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 SERVQUALتأثير الذكاء التنافسي في تعزيز جودة الخدمة المصرفية وفق انموذج 
The Effect Of Competitive Intelligence In Enhancing The Quality Of 

Banking Service According To The SERVQUAL Model 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المستخلص
لمتغير الذكاء التنافسي بابعاده ) الذكاء التسويقي ، الذكاء  هدف البحث الى معرفة مدى تبني المصارف المبحوثة   

لقياس جودة الخدمة  SERVQUALالاستراتيجي، الذكاء التكنولوجي(  ومن ثم قياس مستوى تطبيق ابعاد انموذج  
رة استبيان لجمع والمتمثلة ب ) الجوانب المادية، المصداقية، سرعة الاستجابة ، الامان، تفهم العميل( . وتم استخدام استما

مصارف للتحقق من فرضيات البحث والوصول الى اهدافه.  6اراء عينة من مصارف عراقية عاملة في كربلاء توزعت بين 
في بناء واختبار نماذج القياس للتأكد من صدق وثبات المقياس والثانية بناء واختبار  (Smart PLS)برنامج اذ تم استخدام 

لاختبار الفرضيات. وتوصل البحث الى جملة من الاستنتاجات اهمها وجود  25vspss.رنامج النموذج الهيكلي فضلا عن ب
توظيف جيد للذكاء التنافسي الذي يمتلكه المصرف في احداث تغيير ايجابي في جودة الخدمة المصرفية في حين كانت 

ة بعدم قيام المصرف بتوظيف ميزته في النتائج على مستوى الابعاد مختلفة فيما يخص الذكاء التنافسي تأشر لدى الباحث
التأثير الايجابي في جودة الخدمة التي يقدمها في حين حقق الذكاء الاستراتيجي والذكاء التكنلوجي علاقة تأثير ايجابية 

 بتعزيز جودة الخدمة مما يعكس توظيف جيد لهذين البعدين من قبل المصرف. 
  SERVQUALالخدمة، انموذج : الذكاء التنافسي ، جودة الكلمات الاساسية

 
Abstract 

   The Aim Of The Research Is To Find Out The Extent To Which The Researched Banks 

Adopt The Competitive Intelligence Variable In Its Dimensions (Marketing Intelligence, 

Strategic Intelligence, Technological Intelligence) And Then Measure The Level Of 

Application Of The Service Quality Dimensions Of The SERVQUAL Model, Represented By 

(Material Aspects, Credibility, Response Speed, Safety, And Customer Understanding). A 

Questionnaire Form Was Used To Collect The Opinions Of A Sample Of Iraqi Banks 

Operating In Karbala, Distributed Among 6 Banks, To Verify The Research Hypotheses And 

Reach Its Objectives. The (Smart.Pls) Program Was Used In Building And Testing 

Measurement Models To Verify The Validity And Reliability Of The Scale, And The Second 

Building And Testing The Structural Model, As Well As The (Spssv.25) Program For 

Hypothesis Testing. The Research Reached A Set Of Conclusions, The Most Important Of 

Which Is The Existence Of A Good Employment Of Competitive Intelligence Possessed By 

The Bank In Bringing About A Positive Change In The Quality Of Banking Service, While 

The Results On The Level Of Different Dimensions In Terms Of Competitive Intelligence 

Indicated To The Researcher That The Bank Did Not Employ Its Advantage In The Positive 

Impact On The Quality Of Service That It Is Presented While Strategic Intelligence And 

Technological Intelligence Achieved A Positive Impact Relationship With Enhancing Service 

Quality, Which Reflects Good Employment Of These Two Dimensions By The Bank. 
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 المقدمة:
خصوصرا بعرد اطرلاق البنرم المركرزي العراقري مشررو   التنرافس شرديدمصررفي  سروق فري ضررورياا أمرراا التنافسي الذكاء يعد  

 التقليديررة للأسرباب لرريس المنافسرين عررن بيانرات جمررع إلرى ، مرا زاد مررن حاجرة اةدارة تروطين الرواترب بطلررب مرن وزارة الماليررة
خرردماتها المتنوعررة، ومراقبررة اتجاهررات السرروق الناشررئة وتحديررد  ها مررن حيررث جررودةنفسررالمصررارف  يررزتم فحسررب بررل لا جررل ان

 فرري المجررالات الماليررة والمصرررفية والتطررورات التكنولوجيررة الاتجاهررات مواكبررة عررن طريررق حصررتها السرروقية بأقصررى مررا يمكررن
المبتكرررة  يق وصرولا الررى الخردماتتطرروير اسرتراتيجيات الادارة والتسررو  إلرى يرريدي بشركل الجديرردة فضرلا عرن اسررتقطاب الافكرار

الترري تلامررس حاجيررات المتعرراملين وتنررافم مررزاجهم فضررلا عررن بررث روس الطمأنينررة فرري نفوسررهم عبررر رسررم الصررورة البصرررية 
  .والمكانة الذهنية للمصرف بشكل ايجابي

راقيرة والمصرارف المنافسرة تسعى المصارف العراقية الى تنويع مصادر المعلومرات المختلفرة حرول البيئرة المصررفية العلذا    
خصوصا فري مجرال الخردمات المصررفية التري تعتمرد علرى التكنولوجيرا الحديثرة ومرن ثرم اسرتخدام المعلومرات فري زيرادة القردرة 
التنافسررية لهررا امررام برراقي المنافسررين، ولاكتسرراب ميررزة تنافسررية ينبغرري علررى ادارة المصررارف قيرراس جررودة خرردماتها عبررر نمرراذج 

لقيراس جررودة الخردمات المصررفية ومررن ثرم توظيررف المعلومرات المترتبرة عررن طريرق هررذه  SERVQUAL جراهزة مثرل انمرروذج
النمررراذج وكيفيرررة تعزيزهرررا عرررن طريرررق توظيرررف الرررذكاء التنافسررري بأبعررراده التسرررويقية والاسرررتراتيجية والتكنولوجيرررة ومرررن ثرررم قيررراس 

 .التحسن في هذه الابعاد مره اخرى في مستوى جودة الخدمات المقدمة
متغيررررات الرررذكاء التنافسررري ) الرررذكاء التسرررويقي ، الرررذكاء  لأبعررراداذ يحررراول البحرررث قيررراس مررردى تبنررري المصرررارف المبحوثرررة    

لقيرراس جرودة الخدمررة والمتمثلرة ب ) الجوانررب  SERVQUALالاسرتراتيجي، الرذكاء التكنولرروجي(  فضرلا عررن ابعراد انمروذج  
هررم العميررل( وبيرران درجررة اثررر الررذكاء التنافسرري للمصررارف المبحوثررة فرري الماديررة، المصررداقية، سرررعة الاسررتجابة ، الامرران، تف

 تعزيز جودة خدمتها ضمن معايير انموذج الجودة المعتمد في البحث.
 المبحث الاول/منهجية البحث

ان التحرررديات التررري تواجررره الخررردمات المصررررفية الميتمترررة أدت الرررى تغييرررر فررري نمررراذج عمرررل الجهررراز  اولا: مشككككلة البحكككث: 
رفي ، اذ اصرربا التركيررز علررى التكنولوجيررا الحديثررة لتطرروير الخدمررة المصرررفية هررو الرردافع الررذي يعررزز رفبررة المصررارف المصرر

التي تسعى لزيادة استثمارها في جودة الخدمة المقدمة نظراا لشدة المنافسة وتنرو  الحاجرات والرفبرات واختلافهرا عبرر توظيرف 
اتيجية والتكنولوجيررة فرري رفررع مسررتوى جررودة الخدمررة المقدمررة ووفررق اعتمرراد معررايير الررذكاء التنافسرري بأبعرراده التسررويقية والاسررتر 

 جودة عالمية. من هنا يمكن صيافة مشكلة الدراسة بالتسايلات الاتية:
 هرررل توظرررف المصرررارف المبحوثرررة البعرررد التسرررويقي للرررذكاء التنافسررري فررري تعزيرررز جرررودة خررردماتها وفرررق انمررروذج .1

SERVQUAL ؟ 
 حوثرررة البعرررد الاسرررتراتيجي للرررذكاء التنافسررري فررري تعزيرررز جرررودة خررردماتها وفرررق انمررروذجهرررل توظرررف المصرررارف المب .2

SERVQUAL ؟ 
 هرررل توظرررف المصرررارف المبحوثرررة البعرررد التكنولررروجي للرررذكاء التنافسررري فررري تعزيرررز جرررودة خررردماتها وفرررق انمررروذج .3

SERVQUAL ؟ 

  ثانيا: اهمية البحث :
نة الاخيرة وتسعى لتقرديم خردماتها المصررفية بجرودة عاليرة وسرعرب مناسرب تشهد المصارف العراقية تنافساا شديداا في الآو      

فرري سرربيل تحقيررق ميررزة تنافسررية تميزهررا عررن برراقي المصررارف لتلبرري حاجررات الزبررون ورفباترره بتكلفررة أقررل وتنررو  شررامل وبطريقررة 
يجية والتكنولوجيا ليزيد من سهلة ومناسبة وهذا يوجب على المصرف اعتماد نماذج ذكاء متقدمة في مجال التسويق والاسترات

امكانياترره فرري تقررديم الخرردمات ذات جررودة عاليررة ضررمن معررايير معتمرردة عالميررة، مررن هنررا جرراءت اهميررة البحررث الترري احاطررت 
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بمتغيرررات الررذكاء التنافسرري والتررري قررد تكررون المصررارف المبحوثرررة تتبناهررا دون ان توظفهررا بالشرركل الامثرررل فرري تحسررين جرررودة 
 .خدماتها المصرفية

 يسعى البحث الى تحقيق عدة اهداف اهمها:لثا: اهداف البحث : ثا
 التعرف على درجة تبني المصارف عينة البحث لمتغيرات الذكاء التنافسي. .1
 لقياس جودة الخدمة في المصارف. SERVQUALقياس مستوى تطبيق ابعاد انموذج   .2
أثير في جودة الخدمة المصرفية وفرق انمروذج تحديد اي الابعاد التابعة لمتغير الذكاء التنافسي هي صاحبة اعلى ت .3

SERVQUAL  . 
 

 رابعا: فرضيات البحث
 :يقوم البحث على فرضيتين اساسيتين 
توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة احصائية بين متغير الذكاء التنافسي ومتغير جودة الخدمة فرضية الارتباط :   -1

 وتتفر  منها ثلاثة فرضيات فرعية هي: المصرفية
 توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة احصائية بين متغير الذكاء التسويقي ومتغير جودة الخدمة المصرفية -أ

 توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة احصائية بين متغير الذكاء الاستراتيجي ومتغير جودة الخدمة المصرفية -ب
 تكنولوجي ومتغير جودة الخدمة المصرفيةتوجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة احصائية بين متغير الذكاء ال -ج

وتتفر  منها  .يوجد اثر ذو دلالة معنوية للذكاء التنافسي بأبعاده في متغير جودة الخدمة المصرفيةفرضية التأثير:  -2
 ثلاثة فرضيات فرعية هي:

 يوجد اثر ذو دلالة معنوية للذكاء التسويقي في متغير جودة الخدمة المصرفية  -أ
 معنوية للذكاء الاستراتيجي في متغير جودة الخدمة المصرفية  يوجد اثر ذو دلالة -ب
 يوجد اثر ذو دلالة معنوية للذكاء التكنولوجي في متغير جودة الخدمة المصرفية  -ج

 خامسا: عينة البحث
تررم اختيررار عينررة عشرروائية مررن مرروظفي سررتة مصررارف اهليررة عاملررة فرري كررربلاء وهرري كررل مررن ) مصرررف التعرراون الاسررلامي 

ر والتنميررة، المصرررف الرروطني الاسررلامي ، المصرررف الرردولي الاسررلامي، مصرررف بغررداد التجرراري ، مصرررف التنميررة للاسررتثما
 التجاري ، مصرف الخليج التجاري(. 

