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 الإىداء
 ليذا وفقني الذي الله الحمد ، الصالحات تتم بنعمتو الذي الله الحمد

  العمل

 : جيدي ثمرة اىدي

 النجاح في لي السبب وكانت الدعوات بوافر نيتغمر  التي الى
 قريب البعيد فصار،   وضراء السراء في وجداني تف ارق لا وكانت

  ورعاىا الله حفظيا لحبيبةوا الغالية أمي سيل صعبالو 

 ودرب العلم طريق لي وسيل الطلبات بوافر أتحفني الذي إلى
 هاورع الله حفظو أبي وسند الرغبات في لي مستشار فكان الحياة

  عائلتي أفراد كل باسمو وإلى حدا و  كل وإخواني أخواتي إلى

 زملائي الأعزاء    وإلى
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 شكر و عرف ان
 العمل ىذا إتمام على أعاننا و وفقنا أن ىعل القدير الحي لله اشكر 

  لله ف الحمد

  الرضى بعد الحمد ولك رضيت إذا لله والحمد ترضى حتى      

برنو عبد    الكريم أستاذنا إلى والامتنان الجزيل بالشكر نتقدم كما
 ىذا لإنجاز وإرشادات ومساعدات نصائح من لنا قدمو ما على العزيز

 إن وسلم عليو الله صلى الله رسول قول بشراك لو نقول الذي العمل
.   الخير الناس معلم على ليصلون السماء في وطير البحر في الحوت

  خيرا الله فجازاك

 إلى الجزيل بالشكر نتقدم أن بالجميل والعرف ان الوف اء واجب يدعني
 خلال وملاحظات توجييات من لنا قدموه ما على الكرام أساتذتنا

 منا ف ليم الدراسي مسارنا

  والتقدير الشكر كل

 العمل ىذا في بعيد أو قريب من ساعدنا من إلى بالشكر نتوجو كما
. 



 

 الدلخص

، ومن أجػ  قييػ   جودة الخدمات الدصرفية على تنافسية البنوؾ أثرالتعرؼ على  إلىىذه الدراسة  ىدفت 
 الجزائػر الخػارجيوعمػاؿ ننػ  ،موظفي يم الاستبياف وتوزيعو على عينة الدراسة و الدتمثلة في الذدؼ الديصود تم تصم
 لىإتم التوصػ  ، و لدعالجػة البيػاجت  SPSSالإحصػائياسػتدداـ نػرجما التيليػ   ، كمػا تمعلى مستوى ولاية غردايػة

 نتائا ألعها:  عدة
في  الدصػػرفيةودة الخدمػػة الدصػػرفية و الدنافسػػة قويػػة نػػُ جػػموجبػػة و ذات دلالػػة إحصػػائية  تػػران علاقػػة  وجػػود -

 .نن  الجزائر الخارجي لوكالة غرداية
: Abstract 

 This study aimed to identify the impact of the quality of banking ser-

vices on the competitiveness of banks, and in order to achieve the intended goal, 

the questionnaire was designed and distributed to the study sample represented 

by the employees and workers of the Bank of Algeria at the level of the state of 

Ghardaia, and the statistical analysis program SPSS was used to process the da-

ta. Several results were reached, the most important of which are: 

- The existence of a correlation relationship of positive and strong statistical sig-

nificance between the quality of banking service and banking competition in the 

Bank of Algeria abroad, to the Agency of Ghardaia. 

 

Keywords:The competitiveness of commercial banks, banques commerciales 

Compétitives,Competitive advantage. 
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 المقدمة



 دمة ــــــمق

 ~ أ ~
 

  :توطئة -1 

 وإشباع ،الاستثماريةالدشاريع  تموي  في تساىم ،فهيالاقتصادي التيدـ ركائز أىم أحد التجارية البنوؾ تعد
اَت في ظ  تسعى فهي مؤسسات،وبالتالي أو أفرادا كانوااً سواء للعملاء ةالدتعدد الحاجات  الراىنػة والتيػدتت التغػ

 الحصػوؿ في والدتمثػ  أجلػو، مػن الذي وجػدت الجوىري ىدفها لتييي  العملاء من لشكن عدد أكبر استيطاب إلى
 الخػدمات الوظػائ،،وتعتبر مػن لرموعػة خػلاؿ تكامػ  مػن إلا يتػتتى لا الأمػر وىذا،السػوؽ في حصػة أكػبر علػى

ةَ السػنوات خػلاؿ خاصػة ،قتصػاديُلإامػن  العديػد شػغلت الػي الذامػة الدواضػيع أىػم أحػد الدصػرفية  نظػرا الأخػ
اَت  الدسػتوى علػى الدصػارؼ نػُ الدنافسػة حػدة تزايػد كذاو البيئػة الدصػرفية، شػهداا الػي الدتلاحيػة والتطػورات للتغػ
 .الدصرفي السوؽ في لبيائها الأساسي العام  ىو البنكية ير الخدماتتطو  أف وإدراكها،والعالدي المحلي

اًتيجية أىم الجودة وتعد   الدصػرفية السػوؽ في والتطػور التنميػة لتيييػ  قػوي كسػلاحالدصارؼ   اعتمداا إس
 عن ميزالت وقيي  قيمة للعمي  إضافة خلاؿ من وذل  البنوؾ نباقي ميارنة التنافسية مزاته وقسُ اكتساب وكذا
 ميزة قيي  فإف وبالتالير.أكث البن  نفعالية وظائ، الخدمات،وتأدية أفض  لتيدلَ أكثركفاءة تسوييي نشاط طري 

 عاليػة جػودة ذات البنػ  خػدمات كانػت فكلمػا العموميػة، البنػوؾ تواجػو الػي التيػدتت أىػم مػن أصػب  تنافسػية
 .والعالدي المحلي الدستوى على ىامة مكانة وأكتسب التنافسية ميزتو من وحسن   حي  كلما

 جهػة مػن تنوعهػا وعػدـ بميدوديتها والدتميزة تيدمها ليا لخدماتوطبيعةاالجزائرية البنوؾ واقع إلى وبالتتم  
 الخػدمات لرػاؿ في والتكنولوجيػة العلميػة التطػورات لاتواكػب تيليديػة جػد خػدمات بأنهػا تتميػز أخػرى جهػة ومػن

َ  لازالت تشهد فهي الدتيدـ،وبالتالي العالم دوؿ في البنوؾ تيدمها اليالدصرفية   بالأسػاليب وأخذىا تنظيمها فياتأخ
 أحػدث لدواكبػة وتسػعى تطمػ  لازالػت الجزائريػة لدصػارؼفا بها،لػذا البشػري التػتطَ وضػع، الحديثػة والوسػائ 
 .التنافسية مزاتىا ُوقس ورغباام العملاء رضا بهدؼ قيي  وتنويعها خدمااا وتطوير التكنولوجية التطورات

 انطلاقا لشا سب  لؽكننا طرح التساؤؿ التالي:الإشكالية: 

 بنــــك  جــــودة الخدمــــة الدصــــرفية في تحقيــــق تنافســــية الدصــــرف )وكالــــة إلى أي مــــدى تســــاهم
 ( ؟.غــردايــةارجي ــــــالخر ـــــزائــــــالج

  :ويندرج ضمن ىذه الإشكالية التساؤلات التالية
 ؟ د جودة الخدمة الدصرفية فيما تتثم  أنعا -
 ى  تؤثر جودة الخدمة الدصرفية على الدنافسة الدصرفية ؟ -



 دمة ــــــمق

 ~ ب ~
 

وكالػػة  ة الدصػػرفية والدنافسػػة الدصػػرفيةفي ننػػ  الجزائػػر الخػػارجيجػػودة الخدمػػ دلالةإحصػػائيةنُ توجدعلاقػػةذات ىػػ  -
 ؟غرداية

 تيوـ ىذه الدراسة على الفرضيات التالية: : الدراسةفرضيات  -2
 نعاد لجودة الخدمة الدصرية، تمكننا من قياس آثارىا الدتوقعة على أداء الدصرؼ. ىناؾ عدة أ -
 الدنافسة الدصرفية .على ودة الخدمة الدصرفية ىناؾ أثر إلغابي لج -
في ننػػػ  الجزائػػػر توجػػػد علاقػػػة ذات دلالػػػة معنويػػػة نػػػُ مسػػػالعة جػػػودة الخدمػػػة الدصػػػرفية والدنافسػػػة الدصػػػرفية  -

 الخارجي وكالة غرداية.

 مبررات اختيار الدوضوع: -3
مػػا يشػػك  الأسباب،سػػواء كانػػت موضػػوعية أو ذاتيػػة،  مػػن الخلفيػػات مػػن فراغ،نػػ  إف أي دراسػػة علميػػةلاتنطل 

 من شتنها أف تدفع وقفزالباحث،ويرجع اختيارج لذذا الدوضوع إلى:
 الرغبة في دراسة ىذا الدوضوع. -
 وؾ.الدي  الشدصي لدراسة الدواضيع الحديثة الخاصة بالبن -

 في:  أىداؼ وألعية ىذا البيث تكمنأهداف الدراسة وأهميتها:  -4
 على تطبييها ميدانيا. والوقوؼلذا والدزات التنافسية الدصرفيةالتعم  أكثر في موضوع جودة الخدمات  -
 قسػُ أجػ  بجوداامنوالارتياء،تنويعهاالدصػرفية الخػدمات لتطػوير نػو الأخػذ لغػب الػي الدتطلبػات إنػرازأىم -
 .للبنوؾ التنافسية لديزةا
 :فما يلي وتتمث الحدود الدراسة:  -5

 وكالة غرداية.الجزائر الخارجي في عماؿ وموظفي نن   وتتمث الحدود البشرية: -
 اقتصرت ىذه الدراسة على مسالعة جودة الخدمة الدصرفية في تنافسية الدصرؼ. الحدود الدوضوعية:-
 وكالة غرداية.لنن  الجزائر الخارجي  أجريت ىذه الدراسةالحدود الدكانية: -
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 الدنهج البحث والأدوات الدستخدمة: -6
الدراسػة  ىػذه ولػذل  سػنعتمدفي قصػد الإحاطػة بأىػم الجوانػب  دده طبيعػة الدوضػوع الػذي نعالجػوالدنها الدتبع قُ  إف  

مػػن  الاسػػتبيافأداة  لإضػػافة إلىفي الجانػػب النظػػري  والدػػنها التيليلػػي في الدراسػػة التطبيييػػة با علػػى الدػػنها الوصػػفي
 .ها  من صية الفرضيات أو نفي  خلاؿ جمع الدعلومات الددتلفةوذل  لدساعدتنا إلى الوصوؿ والتيي  

 الدراسة:صعوبات  -7
 لستلػػ، في التنيػػ  الى مكتبػػات الوضػػع الخػػاص الػػذي يشػػهده نلػػدج والعػػالم مػػن ىػػذا الػػوباء الػػذي منعنػػا مػػن -

 لزتدة الإثراء في ىذا الدوضوع الجامعات المجاورة لولايتنا 
 صعونة التواص  مع أعضاء وموظفي نن  لز  الدراسة لكثرة انشغالاام. -
وكالات  أحد فيالدعاملات الدصرفيةدراسة واقع  منعتنامن سرية الدعلومات الي تتعام  بها البنوؾ والي  -

 ستبياف .لإة باستعانلإوىوما جعلنا نلجت لغرداية ولاية التجارية العاملةفي الدصارؼ
 الدراسة:هيكل  -8

من أج  الوصوؿ إلى الإجانة على التساؤلات الدطروحة والإحاطة بجميع جوانب البيث تم اعتماد خطة 
 ىيكلية مكونة من:

ػو  الدصرفية الدنافسة لجودةالخدمة الدصرفيةوأثرىاعلىالأدنيات النظريةوالتطبييية تناوؿ الفصل الأول: م ىػذا الفصػ  قس  
مسػػالعة جػػودة  ثالٍ تنػػاوؿ ومبيث،قسػػُ الديػػزة التنافسػػية دورالخػػدمات الدصػػرفيةفي ،مبيػػث أوؿث مباحثثػػلا لىإ

الأدنيػػات التطبيييػػة رالدراسػػات  ومبيػػث ثالػػث تنػػاوؿ الرفػػع مػػن تنافسػػية الدصػػارؼ التجاريػػة، الخػػدمات الدصػػرفيةفي
لمحػػػة لستصػػػرة بمػػػا جػػػاءت نػػػو ىػػػذه  ءبإعطػػػاحػػػوؿ موضػػػوع الدراسػػػة نشػػػك  مباشػػػروغَ مباشػػػر،  السػػػانيةلوالي ترتكػػػز

 والفرؽ نينها ونُ الدراسة الحالية . الدراسات
ػػػػ الفصــــل الثــــانيأمػػػػا  تنػػػػاوؿ  أوؿ  مبيػػػػث ،أيضػػػػا إلى ثػػػػلاث مباحػػػػثم فػػػػتم هصيصػػػػو للدراسػػػػة الديدانيػػػػة حيػػػػث قس  

ومبيػػػث ، ايػػػةالػػػة غردلوك البنػػػ  الجزائرالخػػػارجيتيػػػدلَ ثالٍ تنػػػاوؿ  ، ومبيػػػثالخػػػارجيالجزائر عموميػػػات حػػػوؿ البنػػػ  
 .ثالث تناوؿ الإجراءات الدنهجية للدراسة الديدانية وقديد النتائا
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 تدهيــــــــــــــــد:
 

اَت نتيجػة قػدتت عدة تواجو الدؤسسة أصبيت  السػوؽ قتصػادإو  العولدػة ظػ  في خاصػة والتطػورات التغػ
 سػتفادةلإوا الأداء لػزتدة جديػدة أسػاليب إتباع من الدنافسة وتفرض وما الدنافسة نُ الدؤسسات، حدة من وىومازاد

الدنافسةوخاصػة مػن أف   البػدائ  أمػاـ الصػمود علػى قػادرة أوخدمػة سػلعة إلى تيػدلَ للوصػوؿ الحديثػة مػن التكنولوجيػا
 بػاعإت الدؤسسػةإلا   مػاـأ لػي  متميزةوبالتػالي خدمػةأو  سػلعة علػى الحصػوؿ في وعيػاً  أكثػر أصػب  )الزنػوف(العميػ 

لؽكنهػا مػن  حػى الجػودة طري  عن الإدارة على عتمادلإا في ذل  ويتمث ، الظروؼ لدواجهة الحديثةللإدارة الأساليب
وللتعػرؼ أكثػر علػى جػودة الخدمػة  المحلػي والعػالدي الدسػتوى علػى تنافسػية ميزة و قيي  أمث  الدوارد نشك  ستدداـإ

والدنافسػة ، جػودة الخدمػة الدصػرفية كذل و يػد مفهػوـ الخدمػة الدصػرفيةعػرض إليهػا نعػد قدالتم الدصرفية والي سوؼ يػت  
ثرىػػػػا علػػػػى أوكػػػػذل  الدنافسػػػػة الدصػػػػرفية و  ألعيتهاوخصائصػػػػها،، أنواعهػػػػا، وأدواااومبادئهػػػػا. والديػػػػزة التنافسػػػػية الدصػػػػرفية

اًييات التنافسػية كذل  أيضا مسالعة الخدمة الدصرفية في رفػع تنافسػية البنػوؾ التجاريػة والإو  النشاط الإقتصادي، سػ
 الثلاث لذاوذل  وف  الآتي:

 دور جودة الخدمات الدصرفية تحسين الديزة التنافسية : الدبحث الأول
 الدبحث الثاني: مساهمة الجودة الخدمات الدصرفية في رفع تنافسية البنوك التجارية 

 الدبحث الثالث: مراجعة الأدبيات والتطبيقية السابقة .
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ت النظرية و التطبيقية لجودة الخدمة الدصرفية واثرها على الدنافسة الدصرفيةالادبيا     الفصل الأول      

~ 3 ~ 
 

 الأول: دور الخدمات الدصرفية في تحسين الديزة التنافسيةالدبحث 
راسػػػػة أىػػػػم الدفػػػػاىيم والدصػػػػطليات الدتعليػػػػة بالخػػػػدمات الدصػػػػرفية، وأنواعهػػػػا ىػػػػذا الدبيػػػػث سػػػػنتناوؿ بالد   في 

 ودورىا في ترقية وقسُ الديزة التنافسية نُ الدصارؼ. ما سنتناوؿ كذل كوخصائصها،
 وجودة الخدمة الدصرفية الدطلب الأول: الخدمة الدصرفية

قب  تناوؿ الديزة التنافسية وخصائصها ودور الخدمات الدصرفية في تطويرىا، كاف لزاما علينػا في ىػذا الدطلػب  
 التعري، بالخدمات الدصرفية وخصائصها وأنواعها.

 الفرع الأول: مفهوم الخدمة الدصرفية وأنواعها وخصائصها
 تعريف الخدمة الدصرفية: -أولا
 ريف الخدمة:تع -1
أونشاط أوأداء ييدـ مػن طػرؼ آخػر وىػذا النشػاط يعتػبر غػَ  تعرؼ الخدمة من الناحية التسوييية على أنها تصرؼ 

مَػػػرتب  تًػػػب عليػػػو نيػػػ  ملكيػػػة أي شػػػيء، كمػػػا أف تيػػػدلَ ىػػػذه الخدمػػػة قػػػد يكػػػوف مرتبطػػػا أوغ بمنػػػتا  ملمػػػوس، ولا ي
 .1مادي غَ ملموس

مَلموسةيسػػتطيع أف فهابأنهانشػػاطفيعر  آرمســترونجـ كوتلرــ أمافيليــب  ييػػدمها طػػرؼ روىػػوالدنتال إلى  أومنفعةغ
تًػب علػى طرؼ ذلػ  نيػ   آخر روىو العمي ل الذي تيدـ إليو ليستددمها في إشػباع حاجػة غػَ مشػبعة دوف أف ي

رتب  بهػا جتػا وقدلايرتب  نناتا مادي ملموس، فإذا لم يكن ي العمي ، وإنتاج الخدمة قد يرتب  الدلكية من الدنتا إلى
 2مادي كانت خدمة خالصة.

كما لؽكن تعري، الخدمة أيضاحسب الجمعية الأمريكية لتسوي  الخدمة بأنها: لرموعة الأنشطة أو الدنافع  
 3لي تعرض للبيع أو تل  الي ترتب  نسلطة معينة.ا
شطة ذات الدضموف النفعي الخدمة الدصرفية بأنها:"عدد من العمليات والأن تعر ؼتعريف الخدمة الدصرفية: -2

الكامن في العناصر الدلموسة وغَ الدلموسة، الديدمة من قب  الدصرؼ، والي يدركها الدستفيدوف من خلاؿ ملالزها 
نف  الوقت  ئتمانيةالحاليةوالدستيبلية، وفيلإوقيمتها النفعية والي تشك  مصدرا لإشباع حاجاام ورغباام الدالية وا

 .4الدصرؼ من خلاؿ العلاقة الدتبادلة نُ الطرفُ"تشك  مصدرا لأرباح 

                                                             
 .48، ص1999، مصر، 1، دار البياف للطباعة والنشر، طتسويق الخدمات الدصرفيةعوض ندير الحداد: 1
 .165، ص2002، الدار الجامعية، الدار الجامعية، دط، إدارة التسويق والأنشطة الخدميةسعيد محمد الدصري: 2
 . 42، ص2007، عماف، 3، دوف دار نشر، طالأصول العلمية للتسويق الدصرفيججي معلا: 3
، مذكرة ماجستَ في إدارة الأعماؿ، جامعة دراسة حالة البنك الإلكترونيأثر التجارة الإلكترونية على تحسين نوعية الخدمة الدصرفية خولة فرحات: 4

، 2005، عماف، الأردف، 1، دار الحامد للنشر والتوزيع، طالتسويق الدصرفيتيسَ العجارمة: .  41، ص2008الحاج لخضر، باتنة، الجزائر، 
 .32ص
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نيػ  الدلكيةوالخدمػة، لؽكػن  لمػوس ولايػؤدي إلىمغَ الاء اليان  للتبادؿ،أو الأد   وتعرؼ أيضا بأنها:"النشاط
مَرتبطة"  .1أف تكوف مرتبطةأوغ

غلػب عناصػر ، نتالنفعػي الػذي يتص ػ أيضا بأنها لرموعة من الأنشطة والعمليات ذات الدضػموف كماتعرؼ
بػ  الأفػراد والدؤسسػات مػن خػلاؿ دلالااػا وقيمهػا الدنفعيػة الػي عناصر الدلموسػة والػي تػدرؾ مػن ق   على مَلموسةالغ

في الوقػػت نفسػػو مصػػدرا لر يػػة  ئتمانيػػة الحاليػػة والدسػػتيبلية، والػػي تشػػك لإتشػػك  مصػػدرا لإشػػباع حاجػػاام الداليػػة وا
نعػدين أساسػيُ  ُ الطػرفُ ويميػد الدضػموف النفعػي للددمػة الدصػرفيةفيخػلاؿ علاقػة تبادليػة نػ وذل  مػن الدصرؼ

 لعا: البعد الدنفعي ونعد السمات.
لرموعة الدنافع الدادية الدباشرة الي يسعى العمي  رفػردا أو مؤسسػةل لليصػوؿ عليهػا  ويتمث  البعد الأوؿ في

في لرموعػػة الخصػػائل والسػػمات الػػي يتصػػ، بهػػا  و يتمثػػ خػػلاؿ شػػرائو للددمػػة الدصػػرفية، أمػػا البعػػد الثػػالٍ فإن ػػ مػػن
 .2الدضموف الدنفعي الدباشر للددمة

 
 خصائص الخدمة الدصرفية: -ثانيا

 ولشيزات تتمث  في: قم  الخدمات الدصرفية عدة خصائل
وعملائو، ولاييتصر  أف الثية الدتبادلة ىي أساس العلاقة نُ الدصرؼ ، أيعتبار الشخصيلإأنها تقوم على ا -1

سره، وذل  لأسباب شدل رغم ي   أمانتو وسمعتو، فيد يرفض أف يتعام  مع سر العمي  ن  لؽتد إلىلررد ي   ىذاعلى
ييوـ أيضا بالنسبة للعمي ، فهو ييب  طلب الخدمة من مصرؼ  عتبار الشدصيلإتتعل  بأخلاقو وسمعتو، وىذا ا

 .3دوف آخر
أنواعهػػػػا ورغػػػػم تصػػػػميمها لإشػػػػباع رغبػػػػات  خػػػػتلاؼإ  لأف الخػػػػدمات الدصػػػػرفية علػػػػى لػػػػوذعــــدم الدلموســــية: -2

علػػى الدصػػرؼ قمػػ  مسػػؤولية شػػرح  يصػػب  أنهػػا غػػَ ملموسػػة، لشػػا واحتياجػػات معينػػة لػػدى لرموعػػة مػػن العمػػلاء إلا  
 .4مزات وأنعاد ومنافع ىذه الخدمة ومدى الإشباع الذي قييو للعمي 

لػو، وبمجػرد أف تيػدـ الخدمػة للعميػ  فإنػو يسػتهلكها في تتديػة الخدمػة مػع مػن تيػدـ نتلازـ الإل وييصدنوالتلازم: -3
 ستهلاؾ للددمة الدصرفية متزامناف.لإالليظة الي تيدـ لو، لأف الإنتاج وا

                                                             
 .194، ص2011ر والتوزيع، دط، عماف، الأردف، ، دار أسامة للنشالبنوك التجارية والتسويق الدصرفيسامر جلدة: 1
، مذكرة ماسً في جودة الخدمات الدصرفية وأثرها على تنافسية البنوك التجارية. حشاشن إسماعي  وآخروف: 43ججي معلا: الدرجع السان ، ص2

 .11، ص2019الاقتصاد النيدي والبنكي، جامعة حمة لخضر، الوادي، الجزائر، 
-11، ص2012، الجزائر، 1، مذكرة ماجستَ في قانوف الأعماؿ، جامعة الجزائر ت الدصرفية ودورها في تنفيذ العقود الدوليةالخدمازماـ خلي : 3

12. 
يَ: 4 اًؾ للنشر والتوزيع، طالتسويق الدصرفيلزسن أحمد الخض  .38، ص1999، مصر، 1، إي
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عػد الخدمػة حيػث تُ  من الدستيي  إنتػاج الخدمػة وهزينهػا في انتظػار العميػ ،عدم صنع الخدمة مقدما أوتخزينها: -4
وبالتػالي فإمكانيػات الدصػرؼ لتيػدلَ خػدمات مصػرفية غػَ مسػتغلة لالؽكػن مػع طلبػو،  عندحضورالعمي  بمػا يتناسػب

 أخرى. أوقات ستددامهافيإتأجيلها و 
تيػدـ ىػذه الخػدمات مػن  الػي الأغػراض هتلػ، تتسم الخدمات الدصرفية بالتنوع الشػديدحيث التنوع والتمايز: -5

شػراء و  ة أو العملػة الأجنبيػة، وقػد تكػوف لتمويػ أجلهامثػ :من  تسػهيلات ائتمانيػة للعميػ  فيػد تكػوف بالعملػة المحليػ
 أوخطابات ضماف. أو فت  اعتمادات أو معدات ماتدخ
حتياجػػات الدصػػرفية لعمػػلاء، فهنػػاؾ طلػػب لزلػػي لإحػػدود جغرافيػػة للمطالػػب وا لػػي  ىنػػاؾالتشــتت الجغــرافي: -6

التيػويلات الدصػرفية  علػى أماكن جغرافية متفرقة داخ  أي نلد، وىنػاؾ طلػب خػارجي يتمثػ  في الطلػب موزع على
 نُ الدوؿ ونعضها.

موسميػػة مثػػ  الطلػػب  نػػة مػػن الخدمػػة لأسػػباب طارئػػةأوظروؼفي أصػػناؼ معي   قػػد لػػػدث تيلػػب:تقلبــات الطلــب -7
اًَ  ئتمافلإعلػػػػى اليػػػػروض للمشػػػػاريع السػػػػياحية الدوسميةأوالزراعيةأونطاقػػػػةا وخػػػػدمات  وظػػػػائ، علػػػػى لشايوجدضػػػػغطاكب

 .1الدصارؼ
 الخدمات الدصرفية، لا لؽكنناحصرىاولكنناسنذكرألعهاوىي: أنواع متعددة من ىناؾ:دمة الدصرفيةأنواع الخ -ثالثا
حػػالات  تػػودع بالدصػػرؼ مػػن قبػػ  الأشػػداص ولاتأخذعليهافوائػػدإلافي تلػػ  الودائػػع الػػي ىػػيالودائــع الجاريــة: -أولا

 إشعارمسب . سيبهادوف للعمي  خاصة،ولؽكن
فوائدلتشػػجيع  الدصػػارؼ ميارنػػةبالودائع الأخػػرى، وعادةماتػػدفع نصػػغرحجمولنػػوع ىػػذا ايتميز ودائــع الادخــار: -ثانيــا
 دخارعندالناس.لإعمليةا
سػتيياؽ لإحلػوؿ ميعػاد ا النػوع أف ييػوـ صػاحب الحسػاب نسػيب الوديعػة قبػ  ىػذا لالغػوزفيودائع لأجل: -ثالثا

 الدتف  عليو نُ الدصرؼ والعمي .
ددـ العيػػػوؿ لحديثػػػة الػػػي تيػػػدمها الدصػػػارؼ، حيػػػث أخػػػذت تسػػػت  ا الخػػػدمات تعػػػدمن:خـــدمات الكمبيـــوتر -رابعـــا

وًنية في كثَ من النشاطات.  الإلك
تفاؽ رسمي إخلاؿ  ييوـ الدصرؼ بإدارة لشتلكات نعض العملاء من إدارة لشتلكات وتركات الدتعاملين: -خامسا

 نُ الطرفُ.
إذا  ،الدصرؼ الذي يصدرىا علىراً خط الدصرفيةولكنهاتشك  العمليات تعدمنالكفاءة الدصرفية: -سادسا

 الخبرة. أعطيت لأشداص ليسوا أكفاء، ولالؽلكوف

                                                             
، الجزائر، 3، أطروحة دكتوراه في العلوـ الاقتصادية، جامعة الجزائر مة الدصرفيةأثر تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات على تفعيل الخدزميت محمد: 1

 .28-26، ص ص2015
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ىي عبارة عن مستندات مكتونة لإثبات ح  شدل معُ في مبلغ معُ، وتتعام   الأوراق التجارية: -سابعا
 1البنوؾ في ثلاثة أنواع ىي: الشي ، السندلأمر، الكمبيالة.

 .الدصرفية وأبعادهاالفرع الثاني: مفهوم جودة الخدمة 
 مفهوم جودة الخدمة الدصرفية: -أولا

ػػمُ  ىػي  ة مػػا يتوقعػو العمػػلاء مػػن الخدمػة الدصػػرفية الديدمػػة إلػيهم مػػع إدراكهػػم الفعلػي للمنفعػػة الػػي لػصػػ  لائم 
عليها العملاء نتيجةحصولذم علػى الخدمػة، لػذا فالخدمػة الجيػدة مػن وجهػة نظػر العمػلاء ىػي الػي تتفػ  وتتطػان  مػع 

 أنواع ىي: قعاام، وتنيسم جودة الخدمة الدصرفيةإلىتو 
سػػتدداـ أسػػاليب تيػػدلَ إالػػي تػػؤدى بهػػا الخدمػػة والػػي تعػػبر عػػن مػػدى التوافػػ  واليػػدرة في  ىػػيالجــودة الفعليــة: -1

كيػ، يرفػع مػوظفي البنػ  مػن مسػتوى توقػع العمػلاء لليصػوؿ  نعبػارة أخػرى الخدمة نشك  جيد يرضي العملاءأي
 صرفية.على الخدمة الد

الزبائن أف تيدمها لذم البنوؾ والدصارؼ الي يتعاملوف و يتوقعها العملاء الي ىي تل  التوقعاتالجودة الدتوقعة: -2
الخدمة و الجودة الشاملة تتيدد بالفرؽ نُ الخدمة الدتوقعة ف  إمعها، والي تسهم في قيي  الجودة الشاملة، حيث 

 رتياء إليها نشك  مستمر.لإاو جودة الخدمة تعٍ مسايرة توقعات العملاء الددركة رالأداء الفعليل بمعٌ آخر أف
 الأبعاد الخمسة للخدمات الدصرفية: -ثانيا
وتمثػػ  الجوانػػب الدلموسػػة والدتعليػػة بالخدمػػة مثػػ  مبػػالٍ الدصػػارؼ والتينيػػات الحديثػػة الدسػػتددمة فيػػو الدلموســية: -1

والتسػػػهيلات الداخليػػػة ل ننيػػػة  الخدمػػػة الحديثػػػة الدسػػػتددمة فيػػػو والتسػػػهيلات الداخليػػػة والتجهيػػػزات اللازمػػػة لتيػػػدلَ
 والتجهيزات اللازمة لتيدلَ الخدمة ومظهر الدوظفُ...إلخ.

