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  مدى اعتماد اسلوب التحليل البيئي الداخلي كآلية لتقييم جودة الخدمات المصرفية
 بحث تطبيقي في مجموعة من المصارف التجارية العاملة في مدينة الناصرية

The extent of the adoption of the internal environmental analysis method as a 
mechanism for evaluating the quality of banking services 

Applied research in a group of commercial banks operating in the city of Nasiriyah 
 
 
 
 
 

 
 الملخص

اهم خطوات التخطيط الاستراتيجي والذي يُمكن ادارات المصارف من تكوين فكرة من يُعد التحليل البيئي الداخلي    
حاصل في عوامل بيئتها الداخلية, وذلك عن طريق اكتشاف ما لديها من نقاط قوة واضحة وشاملة عن مقدار التغيير ال

للعمل على تعزيزها ونقاط ضعف للعمل على معالجتها او التقليل من اثارها بناءاً على نتائج ذلك التحليل, وبالشكل الذي 
البيئي الداخلي وانعكاساته على جودة  يُمكنها من المنافسة والبقاء في سوق العمل, لذا ركز البحث على اهمية التحليل

الخدمة المصرفية بالتطبيق على مجموعة من المصارف التجارية العاملة في مدينة الناصرية, وبموجب استمارة استبيان 
صممت لهذا الغرض, وقد تم التوصل الى جملة من الاستنتاجات كان اهما: هو ان التحليل البيئي الداخلي يلعب دورا كبيراً 

تقييم جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل المصارف المبحوثة وذلك عن طريق دوره الكبير في تشخيص نقاط في 
ضوء تلك الاستنتاجات  وعلىالقوة والضعف في بيئتها الداخلية والتي تنعكس بالتالي على جودة خدماتها المقدمة للزبون, 

قسم او وحدة داخل الهيكل التنظيمي للمصرف مهمتها التخطيط  جاءت التوصيات والتي كان أهمها: هو ضرورة استحداث
الاستراتيجي لعمل المصرف وبضمنها التحليل البيئي بشقيه الداخلي والخارجي وبالشكل الذي يمكنها من مواكبه التطورات 

 الحاصلة في البيئتين.
 الكلمات المفتاحية: التحليل البيئي, الجودة, الخدمات المصرفية

 
Abstract: 
 The internal environmental analysis is considered one of the most important strategic 

planning steps, which enables bank administrations to form a clear and comprehensive idea of 

the amount of change in the factors of their internal environment, by discovering their 

strengths to work on strengthening them and weaknesses to work to address them or reduce 

their effects based on The results of that analysis, and in a way that enables them to compete 

and remain in the labor market, so this research came to highlight the importance of internal 

environmental analysis and its implications for the quality of banking service by applying to a 

group of commercial banks operating in the city of Nasiriyah, and according to a 

questionnaire designed for this purpose. Reaching a set of conclusions was the most 

important: is that the internal environmental analysis plays a major role in assessing the 

quality of banking services provided by the researched banks through its great role in 

diagnosing the strengths and weaknesses in their internal environment, which is thus reflected 

in the quality of their services provided to the customer, and in light of Those conclusions 
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came as recommendations, the most important of which were: It is necessary to create a 

department or unit within the organizational structure of the bank whose mission is to 

strategically plan the work of the bank and Including environmental analysis, both internal 

and external, and in a way that enables it to keep pace with developments in the two  

environments. 

 

من المعروف ان البيئة المصرفية في الآونة الاخيرة شهدت الكثير من التطورات على صعيد البيئتين الداخلية المقدمة: -1
والخارجية, جاءت هذه التطورات نتيجة لجملة من العوامل ابرزها هو إزالة القيود والحواجز الدولية, وظهور الاتفاقيات 

لمة بهدف تنشيط الاستثمار والتبادل التجاري بين الدول, الامر الذي ادى الى والتكتلات الاقتصادية, وبروز ظاهرة العو 
زيادة حدة المنافسة بين المصارف, ونظراً للتطورات التكنولوجية التي يشهدها العالم في تقديم الخدمات المصرفية بأحسن 

لتشابه تلك الخدمات اصبح لزماً على الطرق والاساليب وبالجودة المناسبة وبما يلبي حاجات ورغبات الزبائن, ونتيجة 
المصارف ان تقوم بتحليل بيئتها الداخلية للتعرف على ما لديها من نقاط قوة يمكن استغلالها لمواجهة التحديات الخارجية, 
 وكذلك معالجة ما لديها من نقاط ضعف او التقليل من اثارها, بناءاً على نتائج التحليل الداخلي وما يفرزه من معلومات
الامر الذي يمكنها من تقديم افضل الخدمات وبجودة عالية تمكنها من البقاء والاستمرار لتحقيق اهدافها التي وجدت من 
اجلها, لذا سوف يتناول هذا البحث مفهوم التحليل البيئي الداخلي ودوره في تقييم جودة الخدمة المصرفية للخروج بنتائج 

 أهدافه.  ومقترحات من شأنها ان تعمل على تحقيق

 الإطار النظري -2
 التحليل البيئي الداخلي:  2-1
البيئةة هةي مجموعةة الظةروف والمتغيةرات التةي تحةيط بالمنظمةة, وتقسةم الةى بيئةة مفهوم التحليلل البيئلي اللداخلي:  2-1-1

السةيطرة عليهةا مةن مكةن والتي يُ  منظمةالعوامل التي تقع ضمن حدود ال هي مجموعةداخلية واخرى خارجية, والبيئة الداخلية 
, اما التحليل البيئي الداخلي فهو دراسة بيئة المنظمة الداخلية من اجةل تحديةد العوامةل ((Daft,2003:88قبل الإدارة العليا

هو تقييم لكافة العوامل والمتغيرات الداخلية لتحديد نقاط القوة التي يمكن ان يكون لها تأثير مهم في عمليات المنظمة, كذلك 
, (95: 4102الزيلدي, )د عليها بشكل رئيسي, وتحديد نقاط الضعف والعمل علةى تقويتهةا وتحويلهةا إلةى نقةاط قةوة والاعتما

عمليةة فحةص وتحليةل العوامةل الخاصةة بوظةائف وانشةطة الادارات الانتاجيةة والتسةويقية والماليةة والمةوارد او بمعنى اخةر هةو 
كةةةي تةةةتمكن المنظمةةةة مةةةن العمةةةل بأقصةةةى كفةةةاءة لاسةةةتغلال الفةةةرص البشةةةرية وغيرهةةةا وذلةةةك لتحديةةةد عناصةةةر القةةةوة والضةةةعف ل

لةةذا فةةان الغةةرض الاساسةةي مةةن تحليةةل البيئةةة الداخليةةة هةةو التعةةرف علةةى  المتاحةةة, ومواجهةةة التهديةةدات فةةي البيئةةة الخارجيةةة,
تكليةف المنةوط مناطق القوة والضةعف وهةي الجوانةب التةي تسةهم فةي مسةاعدة المنظمةة او اعاقتهةا فةي انجةاز مهمتهةا وتنفيةذ ال

الرجللو والملكللاوي, بهةا, اذاً فعمليةةة التحليةةل البيئةةي الةةداخلي تنصةةب حةةول تشةةخيص نقةةاد القةةوة والضةةعف وعلةةى النحةةو الاتةةي )
4104 :454 :) 
هي كل الامكانيات الذاتية الموجودة فعلًا داخةل المنظمةة والتةي تسةاعد علةى اسةتغلال الفةرص المتاحةة  نقاط القوة: -

فهي تشير الى المهارات والاستعدادات التي تمكن المنظمة من تصور اسةتراتيجياتها وتنفيةذها, ومةن ومكافحة التهديدات, 
 ثم مساعدتها في التفوق على منافسيها.