 
 المبحث الثاني/ الاطار المفاهيمي

 خطوات تحقيق الذكاء التنافسي / المطلب الاول
  concept of Competitive Intelligence( CIاولا: مفهوم الذكاء التنافسي )

يقصرد بالرذكاء التنافسرري بأنره ةعمليرة منهجيررة بردأتها المنظمررات مرن أجرل جمررع وتحليرل المعلومرات عررن المنافسرين والبيئررة     
الاجتماعية والسياسية والاقتصادية العامة للمصرفة، اما من منظور عملي فتعرف على انها ةمجموعرة مرن الطررق القانونيرة 

خدمها المصررارف للاسررتفادة مررن المعلومررات الترري تسرراعدها فرري تحقيررق النجرراس داخررل أسررواق المنافسررة والأخلاقيررة الترري تسررت
العالميررة. امررا كمنررتج فهرري ةالمعلومررات حررول أنشررطة المنافسررين مررن مصررادر عامررة وخاصررة، ونطاقرره هررو السررلوم الحاضررر 

 اق والمنتجات والخدمات، وبيئة الأعمال العامة ة . والمستقبل من المنافسين والموردين والعملاء والتقنيات والاستحواذ، والأسو 
هو استخدام مصادر المعلومات المختلفة من أجل زيادة القدرة التنافسية للمنظمة، بينما  CIوالهدف الرئيسي للذكاء التنافسي 
الميلفرات الأكاديميرة فري ووفقا لآراء السائدة التري أعربرت عنهرا .(Colakoglu,2011:1616)تتناقص الميزة التنافسية للمنافسين 

الذكاء التنافسي بأنها ماهي الا أداة يتم من خلالها إبرلا  المنظمرات بشرأن التهديردات والفررص المتعلقرة بر جراءات المنافسرين 
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، وبررالنظر إلررى هررذا الرررأي، يتضررا بررأن الوقررت هررو العامررل الرئيسرري فرري الاعتبررار عنررد تنفيررذ الررذكاء التنافسرري فرري العمليررات 
اذ ان الحصرريلة النهائيررة مررن مررا نسررميه الررذكاء التنافسرري هررو نترراج للاسررتخبارات عررن مجموعررة مررن المعلومررات الترري اةداريررة. 

 . (Branzas & Radu,2015:695)تحتوي على الجوانب اةحصائية والسياقية 

دارة المعرفرة، وابررام  CIيتضا مرن تعراريف الرذكاء التنافسري      التحالفرات، والتكيرف مرع أن لره معراني متعرددة مثرل الرتفهم وا 
التغيرررررات ، ومعرفررررة المنافسررررين، والمسرررراعدة فرررري اتخرررراذ القرررررارات، والاسررررتراتيجيات الجماعيررررة، وعمليررررات تجميررررع المعلومررررات 
،والتضرررامن والشررررفافية فرررري إدارة المعلومرررات  وباختصررررار، كررررل مرررا هررررو ينرررردرج تحرررت عنرررروان ةالتعرررراون فررري مجررررال الاعمررررالة 

(Saba,etal,2014:49). 
 

 important of Competitive Intelligenceا: اهمية الذكاء التنافسي ثاني
ان تصميم نظام الذكاء التنافسي تصميما جيدا يمكن أن يساعد الشركات في عملية التخطيط الاسرتراتيجي، وكرذلم          

ذكاء التنافسري فري الميسسرة في تحديد نوايا وقردرة منافسريها، وأيضرا تحديرد مردى المخراطر التري قرد تتعررؤ لهرا الميسسرة. الر
بمثابررة حررافز فرري عمليررة صررنع القرررار. بررل هررو أيضررا جررزء مررن سلسررلة القيمررة، والررذي يحررول البيانررات المتراكمررة إلررى معلومررات 
مفيررردة تسررراعد فررري القررررارات الاسرررتراتيجية، ومرررن الأسرررباب التررري توضرررا لمررراذا تقررروم الشرررركات بالاسرررتخبارات. هررري الفضرررول 

لفضول لديره القيمرة الأقرل إلرى المنظمرة. اذ يمكرن بسرهولة اشربا  الفضرول عرن طريرق جمرع المعلومرات والمحاكاة والترقب. فا
على مستوى مرنخفؤ وأنهرا تتطرور بشركل طبيعري فري جميرع أنحراء الشرائعات فري التجرارة ووسرائل اةعرلام العامرة والاتصرال 

ا الشرائعات فيرر الدقيقرة فري السروق سرتكون مجررد فير الرسمي. وان لم تبذل أية محاولرة للتحقرق مرن المعلومرات التري تغرذيه
ذا كان الوضع  إشبا  الفضول ويمكن أن تكون هذه المعلومات قاتلة إذا لم يتم الاعتراف بها، و لا يمكن الاعتماد عليها ، وا 

يررة. اذ دون راد  لفترررة طويلررة جرردا تصرربا الشررائعات ةحقيقررةة. وهررذا يمكررن أن يرريدي إلررى قرررار خرراط  بنرراء علررى شررائعات وهم
 .(Stefanikova,etal,2015:210 ).ينبغي دائما التحقق من المعلومات قبل استخدامها

علرى العمرروم ، فري الاقتصرراد تواجره المصررارف مشرراكل كبيررة، منهررا وجرود تهديرردات مسررتمرة مرن قبررل العديرد مررن المصررارف   
ن هرذه المصرارف هري مرن تجعرل المنتجرات المنافسة. ولكن دائما هنام مصارف تخرج أقوى بكثير عند تعرضها للأزمة. ومر

الجديدة تعتمد في الغالب على القيمة أو الابتكار وبمسراعدة نظرام الاسرتخبارات التنافسرية الخراص بهرا وأنهرا قرادرة علرى تنفيرذ 
ن ابتكاراتها في السوق من خلال اتبا  استراتيجية تنافسية صحيحة.  ويعرد الرذكاء التنافسري بمثابرة وجهرة نظرر حرول سرمة مر

 سمات كيان موضو  أو منتج أو عمل تجاري. 
 ووفقا لمدخل علم التحكم الذاتي فأن نظام الذكاء التنافسي للمنظمات بشكل عام يتمتع بالقدرات الاتية:    

 (Masarova & Stefanikova,2014:670) 

 القدرة على التكيف مع الأوضا  المتغيرة في البيئة الخارجية. .1
 حدد شكل البيئة الخارجية.القدرة على التأثير وت  .2
إذا كرران ذلررم ضررروريا، القرردرة علررى إيجررراد بيئررة جديرردة حيررث يمكررن العمررل والقررردرة علررى التغييررر فرري هررذه البيئرررات  .3

 الجديدة.
 القدرة على ادارة التنمية المستدامة مع وحدات أكبر تعد المصرف جزء منها.  .4

 competitive intelligence benefitsثالثا: فوائد الذكاء التنافسي 
يمكرن أن نتحردث عرن الرذكاء التنافسرري بشركل معقرد إذا كانرت عمليرة منظمررة ومتكاملرة ةدارة وتنسريق الأنشرطة التجاريررة      

الواسعة وتهيئة واستخدام المعرفة من أجل توليد القيم المستقبلية. هنام عوامل نجاس محددة في تطوير هذا النو  من شبكات 
اسراس المعرفرة وفرق المسرتوى الشرامل. وقرد لخصرت الفوائرد الرئيسرية مرن عمليرات الرذكاء التنافسري الاستخبارات القائمرة علرى 

 (Masarova & Stefanikova,2014:676)في مجموعة من النقاط اهمها: 
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 تطوير وصيانة شبكات المعلومات .1
 كسب الدعم من الوحدات التنظيمية الداخلية .2
 جدولة إدارة المعلومات المهنية .3
 نتجات استقصاء المعلوماتالسرية في م .4
 تنفيذ إجراءات التصعيد التنافسي .5
 فريق الذكاء التنافسي من المطلعين  .6
 التكامل السلس في اتخاذ القرارات الاستراتيجية .7
 مع بطاقة قياس الأداء . CIرقابة اداء وحدات الذكاء التنافسي  .8

 competitive intelligence processesرابعا : عمليات الذكاء التنافسي 
بعرؤ المصررارف تكررون إجررراءات اتخرراذ القرررار فيهررا يعتمررد علرى مرردخل الررذكاء التنافسرري، وتكررون عمليررة تبنيهررا لنظررام الررذكاء  

 (Jamil,2013:469)التنافسي بطريقتين هما: 
الطريقة الأولى المصارف التي لديها اجتما  شهري لمراجعة التخطيط الاستراتيجي اذ تصنف بعؤ القرارات بأنها  -أ

دةة ويرررتم إرسرررالها إلرررى مجلرررس يتكرررون مرررن أعضررراء مجلرررس اةدارة وبعرررؤ مررردراء المسرررتوى التكتيكررري لتوضررريا ةمعقررر
الأهداف الاستراتيجية، وتحديد ميشرات العملية الرئيسية وتداعياتها، ومناقشرة تفاصريل بعرؤ السريناريوهات البديلرة 

د مركرزة ، ومرن الممكرن أن نفهرم مسريولية هرذا مع مستويات المخاطر المقابلة لها. ويتم هذا العمل عادة ةليروم واحر
ةالمجلس بمثابة دورة لهم في الذكاء التنافسي، والبحث القرائم علرى المقابلرة، كمرا يتضرمن اقترراس المعوقرات الممكنرة 

 وجمع المعلومات ذات الصلة ومعالجتها وتحليل النتائج.
مستشررارين خررارجيين فرري المجلررس الخرراص والررذي الطريقررة الثانيررة المصررارف الترري لررديها دورة أقررل دقررة، وبمشرراركة  -ب

يأخذ على عاتقه الرد على الأسئلة الاسرتراتيجية وبشركل دوري. علرى الررفم مرن أن ذلرم أقرل رسرمية، الا انره ملترزم 
بمبادئ الذكاء التنافسي، ويساهم في استراتيجية المنظمة، ، حيث أظهرت هذه الطريقة هياكل اداريرة أكثرر ضرمنية 

والمعلومررات لحررل مشرركلة اسررتراتيجية واحرردة محررددة، والترري تررم تحديرردها مررن خررلال عمليررات الررذكاء  وجمررع البيانررات
 .CIالتنافسي 

لا يحاول الذكاء التنافسي جمع وتحليل جميع المعلومات بقدر محاولته الحصول علرى مرا يكفري مرن المعلومرات حترى ترتمكن 
بلا  اةدارة. لذلم، الذكاء التناف سي لا يطارد تفاصيل كرل الحقرائق، ولكنره يحصرل علرى مرا يكفري مرن من معرفة ما يجري وا 

 المعلومات لاستخلاص نتائج معقولة واتخاذ إجراءات فورية.
 (Amarouche, etal,2015:360) هنام خمس خطوات عملية للذكاء التنافسي هي :

حديد مسار الممارسين له بما يتوافق تحديد احتياجات الذكاء التنافسي: اي تحديد مواضيع الذكاء التنافسي الاساسية، وت .1
 واستكمال التحليل.

