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   لعينة من فروع مصرفي الرافدين والرشيدبحث تطبيقي 

 م.د رحيم شراد عامر                                         م. اسيا حمود حسين
dr_raheem_sh@uomustansiriyah.edu.iq                 siaalsaleem@uomustansiriyah.edu.iq 

 كلية الادارة والاقتصاد/الجامعة المستنصرية

 المستخلص
الخدمة  سعر،ة تناول البحث المزيج التسويقي الخدمي كمتغير مستقل تضمن سبعة أبعاد فرعية )منتج الخدم     

( ، ومتغير دمةدي للخالدليل الما،م الخدمة العاملون على تقدي، عملية تقديم الخدمة،توزيع الخدمة ،ترويج الخدمة ،

يرين ذين المتغد تفاعل هوقالتسليم( ،،المرونة ،الكلفة ،ابعاد فرعية )الجودة  اربعةكمتغير تابع ب الميزة التنافسية 

تسويقي زيج الالذي يدور حوله البحث، والذي هدف إلى تحديد أثر كل من المتغير المستقل  )الم لتشكل الإطار

تكون اء التي يهم الأجز( . ولكون القطاع المصرفي أصبح يمثل أحد أزة التنافسية الميالخدمي( في المتغير التابع  ) 

د القطاع ً لبناء اقتصاديات الدول وتطوّرها ، حُدِّّ  ي العراقيلمصرفا منها قطاع الخدمات ويشكل محوراً أساسيا

ً للبحث صدية عينة ق اختيارم ،وتالمنتشرة في العاصمة بغداد  لعدد من فروع مصرفي الرافدين والرشيد مجتمعا

 خمسة عشر فرع من المصرفين. تكونت من 

الوقت  اقية فيتواجة المصارف العرازدياد حدة المنافسة الشديدة التي  استند البحث على مشكلة تمثلت في    

نها تحقيق يتطلب م الحاضر كأنعكاس طبيعي لحالة التطور الحاصلة في البيئة الاقتصادية والتكنولوجية مما

ة ديم الخدمفي تق ستجابة الأفضل والأمثل لهذه التغييرات وعدم استمرارها باتباع اساليب التسويق التقليديةالا

    المصرفية الذي يؤدي بها إلى التأخر عن بقية المصارف العربية والعالمية

ادات العليا شه( موظفا من العاملين في الفروع المختارة تمثلوا باصحاب ال173وقد جُمعت البيانات من )    

 13افدين و فرع من فروع مصرف الر 22فرع ) (35)بـمجتمع البحث والمتمثل من  والدرجات الوظيفة المتقدمة،

نشرات رير والواستخدمت استمارة الاستبيان كأداة رئيسية لجمع البيانات ، واستخدام بعض التقا فرع للرشيد(

الوسط  )شملت  تم استخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية الخاصة بالمصارف . ومن أجل معالجة تلك البيانات،

 ، ومعامل اختبار  .  الحسابي، والانحراف المعياري، والنسب المئوية، ومعامل الارتباط 

ث إلى ل البحوبناءً على قياس متغيرات البحث وتشخيصه واختبار علاقات الارتباط والتأثير بينها، توص     

لبحث، اكان من بينها ارتفاع مستوى توافر متغيرات البحث داخل المصارف عينة مجموعة من الاستنتاجات 

ر معنوي جود أثووجود علاقة ارتباط بين المتغيرين المزيج التسويقي الخدمي والميزة التنافسية ، فضلاً عن و

 للعلاقة بينهما .

لرافدين والرشيد .مصرفي ا،الميزة التنافسية  ،زيج التسويقي الخدمي الم -الكلمات الدالة :  

المقدمة    

يعد القطاع المصرفي من بيين أهيم القطاعيات الخدميية التيي تزاييد الاهتميام بهيا فيي السينوات الأخييرة بشيكل       

كبير، والذي أصبح يشكل أحد أهم المقومات الأساسية لبناء وتطوير الاقتصاد اليوطني. ولا شيك فيي أن هيذا القطياع 

أصيبح يواجيه تحيديات كبييرة نتيجية التطيورات التيي شيهدتها بيئية الأعميال، مين تغيير كغيره من القطاعات الأخرى 

مستمر وتسارع وتعقيد كبير في مختلف الميادين، والتي أصبحت سمة تتسم بها بيئة الأعمال فيي هيذا العصير، ومين 

المنتجيات والخيدمات، بين هذه التحديات هي، التغيرات السريعة والمعقدة في حاجات ورغبات الزبائن، والتنوع فيي 

والتطورات التكنولوجية المستمرة، واشتداد حدة المنافسة، وغيرها من التحديات التي أجبيرت منمميات هيذا القطياع 

للبحث عن توجهات وأساليب واستراتيجيات غيير تقليديية تمكنهيا مين الاسيتمرار فيي مواكبية هيذه التطيورات، ولعيل 

التنافسي يعدان من أهيم التوجهيات المهمية التيي يمكين للمنمميات أن تنتهجهيا المزيج التسويقي الخدمي وابعاد الميزة 

                                                                                                         لمواجهة مثل هذه التحديات .

قات بين متغيرات البحث، تم تبني فرضييتين التيان واستناداً إلى أنموذج البحث الفرضي والذي يصف طبيعة العلا   

، وأثر كل منهما، فضلاً عن أثر العلاقة بينهما فيي الميزة التنافسية تناولت العلاقة ما بين المزيج التسويقي الخدمي و

 . بحثأداء الأعمال، إضافة إلى طبيعة الفروق المعنوية بين المصارف عينة ال
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مناقشية ل،وخصي  المبحيث الثياني  تناول المبحيث الأول منهجيية البحيث، بعة مباحثويقع البحث الحالي في أر     

ي تمخضيت الإطار الفكري لمتغيرات البحث ،فيما خص  المبحث الثالث لعرض عملية تحليل البيانات والنتائج التي

  . الرابع عرضاً للاستنتاجات والتوصيات وتناول المبحث، عن عملية التحليل

 

 الأول المبحث

 هجية البحثمن

 -:البحث مشكلة -:أولا

لتطييور حاليية ميين المنافسيية الشييديدة كأنعكيياس طبيعييي لحاليية ا لعراقييية فييي الوقييت الحاضييرالمصييارف ا تواجيية      

التغيييرات  لهيذه والأمثيل الأفضيلتحقييق الاسيتجابة  هيايتطليب من الحاصيلة فيي البيئية الاقتصيادية والتكنولوجيية مميا

 عين بقيية تيأخرال إليى بهيا ييؤدياليذي التقليدية في تقيديم الخدمية المصيرفية  التسويق اليبوعدم استمرارها باتباع اس

  .ابه عجزها عن مواكبة التطورات الحاصلة في البيئة المحيطةبالإضافة إلى المصارف العربية والعالمية 

 -ويمكن توضيح مشكلة البحث من خلال طرح مجموعة من الاسئلة على النحو الاتي :

 ؟ الميزة التنافسية بيعة العلاقة بين المزيج التسويقي الخدمي وتحقيق ماهي ط -

 ؟ الميزة التنافسية ما مستوى تاثير المزيج التسويقي الخدمي  في  -

 هذه التساولات مجتمعة تشكل الاطار العام لمشكلة البحث ويسعى البحث الى الاجابة عنها .

 -:هداف البحثأ -ثانياً:

 -تية :الاهداف الاالى تحقيق  بحثال سعىي

ي للخيدمات المصيرفية المزيج التسويقي الخيدممتمثلا بواقع  ين مجال البحثدراسة الواقع التسويقي في المصرف -1 

 المقدمة .

تخدام عناصيرة اسي متمثلة بمستوى ين مجال البحثفي المصرف المستخدم التسويقي الخدمي المزيج دراسة طبيعة -2

ة البئيي،الخدمة  عملية تقديم،العاملون على تقديم الخدمة ،توزيع الخدمة ،رويج الخدمة ت،سعر الخدمة ،)منتج الخدمة 

 . المادية( 

 .أخرىمن جهة نافسية الت ابعاد الميزة و للمزيج التسويقي المصرفي دراسة العلاقة والأثر بين الواقع التسويقي -3

لمييزة التنافسيية ااعلي ممكين ان ييودي اليى تحقييق المكونات )المزيج التسويقي الخدمي( بشيكل تفي تحقيق تلك إن -4

 للمصرفين قيد البحث .

 -: البحث هميةا -ثالثاً:

 نميوذج(كفيي المنمميات الخدميية )المصيارف الميزيج التسيويقي الخيدمي  لعبيه يمن الدور الذي  البحث أهميةتنبثق 

لتفيوق عليى اتنافسيية تسيطيع مين خلالهيا مييزة  تليك المنمميات في امكانية ان تمتليك ذلك المزيج  لأهميةوذلك نمرا 

 -من جانبين هما: البحث اهذ أهميةكما تبرز  باقي المنممات العاملة في السوق

يزة المتسويق واهمية المتغيرات المبحوثة متمثلة بالمزيج التسويقي الخدمي بعدها مجموعة ادوات ال الجانب النظري

ئيية المهميية يييزة يمكيين خلالهييا تحقيييق سييبق تنافسييي للمنممييات فييي بيبعييدها المنطلقييات الاساسييية لكتسيياب م التنافسييية 

 ي اليىتبنيي ميزيج تسيويقي خيدمي ييؤد من خلال السعي للوصول لنتيائج تسياعد فيي أهميتهوتبرز  الجانب التطبيقي

لتعيرف عليى اهذه الخدمات كما تزيد مين  إنتاجبعمليات  الاهتمامالخدمات المصرفية المقدمة من خلال  واقع تحسين

المصييارف علييى تقييديم خييدماتهم للزبييائن والحفيياظ عليييهم وكسييب رضيياهم  إداراتواقييع العمييل المصييرفي وحيير  

 إلييىقييود فييي عملهييم والتييي ت الأداءلمعرفيية عوامييل تحسييين  آرائهييم باسييتطلاعالتييي يحملهييا الموظفييون  والانطباعييات

لاك من خيلال اميت أخرىمصارف  لىإنجاز العمل والحفاظ على زبائن المصرف وعدم تحولهم إالسرعة والدقة في 

 .ابعاد تنافسية توهلها الى ذلك

 -فرضيات :ال -رابعا:
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 هي:للبحث فان فرضياتة  وأهمية وأهدافضوء ما تقدم من مشكلة  في       