وتعبر عن قدرة الدصرؼ من وجهة نظر العملاء على تيدلَ الخدمة في الوقػت الػذي يطلبهػا العميػ  الاعتمادية: -2
   بالتزامو ياه العمي .وندقة ترضي طموحو كذل  تعبر عن مدى وفاء البن

سػػتجانة لشػػكاويهم والعمػػ  علػػى لإالتعامػػ  الفعػػاؿ مػػع كػػ  متطلبػػات العمػػلاء وا وىػػي اليػػدرة علػػىالاســتجابة: -3
اًـ مػػن قبػػ  البنػػ  الػػذي يتعػػاملوف معػػو، إضػػافة لػػذل  إنهػػم لزػػ  تيػػدير و ع العمػػلاء بأحلهػػا نسػػرعة وكفػػاءة بمػػا يين ػػ حػػ

 تيدلَ الخدمة من قب  الدوظفُ نصدر رحب. ستجانة تعبر عن الدبادرة فيلإفإف ا
طمئنػاف لإو مػن الخطػت أو الخطرأوالشػ  شػاملا االخدمة الديدمة للعملاء هل   طمئناف من قب  بأف  لإوىو االأمان: -4

 النفسي والدادي.
وىػػػو إنػػػداء روح الصػػػداقة والحػػػرص علػػػى العميػػػ  وإشػػػعاره بألعيتػػػو والرغبػػػة في تيػػػدلَ الخدمػػػة حسػػػب التعـــاطف: -5

 1حاجاتو.
                                                             

، مذكرة ماسً في العلوـ الاقتصادية، الدركز الجامعي لعُ جودة الخدمات الدصرفية كأداة لبناء الديزة التنافسية للبنوكلشلاش فاطمة الزىراء: 1
 .17-16، ص2014تيموشنت، الجزائر، 
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 : أبعاد الجودة الدصرفية(I-1)الشكل رقم 

 
 الدصدر: 

 
 
 
 
 
 

                                                                                                                                                                                              
، رسالة ماجستَ في إدارة الأعماؿ، جامعة جودة الخدمات الدصرفية وأثرها على تحقيق الديزة التنافسية في فلسطينوساـ محمد جصر الكركي:  1

 .12-10، ص ص2010، الخلي ، فلسطُ
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 الدطلب الثاني: الدنافسة البنكية والديزة التنافسية
نعد تعريػ، الدصػطليات الخاصػة بالخػدمات الدصػرفية وخصائصػها وأنواعهػا، سػنيوـ في ىػذا الدطلػب نتنػاوؿ الدنافسػة 

 البنكية والديزة التنافسية.
 الدنافسة البنكيةالفرع الأول: 

د تعتػػبر الدنافسػػة البنكيػػة مػػن أنػػرز آثار تنػػوع الخػػدمات الدصػػرفية، حيػػث تسػػاىم الخػػدمات الدصػػرفية مػػن حيػػث تعػػػد  
 خدمااا في تنمية ىذه الدنافسة، لذذا سنتناوؿ في ىذه العناصر تعري، الدنافسة البنكية.

 بنكية، نذكر من ألعها:وجد عدة تعريفات للمنافسة اليتعريف الدنافسة البنكية: -أولا
سػتيرار، الإعرفت على أنهػا اليػدرة علػى الصػمود أمػاـ الدنافسػُ نغػرض قييػ  الأىػداؼ مػن ر يػة، ولظػو، و  

 1وتوسع، وانتكار، ويديد.
 أنها إمكانية تيدلَ منتا ذو جودة عالية ونسعر معيوؿ للزنوف. كما عرفت أيضا على- 
يز نفسو عن منافسيو ولػي  فية الي يستطيع بها البن  التجاري أف لؽ  وييصد نتنافسية البنوؾ التجارية الكي 

لزصلة لعوام  لستلفة حيييية عديدة تندما في قيي  اليدرة التنافسيةماىوإلا   وأف لنفسو التفوؽ والتميزعليهم
اًتيجية تستند على نياط تًب على الدصارؼ أف هتار اس قوة وقد من  هفيض التكلفة وقسُ الجودة وبالتالي ي

الذياك   نياط الضع،، وتركز على عوام  مهمةكالدنطية الجغرافية وطبيعة الزنوف وجودة الخدمةوقديد ملام 
الدصرفية الشاملة الي يمع نُ الخدمات الدالية الدتكاملة على الدستوى الدولي، وقريريارة الخدمات الدالية والدصرفية 

وخوصصة البنوؾ لزتدة رأس ماؿ البن  واستثماريتو والتيلي  من الأخطار الي قد للدخوؿ في الاستثمارات الدولية 
 تنجم عن ذل .

 مبادئ التنافسية البنكية: -ثانيا
سػػػتثمار الأجنػػب باعتبارلعػػػا مصػػدرا أساسػػػيا للتمويػػ  ووسػػػيلة ىامػػػة لإسػػػتثمار المحلػػي: وذلػػػ  لجػػذب الإتشػػجيع ا -أ

نتكاريػػػػة، الأمػػػػر الػػػػذي يػػػػؤدي إلى رفػػػػع مسػػػػتوى الإنتاجيػػػػة لإات والديػػػػدرات النيػػػ  التكنولوجيػػػػا، بالإضػػػػافة إلى الدهػػػػار 
 وقسُ جودة الخدمات.

تنشػػي  قطػػاع الصػػادرات: إف فػػت  أسػػواؽ جديػػدة وقسػػُ جػػودة الخػػدمات ونوعيتهػػا يسػػم  للبنػػوؾ التجاريػػة  -ب
اًتيجية مستيبلية تيدـ وتسوؽ عملها الدصرفي خارجيا من خلاؿ قدراا التنا  .2فسية الدوليةنوضع اس

 

                                                             
، 2014، مصر، 1بة الوفاء اليانونية، ط، مكتالتسويق كمدخل استراتيجي لتحسين القدرة التنافسية للمؤسسةىشاـ حريز، نوشماؿ عبد الرحمن: 1
 .136ص

 .25-24حشاشن إسماعي  وآخروف: الدرجع السان ، ص2



ت النظرية و التطبيقية لجودة الخدمة الدصرفية واثرها على الدنافسة الدصرفيةالادبيا     الفصل الأول      

~ 9 ~ 
 

 الفرع الثاني: الديزة التنافسية
 تعريف الديزة التنافسية: -أولا

م ومنػػػافع تم تعريػػػ، الديػػػزة التنافسػػػية علػػػى أنها:"الدهػػػارة أو التينيػػػة أو الدػػػورد الػػػذي يتػػػي  للمؤسسػػػة إنتػػػاج قػػػي   
ؼ والتميػز، حيػث لػيػ  لذػم للعملاء تزيد عما ييدمو الدنافسوف من وجهة نظػر العمػلاء الػذين يتيبلػوف ىػذا الاخػتلا

 1الدزيد من الدنافع والييم الي تتفوؽ على ما ييدمو الآخروف"
كما تم تعريفها أيضػا علػى أنها:"قػدرة الدؤسسػة علػى جػذب الػزبائن وننػاء الدكانػة الذىنيػة لذػا كمؤسسػة، أو  

 2لدنتجااا وزتدة الييمة الددركة من قلهم وقيي  رضاىم"
 التنافسية: أنواع الديزة –ثانيا 
تمييػػز الدنػػتا: ومعناىػػا قػػدرة الدؤسسػػة علػػى تيػػدلَ منػػتا متميػػز وفريػػد ولػػو قيمػػة مرتفعػػة مػػن وجهػػة نظػػر الدسػػتهل   -1

رجػػودة أعلػػى، خصػػائل خاصػػة للمنتػػوج، خػػدمات مػػا نعػػد البيػػعل، لػػذا يصػػب  مػػن الظػػروؼ فهػػم الدصػػادر المحتملػػة 
 درات وكفاءات الدؤسسة لتييي  جوانب التميز.يز الدنتا من خلاؿ أنشطة حلية الييمة وتوظي، قلتمي  
التكلفػػة الأقػػ : معناىػػا قػػدرة الدؤسسػػة علػػى تصػػميم، تصػػنيع وتسػػوي  منػػتا أقػػ  تكلفػػة بالديارنػػة مػػع الدؤسسػػات  -2

الدنافسػػة ربمػػا يػػؤدي في النهايػػة إلى قييػػ  عوائػػد أكػػبر، ولتيييػػ  ىػػذه الديػػزة فإنػػو لانػػد مػػن فهػػم الأنشػػطة الحرجػػة أو 
 يمة للمؤسسة وتعد مصدرا ىاما لديزة التكلفة.سلسلة الي

 أهمية الديزة التنافسية: -ثالثا
إنتػػػاج قػػػػيم ومنػػػػافع للعمػػػلاء في شػػػػك  منتجػػػػات وخػػػػدمات مصػػػرفية لستلفػػػػة تلػػػػب احتياجػػػاام أعلػػػػى لشػػػػا لػييػػػػو  -1

 الدنافسوف.
 .3التميز على الدنافسُ فيما لؼل الجودة والسعر -2
 
 
 
 

                                                             
 .104، ص1998، دار غريب للطباعة والنشر، دط، الياىرة، مصر، إدارة الدوارد الاستراتيجيةعلي سامي: 1
 .192، ص2008، دار اليازوري للنشر والتوزيع، دط، عماف، إستراتيجية التسويقثمار البكري: 2
، مذكرة ماسً في التموي  الدصرفي، جامعة العربي التسويق البنكي وقدرته على إكساب البنوك ميزة تنافسية وداد مران ، نور الإلؽاف نوخاتم:3

 .30، ص2016التبسي، تبسة، الجزائر، 
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 1 افسية:خصائص الديزة التن -رابعا
علػػى الدػػدى الطويػػ  ولػػي  علػػى الدػػدى اليصػػَ  ةنياأف تكػػوف مسػػتمرة ومسػػتدامة، بمعػػٌ أف قيػػ  الدؤسسػػة السػػ -

 في .
اًت زمنيػة لستلفػة، وىػذه الصػفة يعػ  فهػم  - إف الدميزات التنافسية تتميز ننسبة الديارنة بالدنافسػُ، أوميارنتهػا في فػ

 الديزات في إطار مطل  صعب التييي .
 وموارد الدؤسسة الداخلية من جهة أخرى.، أف تكوف متجددة وف  معطيات البيئة الخارجية من جهة وقدرات -
اَت الحاصػة في البيئػة أف تكوف مرنة بمعٌ لؽكن إحلاؿ ميزات تنافسية بأخرى نسهولة ويُ  - سر وف  اعتبػارات التغيػ

 الخارجية، أو تطور موارد وقدرات الدؤسسة من جهة أخرى.
سػتدداـ ىػذه الديػزات التنافسػػية مػع الأىػداؼ والنتػائا الػي تريػػد الدؤسسػة قيييهػا في الدػدى اليصػػَ إيتناسػب  أف -

 والبعيد.
 الدطلب الثالث: أنواع الدنافسة الدصرفية وأثرها على النشاط الاقتصادي

 الفرع الأول: الدنافسة الدصرفية
 أدوات الدنافسة الدصرفية: -أولا
كػػاف رأس الدػػاؿ للبنػػ  أكػػبر كلمػػا زادت ثيػػة الجمهػػور والعمػػلاء بهػػذا البنػػ ، وكلمػػا زاد إقبػػالذم   كلمػػا  :رأس الدــال -أ

 على التعام  معو.
السػػعر: مػػن خػػلاؿ الأسػػعار الفائػػدة علػػى الودائػػع مػػن أجػػ  دفػػع ىػػذه الأسػػعار وإغػػراء جمهػػور الدػػدخرين علػػى  -ب

 إيداع أموالذم عنده.
وسػػػائ  وآلات جديػػػدة تسػػػاىم في انتكػػػار خػػػدمات ننكيػػػة عصػػػرية  اسػػػتعماؿ التكنولوجيػػػا:عن طريػػػ  إدخػػػاؿ -جــــ

 تفرض السهولة في الدعاملات وبالتالي جذب الكثَ من العملاء.
اَ في جػػػذب العمػػػلاء وىػػػذا مػػػن خػػػلاؿ حسػػػن  -د حسػػػن الدعاملػػػة:تلعب الجوانػػػب النفسػػػية السػػػيكولوجية دورا كبػػػ
بنوؾ على توفَ أحسن الوسائ  الداديػة والبشػرية مػن أجػ  والتشاور معهم والإصغاء لذم، ولذل  تتناف  ال ستيبالذمإ

 جومري  للعملاء أثناء وجودىم في البن ، ومن الأمثلة: خل 
 يهيز قاعدة استيباؿ نوسائ  حديثة ومرلػة. -
اًمهم. -  حسن استيباؿ العملاء والبشاشة واح

                                                             
 .32وداد مران ، نور الإلؽاف نوخاتم: الدرجع السان ، ص1
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 1توطيد العلاقات الشدصية مع العملاء. -
 رفية:أنواع الدنافسة الدص -ثانيا

 ىناؾ نوعُ رئيسيُ من الدنافسة البنكية لعا:
 منافسة حسب طريية التناف ، وتنيسم إلى نوعُ: -1
الدنافسػػػػة السػػػػعرية:ىي الػػػػي تيػػػػوـ علػػػػى السػػػػعر كتسػػػػاس للتنػػػػاف ، حيػػػػث يسػػػػعى الدنافسػػػػوف مػػػػن خػػػػلاؿ السػػػػعر  -أ

 لليصوؿ على أكبر حصة لشكنة من السوؽ البنكي.
وًيا  الي ىيالدنافسة غَ السعرية:و  -ب لا ترتكز على السعر، ن  ترتكز على وسائ  أخرى:كالإعلاجت وال

 للددمات الديدمة وجوداا، أو كذا توفَ الراحة للعملاء بهدؼ جذبهم وذل  من خلاؿ:
 قصي  مستييات العمي  من خلاؿ التيولات الداخلية والكمبيالات. -
 سداد فاتورة الكهرباء والداء...إلخ. -
 اـ أنواع جديدة من الودائع.استدد -
 لوجيا عن طري  الاقتصاد في الوقت والجهد والتكلفة.و سرعة أداء الخدمة من خلاؿ الاستفادة من التكن -
 حسب حالات السوؽ: وتوجد ثلاثة أنواع من ىذه الدنافسة: -2
 الدنافسة التامة: وقي  من نعض الخصائل الي تكوف في السوؽ. -أ
الدتعػػاملُ في السػوؽ حيػػث في ىػػذه الحالػة يسػػود السػػوؽ وجػود سػػعر واحػػد ييبلػو كػػ  منػػتا  وجػود عػػدد كبػَ مػػن -

 للسلعة والخدمات.
 التماث  والتجان  التاـ للسلع والخدمات الدعروضة في السوؽ. -
 العلم التاـ نظروؼ السوؽ  يث أف ك  من الدنتا والدستهل  تكوف لو الدعلومات عن الدنتجات وأسعارىا. -
ةَ مػن من -ب افسة اليلة:ييصػد بهػا تلػ  الحالػة الػي يسػيطر فيهػا عػدد قليػ  مػن البنػوؾ الضػدمة علػى حصػل كبػ

 السوؽ البنكي.
منافسة الاحتكار: وىي الحالة الي تكوف فيها الدنافسة منعدمة، لذػذا لؽكػن اعتبػاره شػك  مػن أشػكاؿ الدنافسػة  -جـ

 2مة.الدنعدمة، وىو الحالة العكسية لحالة الدنافسة التا

                                                             
 .27رجع السان ، صحشاشن إسماعي  وآخروف: الد 1
، مذكرة ماسً في البنوؾ والأسواؽ الدالية، جامعة عبد الحميد نن الاستراتيجيات الدعتمدة في تحقيق الدنافسة البنكية في الجزائرشريفي خدلغة: 2

 .15-13، ص ص2017بادي ، مستغالً، الجزائر، 
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 الفرع الثاني: الدنافسة الدصرفية وأثرها على النشاط الاقتصادي
 1 الآثار الإلغانية للمنافسة على النشاط الاقتصادي: -أولا
 أسعار الخدمات البنكية الديدمة للعملاء. لطفاضإ -
 قسُ جودة الخدمات البنكية وزتدة كفاءة تيدلؽها. -
 زتدة كفاءة اليطاع البنكي. -
 خيارات عديدة للددمات الدالية الديدمة. توفَ -
 إنتكار واستيداث خدمات مصرفية جديدة. -
توجيػػػو البنػػػوؾ إلى مػػػن  اليػػػروض للمشػػػروعات الأكثػػػر إنتاجيػػػة ور يػػػة، وىػػػذا مػػػا يسػػػاعد علػػػى تسػػػيَ عمليػػػات  -

 ضمن الدعايَ الاقتصادية السليمة. الإقراض
 2قتصادي:الآثار السلبية للمنافسة على النشاط الا -ثانيا
زتدة التكلفػػة والدصػػاري، الداليػػة بالنسػػبة للبنػػوؾ، وىػػذا جتػػا عػػن الرفػػع مػػن معػػدلات الفائػػدة علػػى الودائػػع نعػػرض  -

وًيا.  جلب الدودعُ، ومصاري، ال
 الزتدة في مصاري، الاستغلاؿ بالنسبة للبنوؾ والناية عن الدزايدة في أجور الإطارات. -
 ن التدفيض في معدلات الفائدة على اليروض والعمولات.الطفاض الإيرادات الناتا ع -
ةَ، وىذا من أجػ  تعػويض الدصػاري، الإضػافية  - الاياه لضو توظيفات مر ة رظاىرتل لكنها قتوي على لساطر كب

 الناية عن الدنافسة نُ البنوؾ.
 
 
 
 
 
 

                                                             
، رسالة ماجستَ في الدراسات الاقتصادية، جامعة قاصدي 1990تصادية بعد الدنافسة البنكية في الجزائر في ظل الإصلاحات الاقنوخلالة سهاـ: 1

 .34-33، ص2006مرباح، ورقلة، 
 .34نوخلالة سهاـ: الدرجع السان ، ص  2
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 التجارية الدبحث الثاني: مساهمة جودة الخدمات الدصرفية في رفع تنافسية الدصارف
نعػػد تطرقنػػا للدػػدمات الدصػػرفية والدفػػاىيم الدتعليػػة بهػػا، وكػػذل  تناولنػػا للمنافسػػة البنكيػػة، سػػنتطرؽ في ىػػذا 

اًتيجيات الدعتمدة من طرؼ الدصارؼ لتييي  الدنافسة البنكية.  الدبيث الإس
 الدطلب الأول: إستراتيجيات الديزة التنافسية في الدصارف التجارية

اًتيجية التنافسية البنكية نُ الدصارؼ وكيفية تمركز ىػذه اسنتناوؿ في ىذا  اًتيجيات لإالدطلب ماىية اس سػ
 ضمن الدنافسة الدصرفية.

 الفرع الأول: ماهية الاستراتيجيات
اًتيجية التسػػػوي  علػػػػى أنهػػػا: الرؤيػػػػة الػػػػي تعكػػػ  الطرييػػػػة والأسػػػلوب الػػػػي يػػػتم مػػػػن خلالذػػػػا  تم تعريػػػ، اسػػػػ

اًتيجية علػى الأمػد استدداـ عناصر الدزيا الت سوييي الدصرفي، وبالتالي الوصوؿ إلى قيي  الأىػداؼ التسػوييية الإسػ
 .1اليصَ والطوي 

كما تعريفها أيضا بأنها:لرموعة من اليرارات الي تتدذىا الدنظمة لتييي  أىدافها في لرػاؿ تيليػ  التكػالي، والتميػز 
 .2ركزىا التنافسي ومواجهة قوى التناف بالدوجودات والدنتجات  يث تتمكن الإدارة من نناء م

اًتيجية التسوي  الدصرفي، تتكوف من ثلاثة عناصر أساسية ىي    :3من خلاؿ التعريفات السانية يتبُ لنا أف اس
اًتيجية الواضػػية والفعالػػة في اختيػػار الطرييػػة والأسػػلوب الأمثػػ  في صػػياغة وتنفيػػذ  - الرؤية:والديصػػود بهػػا ىنػػا الإسػػ

اًتيجي  ة الدصرفية.الإس
اًتيجية التسوي  الدصرفي. الاستدداـ -  الأمث  لعناصر الدزيا التسوييي الي تعتبر جوىر إس
اًتيجية  - اًتيجية والدرحلية الي لا لؽكن الوصوؿ إليها إلا نتيييػ  التكامػ  الواضػ  نػُ الرؤيػة الإسػ الأىداؼ الإس
 ستدداـ الأمث  للمزيا التسوييي الدصرفي.لإوا
 
 
 
 

                                                             
يَ: الدرجع السان ، ص1  .330لزسن أحمد الخض
 .36حشاشن إسماعي  وآخروف: الدرجع السان ، ص2
، مذكرة ماسً في الدالية والبنوؾ، جامعة الشهيد حمة لدصرفي في تحقيق الديزة التنافسية للبنوك الجزائريةدور استراتيجية التسويق االعمودي نسيبة: 3

 .34، ص2015لخضر، الوادي، الجزائر، 
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 فرع الثاني: كيفية تدركزها ضمن الدنافسة الدصرفيةال
اًتيجية التسوييية ضمن الدنافسة الدصرفية، نعدة أشكاؿ، وتتدذ ثلاثة أنواع رئيسية ىي:  تتمركز الاس

اًتيجية تكػوف أفضػ  للمؤسسػات الدصػرفية الػي ترغػب في توسػيع حصػتها الاستراتيجية الذجوميـة: -أولا ىػذه الإسػ
لكسػػب زبائػػن جػػدد لذػػا علػػى حسػػاب الدؤسسػػات الدصػػرفية الدنافسػػة، حيػػث تركػػز علػػى إنػػراز نيػػاط السػػوقية والنمػػو، 

اليػػوة لػػديها وتضػػديم نيػػاط ضػػع، منافسػػيها، وذلػػ  بهػػدؼ خلػػ  صػػورة جيػػدة ومػػؤثرة في أذىػػاف عملائهػػا الحػػاليُ 
اًتيجية خمسة أنواع تتمث  في:  والدرتيبُ، تتدذ ىذه الاس

يرتكػػز ىػػذا النػػوع علػػى زتدة التعامػػ  علػػى الخػػدمات الدصػػرفية الديدمػػة مػػن طػػرؼ افي:إســتراتيجية التوســع الجغــر  -1
البنػػػ ، وتوسػػػيع نشػػػاطو عػػػن طريػػػ  توسػػػيع شػػػبكة فروعػػػو سػػػواء كانػػػت عاديػػػة أو آليػػػة، داخليػػػة أو خارجيػػػة في دوؿ 

 ى.مع البنوؾ الأخرى، أو عيد اتفاقيات مع الدؤسسات الدالية الأخر  اندماجلإباأخرى، أوبالتمل  أو 
اًتيجية على عدة سياسات ألعها:  تعتمد ىذه الإس

سياسػػػػة التكثيػػػػ، التواجػػػػدي للبنػػػػ  في الدنػػػػاط  ذات الكثافػػػػة الاقتصػػػػادية والػػػػي تتواجػػػػد فيهػػػػا وحػػػػدات نشػػػػاط  -أ
 عديدة.

 1سياسة الانتشار في الدناط  الجغرافية الددتلفة، سواء في الداخ  أو في الخارج. -ب
اَلدسػيطر، والػػي لذػػا ويإسـتراتيجية قائــد الســوق: -2 سػتددـ ىػػذا النػوع مػػن قبػ  البنػػوؾ العملاقػة ذات الحجػػم الكب

سػتيعاب رد فعػ  الدنافسػة، وىػدفها الرئيسػي ىػو البيػاء في لإاليدرة علػى التػتثَ في السػوؽ الدصػرفي وفي نفػ  الوقػت 
 موقع الييادة، وتندرج في ىذا الذدؼ أىداؼ أخرى تتمث  في:

 للبن  نتوسيع نطاؽ السوؽ.زتدة الحصة السوقية  -أ
 الحفاظ على الحصة السوقية الحالية من منافسة البنوؾ الأخرى. -ب
اًتيجية علػػػى الدنافسػػػة الشػػػديدة والتصػػػارع نػػػُ البنػػػوؾ، وذلػػػ  :إســـتراتيجية متحـــدي الســـوق -3 تيػػػوـ ىػػػذه الاسػػػ

إمكانيػػات وقػػدرات ماليػػة  للاسػػتيلاء علػػى الحصػػة السػػوقية الرئيسػػية في أسػػرع وقػػت لشكػػن، حيػػث تمتلػػ  ىػػذه البنػػوؾ
وتسوييية متكافئة لشا لغع  الدنافسة نينها تزداد حدة، وتلجت البنوؾ ىنا إلى استغلاؿ نياط ضػع، منافسػيها وتيػدلَ 

 خدمات مصرفية عالية الجودة، ولسفضة التكلفة لعملائها، بما يعم  على جذب عملاء منافسيها.

                                                             
في العلوـ  ، رسالة دكتوراهدور التسويق في تطوير الخدمات الدصرفية دراسة مقارنة بين البنوك الإسلامية والبنوك التقليديةعبد الرحيم ليلى: 1

 .33-32، ص2015الاقتصادية، جامعة حسيبة نن نوعلي، الشل،، الجزائر، 



ت النظرية و التطبيقية لجودة الخدمة الدصرفية واثرها على الدنافسة الدصرفيةالادبيا     الفصل الأول      

~ 15 ~ 
 

اًتيجية البنوؾ الي تسعى إلى جذب عملاء جدد إليها، إلى وتعتمد ىذه الإ:إستراتيجية السوق الجديدة -4 س
   السوؽ اليدلَ.جانب العملاء الحاليُ أو إخلاؿ السوؽ الجديد لز  

اًتيجية علػػى جػػذب عمػػلاء جػػدد مػػن السػػوؽ الػػذي يعمػػ  فيػػو :إســتراتيجية اخــتراق الســوق -5 وتيػػوـ ىػػذه الإسػػ
ذل  مػن خػلاؿ الػزتدة في معػدؿ الاسػتدداـ لفروعهػا وخػدمااا البن  حاليا من خلاؿ الفهم الجيد لاحتياجاام، و 

 .1للزبائن الدوجودين أو الجدد في السوؽ الحالي
 الإستراتيجية الدفاعية:  -ثانيا

اًتيجية إلى الحفػاظ علػى حصػتو السػوقية وذلػ  نتجنػب مواجهػة البنػوؾ  يسعى البن  من  خلاؿ ىذه الإس
ةَ، اًتيجيات إلى الأنواع الآتية: الرائدة واليوية ذات الشهرة الكب  والإمكانيات العالية، ولؽكن تيسيم ىذه الإس

اًتيجية على تبعية البن  للبنوؾ الأخػرى الػي تكػوف قويػة، وذلػ   إستراتيجية التبعية السوقية: -1 تيوـ ىذه الإس
اًتيجية علػى فػن التبعيػة الدطليػة سػواء كانػت: تبعيػة إياىػات   اً من أج  ينب أي مواجهة معهػا، وتعتمػد ىػذه الإسػ

لصاح تطبييهػا في السػوؽ الدصػرفي، أو كانػت تبعيػة ننػوؾ قائػدة قامػت نعمػ  تسػوييي معػُ،  ث  بتتسوييية ججية أو 
 ييوـ البن  باتباعها. ومن ث  

اًتيجية إلى الحصػػوؿ علػػى ميػػزة في  إســتراتيجية القيــادة في جــزء مــن الســوق )التخصــص(: -2 واػػدؼ ىػػذه الإسػػ
جػػودة في السػوؽ، وذلػػ  مػن خػػلاؿ التدصػل في السػػوؽ الصػغَ نسػػبيا والػي تكػػوف خػارج نظػػر البنػػوؾ الجيػوب الدو 

ةَ، وذل  ينبا للاصطداـ معها.  2الكب
كًيػػػز علػػػى :إســـتراتيجية التنويـــع -3 اًتيجية بالدشػػػاركة في عػػػدة أنشػػػطة دوف ال ييػػػوـ البنػػػ  مػػػن خػػػلاؿ ىػػػذه الإسػػػ

اًتيجية   :يسيُشكلُ رئإحداىا، وتتدذ ىذه الإس
التنويػػع الدركز:وفيػػو يضػػي، البنػػ  أنشػػطة جديػػدة تكمػػ  الأنشػػطة اليائمػػة، حيػػث يكػػوف الذػػدؼ مػػن ذلػػ  ىػػو  -أ

 الإستفادة من تضافر الجهود الناية من تكام  الأنشطة وتوسيع نطاؽ السوؽ المحتملة.
بأنشػطتو التيليديػة سػواء مػن ىو التنويع الذي يدخ  فيو البن  في أنشطة جديدة لا علاقة لذػا :التنويع الصافي -ب

 أوكلالعا معا، والذدؼ منها ىو الإنتياؿ إلى مناط  جديدة تماما.، والتجاريةأالناحية التكنولوجية
 
 

                                                             
 .34-33.  عبد الرحيم ليلى: الدرجع السان ، ص394تيسَ العجارمة: الدرجع السان ، ص1
يَ: الدرجع السان ، ص2  .340لزسن أحمد الخض



ت النظرية و التطبيقية لجودة الخدمة الدصرفية واثرها على الدنافسة الدصرفيةالادبيا     الفصل الأول      

~ 16 ~ 
 

اًتيجية إلى زتدة الر يػػة وذلػػ  مػػن خػػلاؿ رفػػع أسػػعار خػػدمااا والإســتراتيجية العقلانيــة: -ثالثــا اػػدؼ ىػػذه الإسػػ
 ها من خلاؿ استدداـ الأجهزة الدتطورة الي ق  لز  الكوادر البشرية.الدصرفية، لتميزىا، أو تيليل تكاليف

اًتيجية،  اًتيجية واحػػدة، نػػ  إنهػػا تػػدما أو تسػػتددـ أكثػػر مػػن إسػػ لا نػد مػػن الإشػػارة إلى أف البنػػوؾ لا تسػػتددـ إسػػ
اًتيجيات وقويلهػػػا إلى نػػػراما عمػػػ  تيػػػوـ الدؤسسػػػة الدصػػػرفية نتييي مهػػػا بإسػػػتدداـ وقبػػػ  البػػػدء في تنفيػػػذ ىػػػذه الإسػػػ

 الدعايَ التالية:
اًتيجية التسػػوييية مػػع رسػػالة البنػػ ، وأىدافػػو التسػػوييية :التــوازن الــداخلي -أ وتعػػٍ التتكػػد مػػن مػػدى توافػػ  الإسػػ

اًتيجية السوؽ الصغَ لا تناسب ىدفا تسويييا لػي  حجم مبيعات كبَ.  الرئيسية وإمكانياتو، فإس
اًتيجية التسػػوييية للظػػروؼ البيئيػػة الخارجيػػة المحيطػػة بالبنػػ  ومػػا ويعػػٍ مػػدى ملائ:التوافــق الخــارجي -ب مػػة الإسػػ

خَدمػػػػة ذات جػػػػودة عاليػػػػة ونسػػػػعر عػػػػاؿ لا تناسػػػػب سػػػػوؽ يهػػػػتم  اًتيجية توف تتضػػػػمنو مػػػػن فػػػػرص واديػػػػدات، فإسػػػػ
اف مستهلكيو بالسعر الدندفض، مع ضرورة أخذ ردود أفعاؿ الدنافسُ بالحسباف واليدرة على توقعها مػن حيػث الزمػ

 والدكاف والإمكاجت اللازمة لدواجهتها.
اًتيجية التسوييية الدصػرفية مػع الإطػار الػزمٍ الخػاص بالأىػداؼ الػي  الأفق الزمني الدناسب: -ج ويعٍ تواف  الإس

 تسعى إلى قيييها.
اًتيجية التسػػوييية إذا مػػا تع عنصــر الدخــاطرة: -د رضػػػت ويعػػػٍ ميػػدار الخطػػر الػػذي لؽكػػػن أف يشػػكلو فشػػ  الإسػػػ

 1لذل  على قيي  الذدؼ الإجمالي.
 .أهمية وأهداف إدارة الجودة الشاملة في البنوك الدطلب الثاني: 
 .أهمية  إدارة الجودة الشاملة في البنوك الفرع الأول: 

 تساىم متعددة البنوؾ التجارية من خلاؿ الدور الذي تلعبو في ايئة الأمواؿ وضدها في لرالات إستثمارية تبرزألعية
 الدؤسسػات إلى الإقػراض عمليػات مػن خػلاؿ قويلهػا تتػولى الػي اليطاعات لستل، تنميةوتطوير في خربآ أو نشك 
 وتعزيػز الأرباح وقييػ  الإسػتيرار و والنمػو لتضػمن البيػاء متميػزة خػدمات تيػدلَ إلى شػيء كػ  وقبػ  أولا اػدؼ
 أنوابهػا ولػوج علػى الوسػائ  نشػى الدتعػاملُ إغػراء ولػةلزا الخدمػة ىػي ىػذه تأديػة علػى ووسػيلتها لذػا التنافسية الدراكز

 .ذاتو حد في يعتبر ر ا غنما زنوف إجتذاب أف بإعتبارىا
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 إدارة الجودة الشاملة في البنوك الفرع الثاني: أهداف
 : وىي أساسية نياط ثلاث في التجارية البنوؾ أىداؼ تتيدد 

 وىػذا علػى الودائػع، الفوائػد في تتمثػ  ثانتػة تكػالي، مػن لبنػ ا مصػروفات مػن الأكػبر الجانب يتكوف:الربحية 1 -
 منشػتت مػع بالديارنػة وذلػ  إيرادااػا، في بالتغيػَ اً تأثػر  أكثػر البنػوؾ تلػ  أرباح أف"الدػالي الرفػع لفكػرة وفيػا"يعػٍ

