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 نتقدم بالعرفان والشكر الجزيل الى الأستاذ الفاضل: جميل الجويد .2

، كما نشكر جميع الدكاترة والزملاء الذين قدموا لنا المساعدة مهما كانت طبيعتها  .3
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 : المقدمة

المستمر،‌وأصبحت‌القاعدة‌الرابحة‌للنمو‌والتطور‌‌تتميز‌بيئة‌الاعمال‌الحالية‌لأغلب‌المؤسسات‌بالتغير‌‌

،‌كما‌تتميز‌هذه‌البيئة‌بالتزايد‌الهائل‌للمؤسسات،‌التحولات‌الجذرية‌التي‌تشهدها‌الأسواق،‌‌هي‌المنافسة

وكذا‌التطورات‌المتتابعة‌للتقنيات‌والتكنولوجيا،‌اذ‌بات‌من‌الصعب‌على‌المؤسسات‌المحافظة‌على‌بقائها‌‌

أن‌تصنع‌لنفسها‌مكاناً‌مميزاً،‌وهذا‌التميز‌يمكن‌أن‌يكون‌في‌المجال‌الإداري،‌الإنتاجي،‌‌‌‌واستمراريتها‌دون

،‌وهذا‌ما‌تحتمه‌التنافسية‌التي‌أصبحت‌لغة‌العصر‌والعامل‌الذي‌يضبط‌خطوات‌‌التسويقي‌....وغيرها

للازم‌من‌الميزة‌المؤسسات‌ويدفع‌الى‌تحفيزها‌على‌العمل‌والمزيد‌من‌الابداع‌والابتكار،‌وتحقيق‌القدر‌ا

‌المستويات‌من‌العائد‌والربحية.‌التنافسية،‌والتنوع‌والتميز‌على‌منافسيها‌للوصول‌الى‌تحقيق‌أعلى‌

التسويق‌‌ مفهوم‌ من‌سلع‌وخدمات،‌وتغير‌ المؤسسات‌ تعرضه‌ فيما‌ الكبير‌ التنوع‌ من‌ حالياً‌ وما‌يلاحظ‌

ه‌باستخدام‌مجموعة‌من‌الأدوات‌المواجهة‌‌التقليدي‌على‌أنه‌بيع‌الأمل‌للمستهلك‌من‌خلال‌التأثير‌في‌سلوك

ضيقاً‌وغير‌كاف‌لتضمن‌المؤسسة‌استمرارية‌موقعها‌التنافسي،‌‌لزيادة‌حجم‌المبيعات،‌وأصبح‌هذا‌المفهوم‌‌

فهذا‌التصور‌يهتم‌فقط‌بالجانب‌المعاملاتي‌للمبادلة،‌ويقود‌الى‌تحقيق‌الربح‌على‌المدى‌القصير،‌ومن‌هنا‌‌

ال طريقة‌ تغيير‌ ضرورة‌ البعد‌‌جاءت‌ نحو‌ أكثر‌ والتوجه‌ زبائنها‌ مع‌ علاقتها‌ في‌ المؤسسة‌ لدى‌ تفكير‌

‌.‌الاستراتيجي‌للتسويق

وهو‌الاتجاه‌الحديث‌لمفهوم‌التسويق،‌والذي‌يركز‌أكثر‌على‌الزبون‌باعتباره‌نقطة‌الانطلاق‌الرئيسية‌‌

لجميع‌الأنشطة‌التسويقية‌في‌المؤسسة،‌ويسعى‌أيضاً‌لتطوير‌العلاقة‌معه،‌وابتكار‌وتبني‌الأفكار‌الجديدة‌

ه‌نحو‌الزبون‌والسوق‌مرتبط‌بروح‌‌القادرة‌على‌ملء‌فجوة‌العلاقة‌التسويقية‌لتحقيق‌أداء‌متميز،‌فالتوج‌

مترابطان‌في‌كل‌مؤسسة،‌ويعني‌ذلك‌انجاز‌شي‌جديد‌أو‌مختلف‌استجابة‌لطلبات‌‌التجديد‌والابداع،‌وهما‌‌

،‌وتحسن‌التحولات‌في‌اذواقهم،‌وعاداتهم‌‌مالسوق،‌فالمؤسسة‌بحاجة‌الى‌التركيز‌على‌الزبائن‌واحتياجاته

يجتهدون‌في‌تلبية‌هذه‌الحاجات،‌والاستجابة‌لإشارات‌‌ود‌منافسين‌الشرائية‌وبالتالي‌تكون‌أكثر‌وعياً‌بوج‌

‌الزبائن‌باكراً‌وقبل‌المنافسين،‌ومن‌ثم‌تقديم‌منتجات‌وخدمات‌معدلة‌أو‌جديدة‌بالكامل.‌

في‌‌ التسويق‌ فلسفة‌ تشغيل‌ به‌ يقصد‌ ما‌ وهو‌ للتميز،‌ مصدراً‌ والزبائن‌ السوق‌ نحو‌ التوجه‌ تعتبر‌ وهي‌

تعمل‌هذه‌،‌ثم‌تسأنفسهمالميدان،‌أي‌أن‌المؤسسات‌تستقي‌المعلومات‌عن‌احتياجات‌الزبائن‌من‌الزبائن‌‌

ي‌السوق‌تقوم‌مرة‌‌المعلومات‌لاتخاذ‌قرارات‌إبداعية‌حول‌عروض‌المنتجات‌والخدمات،‌وبعد‌اطلاقها‌ف

أخرى‌باستقاء‌ردود‌أفعال‌الزبائن‌والفاعلين‌الاخرين‌أي‌أن‌المعرفة‌الجيدة‌للزبائن‌توظفها‌المؤسسة‌في‌‌

أثر الميزة  معرفة‌‌‌‌الابداع‌في‌ظل‌تنامي‌المنافسة‌الى‌أداة‌للبقاء‌وليس‌النمو‌فقط.‌وتركز‌هذه‌الدراسة‌على‌

 . دراسة تطبيقية على بنك التضامن البنوك العاملةلدى   لدى الشركات  التنافسية على جذب العملاء
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‌  :بحثمشكلة ال

وتعزيــز‌‌‌المجتمـع‌المدنـي‌لتقديـم‌الخدمـات،‌ولتكـون‌ركيـزة‌مهمـة‌لحمايـة‌المجتمــع،‌‌مؤسساتوجـدت‌

تعمـل‌‌خاصـة‌‌‌‌صمــوده‌فــي‌الدفــاع‌عــن‌قضيتــه؛‌لــذا‌كان‌مــن‌الواجــب‌أن‌تتمتــع‌بميــزة‌تنافسـية‌

مكوناتــه، ودعـم‌ المجتمـع،‌ ثقافـة‌ تغييـر‌ فـي‌ دورهـا‌ لحساسـية‌ وذلـك‌ اسـتدامتها،‌ في‌‌‌‌علـى‌ وجهــوده‌

التنافسية‌لجذب‌‌‌‌ســتمرار،لاا‌ الميزة‌ الوظيفي‌على‌أهمية‌ الكادر‌ التدريب‌بسبب‌ضعف‌تدريب‌ وضعف‌

ي‌‌‌ـة‌الت‌ــة‌الدراســتجيب‌عن‌إشكالي‌ة‌ل‌ــ.‌ولذلك‌أتت‌هذه‌الدراس‌ة‌‌ــة‌الدراس‌‌ــدد‌مشكل‌حه‌تت‌ــوعلي‌‌‌العملاء

‌:‌المشكلة‌الرئيسيةي‌‌ـفتتمثل‌

‌ما‌أثر‌الميزة‌التنافسية‌على‌جذب‌العملاء‌لدى‌الشركات؟‌

‌ونتج‌عن‌المشكلة‌الرئيسية‌التساؤلات‌الفرعية‌التالية:‌

‌؟جذب‌العملاءمـا‌درجـة‌تقديـر‌العامليـن‌فـي‌المؤسسـات‌لمتطلبات‌‌-1

‌؟‌وجذب‌العملاءفي‌تحسين‌‌التطور‌التكنولوجيما‌‌‌-2

‌؟جذب‌العملاءيوجد‌أثر‌للتركيز‌على‌الزبون‌في‌تحقيق‌‌هل‌‌-3

 :البحث هدافأ

 التعرف‌على‌أثر‌الميزة‌التنافسية‌على‌جذب‌العملاء‌لدى‌الشركات‌‌‌-1

‌.‌جذب‌العملاءدرجـة‌تقديـر‌العامليـن‌فـي‌المؤسسـات‌لمتطلبات‌تعرف‌على‌ال‌‌‌-2

‌.وجذب‌العملاءفي‌تحسين‌‌التطور‌التكنولوجي‌على‌‌التعرف‌‌‌-3

‌.جذب‌العملاءأثر‌للتركيز‌على‌الزبون‌في‌تحقيق‌التعرف‌على‌‌‌-4

 : بحثأهمية ال

 - علمية:

الدراسة‌‌‌‌-1 متغيرات‌ عن‌ مفاهيمي‌ إطار‌ المؤسسـات)‌‌الرئيسية‌تكوين‌ فـي‌ العامليـن‌ التطور‌‌،‌‌تقديـر‌

‌.‌بشكل‌يساهم‌في‌تحليل‌مضامينها‌وتعرف‌أهميتها‌ومنافعهاالتركيز‌على‌الزبون(‌‌،‌التكنولوجي