وهةةةي ظةةةروف وعوامةةةل نقةةةص داخليةةةة موجةةةودة فعةةةلًا تعيةةةق مةةةن قةةةدرة المنظمةةةة علةةةى الاسةةةتفادة مةةةن  نقلللاط ال:للل  : -
القدرات والتي لا تمكن المنظمة من بلوغ ما تسعى إلةى تحقيقةه مقارنةة او هي النقص الحاصل في الإمكانات و الفرص, 
 ( يوضح ذلك:1(, والشكل )Pearce& Robinson,2011: 14)بالمنافسين
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 التحليل البيئي الداخلي (1شكل )
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 اسباب من اهمها هو الاتي: تهتم منظمات الاعمال بتحليل بيئتها الداخلية لعدة اهمية التحليل البيئي الداخلي:  2-1-2

 توفير البيانات والمعلومات الحيوية اللازمة لاستمرار المنظمة وازدهارها. -
 المعرفة التامة بمكامن القوة والضعف في المنظمة مقارنة بالفرص والمخاطر التي تواجهها.  -
 تحديد موقع المنظمة الحالي في السوق مقارنة بالمنافسين. -
 التنظيمي الخاص بالمنظمة. معرفة مدى كفاءة البناء -
 تقييم القدرات والامكانات المادية والبشرية للمنظمة. -
   (.401: 4112ادريس والمرسي, مدى توافر الافراد العاملين وقوة العلاقة بينهم وحرصهم على منظمتهم) -

 ق الاتي:تهدف المنظمات من وراء التحليل الداخلي لبيئتها تحقي: التحليل البيئي الداخليأهدا  2-1-3
 بيان انماط الصلاحيات والاتصالات والعلاقات التنظيمية في المنظمة من خلال الهيكل التنظيمي لها. -

 معرفة الثقافة التنظيمية السائدة في المجتمع الذي تعيش فيه المنظمة وانعكاسات تلك الثقافة على عملها. -

هامهةةةةةةةةا المسةةةةةةةةتقبلية ورسةةةةةةةةم خططهةةةةةةةةا تحديةةةةةةةةد حجةةةةةةةةم المةةةةةةةةوارد المتاحةةةةةةةةة للمنظمةةةةةةةةة والتةةةةةةةةي تمكنهةةةةةةةةا مةةةةةةةةن انجةةةةةةةةاز م -
 (.59: 4101الخفاجي, الاستراتيجية)

 تتمثل متغيرات البيئة الداخلية بالاتي:متغيرات البيئة الداخلية:  2-1-3
: وهةةو احةةد العناصةةر الاساسةةية فةةي البيئةةة الداخليةةة للمنظمةةة, اذ يةةتم بموجبةةه توزيةةع الصةةلاحيات الهيكللل التنظيمللي -

لاتصةال بةين مختلةف المسةتويات الاداريةة والتنظيميةة, اذ يعةرف الهيكةل التنظيمةي بانةه   تنظةيم والمسؤوليات وتحديد شبكات ا
 (.25: 4112سليطين, )رسمي للمراكز والادوار بين الافراد والاقسام وبما يحقق اهداف ومهام المنظمة  

النةاس وعلةى أساسةها تتعامةل القيم والأعراف والمعتقدات والمواقف التي يشةترك فيهةا : وهي مجموعة ثقافة المنظمة -
وتُعةد ثقافةة اي منظمةة جةزءاً لا يتجةزأ مةن ثقافةة , مع بعضها البعض او مع أصحاب المصةالح او أي جهةة أخةرى اتالمنظم

المجتمةةةع الةةةذي تعةةةيش فيةةةه, لان الخصةةةائص الاجتماعيةةةة والثقافيةةةة والسةةةلوكية لمجتمةةةع معةةةين تلعةةةب دوراً كبيةةةراً فةةةي تشةةةكيل 
 .(Hill & Jones,2008:404)القائمة داخل المنظمةالسلوكيات والممارسات 

كل ما تمتلكه المنظمة من إمكانيات تساعدها على البقاء والاستمرار بعملها علةى الةرغم مةن التغيةرات هي  الموارد: -
ئةةة الداخليةةة تُعتبةةر المةوارد مةةن أهةةم عناصةر البي, و البيئيةة المتسةةارعة والمنافسةةة الشةديدة لتحقيةةق رسةةالتها وأهةدافها الاسةةتراتيجية

تمثةةل فهةي او بشةرية,  ديةةالتةي ينبغةي علةى المنظمةة تحليلهةا للوقةوف علةى نقةاط قوتهةا وضةعفها, سةواء كانةت هةذه المةوارد ما

 الهيكل التنظيمي
 
 

الموارد                                 ثقافة المنظمة  

 التحليل البيئي
 الداخلي

 نقاط ال:   نقاط القوة
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ان تةم اسةتغلالها بالشةكل  التةي بموجبهةا تسةتغل الفةرص المتاحةة أمامهةا لزيةادة قيمتهةا وتعظةيم حصةة المسةاهمينتهةا أساس قو 
 .(Johnson&Scholes,2002:155)لالأمث

 جودة الخدمات المصرفية: 2-2
الانتةاجي والمتمثةل يختلةف مفهةوم الجةودة فةي القطةاص المصةرفي عنةه فةي القطةاص مفهوم جودة الخدمة المصرفية:  2-2-1

 حكةةم  فةةإنلةةذا الجةةودة المدركةةة فةةي الخدمةةة المصةةرفية هةةي غيةةر الجةةودة المدركةةة فةةي السةةلعة الملموسةةة, بإنتةةاج السةةلع, كةةون 
فضةلًا عةن المنةافع النهائيةة التةي يجنيهةا , مةةجةودة عمليةة تقةديم الخد علةىيكةون بنةاءا جةودة الخدمةة المصةرفية الزبون بشةأن 

تعرف جودة الخدمة المصةرفية بانهةا   قةدرة المصةرف علةى الاسةتجابة لتوقعةات  لذا (,92: 4112علاوي, )الخدمة تلك مةن
طة والعمليةةةات التةةةي يمارسةةةها المصةةةرف وتكةةةون مصةةةممة لإشةةةباص الأنشةةةالزبةةةائن ومتطلبةةةاتهم او التفةةةوق عليهةةةا, او هةةةي كافةةةة 

: 4104ال قاسللم,  ) المصةةرف مةن خةلال العلاقةةة التبادليةة لأربةا  حاجةات ورغبةات الزبةائن وفةةي الوقةت ذاتةه تشةةكل مصةدراً 
يجةة لحصةولهم (, وهي ايضاً ملائمة ما يتوقعه الزبةائن مةن الخدمةة المصةرفية المقدمةة لهةم مةع ادراكهةم الفعلةي للمنفعةة نت82

الاول هةةو  ,ركةةز علةةى اتجةةاهيني وهنةا يلاحةةظ ان مفهةةوم جةةودة الخدمةةة المصةةرفية(, 01: 4101الكركللي, علةى تلةةك الخدمةةة)
الثةاني فهةو مفهةوم الجةودة  , أمةالةذلكتقديم الخدمة وفق مواصفات قياسية صةممت  أساسالجودة الداخلية المبني على مفهوم 

يمكةن التمييةز بةين خمةس مسةتويات لجةودة  إليه, وعليهالزبون بمستوى الخدمة المقدمة  إقناصركز على مدى الخارجية والتي ي
 :( Payne & Adrian,1996:181) الخدمة المصرفية وكما حددها

 وهي مستوى جودة الخدمة المصرفية التي يتوقع الزبائن الحصول عليها من المصرف. الجودة المتوق ة: -

 لمصرف لنوعية الخدمات التي يقدمها والتي يعتقد أنها تشبع حاجات الزبائن.وهي مقدار إدراك ا الجودة المدركة: -

 وهي الطريقة التي تؤدى بها الخدمة المصرفية وتخضع لمواصفات النوعية المطلوبة. الجودة الفنية: -

 . وهي الجودة التي تؤدى بها الخدمة فعلاً  الجودة الف لية: -
 كبر عدد ممكن من الزبائن.والتي تكون محل استقطاب لأ الجودة المروجة: -
تُعةد الجةودة احةد الركةائز الاساسةية فةي مجةال التسةويق المصةرفي اهمية الجودة في تقلديم الخلدمات المصلرفية:  2-2-2

 لذا تكمن اهميتها في: 
 .نهمالمزيد م بائن وجذبتعزيز نسبة الاحتفاظ بالز  -
 زيادة الانتاجية. خفض التكاليف و  -
 ء المالي والربحية. الاداو العاملين  داءتحسين ا -
 حاجات ورغبات الزبائن. اشباص  -
 .  (58: 4115الملا حسن, ونموها وكذلك زيادة فاعليتها وكفاءتها) استقرار المنظمة -
 تتمثل معايير جودة الخدمة المصرفية بالاتي:م ايير جودة الخدمة المصرفية:  2-2-3
 جهزةالاالمصةةةرفية كةةةتقةةةديم الخدمةةةة بمباشةةةرة ذات العلاقةةةة الالتسةةةهيلات الماديةةةة  وهةةةي كافةةةةالملموسلللية:   -

الملموسةةية لتحسةةين صةةورتها معيةةار مةةا تسةةتخدم المصةةارف  عةةادةو  ,حديثةةةالتقنيةةات الو  والاتصةةالاتالموظفةةون و  والمعةةدات
البنايةةات الموحةةدة ذات التصةةاميم الحديثةةة  ويةةتم التعةةرف علةةى الملموسةةية بسةةهولة مةةن خةةلال زبائنهةةا,التواصةةل مةةع  أمينوتةة