 زادت فػإذا ليالدػا الرفػع لأثار الأعمػاؿ تعرضػا منشػتت أكثر من تعد التجارية البنوؾ أف يياؿ لذا ،الأخرى الأعماؿ
 الطفضػت إذا ذلػ  مػن العكػ  وعلػى ننسػبة أكػبر الأرباح زتدة ذلػ  علػى ترتػب معينػة ننسػبة البنػ  إيػرادات
 مػن ييتضػي وىذا .خسائر على البن  أرباح قد تتيوؿ ن  أكبر، ننسبة الأرباح الطفضت معينة بالنسبة الإيرادات

 .فيها فاضالطحدوث  ينب و الإيرادات لزتدة السعي البن  إدارة
 لتػزاـلإنتيجػة  السػلبية الجوانػب نعػض"الداليػة البنػ  لدػوارد رئيسػياً  كمصػدر"الودائػع علػى عتمػادلإل وإذاكػاف 
 لػييػو فالعائػد الػذي،ىامة ميػزة الودائػع علػى عتمػادلإلو  لػيػ ، لم أـ أرباح  حي ػ اً سػواء عليػو، فوائػد نػدفع البنػ 
 عػادة اسػتثماراتوعلػى  البنػ  اعتمػد إذا ث ومػن ملاكػو، يطلبو الذي العائد عن يي  ما عادة استثماراتو على البن 
 فسػوؼ اسػتثماراتو في تمويػ  الدلكيػة الأمػواؿ علػى البنػ  عتمػدإ إذا ث ومػن.ملاكػو يطلبػو الػذي العائػد عػن ييػ  مػا

 رئيسػي صػدركم الودائػع علػى الاعتمػاد،أمػا  الإطػلاؽ علػى أنوانػو لايفػت  ربمػا و نػ  الأوؿ، اليػوـ منػذ أنوانػو ييفػ 
 تلػ  اسػتثمار عػن الدتولػدة الأرباح نُ الفرؽ تتمث  في الي الفوائد صافي حافة للبن  فييي  الاستثمارات لتموي 
 عليػو لػصػلوف الػذي لغعػ  لشػا البنػ ، مػلاؾ إلى الفػرؽ يذىب ىػذا بالطبع و عليها، الددفوعة الفوائد ونُ الودائع،
 الدتػاجرة عائػد أو الدػالي الرفػع نعائػد الفوائػد صػافي حافػة علػى ذا يطلػ وبهػ الاسػتثمار علػى العائػد مػن نكثػَ أكػبر

 .1الاستثمارات تموي  في الغَ أمواؿ اعتماد عن الناجم العائد أي بالدلكية،
 أف ث  ينبغػي مػن و الطلػب، عنػد تسػتي  ودائػع في الداليػة البنػ  مػوارد مػن الأكػبر الجانػب يتمثػ :السـيولة 2 -
 .لحظة أي في بها للوفاء مستعدا البن  يكوف

 وسػهولة عمليػات وتركيبتهػا الدصػرؼ في الودائػع ثبػات ندرجػة التجاريػة الدصػارؼ في العامػة السػيولة وتتمث  
اًضلإا اَت عن فضلا الدصرؼ في الأخرى ستثماراتلإوا ق  .والادخاري والوعي الدصرفي النيدية السياسة تأث

 .عادة 10%الأصوؿ على صافي إلى نسبتو تزيد لا إذ نسبيا، صغَ وبأن التجاري البن  رأسماؿ يتسم:الأمان 3 -
 لا فالبنػ .للاسػتثمار كمصػدر أمػوالذم علػى البنػ  يعتمػد الػذين للمػودعُ، بالنسػبة الأمػاف حافػة رصغ   يعٍ وىذا

                                                             
  2 - 19 ص ، 2009 - الأولى، الطبعة الأردف، عماف، والتوزيع، للنشر أسامة دار ،الدصرفي والتسويق التجارية البنوك جلدة، سامر  1
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 أمػواؿ مػن جػزءا تلػتهم فيػد ذلػ  الخسػائر عػن زادت فػإذا الدػاؿ، رأس قيمػة عػن تزيػد خسػائر يستوعب أف يستطيع
 .البن  إفلاس ىي والنتيجة الدودعُ،

 عػن جشػ  نينهما التلازـ ومبدأ.نفسو الوقت في ومتعارضاف متلازماف ىدفاف والر ية السيولةالسيولة: و الربحية -
 والر يػة، والتصػفية الإفػلاس خطػر ضػرورية لتفػادي فالسػيولة ،وإسػتمرارىا ياريػة مؤسسػة أيػة لوجػود كليهمػا ألعيػة

 أمػا تصػفيتها، وبالتػالي الدؤسسػة، أصػياب حيػوؽ إلى تآكػ  سػتؤدي الخسػارة لأف البيػاء، وإسػتمرار للنمػو ضػرورية
 .الآخػر حسػاب علػى يكػوف أف لانػد إحػدالعا، مػن الدزيػد قيػ  أف مػن فناشػ  العنصػرين، ىػذين نػُ التعػارض
اًب تعػٍ فالسػيولة  دخػ  أف بالاعتبػار عنهمػا، ثػرالأك الانتعػاد تعػٍ والر يػة النيػد، النيػد وشػبو مػن الأكثػر الاقػ

 في أيضػا موجػود التعػارض ىػذا مثػ  .لسػاطر مػن تضػمنو مػا  كػم سػيولة الأخػرى الأقػ  الأصػوؿ في سػتثمارلإا
 مصػادره للمصػرؼ قػدمتا اللتػُ المجمػوعتُ مصػاح نػُ أوضػ  تعػارض شػك  علػى يظهػر لكنػو التجػاري، الدصػرؼ
، اسػتثماراام علػى عاليػة ر يػة إلى ويتطلعػوف الدصػرؼ لؽلكػوف العوففالدسػ والدودعػوف، الأسػهم وىػم حملػة التمويليػة،

 الأكػبر الجػزء للمصػرؼ قػدموا الدودعػوف و، الر يػة قسػُ لأجػ  السػيولة في التضػيية مػن قليػ  إلى لؽيلػوف فهػم لػذا
دًاد إمكانيػة و الأمػاف، إلى يتطلعػوف وىم يستعملها، الي الدالية الدصادر من  أي دوف إليهػا اجػةالح أمػوالذم عنػد اسػ

 ونسػبب الأرباح، نػبعض مػن الدصػرؼ تضػيية يتطلػب ىػذا و السػيولة، مػن مزيػد إلى لؽيلػوف حتمػا فهػم ،صػعوبات
 الدوازنة ىذه دوف اً إذ والر ية، السيولة نُ الدوازنة ىي الدصرؼ إدارة على الدلياة الصعبة الدهمة كانت التعارض ىذا
 .1معو عب التعايشيص أمر وىو إحدالعا، الدصرؼ يفيد قد

 الدطلب الثالث: واقع استراتيجيات البنوك الجزائرية
 الفرع الأول: إستراتيجيات الديزة التنافسية الثلاث 

اًتيجية التنافسػية علػى أنهػا لرموعػة مػن اليػرارات الػي تتدػذىا الدنظمػة لتيييػ  أىػػدافها   لؽكػن تعريػ، الاسػ
والدنتجػػات  يػػث تػػتمكن الإدارة مػػن ننػػاء مركزىػػا التنافسػػي ومواجهػػة في لرػػاؿ تيليػػ  التكػػالي، والتميػػز بالدوجػػودات 

 قوى التناف  الخم .
ىَا علػى خلػ  أسػعار  استراتيجية قيادة التكلفة: -أولا ترتفع التكلفة الأق  من درجة منافسة البن  من خلاؿ تأث

اًتيجية قيادة التكلفة إلى قييػ  تكلفػة أقػ  ميارنػة بأسػع ار خػدمات البنػوؾ الدنافسػة، ومػن ث تنافسية لو وادؼ اس
يصػػب  البنػػ  قائػػدا في لرػػاؿ نشػػاطو نسػػبب تميػػزه في تيػػدلَ خػػدمات بأسػػعار تنافسػػية يعجػػز الدنافسػػوف عػػن قيييهػػا، 

اًتيجية للبن  العديد من الدزات نذكر منها:  ولتييي  ىذه الاس
                                                             

   / http://www.muflehakel.com ،.202013 / 01 :موقع عن ، -  2005،التجارية الدصارف في السيولة إدارة عي ، فل  1  
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أقػ  تكػوف في موقػع أفضػ  مػن حيػث الدنافسػة البنػوؾ الػي خػدمااا ذات تكلفػة فيما يتعلق بالدنافسين المحليـين: -أ
 على أساس السعر.

ـــزبائن: -ب البنػػػوؾ الػػػي خػػػدمااا ذات تكلفػػػة أقػػػ  تتمتػػػع  صػػػانة ضػػػد الػػػزبائن حيػػػث لا لؽكػػػنهم فيمـــا يتعلـــق بال
 الدساومة على هفيض الأسعار.

 مػػتمن مػػن الدػػوردين البنػػوؾ الػػي تيػػدـ خػػدمات نتكلفػػة أقػػ  لؽكنهػػا مػػن أف تكػػوف في فيمــا يتعلــق بالدــوردين: -جـــ
الأقوتء لدواجهة ضغوط ارتفػاع أسػعر الدػدخلات فيمػا يتعلػ  نػدخوؿ الدنافسػُ المحتملػُ بالبنػوؾ الػي خػدمااا ذات 

 التكلفة الأق  قت  موقعا تنافسيا لؽكنها من هفيض أسعار خدمااا ومواجهة أي ىجوـ من الدنافسُ الجدد.
سػتدداـ السػعر  إنوؾ الي خدمااا ذات تكلفة أق  ميارنة مع منافسػيها لؽكنهػا البفيما يتعلق بالسلع البديلة:  -د

كسلاح ضد السلع البديلة والي قد تتمتػع بأسػعار جذانػة، ومػن خػلاؿ ماسػب  تتضػ  أف التكلفػة الأقػ  تػوفر نوعػا 
 من الحماية للبن  ضد ج  أنواع التناف  الخمسة.

ــا ً لإتبػػٌ ىػػذه ااســتراتيجية التمــايز: -ثاني اتيجية علػػى فكػػرة رئيسػػية وىػػي التميػػز نطرييػػة فريػػدة يػػد التيػػدير مػػن سػػ
اًتيجية علػػى تيػػدلَ خػػدمات متميػػزة وذات قيمػػة أعظػػم للعمػػلاء نسػػعر لإالعمػػلاء، أي يركػػز البنػػ  ضػػمن ىػػذه ا سػػ

مرتفع يكوف العملاء راغبُ ومستعدين لدفعو ميان  حصولذم علػى تلػ  الخدمػة، أي تكػوف جػودة الخدمػة الدصػرفية 
الي ييدمها البن  أعلى من تل  الي ييدمها الدنافسػُ مػع تعػادؿ الأسػعار ولؽكػن قييػ  ذلػ  بالعديػد مػن الطػرؽ 

 ألعها: نذكرمن
 تيدلَ خدمات مصرفية تكميلية جديدة غَ معلومة للمنافسُ. -
صػػرفية الحاليػػة جعػػ  حصػػوؿ العمػػلاء علػػى الخػػدمات الدصػػرفية أكثػػر سػػهولة التطػػوير الدسػػتمر لوجػػود الخػػدمات الد -

اًتيجية فعالػة في الدػدى اليصػَ، إلا أنهػا لا تضػمن التمػايز في الدػدى الطويػ  ويرجػع ذلػ  إلى تيليػد لإتعتبر ىػذه ا سػ
اًتيجية الجودة الفنية والي تعتبرحجرالأساس لك  أنشطة البنػ  مػن أجػ  لإالخدمات الدصرفية لذل  يتم الأخذ با س
ددمػػة ويعػٍ أيضػا أف تصػب  الديػزة التنافسػية معتمػػدة كليػا علػى الحػ  الفػٍ الدتميػػز الحفػاظ علػى جػودة فنيػة متميػزة لل

 الذي قييو الخدمة للعملاء، دوف اعتبار السعر من خلاؿ أنعاد الجودة.
اًتيجية على خدمة قطاعػات لزػدودة مػن نػدلا مػن التعامػ  لإز البنوؾ في ظ  ىذه اترك   استراتيجية التركيز:-ثالثا س

اًتيجية على لإك ، وتعتمد ىذه امع السوؽ ك اًض أساسي وىػو إمكانيػة قيػاـ البنػ   دمػة قطاعػات لزػدودة إس ف
نشػك  أكثػػر فعاليػػة وكفػػاءة عمػا ىػػو عليػػو الحػػاؿ عنػػد قيامػو  دمػػة السػػوؽ ككػػ  ويػتم قييػػ  الديػػزة التنافسػػية في ظػػ  

كًيز من خلاؿ: اًتيجية ال  اس
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  .تيدلَ منتجات وخدمات مصرفية بأسعار أق -
 1تيدلَ منتجات وخدمات متميزة بالديارنة مع الدنافسُ. -

 :لتطوير الدنافسة الدصرفية الحديثة الدعتمدة الإستراتيجيات الفرع الثاني: 
اًتيجية حديثػػػة وضػػػع أساسػػػها  تيػػػوـ علػػػى مبػػػادئ ثػػػلاث  1999في سػػػنة  Yoffi.D& M.Cusumanoىنػػػاؾ إسػػػ

 .RAMFEL ة الفاعلة، ويطل  عليها مصطل ، وىي الحركة السريعة، الدرونة واليو 2رئيسية
 التيرؾ نسرعة في تطبي  أفكار جديدة لتجنب الدواجهة مع الدنافسُ وذل  عن طري :الدبدأ الأول:

 .الدنافسة منطية قديد من البن  لؽكن جديد مزيا تطبي  في التيرؾ -
 التيرؾ في تطبي  سياسات سعرية يتعذر على الدنافسُ مواجهتها. -
  مواجهة الدؤثرات الخارجية.الدرونة في -
 عدـ التعام  مع الحركة السريعة كبدي  للرؤية طويلة الأج . -

اَت السػػػوؽ الدفاجئػػػة الػػػي تفرضػػػها البنػػػوؾ الدبـــدأ الثـــاني: الدرونػػػة وتعػػػٍ التعامػػػ   طػػػة دقييػػػة وفي الوقػػػت المحػػػدد متغػػػ
 الدنافسة.

طً سػتددإستغلاؿ اليػوة الفاعلػة عػن طريػ  إيستيسن الدبدأ الثالث: اًتيجية الدنافسػُ ويشػ اـ عناصػر اليػوة في إسػ
 ىذا الدبدأ التعاوف مع الآخرين الدهددين ننجاح الدناف .

حػتلاؿ أكػػبر حصػة في السػوؽ الدصػرفي مػػن إلشاسػب  لؽكػن اليػوؿ أف الديػػزة التنافسػية في البنػوؾ ىػي قػػدرة البنػ  علػى 
اًتيجيات عػػدة لغػػب عليػػو إتباعهػػا للصػػمود في وجػػو منإخػػلاؿ  كمػػا أف جػػودة الخػػدمات لذػػا دور فعػػاؿ في   ،افسػػيوسػػ

 إكساب البنوؾ ميزة تنافسية .
 
 
 
 
 

                                                             
 .37-36حشاشن إسماعي  وآخروف: الدرجع السان ، ص 1
، 290: عبد اليادر نريش، التيرير الدصرفي ومتطلبات تطوير الخدمات الدصرفية وزتدة اليدرة التنافسية للبنوؾ الجزائرية، مرجع سب  ذكره، ص ص 2
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 الدبحث الثالث: مراجعة الأدبيات التطبيقية للدراسة
د لكػ  دراسػػة مػن مسػػتندات سػانية تسػػتند إليهػا، ومػػن دراسػات سػػانية سػبيت إليهػػا في البيػث حػػوؿ لان ػ

ن الدراسػات السػانية باللغػة العرنيػة والأجنبيػة الػي تناولػت نفػ  نف  الدوضوع، لذذا سنذكر في ىذا الدبيث جملة مػ
 موضوع  ثنا أو موضوع ميارب لو.

 الدطلب الأول: الدراسات السابقة باللغة العربية
 (:  2005دراسة زيدان محمد ) -

  الفلاحػة وىي أطروحة دكتوراه من جامعة الجزائر، جاءت نعنواف دور التسوي  في اليطاع الدصرفي دراسة حالػة ننػ
 والتنمية الريفية، وتعتبر من الدراسات الرائدة في لراؿ التسوي  الدصرفي.

اًتيجيات التسػػوي  الدصػػرفي ودورىػػا في تطػػوير الخػػدمات الدصػػرفية في البنػػوؾ إ سػتطاع الباحػػث فيهػػا أف يػػبرز ألعيػػة اسػػ
رتيػاء لإالخدمات الدصرفية الجديػدة، واالجزائرية، وأوصى الباحث نضرورة تطبي  التسوي  في البنوؾ الجزائرية وإدخاؿ 

 1بمستوى جوداا لدواجهة السوؽ الدصرفية الجزائرية.
 (:2007دراسة محمد العربي طاري ) -

وىي أطروحة دكتوراه في جامعة الجزائر، قت عنواف: التسوي  الدصرفي في الجزائر حيائ  وآفػاؽ دراسػة حالػة اليػرض 
وًيا، التوزيػعل في الشعب الجزائري، وعالجت ىذه الدراسة  مدى تطبي  عناصر الدزيا التسػوييي رالدنتػوج، السػعر، الػ

  2قسُ خدمات البنوؾ الجزائرية.
سػػتعملت ىػػذه الدراسػػة منػػاىا لزػػددة في البيػػث، تمثلػػت في: الدػػنها الوصػػفي التيليلػػي، والدػػنها الإحصػػائي، إوقػػد 

 إضافة إلى الدنها الديارف.
 ا عديدة نذكر من ألعها:كما توصلت ىذه الدراسة إلى نتائ

أف فلسػػفة النشػػاط التسػػوييي للبنػػوؾ التجاريػػة لغػػب أف ترتكػػز علػػى إشػػباع حاجػػات ورغبػػات عملائهػػا الحػػاليُ  -
 والدرتيبُ.

أجهزاػػػا التسػػػوييية وقكمهػػػا في جميػػػع  ةلصػػػاح البنػػػوؾ اليػػػوـ في سػػػوؽ الخػػػدمات الدصػػػرفية متوقػػػ، علػػػى كفػػػاء أف -
اَت التسوييية الددتلفة  ويسيدىا في نرجما فعاؿ تكوف فيو جميع عناصر الدزيا التسوييي. الدتغ

                                                             
ة الجزائر، الجزائر، ، رسالة دكتوراه في التدطي ، جامعدور التسويق في القطاع الدصرفي دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفيةزيداف محمد: 1

2005. 
 .2007، رسالة دكتوراه في العلوـ الاقتصادية، جماعة الجزائرػ الجزائر، التسويق الدصرفي في الجزائر حقائق وآفاقمحمد العربي طاري: 2
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 (:2008دراسة لعذور صورية ) -
وىي رسالة ماجستَ من جامعة الدسيلة، جاءت نعنواف: ألعية التسوي  الدصرفي في قسػُ العلاقػة مػع الزنػوف دراسػة 

تمكػػن التسػػوي  الدصػػرفي مػػن قسػػُ أداء علاقػػة ميدانيػػة في ننػػ  الفلاحػػة والتنميػػة الريفيػػة، وعالجػػت الدراسػػة كيفيػػة 
الدصػػػرؼ بالزنػػػوف مػػػن خػػػلاؿ عناصػػػر التسػػػوي  الدصػػػرفي والعناصػػػر الدسػػػتيدثة الدضػػػافة إلى الدػػػزيا التسػػػوييي الدصػػػرفي، 

   1وإنراز ألعية التسوي  في الدصارؼ الجزائرية ودوره في قسُ وتنمية علاقة الدصرؼ بالزنوف.
 :(2015دراسة العمودي نسيبة ) -

اػػدؼ ىػػذه الدراسػػة إلى معرفػػة الػػدور الػػذي يلعبػػو التسػػوي  الدصػػرفي في الديػػزة التنافسػػية للبنػػوؾ الجزائريػػة، كمػػا اػػدؼ 
اًتيجيات التسوييية على الدصارؼ نوجو خاص.لإأيضا إلى توضي  ألعية التسوي  عموما وألعية ا  س

لى علػػى جمػػع وتلدػيل الحيػػائ  الدرتبطػػة نظػػاىرة اتبعػت ىػػذه الدراسػػة الدػنها الوصػػفي التيليلػػي الػػذي يركػز ندرجػػة أو 
تبعت أيضا الدنها الإحصائي في الدراسة الديدانية، وذلػ  في تشػكي  الجػداوؿ ولستلػ، النسػب الكميػة  إمعينة، كما 

ىَا.  كالتكرارات والإحصائيات وغ
ي  الدصػػرفي والديػػزة توصػػلت ىػػذه الدراسػػة إلى نتػػائا عديػػدة، مػػن ألعهػػا:أف ىنػػاؾ علاقػػة إحصػػائية وطيػػدة نػػُ التسػػو 

اًتيجياتو يػػػإالتسػػػوي  الدصػػػرفي و  التنافسػػػية، أي أف   اًتيجيات إثر في دعػػػم الديػػػزة التنافسػػػية، وكػػػذل  أف تطبيػػػ  ؤ سػػػ سػػػ
 2التسوي  الدصرفي على مستوى الوكالات والدصارؼ من شتنو أف يساىم في زتدة وتعزيز ميزاا التنافسية.

 (:2017دراسة سمية فجخي ) -
راسػػة إلى إنػػراز أثػػر التسػػوي  الدصػػرفي في قييػػ  الديػػزة التنافسػػية للبنػػوؾ التجاريػػة خاصػػة عناصػػر الدػػزيا ىػػدفت ىػػذه الد

التسػػوييي الػػي تمثػػ  أىػػم العوامػػ  الدػػؤثرة في قيييهػػا، ونغػػرض توضػػي  ذلػػ  تم إسػػياط الدراسػػة علػػى ننػػ  اليػػرض 
  قيي  الديزة التنافسية.ختبار أثر التسوي  الدصرفي فيلإالشعب الجزائري روكالة عُ مليلةل 

تبعػت مػنها دراسػة الحالػة فيمػا إاتبعت ىذه الدراسة منها البيث الوصفي التيليلي فيما لؼػل الجانػب النظػري، و 
 في البن  وقيي  ميزة التنافسية.  لؼل الجانب الديدالٍ، وذل  نغية معرفة مدى تطبي  سياسات التسوي

                                                             
، رسالة ماجستَ ريفية وكالة الدسيلةأهمية التسويق الدصرفي في تحسين العلاقة مع الزبون، دراسة ميدانية في بنك الفلاحة والتنمية اللعذور صورية:  1

 .2008في التسوي ، جامعة محمد نوضياؼ، الدسيلة، الجزائر، 
دور استراتيجيات التسويق الدصرفي في تحقيق الديزة التنافسية للبنوك الجزائرية دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالي العمودي نسيبة:  2

 .2015ؾ، جامعة الشهيد حمة لخضر، الوادي، الجزائر، ، مذكرة ماسً في البنو الوادي
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التسػػوييي تػػؤثر في دعػػم الديػػزة التنافسػػية للبنػػوؾ، كمػػا توصػػلت أيضػػا إلى  توصػػلت ىػػذه الدراسػػة إلى أف عناصػػر الدػػزيا
اًتيجيات التسػوي  الدصػرفي لذػا علاقػة مباشػرة نػزتدة أرباح البنػ ، كمػا أف تنػوع  نتائا أخرى مهمة،من نينهػا:أف   اسػ

اًتيجيات يطور من الديزة التنافسية في البنوؾ.  1وتعدد ىذه الاس
 (:2017دراسة شريفي خديجة ) -

اًتيجيات وأسػػاليب التنافسػػية البنكيػػة الدنتهجػػة مػػن طػػرؼ البنػػوؾ الجزائريػػة وكػػذا إىػػدفت ىػػذه الدراسػػة إلى تييػػيم  سػػ
م تطويرىا والسعي لكسب ميزة تنافسية، كما ىدفت أيضػا إلى استيصػاء آراء الدهتمػُ حػوؿ معرفة النيائل حى يت  

 جملة من اليضات الدتعلية بالتنافسية البنكية.
 ت ىذه الدراسة الدنها الوصفي التيليلي، كما اعتمدت كذل  منها الديارنة نُ البنوؾ العامة والخاصة.اتبع

اًتيجيات الدنافسػػة البنكيػػة تسػػاىم في رفػػع أداء البنػػ   توصػػلت الدراسػػة إلى نعػػض النتػػائا، نػػذكر مػػن ألعهػػا: أف اسػػ
 نرفع الحصة السوقية، وإشباع رغبات الزبائن.

اًتيجيات الدنافسػػة اللازمػػة مػػن أجػػ  مواكبػػة الدعػػايَ العالديػػة للبنػػوؾ لػيػػ  ميػػزة كمػػا توصػػلت أيضػػا إلى  أف تطبيػػ  اسػػ
 2تنافسية، إضافة إلى أف التوجيو التسوييي ضرورة ملية لزتدة اليدرة التنافسية للبنوؾ.

 (:2019دراسة حامدي أحمد وحرزاوي خديجة ) -
فهػػومي جػػودة الخػػدمات الدصػػرفية والديػػزة التنافسػػية، إضػػافة إلى اػػدؼ ىػػذه الدراسػػة إلى إظهػػار مػػدى تبػػٍ البنػػوؾ لد

 .BADRالتعرؼ على الخدمات الدصرفية الي ييدمها البن  التجاري 
اعتمػػدت ىػػذه الدراسػػة علػػى الدػػنها الوصػػفي والتيليلػػي للإجانػػة علػػى التسػػاؤؿ الػػوارد في إشػػكالية البيػػث باعتبػػاره 

اَت الدراسة والدفاىيم ذات الصلة بالدوضوع.أسلوب يناسب مع جمع الدفاىيم والتعريفات   النظرية لدتغ
 توصلت الدراسة إلى نعض النتائا الدهمة نذكر منها:

اًتيجية إأف ىنػاؾ علاقػػة وطيػػدة نػُ الديػػزة التنافسػػية وجػػودة الخػدمات البنكيػػة، كمػػا أف ىنػػاؾ علاقػة أيضػػا نػػُ  - سػػ
 .ستجانةلإعتمادية والإي االتكالي، ونعد  

اَت الدلؽغرافيػػػة رالجػػػن ، العمػػػر،  ىؽ نػػػُ الديػػػزة التنافسػػػية وجػػػودة الخػػػدمات البنكيػػػة الػػػي تعػػػز  أنػػػو لافػػػر  - إلى الدتغػػػ
 1الدستوى التعليمي، مدة التعام  مع البن ، دافع التعام  مع البن ...ل

                                                             
، مذكرة ماسً في الدالية 335أثر التسويق الدصرفي في تحقيق الديزة التنافسية للبنوك دراسة حالة وكالة القرض الشعبي الجزائري رقم سمية فجدي: 1

 .2017والبنوؾ، جامعة أـ البواقي، 
 شريفي خدلغة: الدرجع السان .2
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 الدطلب الثاني: الدراسات السابقة باللغة الأجنبية
 (:1999دراسة تايلور وستانلي ) -

ودة الخػػػدمات الػػػي تيػػػدمها البنػػػوؾ مػػػن وجهػػػة نظػػػر الشػػػركات الػػػي تتعامػػػ  مػػػع البنػػػوؾ وكانػػػت نعنواف:"جػػػ
 التجارية".

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ على جودة الخدمات الي تيدمها البنوؾ من وجهة نظر الشركات الػي تتعامػ  مػع 
  شركة يارية. 16البنوؾ التجارية، وقد تمت الدراسة من خلاؿ عم  ميانلات مع 

سػػػػتددـ الباحػػػػث الدػػػػنها الوصػػػػفي التيليلػػػػي الػػػػذي يعتمػػػػد علػػػػى جمػػػػع الدػػػػادة النظريػػػػة مػػػػن الدراجػػػػع والدراسػػػػات إوقد
 السانية، وكذل  إجراء الديانلات مع أفراد عينة الدراسة والتعلي  عليها.

 وقد خلصت ىذه الدراسة إلى نعض النتائا منها:
اَت الدصداقية مهمة جدً  ث  الدصداقية: حيث ثب -  ا لزتدة جودة الخدمات الدصرفية الديدمة للزبائن.أف متغ
 أف تيسيم رغبات الشركات الي تتعام  مع البنوؾ وف  قسمُ: خدمة تينية وخدمة وظيفية. -
أوصت الدراسة بمجموعة من التوصيات منها: ضرورة تفعي  وتنشي  الأنظمة ل دوات الكفيلػة نتييػ  الجػودة  -

 ة التنافسية، واستيطاب العملاء للتعام  معها.في البنوؾ التجارية كي قي  الديز 
 (:2000دراسة باهيا ونانتل ) -

 ياىات العملاء لضو الجودة في الخدمة الدصرفية في البنوؾ الكندية".إوكانت نعنواف:"
وقد ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ على اياىات العملاء في البنوؾ لضو الجػودة في الخػدمات الػي تيػدمها البنػوؾ 

 استبانة. 360الكندية، وقد تمت الدراسة من خلاؿ توزيع 
وقداستددـ الباحث الدنها الوصفي التيليلي الذي يعتمد على جمع الدادة النظرية من الدراجع والدراسػات السػانية، 

 وكذل  قلي  وجهات نظرىم حوؿ الدوضوع.
ات الدصػػػػرفية الػػػػي تيػػػػدمها البنػػػػوؾ   وضػػػػع، في مييػػػػاس الجػػػػودة في الخػػػػدمىنػػػػاؾ خل ػػػػ وقػػػػد توصػػػػ  الباحػػػػث إلى أف  

 اء والخدمات في ىذه البنوؾ.الكندية، وضع، وإدراؾ العملاء لذذه الجودة في الأد  
 
 

                                                                                                                                                                                              
، الديزة التنافسية للبنوك وانعكاساتها على جودة الخدمات البنكية دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بأدرارد، حرزاوي خدلغة: حامدي أحم1

 .2019رسالة ماسً في الاقتصاد النيدي والبنكي، جامعة أحمد دراية، أدرار، الجزائر، 
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 (:2000دراسة لاسر وآخرون ) -
 وكانت نعنواف: "قياس جودة الخدمات الدصرفية في البنوؾ الدولية".

هػا قيػاس جػودة الخػدمات الدصػرفية في البنػوؾ ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ على السػب  والأسػ  الػي يعتمػد علي
 استبانة على البنوؾ الدولية ذات الدلكية الخاصة في دوؿ أمريكا الشمالية. 300الدولية، وقد تم توزيع

التيليلػػػي الػػػذي يعتمػػػد علػػػى جمػػػع الدػػػادة النظريػػػة مػػػن الدراجػػػع والدراسػػػات  وقػػػد اسػػػتددـ الباحػػػث الدػػػنها الوصػػػفي
 ت نظر أفراد عينة الدراسة والتعلي  عليها.السانية، وكذل  قلي  وجها

بػػت نرضػػا الجػػودة الدتعليػػة بالنػػواحي الفنيػػة والوظيفيػػة واسػػتطاع أف يتن   روذج ييػػي  أسػػعالظػػ ل الباحػػث إلى أف  وقػػدخلُ 
وذج لظػ وذج أنعػاد الخدمػة الددركػة، كػذل  خلصػت الدراسػة إلى أف أفلظػ العملاء نشك  موثوؽ على العكػ  مػن أف

ي أكثر تعييدا من النماذج الأخرى، وعلى العك  فػإف أنعػاد الجػودة الوظيفيػة تػؤثر نشػك  ذي دلالػة الجودة الوظيف
 على ميياس الرضا وحى على الديياس التيٍ الدوجو.