‌.‌عن‌طريق‌جمع‌وتحليل‌آراء‌الباحثين‌للدراسة‌زيادة‌مستوى‌الوضوح‌في‌مفاهيم‌وأبعاد‌المتغيرات‌‌-2
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 ‌‌- عملية: 

القرار‌تبرز‌أهمية‌‌‌‌-1 للمسؤولين‌وأصحاب‌ عن‌كيفية‌‌‌‌الدراسة‌من‌خلال‌حرصها‌على‌تقديم‌توصيات‌

‌.‌تطبيق‌طرق‌وأساليب‌لجذب‌العملاء‌ودورها‌في‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية

‌.‌تقديم‌توصيات‌من‌شانها‌المساهمة‌في‌تطوير‌في‌القطاع‌لأنه‌يعتبر‌من‌أهم‌القطاعات‌في‌الشركات‌-2

‌‌

‌:‌لية‌اصياغة‌الفرضيات‌الت‌تم‌من‌اجل‌الاجابة‌على‌تساؤلات‌المشكلة‌‌‌بحث:فرضيات ال

‌لا‌تؤثر‌الميزة‌التنافسية‌على‌جذب‌العملاء‌لدى‌الشركات‌-1

‌.جذب‌العملاءدرجـة‌تقديـر‌العامليـن‌فـي‌المؤسسـات‌لمتطلبات‌لا‌يؤثر‌‌-2

‌.وجذب‌العملاءفي‌تحسين‌‌‌التطور‌التكنولوجيلا‌توجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌‌‌-3

‌.‌جذب‌العملاءر‌التركيز‌على‌الزبون‌في‌تحقيق‌يؤثلا‌‌-4

‌

 

 

 

 

‌

‌

 

 متغيرات البحث: 

 أثر‌الميزة‌التنافسية.‌المتغير المستقل: 

 .‌جذب‌العملاء‌لدى‌الشركات المتغير التابع:

 جذب العملاء

 تقديـر العامليـن فـي المؤسسـات 

ور التكنولوجي التط  

 التركيز على الزبون
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  :منهجية البحث

المناهج‌المهمة‌المستخدمة‌في‌الدراسات‌العلمية‌بوجه‌عام‌تساهم‌في‌‌أبرز‌أحد‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي‌

التعرف‌على‌ظاهرة‌الدراسة‌ووضعها‌في‌اطارها‌الصحيح‌وتتميز‌بطريقتها‌الواقعية‌في‌التعامل‌مع‌

في‌‌‌ن‌المتعلق‌بالدراسة‌ولذلك‌اعتمدتمشكلة‌البحث‌نظراً‌لوجود‌الباحث‌في‌قلب‌الميدان‌او‌المكا

‌.‌ضوع‌على‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي‌والذي‌يعتبر‌ضروري‌في‌البحوث‌العلميةمعالجة‌هذا‌المو

 

 :حدود البحث

‌2022-‌2021-‌زمانية

‌  بنك التضامن  - مكانية:

لدى‌البنوك‌العاملة‌دراسة‌تطبيقية‌على‌بنك‌‌‌ملاءالعجذب‌‌على‌الميزة‌التنافسية‌أثُر‌‌‌-موضوعية:

‌.‌التضامن

 التضامنمدراء وموظفي بنك  -:بشرية

 صادر جمع البيانات م

‌يتم‌جمع‌البيانات‌لتحقيق‌أهداف‌واختبار‌الفرضيات‌البحث‌كالاتي:‌

 مصادر أولية: •

‌رئيسة‌والتي‌تم‌تصميمها‌خصيصاً‌لهذا‌الغرض.‌‌كأداةالاستبيان‌الذي‌تم‌توزيعه‌على‌عينة‌الدراسة.‌

 ية: انومصادر ث •

المتاح‌‌وقد‌تم‌جمع‌‌‌‌والشركات‌‌مؤسسات‌ال‌‌‌رتقاري‌وتم‌فيها‌الاعتماد‌على‌المراجع‌والكتب‌والدوريات‌‌

‌من‌تلك‌المراجع‌وبما‌يخدم‌أهداف‌الدراسة.‌

‌

 المفاهيم والمصطلحات 

‌‌المؤسسـة‌‌‌مد‌الذي‌تطــوره‌لأالموقـع‌الفريد‌طويل‌ا‌‌‌بأنها:(‌‌2012)ا‌القطـب‌‌هيعرف‌‌:الميزة التنافسية

ل‌أداء‌أنشــطتها‌بشــكل‌فعال،‌واستثمار‌قوتها‌الداخلية‌باتجاه‌تقديم‌منافع‌ذات‌لا‌لنفسها‌مــن‌خ‌ـ

‌(.‌80،‌ص2012،‌القطــب).‌يسـتطيع‌منافسـوها‌تقديمهـا‌‌لائهـا‌لاة‌فائقـة‌لعممقي
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ومجتمعية‌يقيمها‌العميل‌بأنها‌أفضل‌‌‌أضافيهو‌ما‌بعد‌البيعتقديم‌خدمات‌‌الميزة التنافسية إجرائياً:  

ت‌المناظرة،‌ويتضح‌فيها‌التنوع‌والتميز،‌مع‌وفرة‌التكلفة‌على‌المدى‌القريب‌شركامما‌تقدمه‌ال‌

‌.‌التنمية‌‌ضافة‌إلى‌توافقها‌مع‌توجهات‌خططلإوالبعيد،‌با

‌

الزبون‌هي‌منهجية‌لفهم‌سلوك‌الزبون‌‌ :إدارة علاقة الزبون والتأثير‌فيه‌من‌خلال‌‌إدارة‌علاقة‌

التواصل‌معه.‌أو‌هي‌عبارة‌عن‌مجموعة‌من‌الوسائل‌التنظيمية‌والتقنية‌والبشرية‌لإدارة‌علاقة‌

‌.‌من‌نوع‌جديد‌مع‌الزبون‌هدفها‌الأساسي‌ربط‌علاقة‌خاصة‌وشخصية‌مع‌كل‌زبون‌

لمفهوم‌‌تس‌‌Peppers and Rogersيرى‌‌     انه‌تطبيق‌ الزبائن‌على‌ العلاقة‌مع‌ التسويق‌‌يير‌

فردية،‌من‌خلال‌الارتكاز‌على‌ما‌يقوله‌الزبون‌‌‌‌بالعلاقات،‌بهدف‌إشباع‌حاجات‌كل‌زبون‌بصفة

‌وما‌تعرفه‌المؤسسة‌عنه.‌

أما‌كوتلر‌فيعرف‌تسيير‌العلاقة‌مع‌الزبائن‌على‌أنه‌عملية‌تتضمن‌جمع‌المعلومات‌المفصلة،‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

كل‌لحظات‌الاتصال‌مع‌الزبائن،‌هذا‌كله‌‌والمتعلقة‌بكل‌زبون‌على‌حدى،‌وكذا‌التسيير‌بعناية‌ل‌

‌‌‌‌‌‌‌بولاء‌الزبائن‌للمؤسسة.من‌أجل‌تحقيق‌الاحتفاظ‌‌

عند‌اتباع‌ميزانية‌محدودة،‌إلا‌أن‌هناك‌الأساليب‌التي‌‌‌خداعاً‌‌عملاء‌جدد‌أمراً‌‌جذب :العملاءجذب  

التي‌تطبقهاتجعل‌ذلك‌ممكناً‌ العملاء‌ استراتيجية‌الاستحواذ‌على‌ التالية‌لتعزيز‌ اتبع‌النصائح‌ ‌.‌‌.

طوة‌لوضع‌استراتيجية‌استحواذ‌‌وضع‌استراتيجية‌قابلة‌للتطور‌وحدد‌أهدافاً‌واضحة‌حيث‌أن‌خ

داف‌قابلة‌للقياس‌والتحقيق.‌ولتنفيذ‌هذا،‌أنت‌بحاجة‌إلى‌بيانات.‌‌على‌العملاء‌ناجحة‌هي‌تحديد‌أه

ألقِ‌نظرة‌على‌عملائك‌الحاليين‌وانتبه‌إلى‌عادات‌الإنفاق‌التي‌يتبعونها‌وكيفية‌تفاعلهم‌مع‌عملك.‌‌

استخدم‌معلومات‌ديموغرافية‌وسلوكية‌لإنشاء‌ملفات‌تعريف‌العميل‌وتحديد‌الجمهور‌المشابهة‌

 لاستهدافه

  الدراسات السابقة

 الريادي بتوسيط اليقظة ءدالأوا ي التنافس ءالذكا نقة بي لاالع "  (2019) صديق، لمى  دراسة -1

 ": قالعرا يية ف لاهليات الالك ندارسة ميدانية لعينة م - ستراتيجيةلاا

اليقظة‌‌‌الاداءو‌‌‌يالتنافس‌‌الذكاء‌‌بينقة‌‌لاالع‌‌علىيط‌الضوء‌‌ل‌دفت‌الدراسة‌إلى‌تس‌هوقد‌‌ ‌‌الريادي‌بتوسيط‌

‌‌ي‌ج‌الوصف‌هالمن‌‌على‌جية‌وعينة‌الدراسة،‌فقد‌اعتمدت‌الدراسة‌‌همنل‌،‌وبالنسبة‌ل‌نالمتغيري‌‌بين‌‌الاستراتيجية‌

