیق 

  .جل الطویللأسقراره فى اإ ظیم  ونموه و نبقاء التومن ثم 
لتفوق  جللأسلوب التحریك لتحقیق المیزة التنافسیة طویلة اإستراتیجیة هى لإاذاً ا     

، وهذه المیزة التنافسیة هى النتیجة النهائیة نشطةلأكل ا ية على منافسیها فالمؤسس
لتحقیق رسالة ورؤیة وأهداف  یاً الخارجیة والقدرات الداخلیة سعالفرص مقابلة بین لل

  . ة المؤسس
داریة التى لإم اظستراتیجیة هى مجموعة القرارات والنلإن اشمل ألأوالتعریف ا   

جل الطویل فى ضؤ میزاتها التنافسیة وتسعى لأة فى ایة ورسالة المؤسستحدد رؤ 
تها دات البیئیة وعلاقنحو تنفیذها من خلال دراسة ومتابعة وتقییم الفرص والتهدی

  )2(. طراف المختلفة لأضعف التنظیمى وتحقیق التوازن بین مصالح ابالقوة وال
المسارات التى تقود للإستخدام الموارد المتاحة  الإستراتیجیة هى الباحث أنرأي 

أنشطتها  تحدد إتجاه المؤسسة نحو المنتجات والأسواق من مختلفمادیة وبشریة ل
   .هدافها وغایاتها وصولاً لأ ووظائفها

  : ستراتیجیة لإمستویات ا: ثانیاً 
على وضع جمیع  داریةلإالمستویات ا يداریین فلإوبمشاركة كل ا دارة العلیالإتعمل ا 
 مرتب وموجه ناحیة تحقیق هدف رئیسيمتكامل ومنسق و  ة فى كیانجزاء المؤسسأ

  .  ة من وجهة نظر العملاء ؤسسوهو الفوز على المنافسین وزیادة قیمة الم
 يستراتیجیة العلیا فلإالدولة هى التى تتولى ا يادة السیاسیة العسكریة العلیا ففالقی 

  للقیادة العسكریة  يستراتیجیة العسكریة ضمن نطاق النشاط العلملإحین تعتبر ا

                                                
ً : مصر( 4،ط ستراتیجیةدارة الاالإ :في للمدیرین الدلیل العلمي .أحمد ماھر. د 1 ) م2011  ، الدار الجامعیة،ش زكریا غنیم، نانیس سابقا

 21، ص 
)2( http://fashion.azyya.com   م01/11/2013: موقع بتاریخ 
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العامة من سیاسیة  ستراتیجیاتلإدوار لمختلف الأمهام واتحدد كافة ال العلیا وهى التى
نسجامها، وتؤمن توافقها و یة وعسكریةجماعیة ودبلوماسإ قتصادیة و إ و  وهى تتولى . إ

ب وتؤمن التوافق بین شتى لاحقة للحرو مالمواكبة والنحو وتعالج كافة مراحل الصراع 
  )1(.أما مستویات الاستراتیجیة .ستخدامها وتوجیههاوتنظم إسلحة الصراع وسائط وأ
  .یوضح مستویات وضع الإستراتیجیة " 1"شكل رقم الفیما یلي 

  "1"ل رقم شك
  الإستراتیجیةوضع مستویات  

  
  

 الإستراتیجیات العلیا

                                                 
  إستراتیجیات وحدات الأعمال

 
 الإستراتیجیات الوظیفیة

  
  )2( م 2011یجیة الادارة الإسترات الدلیل العلمي في. أحمد ماهر. د: رالمصد

ستراتیجیة إستراتیجیة الكلیة وتعرف بلإوهى ا: لیادارة العإستراتیجیات الإ -1
وهى توضح الأعمال  ،دارةلإمجلس االإدارة العلیا ة وهى توضع بواسطة المؤسس

جل لأستراتیجیات طویلة اإوهى  میادین النشاط التى یجب أن تكون فیة المؤسسةو 
ت ة ككل وتحدد طبیعة عمل المشروع من منتجات وعملیاتؤثر على وحدات المؤسس

 التعامل مع البیئة الخارجیة وصولاً  ية فتجاهات المؤسسإسواق ومستهلكین وتحدد أو 
نشطة لأستراتیجیة ورؤساء الإرؤساء الوحدات الأدارة العلیا الفرصة لوتتیح ا. هدافهالأ

ساسیة لأا والمسؤلیة )1( .ة ككلاتیجیة للمؤسسستر لإالرئیسیة بالمشاركة فى وضع ا

                                                
)1( www.dr-al-adakee.com  م01/11/2013:موقع بتاریخ 
   29الإدارة الإستراتیجیة مرجع سبق ذكره،  ص : الدلیل العلمي في. أحمد ماھر . د )2(
  169سیاسات وإستراتیجیات الأعمال ، ا مرجع سبق ذكره،  ص. عبد السلام أبوقحف. د )1(
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اذ ختإ ية ككل فستخدام نقاط القوة والضعف للمؤسسإر فى لهذا المستوى هى التفكی
 ندماجلإستراتیجیة عامة ، مثل اإقرارات 

، الدخول فى نشاط ةؤسسللم الرئیسيغییر نوع النشاط والمشروعات المشتركة وت 
ضافة لإ، باة كلها، أو تصفیة المؤسسنشطةلأ، تصفیة احدى انكماشلإ، اجدید تماماً 

ختیار بین لإتطویریة التى تتعلق بتعیین المیزانیات ویوضع استراتیجیات اللإالى ا
ستراتیجیات فى هذا لإوتتمیز هذه ا. يأو الخارج أو النمو الداخلي ،و التنوعالتركیز أ

یذها وقت طویل حتى تظهر ستراتیجیات طویلة الأجل ویستغرق تنفإالمستوى بأنها 
ستراتیجیة الرئیسیة على مستوى لإوتمثل ا .ةا عام على المؤسسثرهأن أو  )2(.نتائجها
ضافة الى لإتقنیة المعلومات الفرعیة والتنسیق فیما بینها با ية وتحدد دورها فالمؤسس

ستراتیجیة لإة وتهتم بتحلیل وتعریف الفجوة اللمؤسس هتمامها بالمركز التنافسيإ
ها بین وحدات صموال وتخصیلأوتحدید الغایات الجوهریة وبیان منهج الموارد وا

هاتها إتجاة الكلیة بما یعكس ستراتیجیة المؤسسإتصف  .ةعمال داخل المؤسسلأا
دارة أعمالها وخطوط العامة منتجاتها لتحقیق التوازن فى مزیج منتجاتها  نحو النمو وإ

مال التى تحدد نوع الأع تؤثر على نوعیة المشاریع، ، وتعتبر محدد للقرارات التى
 )3(.لى ربط الرؤیة بالرسالهوالعمل عة یجب ان ترتبط بها المؤسس

یشیر مفهوم وحدات الأعمال الى قطاع أو خط : عماللأستراتیجیة وحدات اإ - 2
ستقلالیة لإة ذات الوحدات التى تتمیز باتوضع للمؤسسإنتاج معین أو مركز ربحیة، 

ولكل . ستراتیجیةلإعمال الأهداف وتعرف هذه الوحدات بوحدات الأو افى الموارد أ
لأسواق ، المنتجات ، ا ،ستراتیجیات المناسبة لظرفها عن المنافسینلإن تتخذ اأوحدة 

، ة قدرات عالیة على التنافسالمؤسس يستراتیجیات تعطلإوغیرها وهذه ا )4(.الإستثمار
ات متعددة ستوى ایضاً فى المؤسسویظهر هذا الم. ختراق السوق والربحإ، كاربتلإا
ات الأصغر التى تصل ن المؤسسات التى تسیطر على عدد مو المؤسسأغراض لأا

ستراتیجیة قائمة بذاتها ولها خصائصها ومیزاتها إوحدة  هعتبار إكل منها حجم یمكن 
وضع هذه  يویشترك ف. ةخرى بالمؤسسلأستراتیجیة الإعن غیرها من الوحدات ا

                                                
)2( www.dr-al-adakee.com  م21/11/2013موقع بتاریخ 
)3( www.abahe.co.uk م25/03/2014: موقع بتاریخ 
)4( www.imamu.edu.sa  م23/05/2014وقع بتاریخ  
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سق هذه نشطة الرئیسیة ، ویشترط تتلأعمال ورؤساء الأستراتیجیة رؤساء وحدات الإا
ستراتیجیة على هذا لإوتتمثل القرارات ا .ةستراتیجیة الكلیة للمؤسسلإیة مع استراتیجلإا

ة ونواحى التطور الذى یمكن لة المنتجات والخدمات للمؤسستحدید تشكی يالمستوى ف
و التركیز علان ألإدخالة على المنتجات والخدمات و فتح منافذ توزیع جدیدة ، باإ

التنافسیة  یطلق علیها أحیاناً الإستراتیجیةو ،  )1( .ءعلى خدمة طبقة معینة من العملا
تركز على تحسین  يوعادتاً ما توضع على مستوى وحدات الأعمال الإستراتیجیة وه

ناعة معینة أو في قطاع الوضع التنافسي لمنتجات أو خدمات المؤسسة في ص
 )2(.سوقي معین

نتاج ، لإا ئف الرئیسیة مثلوتشمل مجالات الوظا: ستراتیجیات الوظیفیةالإ -3
وفیها یحدد مساهمة . ات الصناعیةالبشریة فى المؤسس رد، المواالتسویق، التمویل

ذا لم یكن إستراتیجیات الكلیة لإوتعرف ایضاً با .لإستراتیجیةالمجال فى تحقیق ا
وتتمیز . واحد ية على نشاط رئیستمد المؤسسستراتیجیة، وتعإة وحدات بالمؤسس

جل لأقصیر ا يوتنفیذ يى بأنها ذات طابع تشغیلهذا المستو  يستراتیجیات فلإا
قات علان والعلالإا ،طرق البیع ختیار الموردین،إقرارات  منها .رة قصیرةتوتستمر لف

، طرق الدفع ستهلاكلإتوزیع ا ،، الرقابةالتحفي لتعیین،، االعامة، التسعیر، التخزین
ستراتیجیات إالتشغیلیة وهى ستراتیجیات الإو  )3(.مكانیة تقدیم الخدماتإ ومنح الائتمان و 

. یع وعاجل بقرار قوى وسریع ومرحليوتحدد تنفیذ سر  ستراتیجیات الوظیفیةلإتنفیذیة ل
  )4( .و فرص ساخنةووجود مشاكل طارئة أ جهة تهدیداتوتوضع لموا

 
  
 

  :  ستراتیجیةلإا وأهداف وسائل :ثالثاً 

                                                
)1( www.islammemo.com م08/05/2013: موقع بتاریخ 
)2( www.kantakji.com  م29/06/2013: موق بتاریخ 
موقع،  http://www.islammemo.cc/fan ، مستویات التخطیط الاستراتیجىبعنوان ،  مقال. ھشام مصطفى عبد العزیز .د )3(

  م08/05/2013:بتاریخ
  31الإدارة الإستراتیجیة ، مرجع سبق ذكره ، ص : الدلیل العلمي في.  أحمد ماھر . د )4(
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ستراتیجیة لتحقیق هدفها لإالوسائل التى تستخدمها ا تتباین:  ستراتیجیةوسائل الإ-1
جواء لأالقدرات المتاحة وامكانات و لأهمیة ذلك الهدف وتبعا لأطبیعة و  يتبعا للتباین ف

  . المحلیة والدولیة السائدة
للهدف فى حین یرى أن الوسیلة العسكریة هى الوسیلة الوحیدة الحاسمة للوصول نجد 

ن أهى واحدة من الوسائل و و القوة العسكریة أن الحل العسكرى المحدثون منهم أ
خرى من دبلماسیة لأستنفاذ وعجز الوسائل اإفضل عدم اللجوء الیها فعلا الا بعد لأا

خرى لخلق لأیجب العمل بالوسائل او  ،وسیاسیة واقتصادیة ونفسیة عن تحقیق الهدف
 یؤديأو  بذاته الى الهدف دون اللجوء الى القوة العسكریة يیؤد مناسب مساروضع 

ول الى الهدف بواستطتها نتزاع النصر والوصإظروف للمعركة یمكن الى خلق 
و الوسائل أختیار الوسیلة إستراتیجیة الناجحة هى التى توفق الى لإوا .بسهولة

تحقیق  يتنجح ف وبالتالى. ها جدى بین كافة الوسائل المتاحة للوصول الى هدفلأا
لزعزعة  التأثیر النفسى الكافيهدف فى خلق وتأمین التوافق والتلائم بین الوسیله وال

العمل مما سیؤدى حتما  ثقة الخصم بنفسه وتفتیت إرادته وعزیمته وحرمانه من حریة
ان القانون " عن ذلك بقوله  "ندریه بوفرا "یعبر .الى قبوله بالشروط المفروضة علیه

ستغلال وضع یؤدى الى إ یتم الوصول الى النتیجیة الحاسمة بخلق و أن العام هو 
یت معنویات الخصم بشكل كاف یجبره على قبلول الشروط المفروضة علیه وهنا تفت

  "  رادات لإساسیة لحوار الأتكمن الفكرة ا
مل دراسة واعیة للموقف ع ختیار الوسیلة ناجحا فمن الضروريإیكون  ولكي     

كثر حساسیة مع لأبشتى جوانبه لمعرفة العدو المطلوب قهره وتمییز نقاط ضعفه ا
ارة على عمیق للتأثیرات الحاسمة التى یمكن ان تحدثها السیاسة المخت تحلیل

عمال الممكنة وردود لأنشاء مخطط یتضمن كافة اإ معنویات الخصم وهذا یقتضي
فعال المتوقعة علیها محلیا ودولیا لوضع الحلول المناسبة كى یكون المخطط لأا

و سیئة فعل غیر ملائمة أأى مفاجآت أو ردود مترابط الاجزاء قادرا على مواجهة 
 وهي ستراتیجیة، نجد أن إستراتیجیة المؤسسةلإالتأثیر لضمان حریة العمل للخطة ا

 وهيلأعمال التى تنتمى الیها تحدید مجموعة أنشطة اسسة على أن تعمل المؤ 
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وق و سفیة المنافسة على صناعة معینة ، أو قطاع منتج أستراتیجیة تركز على كیإ
   .نتاجیة الموارد المتاحةتركز على تنظیم إ ة الوظائفستراتیجیإ كما أن  )1(.ین مع

ستوایات التنظیم لم ستراتیجیات تبعاً لإنواع من الأختلاف هذه اإوبالرغم من      
متماسكة ومتلائمة لتحقیق  جب ان تنسجم مع بعضها البعض بطرقیالمعتمدة لها ، 
  .نجاح المؤسسة

تراتیجیة الى تحقیق السیاسة عن طریق سلإتهدف ا : ستراتیجیةالإأهداف  -2
هداف من سیاسة لأوتختلف ا .لإمكانات والوسائل المتوفرةمثل لكافة الأستخدام الإا

رض الوطن ألحمایة  يسلوب دفاعإو باتباع أخرى ومن فرض شروط معینة علیه لأ
و معنویا وقد عسكریا أ ،اقتصادیا ، وقد یكون الهدف سیاسیا .  مةلأومصالح وقیم ا

 يهداف جمیعاً تشترك فى كونها الهدف النهائلأ، و ااً و كبیر أ محدوداً  یكون صغیراً 
  . الذى عین وحدد سلفا من قبل الادارة السیاسیة العلیا الطرق والوسائل المؤدیة الیه 

هداف تتعلق أ أساسیین هما،هداف عموماً تصنف وفقاً لمجالات النتائج لنوعین لأا
هداف المالیة یعتبر لأوتحقیق ا. یجىستراتلإداء الأعلق باهداف تتأو  يداء الماللأبا
عمال لمواجهة تهدیدات لأحتمیاً لتحقیق الرضا للمستثمرین والمقرضین وتنمیة ا مراً أ

ستراتیجیة یعتبر ضروریاً للحفاظ لإهداف الأما تحقیق اأ .لإستمرار فى السوقالبقاء وا
ومنها . ویللأجل الطة فى اؤسسوالقدرة التنافسیة للم يعلى تحسین الوضع السوق

، حسین القدرة التنافسیة، سرعة تقدیم المنتجات الجدیدة، تةزیادة الحصة السوقی
ة، تقدیم خدمة متمیزة ، تحسین الصورة الذهنیة للمؤسساتتحسین جودة المنتج

، تحقیق رضاء ينتشار الجغرافلإ، تحقیق اریادة فى التكنولوجیا، تحقیق الللعملاء
  )2(. العملاء

ویؤدى تحقیقها . معین يلمراد تحقیقها على مدى زمنهداف تمثل النتائج الأا -1
 .ة ومتتابعة الى تحقیق غایات المؤسس بطریقة متكاملة

                                                
)1( www.fashion.azyya.com  م01/11/2013:موقع بتاریخ 
  60ص )  م 2010المكتبة الاكادیمیة ، القاھرة، : مصر( الحدیثة ، دوریة تعنى بالاتجاھات العلمیة  )2(
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تحدید  يتخاذ القرارت وتساهم فلإهم عناصر التخطیط ومرشد أ تعتبرهداف لأاو   -2
ة العلاقات یضاً توضح نوعیهداف الفرعیة ومراكز المسئولیة وتفویض السلطة والأا

 )1( .هداف لأة ووضع المعاییر والمقاییس لرقابة ابالمؤسس

المطلوب تحقیقها لترجمة مهام المؤسسة ورسالتها الى تشیر الأهداف الى النتائج  -3
  .واقع عملي

الطویل ، وهى ترتبط   د تحقیقها على المدى الزمنيأما الغایات تمثل النتائج المرا -4
 . بالإدارة الإستراتیجیة 

یر الغایات أیضاً الى النتائج النهائیة للمؤسسة والتى ترتبط بتحدید الغرض وتش -5
  )2(. الذي یمیزها عن غیرها من المؤسسات المماثلة 

یرى بعض الباحثین ان الغایات تعد بمثابة أهداف عامة وشاملة وأكثر إتساعاً     
 ية الفرعیة فالمدى البعید كما تتحدد الأهداف الإستراتیجیة التشغیلی يوتتحقق ف

  . فتتحقق فى المدى القصیر  ما المراميالمدى المتوسط ، أ
، المسؤلیة ات الربحیة ، النمو، الحصة السوقیةمن الأهداف العامة لدى المؤسس    

 ي، الكفاءة فالتنوع ،دة الخدمات، البحوث والتطویر، جو رفاهیة العاملین ،جتماعیةلإا
ى كل هداف العامة نسبیة لدلأهمیة للأوتعد ا .وارد، الاستقرار الماليمستخدام الإ
، الریادة البقاء يالطویل فه الأجل يهداف فلأما اأ. ة حسب موفقها وظروفهاوسسم

 يمد القصیر هأما الأ .توسع، الوسط النمو، ترشید التكالیفمد المتلأا .، العالمیة
  .نتاج ، البیع ، الرضا لإالكفاءة ، ا

دیم منتجات تق وهو ،نتاجلإامنها . ةئف المؤسسلعامة حسب وظاالأهداف ا     
صة السوقیة، الحوهو  والتسویق .ستخدام تكنولوجیا متقدمةإ ، و جدیدة، تحسین الجودة

ورة تحسین الص ،سویقي، التمایز الترة التنافسیة، تحسین القدالمبیعات يالتوسع ف
لتمویل، وهو وا نتشار عالمیاً ورضا العملاءلإ، واالذهنیة وتحسین خدمة العملاء

سهم السوقیة، ، وقیمة الستثما، والعائد على حق الملكیةلإالربحیة والعائد على ا
تحسین  ،الموارد البشریة .ستقرار التدفق النقديإ ، و ستقرار الربحإ ، و والتدفقات النقدیة

تكون  يلك. ، وترشید حجم العمالة لرضا عن العمیل، تحسین الدافعیة، رفع اداءلأا

                                                
( التخطیط الاستراتیجیي التسویقي والتنافسي على المستقبل ، التكنولوجیا الحیویة كنموذج ، كراسھ علمیة . عبد الله الحسینى . د )1(

 25ص) م 2010المكتبة الأكادیمیة ،  القاھرة، :مصر
 123الادارة الإستراتیجیة ، مرجع سبق ذكره ، ص . جمال الدین محمد المرسي . ن ادریس ، أ دثابت عبد الرحم. د.أ )2(
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وان  يستراتیجلإن تكون متوافقه مع عناصر التخطیط اوفعالة لابد أ هداف مهمةلأا
ن تكون كمیة قابلة للقیاس وممكنة وقابلة للتحقیق تبدأ بفعل وتحدد المفعول وأ

  . ومقبولة ومفهومة ومرنة 
قسام لأهداف على مستوىالأالكلیة وا ستراتیجیاتلإا العامة یمكن تحقیقها بواسطة هدافلأا

   )1(.ستراتیجیات التشغیلیة لإاو  ستراتیجیات الوظیفیةلإواسطة ایمكن تحقیقها ب
  : ستراتیجیات المنافسة الرئیسیة لمایكل بورترإ: الثانى المبحث 

بورتر مساراً مایكل ساسیة للأستراتیجیات الإستراتیجیة من اإ تتضمن كل: تمهید
ختیار الخاص لإیة تمزج استراتیجلإلافاً جذریاً لتحیقیق المیزة التنافسیة ، فاتخإمختلفاً 

   .ستراتیجیاً إبنوع المیزة التنافسیة المرجوة مع مجال السوق المستهدف 
المنافسین في صناعة معینة،  ىفهي إستراتیجیات تحقق التفوق في الأداء عل

وذلك لإمكانیة تطبیقها على أي مؤسسة  ذه الإستراتیجیات بالمتكاملهوتوصف ه
  )2(.نشاط وآخرمن الإختلاف فیما بین  بالرغم

قامة دفاعات ضد القوى التنافسیة وتمثل خلیطاً من الأهداف  ویرى بورتر أنها بناء وإ
قبل القیام بإعداد إستراتیجیة ملائمة و . المستخدمة والوسائل لتحقیق هذه الأهداف

لمواجهة المنافسة، فإنه یجب القیام بدراسة شاملة تحلییة للمنافسین والتى تحدد 
   .یوضح خطوات تحلیل المنافسة " 2"شكل رقم  :یة الخطواط التال

  "2"شكل رقم 
  خطوات تحلیل المنافسة

  
  
  
  
  
  
  
  

   م2010التخطیط الاستراتیجي التسویقي . عبد الله عبد المحسن . د: المصدر

                                                
  109الدلیل العملي في الإدارة الإستراتیجیة ، مرجع سبق ذكره ،  ص .أحمد ماھر  .د )1(
 39التخطیط الاستراتیجي التسویقي مرجع سبق ذكره ،  ص. عبد الله عبد المحسن . د )2(

 تحدید مجال المنافسة

 وصف المؤسسة المنافسة

 ضعفقییم أوجھ القوة والت

 توقع لإستراتیجیات المنافس في المستقبل
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  : الآتیةخطوات بال تحلیل المنافسة 
 .تحدید مجال المنافسة  -1
 . توصیف المؤسسات المنافسة  -2

 . القوة الضعف تقییم أجه  -3

  )1(.في المستقبل  ةتنبؤ أو توقع بإستراتیجیات المنافس -4
عمال الى لأستراتیجات المنافسة على مستوى قطاع اإستراتیجیات لإقسم بورتر خبیر ا

  :ستراتیجیات نوعیة للتفوق  وهى إثلاثة 
على تخفیض ما یمكن إستراتیجیة تنافسیة تعتمد  هى :قل تكلفةأستراتیجیة إ: أولاً 

حتى بالإضافة الى تطویر المنتج بما لا یتعارض مع سیاسة تقلیل التكلفة تخفیضه 
تتمكن المؤسسة من بیع منتجاتها وخدماتها بسعر أقل من المنافسین الذین یقدمون 
 نفس المنتج أو الخدمة، وبنفس الجودة، بهدف تحقیق میزات تنافسیة تزید من

لإحكام الرقابة على التكالیف الصناعیة  أرباحها، مع إستخدام بعض الأدوات الحدیثة
ومتابعة الإنفاق على عملیات الدعایة والإعلان، وتعدیل الأنشطة والعملیات المعقدة 
تكنولوجیا، وبهذه المجموعة من الإجراءات یمكن لوحدة الأعمال مواجهة المنافسة 

  )2( .السوقیة 
لى تحقیق التفوق على ا قل تكلفةأستراتیجیة إة التى تتبنى المؤسسوتسعى      

وذلك برفع  .قل من تكلفة المنافسینأبتكلفة و خدمات أالمنافسین وذلك بتقدیم سلع 
ویرتبط ذلك بتطویر  معدلات كفاءة المنتج وخفض معدلات تكالیفه مقارنة بمنافسیه

      . لتدریب العاملین ضافةلإنتاج الخدمات بالإة وتبنى تقنیات مهارات المؤسس
سواق لأا ينتاج وبیع نفس المنتجات المتداولة فإ ية فبمقدرة المؤسسق وأیضاً تتحق

درة تنشأ من مق ة، وهذه المیز تنافسیة ، ومن ثم تكتسب میزةبسعر أقل من منافسیها
ستراتیجیة تقلیل التكلفة مع المحافظة على إوفیها تكون . المؤسسة على تقلیل التكلفة
جودتها ولكن بسلع  يیر من المنتجات فتماثل عدد كبب ،مستوى مقبول من الجودة 

  وتكون فیها  .سعار منافسة لغیرهاأقل تكلفة تصل الى المستهلك بأوخدمات 

                                                
)1( David w.Cravents 1987 Strategic marketing,Irwin,Homewood,IIIinais.P257-264  
 40التخطیط الاستراتجي التسویقي ، مرجع سبق ذكره ، ص . عبد الله عبد المحسن . د )2(



41  

مثل للموارد لأستثمار الإالقطاع المعین من خلال ا يقل المنتجین تكلفة فأة المؤسس
 ، وبنفس الجودة بهذاالسوق يسعار الرائدة فلأعاییر نموذجیة والبیع بامنتاج بالإو 

حكام لإدوات الحدیثة لأستخدام بعض ا، مع إت تنافسیة تزید من أرباحهاتحقیق میزا
، علانلإایة و اعنفاق على عملیات الدلإالرقابة على التكالیف الصناعیة ومتابعة ا

ة على تبسیط تصمیم المنتج ، وتخفیض التكالیف حتى یتحقق ذلك تعمل المؤسسو 
  )1(.من الأنشطة التى لا تضیف قیمة نتاجیة وتتخلصلإلیف ااالتسویقیة والتك

ة على تصمیم وتصنیع قل تكلفة مقدرة المؤسسأالقیادة ب ستراتیجیةإیضا أ وتعني     
النهایة الى  يات المنافسة بما یؤدى فمع المؤسس تاً قل مقارنأتسویق منتج بتكلفة و 

الكفاءة نتاج ذات مكانیات الإإستراتیجیة بناء لإوتتطلب هذه ا .كبرأتحقیق عوائد 
العالیة والمداومة على تخفیض التكالیف بإستخدام الخبرة السابقة والرقابة المحكمة 
على التكالیف الثابتة والتكلفة وتجنب العملاء الهامشیین وتقلیل النفقات الى الحد 

  )2( . علانومندوبى البیع والإمجالات البحوث والتطویر والخدمات  يدنى فالأ
قل بالمقارنة مع المنافسین ، ومن تیجیة الى تحقیق تكلفة أتهدف هذه الإسترا     

یر تأثتى تشجع المؤسسة على تطبیقها أنها توفیر اقتصادیات الحجم، بین الدوافع ال
منحنى التلعم والخبرة ووجود فرص مشجعة على تخفیض التكلفة وتحسین الكفاءة 

خدم كأداة لمهاجمة یست، لأنه ن مشترین واعین تماماً بالسعرسوق مكون م لكوكذا
خراج المنافس سعار منخفضة بهدف إأحالة فرض  يالمنافسین وخاصة الضعفاء ف

  .  ستمرار والمنافسة من سوق السلعة در على الإالضعیف وغیر القا
ة نشطة المنتجة للقیماذا كانت تكالیفها المتراكمة بالأقل تكلفة للمؤسسة تنشأ میزة أ  

  اد الى مراقبة عواملتنسلإ، وللحیاز علیهم یتم اینأقل من نظیراتها لدى المنافس
  
  

                                                
( في العالم، یة التنافسیة كآلیة من آلیات العولمة الإقتصادیة ودورھا في دعم جھود النمو والتنم. مصطفى أحمد حامد رضوان . د )1(

ً، :مصر  33ص ) م 2011 الدار الجامعیة، ش زكریا غنیم، تانیس سابقا
المیزة التنافسیة فى المنتجات الدوائیة للشركات الوطنیة واثرھا على زیادة الحصة السوقیة من وجھة نظر  :دراسة منشورة بعنوان )2(

 ) .2010الجامعة الاسلامیة غزة .( یوسف عطیة بحر .شراف دا. الزبون فى قطاع غزة ، اعداد الطالب عاصم فائز الزعانین 
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كسب هذه العوامل مقارنة بالمنافسین ی يتطور التكالیف حیث التحكم الجید ف 
  )1( .المؤسسة میزة التكلفة الأقل

وتحقق هذه الإستراتیجیة عدة مزایا، حیث المنافسة على أساس السعر بأن تنتج 
ستقطالمؤسسة بتكلفة أقل وتحظى بالمحافظ اب عملاء ة على العملاء الحالیین وإ

أما فیما یتعلق بدخول منافسین محتملین الى السوق . محتملین وكذلك الموردین
فالمؤسسة المنتجة بتكلفة أقل تحتل موقعاً تنافسیاً ممتاز یمكنها من تخفیض السعر 

تمتاز المؤسسة بتبنى هذه أیضاً و . لمنافسین الجددومواجهة أى هجوم من ا
سترتیجیة إیجاد وتوفیر الحمایة من المنافسین وذلك بخفض الأسعار لحسم الإ

من مخاطرها إنخراط المؤسسة . المنافسة لصالحها والإحتفاظ بحصة من السوق
خفض التكالیف مما یؤدى الى  يتحقیق رغبة ف يالرائدة لإستراتیجیة أقل تكلفة ف

مستهلكین مما یترتب علیه أذواق ال يإهمال عناصر أخرى مثل ملاحقة المتغیرات ف
 . إنخفاض الطلب على منتجاتها

 منتجات أو خدمات متمیزة وذات ةالمؤسستقدم  أن ىه: استراتیجیة التمیز: ثانیاً 
 يمنافسة، وبالتال مؤسساتعن تلك المقدمة من  اقیمة لدى العملاء بحیث تتفرد به

یتم تطویر المنتج أو فان العمیل یقبل أن یدفع فیها سعر أعلى من المعتاد، وفیها 
یمكن  .نافسین على أنها فریدة ومتمیزةالخدمة بحیث ینظر لها من قبل العملاء والم

، ن طریق أسالیب عدیدة مثل التصمیم، العلامات التجارة، التقنیةتحقیق هذا التمیز ع
 یمثل تمییز المنتجات إستراتیجیة. الخصائص أو شبكة خدمات العملاء والموزعین 

المجال المعین لأن ولاء العملاء  يقیق عائد یفوق المتوسط السائد فحیویة لتح
ویمكن تحقیق تمیز المنتج بإستخدام ثلاث . للمجال المعین یقلل حساسیتهم للسعر

ویعتبر التحدیث والتطویر عاملاً  )2( .جودة والتحدیث والإستجابة للعمیلطرق وهى ال
ل الخصائص الجدیدة حیث تمث يید الفنمنتجات التى تتمیز بالتعقرئیسیاً بالنسبة لل

فان  والإستجابة للعملاء ، هذه العناصرز على عندما یرتكز التمیو  .مصدر للتمیز
صیانة المنتج ن تلتزم بتقدیم خدمات مابعد البیع و أة فى هذه الحالة ؤسسعلى الم

                                                
 71العدد ) م 2008القاھرة ،الجزء الأول ، كلیة التجارة جامعة القاھرة ، : مصر( مجلة المحاسبة والإدارة  والتأمین ، الجزء الأول ، )1(
)2( www.imdbnimessous.prog.fr  م23/05/2013موقع بتاریخ 
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رتبط بالقیمة ییز للتم للرغبات النفسیة للعملاء ومصدراً  یبهجمستبالتالى تصبح 
ة التى تفضل خیار التمییز أن تكون معدة لخدمة أسواق ؤسسعلى الموكذلك  .والنقود
شرائح السوق عند طرح الخدمة بالتصمیم لكل شریحة من  بخصائص إستثنائیة كثیرة

ثیف النشاط التسویقي والعمل وتستند هذه الإستراتیجیة على تك .التى تختص بالتمیز
ي الحصة السوقیة للمؤسسة م من التأثیر فبعاد المنافسین الآخرین ومنعهعلى إ
ى أساس التقنیة، الجودة، تحقق التمیز لفترة زمنیة أطول إذا كان مبنیاً عل وبالتالي

  )1(. دمات مساعدة أكبر للعملاء وتقدیم خ
حیث . وعلى المؤسسة التى تفضل خیار التمیز أن تكون معدة لخدمة أسواق كثیرة 

 وتمتاز. لكل شریحة من شرائح السوقتعمل على طرح منتج معین مصمم 
ة من منافسیها لدرجة قد تصل الى خلق الولاء لها ؤسسإستراتیجیة التمیز بحمایة الم

قیمة كبیرة  ة وذاؤسسهذا الولاء یعتبر مصدر قوة الممن قبل العملاء حیال منتجاتها و 
أسعار  ة بالتفرد والتمییز فرض زیادة علىؤسسوتستطیع الم. لحمایتها فى الأسواق

  )2(.عداد لدفع أسعار إستثنائیة عالیةمنتجاتها وذلك لأن العملاء لدیهم الإست
ویتوقف تهدید المنتجات البدیلة على قدرة منتجات المنافسین على الوفاء بإحتیاجات  

  .ة المتمیزةؤسسلدرجة التى تفى بها منتجات المالعملاء بنفس ا
المزایا  ة أن تتجه الى تطویرؤسسلمن ایز تتطلب مومن هنا فإن إستراتیجیة التم

بالتالى . تتمتع بها فى منتجاتها وأسواقها وكفاءتها المتمیزة يالتنافسیة المختلفة الت
تتحقق أرباح أكبر یرتبط ذلك بالتحكم فى التكالیف وتعظیم الإیرادات بعیداً عن 

ام الا أن عیبها یكمن فى سهولة قی. تخفیض تكالیف لدرجة فقدان مصدر التمیز
المنافسین بمنتجات مماثلة لمنتجاتها ، وكذلك صعوبة الحفاظ على السعر العالى 

ة على المدى الطویل ؤسسقدرة الم یزیسیة التى تواجه إستراتیجیة التموالمشكلة الرئ
ة أن تقدم منتجات أو ؤسسعلى الم بالتالى. اظ بتمیزها فى أعین العملاء فى الإحتف

 في هذه الحالةنافسة و م ةمؤسسة أو ؤسسمن م ات متمیزة عن تلك المقدمةخدم
وهى أن تقدم منتجات فریدة مع محاولة . سعر أعلى من المعتاد ن یدفعأالعمیل یقبل 

                                                
  317التفكیر الإستراتیجي والإدارة الإستراتیجیة، مرجع سبق ذكره ، ص . مصطفى محمود . د.جمال الدین محمد المرسى . د )1(
)2( http//kenanaonlin.com م25/05/2014: موقع بتاریخ 
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وتهدف هذه الإستراتیجیة الى . تقلیل التكلفة بما لا یتعارض مع سیاسة التفرد والتمیز
حیاجات تقدیم سلعة أو خدمة مختلفة عما یقدمة المنافسون لتناسب رغبات  وإ

 فان المؤسسة فى.  والجودة أكثر من إهتمامه بالسعر المستهلك الذى یهتم  بالتمییز
یز فى المنتجات أو السعر أو كلاهما، وهى تبحث هذه الحالة تهدف الى تحقیق التم

عن التمییز والفرادة أو الإنفراد بخصائص إستثنائیة فى المجال المعین وتعتبر من 
  )1(". طبیقاً وشیوعاً أكثر الإستراتیجیات ت

عدد ت المنافسة من خلال تویمكن للمؤسسة ان تمیز منتجاتها عن المؤسسا     
، سمات خاصة بالمنتج ، تقدیم خدمة ممتازة ، الجودة إستخدامات المنتج أو الخدمة

المتمیزة، الریادة التكنولوجیة، السمعة الجیدة ، وتزداد درجات نجاح هذه الإستراتیجیة 
  .تمتع المؤسسات بالمهارات والكفاءة التى یصعب على المنافسین تقلیدها بزیادة 
حیاز على خصائص فریدة تتمیز المؤسسة عن منافسیها عندما یكون بمقدورها ال     

یتعلق بها ، وحتى تتم الحیازة على هذه المیزة یستند على عوامل التفرد  عمیلتجعل ال
  )2(.ؤدى الى تمیز متواصلمما یجعل المؤسسة تقوم بامتلاك شامل ی

بإنتاج بالتفرد  فسیةاتن میزةقیق حلإستراتیجیة تاعة لهذه بات المتتسعى المؤسس     
منتج متمیز عن منتجات أفضل المنافسین ، والتعامل مع قطاعات العملاء القادرین 

والجودة والاسجابة  المستمر التجدیدعلى دفع السعر مقابل تمیز منتجاتها من حیث 
وتوجه هذه الإستراتیجیة الإهتمام الى الإبتكار من خلال البحوث والتطویر  .لاءللعم

  .   بإسم تجارى وعلامة تجاریة قویة عن منافسیهالمبیعات ل، التسویق 
 ن من العملاء أوتركز هذه الاستراتیجیة على قطاع معی:  استراتیجیة التركیز :ثالثاً 

تقدیم سلعة أو خدمة تشبع حاجات  تعنيو  .بذاته  و قطاع جغرافيخط إنتاج معین أ
وفیها تركز  )3(.قطاع معین من المستهلكین أو تخدم منطقة جغرافیة محددة 

ة جهودها على أن تكون أكثر قدرة على خدمة هدف إستراتیجى معین بكفاءة المؤسس
لربحیة والحصة السوقیة عنصرى ا، ویتطلب ذلك المفاضلة بین ن منافسیهاكبر مأ

و التركیز على تركیز على التكالیف أما بالویتم خیار إستراتیجیة التركیز إ .الإجمالیة
                                                

  316ص  جیة مرجع سبق ذكره ،الإدارة الإستراتی: الدلیل العلمي للمدیرین في.أحمد ماھر . د )1(
)2( www.hrm-group.net  م14/04/2013: بتاریخ 
)3( www.islammemo.cc م15/11/2013:موقع بتاریخ 
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ة تكالیفیة ة الحصول على میز ة التركیز على التكالیف على المؤسس، وفى حالیزالتم
ة على تمییز تسعى المؤسس زلة التركیز على التمیما فى حا، أفى السوق المستهدف

هم ما عملاء لتوفر فى قطاعات السوق إویجب أن ی .وق المستهدفمنتجاتها فى الس
ختلف عن مثیلاتها فى القطاعات نتاج وتوزیع تإحتیاجات غیر عادیة أو أجهزة إ

لى التكلفة المنخفضة فتواجه المؤسسة فى ما التركیز عأ. خرى فى نفس المجالالأ
سوق التى ترتبط ات الرائده فى مجال التكلفة من خلال شرائح الهذه الحالة المؤسس

لتركیز على التكلفة المنخفضة فهي بذلك تدخل في ستراتیجیة اوتبنى إ. زایا التكلفةبم
منافسة في مواجهة المؤسسة الرائدة في مجال التكلفة من خلال شرائح السوق التى 

  )1( .ترتبط بمزایا التكلفة 
ن المنافسین ة تتمتع بالحمایة مستراتیجیة یجعل المؤسسمن مزایا تبنى هذه الإ     

ى یمنحها قوة و خدمة لا یستطیع المنافسین تقدیمها ، بالتاللى مدى تقدیم منتج أا
خرى تطور ومن ناحیة أ. ا المصدر الوحید لتقدیم المنتجنهومیزة على عملائها إذ أ

نتجات البدیلة بالتالى یوفر ولاء العملاء یؤدى الى تقلیص التهدیدات الناتجة عن الم
ها د تفوق معدل الربح المتوسط فى المنتجات مما یمكنة حمایة تحقق لها عوائللمؤسس

من الصعوبات التى  .بالبقاء قریبة عن عملائها والإستجابة لإحتیاجاتهم المتغیرة
السوق دارة عدد كبیر من شرائح ى إستراتیجیة التركیز فى إة التى تتبنتواجه المؤسس

ن المنتجات تكالیفها نها تنتج كمیات صغیرة ملیست على درجة كبیرة من الأهمیة وأ
فاء مفاجىء إخت من ناحیة أخرى. ة بالمؤسسةفضة التكلفغالبا تتجاوز التكالیف المنخ

العملاء ذواق المستهلكین و یرات لأأو تغ لشریحتها السوقیة بسبب التغیرات التكنولوجیة
ات التى المؤسسأیضاً  .خرىمما یجعلها غیر قادرة للإنتقال بسهولة الى شریحة أ

سترایجیة التركیز ات التى تتبنى إن تنافس المؤسسیع أز تستطستراتیجیة التمیإتتبنى 
  ت تفى بحاجات عملاء تلك نتجابطرحها م
ستراتیجیة التركیز عرضة للهجوم ولذلك تتبنى إت التى وعموماً المؤسسا. المؤسسات

  )1(.السوقیة یتعین علیها الدفاع عن قطاعاتها

                                                
  320ستراتیجي والإدارة الإستراتیجیة ، مرجع سبق ذكره   ص التفكیر الإ. مصطفى محمود . د. جمال الدین محمد المرسى . د )1(
 71، العدد ) م 2008القاھرة ، جامعة القاھرة  ، كلیة التجارة  : مصر. ( مجلة المحاسبة والإدارة التأمین  )1(
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خدمة  و شرائح محددة بما یمكن من تقدیمعلى شریحة أستراتیجیة التركیز تبنى إ     
ستراتیجیة تركز وفى هذه الإ. ثنین معاً متمیزة لها من حیث الجودة أو السعر أو الأ

 لبیة طلباتهم بالتالى تعنى تقدیمالمؤسسة على شریحة معینة من السوق وتحاول ت
طقة جغرافیة حاجات قطاع معین من المستهلكین أو تخدم من و خدمة تشبعسلعة أ
لقطاع المختار یة على تلاؤم استراتیجیة من ناحویتوقف النجاح فى هذه الإ .محددة

  .هزدهار تمالات لنمو السوق وإ حة ومن ناحیة أخرى على وجود إمع إمكانیات المؤسس
ساسیة الثلاثة التى قدمها بورتر هو یلاحظ أن الهدف من الإستراتیجیات الأ     

كما یلاحظ أنه یمكن تطبیق كل منها . ة على المنافسةؤسسممحاولة زیادة قدرة ال
یة وطبیعة لاخمكانات الدویتوقف إختیار هذه الطرق البدیلة على الإ. بعدة طرق
ختیار وبهذا تستند على أساس إ. یدات المرجوة فى البیئة الخارجیةهدالفرص والت

معین من ء مجال تنافسى محدود فى داخل قطاع معین بحیث یتم التركیز على جز 
  . ة التسویقيالسوق وتكثیف نشاط المؤسس

ستراتیجیة تركز المؤسسة على شریحة معینة من السوق وتحاول وفى هذه الإ     
الى تحقیق التمیز فى المنتجات أو السعر أو  فى هذه الحالة تهدفهم و تلبیة طلبات

بر تحلیل ى حقل من حقول العمل عوأشار بورتر الى إمكانیة فهم بیئة أ. كلاهما
د الذین یحتمل دخولهم حقل خمسة عوامل تشكل ذلك الحقل وهى المنافسون الجد

و ، المشترون أى نفس المجال، والمنافسة القائمة بین الشركات العاملة فالنشاط
وض والضغط العملاء وقدرتهم على التفاوض والضغط ، المزودین وقدرتهم على التفا

حتمال تحول یة والتى قد تشكل تهدیداً بسبب إلوالبضائع البدیلة للبضائع الحا ،
  الیها العملاء 

باع عة لهذه الإسراتیجیة لتحقیق میزة تنافسیة بإشبات المتتسعى المؤسس     
  ، وللحصول على المیزة التنافسیة قد تعتمد سواء إحتیاجات قطاع محدد من السوق

فى السوق من ضل فأوالوصول الى مواقع  التكلفة المنخفضةالمنتج بعلى تمییز 
و بالتركیز على سوق أ .لمجموعة معینة من المستهلكین شباع حاجات خاصةإخلال 

 .حة محددة من العملاء یشر لستخدامات معینة للمنتج إیز على و التركأجغرافى 
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المتفوقة فى إشباعات إحتیاجات  ةات المتبعة لهذه الإستراتیجییة بالقدر وتتسم المؤسس
  )1(.فى خدمته ف نظراً لتخصصها عملاء القطاع المستهد

ة إستراتیجیة تخفیض التكلفة، الثلاث لبورتر توفر لدى المؤسس تستراتیجیاوالإ
واسع حیث النطاق  ستراتیجیة التركیز فى سوق مستهدفالتمیز، وإ  ستراتیجیةوإ 

، وعندما تركز والتمایز، و الریادة فى التكلفةالتنافسى یمكن أن نطلق علیها القیادة أ
ستراتیجیتین على قطاع صغیر من السوق وفى هذه الحالة نطلق علیها ین الإهات

  )2(.التركیز على التكلف، والتركیز على التمایز 
ستراتیجیة ،العامة ستراتیجیاتلإا: ثالثالمبحث ال أستراتیجیة إدارة المعرفة و  وإ

ستراتیجیات من حیث لإیتناول هذا المبحث عرض لأنواع وتصنیف ا :التسویق
  . خرى لأستراتیجیات البدیلة لإتوجه العام واال
   :ستراتیجیات العامةلإا: ولاً أ

من الإستراتیجیات یكون موجها وهذا النوع  :ستراتیجیات الهجومیة لإا -1
، وتستهدف بناء ةویقیة أو البیئة التنافسیة للمؤسسبالإهتمام بظروف البیئة التس

شكالا متعددة أو طرق قد تأخذ أة من خلال عدة أسالیب للمؤسس افسيالمركز التن
سواق الإبتكار والتجدید ، غزو أ ،وعنالسلعة ، تنمیة السوق ، التمنها التوسع ، تنمیة 

  . وغیرها  یدة ، تقدیم سلعة ،خدمة جدیدة جد
راتیجیات یكون  موجها بالدرجة ستوهذا النوع من الإ: ستراتیجیات الدفاعیة الإ  -2

أى بالبیئة الدخلیة حیث تستهدف أما  ةلیة للمؤسسهتمام بالظروف الداخالأولى بالإ
لال تخفیض عدد و تهدیدات داخلیة سواء كان هذا من خعلاج جوانب ضعف أ

كما  .السلع المنتجة أو إعادة بناء الهیكل التنظیمى أو تدریب وتنمیة القوى العاملة
و عامة أتراتیجیات لموجهة تهدیدات السوق أو البیئة الخارجیة الستخدم هذه الإتس

التقدم  ،سعارمثال لذلك موجهة حرب الأ "التنافسیة  "البیئة الخارجیة الخاصة 
 .  و السلعة وغیرها وجى السریع فى مجال تقدم الخدمة أالتكنول

                                                
)1( www.Imdbnimessous.prog.fr  م14/04/2013موقع بتارخ 
)2( www.islammemo.cc م14/04/2013بتاریخ  موقع 
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ة ببعض قیام المؤسسستراتیجیات على تنطوى هذه الإ:  ستقرارلإستراتیجیات اإ -3
التغیرات تغیر محدد قد تشمل هذه و  .حددة ولكنها رئیسیة فى نفس الوقتالتغیرات الم
ستراتیجیات تركیز كما یستهدف هذا النوع من الإ .لأسواقو او الخدمة أأفى السلعة 

تبنى ة بستراتیجیات الإستقرار قد تقوم المؤسسإن كما أ .فى إتجاه معینالموارد 
نشطة لأو المقدمة أالخدمات ا ،تخاذ قرار یرتبط بالسلعإ أو اتجاه دفاعالإستراتیجیة أ

  )1(. و الاسواق أ
  :   دارة المعرفةإ ستراتیجیةإ :اً ثانی

المعرفة هي الأصل الجدید، وهي أحدث عوامل الإنتاج الذي یتعرف به : تمهید
كمورد أساسي لإنشاء الثروة في الإقتصاد ومصدر أساسي للمیزة التنافسیة في 

كار والخبرات فإذ تمثل النوع الجدید من رأس المال القائم على الأ. الإدارة
فة هي المؤسسات التي تعتبر المعرفة مورداً ر ومؤسسات المع. والممارسات الأفضل

معرفة في تحقیق أساسیاً وأصلاً رئیسیاً من أصول الشركات، كما تعتمد علي ال
  . میزتها التنافسیة

 دارة المعرفة بأنها تلك العملیات التى تساعدتعرف إ:  دارة المعرفةإ تستراتیجیاإ - أ 
ستخدامها، ونشرها ختیارها وتنظیمها، وإ تحویل ، و المؤسسات على تولید المعرفة، وإ

نشطة لأة والتى تعتبر ضروریة لامة والخبرات التى تمتلكها المؤسسالمعلومات اله
 .ىستراتیجلإاالتخطیط ، التعلیم و إتخاذ القرارات، حل المشكلاتداریة المختلفة كلإا

دارة المعرفة بتوفیر إجاد قیمة مفهوم ات من خلالها بإالتى تقوم المؤسس وهى العملیة
، حیث احتها لجمیع العاملین فى المؤسسة، والمستفیدین من خارجهاتإ المعلومات و 

، والخبرات علومات المتوافرة فى المؤسسةستفادة القصوى من الملإیرتكز على ا
هذا المفهوم هو هم ممیزات تطبیق ألذا فان من  .وظفیهاالفردیة الكامنة فى عقول م

داء أنتاجیة تسهم فى تنمیة إ، وتحویلة الى قوة مثل لرأس المال الفكرىلأستثمار الإا
  ومما . الفرد ورفع كفاءة المؤسسة

دارة المعرفة من خلال إن تقنیة المعلومات تلعب دوراً محوریا فى برامج ألاشك فیه 
دارة المعرفة فى جمع إات دو أ، وتساعد نتاج ونقل المعرفةإقدرتها على تسریع عملیة 

                                                
  232سیاسات استراتیجیات الاعمال، مرجع سبق ذكره،  ص . عبد السلام ابو قحف .د )1(
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 .متوفرة وذلك عن طریق المشاركة وتنظیم معرفة الجماعات من جعل هذه المعرفة
، والبقاء والقدرة مدارة المعرفة على جعل المؤسسة تتكیف مع القضایا الحاسإتعمل 
ظیمیة دارة المعرفة العملیات التنإكما تجسد  .مواجهة التغییر البیئى المتقطععلى 

، وقدرة معالجة البیانات من قبل تقنیات المعلومات ث عن دمج للبیاناتالتى تبح
   )1(.نسانلإبداع عند الإبتكار والإوقدر ا

  : دارة المعرفة لإتان متمیزتان توجد إستراتیجی: إدارة المعرفة ستراتیجیة إ
ستراتیجیة الترمیز المعرفة بعنایة ، ثم تخزن هذه إترمز :  ستراتیجیة الترمیزإ- 1

تحول .  ستراجاعها إ عرفة فى قواعد البیانات بحیث یمكن الوصول الیها لاحقا و الم
 نها تخزن على ورق فىأ، حیث كثر وضوحاً أهذه الاستراتیجیة المعرفة الى شكل 

ستراتیجیة الترمیز الى  المعرفة كائنات تنظر إ .أو فى قاعدة بیاناتشكل معاملات 
 .ترجاع ، والتحلیل ، والمعالجة الیدویة الذكیةسلإجاهزة للتوثیق ، الترتیب التخزین وا

ن مؤیدى هذه نتیجة لذلك فإ. لیات تستخدم للتطبیقات المفیدةكل هذه العم
.  ستراتیجیات هم جدد وفى نفس الوقت یشكلون مجموعة تنمو وتتطور بسرعة لإا

كائنات  .الدخول الیها من طرف المستخدمین حدة یمكنأتخزن فى قاعدة بیانات و 
تستخدم   ل مراجع لبرامج ، دراسات حالات،عرفة هذه یمكنها ان تكون على شكالم
المعرفة وترمیزها ، والمعالجات التى تنشر  اءسر لإستراتیجیة الترمیز قواعد بیانات أ

تكمن فى ستراتیجیة الترمیز أیجابیات إ. نحاء المؤسسةأالمعرفة وتوزعها فى كافة 
توحید معرفة المؤسسة وبالتالى تتطلب وتسعى الى  .الوقت حیث یمكن تخفیضة

كثر فاعلیة عندما ینجح أستكون إستثمارات كبیرة فى التقنیة و ستراتیجیة الترمیز الى إ
ة وتستخدمها المؤسس .ها المعیاریةمجال المعرفة والثقافة التنظیمیة فى رسم تصورات