 .(95: 4112عبد النبي, )الزى الرسمي لموظفي المصرفو  المنظمات المصرفيةالخاصة ب
حيةث , ونالزبة لةدى المصةرفية واهمية في تحديد ادراكات جودة الخدمة الاكثر ثباتاً  من المعاييروهي الاعتمادية:   -

لجوهريةةة فةةي صةةناعة الخةةدمات عةةد الاعتماديةةة مةةن العوامةةل اتعةةرف بانهةةا الالتةةزام بتقةةديم الخدمةةة باعتمةةاد ووثةةوق عةةاليين, وتُ 
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بتقةةديم خةةدمات باعتماديةةة عاليةةة يعنةةي تةةدني  هةةااخفاق لان, زبائنهةةا المصةةرفية, فالمصةةارف بحاجةةة لان تكةةون مدركةةة لتوقعةةات
 (. Kotler,2002: 475المصرفية ) اتالخدم ى الطلب علىمستو نخفاض ا بالتاليمجال القبول لدى الزبائن, و 

د العاملين في المصرف لتقديم الخدمة بالنحو الذي يحقق رغبات الزبائن, والتفاعل وتعني درجة استعداالاستجابة:  -
بسرعة مع المشاكل غير المتوقعة وحلها بصورة جيدة على وفةق تصةور الزبةون فضةلًا عةن الوقةت الةذي يُعةدم جةزءاً مهمةاً مةن 

 (.51: 4112علاوي, الاستجابة)

مةان والإجةراءات المرتبطةة بهةا حفاظةاً علةى ممتلكةات الزبةائن, فةلا ويعنةي مقةدار تةوفر أجهةزة السةلامة والأ الامان:  -
 يمكن للزبون إن يقوم بإيداص أمواله وممتلكاته في مصرف تزداد فيه حالات الغش والاختلاس.

 بالرعاية  وتزويده هوتفهم الزبون احتياجات تحديد على الخدمة مقدم قدرة مدى إلى المعيار هذا يشيرفهم الزبون:  -
 .(92: 4108الموسوي, )  والاستشارة النصحو ة العنايو 
 بحوث ودراسات سابقة:  -3

 بناء في الاستراتيجية اليقظة آليات من كآلية البيئي التحليل تأثير) الدراسة عنوان, (5102الشريف ومحلب, دراسة )

 برج بولايتي متوسطةوال الصغيرة المؤسسات من لمجموعة ميدانية دراسة -الاقتصادية  للمؤسسة التنافسية الميزة

, الاقتصادية للمؤسسات التنافسية والميزة البيئي التحليل بين العلاقة توضيح الى هذه الدراسة تهدفوسطي (,  بوعريريج
 المزايا وتطوير بناء في هذا التحليل لأهمية مدى ادراكهاو  لبيئيا التحليل من وبيان موقف الادارة في تلك المؤسسات

 بوعريريج برج ولايتي في الوطنية المؤسسات من مجموعة دراسة خلال من, والمتوسطة الصغيرة للمؤسسات التنافسية
 مزاياها تدعيم في الكبير الدور البيئي للتحليل أن تعتبر الدراسة محل المؤسسات أن إلى وقد توصلت الدراسة وسطيف,
 تعزيز أجل من الخارجية بيئتها تقصي على وتعمل ضعفها ونقاط قوتها نقاط تعرف المؤسسات هذه أن وتبين التنافسية,
 .التنافسية مزاياها

هدفت هذه الاستراتيجية(,  صياغة في والداخلية الخارجية البيئة تحليل (, عنوان الدراسة )أثر4112دراسة )داودي,    
ة, اذ عكس أنموذج الدراسة الى تحديد تأثير عوامل كل من البيئتين الخارجية والداخلية في صياغة استراتيجية المنظم

الدراسة الافتراضي طبيعة العلاقات التأثيرية بين عوامل كل من البيئتين الخارجية والداخلية وصياغة الاستراتيجية نتج عنه 
مجموعة من الفرضيات الرئيسة والفرعية والتي اختبرت باستخدام عدد من الوسائل الإحصائية, وقد توصلت الدراسة الى 

 لمنظمة,ا استراتيجية رسم في بالغة أهمية والداخلية الخارجية بجانبيها البيئة لتحليل جات أهمها هو انمجموعة من الاستنتا
, وعلى ضوء تلك كبيرة بفعالية المنظمة أهداف تحقيق إلى ذلك أدى كلما اتهامؤثر  ومعرفة البيئة تحليلب هتمامالا زاد كلما اذ

و ضرورة اهتمام المنظمات بعوامل كل من البيئتين الخارجية والداخلية الاستنتاجات جاءت التوصيات والتي كان اهمها ه
كل وقدرتهم على تقديم  فيها موقعها في سوق المنافسة وأداء العاملينمن ثم و صياغة استراتيجياتها وما لهما من تأثير على 

 . ما هو جديد يُمكنهم من تحقيق تلك الاستراتيجية
/ الخدمللة المصللرفية ان الدراسللة )التخطلليط الاسللتراتيجي التسللويقي وأثللر  فللي جللودةعنللو  (,4115حسللن, الملللا دراسللة )   

الدراسةةة موضةةةوص التخطةةةيط هةةةذه تناولةةةت (, دراسللة اسلللتطلاعية فلللي فلللروا مصلللرفي الرافلللدين والرشللليد فلللي مدينلللة الموصلللل
الأنشةطة والفعاليةات التةي  انخفةاض حجةمالدراسةة بإذ تمثلةت مشةكلة  ,الاستراتيجي التسويقي وأثره في جودة الخدمة المصرفية
, مسةةتندة فةي ذلةةك الةةى فرضةةية المرتبطةةة بالتجةارة والاسةةتثمارات لمصةةرفيةتمارسةها المصةةارف ولا سةةيما الأنشةطة والتسةةهيلات ا

أن كةةل تلةةك المعوقةةات نةاتج عةةن عةةدم اعتمةةاد المصةةارف المةةداخل الاسةتراتيجية فةةي مةةا يتعلةةق بتخطةةيط تسةةويق رئيسةة مفادهةةا 
توصةةلت الدراسةةة إلةةى مجموعةةة مةةن الاسةةةتنتاجات قةةد و  ,م خةةدمات تتفةةق مةةع حاجةةات الزبةةةائن ورغبةةاتهمالخدمةةة لضةةمان تقةةدي

وأن هنةةاك  ,أهمهةا: أن فةةروص مصةرف الرافةةدين تقةدم خدمةةة مصةرفية أفضةةل مةةن فةروص مصةةرف الرشةيد حسةةب إجابةات الزبةةائن
واعتمةةاداً علةةى الاسةةتنتاجات التةةي , لرشةةيدتبةةاين فةةي جةةودة الخدمةةة المصةةرفية المقدمةةة للزبةةائن بةةين فةةروص مصةةرفي الرافةةدين وا
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الاهتمةةام عينةةة البحةةث رف اعلةةى إدارات المصةة :توصةةلت إليهةةا الدراسةةة قةةدمت توصةةيات منسةةجمة مةةع هةةذه الاسةةتنتاجات منهةةا
وذلةك لمةا أفرزتةه نتةائج الدراسةة مةن وجةود علاقةة تةأثير  بعملية التخطيط الاسةتراتيجي التسةويقي فةي أدائهةا لعملهةا المصةرفي,

 .خطيط الاستراتيجي التسويقي في جودة الخدمة المصرفيةللت
  منهجية البحث -4
  :مشكلة البحث 4-1
نظراً لصعوبة التنبؤ بالتغيرات المستقبلية ووضع الخطط والاجراءات اللازمة لمواجهتهةا فةي ظةل بيئةة سةوقية متغيةرة وغيةر    

بكةل أبعادهةا  بيئتهةا الداخليةةبتحليةل ليا فةي المصةارف ان تقةوم مستقرة تشهد الكثير من التطورات اصبح لزماً على الادارة الع
تقديم افضل الخدمات المصرفية بجودة عالية من اجل اشباص حاجات ورغبات الزبائن والذي يعد كسبهم ربح لكي تتمكن من 

 للمصرف؟ في ضوء ذلك يمكن تجسيد مشكلة البحث بالإجابة عن التساؤلات الآتية:
 نة البحث اسلوب التحليل البيئي الداخلي كآلية لتقييم جودة الخدمات المقدمة من قبلها؟هل تعتمد المصارف عي -1
 هل توجد علاقة ارتباط وتأثير ما بين التحليل البيئي الداخلي وجودة الخدمة المصرفية؟ -2
 ن قبلها؟ما مستوى تبني المصارف عينة البحث لمنظومة التحليل البيئي الداخلي لتقييم جودة الخدمات المقدمة م -3