‌‌ت‌ل‌،‌شكالاهلية‌يات‌العراقية‌ل‌الك‌‌نم(‌10)‌‌تل‌بغداد‌شم‌يية‌فلاهل‌الكميات‌ا‌‌‌نعينة‌م‌على‌وطبقت‌استبانة‌
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نتائج‌الدراسة،‌وجود‌‌أهم‌‌تنوكافي‌الكليات‌المبحوثة،‌‌‌(‌عضواً‌من‌أعضاء‌مجلس‌الكلية133لها‌)بمجم

ا‌لاع والتلاقات‌ ل‌أرتباط‌ دور‌‌‌كالريادي‌وكذل‌‌‌الاداءي‌‌ف‌‌الاستراتيجيةواليقظة‌‌‌‌يالتنافس‌‌ءذكال‌ثير‌ ‌‌بوجود‌

ي‌‌التنافس‌‌الذكاء‌‌ن‌ت‌إلى‌أ‌ل‌الريادي،‌كما‌توص‌‌الاداء‌‌يالتنافس‌‌الذكاء‌‌بين‌كمتغير‌وسيط‌‌‌‌الاستراتيجية‌يقظة‌‌ل‌ل‌

‌‌وماتل‌المع‌‌على‌‌لالحصو‌علىسفة‌قائمة‌‌ل‌،‌بمعنى‌فءيكوف‌ذكا‌‌نأ‌‌لية‌قبل‌ية،‌وعمل‌عم‌‌نيكو‌‌نأ‌‌‌بل‌سفة‌قل‌ف

‌‌على‌‌‌لحصول‌ية‌نظامية‌محددة‌بخطوات‌وأساليب‌ل‌ل‌عم‌‌كقة‌بالمنظمة،‌وكذل‌لاالبيئة‌الخارجية‌ذات‌الع‌‌نم

(...‌‌ي)الوجدان‌‌خرىلأا‌‌‌الذكاء‌‌ميهمفا‌‌نع‌‌يالتنافس‌‌الذكاء‌‌مو‌همف‌‌لف،‌حيث‌يخت‌يوب‌ذكل‌سأومات‌بل‌المع‌‌لكت

‌قةلارت‌النتائج‌وجود‌عهية‌استخبارية‌نظامية.‌كما‌أظل‌عم‌‌يالتنافس‌الذكاء‌نير‌أ‌غوكية‌ل‌س‌يعا‌مواضهنلأ

‌‌قة‌ارتباط‌بمستوى‌جيدلاالريادي‌اي‌وجود‌ع‌‌الاداءو‌‌‌يالتنافس‌‌‌الذكاء‌‌بين‌ة‌معنوية‌ما‌‌لالارتباط‌ذات‌د

‌ا‌هبإمكان‌‌يالتنافس‌‌الذكاءـ‌م‌استخدا‌‌‌ل‌مجا‌‌ية‌فل‌فاع‌‌نتكوي‌‌يات‌الت‌ل‌الك‌‌نأ‌‌علىيدل‌‌ذا‌‌هة‌معنوية‌ولال‌وذو‌د

‌.الريادي‌‌الاداءالى‌‌‌ول‌الوص‌

‌

  هتماملابعاد التالية: الأل الامن خ ة، يجتماعلاتأثير المسئولية ا( "2014)  القريوتي دراسة -2

  بالبيئة، والمنافسة الشريفة،هتمام لات المجتمع، والاء، وحل مشكلابالعاملين، والتركيز على العم

 ": ةت الخلويلا تصالاوالمساهمة في الخطط التنموية في تحقيق الميزة التنافسية في شركة زين ل

الى‌‌هدفـت اتعـرف‌‌‌‌الدراسة‌ المسئولية‌ خ‌‌ة،يجتماعلاتأثير‌ ا‌لامن‌ ا‌لأل‌ التالية:‌ بالعاملين،‌‌‌‌هتمام‌لابعاد‌

العم على‌ مشكلاوالتركيز‌ وا‌ت‌‌لاء،‌وحل‌ الشريفة،لاالمجتمع،‌ والمنافسة‌ بالبيئة،‌ في‌‌‌هتمام‌ والمساهمة‌

التنافسية‌في‌شركة‌زين‌ل‌ ‌‌واعتمدت‌الدراسة‌على‌،‌‌ة‌ت‌الخلويلاتصالاالخطط‌التنموية‌في‌تحقيق‌الميزة‌

التحليلي،‌وتم‌توزيع المديرين‌والعاملين،‌عاد‌منها(‌‌175)‌‌المنهج‌الوصفي‌ (‌‌115)‌‌استبانة‌على‌فئتي‌

‌:‌ة‌للتحليل،‌وكان‌من‌أبرز‌النتائج‌التي‌خرجت‌بها‌الدراسة‌أن‌استبانة‌صالح

ً‌‌‌هناك‌دوراً‌‌-‌‌‌‌ ‌.‌جتماعية‌في‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌بالشركة‌لاللمسئولية‌ا‌‌إيجابيا

‌‌جتماعية‌محل‌الدراسة‌في‌تحقيق‌ميزة‌تنافسيةلاة‌إحصائية‌لكل‌أبعاد‌المسئولية‌ا‌لال‌وجود‌أثر‌ذي‌د‌‌-‌‌‌‌

‌.‌للشركة‌

ً‌أكثر‌‌‌‌-‌‌‌‌ إسهاما التنموية،‌‌‌‌أبعاد‌المسئولية‌ المساهمة‌في‌الخطط‌ للشركة‌هو‌ التنافسية‌ الميزة‌ في‌تحقيق‌

‌.هتمام‌بالبيئة،‌ثم‌التركيز‌على‌العميل،‌ثم‌خدمة‌المجتمعلاهتمام‌بالعاملين،‌ثم‌المنافسة‌الشريفة،‌ثم‌ا‌لاا‌‌‌هالات

  تكنولوجيا المعلومات في تحقيق استراتيجياتأثر استخدام ( "2010) الحوري وإسماعيلدراسة  -3

 ": ة ردنيلأالميزة التنافسية "دراسة ميدانية على شركات صناعة الدواء ا

‌تيجيات‌الميزة‌التنافسية،‌تكون‌مجتمع‌ا‌بيان‌أثر‌استخدام‌تكنولوجيا‌المعلومات‌في‌تحقيق‌استر‌هدفت‌إلى‌‌‌‌

اا‌الدر الدواء‌ في‌شركات‌صناعة‌ المدراء‌ من‌جميع‌ ل‌ردلأسة‌ المنتجة‌ والبالغ‌عددها‌لأنية‌ البشرية‌ ‌‌دوية‌
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‌‌شركة.‌تم‌استخدام‌أسلوب‌العينة‌القصدية.‌أظهرت‌نتائج‌الدراسة‌أن‌استراتيجية‌قيادة‌التكلفة‌كانت(‌14)

‌‌أفضل‌استراتيجية‌من‌استراتيجيات‌الميزة‌التنافسية،‌والتي‌يمكن‌استخدامها‌في‌بيئة‌عمل‌شركات‌صناعة‌

‌‌خيرة‌استراتيجية‌التركيز.‌كما‌أظهرت‌النتائج‌لأاستراتيجية‌التمايز،‌وجاءت‌في‌الرتبة‌ا‌الدواء،‌ومن‌ثم‌‌

ستخدام‌تكنولوجيا‌المعلومات‌في‌تحقيق‌استراتيجيات‌الميزة‌التنافسية‌أوصت‌الدراسة‌بالقيام‌‌لاوجود‌أثر‌‌

‌.‌بكل‌ما‌هو‌متاح‌من‌أجل‌خفض‌كلفة‌الحصول‌على‌الموارد‌من‌الموردين

‌

الميــزة التنافســية مــن  ( "تحقيــق2007)  (Mundra & Others) را واخرونموند دراسة -4

 ":دلة التجريبيـة مـن قطـاع تكنولوجيا المعلومات الهندي لأبتــكار، الال إدارة المعرفــة والاخــ

المنظمـات‌‌‌‌دارة‌المعرفـة‌فـي‌لإهدفـت‌التعـرف‌إلـى‌العوامـل‌التـي‌توفـر‌ميـزة‌تنافسـية‌مبتكـرة‌وتنافسـية‌‌

الوصفي/التحليلـي‌‌‌‌العالميـة‌وموازنتهـا‌بالقطـاع‌الهنـدي‌للتكنولوجيـا،‌ولتحقيـق‌ذلـك‌اتبـع‌الباحـث‌المنهـج

ا‌ علـى‌‌لاوكانـت‌ طبقـت‌ الدراسـة‌ أداة‌ الشـركات،‌‌(260)سـتبانة‌ مديـري‌ أن‌‌‌‌مـن‌ النتائـج‌ وأظهـرت‌

دارة‌المعرفة‌له‌‌لإجديــدة‌‌دارة‌المعرفة،‌وأن‌اكتشــاف‌طرقلإساســي‌المكــون‌‌لأبتـكار‌هــو‌العمــل‌ا‌لاا‌

،‌وأن‌‌جذب‌العملاءمتطلبـات‌‌‌‌بتــكار‌مـن‌أهـم‌لاتأثير‌كبير‌على‌الميزة‌التنافسية‌وجودة‌الخدمات،‌كما‌أن‌ا‌

‌التفاعلات‌وعزز‌تدفق‌المعرفة.‌أمـر‌ميسـر‌ويزيـد‌مـن‌التكنولوجيـا‌

 Porter & Kramer  (2006 ) " Strategy and Society: The Linkدراسة  -5

between competitive Advantage and corporate Social 

Responsibility ." 