  )2( .موثق  ر رخیص وبشكلع، وبسفى تقدیم مثل هذه الخدمات بأسرع ما یمكن
وهي تقدیم وتنفیذ أنظمة معلومات ذات جودة عالیة ومعول علیها وسریعة بإستخدام   

  .فة المرمزة ر المع

                                                
)  م  2010،  الریاض، دار النشر الدولي: ةالسعودی( ،  1تیة المعاصرة ، ط مقدمة في النظم المعلوما.محمد بن العروسي عیسي . د )1(

 161ص 
  162مقدمة في النظم المعلوماتیة الماصرة ، مرجع سبق ذكره  ص .محمد بن العروسي عیسي . د )2(
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بنموذج مستودع المعرفة تعمل علي تجمیع المعرفة الداخلیة وتعرف أیضاً   
والخارجیة في نظام توثیق أو مستودع المؤسسة وجعله متاحاً للعاملین في عملیة 

وفیما بعد من المستودع نقل المعرفة من الفد للمستودع : وتین تبادل المعرفة بخط
وهي الإنتاج الواسع في المؤسسات الصناعیة . الي الفرد، من أي إستشارة أو تجربة

التى تنتج منتجاً واحداً ، إذ تعتبر هي بمثابة الأسلوب الذي یحقق إقتصادیات الحجم 
رافعة ا المة تلو المرة بما یحسن في المعرفة لأن المعرفة المرمزة یعاد إستخدامه

  )1(.المعرفة كل مرة تستخدم فیه
ترتبط هذه : وعوامل تحدید الإستراتیجیة إضفاء طابع الشخصیةستراتیجیات إ- 2
، وهى مشتركة بشكل یق بالشخص الذى عمل على تطویرهاستراتیجیات بشكل وثالإ

ع المعرفة بین ، وترتكز على توزیتصال المباشر من نوع شخص لشخصلإرئیسى با
أنحاء ، مما یساهم فى نشر المعرفة فى كافة جتماعيإمستخدمیها فى محیط 

اء طابع الشخصیة من خلال ضفإستراتیجیة إوتعمل  .المؤسسة بطریقة إجتماعیة
كما یتم تقاسیم المعرفة من  ."فراد من الناسأشبكة عناصرها  "الآدمیة  الشبكات

ثات الهاتفیة ، والمحادفیدیو، وعقد المؤتمرات عبر الكترونیةللإخلال الرسائل البریدیة ا
ات التى تستخدم هذا النوع من یتطلب من المؤسسو . والتفاعل وجها لوجه

ضفاء إستراتیجیة لإتبحث هذه ا .إتصالات فوریة وحدیثةستراتیجیات قاعدة بیانات لإا
تكرة للمشاكل اعیة ومببدإفراد وتولید حلول لأطابع الشخصیة عن زیادة التفاعل بین ا

یصال الناس إنها تهدف الى أبما ، ور حول التفكیر خارج الصندوقوتتمح. الجدیدة
لتزام لإضفاء طابع الشخصیة بشدة على اإمن خزن المعلومات ، یعتمد  ببعضهم بدلاً 

ق هذا النوع من ویطب. دة والتعاونتصالات وتقدیم النصائح المفیلإالتنظیمى فى ا
أو حسب ، ى تعرض الخدمات الوحیدة من نوعهاة التالمؤسس لإستراتیجیات فى حالةا

مة، للخبرة ، والنوعیة الملائ ، والتى تكمن قوتها التنافسیة في مستواها العاليالطلب
ضفاء طابع إستراتیجیة إ، ویجب علیها ان تطبق وعلاقة شخصیة مع الزبون

 .ات العمیلة لمناسبة طلبات وحاجمر یستوجب نظرة جدیدلأن اوذلك أ. الشخصیة

                                                
)  م2004ریاض ، دار المرریخ للنشر، : السعودیة ( الإدارة الإلكترونیة ، الإستراتیجیة والوظائف والمشكلات ، . نجم عبود نجم . د )1(

 408، ص 
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اجات معینة ة وفق حن المؤسسات التى تبتكر خدمة خبرة عالیة المستوى، ومقاسأ
یولد ذلك  .یسمح قیاس دقیقا لحاجات العمیل، مما على مستوى شخصي لعمیل

  )1( .ع حاجات العمیلتجاوبا م
وهي تقدیم إستشارة خلاقة، تحلیلیة، صارمة دقیقة حول مشكلات إستراتیجیة ذات 

  .ل من خلال تحدي الخبرة للأفرادمستوى عا
وهي ترتكز علي المعرفة الضمنیة وهي المعرفة غیر قابلة للترمیز القیاسي ،      

غیر رسمیة لأنها تكون حواریة تفاعلیة  في علاقات الأفراد وجها لوجه، غیر قابلة 
نما قابلة للتعلم بالملاحظة المباشرة والم عایشة للوصف والنقل والتعلیم والتدریب، وإ

  . المشتركة والتشارك في العمل والفریق والخبرة
تتبع هذه الإستراتیجیة المؤسسات الإستشاریة إذ أن الأفراد یكتسبون معرفة جدیدة في 

لهذا فإن المعرفة تظل في رؤوس الأفراد ولا یتم تبادلها . دراسة حالة إستشاریة فردیة 
اعي في حل المشكلات وتقدیم مع الآخرین في الممؤسسة إلا في حالة العمل الجم

  )2(. الإستشارات أو عقد جلسات عصف الأفكار ومحاورات الفرد للفرد 
رفة ن تعین نوع المعأیجب على المؤسسة : نوع المعرفة : ستراتیجیة لإعوامل تحدید ا

معرفة جدیدة ینشئها  نها سوف تستخدمأ ، بمعنى هلالتى سوف تستخدمها
أن تعدل على بقاء المعرفة الحالیة التى یمكن نها ستقتصر أم أ، المستخدمون

و الخدمة التى تنتجها أیحدد نوع المنتج : و الخدمة أنوع المنتج  .وتستخدم من جدید 
اذا كانت المؤسسة تعرض منتجا قیاسیا لا یتغیر  .المؤسسة نوع المعرفة المستخدمة 

ستخدام لأتندة على استراتیجیة المعرفة المسأو یتغیر قلیلا ، فیجب علها تطبیق أ، 
ن المؤسسة تعرض منتجات جدیدة أتضح إاما اذا  .إستراتیجیة الترمیز وهذا یعنى 

نستنتج  .إضفاء طابع الشخصیة ستراتیجیة إوحلولا مبتكرة ، وعندئذ یجب تطبیق 
  . و خدمة ان یتوفر لها حل معین أنه یستلزم لكل منتج أذن إ
  :ة بتكار المنتج الصادر فى المؤسسإ نضج و  

                                                
 165مقدمة في النظم المعلوماتیة المعاصرة مرجع سبق ذكره ، ص . محمد العروسي عیسي . د.  )1(
  410الإدارة الإلكترونیة ، مرجع سبق ذكره ، ص .نجم عبود نجم . د )2(



52  

ضفاء طابع الشخصیة التى تسمح إستراتیجیة إیستفید المنتج المبتكر من 
. ى حالة المنتجات بالغة الأهمیةللمستخدمین من تقاسم معرفة جدیدة ومبتكرة وذلك ف

یحدد نوع المعرفة المستخدم فى المؤسسة : ضحة وضمنیة المعرفة المستخدمة وأ
التى تعتبر تستخدم المعرفة الضمنیة  ة التىمؤسسن الإ .إدارة المعرفةسترایجیة إ

ة إن المؤسس .ضفاء طابع الشخصیةإسترایجیة إمعرفة یصعب صیاغتها تجنح الى 
ن هذا النوع من المعرفة أستراتیجیة الترمیز بما إالتى تستخدم واضحة ستسفید من 

عندما تبدا المؤسسة مبادرة الشركات فى الاشتراك نشر . ن یرمز بسهولةأیمكن 
  . ةالمعرف

 المؤسسة لتحدیدا العوامل التى ترتكز علیها یقصد به: ستراتیجیة دید الإحعوامل ت-
  " .طفاء طابع الشخصیة الترمیز وإ " لإستراتیجیتین حدة من اوأ
على المؤسسة تعیین نوع المعرفة التى سوف تستخدمها ، هل : نوع المعرفة - 1

بقاء المعرفة الحالیة إعلى  نها تقتصرأم أتستخدم معرفة جدیدة ینشئها المستخدون ، 
 )1(.ن تعدل وتستخدم من جدید أالتى یمكن 

و الخدمة التى تنتجها المؤسسة نوع أیحدد نوع المنتج : نوع المنتج او الخدمة - 2
و یتغیر قلیلا أاذا كانت المؤسسة تعرض منتجاً قیاسیاً لا یتغیر . المعرفة المستخدمة 

 ستخدام وهذا یعنيلإعادة اإلمستندة على ستراتیجیة المعرفة اإفیجب علیها تطبیق 
ولاً مبتكرة ، ما اذا كانت المؤسسة تعرض منتجات جدیدة وحلأ. إستراتیجیة الترمیز

نستمنتج من ذلك أنه  .إستراتیجیة إضفاء طابع الشخصیةعندئذن یجب تطبیق 
 .ن یتوفر لها حل معین یستلزم لكل منتج أو خدمة أ

لمؤسسة تصدر فى حالة ا: المؤسسة بتكار المنتج الصادر فىنضج وإ  - 3
ستراتیجیة الترمیز فى حالة العملیات المفهومة منتجات مهمة یمكنها أن تستفید من إ

ضفاء ررة ، یستنفد المنتج المبتكر من إستراتیجي  إبشكل جید ومستخدمة بصورة متك
 . طابع الشخصیة التى تسمح للمستخدمین من تقاسم معرفة جدیدة ومبتكرة 

وع المعرفة المستخدم فى یحدد ن: و ضمنیة المستخدمة وأضحة أ المعرفة - 4
ن المؤسسة التى تستخدم معرفة ضمنیة تتجهة أ. رفة دارة المعالمؤسسة إستراتیجیة إ
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صیة ، بینما التى تستخدم معرفة وأضحة ضفاء طابع الشخلإستخدام إستراتیجیة إ
  )1(. ستراتیجیة الترمیز  ستستفید من إ

مؤسسات الأعمال أن تعتبر عملاءها شركاء لها ولیس العمل على یجب على ال     
الإقتراب منهم للإستقطاب فقط، خاصة وأن العملاء أصبحوا على نحو متزاید، أكثر 
ثقافة وذكاء وهم یولدن المعرفة الشخصیة الخاصة بهم لتلبیة حاجاتهم بفعالیة، كما 

مؤسسة أن تأخذ بعین الإعتبار لذا على ال. یجب النظر الیهم على أنهم مبدعو قیمة 
ماهي القیمة التى تقدمها الى العملاء ، ولماذا یتعاملون معها، وما الذي تفعله، وما 
الذي بإستطاعتها أن تفعله بشكل أفضل مما یفعله المنافسون الذین یدركون أن 

  )2( .العمیل ذو قیمة 
  :  المفهوم والأنواع ستراتیجیة التسویقإ: ثالثً 

الادارة الاستراتیجیة بالتسویق كأحد  تعني: ستراتیجیة التسویقإ مفهوم - 1
 .ى المنظمة وفى مختلف مستویاتها لتسویق دوراً مهماً فن للأ ،اهتماماتها الرئیسیة

فة وانما بفعل عوامل البیئة التى مرت بها دوان التسویق الاستراتیجى لم ینشأ مصا
حیث كان لزاماً على ادارات " عشرین السبعینات من القرن الفى " المنظمات عالمیاً 

تلك المنظمات القیام بتطویر خطط واستراتیجیات من أجل سیطرة أكثر على الموارد 
ویعتبر التسویق ممارسة للادارة على صعید . ة ؤسسوالاهتمام بالحصة السوقیة للم

  . ة فة تتبناها الادارة العلیا للمؤسسالتسویق فكراً وعملاً وفلس
لقول ان التسویق الذى نشأ فى بادىء الامر نشأ ثانیة فى شكل ویمكن ا     

التسویق الاستراتیجى والذى یعتبر ممارسة للادارة الاستراتیجیة على صید التسویق 
  .ة لیا للمؤسسفكراً وعملاً وفلسفة تتبناه الادارة الع

جیه نحو تهتم استراتیجیة التسویق بالتو ": ة المؤسس"على مستوى الادارة العلیا      
تمع المستهلك وفق الامكانات المتاحة وبما ینسجم مع مسؤولیة المنظمة تجاه المج

 .ة لتحقیق الأهداف العلیا للمؤسس
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تهتم استراتیجیة التسویق بمزیج : على مستوى وحدات الاعمال الاستراتیجیة      
نحو  ة من حلال التوجیهبما یحقق المیزة التنافسیة للمؤسسالمنتجات الملائمة و 

 .المستهلك 

ة قصود هنا وظیفة التسویق فى المؤسسوالم" : الاقسام"على مستوى الوظائف      
، تهتم استراتیجیة التسویق بتشكیل المزیج التسویقى الملائم الذى یسهم بتحقیق  تحدیداً
مركز ممیز فى ذهن المستهلك باشباع حاجاته وغباته بشكل أفضل مما یقدمه له 

 )1(.المنافسون 

تهتم استراتیجیة " : الشعب الفرعیة لادارة التسویق "على المستوى التشغیلى      
التسویق بجوانب اكثر تركیزاً وتخصیصاً كدراسات المنتوج وسلوك المستهلك والشعب 
المعنیة بالمنتوج دراسة وتطویراً والتسعیر والترویج والتوزیع وعلى مستوى الاعمال 

  .یب الیومیة او الافق الزمنى القر 
النشاط الذى یركز على الوسائل التى تستطیع بواسطتها المنظمة تمییز وهو      

زة لتقدیم قیمة أفضل نفسها بكشل فعال عن منافسیها والاستفادة من نقاط قوتها المتمی
كما ان التسویق الاستراتیجى یتكون من ثلاث عوامل هى المنافسة ، .للمستهلك 

تراتیجیة التسویق على ثلاث قرارات هى مكان التنافس وتعتمد اس .ركةالمستهلك ، الش
ووقت التنافس " تعدیل المنتج ام تقدیم آخر جدید " وكیفیة التنافس " تحدید السوق " 
ختیار المنتجات الصحیحة فى وهو التركیز علي إ " . توقیت الدخول الى السوق" 

لفة بعد دراسة التسوق الاستراتیجى تحدد الاهداف بكشل منظم فى مستویات مخت
  )2( .كاملة للمدخلات بوجهة نظر شاملة 

كما أن التسویق الاستراتیجى هو كل الإجراءات الهادفة لتقییم مختلف العوامل       
البیئیة ذات المساس المباشر بالتسویق، المنافسة، وكافة العوامل الأخرى المؤثرة على 

  )1(. دا الإستراتیجیة بكشل عام وعلي وحدات العمل كل علي ح
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لعة او الخدمة بالمقارنة مع ما یقدمة المنافسون سیجاد میزة تنافسیة للو یعتبر إ     
ذلك ان ایجاد میزة تنافسیة یمكن . جوهر الاستراتیجیة التسویقیة لایة مؤسسة 

سسات من تحقیق مزایا تنافسیة قویة فى مواجهة بعضها البعض من خلال المؤ 
ة كبیرة للسلعة او الخدمة التى تقدمها ، تطویر تحقیق سیطرة ، تحیق حصة سوقی

السلعة او الخدمة من وقت لاخر وطرحها فى الاسواق الحالیة او الجدیدة ، بناء 
شبكات توزیع قویة یكون فیها الموزعون أخثر ولاء ، العمل على مواد خام جدیدة 

كنولوجیا ومتطورة مع التكنولوجیا معقولة بالقارنة مع ما یقدمة المنافسون من ت
  .بالاضافة الى دارة مالیة متطورة وواعیة لوحدة  العمل او المؤسسة بشكل عام 

تتحقق المیزة النافسیة للمؤسسة من خلال تحدید الحاجات والرغبات الواجب     
بالاضافة الى تطویر الاستراتیجیات الفعالة لمواجهة إشباعها لدى المستهلكین 

    .المنافسین 
  :بأنهاالتسویق تراتیجیة سإرف تع
خرى والتى تشكل هى الصلة المباشرة بالغایات والإستراتیجیات الوظیفیة الأ -1

التسویق ضمن ظمة ، ویتعین ان توجه استراتیجیة جمیعها الاستراتیجیة التنافسیة للمن
تلبیة حاجات المستهلك بشكل اكثر كفاءة مما یفعله المنافسون ، : الغایات التالیة 

 . نفس القطاع الصناعى ، الاتخدام الامثل للمزیج التسویقى  كیفیة المنافسة فى

حتیاجات المستهلك الفعلیة ولیس الحاق الهزیمة دمة إخ ضاً بأنها هىوتعرف  أ -2
 . بالمنافسین 

الادارة العلیا "تأتى نتیجة لعملیات تخطیط التسویق فى المستویات الثلاث وهى  -3
ث مجموعات من الاستراتیجیات وهى وینتج عن ذلك ثلا" وحدات الاعمال والوظیفیة

 مستوى "ة مزیج المنتجات واستراتیجی" ةؤسسمستوى الم"استراتیجیة النمو 
ولاستراتیجیة التسویق " . المستوى الوظیفي"یة التسویق واستراتیج" عمالوحدات الأ

استراتیجیة " استراتیجیة القطاع السوقى"استراتیجیة مكانة المنتوج : سام ثلاث اق
 . ة مع مواردها ؤسسوتستلزم استراتیجیة التسوق مطابقة انشطة الم. التسویقى  المزیج
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هى تطویع المتغیرات التى یستطیع مدیر التسویق التحكم فیها مع المتغیرات و   -4
الاخرى التى لا یستطیع التحكم بها  ، اى المزیج التسویقى فى مقابل متغیرات البیئة 

 )1( .المحیطة 

د الاسواق المستهدفة وتحدید المزیج التسویقى الفعال هى التركیز على تحدی -5
 .الناسب لها

 .مامة المنافسوننهج والوسیلة الذى یمكن ان یصمد أستراتیجیة التسویق هى المإ -6

جزاء السوق التى یمكن خدمتها بشكل كما تعرف بأنها هى تحدید المنظمة لإ -7
تسویق بجازبیة السوق وتعنى استراتیجیة ال. فعال بدلاً من التنافس فى كل مكان 

 .والمیزة التنافسیة للمنظمة والمخاطرة المتوقعة وتطویر البرامج التسویقیة تبعاً لذلك

نواع استراتیجیات التسویق التى تعد بمثابة خیار أ: أنواع إستراتیجیة التسویق  - 2
تفاضل المنظمة فیما بینها ازاء بیئتها المحیطة وخاصة فى جوانب توجهها نحو 

  :من الانواع فیما یلى . لك وسلوكها ازاء المنافسین المسته
" المنتوج ، السعر،المكان ، الترویج" الاستراتیجیات الخاصة بالمزیج التسویقى      

 . ةؤسسفهى جوهر اى استراتیجیة تسویقیة تنتجها الم

ة فى تحقیق تمركزها یات دفاعیة بطبیعتها تساعد المؤسسهنالك ثلاث استراتیج     
المنافسون "ناعة ل القوى التنافسیة الخمس المحددة لدرجة المنافسة فى الصمقاب

ویعد الانجاز " المنتجات البدیلة  ،المنافسون التقلیدیون لمشترون، ا ،الجدد، الموردون
استراتیجیة : وهة . فوق المعدل نتیجة لاختیار واحدة من ثلاث استراتیجیات متوافرة 

  ، استراتیجیة التركیز"بالمنتج"التمیز ة ، استرتتیجیة قیادة التكلف
وهذه الاستراتیجیات الثلاث هى خیار " التركیز على التكلفة ، التركیز على التمیز" 

  )1(.الاستراتیجة العامة یمكن تسمیتها ب
 نواعهاألاف تخدید حیویة المؤسسات على إیستلزم العمل على تطویر وتج  :خاتمة ال

دارة التغییر الإحو مجموعة من التوجیه نو  یة والخاصة،الحكوم ستراتیجیات الحدیثة وإ
التوجه  هات لك المؤسسات ، ومن بین هذه التوجعلى نحو الكفاءة والفاعلیة لت
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تنبع أهمیة  داءلأالمعلوماتى والتوجه نحو الجودة الشاملة والربحیة والتوجه نحو إدارة ا
دة المنافسة على الموارد الحاجة الماسة التى یفرضها واقع الیوم الذى یتمیز بزیا

سواق ، التسارع التكنولوجى ، زیادة  لأالمنافسة على ا.  والمادیة البشریة ، المالیة 
سالیب أستراتیجیات و إهذا الواقع الذى یفرض ضرورة وجود .  لتزامات والتحدیات لإا

تغلال سلإلكترونیة المصرفیة المتمیزة بما یحقق الإستخدام التقنیات الإلتوجه لإداریة 
دارى إط موتدعم ذلك بنمصرفیة خرى فى تقدیم خدمات أمن جهة و مثل للموارد الأ

  . بداعاً لتطویر سوق العمل و مواكبة العالمیة إكثر أمرن و 
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  الفصل الثانى
  الخدمات المصرفیـة جودة 

ستخدام تطبیقات إتأتى أهمیة الدراسة من الحاجة الماسة لحل مشكلة فجوة : تمهید 
 داء المصرف أثرها على أفى وجود جودة الخدمات المصرفیة و  التمییز ستراتیجیةإ

. هذا الفصل على عدد من المباحثیحتوى و  .نافسة والمواكبة والعالمیةفى ظل الم
عناصر  :المبحث الثانى .صائص الخدمات المصرفیةخو  مفهوم :لأولحث ابالم

مفهوم، أنواع ودورة ، تطویر الخدمة المصرفیةالمزیج التسویقى المصرفى وأهمیة 
جودة الخدمات  :الثالثمبحث ال .حیاة المنتجات والخدمات المصرفیة الإلكترونیة

جودة الخدمة : الرابع مبحثال .بعاد ونماذج تقییم جودة الخدمةلأالمصرفیة المفهوم، ا
  .المصرفیة كمدخل لإكتساب وتعزیز للقدرة 

  : الخدمات المصرفیة خصائصو  مفهوم :الأول المبحث
لخدمات خیرة برزت أهمیة كبیرة لالأوانة لأفى ا :  الخدمات المصرفیة مفهوم: اولاً  

، وبشكل خاص تسویق الخدمة المصرفیة والتى قلیمیةلإقتصادیات العالمیة والإفى ا
وفیها یتم عرض الخدمات فى . راد والمؤسساتفلأهمیة كبیرة لأصبحت ذات أ
ستخدام إ، ة من صراف آلى، استلام فواتیرفراد الحیاة الیومیلأسهل لسواق مما یلأا

، وهذا یتطلب خرىلأا نترنت وخدمات البنك الناطق وغیرها من الخدماتلإشبكة ا
دخالها ضمن المزیج التسوقى إ قناع الجمهور بها وبفوائدها و لإجهوداً تسویقیة كبیرة 

 توذلك للمنافسة الشدیدة بین المصارف بسبب تطور التقنیات فى تقدیم الخدما
، والتغییر هذا یتم وعا غیر مسبوقاً من قبل المزودینسراع فى تحدیثها وتنوعها تنلإوا

  . هتمامات العملاء إ بتقلیل القیود ، التطور التكنولوجى و 
نها نشاط یرافقه عدد من العناصر غیر الملموسة ، والتى تتضمن إتعرف الخدمة  و

نتقالها لإ، ولیس نتیجة " متلاكا"و مع خاصیة الحیازة  أبعض التفاعل مع االعملاء 
  )1(.للمالك 

الهائل فى  ءو الماضیة من القرن الماضى هو النم برز ملامح العقود الثلاثةأمن 
دى الى ظهور أقتصادیات الصناعة المتطورة مما إالقطاع الخدمى ، وذلك فى ظل 
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لصناعة لتطورات التكنولوجیة المتلاحقة فى مجال الومواكبة خدمات جدیدة فى العالم 
هتمام بجودة الخدمات وتحقیق رغبات العملاء أحد المداخل الرئیسیة لإالمصرفیة ، وا

  :والخدمات المصرفیة هى  .المنافسة بین للمصارف وتطویر لزیادة
لطرف آخر " البائع"هى عباره عن أنشطة أو منافع أو إشباعات یقدمها طرف  -1
لى بیعها نقل ملكیة شئ، وقد وهى بطبیعتها غیر ملموسة، ولا یترتب ع" المشترى"

  )1(.یرتبط أو لا یرتبط إنتاجها وتقدیمها بمنتج مادى ملموس 

لوقت نفسه تقدم منفعة قتصادیة تعمل على خلق قیمة ، وفى اوهى نشاطات إ -2
 . ، وذلك فى الوقت والمكان الذین یحددهما ویرغب فیها طالب الخدمة للمستهلكین

 و جهد لایمكن تملكه ،أداء أو أو فعلاً أ تضمن عملاً هى منتج غیر ملموس ی -3
 .و الفنى وهى تقدم من خلال الجهد البشرى أ

 لأى طرف تقدیمها لطرف آخر وتكون غیر مادیة و وهى أداء وفعل یستطیع أ -4
 )2(. ینتج عنها تملكه 

داة یقدم من طرف هى عباره عن تصرفات أو أنشطة أو أالخدمات المصرفیة  -5
تعتبر غیر ملموسة ولأ یترتب علیها نقل ملكیة أى طرف آخر وهذه الأنشطة الى 

  )3(.و غیر مرتبط بمنتج مادى ملموسشىء كما أن تقدیم الخدمة قد یكون مرتبط أ
 "البائع"و منافع أو إشباعات یقدمها طرف أنها أنشطة أ عرفها كوتلر وارمستروج، -6

نقل ملكیة  یترتب على بیعها لأوهى بطبیعتها غیر ملموسة ، و  "المشترى"لطرف آخر 
  .یرتبط إنتاجها وتقدیمها بمنتج مادى ملموس  لأ، وقد یرتبط أو شىء

شباع لإنما نحصل على درجة من اإ لیست شیئا ملموساً و  الخدمات المصرفیة  -7
خرى یجب على إدارة التسویق بالمصرف أن تنظر الى أبعباره و  .والرضى من خلالها

شباعات ، إن تقدمة له من منافع أو أالخدمة المصرفیة من زاویة العمیل وما یمكن 
  .ن المصرف یقوم فى الواقع ببیع المنافع وحلول المشاكل للعملاء أى أ
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یات غیر الملموسة التى نشطة والفعالف الخدمات المصرفیة بأنها تلك الأوتعر   -8
خیر او المستعمل الصناعى مقابل دفع مبلغ لأشباع حاجات المستهلك اتهدف الى إ

  . ن دون أن تقترن هذه الخدمات مع بیع السلع معین من المال م
كما عرفت بأنها اى فعل او اداء غیر ملموس یقدمة طرف الى طرف آخر من   -9
كما عرفت انها منتج غیر ملموس یقدم  .ن أن ینتج عن ذلك ملكیة شىء ما دو 

عن تلك المنافع حیازة شىء ستخدام جهد بشرى آلى لا ینتج إالمنافع للمستفید نتیجة 
 .موس مل

رتباطها بسلعة لإو تعرض أو المنفعة التى تعرض للبیع أالخدمة هى النشاط -10   
  " .الجمعیة الامریكیة للتسویق" معینة 

  .نشطة غیر ملموسة أسلة أو سلهى نشاط -11
   لأو  ،دم من طرف لآخر،وهى غیر ملموسةو منفعة تقأنجاز إو أهى نشاط -12

  )1(. ترتبط لأو أ وقد ترتبط بسلعة ، تنتج عنها ملكیة
اً من مكونات تعتبر مكونة التى تقدمها المصارف للعملاء، الخدمات المصرفی -13

صبحت أهتمام والتطویر حتى لإنشطة التى تنال الأكثر االعمل المصرفى وهى أ
العامل الرئیسى للتنافس فیما بین المصارف ، ویقوم الفكر المصرفى المعاصر على 

بحیث تكون وسیلة وهدفاً تهدف الى تحقیق جانب من  تطویر الخدمات المصرفیة
داة لجذب عدد من المتعاملین سواء فى نظم الودائع أیرادات نتیجة أداء الخدمة ، و لإا
ستثمار التى یمارسها المصرف وهو ما یؤدى بشكل غیر لإو فى نظم التوظیف واأ

  )2(.كبر للمصرف أمباشر الى تحقیق ایرادات 
ساساً الى أدراسة الخدمة المصرفیة تهدف ن إ:  ات المصرفیةالخدمخصائص : ثانیاً 

تتمیز الخدمات المصرفیة بعدد من تصنیفها وطبیعتها ، و معرفة خصائص الخدمة و 
دمات لا الخصائص منها ، الخدمات غیر ملموسة ، خدمات لا یمكن تخزینها  ، خ

نمطیة ثابتة فى بل عملیة الشراء ، خدمات لا یوجد لها قیمكن معرفة درجة جودتها 
  )1(. طریقة تقدیمها ، التلازمیة ، عدم الملكیة 
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ذ إطرحت خصائص عدیدة للخدمات  المصرفیة ومن وجهات نظر متعددة      
و أن تنوعت التقسیمات إ ، و  عامة رئیسیة خصائص جمع  الباحثین على خمسأ

  :للخدمات وهى  السمات
حساس بها ، لإو اأو تذوقها ، أ نه لا یمكن رؤیة الخدمة ،أیعنى : اللاملموسیة  -1
 .الخدمة مجال نظرى واسع وغیر ملموس  )2(. و سماعها قبل شراءهاأ

صل فكرة لأذات طبیعة غیر محسوسة یمكن التعبیر عنها بمعلومات هى فى اوهى 
الخدمة ، وما تقدمة له من المنافع  وعلى العمیل معرفة ماهیة  ،یة ولیس سلعة ماد

ستراتیجیة إیة أالجهود الترویجیة والبیعیة كمحور رئیسى فى  والفوائد ، وهذا یؤكد
ثقة المصرف لا یمكن التحكم فالخدمة المصرفیة و .  لتسویق الخدمات المصرفیة

تقدیم الخدمة بما یرتبط بما یطلبه ویتوقعة العمیل من هذه  فیهما، وعلى  المصارف
 منها لا تظهر للعیان، فالمنافع  الخدمات المصرفیة تلبى حاجات عامة .الخدمة 

، تبذل المصارف للعملاء الحالیین والمحتملین متمیزة وجذابة خدمات مصرفیة وتقدیم
تصال الفاعلة التى تضمن لإسالیب اأرسالتها معتمدة على جهوداً كبیرة لایصال 

زهان العملاء ، وهذا یعتمد على قدرة لأقناع ورسم صورة طیبة لإدرجات عالیة ل
و المنافع التى تقدمها الخدمة المصرفیة أى شرح وتوضیح المزایا المصرف ومهارته ف

و أویصعب تقییمها ، الخدمات المصرفیة غیر ملموسة . و المنتج المصرفى للعمیل أ
قیاس جودتها من خلال وسائل القیاس التقلیدیة ، فان هذه الخدمات المصرفیة تستمد 

لثقة التى یولیها العملاء ر اكیانها وتثبت وجودها ، وتؤكد حضورها من خلال عنص
مان ، والكفاءة ، والمعرفة ، لأعدیدة أهمها ا بعاداً أوهذا العنصر یأخذ  للمصرف،

  . بالمصرف وفى العاملین فیهبعاد التى تتوافر لأوالخبرة وغیرها من اوالدرایة 
ن أصل هى فكرة ولیس سلعة مادیة ، فعلى العمیل لأالخدمة المصرفیة فى ا    

فالخصائص تعرض بالشرح . ى الخدمة وما تقدمة له من منافع وفوائد یعرف ماه
  )1(. لكیفیة التى یمكن الاستفادة منها والتوضیح للعمیل ا
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الخدمات المصرفیة تنتج وتستهلك فى نفس " التزامن": "التكاملیة"التلازمیة  - 2
خلق  الوقت ، فالعمیل لا یستطیع ان یتداول الخدمة مع طرف ثالث وعلى المصرف

الخدمة الملائمة في الزمان والمكان " .المنفعة الزمانیة والمكانیة للخدمة الملائمة 
  )2(".الصحیحین

مكانیة فصل الخدمة عن مقدمها ، سواء كان المقدم شخصاً إعدم وتعنى التلازمیة  
ن الخدمة لأ. تنتج وتستهلك فى آن واحد مع مشاركة العمیل للعملیة  الخدمة .أو آلة 
فیة تنتج وتوزع فى آن واحد ، فعلى المصرف توفیرها فى المكان والزمان المصر 

كثر ملائمة لأعتبارها القناة التوزیعیة اإن ینتهج سیاسة البیع المباشر بأالمناسبین ، و 
فإن المصارف تبذل جهود للتغلب على خاصیة . لتسویق الخدمات المصرفیة 

برز أومن .و تجزئتهاأل نقل الخدمة و التكاملیة ، وذلك من خلال وسائأالتلازمیة 
مكانیة تحویل ، التى تضمن إئتمان لإالوسائل المستخدمة فى مجال خدمة بطاقات ا

لیات وخدمات أخرى فى إطار مزیج مو نقل الخدمة المصرفیة ، وتنشیط عأ
  . ئم االمنتجات المصرفیة الق

. وفى نفس المكانتباع على التوالى فالخدمة المصرفیة لایمكن فصلها وتنتج و     
  مع مشاركة العمیل للعملیة  .ویمكن الحصول علیها عن طریق الوسائل المختلفة 

المكان نوعیة الخدمة تعتمد على من یقدمها ، وكذلك على الوقت و  :تباین الخدمة- 3
متغیرة بشكل و متغایرة الخواص ، الخدمة هى غیر معیاریة   . والكیفیة التى تقدم بها

  .عالى  
لى المصارف تقدیم مجموعة واسعة النطاق من الخدمات والمنتجات یتعین ع

حیاجات التمویلیة لإحتیاجات المتنوعة والمترابطة من الإالمصرفیة التى تلبى ا
. تواجدهم نواعهم ومناطقأختلاف إخرى للعملاء بلأوالائتمانیة والخدمات المصرفیة ا

، طلبات صناعیة ، خدمیة، حتیاجات المؤسسات المختلفة إ فالمصرف یواجه طلبات و 
كثر من مزیج لأن المصرف یحتاج إفعلیه ف. و العائلة أحتیاجات العملاء الفرد إ و 

  . على مستوى مختلف قطاعات العملاء حتیاجات المختلفةلإتسویقى لمقابلة ا
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. على مستوى الصنف الواحد الخدمة المصرفیة تمتاز بدرجة من اللاتجانس     
لوجیا التى ادخلت مجال تقدیم الخدمات المصرفیة مما ساعد وذلك من مزایا التكنو 

   )1(.على زیادة نمطیة عملیة توزیعها 
هنالك . لاحقاً ستخدامها إو أو بیعها أمكانیة تخزینها إیعنى عدم  : سرعة التلف-4
الخدمات المصرفیة  )2(.نها تنتج وتستهلك فى آن واحد أستحالة فى تخزینها حیث إ

وعدم قابلیة تخزینها .  تنقل أوتخزن  لأنها إفس الوقت وبالتالى ، فتنتج وتباع فى ن
نجازها ، مما یؤدى الى ظهور صعوبات كثیرة فى إودیة القدرة على یفرض محد

یعنى عدم إمكانیة خزنها أو بیعها أو . وقات التى یشتد فیها الطلب على الخدمة لأا
 )3(. إستخدامها لاحقاً 

رساء هویة متمیزة له لإالمصرف یبحث عن طریقة : ة فتقار الى هویة خاصلإا- 5 
كبر التحدیات التى تواجه أ،وترسیخ هذه الهویة ذهن العمیل ، وتمیز الخدمة 

خدمات ال، والمنتجات و  أشدهالمصارف ، حیث التنافس بین المصارف على 
قع الفروع امو  ن یكون على حزمة،أمصرفیة متشابهة فان تركیز المصرف ینبغى ال

. ولیس على المنتج المصرفى علان والترویج، لإفى المصرف، السمعة ، اوموظ
ففى حالة حدوث . عتبار المنافسین الرئیسیین یقدمون خدمات مصرفیة متشابهة إب

نتقال لإیقاف التعامل ، واإخلل جوهرى فى العلاقة بین المصرف والعمیل تستدعى 
فضل طریقة أن إفعلیه ف .جام سنالإو حالة عدم أالى مصرف آخر لتلافى هذا الخلل 

تقدیم حزمة  یستطیع من خلالها المصرف جذب العملاء وتوطید علاقته بهم ، هى
مزیج من المنتجات والخدمات المصرفیة التى تساعد على  متكامله من الخدمات،

ن هذه الحزمة المتكاملة من إ. ذهان العملاءأبناء هویة ممیزة للمصرف فى 
ساسى الفعال للجهد لأرض الواقع اأصرفیة تشكل على المنتجات والخدمات الم

هداف لأ، وبالتالى تحقیق اضمن نجاح الخطط التسویقیة للمصرفالتسویقي الذى ی
  .ستمراریة فى المنافسةالإالمنشودة والبقاء و 
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تطـــویر الخدمـــة   أهمیـــةو  يالمصـــرف يعناصـــر المـــزیج التســـویق: الثـــانى المبحـــث 
  :حیاة المنتجات والخدمات المصرفیة الإلكترونیةدورة أنواع و فهوم،مو  المصرفیة

و أهى المكون  يالمزیج التسویق عناصر :يالمصرف يعناصر المزیج التسویق :ولاً أ
هم العناصر التى تمثل أ، ویعد من للبرامج التسویقیة للمصرف يساسلأالمركب ا

ة المقدمة  مصرف ویشمل الخدمدارة الإستراتیجیة التسویقیة الشاملة التى ترسمها الإ
ة للترویج الذى یتزامن مع تسویق الخدمة المصرفیة ، المكان قر والشروط المرافالسع

وسیكون هذا المزیج الوسیلة  .ع الذى یجعل خدمات المصرف ملائمةاى التوزی
والتناسق لیة من الكفاءة والفعالیة االفعالة فى تحقیق أهداف المصرف وبدرجة ع

. الفعال فى المصرف  يداء التسویقلأكل متطلبات استیعاب لإوالتوافق الشمولیة 
ساسیة ومن خلالها یتم تجمیع المعلومات لأویتضمن المزیج العدید من الوظائف ا

للتعرف على خصائصهم لاء الحالیین والمحتملین للمصرف، الخاصة بالعم
شباع هذه الحاجات والرغبات إحتیاجاتهم ورغباتهم وعاداتهم المصرفیة وكیفیة إ و 

المزیج التسویقى  روعناص. متكاملیرها من خلال مزیج تسویقى مصرفى طو وت
  )1( :المصرفى هى 

هم عناصر المزیج التسویقى أمن  أو المنتج تعد الخدمة:  الخدمة المصرفیة - 1
ملائه وفى شباع ورغبات عإداة التى یعتمد علیها المصرف فى لأربع ، وتمثل الأا

حتیاجات العملاء مصرفیة بإشباعات لرغبات وإ وأن ترتبط الخدمات ال. أهدافهتحقیق 
 . ملائمة لقدراته وعاداته المصرفیةو 

لزامها  وعلى المصارف الإسراع في تحدیث وتطویر وتنویع خدماتها المصرفیة وإ
بالبحث عن إستراتیجیات تسویقیة لخدماتها المصرفیة تنوع غیر مسبوق وذلك بتقلیل 

  )2(.العمیل القیود، التطور التكنولوجي، إهتمامات
والخدمات، إنتاجها وطرق تقدیمها، بالإضافة للحصول وأن تعمل على تصمیم السلع 

على المعلومات الفوریة وفي الوقت الحقیقى عن أوضاع المنتجات والعلامات 
 )1(. التجاریة من خلال شبكات الإتصال المتطورة

                                                
الدار  صیداء بیروت،: لبنان(  1ط تسویق الخدمات المصرفیة ، .نجلاء تونس محمد آل مراد. د .درمان سلیمان صادق النمر  )1(

  20ص ) م 2011، للطباعة والنشرالنموذجیة 
 20ه  التسویق المصرفي، مرجع سبق ذكر. یسیر العجارمة . د )2(
 22ص)  م 2010، للنشر والتوزیع عمان ، دار الیازوري العلمیة: ردن الأ( التسویق الإلكتروني ، . لاق بشیر الع. د )1(
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مهمة فى لمن العوامل ا د موقع المصرف وكیفیة الوصول الیهیع:  المكان  - 2
تصال لإلیست فقط الوصول المادى بل یشمل وسائل ا. تسویق الخدمة المصرفیة

وتنوع قنوات التوزیع للخدمة المصرفیة  .لأخرى لكترونیة الإالشخصى والوسائط ا
. الى مكان تقدیم الخدمة المصرفیة رتباطها بعملیة الوصوللإالمستخدمة تعد مهمة 

ستخدام وع المصرف داخل وخارج البلاد ، وإ وهى قنوات مباشرة عن طریق شبكة فر 
 علكترونیة وبطاقات الدفلإتقنیات حدیثة لتوزیع الخدمات مثل شبكات التمویل ا

، كتبیة والمنزلیة ، المصرف الناطفلكترونیة الملإا ام الصیرفةالبلاستیكیة ، ونظ
ف و فروع المصار أالسماح لبعض المصارف . قنوات غیر مباشرةو . ة الانترنتوشبك

اتة المصرفیة خرى فى المناطق التى لا یوجد فیها فرع تابع له بالقیام بتوزیع خدملأا
 .یداع وخدمة التحویلاتلإستثمار وشهادات امثل خدمة شهادات الإ.
خدمات المصرفیة من ناحیة للسعر حساسیة عالیة التأثیر على تسویق ال :السعر - 3

ین هما، مردود سعر الخدمة أساسیتتوقف سیاسة التسعیر على عاملین . تمییزها
تكلفة الخدمة المصرفیة المقدمة بمقارنة سعرها والعمولات والتى  ومعرفة المصرفیة،

تتقاضاها حتى یكون سعر الخدمة متناسباً مع تكلفتها مع هامش ربح معقول یمكن 
العامل الثانى حالة .ارف ، والمنافسة السائده بین المصوضع الخدمةن یعدل حسب أ

على من سعر أثبات سعر الخدمة بإذا كانت حالة السوق نشطة یصعب ا السوق،
 )2(.بقیة المصارف

لذا أسهمت تكنولوجیا المعلومات بربط التسعیر بالسوق المستهدفة والمكانة التنافسیة 
للمنتج، وذلك بداسة لإستراتیجیات التسعیر البدیلة للتحكم بالمتغیرات السعریة 

دارة العائد بشكل فعال المفاجئة لتحدید التكالیف لت   .  قدیر الطلب وإ
یعد من أهم عناصر المزیج التسویقى تأثراً بتكنولوجیا المعلومات  : الترویج - 4

علام . والإتصالات ویشمل كل النشاطات المتعلقة بالتعرف بخدمات المصرف وإ
الحالى والمحتمل بها ، وتزویدة بمعلومات كافیة عن الخدمة المصرفیة التى  العمیل

 وتقوم سیاسة الترویج على  .لإستفادة منهادمها المصرف وخصائصها وكیفیة ایق

                                                
  24تسویق الخدمات المصرفیة ، مرجع سبق ذكره ص .درمان سلیمان صادق النمر وآخرین . د )2(
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تصال بین المصرف مقدم الخدمة المصرفیة الى العملاء الذین یطلبون لإتسهیل ا
بالبرید المباشر عبر الإنترنت أو  علانلإسالیب متعددة كاأالخدمة المصرفیة ب

مع  بما یتلائم ،العامة ، موقع المصرف ، الدعایة التجاریة ، العلاقاتالأجهزة النقالة
وتعتمد سیاسة الترویج بالمصرف على عملیات  .مقتضیات التطبیق فى المصرف

غراض تكییف وتعدیل الخطط والبرامج لأردة من السوق ویوظفها االتغذیة العكسیة الو 
وبما أن الترویج یضم أنشطة مختلفة  .ویجیة وصولاً الى أهداف المصرفالتر 

سائل الإتصال الخاصة بالمؤسسة فإن تطور تقنیة المعلومات تساهم في تستخدم و 
 )1(. تحقیق جدیة الإنتاج من خلال الإتصال بالعملاء عبر الوسائط المختلفة

ویتالف من مزودى الخدمة، متلقي الخدمة، العلامات التفاعلیة بین :  العملاء - 5
أثر تكنولوجیا . م مزودى ومتلقي الخدمة، والعلاقات مع متلقي الخدمة أنفسه

 )2(.المعلومات على مزودي حیث إستبدلتهم بالأجهزة والمعدات والبرمجیات

یمثلون واجهة المصرف مع العملاء ، ایضاً  نجد أن مقدمى الخدمة المصرفیة
وقد أتسع نطاقها وأصبحت تتم على مسوى العالم من العلاقات التفاعلیة بین العملاء 

حیث یستخدمون الإنترنت في  ،وغرف المحادثةخلال حلقات نقاش إلكترونیة 
سلوك العمیل یؤثر على شكل الخدمة بالتالى فإن . الإتصال والتواصل فیما بینهم

 . المصرفیة المقدمة 

ى تسویقالمزیج ال هاماً من عناصرتعتبر عنصراً :  "خدمة العملاء"تقدیم الخدمة  - 6
تى یقدر من خلالها ذ اصبحت أحد المجالات الرئیسة الإلخدمات المصرفیة ل

میزة جوهریة للخدمات  نها تمثلأالمصرف التنافس مع غیره من المصارف ، كما 
جراءات المتبعة من قبل لإهمیة مثل السیاسات والأتعد فى غایة او . المصرفیة

نها تشمل عملیة نشاطات أكما . المصرف لضمان تقدیم الخدمة المصرفیة للعملاء 
ر الممنوحة للقائمین على تقدیم الخدمة وكیفیة توجیه ختیالإخرى وحریة التصرف واأ

 .العملاء وتحفیزهم على المشاركة فى تقدیم الخدمة المصرفیة 

                                                
دار المسرة ، عمان، : الاردن ( 1طمیدان التسویق، مدخل منھجى إدارى ،مناھج وأسالیب البحث العلمي في . علاء فلاح الزعبي . د )1(

 304ص )م 2010
 29التسویق الآلكتروني، مرجع سبق ذكره  ص .بشیر العلاق . د )2(
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جراءات والالیات التى أو الدلیل المادى للإویتضمن العملیات :الاظهار المادى - 7
 )1(.خدمات المصرفیة وتوصیلها للعملاءدارة المصرف من خلالها توفیر اللإیمكن 

كما یوصف أیضاً المزیج التسویقي بأنه عبارة عن محاولة دمج أو مزج أربعة     
، "الخدمة المصرفیة" عناصر أساسیة لكي تقدم للعملاء في السوق وتشمل، المنتج 

یوضح عناصر المزیج " 3"فیما یلي الشكل رقم .  )2(. الترویج، السعر، والتوزیع 
  .المصرفي التسویقي 

  "3"رقم شكل 
  تسویقي المصرفيالمزیج ال

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )3( م2011 تسویق الخدمات المصرفیة. درمان سلیمان صادق . د :المصدر
من  تطور الخدمات المصرفیة لا یتحقق الا بمزید: ر الخدمة المصرفیةتطو  :ثانیاً 

إحداث تطور فى  یتم بدونتیاجات والرغبات للعملاء، وهو لاحلإشباعات للإا
، تنوع وتشكیل الخدمات توفر الوقت و اءات التكنولوجیا جر لإ، االمعاملة البشریة

ن أدارة المصرفیة لإوهذا یتطلب من ا. خفض التكالیف ، زیادة العائد  المصرفیة،

                                                
 26مرجع سبق ذكره ، ص. درمان سلیمان صادق النمر وآخرین  .د )1(
 140ص ) م 2011عمان ، دار كنوز المعرفة ، : دن رالأ( التسویق المصرفي ، . النعسة وصفي عبد الرحمن أحمد  )2(
 19مرجع سبق ذكره ،  ص. درمان سلیمان صادق النمر وآخرین  .د )3(
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ستراتیجیات تسویقیة للمنافسة تلائم إتضع برامج خاصة للخدمات المصرفیة وتطبیق 
ومفهوم التطور  .الخدمة المصرفیة  ةطبیعة وظروف كل مرحلة من مراحل دورة حیا

نكماش لإرتقاء والنمو والتنمیة ، فالتطور هو جهاز مناعة الإهو التقدم والتواصل وا
  ى مصرف من المصارفلأحد مقومات التواجد الرئیسیة أوالتأخر، بل هو 

ركة ن تكون واعیة ومدأدارة لإا علىوتقتضى الطبیعة الدینامیكیة للسوق المصرفیة 
لقوى فى جهود ، وتأثیر قواها ، والتفاعل بین هذه ارفلطبیعة خصائص البیئة بالمص

ستمرار فى السوق فى لإوتكمن قدرة المصرف على البقاء وا .المصرف ومستقبلة 
   )1(.ضیات التغیر والتفاعل ستجابة لمقتلإقدرته فى ا

یقصد بتطور الخدمة طرح خدمات معروضة حالیاً فى السوق ولكنها جدیدة      
القرض الدوار للمنشأة الصغیرة ، خدمات التخطیط المالى، صرف، منها على الم

وعملیة تطویر الخدمات المصرفیة عملیة شاملة ومتكاملة . الخدمات المالیة الجدیدة 
تهدف الى تغزیز القوى التنافسیة للمصرف ومن ثم زیادة ربحیته على المدى الطویل، 

المصرفیة  ى تطویر خدماتهان العملاء یمیلون للتعاون مع المصارف القادرة علأذ إ
  . وتمیزها 

   :الآتىالمراحل ب تمرعملیة تطور الخدمة المصرفیة 
تأتى من حصیلة تفاعل البیئة  والمبتكرة فكار الجیدةلأن اإ: الفكرةولادة بمرحلة  -1

  .الداخلیة والخارجیة 
فكار التى یصعب لأبحذف ا فكارلأوتتضمن تقلیل عدد ا:استخلاص الفكرة -2

تى تنطوى على فكار الواعدة اللأهذه المرحلة الوصول الى عدد من ا وفى. تنفیذها
 .مضامین خدمیة جذابه

نتاج وتطویر الخدمات لإقتصادیة إدراسة جدوى  عن :الاقتصادى تحلیلال -3
 تطویر  . "تحلیل التكلفة والعائد"الخاصة بها  فكارلأالمصرفیة التى تكون حصلت ا

وتصمیم الخصائص والمواصفات الفنیة  مفهوم الخدمة وفى هذه المرحلة تحدید
 .ن یقدمها أالمتعلقة بالخدمة المصرفیة الجدیدة التى یرید المصرف 

                                                
،  1مافوق المنافسة ،ابتكار احتكارات القیمة عندما ینشغل الآخرون بالتنافس فقط ط.   ترجمة یاسر العیتي. إدورد دى بونو  )1(
 12ص )   م 2006ان، الریاض، مكتبة العبیك: السعودیة (



69  

ب منها تحدید نتخاذ عدد القرارات المتعلقة  بجواإختیار مفهوم الخدمة مرحلة إ -4
ى سوف یجرى فیها تختیار الخدمة ، تحدید المادة الإالمناطق التى یجرى فیها 

 .ختیار الخدمة إتحدید البیانات التى ستجمع خلال فترة  ،ختیار الخدمةإ

التحلیل التجارى للخدمة المصرفیة تتضمن مراجعة التقدیرات الخاصة بحجم  -5
 .یرادات المتوقعة ومجمل التكالیف لإالتعامل بها ومقارنتها بین ا

التطورالنهائى للخدمة المصرفیة وهنا تدخل الخدمة المصرفیة مرحلة التنفیذ  -6
ن یدركها أالى خدمة یمكن  يفهوم الخدم، ویتحول الم يیأخذ شكلة النهائ ىالفعل

 .العملاء 
تیار السوق خإختیار سوق الخدمة الجدیدة وهى التى لا یوجد علیها طلب ویتم إ -7

فعال العملاء تجاه أضافة الى معرفة ردود لإار قدرة الخدمة المصرفیة ، باالى إختی
  .الخدمة الجدیدة 

   :مصادر داخلیة لتطویر الخدمة وهىطویر الخدمات المصرفیة، مصادر ت      
تصل سات التى تدارة البحوث والتطویر بالمصرف لتقدیم البحوث والدراإ -1

لإضافة لمقترحات ، وبالسوق وظروف المنافسة ، بابالخدمات التى یقدمها المصرف
  )1(.لخدمات المصرفیة  الجدیدة ا

حسین وتطویر وتنمیة الخدمات المصرفیة ، تسویق بالمصرف تعمل على تالدارة إ -2
 . دخال خدمات جدیدة لتعظیم التعامل وزیادة العملاء إ و 

قتراحات لتطویر إبتقدیم  قطاعات التنفیذیین للقیامالمدیر المصرف ورؤساء  -3
 . الخدمة المصرفیة الخاصة 

نتیجة للاحتكاك المباشر بین موظفى المصرف  هموظفو المصرف والعاملین فی -4
  .واحى هذا التطویر وطریقة تقدیمهائة ومدى ملائمة الخدمة ونوعملا