ة ومنفيردة( توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية للمزيج التسيويقي للخيدمات المصيرفية )مجتمعي -:الأولى الفرضية

 مجتمعة على المستوى الكلي . ة التنافسية الميزمع 

 ية الميييزة التنافسييحقييق تيوجيد تييأثير ذو دلالية معنوييية للمييزيج التسيويقي للخييدمات المصيرفية فييي  -الثانييية: الفرضيية

 ويتفرع منها الفرضيات الاتية :.مجتمعة على المستوى الكلي 

 على المستوى الكلي . التنافسية الميزة في و دلالة معنوية لمنتج الخدمة ذيوجد تأثير  -2-1

 على المستوى الكلي . الميزة التنافسية  يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لسعر الخدمة في -2-2

 على المستوى الكلي . الميزة التنافسية ة في يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لترويج الخدم -2-3

 على المستوى الكلي . زة التنافسية المية في يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لتوزيع الخدم -2-4

 على المستوى الكلي . الميزة التنافسية تقديم الخدمة في  يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لعملية -2-5

 على المستوى الكلي . الميزة التنافسية لعاملون على تقديم الخدمة في ليوجد تأثير ذو دلالة معنوية  -2-6

 على المستوى الكلي . التنافسية  الميزةة للبيئة المادية للخدمة في يوجد تأثير ذو دلالة معنوي -2-7

 -:الانموذ ج الفرضي  -خامسا :

ترويج ،مة سعر الخد،المزيج التسويقي الخدمي )منتج الخدمة  ان استخدام الفرضي الأنموذجفي  البحث فترضي     

عليى  ييؤثر أو ليىإييؤدي  البئيية الماديية( ،الخدمية  عمليية تقيديم،العاملون على تقديم الخدمة ،توزيع الخدمة ،الخدمة 

 .الميزة التنافسية للمصرفين قيد البحثتحقيق 

 للبحثالفرضي  الأنموذج (1الشكل )

 

 بالاعتماد على الادبيات المطروحة انتم اعداد الانموذج من قبل الباحث المصدر:   

 -جمع البيانات: أساليب -سادساً:

لجميع  الآتيية الأسياليبفقيد تيم اعتمياد  إجرائهياالنتيائج المتوخياه مين  إليىبغية الوصول و البحث أهدافلتحقيق     

 -البيانات:

ة ائق ذات الصيلالوثيوالمتمثل في الكتب والدراسات والدوريات والبحوث العلمية وشبكة الانترنيت و -:الأولالجانب 

 .بموضوع البحث
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 إلييهم الموجيهالإسيتبانة  سيئلةأعليى  وإجابياتهم (ينظفي المصيرف)ميو عينة البحث إفرادالمتمثل في  -الجانب الثاني :

فيي  ي تيم تصيميمهاوالتي بيانات البحيث التطبيقيي عليها لجمعالرئيسية التي تم الاعتماد  الأداةهي  الإستبانةوقد كانت 

تييم  ( المراجييع التييي1كمييا يوضييح الجييدول ) أهييداف البحييثختبيياره وبمييا يحقييق إضييوء الفرضيييات والنمييوذج المييراد 

ليك تيم وعليى ضيوء ذ ينالمصيرفموظيف فيي  180وقد تم اختيار عينة عشوائية عددها  اعتمادها في اعداد الاستبانة

ارة على عينية استم (180وقد تم توزيع ) الإحصائيللتحليل  أساسالتكون  الإستبانةالتي تكونت منها  الأسئلةصياغة 

 من مجموع الاستمارات الموزعة.%96 استمارة والتي تكون نسبة 173وتم استرداد  البحث

 ( المراجع العربية والاجنبية المعتمدة في بناء استمارة الاستبيان1الجدول )

 المراجع المعتمد عليها المتغيرات  ت

المزيج التسويقي الخدمي  1

 للمصارف

(2001الصميدعي، محمود جاسم، يوسف، ردينه عثمان،)   

Amofah، Ofosu (2015) Azim Hossein، (2017) Brkanlić ،           

Sandra (2019) ،                                                                           

Diab، Salah M.  ،(2014) الميزة للتنافسية  2 ، Azhar Muhammad Elfi، Jufrizen 

Jufrizen، Prayogi Muhammad Andi and Sari Maya،(2019) 

 ان بلاعتماد على اديبات البحثداد الباحثالمصدر: من إع

 -:حدود البحث -سابعاً:  

 -:الآتية بالجوانب البحثتبرز حدود 

 :الآتيةالمتغيرات  على البحث الحدود النمرية : ركز -1

 .(التسليم، المرونة، الكلفة،)الجودة  الميزة التنافسية  -أ

املون العي،توزييع الخدمية ،رويج الخدمية تي،سعر الخدمة ،منتج الخدمة ) عناصر المزيج التسويقي الخدمي -ب

 . (للخدمة البئية المادية،عملية تقديم الخدمة ،على تقديم الخدمة 

 الرشيييد ضييمن محافميية بغييداد بوصييفها مجييالا ي الرافييديناختيييرت عييدد ميين فييروع مصييرف الحييدود المكانييية : -2

  للتطبيق

 8/  25 و  15 / 7/ 2019بيين رة المحصورة بالفتالدراسة  إعدادتجسد الوقت المستغرق في  :نيةاالزمالحدود  -3

/ 2019 

                   ً  : مجتمع البحث -:ثامنا

ي وحسييب درجيياتهم الوظيفييية وفيي ين )الرافييدين والرشيييد(المصييرف فييروع ميين مييوظفي ون مجتمييع البحييثيتكيي       

 قسام ذات العلاقة بتسويق الخدمات المصرفية.الأ

  المبحث الثاني

 بحثالاطار النظري لل

  المزيج التسويقي المصرفي -اولا:

 التسويقي الخدمي مفهوم المزيج-1-1

لتحقييق  الميزيج التسيويقي عليى انيه ميزيج مين الانشيطة التيي ييتم اسيتخدمها (( Išoraitė،  2016:26 يعيرف       

لتسيويقي اشاط مجموعة العناصر المكونة للن فيعرف على انه المزيج التسويقي المصرفي اما  احتياجات سوق معينة

 للبرنييامج التسييويقي للمصييرف وكييذلك تسييتطيع إدارة المييزيج يييوفر إطييار مفيياهيمي فييي المصييرف.إن دراسيية هييذا

هييداف المصييرف الاعتميياد عليييه فييي تخطيييط الاسييتراتيجية التسييويقية المناسييبة التييي تسييتطيع بواسييطتها تحقيييق الأ

   (.21 :1994المنوطة بها بأفضل الوسائل وبأقل التكاليف.) معلا، 
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 الفنيياء(،ط عييدم القييدرة علييى التنمييي،التلازمييية ،)عييدم الملموسييية  ونمييراً لمييا تتمتييع بييه الخييدمات ميين خصييائ       

فيي السيلع  تختلف عن السلع المادية لذلك فأن المزيج التسويقي للخدمات يتصف بعدد من الصعوبات اكبير مميا علييه

ي ويقي الخيدمالكتياب والبياحثين إعطياء بعيد متكاميل للميزيج التسي الملموسة وفي الآونة الأخيرة قد حاول العدييد مين

( 7ps) بمعتمدين بنفس الوقت على العناصر الرئيسية الأربعة للميزيج التسيويقي الخيدمي واليذي يسيمى اختصياراً 

لمشياكل ايواجه مدراء المنممات الخدمية مشاكل وحالات تختلف بشكل كبيير عين  .  (4ps)بعد أن كان يرمز له ب 

 (Rathod، 2016:206) التي تتعرض لها المنممات الصناعية يمكن حصر هذه الاختلافات بالآتي:

 مشاكل تتعلق بجودة الخدمات إذ يصعب قياسها مقارنة بالسلع. -1

 إن الأفراد الذين يقدمون الخدمة هم جزء منها. -2

 خدمة غير قادرة على تخزين الخدمة منممات ال -3

 -دمي:عناصر المزيج التسويقي الخ -1-2

 منتج الخدمة  -2-1

ليون والسيعر يعرف المنتج على انه مجموعة مين السيمات الماديية وغيير الماديية التيي تشيمل عليى )التعبيية وال       

ميا فيي ببغيية اشيباع رغبية او حاجية  فالمنتج اي شي يمكن تقديمية للسيوق Etezel et al.، 2006:215)والجودة( )

مييات ارب والاهييداف والاشييخا  والاميياكن والممتلكييات والمنممييات والمعلوذلييك السييلع المادييية والخييدمات والتجيي

ن أإن منتيوج الخدمية يتطليب مين المنمميات الخدميية ومنهيا المصيرفية  (Kotler&Keller 2009:358والافكار )

 لخدميةلتأخذ بنمير الاعتبيار جوانيب عدييدة متصيلة بالخدمية مثيل ميدى أو نطياق الخدمية وجودتهيا ومسيتوى التقيديم 

 (.(Akroush، 2011:119 صمم لتلبية متطلبات الزبائن بشكل افضل من المنافسيني

  تسعير الخدمة -2-2

مية الخدمية اي ر الى سعر الخدمة على انه الممارسات والاجراءات التي تتبعها منمميات الخدمية لتحدييد قيمين       

( الجهيد،لوقيت ا،اليف تقيديم الخدمية )المصياريف فعملية قيياس القيمية تيتم مين خيلال الفيرق بيين التكي)القيمة النقدية( 

ز الزبائن يرك Al-Badi، 2015:137)الخبرة( . )، الترف،الخدمة ،المشروبات ،والفوائد المتحصل عليها )الطعام 

ائن اغلب الزب ويرىعلى السعراكثر من السمات الاخرى اثناء اتخاذ قرار الشراء على اعتبار ان القيمة مقابل المال 

مين الصيعب إيجياد سيعر محيدد للخدمية وذليك   (Alipour and Elham،  2011:72سيعر مقيياس للجيودة )بيان ال

ين التفاوض ب لصعوبة حساب كلفتها يتم الاعتماد على حساب كلفتها الثانية وما يميز تسعير الخدمات هو وجود حالة

تييامين، صية مثيل بحيوث التسيويق، المقيدم الخدمية والمسيتفيد منهيا والتيي تشيكل جيزء مهميا كثييرا مين الخيدمات الخا

قييت ( كييذلك بتييأثير تسييعير الخدميية يملكييان الأداء والو40:2000، صييميدعي ويوسييفالخييدمات الأميين والحماييية، )

 والمهارة والكفاءة وغيرها من العوامل التي تؤثر على تخطيط التسعير في مجال الخدمات.