 من مصادر مختلفة. CI الحصول على معلومات ذات ميزة تنافسية: اي جمع معلومات الذكاء التنافسي  .2
 تنظيم وتخزين واسترجا  المعلومات: اي تنظيم وتخزين معلومات نظام الذكاء التنافسي. .3
 بتحويل المعلومات إلى ذكاء. CI ء التنافسي تحليل المعلومات: قيام عقل نظام الذكا .4
 نشر المعلومات لمختلف المستويات الادارية. .5

وفقرا لمررا ذكرر عررن الرذكاء التنافسرري ، يمكرن أن نلاحررظ أن هدفرره الرئيسري هررو إعرداد اةجررراءات المسرتقبلية علررى أسرراس      
ينبغري أن ييخرذ البعرد الزمنري فري الاعتبرار ،  مخرجات مرحلرة تحليرل المعلومرات. ولرذلم، فر ن محرور الرزمن مهرم جردا. لرذلم

 ( عملية الذكاء التنافسي.1ويوضا الشكل )
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 ( عملية الذكاء التنافسي1الشكل )
 

 
 
 

 ( عملية الذكاء التنافسي1شكل )
Resource: Amarouche, Kamal, Houda Benbrahim, Ismail Kassou; " Product Opinion Mining For 
Competitive Intelligence", Procedia Computer Science,Vol. 73, 2015,360. 

 خامسا: ابعاد الذكاء التنافسي
دارة المعلومات التي يمكن أن تيثر على خطط الشركة وقراراتها وعملياتها لتحسرين  الذكاء التنافسي هو نظام لجمع وتحليل وا 

 )سيم ابعاد الذكاء التنافسي الرى ثلاثرة ابعراد اساسرية هري: ويمكن تق وتطوير قابلياتها على مواجهة التحديات، قرارات اةدارة
Viviers & Saayman,2005:577) 

يهدف هذا النو  من الذكاء إلى رسم خريطة للاحتياجات والأفضرليات  : Market intelligenceالذكاء التسويقي  -أ
بداعيررة والتغيرررات فرري مجررال الحاليررة والمسررتقبلية للعمررلاء وفرررص السرروق الجديرردة وأهررم جررزء مررن حركررات السرروق اة

 التسويق والتوزيع.
يعنري هررذا النرو  مررن الرذكاء تقيريم التغييرررات فري الاسررتراتيجية  : Strategic Intelligenceالرذكاء الاسرتراتيجي    -ب

التنافسررية فرري الفترررة الزمنيررة الناتجررة عررن التغييرررات فرري هيكررل المنافسررة ، والمنتجررات الجديرردة والبرردائل الجديرردة فرري 
 (Nasiri & Mozafari,2015:3)اعة. الصن

هرررذا النرررو  مرررن الرررذكاء يتوقرررع تقيررريم التكلفرررة والفائررردة مرررن : Technological Intelligenceالرررذكاء التكنولررروجي  -ت
 التكنولوجيا الحالية والتغيرات التكنولوجية الجديدة التي تم ابتكارها حديثا.

لثلاث اذ يشمل ايضا قضايا الضرائب والتمويل ، وقضايا و يمكن أن يكون الذكاء التنافسي أكثر من هذه الابعاد ا
ا  .(Rousch& Senti, 2001:553) .الموارد الاقتصادية والسياسية والبشرية أيضا

 جودة الخدمة المصرفية/ المطلب الثاني
 اولا: مفهوم جودة الخدمات المصرفية:

فرري أربعرة أبعراد رئيسررية    1989عرام Schwartzتعرددت الاراء فري مجرال مفهرروم جرودة الخردمات المصررفية، اذ حررددها    
هي: )أسلوب تقديمها ، و خدمة العميل، والموارد و اةمكانيات المادية واةلكترونية(. وتشكل الجرودة عراملاا مهمراا فري نجراس 

خول إلررى المنظمررات لمررا لهررا مررن دور فرري اسررتخدام المرروارد المتاحررة وتحقيررق موقررع تنافسرري فرري السرروق، فررالجودة تعررد  ثمررن الررد
السوق، وتباينت مفاهيم الجودة وتنوعت بناءا على إسهامات الكُت اب والباحثين واراءهم، فقد عرفتها الجمعية الأمريكيرة للجرودة 

(ASQ .بأنها: المجمو  الكلري للخصرائص التري تريثر فري قردرة سرلعة أو خدمرة معينرة علرى تكييرف حاجرات ورفبرات معينرة )
لى انها مفهوم يشير الى كيف يتم تعامل المردراء مرع الزبرون فري حرين ينظرر اليهرا بعضرهم عرفت جودة الخدمة المصرفية عو 

اذ نجررد ان نجرراس مررزود الخدمررة  ، (Zhou,2012:1519)الآخررر كحصرريلة كليررة ولرريس جررزءاا يتعلررق بنقرراط الاتصررال بررالزبون 
وايضرا عرفرت جرودة الخدمرة علرى انهرا  يعتمد على عمق العلاقة مع الزبون والتي ترنعكس علرى درجرة قناعرة الزبرون وولاءه ،

محصرله للتقيريم الرذي يقرروم بره الزبرون بررين التوقعرات حرول الخدمرة وملاحظررة الطريقرة التري زودت بهررا الخدمرة ، وقرد اظهرررت 
الابحاث ان جرودة الخدمرة تريثر فري تحسرين العلاقرات مرع الزبرون وتعرزز الارتقراء برالزبون وزيرادة قناعتره وكسرب ولائره بشركل 

ولأجل ان تقوم المصارف بتقديم الخدمات بالصورة التي  (Zafar, etal ,2011 :1178). الحصة السوقية للمصرف  يزيد من
يشعر بها الزبون ان الخدمة التي قدمت له تمتاز بالجودة، على المصارف ان تقدم الخدمات بأحدث الوسرائل والتقنيرات مثرل 
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بطبيعته يزيد من ثقرة الزبرون فري المصررف ومرن ثرم يتوقرع الحصرول علرى تقديم الخدمات المصرفية عبر الهاتف النقال وهذا 
 (23: 2001)مكاوي،متى ما اراد اذ تحقق الجودة الخصائص الاتية: الخدمة 

 خفؤ التكاليف. -أ
 تساعد على تحقيق حاجات ورفبات الزبائن.  -ب
 تسهم في زيادة فاعلية وكفاءة المصرف -ت
 تساعد على استقرار ونمو المصرف. -ث

والبعدان مهمان بالنسبة للمستفيد من الخدمرة، . الجودة الفنية، والجودة الوظيفية لجودة الخدمة بعدين، هما:كما أن   
. را سرلوم القررائمين  فرالجودة الفنيرة تشرير إلرى جوانرب الخدمرة الكميرة، بمعنرى الجوانرب التري يمكرن التعبيرر عنهرا بشركل كمري  أم 

 المستفيد، فهي تمثل الجودة الوظيفية للخدمة.على تقديم الخدمة ومظهرهم وطريقة تعاملهم مع 
 :SERVQUALثانيا: قياس جودة الخدمات المصرفية حسب انموذج 

انمروذج لقيراس جرودة الخردمات والرذي عررف  1988 عرامBerry  و Zeithaml  وParasuraman ابتكر كل مرن       
وعملوا على توضريا الفجروات برين توقعرات النموذج  ( اختصارا لأسماء الباحثةين الثلاثة الذين طورواPZBأيضا بأنموذج )

 Parasuramanالزبررائن ومررا يحصررلون عليرره فعررلا مررن الخرردمات .وفيمررا يررأتي توضرريا للفجرروات الترري حررددوها الباحثررةين 
( وهرذه الفجروات هري: Mullius  ،lovelock،James،Knowles) البراحثينوزملاءه ومن ثم تم تطويرها من قبرل كرل مرن 

 ( 75: 3102، )الدحيدحاوي
 
 Discrepanciesتنشرأ هرذه الفجروة مرن التناقضرات : عكاتالفجوة بين توقعات الزبكائن وادراككات الادارة لهكذل التوق .0

التي تنشأ بسبب مديري المصارف الذين ليس لديهم المعرفة لما يعده الزبون جودة الخدمة المصرفية ، وعلرى هرذا الاسراس 
تعد الخطروة الاولرى فري تحقيرق جرودة خدمرة مصررفية متميرزة ،وتعرد هرذه الخطروة مهمرة  فان معرفة ما يرفبه الزبون ويتوقعه

جدا كونها تجعل المصررف قرادراا علرى تقرديم الخردمات التري يردركها الزبرائن فضرلا عرن تميرز ادارة المصررف فري معرفرة مرا 
 يتوقعه الزبون.

عد هذه الفجوة واسعة جرداا، لان توقعرات الزبرون ت: الفجوة بين ادراكات الادارة لتوقعات الزبائن ومواصفات الخدمة  .3
معروفررة ولا يمكررن تجاوزهررا او تخطيهررا بسرربب الصررعوبات فرري الاسررتجابة الررى رفبررات الزبررائن بشرركل ثابررت، وبسرربب فيرراب 
الترزام ادارة المصررف بجرودة الخردمات المصرررفية، فمرن المحتمرل ان تضرع الادارة مواصررفات لجرودة الخدمرة ولكرن لا يمكررن 

 ا.تحقيقه
ان الاختلاف بين مواصفات الخدمة والتسرليم الفعلري للخدمرة : الفجوة بين مواصفات جودة الخدمة وتسليم الخدمة .2

هرو الفجروة بررين الاداء والخدمرة والتري تظهررر عرن طريررق المروظفين فيرر القررادرين علرى انجراز الخدمررة بالمسرتوى المطلرروب، 
لموضروعة مرن قبرل الادارة مرا يقودهرا الرى الفشرل فري تلبيرة مواصرفات لذلم فان تسليم الخدمة لا يتوافرق  مرع  المواصرفات ا

جودة الخدمة المصرفية ، واحيانا تفهم الادارة الزبائن وتضع مواصفات مناسبة ، ويسرلم المصررف الخدمرة ، لكنهرا لاتصرل 
 الى توقعات الزبون. 

الفجوة بين ما يتعهرد المصررف تقديمره نجد  :ت الخارجية للزبائن حول الخدمةالفجوة بين تسليم الخدمة والاتصالا .4
وبين الاتصالات والعلاقات العامة التي لا تفي بتقديم الخدمة المصرفية كما تعهد المصرف او ان تقردم الخدمرة المصررفية  

 بشكل خاط  على الرفم من اهمية عملية التقديم في التأثير على درجة ادرام الزبائن بمدى الجودة المتحققة.
فري هرذه الفجروة نجرد ان الخردمات المدركرة مرن : فعلية( والمتوقعة من قبل الزبكون لخدمة المدركة )الالفجوة بين ا .7

قبل الزبائن لا تطابق الخدمات المتوقعة، فالتقييم الشخصي لجودة الخدمة على انها عالية او منخفضة الجودة يعتمد علرى 
 .قعه الزبونكيفية ادرام الزبائن للأداء الفعلي للخدمات المقدمة وما تو 
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 ثالثا: ابعاد جودة الخدمة المصرفية  
تتمثل بر : )العناصر  جودة الخدمة المصرفيةالمعايير الرئيسة التي تقاس بها  ف ن SERVQUALوفقا لهذا الانموذج    

 بقة :الأمان ، فهم العميل(، وفيما يلي تفصيل لكل عنصر من المعايير السا ، سرعة الاستجابة ،المصداقيةالملموسة ،
(Cuellar,etal,2009:11) 

   Tangible  elementsالجوانب المادية الملموسة .1

تشمل التسهيلات المادية المستخدمة في العمل بدءا بالمظهر الخارجي للبنم وتهيئته من الداخل والأجهزة المستخدمة     
بعاد أمكنه تقديم خدمات بجودة عالية، والوسائل المستخدمة في أداء الخدمة. فكلما تمكن المصرف من التحكم في هذه الأ

وب مكانه تطوير الخدمات وتحقيق الميزة التنافسية. فجودة الخدمة المصرفية ترتبط وتعتمد على احتياجات و توقعات 
 العملاء، ف ذا تم تقديم خدمة تتفق مع احتياجات وتوقعات العملاء أو تتفوق عليها قيل أن الخدمة تتصف بالجودة. 