نتشار النشاط إنظراً لتوسع رقعة  ،التقنیات الحدیثة فى تطویر الخدمة المصرفیة  -5
 دخالإب هتماماً متزایداً إالمصارف  اتدار إالمصرفى وزیادة حجمة ، اولت 

لخدمات المصرفیة تمتة فى العمل المصرفى لكى یواكب التزاید والتطور فى الأا
كثر قابلیة أفالقطاع المصرفى یعد  أجهزة الحاسب المتطورة،حدث الآلات و أبتوفیر 
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ساس أة على حدیثة بفضل مرونته وقدراته الخاصللتكیف والتأقلم مع التطورات ال
مواكبة سریعة ونشطة لحركة التطور لإستثمار، ویجب علیه النشاط وحركة المال وا

مام منافسة قویة ویفرض علیها أمما یضع المصارف  مى لإنفتاح العالفى ظل ا
ستعمال التقنیات المتطورة ، إ یث و قدورها مواجهتها بغیر سلاح التحدمتهدیدات لیس ب

والمواكبة  أجل التكیفبد منه من لأمر أنشطة الآلیة فى العمل المصرف لأستخدام اإ و 
 .رض بقاء المصرف واستمرارة مع التطور ولغ

داء الخدمات المصرفیة المختلفة أن الكفاءة فى أالعملى  الواقع ولقد كشف     
، مما إخیارهم وتدریبهمویتوقف ذلك لحسن ساساً على كفاءة العاملین أتتوقف على 

هدف المصرف فى القدرة ستراتیجیات المناسبة للمزیج بغیة تحقیق لإیجاد اإیتطلب 
  )1( .التنافسیة

  :لمنتجات والخدمات المصرفیة الإلكترونیةدورة حیاة امفهوم، أنواع و : ثالثاً 
شهدت الأعوام الماضیة طفرة  : مفهوم الخدمات المصرفیة الإلكترونیة )أ

بالتكنولوجیا وتقنیات التواصل الإلكترونى ، ومن هنا دأبت المصارف على تبنى 
الخدمات وتعتبر  .أحدث التقنیات لتوفیر الخدمات المصرفیة الإلكترونیة لعملائها 

كثر الخدمات شیوعا عبر الشبكات حیث حققت میزة أمن الإلكترونیة  صرفیةالم
فراد لأتنافسیة ، وهناك نوعان من المؤسسات المالیة والمصرفیة والتى تقدم خدماتها ل

   :هماعبر الشبكة 
وهى المؤسسات التى لها وجود على أرض الواقع  :المؤسسات المالیة التقلیدیة – 1

  . یضاً عبر الشبكة أوب التقلیدى وتطرحها سللأوتقدم خدماتها با
وتقدم خدماتها عبر الشبكة  ":نترنتلإمصارف ا"المؤسسات المالیة الالكترونیة  -2

فقط ولا یكون لها وجود على أرض الواقع مثل مصرف اتلانتا والذى یشتهر بعدم 
ن المصرفیة م ویمارسون أنشطتهم أكبر عدد من الموظفینوجود فروع له ویعمل به 

  )1(.خلال شبكة الانترنت 
إن إستخدام الأنشطة الآلیة فى العمل المصرفى أمر لابد منه من أجل التكیف      

ستمرارة  ولقد اكتشف الواقع العملى .  مع معطیات التطور ولغرض بقاء المصرف وإ
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أن الكفاءة فى أداء الخدمات المصرفیة المختلفة تتوقف أساساً على كفاءة العاملین 
تتوقف بدورها على حسن إختیارهم وتدریبهم ، مما یتطلب إیجاد الإستراتیجیة  والتى

  .  المناسبة للمزیج بینهما لتحقیق أهداف المصرف فى القدرة التنافسیة 
فى مجالات إستخدام التقنیات الحدیثة ، الحاسبات الإلكترونیة، الإنترنت،      

د الإلكترونى ، الفرع المؤتمت ، نظام أنشطة التوثیق ، نظام التلكس ، الفاكس ، البری
السوفت ، الفیزا والبطاقات الذهبیة والفضیة ، بطاقات السحب الفورى ، ضمان 

  .الصكوك ،الصراف الآلى 
تعرف المصرفیة الإلكترونیة بالخدمات المصرفیة الإلكترونیة التى تقدمها عن     

دارة مباشرة من إ و  و ممثلوها عبر أجهزة تعمل تحت رقابةأبعد مصارف مصرحة 
وهى مصطلح عام . خرى أة إسناد هذه المهمة لجهة المصرف أو بموجب إتفاقی

لعملیة یمكن بواسطتها للعمیل القیام بعملیات مصرفیة إلكترونیة بدون زیارة الفروع 
، سواء أفراد أو شركات نظمة التى تمكن عملاء المصارفویشمل هذا المصطلح الأ

أو تنفیذ عملیاتهم أو الحصول على معلومات تتعلق  من الوصول الى حساباتهم
. نترنت لإبمنتجات وخدمات مالیة عبر شبكة عامة أو خاصة بما فى ذلك شبكة ا

  :وهى. ویقصد  بالخدمة المصرفیة عن بعد 
تعرف الخدمات المصرفیة الإلكترونیة بتقدیم جمیع الخدمات المصرفیة مباشرة  - 1

ع القنوات الإلكترونیة امختلفة المتوفرة لجمیع للعملاء من خلال التفاعل الآلى م
 )2(.على مدار الساعة " أفراد ومؤسسات" المستخدمین 

عتمدها بشكل صریح   - 2  .خدمة مصرفیة خاصة قام العمیل بالتسجیل بها وإ

 .ستخدام أجهزة لا تخضع لرقابة مقدم المخدمة إخدمة مقدمة ب - 3

لكترونیة عبر لإبالمصرفیة ا وتعرف الخدمات. خدمة تحتاج الى توثیق العمیل  - 4
نترنت من قبل مصرف دولة ما الى لإالحدود تقدیم منتجات لعملیات مصرفیة عبر ا

 .خرى أعمیل مصرح له فى دولة 

وتعرف الخدمات المصرفیة الإلكترونیة بتقدیم جمیع الخدمات المصرفیة مباشرة  - 5
لفة المتوفرة لجمیع للعملاء من خلال التفاعل الآلى مع القنوات الالكترونیة المخت

 .على مدار الساعة " الأفراد ، الشركات " المستخدمین 
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كما تعرف بأن تقدم المصارف خدمات مصرفیة تقلیدیة أو مبتكرة من خلال  - 6
لكترونیة تقتصر صلاحیة الدخول الیها على المشاركین فیها ، وفقاً إشبكات إتصال 

أحد المنافذ على الشبكة  لشروط العضویة التى تحددها المصارف وذلك من خلال
   )1(.كوسیلة لإتصال العملاء بها 

شهدت الأعوام الماضیة سهولة إجراء  : لكترونیة لإ أنواع الخدمات المصرفیة ا)ب
العملیات المالیة عبر فروع المصرف التى تختلف من دفع الفواتیر وتحویل الأموال 

تمامو . وشراء المنتجات وغیرها دون الذهاب الى المصرف  معاملاتهم المالیة بسریة  إ
جة للتواصل المباشر مع المصرف تامة عبر الأجهزة التى یوفرها المصرف دون الحا

دارة حسابات العملاء من أى مكان وعلى مدار الساعة و .   .إ
نها تلك المواقع التى تتیح ألكترونیة بلإتعرف المواقع ا:  لكترونیةلإ المواقع ا-1

ات عن التسویق بكشل عام ومعلومات أخرى الدخول لغرض الحصول على معلوم
ویجب على  .إلكترونیة غیر حساسة رسال رسائل بریدیة لإو أمتاحة للجمهور ، 

المحتملة المرتبطة بالرسائل البریدیة  المصارف ضمان تحذیر العملاء من المخاطر
  .لكترونیة غیر المشفرة لإا

لكترونیة لنقل العلومات لإع اتعد المواق: لكترونیة لنقل المعلومات لإ المواقع ا- 2
و الملفات الحساسة بین أو الوثائق أرسل الرسائل إنها تمكن من أتفاعلیة من حیث 

لكترونى لمصرف یتیح للعمیل تقدیم طلب إمجموعة من المسخدمین ، مثل موقع 
ن المخاطر أوبما . نترنت لإیداع عن طریق اإو حساب أالحصول على قرض 

  نظمة تشمل خصوصیه وسریة البیانات وسلامة لأتصال والإمنیة المتعلقة بالأا
نكار وتصمیم نظام الدخول ، لذا من الضروري وضع لإالبیانات و التوثیق وعدم ا

  )1(.بعض الطرق للتخفیف من حدة المخاطر 
لكترونیة لإتمام تنفیذ لإتمثل المواقع ا:  المواقع الالكترونیة لإتمام تنفیذ العملیات- 3

نها تنطوي مستویات مرتفعة من أدرجة للطاقة التشغیلیة ، كما  عليأالعملیات 
مكانات اللازمة للتقدم بطلب للحصول لإنظمة توفر الأفهذه ا. المخاطر المحتملة
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ضافة الي الحصول لإنظمة تحویل المعلومات إلكترونیاً ، باأعلي معلومات فقط و 
  . نترنت لإعلي الخدمات المصرفیة لتنفیذ العملیات عبر ا

ومن المخاطر التى ترتبط الخدمات المصرفیة  ،للخدمات المصرفیة تحدیات جدیدة 
عملیات ، تقنیة ، أعمال مخاطر  ة،ستراتیجیة وتشغیلیإلكترونیة هى مخاطر لإا
  .نترنت ومخاطر سمعة ومخاطر قانونیة لإحتیال عبر اإ

بین المصرف  تقلیدیاً التفاعل ما:  نترنتلإ تقدیم الخدمة المصرفیة عبر شبكات ا- 4
سباب تتعلق بكفاءة وفاعلیة التشغیل وبراحة العمیل لأه أنوالعمیل تفاعل وثیق و 

نفسه، بعض العملاء بحثون عن خدمة مصرفیة لا یتطلب حضورهم للمصرف مما 
نترنت غالیباً ما یرفر لإو عبر شبكة األكترونیاً إدى الى تقدیم الخدمات المصرفیة أ
 "صراف الالى ، الهاتف الالكترونى وخدمات الانترنت ال "حة للعمیل وذلك عبر ار 

  )2(.متوفرة على مدار الساعة وفى مواقع كثیرة 
لكترونیة غیر شخصیة مثل إوعندما تتم عملیة تقدیم الخدمة من خلال قنوات      

نترنت ففى هذه لإو عن طریق اأالهاتف الالكترونى  ، الحاسوب،الصراف الآلى
تفاعل مع العملاء ، وتحاول المصارف التعویض عن ذلك الحالة لا یوجد مصرف ی

شكال متحركة ذات أ تصمیمو أمسجلة  أسماء للآلات وتسییر موسیقةمن خلال منح 
خذ حصة من أنترنت فى لإسهمت شبكة اأ اكم.  الكومبیوترالوان جذابه على 

ن معرفة بد ملأخرى ، بالتالى لأالخدمات التى تقدمها المصارف والمؤسسات المالیة ا
نترنت بما یوافق متطلباتها ومعرفة الوسائل لإالتغیرات التى تحصل بسرعة فى ا

  نترنت ، كما یجبلإتصال والتسویق بالإالرئیسیة الى یطرحها ا
نترنت التى یجب تطبیقها عبر لإستنراتیجیات بعیدة ومرحلیة لعملها عبر اإوضع 
إدارتها ات مستقبلیة لكیفیة ستخدامها ووضع تصور إنترنت وتحدید تكالیف الإشبكة 

 .ستخدام لإل تكلفة لبأق

نترنت للعملاء السرعة والسهولة على مدار لإتوفر الخدمة المصرفیة عبر ا     
الساعة لمتابعة حساباتهم والاجابة عن اسعلاماتهم كما یقم كشف حساب وبیانات 

وكشف لإستعلام عن الحسابات البسیطة ا. تفصیلیة عن الحساب وخدمات أخرى 
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قساط أ، عملیات المرابحة ، العملیات المالیة ، الحساب، البطاقات النشطة
ئتمان ، التحویلات الداخلیه ،التحویلات الخارجیة ، لإدفع بطاقات ا، المرابحات
یقاف شهادة ، كشف حساب  طلب إخرى ، طلب دفتر شیكات ، طلب أخدمات 

 .شهادة مدیونیة 

عباره تقنیة تتیح للعمیل متابعة :  الموبایل لكترونى عن طریقلإ خدمة الدفع ا- 5
همها صرف الراتب ، التحویل أ. كافة العملیات المصرفیة على حساباته الشخصیة 

یداع النقدى ، السحب النقدى ، معاملات بطاقة السحب لإمن حساب لحساب ، ا
  :تى لآووفرت للعمیل ا.  لى لآا

ف التى تختلف من دفع الفواتیر جراء العملیات المالیة عبر فروع المصر إسهولة 
 .دون الحاجة للذهاب الى المصرف . موال وشراء المنتجات وغیرها لأوتحویل ا

جهزة التى یوفرها المصرف دون الحاجة لأتمام معاملاتهم المالیة بسریة تامة عبر اإ
 .للتواصل المباشر مع المصرف 

 . مكان وعلى مدار الساعة ى أدارة حساباته فى إذ تتیح للمستخدم إالراحة المطلقة 
ة الماضیة للكترونى عن طریق الهاتف المحمول بدأ بالنمو فى السنوات القلیلإالدفع ا

ى مكان وفى زمان یع والشراء للبضائع والخدمات من أتمام عملیات البإ، وهو یمكن 
جزاء لألربط ا يتصال اللاسلكلإدون قیود عبر الهاتف المحمول الذى یستخدم ا

  )1(.تمام العملیات المصرفیة المختلفةلإ الضروریة
هى أجهزة مربوطة بالحاس الآلى الإلكترونى للمصرف، حیث :  خدمة نقاط البیع- 6

یستطیع عملاء المصرف الذین یحملون بطاقات المصرف بدفع قیمة السلع 
ویقوم . والخدمات من محلات بیع السلع والخدمات بواسطة بطاقات الدفع النقدى 

ضافتها لدى حساب المصرف بخص م قیمة السلع والخدمات من حساب العمیل وإ
یقدم المصرف خدمة نقاط البیع بطریقة مبتكرة وخدمات . المتجر لدى المصرف 

نواع البطاقات أبحیث یمكن مع جمیع  عملیة المبیعات للمؤسساتمتكاملة یسهل 
موال لأه بنقل امنآالمحلیة هذه العملیة تسهل حركة مبیعات التجار وتوفیر له بیئة 
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و تمتاز خدمة نقاط )1(. من حساب العمیل الى حساب التاجر بسهولة ویسر وسرعة 
البیع بانها تقدم كشف خاص بكل جهاز على حدة منفصلا عن حركة الحساب 

جهزة ثابتة أجهزة ذات التكنولوجیا الحدیثة من لأحدث اأنها تنفذ بأللشركة ، حیث 
موال لأخطاء فى عملیة نقل الألفون ، بالتالى تقلل اومتنقلة تعمل دون الحاجة لخط ت

منه تنتقل فیها العملیات من والى الحسابات بین العمیل والتاجر بكل آلوجود بیئة 
ویمكن الحصول بكشف حساب مختصر لجمیع العملیات من خلال الجهاز . سهولة 

، إذ تمكن نظام تحویل المبالغ إلكتر  خدمة نقاط البیع عبارة عن. فى اخر الیوم  ونیاً
یقوم النظام بتحویل لى الخاصة بالعمیل لآالصراف ا من شراء السلع بواسطة بطاقة

لتاجر المبلغ المطلوب من حسابك في أي بنك إلى التاجر طالما حسابك وحساب ا
إنها خدمة ملائمة توفر  . ، وشبكة ماستركارد وفیزامعاً ضمن الشبكة للمدفوعات

، ویتم تحویل المبلغ المطلوب  فیه رغبیسرع لشراء ما طریق الأسهل والأللعمیل ال
یقوم النظام بالتحقق من  مات نقاط البیع،مزایا خد .من حساب إلى حساب على الفور

لست بحاجة إلى حمل النقد .  الرصید قبل إجراء المعاملة لضمان وجود رصید كاف 
المحطات الطرفیة ف الآلي تقبل امعك أینما تذهب، فقط تأكد من حمل بطاقتك للصر 

  )2(.لدى المحلات التجاریة البطاقات التي تعمل ضمن الشبكة
عبارة عن أجهزة من محطات  آلة الصراف الآلي هي :الصراف الآلي خدمة- 7

طرفیة للحاسب الألكترونى، نظم تسجیل المعلومات، خزان للنقود في جهاز واحد 
  إستخدام بطاقات یسمح للعملاء بالدخول في حساباتهم المصرفیة عن طریق

 وهو. بلاستیكیة مع إستخدام رقم سري لكل عمیل یعرف بالرقم التعریفى الشخصي  
الأماكن العامة كالمجمعات التجاریة  الآلة التي توفر للعملاء المعاملات المالیة في

هیكل الجهاز مكون من مادة  . ن الحاجة إلى الرجوع إلى المصارفأو الطرق دو 
التي تعمل على نظام  ممغنط إضافة إلى رقائق الذاكرة والشاشةبلاستیكیة مع شریط 

تعمل على  معین وفق مكان وجودها فمثلاً في بعض الدول آلات الصراف الآلي
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یتطلب  ستخدام الجهاز فهو یحتاج إلى إدخال بطاقة وبعد إدخالهاإنظام ویندوز، عند 
  )1(.یةأیضاً إدخال الرقم السري الخاص بها وبعض المعلومات الأمن

تتیح إمكانیة تسهیل عملیة تحویل النقود من حساب : المقاصة الإكترونیة خدمة - 8
وتشتمل . عمیل الى حسابات عملاء أو مؤسسات أخرى في أى فرع لآى مصرف 

خدمات المقاصة على نظم التسویة الإجمالیة بین المصارف، أو بین عمیل ما 
صة الإلكترونیة قدرته الهائلة ومن مزایا نظام المقا. ومصرف أو مصارف أخرى 

قتصاد الزمنعلى تسویة المدفوعات في الوقت الحقیقي و     )2(.توفیر عنصر الأمان وإ
دورة حیاة المنتجات : دورة حیاة الخدمات والمنتجات المصرفیة الالكترونیة )ج

دة تتعلق بخدمات ذات رف تحدیات فریاتواجه المصلكترونیة لإوالخدمات المصرفیة ا
ساسیة للتسویق یشمل على عرض للدورة النموذجیة لأ، فبعض المبادئى اعالیةتقنیة 

بد لألكترونیة إو خدمات مصرفیة أیة منتجات لألحیاة المنتج فالقبول الشامل والتكیف 
  :ومراحل تقدیم الخدمة هى .واص والمیزات عند تقدیم الخدمةن یتناسق مع هذه الخأ

ول ، لأددة فى مرحلة التقدیم امة بمنافسة محتواجه الخد:  مرحلة تقدیم الخدمة -1
هذه المرحلة یمكن للمصرف وفى  .لأسعاربالتالى یكون المصرف أكثر تحكماً با

رشاد العملاء حول إ دراك العالى بالخدمة و لإمل على خلق اتسترتیجیات تشإستخدام إ
بحیة كیفیة تطبیق الخدمة المصرفیة وما یظهر منافعها ، وفى هذه المرحلة تكون ر 

   تحت تطویر وترویج من تكالیف باهظةلما ینطوى  الخدمة منخفضة نظراً 
المنزلیة الخدمة المصرفیة المقدمة ، وتعتبر العملیات المصرفیة من وقلة مبیعاتها 

الخدمات المصرفیة  من أمیز أنواعجهزة الهاتف المستندة الى الحاسوب وأ
 .)1(لكترونیةلإا

خدمة المقدمة بقبول العمیل تبدأ المصارف عندما تخظى ال:مرحلة النمو -2
، وفى هذه المرحلة ینبغى سالیب المنافسةإستخدام أخرى فى لأوالمؤسسات المالیة ا

تركیز الجهود الترویجیة على معرفة سبب تفوق خدمة المصرف المعین عن خدمة 
رباح فى طة التعادل ویبدأ المصرف بتحقیق أمصرف آخر منافس ، تصل هنا الى نق

                                                
 367إدارة البنوك،  مرجع سبق ذكره ، ص .  غازي مامندي. د )1(
 146بشیر العلاق ، التسویق الإلكترونى ، مرجع سبق ذكره ، ص . د )2(
  100مصرفیة، مرجع سبق ذكره ، ص نجلة  یونس محمد ال مراد،  تسویق الخدمات ال. د .درمان سلیمان صادق . د )1(
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كثر لإنحسار مع الزمن تصبح المنافسة أه المرحلة ، ثم تبدأ فرص الربحیة فى اهذ
لإستراتیجیات المستخدمة فى هذه المرحلة هى تطویر أو تعدیل الخدمة حساسیة ، وا
ن هذا . أفضلنفتاح قنوات توزیع لإوسع من العملاء أنجذاباً بقطاع تجعله أكثر إ وإ

بزیادة حصتها السوقیة بالتالى زیادة  بالمؤسساتالتنامى في المبیعات یدفع و التسارع 
 )2( .الأرباح

وفیها یكون الطلب على الخدمة مستقراً وتكون الخدمة متاحة : مرحلة النضج  - 3
سع وتكون المنافسة شدیدة جداً ، كما یعرض العدید من المصارف أعلى نطاق و 

زدادت المنافسة إنخفاض كلما لإرباح بالأالمنافسة خدمات مماثلة وتبدأ هوامش ا
ستراتیجیات المستخدمة فى هذه المرحلة على بذل جهود ترویجیة لإوتركز ا. السعریة 

لى لآعلانیة مكثفة والتأكید على البیع المتقاطع لخدمات أخرى ، یمثل الصراف اإ و 
بول العمیل لما یعرف بالعملیات قن أخدمة مصرفیة فى مرحلى النضج ، كما 

ن أصبح مستقراً الى حد كبیر یشیر الى أف بالملامسة قد المصرفیة عن طریق الهات
 .هذه الخدمات بدأت بدخول مرحلة النضج 

تناولت المراحل معرفة الوسیلة المناسبة لتطویر الخدمات المصرفیة فى ظل      
حتیاجات والرغبات التى لا تتم لإشباعات الإدوات التسویقیة الأمزید من الوسائل وا

  ، توفیر الوقت، جراءات التكنولوجیافى المعاملة البشریة ، الإث تطویر الا باحدا
و خفض التكلفة وزیادة العائد وكل الجوانب أتنویع وتشكیل الخدمات المصرفیة 

  )1(.شباعات والرغبات للعمیل لإالتطویریة تؤدى الى مزید من ا
 ودةونماذج تقییم جبعاد لأ، افهومالم المصرفیةت جودة الخدما :الثالثمبحث ال

  :الخدمة 
شهدت الصیرفة التجاریة مواجهات كبیرة : مفهوم جودة الخدمات المصرفیة  :ولاً أ

جتماعیة، وقد ظهر نتیجة لوعى لإقتصادیة والإغیرات والتطورات اتتزامنت مع ال
ضافة الى زدیاد حدة المنافسة ، بالإإزها، بر أالمستهلك عدد من التحدیات ، 

نظمة المصرفیة ، والتى شملت تطور لأالوعى فى ا مع ظهورو المتطلبات التقنیة ، 

                                                
)2( http:// hafedmark.hooxs.com م25/05/2014: موقع بتاریخ 
 100تسویق الخدمات المصرفیة ، ԩمرجع سبق ذكره ، ص . نجلة یونس محمد ال مراد . د. درمان سلیمان صادق النمر . د )1(
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ونتیجة لذلك  .حتوائه نفس المضمون إختلف ، مع بشكل مالخدمات المصرفیة 
المصارف فى ملاء ، مما یعنى توجه عطر جدیدة للمنافسة بین المصارفوضعت أ

طلب الخدمات المصرفیة لیس فقط لمجرد المضامین  التسویقیة التى یحصل علیها 
فضل ، أنما من قیم رمزیة یبحث عنها العمیل وتشكل له جودة إخدمة ، من ال

وهو ما  لتمایز فى تقدم الخدمات المصرفیةوضمن هذا السیاق ظهرت مجالات ل
  .  لجودة الخدمات المصرفیة  یشكل مفهوماً 

الخدمة  ساس تقدیمأالجودة الداخلة المبنیة على  :تجاهین هماإترتكز الجوة على      
والجودة الخارجیة وترتكز . تلك الخدمة أساسها اصفات قیاسیة صممت على وفق مو 

، وهنا یفاضل بین العلامات إقتناع العمیل بمستوى الخدمة المقدمة الیهعلى مدى 
  )1(.لتجاریة المختلفة التى من خلالها یحصل على خدماته  ا

فس المصارف اكواحد من أهم المجالات التى یمكن أن تتنمفهوم جودة الخدمات    
، وهذا یعنى أن توجه عملاء المصارف فى طلب الخدمات  فیما بینها من خلاله

نما إ المصرفیة لیس لمجرد المضامین التسویقیة التى یحصل علیها من تلك الخدمة و 
لما تتصف به تلك المضامین من قیم رمزیة یبحث عنها العمیل وتشكل بالنسبة له 

هذا السیاق ظهرت مفاهیم مثل خدمة جودة أفضل من وجهة نظره ، وضمن 
  ، السریة المصرفیة فىنجازلإسرعة ا ،التعاطف مع العملاء ،العملاء

كمجالات للتمیز فى تقدیم الخدمة المصرفیة  .وغیره أسولب تقدیم الخدمة  ،التعامل 
  . وهو ما یشكل مفهوماً لجودة الخدمات المصرفیة 

وء والبقاء نموى الذى یمد المصارف بالالشریان الحیعرفت جودة الخدمة أنها      
، وذلك من خلال المزید من العملاء المحتملین والمزید من الربحیة ، لإستمراروا

ة المعین ، وأن الخدمة تحقیق المیزة التنافسیة للمصرف فضلاً عن دور الجودة فى
تیجیة ستراالمصرفیة الممتازة أصبحت السلاح التنافسى الإستراتیجى الرئیسى وتعد الإ

التغلب على التحدیات یمكن من خلالها التى التسویقیة لصناعة الخدمات المصرفیة و 
كثر زة التنافسیة الأالمی لذا تمثل جودة الخدمات المصرفیة .التى تفرضها التطورات

                                                
)2( www.mosgcc.com م29/05/2013/قع بتاریخمو 
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وهذه المیزة التنافسیة لا تكمن فى تقدیم . أهمیة فى تسویق الخدمات المصرفیة
 .تحقیق مستوى جودة عالیة فى تلك الخدماتخدمات مصرفیة متعددة بل فى 

و خدمة معینة على لخصائص التى  تؤثر فى قدرة سلعة أالمجموع الكلى ل هى - 1
 " .الجمعیة الامریكیة " تكییف حاجات ورغبات معینة

ن تشبع حاجات ورغبات معینة ضمنیة الصورة الإجمالیة للخدمة التى تقدر أ هى - 2
 .للعمیل 

ستخدام الدقة فى تقدیم الخدمة الذى یرضى العملاء وإ  دمات بالشكلهى تقدیم الخ - 3
یجاد تناسق تام بكیفیة رضا العمیل مع تحقیق ب ما یراه المستفید ، وهى عملیة إحس

نظور العمیل وتوقعاته هى ذلك الشىء الذى یتعلق بم ،"الكفاءة"ة تكلفة منخفض
 .من هذه الخدمة و الخدمة مع التوقعات المرجوه لفعلى للمنتج أداء ابمقارنة الأ

 . ستعمالالجودة هى مدى ملائمة المنتج للإ -4

 .هى مدى المطابقة مع المتطلبات  -5

  .الجودة هى تلبیة مجموعة الخصائص الموروثة فى المنتج لمتطلبات العمیل -6

خصائص التسویق والهندسة والصناعة والصیانة والذى  الجودة هى ناتج تفاعل - 7
 )1(. ورغباته بدورة یمكن من تلبیة حاجات العمیل 

متوقعة مع یل والمستوى الخدمة التى تصل الى العم هى قیاس مدى قدرة -8
ن توصیل خدمة جیدة تعنى تحقیق التطابق مع التوقعات التى یضعها توقعاته، كما أ

 . العمیل 

ن تؤدى بشكل أفضل فى تعنى تقدیم الخدمة بشكل صحیح من أول مرة على أ-10
ن تتمع بمزایا تنافسیة مقارنة یل فى نفس الوقت ، وأحقق رضا العمالمرة التالیة وت

  .التى تقدمها المنظمات المشابهة  بالخدمة
  هى تحقیق التطابق والتوافق مع محددات العمیل ، فهى تمثل تعریف العمیل -11
  )2(.دارة ولیس ما تحسبه  الإ   

                                                
 19ص)   2010دار وائل للنشر، :  مصر(  5، مفاھیم وتطبیقات، ط  إدارة الجودة الشاملھ. ودة محفوظ احمد ج. د )1(
)2( www.damascorp.com م 29/05/2013موقع بتاریخ  
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تى تعرف بأنها ن تطوراً لجودة الخدمة ما یسمى بالجودة القیمة والوهذا یعنى أ      
هتمام الدائم بتحسین جودة الخدمة وتقلیل المبذولة لزیادة رضاء العمیل والإالجهود 

  . تكالیف رضا العمیل 
ن لأدمة المصرفیة أكثر أهمیة نظراً لذا فإن تبنى مفهوم الجودة الخارجیة للخ     

تشكل الخدمة  ستناداً لذلكإ دراكات العملاء و إتجاه یركز على لإمفهوم الجودة فى هذ ا
ن تتشكل أقیاس جودة الخدمات المصرفیة یجب فى ضوء توقعات العملاء لذا فان 

أن مفهوم  ىأبط بإدراكات العملاء وتعبر عنها یجاد المقاییس التى ترتإساس أعلى 
ختلف عن مفهوم الخدمة بشكل عام كما تحدده المواصفات یجودة الخدمة المصرفیة 

القیاسیة الجودة الجودة المدركة من قبل العملاء وبین القیاسیة فهنالك تباین بین 
على المفهوم أعلاه یمكن تحدید خمسة أبعاد مختلفة لقیاس جودة الخدمات  عتماداً إ و 

  .المصرفیة 
   :أبعاد جودة الخدمات المصرفیة : ثانیاً 

وتمثل الجوانب الملموسة والمتعلقة بالخدمة مثل المبانى والتقنیات :الملموسیة -1
ة المستخدمة فیه والتسهیلات الداخلیة لللأبنیة والتجهیزات اللازمة لتقدیم الحدیث

 ویقصد بها المظهر الخارجى للمؤسسة ، التصمیم، الخدمة ومظهرالموظف

الداخلى، ونظافة منافذ الخدمة والقاعات، ومظهر العاملین ، ومستوى التكنولوجیا ، 
، وتستمد أهمیتها من. ر العمیلدیوالتى تعطى إنطباعات فى عراقة المكان ومدى تق

وأنها تؤثر على جودة . طى مؤشرات عن طبیعة وجودة الخدمةإعتبارین، أنها تع
 . الخدمة بشكل مباشر 

إعتادت المؤسسات الخدمیة التركیز على الأبعاد المادیة فى الخدمة مثل      
غلب المصارف ومؤسسات التأمین وغیرها لسبب جوهرى هو أن الخدمة بطبیعتها ی

علیها طابع اللاملموسیة ولا یمكن نقل إنطباعاتها للعمیل إلا من خلال الجوانب 
مصرف لایة المستخدمة فى العمل بداءاً بمظهر وتشمل التسهیلات الماد. المادیة

  .لوسائل المستخدمة فى أداء الخدمةوتهیئته من الداخل والأجهزة وا
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. مة بشكل مستقل ودقیقهى الثقة والقدرة على إنجاز الخد:  عتمادیةلإا -2
نجاز الخدمة بشكل سلیم وأحسن من المرة الأولى ووفاء  وتعنى ثبات الأداء وإ
المصرف لما تم وعد العمیل به وهذا یتضمن ، دقة الحسابات والملفات وعدم حدوث 

  .الأخطاء ، تقدیم الخدمة المصرفیة بشكل صحیح 
م لها ، ثبات مستوى أداء تقدیم الخدمة فى المواعید المحددة وفى الوقت المصم

  )1(. الخدمة 
وتعبر عن قدرة المصرف من وجهة نظر العملاء على تقدیم الخدمة فى الوقت      

فاء البنك بإلتزامته الذى یطلبها العمیل وبدقة ترضى طموحه كذلك تعبر عن مدى و 
منحتها والإعتمادیة تعنى بالقدرة على تأدیة الخدمة وفقاً للوعود التى . تجاه العمیل

المؤسسة وموظفیها للعملاء ، وكذلك حصول العمیل على نفس مستوى الخدمة مهما 
العمل وأدائه تغیرت الظروف، بالإضافة الى توافر الدقة والإستقلالیة والإلمام ب

نموذج لذلك حققت شركة ماكدونال مكانتها فى سوق الوجبات " .بالطریقة الصحیحة
لحصول على نفس مستوى الخدمة فى أى فرع السریعة من خلال وعدها الشهیر با
  " .من فروعها فى أى مكان فى العالم

وهى القدرة على التعامل هى الرغبة في مساعدة العمیل وتطور الخدمة،  : ستجابةلإا
  الفعال مع كل متطلبات العملاء والإستجابة لشكاویهم والعمل على حلها 

حترام من قبل المصرف الذى بسرعة وكفاءة بما یقنع العملاء بأنهم محل تقد یر وإ
وأضافة لذلك فإن الإستجابة تعبر عن المبادرة فى تقدیم الخدمة من . یتعاملون معه 

وتتعلق . فى أداء الخدمة وتعكس الإستعداد الدائم. صدر رحبقبل الموظفین ب
الإستجابة بعنصر الوقت فى المقام الأول ، ومن مؤشرات الإستجابة ، سرعة إنهاء 

لة ، الرد على الاستفسارات والأسئلة ، التهیئة الذاتیة للخدمة ، عدم الإنشغال المعام
بأمور أخرى ، تعدد منافع الحصول على الخدمة ، ملائمة أوقات تقدیم الخدمة 

یرغب العملاء أن یمتلك العاملون بالمؤسسة المهارات ، و والإستجابة لطلب العمیل
یهم كافة المعلومات عن المنتجات والسیاسات اللازمة لإنجاز الأعمال، وأن تتوافر لد

                                                
)1( www.isegs.com   م  21/11/2013موقع بتاریخ 
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وتعنى إمتلاك  )1(.لمام بطبیعة النشاط وظروف السوقالبیعیة والبدائل إضافة الى الإ
العاملین بالمصرف للمهارة والمعرفة اللازمة بالقدرة والكفاءة لأداء الخدمة وتكوینهم 

ظهر ، التمتع بروح على روح الإتصال وتفهم العملاء، على قدر الإحترام وحسن الم
وتجاوب البائع مع العمیل مثل لطف وكیاسة البائع في التعامل مع .  الصداقة والود

  )2(. العمیل
وهو الإطمئنان والضمان من قبل بأن الخدمة المقدمة للعملاء تخلو من  : مانلأا

لن تغنى كلمات . الخطأ أو المخاطر أو الشك شاملا الإطمئنان النفسى والمادى 
والإعتذار عن سؤ الخدمة أو رداءة المنتج ، وتوضح الخدمة الجیدة للعملاء الود 

حقیقة تقدیرهم للمؤسسات التى تلتزم بحصول العمیل على المنفعة المتوقعة من شراء 
ومن أشكال الضمان ، سهولة إستخدام المنتج ، الحصول على . المنتج أو الخدمة 

د التعامل مع المنتج ، خلو النتج من المنفعة المتوقعة ، عدم التعرض لمخاطر عن
نموذج لذلك، شركة اكسروكس وهى تقدم . العیوب ، الإلتزام بالتعویض عن أى خطأ

للعمیل حق الحصول على تعویض فى شكل فترات صیانة مجانیة متى ما كان أداء 
  .الخدمة أقل من توقعاته

ن ویتضم ویعكس ذلك خلو المعاملات مع المصرف من الشك والخطورة ،     
  )1( .الأمان المادى وسریة المعاملات

شعاره  ": التصادق" التعاطف وهو إبداء روح الصداقة والحرص على العمیل وإ
وتعنى الإهتمام الشخصي المقدم  .بالأهمیة والرغبة فى تقدیم الخدمة حسب حاجاته 

ترام ویشمل هذا الجانب ضرورة أن یتحلى العاملون بالمؤسسة بالأدب والإح .للعمیل
كما یتضمن المبادرة فى مساعدة العمیل . ، وأن یظهروا مشاعر الود والصداقة 

معرفة ومن المؤشرات التى تدل على الملاطفة، . والقدرة على تشخیص إحتیاجاته 
، الإحتیاجات الفردیة للعمیل، العنایة الشخصیة، وبذل الجهد لفهم إحتیاجاته الخاصة

، وتقدیم النصح والإستشارة ة العمیل الدائم للمصرفل، ومعرفالإهتمام الفردى بالعمی
وتتضمن مراعاة المصرف للأمانة والصدق . والتوجیه اللازم، والرغبة فى المساعدة

                                                
)1( www.shireshab.com م23/11/2013موقع بتاریخ 
 21ص   ات ، مرجع سبق ذكره،إدارة الجودة الشاملة مفاھیم وتطبیق. أحمد جودة  محفوظ. د )2(
)1( www.isegs.com   م21/11/2013موقع بتاریخ 
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فى التعامل مع العملاء مما یولد الثقة بین الطرفین لأن العمل المصرفى قائم على 
  .أساس الثقة

بیعة الخدمة وتكلفتها ، والمزایا تقدیم التوضیحات والشرح اللازم حول ط:  تصالالإ  
وتوفر المؤسسة للعملاء المعلومات التى . المترتبة عن الخدمة ، والبدائل الممكنة 

تساعدهم فى التعرف على المنتجات، الخدمات المتاحة، ونظم التسعیر المستخدمة 
وأسالیب الإئتمان،  وكیفیة التصرف فى حالة وجود شكوى، ومن هم الأشخاص 

أو الجهات التى یجب الإتصال بها إضافة الى إعلانهم بالجدید لدى  المختصین
ویتضمن الإتصال . المؤسسة، وذلك من خلال أنظمة إتصال مباشرة مع العملاء 

  .تزوید العملاء بالمعلومات وباللغة التى یفهمونها، وتقدیم التوضیحات اللازمة 

دة التعامل مع المؤسسات یفضل العملاء عا:  و سهولة التعاملإمكانیة الوصول أ
وتفسیر سهولة التعامل مع . التى یسهل الحصول على الخدمة منها أو التعامل معها 

الخدمة بعدة مؤشرات منها، إمكانیة وسرعة الإتصال الشخصى ، سهولة الإتصال 
ولتحقیق هذا الجانب فى خدمة . التلفونى ، ملائمة ساعات العمل ، ملائمة المواقع

م عدد كبیر من المؤسسات بتخصیص فترات مسائیة لتقدیم الخدمة ، العملاء ، یقو 
ختیار المواقع التى یسهل فیها أن یجد العمیل مكاناً وتوفر خطوط إتصال مجانیة  وإ

ویتضمن هذا سهولة الإتصال وتیسیر الحصول على الخدمة . على مدار الساعة 
  ، وملائمة  من طرف العمیل وذلك بقصر فترة إنتظار الحصول على الخدمة

ویتحلى . ساعات العمل للعمیل ، وتوفیر عدد كافى من منافذ الحصول على الخدمة
موظفى المصرف وخاصة من لهم إتصال مع العملاء على قدر من الإحترام وحسن 

 .المنظر، والتمتع بروح الصداقة والود والإحترم للعملاء

للمؤسسة، التصمیم  خارجىویقصد بها المظهر ال:  بعاد المادیة المنظورةالأ -3
عات، ومظهر العاملین، ومستوى التكنولوجیا، منافذ الخدمة والقا، ونظافة الداخلى

وتستمد الأبعاد . ن ومدى تقدیر العمیل نطباعات فى عراقة المكاوالتى تعطى إ
نها أ.  ؤشرات عن طبیعة وجودة الخدمة انها تعطى م: عتبارین المادیة أهمیتها من إ

 . لخدمة بشكل مباشر تؤثر على جودة ا
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بعاد المادیة فى الخدمة مثل یة التركیز على الأعتادت المؤسسات الخدملقد إ     
ن الخدمة بطبیعتها یغلب وهرى هو أالمصارف ومؤسسات التأمین وغیرها لسبب ج

نطباعاتها للعمیل الا من خلال الجوانب طابع اللاملموسیة ولا یمكن نقل إ علیها
للمصرف تسهیلات المادیة المستخدمة فى العمل بداءاً بالمظهر وتشمل ال. المادیة 

 )1( داء الخدمةوتهیئته من الداخل والأجهزة والوسائل المستخدمة فى أ

فكلما تمكن المصرف من التحكم في هذه الأبعاد أمكنه تقدیم خدمات بجودة       
الخدمة المصرفیة فجودة . عالیة، وبإمكانه تطویر الخدمات وتحقیق المیزة التنافسیة

ترتبط وتعتمد على إحتیاجات وتوقعات العملاء، فإذا تم تقدیم خدمة تتفق مع 
أن . إحتیاجات وتوقعات العملاء أو تتفوق علیها قیل أن الخدمة تتصف بالجودة 

جودة الخدمة تعتبر مقیاس للدرجة التي یرقى إلیها مستوى الخدمة لتقابل توقعات 
ركها العمیل للخدمة هي الفرق بین توقعات العمیل لأبعاد العملاء، والجودة التي ید

  .جودة الخدمة وبین الأداء الفعلي الذي یعكس مدى توافر هذه الأبعاد بالفعل
وتقدیم الخدمة بالجودة التي یریدها العملاء وبشكل مستمر یعتبر هدف أساسي 

ستمراریة في لإیادة الودائع الأرباح والنمو واللمصرف ویحقق له مزایا إیجابیة كز 
  )2( .السوق والقدرة على المنافسة

  )4(رقم  شكل
  مؤشرات أبعاد جودة الخدمة

ــرح  المؤشر   الشـ
  

  الملموسیة
  

حداثة وجاذبیة مظهر   ظهور العنصر المادى
  .المؤسسة 

  .مظهر العاملین 
  .تسهیلات مادیة 

القدرة على الوفاء بالوعد   أداء صادق  

                                                
 الدار الجامعیة تانیس سابقا،،: مصر(  العمیل ،الخدمات ، رؤیة استراتیجیة لخدمات مرجع فى تسویق . مصطفى محمود ابوبكر . أ )1(

 116ص  ) م 2013
 بعنوان قیاس جودة الخدمات التى تقدمھا شركة جوال من وجھة نظر الزبائن فى محافظة قطاع غزة .دراسة إیاد فتجى العالول  )2(
 دراسة منشورة  2011’
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  الإعتمادیة
  

  . فى الأجل المحدد
  .معلومات دقیقة وصحیحة
مكانیة  مصداقیة الأداء وإ

الإعتماد على مؤهل 
  .وكفاءات ومعارف 

  
  الإستجابة

  

أعلام العملاء بأجل الوفاء   السرعة والمساعدة
   بالخدمة

  .سرعة تنفیذ المعاملات 
سرعة الرد على شكاوى 

  .العملاء 
  

  الأمان
  

ضمان الحصول على   ثقة العملاء فى المؤسسة
  .ة حسب الوعد الخدم

والشك فى  إنعدام الخطر 
  .التعاملات

أداء سلیم من طرف 
  الموظفین

  
  التعاطف

  

  
  الإهتمام بالعمل

فهم ومعرفة حاجة العملاء 
.  

  .الوعى بأهمیة العمیل 
ملائمة ساعات العمل مع 

  إلتزاماته
  .Parasuraman A.,Zeithaml V. and Berry L" م1990"   
  

لإدارات و المصارف أحاجة یومیاً لتزداد ال:  المصرفیة خدمةالجودة  نماذج: ثالثاً 
ت بغرض رفع مستوى جودة الخدمة لقیاس جودة الخدما الخدمیة، للحصول على آلیة
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ولقد  غرض المنافسةیلبى حاجات ورغبات العملاء ، ولأ المصرفیة الى المستوى الذى
  تمد هذان توصل الباحثون الى تحدید نموذجین لتقییم جدوة الخدمة، یع

النموذجان بشكل أساسى على مجموعة من المؤشرات التقییمیة قابلة للتكییف أو 
  .  التعدیل حسب نوع الخدمة 

 دراساتبال ،ظهر فى الثمانینات  ": م  1990 مانو رسیب :كما یراهالفجوة  وذجمن - أ
ة مصادر مشاكل الجودستخدامه فى تحدید وتحلیل فى إ م1990التى قام بها باراسام 

  . والمساعدة فى كیفیة تحسینها 
دراك العمیل الفعلى ة المصرفیة على قیاس الفجوة بین إیستند قیاس جدوة الخدم     

للخدمة وبین توقعاته حول جودة الخدمة ، ویعتمد القیاس على طبیعة عدد الفجوات 
ت دراكابالإضافة الى فجوة إ ، منها المرتبطة بتصمیم الخدمة وتسویقها وتقدیمها،

  .وفجوة توقعات العملاء 
ار عند ویعتمد بناء هذا النموذج على تحدید الخطوات التى یجب أخذها بالإعتب     

دد  نموذج الفجوة ، الفجوات التى تسبب عدم وح ،تحلیل وتخطیط جودة الخدمة
  "2شكل رقم :" النجاح فى تقدیم الجودة المطلوبة  وتتمثل فى خمس فجوات وهى 

من قبل العملاء والتى تمثل مستوى الجودة من  :لجودة المتوقعها الفجوة الأولى
الخدمات المصرفیة التى یتوقعون أن یحصلوا علیها من المصرف الذى یتعاملون 

  .معه

ختلاف بین توقعات العملاء لمستوى الخدمة وبین لإا عن تنتج الجودة المتوقعة  
معرفة احتیاجات ورغبات عجز الإدارة عن  إدراك الإدارة لتوقعات العملاء، أي

حتیاجات مستوى جودة الخدمة ، وتعتمد على إوتمثل توقعات العمیل ل.  العملاء
تصاله بالآالعمیل وخ ة ما بین توقعات الفجو ." خرین براته وتجاربه السابقة وثقافته وإ

دارة قد لا تمتلك التصور الصحیح عما یریده العمیل وتصور الإدارة المصرفیة، الإ
أنهم  لاء یریدون خدمات مصرفیة أفضل الأدارة المصرف بأن العمقد تفكر إف العمیل

    ".ستجابة العملاء یهتمون أكثر بمدى إ
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حتیاجات العمیل مستوى جودة الخدمة ، وتعتمد على إوتمثل توقعات العمیل ل     
  )1(. تصاله بالآخرین براته وتجاربة السابقة وثقافته وإ وخ

وهى ما تدركة إدارة المصرف فى :  دارةلإمن قبل ا لمدركةالجودة ا الفجوة الثانیة
نها تشبع حاجاتهم ورغباتهم بمستوى أالتى تعتقد ة الخدمة التى تقدمها لعملائها و نوعی
دركها لتكون فى المستوى الذى لخدمة المصرفیة بالمواصفات التى أ، وتقدیم اعال

  . یرضى العمیل
ختلاف بین المواصفات الخاصة لإا عنوتنتج  دارةالجودة المدركة من قبل الإ

لتوقعات العملاء ، بمعنى أنه حتى لو  بالخدمة المقدمة بالفعل وبین إدراكات الإدارة
للإدارة فإنه لن یتم ترجمتها إلى  كانت حاجات العملاء المتوقعة ورغباتهم معروفة

ظیم أو التن ،بموارد المنظمة مواصفات محددة في الخدمة المقدمة بسبب قیود تتعلق
حتیاجات دراك المصرف لإوتمثل مدى إ.   رة الإدارة على تبني فلسفة الجودعدم قد

دركتها لتكون فى أوتوقعات عملائه وتقدیم الخدمة المصرفیة بالمواصافت التى 
یة ومیزان نوعیة دارة المصرفلإالفجوى بین تصور ا ."المستوى الذى یرضى العمیل 

نها لا تضع أ لإرة تصور صحیح لرغبات العملاء ادالإقد یكون ل الخدمة المصرفیة،
دارة المصرف من العاملین تقدیم خدمات سریعة دون إداة معینة فقد تطلب لأقیاساً 

و عددها من الناحیة الكمیة مما یخلف فجوة فى مجال أتحدید نوع هذه الخدمات 
   "تقدیمها 
الخدمه المصرفیة والتى  التى تؤدى بها :"الفعلیة"  ةو جالمر الجودة الثالثة  الفجوة

سالیب تقدیم الخدمة المصرفیة بشكل جید أستخدام إتعبر عن مدى التوافق والقدرة فى 
خرى كیف یرفع موظفى المصرف من مستوى توقع أى بعبارة أیرضى العملاء 

وتظهر بسبب كون مواصفات الخدمة  . العملاء للحصول على الخدمة المصرفیة
الإدارة بخصوص هذه المواصفات ، وقد  مع ما تدركهالمقدمة بالفعل لا تتطابق 

أداء الخدمة والذي یرجع بدوره إلى  یرجع ذلك إلى تدني مستوى مهارة القائمین على
داء العاملین بالمصرف للخدمة وتعنى أ . نضعف القدرة والرغبة لدى هؤلاء العاملی

ك على مهارة وتقدیمها طبقاً للمواصفات التى حددها المصرف، وهى تتوقف بلا ش
لخدمة المقدمة وجودتها من مصرف العاملین وحسن تكوینهم وتدریبهم وقد تختلف ا

                                                
 258 مرجع سبق ذكره ص جودة الخدمات المصرفیة ،.بریش عبد القادر . أ )1(
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خر وقد تختلف بالنسبة للعامل الواحد الواحد من عامل لأ خر وفى نفس المصرفلأ
  الفجوة بین القیام . " حسب حالته ونفسیته ومدى إرهاقه فى العمل 

توقعات العملاء بالتصریحات التى یدلى  حیث تتأثر رجیة،اتصالات الخبالخدمة والإ
علانها فاذا ظهر فى أحدى إ او بها ممثل علانات المصرف وجود خدمات المصارف وإ

علان عكس المصرف وعند وصول العمیل یكتشف أن الإ مصرفیة جیدة فى ذلك
وتعنى المعلومات الخاصة بالخدمة وخصائصها . "ذلك وشوه ما كان العمیل یتوقعة 

لاء من خلال المزیج الترویجى من مصرف بتقدیمة والتى تم نقلها للعموما تعهد ال
  .   ومطبوعات  يعلان وترویج شخصإ

للعملاء أى مدى الرضا  : المقدمة للعمیل" الفعلیة "  الجودة المرجوة الفجوة الرابعة
ن یحصل علیه المصرف من عملائه عن تقبلهم لتلك الخدمات أوالقبول الذى یمكن 

وتنتج عن الخلل في الثقة ، بمعنى أن الوعود التي : الجودة المرجوة  .المصرفیة 
تصال بالعملاء والبیع الشخصي الإحول مستوى الخدمة من خلال  المصرف یقدمها

المقدمة ومواصفاتها  الترویجیة الأخرى تختلف عن مستوى الخدمة والمجهودات
وما تعهد المصرف وتعنى المعلومات الخاصة بالخدمة وخصائصها )1( . بالفعل

بتقدیمه والتى نقلها الى العملاء من خلال المزیج الترویجى من إعلان وترویج 
حیث : الفجوة بین الخدمة المتصوره والخدمة المتوقغة " . شخصى ومطبوعات 

تكون نوعیة الخدمة  لأداء بطریقة مختلفة و لأا العمیلتظهر الفجوة عندما یقیس 
ملین بالمصرف للخدمة وتقدیمها طبقا اداء العأتعنى و . "المصرفیة كما كان یتصور 

، وهى تتوقف على مهارة العاملین وحسن تكوینهم للمواصفات التى حددها المصرف
  .وتدریبهم 

الخدمة "داء الخدمة الفعلى لأالعمیل  وهى تقدیر:  الفجوة الخامسة الخدمة المدركة
ذا إى توقع العمیل ، فمثلا والتى تعتمد الى حد كبیر على مد"الفعلیة المقدمة له

دقائق ، فاذا كان یتوقع الحصول  في عشرةكانت الخدمة المصرفیة الفعلیة للعمیل 
نها أفان العمیل یدرك الخدمة المصرفیة على  ،دقیقة  ربع ساعةعلیها فى زمن أكبر 

تظهر الفجوة عندما یقیس الهمیل . العمیل للخدمة المصرفیة بأنها منخفضة الجودة
  .الخدمة المصرفیة كما كان یتصور  تكون نوعیة لأبطریقة مختلفة و  داءلأا

                                                
 181مرجع سبق ذكره ، ص . نجلة یونس محمد ال مراد . د. درمان سلیمان صادق النمر . د )1(
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نموذج لنوعیة الخدمة وینطبق تماماً على  قیاس جودة الخدمات المصرفیة یعتبر    
الخدمات المصرفیة یوضح فیه المتطلبات الرئیسیة لتقدیم نوعیة الخدمة المصرفیة 

داء الخدمة ألاً فى بب فشن تسأساسیة یمكن أالمتوقعة حیث یحدد خمس فجوات 
  . المصرفیة 