    الخدمة ترويج -2-3

ت المصيلحة إذ تصالي في المنممة حيث تتدفق من خلاله المعلومات بيين الأطيراف ذايمثل الترويج النمام الا        

م غيي الاهتمياتحتاج المنممة إلى التعريف بالخدمات المقدمية الحاليية والمحتملية وخصائصيها وميا تتمييز بيه وهنيا ينب

هيدف اليذي صيولاً إليى البالتغذية العكسية الواردة من السوق وتوظيفها لأغراض تكييف وتعديل الخطيط والبيرامج و

ييدة فيي ( وبسبب طبيعة الخدمات غير الملموسة فأن هذا يضيف تحديات وأعبياء جد26: 1994)معلا،  تنوي تحقيقه

ييير غفالخدميية تصييبح عديميية الفائييدة اذا كانييت ( Ferrell&Pride،2003:332عملييية تطييوير البييرامج الترويجييية )

 .( Brkanlić، 2019:25)من خلال التواصل الفعال والمقنع  معروفة فالمنممات تستطيع ان تؤ ثر في الزبون

 الخدمةتوزيع  -2-4

الميزيج المعقيد مين اليوكلاء تجيار  بانية ( ويعرف(Li، 2011:1634زيع بانه مفتاح اي منممة للنجاح يعد التو       

وهيو  ( Azim، 2017:42)الجملة وباعة التجزئة والذي يتم مين خيلال تحرييك المنتجيات اليى الاسيواق المسيتهدفة 
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يمثل نشاط يساعد على انسياب السلع والخدمات من المنيتج اليى المسيتهلك بكفياءة عاليية مين جهية ومين جهية اخيرى 

تتصييف قنييوات التوزيييع فييي  (Kotler & Armstrong 2005:332فر الوقييت والملائميية )ويضييمن الكمييية وييي

التي تتميز بها الخدمات وبالتيالي فيأن هيذا يقليل مين  الخدمات بأنها أكثر بساطة ومباشرة وذلك بسبب عدم الملموسية

اهتمام مقدم الخدمة بالتخزين والنقل والمراقبة من جانيب والجانيب الآخير يعيود إليى ضيرورة اسيتمرار العلاقية بيين 

وفي بعض الأحيان يتم تجهيز الخيدمات بطريقية أوليية باسيتخدام  (234: 2000) سويدان، مقدم الخدمة ومستخدميها

" والتي تعتبر بعدم وجود اتصيال وجهياً لوجيه بيين الزبيون ومجهيز الخدمية arm، length) طول الذراع(" طريقة 

 ( .pride& Ferrell، 2003:331) وخدمات التلفزيون  E-mailمثل التلفون أو 

 تقديم الخدمة عملية -2-5

ة مسيتوى ع درجية حساسييتها تجياتعبر عن مستوى النوعيية التيي تقيدم بهيا الخيدمات وتيرتبط اليى حيد كبيير مي        

افيية كمل العملييية علييى تتشييو البكييري( ، 2011:256الكفيياءة التييي تحققهييا عنييد تقييديمها وعرضييها لغييرض التسييويق )

دمية تقيديم الخ الإجراءات التي تضمن تقديم الخدمة للزبائن بصورة فعالة وعرفت بأنهيا الكيفيية التيي مين خلالهيا ييتم

والإمكانييات  إن الاحتواء المباشر للزبون منها يتعليق بننتياج اغليب الخيدمات (.26 :2006إلى الزبائن.) الجريري، 

الطيبية  ة والعلاقيةالفنية لكافة الخدمة تتعاظم خلال العمليات التي يتم إجرائها عنيد تقيديم الخدمية مثيل الصيدق، الميود

 . (43: 2001،مابين مقدمي الخدمة والمستفيدين منها. )الصميدعي

  ن على تقديم الخدمةالعاملو -2-6

عتبيرون الواجهية  الذي يميز تسويق المنتجات عن السيلع هيم الافيراد اليذين يقميون بعمليية تقيديم الخدمية فهيم ي         

     ،.Azhar et al) ويعتبيير عيياملوا الخدميية ذو اثيير ايجييابي علييى الزبييائن وممكييين ان يكييون العكييس

عمليية  ادت الى انخفاض التكاليف وخليق قيمية وتمييز اعليى فيي دمةقوبفضل التطور التكنولوجيا المت(2019:1666

ين عين كما يكيون للزبيون أو المسيتفيد دور مهيم جيداً فيي إخبيار الآخير ( .(Bjerhamma، 2015:11تقديم الخدمة 

لك فيأنهم خدمات المنممة والعاملين وبالتالي فيأنهم سيوف يقوميون بنخبيار الآخيرين عين طبيعية هيذه الخيدمات ، وبيذ

 . (Amofah، 2015:33) ون عنصر إضافي لعناصر المزيج التسويقييشكل

 للخدمة الدليل المادي  -2-7

لارضيييات انمافيية ،الجييدران  ،الييديكور الييداخلي ،تشييكل البيئيية المادييية جميييع العناصيير الملموسيية )المبيياني        

ء مريحية فيي التيي تيوفر اجيوا.الي(( التحيف واللوحيات ..،درجة الحرارة ،اللافتات الارشادية ،الفضاءات المتوفرة ،

تسيويق بسيبب ميا تتمييز بهيا الخيدمات بعيدم الملموسيية فعليى رجيال الوRakesh et al.، 2016:37) بيئية الخدمية )

ت قيية لعملييية التخطيييط لجعييل الخدميية اقييرب مييا تكييون إلييى عنصيير ملمييوس ميين خييلال الأدوائافالاهتمييام بعناييية 

: 2006ري،بيه إليى الزبيون ) البكية بالشكل والمضمون الذي يمكين أن تقيدم والتجهيزات المستخدمة في إنتاج الخدم

ءه ويمكن أن يكون جزء في النطاق الواسع للترويج عن طريق حصول الزبون على الخدمة مين خيلال إعطيا( 222

يدعي صيمال) أولا الرأي عن كفاءة ونوعيية تليك الخدمية وهيو بيذلك يمثيل احيد عناصير الميزيج التسيويقي للخيدمات.

 (.43: 2001ويوسف،

 الميزة التنافسية  -ثانيا:

 فهوم الميزة التنافسية م -2-1

يمكن النمر إلى الميزة التنافسية من عدة نواحي إذ يرى البعض ان الميزة التنافسية فيي المفهيوم التسيويقي  

يجيات التسيويقية تعني اشباع حاجات الزبون المستهدف بصورة تفوق الاخرين ولهذا السبب يتوجب ان تأخذ السترات

 :Kotler، 2000)فيي الاعتبيار لسيد حاجيات الزبيون وحسيب بيل سيتراتيجيات المنافسيين جنبياً إليى جنيب 

وقد تأخذ الميزة التنافسية شكل خدمة استثنائية ، او جيودة اعليى أو شيحن اسيرع أو كلفية ادنيى وقيد يكيون  . (557

ان الميزة التنافسية هي جعل الموارد التيي تمتلكهيا المنممية ويرى آخرون  اداءاً اعلى أو معولية اكبر أو تنوع اكثر.
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اكثر قيمة لاسيما اقتنا  الفرصة والتصدي للتهديدات وجعلها نادرة أو استثنائية مقارنية بالمنافسيين بيل حتيى بيدون 

مهمة ليدى المنممية ويبدو ان ذلك قد لايكون ممكناً الا اذا توفر فهم وادراك متميز للموارد ال بدائل مماثلة ستراتيجياً 

  .(Awwad et al.، 2013:69 ) واعتبارها منطلق لتحقيق ميزة تنافسة

  الميزة التنافسية  -2-2

ان الميزة التنافسية لاي منممة يمكن ان ترتكز على عنصر معين أو اكثر وللمنممة في سبيل تحقييق ذليك  

بعيياد أو ولهييذا فميين الضييروري ان تتنيياول الا ان تتحييالف او تتعاقييد أو تنييدمج أو تبحييث عيين أي وسيييلة لتحقيييق ذلييك

 و ارضاء أوالاسبقيات التنافسية آخذين في الاعتبار ما اورده البعض من ان " هدف تصميم المنتوجات والخدمات ه

افسيية ه سييدعم تناشباع الزبائن من خلال تحقيق أو اشباع حاجاتهم الفعلية أو المحتملة بل وحتى توقعاتهم وهذا بدور

ق بهيا فتستطيع المنممة عند تقيديم المنتيوج الجدييد تحقييق هيذه المييزة والتفيو (Slack، 1998: 132) المنممة

سيلة اء( ضيمن سلمقارنة بالمنافسين آخيذة فيي الاعتبيار ان الزبيون هيو البدايية والغايية )او نقطية البيدء ونقطية الانتهي

ادة( ييق تفيوق )رييتمثيل لنيا قيدرة المنممية عليى تحق وعندما ننمر إلى الميزة التنافسيية لابيد ان نتيذكر انهيا العمليات.