 الدطلب الثالث: ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة
ػ كً  دمات الػي تيػدمها البنػوؾ التجاريػة مػن حيػث طبيعػة الخػعلػى  زيتض  من نتائا الدراسات السانية أنهػا جػاءت ل

نوع الخدمات الي تيدمها ىذه البنػوؾ للعمػلاء، حيػث أشػار العمػلاء في غالػب الأحيػاف إلى الجػودة والدصػداقية الػي 
 كانوا أفراداً أـ شركات.  اً تيدمها البنوؾ التجارية، وكذل  درجة الجودة الي يشعر بها العملاء سواء

ىػػات الدػػواطنُ لضػػو الخػػدمات الػػي تيػػدمها البنػػوؾ العاملػػة في البلػػداف العرنيػػة، ودرجػػة الجػػودة الػػي كمػػا اتضػػ  أف ايا
ز ىنػػا النتػػائا نػػُ وجهػػات نظػػر العمػػلاء تمنيهػػا للمػػواطنُ، ويعلهػػم يثيػػوف في الخػػدمات الػػي تيػػدمها لذػػم، ولم تمي ػػ

دة في الخػػػدمات الدصػػػرفية الػػػي تيػػػدمها للبنػػػوؾ الجػػػو  كػػػانوا أفػػػراد أـ شػػػركات، كمػػػا أشػػػارت في معظمهػػػا إلى أف    اً سػػػواء
 ا.لغانية، وقي  الديزة التنافسية نُ البنوؾ الي أخذت منها عيناا  إبجميع أنعادىا كانت 

تبػػُ مػػن خػػلاؿ نتػػائا نعػػض الدراسػػات أف عمػػلاء البنػػوؾ التجاريػػة يلمسػػوف نوعػػاً مػػن عػػدـ الدصػػداقية والجػػودة في 
التجاريػػة، ولم تكػػن وجهػػة النظػػر ىػػذه جنعػػة مػػن الدػػراجعُ والعمػػلاء نشػػك  فػػردي، الخػػدمات الدصػػرفية لػػبعض البنػػوؾ 

 وإلظا كانت جنعة من الشركات التجارية والصناعية أيضاً.
ػ في الػوطن  اً ا جػاءت لتػبرز وجهػة نظػر إدارات البنػوؾ العاملػة سػواءكما تبُ مػن خػلاؿ نتػائا الدراسػات السػانية أنه 

ية والآسػيوية الػي أفػادت بأف ىنػاؾ سػعي واضػ  في تطػوير الخػدمات الدصػرفية في البنػوؾ، العربي أو في الدوؿ الأورون
 وىذا ما لغع  البنوؾ قادرة على قيي  ميزة تنافسية عالية في لراؿ استيطاب الزبائن والحفاظ عليهم.
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 الفصل الأول: خلاصة

 الجزائػػػريػػػزة التنافسػػػية لبنػػػ  تعرفنػػػا في الفصػػػ  الأوؿ علػػػى دورجػػػودة الخػػػدمات الدصػػػرفية في قسػػػُ الد
كػػػػػ ، ندايػػػػػة مػػػػػن الدفهػػػػػوـ ث إلى خصػػػػػاص وأنػػػػػواع وأنعػػػػػاد قياسػػػػػها والأدوات الدسػػػػػتعملة فيهػػػػػا ث مػػػػػدى كالخػػػػػارجي  

اًييات الدسػػػالعة في رفػػػع تنافسػػػية الدصػػارؼ جػػػودة خدمااا إدارة الجػػػودة الشػػػاملة  وأىػػػداؼة وألعيػػػالإجػػراءات والإسػػػ
اًييات للبنوؾ، حيث تم    التنافسية أحد أساليب  الدطورة للمنافسة الدصرفية .ث  الإس

عرضنا صورة كاملة لك  واحد منهػا، وكػاف الذػدؼ الأساسػي منهػا ىػو قسػُ جػودة العمليػات الدصػرفية الػي تعتػبر  
الدراسات السػانية بالغتػُ العرنيػة والاجنبيػة  مكافتة نشاط مؤسسة فعالة ومنبع مهم لتكوين راس الداؿ، كما أدرجنا

 لزتدة مصداقية دراستنا وكانت الغاية التعرؼ على الفرؽ نُ دراستنا والدراسات السانية
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 : تدهــــــــــــــــــيد
ندراسػػػػة تطبيييػػػػة حػػػػوؿ الخػػػػدمات الدصػػػػرفية الدوجػػػػودة في ننػػػػ  الخػػػػارجي  سػػػػنيوـفي ىػػػذا الفصػػػػ  التطبييػػػػي  

 .للوصوؿ إلى الأىداؼ الدرجوة لخدمات الدصرفية وأثرىا على تنافسية الدصرؼجودة اومدى  ،الجزائري وكالة غرداية
رالنشػتة  الخػارجي لبنػ  الجزائػراعػن  عموميػات تناولنػا فيػوالفص  إلى مبيثُ الدبيث الأوؿ  وقد تم تيسيم 
ل  الدبيػػػث الثػػػالٍ في الدراسػػػة، أمػػػا في لوكالػػػة غردايػػػة الخػػػارجي لبنػػػ  الجزائػػػراتيػػػدلَ عػػػاـ أيضػػػا إلى  تطرقنػػػاو ، ومفهػػػوـ
عػػػن طريػػػ  توزيػػػع اسػػػتبياجت جػػػودة خدمػػػة الدصػػػرفية و وتنافسػػػية الدصػػػارؼ دراسػػػة مػػػدى وصػػػوؿ البنػػػ  إلى  فتنػػػاوؿ 

 موجهة إلى موظفي البن .
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 الخارجي لبنك الجزائراعموميات حول :الدبحث الأول
  (BEA)البنك الجزائر الخارجي تقديم عام الدطلب الأول:

 :(BEA) البنك الجزائر الخارجيو تعريف  نشأةالأول: الفرع -1
 :الجزائر الخارجيبنك نشأة  -

مليػوف دينػار جزائػري نعػد قيػاـ 20، نرأس مػاؿ قػدره 19671أكتونر  01في  67/204 رقم الدرسوـ بموجب أنش 
 الجزائر نتتميم لرموعة من البنوؾ الأجنبية وىي:

  للتجارة الخارجية. الفرنسي البن  ضم قد ندوره يالذ 1967 أكتونر 12 في الليولٍ كريدي نن 
 العامة. الشركة 
  الدتوس . الأنيض البير نن 
  الشماؿ. تسلي، نن 
  للجزائر. الصناعي البن 
  الفرنسي. باركليز نن 
 الػػػوطٍ لرػػػاؿ التدطػػػي  في والتنميػػػة اليػػػروضل، تيػػػدلَر التسػػػهي  دور فلعػػػب تطػػػوره، خػػػلاؿ مراحػػػ  نعػػػدة مػػػر وقػػػد

 البنكيػػة العمليػػات نكػػ  الييػػاـ في الأساسػػي دورهُ  وتمثػػ  الأخػػرى، والػػدوؿ الجزائػػر نػػُ والداليػػة قتصػػاديةالا والعلاقػػات
 .الأجنبية والدؤسسات الكبرى الصناعية الدؤسسات نُ

 والذي يتعل  باستيلالية 1988 جانفي 12 في الدؤرخ 02-88ن اليانو تطبي  ونفض  الثمانينات وخلاؿ
اَت الخارجي ائرالجز  نن  عرؼ الدؤسسة،  مؤسسات إلى قولت الي الأولى البنوؾ يعتبرمن وىو جديدة، تغ
 .1988 جانفي 12في  61-88 مرسوـ ضمن مستيلة

 الخارجي: الجزائر تعريف البنك- 
ةً في إنشػػاؤىا تم حكوميػػة مؤسسػػة ىػو  67/204 رقػػم الدرسػػوـ 2بموجػػب الأجنبيػػة البنػػوؾ تأمػػيم نعػػد الاسػػتيلاؿ فػػ

 في الرئيسػػػي ميػػػره لليػػػانوف التجػػػاري، ولؼضػػػع للدولػػػة لشلوكػػػة ودائػػػع ننػػػ  ويعتػػػبر ،1967 أكتـــوبر 01 في الصػػػادر
 كمػػػن  اختصاصػػػات نعػػػدة فييػػػوـ حاليػػػا الخارجيػػػة أمػػػا التجػػػارة تمويػػػ  إنشػػػائو عنػػػد مهمتػػػو العاصػػػمة،كانت الجزائػػػر

اَدات عػػػػن الاعتمػػػػادات خصائصػػػػو تمويػػػػ   مهامػػػػو، ومػػػػن لتسػػػػهي  للمصػػػػدرين الجزائػػػػريُ ضػػػػماجت وإعطػػػػاء الاسػػػػت

                                                             
 .01/10/1967الصادر في  زائر الخارجيبنك الجال بإنشاءوالدتعلق ، 204-67انظر اليانوف  - 1
  1967أكتونر  01في  والدتعلق بإنشاء البنك الخارجي الجزائري الصادر، 67/204الدرسوـ رقم  - 2
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اليػػروض الاسػػتثمارية، الاسػػتهلاكية، رالاسػػتثمارات علػػى الدسػػتوى الخػػارجي والمحلػػي، مػػن  أنػػواع لستلفػػة مػػن اليػػروض 
قتصػادية مػع لستلػ، دوؿ لإ،وييوـ كذل  نتسهي  العلاقػات ا لقروض تشغي  الشباب ، اعتمادات مستنديو....الخ

 العالم.
  ئر الخارجيوظائف بنك الجزامهام  الفرع الثاني :

 ألعها: من الوظائ، من لرموعة تأسيسو عند الجزائري الخارجي للبن  أسندت
 الدتػػاجرةو  والتوزيػػع الإنتػػاج ميػػداف في والتعاونيػػات والصػػيد السػػياحية واليطاعػػات والفنػػادؽ الحػػرفيُ إقػػراض. 

ةَ والدتوسػػطة إقػػراضوعمومػػا  الحػػرة وقطػػاع الديػػاه  أت كػػاف نوعهػػا، وكػػذل  إقػػراض الدهػػن، PME الدؤسسػػات الصػػغ
 والري.

 َوالتشييد والبناء السكن تموي  خاصة الأج  وطويلة متوسطة قروض تيدل. 
  1البيري والصيد والري والبناء العمومية، والأشغاؿ السياحي اليطاع تموي.  

 الخػػارجيزائر الجالبنػ   دور تطػػور فيػد الجديػػدة، قتصػاديةلإا للمتطلبػات ووفيػػا ذكرجىػا الػػي الوظػائ، وبالإضػافة إلى
 أو كانػػػت ماليػػػة النشػػػاطات الاقتصػػادية كافػػػة مػػع التعامػػػ  حريػػػة لػػو وأصػػػب  العػػػاـ، وكػػذا الخػػػاص اليطػػػاع تمويػػ  في

  :2يلي فيما ألعها ونذكر التطور ىذا لدسايرة أىدافا وضع وقد يارية،
  لزبائنل الوقت لكسب الدرونة من نوع لإعطاء اليرار مركزية لا قيي. 
 ُأَكثرالت وجع  قس  .اللازمة التيويلات ضماف اج  من فعالية سي
 اًنو الشبكة ونشر التوسع  .الزبائن من واق
 ُالحديثة التينية الوسائ  وكذا الدعلومات شبكة وتطوير قس. 
 َالبن  لخزينة الديناميكي التسي. 
 الدسؤولية مراكز لستل، مستوى على الرقانة تيوية.  
 
 
 

                                                             
 .68، ص 2000، ديواف الدطبوعات الجامعية، الجزائر، لزاضرات في اقتصاد البنوكشاكر اليزويٍ،  - 1

، مػػذكرة في تدويــل الدؤسســات الصــغيرة والدتوســطة 051وكالــة أم البــواقي رقــم:  -BEA-لجزائــري ، دور البنــك الخــارجي اسااي ف ااابرا  اا ر  - 2
، ص 2016-2015، -أـ البػػػواقي -ماسػػػً، قسػػػم العلػػػوـ الاقتصػػػادية، كليػػػة العلػػػوـ الاقتصػػػادية والتجاريػػػة وعلػػػوـ التسػػػيَ، جامعػػػة العػػػربي نػػػن مهيػػػدي

126. 
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 غرداية  وكالة الجزائري الخارجي البنكتقديم : الدطلب الثاني
 غرداية  وكالةالذيكل التنظيمي ل  الجزائري الخارجي البنك نشأة وتأسيسالفرع ألأول :

 1591 فيفا    41 ااف1591 نػوفمبر 1 غردايػة الدتواجػدة في شػارع نولاية الجزائري الخارجي البن  وكالة أنشتت
ىَا الوكالة وتسعى ىذه  البنػ  يسػعى الػي السياسػات البنػ  وتنفيػذ سػيع خػدماتوتو  قسػُ إلى وكػالات مػن كغ

 عبػػد قيػػده نػػن كػػاف الخارجيػػة التجػػارة مصػػلية رئػػي  يػػوثي، وأوؿ ايػػت ىػػو للوكالػػة مػػدير أوؿ وكػػاف قيييهػػا، إلى
 رانػػػ  نػػػن ىػػػو الصػػػندوؽ مصػػػلية رئػػػي  وأوؿ محمد، جيلػػػي واليػػػروض ىػػػو الالتزامػػػات مصػػػلية رئػػػي  وأوؿ اليػػػادر،
  .1غرداية فيواحد  خارجيالجزائر  نن  ويوجد دائمُ، 10 فيها تددمُالدس عدد ونلغ موسى

 
 ( II-1) انظر الدلي  :التنظيمي الذيكل:الثانيالفرع 
  يتيمػػ  حيػػث غردايػة، ولايػػة مسػتوى علػػى الجزائػري الخػػارجي للبنػ  الرئيسػػي الدمثػ  يعتػػبر الوكالــة  مـدر 
 تيريػر ييػدـ وكػذل  للوكالػة، التانعػة الدصػاح جميػع مراقبػة مهامو ومن تفاقيات،لإوا العيود ك  وتوقيع إنراـ مسؤولية
 .بالبن  الدتعلية والبراما الأعماؿ إلصاز عن العامة للمديرية دورت

 حضوره عن الدهاـ أداء ويساعده في غيانو حالة في الددير لؼل، المدر   نائب. 
 اَد عمليػات الأجانػب، فيو  الدتعػاملُ نػُ الوسػي  بمثانػة تعتػبر:الخارجيـة التجارة مرلحة  وتصػدير، اسػت
 للعمليػػػػات الدسػػػػتندية عتمػػػػاداتلإا فػػػػت  التػػػػوطُ وكػػػػذل  وعمليػػػػات الخػػػػارج إلى نتيػػػػويلات الدصػػػػلية ىػػػػذه وتيػػػػوـ
 عتمػػػادلإا إلى تسػػتعم  بالإضػػافة وىػػي بالخػػػارج، الدراسػػلُ مػػع دائػػم اتصػػاؿ علػػػى وىػػي الخارجيػػة، بالتجػػارة الدتعليػػة
 .الخارجية التجارة وتيوـ بمياسبة التيوي  الدباشرو  الدستندي اليرض الدستندي
 قسمُ إلى تنيسم ندورىا وىي  الرندوق  مرلحة: 
  الإجػػػراءات كػػػ  متانعػػػة, نوعهػػػا وقديػػػد الودائػػػع حسػػػابات لفػػػت  طلػػػب باسػػػتلاـ وييػػػوـ   الودائـــ  قدـــ 

الحسػاب  مػن والسػيب يػداعالإ عمليػات ومتانعة اليانونية الشروط جميع توفَ من والتتكد الحسابات الدتعلية نفت 
 .الدودعُ لصاح
  العمػلاء أنػواع لكافػة النيديػة الدبػالغ ودفػع واليػبض وييػوـ نيػبض الػدفع قسم أيضا ويسمى  الذباك قد. 
 طػػػرؼ مػػػن والإجػػػراءات الدعتمػػػدة الأنظمػػػة تطبيػػػ  علػػػى العمػػػ  وتسػػػجيلها، النيػػػد حركػػػة جػػػرد بإعػػػداد أيضػػػا وتيػػػوـ
 .الددير

                                                             
 لخارجي الجزائري وكالة غرداية.في نن  ا على  قي لة  نيءاعداد الطالب  - 1
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 1:أقساـ ثلاثة إلى تنيسم ندورىا وىي الالتزامات  مرلحة  
  فيهػا الدتنػازع الحالات متانعة وكذا اليانونية الناحية من البن  بمساعدة اليسم ىذا ييوـ  المنازعات قد. 
ومتانعػػة  المحػػاكم، أمػػاـ البنػػ  نتمثيػػ  ييومػػوف الػػذين المحػػامُ وتعػػُ الحيػػوؽ، قصػػي  وطلبػػات الشػػكاوى، ودراسػػة
 .إصداره نعد الحكم تنفيذ

  للمبػػػادئ وفيػػػا اليػػػرض والتعليمػػػات نشػػػؤوف الإجػػػراءات نتنفيػػػذ اليسػػػم ىػػػذا يهػػػتم الالتزامـــات دارةإ قدـــ 
 .الإدارة قب  من الدعتمدة
  عػػن نظػػرة بإعطػػاء ييػػوـ حيػػث الػػزبائن مػػع البنػػ  نعلاقػػات اليسػػم ىػػذا يهػػتم الزبــائ  مــ  العلاقــات قدــ 
  .البن  من بعةالدت الإجراءات وخارجيا وأىم داخليا البن  تعاملات كيفية

  الخارجي لوكالة غرداية في الددط  التالي:الجزائر لؽكن أف لطتصر الذيك  التنظيمي نبن  
 لبنك الخارجي الجزائري وكالة غرداية خطط التنظيميالد (:II-1)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 بغرداية الجزائري الخارجي للبنك الرسمية الوثائق: الدصدر

                                                             
 وكالة غرداية. –نناء على الدعطيات الديدمة لنا من البن  الخارجي الجزائري   1
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 وكالة غرداية:الخارجي ر الجزائالبنك  أهداف -

 : 1إلى قيي  لرموعة من الأىداؼ نذكرىا كما يلي البن  الجزائرالخارجييسعى 
  قسػُ وجعػ  التسػيَ أكثػر فعاليػة مػن أجػ  ضػماف التيػويلات اللازمػة للتطػوير التجػاري، وذلػ  بإدخػاؿ

 َ ؾ فيمػػا لؼػػل تعاملااػػا الداخليػػة البطاقػػات الػػي تعمػػ  بهػػا البنػػو :التسػػوي  مثػػ  و تينيػػات جديػػدة في ميػػداف التسي
 فيما نينها.

 ػػ اًب الػػزبائن، وكػػذا العمػػ  علػػى السػػَ المحك  م للمػػوارد البشػػرية والأخػػذ بالدشػػاركة التوسػػع ونشػػر الشػػبكة واقػػ
 .على الصعيد الوطٍ والخارجي

 .قسُ وتطوير الأنظمة الدعلوماتية والاتصاؿ 
 تيدلَ الوسائ  الدادية والتينية حسب الاحتياجات. 
 .تيوية نظاـ الرقانة داخ  ك  الدديرتت التانعة 
 .قيي  أكبر رن  لشكن، وذل  نتيدلَ خدمات مصرفية جديدة 
 .وضع وكالات وفروع في الخارج 
 .قيي  وتشجيع تموي  العمليات التجارية مع باقي نلداف العالم 
 شاملة مصرفية كمؤسسة البن  تدخ  لرالات وتنويع توسيع.   
 الر ية من قدر أقصى قيي  قصد صرفيالد العم  تطوير.  

وفي صدد قيي  تل  الأىداؼ قاـ البن  بأعماؿ ونشػاطات متنوعػة وبمسػتوى عػالي مػن الجػودة وذلػ  نتػوفَ 
وسػػائ  تينيػػة وأنظمػػة معلوماتيػػة جيػػدة وكػػذل  تنميػػة الدػػوارد البشػػرية وذلػػ  نتكػػوينهم وتطػػويرىم في لرػػاؿ التعامػػ  

 لوسائ  والتينيات الدتوفرة في البن  وتنمية لراؿ الاتصاؿ داخ  وخارج البن .مع الزبائن وكذا استدداـ ا
 وكالة غرداية: لالخدمات البنكية الدقدمة من البنك الخارجي الجزائري  -
هَ من البنوؾ نتيدلَ عدة الخدمات من أج  قيي  أىداؼ البن   البن  الجزائرالخارجيييوـ   وكالة غرداية كغ

  :2افسة البنكية والدتمثلة فيما يليودخوؿ لراؿ الدن

                                                             
  .وكالة غرداية لبن  الجزائرالخارجيبامع رئي  مصلية التجارة الخارجية  مقابلةاعداد الطالب نناء على  - 1
 . وكالة غرداية لبن  الجزائرالخارجيباجارة الخارجية مع رئي  مصلية الت مقابلةاعداد الطالب نناء على  - 2



 الفصل الثاني         الدراسة الديدانية لجودة الخدمة الدصرفية في تحقيق الدنافسة الدصرفية

~ 36 ~ 
 

  حيث ييوـ البنػ  نتسػليم الدبػالغ لصػاحب الحسػاب وكػذا اسػتلاـ الدبػالغ مػن أجػ   السحب وايداع الأمو
 .وضعها في الحساب مع تسجي  العمليتُ في الحساب

 ط حيث ييوـ البن  نفت  الحسابات البنكية للعملاء نعػد أف تتييػ  شػرو  فتح حسابات خاصة بالعملاء
 فت  الحساب في العمي  وكذا دراسة العمي  نفسو.

 ييػػوـ البنػػ  باسػػتلاـ ملفػػات اليػػروض مػػن العمػػلاء ث ييػػػوـ  اســتلام الدلفــات الخاصــة بطلبــات القــروض
 ندراسة دقيية حوؿ اليرض من أج  أخذ قرار من  اليرض من عدمو.

 نضػماف العمليػات الخاصػة حيث ييوـ البن منح اعتمادات وضمانات للمصدرين والدستوردين المحليين  
بالتجارة الخارجية حيػث يضػمن للمصػدر الخػارجي وصػوؿ أموالػو إليػو أمػا الدسػتورد المحلػي يضػمن لػو وصػوؿ السػلعة 

 بالجودة والكميات الدطلونة.
 حيػث ييػوـ البنػػ  باسػتلاـ وايػػداع الشػيكات الديدمػة مػػن العمػلاء مػػن  إيـداع واســتلام الشـيكات البنكيــة

 وإعادة الخصم. أج  عمليات الخصم
 مػػة وىػػي أحػػد أىػػم وظػػائ، البنػػ  حيػػث ييػػوـ ندراسػػة الدشػػاريع الديد   تدويــل الدشــاريع الاقتصــادية الكــبرى

إليػػو لدعرفػػة مػػدى الجػػدوى منهػػا وكػػذا تناسػػبها مػػع السياسػػة النيديػػة الدطبيػػة مػػن الدولػػة فػػإذا تػػوفرت ىػػذه الشػػروط في 
 الدشروع ييوـ بالبن  نتمويلو.

 حيػػث ييػػوـ البنػػ  نتيػػدلَ:ات العموميــة وكــذا الــزبائن الخــوا  في إطــار العمــلتقــديم خــدمات للمؤسســ 
 اص في إطار شروط البن  من أج  قيي  أىدافو.عدةخدمات للمؤسسات العمومية وكذا الخو  

   دراسة القـروض البنكيـة الدمنوحـة للعمـلاء وإخضـاعها لشـروط الدديريـة في حالـة القـروض ذات الدبـال
وفي حالػة  .نػ  ندراسػة دقييػة حػوؿ اليػرض مػن أجػ  معرفػة إمكانيػة تيػدلَ اليػرض مػن عدمػوحيػث ييػوـ الب الذامة

ةَ فيجب على البن  إخضاع ذل  اليرض لشروط الدديرية من أج   هػاذ قػرر تيدلؽػو أو إاليروض ذات الدبالغ الكب
 رفضو.
 مويػػ  عمليػػات يػػث ييػػوـ البنػػ  نتح:ســتيراد والتصــدير مــع الذيئــات وشــبكات البنــكلإتدويــل عمليــات ا

اَد والتصػدير الخاصػة بالتجػارة الخارجيػة مػع ىيئػات ذات علاقػة بالبنػ  فيػ  نينمػا لاييػوـ نتمويػ  العمليػات لإا ست
 الي تياـ مع نلداف لا تتعام  معها الجزائر مث  إسرائي .

 وتسػػػم  ىػػػذه ،1995عػػػاـ في مػػػرة لأوؿ البطاقػػػة ىػػػذه البنػػػ  الجزائرالخػػػارجي سػػػتددـإ الســـحب بطاقـــة 
 الآليػة الدتواجػدة الدوزعػات الأعلػىل، باسػتدداـ سػيفو البنػ  لػػددراً أسػبوعي معػُ نيدي مبلغ طاقةلحاملهانسيبالب
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 البنكيػػػػة الآليػػػػة لػػػػ وراؽ الدوزعػػػات كافػػػػة مػػػػن السػػػيب ولؽكػػػػن الخ،...الدطػػػػارات البريػػػد، كمكاتػػػػب أمػػػػاكن عػػػدة في
ؾً الي الدصرفية النيدية للشبكة  :التالية البنوؾ من ك  فيها تش

 CCP-EL BARAKA-CNEP-BEA-BADR-BDL-CPA. 

الػوطن في عمليػات  خػارج سػتددامهاإ ويػتم الصػعبة بالعملػة حسػابات أصػياب للعمػلاء تمن الدولية   فيزا بطاقة
تًت مػػػػػػػػػػن السػػػػػػػػػػلع والخػػػػػػػػػػدمات مػػػػػػػػػػن التجػػػػػػػػػػار الدنتسػػػػػػػػػػبُ لشػػػػػػػػػػبكة   visaسػػػػػػػػػػيب وتسػػػػػػػػػػوية مػػػػػػػػػػدفوعات الدشػػػػػػػػػػ

Internationalمػن الاسػتفادة مػن أشػهر ثلاثػة نعد العمي  وعلى أورو 30 والي  تيدر البطاقة ىذه ، وتكلفة 
 .1كيد أدلٌ أورو 1520 حوالي وعلى الوطنية بالعملة دج 10.000 على حسانو في لػافظ أف البطاقة ىذه

 : الاطار الدنهجي للدراسة ومناقشة النتائجالثاني الدبحث 
ة الدراسػػة وإجراءااػا الدتبعػػة مػػن أجػ  قييػػ  أىػػداؼ سػنتطرؽ في ىػػذا الدبيػث إلى توضػػي  الجوانػػب الخاصػة بمنهجيػػ 

الدراسػػة، حيػػث سػػيتم وصػػ، لرتمػػع الدراسػػة و عينتهػػا، و الدراحػػ  الددتلفػػة لتصػػميم أداة الدراسػػة الػػي تم الاعتمػػاد 
حوؿ الدوضوع، كم يتم أيضاً عرض لررتت التيكيم و طرؽ التيي  مػن الصػدؽ  الدعلومات و عليها لجمع البياجت

ت، وكػػػػذا عػػػػرض لستلػػػػ، الدعالجػػػػات الإحصػػػػائية الدسػػػػتددمة للإجانػػػػة علػػػػى أسػػػػئلة الدراسػػػػة و التييػػػػ  مػػػػن و الثبػػػػا
 الفرضيات.

 الأساليب الإحصائية الدستخدمة في الدراسة وطار الدنهجي لإالدطلب الأول:
 .الفرع الأول: منهجية الدراسة 
رفية في قييػػػ  تنافسػػػية البنػػػ  مػػػن جحيػػػة مػػػدى تسػػػاىم جػػػودة الخدمػػػة الدصػػػ إلى أي  اػػػدؼ ىػػػذه الدراسػػػة إلى معرفػػػة 

 .غردايةل البن  الجزائرالخارجيروكالة ، وقد طبيت ىذه الدراسة على جودة الخدمة الدصرفية
ولبلػػوغ ىػػذا الذػػدؼ فيػػد تم اسػػتدداـ الدػػنها الوصػػفي لعػػرض الخلفيػػة النظريػػة للموضػػوع، أمػػا في الجانػػب الديػػدالٍ مػػن 

سػتبياف، وقػد تم توزيػع اسػتبياجت لإخلاؿ تصميم ا سلوب دراسة الحالة وىذا منعتماد فيو على ألإالدراسة فيد تم ا
في شػػكلها النهػػائي نغػػرض جمػػع نيػػاجت تفيػػد في حػػ  إشػػكالية البيػػث، حيػػث تم يميعهػػا ومػػن ث تفريغهػػا وقليلهػػا 

  Statistical Package for Social Science)SPSSباسػػتدداـ نػػرجما الحػػزـ الإحصػػائية للعلػػوـ الاجتماعيػػة ر

، بهػػدؼ الوصػػوؿ لػػدلالات ذات قيمػػة ومؤشػػرات ترجمػػت إلى Excel ، والاسػػتعانة أيضػػا نػػبرجما20النسػػدة رقػػم 
 نتائا وتوصيات تساىم في ح  الإشكالية موضوع الدراسة.

 
                                                             

ةَ والدتوسطة،  051وكالة أـ البواقي رقم:  -bea-سامي فؤاد نراؾ، دور البن  الخارجي الجزائري  -1   مرجع سب  ذكره،في تموي  الدؤسسات الصغ
 .133ص
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 تصميم الاستبيان  -
 .وكالة نن  الخارجي الجزائري غردايةيتكوف لرتمع الدراسة من لستل، العاملُ 

 .رئػي  مصػلية، اطػار سػامي، عػوف تنفيػذي" ،"عوف قكم، اطار:الآتيعلاقة بموضوع الدراسة موزعُ كالذين لذم 
 .اً فرد 47رة نلغت وقد تم اختيار عينة عشوائية ميس  

ب الدعلومػػػات الدػػػراد الحصػػػوؿ عليهػػػا مػػػن أفػػػراد عينػػػة الدراسػػػة فيػػػد انص ػػػو  طبيعة البيػػػاجتو مػػػن خػػػلاؿ طبيعػػػة الدراسػػػة
 الاىتماـ على:

حيػث تمثػ  الأداة الرئيسػية الػي تم الاعتمػاد عليهػا  يػث تم تصػميمو نغػرض جمػع البيػاجت الأوليػة مػن :ستبيانالا -
عتمػػاد في تصػػميم الاسػػتبياف علػػى عػػدد مػػن الدراسػػات السػػانية و تم عرضػػو علػػى عػػدد مػػن لإا أفػػراد العينػػة، وقػػد تم  

اف علػى أفػراد عينػة الدراسػة، وذلػ  خػلاؿ شػهر اسػتبي 54الأساتذة الدتدصصُ لتيكيمو، و نعد تعديلػو تم توزيػع 
جًاع 2020مػن سػػنة جػواف   .منهػا نتيجػػة لعػدـ صػلاحيتها للتيليػػ  3اسػتبياف، حيػػث تم اسػتبعاد  50، إذ تم اسػ

% مػػػن إجمػػالي لرتمػػػع الدراسػػػة، 87إسػػػتبياف، أي مػػػا نسػػبتو  47وخلػػل عػػػدد الاسػػتبياجت الخاضػػػعة للتيليػػ  إلى 
 والجدوؿ الدوالي يوض  ذل :

 (: يوضح الإحصائيات الخاصة باستمارة الاستبيان:II-01الجدول )                                
 النسبة العدد البيان

 %100 54 عدد الاستمارات الدوزعة
جًعة  %92.5 50 عدد الاستمارات الدس

جًعة  %7.4 04 عدد الإستمارات الغَ مس
 %5.6 03 عدد الاستمارات الدلغاة

 %87 47 ستمارات الديبولةعدد الا
 .الدصدر: من إعداد الطالب اعتمادا عن نتائج الاستبيان
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ل اسػتبياف، 50ستبياجت الي وزعت ىو:رلإتو من االعدد الإجمالي الذي تم استعاد  الجدوؿ السان  يبُ أف  
سػػتبياجت الدسػػتبعدة  وعػػدد الا ل اسػػتبياف.54%ل مػػن العػػدد الدػػوزع والبػػالغ ر92.5وىػػذا العػػدد يشػػك  مػػا نسػػبتو ر

%ل مػن أفػراد 87لننسػبة ر47نلػغ عػددىا ر ل اسػتبياف في حػُ لصػد أف الاسػتبياجت الخاضػعة للتيليػ 03ر كانت
جًعة نلغر  %ل من أفراد عينة الدراسة.7.4ل، أي ما نسبتور04عينة الدراسة، كما أف عدد الاستبياجت الغَ مس

البنػػػػ  وكالػػػػة علػػػػى مسػػػػتوى  رفية وأثرىػػػػا علػػػػى الدنافسػػػػة الدصػػػػرفيةسػػػػتبياف إلى جػػػػودة الخدمػػػػة الدصػػػػلإيهػػػػدؼ ىػػػػذا ا-
نعػض الاسػتبياجت الػي في مػن الأسػئلة والفرضػيات الدطروحػة  سػتبياف انطلاقػاً لإفيد تم إعػداد اة غرداي الجزائرالخارجي

اَت الدراسػػة والػػي تم   ياف قبػػ  سػػتبلإحيػػث م ػػر تصػػميم ا سػػتعانة بهػػا في عمليػػة تصػػميمولإا تتميػػور حػػوؿ نفػػ  متغػػ
 الشروع في عملية توزيعو بالدراح  التالية:

إعداد استبياف أولي من أج  استددامو في جمع البياجت والدعلومات: وىػذا اسػتنادا علػى مراجعػة دراسػات سػانية -
 ذات صلة.