فجوة الخدمة المصرفیة تعتبر مقیاس للدرجة التى یرقى الیها مستوى الخدمة  اذاً   
ات جودة متمیزة یعنى ذالمقدمة للعملاء لیقابل توقعاتهم ، وبالتالى فإن تقدیم خدمة 

داء لأتوى ابعاد جوة الخدمة ومسلأ تطابق مستوى الجودة الفعلى مع توقعات العملاء
   )1(.الخدمة المقدمة لهم بعاد بالفعل فىلأالفعلى الذى یعكس مدى توافر تلك ا

                                                
 260 مرجع سبق ذكره ، صجودة الخدمات المصرفیة ، . بریش عبد القادر . أ )1(
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  :سیبیرفكما یراه  نموذج الفجوة) ب
  )5(شكل رقم 

   
 

      
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

    
  
  
  

Source:Lambin J.J, Marketing Strategique et Operationnel, dunad,paris,2002P345)1(  
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لقدرة التنافسیة ل كتساب وتعزیزكمدخل لإ الخدمة المصرفیة جودة : المبحث الرابع
تجاهات العمیلللمصرف ستراتیجیات التنافسیة تعددت الإ :، الأنواع، الخدمة الجیدة وإ

المصرفیة فهناك التنافس بالوقت والتنافس بالتكلفة والتنافس بالجودة ، حیث تعد 
جودة الخدمات المصرفیة سلاحاً تنافسیاً فاعلاً أصبحت المصارف تستعمله كوسیلة 

  )1(.افسیها لتحقیق المیزة التنافسیةلتمیز خدماتها عن من
بمجرد توصل المؤسسة الى إكتشاف طرق جدیدة أكثر  تنشأ المیزة التنافسیة     

رها تجسید هذا فعالیة من تلك المستعملة من قبل المنافسین، حیث یكون بمقدو 
       "بورتر". حداث عملیة إبداع مبفهومه الواسعالإكتشاف میدانیاً، وبمعنى آخر بمجرد إ

ت ولیست الدول هى التى تتنافس فى الأسواق اویرى مایكل بورتر أیضاً أن المؤسس 
الدولیة ولكى تحقق المؤسسات نجاحها التنافسى ینبغى أن تمتلك میزة تنافسیة أما فى 

ات أو فى القدرة على تقدیم منتجات متمایزة مع القدرة على الإستمرار فى شكل نفق
       .  الإحتفاظ بهذه المزایا 

جة الى تبنى من ثم الحاوتعتبر العولمة أحد مسببات زیادة المخاطر التنافسیة و      
مدخل لتعزیز وزیادة القدرة التنافسیة ، حیث یمكن معظم الأدوات الحدیثة عن جودة 

تجاهات ورغبات التنافسیة بأنها دراسة تحلیل إة دمة المصرفیة، وتعنى القدر الخ
تجاهات التكنولوجیا وتسویقها ، ات التى یرغبونها ، وكذلك تحلیل إومعرفة الخدم

سسات المالیة المنافسون ك بدراسة  وتقییم المنافسة فى السوق بالمصارف والمؤ لوذ
ثل إستراتیجیة الجودة والتمییز، التركیز ،وتصمیم أو تبنى إستراتیجیات تنافسیة م

  )2(. والتحسین المستمر وتطویر الخدمة فى هیكل الخدمات المقدمة  والتحالف
للمیزة التنافسیة أنواع  رئیسیة وهى التكلفة، الجودة، :  التنافسیة یاأنواع المزا: أولاً 

  :هما  التشكیلة والسرعة
  
على تصمیم وتصنیع وتسویق منتج أقل وتنعى قدرة المؤسسة  الأقل التكلفةمیزة  -1

فى النهایة الى تحقیق تكلفة بالمقارنة مع الشركات المناسبة المنافسة وبما یؤدى 
                                                

)1( www.isegs.com   م06/11/2013موقع بتاریخ 
)2( www.islamicbankingmagzine.org.    م 27/06/2013بتاریخ  
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، ولتحدید هذه المیزة یجب فهم الأنشطة المربحة فى حلقة القیمة للشركة عوائد أكبر
 . والتى تعد مصادر هامة لمیزة التكالیف 

الثابتة  لجودةباخاصیة التفرد لنشاط معین وذلك میزة التمیز وذلك بالحیازة على   -2
التأثیر على العملاء من خلال وفعالیة  یةافسلتحقیق المیزة التن في العملیة الإنتاجیة 

   )1(.التحسین، والتطویر والتجدید المستمر في المیزة
دیم خدمات مصرفیة والمصارف یمكنها تجنى العدید من المزایا فى حالة تق     

نها زیادة ولاء المستهلك ودفعه كتساب میزة تنافسیة حیث یمكجودة وإ عالیة ال
رباحة ته للسعر ویمكن المصرف من زیادة أستمرار التعامل معها وتقل حساسیلإ

  .  والحصول على نصیب وحصة سوقیة أكبر 
جهود على تحسین  جودة ومن مزایا التى تعود على المصارف من تركیز ال    

العملاء  ظ بالعملاء الحالیین وجذب عملاء جدد ، وتجعل منحتفاالإ الخدماتها،
قناع العملاء الجدد من الأ وتنبع جودة   .صدقاء والزملاء كمندوبي بیع فى توجیه وإ

شقین الأول منهما  للقدرة التنافسیةن تنافسیة للمصرف أكتساب القدرة الالخدمات وإ 
بطریقة فاعلة ومؤثرة  على العمل هو قدرة التمیز على المنافسین ، والثاني هو القدرة

شك أن الشق  على العملاء من خلال جودة كل من تصمیم الخدمة وتقدیمها ، ولا
إلى  ویؤدي النجاح في الشقین ،الثاني متوقف تحقیقة على النجاح في الشق الأول 

السوقیة  وولاءه ومن ثم زیادة الحصة للعمیل وكسب رضاءه النجاح في تقدیم منفعة
  )2( .للمصرف

  :وتنشأ سبل ومقومات تهیئة وتنمیة القدرة التنافسیة للمصرف من المصادر التالیة 
تحلیل البیئة الدیموغرافیة من حیث هیكل وخصائص العملاء بما یساعد فى  -1

  .معرفة الخدمات المصرفیة التى یرغبونها و دراسة وتحلیل اتجاهاتهم ورغباتهم 
وتقییم   التكنولوجیة وتسویقها وذلك بدراسة المصرفیة تجاهات المنافسةتحلیل إ -2

  مقدمة منال المصرفیة والتعرف على الخدماتالمنافسة المصرفیة فى السوق 
تسویقیة  ستراتیجیات  الت المالیة الأخرى والتعرف على الإطرف المصرف والمؤسسا

  .التى یتبناها المنافسون
                                                

)1( http://etudiantdz.net  م06/11/2013:موع بتاریخ 
)2( www.etudiantdz.net م23/05/2013: موقع بتاریخ 
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یة الجودة، والتمییز  والتحالف تنافسیة مثل استراتیجستراتیجیات تصمیم أو تبنى إ -3
  .سترتیجى وغیرها الإ
  .ستراتیجى تبنى مدخل إدارة الجودة كخیار إ -4
فى هیكل الخدمات عتماد مبدأ جودة الخدمة والتحسین المستمر وتطویر الخدمة إ -5

  .داء المصرفى المقدمة كضرورة أساسیة من ضروریات الأ
  .فیة وقیاس جودتها وتطویرها عتبار العمیل فى تصمیم الخدمة المصر إ -6
ح تنافسى، مع مراعات تناسب مدى ستخدام تكنولوجیا المعلومات كسسلاإ-7
   )1(.یعاب التكنولوجیا المصرفیة المستعملة من طرف العملاء تسإ

داء الخدمة بشكل جید فى تمكین المؤسسة من یساعد أ: الخدمة الجیدة للعملاء:ثانیاً 
قیة وتحیق الكفاءة فى التشغیل والعملیات ،ویساهم فى زیادة فاعلیة جهودها التسوی

وفیما یلى نتائج جودة الخدمة على . تدعیم المركز التنافسى وتحقیق الربحیة 
  :محددات القدرة والمیزة التنافسیة للمؤسسة 

الخدمة ضحة بین مستوى ولاء العمیل، توجد علاقة وأ يالخدمة الجیدة تنم -1
یل زاد رضائه عن المؤسسة جودة الخدمة المقدمة للعم ترتفعوولاء العمیل،  فكلما أ

فالعمیل الدائم . زادت الربحیة  ستمر فى التعامل وزاد نطاق التعامل ومن ثمإومن ثم 
 . أقل تكلفة ، أكثر ربحیة

فى تناقل  تساعد الخدمة الجیدة ،الخدمة الجیدة تجذب عملاء جدد -2
سمعة المؤسسة ، مما یؤدى الى یجابیة بین العملاء ومن ثم تحسن الإتصالات الإ

والخدمة الجیدة تعنى المحافظة على العملاء  الحالیین وزیادة . جذب عملاء جدد 
 .حجم التعامل ، وجذب عملاء جدد ، وفتح مجالات جدیدة للتعامل 

تساهم الخدمة الجیدة فى تخقیض  ،الخدمة الجیدة تؤدى الى تخفیض التكالیف -3
 :تكلفة النشاط عن طریق 

 .تكلفة إعادة تكرار العمل  تجنب  - أ
 .یجابیةزانیة الإعلان والترویج نتیجة الإتصالات الشخصیة والإنخفاض میإ   - ب
  .ستغلال الطاقة إنخفاض المصروفات الإداریة نتیجة لإ -ج
  .مخفاض تكلفة حذب عملاء جدد إ - د

                                                
)1( www.isgs.com  م29/05/2013:موقع بتاریخ 
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  ،  الخدمة الجیدة تساعد على جودة مزید من الحریة فى تسعیر المنتجات -4
و تضیف قیمة لمعاملاتهم سات التى تقدم لهم خدمات متمیزة أدرون المؤسالعملاء یق

 .معها 
خدمة العملاء تساعد فى الحفاظ على الموارد البشریة والكفاءات المتمیزة فى  -5

وتساهم الخدمة الجیدة فى تحقیق رضاء العملاء ومن ثم إستمرارهم فى . المؤسسة
وافز والاشباع الوظیفى للعاملین، التعامل مع المؤسسة وتوافر فرص الترقى والح

  .الأمر الذى یؤدى الى الإستمرار فى تقدیم الخدمة الجیدة 
الخدمة الجیدة تؤدى الى تحسین الأداء المالى، یعتبر تحسین الأداء المالى  - 6

متمثلاً فى العائد على الإستثمار ناتج عملیات زیادة المبیعات أو حجم النشاط وزیادة 
  .تكلفة ، وتعد جمیعها آثار إیجابیة للخدمة الجیدةالإنتاجیة وتخفیض ال

  : تجاهات العمیلجودة الخدمة وإ : ثالثاً 
المقدمة للعملاء الخدمة مستوى  یعتمد فى مقدم الخدمة، السمات الواجب توافرها     

والسمات . ویمثل الجانب المعنوى فى الخدمة كبیر على سلوكیات العاملین،حد الى 
م بالمنتجات والخدمات، لماه ابرزها، الإالمتمیز  همقدم الخدمة الرائدالواجب توافرها فى 

یجیة، التفكیر العملى، ستراتالمظهر المهنى الممیز، الرؤیة الإعتداد بالنفس، الثقة والإ
وازن النفسى والعاطفى، الصدق قناع والتأثیر، التالذكاء الإجتماعى، القدرة على الإ

الصبر وضبط  اس والدافعیة للعمل، مهارة الحوار،الحم والأمانة، مهارة الإستماع،
ة، المرونة والقدرة على التكیف، إحترام بتكار، العلاقات الشخصیالنفس، الإبداع والإ
    .نتماءالعملاء، الولاء والإ

ى خدمة العمیل كما یراها التركیز عل من خدمة العمیل الى رضاء العمیل،     
مضمون خدمة  امن والقصور الخطر فىالخطر الكو المؤسسة یعكس الموظف أ

ن یقدم س مظور مین تعكس منظور العمیل ولالحقیقیة یجب أ ملاء ، لان الخدمةالع
  )1(. الخدمة

                                                
 120المرجع في تسویق الخدمات، مرجع سبق ذكره ، ص. مصطفى محمود ابوبكر .د )1(
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  الفصل الثالث
  الأداء المالي وتقییم الأداء المالي

للمؤسسة،  ات تعبر عن الوضع الماليالمعلومات المالیة عبارة عن معطی: تمهید
لترتیب وتوصیل هذه المعلومات هى التقاریر المالیة بصفة عامة والوسیلة المستخدمة 

والقوائم المالیة بصفة خاصة، والمتمثلة أساساً في قائمة الدخل والمیزانیات العامة 
وبعض الجداول الملحقة والتى یجب أن تكون ملائمة وموثقة حتى یمكن الإعتماد 

ل المالى هى عبارة عن دراسة وطبیعة التحلی .علیها في إتخاذ القرارات المناسبة 
تفصیلیة للبیانات والقوائم المالیة لمعرفة مدلولاتها وأسباب ظهورها وتفسیر ذلك، 
للعمل على إیجاد نقاط القوة والضعف للإستراتیجیات التى تنتجها المؤسسة ومتانة أو 
ستغلال ما تتمیز به من نقاط قوة والتخلص من نقاط  ضعف مركزها المالى لتعزیز وإ
الضعف ومسبباتها وتستفید معظم المؤسسات من عملیة التحلیل المالى فى رسم 

لفرعیة سیاساتها المستقبلیة فى الإئتمان والإستثمار وفى الرقابة على كفاءة الإدارات ا
  )1(.  ة الإنتاجیة والتسویقیة والبیعیة والإستثماریةذات العلاقة بوظائف المؤسس

   :تقییم الأداء المالي و  الأداء المالي: المبحث الأول
ات داء من المفاهیم الجوهریة من مؤسسیعد مفهوم الأ :يمفهوم الأداء المال: أولاً 

الأعمال بصورة عامة والمنشأت المصرفیة بصورة خاصة لأن من خلاله یمكن 
مستوى البیئة الداخلیة إعطاء صورة كاملة وشاملة عن سیر أنشطتها وأعمالها على 

یسعى النظام الى  الأداء المالى المخرجات أو الأهداف التىویعنى  .والخارجیة
      :یعرف الأداء بأنه :ویمكن تعریف الأداء المالي على النحو التالي  .تحقیقها

 .ة وقابلیتها على تحقیق أهدافها ؤسسمال إنعكاس لقدرة -1

ستغلالها إنعكاس لكیفیة إستخدام المؤسس -2   ة للموارد المالیة والبشریة وإ
 .بالصورة التى تجعلها قادرة على تحقیق أهدافها        

 .ة على تحقیق أهدافها طویلة الأمد قدرة المؤسس -3
 .ة الى تحقیقهاالتى تسعى المؤسسو لنتائج المرغوبة ا -4

 .التنفیذ الفعلى لمراحل العمل ومستوى الكفاءة والجهد المبذول في ذلك التنفیذ -5

                                                
)1( www.iasj.net م20/01/2014:موقع بتاریخ 
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تها على إنشاء قیمة للمؤسسة لمعرفة مدى قدر  يتشخیص الوضع المال -6
ومجابهة المستقبل من خلال إعتمادها على المیزانیات ، مع الأخذ في الإعتبار 

تنتمى الیه المؤسسة بالإضافة لمعاینة المردودیة  يالظروف الإقتصادیة والقطاع الذ
 )1(.للمؤسسة ومعدل نمؤ الأرباح 

ویعبر عن یرتكز علي إستخدام مؤشرات مالیة، لقیاس مدى إنجاز الأهداف،  -7
للأعمال المختلفة التى تمارسها المؤسسة، ویسهم  يأدائها بإعتبارة الداعم الأساس

كذلك في إتاحة الموارد المالیة، وتزوید المؤسسة بفرص إستثماریة في میادین الأداء 
  )2(.المختلفة التى تساعد في تلبیة الإحتیاجات وتحقیق الأهداف

تبر أداة تحفیز لإنجاز القرارات الإستثماریة، یع يومما سبق فإن الأداء المال     
ومن العوامل المؤثرة في . ك الثغرات والمشاكل التى قد تظهروأیضاً أداة لتدار 

على  المالیة المتبناة من طرف متخذي القراراتالمردودیة المالیة أثر السیاسات 
الیة الأموال الخاصة، مدى مساهمة معدل نمؤ المؤسسة في إنجاز السیاسات الم

  .وتحقیق فوائض من الأرباح، مدى تغطیة مستوى النشاط للمصارف العامة
العوامل التى  يه للمؤسسة، يومن العوامل الداخلیة المؤثرة على الأداء المال     

تؤثر على أداء المؤسسة والتى یمكن للمؤسسة التحكم فیها والسیطرة علیها بالشكل 
التكالیف ومن أهم هذه العوامل الرقابة على الذى یساعد على تعظیم العائد وتقلیل 

التكالیف، الرقابة على كفاءة إستخدام الموارد المالیة المتاحة، الرقابة على تكلفة 
هذا بالإضافة الى تأثیر مؤشرات خاصة بالرقابة حیث تهدف . الحصول على الأموال

مدى أهمیتها الى رقابة إتجاه المصروفات خلال الفترات المالیة المختلفة وتحلیل 
  .النسبیة ومحاولة تصحیحها 

للمؤسسة أنها تواجه مجموعة  يالمؤثرة على الأداء المال ةأما العوامل الخارجی     
حیث لا یمكن لإدارة المؤسسة  يمن المتغیرات الخارجیة التى تؤثر على أدائها المال

نما یمكن توقع النتائج المستقبلیة لهذه التغیرات ، ومحاولة إعطاء السیطرة علیها، وإ
خطط لمواجهتها والتقلیل من تأثیرها وتشمل التغیرات العلمیة والتكنولوجیة المؤثرة 

                                                
 3ص )  م 1998دار النھضة العربیة، مطبعة الأشقاء للطباعة، : مصر( تقییم الإداء ، . عبد المحسن توفیق  )1(
)2( www.ain.jo/node    م23/01/2014موقع بتاریخ 
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على نوعیة الخدمات، القوانین والتعلیمات التى تطبق على المؤسسات من طرف 
  .الدولة وقوانین السوق، والسیاسات المالیة والإقتصادیة للدولة 

ة یهدف الى إستغلال شمولى مستمر بالمؤسسم واسع ونشاط الأداء هو مفهو      
مواردها المالیة والبشریة والمادیة وبما یتلائم مع ظروف البیئة الداخلیة والخارجیة 

  . وبكفاءة وفعالیة لتحقیق أهدافها الإستراتیجیة 
ومؤشرات الأداء تعتبر میزة تصف وضع أو أهمیة أو إجراء بناء على قیاس 

وهى أدوات ولیست حلول بالتالي فهى تملك فقط . لمؤشرالمتغیرات التى تعرف ذلك ا
قیمة إحصائیة ما لم یتم تحلیها ومن ثم تساهم بفهمأفضل للأوضاع والظروف 

  )1(.الحالیة
سداد الإلتزامات، وهنالك جملة مؤشرات یستخدمها المحلل المالي لقیاس القدرة على 

إجمالي الأرباح رأس إدارة في إستثمار أصول المؤسسة، أهمها أو قیاس كفاءة 
  .المال، وغیرها المؤشرات 

تعتبر المعلومات المنشورة بالقوائم المالیة أساسیة في إتخاز القرارالإقتصادى بالرغم 
من الحاجة الى مجموعة أخرى من البیانات التفصیلیة التساعد دقة التحلیل 

  )2(.والتفسیر
سیاً للقرارات المتعلقة بنظام الحوافز تقییم الأداء یعد مدخلاً أسا : تقییم الأداء: ثانیاً 

  والمكافآت ونظام التدریب وتنمیة العاملین وتقریر مدى صلاحیة وملائمة إختیار
نهاء   مصارفالعاملین في ال وفروعها والقرارات المتعلقة بترقیة العاملین والنقل وإ

اح وهو مقیاساً أو حكماً على نج. و مدها والتخطیط التنظیمى الشاملالخدمة أ
المنظمة فى تحق أهدافها وهو مقیاساً أو حكماً على نجاح المنظمة فى تحقیق 
أهدافها وهو من العناصر الأساسیة فى عملیات الإدارة إذ أنه یوفر المعلومات 
الضروریة عن الأنشطة المختلفة فى المنظمة وبیان نقاط القوة والضعف فیها لتتمكن 

  .مناسبة بخصوص تحدید الأهداف المستقبلیةالإدارة العلیا من إتخاذ القرارات ال
وتطورت أسالیب تقییم الأداء في البنوك تطوراً ملحوظاً مما یستلزم ضرورة تطویر 

 .نمیة الفنیة والتنمیة الإداریةالأسالیب الإداریة حتى یمكن تحقیق التوزان بین الت
                                                

)1( http://ar.gmu.gov  م23/01/2014موقع بتاریخ 
)2( www.esharh.net  م23/01/2014بتاریخ  موقع 
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الأدوات العلمیة  رتقاء بمستوى التنمیة الإداریة فإن الأمر یستلزم إستخدام جمیعلإول
  .والرقابة العملیة وتقییم الأداء يتكمن الإدارة من إتقان التخطیط العلم يالت
تحققت مقارنة بالأهداف  يهو قیاس ومراجعة النتائج الت :مفهوم تقییم الأداء / أ

وتحلیل للعوامل المؤثرة على النتائج وتشخیص المشاكل وتحدید المسئولیات الإداریة 
.  
من  يض الأخر أنه محاولة الحكم على مدى ما یستفیده الإقتصاد القومویرى البع -

  .جراء نشاط الوحدة الإقتصادیة 
   )1(.وتعریف آخر أنه التأكد من كفاءة النتائج المستهدفه في الخطة الإقتصادیة  -
ستخلاص جوانب قوة المؤسسة وضعفها  - " أى الإجابیات والسلبیات " وهو إظهار وإ

بما كانت تهدف الیه المؤسسة مع ما حققته، فینظر الى عملیة تقییم وذلك بمقارنة 
أداء المؤسسة على أنها معرفة مدى تحقیق الأهداف المسطرة للوحدة وكیفیة إستخدام 

  . الموارد وحساب التكالیف وآثار ذلك على الوحدة ذاتها 
وارد الطبیعیة الم  للمؤسسة تعنى تقییم حكم على إدارة يعملیة تقییم الأداء المال -

یعتبر ي ، أ للمؤسسة وذلك لخدمة رغبات أطراف مختلفة  والمادیة والمالیة المتاحة
   )2( .منتظرة في معاییر محددة مسبقاً تقییم الأداء للمؤسسة قیاساً للنتائج المختلفة أو ال

ویعرف تقییم الأداء بأنه تلك المرحلة من مراحل الإدارة الإستراتیجیة التى یحاول  -
  .یها المدیرون أن یعرفوا أن الخیار الإستراتیجي ینفذ بصورة صحیحة ف
وكذلك یعرف تقییم الأداء بأنه قیاس للأعمال المنجزة ومقارنتها بما كان یجب أن  -

   .اف نقاط القوة والضعف یتم وفقاً للتخطیط المعد مسبقاً لإكتش
ة الأهمیة وذلك لما یخدم للمؤسسة عملیة بالغ يالأداء المال تعتبر عملیة تقییم     

مختلف الأطراف التى لها علاقة بالمؤسسة وذلك لتحدید مستوى تحقیق الأهداف من 
وأیضاً لتحدید الأهمیة  ، مما یسمح بالحكم على الفاعلیةخلال قیاس ومقارنة النتائج

  . النسبیة بین النتائج والموارد المستخدمة مما یسمح بالحكم على الكفاءة 
م الأداء من أهم الموضوعات التى تحدد درجة تطور وتنظیم الإقتصاد ویعتبر تقیی

یبنى  ي، والذوالتى تؤمن انطلاقه نحو الحضارة حیث تشكل الركائز المادیة للمجتمع

                                                
)1( "isegs.com/frrum/showthead.php?t=3082 8/3/2014موقع بتاریخ" 
 38.ص) م 2000الریاض، دار المریخ، : المملكة العربیة السعودیة (لمنظمات الأعمال،  يالأداء المال.  السعد فرحان جمعة . د )2(
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وتنعكس مباشرتاً على  على أساس التراكمات المادیة والمالیة التى تحققها المؤسسات
ضوعى تحدد فیه الإستراتیجیات وهو مفهوم شامل ومو  )1( .تطور الدخل القومي

والسیاسات والإجراءات لفحص النتائج للأنشطة والفعالیات ومقارنة ذلك بالخطط 
بیة والإجابیة وبیان أسبابها والتأكد من لالس والقواعد المحددة بقصد كشف الإنحرافات

إدارة الموارد الإقتصادیة بكفاءة وأقل تكلفة ووضع المقترحات والحلول اللازمة 
  .   عالجة الإنحرافات لم
یحتل تقویم الأداء أهمیة خاصة في كل المجتمعات  :أهمیة تقییم الأداء المالى/ ب

والنظم الإقتصادیة نظراً لندرة الموارد وعدم كفایتها لمقابلة الإحتیاجات الكبیرة 
المتنافس علیها لغرض الحصول على أقصى العوائد من هذه الموارد لذا أصبح 

  .وملحة فى الجوانب المختلفة فى الحیاة الإقتصادیة مسألة ضروریة 
تكون  يیساعد تقییم الأداء على توجیه الإدارة العلیا الى مراكز المسؤولیة الت -1

ستمراریتها. أكثر حاجة إلى الإشراف  .ویعتبر مقیاساً لمدى نجاح المؤسسة وإ

ختلفة الم اتسة بین الأقسام والإدارات والمؤسسیساعد على إیجاد نوع من المناف -2
 .مما یؤدى الى تحسین أداءها

یقوم تقییم الأداء على ترشید الطاقة البشریة في المؤسسة في المستقبل، یؤدى   -3
الى تحدید العناصر الكفوءة الأكثر إنتاجیة وتحدید العناصر التى تحتاج الى 

 .المساعة والتدریب للنهوض بأداءها 

أو التحول نحو الأسوء عن  ة فى مسیرتها نحو الأفضلویظهر تطور المؤسس  -4
 .رى ومكانیاً بالمنظمات المماثلةطریق نتائج الأداء الفعلى زمانیاً من فترة الى أخ

یتطلب  يز العناصر الناجحة وتنمیتها، وكذلك إبراز العناصر غیر منتجة التیبر   -5
 .الأمر الإستغنا عنها

خلال توجیه ومساعدة المسؤلین على إتخاذ القرارات التى تحقق الأهداف من   -6
حیث أنه ویوفر قیاساً لمدى . نشاطاتهم نحو المجالات التى تخضع للقیاس والحكم
یة والكفاءة فى تعزیز أداء العنجاح المنظمة فالنجاح مقیاس مركب یجمع بین الف

 .ة لمواصلة البقاء والإستمرار المؤسس

                                                
)1( www.ta3lime.com م25/05/2013:موقع بتاریخ 
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والإجتماعیة یظهر تقویم الأداء مدى إسهام الوحدة فى عملیة التنمیة الإقتصادیة  -7
من خلال تحقیق أكبر قدرة من النتائج بأقل التكالیف والتخلص من عوامل التبذیر 

 )1(.والهدر والضیاع فى الوقت والجهد والمال 

الوظائف الأساسیة لعملیة تقییم الأداء انها عبارة :  يتقییم الأداء المال وظائف/ ج
ویمكن قیاسها بإستعمال عن متابعة لمدى تحقیق المؤسسة للخطط التى رسمتها، 

عدة أسالیب ذلك لتمكین المسیرین من الإشراف على تنفیذ تلك الخطط ومراقبتها، 
وبالتالى یمكن متابعة تنفیذ الأهداف الإقتصادیة للمؤسسة وذلك بالتعرف على مدى 

وللفترة المحددة إعتماداً على البیانات والإحصائیات  تحقیقها للأهداف المسطرة مسبقاً 
توفرها مختلف أقسام المؤسسة، لذلك یجب على المسیرین تحدید الأهداف مسبقاً التى 

بدقة ووضوح، وأیضاً متابعة الرقابة على كفاءة الأداء للتأكد من قیام المؤسسة 
نشاطها وتنفیذ خططها بأعلى درجة من الكفاءة الممكنة، وذلك بتشخیص  بممارسة

ي المسقبل، وهنا یجب التأكد من أن الإنحرافات وأسبابها والعمل على تفادیها ف
المؤسسة قد إستخدمت كافة مواردها بأعلى درجة ممكنة، كما یجب أن تحدد الجهات 
والمراكز الإداریة المسؤولة عن الإنحرافات التى تحدث،  وكذلك البحث عن الحلول 

  .والوسائل المناسبة لمعالجة الإنحرافات مع ضرورة إختیار البدیل الأفضل 
لهدف من تقییم الأداء تحدید الوسائل لإستغلال جمیع الموارد البشریة والمالیة ا     

إستخداماً إقتصادیاً ، تحقیق أكبر فائض عن طریق رفع الكفاءة لكل فرع من فروع 
البنك ولكل مرحلة من مراحل التنفیذ ، إتفاق السیاسات المستخدمة من ناحیة تنظیم 

عداد البرامج والخطط ودرا سات الجدوى، تجنب مناطق الإختناق التى تؤدى العمل وإ
الى تعطیل أداء العملیات أو الأعمال، رفع الكفاءة التسویقیة في الأوقات المناسبة 
علام، رفع الكفاءة المالیة وسیاسات منح  ستخدام الوسائل المتاحة من إعلان وإ وإ

  .الإئتمان والتمویل وجذب الودائع التى یتبعها البنك 
تعتبر عملیة تقییم الأداء في المؤسسة عملیة شاملة :  ییم الأداءأقسام تق/ د

للنشاطات الموجودة داخل المؤسسة، فیمكن قیاس كفاءة إستخدام الموارد المتاحة 

                                                
)1( http://kenanaonline.com    م25/05/2014موقع بتاریخ 
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على مستوى كل قسم من أقسام المؤسسة وعلیه یمكن تحدید أقسام تقییم الأداء 
  :بالآتى

حقیق مدى الوصول للأهداف ویتمثل هذا النوع في ت: تقییم الأداء المخطط- 1
المسطرة ، وذلك من خلال مقارنة المؤشرات الواردة في الخطط والسیاسات 
الموضوعة مع المؤشرات الفعلیة وهذا وفق فترات زمنیة دوریة، فیمكن أن تكون 
شهریة أو فصلیة أو سنویة، وربما تكون لفترات زمنیة متوسطة المدى من ثلاث الى 

إظهار الإنحرافات والأخطاء التى حدثت في عملیة التنفیذ خمس سنوات، وهذا بهدف 
  .مع تفسیر المسمیات والمعالجات اللازمة لها 

ویقصد به تقییم كافة الموارد المتاحة المادیة منها البشریة،  :تقییم الأداء الفعلى- 2
وهذا بمقارنة الأرقام الفعلیة ببعضها البعض لآجل التعرف على الإخلالات التى 

وقیاس درجة ومستوى الأداء في توظیف هذه الموارد في العملیة الإنتاجیة، تحدثت 
وهذا یتطلب تحلیل المؤشرات الفعلیة للسنة المالیة ودراسة تطوراتها عبر عدة فترات، 
وعلى ضؤ ما تكشفه المعاییر والنسب المالیة التحلیلیة المعتمدة في المؤسسة یتم 

علیة للسنوات السابقة في نفس المؤسسة، إضافة مقارنة هذه المؤشرات مع الأرقام الف
الى مقارنتها مع ما حققته من نتائج مع السنة المالیة المعنیة والسنوات السابقة أیضاً 

.  
یتطرق هذا النوع من التقییم الى كافة الجوانب في :  "الشامل"تقییم الأداء العام- 3

عملیة القیاس والتقییم، ي المؤسسة بإستخدام جمیع المؤشرات المخططة والفعلیة ف
ز بین أهمیة نشاط وآخر وهذا بإعطاء معیار لأنشطة المؤسسة كل معیار وللتمیی

یشیر الى مستوى الأرجحیة الذى تراه الإدارة العلیا من أجل الوصول الى درجة تقییم 
  . عام للمؤسسة 

لیة وتشمل خطوات عم: الخطوات الأساسیة والمجالات العامة لعملیة تقییم الأداء
علانها على كافة الأفراد الذین  تقییم الأداء، وتتلخص في رسم سیاسة التقییم وإ
یتأثرون بها، أى لجمیع من یعنیهم الأمر سواء القائمین بالتقییم أو الذین یخضعون 
. لتقییم أدائهم من خلال معرفة الهدف من السیاسة والهدف الذى تستخدم من أجله

ع في التقییم، ویتوقف إختیار الطریقة في الشخص ومن ثم إختیار الطرق التى تتب
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الذى سیتولى إعداد التقریر، والأفراد الذین یوضع التقریر عن أدائهم ، تدریب 
المقومین حتى یكون هناك نجاح في إعداد التقاریر لابد أن یكون الأفراد ملمین 

ومن ثم تحلیل  بالهدف من إعداد تلك التقاریر وطریقة إستخدامها ومزایاها وعیوبها ، 
السیاسة والنتائج ، لاتحدید الوقت الذى یتم فیه التقییم بحیث تنتهى العملیة بالنسة 

وكذلك یجب تحدید المجالات العامة . لأى مجموعة من الأفراد في ظروف محددة 
  )1(:لعملیة تقییم الأداء ویمكن حصرها في 

ویعنى ذلك تقییم النتائج : ا تقییم نتائج الأعمال بالنسبة لما كان مستهدفا منه     
المترتبة على التنفیذ للتأكد من أن التطورات الإقتصادیة التى حدثت نتیجة تنفیذ 

وكذالك . الخطة في حدود ما هو مستهدف وكذلك إكتشاف نقاط الضعف ومعالحتها 
الرقابة على كافة الأفراد وذلك بالتأكد من قیام المؤسسة بمختلف أوجه نشاطها وتنفیذ 

دافها بأعلى درجة من الكفاءة، والرقابة على كافة الأداء لها أهمیة بالغة في أه
    .المؤسسة نظراً لضرورة تحقیق الإستخدام الأمثل للموارد المتاحة

 يالمصرف لينجد أن أهمیة تقییم الأداء الما:  يالمصرف يتقییم الأداء المال- 4
یة، فهى تعمل كاوعیة تتجمع ناتجة من أهمیة المصرف ودوره فى التنمیة الإقتصاد

  أن تكون أنظمة تقییم الأداء شاملة يفیها المدخرات  وأیضاً إستثمارات ، ولذلك ینبغ
السنوات  يلكل مقاییس الإستراتیجیة ، وأزدادت أهمیة تقییم الأداء فى المصارف ف

الأخیرة لخصوصیة نشاط هذه المصارف ولضخامة الأموال التى تتعامل بها وسرعة 
القرارات التحقق  يالأموال الخاصة والأموال المودوعة مما یتطلب من متخذ دوران

إستغلال هذه الموارد وتحقیق أفضل النتائج بأقل  يمن كفاءة أداء هذه المنشات ف
والخطوة الأولى لتحلیل الموقف وتقییم الأداء هو إتخاذ القرار بشأن . التكالیف

تقییم الأداء یوجه نحو هذه الأهداف على المصرف تحقیقها ، إذاً  يالأهداف الت
یبدأ من تقییم مدى تحقیقه  يالمحددة وأن أى تقییم عادل شامل للأداء المصرف

وضعتها الإدارة العلیا وحملة الأسهم ومن أهم الأهداف التى تسعى  يللأهداف الت

                                                
)1( bu.univ-ouargla.dz/master/pdf/abassi_issam.pd 8/3/2014: یخموقع بتار" 
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المصارف لتحقیها، سمعة المصرف ، الأهداف المالیة، هدف التوظیف، أهداف 
  )1(.  يوكفاءة وفاعلیة الجهاز الإدار الإبتكار، 

   : الربحیة" نسب" قاییس م: ثالثاً 
بأنه تحویل الكم الهائل من البیانات  يالتاریخ يیعرف التحلیل المال: تمهید

والمعلومات المالیة التاریخیة التى تحتویها القوائم المالیة الى كم أقل وأكثر فائدة فى 
  .  عملیة إتخاذ القرارات

یمكن إستخدامها لتحدید مدى قوة أداء  يف بأنه سلسلة الأسالیب المالیة التیعر و هو 
  . المؤسسة أوضعفها

یقدم معلومات عن المركز المالى للمصرف وقیاس مدى كفاءة  يوالتحلیل المال
ى أنشطته وتقییم كفاءة أداء الإدارة فى المصرف وتحدید مدى كفاءة الحصول عل

هى عبارة عن دراسة  ي، وطبیعة التحلیل المالةعائد مناسب من الأموال المتاح
تفصیلیة للبیانات والقوائم المالیة لمعرفة مدلولاتها وأسباب ظهورها وتفسیر ذلك للعمل 
على إیجاد نقاط القوة والضعف للإستراتیجیات التى تنتجها المؤسسة ومتانة أو 

ستغلال ما تتمیز به من نقاط قوة و  التخلص من نقاط ضعف مركزها المالى لتعزیز وإ
فى رسم  يالضعف ومسبباتها وتستفید معظم المؤسسات من عملیة التحلیل المال

الرقابة على كفاءة الإدارات الفرعیة ي قبلیة فى الائتمان والإستثمار وفسیاساتها المست
ویعتمد  التسویقیة والبیعیة والإستثماریةذات العلاقة بوظائف المؤسسة الإنتاجیة و 

ى على دقة البیانات والمعلومات المناسبة وملائمة لعملیة التحلیل وأن التحلیل المال
وتحتاج الى المحلل الناجح . اسباً وأن یكون التحلیل موضوعیاً یكون توقیتها من

  )2(.  تحیزوالمؤهل عملیاً أن یكون قیادیاً دون 
  
  
  

                                                
)1( www.iasj.net م23/01/2014: موقع بتاریخ 
)2( www.iasj.net یم كفایة أداء المصارف التجاریة ، تقو:دراسة بعنوان . كریم خضیر جدران وآخرون . د.م.أ)  مجلة واسط للعلوم

 م20/01/2014:موقع بتاریخ"  257--- 12"العدد )  الإسلامیة 
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   :الربحیة" نسب"مقاییس 
وتحقیق هذا " المساهمین" ملاك الهدف الأساسي للمصرف التجاري هو تعظیم ثروة ال

الهدف یتوقف على عوامل عدیدة من بینها قدرة المصرف على تحقیق الأرباح وعادة 
  :بمجموعة من النسب یطلق علیها نسب الربحیة وهي" الربحیة" ما تقاس تلك القدرة 

من " ملاك"یقیس ما یحصل علیه المساهمین : معدل العائد على حقوق الملكیة/1
مارهم لأموالهم في نشاط المصرف وتتمثل تلك الأموال في رأس المال وراء إستث

  .والإحتیاطیات والأرباح المحتجزة 
الأرباح + حقوق الملكیة / صافي الربح بعد الضریبة = معدل العائد على الملكیة 

  .نصف الأرباح المتولدة عن السنة + المحتجزة 
مصرف على تولید الأرباح من یقیس مدى قدرة ال: معدل العائد على الودائع/ 2

  .الودائع التي تم الحصول علیها 
  الودائع بأنواعها الثلاث / صافي الربح بعد الضریبة = معدل العائد على الودائع 

یقیس نسبة صافي الأرباح المتولدة الى جملة  :معدل العائد على الأموال المتاحة/ 3
  .یة الموارد المتاحة الممثلة في الودائع وحقوق الملك

+ حقوق الملكیة / صافي الربح بعد الضریبة = معدل العائد على الموارد المتاحة 
  . الودائع

تقیس حساب الهامش الحدي للفوائد الذي : نسبة الفوائد الى الفوائد المسحقة/ 4
  :یتمثل في طرح إجمالي الفوائد المستحقة من إجمالي الفوائد المتولدةمن الإستثمارات 

  الفوائد المستحقة / الفوائد المكتسبة = لمكتسبة الى الفوائد المدفوعة نسبة العوائد ا
یعد قیاساً لربحیة الإستثمارات :  "الإستثمار" لموارد المتاحة معدل العائد على ا/ 5

ثمار أو معدل العائد معدل العائد على الإست" التى تكون القروض أو الأوراق المالیة 
صافي الربح بعد " = إستثمار"لموارد المتاحة معدل العائد على اعلى الأصول، 
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حیث إن حقوق الملكیة تساوي إجمالي . حقوق الملكیة+ الخصوم / الضریبة 
  1(. الأصول 

  :رف السودانیةالمصا الأداء في :حث الثانيالمب
  : فیصل الإسلامي السوداني مصرف: اولاً 

م 1977في مایو  نيتم انشاء بنك فیصل الإسلامي السودا:  النشأة والتأسیس/  أ
إجتمع ست وثمانون من المؤسسین السودانیین والسعودیین وبعض مواطنى الدول 
كتتبوا فیما بینهم نصف رأس المال  الإسلامیة الأخرى ووافقوا على فكرة التأسیس وإ

م تم تسجیل 1977وفي اغسطس  ك والبالغ ستة ملیون جنیه سودانىالمصدق به آنذا
كشركة مساهمة عامة محدودة ووفق قانون الشركات  انيبنك فیصل الإسلامي السود

ملیون جنیه  500م برأسمال مصرح به 1978وباشر أعماله فعلیاً إعتباراً من مایو 
نشاطاته القیام بجمیع الأعمال . ملیون جنیه سودانى 280سودانى مدفوع منه 

اهمة في المصرفیة والمعاملات المالیة والتجاریة والإستثماریة والحرفیة والمس
المشروعات التنمویة الإقتصادیة والإجتماعیة وتنشیط التعامل في مجال التجارة 
الخارجیة على هدى الشریعة الإسلامیة وبتقنیات حدیثة ومتطورة ، وبإستخدام هذه 
الخدمات المصرفیة الإلكترونیة یعمل المصرف على تقدیم خدمات متمیزة تكفل 

  )2( .للعملاء مزاولة التعامل عبرها 
  
  
  :الخدمات المصرفیة الإلكترونیة التى یقدمها المصرف )ب
تقـدم مـن خلالهـا عـدة خـدمات مصـرفیة لعمـلاء المصـرف :  خدمة الـرواد موبایـل -1

ویسـتفید  يخصوصـیة كاملـة عبـر الموبایـل الشخصـفي سریة وأمان ،إذ یتمتع النظام ب
لام عـن رصـید ، العمیل من هذه الخدمة فـي الإسـتعلام مـن أسـعار العمـلات ، الإسـتع

الإســـتعلام عـــن موقـــف شـــیك ، كشـــف حســـاب مصـــغر عـــن آخـــر عشـــر معـــاملات ، 
التحویل من حساب الـى حسـاب ، التبرعـات ، اعـادة شـحن الموبایـل ، سـداد افـواتیر ، 

                                                
1 www.infotechaccountants.com م12/10/2014موقع بتاریخ  مفھوم المصارف التجاریة،  مقال بعنوان    

)2( www.fibsudan.com م29/12/2013اریخ موقع بت 
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شــراء كهربــاء للجمهــور والــوكلاء ، طلبــات تنشــیط بطاقــة الصــرف الآلــى، أخبــار عــن 
 .ال بالمصرف المصرف والفروع والخدمات ومعلومات الإتص

هى خدمة متاحة لجمیع العملاء الذین لـدیم حسـاب مـع :  خدمة الرسائل القصیرة -2
المصرف ویتم إرسال رسائل عبر المحمول لحامـل البطاقـة المصـرفیة یـتم مـن خلالهـا 

ء عملیــات معینـــة أو تبــادل الرســائل القصــیرة الخدمیــة علــى رقــم الهــاتف، وذلــك لإجــرا
لرســـائل القصـــیرة لزیـــادة ثقـــة حملـــة البطاقـــات بمـــنحهم تهـــدف خدمـــة ا. لمعرفـــة الرصـــید

وسیلة لمراقبة حرة بطاقاتهم المصـرفیة والاسـتفادة مـن كـل الإمكانیـات المتـوفرة لإتاحـة 
 .تعاملهم مع حساباتهم على مدار الساعة

تكفــل هــذه الخدمــة لعمــلاء المصــرف الإطــلاع  :نترنــت خدمــة البنــك علــى الإ  -3
، وتمكـــن هـــذه الخدمـــة العمیـــل مـــن ترونـــى للمصـــرفهم عبـــر الموقـــع الإلكعلـــى حســـابت

الإســتعلام عـــن أســـعار العمـــلات ، الإســـعلام عـــن رصـــید حســـاب العمیـــل ، الإســـتعلام 
عـن موقـف الشـیك و الإسـتعلام عـن تحصـیل كمبیالـة ، وتقـدیم  كشـف حسـاب لفتــرة ، 

بجانـــب . لجـــوال ، الهــاتف ، الكهربـــاء ل مـــن حســاب لحســـاب ، ســـداد الفــواتیر، تحویــل
ــاب ضــــمان ، خطــــاب  ذلــــك تقــــدیم خــــدمات إختیاریــــة تتمثــــل فــــي طلبــــات إصــــدار خطــ

ــل تحویــــل ، عملیــــة إســــثماریة ، الإكتتــــاب فــــ ــدار شــــیك مصــــرفى ، عمــ ي إعتمــــاد، إصــ
 .المحافظ الإستثماریة

تقدم عبر الصرفات الآلیة عدة استخدامات على مدار :  يخدمة الصراف الآل -4
ث یمكن العمیل التوجه لاقرب ماكینة الساعة ، ویتم عبره الإیداع الإلكترونى  حی

ستلام اشعار بذلك  وكذلك تمكن خدمة الصرافات . ویتم من خلالها عملیة الإیداع وإ
العملاء من خدمة السحب حیث تتصل هذه الماكینات بكل فروع المصرف لتتیح 
العدید من الخدمات  ، ومنها خدمة شراء الكهرباء عبر الصراف الآلى في أى وقت 

عادة شحن الرصید ومن أقر   .ب صراف وخدمة سداد فواتیر الهاتف الجوال وإ
تهدف خدمة نقاط البیع الى تسهیل عملیة التداول غیر :  خدمة نقاط البیع -5

النقدى بإستخدام البطاقات لإستلام القیمة عن طریق خصم المبلغ من حساب العمیل 
ینات مجهزة بتقنیة المشترى واضافته الى حساب العمیل البائع ، لنقاط البیع ماك

ومصممة لتقدیم خدمات آلیة لعملاء المحال التجاریة والمؤسسات الخدمیة المختلفة 
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ویتم ربط ماكینة نقطة البیع مع حساب التاجر أو المؤسسة بالمصرف حتى یتم 
إضافة المبالغ المتحصلة عن طري جهاز نقطة البیع ، وتقدم نقاط البیع خدمات 

ستعلام عن رصید وطباعة كشف الحساب وغیرها من أخرى كسداد الفواتیر والإ
فوائد نقاط البیع التخلص من . الخدمات بإستخدام البطاقات المصرفیة المختلفة 

مشاكل العد والإحصاء بالنسبة للتاجر، مشاكل السرقة والتذییف ، تفادى الامراض 
 .وتقلیل الوقت وضمان تحصیل بسرعة وامان للمبیعات 

تقنیة تحصیل الشیكات إلكترونیاً للعملاء :  ت إلكترونیاً خدمة تحصیل الشیكا -6
عبر فروع المصرف المختلفة نافذة موحدة تمكنهم صرف أى شیك من أى فرع من 
ختصاراً للوقت  فروع المصرف دون التقید بالفرع مصدر الشیك لفائدة العملاء وإ

 .  والجهد والسرعة ، مما یؤدى زیادة الموارد 
یقدم المصرف هذه الخدمة لمنتسبى المؤسسات :  كترونیةخدمة المرتبات الإل -7

الحكومیة والخاصة بواسطة البطاقة المصرفیة عبر ماكینات الصراف الآلى المنتشرة 
م المصرف بفتح الحسابات لطالبى الخدمة یقو . بالعاصمة والولایات المختلفة 

صدار بطاقات صراف آلى ، ربط حسابات العاملین بالخدمات التقنیة خدمة  وإ
الرسائل القصیرة  ، نقاط البیع ، وموبایل المصرفى والانترنت المصرفى للإستفادة 
من خدمات التمویل العقارى السكنى بأنواعة من شراء وتشیید وصیانة وخدمات 

 .  ت كأفراد أو عبر النقابات السیارا

یتم تحصیل الرسوم الدراسیة للطلاب :  التسجیل الإلكترونى للجامعات -8
إلكترونیاً ، وهو شراكة بین الجامعة والمصرف بحیث تكون البیانات والقرارات 
الأكادیمیة والمالیة بالجامعة ویكون التحصیل لرسوم التسجیل الدراسیة بالمصرف 

جیل الإلكترونى عن طریق فروع المصرف بالعاصمة والولایات بواسطة برنامج التس
 المختلفة المرتبطة عبر الشبكة ، حیث یستطیع الطلاب تسدید رسومهم 

الجامعیة من خارج وداخل السودان بكل سهولة ویسر دون الحوجة للحضور الى 
ر الوقت تمتاز الخدمة بالسهوله ، المرونة ، السرعة ، السریة ، توف. مبانى الجامعة 

مكانیة إتمام التسجیل من خلال مواقع  والجهد ، زیادة نوافذ التحصیل فى الجامعات وإ
 .الجامعات على شبكة الإنترنت 
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تهدف الى توفیر الوقت والجهد وتقلیل :  خدمة التحصیل الإلكترونى للرسوم -9
جمارك بدأ العمل بهذه الخدمة مع الإدارة العامة لل. النفقات وتسهیل الخدمة للعمیل 

یمكن للعمیل أن یقوم . للتحصیل الإلكترونى للرسوم الجمركیة عبر فروع المصرف 
بدفع الرسوم الجمركیة المقررة عبر جمیع فروع وعبر الصرفات الآلیة وعبر خدمة 

 )1(.الرواد موبایل 

   )1(جدول رقم
   توزیعات الودائع، الأرباح ورأس المال

  "فیصل الإسلامي مصرف " 
 2012  2011 2010  2009 2008  البیان

 3578275 2621314 2011662 1481982 987933  الودائع لبنك فیصل
  %33.6  %24.6  %18.8  %13.8  %9.2  النسبة

 198.325  172.001  107.996  72.880  46.899  الربحیة لبنك فیصل

  %33.1  %28.8  %18.1  %12.2  %7.8  النسبة
رأس المال لبنك 

  فیصل
137150  191329  140000  200000  479122  

  %41.7  %17.5  %12.2  %16.7  %11.9  النسبة
  م2014المصدر إعداد الباحث الدراسة المیدانیة 

  
  :  الشمال الإسلامي مصرف: ثانیاً 

تأسس بنك الشمال الإسلامى كشركة مساهمة عامة ذات : النشأة والتأسیس / أ
ل م بموجب قانون الشركات وزاو 23/07/1985مسئولیة محدودة بالخرطوم في 

ویقوم البنك بجمیع الأعمال والأنشطة . م 02/01/1990نشاطة رسمیاً في 
ى وفروعه المنتشرة داخل المصرفیة ، ویباشر نشاطه من خلال مركزه الرئیس

  .السودان

                                                
)1( www.fibsudan.com   م2012و التقریر السنوى لبنك فیصل الإسلامي السوداني للعام  م29/12/2013موقع بتاریخ. 
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تطویر العمل المصرفي بكل أنواعه علي النمط الإسلامي، على  یعمل المصرف
منها  .علي المبادي الإسلامیة  وتشجیع وترسیخ الوعي المصرفي والاستثماري القائم

الإهتمام بالمغتربین من أبناء الإقلیم الشمالي خاصة ، المساهمة في مشاریع التنمیة
العمل علي دعم وتنسیق وتطویر التعامل التجاري ، والأقالیم الأخري عامة

والاقتصادي والمالي بین السودان وبین الدول والمنظمات والشركات والمؤسسات 
القیام بالبحوث  ،والعربیة والدولیة بما لایتعارض وأحكام الشریعة الإسلامیةالإسلامیة 

القیام ، الفنیة والاقتصادیة والاستشاریة بصفة عامة ودراسات الجدوي للمشروعات
ستثمار حسب صیغ المعاملات الإسلامیة، كالمشاركة والمرابحة لإبعملیات ا

  )1(.والمضاربة وغیرها 
  :لإلكترونیة التى یقدمها المصرفالخدمات المصرفیة ا) ب
ستخرج البطاقة المصرفیة لأي حساب مفتوح بالمصرف ت :البطاقة المصرفیة -1
السحب من  بإجراء، وتمكن العمیل "حساب إدخار ، استثمار ،ودیعةى، حساب جار "

دفع قیمة المشتریات ، أي صراف آلي في أي مكان وأي زمان دون التقید ببنك معین 
تفادي المخاطر الأمنیة وتمتاز ب. یع الموجودة بالمحلات التجاریةبواسطة نقاط الب

ستخدام نفس البطاقة إكما یمكن للعمیل  .والصحیة الناتجة عن حمل النقود 
 .البحرین  –قطر  –الأردن  –لبنان  –سوریا  –مصر : المصرفیة في كل من 