  (Awwad et al.، 2013:70-71)سوقي على منافسيها 

 الجودة -2-1

ميا خدمية ، ومهجودة العملية  عامل حاسم ومهم في كل اجزاء السوق التنافسي فمهميا كيان نيوع المنتيوج أو ال تعد    

 اج منتوجياتب فلابد اذن ان يكون هدف جودة العملية هو انتيكان سعره فان الزبائن يرغبون بمنتوج خالي من العيو

 (Stohm، 2015:26)خالية من العيوب 

 الكلفة -2-2

.يوجيد  (Erons، 1998: 118)وينمر هنا إلى الكلفة بمعنى الكلفة الواطئة أو حتى السيعر اليواطيء  

و السييعر ى عامييل الكلفيية الواطئيية أفييي كييل قطيياع أو صييناعة جييزءاً ميين سييوق يقييوم بييه الزبييائن بالشييراء اسييتناداً إليي

تج ذو الكلفة لابد للمنممة من ان تكون المن   (niche) المنخفض ومن اجل النجاح في التنافس في هذه الكوة السوقية

ذا الجيزء الواطئة برغم انه لايوجد ضمان دائمياً عليى ان هيذا الاجيراء سييؤدي بالمنممية إليى النجياح ولكين حجيم هي

جد تنممة التي لفة الواطئة عادة مايكون كبير جداً وحجم الفر  فيه واسعة ومتنوعة . ان المالسوقي الباحث عن الك

بعياد اخيرى نفسها في مثل هذا السوق عليها ان تسعى نحو ايجاد اسواق أخرى قد لايكون التنافس فيهيا عليى اسياس ا

 .(Haleem and Jehangir، 2017:14) غير الكلفة طالما انها لم تحقق النجاح في الجزء الذي وقعت فيه

 المرونة -2-3

 ،Evans)يقصييد بالمرونيية هنييا خطييوط المنتييوج الواسييعة والسييلع حسييب الطلييب والاسييتجابة السييريعة  

وتنقسم المرونة ستراتيجياً إلى بعُدين مرتبطين مباشرةً بالكيفية التيي تصُيمم بهيا العملييات فالبعيد  ، (118 :1990

رح انواعيياً مختلفيية ميين المنتوجييات المصييممة لتلبييية رغبييات الزبييائن بصييورة الاول مييرتبط بقييدرة المنمميية علييى طيي

.اما البعد الاخر للمرونة فيتمثل بمدى سرعة المنممة في تغير ترتيبات وتسيهيلات الانتياج ليديها لانتياج خيط  واسعة

صيبحت اقصير منتوجات جدييد وهيذا الامير آخيذ فيي التنيامي مين حييث الاهميية طالميا ان دورات حيياة المنتوجيات ا

 .(Diab، 2014:139-140)واقصر

 التسليم -2-4
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هذا البعُد مرتبط بسيرعة الشيحن أو التسيليم طالميا ان السيوق يعيد مُحيدداً مهمياً فيي قيرارات الشيراء فقيدرة  

ة أضافية المنممة على توفير عمليات شحن أو تسليم متناسقة وسريعة تسمح لها )أي للمنممة( بفرض زيادات سعري

ة ان كيلاً مين الاربياح والحصية السيوقية مرتبطيان مباشير( George stalk) توصيلنتوجاتهيا. ولقيد عليى سيعر م

 ، (George Stalk ، 1986 : 42)بالسرعة التي تستطيع المنممة بها تسليم منتجاتهيا مقارنية بالمنافسيين 

لم بتوقيتييات التسييوهييذا يوضييح ان المنتجييات يجييب ان تسييلم للزبييائن بييأدنى درجيية ممكنيية ميين الاخييتلاف مقارنيية 

 .(Stohm، 2015:30)المسبقه

 المبحث الثالث

 البحثوصف البيانات وتفسير النتائج وتحليل العلاقة والأثر بين متغيرات 

   تحليل مستوى متغيرات الدراسة الرئيسة والفرعية -اولا:

 المزيج التسويقي الخدميشخيص ابعاد وصف وت  -2

المزيج  بفقرات فين في المصرف فيما يتعلقفات المعيارية لإجابات الموظالمتوسطات الحسابية والانحرا (2جدول)

 التسويقي الخدمي

 

 الخدمة كمنتج

 

 العبارات

المتوسطططططططط  

الحسططططططططابي 

 الموزون

الانحططططططططراف 

 المعياري

 1.15 3.72 يقوم المصرف بنشعار الزبون بالتغير في الخدمات المقدمة لهم 1

 1 3.6 ة التي يطمح لتقديمها يقوم المصرف بالتخطيط للخدمات الجديد 2

 1.19 3.3 خدمات جديدة    بما يؤدي إلى تقديم للمعلومات يستخدم المصرف مصادرمتنوعة  3

 1.1 3.6  ع خدماته بشكل ينسجم ورغبات الزبائنيزيد المصرف من تنو 4

 1.11 3.55 الوس  الحسابي للمتوسطات والانحراف المعياري 

 

 تسعير الخدمة

 

 العبارات

المتوسطططططططط  

الحسططططططططابي 

 الموزون

الانحططططططططراف 

 المعياري

 1.2 3.3 في عملية تقديم الخدمة المصرفية استخدام ادنى الاسعارلمصرف جع ايش 1

تقييديم الخدميية  تخفيييض اسييعار عمليييةقنيييات ميين قبييل المصييرف علييى يسيياعد اسييتخدام الت 2

 المصرفية  

3.56 1.15 

 1.18 3.28 تخفيض الخدمات المقدمة  على أحداث لتساعد يستخدم المصرف الية توزيع التكاليف 3

 1.1 3.04 تتناسب اسعار الخدمات المقدمة مع الخدمة  4

 1.15 3.29 الوس  الحسابي للمتوسطات والانحراف المعياري 

 

 ترويج الخدمة

 

 العبارات

المتوسطططططططط  

الحسططططططططابي 

 الموزون

الانحططططططططراف 

 المعياري

 1.08 3.04 عملية الترويج للخدمات المقدمة  في لينالعام يحر  المصرف على إشراك الأفراد 1

 1.1 3.44 ائنالاتصال مع الزب مزيج ترويجي متكامل يستخدم المصرف 2

 1.24 2.12 قسم متخص  للتخطيط  والتفيذ لبرنامج اتصالات المصرف بشكل فعال وكفوء  توفر  3

 0.49 3.7 باستمرار في جذب زبائن جدد برنامج اتصالات المصرف زيادة ملحوظيحقق  4

 0.97 3.09 الوس  الحسابي للمتوسطات والانحراف المعياري 
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 توزيع الخدمة

 

 العبارات

المتوسطططططططط  

الحسططططططططابي 

 الموزون

الانحططططططططراف 

 المعياري

بيون يستخدم المصيرف التقنييات لزييادة سيرعة تقيديم الخدمية مميا يقليل مين وقيت انتميار الز 1

 للخدمة

3.58 0.92 

 1.08 3.78 خدمات على الحضور الفعلي للمصرفقتصر تقديم الي 2

 1.18 3.36 سعى المصرف استخدام التقنيات الحديثة للوصول الى الزبائن ي 3

 1.27 3.5 باستمرار لزبون بالتوسع بالمنافذ تقديم الخدماتيقوم المصرف بنشعار ا 4

 1.11 3.55 الوس  الحسابي للمتوسطات والانحراف المعياري 

 

م عملية تقدي

 الخدمة

 

 العبارات

المتوسطططططططط  

الحسططططططططابي 

 الموزون

الانحططططططططراف 

 المعياري

 1.05 3.74 مشاركة الزبون في العملية الإنتاجية يساهم في تحسين الخدمة المقدمة لهم   1

 1.12 4.02 تطور الحديثة والم يقدم المصرف خدمة مصرفية مميزة ومتنوعة باستخدام أشكال التقنيات 2

 1.25 3.48 سة التجديد المستمر للتقنيات التي تساعد على تقديم الخدماتيتبع المصرف سيا 3

 1.17 3.78  ة بشكل سلس وسريع للزبائنينجز المصرف أعمال 4

 1.14 3.75 الوس  الحسابي للمتوسطات والانحراف المعياري 

 

العاملون على 

 تقديم الخدمة

 

 العبارات

المتوسطططططططط  

الحسططططططططابي 

 الموزون

الانحططططططططراف 

 يالمعيار

 1.1 3.48  بتطوير مهارات الافراد العاملين باستمرار يقوم المصرف 1

 1.04 3.48 الحديثة يقدم الخدمة أفراد ذوي خبرة ومهارة بالتقنيات المصرفية 2

 0.94 3  عمل المصرف على اختيار الافراد الذين يتعاملون بشكل مباشر مع الزبائن بعنايةي 3

 1.03 3.18 ت ء لقياس فاعلية الافراد القائمين على تقديم الخدماتخدم المصرف مؤشرات الادايس 4

 1.02 3.25 الوس  الحسابي للمتوسطات والانحراف المعياري 

 

 البئية المادية

 

 العبارات

المتوسطططططططط  

الحسططططططططابي 

 الموزون

الانحططططططططراف 

 المعياري

 1.11 3.56 يتمكن الزبون من الوصول الى مكائن المصرف بدون معانات 1

 1.15 3.52 بناية المصرف يمكن يستوعب جميع الزبائن حجم 2

 1.12 3.58  يتوافر داخل بناية المصرف اجهزة تكيف وضائة وكراسي للجلوس  3

 1.12 3.08 تساعد لوحات لكترونة )صورة وصوت( على ارشاد الزبائن 4

 1.12 3.4 الوس  الحسابي للمتوسطات والانحراف المعياري 

 بالاعتماد على مخرجات الحاسوب لجدولا إعداد تم -المصدر: 

 تحليل البيانات المتعلقة بالخدمة المصرفية -1-1

بمنتج الخدمية المصيرفية قيد بلي  نرى إن المتوسط الحسابي الإجمالي للفقرات المتعلقة  (2من ملاحمة الجدول ) 

حييول أوسيياطها  لتتييأثر القيييم (1.09) وهييو بييذلك قييد تجيياوز الوسييط الفرضييي وبمعامييل تشييتت جيييد بليي  (3.55)
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بالمرتبة الأولى وبوسيط حسيابي  (1) أماعلى مستوى الفقرات فقد حميت الفقرة كان ذلك بصورةعامة، الحسابية

باشيعار زبائنية بيالتغير فيي  ينقييام المصيرف مايؤكد وهذا (1.15) وبانحراف معياري متوسط (3.72) مرتفع بل 

وانحييراف  (3.6الثانييية وبمتوسييط حسييابي قييوي بليي  ) بالمرتبيية (4،2وحميييت الفقييرتين )الخييدمات المقدميية لهييم 

للخيدمات الجدييدة التخطيط بالمبحوث  ينعلى التوالي وهي بخصو  قيام المصرف (1.1 ،1) معياري قليل قدره

 ،والتي يطمح لتقديمها بالاضافة الى التنوع في تشكيلة الخدمات المقدمة من قبل المصرف لتلبية رغبات الزبائن 

( 1.19( وبمعامل تشتت متوسط في الإجابات بلي  )3.3( فقد بل  )3سابي كان من نصيب الفقرة )أما اقل وسط ح