 Reliability المصداقية .2
اي ثبات الأداء و إنجاز الخدمة بشكل سليم وأحسن من المرة الأولى ووفاء المصرف لما تم وعد العميل به، وهذا    

 يتضمن:
 دقة الحسابات والملفات وعدم حدوث الأخطاء، تقديم الخدمة المصرفية يشكل صحيا. -أ
 ثبات مستوى أداء الخدمة.تقديم الخدمة في المواعيد المحددة وفي الوقت المصمم لها، و   -ب
  Responsivenessسرعة الاستجابة من قبل العاملين  .3

تشير إلى رفبة و استعداد العاملين بالمصرف في تقديم الخدمة ومساعدة الزبائن والرد على استفساراتهم والسرعة في    
 أداء الخدمة، والاستجابة الفورية لطلب العميل .

  Safetyالأمرران  .4
 لو المعاملات مع المصرف من الشم والخطورة، ويتضمن الأمران المادي والمالي وسرية المعاملات.يعكس ذلم خ   
 Empathyتفهم العميل  .5

اي بذل الجهد لفهم احتياجات الزبون ومعرفة احتياجاته الخاصة، الاهتمام الفردي بالعميل، ومعرفة العميل الدائم    
 اللازم. للبنم، وتقديم النصا والاستشارة  والتوجيه

 
 الله الله الله ال المبحث الثالث: الجانب التطبيقي للبحثالله    

يهتم هذا الفصل بتحقيق ثلاث امور اساسية الاول ينحصر في التحقق من مدى مصداقية وثبات المقياس في عكس     
لتطبيق بينما يختص الامر الثالث الظاهرة المراد دراستها، ويتعلق الامر الثاني باستكشاف مدى توافر المتغيرات في بيئة ا

بمحاولة معرفة مدى التوظيف للمتغير المستقل وابعاده في تعزيز مستوى المتغير المعتمد وةجراء الجانب التطبيقي اعتمد 
وهو من البرامج الاحصائية الحديثة التي تعد سهله الاستخدام فضلا عن  (Smart PLS)الباحثة على البرنامج الاحصائي 

في مخرجاتها، والذي ساعد الباحثةين في العلوم الاجتماعية على تحقيق فاعلية وكفاءة افضل في تحقيق اهداف الوضوس 
-Hair et al,2017)البحوث التي يكتبونها، اذ يعالج هذا البرنامج العينات صغيرة الحجم وكبيرة الحجم على حد سواء، 

سيتين الاولى بناء واختبار نماذج القياس للتأكد من صدق في خطوتين اسا (Smart PLS)ويستخدم برنامج   (2018,33
 وثبات المقياس والثانية بناء واختبار النموذج الهيكلي.

 اختبار ثبات ومصداقية المقياس:
يسرراعد الترميررز الخرراص بررالفقرات الباحثررة فرري عمليررة تنظرريم اسررلوب العرررؤ لفقرررات القيرراس اثنرراء اولًا. الترميككز والتوصككيف: 

يقرردم توضرريا   (1)رنررامج الاحصررائي ولسررهولة تحديررد طبيعررة العلاقررة بررين متغيرررات البحررث الرئيسررة والجرردول رقررم اسررتخدام الب
 حصول على المقياس وعدد الفقرات :حول ترميز كل متغير وكل بعد وتحديد مصدر ال
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 الترميز والتوصيف (1)جدول 
عدد  البعد الفرعي المتغير

 العبارات

 المصدر الرمز

 

     افسي           الذكاء التن

 M (Viviers& Saayman,2005:577) 4 الذكاء التسويقي .1

 S 4                     . الذكاء الاستراتيجي  2

 T 4                   . الذكاء التكنلوجي 3

 

جودة الخدمة 

 المصرفية

الجوانب المادية  .1

 الملموسة 

4 F (Cuellar,etal,2009:11) 

 D 4 المصداقية .2

 R 4 سرعة الاستجابة .3

 SA 4 الامان .4

 U 4 تفهم العميل .5

 المصدر: اعداد الباحثة باعتماد الادبيات 
تشكل الاستبانة اداة البحث الرئيسة لجمع البيانات وعلى نتائجها سيحدد مدى تروافر المتغيررات ثانياً. تقييم نموذج القياس : 

فلابرد مررن   وسرتختبر الفرضرريات ويرتم الحكررم علرى قبولهررا او رفضرها، وبسرربب الاهميرة الترري تحتلهرا اداة القيرراس فري اي بحررث
 -اجراء الاختبارات التالية للتأكد من دقة وصحة البيانات التي يتم الحصول عليها وان عملية التقييم تتم بعدة خطوات هي:

 (Validity):يررتم تقيرريم مقرراييس البحررث مررن خررلال مررا يعرررف مررا يعرررف بالصرردق اختبككار الصككدق والثبككات للمقيككاس .0
لررى درجررة امكانيررة المقيرراس باةتيرران بنتررائج مماثلررة عنررد اعررادة الاختبررار، لررذا فهررو اذ يشررير الثبررات ا (Reliability)والثبررات 

يكشف عن اتساق المقياس، اما الصدق فيوضا هل ان المقياس يقيس ما يفترؤ ان يقيسه، فهرو يكشرف عرن دقرة المقيراس 
. ولغرررؤ (Smart-PLS)ئي واعتمررد فرري تطبيررق هررذا الاسررلوب علررى البرنررامج الاحصررا فرري تمثيررل الظرراهرة المررراد دراسررتها،

 (: 2تقييم نموذج القياس فان هنام معايير تستخدم للتقييم وكما يوضحها جدول ) 
 

 (2جدول )
 معايير تقييم نموذج القياس 

 الحد المقبول المعيار ت
 0.70 ≤، كرونباخ الفا 0.60 ≥الثبات المركب  ثبات الاتساق الداخلي 0
 تستبقى الفقرة 0.70 ≤ؤشر التشبع المعياري للم            ثبات المؤشر 3

 يختبر مدى تأثيرها على باقي معايير النموذج 0.70 -0.40التشبع المعياري للمؤشر بين 
 تحذف 0.40التشبع المعياري للمؤشر اقل من 

 0.50 ≤ (AVE)متوسط التباين المستخلص  الصدق التقاربي 2
  Cross Loading اختبار استقلالية الفقرات الصدق التمييزي 4

 (Variable Correlation-Root Square of AVE)اختبار عدم تداخل الابعاد 

 المصدر: اعداد الباحثة     
لغرؤ تقييم انموذج القياس الخاص بمتغير الذكاء التنافسي تم : تقييم انموذج القياس لمتغير الذكاء التنافسي (0

ت وهي الارقام الظاهرة على الاسهم التي تتجه ( تشبعات الفقرا2اذ يبين الشكل ) Smart-PLSاستخدام برنامج 
من المتغيرات الكامنة الى المتغيرات المقاسة )الفقرات(  او ما يسمى )ثبات الميشر )الفقرة(( والذي يشير  الى 
مربع التشبعات الخارجية المعيارية للميشر ويعرؤ كمية تفسير التباين في الميشر للمتغير، لذا فهو يشير ايضا 

 Outer)باين المستخلص من الميشر، ويتم تقييم ثبات الميشر من خلال حساب التشبع الخارجي الى الت
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Loadings)  لفقرات )ميشرات( المقياس اذ يتضا ان جميع الفقرات كانت تشبعاتها اعلى من المعيار المحدد
 ( 3( والجدول  ) 2مما يستوجب وكما يوضحها الشكل ) (0.40)

 
 اس لمتغير الذكاء التنافسي(انموذج القي3شكل رقم )

 
 

 (AVE)( نتائج تقييم انموذج القياس والتي اظهرت ان جميع حققت القيمة المطلوبة من معيار 3اذ يستعرؤ الجدول )
بينما حققت جميعها القيمة المطلوبة لمعامل كرونباخ الفا والثبات المركب اذ يتضا ان النموذج المختبر يحقق المعايير 

 اقية والثبات.المطلوبة للمصد
 ( نتائج تقييم انموذج القياس لمتغير الذكاء التنافسي  3جدول )  

الثبات  كرونباخ الفا التشبعات الفقرات الابعاد ت

 المركب

AVE 

 

1 

 

 الذكاء التسويقي

M1 0.852 0.731 

 

0.829 

 

0.555 

 M2 0.856 

M3 0.554 

M4 0.674 

 

2 

 

 الذكاء الاستراتيجي

S1 0.755 0.701 

 

0.798 

 

0.504 

 S2 0.676 

S3 0.529 

S4 0.842 

 

3 

 

 الذكاء التكنلوجي

T1 0.491 0.789 

 

0.868 

 

0.633 

 T2 0.903 

T3 0.850 

T4 0.868 

 Smart-PLSالمصدر: مخرجات برنامج 
تقييم انموذج القياس الخاص بمتغير جودة الخدمة  لغرؤتقييم انموذج القياس لمتغير جودة الخدمة المصرفية:  (3

( تشبعات الفقرات وهي الارقام الظاهرة على 3اذ يبين الشكل ) Smart-PLSالمصرفية تم استخدام برنامج 
الاسهم التي تتجه من المتغيرات الكامنة الى المتغيرات المقاسة )الفقرات( اذ يتضا ان جميع الفقرات كانت 

( اذ يتضا ان جميع الفقرات 4( والجدول )3وكما يوضحها الشكل ) (0.40)المعيار المحدد تشبعاتها اكبر من 
 والابعاد كانت قيم ميشراتها مقبولة احصائيا مما يدلل على ثبات ومصداقية النموذج الحالي للقياس. 
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 جودة الخدمة المصرفيةانموذج القياس لمتغير  ( 3)شكل   
 

 
 
 

 انموذج القياس لمتغير جودة الخدمة المصرفية ( نتائج تقييم  4جدول )  
 AVE الثبات المركب كرونباخ الفا التشبعات الفقرات الابعاد ت

 

1 
  F1 0.518 الجوانب المادية الملموسة

0.731 

0.773 

 

0.502 

F2 0.809 

F3 0.716 

F4 0.653 

 

2 
 

 المصداقية

D1 0.700  

0.701 

    

0.759 0.524 

D2 0.491 

D3 0.516 

D4 0.912 

 

3 
 

 سرعة الاستجابة

R1 0.757  

0.751 

0.785 0.536 

R2 0.581 

R3 0.735 

R4 0.683 

 

4 
  SA1 0.708 الامان

0.772 

0.784 0.527 

SA2 0.628 

SA3 0.702 

SA4 0.722 

 U1 0.639 0.781 تفهم العميل 5

 

 

 

0.766 0.510 

U2 0.573 

U3 0.728 

U4 0.740 

 Smart-PLSالمصدر: مخرجات برنامج 
اذ يشير الصدق  (Smart-PLS)اختبار الصدق التمييزي: لغرؤ اختبار الصدق التمييزي تم استخدام برنامج    .3

خاصة بمتغيرات مختلفة عنه. ويتم  الى درجة كون المتغير لا يرتبط مع مقاييس (Discriminant Validity)التمييزي 
والذي هو  (Heterotrait-Monotrait Ratoi)قياس الصدق التمييزي من خلال السمة المغايرة الى السمة الاحادية 

معدل ارتباطات الفقرات عبر متغيرات اخرى )سمة مغايرة( الى معدل ارتباطات الفقرات في المتغير ذاته )سمة 
الاسئلة بشكل منطقي أي يجب ان نتأكد ان الاسئلة ليس فيها تكرار ولا تداخل ليس هنام  احادية(، أي تباعد وتنافر

الذي يقيس هل ان الاسئلة  (Cross Loading)تداخل بينهم ولا مع متغيرات اخرى ويتكون من شقين اساسين هم 
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لى من قيمها في باقي الابعاد تقيس فقط المتغير المعني بها وذلم من خلال قيم الفقرات التي تكون للبعد المعني اع
 Variable correlations-Root Square of)وهذا يعني انها تمثل فعلا البعد الذي تنتمي اليه، اما الشق الثاني  

AVE)  فيستهدف التأكد من ان البعد المعني يختلف كليا عن باقي الابعاد الاخرى بحيث يكون البعد مع نفسه
مع الابعاد الاخرى. وعليه فان اختبار الصدق التمييزي يتضمن اختبارين الاول اختبار  بالمصفوفة اعلى من باقي القيم

 عدم تداخل الابعاد والثاني اختبار استقلالية الفقرات. 
( ان جميع الابعاد قد حققت قيما مع نفسها 5اذ يبين الجدول )اختبار عدم تداخل الابعاد لمتغير الذكاء التنافسي:  (0

باقي الابعاد مما يعني ان هذه الابعاد تمتاز بعدم التداخل لكل منها مع باقي الابعاد ضمن متغير اعلى من قيمها مع 
 الذكاء التنافسي مما ييكد الصدق التمييزي للأبعاد.  