ل حامل البطاقة عبارة عن نظام تحویل إلكتروني للأموال یتیح للعمی :نقاط البیع  -2
المصرفیة أن یسدد قیمة مشتریاته من المحلات التجاریة وغیرها بخصم القیمة من 
ضافتها إلى حساب التاجر أو المؤسسة ، وتمكن الإستغناء عن حمل أو  حسابه وإ
صرف النقود، دفع قیمة المشتریات في حدود الرصید المتاح، تحویل مبالغ 

ستلام إشعار المشتریات من حساب المشتري إلى حس اب البائع في عملیة واحدة وإ
خصم أو إضافة ، إنتهاء مخاطر ضیاع الأموال وسرقتها، تقلیل مشاق التأكد من عد 

  .النقود والإستعلام عن الرصید 
للحصول على الخدمة یتم تقدیم طلب لفرع المصرف  :خدمة الرسائل القصیرة  -3

التلفون، تیح هذه الخدمة موضح فیه معلومات كاملة تشتمل على العنوان ورقم 
للعمیل معرفة آخر موقف لحسابه عبر إرسال رسالة قصیرة على رقم یحدده 
المصرف لمعرفة الرصید ویتم الرد لحظیاً عن طریق رسائل قصیرة یستقبلها العمیل 

  . في جهاز الموبایل من المصرف تحتوي على أي تغییر في الحساب
                                                

)1( .www.shib.sd   م29/12/2013موقع بتاریخ 
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بك المصرفى عن بعد، عبارة عن نظام التحكم في حسا  :خدمة البنك المنزلي  -4
مبسط یتیح للعملاء التواصل مع البنك بواسطة أجهزتهم الخاصة بمكاتبهم أو منازلهم 

وتتم بإعداد الجهاز بواسطة المتخصصین . وكأنهم  جزء أصیل من منظومة البنك
في المصرف بإدارة التقنیة لكي یتصل النظام بالمصرف، تمكن الخدمة العمیل من 

ة رصیده أول بأول، طباعة كشف حسابه أو عرضه على الشاشة، وطباعة معرف
  .حركة الیوم أو عرضه علي الشاشة 

خدمة شراء الكهرباء عبر الصراف الآلي ونقاط البیع تعتبر من  :شراء الكهرباء  -5
 أسهل وأسرع طریقة لشراء الكهرباء عبر الصرافات الآلیة ونقاط البیع 

، وتمتاز بتفادي الزحام بمكاتب الكهرباء خلال ساعات المنتشرة علي مدار الساعة 
مكانیة شراء الكهرباء بأي مبلغ ولأي عداد آخر بواسطة البطاقة المصرفیة  العمل وإ

بعد إكمال خطوات طلب الخدمة یتم إستلام إیصال . عن طریق الصراف الآلي 
  . المطلوب وي رقم الكهرباءیح
الخدمة العمیل تغذیة رصید الهاتف  تمكن هذه :تغذیة رصید الهاتف الجوال  -6

عبر "زین، سوداني، اریبا"الجوال، الدفع المقدم وذلك عن طریق شركات الإتصالات 
ویتم ذلك بعد خصم قیمة . الصرافات الآلیة، نقاط البیع بإستخدام البطاقة المصرفیة

، وتمتاز هذه الخدمة بأنها آلیة سهلة. الرصید من حساب حامل البطاقة المصرفیة 
سریعة ومریحة، إمكانیة تغذیة رصید أي هاتف جوال بواسطة البطاقة المصرفیة 

بعد إكمال خطوات طلب الخدمة یتم إستلام رسالة قصیرة . وتعدد المنافذ المتاحة 
  .بتغذیة الموبایل 

إمكانیة "  الدفع الآجل"سداد فواتیر الهاتف الجوال  :سداد فواتیر الهاتف الجوال  -7
عبر " زین، سوداني، أریبا"الهاتف الجوال لشركات الإتصالات  سداد قیم فواتیر

وممیزات الخدمة . بإستخدام البطاقة المصرفیة " نقاط البیع"الصرافات الآلیة، 
التحصیل الآني والسریع للفواتیر، إمكانیة السداد الكامل أو الجزئي للفواتیر، تقلیل 

لي مدار الساعة، إمكانیة سداد أي الزحام بمنافذ الدفع، توفر آلیة سداد الفواتیر ع
بعد إكمال خطوات طلب الخدمة یتم إستلام إشعار . فاتورة بواسطة البطاقة المصرفیة

 )1(" . رقم الهاتف، رقم الحساب، مبلغ الفاتورة، المبلغ المتبقي"به تفاصیل 
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  "2"جدول رقم 
  توزیعات الودائع، الأرباح ورأس المال 

  مصرف الشمال الإسلامي
 2012  2011 2010 2009 2008  انالبی

  842627  583400  560547  417720  339053  الودائع لبنك الشمال
  %30.7  %21.3  %20.4  %15.2  %12.4  النسبة

ـــــك  ــــ ــــ ــــ ــة لبنــ ــــ ــــ ـــــ الربحیــــ
  الشمال

3.418  3.468  12.180  6.221  7.77 

  %23.5  %18.8  %36.8  %10.5  %10.3  النسبة
ـــــك  ــــ ــــال لبنــ ــــ رأس المـــ

  الشمال
64727  93266  90000  100000  116182  

  %30.3  %26.1  %23.4  %24.3  %16.9  النسبة
  م2014المصدر إعداد الباحث الدراسة المیدانیة 

  :  امدرمان الوطني مصرف: ثالثاً 
كل من المؤسسة التعاونیة " إنشاء البنك"التقت في ذات الفكرة : النشأة والتأسیس

هائیة التى تم العسكریة ومنظمة الشهید وأثمرت جهودها في صیاغة المسودة الن
ثم . التصدیق علیها من قبل السلطات المختصة لتكون الثمرة بنك امدرمان الوطنى 

المؤسسات ذات الأهداف إنضمت الیها الهیئة الإقتصادیة الوطنیة العسكریة وعدد 
م 14/08/1993رسمیاً في عید الجیش یوم تم إفتتاح البنك ومزاولة أعماله .المشتركة

تجمیع وقبول المدخرات :یهدف البنك لتحقیق الآتى . ك السودان ، برأسمال مدفوع لبن
للعاملین بالخارج ، تمویل عملیات التجاریة الخارجیة ، حشد وقبول مدخرات الجمهور 
في جمیع أنحاء السودان ، الدعم الإجتماعى والتكافلى لخدمة العاملین بالدولة  ، 

دیة والتعدین، الحرفیین والمهنیین ویساهم البنك في تمویل مشروعات التنمیة الاقتصا
، یمساهمة البنك في إنشاء الشركات الخاصة به وشركات مع الغیر لخدمة أهدافه ، 
تحقیق العدالة الإجتماعیة والتنمیة المتوازنة  وذلك بإنشاء الفروع في كل ولایات 

  .السودان المختلفة 
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ة وهو من المؤسسات بنك امدرمان الوطنى شركة مساهمة عامة ذات مسئولیة محدود
الوطنیة وركیزة هامة من دعامات الإقتصاد الوطنى في مجال الصیرفة والإستثمار 
والتجارة الخارجیة  وذلك بالریادة في تقدیم خدمات مصرفیة إلكترونیة عبر شبكة 
مراسلین منتشرة في معظم دول العالم ، وداخلیاً إمتلك محول قیود خاص به لمزاولة 

من خلاله لعملائه بما یحقق تطلعات المودعین والمستثمرین  خدماته المصرفیة
والمساهمین بإستخدام أفضل التقنیات والأدوات المصرفیة الحدیثة وبكادر مؤهل 

  :والخدمات المصرفیة  التى یقدمها  )1(. تشرافاً لمستقبل مشرق للسودان إس
  :الخدمات المصرفیة الإلكترونیة التى یقدمها المصرف) ب
تم ربط شبكة الصراف الوطنى بمحول القیود القومى :  يصراف الآلخدمة ال -1

الذى یقوم برط كل الصرافات بعضاً ببعض ، لكل المصارف المشتركة ، والذى یقدم 
خدمات للعملاء متمثلة في  السحب النقدى ، الإستعلام عن الرصید، كشف حساب 

صرف، دفع مصغر، طلب كشف حساب، التحویل من حساب الى آخر في نفس الم
 .الفواتیر، شحن الموبایل وشراء الكهرباء، الإداع النقدى 

" تتیح هذه الخدمة للعملاء :  يالخدمات المصرفیة عبر الإنترنت المصرف -2
كشف حساب، الإستعلام عن الرصید ، الموقف المالى، إجمالى أرصدة حسابات 

اف أو تنشط إیق طلب فتح إعتماد، طلب دفتر شیكات ، طلب فتح حساب،" العمیل 
بطاقة الصراف الآلى ، شراء الكهرباء، سداد فواتیر بجانب المعامت المالیة خدمة 

 .التحویل بین حسابین لنفس العمیل داخل المصرف 

خدمة نقاط البیع هى عبارة عن نظام سداد إلكترونى :  خدمة نقاط البیع -3
لى ، فالنظام یمكن العملاء من سداد قیمة مشتریاتهم بإستخدام بطاقة الصراف الآ

من حساب العمیل لدى أى مصرف الى الحساب " طرفیاً "یقوم بتحویل مبلغ الشراء 
الخاص بنقطة البیع، یتحمل المصرف تكالیف الصیانة والمواد اللازمة من ورق 

یتم إیداع مبالغ العملیات . وأحبار وخلافة وتوزع الماكینات مجاناً للمحال التجاریة 
ساعة ، التزوید  24میل دون الرجوع الى المصرف خلال المعكوسة الى حساب الع
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بكشف حساب لعملیات البیع بشكل اسبوعى أو شهرى ، ویمكن الإستفادة من 
 .خدمات المصرف اون لاین حسب الإحتیاج 

وهى خدمة إلكترونیة عبر الرسائل القصیرة یقدمها المصرف :  خدمة المرسال -4
دارة معاملا تهم المصرفیة غیر النقدیة دون الحاجة لتلبیة إحتیاجات العملاء وإ

لمراجعة المصرف ، بحیث توفر هذه الخدمة المعلومات الخاصة بحسابات العملاء 
بطریقة آمنة وسریعة من خلال الرسائل القصیرة عبر الهاتف الجوال ، وتعمل على 
تواصل دائم للعمیل لمعرفة رصید حساباته ، إیداعاته ، السحوبات وغیرها من 

 .ات المصرفیة الأخرى داخل وخارج السودان العملی
هى خدمة لشراء الكهرباء بواسطة الرسائل القصیرة من خلال :  خدمة إمداد -5

جمیع شبكات الموبایل في أى زمان ومكان ، یمكن للعمیل طلب الخدمة بإرسال 
 .رسالة نصیة مع مراعات كفایة الرصید الحساب الذى یتم الخصم منه

وهى خدمة تقدم لتمویل الرسوم الدراسیة :  رسوم الدراسیةخدمة آفاق لتمویل ال -6
للطلاب بكافة المراحل التعلیمیة وذلك كأحد منتجات التمویل الأصغر ، وبما یتطابق 
ومفاهیم الصیغ الإسلامیة للتمویل ، بجانب تقدیم خدمة التسجیل الكترونى 

ماعى بتقدیم وذلك إطار تمویل المصرف للمشروعات ذات البعد الإجت. للجامعات
لمزید من التسهیلات لمواكبة متطلبات قطاع التعلیم بالبلاد ، تشمل الخدمة تمویل 

الأساس ، الثانوى ، الجامعات " مصاریف  الدراسة بكافة المراحل التعلیمیة 
" بعد تقدیم بعض الضمانات المطلوبة في " والدراسات العلیا من ماجستیر ودكتوراة 

ل مرتب ولى الأمر ، أو شیك ضامن بعد موافقة المصرف ، ودیعة إستثماریة ، تحوی
هذا بالإضافة " ئمة أو مقبوضة للعملاء المصرف أى ضمانات من الدرجة الأولى قا

الى تقدیم خطاب ضمان من ولى أمر الطالب ، شهادة قبول من الجامعة ، تحویل 
ستلام یجدد سنویاً و "مرتب ولى الأمر، ملء فورمات المصرف ، توقیع العقد  إ

یتم سداد التمویل بالتقسیط مع إضافة أرباح محدودة بینما . التسجیل بالمؤسسة
  )1(. یتواصل سداد الأقساط حتى آخر السنة 
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  "3"جدول رقم 
  توزیعات الودائع، الأرباح ورأس المال

  مصرف إدرمان الوطني
 2012  2011 2010 2009 2008  البیان
الودائع لبنك 

  امدرمان
1141697 4853896 4685548 4172556 4052973 

  %21.43  %22.06  %24.8  %25.7  %6.03  النسبة
الربحیة لبنك 

  امدرمان
45.677  50.877  70.59  91.465  10.2331 

  %3.81  %34.02  %26.26  %18.92  %16.99  النسبة
رأس المال 

  امدرمان
669147  691120  523319  800000  1121817 

  %29.48  %21.03  %13.75  %18.16  %17.58  النسبة
  م2014المصدر إعداد الباحث الدراسة المیدانیة 

  : مصرفي والخدمات المصرفیة الإلكترونیة في السودانالجهاز ال: المبحث الثالث
م 2000تعاظم إهتمام بنك السودان المركزي بالتقنیة المصرفیة منذ عام  :تمهید

على الرغم من بدء عندما تم إنشاء إدارة عامة للتقنیة المصرفیة ببنك السودان ، و 
البنك المركزي متأخراً في مجال التقنیة ، إلا أنه إستطاع أن یصل لحد كبیر إلى 

م تبنى 2002في عام . مصاف البنوك المركزیة الإقلیمیة والدولیة في هذا المجال
البنك المركزي برنامجاً استراتیجیاً عُرف بآفاق التقنیة حیث تمت صیاغته عبر دراسة 

وفى إطار هذا البرنامج تم . دها أحد بیوت الخبرة في هذا المجال استشاریة أُع
تطویر العدید من البرامج التقنیة ببنك السودان المركزي ووحدات الجهاز المصرفي 

  .مما ساهم في إحداث نقلة نوعیة في العمل المصرفى 
 في السودان مر النظام المصرفي:  يالسودان نشأة الجهاز المصرفىمراحل  :أولاً 

م قبل الإستقلال تم فتح أول بنك هو فرع البنك المصرى 1903بعدة مراحل منذ 
،  اركلیز دى سى، فرع البنك العثمانيتتابعت بعد ذلك فروع البنوك الأجنبیة فرع ب
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. فرع بنك مصر، كریدى لیونیه ، البنك العربى الاردنى ، البنك التجارى الأوربى 
في السودان  اعى السودانى كأول بنك وطنيك الزر م حیث افتتح البن1957حتى عام 

  :هذا التطور الى المراحل الأتیة فیمكن تقسیم. وتتابعت بعد ذلك المصارف التجاریة 
بدأت هذه المرحلة منذ :  النظام المصرفى الربوى الكامل مرحلة: المرحلة الأولى

م 1958في عام " م بدایة عهد المصارف التجاریة الوطنیة 1956الإسقلال في عام 
م  بنك السودان المركزى ، البنك 1960تم تأسس البنك الزراعى ، في العام 

م، 19965م ، بنك النیلین 1962م تلاه البنك التجارى السودانى 1961الصناعى 
وكان سعر الفائدة هو الحافز على الإدخار والحق الذى . "م1967العقارى السودانى 

یحصل علیه المصرف في جمیع القروضه یمنح لحملة الودائع ویمثل العائد الذى 
" ویعرف المصرف التجارى في هذه المرحلة  بأنه تاجر دیون . وتسهیلاته المالیة 

یقترض بفائدة أدنى ویقرض بفائدة أعلى ویجنى الفرق بین السعرین  وبهذا یصبح 
سعر الفائدة والتحكم فیه إرتفاعاً وهبوطاً هو المؤشر الذى یحدد إتجاهات السیاسة 
النقدیة والتمویلیة ، حیث تعتمد علیه المصارف في إستقطاب الودائع كما أن سعر 
الفائدة للمقرضین هو المحدد لحركة وتوزیع موارد المصارف بین الإستخدامات 
المختلفة، إضافة لذلك أدوات السیاسة النقدیة الأدوات التقلیدیة الأخرى كنسب 

م قام بنك السودان بوضع 1969ى العام وف. الإحتیاطى القانونى والتدخل المباشر 
سیاسات هدف الى ربط التمویل التنموى بالخطة الائتمانیة للدولة ، وتوجیه الموارد 
نحو أهداف معینة تحددها الدولة لتوزیع التمویل على القطاعات المختلفة وفى 

م بإنشاء إدارة للخطط 1970استمرت التطورات في العام . أولویات تضعها الدولة
صدار قانون الخدمة للجهاز . لائتمانیة، والتخطیط والنقد ومخاطر الائتمانا وإ

المصرفى وتعدیل الهیكل الادارى ووضع أول میزانیة للنقد الأجنبى بهدف توفیر 
   )1(.الخدمات الضرورییة وضمان إستقرار السوق 

ترة الممتدة تمثل هذه المرحلة الف:  المزدوج مرحلة النظام المصرفي: ة الثانیة المرحل
م حیث بدأ 1983م حتى منتصف الثمانینات عام 1976من منتصف السبعینات 

تأسیس المصارف الإسلامیة بدءاً بمصرف فیصل الإسلامى ، مصرف التضامن 
                                                

 )بنك السودان المركزي ،  مطبعة نضر : السودان ( 1مسیرة بنك السودان، الملامح، التفرد، المنھج، ط . سف أبوبكریو. أ )1(



116  

وبهذا أصبح النظام المصرفى یعمل . كما شهد إنطلاقة المصارف التجاریة الأخرى 
یة التقلیدیة والنظام الإسلامى تمثله بنظامین النظام الربوى تمثله المصارف التجار 

المرتكز الغالب على السیاسة النقدیة في تلك الفترة هو . باكورة المصارف الإسلامیة
الأدوات الربویة لأن موارد المصارف التجاریة الربویة تمثل النسبة العظمى المتاحة 

امل بها مع للنظام المصرفى ولم تكن للبنك المركزى وقتها توجیهات ولا آلیات یتع
حتیاطى السیولة الداخلیة  النظام المصرفى الإسلامى عدا نسب الإحتیاطى النقدى وإ

وفى هذه المرحلة تمت . وسیاسة التدخل المباشر وسیاسات توزیع السوق والائتمانیة 
الموافقة لعدد من المصارف الأجنیبة لمزاولة أنشطتها في السودان، وهى بنك ابوظبى 

م ، بنك عمان 1978م، سیتى بنك 1976الإعتماد الدولى م، بنك1976الوطنى 
م ، تأسس البنك 1982م وبنك حبیب 1982م ، بنك الشرق الأوسط 1979المحدود 

م ، البنك الوطنى للتنمیة 1981م ، الأهلى السودانى 1978السودانى الفرنسى 
 يوفى نفس العام تأسس البنك القوم م1982م ، بنك النیل الأزرق 1982الشعبیة 
 مصارف تزاول صیغ التمویل الإسلاميوفى نهایة هذه المرحلة تم تأسیس . للتصدیر

، م1982م ،بنك التضامن الإسلامى 1978 فیصل الإسلامي السوداني وهى بنك
  )1(. م 1983 بنك التنمیة التعاوني الإسلامي

بدأت هذه المرحلة في عام :  مرحلة أسلمت النظام المصرفي: لثة المرحلة الثا
م بعد تطبیق الشریعة الإسلامیة وبعد صدور قانون المعاملات الذى ألزم كل 1983

النشاط الإقتصادى في السودان بالمعاملات الشرعیة حیث أصدر البنك المركزى 
بموجب هذا القانون منشوراً ألزم  فیه المصارف التجاریة بالتحول الى الصیغ 

ستم زالة الربا من كل معاملاتها وإ وفى . م 1991رت هذه المرحلة حتى الإسلامیة وإ
نتقال الشكلي الى النظام المصرفي هذه المرحلة بدأت المصارف التجاریة في الإ

وقد شهدت هذه الفترة زیادة عدد .  والعمل وفق صیغ التمویل الإسلامي ، الإسلام
م ، بنك الغرب الإسلامي 1984وداني المصارف حیث تم تأسیس بنك البركة الس

م 1988م بنك العمال الوطني 1986م ، البنك السعودي السوداني 1984السوداني 
  .م 1989 و بنك الشمال الإسلامي

                                                
)1( www.onb.comsd./?p=islam-way5  م20/09/2013ع بتاریخ موق 
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بدأت هذه المرحلة في عام  : يمرحلة تعمیق إسلام النظام المصرف :الرابعةالمرحلة 
الحیاة السیاسیة، الإقتصادیة  نظام الإسلامي جمیع مناحيم تبنى ال1990

كاملة للقوانین والوائح والنظم بما یضمن الإلتزام والإجتماعیة وتمت مراجعات 
نشئت  الإسلامى في المصارف التجاریة ، وصدر قانون تنظیم العمل المصرفى وإ

م ، 1992الهیئة العلیا للرقابة الشرعیة للجهاز المصرفى والمؤسسات المالیة في عام 
المالیة م ، سوق الخرطوم للأوراق 1994شهدت المرحلة مشروع توفیق المصارف 

م ، إصدار شهادات مشاركة 1998م ، شهادات مشاركة البنك المركزى 1995
م  وحددت أغراض هیئة الرقابة الشرعیة  بالمساهم في وضع العقود 1999حكومیة 

، مراقبة عملیات المصارف ، مراجعة ولإصدار الفتاوى ، والمساهمة في التدریب 
عداد البحوث في  الإصلاح في الإلتزام الشرعى في وكانت أهم مظاهر . م 2003وإ

التعامل المصرفى بإلزام جمیع المصارف بهیئات رقابة شرعیة بموافقة الجمعیات 
العمومیة لتتولى تطویر الإلتزام الشرعى في التعامل المصرفى لتتكامل رقابة البنك 

  .المركزى مع رقابة الجمعیات العمومیة عبر هیئات الرقابة الشرعیة 
وفق إتفاقیة السلام الشاملة بین :  الثنائى مرحلة النظام المصرفي: ةة الخامسالمرحل

  شمال وجنوب السودان تم الإتفاق على أن تعمل المصارف في شمال السودان وفق 
قواعد الشریعة الإسلامیة وتعمل المصارف في جنوب السودان وفق النظام التقلیدى ، 

م ثنائى إسلامى في الشمال وبذلك أصبحت المصارف السودانیة تعمل في ظل نظا
وتقلیدى في الجنوب مع وجود فرع لبنك السودان المركزى في الجنوب على أن 

وفى هذه المرحلى . تخضع المصارف في النظامین عن طریق سیاسة نقدیة موحدة 
شهد القطاع المصرفى في السودان دخول العدید من المصارف التى تستند على 

لوس بنك ، مصرف السلام ، مصرف الأمارات السودان رؤوس أموال أجنبیة منها بیب
، المصرف المصرى السودانى ، مصرف الجزیرة السودانى الأردنى ، مصرف قطر 

مصرف المال  ، وكذلك بعض المصارف المسنودة برأسمال وطنى مثل يالإسلام
   )1(.المتحد ومصرف الأسرة

                                                
)1( www.brbrnet.net/vb/showthread.php  م20/09/2013ع بتاریخ موق 
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یشهد العالم منذ سنوات : سودانالخدمات المصرفیة الإلكترونیة في الالتقنیة و : ثانیاً 
وقد أخذت . الإتصالات وفى تقنیات هذه السوقسعاً وتطوراً في سوق المعلومات و تو 

تقنیات المعلومات والإتصالات ترتبط بالأنشطة والمجالات الإقتصادیة على تنوعها 
وكان . و أصبحت هذه التقنیات عنصراً مساعداً للتقدم والتطور في تلك الأنشطة

لمصارف من أبرز القطاعات التى تأثرت بثورة المعلومات والإتصالات التى قطاع ا
شكلت عاملاً لتنمیة العمل المصرفى منذ أوائل السبعینیات وفى إتجاه متطور للغایة 
خلال فترة الثمانینیات والتسعینیات وحتى الیوم صاحب ذلك ظهور إستخدام الشبكات 

ي مجال ما أحدث نمواً متسارعاً  فوربط أجهزة الحاسوب مع بعضها البعض ، م
وبإدخال التقنیة في المصارف حدث خفضاً في . العمل المصرفى الإلكترونى

  .التكالیف ، ثم ظهرت فرص هامة وواسعة لتقدیم خدمات مصرفیة ومالیة جدیدة 
المصارف السودانیة على تقدیم الخدمات  تعمل: التقنیة في السودان :أولاً  

عبر الإنترنت أو المصرف المنزلى بالإضافة للوسائل الأخرى  المصرفیة إلكترونیاً 
للحصول الخدمات والمنتجات المصرفیة من خلال الأنظمة المرتبطة بالتقنیات 

  .الحدیثة المختلفة
الشاملة  م أعلن بنك السودان برنامج السیاسة المصرفیة1998في أواخر العام       

م ، ومن ضمن محاور 1999ه إعتباراً من للإصلاح في القطاع المصرفى لیبدأ تنفیذ
البرنامج جاء محور تقنیة العمل المصرفى ، والتى أعتبرت جزءاً أصیلاً من برنامج 

  . رقابة البنك المركزى في تطور وتحدیث الخدمات المصرفیة
في و  2000تعاظم اهتمام بنك السودان المركزي بالتقنیة المصرفیة منذ عام و      

تم إنشاء الإدارة العامة للتقنیة المصرفیة كأحد الإدارات العامة ام من نفس العابریل 
المعنیة بتطور وتحدیث للنظم التقنیة المصرفیة، وعلى الرغم من بدء البنك المركزي 

ستطاع أن یصل لحد كبیر إلى مصاف البنوك إمتأخراً في مجال التقنیة ، إلا أنه 
تبنى البنك المركزي  2002في عام .  المركزیة الإقلیمیة والدولیة في هذا المجال

عبر دراسة استشاریة  هرف بآفاق التقنیة حیث تمت صیاغتبرنامجاً استراتیجیاً عُ 
، ومن ثم أصدر بنك السودان المركزى أُعدها أحد بیوت الخبرة في هذا المجال

م والذى إحتوى في فقرته السادسة 2002-م1999منشور السیاسة المصرفیة الشاملة 
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وفى إطار هذا البرنامج تم تطویر العدید من البرامج التقنیة . التقنیة المصرفیة إعتماد
ببنك السودان المركزي ووحدات الجهاز المصرفي مما ساهم في إحداث نقلة نوعیة 

  :في العمل المصرفي ، ومن هذه البرامج والإجراءات والآلیات الآتي 
م المصارف التجاریة أتمتة العمل المصرفي ببنك السودان المركزي ومعظ -1

  .لممارسة الصیرفة الإلكترونیة 
تأسیس نظام محول القیود القومي والذي یقوم بتقدیم خدمات الصراف الآلي  -2

  .ونظام نقاط البیع 
  .إنشاء المقاصة الإلكترونیة  -3
  .إنشاء نظام الرواجع الإلكترونیة المرسلة من البنوك وجهات أخرى  -4
  .نظام التسویات الإجمالیة الآنیة خالإنشاء نظام المدفوعات القومي بإد -5
  .الداخلیة لبنك السودان المركزي إدخال وتطبیق نظام البرید الإلكتروني بالشبكة -6
لتعمل على إدارة ) EBS(إنشاء شركة السودان للخدمات المصرفیة الإلكترونیة  -7

  .مشروعات الصیرفة الإلكترونیة بالقطاع المصرفي والمؤسسات المالیة
  .العالمي للتحویلات “ Swift” یفت تبنى نظام سو  -8
نشاء شبكة مصرفیة  -9 الاستفادة من التقدم التقني في مجال الاتصالات وإ

  " سودابان "متخصصة 
  )1(.إصدار بعض القوانین واللوائح المنظمة للعمل المصرفي الإلكتروني -10

ومن ثم وضع بنك السودان المركزى خطته الإستراتیجیة لإدخال التقنیة      
  :مصرفیة غطت الجوانب التالیة ال
وهى توصف القواعد والإرشادات التى . الإفتراضات في جانب الأعمال المصرفیة -1

على هدیها یتم تصمیم العملیات المصرفیة الجدیدة ، تحدید الأثر على الهیكل 
التنظیمى لبنك السودان ، وتوصیف مجموعة النظم التقنیة المطلوبة ، توحید القناة 

یها مختلف الرواجع الرقابیة والمعلوماتیة من المصارف ، إذ أن النظم التى تصب ف
 .التقنیة تتیح مركزیة البیانات بحیث تكون في متناول جمیع إدارات بنك السودان 

                                                
)1( www.kantakji.com/media/1350/c222.doc    19/03/2013موقع بتاریخ 
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وذلك بغرض التأكد من أنها تتوافق مع النظم . مراجعة سیاسات بنك السودان  -2
 .لنظم التقنیة أو أن تستحدث سیاسات جدیدة تتطلبها تلك ا

وهى التوجهات التقنیة المتوفرة والخیارات . التوجهات والمعماریة التقنیة - 3
الإستراتیجیة لبنك السودان بإستخدام المعماریات الحدیثة وقواعد البیانات القادرة على 
تشغیل مجموعة من النظم الكبیرة التى تخدم القطاع المصرفى وتسهل عملیة تداخل 

 .تلك النظم مع بعضها 
یقات التقنیة المطلوبة تم تحدید مجموعة النظم والتطب. م والتطبیقات المطلوبةالنظ - 4

ویشمل نظم مقاصة " مجموعة النظم المكونة للنظام الوطنى للمدفوعات،  -أ: ، وهى
الشیكات، محول قیود الصرفات الآلیة وطرفیات نقاط البیع بالمحلات التجاریة، 

صارف للدفعیات الكبیرة أو الدفعیات الصغیرة التحویلات المالیة الإلكترونیة بین الم
 " المجمعة منها الرواتب والمعاشات أو سداد فواتیر الخدمات

وكل هذه النظم ترتبط بنظام التسویات المالیة الإلكترونیة بحیث تتم التسویات الناتجة 
مجموعة النظم التى یحتاج  -مصادرها المختلفة بصورة آنیة ، بعن الدفعیات من 

بنك السودان لإدارة أعماله ولتعظیم عطائه على مستوى الإقتصاد الوطنى  الیها
وفیه یتم تداخل مع النظام الوطنى للمدفوعات وتتم عملیة التسویات الخاصة " للبلاد، 

بنظام المدفوعات، إضافة لنظم معلوماتیة أهمها نظام الرواجع الإلكترونیة ، ونظم 
من إعداد التوقعات في العدید من المجالات إحصائیة ونظم للإستقراء تمكن البنك 

 .مثل أسعار الصرف وتقدیرات الطلب على النقد 
وهى ثلاث وثائق الأولى عالجت إجراءات . أثر التقنیة على بنك السودان  - 5

الذى سیتم  يبناءاً النظام المصرف" بإعادة هندرتها" وتدقیق العملیات المصرفیة 
ثر إدخال التقنیة على تنظیم البنك وطریقة أدائه والثانیة تناولت موضوع أ. تطبیقة 

ر الناتج عن إدخال لأعماله ، وطرحت الوثیقة الثالثة برنامجاً كاملاً لإدارة التغیی
 .النظم التقنیة

وهو الجانب الأخیر حیث قسم النظم التى ستطبق والبنیات . خطة التطبیق - 6
 .ب تطبیقه ببنك السودانالتحتیة الواجب إنشائها وبرنامج إدارة التغییر المطلو 
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   )1(.وتعتبر آفاق التقنیة هى المرجعیة الأساسیة لبرنامج التحدیث 
أن أثر التقنیة على الصناعة " 2003-م1999"ولخصت خطة آفاق التقنیة         

المصرفیة تناول أن تطبیق التقنیة یتمكن المصارف على التحسین المستمر للخدمات 
ر للزمن وتقلیل المخاطر، دقة العمل ، الإیقاع السریع المصرفیة للجمهور من إختصا

والمنظم للعملیات المصرفیة ، خاصة في الإستثمار والتحاویل وعملیات النقد 
الأجنبى ، مع إمكانیة تعامل العمیل مع اى فرع من فروع البنك المرتبطة بالشبلكة 

دائع ومن ناحیة أخرى جذب المزید من الو . دون الحوجة للحضور للمصرف 
  )2(.والعملاء ، تقلیل التكلفة الإداریة، إعادة الهیكلة الإداریة ، تخفیض العمالة 

ومــن ناحیــة أخــرى اتبعــت المصــارف الخطــوات التمهیدیــة لتطبیــق التقنیــة هــى تطــویر 
البرمجیـــات المســـتخدمة أو إدخـــال برمجیـــات جدیـــدة وتحـــدیث أجهـــزة الكمبیـــوتر ، بنـــاء 

أجهـــزة ، التعاقـــد مـــع شـــركة الخـــدمات المصـــرفیة أســـاس تقنـــى مـــن ومواقـــع وشـــبكات و 
الإلكترونیــة لإدخــال النظــام المصــرفى الشــامل ، تــدریب وتأهیــل المــوظفین ، إســتیعات 
ــبكة ســــویفت  ـــي شــ كــــوارد مؤهلــــة ، اســــتجلاب ماكینــــات الصــــراف الآلــــى، الإشــــتراك فـ

ب العالمیة ، والدخول والمشاركة في بطاقات شامخ الذكیة ، الهاتف المصرفى، السـح
ــر الفــــروع التحاویــــل الخارجیــــة ،  ــل المحلیــــة عبــ الإضــــافة مباشــــرة مــــع الفــــروع، التحاویــ

  . وبإدخال التقنیة المصرفیة فإن البنوك تستطیع تقدیم خدمات مصرفیة إلكترونیة 
من أهم ثمار تكنولوجیا :  الخدمات المصرفیة الإلكترونیة في السودان: ثانیاً 

بتكار تطبیقات المعلومات والإتصال تطویر نظم ووسا ئل تقدیم الخدمات المصرفیة وإ
جدیدة للخدمة المصرفیة تتسم بالكفاءة والسرعة في الأداء بما یتواءم  مع الإیقاع 
المتسارع للصناعة المصرفیة وتحقیق الریادة في سوق الأعمال المصرفیة والمالیة  

  :ومن أهم هذه التطبیقات 
م إلكترونى یقوم بتوفیر نقطة خدمات وهو عباره نظا :المحول القومى للقیود /أ

مشتركة لربط شبكة الصراف الآلى وشبكة نقاط البیع والأطراف الأخرى المشاركة في 
الخدمة كالمصارف والمؤسسات المالیة وتحویل قیود المعاملات وأجراء التسویات 

                                                
  14ص )  م 2004:  مجلة المصارف(  9مقال بعنوان آفاق التقنیة  الحلقة الأولى، العدد .  أمین عبد الرحم اوشي  )1(
: بنك السودان (اثر التقنیة على الصناعة المصرفیة في السودان  ،انتار الیاس البدرى، الریح آدم عبد الله . حیدر عباس حسین  )2(

  29ص )  م 2003- م1999
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دارة البطا صدار وإ دارة شبكة ماكینات الصراف الآلى والأجهزة وإ . قات المالیة بینها وإ
والمكونات الرئیسیة لمحول القیود تتكون من شبكة الصراف الآلى، و هى ماكینة 
خاصة مجهزة بتقنیة مصممة لتقدیم خدمات مصرفیة آلیة لعملاء المصارف ، منها 
السحب التورید والإستعلام وسداد الفواتیر، ویعمل الصراف الآلى بنظام الشبكات 

صرف لوحدها وتكون مجموعة ماكینات مرتبطة بحیث لا تكون الماكینة مرتبطة بالم
و شبكة نقاط البیع ، وهى شبكة مرتبطة . مع بعضها لتخدم كل عملاء المصارف

مع محمول القیود تمكن حاملى البطاقات من الشراء بواسطة البطاقات المصدرة من 
أما بطاقات الدفع هى بطاقات خاصة یصدرها المصرف لعملیة تمكنه . المصارف 

صول على السلع والخدمات من محلات وأماكن معینة عند تقدیمه لهذه من الح
البطاقة، ویمكنه كذلك استخدامها في السحب النقدى من ماكینات الصراف الآلى، 
ومنها بطاقات الخصم أو الدفع وتعتمد على وجود أرصدة فعلیة وتتم العملیة من 

بطاقات الخصم الشهرى حساب العمیل لحساب التاجر في وقت واحد لحظة الشراء، و 
او الدفع الشهرى أو القید الآجل ویتطلب من صاحبها الدفع المسبق للمصرف 
المصدر ، وفترة الائتمان لها لا تتجاوز الشهر، أما بطاقات الائتمان هى بطاقات 
یصدرها المصرف في حدود مبالغ معینة وتتیح لحاملها فرصة الحصول على 

مصرف بالدفع نیابة عن العمیل لفترات بموجب خدمات الدفع الآجل حیث یقوم ال
  )1(.إتفاق مسبق بینه وبین مصرفه 

وهى آلات یمكن نشرها بأماكن مختلفة سواء بالحائط أو بشكل  :الصرافات الآلیة- 1
مستقل وتكون متصلة بحاسب المصرف ، یستخدم العمیل بطافات بلاستیكیة أو 

اً على حسابه إلكترونیاً ، كما بطاقات ذكیة لسحب مبالغ نقدیة من خلالها خصم
أضیفت لها مؤخراً العدید من الخدمات المتطورة الأخرى ، منها تحویل الأموال 
إلكترونیاً دفع الشیكات، استبدال العملات الأجنبیة وكذلك عملیات الإیداع النقدى ، 
وتعبئة طلبات القروض، الإستفسار عن الرصید، التحویل مابین حسابات العمیل 

وطة بالبطاقة ، كشف حساب مختصر، طلب دفتر شیكات یستلمه من الفرع، المرب

                                                
 16ص )  م 2005مجلة المصارف ، (  10مشروع المحمول القومى للقیود ، عدد . أنور على أبوبكر )1(
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تسدید فواتیر الهاتف، الماء أو الكهرباء، تغییر الرقم السرى الخاص بالعمیل، إظهار 
  .رسائل للعمیل من المصرف فور إستخدام جهاز الصراف الآلى 

عناصر نظام كما ویقدم محول القیود الدعم الفنى لتشغیل ومراقبة جمیع      
الصراف الآلى من أجهزة وأنظم وتطبیقات وشبكات ، تحدید أماكن وأنواع الأعطال 

مكانیة معالجتها عن بعد ویمكن لكل مصرف القیام بإدارة ماكینات الصراف الآلى . وإ
. الخاصة به عن طریق مد المصرف بواجهات إدارة الصراف الآلى من محول القیود

ة والإشراف على الشبكة بالتالى تتولى جهة واحدة تقدیم أو أن یقوم النظام بالإدار 
  .الخدمة 

جهاز نقاط البیع هو عبارة عن نظام للتحویل الإلكترونى للأموال : نقاط البیع - 2
یتیح لصاحب البطاقة المصرفیة أن یسدد قیمة مشترواته من المتجر أوالمؤسسة 

لمؤسسة طالما أن بتحویلها من حساب صاحب البطاقة الى حساب التاجر أو ا
المصرف المصدر للبطاقة والمصرف المنفذ للعملیة مشتركین في شبكة مدفوعات 

أطراف التعامل في الخدمة هم الطرف الأول المصرف المصدر للبطاقة وهو . واحدة 
مصرف أو مؤسسة مالیة مرخص لها إصدار أنواع مختلفة من البطاقات وفقاً لما 

الطرف الثانى هو المصرف القابل . نظمتها الداخلیة یتناسب مع متطلبات عملائها وأ
وهو المصرف أو المؤسسة التى التى تقوم بالترویج لإستخدام هذه " أو الشركة"

البطاقات لدى أصحاب المتاجر والخدمات من خلال إبرام إتفاقیات محددة معها بهذا 
. ومعلومات الخصوص، فیقدم لهم الأجهزة اللازمة وأیضاً ما یحتاجونه من بیانات

ویقوم بتحصیل قیمة فواتیر البیع الخاصة بالتاجر ومتابعة ذلك مع المصارف 
الطرف الثالث هو عمیل المصرف المصدر للبطاقة الذى یشترك . المصدرة للبطاقة 

الطرف الرابع هو الشركة أو . في نظام البطاقات ویستخدمها لإحتیاجاته المختلفة 
" حامل البطاقة" بیع بضائعها أو خدماتها للعمیل  المحل التجارى أو أیة جهة تقبل

  . بإستخدام البطاقة بدلاً عن النقد المباشر 
لخدمة نقاط البیع میزات منها للمصرف المصدر تعتبر أداة جیدة لإستقطاب      

العدید من العملاء حاملى البطاقات والتجار، ومصدر جید للأرباح ثمن البطاقة 
مصدر " أو الشركة "أما بالنسبة للمصرف القابل . قة المأخوذة من حامل البطا



124  

إستقطاب السیولة للقطاع المصرفى، من الرسوم التى یأخذها المصرف من التاجر 
أما لحامل البطاقة فإن إستخدام خدمة نقاط البیع یوفر علیه . جراء تقدیم الخدمة 

المخاطرة والسرقة حمل المبالغ الكبیرة من الأموال النقدیة وبالتالى یخفض من حجم 
والضیاع ، وتشعره بالإطمئنان النفسى في أى زمان ومكان في العالم ، وأیضاً التحكم 

.  في مصروفاته حیث أنه یستلم شهریا كشف حساب مفصل لمدفوعاته التى قام بها 
أما مزایا الخدمة بالنسبة للتاجر أنها تقلل من وجود النقد وذلك بالتالى تقلل المخاطر 

میل والتاجر ، وتزید من حجم مبیعات التاجر من خلال إستقطاب حاملى على الع
بالنسبة للقطاع المصرفى والإقتصادى القومى یؤدى لإستخدام . بطاقات الدفع 

الخدمة لتقلیل تداول النقد وتلفه مما یقلل من طباعة العملة كذلك یتیح موارد إضافیة 
  .   للمصارف بزیادة السیولة داخل القطاع المصرفى 

البطاقة المصرفیة هى بطاقة بلاستیكیة ذات خصائص معینة  :بطاقات الدفع - 3
صادرة من مؤسسة مالیة أو مصرف تستخدم كوسیلة تعامل عوضاً عن النقود 
ویمكن إستخدام البطاقات ، للقیام بالعملیات التجاریة ، للدفع فى الفنادق والمطاعم ، 

  :ومنها. موال النقدیة من الصراف الآلى للتسوق في المحلات التجاریة ، لسحب الأ
بطاقات الخصم المباشر التى تكون موصولة مباشرتاً الى الحساب العمیل  -1

الجارى لحاملها، حیث یسدد ثمن المدفوعات بخصم المبلغ من حساب حامل البطاقة 
بطریقة فوریة أو خلال أیام إذا لم یكن هنالك ربط إلكترونى مباشر بین المصارف 

 .ة التى تتم فیها عملیة الدفع والنقط

بطاقات الائتمان وهى تقدمها المصارف وفقاً لتسهیلات إئتمانیة محددة، فحامل  -2
البطاقة یسدد آخر الشهر أو في فترة زمنیة محددة نسبة معینة من مشترواته بوسطة 

الى % 14البطاقة والباقى یسدد خلال فترة محددة بنسبة فائدة عالیة تترواح ما بین 
22. % 

بطاقات الدفع لاتتضمن تسهیلات إئتمانیة محددة ، انما یجرى خصم ثمن  -3
 .المدفوعات من حساب حامل البطاقة نهایة كل شهر 

أنواع البطاقات منها البلاتینیة موجهة لصاحبى الدخل العالى وتحمل میزات      
هم نوعیة بطاقات ذهبیة وهى مثالیة للأشخاص دائمى السفر إذ أنها تمنح. استثنائیة 
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بطاقات عادیة وهى بطاقات عامة موجهة لصاحبى الدخل . عالیة من الخدمات 
بطاقات الأعمال وهى موجهة للشركات التى یمكن أن تخصص هذه . المتوسط 

   )1(.البطاقات لبعض موظفیها فتوفر لها المزید من الرقابة على نفقاتها 
لمركزى بإختیار نظام المقاصة قام بنك السودان ا :نظام المقاصة الإلكترونیة ) ب

  الإلكترونى من شركة الأردنیة وهو نظام مبنى على تبادل صور الشكات وبیاناتها 
من المصارف ویتصف بالمرونة وقابل للتعدیل ویهدف الى تقلیص دورة التقاص 
على تتم في بضع دقائق وفى نفس الیوم ، متابعة مراحل التحصیل لكل مصرف 

الكترونیة لصور الشیكات ، الحد من الخسائر الناتجة ، تسهیل  دافع ومستفید، أرشفة
لبیانات عملیة التنظیم والأرشفة والمتابعة للبنك السودان ،توفیر بیئة لإستخلاص ا

وتقدیم  )2(حول الشیكات، والمساهمة في تقلیل التكلفة، والإحصاءات والإستفسارات
  .خدمات على مدار الساعة 

تعتبر من أهم وسائل الدفع الإلكترونیة بالقطاع  ترونیة ،أما المقاصة الإلك     
المصرفى السودانى وهى عبارة عن نظام مبنى على تبادل صور وبیانات الشیكات 
بین المصارف بدلاً عن الشیكات الورقیة ، یعتمد على المسح الضوئى للشیكات 

رسال صورة وبیانات الشیك بواسطة المصرف المرسل مصرف المستفید ا لى وإ
المصرف المسحوب علیه الشیك عبر مركز المقاصة المركزیة ، یقوم المصرف 
المسحوب علیه بعملیة التدقیق ثم بعد إجراء القید على حساب العمیل والرد على 
المصرف المرسل عن طریق مركز المقاصة ویتم بعدها التأثیر على حسابات 

ضافة " المصرفین المحفوظة لدى بنك السودان  ومن أهم میزات النظام " . خصماً وإ
تحصیل الشیكات خلال دقائق معدودة وبأى عملة معتمدة ، صرف أى شیك نقداً من 
فرع أى مصرف دون التقید بتقدیمه للمصرف المسحوب علیه تحدیداً ، إجراء التسویة 
جراء أكثر من تسویة خلال الیوم ، یمكن إقاف التبادل  بین المصارف في أى وقت وإ

للشیكات مع المصارف المبعدة من المقاصة ، الربط والتكامل مع الإلكترونى 
الأنظمة الأخرى كنظام التوقیعات والنظام المصرفى ، الحفظ الإلكترونى الدائم 

                                                
  12ص )  م  2007:مجلة المصارف (  9قال ، خدمة نقاط البیع ، العدد م. أنور على أبوبكر عمار  )1(
 20ص )  م  2005مجلة المصارف ، ( ،  10مقال ، نظام المقاصة الإلكترونیة تحت التنفیذ ، العدد . غازى محمد حفظ الله  )2(
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لصور وبیانات الشیكات في أرشیف مركز المقاصة ، خاصیة تخزین الشیكات 
رسالها للتحصیل آلیاً وفقاً لتاریخ إستحقاقها ، إمكانیة تحدی د مواعید لتحصیل وإ

الشیكات بعد تصنیفها حسب أهمیتها أثناء یوم التقاص وتحصیل غرامات على 
التأخیر في الرد علیها من قبل المصارف المسحوب علیها ، یتمتع النظام بخواص 

وتم ربط المقاصة الإلكترونیة مع الأنظمة المصرفیة . تأمینیة عالیة ضد الحریق 
  لأنظمة والذى قدمته شركة بالمصارف التى تعمل بمختلف ا

الأنظمة المالیة والمصرفیة المحدودة حیث شمل العرض المصارف السودانیة وفروع 
  )1(م 2008بنك السودان بولایة الخرطوم فى أكتوبر 

یعنى بالحصول على الخدمة المصرفیه من : نظم الدفع الإلكترونى عبر الجوال/ ج
. وقت خلال الیوم بطلب رقم معین خلال التلفون المحمول من أي مكان وفي أي 

یعمل النظام خلال جهاز محمل ببرنامج معلومات بالرد على طلبات العملاء، 
وتطلب منه الخدمة بإدخال الرقم السرى الذى سبق أن أعطاه له المصرف فتظهر 
صفحة بها كل بیانات العمیل بطریقة ذكیة ، لیقوم بتسویق خدماته منها فتح الحساب 

بطاقات إئتمان ودفع فواتیر والتحویل من الحسابات، تمویل رسوم  والحصول على
من مزایا إستخدام المصرف المحمول، فعالیة إدارة الوقت وسرعة الإستجابة . دراسیة 

لمتطلبات الخدمة ، یتیح النظام تقدیم خدمات كثیرة ومتعددة، كما یحقق سریة 
. ان وتواجد المصرف والأمان الحسابات، تخفیض كثیر من التكالیف وعدم التقید بمك

ومن أهم المخاطر والعیوب إنشغال خطوط الإتصال في بعض أوقات الذروة مما 
  .یؤثر في عدم سرعة الإنجاز المطلوب 

نظام إشراف ومراقبة خاص بإرسال المعلومات :  نظام الرواجع الإلكترونیة/ د
ت تحدد عبر منشورات والبیانات الطلوبة من قبل بنك السودان المركزي ، خلال فترا

وعلى . وتعمیمات یومیة، إسبوعیة، شهریة، ربع سنویة، سنویة أوعند الطلب 
یقوم المصرف المعنى . المصارف السودانیة والجهاز المصرفى السودانى الإلتزام بها 

بتعبئة الراجعة المطلوبة بالبیانات التى تشیر لمعلومات وذلك بترمیز معین مدمج 
من أهم مزایا النظام سرعة الحصول على المعلومات . ر الشبكة بالبرنامج ترسل عب

                                                
 32ص )  م 2005مجلة المصارف  ( ،  12مقال، المقاصة الإلكترونیة، العدد . محمد عصمت یحى  )1(
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المطلوبة التى تخدم المصرف، العمیل والإقتصاد على مستوى الدولة إذ أن النظام 
یساعد على إتخاذ قرارات إقتصادیة منها میزان المدفوعات یؤثر على التجارة 

 .  ادر والواردالخارجیة وكذلك أسعار العملات تؤثر على التداول وحركة الص
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  الفصل الرابع
  الدراسة المیدانیة

  :إجراءات الدراسة المیدانیة  :المبحث الأول
یشتمل هذا المبحث على الخطوات والإجراءات التى تم إتباعها في تنفیذ الدراسة      

جراء  المیدانیة، ویشمل ذلك تصمیم أداة الدراسة، ، وصفاً لمجتمع وعینة الدراسة، وإ
ثبات والصدق لهذه الأداة للتأكد من صلاحیتها والأسالیب الإحصائیة إختبارات ال

ستخراج النتائج   :يوذلك على النحو التال. التي تم بموجبها تحلیل البیانات وإ
  :تصمیم أداة الدراسة: أولاً 

أداة الدراسة عبارة عن الوسیلة التي یستخدمها الباحث في جمع المعلومات      
ضوع الدراسة، وهنالك العدید من الأدوات المستخدمة في اللازمة عن الظاهرة مو 

عتمدت هذه الدراسة إوقد , للحصول على المعلومات والبیانات مجال البحث العلمي
. هالإستبیان كأداة رئیسیة للحصول على البیانات والمعلومات اللازم ةعلى وسیل

من المفردات أداة من أدوات البحث یتألف من مجموعة " ویعرف الإستبیان بأنه 
مصحوبةً بجمیع الإجابات الممكنة عنه، أو بفراغ للإجابة عندما تتطلب إجابة 
مكتوبة، وعلى الفرد أن یحدد ما یراه أو ینطبق علیه فیه، أو یعتقد أنه الإجابة 
الصحیحة على كل مفردة من المفردات، أو أن یكتب في الفراغ المحدد ما یعتقده أو 

  ).1" (تقیسه هذه المفردات  یراه أو یشعر به تجاه ما
  :)2(في الآتي هالمتمثل ههذا وجاء إعتماد الباحث على الإستبیان لمزایاه المتعدد

  .إمكانیة تطبیقه للحصول على معلومات عن عدد من الأفراد/ 1
 .قلة تكلفته وسهولة تطبیقه/ 2
 .سهولة وضع الأسئلة وترسیم ألفاظه وعباراته/ 3
ر وقت المستجیب و / 4  .تعطیه فرصة التفكیرتوفّ
  یشعر المجیبون عنه بالحریة في التعبیر عن آراء یخشون عدم موافقة الآخرین / 5

 .علیها     

                                                
  .399ص  ) م2008الأنجلو المصریة، : القاھرة( 7القیاس والتقویم في العلوم النفسیة والتربویة والاجتماعیة، ط .خطاب  علي ماھر) 1(
  .192ص  ) م1999دار وائل للنشر، : عمان( 2مناھج البحث العلمي، ط. أحمد حسین الرفاعیي ) 2(
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ا للغرض السابق للإستبان تم تصمیم إستمارتین لدراسة تطبیق       وتحقیقً
وذلك على النحو . وجودة الخدمات المصرفیة  يإستراتیجات المنافسة للقطاع المصرف

  :التالى
  :الإستمارة الأولى/ أ

هدف الى معرفة تطبیق إستراتیجیات المنافسة فى القطاع یان یوهى إستب      
  :حول موضوع الدراسة وتتألف الإستمارة من قسمین يالمصرف

وهى البیانات الشخصیة  ،وشمل البیانات الخاصة بأفراد عینة الدراسة :القسم الأول
  :المتعلقة بوصف عینة الدراسة وهى