مميا سيبق ،تتعلق بالجوء المصرف الى مصيادر متنوعية للمعلوميات بميا ييودي اليى تقيديم خيدمات جدييدة وكانت 

 .  نوعةنلاحظ حر  المصرف على تقديم خدمات مصرفية مميزة ومتطورة ومت

 يانات المتعلقة باتسعير الخدمةتحليل الب -1-2

قيد  فيةللفقيرات الخاصية بتسيعير الخيدمات المصير سيطات( نلاحظ بان الوسط الحسابي الكليي للمتو2من جدول )    

سيط  أو ( وهو بذلك يكون متجاوزاً بقدر ضئيل للوسط الفرضي للمقياس وبمعامل انحراف ذي تشتت متو3.29بل  )

تها فقيد ديراالفقيرات فقيد تباينيت فيي تقي أميا عليى صيعيد،(1.15) جابيات والبيال ما يكون اقرب إليى الضيعيف فيي الإ

 ت واليذي بلي الأولى وذلك نتيجة للوسط الحسابي المرتفع عن بقية الفقرا بالحصول على المرتبة(  2حميت الفقرة )

يييات دام التقنالييى اسييتخ ينلجييوء المصييرفوكانييت الفقييرة تتعلييق ب (1.15) و بمعامييل تشييتت متوسييط  قييدره(  3.56)

رفين عليى بتشجيع المصي الخاصة( 1) الفقرة الثانية وحصلت على المرتبةالحديثة لتخفيض اسعار الخدمات المقدمة 

ومعاميل  ( فقيد حصيلت عليى وسيط حسيابي3)اما الفقرة  استخدام ادنى الاسعار في عملية تقديم الخدمات المصرفية 

ة وكانيت فيي المرتبي تجياوزت الوسيط الفرضيي  بمقيدار ضيئيل( وهي بيذلك قيد 1.18 ،3.28تشتت متوسط و قدره )

ات الثالثيية ونصييت علييى اسييتخدام المصييرفين الييية توزيييع التكيياليف لتسيياعد علييى احييداث تخفيييض فييي اسييعار الخييدم

ومعاميل  (3.04) متوسيط حسيابي بلي اسعار الخدمات المقدمة مع الخدمة ب بتناسب( تتعلق 4) وكانت الفقرة المقدمة 

الوسيائل يهدفان الى تخفيض اسعار الخدمات المقدمة بشيتى الطيرق و ينما سبق نلاحظ بان المصرف، (1.1) التشتت

 وذلك بهدف الارتقاء بمستوى الخدمة المقدمة.  المتاحة

 تحليل البيانات المتعلقة بترويج الخدمات -1-3

( 3.07وسييطاً بليي  )المصييرفية للفقييرات المتعلقيية بييالفقرات الخاصيية بييالترويج للخييدمات  (2اظهيير الجييدول )      

وتييدرجت  ميين التشييتت فييي الإجابيية متجيياوزا الوسييط الفرضييي وبمسييتوى قليييل جييداً  (0.97) وبييانحراف معييياري

اري قيدرة نحراف معياو( 3.7( على المرتبة الاولى محققة وسط حسابي )4اذ حصلت الفقرة ) من المرتفع اتهاتقدير

لمرتبية اما ا،لات يحقيق زييادة ملحوظية فيي جيذب زبيائن جيدد باسيتمرار( والتي اشارة الى ان برنامج الاتصا0.49)

ميزيج ل( وعبرت عين اسيتخدام المصيرفيين 1.1( وانحراف معياري )3.44( بوسط حسابي )2الثانية فكانت للفقرة )

 وانحيراف (3.04( عليى المرتبية الثالثية بوسيط حسيابي )1بينما حصلت الفقرة )،متكامل من الاتصالات مع الزبائن 

ة ( ونصت على حر  المصرف على اشراك الافيراد العياملين فيي عمليية التيرويج للخميات المقدمي1.08معياري )

( 1.24( وانحيراف معيياري )2.12( بوسيط حسيابي 3وكانت المرتبة الرابعة من نصيب الفقرة ) من قبل المصرفين

وهيذه ،رفين بشيكل فعيال وكفيؤ اتصيالات المصي والتي نصت عليى تيوفر قسيم متخصي  للتخطييط والتنفييذ لبرنيامج

 امج بعملييةالنتائج توشر مدى اهتميام المصيرفين بيالترويج للخيدمات سيواء مين ناحيية اشيراك الافيراد وفاعليية البرني

 جذب زبائن جدد .

 انات المتعلقة بتوزيع الخدماتتحليل البي - 1-4

لحسيابي للفقييرات المتعلقيية بتوزيييع لمجمييوع الوسييط ا ( تقييديرا تجياوز الوسييط الفرضييي للمقيياس2يؤشير الجييدول )   

 تحققي فقيد وتباينت محاوره في تقديراتها (1.14) ( وبمعامل انحراف ذي تشتت متوسط بل 3.55حيث بل  ) الخدمة

 ( وسييطاً مرتفعييا بليي )يقتصيير تقييديم الخييدمات علييى الحضييور الفعلييي للمسييتفيد للمصييرف ( المرتبيية الاولييى2) الفقييرة

شيعار الزبيون بالتوسيع بالمنافيذ ( في حين حقق محورا )إشعار الزبون ب1.08ل  )( وبمعامل تشتت منخفض ب3.78)

وكيان فيي المرتبية  (1.27) بلي تشيتت  ( ومعاميل 3.58بلي  )( وسيط حسيابي مرتفيع أيضيا تقديم الخيدمات باسيتمرار

( وسيطاً بلي  نييات الحديثية للوصيول اليى الزبيائنبسيعي المصيرف اليى اسيتخدام التق وحقق المحور المتعلق ) الثانية 
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يسيتخدم المصيرف التقنييات  أميا محيور ،وكيان ترتيبية المرتبية الثالثية   (1.18) ( ومعامل تشتت متوسيط قيدره3.5)

 ( ومعاميل تشيتت بلي 3.5)  بلي وسيط الحديثة لزيادة سرعة الوصول الى الزبون مما يقلل من وقيت انتميار الزبيون 

إليى  مين المحاورواليذي أدى مما سيبق نلاحيظ بعيض الضيعف اليذي يعتيري عيدد المرتبة الرابعة ليكون في (0.92)

عليى اقتنياء التقنييات المصيرفية لانجياز  ينالمصيرف حير  مين الخدمات على الرغم عملية ايصالضعف الاهتمام ب

فرضيي وهيذا أعمالها بصيورة سيريعة وسلسية عليى عكيس عيدد مين المحياور التيي ارتفعيت أوسياطها عين الوسيط ال

زبائنهيا والتمتيع  عمليية ايصيال خيدماتها اليى تحاول باستمرار بيذل الجهيود لتطيوير ينمؤشر على إن إدارة المصرف

 بدرجة عالية من الالتزام إزائهم.     

 تحليل البيانات المتعلقة بعملية تقديم الخدمة -1-5

ضي وكيان ( وهو بذلك متجاوز الوسط الفر3.75الوسط الحسابي للمتوسطات بل  ) ( نلاحظ بان2من الجدول )      

وسيياطها أتجيياوزت الوسييط الفرضييي للمقييياس بدلاليية المتعلقيية بعملييية تقييديم  فقييراتال ( امييا1.14معامييل الانحييراف )

 ن  عليى ( والتيي تي2) فقيد حمييت الفقيرة، الحسابية مع تشيتت ضيئيل فيي الاسيتجابات أشيرته انحرافاتهيا المعياريية

رتبيية علييى الم (صييرفية مميييزة ومتنوعيية باسييتخدام انييواع ميين التقنيييات الحديثيية والمتطييورة)يقييدم المصييرف خدميية م

فقيرات ال تفيي حيين تقاربيت تقيديرا (1.12) ( وبانحراف معياري بل 4.02) بوسط حسابي مرتفع جدا قيمتهالاولى 

يع عميال بشيكل سير( عليى التيوالي انجياز الا4، 3، 2( عليى المراتيب )3، 1، 4الفقيرة ) الأخرى وتيدرجت فحمييت

ة محققيي اتبيياع المصييرف سياسييية التجديييد المسييتمر للقنيييات،مشيياركة الزبييون فييي عملييية تقييديم الخدميية  ،وسييلس 

سيعي  انميا ييدل عليى وهذا( 1.25، 1.05، 1.17نحرافات معيارية بلغت )أ( وب3.48، 3.74، 3.78اوساطحسابية )

 ن بيان يكيونرعة عاليية فيي عمليية التقيديم والسيماح للزبيوتقديم خدماتيعتمد على القنيات الحديثة وبسي المصرف إلى

 الاستمرار في تقديم خدمات المصرفية إلى زبائنه.من اجل  جزء مهم في عملية تقديم الخدمة

 العاملون على تقديم الخدمةتحليل البيانات المتعلقة ب  -1-6

تجيياوز ( م3.25ت وسييطا حسييابيا بليي  )العيياملون علييى تقييديم الخدميية حقتيي ( نلاحييظ بييان فقييرات2ميين الجييدول )      

لوسييط قييد حققييت قيمييا تجيياوزت ابينمييا الفقييرات المكونيية لهييذا المكييون  ( 1.02الوسييط الفرضييي بييانحراف مقييدارة )

ت فقد حميي،ة الفرضي للمقياس بدلالة أوساطها الحسابية مع تشتت ضئيل في الاستجابات أشرته انحرافاتها المعياري

( 3.48قيمتييه ) بوسييط حسييابي( لمصييرف بتطييوير مهييارات الافييراد العيياملين باسييتمرار)يقييوم االخاصيية  (1) الفقييرة

دمية يقيدم الخ" الفقيرة قيرات الأخيرى وتيدرجت فحمييت( في حيين تقاربيت تقيديرات الف1.1وبانحراف معياري بل  )

بمعامل تشتت ( و3.35بالمرتبة الثانية عن وسط حسابي بل  ) "ة بالتقنيات المصرفية الحديثةافراد ذوي خبرة ومهار

لقيائمين عليى باستخدام المصرف مؤشيرات اداء لقيياس فاعليية الافيراد ا يليه الفقرات المتعلقة،( 1.04)متوسط قدره 

 لرابعيةااميا المرتبية  (1.03نحراف معيياري )أ( وبي3.18تقديم الخدمات حصلت على المرتبة الثالثة بوسط حسابي )

( 3متوسيط )اختييار الافيراد اليذين يتعياملون بشيكل مباشير ميع الزبيائن ببعمل المصيرف عليى  فكانت للفقرة المتعلقة

 المكييون ميين مكونييات المييزيجإلييى تحقيييق هييذا  ينوهييذا انمييا يييدل علييى سييعي المصييرف  (0.94وانحييراف معييياري )

 ر فيي تقيديمللبقياء والاسيتمراالتسويقي الخدمي من خيلال مهيارات الافيراد العياملين وخبيرتهم والوقيوق عليى ادائهيم 

 خدمات المصرفية إلى زبائنه.