 عرض الاستبياف على الدشرؼ من أج  تيييم مدى ملائمتو لجمع البياجت، وتعديلو الأولي حسب توجيهاام. -
.تم عرض الاستبياف على لرموعة من المحكمُ-  والذين قاموا نتيدلَ النص  والإرشاد من تعدي  وحذؼ ما يلزـ
سػػتبياف نشػكلو النهػػائي علػى جميػػع أفػراد العينػػة لجمػع البيػػاجت اللازمػة للدراسػػة، وذلػ  نعػػد أخػذ الدوافيػػة لإتوزيػع ا-

حػػػث  فيهػػػا الدػػػوظفُ علػػػى التعػػػاوف والصػػػدؽ في الإجانػػػة، وقػػػد تم تيػػػدلَ ىػػػذا الاسػػػتبياف نفيػػػرة تعريفيػػػة .مػػػن الدشػػػرؼ
 حيث تم تيسيمو إلى قسمُ:

الجن ،العمر،الحالػػػػة "هػػػػل:فيػػػػرات 7: لػتػػػػوي علػػػػى الخصػػػػائل العامػػػػة لمجتمػػػػع الدراسػػػػة ويتكػػػػوف مػػػػنقســــم الأول
الاجتماعية،الدسػػػػػتوى التعليمي،سػػػػػػنوات الخبرة،الدسػػػػػتوى الوظيفي،موقػػػػػػع البن "قصػػػػػد التعػػػػػػرؼ علػػػػػى خصوصػػػػػػيات 

 الدبيوثُ.
 لػتوي لزورين :قسم الثاني

 .ل أنعاد لأنعاد جودة الخدمة الدصرفية05لػتوي علىرذ فيرة. إ 32يتكوف من  جودة الخدمة الدصرفيةول: لأالمحورا
يػػػرات متعليػػػة ننتػػػائا فل08ل فيػػرات متعليػػػة ننتػػػائا التجسػػيد ور07ر:وكػػ  نعػػػد لػتػػػوي علػػى لرموعػػػة مػػػن الفيػػػرات

 يرات متعلية التعاط،.فل05ور  يرات متعلية الأماففل06متعلية ننتائا الاستجانة وريرات فل06ر.الاعتمادية،
لػتػػوي ذ ل فيػػرة. إ12يوضػػ  أنعػػاد الدنافسػػة البنكيػػة الػػي تم اعتمادىػػا في الدراسػػة، حيػػث يتكػػوف مػػن رالمحــور الثــاني:

رأس رات متعليػػة ننتػػائا ل فيػػ03رنعػػد لػتػػوي علػػى لرموعػػة مػػن الفيػػرات:لأنعػػاد الدنافسػػة البنكيػػة ،وكػػ  ل04علػػىر
                                                             

01أنظر الدلحق رقم  (امعة غردايةلرموعة الأساتذة نكلية العلوـ الإقتصادية و التجارية و علوـ التسيَ بج) 
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ل فيػرات متعليػة 03ل فيرات متعليػة ننتػائا اسػتعماؿ التكنولوجيػاور03ل فيرات متعلية ننتائا السعر،ر03الداؿ ور
 ننتائا حسن الدعاملة.

 .يوضػػ  أنعػػاد مسػػالعة جػػودة الخدمػػة الدصػػرفية في قييػػ  تنافسػػية البنػػ  الػػي تم اعتمادىػػا في الدراسػػة:المحــور الثالــث
لدصػرفية في قييػ  تنافسػية البنػ  ل لأنعػاد مسػالعة جػودة الخدمػة ا03لػتوي علىرذ إ  ل فيرة10وف من رحيث يتك

اًتيجية قيػادة التكلفػة ور03ر :وك  نعد لػتوي علػى لرموعػة مػن الفيػرات ل فيػرات متعليػة 03ل فيػرات متعليػة اسػ
اًتيجية التمايز ،ر اًتيجية الإل فيرات متعلية ننتائا 04ننتائا اس  كًيز .س

 يوضح مضمون الإستبيان (:II-02الجدول رقم )

 رقم الفقرات لزاور
 (32-01) جودة الخدمة الدصرفية
 (45-33) الدنافسة البنكية

مسالعة جودة الخدمة الدصرفية في قيي  
 تنافسية البن 

(46-57) 

 
 الدصدر: من إعداد الطالب بناء على الاستبيان

دعيمية الي تم الاعتماد عليها لليصوؿ على البياجت و الدعلومات اللازمة تمثلت بالإضافة إلى نعض الأدوات الت
 فيما يلي:

وذلػػ  مػػن خػػلاؿ ميانلػػة شدصػػية لدػػدير الجامعػػة و نعػػض الدسػػؤولُ بهػػا نغػػرض :الدقابلــة الشخصــية والدلاحظــة -
مػػػػن خػػػػلاؿ نػػػػة. و سػػػػتبياف للعيلإإعطػػػػاء توضػػػػييات ومعلومػػػػات تسػػػػاعدج في دراسػػػػتنا، و شػػػػرح وتوضػػػػي  مضػػػػموف ا

الزترات الديدانية الدستمرة للبن  لز  الدراسػة، وسمػاح مسػؤوليها لنػا بالتنيػ  و الاستفسػار و أخػد ملاحظػات مهمػة 
حػػػوؿ طرييػػػة تيػػػدلَ الخػػػدمات ومػػػدى اىتمػػػاـ الإدارة نتصػػػرفات العػػػاملُ، مػػػا سيسػػػاعد لاحيػػػا في تفسػػػَ النتػػػائا و 

 التعلي  عليها.
علػػى الوثائػػ  الخاصػػة بالدؤسسػػة والػػي وفػػرت لنػػا نعػػض الدعطيػػات والبيػػاجت الضػػرورية  عتمػػادلإتم ا:وثائــق الدراســة-

للبيػػث، حيػػث تمثلػػت في نيػػاجت حػػوؿ الذيكػػ  التنظيمػػي للمؤسسػػة بمدتلػػ، مصػػالحها الديدمػػة، ونعػػض معلومػػات 
 حوؿ طبيعة نشاط الدؤسسة و وظائفها.
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 متغيرات الدراسة: -
يَن للدراسة ولع تم الاعتماد  .لII-03وذل  موض  في الجدوؿ رقم ر ا الدتغَ الدستي  والدتغَ التانععلى متغ

. 
 (: متغيرات الدراسةII-03الجدول رقم )

 

 

 

 الدصدر: من إعداد الطالب

 لدستخدمة في الدراسةالأساليب الإحصائية ا الفرع الثاني :
قدجرت معالجة البياجت الدتيص  عليها من الاستبياف الدوزع على أفراد عينة الدراسة  باسػتدداـ الحزمػة الإحصػائية 

، وذلػػ  بهػػدؼ قييػػ  أىػػداؼ الدراسػػة و الإجانػػة علػػى تسػػاؤلااا، فيػػد قمنػػا نتفريػػغ (SPSS)للعلػػوـ الاجتمػػاعي 
، وذلػ  باسػتدداـ الاختبػارات الإحصػائية 20الإصدار (SPSS) الإحصائيوقلي  الاستبياف من خلاؿ البرجما 

 التالية:
لتيديد ألعية الدراسة النسبية لاستجابات أفراد عينة الدراسة اياه لزاور و :الدتوسط الحسابي و الإلضراف الدعياري

 أنعاد الدراسة.
 لأفراد العينة.ذل  لوص، الخصائل الشدصية و الوظيفية :التكرارات و النسب الدئوية

 لدعرفة ثبات فيرات الاستبياف.:لCronbach’s Alphaر اختبار ألفا كرونباخ
ليياس صدؽ الفيرات وليياس قوة الارتباط :لPearson Correlation Coefficientر معامل ارتباط بيرسون

يَن: فإذا كاف الدعام  قريب من ر+ يل، وإذا كاف قريب من ل فاف الارتباط قوي وموجب رطرد1والعلاقة نُ الدتغ
 ل يضع، إلى أف ينعدـ.0ل فاف الارتباط قوي وسالب ر عكسيل، وكلما قرب من ر1-ر

 ل: لدعرفة مدى اتباع البياجت للتوزيع الطبيعي.Sample K-S -1رسمرنوف -اختبار كولولرروف
يَة نُ الدتغَ : تحليل الإلضدار  الدستي  و التانع.حيث يساعد ىذا التيلي  على معرفة العلاقة التتث

اَت الدراسة.ANOVAالاختبار الإحصائي اَت الشدصية و الوظيفية على متغ  لدعرفة مدى تأثَ الدتغ
 لإختبار العينات الدستيلة. t-testإختبار

 الاسم الدتغيرات

 جودة الخدمة الدصرفية الدتغَ الدستي 
 الدنافسة البنكية الدتغَ التانع
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حيػػػث يعتػػػبر ىػػػػذا الدييػػػػاس مػػػػن أكثػػػػػر ل Likertوقػػد كانػػػت إجػػػابات كػػػ  فيػػػرة وفػػ  مييػػػاس ليكػػػارت الخماسػػػي ر 
عا  يػػػػث يطلػػػػب فيػػػو مػػػػن الدبيػػػػوث أف لػػػػػدد درجػػػة موافيتػػػػو أو عػػػػدـ موافيتػػػو علػػػػى خيػػػػارات لزػػػػددة الديػػػػايي  شػػػيو 

ختيػار واحػد منهػا وىػي خمسػػة خيػػارات  إوىذا الدييػاس مكػوف غالبػا مػن خمسػة خيػارات متدرجػة يشػَ الدبيػوث إلى 
توسػ  الحسػابي مػن خػلاؿ حسػاب الدػدى ، أي ل حيث تم قديد لراؿ الدII-04كما ىو موض  في الجدوؿ رقم ر

تًيػػػػب ، وذلػػػػ   أنػػػػو تم وضػػػػع مييػػػػاس تػػػػرتيب لذػػػػذه الأرقػػػػاـ لإعطػػػػاء الوسػػػػ  الحسػػػػابي مػػػػدلولا باسػػػػتدداـ الدييػػػػاس ال
 للاستفادة منها فيما نعد عند قلي  النتائا. كما ىو موض  في الجدوؿ الآتي:

 يوضح مقياس ليكارت الخماسي: (II-04الجدول رقم )

 تصنيفال
موافق 
 بشدة

 غير موافق موافق نوعا ما موافق
غير موافق 

 بشدة
 1 2 3 4 5 النقاط
 1-1.79 2.59-1.80 3.39-2.60 4.19-3.4 5-4.2 الدرجة

،رالجػػػػزء الثالػػػػث  SPSSمقدمــــة في الإحصــــاء الوصــــفي والاســــتدلالي باســــتخدام الدصػػػػدر :عػػػػز عبػػػػد الفتػػػػاح، 
 538موضوعات لستارةل، ص:

 http://site.iugaza.edu.ps/mbarbakh/files/2010/02/questionaire_analyzis.pd, Consulté le 29/04/2020 الدتاح على الدوقع:  

 واستنادا إلى ذل  فإف قيم الدتوسطات الحسانية الي توصلت إليها الدراسة سيتم التعام  معها لتفسَ البياجت 
 حسب مستوى الألعية وذل  على النيو التالي:

 ( يوضح مقياس التحليلII-05رقم)الجدول 
 مرتفع                                         متوس                                                مندفض

 2633-1                                          3666-2634   فتكثر                          3667
، الندوة SPSSخالد الفرا، قلي  نياجت الاستبياف باستدداـ البرجما الإحصائي الدصدر :وليد عبد الرحمن 
 .العالدية لشباب الإسلامي

 www.minshawi.com/vb/attachment.php?attachmentid=570&d... Consulté le 12/05/2020الدتاح على الدوقع:  

ىالحد الأعلى الحد الأدلٌذا الديياس على أساس:   طوؿ الفئة=حيث تم اعتماد ى
 اتعدد الدستوي

     

 
 = 

 
 3، حيث أف عدد الدستوتت=  1,33=
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فيكػػوف مسػػتوى مرتفعػػا رويعػػٍ  3.67ا كانػػت قيمػػة الدتوسػػ  الحسػػابي للفيػػرات أكػػبر مػػن ذوننػػاءاً عليػػو فػػإ 
فيكػػوف الدسػػتوى  3.66-2.34كانػػت قيمػػة الدتوسػػ  الحسػػابي مػػن اليػػة لأفػػراد العينػػة علػػى العبارةلأمػػا إذا موافيػػة ع
 فيكوف الدستوى مندفض. 2.33أق  من  -1وإذا كاف الدتوس  الحسابي من متوسطاً،

 صدق وثبات الاستبيان: -
الػػي تم  ،و للتتكػػد مػػن مػػدى صػػدؽ و صػػلاحية اسػػتمارة الاسػػتبياف و كػػتداة لجمػػع البيػػاجت اللازمػػة للدراسػػة الحاليػػة

ل من أعضاء الذيئػة التدريسػية نكليػة العلػوـ الاقتصػادية 02ددىم رختبارىا ث عرضها على عدد من المحكمُ نلغ عإ
حًاام.و التجارية و علوـ التسيَ  ، وقد استجيب لآراء السادة المحكمُ وتعدي  ما لغب تعديلو في ضوء مي

تًػُ لستلفتػُ ييصػػػػػد نػػػػػو أنػو عنػد إعػادة توزيػع الاسػتبياف مػرة ثانيػة علػى نفػ  أفػراد العينػة في:ثبات أداة الدراسة  ف
وفي الظػػػروؼ نفسػػػها وقػػػد تم التييػػػػ  مػػػن ثبػػػات الأداة  ،وفي الظػػروؼ نفسػػها فنيصػ  علػى نفػ  النتػائا السػانية

للتتكػػػػد مػػػػػن الثبػػات الكلػػي للاسػػتبياف ودرجػػة الاتسػػاؽ  Alpha Cronbach باسػػػػػتدداـ معامػػػػ  ألفػػػػا كرونبػػػػػاخ
 الداخلي نُ فيراتو.

 .سػتبيافلإباسػتدداـ معامػ  ألفػا كرونبػاخ، لييػاس مػدى ثبػات لزػاور ا:تساق الداخلي لأداة الدراسـةلإاختبار ا-أ
 والإتساؽ الداخلي لفيراتو والنتائا لشثلة في الجدوؿ الدوالي:

 يان.(:معاملات الثبات لدعدل كل لزور من لزاور الدراسة مع الدعدل الكلي لجميع فقرات الاستبII-06الجدول رقم )

 قيمة ألفا كرومباخ عدد الفقرات عنوان المحور
 0.946 32 جودة الخدمة الدصرفية
 0.801 12 الدنافسة البنكية

مسالعة جودة الخدمة الدصرفية في قيي  
 تنافسية البن 

10 0.796 

 0.860 53 جميع الفقرات
 (02مأنظر الدلحق رق  (SPSSالدصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج 

 
 

                                                             
ل01أنظر الدلي  رقم   
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لكمػػا تراوحػػت 0.860معامػػ  الثبػػات العػػاـ للاسػػتبياف عػػاؿ حيػػث نلػػغ ر( II-06)مػػن خػػلاؿ الجػػدوؿ رقػػم     
ل حيػػث كانػػت اكػػبر مػػن الحػػد الأدلٌ الديبػػوؿ لدعامػػ  الثبػػات 0.796إلى0.946معػػاملات الثبػػات للميػػاور نػػُ ر

كػن الاعتمػاد عليهػا في التطبيػ  الديػدالٍ سػتبياف بجميػع لزػاوره يتمتػع ندرجػة مػن الثبػات لؽلإ%ل وىػذا يػدؿ أف ا79ر
 للدراسة.

ل معاملات الارتباط نُ معدؿ ك  لزور من 07حيث يبُ الجدوؿ رقم ر:قياس الصدق البنائي للمجالات -ب
 لزاور الدراسة مع الدعدؿ الكلي لجميع فيرات المجاؿ.

 ميع فقرات الاستبيان.( معاملات الارتباط بين معدل كل لزور مع الدعدل الكلي لجII-07الجدول )

 0.05تباط داؿ إحصائيا عند مستوى الار 
 (02أنظر الدلحق رقم   (SPSSالدصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج 

ل ويبػُ أف 0.05يتض  أف معاملات الارتباط الدبينة دالة عند مستوى معنويػة ر (II-07)من خلاؿ الجدوؿ رقم 
ام  الارتبػاط نػُ الحورالأوؿ"جػودة الخدمػة الدصػرفية " معاملات الارتباط كانت مرتفعة بالنسبة لك  لزور، إذ أف مع

 وىي درجة مرتفعة. ل0.725ر والدعدؿ الكلي لفيرات الاستبياف كاف ندرجة
 ل0.752أما معام  الارتباط نُ المحػور الثػالٍ " الدنافسػة البنكيػة " والدعػدؿ الكلػي لفيػرات الاسػتبياف كػاف ندرجػة ر

 وىي أيضا درجة مرتفعة. 
"مسػػػالعة جػػػودة الخدمػػػة الدصػػػرفية في قييػػػ  تنافسػػػية البنػػػ  "والدعػػػدؿ الكلػػػي  الثالػػػثالارتبػػػاط نػػػُ لزػػػور  أمػػػا معامػػػ 

 .ىذا ما يدؿ على يان  الاستبياف وىي أيضا درجة مرتفعة ل0.693لفيرات الاستبياف كاف ندرجة ر
التوزيػػع الطبيعػػي أـ لا وىػػو اختبػػار لدعرفػػة ىػػ  تتبػػع البيػػاجت  سمرنــوف -اختبــار كــو روفتم إجػػراء :توزيــع البيــانات -ج

طً أف يكػوف توزيػع البيػاجت طبيعيػا، حيػث  ضروري في حالة اختبػار الفرضػيات لأف معظػم الاختبػارات الدعلميػة تشػ
 قمنا نتيديد الفرضية الصفرية والبديلة كما يلي:

 مستوى الدلالة  معامل الارتباط عنــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوان  المحور 

 جميع الفقرات

 0.00 0.725 جودة الخدمة الدصرفية
 0.00 0.752 الدنافسة البنكية

مسالعة جودة الخدمة الدصرفية في 
 قيي  تنافسية البن 

0.693 0.00 
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 : البياجت تتبع التوزيع الطبيعيH0 الفرضية الصفرية -
 ت لا تتبع التوزيع الطبيعي.: البياجH1الفرضية البديلة  -

 والجدوؿ التالي يوض  النتائا:  
 سمرنوف في توزع البيانات. -( نتائج اختبار كولدوجروفII-08الجدول رقم )

 عنـــــــــــــــوان المحور الجزء
عدد 
 الفقرات

 Zقيمة 
قيمة مستوى 

 الدلالة

 الأول
عبارات لزور جودة الخدمة 

 48044 4448444 الدصرفية

 48444 4448404 عبارات لزور الدنافسة البنكية ثانيال

 الثالث
عبارات لزور مساهمة جودة 
الخدمة الدصرفية في تحقيق 

 تنافسية البنك
4448444 48444

 
جميـــــــــــــــــــــــــــــــــــــع 
 404844448404 الفقــــــــــــــــــــــــــرات

 (02 أنظر الدلحق رقم  (SPSSعتماد على نتائج الدصدر: من إعداد الطالب بالا

، وأف مسػػػتوى الدلالػػػة ل0.683للميػػػور الأوؿ تسػػػاوي ر Zل يتضػػػ  أف قيمػػػة II-08مػػػن خػػػلاؿ الجػػػدوؿ رقػػػم ر
للميػػور الثػػالٍ  Zل،كمػػا يتضػػ  أف قيمػػة 0.05ر أي أنهػػا دالػػة إحصػػائيا عنػػد مسػػتوى الدلالػػةل 0.407يسػػاوير
ل ،  0.05لأي أنهػا دالػة إحصػائيا عنػد مسػتوى الدلالػة ر0.563يسػاوير، وأف مسػتوى الدلالػة ل0.640تسػاوير

أي أنهػا دالػة  ل0.570ر ، وأف مسػتوى الدلالػة يسػاويل0.677ر للميور الثالث تساوي Zكما يتض  أف قيمة 
ػػػػػيرات ل و يتضػػ  مػػن الجػػدوؿ أيضػػا أف قيمػػة مسػػتوى الدلالػػة لجميػػع الفػػػػػػػػػػػػػػػػػ0.05إحصػػائيا عنػػد مسػػتوى الدلالػػة ر

وننػػػاءً عليػػػو نيبػػػ   ل وىػػػذا يػػػدؿ علػػػى أف البيػػػاجت تتبػػػع التوزيػػػع الطبيعػػػي،  0.05Sigل أير 0.05أكػػػبر مػػػن ر
 ، حيث يتجو قليلنا لضو الطرؽ الدعلمية.H1ونرفض الفرضية البديلة H0الفرضية الصفرية 
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 .ةالدطلب الثاني: توزيع العينة حسب خصائصها وعرض النتائج وفقا لمحاور الدراس
، ث قليلهػا  SPSSفي ىذا الدطلب سيتم عرض نتائا الدراسة الدتيص  عليها من خلاؿ معالجة البيػاجت نػبرجما 

 .و مناقشتها
 الفرع الأول: توزيع العينة حسب خصائصها

 وىي كما يوضيها الجدوؿ التالي:توزيع أفراد العينة تبعا للجنس :-1
 ( يوضح توزيع عينة الدراسة حسب الجنسII-09الجدول رقم )

 %النسبــــــــــــــــــــــــــــة  التكــــــــــــــــــــــــــــــرار البيـــــــــــــــــــــــــان
 40.4% 19 ذكر

 59.6% 28 أنثى

 100.0% 47 ا موع

 (02أنظر الدلحق رقم  ( ،SPSSالدصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج 

 (: يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنسII-01الشكل رقم )

 
 .SPSSالدصدر: من إعداد الطالب بناءا على نتائج 

 %ل60في حػػُ أف نسػػبة الإجث نلغػػت ر %ل40ل نلاحػػظ أف نسػػبة الػػذكور تبلػػغ رII-09حسػب الجػػدوؿ رقػػم ر
أيضػػا وجػػود العنصػػر النسػػوي الػػذي اصػػب  يتزايػػد مػػع و  لبنكػػيكتسػػاح الجػػن  الإجث للمجػػاؿ اإفيػػ  وىػػذا يفسػػر 

 .البن  الجزائرالخارجيالوقت وبالتالي نلاحظ بأف ىناؾ تنوع نُ موظفي 

                                                             
 متخوذ من نتائا الدعالجة ب "الجداول و الأشكال"ك  ما سيتم عرضو في ىذا الدطلب من نتائا SPSSرأنظر الدلاح ل 

 ذكر
40% 

 لنتى
60% 

 جنس
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 وىي كما يوضيها الجدوؿ التالي: توزيع أفراد العينة تبعا العمر: -02
 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب العمرII-10الجدول رقم )

 %ة النسب التكرار البيان
 25.5% 12 فأقل سنة 30

31-40 19 %40.4 

41-05 12 %25.5 

 8.5% 4 فأكثر 50

 100.0% 47 ا موع

 (.02أنظر الدلحق رقم   (SPSSالدصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج 

 (: توزيع أفراد العينة حسب العمرII-02الشكل رقم )

 
 (.02أنظر الدلحق رقم   (SPSSتائج الدصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على ن

-31ل فػػػردا مػػػن لرتمػػػػع الدراسػػػة مػػػن الفئػػػة العمريػػػػةر19ل أف ىنػػػاؾرII-10يتبػػػُ لنػػػا مػػػن خػػػلاؿ الجػػػػدوؿ رقػػػم ر
 فأقــل ســنة30ل فػػردا مػػن لرتمػػع الدراسػػة مػػن الفئػػة العمريػػة ر12ل، لصػػد أيضػػا ر40.4%أي مػػا نسػػبتور لسػػنة40
لسػػػنة ننسػػػبة قػػػدرت فـــأكثر50أفػػػراد مػػػن الفئػػػة العمريػػػةر (4)،  في حػػػُ لصػػػد (%25.5)ل ننسػػػبة سػػػنة 05-41و
 ، وىذا يؤكد على أف اغلب موظفي الدؤسسة  من فئة شبانية دات الخبرة والكفاءة. (%8.5)ب
 

1 
26% 

2 
40% 

3 
26% 
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 الفصل الثاني         الدراسة الديدانية لجودة الخدمة الدصرفية في تحقيق الدنافسة الدصرفية

~ 48 ~ 
 

 وىي كما يوضيها الجدوؿ التالي:توزيع أفراد العينة تبعا الحالة الاجتماعية:  -03
 الحالة الجتماعية( يوضح توزيع أفراد العينة حسب II-11الجدول رقم )

 %النسبة    الـــعــدد البيان
 %29.8 14 أعزب

 51.1% 24 متزوج

 14.9% 7 أرم 

 4.3% 2 مطل 

 100.0% 47 المجموع

 (.02أنظر الدلحق رقم  (SPSSالدصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج 
 ةاعيالاجتم(: يوضح توزيع أفراد العينة حسب الحالة II-03الشكل رقم )

 
 (.02أنظر الدلحق رقم   (SPSSالدصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج 

ل فػردا مػن لرتمػع الدراسػة ىػم متػزوجُ أي مػا نسػبتو 24ل أف رII-11يتبُ لنػا مػن خػلاؿ الجػدوؿ رقػم ر     
ئػة ارامػ  ب فل، نينما حلت في الدركػز الثالػث %29.8ل فرد أي ما نسبتو ر14ل ، وتليو فئة عزاب بر%51.1ر
ةَ ف%14.9رول أفػػراد أي مػػا نسػػبت7ر ل %4.3رل أفػػراد أي مػػا نسػػبتو2ئػػة مطلػػ  ب رل نينماحلػػت في الدركػػز الاخػػ

 لشايؤكدتنوع رتب الحالة الاجتماعية في نن .
 
 

 أعزب
30% 

 متزوج
51% 

 أرمل
15% 

 مطلق
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 الحالة اجتماعية
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 :وىي موضية كالآتيمي: يتوزيع أفراد العينة تبعا الدستوى التعل -04
 ميية حسب الدستوى التعل( يوضح توزيع أفراد العينII-12الجدول رقم )

 %النسبة   التكرار البيان
 17.0% 8 فأقل ثانوي

 2.1% 1 بكالوريا
 63.8% 30 جامعي
 17.0% 8 عليا دراسات
 100.0% 47 ا موع
 (.02أنظر الدلحق رقم   (SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على برنامج  الدصدر:

 يالتعليمة حسب الدستوى (: يوضح توزيع أفراد العينII-04الشكل رقم )

 
 (.02أنظر الدلحق رقم   (SPSSالدصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج 

ل فػػردا مػن أفػػراد عينػة الدراسػػة ىػم مػػن أصػياب الدسػػتوى 30ل أف رII-12يتبػُ لنػا مػػن خػلاؿ الجػػدوؿ رقػم ر     
ى الػػي اقػػ  مػػن ثانػػوي ودراسػػات العليػػا مػػن أصػػياب الدسػػتو  ل فػػرداً 8ل، وتليهػػا ر%63.8الجػػامعي، أي مػػا نسػػبتو ر

%ل ، وىػػذا يػػدؿ علػػى  2.1ل فػػرد مػػن أصػػياب مسػػتوى الػػي نكػػالورت ننسػػبةر1ل، ث تليهػػا ر%17ننسػػبة نلغػػتر
 وجود تنوع في مستوى دراسي لدى موظفي البن .

 

 ثانوي فأقل
 بكالورٌا 17%

2% 

 جامعً
64% 

 دراسات علٌا
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 المستوى التعليمي
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 :وىي موضية كالآتيتوزيع أفراد العينة تبعا سنوات الخبرة: -05
 ع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة( يوضح توزيII-13الجدول رقم )

 %النسبة   التكرار البيان
 25.5% 12 فأقل سنوات 5

 29.8% 14 سنوات 6-10
 25.5% 12 سنة 11-15
 14.9% 7 سنة 16-20

 4.3% 2 سنة 20 من اكثر
 100.0% 47 ا موع
 (.02أنظر الدلحق رقم   (SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على برنامج  الدصدر:

 (: يوضح توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرةII-05الشكل رقم )

 
 (.02أنظر الدلحق رقم   (SPSSالدصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج 

-6ل فػػردا مػػن أفػػػراد عينػػة الدراسػػة ىػػػم مػػن أصػػياب خػػػبرة 14ل أف رII-13يتبػػُ لنػػا مػػػن خػػلاؿ الجػػدوؿ رقػػػم ر
سػػػنوات  05ل فػػػردا مػػػن أصػػػياب الدسػػػتوى الػػػي اقػػػ  مػػػن 12وتليهػػػا رل، %29.8سػػػنوات ، أي مػػػا نسػػػبتو ر10
%ل 14.9ر سػنة ننسػبة16-20ل أفػرد مػن أصػياب خػبرة 7ل، ث تليهػا ر%25.5سنة ننسػبة نلغػتر11-15و

وىػذا يػدؿ علػى  وجػود تنػوع في مسػتوى خػبرة جيػدة  ل،%4.3سنة ننسبة نلغػتر 20، ث فردين خبرام اكثر من 
 لدى موظفي البن .

 سنوات فأقل 5
25% 

 سنوات 6-10
30% 

 سنة 11-15
26% 
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 سنوات الخبرة 4%



 الفصل الثاني         الدراسة الديدانية لجودة الخدمة الدصرفية في تحقيق الدنافسة الدصرفية

~ 51 ~ 
 

 :وىي موضية كالآتيزيع أفراد العينة تبعا الدستوى الوظيفي: تو  -06
 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب الدستوى الوظيفيII-14الجدول رقم )

 %النسبة   التكرار البيان
 8.5% 4 سامي اطار
 38.3% 18 مصلحة رئيس

 29.8% 14 اطار
 23.4% 11 تحكم عون

 100.0% 47 ا موع
 (.02أنظر الدلحق رقم  (SPSSلطالب بالاعتماد على برنامج من إعداد ا الدصدر:

 (: يوضح توزيع أفراد العينة حسب الدستوى الوظيفيII-06الشكل رقم )

 
 (.02أنظر الدلحق رقم   (SPSSالدصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج 

، أي مػػا ةلدراسػة ىػػم مػػن رئػػي  مصػػليل فػػردا مػػن أفػػراد عينػػة ا18ل أف رII-14يتبػُ لنػػا مػػن خػػلاؿ الجػػدوؿ رقػم ر
ل فػرد مػن عػوف 11ل، ث تليهػا ر%29.8ل فػردا مػن أصػياب اطػار ننسػبة نلغػتر14ل، وتليهػا ر%38.3نسبتو ر

 %ل، وىذا يدؿ على  وجود تنوع في الدناطب والوظائ، الادارية لدى موظفي البن .23.4قكم ننسبةر
ة والوظيفيػة لأفػراد عينػة الدراسػة يتضػ  لنػا وجػود من خلاؿ ما سب  من نتػائا  قليػ  الخصػائل الشدصػي 

مؤشر الغابي في أف عينة الدراسة منوعة من حيث ،الجن ، السن الخبرة الدهنيػة و الرتبػة لشػا يسػاىم في الحصػوؿ علػى 
 أجونة جيدة.

 اطار سامً
9% 

 رئٌس مصلحة
38% 

 اطار
30% 

 عون تحكم
23% 

 المستوى الوظيفي
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       الفرع الثاني: عرض وتحليل و مناقشة نتائج إجابات أفراد عينة الدراسة
 عػػػػرض نتػػػػائا اسػػػػتدداـ نعػػػػض الأدوات الإحصػػػػائية الدتمثلػػػػة في الدتوسػػػػ  الحسػػػػابي، و يهػػػػدؼ ىػػػػذا الجػػػػزء إلى    

في قليػػ  إجػابات وآراء الأفػػراد حػػوؿ مػػا جػاء مػػن فيػػرات في الاسػتبياف، حيػػث سػػنتناوؿ  جػػودة  الالضػراؼ الدعيػػاري،
ة البنػ  مػن خػلاؿ الإجػابات الخدمة الدصرفية تم الدنافسة البنكية تم مسالعة جػودة الخدمػة الدصػرفية في قييػ  تنافسػي

 الخاصة بأفراد العينة.
 لزور : جودة الخدمة الدصرفية نتائج تحليل وجهات نظر أفراد عينة الدراسة حول 

ىػػػذا  تضػػػمُ خػػػلاؿ إجػػػابات أفػػػراد العينػػػة بالدؤسسػػػةلز  الدراسػػػة، فيػػػدتم مػػػن جػػػودة الخدمػػػة الدصػػػرفيةتيييمقصػػػد    
كَمػػا ذكػػرج ب مػػاف . لأنعػػد الاسػػتجانة.نعد ا.نعػػد الاعتماديػػة.انعػػاد ر نعػػد التجسػػيد 05فيػػرة ميسػػمة الى  32الدتغ

 ل .نعد التعاط،
للإجانػػة علػػى ىػػذا السػػؤاؿ تم الاسػػتعانة بالدتوسػػطات الحسػػانية و الالضرافػػات الدعياريػػة لبيػػاف الألعيػػة النسػػبية للعبػػارات 

لاحيػا كػػ   لجػدوؿ التػالي: وسػنتناوؿمػن وجهػة نظػر العػاملُ بالدؤسسػة، ودرجػة مػوافيتهم عليهػا، كمػا ىػو موضػ  با
   نعد على حدى.