  .لنوع ا/1
  .العمر/ 2
  . يالمؤهل العلم/3
  . يالتخصص العلم/ 4
  . يالمؤهل المهن/ 5
  .سنوات الخبرة / 6
  . هالدرجة الوظیفی/7

وهى المحاور التى من خلالها یتم  ،وشمل عبارات الدراسة الأساسیة :يالقسم الثان
عبارة تمثل " 18"ویشتمل هذا القسم على عدد . دراسةالتعرف على متغیرات ال

  :يلإستراتیجیات التى تتبعها المصارف التجاریة وفقاً لما یلا
  .عبارات " 6"إستراتیجیة أقل تكلفة یتكون من  :المحور الأول
  .بارات ـع" 6"إستراتیجیة التركیز یتكون من  :يالمحور الثان

  .عبارات " 6"إستراتیجة التمییز یتكون من  :المحور الثالث
  :لثانیةا الإستمارة/ ب

دف هذا الإستبیان إلى قیاس وتقییم مستوى الخدمات المصرفیة التى تقدمها یه      
  :المصارف التجاریة لعملائها وتتألف من قسمین
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وهى البیانات الشخصیة  ،وشمل البیانات الخاصة بأفراد عینة الدراسة :القسم الأول 
  :المتعلقة بوصف عینة الدراسة وهى

  .النوع /1
  .العمر / 2
  . يمالمؤهل العل/3
  . يالتخصص العلم/ 4
  .سنوات التعامل مع المصرف / 5
  .سنوات التعامل بالخدمات المصرفیة /6

وهى العبارات التى تقیس تقییم  ،وشمل عبارات الدراسة الأساسیة :يالقسم الثان
وتشمل . مستوى الخدمات المصرفیة التى تقدمها المصارف التجاریة للعملاء

على الفقرات إلى تدرج  هاس درجة الإستجابات المحتملعبارة وتم قی" 12"الإستمارة 
ا إلى أتفق  يخماسي حسب مقیاس لیكرت الخماس والذي یتراوح من لا أتفق مطلقً
، كما هو موضح في جدول رقم    ."4"تماماً

  "4"جدول رقم 
  مقیاس درجة الموافقة

 درجة الموافقة الوزن
 أوافق بشدة 5
 أوافق 4
 محاید 3
 لاأوافق 2
 أوافق بشدةلا 1

  م2014المصدر إعداد الباحث الدراسة المیدانیة 
  :وقد تم تصحیح المقیاس المستخدم فى الدراسة كالآتي

)/ 1+2+3+4+5(مجموع درجات المفردة على العبارات  يالدرجة الكلیة للمقیاس ه 
5)=.15/5= (3(  
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  :والأوساط المرجحة لهذه الأوساط كما فى الجدول التالى

  .یوضح الأوزان والأوساط المرجحة لخیارات إجابات أفراد العینة "5"الجدول 
  "5"جدول رقم

  الوزن والوسط المرجح لمقیاس الدراسة
لاأوافق   الخیار

  بشدة
  أوافق بشدة  أوافق  محاید  لاأوافق

  5  4  3  2  1  الوزن
 عز عبد الفتاح، مقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام . د

SPSS،)541و  540الصفحات ) 1982, ر النهضة العربیةدا, القاهرة.  
وعلیه للوصول إلى نتائج أكثر دقة یتم تصحیح المقیاس المستخدم، للتفرقة بین      

  : المستویات التالیة
  أعلى درجات الموافقة  4أكبر من  -
  .موافقة إیجابیة 3.5إلى أكبر من  4من  -
  ".یمیل إلى الإیجابیة" قة درجة متوسطة من المواف 3إلى أكبر من  3.5من  -
  ".یمیل إلى السلبیة" درجة متوسطة من عدم الموافقة  2.5إلى أكبر من  3من   -
  ".يسلب" غیر موافق  2إلى أكبر من   2.5من   -
  " تقییم أدوات القیاس"  إجراءات إختبارات الصدق والثبات: نیاثا 

اء على قیاس ما صممت یقصد بصدق أو صلاحیة أداة القیاس أنها قدرة الأد     
الصلاحیة التامة خلو الأداة من  يمن أجله وبناء على نظریة القیاس الصحیح تعن

ولإختبار الصدق إحصائیاً یتم , أخطاء القیاس سواء كانت عشوائیة أو منتظمة 
لإختبار إمكانیة تجمیع البیانات وتمثیلها بعامل أو  يالتاكید يإستخدام التحلیل العامل

. ومن ثم یكون الهدف هو إختبار درجة تمثیل البیانات للهیكل المتوقععدة عوامل 
 هوقد اعتمدت الدراسة فى المرحلة الأولى على تقییم مدى ملائمة المقاییس المستخدم

یز علاقة بین تطبیق إستراتیجیة التمفى قیاس دور جودة الخدمات المصرفیة فى ال
ختبارات الثبات والصدق لإستبعاد للمصارف التجاریة بإستخدام إ يوالأداء المال
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والتحقق من أن العبارات التى استخدمت . العبارات غیر المعنویة من مقاییس الدراسة
تقیس بالفعل هذا المفهوم ولاتقیس أبعاد أخرى وتتمیز هذه " معینا"لقیاس مفهوما 

الإختبارات بقدرتها على توفیر مجموعة من المقاییس التى تحدد مدى إنطباق 
ستبعاد أى نماذج أخرى بدیلة یمكن أن تفسر البی انات للنموذج الذى تم الكشف عنه وإ

  . العلاقة بین عبارات المقیاس بناء على إستجابة مفردات عینة الدراسة
  :   صدق محتوى المقیاس/ أ

تم إجراء إختبار صدق المحتوى لعبارات المقاییس من خلال تقییم صلاحیة      
وفقاً لثقافة المجتمع أو نتیجة لترجمة  يختلاف المعانلإما إالمفهوم التى قد ترجع 

من " 6"وبدایة تم عرض عبارات المقاییس على عدد . المقاییس من لغة الى أخرى 
المحكمین المختصین فى الدراسة لتحلیل مضامین عبارات المقاییس وتحدید مدى 

بول وتعدیل بعض التوافق بین عبارات كل مقیاس والهدف منه وفقاً لأرائهم تم ق
. فهم معانیها  يعبارات المقاییس حیث كانت هناك عبارات یصعب على المستقص

بعد ذلك تم إختبار المقاییس بإستخدام عینة  يوأستمرت عملیة إختبار الصدق الظاهر 
وقد . وتم إختبار مدى فهمهم لأسئلة المقاییس, هإستطلاعیة مكونة من خمسون مفرد

رة إستبعاد بعض العبارات التى سبق أن حددها الخبراء فهمهم ضرو  ءاكدوا فى ضو 
وبعد إستعادة الإستبیان من المحكمین ثم إجراء التعدیلات التي . لصعوبة فهمهم لها

  .اقترحت علیه، وبذلك تمَّ تصمیم الإستبان في صورته النهائیة 
  :تقییم أدوات القیاس/ ب

ختبار أدوات القیاس من خلال المقایی   :س التالیةویتم تقییم وإ

  ":الاستبانة" ثبات المقیاس إ/ 1

إستقرار المقیاس وعدم تناقضه مع نفسه، أي أن المقیاس یعطي " یقصد بالثبات  
عید تطبیقه على نفس العینة  " .نفس النتائج باحتمال مساو لقیمة المعامل إذا اُ

بین الصفر  ، والذي یأخذ قیماً تتراوح" معامل الفا كرونباخ" ویستخدم لقیاس الثبات 
والواحد صحیح، فإذا لم یكن هناك ثبات في البیانات فإن قیمة المعامل تكون مساویةً 
للصفر، وعلى العكس إذا كان هناك ثبات تام في البیانات فإن قیمة المعامل تساوي 
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أي أن زیادة معامل الفا كرونباخ تعني زیادة مصداقیة البیانات من . الواحد صحیح
  )1(. على مجتمع الدراسةعكس نتائج العینة 

وقد أخذ الباحث في إعتباره التأكد من ثبات المقیاس الذي قام ببنائه قبل إستخدامه   
في الدراسة بإعادة اختباره على عینة من مفردات المجتمع موضع الدراسة معامل 

، عن عبارات الدراسة والتي تمثل الفرضیات الثلاثة، وقد  بلغت قیمته " الفا كرونباخ
وهو ثبات مرتفع ومن ثم یمكن القول بان المقاییس التى إعتمدت علیها ) 0.91(

الدراسة تتمتع بالثبات الداخلى لعباراتها مما یمكننا من الإعتماد على هذه الإجابات 
  .فى تحقیق أهداف الدراسة وتحلیل نتائجها

  :صدق المحكمین/ 2
ل تقییم صلاحیة المفهوم تم إجراء إختبار صدق المحتوى لعبارات المقاییس من خلا

وصلاحیة أسئلته من حیث الصیاغة والوضوح والتى قد ترجع إما الى إختلاف 
المعانى وفقاً لثقافة المجتمع أو نتیجة لترجمة المقاییس من لغة الى أخرى حیث قام 
الباحث بعرض الإستبیان على عدد من المحكمین الأكادیمیین والمتخصصین فى 

محكمین، لتحلیل مضامین عبارات المقاییس  خمسعددهم  مجال الإدارة والبالغ
ولتحدید مدى التوافق بین عبارات كل مقیاس ثم قبول وتعدیل بعض العبارات، وبعد 
إستعادة الإستبیان من المحكمین ثم إجراء التعدیلات التي اقترحت علیه،  وبذلك تمَّ 

  .تصمیم الإستبیان في صورته النهائیة 
  :لیل الإحصائي المستخدم في الدراسةإسلوب التح: ثالثاً 

تم ترمیز أسئلة الاستبانة ومن ثمَّ تفریغ البیانات التى تمَّ جمعها باستخدام برنامج   
لال مجموعة من خجتماعیة ومن ثمَّ تحلیلها من الإالحزمة الإحصائیة للعلوم 

قیق أهداف لطبیعة البیانات ونوع متغیرات الدراسة، لتح هحصائیة المناسبالإسالیب لأا
  : حصائیة التالیةلإستخدام الأدوات اإختبار فروض الدراسة، ولقد تمَّ إ و  الدراسة

                                                
1 

.560، ص  SPSSصفي والاستدلالي باستخدام مقدمة في الإحصاء الو  . عز عبد الفتاح
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  : إجراء إختبار الثبات/ أ
وتم  "معامل الفا كرونباخ" لأسئلة الإستبانة المكونة من جمیع البیانات  بإستخدام 

ویعد , ء إستخدامة لقیاس الإتساق الداخلى لعبارات الدراسة  للتحقق من صدق الأدا
  %) .60(المقیاس جیدا وملائما اذا زادت قیمة ألفا كرنباخ عن 

  : أسالیب الإحصاء الوصفي/ ب
وذلك لوصف خصائص مفردات عینة الدراسة من خلال عمل جداول تكراریة تشمل 

، للتعرف على )يالعلم مؤهلالنوع والعمر وال(ات التكرارات والنسب المئویة لمتغیر 
نحراف المعیاري لإات العینة بالنسبة لكل متغیر على حدى، واالاتجاه العام لمفرد

  . يثین لكل عبارة عن المتوسط الحسابلتحدید مقدار التشتت فى إجابات المبحو 
  " :الفروق"اختبارات / ج

حصائیة لفروض الدراسة عند مستوى لإختبار الدلالة الإختبار لإا اذوتم استخدام ه
  المحسوبة عند مستوى معنویة اقل) t(ت قیمة لك انة اذا كانذویعنى % 5معنویة 

وجود علاقة ذات دلالة (یرفض فرض العدم ویكون الفرض البدیل % 5من  
لك معناه فذ% 5ة اكبر من عند مستوى معنوی) t(اما اذا كانت قیمة ). احصائیة

  .وجود علاقة ذات دلالة احصائیة  يقبول فرض العدم وبالتال
  :أسالیب تحلیل الانحدار/ د
تحلیل " وذلك لإختبار فروض الدراسة، وتمثلت هذه الأسالیب في استخدام اختبار  

  . "الانحدار
وتم إستخدام هذا الإختبار لإختبار الدلالة الإحصائیة لفروض الدراسة عند مستوى 

ودرجة لتحدید نوع ) R(وذلك من خلال إستخدام كل من معامل الارتباط% 5معنویة 
التفسیریة  لتحدید القوة) R2(ومعامل التحدید. ض الدراسةالعلاقة بین متغیرات فرو 

لتحدید الدلالة الاحصائیة بین متغیرات ) T(بالإضافة الى إختبار . لمتغیرات الدراسة
  .ةالدراس

  عرض وتحلیل عینة الدراسة المیدانیة : المبحث الثاني
  : وعینة الدراسةعرض مجتمع  :أولاً 
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یقصد بمجتمع الدراسة ": ستراتیجیة التمیزإ"الخاصة بالموظفین ستمارة الإ/ أ 
المجموعة الكلیة من العناصر التي یسعى الباحث أن یعمم علیها النتائج ذات العلاقة 

یتكون مجتمع الدراسة الأصلي من عدد عشرة مصارف متمثلة . بالمشكلة المدروسة
من مجتمع أما عینة الدراسة فقد تم إختیارها بطریقة  قصدیة .  "6"في الجدول رقم 

الدراسة متمثلة فى إدارات التقنیة والتخطیط والخدمات الإلكترونیة تم توزیع عدد 
عتمدت  38إستمارة وقد تم إستبعاد عدد  115 إستمارة بنسبة  77إستمارة معیبة وإ
  :یوضح ذلك  يوالجدول التال%  100

  "6"جدول رقم  
  المصرف توزیع العینة حسب اسم

 البیان التكرار النسبة

 فرنسي 11 13.0
 الخرطوم 9 11.7
 الشمال الإسلامي 11 14.3
 البركة 12 15.6
 امدرمان الوطني 14 18.2
 التضامن الإسلامي 7 9.1
 فیصل الإسلامي 7 9.1
 الإسلامي السوداني 6 7.8
 المجموع  77 100

  م2014إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة،: المصدر        
التـي تمثلـت  مصـارفأن غالبیة العینـة كانـت مـن ال علاه یتضحأ) 6(من الجدول رقم 

ویلیــه بنــك البركــة الســوداني %)  . 18.2(فــي بنــك امــدرمان الــوطني  وبنســبة بلغــت 
  . الإسلامي السوداني%)   7.8(بینما كانت أقل نسبة بلغت ) 15.6(بنسبة بلغت 

) 7(الجـــدول رقـــم و  هـــاتـــم ســـؤال المبحـــوثین عـــن النـــوع وأعطـــوا إجابـــات ذكـــروا فی     
  .یوضح الإجابات عن هذا المتغیر
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  " 7" جدول رقم  
  نوعتوزیع العینة حسب ال

 البیان التكرار النسبة
  ذكر  59 76.6
  أنثي 18 23.4
  المجموع  77 100

  م2014إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة،: المصدر  
المبحوثین كانت من من  ىیتضح أن الغالبیة العظم ،أعلاه " 8" من الجدول رقم 

  .من الإناث%) 23.4(بینما كانت أقل نسبة بلغت ) .76.6%(الذكور بنسبة بلغت 
) 8(تـــم ســـؤال المبحـــوثین عـــن العمـــر وأعطـــوا إجابـــات ذكـــروا فیهـــا والجـــدول رقـــم      

  .یوضح الإجابات عن هذا المتغیر
   )8( رقم  جدول

  حسب العمر  العینة توزیع

 البیان التكرار النسبة
  سنة 30أقل من  19 24.7
 سنة  40وأقل من  30 38 49.4
 سنة  50وأقل من  40 13 16.9
 سنة  60وأقل من  50 6 7.8
  فأكثر سنة 60  1 1.3

  المجموع  77 100
  م2014إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة،: المصدر

لفئة بین ت أعمارهم في ایتضح أن غالبیة المبحوثین كان ،أعلاه )8(رقم من الجدول 
أعمارهم بین الفئة  كانت الذینویلیهم  )%49.4(وكانت نسبتهم   )31-40(
 أكثر(للذین أعمارهم  بینما أقل نسبة كانت %) 24.7(بنسبة  بلغت ) فأقل سنة30(

  %).1.3(حیث بلغت نسبتهم ) سنة 60 من
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رقـم  تم سؤال المبحوثین عن المؤهل العلمي وأعطوا إجابات ذكـروا فیهـا والجـدول     
  .یوضح الإجابات عن هذا المتغیر) 9(

  )9( رقم جدول
  العینة حسب المؤهل العلمي توزیع

 البیان التكرار النسبة
 بكلاریوس 31 40.3
 عالي دبلوم 9 11.7
 ماجستیر 29 37.7
 دكتوراه 8 10.4
  المجموع  77 100

  م2014إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة،: المصدر  
من حملة الشهادات كانوا من  ىالعظمغالبیة الیتضح أن  ،أعلاه) 9( رقممن الجدول 

ثم حملة الماجستیر %). 40.3(بنسبة بلغت ) 31(البكلاریوس  حیث بلغ  عددهم 
  .من حملة الدكتوراه ) 10.4( أقل نسبة بلغتكانت بینما . )37.7%(بنسبة بلغت 

ت ذكـروا فیهـا والجـدول تم سؤال المبحوثین عن التخصـص العلمـي وأعطـوا إجابـا     
  .یوضح الإجابات عن هذا المتغیر) 10(رقم 
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  )10( رقم جدول
  التخصص العلميحسب  توزیع العینة

 البیان التكرار النسبة

 محاسبة 11 14.3

 إدارة 16 20.8

 اقتصاد 10 13.0

 نظم معلومات 10 13.0

 إحصاء 20 26.0

 أخري 10 13.0

  المجموع  77 100

  م2014اد الباحث من الدراسة المیدانیة،إعد: المصدر  
من كان تخصصهم من  العظمىغالبیة الیتضح أن  ،أعلاه) 10(رقم من الجدول 

وتلي ذلك  التخصص قسم الإدارة بنسبة %). 26.0(قسم الإحصاء بنسبة بلغت 
  .من قسم الاقتصاد %) 13.0( أقل نسبة بلغتكانت بینما . %)20.8(بلغت 
ین عن المؤهل المهني وأعطوا إجابات ذكـروا فیهـا والجـدول رقـم تم سؤال المبحوث     

  .یوضح الإجابات عن هذا المتغیر) 11(
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  )11(رقم  جدول
  المؤهل المهنيحسب  توزیع العینة

 البیان التكرار النسبة

 زمالة المحاسبین السودانیین 8 10.4

 زمالة المحاسبین العربیة 9 11.7

 لقانونین الأمریكيزمالة معهد المحاسبین ا 2 2.6

3.9 3 
زمالة معهد المحاسبین القانونین بإنجلترا 

 وویلز

 أخري 54 70.1

  المجموع  77 100

  م2014إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة،: المصدر  
من حملة المؤهل المهني   ىیتضح أن الغالبیة العظم أعلاه) 11(من الجدول رقم 

وتلي ذلك  زمالة %). 11.7(لعربیة بنسبة بلغت كانوا من حملة زمالة المحاسبین ا
%) 2.6(بینما كانت أقل نسبة بلغت %). 10.4(المحاسبین السودانیین بنسبة بلغت 

  .من زمالة معهد المحاسبین القانونین الأمریكي
  
  
  

تم سؤال المبحوثین عن عدد سنوات الخبـرة وأعطـوا إجابـات ذكـروا فیهـا والجـدول      
  .جابات عن هذا المتغیریوضح الإ) 12(رقم 
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  )12(جدول رقم 
  توزیع العینه حسب عدد سنوات الخبرة

 البیان التكرار النسبة

  سنة 5أقل من  10 13.0

  سنة 6و أقل من   5 22 28.6

 سنة 7و أقل من   6 15 19.5

 سنة 8و أقل من   7 7 9.1

  سنة فأكثر   9 23 29.9

  المجموع 77 100

  م2014من الدراسة المیدانیة،إعداد الباحث : المصدر  
  

یتضح أن الغالبیة العظمي  من أفراد العینة كانت  ،أعلاه) 12( من الجدول رقم    
وتلي ذلك  الفئة من %). 28.6(وبنسبة بلغت ) 10-6(خبراتهم في الفئة من 

من الفئة %) 9.1(بینما كانت أقل نسبة بلغت %). 19.5(بنسبة بلغت ) 11-15(
  ) .سنة فأكثر20(
  
  
  

تــم ســؤال المبحــوثین عــن الدرجــة والوظیفیــة وأعطــوا إجابــات ذكــروا فیهــا والجــدول      
  .یوضح الإجابات عن هذا المتغیر) 13(رقم 

  )13(رقم  جدول
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  توزیع العینة حسب الدرجة الوظیفیة

 البیان التكرار النسبة

 مدیر عام 3 3.9

 مدیر إدارة عامة 18 23.4

 رئیس قسم 12 15.6

 یس وحدةرئ 9 11.7

 أخري 35 45.5

  المجموع 77 100

  م2014إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة،: المصدر  
  

العظمي  من أفراد العینة كانت غالبیة الیتضح أن  ،أعلاه) 13(رقم من الجدول 
وتلي ذلك %). 23.4(وبنسبة بلغت  عامة إدارة مدیردرجاتهم الوظیفیة بدرجة 

من %) 3.9( أقل نسبة بلغتكانت بینما  %).15.6( رؤساء الأقسام  بنسبة بلغت
  .وظیفة مدیر عام 

  
  
  
یقصد بمجتمع  :"جودة الخدمات المصرفیة"العملاء الخاصة بستمارة الإ عینة/ ب

الدراسة المجموعة الكلیة من العناصر التي یسعى الباحث أن یعمم علیها النتائج 
متمثلة في  مصارفمن ال راسةیتكون مجتمع الد. روسةذات العلاقة بالمشكلة المد

أما عینة الدراسة . "امدرمان الوطني ،الشمال الإسلامي، فیصل الإسلامي" مصرف
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" 210"فقد تم اختیارها بطریقة عشوائیة من مجتمع الدراسة حیث قام الباحث بتوزیع 
، وكانت نسبة الإستبیانات " 18"إستمارة إستبیان على المستهدفین واستجاب  فرداً

بعد ملئها بكل المعلومات " 186"حیث تم تحلیل. وتم إستبعادها" 24"المعیبة 
  .من المستهدفین%" 100"المطلوبة أى مانسبته 

  "14"جدول رقم  
  مصرفاسم ال توزیع العینة حسب

 البیان التكرار النسبة

 امدرمان الوطني مصرف 60 32.3

 الشمال الإسلامي مصرف 61 32.8

فیصل السوداني  مصرف  65  34.9

 الإسلامي

  المجموع  186 100.0

  .م 2014إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة: المصدر
أما الأداء المالي فقد تم الإعتماد على بیانات التقاریر السنویة  :الأداء المالي / 3

  " . 2013 - 2008" للمصارف عینة الدراسة للفترة من 
  
  
  

) 15(ذكــروا فیهــا والجــدول رقــم تــم ســؤال المبحــوثین عــن النــوع وأعطــوا إجابــات      
  .یوضح الإجابات عن هذا المتغیر

  "15"جدول رقم  
  النوع توزیع العینة حسب
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  %النسبة  العدد  النوع
 83.9 156  ذكر
 16.1  30 انثى

 100.0 186  المجموع
  .م2014اعداد الباحث من نتائج الاستبیان: المصدر

مبحوثــة مــن الــذكور حیــث بلغــت أن غالبیــة افــراد العینــة ال) 15( یتضــح مــن الجــدول 
ــبتهم  ــة الكلیــــة بینمــــا بلغــــت نســــبة الانــــاث فــــى العینــــة  %)  83.9(نســ مــــن افــــراد العینــ

)16.1 (% ..  
) 16(تــم ســؤال المبحــوثین عــن العمــر وأعطــوا إجابــات ذكــروا فیهــا والجــدول رقــم      

  .یوضح الإجابات عن هذا المتغیر
  "16"جدول رقم  

  عمرتوزیع العینة حسب ال

  %النسبة  العدد    مرالع
 29.0 54  سنة 30أقل من 

 40.9 76 سنة  40وأقل من  30

 16.1  30 سنة  50وأقل من  40

 10.8 20 سنة  60وأقل من  50

 3.2  6  فأكثر سنة 60 

 100.0 186  المجموع

  .م2014 اعداد الباحث من نتائج الاستبیان: المصدر
-31(مــن تتــراوح اعمــارهم مــا بــین  أن غالبیــة افــراد العینــة )16( یتضـح مــن الجــدول 

مــن افــراد العینــة الكلیــة بینمــا بلغــت نســبة الــذین  %)  57(حیــث بلغــت نســبتهم ) 50
امــا أفــراد العینــة والــذین تتــراوح   %) 10.8(ســنة ) 60-51(تتــراوح أعمــارهم مــا بــین 
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فقــط مــن اجمــالى  %) 3.2(ســنة فقــد بلغــت نســبتهم ) 60اكثــر مــن (اعمــارهم مــا بــین 
     .لمبحوثةالعینة ا

تــم ســؤال المبحــوثین عــن المؤهــل العلمــي وأعطــوا إجابــات ذكــروا فیهــا والجــدول رقــم   
  .یوضح الإجابات عن هذا المتغیر) 17(

  "17"جدول رقم  
  ل العلميهلمؤ ا توزیع العینة حسب

  %النسبة   العدد   المؤهل العلمى
 1.6 3  دون الثانوى

 11.8 22  ثانوى

 9.7 18  دبلوم وسیط

 55.4 103  جامعى

 21.5 40  فوق الجامعى

 100.0 186  المجموع

  .م2014اعداد الباحث من نتائج الاستبیان : المصدر
أن غالبیة افراد العینة من حملة المؤهـل الجـامعى حیـث  )17(ح من الجدول رقم یتض

بینمـــا بلغـــت نســـبة حملـــة الشـــهادة الثانویـــة  ودون الثـــانوى ) % 55.4(بلغـــت نســـبتهم 
ــدبلوم ال ـــیط والــ ــبتهم  )% 23.1(وســ ــامعى فقــــد بلغـــــت نســـ امــــا حملـــــة المؤهـــــل فــــوق الجـــ

من من العینـة الكلیـة وعلیـة یمكننـا القـول بـأن عینـة الدراسـة مـن العینـات ) % 21.5(
وبالتــالى ســوف یــؤدى ذلــك الــى الحصــول علــى اراء موضــوعیة حــول " المؤهلــة علمیــا
  .موضوع البحث

وأعطـوا إجابـات ذكـروا فیهـا والجـدول تم سؤال المبحوثین عن التخصـص العلمـي      
 .یوضح الإجابات عن هذا المتغیر) 18(رقم 

  "18"جدول رقم  
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  لتخصص العلميا توزیع العینة حسب
  %النسبة  العدد  يالتخصص العلم

 21.5 40  محاسبة

 10.8 20  اقتصاد

 14.5 27  ادارة اعمال

 7.5 14  نظم معلومات اداریة

 11.3 21  علوم مصرفیة

  34.4 64  أخرى

 100.0 186  المجموع

  .م2014اعداد الباحث من نتائج الاستبیان : المصدر
أن التخصص العلمى لغالبیة افـراد العینـة هـو تخصـص  )18(من الجدول رقم یتضح 

بینمــا بلــغ نســبة  %) 43.6(حیــث بلغــت نســبتهم ) محاســبة واقتصــاد وعلــوم مصــرفیة(
ـــى  ــــ ــــین فـــ ــــ ـــات ا(المتخصصــ ــــ ــــم المعلومـــ ــــ ـــال ونظــ ــــ ــةادارة الاعمـــ ــــ ــا  %)22) (لاداریــــ ــــ امــــ

  . %) 34.4(التخصصات الاخرى فى العینة  فقد بلغت نسبتهم 
    
  
  
  
  

تم سؤال المبحوثین عن عـدد سـنوات التعامـل مـع المصـرف وأعطـوا إجابـات ذكـروا    
  .یوضح الإجابات عن هذا المتغیر) 19(فیها والجدول رقم 

  "19"جدول رقم  
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  مصرفالسنوات التعامل  توزیع العینة حسب
  %النسبة  العدد  سنوات التعامل مع البنك

 11.3 21  سنة 2من أقل و  1

 37.6  70  سنة 5و أقل من   2

 30.1 56 سنة 9و أقل من  6

 21.0  39  فأكثر سنة 10

 100.0 186  المجموع

  .2014اعداد الباحث من نتائج الاستبیان : المصدر
ســـنوات تعــاملهم مـــع البنـــك  أن غالبیـــة افــراد العینـــة  تتــراوح )19(تضــح مـــن الجــدولی 

مــن افــراد العینــة الكلیــة  %)  37.6(ســنة حیــث بلغــت نســبتهم ) 5-2(تتــراوح مــا بــین 
) 30.1(سـنة ) 9-6(بینما بلغت نسبة الذین تتـراوح سـنوات تعـاملهم مـع البنـك مـا بـین

ســنة فقــد بلغــت  10امــا أفــراد العینــة والــذین تزیــد ســنوات تعــاملهم مــع البنــك عــن   %
  .من اجمالى العینة المبحوثة %) 21(نسبتهم 

  
  
  
  
  
  
  

وأعطـــوا  رونیـــةتــم ســـؤال المبحـــوثین عــن عـــدد ســـنوات التعامـــل مــع الخدمـــة الإلكت     
  .یوضح الإجابات عن هذا المتغیر) 20(إجابات ذكروا فیها والجدول رقم 

  "20"جدول رقم  
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  توزیع العینة حسب
   سنوات التعامل مع الخدمات الالكترونیة

امل مع الخدمات سنوات التع
  لالكترونیة

  %النسبة  العدد

 19.4 36  سنة 2و أقل من  1
 46.8 87 سنة 5و أقل من 2
  33.9  63  فأكثر سنة 6

 100.0 186  المجموع
  .2014اعداد الباحث من نتائج الاستبیان : المصدر

أن غالبیــة افـــراد العینــة  تتــراوح ســنوات تعــاملهم بالخـــدمات ) 20(ضــح مــن الجــدولیت 
مـــن افـــراد  %)  46.8(ســـنة حیـــث بلغـــت نســـبتهم ) 5-2(كترونیـــة تتـــراوح مـــا بـــین الال

العینة الكلیة بینما بلغـت نسـبة الـذین تتـراوح سـنوات تعـاملهم بالخـدمات الالكترونیـة مـا 
امــا أفــراد العینــة والــذین تزیــد ســنوات تعــاملهم بالخــدمات   %) 19.4) (ســنة فأقــل(بــین

  .من اجمالى العینة المبحوثة %) 33.9(بتهم سنة فقد بلغت نس 6الالكترونیة عن 
  :تحلیل عینة الدراسة : ثانیاُ 

 یشتمل هذا المبحث  على تحلیل البیانات الاساسیة للدراسة للتمكن من مناقشة
التوزیع التكرارى لاجابات الوحدات المبحوثة البحث وذلك وفقاً لثلاث خطوا،  فروض 

البیانات فى جداول والتى توضح قیم وذلك من خلال تلخیص  على عبارات الدراسة
ام ونسب مئویة  كل متغیر لتوضیح أهم الممیزات الأساسیة للعینة فى شكل أرق

، وذلك من خلال تقدیر التحلیل الاحصائى لعبارات الدراسةلعبارات الدراسة، 
المتوسط والانحراف المعیارى  لجمیع محاور الدراسة  لمعرفة اتجاه عینة الدراسة 

ختبار الفروق لعبارات الدراسة   .لعبارات حسب اهمیتها النسبیةوترتیب ا إختبار " وإ
  " .مربع كاى

  التوزیع التكرارى لاجابات الوحدات المبحوثة على عبارات الدراسة/ أ
  یزستراتیجیة التمبارات التى تقیس إیع التكرارى للعالتوز / 1
  

  )  21(جدول رقم : 
  اتیجیة التمیزلعبارات محور استر  يالتوزیع التكرار 

وافق ا لا وافقا لا محاید وافقأ وافق بشدةأ  العبارة
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 بشدة 
  نسبة  عدد  نسبة  عدد  نسبة  عدد  نسبة  عدد  نسبة  عدد

ــــدمات / 1 ـــدیم خـ ــوم المصـــــرف بتقــ یقـــ
 منافسـیهمصرفیة متفردة ومتمیزة عن 

  5.2  4  5.2 4  9.1 7  41.6 32  39 30 عملائهلكسب ثقة ورضا 
ــمیم/ 2 ــي تصــــ ــرف علـــ ــل المصــــ  یعمـــ

ــــــودة  ــــة الجـ ـــ ـــــدمات عالی ـــــات وخــ منتجــ
  7.8  6  6.5  5  10.4 8  51.9 40 23.4 18 الأخرىمقارنة بالمصارف 

یقدم المصـرف الأفضـل والأنسـب / 3
مـــن الخـــدمات والمنتجـــات المصـــرفیة 
التي تمتاز بالتجدید والحداثة من بـین 

  2.6  2  7.8  6  18.2  14  39  30 32.5 25 المصارف التنافسیة إتجاة العملاء
ــــ/ 4 ــرد یعمـــ ــــ ـــي التفـ ــرف علــــ ــــ ل المصـ

ــا مـــــن  بمنتجاتـــــه ــا لهـــ والإســـــتجابة لمـــ
  2.6  2  6.5  5  15.6  12  39  30 34.4 28 عملائهتأثیرات واضحة علي طلب 

یعمـــل المصـــرف وبشـــكل مســـتمر / 5
فــي القیــادة بــالتمیز بتنفیــذ خــدمات مــا 

  6.5  5  2.6  2  22.1  17  51.9  40 16.9 13 عملائهبعد البیع بالمرونة إتجاة 
ـــوم ال/ 6 ــــ ــــ ـــــین یقــ ــــ ـــــرف بالتحســــ ــــ مصــــ

التعامـل  لاسـتمراریة لخدماتهالمستمر 
  0  0  2.6  2  10.4  8  39  30 48.1  37  وكسب ولاء العمیل

  4.1  19  5.2  24  14.3  66  43.7  202  32.7  151  مجموع العبارات
  إعداد الباحثة من نتائج الاستبیان: المصدر

  
  :ما یلى) 21(یتضح من الجدول رقم 

المصرف یقوم بتقدیم خدمات مصرفیة  فقون على أنأن غالبیة افراد العینة یوا.1
%  )80.6(عملائه حیث بلغت نسبتهم لكسب ثقة ورضا  منافسیهمتفردة ومتمیزة عن 
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اما افراد العینة والذین لم ) %. 10.4(بینما بلغت نسبة غیر الموافقون على ذلك 
  ) %. 9(یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتهم 

المصرف یعمل علي تصمیم منتجات  نة یوافقون على أنأن غالبیة افراد العی.2
) %  75.3(الأخرى حیث بلغت نسبتهم وخدمات عالیة الجودة مقارنة بالمصارف 

اما افراد العینة والذین لم ) %. 14.3( بینما بلغت نسبة غیر الموافقون على ذلك 
  ) %.  10.4(یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتهم 

المصرف یقدم الأفضل والأنسب من  د العینة یوافقون على أنأن غالبیة افرا. 3
الخدمات والمنتجات المصرفیة التي تمتاز بالتجدید والحداثة من بین المصارف 

بینما بلغت نسبة غیر )  %   71.5(حیث بلغت نسبتهم  التنافسیة إتجاة العملاء
بدوا اجابات محددة اما افراد العینة والذین لم ی)  %.  10.4( الموافقون على ذلك 

  ) %.18.2(فقد بلغت نسبتهم 
 بمنتجاتهالمصرف یعمل علي التفرد  أن غالبیة افراد العینة یوافقون على أن.4

عملائه حیث بلغت نسبتهم والإستجابة لما لها من تأثیرات واضحة علي طلب 
اما افراد العینة ) %.  9.1(بینما بلغت نسبة الموافقون على ذلك ) %  75.4(
  )  %. 15.6(لذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتهم وا
المصرف یعمل وبشكل مستمر في القیادة  أن غالبیة افراد العینة  یوافقون على أن.5

عملائه حیث بلغت نسبتهم بالتمیز بتنفیذ خدمات ما بعد البیع بالمرونة إتجاة 
اما افراد العینة  ) %.  9.1(بینما بلغت نسبة الموافقون على ذلك ) % 68.8(

  )  %. 22.1(والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتهم 
لخدماته المصرف یقوم بالتحسین المستمر  أن غالبیة افراد العینة  یوافقون على أن.6

بینما بلغت )  %  87.1(حیث بلغت نسبتهم  التعامل وكسب ولاء العمیل لاستمراریة
اما افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات )  %.   2.6(نسبة  غیرالموافقون على ذلك 

  )  %. 11.1(محددة فقد بلغت نسبتهم 
) استراتیجیة التمییز(أن غالبیة افراد العینة یوافقون على جمیع عبارات  محور .7

) 9.3(بینما بلغت نسبة غیر الموافقون على ذلك  )  %  76.4(حیث بلغت نسبتهم 
  ) %.14.3(ذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتهم اما افراد العینة وال%.  
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  :ز الإحصاء الوصفي لعبارات محور إستراتیجیة التمی/ 2
والأهمیة النسبیة لعبارات  يفیما یلى جدول یوضح المتوسط والإنحراف المعیار 

  .لاجابات المستقصى منهم " المقیاس وترتیبها وفقا
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  )22(جدول رقم 
  ات استراتیجیة التمیزلعبار  يالاحصاء الوصف

الانحراف   العبارات
  المعیارى

المتوس
  ط

الترتی  الدلالة
  ب

یقوم المصرف بتقدیم خدمات مصرفیة / 1
لكسب ثقة  منافسیهمتفردة ومتمیزة عن 

 عملائهورضا 

 2 أوافق 4.03 1.08

یعمل المصرف علي تصمیم منتجات / 2
وخدمات عالیة الجودة مقارنة بالمصارف 

 الأخرى

 5 أوافق  3.76 1.12

یقدم المصرف الأفضل والأنسب من / 3
الخدمات والمنتجات المصرفیة التي تمتاز 

بالتجدید والحداثة من بین المصارف 
 التنافسیة إتجاة العملاء

 4 محاید 3.91 1.02

 بمنتجاتهیعمل المصرف علي التفرد / 4
والإستجابة لما لها من تأثیرات واضحة علي 

 عملائهطلب 

 3 أوافق  4.00 1.01

یعمل المصرف وبشكل مستمر في / 5
القیادة بالتمیز بتنفیذ خدمات ما بعد البیع 

 عملائهبالمرونة إتجاة 

 6 أوافق  3.70 1.01

یقوم المصرف بالتحسین المستمر / 6
التعامل وكسب ولاء  لخدماته لاستمراریة

  العمیل

أوافق  4.32 0.768
  بشدة

1  

  أوافق  3.96  1.01  الاجمالى
  اعداد الباحث من نتائج التحلیل: صدرالم
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  :ما یلى) 22(یتضح من الجدول رقم 
یزید ) یزإستراتیجیة التم(عن عبارات محور أن جمیع العبارات التى تعبر / 1

وهذة النتیجة تدل على موافقة أفراد العینة على )  3(متوسطها عن الوسط الفرضى 
  .  جمیع عبارات استراتیجیة التمییز

هى ) یزإستراتیجیة التم(ن عبارات  محور رة  من حیث مستوى الموافقة مأهم عبا/ 2
التعامل وكسب ولاء  لخدماته لإستمراریةیقوم المصرف بالتحسین المستمر (العبارة 
بأنحراف معیارى ) 4.32(حیث بلغ متوسط اجابات أفراد العینة على العبارة ) العمیل

یقوم المصرف بتقدیم (الموافقة العبارة تلیها فى المرتبة الثانیة من حیث )  1.08(
حیث بلغ ) عملائهلكسب ثقة ورضا  منافسیهخدمات مصرفیة متفردة ومتمیزة عن 

  ).1.08(وبأنحراف معیارى ) 4.03(متوسط اجابات أفراد العینة على العبارة 
یعمل (وأقل عبارة  من حیث الموافقة من عبارات الفرضیة الاولى هى العبارة /  3

وبشكل مستمر في القیادة بالتمیز بتنفیذ خدمات ما بعد البیع بالمرونة المصرف 
  . )1.24(بأنحراف معیارى ) 3.10(حیث بلغ متوسط العبارة ) عملائهإتجاة 

وهذا یدل ) 1.01(بأنحراف معیارى ) 3.96(كما بلغ متوسط جمیع العبارات / 4 
  . یزور إستراتیجیة التممیع عبارات محعلى أن غالبیة افراد العینة یوافقون على ج
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  ) :كاى تربیع لدلالة الفروق(إستخدام إختبار : ثالثاً 
ولاختبار وجود فروق ذات دلالة احصائیة بین أعداد الموافقین وغیر الموافقین للنتائج 

لدلالة الفروق بین الاجابات على عبارات )  كاى تربیع(اعلاه تم استخدام اختبار 
  :ختبارلإیما یلى نتائج امحور استراتیجیة التمییز وف

  )23(جدول رقم 
  لدلالة الفروق لاجابات إستراتیجیة التمیز) تربیع يكا(ختبار إنتائج  

ستوى   )تربیع يكا(قیمة  الفرضیة
  المعنویة

یقوم المصرف بتقدیم خدمات مصرفیة متفردة / 1
 عملائهلكسب ثقة ورضا  منافسیهومتمیزة عن 

53.1 0.000 

تصمیم منتجات وخدمات یعمل المصرف علي / 2
 الأخرىعالیة الجودة مقارنة بالمصارف 

56.05 0.001 

یقدم المصرف الأفضل والأنسب من الخدمات / 3
والمنتجات المصرفیة التي تمتاز بالتجدید والحداثة 

 من بین المصارف التنافسیة إتجاة العملاء

37.3 0.000 

والإستجابة  بمنتجاتهیعمل المصرف علي التفرد / 4
 عملائهما لها من تأثیرات واضحة علي طلب ل

43.5 0.000 

یعمل المصرف وبشكل مستمر في القیادة / 5
بالتمیز بتنفیذ خدمات ما بعد البیع بالمرونة إتجاة 

 عملائه

58.5 0.000 

یقوم المصرف بالتحسین المستمر / 6
  التعامل وكسب ولاء العمیل لخدماتهلاستمراریة

44.4  0.015 

 0.000  48.8  ت الفرضیةإجمالى عبارا
  اعداد الباحثة من نتائج الاستبیان: المصدر 

  
  ) :23(یتضح من الجدول رقم  
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المحسوبة لدلالة الفروق بین افراد عینة الدراسة لعبارة ) كاى تربیع(بلغت قیمة  -1
وهى قیمة اقل من ) 0.000(بمستوى دلالة معنویة ) 53.1(الفرضیة   الاولى 

وعلیة فأن ذلك یشیر الى وجود فروق ذات دلالة احصائیة بین  %)5(مستوى الدلالة 
المصرف یقوم بتقدیم خدمات  اجابات أفراد العینة ولصالح الموافقون على أن

  .عملائه لكسب ثقة ورضا  منافسیهمصرفیة متفردة ومتمیزة عن 
ارة المحسوبة لدلالة الفروق بین افراد عینة الدراسة للعب) كاى تربیع(بلغت قیمة  -2

وهى قیمة أقل من مستوى الدلالة ) 0.000(بمستوى دلالة معنویة ) 56.05(الثانیة 
وعلیة فأن ذلك یشیر الى  وجود  فروق ذات دلالة احصائیة بین اجابات %) 5(

المصرف یعمل علي تصمیم منتجات  أفراد العینة ولصالح الموافقون على أن
  .الأخرىوخدمات عالیة الجودة مقارنة بالمصارف 

المحسوبة لدلالة الفروق بین افراد عینة الدراسة للعبارة ) كاى تربیع(بلغت قیمة  -3
وهى قیمة اقل من مستوى الدلالة ) 0.000(بمستوى دلالة معنویة ) 37.3(الثالثة 

وعلیة فأن ذلك یشیر الى وجود فروق ذات دلالة احصائیة بین اجابات أفراد %) 5(
المصرف یقدم الأفضل والأنسب من الخدمات  العینة ولصالح الموافقون على أن

والمنتجات المصرفیة التي تمتاز بالتجدید والحداثة من بین المصارف التنافسیة إتجاة 
  . العملاء

المحسوبة لدلالة الفروق بین افراد عینة الدراسة للعبارة ) كاى تربیع(بلغت قیمة  -4 
قیمة اقل من مستوى الدلالة وهى )  0.000(بمستوى دلالة معنویة ) 43.5(الرابعة 

وعلیة فأن ذلك یشیر الى وجود فروق ذات دلالة احصائیة بین اجابات أفراد %) 5(
والإستجابة  بمنتجاتهالمصرف یعمل علي التفرد  العینة ولصالح الموافقون على أن

  . عملائه   لما لها من تأثیرات واضحة علي طلب 
لة الفروق بین افراد عینة الدراسة للعبارة المحسوبة لدلا) كاى تربیع(بلغت قیمة  -5

وهى قیمة اقل من مستوى )  0.000(بمستوى دلالة معنویة ) 58.5(الخامسة 
وعلیة فأن ذلك یشیر الى وجود فروق ذات  دلالة احصائیة بین %) 5(الدلالة 

المصرف یعمل وبشكل مستمر في  اجابات أفراد العینة ولصالح الموافقون على أن
  .عملائه   التمیز بتنفیذ خدمات ما بعد البیع بالمرونة إتجاة القیادة ب
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المحسوبة لدلالة الفروق بین افراد عینة الدراسة للعبارة ) كاى تربیع(بلغت قیمة  -6
وهى قیمة اقل من مستوى الدلالة ) 0.000(بمستوى دلالة معنویة ) 44.4(السادسة 

لة احصائیة بین اجابات أفراد وعلیة فأن ذلك یشیر الى وجود فروق ذات دلا%) 5(
لخدماته المصرف یقوم بالتحسین المستمر  العینة ولصالح الموافقون على أن

  .  التعامل وكسب ولاء العمیل لاستمراریة
المحسوبة لدلالة الفروق بین افراد عینة الدراسة لجمیع ) كاى تربیع(بلغت قیمة  -7

وهى قیمة اقل ) 0.000(عنویة بمستوى دلالة م) 48.8(عبارات إستراتیجیة التمییز 
وعلیة فأن ذلك یشیر الى وجود فروق ذات دلالة احصائیة %) 5(من مستوى الدلالة 

  .یز فقون على عبارات استراتیجیة التمبین اجابات أفراد العینة ولصالح الموا
  :تحلیل بیانات العبارات التى تقیس جودة الخدمات المصرفیة 

  :تى تقیس جودة الخدمات المصرفیة التوذیع التكرارى للعبارات ال
فیما یلى التوذیع التكرارى لاجابات الوحدات المبحوثة لجمیع عبارات جودة الخدمات 

  : المصرفیة
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  )24(جدول رقم 
  لعبارات محور جودة الخدمات يالتوزیع التكرار   

  العبارة
 

وافق ا لا وافقا لا محاید وافقأ وافق بشدةأ
 بشدة

  نسبة  عدد  نسبة  عدد  نسبة  ددع  نسبة  عدد  نسبة  عدد
لدي المصرف المقدرة علي تقدیم - 1

  0.5  1  0  0  2.2 4  43.5 81 53.8 100 الخدمات المصرفیة بتكنلوجیا حدیثة
مبني المصرف جذاب وبة معدات - 2

متطورة لتقدیم الخدمات المصرفیة 
  1.6  3  2.7  5  6.5  12  52.2  97 37.1 69 بصورة جیدة ودقیقة

م الداخلي للمصرف التصمیم والتنظی- 3
  0  0  1.6  3  8.1 15  49.5  92 40.9 76 منظم ومتكامل

العاملین بالمصرف مؤهلین وذي - 4
  0  0  1.6  3  2.7 5  47.8  89 47.8 89 خبرات ومظهر مرتب ولائق

لدي المصرف موقع غلكتروني - 5
للتعرف والترویج لخدماتة المصرفیة 

  0  0  1.1  2  4.3 8  50  93 40.9 83 بصورة جذابة
قوم المصرف بالإستجابة الفوریة ی- 6

لإحتیاجات العملاء وتلبیتها بالسرعة 
  0  0  3.8  7  5.9 11  49.5  92  76 المطلوبة

یتم إستخدام وسائل للتواصل والرد - 7
  0  0  2.2  4  7.5  14  49.5  92 40.9  76  علي إستفسارات العملاء لحظیآ

یوفر المصرف عنصر الامان والثقة - 8
یة في الخدمات المصرفیة بسر 

 0  0  0  0  4.8  9  40.9  76 54.3 101  المعلومات
یتم إنجاز الخدمات المصرفیة - 9

 0.5  1  1.6  3  7  13  43.5  81 54.3 88 المطلوبة في الوقت المناسب
یتم إجراء العملیات المصرفیة بدقة -10
  0  0  1.1  2  5.9  11  43.5  81 49.5 92 تامة
  0  0  2.7  5  8.1  15  49.5  92 39.8 74هناك إنتشار متمیز في مواقع -11
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نقاط البیع وبطاقات  الصرافات الالیة ،
الإئتمان وغیرها من وسائل الدفع 

 الإلكتروني
مستوي جودة الخدمات المصرفیة -12

للمصرف بشكل عام مرتفعة كما أن لة 
فروع عدیدة ومنتشرة تغطي نسبة عالیة 

  0.5  1  3.2  6  9.7 18  46.8  87 39.8  74 من المتعاملین
  0.3 6  1.8  40 6  135  47.2  1053  44.7  998  راتمجموع العبا

  اعداد الباحثه من نتائج الاستبیان: المصدر
  :ما یلى) 24(یتضح من الجدول رقم 

لدي المصرف المقدرة علي تقدیم الخدمات  أن غالبیة افراد العینة یوافقون على أن.1
نسبة غیر بینما بلغت ) %  97.3( حیث بلغت نسبتهم  المصرفیة بتكنلوجیا حدیثة

اما افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد ) %.  0.5(الموافقون على ذلك 
  ) %. 2.2(بلغت نسبتهم 

مبني المصرف جذاب وبة معدات متطورة أن   أن غالبیة افراد العینة یوافقون على.2
 بینما) % 89.3(حیث بلغت نسبتهم  لتقدیم الخدمات المصرفیة بصورة جیدة ودقیقة

اما افراد العینة والذین لم یبدوا ) %. 4.3( بلغت نسبة غیر الموافقون على ذلك 
  ) %.  6.5(اجابات محددة فقد بلغت نسبتهم 

التصمیم والتنظیم الداخلي للمصرف منظم  أن غالبیة افراد العینة یوافقون على أن. 3
قون على بینما بلغت نسبة غیر المواف)  %   90.4(حیث بلغت نسبتهم  ومتكامل

اما افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتهم )  %.  1.6( ذلك 
)8.1.% (  
العاملین بالمصرف مؤهلین وذي خبرات  أن غالبیة افراد العینة یوافقون على أن.4

بینما بلغت نسبة الموافقون ) %  95.6(حیث بلغت نسبتهم  ومظهر مرتب ولائق
اما افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت ) %.  1.6(على ذلك 

لدي المصرف موقع  أن غالبیة افراد العینة  یوافقون على أن.5)  %. 2.7(نسبتهم 
حیث بلغت نسبتهم  لكتروني للتعرف والترویج لخدماتة المصرفیة بصورة جذابةإ
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ا افراد العینة ام) %.   1.1(بینما بلغت نسبة الموافقون على ذلك ) %  94.6(
  )  %. 4.3(والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتهم 

المصرف یقوم بالإستجابة الفوریة  أن غالبیة افراد العینة  یوافقون على أن.6
)  %  90.4(حیث بلغت نسبتهم  لإحتیاجات العملاء وتلبیتها بالسرعة المطلوبة

اما افراد العینة والذین لم )  %.   3.8(بینما بلغت نسبة  غیرالموافقون على ذلك 
  )  %. 5.9(یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتهم 

إستخدام وسائل للتواصل والرد علي  أن غالبیة افراد العینة  یوافقون على أن. 7
بینما بلغت نسبة )  %  90.4(حیث بلغت نسبتهم  إستفسارات العملاء یتم لحظیآ

اما افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات %.   )   2.2(غیر الموافقون على ذلك 
  )%. 7.5(محددة فقد بلغت نسبتهم  

مان والثقة في لأالمصرف یوفر عنصر ا أن غالبیة افراد العینة  یوافقون على أن. 8
بینما بلغت )  %  95.2(حیث بلغت نسبتهم الخدمات المصرفیة بسریة المعلومات 

اما افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات %.    )  0(نسبة غیر الموافقون على ذلك 
  )%. 4.8(محددة فقد بلغت نسبتهم  

إنجاز الخدمات المصرفیة المطلوبة یتم  أن غالبیة افراد العینة  یوافقون على أن. 9
بینما بلغت نسبة غیر )  %  90.8(حیث بلغت نسبتهم في الوقت المناسب 
فراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة اما ا)  %.    2.1(الموافقون على ذلك 

  )%. 7(فقد بلغت نسبتهم  
 إجراء العملیات المصرفیة یتم بدقة تامة أن غالبیة افراد العینة  یوافقون على أن. 10

)   1.1(بینما بلغت نسبة غیر الموافقون على ذلك )  %  93(حیث بلغت نسبتهم 
  )%. 5.9(جابات محددة فقد بلغت نسبتهم  اما افراد العینة والذین لم یبدوا ا%.   