 البيئة الماديةتحليل البيانات المتعلقة ب  -1-7

( وهيو بيذلك قيد 3.4حقتت متوسط موزون مقدار ) البيئة المادية للمصرفين  ( نلاحظ بان فقرات2من الجدول )      

( 3) د حمييت الفقييرةفقيي،لتتياثر القيييم حولية اوسيياطها الحسيابية ( 1.12تجياوز الوسييط الفرضيي وبمعييدل تشيتت بليي  )

بوسيط حسيابي ( )يتوافر داخل بناية المصرف اجهزة تكيف وكراسي للجلوس وضائة جييدةالخاصة  بالمرتبة الاولى

( المرتبيية الثانييية ميين حيييث قييدرة 1حقتييت الفقييرة ) ( فييي حييين1.12( وبييانحراف معييياري بليي  )3.58قيمتييه )مرتفييع 

( 1.11نحراف معيياري )ا( وبي3.56ة )بوسيط حسيابي مقيدار ةوصول الى مكان المصرف بيدون معانياالزبون من ال

( المتعلقة بحجم بناية المصرف من حيث المقدرة على استيعاب جميع الزبيائن 2اما المرتبة الثالثة فقد حققتها الفقرة )

لكترونيية كمرشيد داخيل المصيرف الا( في حيين وجيود اللوحيات 1.15( وانحراف معياري )3.52بمتوسط مقدارة )

ييدل عليى سييعي وهيذا انميا  (1.12( وانحيراف )3.08( كانيت فيي المرتبية الرابعية بمتوسيط )4مثليت الفقيرة ) والتيي
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المصرف إلى تحقيق هذا المكون من مكونات المزيج التسوبقي الخدمي على اعتبار ان البيئة المادية تعطي احسياس 

 لزبون .وتعزز جوانب الجودة من قبل شعور ا ةوشعور بملموسية الخدمة المصرفي

 الميزة التنافسية شخيص وصف وت -2

 الميزة التنافسية ( الوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات 3جدول)

 م إعداد الجدول بالاعتماد على مخرجات الحاسوبت -المصدر:

( الى الأوساط الحسابية والانحرافات  3الجدول)  كما يشير( 1-4فقرات )من خلال ال البعد اهذ سقي: الجودة -1 

، أذ يعكس الجدول المذكور  الجودةبعد المتعلقة بوجهة نمر العينة المبحوثة بخصو   والاهمية النسبيةالمعيارية 

الوس   العبارة                                      الجودة  

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 0.97 3.47 وضع مصلحة الزبون كولويةتعمل إدارة المصرف على  -1

 0.49 2.37 رد المصرف والعاملون لديهم بمضهر يميزهم عن المصارف الاخرى يتف -2

 0.58 2.48 يؤدي العاملون في المصرف الخدمة الصحيحة من اول مرة -3

 0.47 3.32 يتميز العاملون بالثقة العالية في اداء الخدمات وتقديمها -4

 0.60 2.9 المعدل العام

 العبارات                                 الكلفة 

 0.62 4.43 نوع الخدمةبان كلفة الخدمات تتلائم ويشعر العاملون في المصرف  -1

 0.68 4.15 يلاحظ العاملون تضمر وعدم ارتياح الزبائن اتجاة كلفة الخدمات -2

 0.67 4.27 يفرض المصرف تكاليف اضافية على الخدمات المقدمة  -3

 0.65 4 شكل مستمريتم مراجعة اسعار الخدمات ب -4

 0.70 4.2 المعدل العام

 العبارات                             المرونة 

 0.60 3.41 على تبادل الادوار بين العاملينتشجع إدارة المصرف  -1

 0.56 4.47 يتمتع العاملون بمهارات متنوعة تحول دون توقف العمل -2

 0.61 3.11 خدماترجة عالية من التخص  في تقديم التتوافر داخل المصرف معدات وتفنيات على د -3

 0.49 3.63  يعتمد المصرف على الصراف الالي بشكل كبير -4

 0.60 3.65 المعدل العام

 العبارات                                 التسليم

 0.59 3.11 وقت تقديم الخدمة محدد بشكل دقيق -1

 0.54 4.65 ة بشكل كبيرلخدمة المطلوبيتناسب وقت تقديم الخدمة ونوع ا -2

 0.61 3.11 يقدم المصرف خدملتة بشكل فوري -3

 0.51 3.55 عمليات تقديم الخدمات بملائمتها لمروف الزبونتتصف  -4

 0.59 3.60 المعدل العام
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وتشير هذه (، 0.60) (، وكان الانحراف المعياري2.9الوسط الحسابي المعياري أذ بل  ) أقل منوسطاً حسابياً عاماً 

جودة الخدمات المقدمة من قبل المصرف على الرغم من ب ذات اهتمام ضعيفالنتائج بشكل عام الى ان ادارة المصرف 

افضل التقنيات المتوافرة في مجال تقديم سواء من خلال سعي ادارة المصرف وباستمرار للبحث الجهود المبذولة اتجاة ذلك 

( وبانحراف 3.47( على أعلى الأوساط الحسابية بمقدار)1فقد حققت الفقرة) البعد اات هذ، إما فقرالخدمات المصرفية

 (2.37) والذي بل البعد  ا( على أقل الأوساط الحسابية على مستوى هذ2في حين حققت الفقرة) (0.97 معياري)

                        (.0.49وبانحراف معيار مقداره)

ط الحسابية والانحرافات ( الى الأوسا 3( كما يشير الجدول) 1-4ن خلال الفقرات )م البعد اهذ سقي: الكلفة -2

المذكور  س الجدول، أذ يعك الكلفةبعد المتعلقة بوجهة نمر العينة المبحوثة بخصو   والاهمية النسبيةالمعيارية 

 ً ً عاما وتشير (، 0.7) ف المعياري(، وكان الانحرا4.2الوسط الحسابي المعياري أذ بل  ) اعلى منوسطاً حسابيا

نافسة رة على متقديم خدمات تتميز بجودة عالية قادتسعى وتعمل على  هذه النتائج بشكل عام الى ان ادارة المصرف

لأوساط الحسابية ( على أعلى ا1فقد حققت الفقرة) البعد ا، إما فقرات هذ المصارف العامة وبشكل خا  الاهلية منها

 امستوى هذ ( على أقل الأوساط الحسابية على4في حين حققت الفقرة) (0.62 ياري)( وبانحراف مع4.43بمقدار)

                                         (.0.65وبانحراف معيار مقداره) (4والذي بل )البعد 

رافيات بية والانح( اليى الأوسياط الحسيا3( كميا يشيير الجيدول) 1-4من خلال الفقيرات ) البعد اهذ سقي: المرونة -3

ر لجدول الميذكو، أذ يعكس ا المرونةبعد المتعلقة بوجهة نمر العينة المبحوثة بخصو   والاهمية النسبيةالمعيارية 

وتشيير (، 0.60(، وكيان الانحيراف المعيياري )3.60لوسط الحسيابي المعيياري أذ بلي  )ل مساوياً وسطاً حسابياً عاماً 

سيواء مين  امكانية قيدرة المصيرف عليى اميتلاك المرونيةسعى الى توضيح ت هذه النتائج بشكل عام الى ان ادارة المصرف

، إميا تنوعيةالالات والمعيدات عليى امكانيية اسيتخدمها لاغيراض م ناحية تمتع الافراد العياملين بهيارات متنوعية او قيدرة

فيي  (0.56 )( وبيانحراف معيياري4.47( على أعلى الأوسياط الحسيابية بمقيدار)4فقد حققت الفقرة) البعد افقرات هذ

ار وبييانحراف معييي (3.11والييذي بليي )البعييد  ا( علييى أقييل الأوسيياط الحسييابية علييى مسييتوى هييذ3حييين حققييت الفقييرة)

    (.0.61مقداره)

ساط الحسابية والانحرافات ( الى الأو 3الجدول)  كما يشير( 1-4من خلال الفقرات ) البعد اهذ سقي: االتسليم -4 

المذكور  كس الجدول، أذ يع التسليم بعدمتعلقة بوجهة نمر العينة المبحوثة بخصو  ال والاهمية النسبيةالمعيارية 

 ن ادارة المصرفاالى  وتشير هذه النتائج بشكل عام(، 0.59(، وكان الانحراف المعياري )3.6وسطاً حسابياً بل  )

( على 2لفقرة)افقد حققت  البعد اإما فقرات هذ،تقديم الخدمات الى زبائنها بوقت قياسي وبدون تاخيرتسعى وتعمل على 

على أقل الأوساط  (1-3في حين حققت الفقرة) (0.54 ( وبانحراف معياري)4.65أعلى الأوساط الحسابية بمقدار)

                                               (.0.59-0.61وبانحراف معيار مقداره) (3.11والذي بل )البعد  االحسابية على مستوى هذ

 علاقة والأثر بين متغيرات البحثتحليل ال -يا:ثان

 قة الارتباط بين متغيرات البحثاختبار علا -2-1

رتبياط ذات اتسعى هذه الفقرة للتحقق من قبول الفرضيية الرئيسيية الأوليى وعيدم قبولهيا والتيي هيي )هنياك علاقية    

ن ذه الفرضيية مي( وقد تم اختبار هيلتنافسية الميزة امع  المصرفية اتدلالة إحصائية لعناصر المزيج التسويقي للخدم

نييوع  لتحديييد Spearmanخييلال إجييراء التحليييلات الإحصييائية المناسييبة ونتيجيية اسييتخدام معامييل ارتبيياط الرتييب لييـ 

أ مين مالية للخطالعلاقة بين متغيرات الدراسة فضلاً عن ذلك تحديد مستوى معنوية العلاقة والتي تعكس القيمة الاحت