 من خلال:أهمية البحث نبع ت :لبحثأهملية ا 4-2
 .التخطيط الاستراتيجياهمية التحليل البيئي الداخلي باعتباره احد اهم خطوات   -1
 الحصول على قاعدة بيانات حول متغيرات البيئة الداخلية. -2
 تقييم جودة الخدمة المصرفية في ضوء نتائج التحليل البيئي الداخلي.  -3

 :تحقيق الاهداف الآتية يسعى البحث إلى : البحث أهللدا  4-3
 ابعاد جودة الخدمة المصرفية تماشياً مع المعايير المعروفة عالمياً.بيان مفهوم واهمية التحليل البيئي الداخلي و  -1
 (.SPSSقياس وتقدير علاقة الارتباط والتأثير بين متغيرات البحث باستخدام البرنامج الإحصائي ) -2

 بحث: ال ةفللر:ي 4-4
 يستند البحث من أجل تحقيق أهدافه على فرضيتين رئيستين مفادهما:   
توجةةد علاقةةة ارتبةةاط ذات دلالةةة معنويةةة بةةين التحليةةل البيئةةي الةةداخلي)نقاط القةةوة والضةةعف(  الفر:للية الرئيسللة ا:ولللو: -1

 وجودة الخدمة المصرفية. 
ة بين التحليل البيئي الداخلي)نقاط القوة والضةعف( وجةودة : توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنويالفر:ية الرئيسة الثانية -2

 الخدمة المصرفية.
                                  :منهج البحث5 -4

من اجل صياغة الخلفية النظرية للموضوص والوصول إلى النتائج المطلوبة تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي في هذا     
علةةى اسةةتمارة الاسةةتبانة فةةي الجانةةب التطبيقةةي منةةه كةةأداة للحصةةول علةةى البيانةةات والمعلومةةات  البحةةث, كمةةا اعتمةةدت الباحثةةة
مةةةةن الأدوات والأسةةةةاليب ومةةةةن خةةةةلال عةةةةدد ( للتحليةةةةل الإحصةةةةائي, SPSSباسةةةةتخدام برنةةةةامج )اللازمةةةةة, حيةةةةث تةةةةم تحليلهةةةةا 

, وذلةةةك لحسةةةاب المؤشةةةرات والانحةةةدار الإحصةةةائية كالنسةةةب المئويةةةة والتكةةةرارات والمتوسةةةطات الحسةةةابية ومعةةةاملات الارتبةةةاط
 فقرات الاستبانة. لالإحصائية 

 :مجتمع  وعينة البحث 4-6
لقةةد اختيةةرت المصةةارف التجاريةةة العاملةةة فةةي مدينةةة الناصةةرية لكةةي تكةةون مجتمةةع لهةةذا البحةةث, واُختيةةر مةةدراء ومعةةاوني    

  المتعلقة بالجانب التطبيقي له. تختبارايُجرى عليها الاورؤساء الأقسام والشعب المعنية في تلك المصارف كعينة 
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  :أساليب جمع البيانات والم لومات 4-7
الرسةائل والاطةاريح و الكتةب من اجل تغطية الجانب النظري للبحةث فقةد تةم الاعتمةاد علةى مجموعةة مةن المصةادر تمثلةت ب   

ث وبشةةكل يسةةمح بتةةوفير البيانةةات , فةةي حةةين اعتمةةدت اسةةتمارة اسةةتبيان صةةممت بطريقةةة تتوافةةق مةةع متغيةةرات البحةةالجامعيةةة
والمعلومةةات اللازمةةة لتغطيةةة الجانةةب التطبيقةةي, فضةةلًا عةةن المقةةابلات الشخصةةية مةةع المسةةؤولين فةةي تلةةك المصةةارف كةةأداة 

 مكملة لجوانب الموضوص المختلفة.  
 التحليل التطبيقي: -5
 عرض نتائج الاستبانة وتحليلها: -5-1
اسةةة الميدانيةةة ومةةةن خةةلال اسةةتمارة الاسةةةتبيان التةةي تةةم توزيهةةا علةةةى افةةراد العينةةة فةةةي فةةي هةةذه الفقةةرة نسةةةتعرض نتةةائج الدر    

مجموعة من المصارف التجارية العاملةة فةي مدينةة الناصةرية وهةم مةدراء ومعةاوني ومسةؤولي الأقسةام والوحةدات فيهةا, وبواقةع 
 ,من الأسئلة ستبيان بحيث شملت نوعينالااستمارة  ( استمارة صالحة للتحليل, حيث صممت50( استمارة تم استرداد )60)

وسةةنوات  ,والتخصةةص العلمةةي ,والتحصةةيل الدراسةةي ,كةةالجنس لأفةةراد العينةةة الشخصةةية معلومةةاتالالنةةوص الأول منهةةا يتعلةةق ب
الأول بالتحليةل تمثةل المحةور  أما النوص الثاني فهو يتعلق بمتغيرات البحث والتي جرى تقسيمها على محورين ,وغيرها الخدمة

 بيئةةةي الةةةداخلي وبفقةةةرتين الاولةةةى تمثةةةل نقةةةاط القةةةوة والثانيةةةة نقةةةاط الضةةةعف, امةةةا المحةةةور الثةةةاني فهةةةو معةةةايير جةةةودة الخدمةةةةال
حةةول الاسةةئلة المطروحةةة علةةيهم وفةةق جةةدول  وتةةم اسةةتعمال مقيةةاس ليكةةرت الخماسةةي لتحديةةد اجابةةات افةةراد العينةةة, المصةةرفية

(1): 
 (1جدول )

 ( الخماسي Likertمقياس ) 
 لا اتفق بشدة لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة سالقيا

 1 2 3 4 5 الوزن
 المصدر: من إعداد الباحثة.

ولمعرفةة مةدى صةدق مقيةاس  مةدى قةدرة فقةرات اسةتمارة الاسةتبيان علةى تغطيةة المجةال الةذي تنتسةب إليةهومن اجل قيةاس    
تحقيةق اعلةى درجةة مةن التأكةد فقةد تةم حسةاب  البحةث وثباتةه فةي قيةاس المتغيةرات التةي تةم تصةميمه لغةرض قياسةها, ولغةرض

 –ألفلللا كلللرو نبلللا  ) معامةةةل ثبةةةات لكةةةل محةةةور مةةةن محةةةاور اسةةةتمارة الاسةةةتبيان باسةةةتعمال معامةةةل ارتبةةةاط ألفةةةا والةةةذي يسةةةمى
Cronbach Alfa( وتُعةةدق قيمةةة هةةذا المعامةةل مقبولةةة عنةةدما تكةةون مسةةاوية أو أكبةةر مةةن ,)يوضةةح 2(, والجةةدول )0.75 )

 ذلك.
 (2جدول )
 .)م املات الثبات(م املات ارتباط ألفا

 نسبة الثبات معامل ارتباط الفا عدد الاسئلة اسم المحور ت

 76.1 0.761  التحليل البيئي الداخلي)نقاط القوة( 1

 75.4 0.754  التحليل البيئي الداخلي)نقاط الضعف( 2

 80.5 0.805  معايير جودة الخدمة المصرفية 3

 الباحثة. المصدر: من إعداد
شدة الاجابة جرى مناقشة  كوباستخدام بعض مقاييس النزعة المركزية كالوسط الحسابي والانحراف المعياري وكذل   

 وتحليل إجابات أفراد عينة البحث عن كل سؤال من اسئلة محاور استمارة الاستبيان وكما موضح في ادناه: 
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 حراف المعياري وشدة الاجابة لأسئلة المحور الأول التحليل البيئي الداخليالتوزيع التكراري والوسط الحسابي والان (3جدول )

 )نقاط القوة( 

 المقياس الفقرة ت
موافق 

 بشدة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 النسبة

1 

                      يمتااااااز الهيكااااال التن يماااااي 

                     للمصاارف بالمرونااة بحياا  

  . ت                   يسمح بإجراء التعديلا

 التكرار
 17 3 10 5 

3.15 0.746 64 
 10 20 6 34 30 النسبة

2 

                        تتمتااع المسااتويات الاداريااة 

                  فاااي المصااارف بصااالاحيات 

       واسعة.

 التكرار
 16 3 15 - 

3.76 0.980 64 
 - 30 6 32 32 النسبة

3 

                          يتم توزياع المهاام الوفيفياة 

                 علاااااف ماااااوففي المصااااارف 

                          بالشكل الذي يحقق الكفاءة.