هناك إنتشار متمیز في مواقع  أن غالبیة افراد العینة  یوافقون على أن. 11
الصرافات الالیة ، نقاط البیع وبطاقات الإئتمان وغیرها من وسائل الدفع الإلكتروني 

)   2.7(بینما بلغت نسبة غیر الموافقون على ذلك )  %  89.3(حیث بلغت نسبتهم 
  )%. 8.1(اما افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتهم  %.   
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مستوي جودة الخدمات المصرفیة  أن غالبیة افراد العینة  یوافقون على أن. 12
للمصرف بشكل عام مرتفعة كما أن لة فروع عدیدة ومنتشرة تغطي نسبة عالیة من 

بینما بلغت نسبة غیر الموافقون على )  %  86.6(حیث بلغت نسبتهم المتعاملین 
اما افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتهم  )  %.    3.7(ذلك 

)9.7 .%(  
جودة الخدمات (أن غالبیة افراد العینة یوافقون على جمیع عبارات  محور .13

لموافقون على بینما بلغت نسبة غیر ا)  %  91.9(حیث بلغت نسبتهم ) المصرفیة
اما افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتهم ) %.  2.1(ذلك  

)6.% (  
  :الإحصاء الوصفى لعبارات محور جودة الخدمات المصرفیة : ثانیاً 

فیما یلى جدول یوضح الموسط والانحراف المعیارى والاهمیة النسبیة لعبارات 
  .ت المستقصى منهم لاجابا" المقیاس وترتیبها وفقا
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  )25(جدول رقم 
  لعبارات جودة الخدمات المصرفیة يالإحصاء الوصف

الانحراف   العبارات
  المعیارى

  الترتیب  الدلالة  المتوسط

لدي المصرف المقدرة علي تقدیم الخدمات المصرفیة / 1
 بتكنلوجیا حدیثة

 1 أوافق بشدة 4.50 0.599

لتقدیم  مبني المصرف جذاب وبة معدات متطورة/ 2
 الخدمات المصرفیة بصورة جیدة ودقیقة

 12 أوافق بشدة 4.20 0.806

 7 أوافق بشدة 4.30 0.684 التصمیم والتنظیم الداخلي للمصرف منظم ومتكامل/ 3
العاملین بالمصرف مؤهلین وذي خبرات ومظهر مرتب / 4

 ولائق
 3 أوافق بشدة 4.41 0.624

والترویج لدي المصرف موقع غلكتروني للتعرف / 5
 لخدماتة المصرفیة بصورة جذابة

 5 أوافق بشدة 4.38 0.613

یقوم المصرف بالإستجابة الفوریة لإحتیاجات العملاء / 6
 وتلبیتها بالسرعة المطلوبة

  9 أوافق بشدة 4.27 0.738

یتم إستخدام وسائل للتواصل والرد علي إستفسارات / 7
  العملاء لحظیآ

  8 أوافق بشدة 4.29 0.648

یوفر المصرف عنصر الامان والثقة في الخدمات  /8
  المصرفیة بسریة المعلومات

  2 أوافق بشدة 4.49 0.590

یتم إنجاز الخدمات المصرفیة المطلوبة في الوقت / 9
 المناسب

  5 أوافق بشدة 4.35 0.729

  4 أوافق بشدة 4.40 0.698 یتم إجراء العملیات المصرفیة بدقة تامة/ 10
متمیز في مواقع الصرافات الالیة ،  هناك إنتشار/ 11

نقاط البیع وبطاقات الإئتمان وغیرها من وسائل الدفع 
 الإلكتروني

  10 أوافق بشدة 4.26 0.720

مستوي جودة الخدمات المصرفیة للمصرف بشكل / 12
عام مرتفعة كما أن لة فروع عدیدة ومنتشرة تغطي نسبة 

 عالیة من المتعاملین

  11 أوافق بشدة 4.22 0.791

  أوافق بشدة 4.33  0.686  الاجمالى
  اعداد الباحثه من نتائج التحلیل: المصدر
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  :ما یلى) 25(یتضح من الجدول رقم 
یزید ) جودة الخدمات المصرفیة(أن جمیع العبارات التى تعبر عن عبارات محور / 1

ى وهذة النتیجة تدل على موافقة أفراد العینة عل)  3(متوسطها عن الوسط الفرضى 
  .  جمیع عبارات جودة الخدمات المصرفیة

جودة الخدمات (أهم عبارة  من حیث مستوى الموافقة من عبارات  محور / 2
لدي المصرف المقدرة علي تقدیم الخدمات المصرفیة (هى العبارة ) المصرفیة

بأنحراف ) 4.50(حیث بلغ متوسط اجابات أفراد العینة على العبارة ) ةبتكنلوجیا حدیث
یوفر المصرف (تلیها فى المرتبة الثانیة من حیث الموافقة العبارة )  0.599(ى معیار 

حیث بلغ متوسط ) عنصر الامان والثقة في الخدمات المصرفیة بسریة المعلومات
  ).0.590(وبأنحراف معیارى ) 4.40(اجابات أفراد العینة على العبارة 

مبني (الاولى هى العبارة  وأقل عبارة  من حیث الموافقة من عبارات الفرضیة/  3
) المصرف جذاب وبة معدات متطورة لتقدیم الخدمات المصرفیة بصورة جیدة ودقیقة

  . )0.806(بأنحراف معیارى ) 4.20(حیث بلغ متوسط العبارة 
وهذا یدل ) 0.686(بأنحراف معیارى ) 4.33(كما بلغ متوسط جمیع العبارات / 4 

میع عبارات محور استراتیجیة بشدة على ج على أن غالبیة افراد العینة یوافقون
  . یزالتم
  " كاى تربیع لدلالة الفروق"إستخدام إختبار : ثالثاً 

ولاختبار وجود فروق ذات دلالة احصائیة بین أعداد الموافقین وغیر الموافقین للنتائج 
لدلالة الفروق بین الاجابات على جودة )  كاى تربیع(اعلاه تم استخدام اختبار 

  :ت المصرفیة وفیما یلى نتائج الاختبارالخدما



162  

  )26(جدول رقم 
  لدلالة الفروق لاجابات جودة الخدمات المصرفیة) تربیع يكا(نتائج إختبار 

  ستوى المعنویة  )كاى تربیع(قیمة  الفرضیة

لدي المصرف المقدرة علي تقدیم الخدمات المصرفیة / 1
 بتكنلوجیا حدیثة

170.5 0.000 

معدات متطورة لتقدیم الخدمات  هب وبمبني المصرف جذا/ 2
 المصرفیة بصورة جیدة ودقیقة

199.6 0.000 

 0.000 125.2 التصمیم والتنظیم الداخلي للمصرف منظم ومتكامل/ 3
العاملین بالمصرف مؤهلین وذي خبرات ومظهر مرتب / 4

 ولائق
155.4 0.000 

لدي المصرف موقع غلكتروني للتعرف والترویج لخدماتة / 5
 مصرفیة بصورة جذابةال

149.6 0.000 

یقوم المصرف بالإستجابة الفوریة لإحتیاجات العملاء / 6
 وتلبیتها بالسرعة المطلوبة

123.8  0.000 

یتم إستخدام وسائل للتواصل والرد علي إستفسارات العملاء / 7
  لحظیآ

124.9  0.000 

یوفر المصرف عنصر الامان والثقة في الخدمات المصرفیة / 8
  یة المعلوماتبسر 

73  0.000 

 0.000  203.3 یتم إنجاز الخدمات المصرفیة المطلوبة في الوقت المناسب/ 9
 0.000  218.1 یتم إجراء العملیات المصرفیة بدقة تامة/ 10
هناك إنتشار متمیز في مواقع الصرافات الالیة ، نقاط / 11

 البیع وبطاقات الإئتمان وغیرها من وسائل الدفع الإلكتروني
119.1  0.000 

مستوي جودة الخدمات المصرفیة للمصرف بشكل عام / 12
مرتفعة كما أن لة فروع عدیدة ومنتشرة تغطي نسبة عالیة من 

 المتعاملین

174.3  0.000 

 0.000  153.06  اجمالى عبارات الفرضیة
  اعداد الباحثه من نتائج الاستبیان: المصدر 
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  ) :26(یتضح من الجدول رقم  
المحسوبة لدلالة الفروق بین افراد عینة الدراسة لعبارة ) كاى تربیع(قیمة بلغت  -1

وهى قیمة اقل من ) 0.000(بمستوى دلالة معنویة ) 170.5(الفرضیة الأولى 
وعلیة فأن ذلك یشیر الى وجود فروق ذات دلالة احصائیة بین %) 5(مستوى الدلالة 

لدي المصرف المقدرة علي  أن اجابات أفراد العینة ولصالح الموافقون بشدة على
  .تقدیم الخدمات المصرفیة بتكنلوجیا حدیثة

المحسوبة لدلالة الفروق بین افراد عینة الدراسة للعبارة ) كاى تربیع(بلغت قیمة  -2
وهى قیمة أقل من مستوى الدلالة ) 0.000(بمستوى دلالة معنویة ) 199.6(الثانیة 

وق ذات دلالة احصائیة بین اجابات أفراد وعلیة فأن ذلك یشیر الى  وجود فر %) 5(
مبني المصرف جذاب وبة معدات متطورة  العینة ولصالح الموافقون بشدة على أن

  .لتقدیم الخدمات المصرفیة بصورة جیدة ودقیقة
المحسوبة لدلالة الفروق بین افراد عینة الدراسة للعبارة ) كاى تربیع(بلغت قیمة  -3

وهى قیمة اقل من مستوى الدلالة ) 0.000(لة معنویة بمستوى دلا) 125.2(الثالثة 
وعلیة فأن ذلك یشیر الى وجود فروق ذات دلالة احصائیة بین اجابات أفراد %) 5(

التصمیم والتنظیم الداخلي للمصرف منظم  العینة ولصالح الموافقون  بشدةعلى أن
  .ومتكامل

افراد عینة الدراسة للعبارة المحسوبة لدلالة الفروق بین ) كاى تربیع(بلغت قیمة  -4 
وهى قیمة اقل من مستوى الدلالة ) 0.000(بمستوى دلالة معنویة ) 155.4(الرابعة 

وعلیة فأن ذلك یشیر الى وجود فروق ذات دلالة احصائیة بین اجابات أفراد %) 5(
العاملین بالمصرف مؤهلین وذي خبرات  العینة ولصالح الموافقون بشدة على أن

  .  لائقومظهر مرتب و 
المحسوبة لدلالة الفروق بین افراد عینة الدراسة للعبارة ) كاى تربیع(بلغت قیمة  -5

وهى قیمة اقل من مستوى ) 0.000(بمستوى دلالة معنویة ) 6<149(الخامسة 
وعلیة فأن ذلك یشیر الى وجود فروق ذات دلالة احصائیة بین %) 5(الدلالة 

لكتروني إلدي المصرف موقع  ن بشدة على أناجابات أفراد العینة ولصالح الموافقو 
  .للتعرف والترویج لخدماتة المصرفیة بصورة جذابة
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المحسوبة لدلالة الفروق بین افراد عینة الدراسة للعبارة ) كاى تربیع(بلغت قیمة  -6
وهى قیمة اقل من مستوى ) 0.000(بمستوى دلالة معنویة ) 123.8(السادسة 
یشیر الى وجود فروق ذات دلالة احصائیة بین  وعلیة فأن ذلك%) 5(الدلالة 

یقوم المصرف بالإستجابة  اجابات أفراد العینة ولصالح الموافقون بشدة على أن
  .الفوریة لإحتیاجات العملاء وتلبیتها بالسرعة المطلوبة

المحسوبة لدلالة الفروق بین افراد عینة الدراسة للعبارة ) كاى تربیع(بلغت قیمة  -7
وهى قیمة اقل من مستوى ) 0.000(بمستوى دلالة معنویة ) 124.9(السابعة 
وعلیة فأن ذلك یشیر الى وجود فروق ذات دلالة احصائیة بین %) 5(الدلالة 

إستخدام وسائل للتواصل والرد  اجابات أفراد العینة ولصالح الموافقون بشدة على أن
  .علي إستفسارات العملاء یتم لحظیآ

المحسوبة لدلالة الفروق بین افراد عینة الدراسة للعبارة ) عكاى تربی(بلغت قیمة  -8
وهى قیمة اقل من مستوى الدلالة ) 0.000(بمستوى دلالة معنویة ) 73(الثامنة 

وعلیة فأن ذلك یشیر الى وجود فروق ذات دلالة احصائیة بین اجابات أفراد %) 5(
مان والثقة في المصرف یوفر عنصر الا العینة ولصالح الموافقون بشدة على أن

  .الخدمات المصرفیة بسریة المعلومات
المحسوبة لدلالة الفروق بین افراد عینة الدراسة للعبارة ) كاى تربیع(بلغت قیمة  -9

وهى قیمة اقل من مستوى ) 0.000(بمستوى دلالة معنویة ) 203.3(التاسعة 
ة بین وعلیة فأن ذلك یشیر الى وجود فروق ذات دلالة احصائی%) 5(الدلالة 

إنجاز الخدمات المصرفیة  اجابات أفراد العینة ولصالح الموافقون بشدة على أن
  .المطلوبة یتم في الوقت المناسب

المحسوبة لدلالة الفروق بین افراد عینة الدراسة للعبارة ) كاى تربیع(بلغت قیمة  -10
لدلالة وهى قیمة اقل من مستوى ا) 0.000(بمستوى دلالة معنویة ) 218.1(العاشرة 

وعلیة فأن ذلك یشیر الى وجود فروق ذات دلالة احصائیة بین اجابات أفراد %) 5(
  .إجراء العملیات المصرفیة یتم بدقة تامة العینة ولصالح الموافقون بشدة على أن

المحسوبة لدلالة الفروق بین افراد عینة الدراسة للعبارة ) كاى تربیع(بلغت قیمة  -11
وهى قیمة اقل من مستوى ) 0.000(مستوى دلالة معنویة ب) 119.1(الحادیة عشر 
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وعلیة فأن ذلك یشیر الى وجود فروق ذات دلالة احصائیة بین %) 5(الدلالة 
هناك إنتشار متمیز في مواقع  اجابات أفراد العینة ولصالح الموافقون بشدة على أن

  .لدفع الإلكترونيالصرافات الالیة ، نقاط البیع وبطاقات الإئتمان وغیرها من وسائل ا
المحسوبة لدلالة الفروق بین افراد عینة الدراسة للعبارة ) كاى تربیع(بلغت قیمة  -12

وهى قیمة اقل من مستوى ) 0.000(بمستوى دلالة معنویة ) 174.3(الثانیة عشر 
وعلیة فأن ذلك یشیر الى وجود فروق ذات دلالة احصائیة بین %) 5(الدلالة 

مستوي جودة الخدمات  لصالح الموافقون بشدة على أناجابات أفراد العینة و 
المصرفیة للمصرف بشكل عام مرتفعة كما أن لة فروع عدیدة ومنتشرة تغطي نسبة 

  . عالیة من المتعاملین
المحسوبة لدلالة الفروق بین افراد عینة الدراسة لجمیع ) كاى تربیع(بلغت قیمة  -13

وهى ) 0.015(بمستوى دلالة معنویة ) 153.06(عبارات جودة الخدمات المصرفیة 
وعلیة فأن ذلك یشیر الى وجود فروق ذات دلالة %) 5(قیمة اقل من مستوى الدلالة 

عبارات جودة  احصائیة بین اجابات أفراد العینة ولصالح الموافقون  بشدة على 
  .الخدمات المصرفیة 

بارات التى استخدمت لتحقق من أن العیستخدم ل :يالتاكید يإختبار التحلیل العامل/ أ
لقیاس مفهوماً معیناً تقیس بالفعل هذا المفهوم ولاتقیس أبعاد أخرى ویتمیز هذا 
التحلیل بقدرته على توفیر مجموعة من المقاییس التى تحدد مدى إنطباق البیانات 
ستبعاد أى نماذج أخرى بدیلة یمكن أن تفسر العلاقة  للنموذج الذى تم الكشف عنه وإ

عرض ي وفیما یل. لمقیاس بناء على إستجابة مفردات عینة الدراسةبین عبارات ا
لعبارات كل من الإستمارة الأولى والإستمارة  يالتاكید ينتائج  إختبار التحلیل العاملل

  .الثانیة
 يختبار التحلیل العاملتم إ ":یزإستراتیجیة التم"الإستمارة الخاصة بالموظفین  /1

  . يالقطاع المصرف يستبان الخاص بموظفلإلللإستمارة الأولى  يالتاكید
فیها والجدول عطوا إجابات ذكروا راتیجیة التمیز أتم سؤال المبحوثین عن عبارات است

  .عن هذا المتغیر  یوضح تحلیل العاملي التأكیدي) 22(رقم 
  "27"جدول رقم 
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  یزلمقیاس عبارات إستراتیجیة التم يالتاكید ينتائج التحلیل العامل
  تباین المشتركال  العبارات

یقوم المصرف بتقدیم خدمات مصرفیة متفردة ومتمیزة عن / 1
 .منافسیه ثقة ورضا عملائه 

0.82 

یعمل المصرف على تصمیم منتجات وخدمات عالیة الجودة / 2
 .مقارنة بالمصارف الأخرى 

0.79 

یقدم المصرف الأفضل والأنسب من الخدمات والمنتجات / 3
لتجدید والحداثة من بین المصارف المنافسة المصرفیة التى تمتاز با

 . تجاه العملاء 

0.79 

یعمل المصرف على التفرد بمنتجاته والإستجابة لما لها من / 4
 .تأثیرات واضحة على طلب العمیل 

0.81 

یعمل المصرف وبشكل مستمر في القیادة بالتمیز بتنفیذ خدمات / 5
 ما بعد البیع بالمرونة تجاه عملائه

0.83  

یقوم المصرف بالتحسین المستمر لخدماته لإستمراریة التعامل / 6
  .وكسب ولاء العملاء

0.85 

  م2014عداد الباحث من بیانات الدراسة المدانیة إ: المصدر
وزان العوامل حیث نجد أن جمیع القیم تزید عن أرتفاع إمن الجدول أعلاه یتضح 

ك إمكانیة الإعتماد على تلیشیر الى  الأمر الذى) 0.30(الحد الأدنى المقبول 
  .یزالمقاییس لقیاس إسترتیجیة التم

 يختبار التحلیل العاملتم إ .لإستمارة العملاء يالتاكید يإختبار التحلیل العامل/ 2
  . يالقطاع المصرف عملاءلإستبان الخاص بل ثانیةللإستمارة ال يالتاكید

وا إجابات ذكروا فیها تم سؤال المبحوثین عن عبارات جودة الخدمات المصرفیة أعط
  .یوضح تحلیل العاملي التأكیدي عن هذا المتغیر ) 23(والجدول رقم 

  "28"جدول رقم 
  لمقیاس جودة الخدمات المصرفیة يالتاكید ينتائج التحلیل العامل

  التباین المشترك  العبارات
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 0.56 لدي المصرف المقدرة علي تقدیم الخدمات المصرفیة بتكنلوجیا حدیثة/ 1
مبني المصرف جذاب وبة معدات متطورة لتقدیم الخدمات المصرفیة بصورة جیدة  /2

 ودقیقة
0.67 

 0.78 التصمیم والتنظیم الداخلي للمصرف منظم ومتكامل/ 3
 0.55 العاملین بالمصرف مؤهلین وذي خبرات ومظهر مرتب ولائق/ 4
 0.67 ة بصورة جذابةلدي المصرف موقع إلكتروني للتعرف والترویج لخدماتة المصرفی/ 5
 0.76 یقوم المصرف بالإستجابة الفوریة لإحتیاجات العملاء وتلبیتها بالسرعة المطلوبة/ 6
 .560 یتم إستخدام وسائل للتواصل والرد علي إستفسارات العملاء لحظیآ/ 7
  0.56 یوفر المصرف عنصر الأمان والثقة في الخدمات المصرفیة بسریة المعلومات/ 8
 0.56 إنجاز الخدمات المصرفیة المطلوبة في الوقت المناسبیتم / 9

 095 یتم إجراء العملیات المصرفیة بدقة تامة/ 10
هناك إنتشار متمیز في مواقع الصرافات الآلیة ، نقاط البیع وبطاقات الإئتمان / 11

 وغیرها من وسائل الدفع الإلكتروني
0.67  

بشكل عام مرتفعة كما أن لة فروع  مستوي جودة الخدمات المصرفیة للمصرف/ 12
 عدیدة ومنتشرة تغطي نسبة عالیة من المتعاملین

0.76 

  م2014عداد الباحث من بیانات الدراسة المدانیة إ: المصدر
  

من الجدول أعلاه یتضح ارتفاع اوزان العوامل حیث نجد أن جمیع القیم تزید عن 
إمكانیة الإعتماد على تلك  الامر الذى  یشیر الى) 0.30(الحد الادنى المقبول 

  . المقاییس لقیاس عبارات جودة الخدمات المصرفیة 
  :للمقاییس يإختبار الإتساق والثیات الداخل/ ب
ستقرار المقیاس وعدم تناقضه مع نفسه، أي أن المقیاس یعطي نفس إیقصد بالثبات  

عید تطبیقه على نفس العینإالنتائج ب وبالتالى  )1(. ةحتمال مساو لقیمة المعامل إذا اُ
فهو یؤدى الى الحصول على نفس النتائج أو نتائج متوافقة فى كل مرة یتم فیها 

وهناك , ستقرار الاداة كلما زادت الثقة فیهإ وكلما زادت درجة الثبات و . عادة القیاسإ
عدة طرق للتحقق من ثبات المقیاس منها طریقة التجزئة النصفیة وطریقة الفأ كرنباخ 

والذي  ،"وقد تم إستخدام معامل الفا كرونباخ, لإتساق الداخلى للمقاییسللتأكد من ا

                                                
 0.84 .560، ص  SPSSعز عبد الفتاح، مقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام . د )1(
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یأخذ قیماً تتراوح بین الصفر والواحد صحیح، فإذا لم یكن هناك ثبات في البیانات 
فإن قیمة المعامل تكون مساویةً للصفر، وعلى العكس إذا كان هناك ثبات تام في 

أي أن زیادة معامل الفا كرونباخ . حیحالبیانات فإن قیمة المعامل تساوي الواحد ص
كما أن . تعني زیادة مصداقیة البیانات من عكس نتائج العینة على مجتمع الدراسة

  .نخفاض الثبات الداخلىإدلیل على ) 0.60(نخفاض القیمة عن إ
قیم معامل " نتائج تحلیل الثبات لمقایسس الدراسة مبینا أدناه توضح وتوضح الجداول

  :مفاهیم الدراسةألفا كرنباخ ل
" القطاع المصرفي يالإستبیان الخاص بموظف :فأكارنباخلاتحلیل إختبار /1

   :"زإستراتیجیة التمی
القطاع  يلإستبان الخاص بموظفلللإستمارة الأولى  فأكارنباخختبار تحلیل التم إ

   يالمصرف
ا فیها تم سؤال المبحوثین عن عبارات استراتیجیة التمیز أعطوا إجابات ذكرو و      

  .یوضح تحلیل الفاكرنباخ عن هذا المتغیر ) 29(والجدول رقم 
  

  
  
  
  
  
  
  

  "29"جدول رقم 
  یزعبارات إستراتیجیة التم نتائج الفأكرنباخ  لمقیاس

  الفأ كرنباخ  العبارات
یقوم المصرف بتقدیم خدمات مصرفیة متفردة ومتمیزة عن -1

 منافسیه لكسب ثقة ورضا عملائه
0.91 
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ف علي تصمیم منتجات وخدمات عالیة الجودة یعمل المصر -2
 بالمصارف الأخرى مقارنة

0.88 

یقدم المصرف الأفضل والأنسب من الخدمات والمنتجات -3
المصرفیة التي تمتاز بالتجدید والحداثة من بین المصارف التنافسیة 

 إتجاة العملاء

0.91 

 یعمل المصرف علي التفرد بمنتجاته والإستجابة لما لها من-4
 تأثیرات واضحة علي طلب عملائه

0.90 

یعمل المصرف وبشكل مستمر في القیادة بالتمیز بتنفیذ خدمات -5
 ما بعد البیع بالمرونة إتجاة عملائه

0.89 

یقوم المصرف بالتحسین المستمر لخدماته لإستمراریة التعامل -6
  وكسب ولاء العمیل

0.88 

 0.91 اجمالى العبارات
  م2014حث من بیانات الدراسة المدانیة عداد الباإ: المصدر

نتائج إختبار الثبات أن قیم الفأ كرنباخ  لجمیع عبارات  :یتضح أن "29"من الجدول 
من " وتعنى هذة القیم توافر درجة عالیة جدا%) 60(اكبر من  یزإستراتیجیة التم

توى الثبات الداخلى لجمیع العبارات سواء كان ذلك لكل عبارة على حدا او على مس
وهو ) 0.91(جمیع عبارات المقیاس حیث بلغت قیمة الفأ كرنباخ للمقیاس الكلى 

ثبات مرتفع ومن ثم یمكن القول بان المقاییس التى اعتمدت علیها الدراسة لقیاس 
تتمتع بالثبات الداخلى لعباراتها مما یمكننا من الإعتماد على هذه  یزإستراتیجیة التم

  .دراسة وتحلیل نتائجهاالإجابات فى تحقیق أهداف ال
  
ختبار تحلیل تم إ.  المصارف عملاءب  الإستبیان الخاصةالفأكارنبخ  رإختبا/ 2
  . يالقطاع المصرف عملاءلإستبان الخاص بل ثانیةللإستمارة ال فأكارنباخال

وتم سؤال المبحوثین عن عبارات استراتیجیة جودة الخدمات المصرفییة أعطوا 
  .یوضح تحلیل الفاكرنباخ عن هذا المتغیر ) 25(ول رقم إجابات ذكروا فیها والجد

  " 30"جدول رقم 
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  عبارات جودة الخدمات المصرفیة نتائج الفأكرنباخ  لمقیاس
  الفاكرنباخ  نتائج الفأ كرنباخ لمقیاس عبارات جودة الخدمات المصرفیة العبارات

 0.76 ثةلدي المصرف المقدرة علي تقدیم الخدمات المصرفیة بتكنلوجیا حدی-1
مبني المصرف جذاب وبه معدات متطورة لتقدیم الخدمات المصرفیة -2

 بصورة جیدة ودقیقة
0.81 

 0.82 التصمیم والتنظیم الداخلي للمصرف منظم ومتكامل-3
 0.87 العاملین بالمصرف مؤهلین وذي خبرات ومظهر مرتب ولائق-4
المصرفیة بصورة لدي المصرف موقع إلكتروني للتعرف والترویج لخدماتة -5

 جذابة
0.86 

یقوم المصرف بالإستجابة الفوریة لإحتیاجات العملاء وتلبیتها بالسرعة -6
 المطلوبة

0.85 

 0.91 یتم إستخدام وسائل للتواصل والرد علي إستفسارات العملاء لحظیآ-7
یوفر المصرف عنصر الأمان والثقة في الخدمات المصرفیة بسریة -8

 المعلومات
0.93 

 0.98 تم إنجاز الخدمات المصرفیة المطلوبة في الوقت المناسبی-9
 095 یتم إجراء العملیات المصرفیة بدقة تامة-10
هناك إنتشار متمیز في مواقع الصرافات الآلیة ، نقاط البیع وبطاقات -11

 الإئتمان وغیرها من وسائل الدفع الإلكتروني
0.88 

بشكل عام مرتفعة كما أن لة  مستوي جودة الخدمات المصرفیة للمصرف-12
 فروع عدیدة ومنتشرة تغطي نسبة عالیة من المتعاملین

0.87 

 0.88 
  م2014عداد الباحث من بیانات الدراسة المدانیة إ: المصدر

نتائج إختبار الثبات أن قیم الفأ كرنباخ  لجمیع عبارات  :یتضح أن "30"من الجدول 
وتعنى هذة القیم توافر درجة عالیة جداً %) 60(جودة الخدمات المصرفیة أكبر من 

من الثبات الداخلى لجمیع العبارات سواء كان ذلك لكل عبارة على حدى أو على 
) 0.88(مستوى جمیع عبارات المقیاس حیث بلغت قیمة الفأ كرنباخ للمقیاس الكلى 

وهو ثبات مرتفع ومن ثم یمكن القول بأن المقاییس التى اعتمدت علیها الدراسة 
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یاس عبارات جودة الخدمات المصرفیة تتمتع بالثبات الداخلى لعباراتها مما یمكننا لق
  .من الإعتماد على هذه الإجابات فى تحقیق أهداف الدراسة وتحلیل نتائجها

   فرضیات الدراسة إختبار : ثالمبحث الثال
یتناول المبحث مناقشة وتفسیر نتائج الدراسة المیدانیة وذلك من خلال     
لومات التى أسفرت عنها جداول تحلیل البیانات الإحصائیة وكذلك نتائج التحلیل المع

ستقراء الدراسات . الإحصائى لإختبار الفروض وفى ضوء مشكلة وأهداف الدراسة وإ
  :السابقة یمكن للباحث صیاغة وفروض الدراسة هى

  :تعمل الدراسة على إختبار صحة الفرضیات الآتیة : فرضیات الدراسة
التمیز والأداء  إستراتیجیةلایوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة بین  :یة الأولى الفرض

  . المالي المصرفي 
  :وتتفرع منه الفرضیات الآتیة      

 .لا یوجد تأثیر بین إستراتیجیة التمیز وودائع المصارف التجـاریة -أ

  .ورأس مال المصارف التجاریة التمیز ةـإستراتیجیلا یوجد تأثیر بین  -ب
  . وأرباح المصارف التجاریة التمیز إستراتیجیةلا یوجد تأثیر بین  -ج

   التمیز إستراتیجیةلا یوجد تأثیر ذو دلاله إحصــائیة بین :  الثانیة الفرضیة
  .وجودة الخدمات المصرفیة  

لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة بین جودة الخدمات المصرفیة : الثالثة الفرضیة
  :تتفرع منه الفرضیات الآتیة . مصرفي والأداء المالي ال

ــــودة الخـــــدمات المصــــــرفیة وودائــــــع   - ت ــین جــ ــائیة بـــ ــد تــــــأثیر ذو دلالـــــة إحصــــ لا یوجـــ
  .المصارف التجاریة 

لا یوجــد تــأثیر ذو دلالــة إحصــائیة بــین جــودة الخدمـــات المصرفیـــة ورأس المـــال   - ث
  .المصارف التجاریة 

 ات المصرفیة وأرباح لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة بین جودة الخدم -ج

  .المصارف التجاریة 
التمیــز  والأداء  إســتراتیجیةلا یوجــد تــأثیر ذو دلالــه إحصــائیة بــین :الرابعــة  الفرضــیة

  .المالي المصرفي في وجود جودة الخدمات المصرفیة 
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  :الفرضیة الرئیسیة الأولى
المالي ز والأداء ائیة بین تطبیق إستراتیجیة التمیلایوجد تأثیر ذو دلالة إحص

  . المصرفي
  :وتتفرع منها الفرضیات الآتیة 

یتم اختبار فرض الدراسه الاول عن طریق تكوین نموذج یقوم على أن الفرص الأداء 
المصرفى دالة فى تطبیق استراتیجیات المنافسة ولغرض اختبار فرض الدراسة 

ث فروض تم تقسیم فرض الدراسة الاصلى الاول الى ثلا" والنموذج المقترح احصائیا
  :فرعیة هى

 .لا یوجد تأثیر بین إستراتیجیة التمیز وودائع المصارف التجـاریة -أ

  .ورأس مال المصارف التجاریة التمیز ةـإستراتیجیلا یوجد تأثیر بین  -ب
  . وأرباح المصارف التجاریة التمیز إستراتیجیةلا یوجد تأثیر بین  -ج
  :لىولذلك فأن خطة التحلیل تسیر على النحو التا 
  .إختبار الفرض الفرعى الاول/ 1
  .إختبار الفرض الفرعى الثانى/ 2
  .إختبار الفرض الفرعى الثالث/ 3
  الاول صليلأإختبار فرض الدراسة ا/ 4

  نتائج إختبار الفرض الفرعى اللآول 
  .یز وودائع المصارف التجاریة تأثیر بین تطبیق إستراتیجیة التملا یوجد ) ب

  :ما یلى تم صیاغة هذا الفرض ك
یز وودائع المصارف تأثیر بین تطبیق إستراتیجیة التملا یوجد  :الفرضیة الصفریة

  . التجاریة
ز وودائع المصارف أثیر بین تطبیق إستراتیجیة التمییوجد ت: الفرضیة البدیلة

  .التجاریة
ولإثبات هذة الفرضیة تم إستخدام إسلوب تحلیل الإنحدار البسیط لتحلیل العلاقة بین  
ودائع المصارف (والمتغیر التابع ویمثلة ) یزإستراتیجیة التم(متغیر المستقل لا

  :وجاءات  نتائج التحلیل كما هو موضح فى الجدول التالى)  التجاریة
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  "31"جدول رقم 
  یز وودائع المصارفدار للعلاقة بین استراتیجیة التمنتائج تحلیل الانح

الفرضیة الفرعیة 
  الاولى

معامل 
  الارتباط

)R(  

معامل 
  التحدید

)R2(  

ممعامل 
 الانحدار

)B(  

اختبار 
)T(  

مستوى 
  المعنویة

نتیجة 
  العلاقة

العلاقة بین  
یز إستراتیجیة التم

  وودائع المصارف

 قبول  0.049 2.71  0.45 0.71 0.84

  .م2014اعداد الباحث من نتائج  التحلیل  : المصدر 
  :یتضح أن "31"یتضح من الجدول رقم 

یز وودائع المصارف التجاریة ردى قوى بین استراتیجیة التماط طهنالك ارتب/1
وذلك )  B(وقیمة معامل الانحدار) R(ویتضح ذلك من خلال قیمة معامل الارتباط 

  على النحو التالى
بین القیمة تدل على وجود ارتباط قوى  هوهذ) 0.84(بلغت قیمة معامل الارتباط * 

  .التجاریة یز وودائع المصارف تطبیق استراتیجیة التم
دلالة على وجود علاقة  هوهى قیمة موجبة وهذ) 0.45(وقیمة معامل الانحدار * 
  ..ز وودائع المصارفردیة بین تطبیق استراتیجیة التمیط
الى وجود تأثیر للمتغیر المستقل ) 40(تشیر النتائج الواردة بالجدول رقم . 2
حیث بلغ معامل التحدید ) ارفودائع المص(على المتغیر التابع )  یزتیجیة التمإسترا(
یز یفسر التغیرات فى دل على أن متغیر استراتیجیة التموهذة النتیجة ت) % . 0.71(

علاقة بین تطبیق وهذة دلالة على جودة توفیق ال%). 71(ودائع المصارف بنسبة 
  .یز وودائع المصارف التجاریةاستراتیجیة التم

ذات  دلالة معنویة بین المتغیر التابع  كما یتضح من نتائج التحلیل وجود علاقة. 3
عند ) t(لاختبار " وفقا) یزاستراتیجیة التم( متغیر المستقل وال) ودائع المصارف(

بمستوى ) 2.71(المحسوبة لمعامل  ) t(حیث بلغت قیمة %) 5(مستوى معنویة 
وعلیة  یتم رفض %. 5وهى قیمة أقل من مستوى المعنویة ) . 0.049(دلالة معنویة 
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صائیة ض العدم وقبول الفرض البدیل  والذى یشیر الى وجود علاقة ذات دلالة احفر 
  . یز وودائع المصارفبین تطبیق استراتیجیة التم

لاتوجد علاقة بین : (ومما تقدم نستنتج أن فرضیة الدراسة الفرعیة الثانیة والتى نصت
یمكننا  ل وعلیةیعتبر فرض غیر مقبو )  یز وودائع المصارف اتیجیة التمتطبیق استر 

یز وودائع صائیة بین تطبیق استراتیجیة التمالقول بوجود علاقة ذات دلالة اح
  . المصارف التجاریة 

  ائج اختبار الفرض الفرعى الثانينت
  یز ورأس مال المصارف التجاریةتأثیر بین تطبیق إستراتیجیة التملا یوجد ) ج

  :تم صیاغة هذا الفرض كما یلى 
یز ورأس مال المصارف تأثیر بین تطبیق إستراتیجیة التملا یوجد  :الفرضیة الصفریة

  . التجاریة
یز ورأس مال المصارف تأثیر بین تطبیق إستراتیجیة التمیوجد : الفرضیة البدیلة

  .التجاریة
الفرضیة تم إستخدام اسلوب تحلیل الإنحدار البسیط لتحلیل العلاقة بین  هولإثبات هذ 
رأس مال المصارف (والمتغیر التابع ویمثلة ) یزجیة التمإستراتی(لمتغیر المستقل ا

  :وجاءات  نتائج التحلیل كما هو موضح فى الجدول التالى)  التجاریة
  
  
  

  "32"جدول رقم 
  یز ورأس مال المصارفدار للعلاقة بین استراتیجیة التمنتائج تحلیل الانح

معامل   الفرضیة الفرعیة الاولى
  الارتباط

)R(  

معامل 
  التحدید

)R2(  

ممعامل 
 الانحدار

)B(  

اختبار 
)T(  

مستوى 
  المعنویة

نتیجة 
  العلاقة

العلاقـة بــین اســتراتیجیة  
ــــال التم ـــــ ــــ ــــ ـــــز ورأس مـ ــــ ــــ یـــــ

 رفض  0.378 1.03  0.36 0.26  0.51
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  المصارف
  .م2014اعداد الباحث من نتائج  التحلیل  : المصدر 

  :یتضح أن  "32"یتضح من الجدول رقم 
یز ورأس مال المصارف التجاریة ستراتیجیة التماط طردى وسط بین اهنالك ارتب/1

وذلك )  B(وقیمة معامل الانحدار) R(ویتضح ذلك من خلال قیمة معامل الارتباط 
  على النحو التالى

قوى بین  وهذة القیمة تدل على وجود ارتباط) 0.51(بلغت قیمة معامل الارتباط * 
  .یز ورأس مال المصارف التجاریة تطبیق استراتیجیة التم

وهى قیمة موجبة وهذة دلالة على وجود علاقة ) 0.36(وقیمة معامل الانحدار * 
  ..یز ورأس ماالمصارفطردیة بین تطبیق استراتیجیة التم

مستقل الى وجود تأثیر ضعیف للمتغیر ال) 41(تشیر النتائج الواردة بالجدول رقم . 2
حیث بلغ معامل ) رأس مال المصارف(على المتغیر التابع ) یزإستراتیجیة التم(

ز یفسر ل على أن متغیر استراتیجیة التمیوهذة النتیجة تد" % . 0.26"التحدید 
وهذة دلالة على  عدم جودة توفیق %". 26"التغیرات فى ودائع المصارف بنسبة 

  .العلاقة بین المتغیرین
كما یتضح من نتائج التحلیل  عدم وجود علاقة ذات  دلالة معنویة بین المتغیر . 3

عند " "tلاختبار" وفقا" یزاستراتیجیة التم"لمتغیر المستقل وا" ودائع المصارف"التابع 
بمستوى دلالة " 1.03"المحسوبة لمعامل  " "tحیث بلغت قیمة %" 5"مستوى معنویة 

وعلیة  یتم رفض فرض %. 5وهى قیمة أقل من مستوى المعنویة " . 0.378"معنویة 
صائیة یشیر الى عدم وجود علاقة ذات دلالة اح العدم وقبول الفرض البدیل  والذى

  . یز ورأس مال المصارفبین تطبیق استراتیجیة التم
علاقة بین لاتوجد : "ومما تقدم نستنتج أن فرضیة الدراسة الفرعیة الثالثة والتى نصت

یعتبر فرض مقبول وعلیة یمكننا " یز ورأس مال المصارفتطبیق استراتیجیة التم
  .یز ورأس مال المصارف التجاریةعلاقة بین تطبیق أستراتیجیة التمالقول بعدم وجود 

  نتائج إختبار الفرض الفرعى الثالث 
  لا یوجد تأثیر بین تطبیق إستراتیجیة التمیز وأرباح المصارف التجاریة) أ
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  :تم صیاغة هذا الفرض كما یلى 
اح المصارف لا یوجد تأثیر بین تطبیق إستراتیجیة التمیز وأرب :الفرضیة الصفریة

  . التجاریة
  .یوجد تأثیر بین تطبیق إستراتیجیة التمیز وأرباح المصارف التجاریة: الفرضیة البدیلة

ولاثبات هذة الفرضیة تم استخدام اسلوب تحلیل الانحدار البسیط لتحلیل العلاقة بین  
أرباح المصارف (والمتغیر التابع ویمثلة ) إستراتیجیة التمیز(المتغیر المستقل 

  :وجاءات  نتائج التحلیل كما هو موضح فى الجدول التالى)  التجاریة
  "33"جدول رقم 

  نتائج تحلیل الانحدار للعلاقة بین استراتیجیة التمیز وأرباح المصارف
معامل   الفرضیة الفرعیة الاولى 

  الارتباط
)R(  

معامل 
  التحدید

)R2(  

ممعامل 
 الانحدار

)B(  

اختبار 
)T(  

مستوى 
  المعنویة

 نتیجة
  العلاقة

العلاقة بین استراتیجیة  
  التمیز وارباح المصارف

 قبول  0.045 3.31  0.54 0.79 0.89

  E.Viewsج 0برنام –اعداد الباحثه من نتائج  التحلیل  : المصدر 
  
  

  :یتضح أن "33"یتضح من الجدول رقم 
 هنالك إرتباط طردى قوى بین إستراتیجیة التمیز وأرباح المصارف ویتضح ذلك من/1

  وذلك على النحو التالى)  B(وقیمة معامل الإنحدار) R(خلال قیمة معامل الإرتباط 
وهذة القیمة تدل على وجود ارتباط قوى بین ) 0.89(بلغت قیمة معامل الارتباط * 

  .تطبیق إستراتیجیة التمیز وارباح المصارف 
علاقة  وهى قیمة موجبة وهذة دلالة على وجود) 0.54(وقیمة معامل الانحدار * 

  .طردیة بین تطبیق استراتیجیة التمیز وارباح المصارف 
الى وجود تأثیر للمتغیر المستقل " 15"تشیر النتائج الواردة بالجدول رقم . 2
حیث بلغ معامل التحدید ) أرباح المصارف(على المتغیر التابع ) إستراتیجیة التمیز(
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التمیز یفسر التغیرات فى  وهذة النتیجة تدل على أن متغیر استراتیجیة) . 0.79(
وهذة دلالة على جودة توفیق العلاقة بین تطبیق %). 79(ارباح المصارف بنسبة 

  .استراتیجیة التمیز وربحیة المصارف التجاریة
كما یتضح من نتائج التحلیل وجود علاقة ذات  دلالة معنویة بین المتغیر التابع . 3
عند ) t(لاختبار " وفقا) تیجیة التمیزاسترا( والمتغیر المستقل ) أرباح المصارف(

بمستوى ) 3.31(المحسوبة لمعامل  ) t(حیث بلغت قیمة %) 5(مستوى معنویة 
وعلیة  یتم رفض %. 5وهى قیمة أقل من مستوى المعنویة ) . 0.045(دلالة معنویة 

فرض العدم وقبول الفرض البدیل  والذى یشیر الى وجود علاقة ذات دلالة احصائیة 
  . بیق استراتیجیة التمیز وأرباح المصارفبین تط

لاتوجد علاقة : (ومما تقدم نستنتج أن فرضیة الدراسة الفرعیة الأولى والتى نصت
یعتبر فرض غیر مقبول وعلیة )  بین تطبیق استراتیجیة التمیز وأرباح المصارف 

وأرباح یمكننا القول بوجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تطبیق استراتیجیة التمیز 
  . المصارف

  
  
  

  :نتائج إختبار الفرض الأول الرئیسى : رابعاً 
  ز والأداء المصرفىائیة بین تطبیق إستراتیجیة التمیلایوجد تأثیر ذو دلالة إحص

بعد الانتهاء من إختبار الفرض الفرعى الأول والثانى والثالث بأستخدام نموذج 
یز كمتغیر مستقل ستراتیجیة التمعلاقة بین تطبیق االإنحدار البسیط والذى یعكس ال

كمتغیرات تابعة " رأس مال المصارف, الودائع , أرباح المصارف" والأداء المصارفى 
وتوصلت الدراسة من خلال نتائج التقدیر للفروض الفرعیة الثلاثة وجود علاقة ذات 

یز وكل من أرباح المصارف وودائع یة بین تطبیق استراتیجیة التمدلالة احصائ
یز ورأس مال المصارف علاقة بین تطبیق استراتیجیة التمرف بینما لاتوجد المصا

لایوجد تأثیر : "مما یجعلنا نستنتج بأن فرضیة الدراسة الاولى والتى نصت. التجاریة
تعتبر فرض " ز والأداء المصرفىائیة بین تطبیق إستراتیجیة التمیذو دلالة إحص
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ینا لایعتبر مقبول فى كل من الودائع مقبول فقط فى رأس مال المصارف التجاریة ب
  .والربحیة

یز صائیة بین تطبیق استراتیجیة التموعلیة یمكننا القول بوجود علاقة ذات دلالة اح 
  ".الودائع والربحیة"والأداء المصرفى للبنوك التجاریة 

  :الفرضیة الثانیة
الخدمات  یز وجودةصائیة بین تطبیق استراتیجیة التملا یوجد تأثیر ذو دلاله اح

  المصرفیة
یتم إختبار فرض الدراسه الثانى عن طریق تكوین نموذج یقوم على أن العاملین دالة 

تم صیاغة " فى المشاركة ولغرض اختبار فرض الدراسة والنموذج المقترح احصائیا
  :هذا الفرض كما یلى 

یز لتمصائیة بین تطبیق استراتیجیة الاتوجد علاقة ذات دلالة اح: الفرضیة الصفریة
  . وجودة الخدمات المصرفیة

یز صائیة بین تطبیق إستراتیجیة التمهنالك علاقة ذات دلالة اح: الفرضیة البدیلة
  . وجودة الخدمات المصرفیة

ولاثبات هذه الفرضیة تم إستخدام اسلوب تحلیل الإنحدار  لتحلیل العلاقة بین  
جودة الخدمات "لتابع ویمثلة والمتغیر ا" یزتطبیق إستراتیجیة التم"المستقل  المتغیر

  :وجاءات  نتائج التحلیل كما هو موضح فى الجدول التالى" المصرفیة
  "34"جدول رقم 

یز وجودة الخدمات طبیق إستراتیجیة التمنتائج تحلیل الإنحدار للعلاقة بین ت
  المصرفیة

معامل   
  الارتباط

معامل 
  التحدید

ممعامل 
الانحدار

B 

اختبار 
)T(  

المعنو 
 یة

نتیجة 
  العلاقة

علاقة بین تطبیق استراتیجیة ال
یز وجودة الخدمات التم

  المصرفیة

0.97  
 

  قبول  0.006 7.16  1.32 0.94
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  .م2014اعداد الباحث من نتائج  التحلیل  : المصدر 
  :یتضح أن" 34"من الجدول رقم 

ز وجود الخدمات المصرفیة  قوى بین تطبیق إستراتیجیة التمی هنالك إرتباط طردى/1
وقیمة معامل " R"نوك التجاریة ویتضح ذلك من خلال قیمة معامل الارتباط  بالب

وقیمة معامل الانحدار ". 0.97"حیث بلغت قیمة معامل الارتباط " B"الانحدار 
"1.32."  