تليك إشيارة إليى ف( 0.05هو مقدار إحتمال قيمة الشك بعدم معنوية الإرتباط فنذا كانت قيمتها أقل من ) النوع الأول و

 -معنوية الإرتباط والعكس بالعكس والنتائج كما موضح في الجدول في أدناه:

 طية بين متغيرات البحثالعلاقات الإرتبا (4) جدول

 ابعاد الميزة التافسية              

 

 تسويقي المصرفيالمزيج ال

 التسليم المرونة الكلفة الجودة
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 0.740 0.732 0.755 0.741 منتج الخدمة 

 0.854 0.789 0.863 0.882 سعر الخدمة 

 0.798 0.877 0.898 0.770 ترويج الخدمة

 0.754 0.766 0.774 0.670 توزيع الخدمة 

 0.763 0.796 0.833 0.865 العاملون على تقديم الخدمة

 0.820 0.789 0.765 0.739 قديم الخدمة عملية ت

 0.755 0.698 0.755 0.704 البئية المادية 

 م إعداد الجدول بالإعتماد على مخرجات البرنامج الاحصائيت -المصدر :

 ن متغيرات البحثيؤكد إن هناك أسبابا قادت أولا إلى قوة العلاقات الإرتباطية المتحققة بي (4) إن ما ورد في جدول

شيرات ثانيا إلى تحقق علاقات جوهرية بين المتغيرات ويمهر من خلال الاطلاع على مضيمون الجيدول المؤوأدت 

 الآتية:

وى مرتفيع مين علاقية ارتبياط ايجابيية معنويية وتأشييرها مسيت المييزة التنافسيية دمة المصرفية ميع الخمنتج  أشر     

وعنيد  لتيواليالتسيليم( عليى ا،المرونية ،الكلفية ،جودة ليـ)ال (0.740، 0.732، 0.755، 0.741القوة وبقيمة ارتباط )

محققية  سيية المييزة التنافكانت العلاقة الإرتباطية قوية بيين كيل مين سيعر الخدمية و( في حين 0.01مستوى معنوية )

التسييليم( ،المرونيية ،الكلفيية ،لييـ لييـ)الجودة  (0.854، 0.789، 0.863، 0.882قيميية ارتبيياط ايجابييية ومعنوييية بلغييت )

ة ارتبيياط محققيية قيميي الميييزة التنافسييية ( امييا بالنسييبة لتييرويج الخييدمات و0.01التييوالي وعنييد مسييتوى معنوييية ) علييى

يتعلق  وفيما (0.01( على التوالي وعند مستوى معنوية )0.798، 0.877، 0.898، 0.770ايجابية ومعنوية بلغت )

 0.865لغييت )بحقتييت قيييم ارتبيياط ايجابييية ومعنوييية فقييد  الميزة التنافسييية بالعيياملين علييى تقييديم الخدميية وعلاقييتهم بيي

قتية ميع ( في حين حقق مكون عملية تقديم الخدمية بعلا0.01( على التولي وعند معنوية )0.763، 0.796، 0.833،

عنيد معنويية و( على التيوالي 0.820، 0.789، 0.765، 0.739قبم ارتباط ايجابية ومعنوية بلغت ) الميزة التنافسية 

لغيت يية ومعنويية بفقيد كانيت علاقية ارتبياط ايجاب الميزة التنافسيية وعلاقتية بينسبة لمكون البيئية الماديية ( وبال0.01)

   (0.01( على التوالي وعند معنوية )0.755، 0.698، 0.755، 0.704)

ة يجابييياعلاقييات  الميييزة التنافسييية  أظهييرت العلاقييات الإرتباطييية بييين عناصيير المييزيج التسييويقي المصييرفي مييع    

اد العينية وفيي إطيار النتيائج السيابقة نلاحيظ بيان أفير (.0.01وكانت كلها أعلى من المتوسط وعنيد مسيتوى معنويية )

 للمصيرفين ية المييزة التنافسيلمخطط للمصرفين بشكل جيد مما يتيح تحقيق ابتنفيذ برنامج المزيج التسويقي  ملتزمين

ت دلالية توجيد علاقية ارتبياط ذا )انيه ليى والتيي نصيت عليىقيد البحث وهيذه النتيائج تشيير اليى تحقيق الفرضيية الاو

  مستوى الكلي(مجتمعة على ال الميزة التنافسية معنوية للمزيج التسويقي للخدمات المصرفية )مجتمعة ومنفردة( مع 

 الخدمي على الميزة التنافسية اختبار اثر المزيج التسويقي -1-1

ت ن التغييراع لمستقل للبحثالبسيط لتوضيح نسبة ما يشرح المتغير ا على أنموذج الإنحدار الخطي أعتمد البحث    

مة معاميل اختبار قي الحاصلة في المتغير المعتمد لها وتزداد أهمية الأنموذج كلما كانت النسبة أكبر وتم الأستفادة من

وجيوده  ل أو عيدمالذي يعبر عن أهميية وجيود المتغيير المسيتق Fو t( واختبار قيمة 2AjustedRالتحديد المصحح ) 

 في أنموذج الإنحدار الخطي البسيط والواردة في الجداول المبينة لاحقا.

صييحة  الفرضييية  ( ثبييوت صييلاحية ومعنوييية أنمييوذج الإنحييدار الخطييي البسيييط وتحقييق 5(ميين نتييائج الجييدول        

من القيمة المجدولية والبالغية  ( وهي أكبر212.070المحسوبة البالغة ) Fما يدعم ذلك قيمة  الفرضية الرئيسة الثانية

وبالإعتمياد عليى النتيائج الميذكورة يمكين قبيول شيكل  (171)( ودرجية حريية 0.05( عند مسيتوى معنويية )4.001)

اذن تقبيل فرضيية ،للمصيرفين قييد البحيث. المييزة التنافسيية العلاقة بين الخدمات المقدمة من قبل المصرفين وتحقق 
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 الميييزة التنافسييية دلاليية معنوييية للمييزيج التسييويقي للخييدمات المصييرفية فييي تحقيييق  يوجييد تييأثير ذو البحييث الثانييية .

 مجتمعة على المستوى الكلي

 لتنافسية االميزة  نتائج تحليل الإنحدار الخطي البسيط لاختبار اثر عناصر المزيج التسويقي الخدمي في (5جدول )

 المحسوبةFقيمة عاتمتوسط المرب درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين

 212.070 21.306 1 21.306 الإنحدار

  0.100 171 4.822 الخطأ

   172 26.128 المجموع

 م إعداد الجدول بالإعتماد على مخرجات البرنامج الاحصائيت -المصدر :

 الميزة التنافسية  على المصرفية اتالخدم منتج يعةاثر طب -1

 مجتمعة الميزة التنافسية على  المصرفية اتالخدم اثر طبيعة منتجنتائج تحليل  (6جدول )

 المحسوبةFقيمة متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين

 212.070 21.306 1 21.306 الإنحدار

  0.100 171 4.822 الخطأ

   172 26.128 المجموع

 لاحصائيالجدول بالإعتماد على مخرجات البرنامج اإعداد ا تم -المصدر :

 فرضييةصيحة  الثبوت صلاحية ومعنوية أنموذج الإنحدار الخطي البسييط وتحقيق  (6(يتضح من نتائج الجدول      

 وهيي أكبير (212.070) المحسيوبة البالغية Fما يدعم ذلك قيمة  الفرعية الاولى المنبثقة من الفرضية الرئيسة الثانية

النتيائج  وبالإعتمياد عليى (171)ودرجية حريية  (0.05) ى معنوييةعند مسيتو (4.001) من القيمة المجدولة والبالغة

لمصيرفين قييد ل المييزة التنافسيية قبول شكل العلاقة بين الخدمات المقدمة من قبل المصرفين وتحقق المذكورة يمكن 

 .البحث

 الميزة التنافسية فية على المصرات الخدم اثر سعر -3

 مجتمعة ة التنافسية الميزالمصرفية على  اتاثر سعر الخدم (7جدول)

 المحسوبةFقيمة  متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين

 79.446 8.071 1 8.455 الإنحدار

  0.102 171 3.454 الخطأ

   172 11.524 المجموع

 م إعداد الجدول بالإعتماد على مخرجات البرنامج الاحصائيت -المصدر :

ختبيار ثبيوت صيلاحية ومعنويية نميوذج الانحيدار الخطيي البسييط،وتحقق صيلاحيته لا (7يتضح من نتيائج الجيدول )

 ( المحسيوبة والبالغيةFإن ميا ييدعم ذليك قيمية ) المنبثقة من الفرضيية الرئيسية الثانيية صحة الفرضية الفرعية الثانية
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( ودرجيية حرييية  0.05(عنييد مسييتوى معنوييية )4.001( المجدوليية والتييي تبليي  )F) ( وهييي اكبيير ميين قيميية79.446)

الميييزة تسييعير الخييدمات المقدميية ميين قبييل المصييرفين وتحقييق  ( وهييذا مييا يؤكييد علييى قبييول شييكل العلاقيية بييين171)

 .   للمصرفين قيد البحث  التنافسية 

 الميزة التنافسية لى ع المصرفية اتلخدمل ترويجالاثر  -4

 مجتمعة الميزة التنافسية على  المصرفية اتلخدملترويج الاثر  (8) جدول

 المحسوبةFقيمة  متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين

 93.659 8.455 1 8.071 الإنحدار

  0.090 171 3.069 الخطأ

   172 11.524 المجموع

 م إعداد الجدول بالإعتماد على مخرجات البرنامج الاحصائيت -المصدر :

بيار خت،وتحقيق صيلاحيته لا ية ومعنويية نميوذج الانحيدار الخطيي البسييطثبوت صيلاح (8يتضح من نتائج الجدول )

 سيوبة والبالغية( المحFإن ميا ييدعم ذليك قيمية ) المنبثقة مين الفرضيية الرئيسية الثانيية صحة الفرضية الفرعية الثالثة

ة حريي ( ودرجية 0.05عنيد مسيتوى معنويية ) (4.001( المجدولية والتيي تبلي  )F) ( وهي اكبير مين قيمية93.659)

للمصيرفين   المييزة التنافسييةوتحقيق  الترويج للخدمات المصيرفية ( وهذا ما يؤكد على قبول شكل العلاقة بين171)