 ارالتكر
 15 5 5 5 

3.88 0.768 70 
 10 10 10 30 40 النسبة

4 

                    يهاااااتم المصااااارف بالبيئاااااة 

                         الثقافيااة والاجتماعيااة التااي 

           يعيش فيها.

 التكرار
 10 5 15 - 

3.75 0.882 60 
 - 30 10 20 40 النسبة

5 

                      يهاااتم المصااارف باااالت يرات 

                    التاااي ت اااارا علااااف حاجااااات 

                       ورغبااات الزباااذا لااذا فهاااو 

          بنااااءا علاااف              يقااادم خدماتااا 

     ذلك.

 التكرار
26 10 10 4 - 

3.84 0.845 72 
 النسبة

52 20 20 8 - 

6 

                     للمصاااارف ةقافااااة تن يميااااة 

                 تمكنااااااا  ماااااااا اسااااااااتيعا  

                ساااااااااالوايات وتصاااااااااارفات 

               العامليا لدي .

 - 19 - 15 16 التكرار

 النسبة 62 0.746 3.15
32 30 - 38 - 

7 

                     يمتلاااك المصااارف التموياااال 

                     الماااادي الااااذي يمكناااا  مااااا 

                       تقديم الاذتمان المصرفي.

 - 10 - 15 25 التكرار 
 - 20 - 30 50 النسبة 80 0.776 3.52

8 

                           الكوادر البشرية العاملة في 

                       المصاارف قااادرة علااف ادارة 

                      العمل بكفاءة وفاعلية.

 - - 3 34 13 التكرار
 - - 6 68 26 النسبة 94 0.525 4.18

9 

                      يااتمكا المصاارف مااا تقااديم 

                 الخااااااااااادمات المصااااااااااارفية 

                        الالكترونياة نتيجاة لامتلااا  

                       اافة التقنيات الحديثة.

 التكرار
20 15 5 10 - 

3.15 0.746 70 
 النسبة

40 30 10 20 - 

             المؤشر الكلي

 التكرار
171 147 34 88 10 

3.59 0.715 70.5 
       النسبة

38 32.5 7.5 19.8 2.2 

 من إعداد الباحثة بالاعتماد علو نتائج التحليل الاحصائي. المصدر:

 بالمحور الاول التحليل البيئي الداخلي ( والذي يمثل اجابات افراد العينة حول الاسئلة المتعلقة3يلاحظ من الجدول )   
شكل نسبة  تهمبإن متوسط إجا نجد ( اسئلة9التي تمتلكها المصارف عينة البحث والذي كان عددها ) (قاط القوةنب)

(, وهو أكبر من الوسط الحسابي الفرضي وفق 3.59(, وبوسط حسابي )0.715(, وبانحراف معياري )%70.5مقدارها)
 في هذا المحور بحسب على وجود اتفاق بين أفراد العينة حول الأسئلة المطروحة دليل (, وهذه النتائج 3مقياس ليكرت )
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 (.نقاط القوةأسئلة المحور ا:ول )نسب الاتفاق حول   (2شكل ) (:2الشكل)

 
 التوزيع التكراري والوسط الحسابي والانحراف المعياري وشدة الاجابة لأسئلة المحور الأول التحليل البيئي الداخلي (4جدول )

 )نقاط الضعف( 

 المقياس الفقرة ت
موافق 

 بشدة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 ةبشد

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 النسبة

1 

                             العادات والتقالياد السااذدة فاي 

                            المجتمع تعتبر محددات لتقديم 

                      بعض الخدمات المصرفية.

 التكرار
 15 5 5 5 

3.80 0.857 70 
 10 10 10 30 40 النسبة

2 

                        ساالوايات بعااض العااامليا فااي 

                       المصرف تنعكس علاف تكاويا 

     اذا.                   علاقات ناجحة مع الزب

 التكرار
 15 5 5 - 

4.17 0.715 80 
 - 10 10 30 50 النسبة

3 

                      نقااااااا الباااااارام  التدريبيااااااة 

                         والت ويريااة الخاصااة بتاادريب 

                           وتأهياال الكااوادر العاملااة لااد  

        المصرف.

 التكرار
 15 5 10 5 

3.35 0.528 60 
 النسبة

30 30 10 20 10 

4 

                       ساااوء اساااتخدام المساااؤوليات 

                 والصاااااالاحيات مااااااا بعااااااض 

                        العااامليا فااي المصاارف يااؤدي 

                    الاااااف حااااادوم المشااااااال ماااااع 

         الزباذا.

 التكرار

 20 5 5 - 

4.16 0.714 80 
 النسبة

40 40 10 10 - 

5 

                            ارتفاع اسعار الفاذدة والخصم 

                       يؤدي الف عزوف البعض ماا 

                      الزبااااااذا عاااااا التعامااااال ماااااع 

        المصرف.

 التكرار
25 20 5 - - 

4.22 0.815 90 
 النسبة

50 40 10 - - 

6 

                       انخفاااح حجاام الوداذااع لاااد  

                       المصرف يؤدي الاف انخفااح 

                          حجم التسهيلات التي يقدمها.

 التكرار
24 20 6 - - 

4.20 0.812 88 
 النسبة

48 40 12 - - 

7 

                       يعاني المصرف ما ضعف في 

                       توفياااف الخبااارات واساااتخدام 

                          التقنياااات الحديثاااة فاااي العمااال 

         المصرفي.

 التكرار 
20 10 20 - - 

3.66 0.773 60 
 النسبة

40 20 40 - - 

8 

                       عدم وجود قسم فاي المصارف 

                           يهاااتم بعملياااة التحليااال البيئاااي 

                            وعلف صعيد البيئتيا الداخلياة 

           والخارجية.

 التكرار
40 9 1 - - 

4.35 0.950 98 

 - - 2 18 80 النسبة

             المؤشر الكلي

 التكرار
189 124 52 25 10 

3.98 0.770 78.2 
       النسبة

47.2 31 13 6.3 2.5 

 المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد علو نتائج التحليل الاحصائي.
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الاسئلة المتعلقة بالمحور  متوسط إجابة أفراد العينة حول(, نجد إن  4من خلال ملاحظة النتائج التي أظهرها الجدول )     
قةد  ( اسةئلة 8 البحةث والتةي كةان عةددها )تعةاني منهةا المصةارف عينةة التةي  نقةاط الضةعف(الاول التحليل البيئةي الةداخلي )

(, وهةةو اكبةةر مةةن الوسةةط الحسةةابي 3.98(, وبوسةةط حسةةابي )0.770(, وبةةانحراف معيةةاري )%78.2شةةكل نسةةبة مقةةدارها )
في هذا                                                           على وجود اتفاق بين أفراد العينة حول الأسئلة المطروحة عليهمدل , وهذه النتائج ت(3) الفرضي وفق مقياس ليكرت

 .(3الشكل) بحسب المحور
 (.نقاط ال:  نسب الاتفاق حول أسئلة المحور ا:ول )  (3شكل )

 
 التوزيع التكراري والوسط الحسابي والانحرا  الم ياري وشدة الاجابة :سئلة المحور الثاني  جودة الخدمة المصرفية ( 5جدول )  

 المقياس الفقرة ت
موافق 

 بشدة
 دمحاي موافق

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 النسبة

          الملموسية 

1 

                         يمتلك المصرف اافة الاجهازة 

                       والمعااااادات اللازماااااة لتقاااااديم 

                       افضل الخدمات المصرفية.

 10 15 - 15 10 التكرار

 النسبة 50 0.898 3.30
20 30 - 30 20 

2 

                   بنايااااااة المصاااااارف مصااااااممة 

              بعاااا  الراحااااة فاااااي         ب ريقااااة

                         نفااوس الزباااذا عنااد تواجاادهم 

                         في  خاصة امااا الاستراحة.

 10 10 10 10 10 التكرار

3.01 0.870 40 
 النسبة

20 20 20 20 20 

3 

                         يتميز العااملون فاي المصارف 

                     بااااالم هر اللاذااااق مااااا خاااالال 

                     ارتااااااداذهم الاااااازي الرساااااامي 

               الخاص بالمصرف.

 10 20 - 15 5 التكرار

3.02 0.878 40 
 النسبة

10 30 - 40 20 

                   الاعتمادية 

4 

                      هاادف المصاارف هااو الالتاازام 

                        بالمواعيااااد المحااااددة لإنجاااااز 

                    الخدمة التي يقدمها.

 - 1 5 21 23 التكرار

 النسبة 88 0.815 4.22
46 42 10 2 - 

5 
                      يعمااال المصااارف علاااف تقاااديم 

                         خدمات  بأقصف سرعة ممكنة.