 يوضح تصورات الدستجوبين لمحور جودة الخدمة الدصرفية مرتبة حسب الأهمية (II-15)الجدول رقم 

 الدتوسط الحسابي البعد
الالضراف 
 الدعياري

 الرتبة درجة الدوافقة

 من البنك جاهزية (التجسيد بعد
 01 مرتفعة 0.42825 4.2447 معدات(

بعد الاعتمادية )تأدية البنك 
 02 مرتفعة 0.62554 4.0000 الأعمال بصورة جيدة(

بعُد الاستجابة )تلبية البنك للخدمة 
 03 مرتفعة 0.91169 3.8723 بجودة عالية(

بعد الأمان )ثقة العملاء بجودة 
 03 مرتفعة 0.91169 3.8723 الخدمة الدصرفية الدقدمة(

يرات بعد التعاطف )الاهتمام بمتغ
 04 متوسطة 0.97920 3.6170 العميل الفردية والشخصية(

 / متوسطة 0.96648 3.6064 الدعدل العام
   (.02أنظر الدلحق رقم  ( SPSSالدصدر: من إعداد الطالب بناءًا على نتائج 
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هم حػوؿ جػػودة يبػُ الجػدوؿ أعػلاه تصػورات الدسػتجونُ أف أفػراد العينػة في البنػ  لزػ  الدراسػة، قػد أظهػروا مػوافيت 
وقػد لنعػد الاماف.نعػد التعػاط،.الخدمة الدصرفية الدتمثلة أنعاده في: رنعد التجسيد. نعػد الاعتماديػة. نعػد الاسػتجانة

لضػػراؼ لإوا ل،3.6064حيث نلػػغ الدتوسػػ  الحسػػابي لمحػػور جػػودة الخدمػػة الدصػػرفيةكك رجػػاء الدعػػدؿ العػػاـ متوسػػطاً 
نسبة مرتفعػة مػن  ل و ىي4.2447لى نعد"التجسيد"بمتوس  حسابيرل، إذ احت  الدرتبة الأو 0.96648الدعياري ر

ل يليػػػو نعػػػدي  4.0000حيػػػث درجػػػة الدوافيػػػة،في حػػػُ جػػػاء نعد"الاعتماديػػػة " في الدرتبػػػة الثانيػػػة بمتوسػػػ  حسػػػابي ر
ل وفي الاخػػػػػػَ نعػػػػػػد " التعػػػػػػاط،  " بمتوسػػػػػػ  حسػػػػػػابي 3.8723"الاسػػػػػػتجانة و  الامػػػػػػاف  " بمتوسػػػػػػ  حسػػػػػػابي ر 

النتػػائا تؤكػػد أف جػػودة الخدمػػة الدصػػرفية  في البنػػ  لزػػ  الدراسػػة متوسػػ  عمومػػا، وذلػػ  مػػن  ل ،وىػػذه3.6170ر
 وجهة نظر أفراد عينة الدراسة. وفيما يلي قلي  ومناقشة ك  نعد على حدا.

 معدات( من البنك جاهزية (التجسيد البعد الأول: بعد
اًحللتعػػرؼ علػػى مسػػتوى جاىزيػػة البنػػ  مػػن معػػدات ،تم   ل لنيػػي  ىػػذا الجانػػب كمػػا07-01ت مػػن رفيػػرا 07 اقػػ

 يلي: 
 "التجسيد" مرتبة حسب الأهميةيوضح تصورات الدستجوبين لضو فقرات بعد (II-16)جدول رقم 

 العبـارة الرقم
الدتوسط 
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

درجة 
 الترتيب الدوافقة

 تيدلَ على تعم  حديثة تينيات  الدصرؼ لدى تتوفر 01
 03 مرتفعة 0.42798 4.2340 سةالدناف الخدمات

 06 مرتفعة 0.90787 4.0426 . لا أـ للزبائن الإقباؿ من يزيد الدوقع، جاذنية 02

 أدائهم في وتميزىم الدصارؼ في  العماؿ مبادرة عدـ 03
 05 مرتفعة 0.69888 4.1064 . الزبائن اياه

 01 عةمرتف 0.46227 4.2979 جذاب للمصرؼ العاـ الدظهر ل  بالنسبة 04

 الدتعاملُ الزبائن عدد زتدة على الآلي الصراؼ ساعد 05
 04 مرتفعة 0.47140 4.2222 الدصرؼ مع

 من قلل لزبائنو الائتماف نطاقات الدصرؼ من  عدـ 06
 07 مرتفعة 1.10232 3.7500 .جدد لزبائن الدصرؼ اكتساب

 خلاؿ من الائتمانية للتسهيلات الدصرؼ تيدلَ 07
وًنيةالإل البطاقات  زبائن جذب في الدصرؼ ساعد ك

 .جدد
 02 مرتفعة 0.43802 4.2500

 / مرتفعة 0.42825 4.2447 الدعـــــــــــدل الـــــــــــــعام
 (.02أنظر الدلحق رقم  ( SPSSالدصدر: من إعداد الطالب بناءا على نتائج 



 الفصل الثاني         الدراسة الديدانية لجودة الخدمة الدصرفية في تحقيق الدنافسة الدصرفية

~ 54 ~ 
 

ظهػػػروا موافيػػػة مرتفعػػػة حػػػوؿ البنػػػود الدتصػػػلة يتبػػػُ مػػػن الجػػػدوؿ أعػػػلاه أف الدسػػػتجونُ مػػػن أفػػػراد عينػػػة الدراسػػػة قػػػد أ
 العاـ الدظهر ل  ل:" بالنسبة04نبعد"التجسيد"  يث جاءت في الرتبة الأولى من حيث درجة الدوافية للفيرة رقم ر

تليهػا في الدرتبػة  ،ل 462270.ل و الضػراؼ معيػاري ر4.2979" فيد جػاء متوسػطها الحسػابي ر.جذاب للمصرؼ
وًنية البطاقات خلاؿ من الائتمانية للتسهيلات الدصرؼ ل:" تيدل07َالثانية الفيرة رقم ر  في الدصرؼ ساعد الإلك

ل ،تليهػا 438020.ل و الضػراؼ معيػاري ر4.2500جػدد" وقػد جػاءت بمتوسػ  حسػابي ييػدر بر زبائػن جػذب
" فيػد جػاء .لدنافسػةا الخدمات تيدلَ على تعم  حديثة تينيات  الدصرؼ لدى تتوفر 01في الدرتبة الثالثة الفيرة رقمر

ل " 05ل تم جػاءت في الدرتبػة الرانعػة الفيػرة رقػم ر 427980.ل و الضراؼ معيػاري ر4.2340متوسطها الحسابي ر
ل و الضػراؼ 4.2222الدصػرؼ" بمتوسػ  حسػابي ر مػع الدتعػاملُ الػزبائن عػدد زتدة علػى الآلي الصػراؼ سػاعد

 في وتميػزىم الدصػارؼ في  العمػاؿ مبػادرة ل " عػدـ03قػم ر ل تم في الدرتبػة الخامسػة الفيػرة ر  471400.معيػاري ر
ل تليهػا في الدرتبػة السادسػة  698880.ل و الضػراؼ معيػاري ر4.1064" بمتوسػ  حسػابي ر . الػزبائن اياه أدائهم

ل و الضػراؼ 4.0426لا" بمتوسػ  حسػابي ر  أـ للػزبائن الإقبػاؿ مػن يزيػد الدوقػع، ل " جاذنيػة02الفيػرة رقػم ر 
ةَ الفيػرة رقػم ر  907870.معيػاري ر  الائتمػاف نطاقػات الدصػرؼ مػن  ل " عػدـ06ل وفي الدرتبػة السػانعة و الاخػ
ل  1.10232ل و الضػراؼ معيػاري ر3.7500" بمتوسػ  حسػابي ر.جدد لزبائن الدصرؼ اكتساب من قلل لزبائنو

يػة الدعػدات  قػد جػاء مرتفعػا وىذه النتػائا تؤكػد مػن وجهػة نظػر الدسػتجونُ أف جاىزيػة البنػ  لزػ  الدراسػة مػن جح
 ل لجميع الفيرات .  428250.ل و الضراؼ معياري ر4.2447ننسبة ر
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 البعد الثاني: الاعتمادية  )تأدية البنك الأعمال بصورة جيدة( 
ل لييػاس مػدى وجػود 08-01فيػرات ر 8 نيصد التعرؼ على مدى تأدية البن  الأعماؿ نصورة جيدة، تم صػياغة

 رسة والجدوؿ التالي يوض  ذل : ىذه الدما
 "الاعتمادية " مرتبة حسب الأهمية ( يوضح تصورات الدستجوبين لضو فقرات بعدII-17)الجدول رقم 

 العبـارة الرقم
الدتوسط 
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

درجة 
 الدوافقة

 الترتيب

 03 مرتفعة 0.43802 4.2500 الخدمة لأداء بالوقت الدصرؼ يلتزـ 01

 حدوث عند الزنوف مع البن  تعاوفي 02
 .مشكلة

 01 مرتفعة 0.43802 4.7500

 أوؿ من الصييية الخدمة الدصرؼ يؤدي لا 03
 مرة

 05 متوسطة 1.13096 3.5000

 حوؿ دقيية نسجلات الدصرؼ لػتفظ 04
 .الدصرؼ مع الزبائن بها يتعام  الي العمليات

 05 متوسطة 1.51734 3.5000

 خلاؿ من ل مواؿ، حماية سب  الدصرؼ يوفر 05
 .ججية استثمارية مشاريع في الدخوؿ

 02 مرتفعة 0.50578 4.5000

06 
 الخدمات فواتَ تسديد لخدمة الدصرؼ تيدلَ
 العائد زتدة في ساىم البلدتت تيدمها الي

 .للمصرؼ الاستثمار على
 03 مرتفعة 0.43802 4.2500

07 
وًنية الخدمات  ؼالدصر  ييدمها الي الإلك
 على الزنوف حصوؿ تسهي  في ساعدت

 .للمصرؼ ولائو من زاد لشا الخدمات
 06 متوسطة 1.49612 3.2500

08 
 مدار على الدصرفية الخدمات تيدلَ إمكانية
 التنافسية الديزة الدصرؼ لؽن  ساعة  24

 التنافسية واليدرة
 04 مرتفعة 0.83874 3.7500

 / مرتفعة 0.62554 4.0000 الدعـــــــــــدل الـــــــــــــعام
 (.02أنظر الدلحق رقم ( SPSSالدصدر: من إعداد الطالب بناءا على نتائج 
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يتبػػػُ مػػػن الجػػػدوؿ أعػػػلاه أف الدسػػػتجونُ مػػػن أفػػػراد عينػػػة الدراسػػػة قػػػد أظهػػػروا موافيػػػة مرتفعػػػة حػػػوؿ البنػػػود الدتصػػػلة 
 الزنوف مع البن  ل "يتعاوف02للفيرة رقم رنبعد"الاعتمادية"  يث جاءت في الرتبة الأولى من حيث درجة الدوافية 

تليهػػػا في  ، ل438020.ل و الضػػػراؼ معيػػػاري ر4.7500مشػػػكلة " فيػػػد جػػػاء متوسػػػطها الحسػػػابي ر عندحػػػدوث
 اسػتثمارية مشػاريع في الػدخوؿ خػلاؿ مػن ل مػواؿ، حمايػة سػب  ؼالدصػر  رل:"يػوف05رتبػة الثانيػة الفيػرة رقػم رالد

ل ،تليهػػا في الدرتبػػة 505780.ل و الضػػراؼ معيػػاري ر4.5000ييػػدر بر" وقػػد جػػاءت بمتوسػػ  حسػػابي ..ججيػػة
 فػواتَ تسػديد لخدمػة الدصػرؼ تيػدلَ .الخدمػة لأداء بالوقػت الدصػرؼ ل " يلتػزـ06ل و ر 01الثالثػة الفيػرتُ رقػمر

 " فيػد جػاء متوسػطها الحسػابي.للمصػرؼ الاسػتثمار علػى العائػد زتدة في سػاىم البلػدتت تيػدمها الػي الخػدمات
 تيػػدلَ ل " إمكانيػػة08ل تم جػػاءت في الدرتبػػة الرانعػػة الفيػػرة رقػػم ر 438020.ل و الضػػراؼ معيػػاري ر4.2500ر

التنافسػية " بمتوسػ  حسػابي  واليػدرة التنافسػية الديػزة الدصػرؼ لؽػن  سػاعة 24 مػدار علػى الدصػرفية الخػدمات
 ل" لايػػػؤدي04ل و ر03 رقػػػم ر ل تم في الدرتبػػػة الخامسػػػة الفيػػػرت838740ُ.ل و الضػػػراؼ معيػػػاري ر3.7500ر

 الزبائن بها يتعام  الي العمليات حوؿ دقيية نسجلات الدصرؼ " لػتفظ.مرة"  أوؿ من الصييية الخدمة الدصرؼ
ل  تليهػا في الدرتبػة 1.51734ل و ر1.13096ل و الضراؼ معيػاري ر3.5000" بمتوس  حسابي ر .الدصرؼ مع

وًنيةالإ ل " الخدمات07السادسة الفيرة رقم ر   علػى الزنػوف حصػوؿ تسػهي  في سػاعدت الدصػرؼ ييػدمها الي لك
ل ، وىػذه 1.49612ل و الضػراؼ معيػاري ر3.2500" بمتوسػ  حسػابي ر .للمصػرؼ ولائػو مػن زاد لشػا الخػدمات

النتائا تؤكد من وجهة نظر الدستجونُ أف البنػ  لزػ  الدراسػة ييػوـ نتتديػة الاعمػاؿ نصػورة جيػدة  قػد جػاء مرتفعػا 
 ل لجميع الفيرات .  625540.ل و الضراؼ معياري ر4.0000ة رننسب
 
 
 
 

 البعد الثالث: بعُد الاستجابة )تلبية البنك للخدمة بجودة عالية(
ل لييػاس مػدى وجػود 05-01رفيػرات 05نغرض التعرؼ على مدى تلبيػة البنػ  للددمػة بجػودة عاليػة ، تم صػياغة

 ىذه الدمارسة ،والجدوؿ التالي يوض  ذل :
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 يوضح تصورات الدستجوبين لضو فقرات بعد"الاستجابة " مرتبة حسب الأهمية( II-18دول رقم )الج

الدتوسط  العبـارة الرقم
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

درجة 
 الدوافقة

 الترتيب

 لدصرفية الخدمة الصاز وقت الدصرؼ لػدد ى  01
 .للزبائن

 04 متوسطة 1.51734 3.5000

 من دوماً  مستعدوف الدصارؼ في الدوظفوف 02
 .الزبائن مساعدة أج 

 03 مرتفعة 1.10232 3.7500

اَت الدصرؼ إرساؿ 03  الزبائن حساب على للتغ
 إكساب في ساعد النياؿ الذات، عبر

 .جدد زبائن الدصرؼ
 01 مرتفعة 0.43802 4.2500

 خلاؿ من العملات أسعار الدصرؼ إرساؿ 04
ةَ الرسائ   زبائن جذب في ساعد اليص

 .دجد
 02 مرتفعة 1.23890 4.0000

 عالية جودة ذات خدمات الدصرؼ ييدـ 05
 .والأخطاء العيوب عدلؽة

 01 مرتفعة 0.43802 4.2500

 / مرتفعة 0.91169 3.8723 الدعـــــــــــدل الـــــــــــــعام

 (.02أنظر الدلحق رقم  ( SPSSالدصدر: من إعداد الطالب بناءا على نتائج 
دوؿ أعػػػلاه أف الدسػػػتجونُ مػػػن أفػػػراد عينػػػة الدراسػػػة قػػػد أظهػػػروا موافيػػػة مرتفعػػػة حػػػوؿ البنػػػود الدتصػػػلة يتبػػػُ مػػػن الجػػػ

 ل:" إرسػػاؿ05لو ر03نبعد"الاسػػتجانة "  يػػث جػػاءت في الرتبػػة الأولى مػػن حيػػث درجػػة الدوافيػػة الفيػػرتُ رقػػم ر
اَت الدصػرؼ  "و "ييػدـ.جػدد زبائػن ؼالدصػر  إكسػاب في سػاعد النيػاؿ الذػات، عػبر الػزبائن حسػاب علػى للتغػ
ل و الضػراؼ 4.2500والأخطاء" فيػد جػاء متوسػطها الحسػابي ر العيوب عدلؽة عالية جودة ذات خدمات الدصرؼ

 خػلاؿ مػن العمػلات أسػعار الدصػرؼ ل:" إرسػاؿ04لل ،تليهػا في الدرتبػة الثانيػة الفيػرة رقػم ر0.43802معيػاري ر 
ةَ الرسػائ  ل و الضػراؼ 4.0000جػاءت بمتوسػ  حسػابي ييػدر برجػدد " وقػد  زبائػن جػذب في سػاعد اليصػ

 مػن دومػاً  مسػتعدوف الدصػارؼ في ل:" الدوظفػوف02ل ،تليهػا في الدرتبػة الثالثػة الفيػرة رقػمر1.23890معيػاري نلػغ ر
ل وفي الدرتبػػة الرانعػػة و 1.10232ل و الضػػراؼ معيػػاري ر3.7500" بمتوسػػ  حسػػابي ر..الػػزبائن مسػػاعدة أجػػ 

ةَ جػاءت الفيػرة ر  " بمتوسػ  حسػابي .للػزبائن لدصػرفية الخدمػة الصػاز وقػت الدصػرؼ لػػدد ل " ىػ 01قػم رالاخػ
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ل ،وىػػػػػػذه النتػػػػػائا تؤكػػػػػػد مػػػػػػن وجهػػػػػة نظػػػػػػر الدسػػػػػػتجونُ أف نسػػػػػػبة 1.51734ل و الضػػػػػراؼ معيػػػػػػاري ر3.5000ر
ل  لجميػع 0.91169ل و الضػراؼ معيػاري نلػغ ر3.8723بالبن  لز  الدراسػة قػد جػاء مرتفعػا ننسػبة ر الاستجانة

 يرات. الف
 البعد الرابع: بعد الأمان )ثقة العملاء بجودة الخدمة الدصرفية الدقدمة(

ل،ليياس مدى 06-01رمن فيرات 06صياغة  نغرض معرفة مدى ثية العملاء بجودة الخدمة الدصرفية، قدتم
 ذه الدمارسة  والجدوؿ التالي يوض  ذل : وجود ى

 مان" مرتبة حسب الأهميةلأ"ا فقرات بعديوضح تصورات الدستجوبين لضو  (II-19)الجدول رقم
الدتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الإلضراف 
 الدعياري

درجة 
 الدوافقة

 الترتيب

 04 متوسطة 1.51734 3.5000 .التامة بالثية الدصرؼ وعماؿ الدوظفوف يتص، 01

 03 مرتفعة 1.10232 3.7500 .بالزنوف فردية نصفة الدصرؼ موظفو يهتم لا 02

 عملية تسه  وسائ  للزبائن الدصرؼ عماؿ يوفر 03
 .الدصرؼ مع تعاملو

 01 مرتفعة 505780. 4.5000

 على تطرأ الي بالتطورات الزبائن الدصرؼ ي بل غ لا 04
 .الدصرؼ داخ  الدصرفية الأعماؿ

 05 متوسطة 1.59942 3.0000

وًنية الأدوات وجود ى  05  الدبكر الإنذار مث  الالك
 الدصرؼ مع للتعام  لدواطنُا طمتنة في يسهم

 01 مرتفعة 505780. 4.5000

 لػي  ججية مشاريع في الأمواؿ الدصرؼ استثمار 06
 للمصرؼ تنافسية ميزة

 02 مرتفعة 438020. 4.2500

 / مرتفعة 911690. 3.8723 الــــــــــــــمعدل الــــــــــــعام

 (.د-03أنظر الدلحق رقم  ( SPSSالدصدر: من إعداد الطالبة بناءا على نتائج 
يظهػػػػر الجػػػػدوؿ أعػػػػلاه أف الدسػػػػتجونُ مػػػػن أفػػػػراد عينػػػػة الدراسػػػػة قػػػػد أظهػػػػروا موافيػػػػة مرتفعػػػػة حػػػػوؿ البنػػػػود الدتصػػػػلة 

 تعاملػو عمليػة تسػه  وسػائ  للػزبائن الدصػرؼ عمػاؿ ل :" يػوفر05لو ر03ماف  "حيث جػاءت الفيرتينػة رلأنبعد"ا
وً  الأدوات وجػود " " ى  الدصرؼ مع الدصػرؼ  مػع للتعامػ  الدػواطنُ طمتنػة في يسػهم الدبكػر الإنػذار مثػ  نيػةالالك

والضػػػػػػراؼ معيػػػػػػاري  ل4.5000فيػػػػػػد جػػػػػػاء متوسػػػػػػطها الحسػػػػػػابي ر "  في الرتبػػػػػػة الأولى مػػػػػػن حيػػػػػػث درجػػػػػػة الدوافيػػػػػػة،
 ةميػز  لػيػ  ججيػة مشػاريع في الأمػواؿ الدصرؼ ل:" استثمار06تليها في الدرتبة الثانية الفيرة رقم ر، ل0.50578ر
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ل ،تليهػا  0.43802ل و الضػراؼ معيػاري ر4.2500" وقد جػاءت بمتوسػ  حسػابي ييػدر بر للمصرؼ تنافسية
" فيػد جػاء متوسػطها الحسػابي  .بالزنػوف فرديػة نصػفة الدصػرؼ موظفػو يهػتم ل:" لا02في الدرتبػة الثالثػة الفيػرة رقػم ر

 الدصػرؼ وعمػاؿ الدوظفػوف يتصػ،ل " 01ث جاءت الفيرة رقػم ر ل 1.10232ل و الضراؼ معياري ر3.7500ر
ل تليهػػا في الدرتبػػة 1.51734ل و الضػػراؼ معيػػاري ر3.5000" في الدرتبػػة الرانعػػة بمتوسػػ  حسػػابي ر.التامػػة بالثيػػة

ةَ الفيرة رقػم ر  داخػ  الدصػرفية الأعمػاؿ علػى تطػرأ الػي بالتطػورات الػزبائن الدصػرؼ ي بل ػغ ل " لا04الخامسة و الاخ
ل ، وىػػذه النتػػائا تؤكػػد مػػن وجهػػة نظػػر 1.59942ل و الضػػراؼ معيػػاري ر3.0000ر " بمتوسػػ  حسػػابي.الدصػػرؼ

ل و الضػػراؼ معيػػاري 3.8723مػػاف  في الدؤسسػػة الددروسػػة لديػػو مسػػتوى مرتفػػع ننسػػبة رلأالدسػػتجونُ أف مسػػتوى ا
 ل  لجميع الفيرات.0 91169.ر

  صية(.والشخالبعد الخامس: بعد التعاطف )الاهتمام بمتغيرات العميل الفردية 
اَت العمي  الفردية و نغرض معرفة الا   ليياس  ل،05-01رفيرات من 05قد تم صياغة  الشدصية،ىتماـ بمتغ

 ذه الدمارسة  والجدوؿ التالي يوض  ذل : مدى وجود ى
 "التعاطف" مرتبة حسب الأهمية يوضح تصورات الدستجوبين لضو فقرات بعد (II-20)الجدول رقم

 العبارة الرقم
الدتوسط 

 لحسابيا
الإلضراف 
 الدعياري

درجة 
 الترتيب الدوافقة

 01 مرتفعة 0.43802 4.2500 الزنوف لظروؼ ملائمة عم  ساعات الدصرؼ يوفر 01
 02 مرتفعة 1.65831 3.7500 .اىتماماتو ميدمة في الزنوف مصلية الدصرؼ يضع 02
 02 مرتفعة 1.10232 3.7500 .لتييييها ويسعوف الزنوف احتياجات الدصرؼ في العاملوف يعرؼ 03
 02 مرتفعة 1.31406 3.7500 .قيود دوف شاء مى أرصدتو سيب الزنوف يستطيع لا 04

 نسبة ولؽنيهم الاقتصادية مشاريعو في الزبائن الدصرؼ يشرؾ 05
ية أرباح  03 متوسطة 1.59942 3.0000 . ذل  في م رض 

 / متوسطة 0.97920 3.6170 الــــــــــــــمعدل الــــــــــــعام
 (.02أنظر الدلحق رقم  ( SPSSالدصدر: من إعداد الطالب بناءا على نتائج 

يظهػػػػر الجػػػػدوؿ أعػػػػلاه أف الدسػػػػتجونُ مػػػػن أفػػػػراد عينػػػػة الدراسػػػػة قػػػػد أظهػػػػروا موافيػػػػة متوسػػػػطة حػػػػوؿ البنػػػػود الدتصػػػػلة 
ف " في الرتبػة الزنػو  لظػروؼ ملائمػة عمػ  سػاعات الدصػرؼ ل:" يػوفر01" حيػث جػاءت الفيػرة ر نبعػد"التعاط،

لل ،تليهػا 0.43802لوالضراؼ معيػاري ر 4.2500الأولى من حيث درجة الدوافية ،فيد جاء متوسطها الحسابي ر
 اىتماماتػو "" يعػرؼ ميدمػة في الزنػوف مصػلية الدصػرؼ ل:" يضػع04-03-02في الدرتبػة الثانيػة الفيػرات رقػم ر

 الزنػوف احتياجػات الدصػرؼ في العػاملوف و " يعػرؼلتييييهػا"  ويسػعوف الزنػوف احتياجػات الدصػرؼ في العػاملوف
ل 1.65831ل و الضػػػػػػػراؼ معيػػػػػػػاري ر3.7500تييييها"وقػػػػػػػد جػػػػػػػاءت بمتوسػػػػػػػ  حسػػػػػػػابي ييػػػػػػػدر برل ويسػػػػػػػعوف
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تًيب ،تليها في الدرتبة الثالثة الفيرة رقم ر1.31406ل ر 1.10232ر  في الػزبائن الدصرؼ ل:" يشرؾ05ل على ال
ػية رباحأ نسػبة ولؽػنيهم الاقتصػادية مشػاريعو ل و الضػراؼ 3.0000ذلػ  " فيػد جػاء متوسػطها الحسػابي ر في م رض 
اَت 1.59942معيػػػاري ر ل ، وىػػػذه النتػػػائا تؤكػػػد مػػػن وجهػػػة نظػػػر الدسػػػتجونُ أف البنػػػ  لزػػػ  الدراسػػػة يهػػػتم بمتغػػػ

 ل  لجميع الفيرات. 979200.ل و الضراؼ معياري ر3.6170العمي  الفردية و الشدصية بمستوى متوس  ننسبة ر
 نتائج تحليل وجهات نظر أفراد عينة الدراسة حول لزور : الدنافسة البنكية-
من خلاؿ إجابات أفراد العينة بالدؤسسة لز  الدراسة، فيد تم تضمُ ىذا الدتغَ كما الدنافسة البنكية تيييمقصد  

ستعماؿ التكنولوجيا إد نعرانعاد رنعد راس الداؿ . نعد السعر أسعار الفائدةل  04فيرة ميسمة الى  12ذكرج ب 
روسائ  وآلات متطورة جديدة. نعد حسن الدعاملةل.للإجانة على ىذا السؤاؿ تم الاستعانة بالدتوسطات الحسانية 

لضرافات الدعيارية لبياف الألعية النسبية للعبارات من وجهة نظر العاملُ بالدؤسسة، ودرجة موافيتهم عليها،كما لإوا
  وسنتناوؿ لاحيا ك  نعد على حدى.ىو موض  بالجدوؿ التالي: 

 يوضح تصورات الدستجوبين لمحور الدنافسة البنكية مرتبة حسب الأهمية (II-21)الجدول رقم 

 الدتوسط الحسابي البعد
الالضراف 
 الدعياري

 الرتبة درجة الدوافقة

 01 مرتفعة 0.44075 4.2553 نعد راس الداؿ

 04 متوسطة 0.87604 3.5000 نعد السعر ر اسعار الفائدة ل

نعد استعماؿ التكنولوجيا 
روسائ  وآلات متطورة 

 جديدةل
 03 متوسطة 0.82916 3.6250

 02 مرتفعة 1.15197 3.8750 نعد حسن الدعاملةل

 / متوسطة 1.15597 3.6064 الدعدل العام

 (.02أنظر الدلحق رقم  ( SPSSالدصدر: من إعداد الطالب بناءًا على نتائج 
علاه تصورات الدستجونُ أف أفػراد العينػة في البنػ  لزػ  الدراسػة، قػد أظهػروا مػوافيتهم حػوؿ الدنافسػة يبُ الجدوؿ أ

س الداؿ . نعد السعر أسػعار الفائػدةل. نعػد اسػتعماؿ التكنولوجيػا روسػائ  وآلات أالبنكية الدتمثلة أنعاده في: رنعد ر 
متوسػطا حيػث نلػغ الدتوسػ  الحسػابي لمحػور الدنافسػة  متطػورة جديػدةل . نعػد حسػن الدعاملػةل  وقػد جػاء الدعػدؿ العػاـ

ل، إذ احتػ  الدرتبػة الأولى نعػد "اراس الدػاؿ "بمتوسػ  1.15197ل،و الالضراؼ الدعياري ر3.8750البنكية   كك ر
ل  و ىػػي نسػػبة مرتفعػػة مػػن حيػػث درجػػة الدوافيػػة،في حػػُ جػػاء نعد"حسػػن الدعاملػػة " في الدرتبػػة 4.2553حسػػابير

ل يليػػػو نعد"اسػػػتعماؿ التكنولوجيػػػا روسػػػائ  وآلات متطػػػورة جديػػػدةل" بمتوسػػػ  3.8750حسػػػابي رالثانيػػػة بمتوسػػػ  
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ل ،وىػػذه النتػػائا تؤكػػد أف الدنافسػػة 3.5000ل وفي الاخػػَ نعػػد " السػػعر  "بمتوسػػ  حسػػابي ر3.6250حسػػابي ر 
ما يلي قلي  ومناقشػة  البنكية  في البن  لز  الدراسة متوس  عموما، وذل  من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة. وفي

 ك  نعد على حدا.
 س الدال أالبعد الأول: ر 

اًح أللتعرؼ على مستوى ر  ل لنيي  ىذا الجانب 03-01فيرات من ر 03س الداؿ في البن  لز  الدراسة ،تم إق
 كمايلي: 

 س الدال" مرتبة حسب الأهميةأ"ر يوضح تصورات الدستجوبين لضو فقرات بعد (II-22)جدول رقم 

 لعبـارةا الرقم
الدتوسط 
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

درجة 
 الدوافقة

 الترتيب

 زادت كلما أكبر البن  الداؿ رأس كاف كلما 01
 . نو  الزبائن ثية

 02 مرتفعة 0.43802 4.2500

 01 مرتفعة 0.63501 4.7500 الأرباح نسبة زادت الداؿ رأس زاد كلما 02

 الخدمات تطوير في مهم دور الداؿ لرأس 03
 .البنكية

 02 مرتفعة 0.52003 4.2500

 / مرتفعة 0.44075 4.2553 الدعـــــــــــدل الـــــــــــــعام

 (.02أنظر الدلحق رقم  ( SPSSالدصدر: من إعداد الطالب بناءا على نتائج 
ود الدتصػػػلة يتبػػػُ مػػػن الجػػػدوؿ أعػػػلاه أف الدسػػػتجونُ مػػػن أفػػػراد عينػػػة الدراسػػػة قػػػد أظهػػػروا موافيػػػة مرتفعػػػة حػػػوؿ البنػػػ