 " جتماعية الشاملةلاستراتيجية والمجتمع: الربط بين الميزة التنافسية والمسؤولية الإا "

‌جتماعية‌وأعمال‌المنظمة‌وتأكيد‌أن‌لانسجام‌بين‌المسؤولية‌ا‌لاتحقيق‌التناغم‌وا‌ل‌الدراسة‌‌‌تهدف

‌‌بداع‌والفائدة‌التنافسية،‌وهيلإ‌للفرصة‌وا‌‌‌ستراتيجية‌يمكن‌ان‌تكون‌مصدراً‌لإجتماعية‌ا‌لاالمسؤولية‌ا‌

‌استمارة‌مدتتواع(‌Nestle)‌‌والعينة‌هي‌شركةالصناعات‌الغذائية‌‌عية‌لمجتمع‌قطاعلادراسة‌استط

‌‌ادارياً‌وفنياً،‌وتوصلت‌الى‌أن‌المسؤوليةموظفاً‌‌‌(352)‌‌ان‌وزعت‌على‌عينة‌من‌العاملين‌بلغتيستبلاا‌

‌‌عمال‌على‌نحو‌لالتقدم‌منظمات‌ا‌‌‌مصدراً‌‌الشاملة‌من‌منظور‌استراتيجي‌يمكنها‌ان‌تصبح‌‌جتماعيةلاا‌

‌فاعل.

  تصال على الموارد البشرية في لاأثر تكنولوجيا المعلومات وا" ( 2006) مراد رايسدراسة  -6

 ": غواطلأدراسة حالة مديرية الصيانة لسوناطراك با –المؤسسة 

‌‌تصال‌على‌المورد‌البشري‌داخل‌المؤسسةلاهدفت‌الدراسة‌إلى‌بحث‌أهم‌آثار‌تكنولوجيا‌المعلومات‌وا‌

‌هناك‌أي‌أثر‌واضح‌على‌الموارد‌البشرية‌ويرجع‌ذلك‌إلى:‌الجزائرية،‌أثبتت‌نتائج‌الدراسة‌أنه‌ليس‌
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‌‌ولى‌وكذلك‌إلى‌ضعفلأتزال‌في‌مراحلها‌ا‌‌لاتصال‌في‌المؤسسة‌لاتطبيقات‌تكنولوجيا‌المعلومات‌وا‌

‌.‌التكنولوجيا‌وقلة‌البرامج‌التكوينية‌هالتأهيل‌لدى‌المورد‌البشري‌في‌استخدام‌هذ

‌

 : التعقيب على الدراسات السابقة

الميزة‌‌،‌من‌حيث‌إبرازها‌مفهوم‌‌الميزة‌التنافسيةيلاحظ‌من‌الدراسات‌السابقة‌أن‌القاسم‌المشترك‌بينها‌هو‌‌

بان‌جميعها‌اهتم‌بجانب‌جذب‌العملاء‌،‌وتشابهت‌بعض‌من‌الدراسات‌السابقة‌مع‌الدارسة‌الحالية‌‌التنافسية‌

كما‌أن‌غالبية‌الدراسات‌السابقة‌والدراسة‌الحالية‌استخدمت‌‌‌‌،كاتبطرق‌مخلفة‌وحديثة‌وتحسين‌وضع‌الشر

التحليلي العلمية‌نظراً‌لوجود‌الطالب‌في‌‌‌‌أحدنظراً‌لاعتباره‌‌‌‌المنهج‌الوصفي‌ أهم‌المناهج‌في‌الدراسات‌

‌،‌واعتمدت‌على‌أخذ‌العينة‌من‌المجتمع‌الأصلي‌واستخدمت‌الاستبيان‌كأداة‌لجمع‌البيانات.‌قلب‌الميدان

الميزة‌التنافسية‌‌ه‌الدارسة‌عن‌الدراسات‌السابقة،‌من‌حيث‌أن‌معظم‌الدراسات‌السابقة‌تناولت‌‌وتختلف‌هذ

واهميتها‌وكيف‌‌‌‌جذب‌العملاءبشكل‌أكبر‌على‌‌الحالية‌‌وركزت‌الدراسة‌،‌‌ومحاور‌أخرى‌محطيه‌بالعملاء

‌ن.‌المنافسين‌وهذه‌هي‌الطرق‌الأمثل‌لجذب‌عملاء‌دائميخلق‌ميزة‌تنافسية‌بينك‌وبين‌‌يمكن

 

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌



10 
 

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

 :للبحث النظري/ الإطار  الثانيالفصل 

 الميزة التنافسية

 

 

 

 



11 
 

 الميزة التنافسية 

 مفهوم التنافسية وتطوره التاريخي 

ظهر‌مفهوم‌التنافسية‌في‌الخمسينيات‌وبداية‌الستينات‌من‌القرن‌العشرين‌في‌دول‌أوربا‌الغربية‌واليابان‌‌

ا‌لاوالو‌ المتحدة‌ ا‌لأيات‌ بالتخطيط‌ التفكير‌ بدأ‌ للمنظمات‌من‌لامريكية‌حين‌ أكبر‌ لتحقيق‌عوائد‌ ‌‌ستراتيجي‌

المنافسين‌على‌لال‌ة‌‌ل‌صياغة‌واضحلاخ بين‌ أفضل‌ المنظمة‌في‌موقع‌ التي‌تضمن‌وضع‌ ‌‌ستراتيجيات‌

‌(.Campbell, David, 2001, p27.‌)المدى‌الطويل

للتعبير‌‌حول‌‌والإدارةقتصاد‌‌لاوقد‌اشتد‌الجدل‌الفكري‌بين‌مفكري‌ا‌ المستخدمة‌ ‌‌المفاهيم‌والمصطلحات‌

‌‌للتنافسية‌‌‌جديداً‌‌‌مريكية‌مفهوماً‌لأعمال‌ا‌لأعن‌التنافسية‌وكيفية‌قياسها‌وذلك‌بعد‌أن‌أطلقت‌مدرسة‌إدارة‌ا‌

النسبية‌ الميزة‌ مفهوم‌ التنافسية‌كبديل‌عن‌ الميزة‌ التنافسية‌بشكل‌.‌‌الدولية‌هو‌مفهوم‌ الميزة‌ ارتبطت‌ ‌‌لقد‌

"بورت‌ بكتابات‌ عامأساسي‌ في‌ التنافسية‌ حول‌ له‌ مؤلف‌ أول‌ قدم‌ الذي‌ بعنوان،‌‌‌‌1980ر"‌ كان‌ ‌‌وقد‌

حيث‌ظهر‌له‌المؤلف‌الثاني‌‌‌‌1985ثم‌في‌عام‌‌(‌‌Strategy Competitive)‌‌ستراتيجية‌التنافسية‌لاا‌

التنافسية الميزة‌ بأن‌مصطلح(‌‌Advantage Competitive)‌‌بعنوان‌ القول‌ يمكن‌ ذلك‌ على‌ ‌‌وبناء‌

)محمود‌ا:‌‌بتحديد‌بورتر‌لنوعين‌أساسيين‌للميزة‌التنافسية‌وهم‌‌1985التنافسية‌قد‌ظهر‌فعليا‌عام‌‌الميزة‌‌

‌(.‌‌102،‌ص2009عبدالرحمن‌نسرين،‌

‌.‌قل‌لأميزة‌التكلفة‌ا‌‌-1

‌ين.‌ف‌عن‌المنافسلا‌ختلاميزة‌التمييز‌وا‌‌-2

‌:ستراتيجيات‌هيلاالتنافسية‌وهذه‌ا‌ث‌استراتيجيات‌لتحقيق‌الميزة‌لاكما‌ميز‌بورتر‌فيما‌بعد‌بين‌ث

  leadership Cost استراتيجية قيادة التكلفة

‌ً ‌‌بد‌لاستراتيجية‌لاستراتيجية‌على‌تحقيق‌منتج‌بأقل‌تكلفة‌ممكنة‌ولتحقيق‌هذه‌ا‌لالهذه‌ا‌‌‌وتعمل‌المنظمة‌وفقا

ت‌‌لاوتسهي‌تحقيق‌امتيازات‌ستراتيجية‌في‌‌لاك‌التقنيات‌الكاملة‌التي‌تخدم‌هذه‌الغاية‌وتساهم‌هذه‌ا‌لامن‌امت

‌المنظمة‌نتاج‌لإ‌زمة‌لاولية‌ال‌لا‌للحصول‌على‌المواد‌ا‌

  Differentiation استراتيجية التمييز

لهذه‌ا‌ التفرد‌في‌منتجاتها‌بناء‌على‌معايير‌مهمة‌من‌وجهة‌نظر‌‌لاوتعمل‌المنظمة‌وفقا‌ ستراتيجية‌على‌

ئها‌مقابل‌‌لايرة‌من‌صفات‌منتجها‌بالنسبة‌لعمئها‌بحيث‌تتمكن‌المنظمة‌من‌التفرد‌بصفة‌ذات‌أهمية‌كبلاعم