 5 5 - 20 20 التكرار
4.15 0.715 80 

 10 10 - 40 40 النسبة

6 
                      يعمااال المصااارف علاااف تعزياااز 

                        الثقة بين  وبيا زباذن .

 - - 3 15 32 التكرار
4.28 0.820 94 

 - - 6 30 64 النسبة

                  الاستجابة 

7 

                      يساااعف المصااارف الاااف تقاااديم 

                         افضل الخادمات وبماا يتناساب 

                وتوقعات الزبون.

 - - 5 20 25 التكرار

 النسبة 90 0.814 4.21
50 40 10 - - 

8 

                   العاااااااملون فاااااااي المصااااااارف 

                        مستعدون للإجاباة عاا اسائلة 

                    واستفسارات الزباذا.

 - - 9 20 21 التكرار

 النسبة 82 0.713 4.17
42 40 18 - - 

9 

                          يحاول المصرف تقديم خدمات  

                       بأفضااال ماااا يمكاااا ماااا المااارة 

                  الاولف ودون اخ اء.

 - - 6 24 20 التكرار

 النسبة 88 0.816 4.20
40 48 12 - - 
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               الامان 

10 

                        تمتلاااك ادارة المصااارف اافاااة 

                       الاجهاااازة والمعاااادات لتااااوفير 

                         الحمايااااة الكاملااااة لممتلكااااات 

         الزباذا.

 1 1 11 10 27 التكرار

3.81 0.855 74 
 النسبة

54 20 22 2 2 

11 

                   يعماااااال المصاااااارف بمفهااااااوم 

                       الساااارية المصاااارفية للحفاااااف 

      اذن .            علف اسرار زب

 - - 5 19 26 التكرار

 النسبة 90 0.815 4.22
52 38 10 - - 

12 

                         يتحلف العاملون في المصارف 

                       بالأمانااااة عنااااد تعاااااملهم مااااع 

         الزباذا.

 - - 5 20 25 التكرار

 النسبة 90 0.816 4.20
50 40 10 - - 

                    فهم الزبون 

13 

                      تسااااعف ادارة المصاااارف الااااف 

  ت                     تلبياااااة احتياجاااااات ورغباااااا

                           الزباذا للخدمات المصرفية. 

 - - - 22 28 التكرار

 النسبة 100 0.989 4.90
56 44 - - - 

14 

                         تقاااوم ادارة المصااارف بتقاااديم 

                              الرعاية والعناية للزباذا اباار 

                        السا والمرضف والمعوقيا.

 10 20 - 11 9 التكرار

 النسبة 40 0.870 3.01
18 22 - 40 20 

15 
    وفااااق                   تعماااال ادارة المصاااارف 

                  ً        مبدا الزبون داذماً علف حق.

 10 20 - 10 10 التكرار
3.02 0.867 40 

 20 40 - 20 20 النسبة

             المؤشر الكلي
 56 92 59 252 291 التكرار

3.84 0.836 72.4 
 7.4 12.3 7.9 33.6 38.8       النسبة

 المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد علو نتائج التحليل الاحصائي.

متوسةةط إجابةةة أفةةراد العينةةة حةةول اسةةئلة المحةةور الثةةاني (, نجةةد إن  5ل ملاحظةةة النتةةائج التةةي أظهرهةةا الجةةدول ) مةةن خةةلا   
(, وبةةةةانحراف معيةةةةاري %72.4كةةةةان قةةةةد شةةةةكل نسةةةةبة مقةةةةدارها ) ( سةةةةؤلاً 15والتةةةةي كةةةةان عةةةةددها ) جةةةةودة الخدمةةةةة المصةةةةرفية

, وهةذه النتةائج تؤكةد (3) ضةي وفةق مقيةاس ليكةرت(, وهو اكبر من الوسط الحسةابي الفر 3.84(, وبوسط حسابي )0.836)
 .  (4           بحسب الشكل)                                                                         على وجود اتفاق بين أفراد العينة حول الأسئلة المطروحة عليهم في هذا المحور

 نسب الاتفاق حول أسئلة المحور الثاني جودة الخدمة المصرفية.  (4شكل )

 
 

 اختبار الفر:يات 5-2
 تبار علاقات الارتباط بين متغيرات البحث: اخ 5-2-1
لإثبات فرضية الارتباط التي فرضها البحث تم استخدام معامل الارتباط )سبيرمان( من اجل فهم وتحديد مستوى وطبيعة    

                م                  العلاقة بين متغي رات البحث وكالآتي: 
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 الخدمة المصرفية التحليل البيئي الداخلي وجودة بيا  (سبيرمان)( نتاذ  ارتباط 6جدول )

 المت يرات المستقلة ت
قيمة معامل 

 الارتباط

T-value 

 المحسوبة

مستو  

 الدلالة
 الدلالة

 دال 0.01 4.34 0.50 التحليل البيئي الداخلي ) نقاط القوة( 0

 دال 0.01 3.75 0.43 التحليل البيئي الداخلي)نقاط الضعف( 5

 ئج التحليل الاحصائي.المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد علو نتا

 ( الآتي: 6يلاحظ من الجدول )    
معنويةةةةة بةةةين نقةةةةاط القةةةوة  فةةةةي بيئةةةة المصةةةةارف الداخليةةةة وجةةةةودة الخدمةةةةة ذات دلالةةةة وجةةةود علاقةةةةة ارتبةةةاط موجبةةةةة  -

أقةةل  (0.03قةةد بلغةةت ) T( لاختبةةار P.value(, وأنَّ القيمةةة الاحتماليةةة )0.50المصةةرفية, حيةةث  بلةةل معامةةل الارتبةةاط )
(, وبمسةةتوى 48,2الجدوليةة, وبةدرجات حريةة) T(, وهةي أكبةةر مةن 4.34المحسةوبة تقةدر بنحةو ) T(, أي أنَّ 0.05)مةن 

 (.0.01دلالة )
نقةةةاط الضةةةعف فةةةي بيئةةةة المصةةةارف الداخليةةةة وجةةةودة الخدمةةةة  معنويةةةة بةةةين ذات دلالةةةة توجةةةد علاقةةةة ارتبةةةاط موجبةةةة -

أقةةل مةةن  (0.04قةةد بلغةةت ) T( لاختبةةار P.valueة الاحتماليةةة )وأنَّ القيمةة ,(0.43, إذ بلةةل معامةةل الارتبةةاط )المصةةرفية
(, وبمسةتوى دلالةة 48,2الجدولية وبدرجات حريةة ) T(, وهي أكبر من 3.75المحسوبة تقدر بنحو ) T(, أي أنَّ 0.05)
ة بةةين وجةةود علاقةةة ارتبةةاط ذات دلالةةة معنويةة كانةةت تةةنص علةةى (, وعليةةه يةةتم قبةةول الفرضةةية الرئيسةةة الأولةةى والتةةي0.01)
 .ي الداخلي)نقاط القوة والضعف( وبين جودة الخدمة المصرفيةتحليل البيئال

 اختبار م نوية التأثير بين متغيرات البحث:  5-2-2
تةنص الفرضةية الثانيةة علةةى وجةود علاقةة تةأثير ذات دلالةةة معنويةة بةين التحليةل البيئةةي الةداخلي وجةودة الخدمةة المصةةرفية    

( 2Rاستخدم أسلوب الانحدار الخطي البسيط, وتحليةل الاختبةارات الإحصةائية )معامةل التحديةد  ولغرض اثبات هذه الفرضية
 ( وكالاتي:Fواختبار)

 التحليل البيئي الداخلي في جودة الخدمة المصرفية( نتاذ  الانحدار الخ ي البسيط لتأةير  7جدول ) 

 المت يرات المستقلة ت
معامل التحديد 

R2 
F الدلالة المحسوبة 

 وجود تأةير 16.31 0.25 التحليل البيئي الداخلي ) نقاط القوة( 1

 وجود تأةير 13.50 0.22 التحليل البيئي الداخلي )نقاط الضعف( 2

 المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد علو نتائج التحليل الاحصائي.