 Variable correlations-Root Square of)( اختبار عدم تداخل الابعاد لمتغير الذكاء التنافسي بتقنية   5جدول ) 
AVE)   

       الذذذذذذذذذذذذذذذذذذكاء                 الذكاء التسويقي بعادالا

           الاستراتيجي

                 الذكاء التكنلوجي

   0.745                الذكاء التسويقي

  0.731 0.737                  الذكاء الاستراتيجي

 0.714 0.719 0.723                 الذكاء التكنلوجي

 Smart-PLSالمصدر: مخرجات برنامج 
ان جميع فقرات الابعاد الخاصة بمتغير  (  6يبين جدول ) اختبار استقلالية الفقرات لأبعاد متغير الذكاء التنافسي:  (3

الذكاء التنافسي تمتاز بالاستقلالية والانتماء للبعد الذي تمثله لان جميع قيمها للبعد الممثلة له اعلى من القيم لذاتها 
في الابعاد الاخرى، ونتيجة لاختبار الاستقلالية وعدم تداخل الابعاد فان متغير الذكاء التنافسي يمتاز بالصدق 

 التمييزي.
 (Cross Loading)( اختبار استقلالية الفقرات لمتغير الذكاء التنافسي بتقنية  6جدول ) 

       الذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذكاء  الفقرات الابعاد

         التسويقي

الذكاء 

 الاستراتيجي

       الذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذكاء 

          التكنلوجي

 

                الذكاء التسويقي

 

M1 0.852 0.715 0.851 

M2 0.856 0.682 0.816 

M3 0.554 0.507 0.298 

M4 0.674 0511 0.450 

                  الذكاء الاستراتيجي

 

S1 0.612 0.755 0.443 

S2 0.448 0.676 0.445 

S3 0.279 0.529 0.351 

S4 0.828 0.842 0.841 

                 الذكاء التكنلوجي

 

T1 0.431 0.435 0.491 

T2 0.828 0.799 0.903 

T3 0.625 0.562 0.850 

T4 0.798 0.637 0.868 

 Smart-PLSالمصدر: مخرجات برنامج 
( ان جميع الابعاد قد حققت قيما مع  7اذ يبين الجدول ) اختبار عدم تداخل الابعاد لمتغير جودة الخدمة المصرفية:  (2

نفسها اعلى من قيمها مع باقي الابعاد مما يعني ان هذه الابعاد تمتاز بعدم التداخل لكل منها مع باقي الابعاد ضمن 
 يكد الصدق التمييزي للأبعاد.  متغير جودة الخدمة المصرفية مما ي
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 Variable correlations-Root)( نتائج اختبار عدم تداخل ابعاد  جودة الخدمة المصرفية بتقنية   7جدول ) 
Square of AVE)   

        الجوانذذذذذذذذذذذب  

        الماديذذذذذذذذذذذذذذة 

         الملموسة

     سذذذذذذذذذذذذذذذذرعة           المصداقية

         الاستجابة

            تفهم العميل      الامان

     0.682                         الجوانب المادية الملموسة

    0.676 0.564          المصداقية

   0.692 0.394 0.299              سرعة الاستجابة

  0.691 0.464 0.179 0.269      الامان

 0.673 0.593 0.505 0.394 0.370            تفهم العميل

 Smart-PLSالمصدر: مخرجات برنامج 
قرات الابعاد الخاصة ( ان جميع ف  8يبين جدول ) اختبار استقلالية الفقرات لأبعاد متغير جودة الخدمة المصرفية:  (4

بمتغير جودة الخدمة المصرفية تمتاز بالاستقلالية والانتماء للبعد الذي تمثله لان جميع قيمها للبعد الممثلة له اعلى 
من القيم لذاتها في الابعاد الاخرى، ونتيجة لاختبار الاستقلالية وعدم تداخل الابعاد فان متغير جودة الخدمة المصرفية 

 التمييزي.يمتاز بالصدق 
 (Cross Loading)( اختبار استقلالية الفقرات لجودة الخدمة المصرفية بتقنية  8جدول ) 

الجوانب  الفقرات الابعاد

المادية 

 الملموسة

سرعة  المصداقية

 الاستجابة

تفهم  الامان

 العميل

 

 

 الجوانب المادية الملموسة

F1 0.518 0.303 0.097 0.023 0.018 

F2 0.809 0.444 0.253 0.314 0.286 

F3 0.716 0.375 0.203 0.085 0.122 

F4 0.653 0.399 0.216 0.226 0.440 

 

 

 المصداقية

D1 0.388 0.700 0.079 0.061 0.157 

D2 0.121 0.491 0.085 0.111 0.039 

D3 0.152 0.516 0.139 0.088 0.027 

D4 0.570 0.912 0.492 0.312 0.405 

 R1 0.354 0.485 0.757 0.249 0.368 سرعة الاستجابة

R2 0.170 0.271 0.581 0.002 0.094 

R3 0.094 0.180 0.735 0.369 0.401 

R4 0.182 0.146 0.683 0.547 0.441 

 SA1 0.261 0.210 0.537 0.708 0.362 الامان

SA2 0.022 0.024 0.139 0.628 0.222 

SA3 0.127 0.132 0.145 0.702 0.371 

SA4 0.241 0.106 0.329 0.722 0.595 

 U1 0.153 0.142 0.289 0.315 0.639 تفهم العميل

U2 0.472 0.349 0.277 0.386 0.573 

U3 0.113 0.045 0.479 0.591 0.728 

U4 0.231 0.364 0.295 0.272 0.740 

 Smart-PLSالمصدر: مخرجات برنامج 

 تفسيرهاالوصف الاحصائي : عرض نتائج البحث وتحليلها و 
يتعلررررق هررررذا المبحررررث بفقراترررره بعمليررررة العرررررؤ الاحصررررائي لنتررررائج البحررررث التطبيقيررررة مررررع تحليررررل وتفسررررير هررررذه النتررررائج.    

وشررررررررمل كررررررررلا الجوانررررررررب عرررررررررؤ للمتوسررررررررطات الحسررررررررابية لفقرررررررررات الاسررررررررتبانة وانحرافاتهررررررررا المعياريررررررررة ومسررررررررتوى الاجابررررررررة 
ي ضرررررروء المتوسررررررطات الحسررررررابية مررررررن خررررررلال تحديررررررد وتررررررم تحديررررررد مسررررررتوى الاسررررررتجابات فررررررلمتغيررررررري البحررررررث وابعادهمررررررا 

لا اتفرررررق بشررررردة( فررررران  –انتماءهرررررا لأي فئرررررة. ولان اسرررررتبانة البحرررررث تعتمرررررد علرررررى مقيررررراس ليكررررررت الخماسررررري )اتفرررررق بشررررردة 
، ومررررن 5-1=4)هنالررررم خمررررس فئررررات تنتمرررري لهررررا المتوسررررطات الحسررررابية. وتحرررردد الفئررررة مررررن خررررلال ايجرررراد طررررول المرررردى )
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الررررررى الحررررررد الادنررررررى للمقيرررررراس  (0.80). وبعررررررد ذلررررررم يضرررررراف (4\5=0.80) (5)ئررررررات ثررررررم قسررررررمة المرررررردى علررررررى عرررررردد الف
 (  9، وتكون الفئات كما في الجدول )(5)او يطرس من الحد الاعلى للمقياس  (1)

 ( تصنيف فئات الوصف الاحصائي9جدول )
 المستوى الفئات تسلسل الفئة

 منخفض جدا 1.80 – 1 1

 منخفض 2.60 – 1.80 2

 معتدل 3.40 – 2.60 3

 مرتفع 4.20 – 3.40 4

            مرتفع جدا   5.00 – 4.20 5

 المصدر: اعداد الباحثة باعتماد الادبيات
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الاجابة ةجابات عينة البحث. اذ يلاحظ فري  ( 10)اذ يعرؤ الجدول 

الاولرى حسرب قناعرة عينرة البحرث فري حرين كران بالمرتبرة الثانيرة بعرد هذا الجدول بان بعد الذكاء التكنلوجي قد احتل المرتبرة 
الذكاء التسويقي واحتل المرتبة الاخيرة بعد الذكاء الاستراتيجي الا ان جميرع الابعراد كانرت ضرمن مسرتوى مرتفرع ومرتفرع جردا 

وبرانحراف  (4.27)ي للمتوسرط وهو ميشر جيد لتوافرهرا فري بيئرة التطبيرق فري حرين كران المعردل العرام لمتغيرر الرذكاء التنافسر
يبين تناسق وتنافم اجابات عينة البحث اتجاه هذا المتغير، بينما احتل بعد تعهد العميل قد احترل المرتبرة  (0.504)معياري 

الاولى من حيث الوسط الحسابي بينما جراءت بقيرة الابعراد بالتسلسرل سررعة الاسرتجابة ثرم الامران ثرم المصرداقية ثرم الجوانرب 
وبرانحراف معيراري  (4.38)الملموسة بينما كان المعدل العام لمتغير جودة الخدمة المصررفية للمتوسرط الحسرابي بلر   المادية
 يبين انسجام اجابات الافراد عينة البحث حول هذا المتغير.  (0.438)بل  

 حثالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الاجابة لأبعاد متغيرات الب (10)جدول 

 Spss V.25المصدر اعداد الباحثة باعتماد مخرجات برنامج 
 

 :اختبار الفرضيات
تنقسم هذه الفقرة الى جانبين اساسين الاول يتعلق باختبار علاقات الارتباط بين متغيرات البحث، اما الجانب الثاني    

فيتعلق باختبار العلاقات التأثيرية المباشرة اذ اعتمد الباحثة باختبار الفرضيات على مصفوفة الارتباط )معاملات الارتباط 
. ولتحقيق اهداف البحث (Structural Equation Modeling)ة النمذجة الهيكلية ( ومنهج معادل(Pearson)البسيط 

 ضمن هذا المبحث قسم الى جزئيين هما:  
 

 مستوى الاجابة الانحراف المعياري الوسط الحسابي العبارة  ت

 مرتفع جدا 446. 4.28 الذكاء التسويقي  1

 مرتفع  498. 4.19 الذكاء الاستراتيجي  2

 مرتفع جدا 570. 4.33 الذكاء التكنلوجي  3

 مرتفع جدا 504. 4.27 الذكاء التنافسي  4

 تفعمر 467. 4.10 الجوانب المادية الملموسة  5

 مرتفع جدا 505. 4.22 المصداقية  6

 مرتفع جدا 407. 4.55 سرعة الاستجابة  7

 مرتفع جدا 453. 4.44 الامان  8

 مرتفع جدا 359. 4.60 تعهد العميل  9

 مرتفع جدا 438. 4.38 جودة الخدمة المصرفية   11
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 اختبار علاقات الارتباط بين متغيرات البحث: .أ
ن خرلال تتعلق هذه الفقرة باختبار المسارات الارتباطية بين متغيرات البحرث )الرذكاء التنافسري، وجرودة الخدمرة المصررفية( مر