قبال‌على‌منتجها‌ودفع‌هذه‌لاء‌سوف‌لن‌يترددوا‌في‌ا‌لازيادة‌في‌سعر‌المنتج‌مع‌ثقتها‌المسبقة‌بأن‌العم

‌.‌‌الزيادة‌في‌السعر‌مقابل‌الحصول‌على‌هذه‌الميزة
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إللاقد‌تتعلق‌هذه‌ا‌‌‌‌‌ إيصاله‌ أو‌ أو‌بطريقة‌تسليمه‌ بالمنتج‌نفسه‌ ى‌العميل‌أو‌بعوامل‌أخرى‌‌ستراتيجية‌

‌.‌‌خارج‌عن‌صفات‌المنتج‌الذاتية

  Strtegy Focus استراتيجية التركيز

‌ً ستراتيجية‌بتضييق‌المجال‌الذي‌تعمل‌فيه‌ضمن‌سوق‌صناعتها‌وذلك‌بالتركيز‌‌لالهذه‌ا‌‌وتقوم‌المؤسسة‌وفقا

أو‌عدة‌أجزاء‌ثم‌بعد‌ذلك‌تختار‌وتطبق‌إحدى‌ا‌ ستراتيجيتين‌السابقتين‌بعد‌أن‌تكون‌قد‌لاعلى‌جزء‌ما‌

التي‌اختارتها‌فإما‌أن‌تعمل‌على‌تمييز‌منتجها‌للعملأحصرت‌اهتمامها‌وتركيزها‌في‌ا‌ أو‌أن‌‌‌‌ءلاجزاء‌

‌(2003،‌أحمد‌الخضيري.‌)تعمد‌إلى‌ضغط‌التكلفة‌إلى‌أدنى‌حد‌ممكن

فقط‌وإنما‌يتجاوزها‌ليحدد‌الكيفية‌‌يقف‌عند‌توصيف‌الحالة‌العامة‌‌‌‌لاإن‌المفهوم‌الكامل‌للميزة‌التنافسية‌‌

،‌‌الإمكانات‌الأخرىل‌القدرات‌التنظيمية‌أو‌‌لادائم‌سواء‌من‌خ‌‌بشكلها‌تحقيق‌هذه‌الميزة‌‌لال‌التي‌يتم‌من‌خ

خرين‌‌لآيمكن‌للمنافسين‌ا‌‌‌لا‌ستبدال‌كما‌‌للاوالقدرات‌ذات‌قيمة‌وغير‌قابلة‌‌‌‌الإمكاناتوعادة‌ما‌تكون‌هذه‌‌

مثل‌الذي‌يمكنها‌من‌لأها‌بالشكل‌ا‌لال‌ل‌استثمارها‌لنقاط‌القوة‌الداخلية‌واستغلا‌تقليدها‌ويتم‌بلوغ‌ذلك‌من‌خ

ستجابة‌للفرص‌المحيطة‌بها‌من‌جهة‌وتجنب‌التهديدات‌الخارجية‌من‌جهة‌ونقاط‌الضعف‌الداخلية‌من‌‌لاا‌

‌.‌جهة‌ثالثة‌

‌:كها‌وأهمهالاامتبد‌للمنظمة‌من‌لاسس‌أو‌القدرات‌التي‌‌لأوتعتمد‌الميزة‌التنافسية‌على‌عدد‌من‌ا‌‌‌‌‌

كتشاف‌والتعريف‌وتحديد‌خصائص‌معينة‌للوصول‌إلى‌مالم‌يصل‌إليه‌‌لاالبحث‌والدراسة‌بهدف‌ا‌ .1

 .‌مر‌الذي‌يعتبر‌أساسا‌للميزة‌التنافسيةلأخرون‌ا‌لآا‌

ل‌المتميزين‌والمتفوقين‌في‌المنظمة‌أو‌ممن‌تتعاقد‌لاابتكار‌ما‌هو‌غير‌معروف‌أو‌مألوف‌من‌خ .2

 .معهم‌المنظمة

 .المختارة‌‌ل‌المنافذ‌الجديةلا‌نتاجية‌والتمويلية‌والتسويقية‌من‌خلالى‌التفرد‌بالخصائص‌ا‌القدرة‌ع‌ .3

 .‌القدرة‌على‌خلق‌أسواق‌أكبر‌وأفضل‌ربحية‌وأكثر‌قدرة‌على‌استيعاب‌المنتجات‌الجديدة .4

 .مواكبة‌التغيرات‌المستمرة‌سواء‌التكنلوجية‌أو‌غيرها .5

‌

 تعريف الميزة التنافسية 

ء‌من‌منتجاتها‌بشكل‌أكثر‌‌لاالميزة‌التنافسية‌بالعموم‌إلى‌قدرة‌المنظمة‌على‌تلبية‌حاجات‌العممفهوم‌‌‌يشير

خرى‌مما‌يحقق‌لها‌النجاح‌والتفوق‌المستمرين‌على‌الصعيد‌الداخلي‌في‌‌لأكفاءة‌من‌المنظمات‌المنافسة‌ا‌

أو‌على‌الصعيد‌العالمي‌‌جراءات‌والتشريعات‌والقوانين‌الحكومية‌التي‌تضمن‌حماية‌المنشأة‌‌لإحال‌توافر‌ا‌
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من‌خ‌ وذلك‌ الحماية‌ هذه‌ مثل‌ ا‌لافي‌ظل‌غياب‌ ا‌لاستغلال‌ لعوامل‌‌لأل‌ العملية‌‌‌‌الإنتاجمثل‌ في‌ الموظفة‌

‌.‌(32،‌ص2010،‌القحطاني)بن‌محمد‌(.‌العمل‌ورأس‌المال‌والتكنلوجيا‌)‌الإنتاجية‌

من‌‌‌‌ كل‌ كان‌ المي Cotler Philip 2004 و‌ Porter.M ‌‌2000لقد‌ من‌عرفا‌ التنافسية‌‌أبرز‌ زة‌

بأنها‌اكتشاف‌المنظمة‌لطرق‌جديدة‌تفوق‌بفعاليتها‌تلك‌التي‌تتبعها‌المنظمات‌المنافسة‌‌ Porter فعرفها

 ,M.porter).‌‌ذه‌الطرق‌بشكل‌عملي‌أي‌أنها‌عملية‌إبداعية‌بالمفهوم‌العامه‌‌الذي‌يمكنها‌من‌تجسيد‌‌مرلأا‌

2000, P84)‌

قدرة‌‌ Kotler أما‌‌‌ بأنها‌ عرفها‌ من‌‌فقد‌ مجاراتها‌ مهمة‌ تجعل‌ وطريقة‌ بأسلوب‌ العمل‌ على‌ المنظمة‌

‌.(Kotler, Philip, 2004, P265).‌ديمدين‌القريب‌أو‌البعلأمنتهى‌الصعوبة‌على‌ا‌‌منافسيها‌أمرا‌في

ً‌‌‌في‌حين‌عرفها" "‌على‌أنها‌قدرة‌المنشآت‌الفردية‌على‌اكتساب‌نصيب‌سوقي‌والمحافظة‌‌أسامة‌محمد‌علما

‌.‌(828،‌ص2002،‌محمد‌علما).‌‌رعليه‌على‌أساس‌مستم

وعرفها"‌نبيل‌مرسي‌خليل"‌بأنها‌ما‌تحققه‌المنظمة‌من‌تفوق‌على‌منافسيها‌اعتمادا‌على‌استراتيجية‌‌‌‌‌‌

ل‌استراتيجية‌قيادة‌‌لاعلى‌سواء‌حققت‌ذلك‌من‌خلأتنافسية‌معينة‌يمكنها‌من‌تحقيق‌استراتيجية‌الجودة‌ا‌

‌(37،‌ص2004،‌خليلمرسي‌).‌التمييز‌التكلفة‌أو‌استراتيجية‌

التنافسية‌وبحسب‌ا‌‌‌‌‌ الكثيرة‌لتعريفها‌تدل‌على‌مفهوم‌مركب‌من‌عدة‌نقاط‌أساسية‌‌لافالميزة‌ جتهادات‌

أهمها‌أسلوب‌عمل‌مختلف‌مبتكر‌ومميز‌مع‌قدرة‌على‌توسيع‌حصة‌المنظمة‌من‌السوق‌الذي‌تعمل‌فيه‌‌

لى‌استراتيجية‌جودة‌مرتفعة‌يتم‌الوصول‌‌ع‌‌خرين‌اعتماداً‌لآ‌ل‌التفوق‌الذي‌تحققه‌على‌المنافسين‌ا‌لامن‌خ

‌.بتكارلابداع‌والإإليها‌باتباع‌استراتيجية‌قيادة‌التكلفة‌أو‌التميز‌مع‌التركيز‌بشكل‌أساسي‌على‌عامل‌ا‌

التنافسية‌إذا‌عام الميزة‌ ا‌‌‌لاً‌تشكل‌ الدقيق‌‌لاهمية‌لتحقيق‌قيمة‌مضافة‌مرتفعة‌بفضل‌ا‌لأ‌في‌منتهى‌ ختيار‌

‌.يمكن‌للمنظمة‌اتباعهاستراتيجية‌التي‌لال‌

قتصادية‌المتعلقة‌بالمنظمة‌على‌الصعيد‌المحلي‌والدولي‌تمثل‌الخطوة‌‌لاورتر‌أن‌دراسة‌البيئة‌ا‌بلقد‌أكد‌‌‌