 ( الآتي: 7يتضح من الجدول )       
حيةث , جةودة الخدمةة المصةرفيةو التحليةل البيئةي الةداخلي ) نقةاط القةوة (  علاقة تةأثير ذات دلالةة معنويةة بةينهناك  -

المحسةوبة تقةدر  F(, أي أنَّ 0.05أقةل مةن المسةتوى المعنةوي ) F (0.02)( لاختبةار P.valueالقيمة الاحتماليةة )بلغت 
معامةةةل ا بلةةةل بينمةةة(, 0.01(, وبمسةةةتوى دلالةةةة )48,1الجدوليةةةة, وبةةةدرجات حريةةةة ) F(, وهةةةي أكبةةةر مةةةن 16.31بنحةةةو )
 ( من التباين الكلي.0.25)نسبة مقدارها  2Rالتحديد 
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, التحليل البيئي الداخلي )نقةاط الضةعف ( وبةين جةودة الخدمةة المصةرفيةعلاقة تأثير ذات دلالة معنوية بين هناك  -
المحسةوبة  F (, أي أنَّ 0.05أقةل مةن المسةتوى المعنةوي ) (0.04)بلغةت F( لاختبةار P.valueإذ أنَّ القيمة الاحتماليةة )

(, وأمةةةا معامةةةل 0.01(, وبمسةةةتوى دلالةةةة )48,1الجدوليةةةة, وبةةةدرجات حريةةةة ) F(, وهةةةي أكبةةةر مةةةن 13.50تقةةةدر بنحةةةو )
عليةةه يةةتم قبةةول الفرضةةية الرئيسةةة الثانيةةة والتةةي كةةان بنةةاءا ( مةةن التبةةاين الكلةةي, و 0.22فهةةو يُفسةةر مةةا نسةةبته ) 2Rالتحديةةد 

التحليةةةل البيئةةةي الةةةداخلي)نقاط القةةةوة والضةةةعف( وبةةةين جةةةودة الخدمةةةة عنويةةةة بةةةين فحواهةةةا وجةةةود علاقةةةة تةةةأثير ذات دلالةةةة م
 .المصرفية

 الاستنتاجات والتوصيات -6
 :  الاستنتاجات 6-1
بعد عرض وتحليل نتائج استمارة الاستبيان والتي كانت تعكس اراء افراد العينةة حةول الاسةئلة المطروحةة تةم التوصةل الةى    

 همها:مجموعة من الاستنتاجات ا
تمتلك المصارف عينة البحث الكثير من نقاط القوة التي تمكنها من استغلال الفرص المتاحةة امامهةا والتةي تنطةوي  -1

 الجانب التطبيقي للبحث ومن خلال علاقات الارتباط والتأثير بين متغيرات البحث. هعليها البيئة الخارجية وهذا ما أكد
للكثيةر مةن نقةاط القةوة الا انهةا تعةاني مةن الكثيةر مةن نقةاط الضةعف  على الرغم من امتلاك المصارف عينة البحث -2

 في بيئتها الداخلية وهذا ما اكدته ايضاً نتائج التحليل الاحصائي.
لاتةةزال المصةةارف العاملةةة فةةي مدينةةة الناصةةرية تقةةدم خةةدماتها المصةةرفية بطةةرق تقليديةةة بعيةةدة عةةن التطةةور والحداثةةة  -3

 م وهي الخدمات المصرفية الالكترونية.التي تشهده المصارف في دول العال
يلعب التحليل البيئةي الةداخلي دورا كبيةراً فةي تقيةيم جةودة الخةدمات المصةرفية المقدمةة مةن قبةل المصةارف المبحوثةة  -4

وذلك من خلال دوره الكبير في تشخيص نقاط القوة والضعف في بيئتها الداخلية والتي تنعكس بالتالي على جودة خةدماتها 
 لزبون.المقدمة ل

لم تعتمد المصارف المبحوثة معايير جودة الخدمة المصرفية المتعارف عليها عالمية وهي )الملموسةية والاعتماديةة  -5
 والاستجابة والامان وفهم الزبون( بالشكل المطلوب من اجل تقييم الخدمات المقدمة من قبلها وبما يتلائم وتوقعات الزبون.

مصةةرف والزبةةائن والسةةبب يعةةود الةةى نقةةص البةةرامج التدريبيةةة التطويريةةة والتةةي انعةةدام حةةالات التوافةةق بةةين مةةوظفي ال -6
 تنمي رو  التفاعل في العمل وخلق علاقات جديدة وناجحة قادرة على كسب الزبائن والاحتفاظ بهم. 

 التوصيات: 6-2
مة في تقييم جودة في ضوء نتائج البحث توصي الباحثة بجملة من التوصيات والمقترحات والتي من شانها المساه   

 الخدمات المقدمة من قبل المصارف العاملة في مدينة الناصرية:
ينبغي على المصارف عينة البحث التركيز بشكل كبير على نقاط القوة التي تنطوي عليها بيئتها الداخلية خاصة  -1

بما ينعكس ايجاباً على نوعية الخدمات الموارد المالية والبشرية وبما يمكنها من اغتنام الفرص المتاحة في بيئتها الداخلية و 
 التي تقدمها.

ضرورة معالجة نقاط الضعف والخلل في بيئتها الداخلية لكي تتمكن من مجابهة التحديات في بيئتها الخارجية  -2
خاصة وان المصارف تعمل في ظل بيئة متغيرة وغير مستقرة وتتجه نحو تقديم كل ما هو افضل من اجل تعزيز مكانتها 

 ة في ظل التطورات التكنولوجيا التي تشهدها تلك البيئة.السوقي
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ينبغي على المصارف المبحوثة ايجاد كافة الوسائل والسبل التي تمكنها من التحول والتوجه نحو الصيرفة  -3
 الالكترونية وتقديم كل ما هو جديد في عالم الصيرفة تماشياً مع المعايير العالمية.

ل الهيكل التنظيمي للمصرف مهمتها التخطيط الاستراتيجي لعمل المصرف ضرورة استحداث قسم او وحدة داخ -4
 وبضمنها التحليل البيئي بشقيه الداخلي والخارجي وبالشكل الذي يمكنها من مواكبه التطورات الحاصلة في البيئتين.

ن المصارف من التركيز بشكل كبير على تطبيق معايير الجودة العالمية خاصة وان تطبيق مثل هذه المعايير يمك -5
تقييم جودة خدماتها وبالتالي كسب رضا الزبون الذي يعد هدفها الاساسي لأنه نقطة قوة بالنسبة لها لان ولاء الزبون 

 للمصرف دليل على جودة الخدمات المقدمة من قبله.
هم تعامل مباشر العمل على دعم البرامج التدريبية والتطويرية واشراك العاملين في المصرف فيها خاصة الذين لدي  -6

 مع الزبون وبما يحقق اعلى كفاءة ممكنة من خلال التعامل الافضل معهم. 
 مراجع البحث -7
 المصادر ال ربية 7-1
, الةدار مفلاهيم ونملا ج تطبيقيلة –الادارة الاسلتراتيجية ادريس, ثابت عبد الرحمن, والمرسي, جمال الدين محمد,  .1

 . 2002جمهورية مصر العربية, الجامعية للطباعة والنشر, الاسكندرية, 
, دار الثقافةةةةة للنشةةةةر المللللداخل والمفللللاهيم وال مليللللات -الإدارة الإسللللتراتيجية الخفةةةةاجي, نعمةةةةة عبةةةةاس خضةةةةير,  .4

 .2010عمان, الأردن, الطبعة الثانية, والتوزيع, 
 –تراتيجي الرجو, منصور ناصر وملكاوري, نازم محمود, دور نظام الم لومات الاستراتيجي, فلي التخطليط الاسل .8

 .4104, 88دراسة ميدانية في البنوك الاردنية, بحث منشور في مجلة كلية بغداد لل لوم الاقتصادية الجام ة, ال دد 
الزيللدي, نهللاد عبللاس كللرمح, دور تحليللل بيئللة المنظمللة فللي الحللد مللن ظللاهرة الفسللاد, دبلللوم عللالي م للادل  .2

 .4102, 2ية للبحوث والدراسات, ال دد للماجستير في الرقابة والتفتيح, مجلة النزاهة والشفاف
دراسة تطبيقية في عينلة  / اثر الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة المصرفيةال قاسم, رؤى رشيد سعيد,  .5

, رسةةالة ماجسةةتير فةةي ادارة الاعمةةال, كليةةة الاعمةةال, جامعةةة الشةةرق الاوسةةط, الاردن, مللن المصللار  التجاريللة الاردنيللة
2012. 