 الدػاؿ رأس زاد ل:" كلمػا02س الدػاؿ "  يػث جػاءت في الرتبػة الأولى مػن حيػث درجػة الدوافيػة للفيػرة رقػم رأنبعػد"ر 
ل ،تليهػػػػا في  438020.ل و الضػػػػراؼ معيػػػػاري ر4.7500" فيػػػػد جػػػػاء متوسػػػػطها الحسػػػػابي ر.الأرباح نسػػػػبة زادت

 لػرأسو ، نػو الػزبائن ثيػة زادت كلمػا أكػبر البنػ  الدػاؿ أسر  كػاف ل :" كلمػا03لو ر01الدرتبػة الثانيػة الفيػرتُ رقػم ر
ل و الضػراؼ معيػاري 4.2500البنكية "  وقد جاءت بمتوس  حسابي ييػدر بر الخدمات تطوير في مهم دور الداؿ
ل ، وىػػذه النتػػائا تؤكػػد مػػن وجهػػة نظػػر الدسػػتجونُ أف راس الدػػاؿ عامػػ  مهػػم في الدنافسػػة البنكيػػة قػػد 438020.ر

 ل لجميع الفيرات .  440750.ل و الضراؼ معياري ر4.2553ننسبة رجاء مرتفعا 
   البعد الثاني: السعر ) اسعار الفائدة( 

ىػػذه الدمارسػػة والجػػدوؿ ل لييػػاس مػػدى وجػػود 03-01فيػػرات ر 3نيصػػد التعػػرؼ علػػى اسػػعار الفائػػدة، تم صػػياغة 
 التالي يوض  ذل : 
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 قرات بعد"االسعر" مرتبة حسب الأهمية( يوضح تصورات الدستجوبين لضو فII-23)الجدول رقم 

 العبـارة الرقم
الدتوسط 
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

درجة 
 الدوافقة

 الترتيب

 إيداع على الددخرين الدصرفي الجمهور إغراء 01
 البن  في أموالذم

 02 متوسطة 1.80600 2.7500

 زادت الودائع على الفائدة سعر زاد كلما 02
 صرؼالد في الاستثمار نسبة

 01 مرتفعة 0.43802 4.2500

 نيل اليروض على الفائدة سعر زاد كلما 03
 للمتعاملُ الدصرؼ استيباؿ

 01 مرتفعة 1.31406 4.2500

 / متوسطة 0.87604 3.5000 الدعـــــــــــدل الـــــــــــــعام
 (.02أنظر الدلحق رقم ( SPSSالدصدر: من إعداد الطالب بناءا على نتائج 

مػػػن الجػػػدوؿ أعػػػلاه أف الدسػػػتجونُ مػػػن أفػػػراد عينػػػة الدراسػػػة قػػػد أظهػػػروا موافيػػػة متوسػػػطة حػػػوؿ البنػػػود الدتصػػػلة يتبػػػُ 
 سػعر زاد ل" كلمػا03ل و ر02نبعد"السعر"  يػث جػاءت في الرتبػة الأولى مػن حيػث درجػة الدوافيػة للفيػرتُ رقػم ر

ل و الضػراؼ 4.2500سػطها الحسػابي رالدصػرؼ " فيػد جػاء متو  الاسػتثمارفي نسػبة زادت الودائػع علػى الفائػدة
 ل:" إغراءالجمهورالدصػػػػرفي01ل ،تليهػػػػا في الدرتبػػػػة الثانيػػػػة الفيػػػرة رقػػػػم ر1.31406ل و ر  438020.معيػػػاري ر
 ل والضػػػراؼ معيػػػاري2.7500ييػػدر بر" وقػػػد جػػاءت بمتوسػػػ  حسػػػابي .البنػػ  في أمػػػوالذم إيػػػداع علػػػى الدػػدخرين

ر الدسػتجونُ أف اسػعار الفائػدة في البنػ  لزػ  الدراسػة قػد جػاء ل ، وىذه النتائا تؤكد مػن وجهػة نظػ1.80600ر
 ل لجميع الفيرات .  876040.ل و الضراؼ معياري ر3.5000متوسطا ننسبة ر

 البعد الثالث بعد استعمال التكنولوجيا )وسائل وآلات متطورة جديدة( 
فيػػرات 03لزػػ  الدراسػػة، تم صػػياغة الدتطػػورة في البنػػ  الآلاتنغػػرض التعػػرؼ علػػى مػػدى اسػػتعماؿ الوسػػائ  و      
 ل ليياس مدى وجود ىذه الدمارسة ،والجدوؿ التالي يوض  ذل :03-01ر
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 "استعمال التكنولوجيا " مرتبة حسب الأهمية يوضح تصورات الدستجوبين لضو فقرات بعد( II-24الجدول رقم )

 العبـارة الرقم
الدتوسط 
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

درجة 
 الدوافقة

 الترتيب

وًنية الوسائ  تسه  لا 01  الدصرؼ في الإلك
 .الحوالات إلى الدخوؿ من

 03 متوسطة 1.80600 3.2500

 الخدمة تكلفة هفيض في التكنولوجيا تساعد 02
 .الدصرفية

 01 مرتفعة 0.43802 4.2500

 الخدمة تيدلَ سرعة في التكنولوجيا تساعد 03
 .الدصرفية

 02 مرتفعة 1.23890 4.0000

 / متوسطة 0.82916 3.6250 الدعـــــــــــدل الـــــــــــــعام
 (.02أنظر الدلحق رقم  ( SPSSالدصدر: من إعداد الطالب بناءا على نتائج 

يتبػػػُ مػػػن الجػػػدوؿ أعػػػلاه أف الدسػػػتجونُ مػػػن أفػػػراد عينػػػة الدراسػػػة قػػػد أظهػػػروا موافيػػػة متوسػػػطة حػػػوؿ البنػػػود الدتصػػػلة 
 التكنولوجيػا ل:" تسػاعد02جاءت في الرتبة الأولى مػن حيػث درجػة الدوافيػة الفيػرة رقػم ر نبعد"التكنولوجيا "  يث

ل 0.4380ل و الضػراؼ معيػاري ر 4.2500" فيػد جػاء متوسػطها الحسػابي ر.الدصػرفية الخدمػة تكلفػة هفػيض في
" وقػد جػاءت  لدصػرفيةا الخدمػة تيػدلَ سػرعة في التكنولوجيػا ل:" تسػاعد03،تليهػا في الدرتبػة الثانيػة الفيػرة رقػم ر

ل  ،تليهػػػػا في الدرتبػػػػة الثالثػػػػة الفيػػػػرة 1.23890ل و الضػػػػراؼ معيػػػػاري نلػػػػغ ر4.0000بمتوسػػػػ  حسػػػػابي ييػػػػدر بر
وًنيػة الوسػائ  تسػه  ل:" لا01رقمر ل 3.2500" بمتوسػ  حسػابي ر.الحػوالات إلى الػدخوؿ مػن الدصػرؼ في الإلك

الوسػائ   بالبنػ تعماؿ نظػر الدسػتجونُ أف نسػبة اسػ وجهة ،وىذه النتائا تؤكد من1.80600و الضراؼ معياري ر
ل  0.82916ل و الضػراؼ معيػاري نلػغ ر3.6250لز  الدراسػة قػد جػاء متوسػطة ننسػبة ر الحديثة بالبن الدتطورة و 

 لجميع الفيرات. 
 البعد الرابع: بعد حسن الدعاملة

ل،لييػػاس 03-01رفيػػرات مػػن 03 نغػػرض معرفػػة مػػدى حسػػن الدعاملػػة لػػدى البنػػ  لزػػ  الدراسػػة ، قػػد تم صػػياغة  
 ذه الدمارسة  والجدوؿ التالي يوض  ذل : مدى وجود ى
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 يوضح تصورات الدستجوبين لضو فقرات بعد"حسن الدعاملة" مرتبة حسب الأهمية: (II-25)الجدول رقم

 العبارة الرقم
الدتوسط 
 الحسابي

الإلضراف 
 الدعياري

درجة 
 الدوافقة

 الترتيب

 01 مرتفعة 0.43802 4.7500 ومرلػة حديثة نوسائ  ستيباؿالا قاعات يهيز 01

 فعالية في يزيد الزبائن مع الشدصية العلاقة توطيد 02
 . معو الثية

 01 مرتفعة 0.43802 4.7500

03 
 ومتانعة تسوية في وإرشادىم الزبائن استيباؿ حسن

 حسابهم
 02 متوسطة 2.02312 3.0000

 / مرتفعة 1.15197 3.8750 ــــعامالــــــــــــــمعدل الــــــــ
 (.02أنظر الدلحق رقم  ( SPSSالدصدر: من إعداد الطالب بناءا على نتائج 

ظهػػػػر الجػػػػدوؿ أعػػػػلاه أف الدسػػػػتجونُ مػػػػن أفػػػػراد عينػػػػة الدراسػػػػة قػػػػد أظهػػػػروا موافيػػػػة مرتفعػػػػة حػػػػوؿ البنػػػػود الدتصػػػػلة ي
ومرلػػة " "  حديثػة نوسػائ  الاسػتيباؿ اعػاتق ل:" يهيز02لو ر01نبعد"حسن الدعاملة " حيث جاءت الفيرتُ ر

معػو "  في الرتبػة الأولى مػن حيػث درجػة الدوافيػة ،فيػد جػاء  الثيػة فعالية في يزيد الزبائن مع الشدصية العلاقة توطيد
 ل:" حسن03ل ،تليها في الدرتبة الثانية الفيرة رقم ر0.43802لوالضراؼ معياري ر 4.7500متوسطها الحسابي ر

ل و 3.0000حسػابهم" وقػد جػاءت بمتوسػ  حسػابي ييػدر بر ومتانعػة تسػوية في وإرشػادىم بائنالػز  اسػتيباؿ
ل ، وىػػذه النتػػائا تؤكػػد مػػن وجهػػة نظػػر الدسػػتجونُ أف مسػػتوى حسػػن الدعاملػػػة  في 2.02312الضػػراؼ معيػػاري ر

 يرات.ل  لجميع الف1.15197ل و الضراؼ معياري ر3.8750الدؤسسة الددروسة لديو مستوى مرتفع ننسبة ر
: مساهمة جودة الخدمة الدصرفية في تحقيق تنافسية نظر أفراد عينة الدراسة حول لزورنتائج تحليل وجهات 

 البنك

جودة الخدمة الدصرفية في قيي  تنافسية البن  من خلاؿ إجابات أفراد العينة بالدؤسسة لز   قصد تيييم  مسالعة
بعد استراتيجية قيادة انعاد ر 03فيرات ميسمة الى  10 الدراسة، فيد تم تضمُ ىذا الدتغَ كما ذكرج ب

 ل .بعد استراتيجية التركيز.  vipبعد استراتيجية التمايز التكلفة )خلق أسعار بغية الدنافسة(. 
للإجانة على ىذا السؤاؿ تم الاستعانة بالدتوسطات الحسانية و الالضرافات الدعيارية لبياف الألعية النسبية للعبارات 

هة نظر العاملُ بالدؤسسة ، ودرجة موافيتهم عليها، كما ىو موض  بالجدوؿ التالي: وسنتناوؿ لاحيا ك  من وج
  نعد على حدى.
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يوضح تصورات الدستجوبين لمحور مساهمة جودة الخدمة الدصرفية في تحقيق تنافسية  (II-26)الجدول رقم 
 البنك  مرتبة حسب الأهمية

 الدتوسط الحسابي البعد
ف الالضرا

 الدعياري
 الرتبة درجة الدوافقة

بعد استراتيجية قيادة 
التكلفة )خلق أسعار بغية 

 الدنافسة(
 01 مرتفعة 1.21972 3.6705

 03 متوسطة vip 3.3523 1.47293بعد استراتيجية التمايز 
 02 متوسطة 1.25227 3.6136 بعد استراتيجية التركيز(

 / مرتفعة 0.74806 4.1250 الدعدل العام
 (.02أنظر الدلحق رقم  ( SPSSلدصدر: من إعداد الطالب بناءًا على نتائج ا

يبُ الجدوؿ أعلاه تصورات الدستجونُ أف أفراد العينة في البن  لز  الدراسة، قد أظهروا موافيتهم حوؿ مسالعة 
اًتيجية قيادة الت كلفة رخل  أسعار نغية جودة الخدمة الدصرفية في تنافسية البن   الدتمثلة أنعاده في: رنعد اس

اًتيجية التمايز  كًيزل وقد جاء الدعدؿ العاـ مرتفعا حيث نلغ الدتوس  vipالدنافسةل. نعد اس اًتيجية ال . نعد اس
ل،و الالضراؼ الدعياري 4.1250الحسابي لمحور مسالعة جودة الخدمة الدصرفية في قيي  تنافسية البن   كك ر

اًتيجية قيادة التكلفة رخل  أسعار نغية الدنافسةل"بمتوس  ل، إذ احت  الدرتبة الأ0.74806ر ولى" نعداس
كًيز " في 3.6705حسابير اًتيجية ال ل  و ىي نسبة مرتفعة من حيث درجة الدوافية،في حُ جاء نعد" نعد اس

اًتيجية التمايز 3.6136الدرتبة الثانية بمتوس  حسابي ر ل 3.3523" بمتوس  حسابي ر  vipل يليو"نعد اس
،وىذه النتائا تؤكد أف لجودة الخدمة الدصرفية دور في تنافسية البن   ، وذل  من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة. 

 وفيما يلي قلي  ومناقشة ك  نعد على حدا.
 البعد الأول: بعد استراتيجية قيادة التكلفة )خلق أسعار بغية الدنافسة(

اًتيجية قيادة التكلفة اًح للتعرؼ على مستوى اس ل لنيي  03-01فيرات من ر 03في البن  لز  الدراسة ،تم إق
 ىذا الجانب كمايلي: 
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" مرتبة بعد استراتيجية قيادة التكلفة  "يوضح تصورات الدستجوبين لضو فقرات بعد (II-28)جدول رقم 
 حسب الأهمية

 العبـارة الرقم
الدتوسط 
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

درجة 
 الدوافقة

 الترتيب

 هفيض فيي لجيدة الدصرفية الخدمة تساىم 01
 .الددتلفة الدالية الدعاملات تكلفة

 02 مرتفعة 0.43802 4.2500

 هفيض في الجيدة الدصرفية الخدمة تساىم 02
 . الإدارية التكلفة

 01 مرتفعة 0.50578 4.5000

 هفيض في فلجيدة الدصرفية الخدمة تساىم 03
 .عمي  لك  بالنسبة الدعالجة تكلفة

 03 مرتفعة 0.71528 4.0000

 / مرتفعة 1.21972 3.6705 الدعـــــــــــدل الـــــــــــــعام
 (.د-03أنظر الدلحق رقم  ( SPSSالدصدر: من إعداد الطالبة بناءا على نتائج 

د الدتصػػػلة يتبػػػُ مػػػن الجػػػدوؿ أعػػػلاه أف الدسػػػتجونُ مػػػن أفػػػراد عينػػػة الدراسػػػة قػػػد أظهػػػروا موافيػػػة مرتفعػػػة حػػػوؿ البنػػػو 
اًتيجية قيادة التكلفة "  يث جاءت في الرتبة الأولى من حيث درجة الدوافيػة للفيػرة رقػم ر  ل:" تسػاىم02نبعد"اس

ل و الضػراؼ معيػاري   4.5000" فيػد جػاء متوسػطها الحسػابي ر.الإداريػة التكلفػة هفػيض في الجيػدة الدصػرفية الخدمة
 تكلفػة هفػيض فيػي لجيػدة الدصػرفية الخدمػة ل:" تسػاىم01يػرة رقػم رل ،تليهػا في الدرتبػة الثانيػة الف 0.50578ر

ل و الضػػػػراؼ معيػػػػاري 4.2500" وقػػػػد جػػػػاءت بمتوسػػػػ  حسػػػػابي ييػػػػدر بر.. الددتلفػػػػة الداليػػػػة الدعػػػػاملات
 تكلفػة هفػيض في فلجيػدة الدصػرفية الخدمػة ل  " تسػاىم03ل تليهػا في الدرتبػة الثالثػة الفيػرة رقػم ر 438020.ر

ل  ، وىػذه النتػائا 0.71528ل و الضػراؼ معيػاري ر 4.0000عميػ " بمتوسػ  حسػابي ر  لكػ  بةبالنسػ الدعالجػة
اًتيجية قيػػادة التكلفػػة  قػػد جػػاءت مرتفعػػا ننسػػبة ر ل و الضػػراؼ 3.6705تؤكػػد مػػن وجهػػة نظػػر الدسػػتجونُ أف اسػػ

 ل لجميع الفيرات .  1.21972معياري ر
 vipالبعد الثاني: بعد استراتيجية التمايز 

اًتيجية التمايز نيصد  ىذه الدمارسة ل ليياس مدى وجود 03-01فيرات ر 3، تم صياغة vipالتعرؼ على اس
 والجدوؿ التالي يوض  ذل : 
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" مرتبة  vipاستراتيجية التمايز ( يوضح تصورات الدستجوبين لضو فقرات بعد" II-29)الجدول رقم 
 حسب الأهمية

 العبـارة الرقم
الدتوسط 
 الحسابي

 الالضراف
 الدعياري

درجة 
 الدوافقة

 الترتيب

 تكمليو مصرفية خدمات مؤسستكم تيدـ 01
 للمنافسُ مُعلنة غَ جديدة

 01 مرتفعة 0.43802 4.2500

 الزبائن حصوؿ إمكانية مؤسستكم توفر 02
 سهولة أكثر مصرفية خدمات على

 02 مرتفعة 1.65831 3.7500

 من عن خاصة امتيازات لديهم زبائن ىناؾ 03
 .مؤسستكم في الآخرين بائنالز 

 03 متوسطة 1.49612 3.2500

 / متوسطة 1.47293 3.3523 الدعـــــــــــدل الـــــــــــــعام
 (.02أنظر الدلحق رقم ( SPSSالدصدر: من إعداد الطالب بناءا على نتائج  

متوسػػػطة حػػػوؿ البنػػػود الدتصػػػلة يتبػػػُ مػػػن الجػػػدوؿ أعػػػلاه أف الدسػػػتجونُ مػػػن أفػػػراد عينػػػة الدراسػػػة قػػػد أظهػػػروا موافيػػػة 
اًتيجية التمػػايز   ل " تيػػدـ01"  يػػث جػػاءت في الرتبػػة الأولى مػػن حيػػث درجػػة الدوافيػػة للفيػػرة رقػػم رvipنبعد"اسػػ

ل و 4.2500للمنافسػُ " فيػد جػاء متوسػطها الحسػابي ر مُعلنػة غػَ جديػدة تكمليػو مصػرفية خػدمات مؤسسػتكم
 الزبائن حصوؿ إمكانية مؤسستكم ل:" توفر02رتبة الثانية الفيرة رقم رل ،تليها في الد 438020.الضراؼ معياري ر

ل و الضػػػػػػػراؼ 3.7500" وقػػػػػػػد جػػػػػػػاءت بمتوسػػػػػػػ  حسػػػػػػػابي ييػػػػػػػدر بر.سػػػػػػػهولة أكثػػػػػػػر مصػػػػػػػرفية خػػػػػػػدمات علػػػػػػػى
 الػزبائن من عن خاصة امتيازات لديهم زبائن ل " ىناؾ03ل  يليها في الدرتبة الثالثة الفرة رقم ر1.65831معيارير
ل ، وىػػػذه النتػػػائا تؤكػػػد 1.49612ل و الضػػػراؼ معيػػػاري ر 3.2500مؤسسػػػتكم" بمتوسػػػ  حسػػػابي ر في الآخػػػرين

اًتيجية التمػػػايز  في البنػػػ  لزػػػ  الدراسػػػة قػػػد جػػػاء متوسػػػطا ننسػػػبة  vipمػػػن وجهػػػة نظػػػر الدسػػػتجونُ اف تطبيػػػ  اسػػػ
 ل لجميع الفيرات . 1.47293ل و الضراؼ معياري ر3.3523ر
 
 

 كيزالبعد الثالث :استراتيجية التر 
كًيز، تم صياغة      اًتيجية ال ل لييػاس مػدى 04-01رفيػرات   04نغرض التعرؼ على مدى استعماؿ البن  اس

 وجود ىذه الدمارسة ،والجدوؿ التالي يوض  ذل :
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يوضح تصورات الدستجوبين لضو فقرات بعد"استراتيجية التركيز " مرتبة حسب ( II-30الجدول رقم )

 الأهمية

الدتوسط  العبـارة الرقم
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

درجة 
 الدوافقة

 الترتيب

 مصرفية وخدمات منتجات مؤسستكم تيدـ 01
 01 مرتفعة 0.43802 4.7500 أق  بأسعار

كًيز على مؤسستكم تسعى 02  قسُ عملية على ال
 03 مرتفعة 1.65831 3.7500 . التنافسية الديزة قيي  نغرض الدصرفية الخدمة

 متميزة وخدمات منتجات  مؤسستكم تيدـ 03
 04 متوسطة 1.51734 3.5000 الدنافسة البنوؾ مع بالديرنة

اًيية تساىم 04  خدمات تييدلَ في البنكية الإس
 02 مرتفعة 1.23890 4.0000 لدؤسستكم التنافسية اليدرة في يسهاـ لشا جيدة

ةمتوسط 1.25227 3.6136 الدعـــــــــــدل الـــــــــــــعام  / 
 (.02أنظر الدلحق رقم  ( SPSSالدصدر: من إعداد الطالب بناءا على نتائج 

يتبػػُ مػػن الجػػدوؿ أعػػلاه أف الدسػػتجونُ مػػن أفػػراد عينػػة الدراسػػة قػػد أظهػػروا موافيػػة متوسػػطة حػػوؿ البنػػود الدتصػػلة  
كًيػػػز "  يػػػث جػػػاءت في الرتبػػػة الأولى مػػػن حيػػػث درجػػػة الدوافيػػػة الفيػػػرة  اًتيجية ال  ل:" تيػػػدـ01رقػػػم رنبعد"اسػػػ

ل و الضػراؼ معيػاري 4.7500" فيػد جػاء متوسػطها الحسػابي ر.أق  بأسعار مصرفية وخدمات منتجات مؤسستكم
اًيية ل:" تسػاىم04لل ،تليهػا في الدرتبػة الثانيػة الفيػرة رقػم ر0.43802ر   جيػدة خػدمات تييػدلَ في البنكيػة الإسػ
ل و الضػراؼ معيػاري 4.0000اءت بمتوسػ  حسػابي ييػدر برلدؤسسػتكم " وقػد جػ التنافسػية اليػدرة في يسػهاـ لشػا

كًيػز علػى مؤسسػتكم ل:" تسػعى02ل  ،تليها في الدرتبػة الثالثػة الفيػرة رقػمر1.23890نلغ ر  قسػُ عمليػة علػى ال
ل 1.65831ل و الضػراؼ معيػاري ر3.7500" بمتوسػ  حسػابي ر.التنافسػية الديػزة قييػ  نغػرض الدصػرفية الخدمػة

ةَ جػاءت الفيػرة رقػم ر وفي الدرتبػة الر   مػع بالديرنػة متميػزة وخػدمات منتجػات  مؤسسػتكم ل " تيػدـ03انعػة و الاخػ
ل  ،وىػذه النتػائا تؤكػد مػن وجهػة 1.51734ل و الضػراؼ معيػاري ر3.5000الدنافسة " بمتوسػ  حسػابي ر البنوؾ

كًيػػز  بالبنػػ   لزػػ  الدراسػػة قػػد جػػاء  اًتيجية ال ل و 3.6136متوسػػطة ننسػػبة رنظػػر الدسػػتجونُ أف نسػػبة اتبػػاع اسػػ
 ل  لجميع الفيرات. 1.25227الضراؼ معياري نلغ ر
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 يوضح تصورات الدستجوبين للمتغيرين مرتبة حسب الأهمية: (II-31) الجدول رقم
 الترتيب الالضراف الدعياري الدتوسط الحسابي 

 02 0.96648 3.6064 جودة الخدمة الدصرفية

 02 1.15597 3.6064 الدنافسة البنكية

مسالعة جودة الخدمة 
الدصرفية في قيي  تنافسية 

 البن 
4.1250 0.74806 01 

 (.02أنظر الدلحق رقم (  SPSSالدصدر :من إعداد الطالب بناءا على نتائج

يتض  من الجدوؿ أف الدتوسػ  الإجمػالي لمحػور مسػالعة جػودة الخدمػة الدصػرفية في قييػ  تنافسػية البنػ  نلغػت نسػبتو 
ل يليو لزػوري جػودة الخدمػة الدصػرفية و التنافسػية البنكيػة بمتوسػ  0.74806والضراؼ معياري نلغ ر  ل4.1250ر

 ل1.15597ل و ر 0.96648الضراؼ معياري ر و ل3.6064نلغ ر  حسابي
 : إختبار الفرضيات -

الدتعليػػة جػػودة  نعػد اسػػتعراض نتػائا إجػػابات أفػراد عينػػة الدراسػة حػػوؿ أسػػئلة الدراسػة نشػػتف نعػض المحػػاور و الأنعػاد
سػػنيوـ الآف باختبػػار الفرضػػيات الػػي تيػػي  لرموعػػة مػػن العلاقػػات  الخدمػػة الدصػػرفية وأثرىػػا علػػى الدنافسػػة الدصػػرفية،

اَت الدراسة الدستيلة و التانعة، وذل  استنادا للإجابات و النتائا الدتيص  عليها.  يَة نُ متغ  التتث
 ". عنوية نُ جودة الخدمة الدصرفية و الدنافسة البنكيةتوجد علاقة ذات دلالة م" :الفرضية الاول -

Ho   توجد علاقة ذات دلالة معنوية نُ جودة الخدمة الدصرفية و الدنافسة البنكية"لا ." 
H1  " توجد علاقة ذات دلالة معنوية نُ جودة الخدمة الدصرفية و الدنافسة البنكية." 
ــة: نتــائج التحليــل الدتعلقــة بمــدى وجــود العلاقــة - أ  الإرتباطيــة جــودة الخدمــة الدصــرفية و الدنافســة البنكي

سَػوف نػُ لزػور  جػودة الخدمػة الدصػرفية و الدنافسػة للتيي  من وجود ىذه العلاقة وقياسها تم إجراء اختبار ارتبػاط ن
    كما ىو مبُ في الجدوؿ التالي: البنكية

 لة لدرجات ارتباط متغيرات الدراسةيوضح معامل ارتباط بيرسون و مستوى الدلا (II-32)الجدول رقم 

 جودة الخدمة الدصرفية الدتغير الدستقل: الدتغير

الدتغير التابع: 
 الدنافسة البنكية

 جودة الخدمة الدصرفية معامل الارتباط
 0.812** معاملات بيرسون
 06000 مستوى الدلالة

 47 العدد
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 لα≤0.05رذات دلالة إحصائية عند مستوى  **

 (.02أنظر الدلحق رقم  (  SPSSمن إعداد الطالب بناءاً على نتائج  الدصدر:
ذات دلالة إحصائية ىامة موجبة و قوية نُ جودة الخدمة نلاحظ من خلاؿ  الجدوؿ أعلاه وجود علاقة إرتباطية 

الدلالة  ل عند مستوى0.812الدصرفية و الدنافسة البنكية، حيث ظهرت قوة العلاقة في معام  الارتباط الذي نلغر
ل.و بالتالي فإف ىذه النتائا تؤكد على وجود علاقة 0,05ل وىي أق  من مستوى الدلالة ر0,000ر المحسونة

، لشا يعٍ رفض الفرضية ارتباط ذات دلالة معنوية بالدؤسسة لز  الدراسة و ذل  من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة
قة ذات دلالة معنوية نُ جودة الخدمة الدصرفية والدنافسة توجد علاالي تنل   H1الصفرية وقبوؿ فرضية البديلة 

 .البنكية
 
 

 :الثاني خلاصة الفصل

جودة الخدمة الدصرفية وأثرىا على الدنافسة حاولنا من خلاؿ ىذا الفص  الإجانة على إشكالية الدراسة الدتمثلة في  
ؿ الاعتماد على الدراسة ميدانية. إذ تناولنا .حيث حاولنا الإجانة عليها من خلاالدصرفية في نن  الجزائر الخارجي

بن  ، والدبيث الثالٍ الاطار الفي ىذا الفص  مبيثُ، الدبيث الأوؿ تعرضنا فيو إلى تيدلَ لمحة عامة حوؿ 
الدنهجي للدراسة ومناقشة النتائا ، إذ تم إظهار لرتمع و عينة الدراسة، بالإضافة إلى إثبات صدؽ و وثبات أداة 

الدتمثلة في الاستبياف، الذي تم  ا ستددامو كتداة لتييي  أغراض الدراسة، و ذل  با ستدداـ معام   الدراسة و
الثبات ألفا كرومباخ وعرض نتائا الدراسة وقليلها ومناقشتها. بالإضافة إلى معرفة أراء و تصورات الدستجونُ 

ت أفراد عينة الدراسة، كما أنو  توصلنا إلى وذل  من خلاؿ حساب الدتوس  الحسابي و الإلضراؼ الدعياري لإجابا
الذي تم  قليلو بالاعتماد على نرجما  ، و ىذا بالاعتماد على نتائا قلي  الاستبياف،الفرضية الثالثة للدراسةإثبات 

سَوف للتيي  من وجود  ، إذ تم  ا ستدداـ معام  الإرتباطSPSSالحزـ الإحصائية  لى أثرجودة الخدمة الدصرفية عن
 .تنافسية نن  الجزائر الخارجي وكالة غرداية
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  :مةـــــــــــــــــــــــــخات
حيػث  الدصػرفية ألعيػة بالغػة في النظػاـ البنكػي جودة الخػدمات احتلتليد من خلاؿ ما تم عرضو في ىذه الدراسة، 

لجػػػودة الخدمػػػة  قييػػػ  تنافسػػػية لتطويرىػػػا عػػػبرتسػػػعى البنػػػوؾ التجاريػػػة  ،يتنافسػػػ سػػػلاح اعتبارىػػػامػػػع  ألعيتهػػػاتزايػػػدت 
باعتبارىا عام  ىاـ لضماف نياء البن  على مستوى السوؽ البنكي وقيييو للر ية الدتفوقػة نكػوف الخػدمات تصػب  

أصػبيت  ،اء الزنوف وأماـ الدنافسػة اليويػةمنها إرض ن الغرضمكودة عالية وسرعة جيدة الي يذات نوعية متميزة وج
مراكػز قويػة في الأسػواؽ المحليػة  واحػتلاؿتطلبػات الأساسػية الػي تسػعى البنػوؾ لتييييهػا بهػدؼ دخػوؿ لداالجودة من 
للبنػ  عػن باقػي الدنافسػُ كمػا تمثلػت جػودة  متميػز كما تمركزت جودة الخػدمات الدصػرفية في كونهػا عنصػر والعالدية،

وَرة البنوؾ التج ىو العالية للددمات وتميزىا، الإدارة العليػا  كػالتزاـ لرموعػة مػن مبادئهػا، عبر اريةالطري  الوحيد لس
كًيزعلػػى الزنػػوف والعلاقػػة مػػع الدػػورد بالجػػودة والتعلػػيم، ذلػػ  مػػن  ومشػػاركة الدػػوظفُ والتػػدريب والتيسػػُ الدسػػتمر وال

ر الجزائػػػوذلػػػ  نبنػػػ   علػػػى الواقػػػع العملػػػي، اط الدفػػاىيم النظريػػػةيخػػلاؿ الدراسػػػة الديدانيػػػة الػػػي جػػػاءت كمياولػػػة إسػػػ
جػػودة الخػػدمات الدصػػرفية ودورىػػا في رفػػع مسػػالعة حيػػث ث الوصػػوؿ إلى رؤيػػة واضػػية حػػوؿ  وكالػػة غردايػػةالخػػارجي 

 غرداية لبن  الخارجي الجزائري لوكالةالدنافسة الدصرفية 
للإجانػػػة علػػػى  ننػػػاء علػػػى مػػػا تم التوصػػػ  لػػػو علػػػى الدسػػػتويُ النظػػػري والتطبييػػػي، لؽكػػػن تيػػػدلَ لرموعػػػة مػػػن النتػػػائا-