ولى‌في‌تحليل‌التنافسية،‌إذ‌ان‌دراسة‌المنظمات‌المشابهة‌والسياسات‌التي‌تحيط‌بالمنظمة‌تساعد‌على‌‌لأا‌

اكتساب‌وتطوير‌ميزاتها‌التنافسية‌على‌الصعيد‌المحلي‌أما‌على‌الصعيد‌الدولي‌فعلى‌المنظمة‌أن‌تبحث‌‌

ف‌صناعاتها‌بحيث‌تتمكن‌‌عن‌استراتيجية‌عالمية‌دولية‌تمكن‌المنظمة‌من‌اتباع‌سياسات‌ترويجية‌لمختل‌

‌.‌سواقلأمن‌هذه‌ا‌‌‌مستمراً‌‌‌سواق‌الدولية‌واكتساب‌نصيباً‌لأختراق‌ا‌لامن‌تحديد‌الكيفية‌والتوقيت‌الصحيحين‌‌

ضفاء‌الطابع‌الديناميكي‌‌لإأكد‌بورتر‌بأن‌البحث‌والتطوير‌داخل‌المنظمة‌قد‌أصبح‌عنصرا‌ضروريا‌‌‌‌

جديدة‌للتسويق‌والتوزيع‌والتعديل‌الجيد‌على‌منتجات‌‌ل‌اكتشاف‌طرق‌‌لاوذلك‌من‌خة.‌‌على‌الميزة‌التنافسي
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ستثمار‌في‌البحث‌‌لاء‌وكنتيجة‌لذلك‌فإن‌حجم‌ا‌لاالمنظمة‌والمستمر‌بحيث‌تواكب‌الرغبات‌المتجددة‌للعم

ً‌‌‌والتطوير‌داخل‌المنظمة‌يلعب‌دوراً‌ ‌(1980،‌اسماعيل‌محمد‌يوسف)‌.‌فيها‌أساسيا

الصراع‌التنافسي‌القائم‌بين‌المؤسسات‌في‌صناعة‌ما‌للفوز‌بحصة‌‌وتشير‌التنافسية‌بأحد‌أوجهها‌إلى‌‌‌‌‌‌

ا‌ أو‌ التصميم‌ التركيز‌على‌ أو‌ السعر‌ باستخدام‌ يتم‌ أن‌ الصراع‌ لهذا‌ الترويج‌‌لاسوقية‌ويمكن‌ نفاق‌على‌

مالاعلإوا‌ وخدمات‌ خ‌‌ن‌ من‌ تتحقق‌ إذن‌ التنافسية‌ فالميزة‌ البيع‌ ا‌لابعد‌ ا‌لاستغلال‌ ل‌لأل‌ مكانات‌‌لإفضل‌

المت والكفاءات‌‌والموارد‌ القدرات‌ إلى‌ إضافة‌ والتنظيمية‌ والمادية‌ الفنية‌ ومواردها‌ المنظمة‌ لدى‌ احة‌

القدرات‌ا‌ التي‌تتمتع‌بها‌المنظمة‌والتي‌يمكنها‌من‌تبوء‌مكانة‌مميزة‌في‌لأوالمعرفة‌وغيرها‌من‌ خرى‌

‌(Hua Wang, 2011, P156)‌.‌السوق‌المحلية‌والعالمية‌على‌حد‌سواء‌

الميزة‌‌‌‌‌‌ تحقيق‌ القيمة‌‌ويرتبط‌ والتمييز،‌وتعني‌ للعميل‌ المدركة‌ القيمة‌ تقدم‌وهما‌ كما‌ ببعدين‌ التنافسية‌

ء‌بأنهم‌سيحصلون‌نتيجة‌تعاملهم‌مع‌المنظمة‌على‌قيمة‌أكثر‌جودة‌فيما‌لو‌‌لاالمدركة‌للعميل‌إدراك‌العم

القيمة‌السعر‌والجودة‌ومدى‌ا‌ المنافسة‌ويتضمن‌مفهوم‌ بخدمة‌‌‌‌قتناعلاتعاملوا‌مع‌غيرها‌من‌المنظمات‌

المنتج‌المقدمين‌وجودتها‌ومدى‌قدرة‌ا‌ عتماد‌عليه،‌أما‌التمييز‌فيعني‌‌لاالبيع‌وخدمة‌ما‌بعد‌البيع‌وسعر‌

‌:قدرة‌المنظمة‌على‌تحقيق‌التميز‌التي‌تتوقف‌على‌عدة‌عوامل‌من‌أهمها

 الموارد المالية  .1

انتاج‌السلع‌والخدمات‌بسعر‌إن‌أهمية‌الموارد‌المالية‌تنبع‌من‌القدرة‌التي‌تتيحها‌للمنظمة‌في‌‌‌‌

منافس‌يمكن‌المنظمة‌من‌تحقيق‌التميز‌والمنافسة‌بشكل‌أكبر،‌كما‌تضمن‌الموارد‌المالية‌إضافة‌

ا الحصول‌على‌ المنظمة‌في‌ ال‌لاإلى‌ذلك‌تحسين‌قدرة‌ ا‌لامدادات‌ لعملية‌ نتاج‌من‌معدات‌لازمة‌

ة‌كما‌أنها‌تساهم‌في‌خفض‌تكنلوجية‌وتقنية‌تسهل‌عليها‌انتاج‌خدماتها‌بشكل‌أسرع‌وأكثر‌جود

‌.‌خرىلأل‌خفض‌تكلفة‌اليد‌العاملة‌والتكاليف‌ا‌لاالتكلفة‌على‌المدى‌البعيد‌والمتوسط‌من‌خ

 الموارد البشرية   .2

تعتبر‌مهارات‌الكادر‌البشري‌ونوعيته‌عامل‌أساسي‌ومهم‌يمكن‌المنظمة‌من‌تحقيق‌تميزها‌مما‌‌‌

لمنظمات‌إلى‌كفاءة‌كادرها‌البشري‌ومواردها‌يعزز‌قدرتها‌التنافسية‌إذ‌يعزى‌نجاح‌العديد‌من‌ا

‌.‌البشرية

 مكانات التنظيمية  لإا .3

التنظيمية‌إلى‌قدرة‌المنظمة‌على‌‌‌‌الإمكاناتثة‌السابقة‌إذ‌تشير‌‌لادارة‌العوامل‌الثلإوهي‌مهمة‌‌‌‌

ا‌ بالشكل‌ وأفرادها‌ ومقدراتها‌ نظمها‌ تعزيز‌‌لأإدارة‌ من‌ يمكنها‌ مما‌ أهدافها‌ لها‌ يحقق‌ الذي‌ مثل‌

‌.‌ء‌كفالأا‌ئها‌بالشكل‌لال‌قدرتها‌على‌مقابلة‌حاجات‌عملاالتنافسي‌من‌خموقعها‌

‌
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 أنواع الميزة التنافسية 

‌:للاقل‌وميزة‌التميـز‌ويمكن‌التعرض‌لهما‌من‌خلأنميز‌بين‌نوعين‌من‌الميزة‌التنافسية،‌ميزة‌التكلفة‌ا‌

 ل: الأق: ميزة التكلفة لاً أو

المنتجة‌‌‌‌الأنشطة،‌إذا‌كانت‌تكاليفها‌المتراكمة‌بالأقلنقول‌عن‌مؤسسة‌ما‌أنها‌تحوز‌على‌"ميزة‌التكلفة‌‌

‌".‌للقيمة‌أقل‌من‌نظيراتها‌لدى‌المنافس‌

‌(‌71،‌ص2005)فرحات‌غول،‌:‌الأقلالحيازة‌على‌ميزة‌التكلفة‌‌‌‌-أ‌

تطور‌التكاليف،‌حيث‌أن‌التحكم‌الجـيد‌‌‌إلى‌مراقبة‌عوامل‌‌الاستناديتم‌‌‌الأقلللحيازة‌على‌ميزة‌التكلفة‌‌‌‌‌

‌:‌.‌وتكون‌المراقبة‌كما‌يليالأقل‌في‌هذه‌العوامل‌مقارنة‌بالمنافس،‌يكسب‌المؤسسة‌ميزة‌التـكلفة‌

 :‌مراقبة‌الحجم .1

إنتاج‌جديدة،‌التوسع‌في‌السوق‌‌‌وسائل‌يمكن‌كل‌من‌التَّوسيع‌في‌تشكيلة‌المنتجات،‌الحيازة‌على‌‌

من‌ التكاليف‌يختلف‌ الذي‌يحكم‌ الحجم‌ أن‌ التكاليف،‌غير‌ أو‌نشاط‌تسويقي‌مكثف‌من‌تخفيض‌

منطقة‌إلى‌أخرى،‌فمثال‌الرفع‌من‌حجم‌منتج‌معين‌على‌المستوى‌المحلي‌‌‌‌ومننشاط‌إلى‌آخر،‌‌

التوزيع‌‌ أو‌تكاليف‌ البيع‌ قوة‌ إلى‌تخفيض‌تكاليف‌ قد‌يؤدي‌ الجهوي،‌ للمنتج،‌‌أو‌ ‌‌وتجدرالمادي‌

‌‌ومنه‌الأخرى‌‌الأنشطةيحدث‌تدهورا‌في‌‌‌الاالحجم،‌يجب‌‌اقتصادياتشارة‌إلى‌أن‌البحث‌عن‌لإا‌