جللودة الخللدمات المصللرفية واثرهللا علللو تحقيللق الميللزة التنافسللية فللي فلسللطين مللن ام محمةةد ناصةةر, الكركةةي, وسةة .6
, رسةالة ماجسةتير فةي ادارة الاعمةال, كليةة الدراسةات العليةا والبحةث العلمةي, جامعةة الخليةل, وجهة نظر الاداريين والزبائن

 .2010فلسطين, 
دراسللة  / لتسللويقي وأثللر  فللي جللودة الخدمللة المصللرفيةالتخطلليط الاسللتراتيجي االمةةلا حسةةن, ثةةائر طةةارق حامةةد,  .2

, رسةةالة ماجسةةتير فةةي ادارة الاعمةةال, كليةةة الادارة اسللتطلاعية فللي فللروا مصللرفي الرافللدين والرشلليد فللي مدينللة الموصللل
 .2006والاقتصاد, جامعة الموصل, 

تطبيقلي عللو عينلة ملن  بحث / اثر أب اد جودة الخدمة المصرفية في سلوك الزبائنالموسوي, رحيم عبد محمةد,  .8
, دبلةةةوم عةةةالي معةةةادل للماجسةةةتير فةةةي المصةةةارف, المعهةةةد العةةةالي للدراسةةةات المحاسةةةبية زبلللائن مصلللار  القطلللاا الخلللاص

 .2013والمالية, جامعة بغداد, 
, رسةةةالة ماجسةةةتير فةةةي ادارة الادارة الاسلللتراتيجية واثرهلللا فلللي رفلللع اداء منظملللات الاعملللالسةةةليطين, سةةةوما علةةةي,  .9

 .2002ة الاقتصاد, جامعة تشرين, سوريا, الاعمال, كلي
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قياس تأثير أب اد جودة الخدمة والر:ا الوظيفي علو الت امل مع زبائن المصر  /بحث عبد النبي, نور صلا ,  .10
, دبلةةوم عةةالي معةةادل للماجسةةتير فةةي المصةةارف, تطبيقللي مقللارن بللين المصللار  الحكوميللة وا:هليللة فللي محافظللة كللربلاء

 .2008ات المحاسبية والمالية, جامعة بغداد, المعهد العالي للدراس
 التقنيات المصرفية واثرها علو جودة الخدمة المصرفية, دراسة استطلاعية في فرا مصلر علاوي, احمد رسن,  .11

, دبلةةوم عةةالي معةةادل للماجسةةتير فةةي المصةةارف, المعهةةد العةةالي للدراسةةات المحاسةةبية والماليةةة, جامعةةة البصللرة/  الرافللدين
 .2008بغداد, 

 المصادر ا:جنبية  7-2 -

1. Books                                                                                                                     

2. Daft , Richard, L., Management, 6th ed, South – Westron, Thomson U.S.A,2003. 

33..  HHiillll,,  CChhaarrlleess,,  GGaarreetthh    JJoonneess,,  SSttrraatteeggiicc  MMaannaaggeemmeenntt,,  88tthh  EEdd,,  pprriinntteedd  iinn  tthhee  UU..SS..AA,,  

22000088..      

44..  JJoohhnnssoonn,,  GGeerrrrgg,,  KKeevvaann  sscchhoolleess,,  EExxpplloorriinngg  CCoorrppoorraattee    SSttrraatteeggyy,,  66tthh  EEdd,,  HHaallll,,  22000022..  

5. Kotler Philip, Aflame work for marketing management, Pearson education inc., 

inda, 2002. 

6. Pearce II, John A.; and Robinson Jr., Richard, B, Strategic Management: 

Formulation, Implementation, and Control, 12th ed., Richard D. McGraw-Hill, Inc., New 

York, 2011. 

7. Payne, Adrian, The Essence of Services Marketing, Prentice-Hall, New York, 

USA, 1996. 
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 ملحق ) استمارة الاستقصاء (
 التحليل البيئي الداخلي:  المحور ا:ول: 

هي كل ما تمتلكه المنظمة من قدرات وامكانات مادية وبشرية تمكنها من تحقيق اهدافها المرجوة نقاط القوة:  .0
 والمنافسة في سوق العمل.

 الأسئلة ت
اتفق 

 بشدة
 محايد اتفق

لا 

 اتفق

لا اتفق 

 بشدة

هيكل تن يمي للمصرف بالمرونة بحي  يسمح بأجراء يمتاز ال 0

 التعديلات.

     

      تتمتع المستويات الادارية في المصرف بصلاحيات واسعة. 5

يتم توزيع المهام الوفيفية علف موففي المصرف بالشكل الذي  3

 يحقق الكفاءة.

     

      يهتم المصرف بالبيئة الثقافية والاجتماعية التي يعيش فيها. 4

يهتم المصرف بالت يرات التي ت را علف حاجات ورغبات الزباذا  2

 لذا فهو يقدم خدمات  بناءا علف ذلك.

     

للمصرف ةقافة تن يمية تمكن  ما استيعا  سلوايات وتصرفات  6

 العامليا لدي .

     

يمتلك المصرف التمويل المادي الذي يمكن  ما تقديم الاذتمان  7

 المصرفي.

     

الكوادر البشرية العاملة في المصرف قادرة علف ادارة العمل  8

 بكفاءة وفاعلية.

     

يتمكا المصرف ما تقديم الخدمات المصرفية الالكترونية نتيجة  9

 لامتلاا  اافة التقنيات الحديثة.

     

 التحليل البيئي الداخلي:  المحور ا:ول: 
 منظمة من تحقيق اهدافها والمحافظة علو مكانتها السوقية.نقاط ال:  : هي نقص في الموارد ي يق ال .4

 الأسئلة ت
اتفق 

 بشدة
 محايد اتفق

لا 

 اتفق

لا اتفق 

 بشدة

العادات والتقاليد الساذدة في المجتمع تعتبر محددات لتقديم  01

 بعض الخدمات المصرفية.

     

سلوايات بعض العامليا في المصرف تنعكس علف تكويا  00

 حة مع الزباذا.علاقات ناج

     

نقا البرام  التدريبية والت ويرية الخاص بتدريب وتأهيل  05

 الكوادر المصرفية العاملة لد  المصرف.

     

سوء استخدام المسؤوليات والصلاحيات ما بعض العامليا في  03

 المصرف مما يؤدي الف حدوم المشاال مع الزباذا.

     

م يؤدي الف عزوف البعض ما ارتفاع اسعار الفاذدة والخص 04

 الزباذا عا التعامل مع المصرف.

     

انخفاح حجم الوداذع لد  المصرف يؤدي الف انخفاح حجم  02

 التسهيلات التي يقدمها.ا

     

يعاني المصرف ما ضعف في توفيف الخبرات واستخدام  06

 التقنيات الحديثة في العمل المصرفي.

     

صرف يهتم بعملية التحليل البيئي وعلف عدم وجود قسم في الم 07

 صعيد البيئتيا الداخلية والخارجية.
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 جودة الخدمات المصرفيةالمحور الثاني: 
قدرة المصر  علو الاستجابة لتوق ات الزبائن ومتطلباتهم او التفوق جودة الخدمة المصرفية: ويقصد بها  .0

 عليها.

 الأسئلة ت
اتفق 

 بشدة
 محايد اتفق

لا 

 قاتف

لا 

اتفق 

 بشدة

      الملموسية 

يمتلك المصرف اافة الاجهزة والمعدات اللازمة لتقديم افضل  08

 الخدمات المصرفية.

     

بناية المصرف مصممة ب ريقة تبع  الراحة في نفوس الزباذا  09

 عند تواجدهم في  خاصة امااا الاستراحة.

     

ذق ما خلال ارتداذهم يتميز العاملون في المصرف بالم هر اللا 51

 الزي الرسمي الخاص بالمصرف.

     

      الاعتمادية 

هدف المصرف هو الالتزام بالمواعيد المحددة لإنجاز الخدمة  50

 التي يقدمها.

     

      يعمل المصرف علف تقديم خدمات  بأقصف سرعة ممكنة. 55

      يعمل المصرف علف تعزيز الثقة بين  وبيا زباذن . 53

      الاستجابة 

يسعف المصرف الف تقديم افضل الخدمات وبما يتناسب  54

 وتوقعات الزبون.

     

العاملون في المصرف مستعدون للإجابة عا اسئلة  52

 واستفسارات الزباذا.

     

يحاول المصرف تقديم خدمات  بأفضل ما يمكا ما المرة الاولف  56

 ودون اخ اء.

     

      الامان 

تمتلك ادارة المصرف اافة الاجهزة والمعدات لتوفير الحماية  57

 الكاملة لممتلكات الزباذا.

     

يعمل المصرف بمفهوم السرية المصرفية للحفاف علف اسرار  58

 زباذن .

     

يتحلف العاملون في المصرف بالأمانة الشخصية عند تعاملهم  59

 مع الزباذا.

     

      فهم الزبون 

تسعف ادارة المصرف الف تلبية احتياجات ورغبات الزباذا  31

 للخدمات المصرفية.

     

تقوم ادارة المصرف بتقديم الرعاية والعناية للزباذا ابار السا  30

 والمرضف والمعوقيا.

     

      تعمل ادارة المصرف وفق مبدا الزبون داذما علف حق. 35

 
 