 مسارات الفرضيات التي بناءها بشكل تصوري عن طبيعة العلاقات تلم وكما يلي:  
لاختبار الفرضية الرئيسة الاولى والمتمثلة  (Pearson)تم استخدام معامل الارتباط البسيط اولا. الفرضية الرئيسة الاولى: 

مصررفوفة معرراملات الارتبرراط   (11)اذ يظهررر الجرردول  بعلاقررات الارتبرراط بررين المتغيررر المسررتقل بابعرراده والمتغيررر المعتمررد.
بين متغير الذكاء التنافسي ومتغير جودة الخدمة المصرفية. وقبل الخوؤ في اختبار الفرضيات فان  (Pearson)البسيط 

ير فري الجردول يشر (.Sig). ومختصرر (tailed-2)ونرو  الاختبرار  (46)الجداول المتعلقة بالارتباط تشير الى حجم العينة 
المحسوبة مع الجدولية مرن فيرر ان يظهرر قيمهرا. فراذا ظهرر  (t)الى اختبار معنوية معامل الارتباط من خلال مقارنة قيمة 

المحسوبة اكبر من الجدولية. ويتم الحكم علرى مقردار  (t)على معامل الارتباط فان هذا يعني بان قيمة  (**)وجود علامة 
 قوة معامل الارتباط  وكالاتي :

 ( تصنيف مستويات علاقات الارتباط11)  جدول 
 R         الارتباط       مقدار        الارتباط      علاقة       مستوى ت
  ±  0.30-0.00    من     اقل         الارتباط       معامل     كان     اذا  (       ايجابية    او       سلبية         منخفضة        ارتباط      علاقة 1
  ±  0.31-0.70     بين         الارتباط       معامل      قيمة     كان     اذا  (       ايجابية    او       سلبية       قوية        ارتباط      علاقة 2
  ±  0.99-0.71    من      اعلى         الارتباط      قيمة       معامل     كان     اذا  (       ايجابية    او       سلبية   ( )    تامة    او      جدا      قوية      تباط  ار      علاقة 3
 0         الارتباط      قيمة       معامل     كان     اذا       ارتباط      علاقة      توجد   لا 4
 ±1  (     موجبة    او       سالبة )    تامة        ارتباط      علاقة 5

Resource: Cohen, J. ;" Statistical Power Analysis for the Behavioral Sciences" (2nd ed.). Hillsdale, NJ 

Lawrence Erlbaum Associates, Publishers,1988. 

بهدف قبول الفرضية الرئيسية الاولى أعلاه من عدم قبولها قام الباحثة باختبار قيمة معامل الارتباط البسيط باستخدام 
التنافسي )المتغير المستقل( ومتغير جودة  ( للوقوف على معنوية العلاقة بين متغير الذكاء(Sig. 2-tailedاختبار )

( الى وجود علاقة ارتباط موجبة ومعنوية بين متغير  12الخدمات المصرفية )المتغير المعتمد( إذ يشير الجدول   )  
مة وتشير هذه القي (603.**الذكاء التنافسي ومتغير جودة الخدمة المصرفية، إذ بلغت قيمة معامل الارتباط البسيط بينهما )

ن ما يدعم ذلم معنوية علاقة  الى قوة العلاقة الطردية بين متغير الذكاء التنافسي ومتغير جودة الخدمة المصرفية ، وا 
( يوضا تلم العلاقة، اذ  12( والجدول )  %99( وبدرجة ثقة بلغت )%1)  الارتباط التي ظهرت عند مستوى معنوية

توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة احصائية بين متغير لى إنه )يتضا قبول الفرضية الرئيسة الأولى التي تنص ع
( أي إن نتيجة القرار مقبولة بدرجة ثقة قدرها %1(. عند مستوى معنوية )الذكاء التنافسي ومتغير جودة الخدمة المصرفية

(99%. ) 
 

 جودة المصرفية مصفوفة معاملات الارتباط بين متغير الذكاء التنافسي وابعادل ومتغير  (  12)جدول 
Correlations 

الذكاء  
 التسويقي

الذكاء 
 الاستراتيجي

الذكاء 
 التكنلوجي

الذكاء 
 التنافسي

 Pearson Correlation **.419 **.416 **.560 **.603 جودة الخدمة المصرفية
Sig. (2-tailed) .004 .003 .000 .000 

N 46 46 46 46 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 Spss. V25المصدر: مخرجات برنامج 
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 وتتفر  من هذه الفرضية  ثلاث فرضيات فرعية هي :
يظهررر تحليررل : توجككد علاقككة ارتبككاط ذات دلالككة احصككائية لبعككد الككذكاء التسككويقي و متغيككر جككودة الخدمككة المصككرفية  .1

( وذات دلالرة معنويرة عنرد 0.30براط قويرة )لأنهرا اكبرر مرن بران هنالرم علاقرات ارت ( 12)الارتبراط الظراهر فري جردول 
بين بعد الذكاء التسرويقي ومتغيرر جرودة الخدمرة المصررفية اذ بلغرت قيمرة معامرل الارتبراط البسريط بينهمرا  (1%)مستوى 

 (. 1. وتدعم هذه النتيجة صحة الفرضية الفرعية )0.419)**(
يظهرر جردول   كاء الاستراتيجي ومتغير جكودة الخدمكة المصكرفيةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية لبعد الذ .2

بران هنالررم علاقررات ارتبرراط ايجابيرة قويررة و دالررة معنويررا برين بعررد الررذكاء الاسررتراتيجي ومتغيررر  ( 12)مصرفوفة الارتبرراط 
اذ  0.)(03فري حرين بلغرت معنويرة علاقرات الارتبراط  0.416)**  (جرودة الخدمرة المصررفية اذ بلغرت علاقرة الارتبراط 

برين بعرد الرذكاء الاسرتراتيجي ومتغيرر جرودة الخدمرة  (1 %)مستوى تظهر نتائج الجدول وجود علاقة ارتباط معنوية عند 
 (. 2المصرفية، اذ تدعم هذه النتيجة صحة الفرضية الفرعية )

 ) يشير جدول المصرفية:  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية لبعد الذكاء التكنلوجي ومتغير جودة الخدمة  .3
ظراهرة  (1 %)الى مصفوفة الارتباط التي توضا ان هنالم علاقات ارتباط قوية وذات دلالة معنوية عند مسرتوى  ( 12

وتردعم هرذه  0.560)**(بين بعد الذكاء التكنلوجي ومتغير جودة الخدمة المصرفية اذ بلغت قيمة معامل الارتباط بينهما 
 (.3النتيجة صحة الفرضية الفرعية )

 
تتعلرررق هرررذه الفقررررة باستكشررراف مسرررتوى علاقرررات الترررأثير المباشرررر اختبكككار فرضكككيات التكككأثير بكككين متغيكككرات البحكككث:  .ب

 واتجاهها بين متغيرات البحث وكما يلي:
) يوجد اثر ذو دلالة معنوية للكذكاء التنافسكي بأبعكادل فكي متغيكر جكودة الخدمكة المصكرفية( اولا. الفرضية الرئيسة الثانية:

باسررتخدام معادلررة  Structural Modelاحثررة فرري اختبررار فرضرريات التررأثير المباشرررة علررى خررلال النمرروذج الهيكلرري اعتمررد الب
.  ويتكون النموذج الهيكلي من مجموعة من المتغيرات (Smart PLS. V.20)النمذجة الهيكلية من خلال استخدام برنامج 

لمتغيرات المعتمدة من خلال سهم ذو اتجاه واحد )مسارات الانحدار(. المستقلة والمعتمدة ، اذ ترتبط المتغيرات المستقلة مع ا
وقد تكون المتغيرات المستقلة مرتبطة مع بعضها البعؤ من خلال سهم ذو اتجاهين. ويستخدم النمروذج الهيكلري للتأكرد مرن 

ة الرررذي يوضرررا المتغيرررر هرررو النمررروذج الهيكلررري للدراسررر (4)ملائمرررة نمررروذج البحرررث مرررع البيانرررات المسرررتخدم للعينرررة.  والشررركل 
المسرررتقل )الرررذكاء التنافسررري( والمتغيرررر المعتمرررد )جرررودة الخدمرررة المصررررفية( امرررا الاسرررهم ذات الاتجررراه الواحرررد مرررن المتغيررررات 

( امرا القيمرة الظراهرة فري الردائرة لمتغيرر جرودة الخدمرة المصررفية Bالمستقلة الى المتغير المعتمرد فتمثرل علاقرة الترأثير )قيمرة 
( ولغررؤ تفسرير 2Rالتفسير)معامل التحديد( التي تسمى بالمعاملات المعيارية )تستخدم لاختبرار الفرضريات( ) فتمثل معامل

مستوى تلم التأثيرات ومدى مطابقة النموذج تم الاعتماد على معايير لتقييم الانموذج الهيكلي وفرق اسرلوب نمذجرة المربعرات 
مرن  (%36)تغير الذكاء التنافسي قادر على تفسير ما نسبته ( ان م4اذ يتضا من خلال الشكل )  PLS-SEMالصغرى 

فتعررزى لمسرراهمات متغيرررات  (%64)التغيرررات الترري تطرررأ علررى متغيررر جررودة الخدمررة المصرررفية امررا النسرربة المتبقيررة والبالغررة 
ميرل الحردي ( بران قيمرة معامرل ال 4( والشكل )  13اخرى فير داخلة في انموذج البحث. كما يتضا من خلال الجدول )  

(β(  البال )توضا بان زيادة مستويات توافر الذكاء التنافسي بمقدار وحدة واحدة من الانحرافرات المعياريرة سرييدي 0.60 .)
 (13) وجردول  ( 4)( مرن وحردة انحرراف معيراري واحرد .وشركل %60إلرى زيرادة مسرتويات جرودة الخدمرة المصررفية بنسربة )

 رات الانحدار. يوضا النموذج الهيكلي المختبر ومسا
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 معادلة الهيكليةالوفق اسلوب نمذجة ة الرئيسة الاولى المسار الانحداري الخاصة بالفرضي (4)شكل 
 

  
قرررد بلغرررت قيمتررره للأنمررروذج الهيكلررري  (SRMR)( بررران معيرررار الجرررذر التربيعررري المتوسرررط الموحرررد 13كمرررا يوضرررا جررردول ) 

( ممرا 0.01P،t=10.524حرين كانرت قريم المعنويرة للاختبرار ) فري    (0.08)وهري اقرل مرن المعيرار المحردد (0.049)
التري ظهررت اقرل مرن المعيرار المحردد  (VIF)يعني معنوية العلاقة وبالتالي قبول الفرضرية الرئيسرة الاولرى  فضرلا عرن قيمرة 

 لقبولها.  
 دمة ( تقديرات نموذج التأثير بين متغير  التدريب ومتغير جودة الخ  13جدول )  

 جودة المطابقة
SRMR 

 VIF T المسار
value 

P 
value 

S.R.W  معامل
 R²التحديد 

 0.364 0.603 0.000 10.524 1 جودة الخدمة المصرفية--->الذكاء التنافسي  0.049
 Smart-PLSالمصدر: اعداد الباحثة باعتماد مخرجات برنامج 

 وتتفر  من هذه الفرضية اربع فرضيات فرعية :
يبرين شركل )  : يوجد اثر ذو دلالة معنويكة للكذكاء التسكويقي فكي متغيكر جكودة الخدمكة المصكرفية: 0-الفرعية . الفرضية0
مررن التغيرررات الترري تطرررأ علررى متغيررر جررودة   (%42.1)( برران ابعرراد متغيررر الررذكاء التنافسرري قررادرة علررى تفسررير مررا نسرربته  5

ساهمات متغيرات اخرى فير داخلة في انمروذج البحرث، وهرو قردرة فتعزى لم (%57.9)الخدمات اما النسبة المتبقية والبالغة 
( بان معيار الجذر التربيعري المتوسرط الموحرد 14جيدة لتفسير المستقلات للتغير الحاصل في المعتمد. كما يوضا جدول ) 