‌.توخي‌التوازن‌في‌عملية‌البحث‌هذه

 :‌مراقبة‌التعلم .2

للجهود‌المتواصلة‌والمبذولة،‌من‌قبل‌ا‌ طارات‌والمستخدمين‌على‌حد‌سواء،‌‌لإالتعلم‌هو‌نتيجة‌

لتركيز‌على‌تكاليف‌اليد‌العاملة‌فحسب،‌بل‌يجب‌أن‌يتعداه‌إلى‌تكاليف‌النفايات‌يتم‌ا‌‌‌الا‌لذلك‌يجب‌‌

المنتجة‌للقيمة،‌فالمسيرون‌مطالبون‌بتحسين‌التعلم‌وتحديد‌أهدافه،‌وليتم‌ذلك‌‌‌‌الأخرى‌‌‌والأنشطة‌

،‌ثم‌مقابلتها‌بالمعايير‌المعمول‌‌والمناطقيستند‌على‌مقارنة‌درجة‌التعلم‌بين‌التجهيزات‌‌‌‌وأنبد‌‌لا‌‌

‌.‌بها‌في‌القطاع

 :‌مراقبة‌الروابط .3

تحسن‌المؤسسة‌موقعها‌في‌ميدان‌التكاليف،‌إذا‌تمكنت‌من‌التعرف‌على‌الروابط‌الموجودة‌بين‌

‌‌ختيارلاا‌التكلفة‌الناجمة‌عن‌‌لاً‌ثها‌من‌جهة‌أخرى،‌فماستغلال‌المنتجة‌للقيمة‌من‌جهة،‌و‌‌الأنشطة

تـلجأ‌‌ قد‌ و‌ الصنع،‌ التامة‌ المنتجات‌ تفتيش‌ تكلفة‌ تخفيض‌ إلى‌ يؤدي‌ المنتج،‌ لمكونات‌ الدقيق‌

الروابط‌الموجودة،‌شريطة‌أن‌‌‌لالستغلاالمؤسسة‌إلى‌التنسيق‌مع‌الموردين‌و‌قنوات‌التوزيع،‌‌

‌.‌رباح‌الناجمة‌عن‌الروابط‌معهملأتقبل‌اقتسام‌ا‌

 ق:‌حال‌لإ‌مراقبة‌ا‌ .4
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مكانات‌المشتركة،‌‌لإا‌استغلال‌‌المُهمة‌والمنتجة‌للقيمة،‌وذلك‌قصد‌‌‌‌الأنشطة‌يتم‌هنا‌إما‌تجميع‌بعض‌‌

أو‌تحويل‌معرفة‌كيفية‌العمل‌في‌تسيير‌نشاط‌منتج‌للقيمة‌إلى‌وحدات‌استراتيجية‌تمارس‌أنشطة‌

‌.‌مماثلة

 ة:‌مراقبة‌الرزنام .5

بشكل‌متواصل،‌‌‌‌الأقلعادة‌ما‌تستفيد‌المؤسسات‌السباقة‌إلى‌بعض‌القطاعات،‌من‌ميزة‌التكلفة‌‌

مع‌ وتتعامل‌ المستخَدمين،‌ أفضل‌ وتوظّف‌ المواقع،‌ أحسن‌ في‌ تتموقع‌ كونها‌ إلى‌ ذلك‌ ‌ويرجع‌

القطاعات‌‌ بعض‌ في‌ أما‌ ودراية،‌ خبرة‌ ذوي‌ التـريث‌‌الأخرىموردين‌ فإن‌ يكون‌‌‌‌نتظار‌لاوا‌،‌

ون‌التكنولوجيا‌المستخدمة‌سريعة‌التغير،‌فيدخل‌المنتظرون‌إلى‌القطاع‌بتكنولوجيا‌‌أفضل،‌إما‌لك

دراسة‌‌ بغرض‌ وإما‌ السباقون،‌ بها‌ ينافسون‌ القوة‌‌‌‌واكتشافالمنافسين‌‌‌‌تسلوكياجديدة‌ نقاط‌

‌.‌وضاع‌التنافسية‌السائدةلأوالضعف‌لديهم،‌وبعدها‌الدخول‌إلى‌القطاع‌بأكثر‌معرفة‌ل‌

 :‌الإجراءاتمراقبة‌ .6

دث‌أن‌تعمد‌المؤسسة‌إلى‌تطبيق‌إجراءات‌بصفة‌طوعية،‌وقد‌يرجع‌ذلك‌إلى‌سوء‌فهم‌لهذه‌يح

إلغاء‌أو‌تغيير‌بعض‌ا‌الإجراءات التكاليف‌عن‌ضرورة‌ جراءات‌‌لإ،‌وسرعان‌ما‌يكشف‌تحليل‌

‌‌وبالتالي،‌بل‌أكثر‌من‌ذلك‌فهي‌تكلف‌أكثر‌مما‌يجب،‌الأقلتساهم‌إيجابا‌في‌ميزة‌التكلفة‌‌‌لا‌التي‌

‌.‌بفهمها‌ومن‌ثمة‌تخفيض‌التكاليف‌‌يسمحالإجراءات‌قبة‌فإن‌مرا‌

 :‌مراقبة‌التموضع .7

‌‌نشـطـة‌فيما‌بينهـــا،‌أو‌بالنسبة‌إلىلأ،‌سواء‌كان‌ذلـك‌بالنسبــة‌ل‌الأنشطةإن‌التموضع‌لمختـلف‌‌

مداد‌لإ‌جور،‌فعالية‌ا‌لأتأثير‌على‌عناصر‌عدة‌من‌بينها:‌مستوى‌ا‌‌‌-عادًة-الزبائن‌والموردين‌له‌‌

‌وسهولة‌الوصول‌إلى‌الموردين

 (‌M. Porter, op-cit, pp, :145, 147)  :الأقلتطبيق ميزة التكلفة   -ب

تبعا‌لعمل‌جاد‌ودائم،‌فللمؤسسات‌قدرات‌متغيرة‌‌‌ولكنيمكن‌أن‌تنخفض‌التكاليف‌بصفة‌آلية،‌‌‌‌لا

التكاليف،‌حتى‌‌ تخفيض‌ نفس‌حجم‌‌‌‌وإن‌على‌ تملك‌ نفس‌‌المتراكمالإنتاج‌‌كانت‌ تتابع‌ أنـها‌ أو‌ ‌،

النسبي‌للمؤسسة‌‌ التحسين‌في‌الموقع‌ ستراتيجية،‌‌لإل‌‌كبيراً‌‌‌يتطلب‌تغييراً‌‌‌لا‌السياسة،‌وقد‌يكون‌

قبل‌المسيرين،‌وتعد‌عوامل‌كالتحفيز،‌التكوين،‌وثقافة‌‌‌بقدر‌ما‌يتطلبه‌من‌انتباه‌وإدراك‌ووعي‌من

المؤسسة‌من‌بين‌العوامل‌المؤدية‌إلى‌تخفيض‌التكاليف،‌حيث‌أن‌لكل‌مستخدم‌القدرة‌على‌تخفيض‌

التكلفة‌في‌نطاق‌النشاط‌الذي‌يمارسه.‌فالمؤسسات‌الرائدة‌تعمد‌إلى‌وضع‌برامج‌تسمح‌بمراقبة‌‌

بتلك‌المعتمدة‌من‌‌ومقارنتها‌يث‌يدرسون‌تطورها‌عبر‌الزمن،‌‌المنتجة‌للقيمة،‌ح‌‌الأنشطة‌تكاليف‌‌

‌.‌قبل‌المنافسين،‌فيأخذون‌القرارات‌بشأنها

‌(‌M. Porter, op-cit, pp, :147, 150)‌خطاء التي يجب تفاديهالأا -جـ
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‌‌باعتبارالمتعلقة‌بالتصنيع:‌يركز‌معظم‌المسيرون‌على‌تكلفة‌التصنيع،‌‌‌‌الأنشطةالتركيز‌على‌تكلفة‌‌ .8

فـي‌نظـرهـم‌يستهـلك‌الموارد‌الكثـيـرة،‌غيـر‌أن‌هنـاك‌أنشطـة‌كالبيــع،‌الخدمات،‌‌‌‌الأخير‌أن‌هــذا‌‌

ً‌‌‌والتيساسية،‌‌لأالتطوير‌التكنولوجي‌والبنية‌ا‌  .‌من‌التكلفة‌الكلية‌‌تشكل‌تكاليفها‌جزء‌هاما

اليد‌العاملة،‌و .9 الكثير‌من‌المؤسسات‌إلى‌تخفيض‌تكلفة‌ ‌‌لاا‌تبدي‌‌‌‌لاإهمال‌أنشطة‌التموين:‌تتجه‌

‌ً ‌،‌فهي‌تميل‌إلى‌اعتبار‌المشتريات‌كنشاط‌ثانوي،‌الإنتاج‌المشتراة‌متواضعا‌حيال‌وسائل‌‌‌‌اهتماما

مهمة‌‌فتَ‌ـ المعرفـة‌‌‌‌الإشرافسند‌ تنقصهـم‌ أشخاص‌ إلى‌ محفزين‌والخبـرةعليه‌ غير‌ أنهم‌ أو‌ ‌،