 . قيد البحث 

 الميزة التنافسية و المصرفية توزيع الخدمةتحليل الأثر بين  -5

 مجتمعة والميزة التنافسية المصرفية تحليل الأثر بين توزيع الخدمة (9جدول)

 المحسوبةFقيمة  متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات تباينمصدر ال

 928 .143 9.322 1 9.322 الإنحدار

  0.065 171 2.202 الخطأ

   172 11.524 المجموع

 م إعداد الجدول بالإعتماد على مخرجات البرنامج الاحصائيت -المصدر :

بيار ختوتحقيق صيلاحيته لا وذج الانحيدار الخطيي البسييط،ثبوت صيلاحية ومعنويية نمي (9يتضح من نتائج الجدول )

 سيوبة والبالغية( المحFإن ميا ييدعم ذليك قيمية ) المنبثقة من الفرضية الرئيسة الثانية صحة الفرضية الفرعية الرابعة

ريية ح( ودرجية  0.05( عنيد مسيتوى معنويية )4.001( المجدولة والتي تبل  )F( وهي اكبر من قيمة )928 .143)

لمصيرفين ل المييزة التنافسيية تحقيق و توزييع الخيدمات المصيرفية  وهذا ما يؤكد على قبول شكل العلاقة بين (171)

 . قيد البحث

 الميزة التنافسية و المصرفية عملية تقديم الخدمةتحليل الأثر بين  -6

 مجتمعة والميزة التنافسية المصرفية تحليل الأثر بين عملية تقديم الخدمة (10) جدول

 المحسوبةFقيمة  متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات لتباينمصدر ا
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 58.594 23.403 1 23.403 الإنحدار

  0.399 171 19.170 الخطأ

   172 42.573 المجموع

 م إعداد الجدول بالإعتماد على مخرجات البرنامج الاحصائيت -المصدر :

فرضيية تحقق صيحة الوعنوية أنموذج الإنحدار الخطي البسيط ( ثبوت صلاحية وم10يتضح من نتائج الجدول )     

( 58.594الغة )( المحسوبة الب(Fإن ما يدعم ذلك قيمة  والتي هي  ضمن الفرضية الرئيسية الثانية الفرعية الخامسة

تمياد وبالإع (171) ( ودرجية حريية0.05( عنيد مسيتوى معنويية )4.001وهي أكبر مين القيمية المجدولية والبالغية )

ي تقييديم العمليييات المسييتخدمة ميين قبييل المصييرفين فيي لييى النتييائج المييذكورة يمكيين قبييول شييكل العلاقيية و قييياس أثيير ع

 .للمصرفين قيد البحث الميزة التنافسية تحقق على الخدمات المصرفية 

 الميزة التنافسية  و المصرفية العاملون على تقديم الخدمةتحليل الأثر بين  -6

 مجتمعة والميزة التنافسية المصرفية بين العاملون على تقديم الخدمة تحليل الأثر (11جدول)

 المحسوبةFقيمة  متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين

 75.234 7.807 1 7.807 الإنحدار

  0.109 171 3.717 الخطأ

   172 11.524 المجموع

 رجات البرنامج الاحصائي تم إعداد الجدول بالإعتماد على مخ -المصدر :

رضيية وتحقيق صيحة الف( ثبوت صلاحية ومعنوية أنموذج الإنحيدار الخطيي البسييط 11يتضح من نتائج الجدول)    

( 75.234لغية )( المحسيوبة البا (Fإن ما يدعم ذليك قييم والتي هي  ضمن الفرضية الرئيسية الثانية الفرعية السادسة

تمياد وبالإع (171)( ودرجية حريية 0.05( عنيد مسيتوى معنويية )4.001الغية )وهي أكبر مين القيمية المجدولية والب

تحقيق ى عليالعياملون عليى تقيديم الخيدمات المصيرفية  على النتائج الميذكورة يمكين قبيول شيكل العلاقية وقيياس أثير 

 . للمصرفين قيد البحث الميزة التنافسية الميزة 

 زة التنافسية المي و ينللمصرف البيئة الماديةتحليل الأثر بين  -7

 مجتمعة الميزة التنافسية و للمصرفين تحليل الأثر بين البيئة المادية (12جدول)

 المحسوبةFقيمة  متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين

 70.066 19.067 1 19.067 الإنحدار

  0.272 171 13.062 الخطأ

   172 31.130 المجموع

 داد الجدول بالإعتماد على مخرجات البرنامج الاحصائيتم إع -المصدر :
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ية تحقيق صيحة الفرضيو( ثبوت صيلاحية ومعنويية أنميوذج الإنحيدار الخطيي البسييط 12) يتضح من نتائج جدول   

( وهي أكبر 70.066المحسوبة البالغة  )F إن ما يدعم ذلك قيمة  لرئيسة الثانيةفي ضمن الفرضية ا الفرعية السابعة

النتيائج  وبالإعتمياد عليى (171)حريية ( ودرجية 0.05( عند مسيتوى معنويية )4.001مة المجدولة والبالغة )من القي

 .حث فين قيد البللمصر الميزة التنافسية على  ينول شكل العلاقة وقياس أثر البيئة المادية للمصرفالمذكورة يمكن قب

 المبحث الرابع

 الإستنتاجات والتوصيات

الإستنتاجات -اولا :  

يا فيي إدارة سيلاحا تنافسي الميزة التنافسية ويقي الخدمي من قبل المصارف لتحقيقالمزيج التس يعد استخدام -1

ت فيي ة جدييدة إذا فشيلالعمليات المصرفية ،لأن هيذه الإدارة قيد تواجيه صيعوبات فيي تقيديم خدمية مصيرفي

 .تقدمهاموجها لتحقيق التميز بالنسبة للخدمات التي  جعل المزيج التسويقي الخدمي

 بتقييديم خييدمات مصييرفية جديييدة ومتنوعيية فييي ظييل المييروف التقنييية المتسييارعة ينالمصييرفعييدم اهتمييام   -2

 .ياذا مازال اغلب الخدمات التي تقدم ذات طابع تقليد الدائم على مواكبة هذه التطورات اوحرصه

 لما تلمسه تها المصرفيةبندخال العامل التقني والتكنولوجي في انجاز عمليا ينقيام المصرفعلى الرغم من  -3

ا طى بطية جيدالا انها تسير بخ من الدقة والسرعة في إنهاء الأنشطة المتعلقة بنتاج خدمة مصرفية جديدة .

 مقارنة بالتغيرات الحاصلة في البيئة المحيطة .

ي ت التيستجداعلى آخر الم لحر  على اطلاع الافراد العاملين لديهاا لثقافة المبحوثة افتقار ادارة الفروع -4

مجيال  )المسيتجدات فيي والخارجيية )كالمشياكل والازميات( تطرأ على العمل المصرفي في البيئة الداخليية

  وزيادة الوعي التقني المصرفي لديهم وتدريبهم عليها. العمل المصرفي( 

 يرفوالأهييداف التسييويقية التييي يسييعى المصيي الخييدمي لييوعي بجوانييب المييزيج التسييويقيافتقييار العيياملين ل -5

 ا.محقيقهلت

وتحيثهم  التسويق المصرفي بين العياملين لانجياز مهيامهم بمسيتوى يلبيي توقعيات الزبيائن ثقافة إشاعةعدم  -6

 . والاخير خلق التميز للمصرفين  همها الأولذات جودة عالية على توفير خدمة 

التوصيات -ثانيا :  

ق لطييرق و الأسيياليب لتحقيييإلييى مواكبيية التطييورات السييريعة و المتلاحقيية بشييتى ا  ينسييعي المصييرفيإن  -1

د حاجيات التطور المنشود وتقديم الخدمات بأفضل وسيلة ومواجهة التحديات الخاصة بتعدد الأهداف وتزاي

في لوعي الكياقترن باالزبائن وتنوعها في ظل الموارد المتاحة والتحولات الاقتصادية الكبيرة  كل ذلك لم ي

 ة التنافسيةلتحقيق الميز بصفته مورد حيوي وإستراتيجي لهوكيفية استغلالاهمية المزيج التسويقي الخدمي 

 وعليه يجب التأكيد على ضرورة الانتباه إلى هذه الموارد وتوظيفه بشكل سليم.

هيم العمل على تبنيي فلسيفة التطيوير المسيتمر للعياملين فيي المصيرف بشيكل يحقيق طفيرات نوعيية فيي ادائ -2

 .الحديثة او طريقة التعامل مع الزبائن  سواء من ناحية القدرة على استخدام التقنيات

واضيحة  إعادة النمر فيي التطبيقيات الحاليية للتقنييات التيي يسيتخدمها  المصيرف وتبنيي رايية إسيتراتيجية -3

تقنيييات ميين خييلال العمييل علييى تبنييي هييذه ال تتعلييق بكيفييية اسييتغلالها لهييذه التقنيييات وتطبيقهييا فييي المصييرف

 .كفلسفة عمل مستدامة

صيول الخدمية المصيرفية للو تقيديم في استخدام الأجهزة والبرمجيات المتطورة في مجيالالتوسع ضرورة  -4

م هييذه بتحسييين مسييتوى تقييدي ةوالمتغيييرات المتعلقيي إلييى حاليية مواكبيية آخيير المسييتجدات والتطييورات التقنييية

 .بما يتماشى وما يحدث في البيئية المصرفية الخدمة

ز الجانيب تعزيي ة، وتشجيع الأبحاث والدراسات، الهادفة إلىضرورة الاهتمام بالندوات والمؤتمرات العلمي -5

  التطبيقي التقني والمصرفي ، مع إبلاء نتائجها وتوصياتها الأهمية التي تستحقها.

يؤدي فيي العميل المصيرفي وإتاحتهيا للاسيتخدام سيتطبيق المزيج التسيويقي الخيدمي استيعاب  تعزيزعملية -6

ل قتضيي التحيو،والذي ي عمليات التحديث الإداري والحضاري العالميين بها إلى التميُّزَ في الأداء ومواكبة

تبني عمليات التحول وآليات التنفيذ و صياغة الراى التي مين   ،من خلالالتميز في العمل المصرفي نحو 

 . شأنها أن  تعكس إستراتيجيات الإعداد لهذا التحول ومستلزمات تنفيذه
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