(SRMR)  (0.08)وهي اقل من المعيار المحدد (0.023)قد بلغت قيمته للأنموذج الهيكلي    
( بين بعد الذكاء التسرويقي ومتغيرر جرودة الخردمات β( بان قيمة معامل الميل الحدي )  14خلال الجدول )  كما يتضا من

 (1.96)كانت اقل  من  t. هي قيمة سالبة وفير معنوية فضلا عن ان قيمة (= -0.023 , P> .05)المصرفية والبال  
نمررروذج الهيكلررري لعلاقرررة الترررأثير برررين بعرررد الرررذكاء  وهررري لا تحقرررق الشررررط المطلررروب، ونتيجرررة لمخرجرررات (0.109)اذ بلغرررت 

التسررويقي ومتغيررر جررودة الخدمررة المصرررفية ترررفؤ الفرضررية الفرعيررة الاولررى مررن فرضرريات التررأثير المباشررر بررين ابعرراد الررذكاء 
وجرردول يوضرررا النمرروذج الهيكلرري المختبرررر ومسررارات الانحررردار   ( 5)التنافسرري ومتغيررر جرررودة الخدمررة المصرررفية. وشررركل 

 لخص التحليل )تقديرات النموذج(وم
كمرا يعررؤ : يوجد اثر ذو دلالة معنوية للذكاء الاستراتيجي في متغيكر جكودة الخدمكة المصكرفية: 3-. الفرضية الفرعية3

نتائج العلاقة بين بعد الذكاء الاستراتيجي ومتغير جودة الخدمرة المصررفية وتتنبرأ. اذ تعررؤ   ( 14)( والجدول  5الشكل ) 
ترأثير ايجرابي ومعنروي عنرد  وهرو (=0.108  , P< . 05) بلر            برأن ترأثير بعرد الرذكاء الاسرتراتيجي  النترائج 
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وهري اكبرر مرن المعيرار المحردد لقبولهرا والرذي يجرب ان يكرون اكبرر  (5.152)التي بلغرت  tفضلا عن قيمة  (5 %)مستوى 
ابقرة لتوقعرات البحرث، ونتيجرة لمخرجرات نمروذج الهيكلري وهي تحقق الشرط المطلوب، وهذه النتيجة جاءت مط (1.96), من

ومتغير جودة الخدمة المصرفية تقبل الفرضية الفرعية الثانية من فرضيات الترأثير الذكاء الاستراتيجي لعلاقة التأثير بين بعد 
 المباشر بين ابعاد الذكاء التنافسي وجودة الخدمة المصرفية 

يعرررؤ دلالككة معنويككة للككذكاء التكنولككوجي فككي متغيككر جككودة الخدمككة المصككرفية:  : يوجككد اثككر ذو2-. الفرضككية الفرعيككة2
نتائج العلاقة بين بعد الذكاء التكنلوجي ومتغير جودة الخدمرة المصررفية وتتنبرأ هرذه الفرضرية   ( 14)( والجدول  5الشكل ) 

 ة. اذ تعررؤ النترائج  بررأن ترأثير بعرردبران بعرد الررذكاء التكنلروجي سريكون لرره ترأثير ايجررابي فري مسرتوى جررودة الخدمرة المصرررفي
التري  tفضلا عرن قيمرة  (5 %)تأثير ايجابي ومعنوي عند مستوى   وهو (= 0.583 , P< . 05) بل  الذكاء التكنلوجي 

، ونتيجرة لمخرجرات نمروذج (1.96)وهي اكبر من المعيار المحدد لقبولها والذي يجب ان يكرون اكبرر مرن   (6.242)بلغت 
ومتغير جودة الخدمة المصرفية  تقبل الفرضية الفرعية الثالثة من فرضريات الذكاء التكنلوجي التأثير بين بعد  الهيكلي لعلاقة

 التأثير المباشر بين ابعاد الذكاء التنافسي ومتغير جودة الخدمة المصرفية.
 الهيكلية المعادلة نمذجة اسلوب وفق الاولى الرئيسة للفرضية الفرعية بالفرضيات الخاصة الانحداري المسار( 7) شكل

 

 
 
 

 ( قديرات نموذج التأثير بين ابعاد الذكاء التنافسي  وجودة الخدمة المصرفية  14جدول )  
جودة المطابقة 

SRMR 

معامل  Vif T value P value S.R.W المسار

 R²التحديد 

0.032  0.421 

  0.023- 0.914 0.109 5.115 جودة الخدمة المصرفية –الذكاء التسويقي  1

جودة الخدمة –الذكاء الاستراتيجي  2

 المصرفية

1.438 5.152 0.041 0.108  

  0.583 0.023 6.242 2.396 جودة الخدمة المصرفية–الذكاء التكنلوجي  3

 Smart-Plsالمصدر: اعداد الباحثة باعتماد مخرجات برنامج 
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 المبحث الرابع /التوصيات والاستنتاجات
 اولا: الاستنتاجات

أشارت تصورات الافراد في المصرف المبحوث إلى ان المصرف يمتلم قدرات جيدة من الذكاء التنافسي والتفكير  -0
الاستراتيجي فضلا عن امتلاكه لمنظومة تكنلوجية اذ انعكس ذلم جليا في ادارم الافراد في المصرف عن مدى تمتع 

له الذكاء التنافسي الذي الركيزة الأساسية في تحقيق المصرف بالميهلات والامكانيات المطلوبة التي تحقق لمجال عم
التميز في بيئة عمل المصارف وخصوصا ان المصارف تضطلع بتقديم خدمات وليس منتجات مما يفرؤ عليها 
التركيز بشكل اكثر على التكتيات والاستراتيجيات التي تجعله يتقدم خطوة في تقديم الخدمات عن بقية المصارف 

 القطا .   العاملة في ذات
بينت الجوانب الوصفية لأبعاد المتغير المتعمد الى توافر ابعاد جودة الخدمة المصرفية في المجال الخدمي الذي   -3

ييديه المصرف وان ذلم التوافر قد لامس اعتقاد العينة بحيث ظهرت جميع النتائج ذات مستوى عالي اي ان تحقق 
ابة وفيرها كان ضمن الحيز الواقعي الملموس مما يعكس مدى اهتمام تلم الابعاد كالمصداقية والامان وسرعة الاج

 المصرف بضرورة الالتزام بمبادئ تقديم افضل الخدمات مما يعزز من موقعه التنافسي في القطا  المصرفي. 
ف اظهرت نتائج علاقات الارتباط بين المتغير المستقل بأبعاده والمتغير المعتمد وجود ارتباط قوي حسب التصني -3

المعتمد بين الذكاء التنافسي وجودة الخدمة المصرفية اي ان تحقق الذكاء التنافسي في عمل وتوجهات المصرف يرتبط 
بشكل طردي بجودة الخدمة التي يقدمها المصرف مما يعزز من الحصة السوقية الزبائنية للمصرف فضلا عن ان 

ة وطردية ايجابية مع جودة الخدمة المصرفية مما ييشر جميع ابعاد الذكاء التنافسي قد حققت مستويات ارتباط قوي
 امكانية جيدة في ارتباط توافر ابعاد المستقل مع جودة الخدمة المصرفية. 

بينت نتائج تحليل التأثير بين المتغير المستقل والمتغير المعتمد الى وجود توظيف جيد للذكاء التنافسي الذي يمتلكه  -4
في جودة الخدمة المصرفية في حين كانت النتائج على مستوى الابعاد مختلفة فيما  المصرف في احداث تغيير ايجابي

يخص الذكاء التنافسي تأشر لدى الباحثة بعدم قيام المصرف بتوظيف ميزته في التأثير الايجابي في جودة الخدمة 
بتعزيز جودة الخدمة مما يعكس  التي يقدمها في حين حقق الذكاء الاستراتيجي والذكاء التكنلوجي علاقة تأثير ايجابية

 توظيف جيد لهذين البعدين من قبل المصرف.
 ثانيا : التوصيات

بناءا على ما تم التوصل إليه من استنتاجات في المبحث الأول يمكننا صيافة مجموعة من التوصيات من أجل         
ةفادة منها من أجل تعزيز جودة الخدمات الاستفادة على مستوى المصارف مجتمع البحث، وكما يمكن للمصارف الأخرى ا

 التي تقدمها، ويمكن عرؤ هذه التوصيات كما يأتي :
من المهم ةدارة المصارف مجتمع البحث العمل تولي عناية كبيرة لتعزيز ابعاد الذكاء التنافسي لدى القائمين  .1

 بأعمال المصرف من خلال العمل على توفير الاتي لهم : 
ارة المصرف العمل على تخفيؤ المركزية وشيو  الاستقلالية في العمل من خلال اشرام على ادالاستقلالية:  .أ

جميع الافراد في اتخاذ القرارات المهمة وخاصة ما يتعلق منها بتوزيع الموارد والمكافآت مما ييدي الى شعور الافراد 
 بالسيطرة على نتائج العمل .

بمراقبة وتفتيش انشطة وفعاليات بعؤ الافراد في المصرف،  ضرورة اهتمام ادارة المصرف المراقبة والوضوح: .ب
من اجل ايضاس الادوار الذي يلعبها هيلاء الافراد، بهدف زيادة شعورهم بالانتماء وبالتالي انعكاس عملهم على مجال عمل 

 المصرف.
موضوعية وعادلة  ضرورة اعتماد ادارة المصرف على قواعد ومعايير العدالة والموضوعية في المكافآت والأجور: .ت

 في توزيع المكافآت وفرص الترقية على الافراد العاملين بعيداا عن المحاباة والمصالا الشخصية.
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على المصارف مجتمع البحث أن تولي عناية أكبر بتنمية وتطوير جودة الخدمة المصرفية  من خلال مراعاة  -2
 الآتي:

لأنشطة الترفيهية الاجتماعية للزبائن الداخليين وريسائهم على إدارة المصرف تقديم ا تقديم الأنشطة الاجتماعية: -أ
في أوقات العطل، ومن الممكن أن تتضمن هذه الأنشطة تنظيم رحلات ترفيهية للعاملين وعوائلهم الى أماكن ترفيهيه والتي 

 من شأنها أن تزيد من الترابط والتآصر بين الأفراد ومسيوليهم.  
المصرف ببناء الثقة المتبادلة بين المريوسين والريساء لما لها من أهمية في  ضرورة اهتمام إدارة بناء الثقة: -ب

تحقيق الاستقرار النفسي لهم على المدى الطويل، وامتلام تأثير لبعضهم البعؤ وهذا يخلق المودة والعاطفة بين الرئيس 
 والمريوس.

اسلوب الحوار المباشر مع  ضرورة تبني الريساء في المصرف الحوار مع المرؤوسين والاستماع لهم:  -ت
مريوسيهم والاستمتا  الى آراءهم، واتاحة الفرصة لهم للمشاركة في القرارات التي ستتخذ، والمساهمة المباشرة في حل 

 مشاكلهم داخل المصرف .
على ادارة المصرف اقامة البرامج والندوات التثقيفية التي تزيد من الاحترام المهني بين الاحترام المهني:  -ث
  لمريوسين والريساء وبالأخص فيما يتعلق بخبرتهم ومعرفتهم بالعمل والدفا  عن بعضهم البعؤ كلما تطلب ذلم.ا

على المصارف مجتمع البحث أن يولي عناية أكبر بتنمية وتطوير الذكاء التنافسي وجودة الخدمة من خلال  -3
 مراعاة الآتي:

ضروري على إدارة المصرف زيادة محفزات ودوافع الذكاء من ال زيادة محفزات الذكاء التنافسي وجودة الخدمة: -أ
التنافسي والتي تتمثل بتلم العوامل والأحداث التي تحث وتحرؤ الأفراد على ممارسة سلوكيات تمتاز بذكاء في المصرف، 

مكافآت ومن هذه المحفزات التي يجب مراعاتها هي العدالة ومنع الظلم والتعس سواء ما يتعلق منها بعدالة توزيع ال
 والتعويضات أو عدالة الاجراءات والقرارات المتبعة وخاصة ما يتعلق منها بالمشرف المباشر.