تطبیق " الى وجود تأثیر للمتغیر المستقل " 18"تشیر النتائج الواردة بالجدول رقم . 2
حیث بلغ معامل " جودة الخدمات المصرفیة"ر التابع على المتغی" یزاستراتیجیة التم

تطبیق "وهذا یدل على أن نسبة مایفسرة المتغیر المستقل " 0.94"التحدید  
وهذة %" 94" "جودة الخدمات المصرفیة"من المتغیر التابع " زاستراتیجیة التمی

الخدمات یز وجودة علاقة بین تطبیق استراتیجیة التمالنتیجة تدل على جودة توفیق ال
  .  المصرفیة بالبنوك التجاریة

كما یتضح من نتائج التحلیل وجود علاقة ذات  دلالة معنویة بین المتغیر التابع . 3
وفقاً  "یزتطبیق استراتیجیة التم"والمتغیر المستقل ) جودة الخدمات المصرفیة(

المحسوبة لمعامل " t"حیث بلغت قیمة %" 5"عند مستوى معنویة ) t(لاختبار 
وهى قیمة أقل من مستوى المعنویة " 0.006"بمستوى دلالة معنویة " 7.16"لانحدار ا

5.%  
وعلیة  یتم رفض فرض العدم وقبول الفرض البدیل  والذى یشیر الى وجود علاقة 

  .یز وجودة الخدمات المصرفیةصائیة بین تطبیق استراتیجیة التمذات دلالة اح
علاقة بین تطبیق استراتیجیة لاتوجد "انیة ومما تقدم نستنتج أن فرضیة الدراسة الث

فأن الباحث  وبالتالي. یعتبر فرض غیر مقبول" ةیز وجودة الخدمات المصرفیالتم
قویة بین تطبیق  توصل بعد الانتهاء من اختبار الفرض الثانى الى أن هنالك علاقة

  .  یز وجودة الخدمات المصرفیة استراتیجیة التم
  : الفرضیة الرئیسیة الثالثة

  .لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة بین جودة الخدمات المصرفیة والأداء المصرفى
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یقوم على أن الفرص یتم اختبار فرض الدراسه الثالث عن طریق تكوین نموذج 
دالة فى تطبیق استراتیجیات المنافسة ولغرض اختبار فرض الدراسة  الأداء المصرفي

الاول الى ثلاث فروض  رض الدراسة الاصليتم تقسیم ف" ئیاوالنموذج المقترح احصا
  :فرعیة هى

  :تتفرع منها الفرضیات الآتیة 
  و ودائعلا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة بین جودة الخدمات المصرفیة   - أ

  .المصارف التجاریة          
 ورأس الماللا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة بین جودة الخدمات المصرفیة    - ب

  .التجاریة  المصارف         
 والأرباحلا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة بین جودة الخدمات المصرفیة  -ج

  المصارف التجاریة         
  :ولذلك فأن خطة التحلیل تسیر على النحو التالى 
  .إختبار الفرض الفرعى الاول/ 1
  .إختبار الفرض الفرعى الثانى/ 2
  .إختبار الفرض الفرعى الثالث/ 3
  رض الدراسة الرئیسى الثالثإختبار ف/ 4
  ائج إختبار الفرض الفرعى الأولنت

  لا یوجد تأثیر بین جودة الخدمات المصرفیة وأودائع المصارف التجاریة
  :تم صیاغة هذا الفرض كما یلى 

جودة الخدمات المصرفیة وودائع المصارف  لا یوجد تأثیر بین :الفرضیة الصفریة
  . التجاریة

تأثیر بین جودة الخدمات المصرفیة وودائع المصارف  یوجد: الفرضیة البدیلة
  .التجاریة

ولاثبات هذه الفرضیة تم استخدام اسلوب تحلیل الانحدار البسیط لتحلیل العلاقة بین  
ودائع المصارف "والمتغیر التابع ویمثلة " یزإستراتیجیة التم"لمتغیر المستقل ا

  :فى الجدول التاليوجاءات  نتائج التحلیل كما هو موضح "  التجاریة
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  "35"جدول رقم 
  نتائج تحلیل الانحدار للعلاقة بین جودة الخدمات المصرفیة وودائع المصارف

الفرضیة الفرعیة 
  الثانیة

معامل 
  الارتباط

)R(  

معامل 
  التحدید

)R2(  

معامل 
 الانحدار

)B(  

اختبار 
)T(  

مستوى 
  المعنویة

نتیجة 
  العلاقة

العلاقة بین جودة 
الخدمات 
ة وودائع المصرفی

  المصارف

 قبول  0.068 2.79  0.34 0.72 0.85

  م2014إعداد الباحث من نتائج التحلیل : المصدر      
  :یتضح أن "35"من الجدول رقم 

جودة الخدمات المصرفیة وودائع المصارف التجاریة  هنالك ارتباط طردى قوى بین/1
وذلك )  B(لانحداروقیمة معامل ا) R(ویتضح ذلك من خلال قیمة معامل الارتباط 

  على النحو التالى
وهذة القیمة تدل على وجود ارتباط قوى بین ) 0.85(بلغت قیمة معامل الارتباط * 

  .جودة الخدمات المصرفیة وودائع المصارف التجاریة 
وهى قیمة موجبة وهذة دلالة على وجود علاقة ) 0.34(وقیمة معامل الانحدار * 

  .یة وودائع المصارفطردیة بین جودة الخدمات المصرف
جودة (تشیر النتائج الواردة بالجدول أعلاه، الى وجود تأثیر للمتغیر المستقل . 2

حیث بلغ معامل التحدید " ودائع المصارف"على المتغیر التابع   )الخدمات المصرفیة
وهذة النتیجة تدل على أن متغیر جودة الخدمات المصرفیة یفسر ) % . 0.72(

وهذة دلالة على جودة توفیق العلاقة %). 72(المصارف بنسبة  التغیرات فى ودائع
  .بین المتغیرین

كما یتضح من نتائج التحلیل وجود علاقة ذات  دلالة معنویة بین المتغیر التابع . 3
) t(لاختبار " وفقا )جودة الخدمات المصرفیة(والمتغیر المستقل ) ودائع المصارف(

) 14.45(المحسوبة لمعامل  ) t(مة حیث بلغت قی%) 5(عند مستوى معنویة 
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وعلیة  %. 10وهى قیمة أقل من مستوى المعنویة ) . 0.068(بمستوى دلالة معنویة 
یتم رفض فرض العدم وقبول الفرض البدیل  والذى یشیر الى وجود علاقة ذات دلالة 

  . احصائیة بین جودة الخدمات المصرفیة وودائع المصارف
لاتوجد علاقة بین : (الدراسة الفرعیة الثانیة والتى نصتومما تقدم نستنتج أن فرضیة 

یعتبر فرض غیر مقبول وعلیة یمكننا )  جودة الخدمات المصرفیة وودائع المصارف 
القول بوجود علاقة ذات دلالة احصائیة بین جودة الخدمات المصرفیة وودائع 

  . المصارف التجاریة 
  نتائج إختبار الفرض الفرعى الثاني 

  .تأثیر بین جودة الخدمات المصرفیة ورأس مال المصارف التجاریة  لا یوجد
  :تم صیاغة هذا الفرض كما یلي 

لا یوجد تأثیر بین جودة الخدمات المصرفیة ورأس مال المصارف  :الفرضیة الصفریة
  . التجاریة

یوجد تأثیر بین جودة الخدمات المصرفیة ورأس مال المصارف : الفرضیة البدیلة
  .التجاریة

ولاثبات هذة الفرضیة تم استخدام اسلوب تحلیل الانحدار البسیط لتحلیل العلاقة بین  
رأس مال (والمتغیر التابع ویمثلة ) جودة الخدمات المصرفیة(المتغیر المستقل 
  :وجاءات  نتائج التحلیل كما هو موضح فى الجدول التالى)  المصارف التجاریة

  "36"جدول رقم 
  للعلاقة بین جودة الخدمات المصرفیة ورأس مال المصارف نتائج تحلیل الانحدار

الفرضیة الفرعیة 
  الاولى

معامل 
  الارتباط

)R(  

معامل 
  التحدید

)R2(  

ممعامل 
 الانحدار

)B(  

اختبار 
)T(  

مستوى 
  المعنویة

نتیجة 
  العلاقة

العلاقة بین جودة  
الخدمات المصرفیة 
  ورأس مال المصارف

 رفض  0.417 0.940  0.24 0.22 0.47

  م2014إعداد الباحث من نتائج التحلیل : المصدر      
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  :یتضح أن "36"من الجدول رقم 
هنالك ارتباط طردى ضعیف بین جودة الخدمات المصرفیة ورأس مال المصارف /1

وقیمة معامل ) R(التجاریة ویتضح ذلك من خلال قیمة معامل الارتباط 
  وذلك على النحو التالى)  B(الانحدار

وهذة القیمة تدل على وجود ارتباط ضعیف ) 0.47(ة معامل الارتباط بلغت قیم* 
  .بین جودة الخدمات المصرفیة ورأس مال المصارف التجاریة 

وهى قیمة موجبة وهذة دلالة على وجود علاقة ) 0.24(وقیمة معامل الانحدار * 
  ..طردیة بین جودة الخدمات المصرفیة ورأس ماالمصارف

جودة (دة بالجدول أعلاه، الى وجود تأثیر للمتغیر المستقل تشیر النتائج الوار . 2
حیث بلغ معامل ) رأس مال المصارف(على المتغیر التابع   )الخدمات المصرفیة

النتیجة تدل على أن متغیر جودة الخدمات المصرفیة  هوهذ) % . 0.22(التحدید 
دم جودة دلالة على ع هوهذ%). 22(یفسر التغیرات فى ودائع المصارف بنسبة 

  .توفیق العلاقة بین المتغیرین
كما یتضح من نتائج التحلیل عدم  وجود علاقة ذات  دلالة معنویة بین المتغیر . 3

لاختبار " وفقا )جودة الخدمات المصرفیة(والمتغیر المستقل ) ودائع المصارف(التابع 
)t ( عند مستوى معنویة)(حیث بلغت قیمة %) 5t (  المحسوبة لمعامل)0.940 (

وعلیة  %. 5وهى قیمة أكبر من مستوى المعنویة ) . 0.417(بمستوى دلالة معنویة 
یتم رفض فرض العدم وقبول الفرض البدیل  والذى یشیر الى عدم وجود علاقة ذات 

  . دلالة احصائیة بین جودة الخدمات المصرفیة ورأس مال المصارف
لاتوجد علاقة بین : (والتى نصت ومما تقدم نستنتج أن فرضیة الدراسة الفرعیة الثالثة
یعتبر فرض مقبول وعلیة یمكننا )  جودة الخدمات المصرفیة ورأس مال المصارف 

القول بعدم وجود علاقة بین جودة الخدمات المصرفیة وراس مال المصارف 
  .التجاریة

  نتائج إختبار الفرض الفرعى الثالث 
  المصارف التجاریةوأرباح  ثیر بین جودة الخدمة المصرفیةلا یوجد تأ

  :تم صیاغة هذا الفرض كما یلى 
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لا یوجد تأثیر بین جودة الخدمات المصرفیة وأرباح المصارف  :الفرضیة الصفریة
  . التجاریة

یوجد تأثیر بین جودة الخدمات المصرفیة وأرباح المصارف : الفرضیة البدیلة
  .التجاریة

حدار البسیط لتحلیل العلاقة بین ولاثبات هذة الفرضیة تم استخدام اسلوب تحلیل الان 
أرباح المصارف "والمتغیر التابع ویمثلة ) جودة الخدمات المصرفیة(المتغیر المستقل 

  :وجاءات  نتائج التحلیل كما هو موضح فى الجدول التالي"  التجاریة
  
  
  
  
  

  "37"جدول رقم 
  صارفنتائج تحلیل الانحدار للعلاقة بین جودة الخدمات المصرفیة وارباح الم

الفرضیة الفرعیة 
  الاولى

معامل 
  الارتباط

)R(  

معامل 
  التحدید

)R2(  

ممعامل 
 الانحدار

)B(  

اختبار 
)T(  

مستوى 
  المعنویة

نتیجة 
  العلاقة

العلاقة بین جودة  
الخدمات 

المصرفیة وارباح 
  المصارف

 قبول  0.040 3.49  0.40  0.80 0.89

  .م2014اعداد الباحث من نتائج  التحلیل  : المصدر 
  :یتضح أن "37"من الجدول رقم 

هنالك إرتباط طردى قوى بین جودة الخدمات المصرفیة وارباح المصارف ویتضح /1
وذلك على )  B(وقیمة معامل الانحدار) R(ذلك من خلال قیمة معامل الارتباط 

  :النحو التالى 
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ین وهذة القیمة تدل على وجود ارتباط قوى ب) 0.89(بلغت قیمة معامل الارتباط * 
  .جودة الخدمات المصرفیة وارباح المصارف 

وهى قیمة موجبة وهذة دلالة على وجود علاقة ) 0.40(وقیمة معامل الانحدار * 
  ..طردیة بین جودة الخدمات المصرفیة وارباح المصارف

جودة "تشیر النتائج الواردة بالجدول أعلاه، الى وجود تأثیر للمتغیر المستقل . 2
حیث بلغ معامل التحدید " أرباح المصارف"على المتغیر التابع  " الخدمات المصرفیة

وهذة النتیجة تدل على أن متغیر استراتیجیة التمییز یفسر التغیرات فى ) % . 0.80(
وهذة دلالة على جودة توفیق العلاقة بین %). 80(ارباح المصارف بنسبة 

  .المتغیرین
دلالة معنویة بین المتغیر التابع كما یتضح من نتائج التحلیل وجود علاقة ذات  . 3
) t(لاختبار " وفقا) جودة الخدمات المصرفیة( والمتغیر المستقل ) أرباح المصارف(

بمستوى ) 3.49(المحسوبة لمعامل  ) t(حیث بلغت قیمة %) 5(عند مستوى معنویة 
وعلیة  یتم رفض %. 5وهى قیمة أقل من مستوى المعنویة ) . 0.040(دلالة معنویة 

صائیة العدم وقبول الفرض البدیل  والذى یشیر الى وجود علاقة ذات دلالة احفرض 
  . یز وأرباح المصارفبین تطبیق استراتیجیة التم

لاتوجد علاقة بین : "ومما تقدم نستنتج أن فرضیة الدراسة الفرعیة الأولى والتى نصت
یة یمكننا یعتبر فرض غیر مقبول وعل"  جودة الخدمات المصرفیة وأرباح المصارف 

القول بوجود علاقة ذات دلالة احصائیة بین جودة الخدمات المصرفیة وأرباح 
  . المصارف

  :نتائج اختبار الفرض الثالث الرئیسى 
الخدمات المصرفیة والأداء المالي لایوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة بین جودة 

  المصرفي
لثالث بإستخدام نموذج بعد الإنتهاء من إختبار الفرض الفرعى الأول والثانى وا

جودة الخدمات المصرفیة كمتغیر مستقل  الإنحدار البسیط والذى یعكس العلاقة بین
كمتغیرات تابعة ) رأس مال المصارف, الودائع , أرباح المصارف(والأداء المصرفى 

وتوصلت الدراسة من خلال نتائج التقدیر للفروض الفرعیة الثلاثة وجود علاقة ذات 
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جودة الخدمات المصرفیة وكل من أرباح المصارف وودائع  ة بیندلالة احصائی
المصارف بالبنوك التجاریة بینما لاتوجد علاقة بین جودة الخدمات المصرفیة ورأس 
مال المصارف التجاریة مما یجعلنا نستنتج بأن فرضیة الدراسة الأولى والتى نصت 

)  صرفیة والأداء المصرفىجودة الخدمات الم لایوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة بین(
تعتبر فرض مقبول فقط فى العلاقة بین جودة الخدمات المصرفیة ورأس مال 

  .المصارف بینما لایعتبر مقبول فى كل من الودائع والربحیة
 بین جودة الخدمات المصرفیةوعلیة یمكننا القول بوجود علاقة ذات دلالة إحصائیة  

  .اریة السودانیة للمصارف التج والأداء المالي المصرفي
  الفرض الرابع

المالي  ز والأداءائیة بین تطبیق إستراتیجیة التمیلا یوجد تأثیر ذو دلاله إحص
  .وجود جودة الخدمات المصرفیة  المصرفي في

المالي یتم إختبار هذا الفرض عن طریق تكوین نموذج یقوم على أن الأداء 
لمتغیر المعدل جودة الخدمات ز عبر ادالة فى تطبیق إستراتیجیة التمی المصرفى

تم صیاغة هذا " المصرفیة ولغرض إختبار فرض الدراسة والنموذج المقترح احصائیا
  :الفرض كما یلى 
یز ن تطبیق استراتیجیة التملاتوجد علاقة ذات دلالة احصائیة بی: الفرضیة الصفریة

  ). جودة الخدمات المصرفیة(والأداء المصرفى عبر المتغیر الوسیط 
یز صائیة بین تطبیق استراتیجیة التمهنالك علاقة ذات دلالة اح: رضیة البدیلةالف

  )..جودة الخدمات المصرفیة(والأداء المصرفى عبر المتغیر الوسیط 
ولاثبات هذه الفرضیة تم استخدام اسلوب تحلیل الانحدار  لتحلیل العلاقة بین 

جودة ( ویمثلة  الوسیط والمتغیر)  یزاتیجیة التمتطبیق استر (المتغیر المستقل 
وعلیة تم تقسیم فرض ) الأداء المصرفى(والمتغیر التابع ویمثلة ) الخدمات المصرفیة 

  :الدراسة الرابع الى ثلاث فروض فرعیة هى
 ز وأرباح ائیة بین تطبیق استراتیجیة التمیلا یوجد تأثیر ذو دلالة إحص  - أ

  .یة المصارف التجاریة عبر متغیر جودة الخدمات المصرف    
 ز وودائع ائیة بین تطبیق استراتیجیة التمیلا یوجد تأثیر ذو دلالة إحص   - ب
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  .المصارف التجاریة عبر جودة الخدمات المصرفیة       
ز ورأس المال ن تطبیق استراتیجیة التمیلا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة بی -ج

  .عبر جودة الخدمات المصرفیة المصارف التجاریة
  :التحلیل تسیر على النحو التالىولذلك فأن خطة  
  .اختبار الفرض الفرعى الاول/ 1
  .اختبار الفرض الفرعى الثانى/ 2
  .اختبار الفرض الفرعى الثالث/ 3
  اختبار فرض الدراسة الرئیسى الثالث/ 4

  :الاول  ينتائج اختبار الفرض  الفرع
اریة عبر جودة ز وأرباح المصارف التجأثیر بین تطبیق إستراتیجیة التمیلا یوجد ت

  .الخدمات المصرفیة 
ولاثبات هذة الفرضیة تم إستخدام اسلوب تحلیل الانحدار المتعدد لتحلیل العلاقة بین 

جودة الخدمات (  والمتغیر الوسیط)  زتطبیق استراتیجیة التمی(المستقل المتغیر 
ل كما وجاءات  نتائج التحلی)  أرباح المصارف(والمتغیر التابع ویمثلة ) المصرفیة

  :هو موضح فى الجدول التالى
  "38"جدول رقم 

  ز وأرباح المصارف التجاریة عبر جودة الخدمات المصرفیةأثیر بین تطبیق إستراتیجیة التمیت
الفرضیة الفرعیة 

  الاولى
معامل 
  الارتباط

معامل 
  التحدید

اختبار 
)F(  

المعنو 
 یة

نتیجة 
  العلاقة

العلاقة قبل دخول 
  المتغیر المعدل

  قبول  0.045 10.96 0.78 0.88

العلاقة بعد دخول 
  المتغیر المعدل

  قبول  0.000 39.8 0.89 0.94

  م2014إعداد الباحث من نتائج التحلیل : المصدر      
الى تغیر واضح فى قوة العلاقة بین  "38"تشیر نتائج التحلیل فى الجدول رقم /1

خول المتغیر الوسیط یز وأرباح المصارف التجاریة قبل دإستراتیجیة التم تطبیق
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ویتضح ذلك من , وقوتها بعد دخول المتغیر المعدل) جودة الخدمات المصرفیة(
  :خلال المؤشرات التالیة 

بینما بلغت ). 0.88(قبل دخول المتغیر الوسیط  ) R(بلغت قیمة معامل الارتباط /1
  ).0.94) (جودة الخدمات المصرفیة(قیمته بعد دخول المتغیر الوسیط 

بینما بلغت ). 0.78(قبل دخول المتغیر الوسیط ) R2(قیمة معامل التحدید  بلغت/ 2
  ).0.89) (جودة الخدمات المصرفیة(قیمته بعد دخول المتغیر الوسیط 

كما یتضح من نتائج التحلیل وجود علاقة ذات  دلالة معنویة بین المتغیر التابع . 3
والمتغیر الوسیط   )یزة التمتطبیق استراتیجی(والمتغیر المستقل ) أرباح المصارف(
حیث %) 5(عند مستوى معنویة ) F(لاختبار " وفقا) جودة الخدمات المصرفیة(

بمستوى ) 10.96(المحسوبة للعلاقة قبل دخول المتغیر الوسیط ) F(بلغت قیمة 
بمستوى دلالة ) 39.8(وللعلاقة بعد دخول المتغیر الوسیط ) 0.045(دلالة معنویة 

جمیع قیم مستوى المعنویة لهذة المتغیرات أقل من مستوى و )  0.000(معنویة 
  %.5المعنویة 

وعلیة  یتم رفض فرض العدم وقبول الفرض البدیل  والذى یشیر الى وجود علاقة 
یز وأرباح المصارف عبر المتغیر صائیة بین تطبیق استراتیجیة التمذات دلالة اح

  .الوسیط جودة الخدمات المصرفیة بالبنوك التجاریة
لا یوجد تأثیر بین تطبیق (ومما تقدم نستنتج أن فرضیة الدراسة الفرعیة الاولى      

یعتبر )  إستراتیجیة التمییز وأرباح المصارف التجاریة عبر جودة الخدمات المصرفیة
  . فرض  غیر مقبول

  : نتائج اختبار الفرض الفرعى الثانى
المصارف التجاریة عبر جودة  یز وودائعتأثیر بین تطبیق إستراتیجیة التملا یوجد 

  .الخدمات المصرفیة 
ولاثبات هذة الفرضیة تم إستخدام اسلوب تحلیل الانحدار المتعدد لتحلیل العلاقة بین 

جودة الخدمات (والمتغیر الوسیط )  یزتطبیق استراتیجیة التم(المستقل  المتغیر
نتائج التحلیل كما وجاءات  )  ودائع المصارف(والمتغیر التابع ویمثلة ) المصرفیة

  :هو موضح فى الجدول التالي
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  "39"جدول رقم 
  یز وودائع المصارف التجاریة  عبر جودة الخدمات المصرفیةتأثیر بین تطبیق إستراتیجیة التم

الفرضیة الفرعیة  
  الاولى

معامل 
  الارتباط

معامل 
  التحدید

اختبار 
)F(  

نتیجة  المعنویة
  العلاقة

العلاقة قبل دخول 
  المعدلالمتغیر 

  قبول  0.054 9.24 0.71 0.84

العلاقة بعد دخول 
  المتغیر المعدل

  قبول  0.000 23.4 0.82 0.91

  م2014إعداد الباحث من نتائج التحلیل : المصدر      
الى تغیر واضح فى قوة العلاقة بین  "39"تشیر نتائج التحلیل فى الجدول رقم /1

التجاریة قبل دخول المتغیر الوسیط إستراتیجیة التمییز وأرباح المصارف  تطبیق
ویتضح ذلك من , وقوتها بعد دخول المتغیر المعدل) جودة الخدمات المصرفیة(

  :خلال المؤشرات التالیة 
بینما بلغت ). 0.84(قبل دخول المتغیر الوسیط ) R(بلغت قیمة معامل الارتباط /1

  ).0.91) (جودة الخدمات المصرفیة(قیمته بعد دخول المتغیر الوسیط 
 بینما بلغت). 0.71(قبل دخول المتغیر الوسیط ) R2(بلغت قیمة معامل التحدید / 2

  ).0.91) (جودة الخدمات المصرفیة(قیمته بعد دخول المتغیر الوسیط 
كما یتضح من نتائج التحلیل وجود علاقة ذات  دلالة معنویة بین المتغیر التابع . 3
والمتغیر الوسیط   )یزبیق استراتیجیة التمتط(والمتغیر المستقل ) ودائع المصارف(
حیث %) 5(عند مستوى معنویة ) F(لاختبار " وفقا) جودة الخدمات المصرفیة(

بمستوى دلالة ) 9.24(المحسوبة للعلاقة قبل دخول المتغیر الوسیط ) F(بلغت قیمة 
ة بمستوى دلالة معنوی) 23.4(وللعلاقة بعد دخول المتغیر الوسیط ) 0.054(معنویة 

وجمیع قیم مستوى المعنویة لهذة المتغیرات أقل من مستوى المعنویة )  0.000(
5.%  
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وعلیة  یتم رفض فرض العدم وقبول الفرض البدیل  والذى یشیر الى وجود علاقة 
یز وودائع المصارف عبر المتغیر ة التمذات دلالة احصائیة بین تطبیق استراتیجی

  .اریةاجودة الخدمات المصرفیة بالبنوك التج
لا یوجد تأثیر بین تطبیق " ومما تقدم نستنتج أن فرضیة الدراسة الفرعیة الثانیة      

یعتبر " إستراتیجیة التمییز وأودائع المصارف التجاریة عبر جودة الخدمات المصرفیة
  . فرض  غیر مقبول

  :الثالث  ينتائج إختبار الفرض  الفرع
یز ورأس مال المصارف التجاریة عبر جودة تأثیر بین تطبیق إستراتیجیة التملا یوجد 

  .الخدمات المصرفیة 
ولاثبات هذة الفرضیة تم إستخدام اسلوب تحلیل الإنحدار المتعدد لتحلیل العلاقة بین 

جودة الخدمات (والمتغیر المعدل )  یزتطبیق إستراتیجیة التم(المستقل  المتغیر
وجاءات  نتائج التحلیل كما )  ودائع المصارف(والمتغیر التابع ویمثلة ) المصرفیة

  :هو موضح فى الجدول التالى
  "40"جدول رقم 

یز ورأس مال المصارف التجاریة عبر جودة الخدمات تأثیر بین تطبیق إستراتیجیة التم
  المصرفیة

الفرضیة الفرعیة 
  الاولى

معامل 
  الارتباط

معامل 
  التحدید

نتیجة  المعنویة  )F(اختبار 
  العلاقة

ول العلاقة قبل دخ
  المتغیر المعدل

  رفض  0.378 1.03 0.26 0.51

العلاقة بعد دخول 
  المتغیر المعدل

  رفض  0.730 0.370 0.27 0.52

  م2014إعداد الباحث من نتائج التحلیل : المصدر      
 الى تغیر طفیف فى العلاقة بین تطبیق "40"تشیر نتائج التحلیل فى الجدول رقم /1

جودة الخدمات (المصارف قبل دخول المتغیر المعدلإستراتیجیة التمییز ورأس مال 
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ویتضح ذلك من خلال المؤشرات , وقوتها بعد دخول المتغیر المعدل) المصرفیة
  :التالیة 

بینما بلغت ). 0.51(قبل دخول المتغیر المعدل ) R(بلغت قیمة معامل الارتباط /1
  ).0.52) (جودة الخدمات المصرفیة(قیمته بعد دخول المتغیر المعدل

بینما بلغت ). 0.26(قبل دخول المتغیر المعدل ) R2(بلغت قیمة معامل التحدید / 2
  ).0.27) (جودة الخدمات المصرفیة(قیمته بعد دخول المتغیر المعدل

كما یتضح من نتائج التحلیل عدم وجود علاقة ذات  دلالة معنویة بین المتغیر . 3
والمتغیر   )یزتطبیق استراتیجیة التم(والمتغیر المستقل ) رأس مال المصارف(التابع 

%) 5(عند مستوى معنویة ) F(لاختبار " وفقا) جودة الخدمات المصرفیة(المعدل 
بمستوى ) 1.03(المحسوبة للعلاقة قبل دخول المتغیر المعدل ) F(حیث بلغت قیمة 

بمستوى دلالة ) 0.370(وللعلاقة بعد دخول المتغیر المعدل ) 0.378(دلالة معنویة 
وجمیع قیم مستوى المعنویة لهذة المتغیرات اكبر من مستوى )  0.730(نویة مع

  %.5المعنویة 
وعلیة  یتم قبول فرض العدم والذى یشیر الى عدم وجود علاقة ذات دلالة احصائیة 

وراس مال المصارف عبر المتغیر جودة الخدمات  بین تطبیق استراتیجیة التمیز
  .المصرفیة

تأثیر بین تطبیق لا یوجد (رضیة الدراسة الفرعیة الثالثةومما تقدم نستنتج أن ف
)  یز ورأس مال لمصارف التجاریة عبر جودة الخدمات المصرفیةإستراتیجیة التم

  . یعتبر فرض  مقبول
صائیة بین لا یوجد تأثیر ذو دلاله إح(ومما تقدم نستنتج أن فرضیة الدراسة الرابعة 

)  صرفى فى وجود جودة الخدمات المصرفیةیز والأداء المتطبیق إستراتیجیة التم
یعتبر فرض مقبول فقط فى رأس مال المصارف التجاریة بینما لا یعتبر مقبول فى 

وبالتالى فأن الباحث توصل بعد الانتهاء من . كل من ربحیة وودائع المصارف
إختبار الفرض الرابع الى وجود تأثیر ذو دلاله إحصائیة بین تطبیق إستراتیجیة 

فى وجود جودة ) ودائع المصارف , ربحیة المصارف(یز  والأداء المصرفى التمی
  .الخدمات المصرفیة 

یز في وجود جودة الخدمة ان هنالك تطبیق لإستراتیجیة التممما یوضح أنه كلما ك
  . المصرفیة زادت مقاییس بعدى الأرباح والوودائع بالمصارف السودانیة 
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 الفصـل الخـامس
  تائج والتوصیاتالن

  :النتـائج: اولاً 
  : النتائج الخاصة 

  :توصلت الدراسة الى النتائج الآتیة 
 لمصرفیة الى تحسین والأداء الماليیز في الخدمات ایؤدي تطبیق إستراتیجیة التم/ 1

المصرفي المتمثل في أرباح وودائع المصارف السودانیة في حین أنه لا یؤثر تطبیق 
  : ویتمثل ذلك في. ي  رأس المالیز فستراتیجیة التمإ
  .یز إیجاباً في ودائع المصارف التجاریة یة التمیؤثر تطبیق إستراتیج) أ

  . یز إیجاباً في أرباح المصارف التجاریةیؤثر تطبیق إستراتیجیة التم) ب
  . یز في رأس مال المصارف التجاریةلا یؤدي تطبیق إستراتیجیة التم) ج
  .التمیز جودة في الخدمة المصرفیة یحقق تطبیق إستراتیجیة / 2
یز إیجابا في جودة الخدمات المصرفیة مما یحسن في  ستراتیجیة التمیؤثر تطبیق إ/ 3

  المصرفي المتمثل في كل من الأرباح والودائع، يالأداء المال
یز في وجود جودة الخدمة المصرفیة فى رأس لا یؤثر تطبیق إستراتیجیة التم/ 4

  . المال 
طبیق إستراتیجیة التمیز إیجاباً في جودة الخدمات المصرفیة مما یجذب یؤثر ت/ 5

  .  مزیدا من الودائع
  .تؤدي جودة الخدمات المصرفیة في زیادة أرباح المصارف التجاریة / 6
تؤدي جودة الخدمات المصرفیة الي جذب مزید من الودائع المصرفیة بالبنوك / 7 

  التجاریة      
حقوق الملكیة للمصارف  يات المصرفیة فى ورأس مال وبالتاللاتؤثر جودة الخدم/ 8

  .التجاریة 
مصارف بالتحسین المستمر لخدماتها ال یؤثر تطبیق إستراتیجیة التمیز في/ 9

  .لإستمراریة التعامل وكسب ولاء العمیل الإلكترونیة 
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  :نتائج عامة 
  :توصلت الدراسة الى النتائج العامة الآتیة 

  جابى نحو تقدیم خدمات مصرفیة متفردة ومتمیزة تقود إجه إتجاه أن المصارف تت/ 1
  .للمنافسیه وكسب ثقة ورضا عملائه    

أن العملاء یتجهون نحو الإستخدام الأفضل والأنسب من الخدمات والمنتجات / 2
  .المصرفیة التي تمتاز بالتجدید والحداثة

م منتجات بكفاءة لا أن المصارف محل الدراسة تعمل وبشكل مستمر على تقدی/ 3
  .تستطع المصارف المنافسة من تقدیمها 

توفر المصارف عنصر الأمان والثقة في تقدیم خدماتها المصرفیة بسریة /  4
  .المعلومات التامة للعملاء 

یتم إستخدام وسائل للتواصل والرد علي إستفسارات العملاء لحظیآ بالمصارف /  5
  .التجاریة 

  :التوصیات: ثانیاً 
  :ات خاصة توصی
  : الدراسة بضرورة  يتوص

تطبیق إستراتیجیة التمیز مع التحسین المستمر بالتطویر لمواكبة العالمیة  -1
  .والمنافسة بالمصارف السودانیة 

یجب على المصارف أن تختار توجهاً لإستراتیجیات طویلة الأجل ، وأن تعمل    -2
 يمصرف يلق أداء مالعلى دعم التوجه بتصمیم إستراتیجیات تنافسیة تساعد على خ

 .مستقرة ومتطور 

وتقود نحو  يأبعاد الأداء المصرف يأن تضع المصارف أهدافاً إستراتیجیة تغط -3
 .میزة تنافسیة طویلة الأجل 

على المصارف أن تعمل على تصمیم نظام تقدیم الخدمات المصرفیة بحیث  -4
یة تنفیذاً وتقییماً تتسق تماماً مع كل إستراتیجیات المنافسة والإستراتیجیات التسویق

 .على جمیع المستویات الإداریة والأفراد 
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لتقییم الخدمات المصرفیة  يالمصرف يأن تستخدم المصارف مقاییس الأداء المال -5
 .لقیاس رضا العمیل والإحتفاظ به 

أن یلتزم مدیرى التسویق، التقنیة، الخدمات الإلكترونیة، والتخطیط بأن تتضمن  -6
 يالذ يالمصرفیة تصوراً عن نتائج مستقبلیة للنشاط المصرفتقاریر تقدیم الخدمات 

 .یسهم في إتخاذ قرارات إستراتیجیة تتعلق بدعم المیزة التنافسیة 

إستخدام وسائل للتواصل والرد علي إستفسارات العملاء یلتزم المصرف بأن  -7
 .اً لحظی

یة ر عنصر الأمان والثقة في الخدمات المصرفیة بسر یوفبتالمصرف یلتزم أن  -8
 .المعلومات

 .المطلوبة في الوقت المناسب إنجاز الخدمات المصرفیةالمصرف  على -9
كمالهاإجراء العملیات المصرفیة یلتزم المصرف بأن -10  . بدقة تامة وإ

  لیة ، نقاط البیع وبطاقات لآهناك إنتشار متمیز في مواقع الصرافات ایكون أن -11
  .نيالإئتمان وغیرها من وسائل الدفع الإلكترو  

  : همستقبلی هتوصیة بأبحاث إضافی/ 12
 يالأداء المال فيلتمیز أثر تطبیق نموذج المؤسسة الاوربیة لإدارة الجودة ل/ أ

  .المصرفي
  .أثر تطبیق إستراتیجیة التركیز في جودة الخدمات المصرفیة / ب
   .أقل تكلفة على موارد المصارف التجاریة  ق إستراتیجیةیأثر تطب/ ج
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  والمراجع  درالمصا
  :رآنـقـال

  :السنة النبویة
  :الكتب العربیة

دار وائــل للنشــر، : عمــان( 2منــاهج البحــث العلمــي، ط: أحمــد حســین الرفــاعي 1
  ).م1999

 الاسـكندریة،: مصـر(للمـدیرین  يالادارة الاستراتیجیة الدلیل العملـ .أحمد ماهر 2
  )م2011ة ار الجامعیالد

مــافوق المنافســـة ،ابتكــار احتكـــارات   .ترجمـــة یاســر العیتـــي . إدورد دى بونــو  3
ــغل الآخــــرون بالتنــــافس فقــــط ط ــدما ینشــ الریــــاض، : الســــعودیة (،  1القیمــــة عنــ

  )م 2006مكتبة العبیكان، 
 العربیـــة المملكـــة(  الأعمــال، لمنظمـــات المـــالي الأداء.   جمعــة فرحـــان الســعد 4

  ) م2000 المریخ، دار الریاض،: السعودیة
ــــلاق  5 ــــیر العــ ـــازوري : الأردن ( كترونــــــي ، التســــــویق الإل. بشــ ــان ، دار الیـــ عمــــ

  .)م 2010العلمیة للنشر والتوزیع، 
عمان ،  دار : الاردن( ،  1التسویق المصرفي ، ط . تیسیر العجارمة  6

  ).م 2005الحامد للنشر والتوزیع ، 
عمان ، : الاردن ( تسویق الخدمات المالیة ،. رحومي أحمد ال .ثامر البكرى 7

  .)م 2008لتوزیع ، دار اثراء للنشر وا
ـــر  8 ــادق النمــ ـــان ســـــلیمان صـــ ـــراد. د. درمــ ـــونس محمـــــد آل مــ تســـــویق . نجـــــلاء تــ

صـیداء بیـروت، الـدار النموذجیـة للطباعــة : لبنـان(  1الخـدمات المصـرفیة ، ط
  .)م 2011والنشر، 

ــلطان كرمــــاللي  9 ــة بتصــــرف، د. ســ ــاي .ترجمــ ــثم علــــي حجــ إدارة المعرفــــة ، . هیــ
  )م 2005، الأهلیة للنشر والتوزیع ،  عمان: الاردن( 1مدخل تطبیقي ، ط

دار الاعصـــار : الاردن( ،  1التســـویق الالكترونـــى ، ط . ســـمر توفیـــق صـــبرة  10
  .)م 2010العلمیة للنشر والتوزیع 
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التخطیط الاسـتراتیجیي التسـویقي والتنافسـي علـى المسـتقبل  . عبد االله الحسینى  11
ــــة  ــه علمیــ ـــوذج ، كراســــ ـــا الحیویــــــة كنمـــ ـــرم( التكنولوجیـــ ـــة ا: صـــ لقــــــاهرة، المكتبـــ

  )م2010الأكادیمیة، 
دار النهضــة العربیـــة، مطبعـــة : مصـــر( تقیـــیم الإداء ، . عبــد المحســـن توفیــق  12

  .)م 1998الأشقاء للطباعة، 
  SPSSمقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام  . عز عبد الفتاح 13
، منـــاهج وأســـالیب البحـــث العلمـــي فـــي میـــدان التســـویق. عـــلاء فـــلاح الزعبـــي  14

  )م 2010عمان، دار المسرة ، : الاردن ( 1مدخل منهجى إدارى ،ط
القیاس والتقویم في العلوم النفسیة والتربویة والاجتماعیـة، . علي ماهر خطاب  15

  )  م2008الأنجلو المصریة، : القاهرة( 7ط
القیاس والتقـویم فـي العلـوم النفسـیة والتربویـة والاجتماعیـة، . علي ماهر خطاب 16

   ) م2008الأنجلو المصریة،  :القاهرة( 7ط
  )م 2012، هاشم جامطبعة حاربیل، : العراق( إدارة البنوك.غازى مامندى 17
:  مصــر(  5، مفـاهیم وتطبیقـات، ط إدارة الجــودة الشـامله. محفـوظ احمـد جـودة 18

  .) 2010دار وائل للنشر، 
الاردن (  2اســتراتیجیة التسـویق ، مـدخل ســلوكى ، ط. محمـد ابـراهیم عبیـدات  19

  .) 1997ان ، دار المستقبل للنشر والتوزیع ، عم: 
،  1المعلوماتیـة المعاصـرة ، ط  مقدمـة فـي الـنظم.محمد بـن العروسـي عیسـي  20

  )م2010الریاض، دار النشر الدولي ، : السعودیة(
التنافسیة كآلیـة مـن آلیـات العولمـة الإقتصـادیة . مصطفى أحمد حامد رضوان  21
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، الدار الجامعیة،   )م 2011تانیس سابقاً

  
المرجـــع فـــي تســـویق الخـــدمات ، رؤیـــة اســـتراتیجیة . مصـــطفى محمـــود ابـــوبكر  22

، الـدار الجامعیـة، . ش: مصر(  1لخدمة العمیل ،ط زكریـا غنـیم، تـانیس سـابقاً
  .)م2013
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لاسـتراتیجیة، اجي والادارة التفكیر الاسـتراتی. مصطفى محمود أبوبكر وآخرون  23
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  )م 2007
عمـــان ، نشـــر : الاردن ( ،  1ي ، ط اصـــول التســـویق المصـــرف. نـــاجى معـــلا  24
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ــان ، دار وائـــل : الاردن (  1الوظـــائف ، ط -التســـویق المفـــاهیم ، الاســـس عمـ
  .) 2004للنشر والتوزیع ، 

عمــان ، : الأردن ( ق المصــرفي ،التســوی. أحمــد النعســة وصــفي عبــد الــرحمن  27
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  "المجلات" الدوریات 
جامعــة  –بعنــوان الخطــة الاســتراتیجیة لوكالــة الجامعــة لشــئون الطالبــات :  مقــال  -1

ــــلامیة  ــــ ـــــ ــــ ـــعود الاســ ــــ ـــــ ــــ ــــن ســـ ــــ ــــ ــــ ــــد بـــ ــــ ــــ ــــ ــــــاـم محمـــ ــــ ــــ ــــــع  .www.imamu.eduالامــــ ــــ ــــ موقـــــ
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  م20/01/2014:موقع بتاریخ
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  .2010-مصر -الثانى
  التقاریر

 م2012ام التقریر السنوي لبنك فیصل الإسلامي السوداني للع -1
 م2012التقریر السنوي لبنك الشمال الاسلامي السوداني للعام  -2
  م2012التقریر السنوي لبنك امدرمان الوطني  للعام  -3

  المواقع الإلكترونیة
-1 www.staff.najah.edu م01/06/2014بتاریخ  موقع   
-2 http://fashion.azyya.com/ م01/11/2013: موقع بتاریخ   

-3 http://ejabat.google.com  م03/02/2013: موقع بتاریخ  
-4 www.ejabat.google.com  م03/02/2013: ارخموقع بت  
-5 http://sentrees.banouta.net م23/03/2014: موقع بتاریخ   

-6 www.sentrees.banouta.net   م25/11/2013: موقع بتاریخ  

-7 http://fashion.azyya.com   م01/11/2013: موقع بتاریخ  
-8 www.dr-al-adakee.com م01/11/2013:موقع بتاریخ    
-10 www.abahe.co.uk م25/03/2014: موقع بتاریخ   
-11 www.imamu.edu.sa م23/05/2014وقع بتاریخ    
-12 www.islammemo.com م08/05/2013: موقع بتاریخ   

-13 www.kantakji.com م29/06/2013: موق بتاریخ    
14- http://www.islammemo.cc/fan م08/05/2013:موقع، بتاریخ   

 -14 www.fashion.azyya.com م01/11/2013:موقع بتاریخ    



201  

 
-15 www.imdbnimessous.prog.fr م23/05/2013ع بتاریخموق   

16-http//kenanaonlin.com م25/05/2014: موقع بتاریخ   

-17 www.hrm-group.net م14/04/2013: بتاریخ    
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  الملاحق
  ):1(ملحق رقم 

  جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا 
  كلیة الدراسات العلیا 

  
  / .............................................................السید 

  المحترم                                                                       
  السلام علیكم ورحمة االله تعالى وبركاته

  
  انیتحكیم إستمارة إستب: الموضوع 

تقوم الباحثه بإجراء دراسة لنیل درجة دكتوراة الفلسفة فى نظم المعلومات      
دة جو  :أثر إستراتیجیة التمیز في الأداء المالي للمصارف التجاریة: الإداریة بعنوان

  . الخدمات المصرفیة كمتغیر وسیط
ان المرفقة و إبداء رأیكم یأرجو من سیادتكم الإطلاع على إستمارة الإستب    

وملاحظاتكم بشأنها، كما أن لرأیكم أهمیة في تحكیم الإستبیان وتجد ملاحظاتكم كل 
الإهتمام من الدارسة، وذلك لما تتصفون به من خبره عملیة وأكادیمیة فى هذا 

جال، علماً بأن البیانات یتم جمعها على مرحلتین ، یتم جمع البیانات لإختبار الم
  :العلاقة بین المتغیرات عن طریق 

وهى تحدید نوع إستراتییجیة المنافسة التى تتبناها المصارف : المرحلة الأولى/ 1
ذلك یتم ووفقاً ل ،التمییزأم التجاریة السودانیة هل هى إستراتییجیة أقل تكلفة ،التركیز 

  . تصنیف المصارف الى مشتركة ، حكومیة أجنبیة 
ان على عملاء عینة من المصارف تمثل یتوزع الإستب: المرحلة الثانیة/ 2

المجموعات المصنفة سابقاً في المرحلة الأولى لإختبار جودة الخدمات المتغیر 
  .الوسیط 
لخدمة البحث نشكر سعادتكم على تعاونكم الصادق واسجابتكم الكریمة        

  .، سائله االله عز وجل أن یجزیكم خیر الجزاء يالعلم
  هالباحث

  وهیبة رمضان محمد حسین 
Mobile : 0912986517 
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  2ملحق رقم 

  جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا 
  كلیة الدراسات العلیا 

  
  / .............................................................السید 
  المحترم                                                                       

  السلام علیكم ورحمة االله تعالى وبركاته
  

أثر إستراتیجیة التمیز في  "أضع بین أیدیكم هذا الإستبیات المتعلق بدراسة      
 جودة الخدمات المصرفیة كمتغیر وسیط :الأداء المالي للمصارف التجاریة

وذلك إستكمالاً لمتطلبات الحصول على درجة دكتوراة الفلسفة  "م2014 -2004"
كلیة الدراسات  –في نظم المعلومات الإداریة من جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا 

  .العلیا 
البیانات التي تقدمونها ذات قیمة وأهمیة تساهمون بها في إكمال متطلبات      

هتمام ویتم التعامل بها بسریة تامة ولأغراض إكل  حثلباالدراسة والتي تجد من ا
  .بحث ال

  .لذا أرجو من سیادتكم تعبئة هذه الإستمارة بكل دقة وموضوعیة      
  

  مع خالص الشكر والإمتنان لتعاونكم معي ،،،،،،،،،،،،،،،،
  
  

  احثهالب                                                                           
  وهیبة رمضان محمد حسین 
Mobile : 0912986517 
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  3ملحق رقم 
  البیانات الشخصیة للموظفین: القسم الأول 

  أمام الإجابة التى تناسبك(   )  یرجى وضع علامة  
اسم الإدارة /  1

........................................:...................................  
  
  : النوع /  2

  (   )انثى  : ب (   )                          ذكر  : أ               
  
  :العمر /  3
  

سنة  30  العمر
  فأقل

-31من 
  سنة40

-41من 
  سنة50

 60- 51من
  سنة

أكثر من 
  سنة60

            
  
  : المؤھل العلمي /  4
 

  دكتوراة  ماجستیر  دبلوم عال  بكالریوس  المؤھل
          

  
  :التخصص العلمي / 5
  
  أخرى  إحصاء  نظم معلومات  إقتصاد  إدارة  محاسبة  خصصالت
              
  
  :المؤھل المھني / 6
  

زمالة   المؤھل
المحاسیبن 
  السودانیین

زمالة 
المحاسیبن 

 العربیة

زمالة معھد 
المحاسیبن 
 القانونیین
 الامریكي

زمالة جمعیة 
المحاسیبن 
القانونیین 

 بانجلترا وویلز

  أخرى
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  :رة عدد سنوات الخب/  7
عدد   

  السنوات 
 15-11  سنة 10- 6  سنة فأقل 5

  سنة
  سنة20أكثر من   16-20

            
  :الدرجة الوظیفیة / 8

الدرجة 
  الوظیفیة

مدیر إدارة   مدیر عام
  عامة 

  أخرى  رئیس وحدة  رئیس قسم

            
  4ملحق رقم  

تبعها الرجاء قراءتها جمیعاً ثم إختار إحداهم الأقرب لوصف الإستراتیجیة التى ت
  .أمامها )       (المنافسة وذلك بوضع علامة  يمؤسستكم ف

 :إستراتیجیة اقل تكلفة 
أوافق   العبارات

  بشدة
لا أوافق   لا أوافق  محاید  أوافق

  بشدة
للمصرف إستراتیجیة تقود بأقل تكلفة للخدمات / 1

  عن المصارف الأخرى
          

یعمل المصرف على إنتاج المنتج بأقل تكلفة / 2
بأقل سعر من السعر الذى تبیع به أفضل  وبیعه

  المصارف الأخرى المنافسة   

          

یقدم المصرف خدماته المصرفیة بمستوى / 3
  منخفض من تمییز المنتج وصولاً لأهدافه التنافسیة

          

یعمل المصرف على تبسیط  تصمیم المنتج / 4
وتخفیض تكالیفه التسویقیة والإنتاجیة لأغراض 

  حافظة على العملاءالمنافسة والم

          

للمصرف المقدرة على تقدیم منتجات بأقل تكلفة / 5
لمواكبة التحدیات الإقتصادیة وما لها من تأثیرات  

  واضحة على طلب العملاء 

          

یعمل المصرف وبشكل مستمر على تخفیض / 6
تكالیف المنتج  بالإضافة لتقلیل السعر والكفاءة هى 

  . التنافسیة  التمیز الذى یعزز مكانته
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  5ملحق رقم 
  :  إستراتیجیة التركیز

أوافق   العبارات 
  بشدة

لا   محاید  أوافق
  أوافق

  لا أوافق بشدة

یقدم المصرف منتجات لقطاع محدد من / 1
الأسواق  یخدم مصلحة شریحة محددة من 

حتیاجاتهم فى ظل ظروفهم   .العملاء  وإ

          

ى یقدم المصرف  منتجات بالتركیز عل/ 2
خط إنتاج معین لإشباع إحتیاجات قطاع 

  معین من العملاء يجغراف

          

تصمیم سیاسات تسویقیة تعتمد على / 3
تمیز المنتج ، أو تخفیض تكلفتة  لتنشیط 

  .دمات المصرفیة المقدمة الطلب على الخ

          

یقدم المصرف الأفضل والأنسب من / 4
الخدمات المصرفیة للقطاع المستهدف نظراً 

  .وصیته فى خدمتهلخص

          

یعمل المصرف وبشكل مستمر على / 5
تقدیم  منتجات بكفاءة لا تستطیع  

  المصارف المنافسة من تقدیمها 

          

لدى المصرف المقدرة في تقدیم منتجاته / 6
بالتركیز على الجودة أو السعر أو الاثنان 

  معاً تجاه العملاء 
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  6ملحق قم 
   :یزإستراتیجیة التم

  
  لا أوافق بشدة  لا أوافق  محاید  أوافق  أوافق بشدة  العبارات

یقوم المصرف بتقدیم خدمات / 1
مصرفیة متفردة ومتمیزة عن منافسیه 

  لكسب ثقة ورضا عملائه   

          

یعمل المصرف على تصمیم / 2
منتجات وخدمات  عالیة الجودة 

  مقارنة بالمصارف الأخرى

          

لأنسب یقدم المصرف الأفضل وا/ 3
من الخدمات والمنتجات المصرفیة 

التى تمتاز بالتجدید والحداثة من بین 
  المصاف المنافسة تجاه العملاء 

          

یعمل المصرف على التفرد / 4
بمنتجاته والإستجابة لما لها من 

  . تأثیرات واضحة على طلب العمیل 

          

یعمل المصرف وبشكل مستمر فى / 5
خدمات ما بعد القیادة بالتمیز بتنفیذ 

  البیع بالمرونة تجاه عملائه 

          

یقوم المصرف بالتحسین المستمر / 6
لخدماته لاستمراریة التعامل وكسب 

  ولاء العملاء 
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  7ملحق رقم 

  : القسم الثاني 
  :البیانات الشخصیة للعملاء 

  أمام الإجابة التى تناسبك)       (  یرجى وضع علامة 
  
  : النوع /  1

  (   )انثى  : ب (   )                          ذكر  : أ               
  
  :العمر /  2

سنة  30  العمر
  فأقل

-31من 
  سنة40

-41من 
  سنة50

-51من
  سنة60

أكثر من 
  سنة60

            
  
 : المؤهل العلمي /  3

 فوق جامعى جامعى دبلوم وسیط ثانوى  دون الثانوى  المؤهل
            

  
  :مي التخصص العل/ 4

  أخرى  مصارف  هندسة  إدارة أعمال  إقتصاد  محاسبة   التخصص
              

  
  :  سنوات التعامل مع المصرف /  5

 5 - 2  سنة فأقل  سنوات التعامل
  سنة

  سنة10أكثر من   سنة 9 - 6
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 : سنوات التعامل بالخدمات الإلكترونیة /  6
 سنة6أكثر من   سنة 5- 2  سنة فأقل  سنوات التعامل

       
  

  8ق رقم ملح
فى المكان المناسب مقابل كل إجابة تراها مناسبة  وتعبر )    (یرجى وضع علامة

  :عن رأیك 
أوافق   العبارات

  بشدة
لا   محاید  أوافق

  أوافق
لا أوافق 

  بشدة
لدى المصرف المقدرة على تقدیم / 1

  .الخدمات المصرفیة بتكنولوجا حدیثة 
          

مبنى المصرف جذاب وبه معدات / 2
رة لتقدیم الخدمات المصرفیة بصورة متطو 

  جیده ودقیقة

          

التصمیم والتنظیم الداخلي للمصرف / 3
  منظم ومتكامل

          

العاملین بالمصرف مؤهلین وذى / 4
  خبرات ومظهر مرتب ولائق

          

لدى المصرف موقع إلكتروني للتعرف / 5
  والترویج لخدماته المصرفیة بصورة جاذبه

          

رف بالإستجابة الفوریة یقوم المص/ 6
لإحتیاجات العملاء وتلبیتها بالسرعة 

  المطلوبه

          

یتم إستخدام وسائل للتواصل والرد على / 7
  إستفسارات العملاء لحظیاً 

          

          یوفر المصرف عنصر الأمان والثقة / 8
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  في الخدمات المصرفیة بسریة المعلومات 
یتم إنجاز الخدمات المصرفیة / 9

  ة في الوقت المناسبالمطلوب
          

یتم إجراء العملیات المصرفیة بدقة / 10
  تامة

          

هنالك انتشار متمیز في مواقع / 11
الصرافات الآلیة، نقاط البیع وبطاقات 

الإئتمان وغیرها من وسائل الدفع 
  الإلكترونیة

          

مستوى جودة الخدمات المصرفیة /  12
للمصرف بشكل عام مرتفعة كما أن له 

فروع عدیدة ومنتشرة تغطي نسبةعالیة من 
  المتعاملین
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  الإدارات المستهدفة لأخذ العینة

  "التخطط، التقنیة و التسویق  :الادارات المستهدفة  اسم المصرف

  قطاع علاقات الشركات ، التجزئة المصرفیة  بنك الخرطوم

ات،التسویق والبحوث،وحدة الحاسوب وتقنیة المعلوم  البنك السوداني الفرنسي

  الخدمات الإلكترونیة

  البحوث ، التقنیة  بنك النیلین

تقنیة المعلومات ، التخطیط والبحوث ، وحدة   بنك امدرمان الوطني

  المشروعات التقنیة

  التخطیط والإلتزام، التقنیة، التسویق، النظم المصرفیة  البنك الإسلامي السوداني

  وى والبحوث ، التقنیة والنظمالفت  بنك التضامن الإسلامي

التقنیة والمعلومات، العلاقات العامة وشئون التسویق،   بنك الشمال الإسلامي

  التخطیط والبحوث

بنك فیصل الإسلامي 

  السوداني

  البحوث الإقتصادیة،تقنیة المعلومات ، التسویق

النظم والإجراءات، وحدة التسویق، التخطیط، تقنیة   بنك البركة السوداني

  المعلومات

  التقنیة  البنك الأهلي السوداني
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  10ملحق رقم   
  توزیعات الودائع، الأرباح ورأس المال

  "مصرف فیصل الإسلامي " 
 2012  2011 2010  2009 2008  البیان

الودائع لبنك 
 3578275 2621314 2011662 1481982 987933  فیصل
  %33.6  %24.6  %18.8  %13.8  %9.2  النسبة

الربحیة لبنك 
  یصلف

46.899  72.880  107.996  172.001  198.325 

  %33.1  %28.8  %18.1  %12.2  %7.8  النسبة
رأس المال 
  لبنك فیصل

137150  191329  140000  200000  479122  

  %41.7  %17.5  %12.2  %16.7  %11.9  النسبة
  11ملحق رقم 

  توزیعات الودائع، الأرباح ورأس المال
  مصرف الشمال الإسلامي

 2012  2011 2010 2009 2008  البیان
  842627  583400  560547  417720  339053  الودائع لبنك الشمال

  %30.7  %21.3  %20.4  %15.2  %12.4  النسبة
 7.77  6.221  12.180  3.468  3.418  الربحیة لبنك الشمال

  %23.5  %18.8  %36.8  %10.5  %10.3  النسبة
ــــك  ــــ ــــ ــــ ــال لبنـــ ــــ ــــ ـــــ رأس المــــ

  الشمال
64727  93266  90000  100000  116182  

  %30.3  %26.1  %23.4  %24.3  %16.9  النسبة
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  12ملحق رقم 

  مصرف إدرمان الوطني
 2012  2011 2010 2009 2008  البیان

الودائع لبنك 
  امدرمان

1141697 4853896 4685548 4172556 4052973 

  %21.43  %22.06  %24.8  %25.7  %6.03  النسبة
الربحیة لبنك 

  امدرمان
45.677  50.877  70.59  91.465  10.2331 

  %3.81  %34.02  %26.26  %18.92  %16.99  النسبة
رأس المال 

  امدرمان
669147  691120  523319  800000  1121817 

  %29.48  %21.03  %13.75  %18.16  %17.58  النسبة
  