 اؤلات والفرضيات الي تضمنتها الديدمة وىي:التس
لاعتماديػة، نعػد الاسػتجانة، نعػد نعػد التجسػيد، نعػد اىناؾ  عػدة أنعػاد لييػاس جػودة الخدمػة الدصػرفية تتمثػ  في  -
 ماف ونعد التعاط،، وإف قيي  البن  لذذه الأنعاد يؤدي إلى قسُ تنافسيتو أماـ البنوؾ الأخر.الأ
البنكيػػة في تنافسػػية البنػػ ، مػػن خػػلاؿ قسػػُ الخػػدمات الديدمػػة للزنػػوف حيػػث كلمػػا كانػػت  تػػوثر جػػودة الخػػدمات -

 الخدمات جيدة زاد من تنافسية البن . 
قويػػػة نػػػُ مسػػػالعة جػػػودة الخدمػػػة الدصػػػرفية و الدنافسػػػة و ذات دلالػػػة إحصػػػائية ىامػػػة موجبةعلاقػػػة إرتباطيػػػة  توجػػػد -

ل 0.802ر ، حيػث ظهػرت قػوة العلاقػة في معامػ  الارتبػاط الػذي نلػغةفي نن  الجزائر الخارجي لوكالة غرداي البنكية
و بالتػالي فػإف ىػذه النتػائا تؤكػد  ل.0,05ل وىي أق  مػن مسػتوى الدلالػة ر0,000ر عند مستوى الدلالة المحسونة

 .لز  الدراسة بالبن على وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية 
 اقتراحات: -
 .فة الجودة نُ الدوظفُ لتييي  منافسة الدصرفيةضرورة إىتماـ البن  ننشر ثيا -
تعزيػز الإمكانيػات  صياغة نراما ادؼ إلى التيسُ الدستمر لجودة الخدمات الدصرفية لتييي   مناسػفة مصػرفية -

 .الدادية للوكالة بمواكبة التطور التكنولوجي
مػات والػتعلم والبيػث وتنميػة وتطػوير جحية تكنولوجيا الدعلو  التكوين وتدريب العنصر البشري من الإستمرار في -

 . الدعارؼ لشا يعزز تنافسية البن 



 

 

الإعتماد على إطارات من موظفي البن  ذولؼبرة لتعلػيم وتػدريب العمػاؿ أقػ  خػبرة لشػا يسػهم في خلػ  روح مػن  -
اًـ في أجواء تعليميةوترفيهية وتعزز من العلاقات نُ العماؿ الذي لؼل  مناخا لزفزا  التعاوف  . ومشجعاً والإح

 .الإىتماـ بالإنداع والإنتكار من أج  تيدلَ متنتجات متميزة وفريدة -
 ةيتعػػػارض وسياسػػػات الدصػػػرؼ العامػػػحػػػدوث مشػػػكلة طارئػػػة بمػػػا لاحػػػاؿ تعػػػاط، الدصػػػارؼ مػػػع الػػػزبائن في  -

هَ مػن الدصػارؼ يزيػد مػن  سعي إدارة الدصارؼ إلى إظهار الدصارؼ بمظهر جذاب من خلاؿ وضع معالم تميزه عن غػ
 .الديزة التنافسية للمصرؼ

 .ضرورة إستدداـ الدصارؼ لخدمات الذات، النياؿ و الشبكة الدعلوماتية كوسلة للتعري، بالخدمات الدصرفية -
ىَػا لطمتنػة  - اَت سػرية، واجهػزة انػذار مبكػر ، وغ ضرورة توفَ خدمات الحماية الدعلنة للمصارؼ، من كػام

قػػوي لاشػػعار الزنػػوف بالأمػػاف عنػػدما يػػزور الدصػػرؼ مودعػػاً أو سػػاحباً الػػزبائن وجػػذبهم ، كػػذل  تػػوفَ طػػواقم حراسػػة 
   ل مواؿ

   -تعميم استعماؿ الدعلوماتية في ميداف تسيَ العمليات الدصرفية   -
 هصيل لجنة مراقبة دورية لدتانعة سَ لستل، العمليات الدصرفية داخ  الإدارة للتتكد من حسن التسيَ -
لٍ الحديثػػة والػػدكاف الدػػنظم والػػدري  لػػو أثػػر كبػػَ في نظػػر العمػػلاء عنػػد تييػػيمهم الاىتمػػاـ عناصػػر التجسػػيد فالدبػػا -

لأنػػو مػػزاؿ غػػَ فعػػاؿ ولا يسػػتجيب لشػػروط ومتطلبػػات  ضػػرورة عصػػرنة النظػػاـ البنكػػي في الجزائػػر، لجػػودة الخدمػػة
 . التيولات الإقتصادية  الي تعرفها الجزائر

 .شرية وترقية أدائو لشا لػي  أىداؼ البنوؾالب العم  على  تأىي   الإطار البشري والكفاءة -
 آفاق الدراسة: -

 والدتمثلة فيما يلي: بعض الدواضيع ليتم التطرق لذا مستقبلا أقترحسة التي بين أيدينا يمكن ار الدمن خلال 
 أثر جودة الخدمة الدصرفية في زتدة كفاءة البنوؾ التجارية. -
 .دمات الدصرفية في البنوؾ التجاريةإدارة الجودة الشاملة كمدخ   لتطوير جودة الخ -
 . دور الإنداع والإنتكار في قيي  الدنافسة الدصرفية في البنوؾ التجارية -
 .متطلبات زتدة اليدرة  التنافسية في البنوؾ والأساليب اللازمة لتيسُ جودة خدمااا -
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 قائمة لأسماء السادة المحكمين( 1الدلحق رقم )

معةالجا  الإسم و اللقب   
 نن ساحة علي غػػػػػػػػػػرداية
 نرنة عبد العزيز غػػػػػػػػػػػػػرداية

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

~ 96 ~ 
 

 (: استمارة الاستبيان02الدلحق رقم )

 انــــــيـــتبـــــإس
 –جامعة غرداية  –كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

 تحية طيبة وبعد ....

اًـ راجينا منكم التعاوف لإلصاح ىذه الدراسة الديدانية الي ترمي إلى التعرؼ على أراء أتوجو إليكم بالتي دير والاح

ج  إعداد أوذل  من "جودة الخدمة الدصرفية وأثرها على الدنافسة الدصرفية سيادتكم فيما يتعل  بموضوع "

 اقتصاد نيدي ننكي .هصل  اقتصاديةمذكرة ماسً ميداف علوـ 

العم  في قيي  الأىداؼ الدرجوة منو يعتمد على مشاركتكم، وعليو نطلب منكم التكرـ بالإجانة  إف لصاح ىذا

 على ىذه الأسئلة 

ولعلمكم أف الإجانة على ىذا الاستبياف لزاط بالسرية التامة ولا يستددـ الا في أغراض البيث العلمي في . 

ب من  ذكر أسم  أو عنوان ، شاكرين سلفا وستوضع نتائا الدراسة قت تصرفكم في أي وقت، ولي  مطلو 

 جهودكم الدبذولة وحسن تعاونكم.

 وتفضلوا بقبول فائق الاحترام والتقدير

 بن قــــــــانة بلخيــــــــر :باحثاسم ال

 برنة عبد العزيز :تحت اشراف الأستاذ

 مصطلحات الدوضوع 
الدنظمة لتييي  أىدافها في لراؿ تيلي  التكالي،  لرموعة من اليرارات الي تتدذىاىي   :الإستراتجية الدصرفية 

وكذل  وىي  والتميز بالدوجودات والدنتجات  يث تتمكن الإدارة من نناء مركزىا التنافسي ومواجهة قوى التناف 
 .عبارة عن خطة طويلة الددى يتبناىا البن  لتعزيز قدرتو التنافسية  

 يدلَ منتجاتو وخدماتو للعملاء نطرؽ أفض  من منافسيو .ىي مدى قدرة البن  على ت:الدنافسة الدصرفية 
ىي إرضاء لدتطلبات الزبائن ودراسة قدرة البن  على قديد ىذه الدتطلبات، وىي عبارة : جودة الخدمة الدصرفية 

 عن عملية تيدلَ الخدمات ذات جودة عالية لغب أف يسعى من خلالذا للتفوؽ على متطلبات الزبائن.
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 :معلومات عامة  : القسم الأول 

 أنثى ر     ل  ،   ر     ل  ذكر : الجنس -01
 50ر     ل               05-41ر    ل          40-31سنة فتق  ر     ل             30: العمر-02

 فتكثر ر    ل
 أعزب ر     ل           متزوج ر     ل       أرم  ر   ل       مطل  ر    ل: الحالةالإجتماعية -03
ثانوي فتق  ر    ل        نكالورت ر    ل           جامعي ر    ل          دراسات : الدستوى التعليمي -04

 عليا ر     ل   أخرى حددىا رجاء .................
-16سنة ر    ل      15-11سنوات ر    ل      10-6سنوات فتق  ر    ل       5: الخبرة سنوات -05
 سنة ر     ل 20

 سنة ر   ل 20أكثر من 
 ر    ل      اطار   ر     ل    عوف قكم   رل  رئي  مصلية اطار سامي ر    ل     : الدستوى الوظيفي -06
 عوف تنفيذي  ر    ل 
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 القسم الثاني :محاور الدراسة  

التي تتفق مع رأيك  في الخانة (  x) وذلك بوضع علامة على الأسئلة التالية بتمعن لإجابةالتكرم با رجوا
 كمساعدة منكم على إلصاز الدراسة .

 
 موافق العبارة الرقم

 بشدة
 موافق
 

ضمعار  لزايد  
 معارض
 بشدة

 (معدات من البنك جاهزية (التجسيد عدب  جودة الخدمة المصرفية  

      المنافسة الخدمات تقدٌم على تعمل حدٌثة تقنٌات لدى المصرف  توفرت 01

      أم لا . للزبائن الإقبال من ٌزٌد ،الموقع جاذبٌة 02
      تمٌزهم فً أدائهم اتجاه الزبائن .و المصارف فً مبادرة العمال  عدم 03
      جذاب للمصرف العام المظهربالنسبة لك  04
      الدتعاملُ مع الدصرؼ ساعد الصراؼ الآلي على زتدة عدد الزبائن  05
المصرف لزبائن جدد. سابتاك من قلصالمصرف بطاقات الائتمان لزبائنه عدم منح  06       
البطاقات الإلكترونٌة ساعد المصرف  تقدٌم المصرف للتسهٌلات الائتمانٌة من خلال 07

جدد. فً جذب زبائن  
     

  الاعتمادية )تأدية البنك الأعمال بصورة جيدة( عدب 
مةٌلتزم المصرف بالوقت لأداء الخد 01       
      ٌتعاون البنك مع الزبون عند حدوث مشكلة. 02
      لا ٌؤدي المصرف الخدمة الصحٌحة من أول مرة 03
ٌتعامل بها الزبائن مع المصرف. ٌحتفظ المصرف بسجلات دقٌقة حول العملٌات التً 04       
ناجحة.ٌة الدخول فً مشارٌع استثمار ٌوفر المصرف سبل حماٌة للأموال، من خلال 05       
تقدمها البلدٌات ساهم فً زٌادة  تقدٌم المصرف لخدمة تسدٌد فواتٌر الخدمات التً 06

 .للمصرفالاستثمار  العائد على
     

تسهٌل حصول الزبون على  الخدمات الإلكترونٌة التً ٌقدمها المصرف ساعدت فً 07
 ولائه للمصرف. الخدمات مما زاد من

     

 المصرف المٌزة التنافسٌة ٌمنح ساعة 42على مدار  المصرفٌةالخدمات  مٌتقد إمكانٌة 08
 والقدرة التنافسٌة 

     

  بعُد الاستجابة )تلبية البنك للخدمة بجودة عالية( 
      ٌحدد المصرف وقت انجاز الخدمة لمصرفٌة للزبائن.هل  01
      ن.مساعدة الزبائ الموظفون فً المصارف مستعدون دوماً من أجل 02
الهاتف النقال ساعد فً إكساب ر إرسال المصرف للتغٌرات على حساب الزبائن عب 03

      المصرف زبائن جدد.

القصٌرة ساعد فً جذب زبائن  إرسال المصرف أسعار العملات من خلال الرسائل 04
      جدد.
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      ٌة.المصرف بالخدماتللتعرٌف  الهاتف النقال كوسٌلةالمصرف خدمة  ستخدمٌ 05
      ٌقدم المصرف خدمات ذات جودة عالٌة عدٌمة العٌوب والأخطاء. 06
  الأمان )ثقة العملاء بجودة الخدمة الدصرفية الدقدمة( عدب 

      .بالثية التامةالدصرؼ  وعماؿ الدوظفوفيتص،  01

      الدصرؼ نصفة فردية بالزنوف.موظفو  لا يهتم 02
      الدصرؼ.مع  زبائن وسائ  تسه  عملية تعاملوالدصرؼ للعماؿ يوفر  03
      الأعماؿ الدصرفية داخ  الدصرؼ. غ الدصرؼ الزبائن بالتطورات الي تطرأ علىبل  لا ي   04

وًنية مث  الإنذار الدبكر يسهمى    05 في طمتنة الدواطنُ للتعام  مع  وجود الأدوات الالك
      الدصرؼ

      ميزة تنافسية للمصرؼ مواؿ في مشاريع ججية لػي استثمار الدصرؼ الأ 06
  التعاطف )الاهتمام بمتغيرات العميل الفردية والشخصية( عدب 
      يوفر الدصرؼ ساعات عم  ملائمة لظروؼ الزنوف 01
      يضع الدصرؼ مصلية الزنوف في ميدمة اىتماماتو. 02
      ويسعوف لتييييها. فيعرؼ العاملوف في الدصرؼ احتياجات الزنو  03
      لا يستطيع الزنوف سيب أرصدتو مى شاء دوف قيود. 04
      .في ذل   يةرض  م  ولؽنيهم نسبة أرباح  يشرؾ الدصرؼ الزبائن في مشاريعو الاقتصادية 05

 بعد رأس الدال  البنكيةالمنافسة  
      ئن  نو .كلما كاف رأس الداؿ البن  أكبر كلما زادت ثية الزبا 01
      كلما زاد رأس الداؿ زادت نسبة الأرباح 02
      لرأس الداؿ دور مهم في تطوير الخدمات البنكية. 03
  أسعار الفائدة()بعد السعر  
      إغراء الجمهور الدصرفي الددخرين على إيداع أموالذم في البن  01
      ة الاستثمار في الدصرؼكلما زاد سعر الفائدة على الودائع زادت نسب 02
      كلما زاد سعر الفائدة على اليروض نيل استيباؿ الدصرؼ للمتعاملُ 03
  بعد استعمال التكنولوجيا )وسائل وآلات متطورة جديدة( 
      .الحوالات إلى فً المصرف من الدخول هل الوسائل الإلكترونٌةلا تس 01
      كلفة الخدمة الدصرفية.تساعد التكنولوجيا في هفيض ت  02
      تساعد التكنولوجيا في سرعة تيدلَ الخدمة الدصرفية. 03
  بعد حسن الدعاملة 
      يهيز قاعات الاستيباؿ نوسائ  حديثة ومرلػة 01
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   توطيد العلاقة الشدصية مع الزبائن يزيد في فعالية الثية معو . 02
   

      م في تسوية ومتانعة حسابهمحسن استيباؿ الزبائن وإرشادى 03

 بعد استراتيجية قيادة التكلفة )خلق أسعار بغية الدنافسة(  مساهمة جودة الخدمة المصرفية في تحقيق تنافسية البنك 
      تساىم الخدمة الدصرفية لجيدة فيي هفيض تكلفة الدعاملات الدالية الددتلفة. 01
      في هفيض التكلفة الإدارية . الجيدة الدصرفية الخدمة تساىم 02
      فلجيدة في هفيض تكلفة الدعالجة بالنسبة لك  عمي . الدصرفية الخدمة تساىم 03
  vipبعد استراتيجية التمايز  
      تيدـ مؤسستكم خدمات مصرفية تكمليو جديدة غَ مُعلنة للمنافسُ 01
      دمات مصرفية أكثر سهولةتوفر مؤسستكم إمكانية حصوؿ الزبائن على خ 02
      ىناؾ زبائن لديهم امتيازات خاصة عن من الزبائن الآخرين في مؤسستكم.  03
  بعد استراتيجية التركيز 
      تيدـ مؤسستكم منتجات وخدمات مصرفية بأسعار أق  01

كًيز على عملية قسُ الخدمة الدصرفية نغرض قيي  ا 02 لديزة تسعى مؤسستكم على ال
      التنافسية .

      تيدـ مؤسستكم  منتجات وخدمات متميزة بالديرنة مع البنوؾ الدنافسة 03
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 الدراسة عينة لخصائص SPSS لسرجات(: 03الدلحق رقم )
 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 40.4 40.4 40.4 19 ذكر

 100.0 59.6 59.6 28 لنتى

Total 47 100.0 100.0  

 

 

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 25.5 25.5 25.5 12 فأقل سنة 30

31-40 19 40.4 40.4 66.0 

41-05 12 25.5 25.5 91.5 

 100.0 8.5 8.5 4 فأكثر 50

Total 47 100.0 100.0  

 

 

 الحالةالإجتماعية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 29.8 29.8 29.8 14 أعزب

 80.9 51.1 51.1 24 متزوج

 95.7 14.9 14.9 7 أرمل

 100.0 4.3 4.3 2 مطلق

Total 47 100.0 100.0  

 

 التعليمي المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 17.0 17.0 17.0 8 فأقل ثانوي

 19.1 2.1 2.1 1 بكالورٌا

 83.0 63.8 63.8 30 جامعً

 100.0 17.0 17.0 8 علٌا دراسات

Total 47 100.0 100.0  
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 الخبرة سنوات

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 25.5 25.5 25.5 12 فأقل سنوات 5

 55.3 29.8 29.8 14 سنوات 6-10

 80.9 25.5 25.5 12 سنة 11-15

 95.7 14.9 14.9 7 سنة 16-20

راكث  100.0 4.3 4.3 2 سنة 20 من 

Total 47 100.0 100.0  

 

 

 الوظيفي المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 8.5 8.5 8.5 4 سامً اطار

 46.8 38.3 38.3 18 مصلحة رئٌس

 76.6 29.8 29.8 14 اطار

 100.0 23.4 23.4 11 تحكم عون

Total 47 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 المصرف موقع

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 100.0 100.0 100.0 47 مدٌنة 
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 تعمل حدٌثة تقنٌات  المصرف لدى تتوفر

 المنافسة الخدمات تقدٌم على

24 
4.00 5.00 4.2340 .42798 

 للزبائن الإقبال من ٌزٌد الموقع، جاذبٌة

 . لا أم

24 
1.00 5.00 4.0426 .90787 

 المصارف فً  العمال مبادرة عدم

 . الزبائن اتجاه أدائهم فً وتمٌزهم

24 
2.00 5.00 4.1064 .69888 

 جذاب للمصرف العام المظهر لك بالنسبة
24 

4.00 5.00 4.2979 .46227 

 عدد زٌادة على الآلً الصراف ساعد 

 المصرف مع المتعاملٌن الزبائن

24 
3.00 5.00 4.2222 .47140 

 الائتمان بطاقات المصرف منح عدم

 المصرف اكتساب من قلص لزبائنه

 .جدد لزبائن

24 

2.00 5.00 3.7500 1.10232 

 من الائتمانٌة للتسهٌلات المصرف تقدٌم

 ساعد الإلكترونٌة البطاقات خلال

 .جدد زبائن جذب فً المصرف

24 

4.00 5.00 4.2500 .43802 

 (معدات من البنك جاهزٌة (التجسٌد بعد
24 

4.00 5.00 4.2447 .42825 

 المصرفٌة الخدمة جودة
24 

2.50 5.00 3.6064 .96648 

Valid N (listwise) 
24     

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 الخدمة لأداء بالوقت المصرف ٌلتزم
24 

4.00 5.00 4.2500 .43802 

 حدوث عند الزبون مع البنك ٌتعاون

 .مشكلة

24 
4.00 5.00 4.7500 .43802 

 من الصحٌحة الخدمة المصرف ٌؤدي لا

 مرة أول

24 
2.00 5.00 3.5000 1.13096 

 حول دقٌقة بسجلات المصرف ٌحتفظ

لٌتعام التً العملٌات  مع الزبائن بها 

 .المصرف

24 

1.00 5.00 3.5000 1.51734 

 من للأموال، حماٌة سبل المصرف ٌوفر

 استثمارٌة مشارٌع فً الدخول خلال

 .ناجحة

24 

4.00 5.00 4.5000 .50578 

 فواتٌر تسدٌد لخدمة المصرف تقدٌم

 فً ساهم البلدٌات تقدمها التً الخدمات

فللمصر الاستثمار على العائد زٌادة . 

24 

4.00 5.00 4.2500 .43802 

 ٌقدمها التً الإلكترونٌة الخدمات

 حصول تسهٌل فً ساعدت المصرف

 ولائه من زاد مما الخدمات على الزبون

 .للمصرف

24 

1.00 5.00 3.2500 1.49612 
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 على المصرفٌة الخدمات تقدٌم إمكانٌة

 المٌزة المصرف ٌمنح ساعة 24 مدار

ةالتنافسٌ والقدرة التنافسٌة  

24 

3.00 5.00 3.7500 .83874 

 الأعمال البنك تأدٌة) الاعتمادٌة بعد

 (جٌدة بصورة

24 
3.50 5.00 4.0000 .62554 

Valid N (listwise) 
24     

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 الخدمة انجاز وقت المصرف ٌحدد هل

 .للزبائن لمصرفٌة

24 
1.00 5.00 3.5000 1.51734 

 دوماً  مستعدون المصارف فً الموظفون

 .الزبائن مساعدة أجل من

24 
2.00 5.00 3.7500 1.10232 

 حساب على للتغٌرات المصرف إرسال

 فً ساعد النقال الهاتف عبر الزبائن

 .جدد زبائن المصرف إكساب

24 

4.00 5.00 4.2500 .43802 

 من العملات أسعار المصرف إرسال

لخلا  جذب فً ساعد القصٌرة الرسائل 

 .جدد زبائن

24 

2.00 5.00 4.0000 1.23890 

 عالٌة جودة ذات خدمات المصرف ٌقدم

 .والأخطاء العٌوب عدٌمة

24 
4.00 5.00 4.2500 .43802 

 بجودة للخدمة البنك تلبٌة) الاستجابة بعُد

 (عالٌة

24 
2.50 5.00 3.8723 .91169 

Valid N (listwise) 
24     

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 المصرف وعمال الموظفون ٌتصف

 .التامة بالثقة

24 
1.00 5.00 3.5000 1.51734 

 فردٌة بصفة المصرف موظفو ٌهتم لا

 .بالزبون

24 
2.00 5.00 3.7500 1.10232 

 وسائل للزبائن المصرف عمال ٌوفر

 .المصرف مع تعامله عملٌة تسهل

24 
4.00 5.00 4.5000 .50578 

 بالتطورات الزبائن المصرف ٌُّبلِغ لا

 داخل المصرفٌة الأعمال على تطرأ التً

 .المصرف

24 

1.00 5.00 3.0000 1.59942 

 مثل الالكترونٌة الأدوات وجود هل 

 المواطنٌن طمأنة فً ٌسهم المبكر الإنذار

 المصرف مع للتعامل

24 

4.00 5.00 4.5000 .50578 

 مشارٌع فً الأموال المصرف استثمار

 للمصرف تنافسٌة مٌزة ٌحقق ناجحة

24 
4.00 5.00 4.2500 .43802 

 الخدمة بجودة العملاء ثقة) الأمان بعد

 (المقدمة المصرفٌة

24 
2.50 5.00 3.8723 .91169 
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Valid N (listwise) 
24     

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 ملائمة عمل ساعات المصرف ٌوفر

 الزبون لظروف

24 
4.00 5.00 4.2500 .43802 

 فً الزبون مصلحة المصرف ٌضع

 .اهتماماته مقدمة

24 
1.00 5.00 3.7500 1.65831 

 احتٌاجات المصرف فً العاملون ٌعرف

 .لتحقٌقها وٌسعون الزبون

24 
2.00 5.00 3.7500 1.10232 

طٌعٌست لا  متى أرصدته سحب الزبون 

 .قٌود دون شاء

24 
2.00 5.00 3.7500 1.31406 

 مشارٌعه فً الزبائن المصرف ٌشرك

رضٌِة أرباح نسبة وٌمنحهم الاقتصادٌة  مُّ

 . ذلك فً

24 

1.00 5.00 3.0000 1.59942 

 العمٌل بمتغٌرات الاهتمام) التعاطف بعد

 (والشخصٌة الفردٌة

24 
2.50 5.00 3.6170 .97920 

Valid N (listwise) 
24     

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 كلما أكبر البنك المال رأس كان كلما

 . به  الزبائن ثقة زادت

24 
4.00 5.00 4.2500 .43802 

 الأرباح نسبة زادت المال رأس زاد كلما
24 

4.00 5.00 4.7500 .53601 

مالال لرأس  تطوٌر فً مهم دور 

 .البنكٌة الخدمات

24 
4.00 5.00 4.2500 .64503 

 21ب
24 

4.00 5.00 4.2553 .44075 

 البنكٌة المنافسة
24 

2.50 5.00 3.6064 1.15597 

Valid N (listwise) 
24     
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

جمهورال إغراء  المدخرٌن المصرفً 

 البنك فً أموالهم إٌداع على

24 
1.00 5.00 2.7500 1.80600 

 زادت الودائع على الفائدة سعر زاد كلما

 المصرف فً الاستثمار نسبة

24 
4.00 5.00 4.2500 .43802 

 القروض على الفائدة سعر زاد كلما

 للمتعاملٌن المصرف استقبال نقص

24 
2.00 5.00 4.2500 1.31406 

 (الفائدة أسعار) السعر بعد
24 

3.00 5.00 3.5000 .87604 

Valid N (listwise) 
24     

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 فً الإلكترونٌة الوسائل تسهل لا

 .الحوالات إلى الدخول من المصرف

24 
1.00 5.00 3.2500 1.80600 

لوجٌاالتكنو تساعد   تكلفة تخفٌض فً 

 .المصرفٌة الخدمة

24 
4.00 5.00 4.2500 .43802 

 تقدٌم سرعة فً التكنولوجٌا تساعد

 .المصرفٌة الخدمة

24 
2.00 5.00 4.0000 1.23890 

 وآلات وسائل) التكنولوجٌا استعمال بعد

 (جدٌدة متطورة

24 
3.00 5.00 3.6250 .82916 

Valid N (listwise) 
24     

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 حدٌثة بوسائل الاستقبال قاعات تجهٌز

 ومرٌحة

24 
4.00 5.00 4.7500 .43802 

 ٌزٌد الزبائن مع الشخصٌة العلاقة توطٌد

 . معه الثقة فعالٌة فً

24 
4.00 5.00 4.7500 .43802 

 فً وإرشادهم الزبائن استقبال حسن

 حسابهم ومتابعة تسوٌة

24 
1.00 5.00 3.0000 2.02312 

 المعاملة حسن بعد
24 

2.50 5.00 3.8750 1.15197 

Valid N (listwise) 
24     
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 فًٌ لجٌدة المصرفٌة الخدمة تساهم

ةالمختلف المالٌة المعاملات تكلفة تخفٌض . 

24 
4.00 5.00 4.2500 .43802 

 فً الجٌدة المصرفٌة الخدمة تساهم

 . الإدارٌة التكلفة تخفٌض

24 
4.00 5.00 4.5000 .50578 

 فً فلجٌدة المصرفٌة الخدمة تساهم

 لكل بالنسبة المعالجة تكلفة تخفٌض

 .عمٌل

24 

3.00 5.00 4.0000 .71528 

 أسعار خلق) التكلفة قٌادة استراتٌجٌة بعد

غٌةب  (المنافسة 

24 
1.00 5.00 3.6705 1.21972 

 فً المصرفٌة الخدمة جودة مساهمة

 البنك تنافسٌة تحقٌق

24 
3.00 5.00 4.1250 .74806 

Valid N (listwise) 
24     

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 تكملٌه مصرفٌة خدمات مؤسستكم تقدم

رغٌ جدٌدة  للمنافسٌن مُعلنة 

24 
4.00 5.00 4.2500 .43802 

 الزبائن حصول إمكانٌة مؤسستكم توفر

 سهولة أكثر مصرفٌة خدمات على

24 
1.00 5.00 3.7500 1.65831 

 عن خاصة امتٌازات لدٌهم زبائن هناك

 .مؤسستكم فً الآخرٌن الزبائن من

24 
1.00 5.00 3.2500 1.49612 

 vip التماٌز استراتٌجٌة بعد
24 

1.00 5.00 3.3523 1.47293 

Valid N (listwise) 
24     

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 وخدمات منتجات مؤسستكم تقدم

 أقل بأسعار مصرفٌة

24 
4.00 5.00 4.7500 .43802 

 عملٌة على التركٌز على مؤسستكم تسعى

رضبغ المصرفٌة الخدمة تحسٌن  تحقٌق 

 . التنافسٌة المٌزة

24 

1.00 5.00 3.7500 1.65831 

 متمٌزة وخدمات منتجات  مؤسستكم تقدم

 المنافسة البنوك مع بالمقرنة

24 
1.00 5.00 3.5000 1.51734 

 تقٌدٌم فً البنكٌة الإستراتجٌة تساهم

 القدرة فً ٌسهام مما جٌدة خدمات

 لمؤسستكم التنافسٌة

24 

2.00 5.00 4.0000 1.23890 

 التركٌز استراتٌجٌة بعد
24 

1.00 5.00 3.6136 1.25227 

Valid N (listwise) 24     
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1محور   

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 44 93.6 

Excluded
a
 3 6.4 

Total 47 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Al-

pha 

N of Items 

.946 34 

1ب  

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 44 93.6 

Excluded
a
 3 6.4 

Total 47 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Al-

pha 

N of Items 

.936 7 

 
 كلً 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 44 93.6 

Excluded
a
 3 6.4 

Total 47 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Al-

pha 

N of Items 

.860 53 

2ب  

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 44 93.6 

Excluded
a
 3 6.4 

Total 47 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Al-

pha 

N of Items 

.835 8 

3ب  

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 44 93.6 

Excluded
a
 3 6.4 

Total 47 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Al-

pha 

N of Items 

.445 5 

4ب  

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 44 93.6 

Excluded
a
 3 6.4 

Total 47 100.0 
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a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Al-

pha 

N of Items 

.854 5 

5ب  

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 44 93.6 

Excluded
a
 3 6.4 

Total 47 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Al-

pha 

N of Items 

.495 6 

2م  

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 44 93.6 

Excluded
a
 3 6.4 

Total 47 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Al-

pha 

N of Items 

.851 14 

1ب  

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 44 93.6 

Excluded
a
 3 6.4 

Total 47 100.0 
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a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Al-

pha 

N of Items 

.453 3 

2ب  

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 44 93.6 

Excluded
a
 3 6.4 

Total 47 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Al-

pha 

N of Items 

.944 3 

3ب  

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 44 93.6 

Excluded
a
 3 6.4 

Total 47 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Al-

pha 

N of Items 

.826 3 

4ب  

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 44 93.6 

Excluded
a
 3 6.4 

Total 47 100.0 
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a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Al-

pha 

N of Items 

.439 3 

 

3م  

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 44 93.6 

Excluded
a
 3 6.4 

Total 47 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Al-

pha 

N of Items 

.459 15 

1ب  

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 44 93.6 

Excluded
a
 3 6.4 

Total 47 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Al-

pha 

N of Items 

.593 3 

2ب  

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 44 93.6 

Excluded
a
 3 6.4 

Total 47 100.0 
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a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Al-

pha 

N of Items 

.459 3 

3ب  

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 44 93.6 

Excluded
a
 3 6.4 

Total 47 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Al-

pha 

N of Items 

.495 2 

 

 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 الخدمة جودة مساهمة البنكٌة المنافسة المصرفٌة الخدمة جودة 

 تحقٌق فً المصرفٌة

 البنك تنافسٌة

N 47 47 47 

Normal Parameters
a,b

 
Mean 3.6064 3.6064 4.1170 

Std. Deviation .96648 1.15597 .75335 

Most Extreme Differences 

Absolute .245 .341 .186 

Positive .245 .341 .186 

Negative .159 .270 .184 

Kolmogorov-Smirnov Z .683 .540 .577 

Asymp. Sig. (2-tailed) .207 .653 .675 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

  