من الطرائق الاساسية لزيادة الذكاء التنافسي وجودة الخدمة  هو ضرورة قيام ادارة المصرف  الدعم التنظيمي: -ب
فان ذلم بدوره ييدي الى ظهور السلوكيات الجيدة وكذلم  بتقديم الدعم للأفراد العاملين فعندما تقدم المنظمة الدعم للابتكار

يتمثل الدعم بتساما ادارة المصرف مع أخفاقات العاملين واخطائهم وتجاربهم ف ن  ذلم ييدي الى تصور الموظفين بأن  
 ة الخدمة  سلوكياتهم أقرتها ادارة المصرف  وهذا بالتأكيد سوف ييدي الى تصرف العاملين بطريقة أكثر تأثيرا في جود

من المهم ةدارة المصرف حث المشرفين المباشرين وتحفيزهم على تقديم الدعم الاجتماعي  الدعم الاجتماعي: -ت
للأفراد العاملين في المصرف والمتمثل بالدعم العاطفي والاعلامي والدعم الفعلي لما له من تأثير على تعزيز جودة الخدمة 

لمتمثل بالاستما  للأفراد وتقديم المشورة لهم واعطائهم الاحساس بالمشاركة وهذا ييدي المقدمة من قبلهم. فالدعم العاطفي وا
الى تعزيز الذات وضمان تقديم المساعدة. كذلم الدعم الاجتماعي والذي يتضمن توفير المعلومات والحد من عدم اليقين 

ة مادية او مالية. كل انوا  الدعم الاجتماعي والضغوط المرتبطة بالعمل. اما الدعم الفعلي والذي يهدف الى تقديم مساعد
 هذه بالتأكيد سوف تزيد من دافع الافراد نحو تميز المصرف في اداءه .

من الطرق المهمة في زيادة جودة الخدمات هو زيادة فرص ممارسة هذا  تشجيع الفرص وتقديم التسهيلات: -ث
شجيع جميع الفرص التي تسهل من تقديم خدمات جيدة من السلوم وتقديم التسهيلات أمام من يمارسه. لذا على المصرف ت

 خلال تقديم المساندة والدعم.
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 استبانةاستمارة 
 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته ....

 تعزيكز فكي التنافسكي الذكاء اثر)نضع بين أيديكم هذه الاستمارة بوصفها جزءاا من متطلبات البحث الموسروم       
 للبحرررثميرررداناة  مصررررفكموقرررع الاختيرررار علرررى  ، وقرررد( SERVQUAL انمكككوذج وفكككق المصكككرفية الخدمكككة جكككودة

، على أمل أن تخرج هذه الدراسة بنترائج تخردم مسريرة البحرث العلمري فري هرذا  المصرفي في تنمية الواقع ساهمته لم
سررتقدمونه مررن إجابررات موضرروعية ودقيقررة ، كرري تكتمررل الصررورة لررذا يرجررى ملاحظررة النقرراط  القطررا  وذلررم بفضررل مررا

 -المهمة الآتية :
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 اةجابات ستستخدم فقط لأفراؤ علمية بحتة فلا حاجة لذكر الاسم أو التوقيع على الاستمارة .إن  -0
 يرجى أن تكون اةجابات على أساس الواقع الفعلي الموجود وليس على أساس ما ترونه مناسباة وصحيحاا . -2
ع أو هررو اقرررب إلررى يرجررى اةجابررة بوضررع علامررة )     ( أمررام اختيررار واحررد لكررل سرريال ترونرره يعكررس الواقرر  -3

 ذلم 
 شاكرين لكم سلفاً جهودكم المباركة وحسن تعاونكم معنا... ومن الله التوفيق 

 ثةالباح                                                                                     
 هدير خيون عاشور دم.                                                                                  

 
 

 العامة والاقتصادية والسياسية الاجتماعية والبيئة المنافسين عن المعلومات وتحليل جمع تسعى الى منهجية عمليةصد به يق 
 ويتكون من الابعاد الاتية : للمصرف

 

 السووو  وفوور  للعموولاء والمسووتقبلية الحاليووة للاحتياجووات خرييووة رةووي إلووى ي وود : الككذكاء التسككويقي -أ

 .والتوزيع التسويق مجال ف  والتغيرات الجديدة
   الاستراتيجي كاءالذ -ب
 عررن الناتجررة الزمنيررة الفترررة فرري التنافسررية الاسررتراتيجية فرري التغييرررات تقيرريم الررذكاء مررن النررو  هررذا يعنرري   

 الصناعة في الجديدة والبدائل الجديدة والمنتجات ، المنافسة هيكل في التغييرات

 اتفق بنسبة العبارات 

 لا اتفق تماما لا اتفق محايد اتفق اتفق تماما

                                                  يتبع المصرف استراتيجيات للاتصال وتكوين العملاء -1

        العمذلاء     رضذا        لتحقيذق          العمليات       تحسين                 يسعى المصرف الى  -2

        المضافة        القيمة      وخلق
     

    فذي          المسذتمرة          التغيذرات        وتحليذل     رصذد                 يعمل المصذرف علذى  -3

                             قيمة الفائدة الممنوحة لعملائه

     

             تنافسية       مزايا     قيق            بشكل يدعم تح         متكاملة             تقديم خدمات -4

 اتفق بنسبة العبارات 

اتفق 

 تماما

 لا اتفق تماما لا اتفق محايد اتفق

               والمشاركة        للتعلم     اصة خ        ثقافية                   يوفر المصرف مساحة -1

                 الاستراتيجية        الأهداف        لتحسين         المتاحة              المصرف الفرص      يحدد -2

              والابتكار         والإبداع        التعلم        عمليات                    يسعى المصرف لتطوير -3

         وقيمهمذذذذا          والرسذذذذالة        الرؤيذذذذة                            يسذذذذعى قذذذذادة المصذذذذرف الذذذذى تطذذذذوير -4

                                     الاستراتيجية لتحقيق الذكاء الاستراتيجي

     

 الذكاء التنافسيأولا : 
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  التكنولوجي الذكاء -ج
التري  الجديردة التكنولوجيرة والتغيررات الحالية لتكنولوجيامن ا لفائدةوا التكلفة تقييم يتوقع الذكاء من النو  هذا

 .تم ابتكارها حديثا

 
 
 

 
 .الحصة السوقية للمصرف الارتقاء به وزيادة قناعته وكسب ولائه بشكل يزيد من  تؤثر في تحسين العلاقة مع الزبون وتعزز

 
 الررداخل مررن وتهيئترره تشررمل التسررهيلات الماديررة المسررتخدمة فرري العمررل برردءا بررالمظهر الخررارجي للبنررم/  الجوانككب الماديككة الملموسككة -أ

 .الخدمة أداء في المستخدمة والوسائل المستخدمة والأجهزة
 المصررف ووفراء الأولرى المررة مرن وافضل سليم بشكل الخدمة إنجاز و الأداء ثبات تعني/  المصداقية-ب
 .به العميل وعد تم لما
 
 

 اتفق بنسبة العبارات 

 لا اتفق تماما لا اتفق محايد اتفق اتفق تماما

                                                        يمتلك المصرف ادوات اتصال حديثة بين اقسامه المختلفة -1

              فذذي مجذذال تقذذديم                                          يسذذتخدم المصذذرف البذذرامي الحديثذذة والمتطذذورة -2

                 الخدمات المصرفية
     

                                                      يسعى المصرف الى تخطيط سلسذلة القيمذة للخدمذة المقدمذة عبذر  -3

                          سلسلة من التقنيات الحديثة

     

                                                    يعمذذل المصذذرف علذذى تطذذوير شذذبكة اتصذذال فعالذذة مذذع المنافسذذين  -4

                          للحفاظ على مكانته السوقية

     

 ق بنسبةاتف العبارات 

 لا اتفق تماما لا اتفق محايد اتفق اتفق تماما

                                            يمتلك المصرف اجهزة ومعدات حديثة المظهر -1

                                                بناية المصرف واقسامه مصممة بشكل جذاب وحديث -2

                                                              يمتلك موظفي المصرف المهارة والتجهيز الكامل لتقديم الخدمة -3

                       دة الخدمة المقدمة                               يحافظ المصرف على مظهره وفقا لجو -4

 SERVQUALجودة الخدمة وفق انموذج :  ثانيا
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سرراعدة تشررير إلررى رفبرة و اسررتعداد العراملين بالمصرررف فرري تقرديم الخدمررة وم سكرعة الاسككتجابة مككن قبككل العككاملين/ -ج

 الزبائن والرد على استفساراتهم والسرعة في أداء الخدمة، والاستجابة الفورية لطلب العميل .

ي والمررررالي وسرررررية يعكررررس خلررررو المعرررراملات مرررن الشررررم والخطررررورة، ويتضررررمن الأمررررران المرررراد الأمككككككان / -د
 المعاملات.

 

 اتفق بنسبة العبارات 

 لا اتفق تماما لا اتفق محايد اتفق اتفق تماما

                                           يفي المصرف بالتزاماته وتعهداته للعملاء -1

                                                        يهتم المصرف بالمشاكل التي تواجه العملاء ويسعى لحلها -2

                                           يتمتع المصرف بمصداقية ويكسب ثقة عملاءه -3

                                                 يحتفظ المصرف بسجلاته وبياناته بشكل صحيح وأمن -4

 اتفق بنسبة العبارات 

 لا اتفق تماما لا اتفق محايد اتفق اتفق تماما

                                                              دوما ما تكون ادارة المصرف على استعداد لتلبية حاجة العملاء -1

                                على خدماتهم بالسذرعة التذي يقذدمها                       لا يتوقع العملاء الحصول  -2

       المصرف
     

                                                      لا يتوقع العملاء الحصول على المساعدة بالشذكل الذذي تقذدمها  -3

             ادارة المصرف

     

                                                          يقدم المصرف خدماته في الوقت المناسب وبالسرعة الممكنة -4

 اتفق بنسبة العبارات 

 لا اتفق تماما لا اتفق محايد اتفق اتفق تماما

                                       يمكن لعملاء المصرف الثقة بالموظفين -1

                                                  يشعر عملاء المصرف بالأمان في معاملاتهم المصرفية -2

                                                 يتعامل موظفي المصرف وفق ضوابط الادب والكياسة -3

                                                   لقى موظفي المصرف الدعم الكامل للقيام بعمل جيد  يت -4
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اي بررذل الجهررد لفهررم احتياجررات الزبررون ومعرفررة احتياجاترره الخاصررة، والاهتمررام الفررردي تفهككم العميككل /  -ه
 بالعميل، ومعرفة العميل الدائم للبنم، وتقديم النصا والاستشارة  والتوجيه اللازم.

 
 
 

 اتفق بنسبة العبارات 

 لا اتفق تماما لا اتفق محايد اتفق امااتفق تم

                                                      لا يتوقع العميل الحصول على اهتمام فردي من ادارة المصرف  -1

                كما هو معمول به

     

                                                    لا يعتمد المصرف على موظفيه بشذكل كامذل لمعرفذة احتياجذات  -2

       العملاء
     

                                                         يسعى المصرف الى تقديم خدماته بشكل يلائم وحاجة العملاء -3

                                               يتوقذذذذع العميذذذذل ان تكذذذذون احتياجاتذذذذه ضذذذذمن اهذذذذداف ادارة    لا -4

                           المصرف كما هي اهداف الادارة

     