،‌تبرهن‌عن‌فهم‌ناقص‌للروابط‌الموجودة‌الاتجاهلتخفيض‌التكاليف،‌فالمؤسسة‌التي‌تسلك‌هذا‌‌

وسائل‌‌ المشتراةبين‌ وتـكاليف‌‌الإنتاج‌ إحداث‌‌‌‌الأخرى‌‌الأنشطة،‌ يسمـح‌ وقد‌ للقيمـة،‌ المنتجـة‌

 .من‌وفورات‌معتبرة‌بالاستفادة‌ات‌الشراء‌‌تغيرات‌بسيطـة‌فــي‌تطبيق

الصغيرة‌أو‌غير‌المباشرة:‌تعتمد‌البرامج‌المخصصة‌لتخفيض‌التكاليف‌عموما‌‌‌الأنشطة‌إهمال‌‌ .10

التي‌تكون‌تكاليفها‌معتبرة‌أو‌على‌تلك‌التي‌تـمارس‌بصفة‌مباشرة،‌فيتم‌‌‌الأنشطة‌التركيز‌على‌‌

من‌التكلفة‌الكلية،‌أو‌تلك‌التي‌تمارس‌‌‌‌يسيراً‌‌‌التي‌ال‌تمثل‌سوى‌جزءً‌‌‌الأنشطة‌بذلك‌التغاضي‌عن‌‌

 ‌(74،ص‌1998)نبيل‌مرسي‌خليل،‌‌لاً.‌بصفة‌غير‌مباشرة،‌كالصيانة‌مث

يح .11 التكاليف:‌ تطور‌ لعوامل‌ الخاطئ‌ بتشخيص‌مضلل‌‌الفهم‌ القيام‌ المؤسسات‌على‌ تقدم‌ أن‌ دث‌

لعوامل‌تطور‌التكاليف،‌فمثال:‌قد‌تحوز‌المؤسسة‌على‌حصة‌سوق‌معتبرة‌ضمن‌السوق‌الوطنية،‌‌

وتملك‌أقل‌التكاليف‌مقارنة‌بمنافسيها،‌فتستخلص‌أن‌حصة‌السوق‌الوطنية‌هي‌التي‌تحكم‌التكاليف،‌‌

لسوق‌الجهوية،‌فالنقص‌في‌فهم‌مصدر‌الميزة‌غير‌أنه‌قد‌يرجع‌ذلك‌بدرجة‌كبيرة‌إلى‌حصة‌ا‌

التكاليف‌من‌‌ التكاليف،‌قد‌يؤدي‌إلى‌تخفيض‌ الرفع‌من‌‌‌خلال‌‌المعتمدة‌على‌السيطرة‌بوساطة‌

حصة‌السوق‌الوطنية،‌و‌من‌ثمة‌يتدهور‌موقعها‌بتقليص‌تركيزها‌على‌المستوى‌الجهوي،‌وكذلك‌‌

ن‌الذين‌ينشطون‌في‌السوق‌الوطنية،‌وإهمال‌‌إلى‌التركيز‌على‌إستراتيجية‌دفاعية‌لمواجهة‌المنافسي

التهديدات‌التي‌قد‌تكون‌خطيرة،‌والتي‌يكون‌مصدرها‌المنافسين‌الذين‌ينشطون‌على‌المستوى‌

 .‌الجهوي

حيان‌أن‌تفهم‌كل‌الروابط‌التي‌‌لأ:‌يصعب‌على‌المؤسسات‌في‌بعض‌ااستغلال‌الروابطالنقص‌في‌‌ .12

كضمان‌‌‌فيما‌بينها،‌‌الأنشطة‌وكذا‌بين‌‌‌الموجودة‌مع‌الموردين،‌وبخاصة‌تلك‌‌‌‌تؤثر‌على‌التكاليف،‌

فعدم‌معرفة‌هذه‌الروابط‌يؤدي‌إلى‌وقوع‌أخطاء،‌‌.‌تفتيش‌المنتجات‌وخدمات‌ما‌بعد‌البيع‌‌الجودة،

أن‌الرفع‌من‌تكاليف‌‌‌‌الاكأن‌تطالب‌دوائر‌المؤسسة‌بتخفيض‌تكاليف‌أنشطتها‌بمبالغ‌متساوية،‌‌

 .‌إلى‌تخفيض‌التكلفة‌الكليةبعض‌الدوائر،‌يمكن‌أن‌يؤدي‌

التكاليف‌بوسائل‌متناقضة،‌فهي‌ .13 للتكاليف:‌تحاول‌المؤسسات‌أحيانا‌تخفيض‌ تخفيضات‌مناقضة‌

الوقت‌ذاته‌‌‌‌وفي‌الحجم،‌‌‌‌اقتصادياتمن‌مزايا‌‌‌‌ستفادةلاا‌حصص‌السوق،‌بغية‌‌‌‌اقتحام‌تجتهد‌في‌‌
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تستفيد‌من‌وفورات‌في‌‌‌بمقربة‌من‌الزبائن،‌حتى‌‌‌وتقيمالنماذج،‌‌‌‌خلال‌مضاعفة‌تهدر‌مواردها‌من‌‌

 .‌في‌نفس‌الوقت‌تصـر‌على‌تقليص‌دور‌تطوير‌المنتجات‌الجديدة‌ولكنمصاريف‌النقل،‌

إجراء‌تحسينات‌ .14 إلى‌ التكاليف،‌ لتخفيض‌ المعتمدة‌ العمليات‌ الهامش:‌عادة‌ما‌تهدف‌ التفكير‌في‌

 .يف،‌عوض‌البحث‌عن‌وسائل‌جديدة‌تسمح‌بالحصول‌على‌مجال‌جديد‌للتكال‌وهامشيةمتواضعة‌‌

قد‌يؤدي‌تخفيض‌التكاليف‌إلى‌تهديد‌التميز،‌إذا‌تم‌إلغاء‌المصادر‌التي‌تجعل‌المؤسسة‌‌‌‌تهديد‌التميز:‌ .15

فريدة‌في‌نظر‌الزبون،‌ومن‌ثمة‌فإن‌الجهود‌المبذولة‌لتخفيض‌التكاليف،‌يجب‌أن‌تركز‌أساسا‌‌

 .‌تساهم‌في‌تـفـرد‌المؤسسة‌بشكل‌رئيس‌‌لاالتي‌‌‌الأنشطةعلى‌

 ً  : ميزة التميز  ثانيا

الزبون‌يتعلق‌‌‌‌تتميز‌المؤسسة‌عن‌منافسيها،‌"عندما‌يكون‌بمقدورها‌الحيازة‌على‌خصائص‌فريدة‌تجعل‌‌‌

‌".‌بها

 (‌74،ص1998نبيل‌مرسي‌خليل،‌)  :الحيازة على ميزة التميز -أ

 .M):‌‌ا‌يلي‌حتى‌يتم‌الحيازة‌على‌ميزة‌التميز،‌يستند‌إلى‌عوامل‌تدعى‌بعوامل‌التـفرد،‌التي‌سنوردها‌فيم

Porter, op-cit, pp, :152‌)‌

 :‌الإجراءات‌التقديرية .1

نشطة‌التي‌يجب‌أن‌تعتمد،‌وللكيفية‌التي‌تمارس‌بها،‌لأ‌تقديرية‌ل‌‌‌اختياراتتقدم‌المؤسسات‌على‌‌

‌مهيمنا‌على‌تـفـرد‌المؤسسة،‌وتتمثل‌في‌خصائص‌لاً‌عام‌‌الإجراءات‌‌حيث‌يمكن‌أن‌تعتبر‌هذه‌‌

،‌محتوى‌(شهارلإ‌كمستوى‌نفقات‌ا‌)وكفاءة‌المنتجات‌المعروضة،‌الخدمات‌المقدمة،‌كثافة‌النشاط،‌‌

وسائل‌‌(‌الآلاتكدقة‌‌)النشاط‌‌ جودة‌ للنشاط،‌‌‌‌الإنتاج‌‌،‌ عمل‌‌الإجراءات‌‌المسخرة‌ تحكم‌ التي‌

النشاط‌‌ التفتيش‌(المستخدمين‌في‌ ،‌كفاءة‌و‌خبرة‌(كإجراءات‌خدمات‌ما‌بعد‌البيع،‌تواتر‌عملية‌

كدرجة‌الحرارة،‌الضغط‌)المستخدمين‌في‌النشاط،‌المعلومات‌المستخدمة‌من‌أجل‌مراقبة‌النشاط‌

‌(و‌المتغيرات‌المستعملة‌لمراقبة‌التفاعل‌الكيميائي

 :‌الروابط .2

مع‌‌‌خلال‌الروابط،‌أو‌من‌‌الأنشطةالموجودة‌بين‌‌‌خلال‌الروابط‌خاصية‌التفرد‌من‌‌‌‌يمكن‌أن‌تتأتى

‌ي:‌يل‌ـ‌شرح‌هذه‌الروابط‌كما‌ويمكنالموردين‌وقنوات‌التوزيع‌المستغلة‌من‌قبل‌المؤسسة،‌

 الروابط‌بين‌أنشطة‌المؤسسة:‌‌ .1

تحدد‌‌‌لاالمرتبطة‌فيما‌بينها،‌فمثال،‌‌‌‌الأنشطةيشترط‌في‌التلبية‌الجيدة‌لحاجيات‌الزبائن‌تنسيقا‌بين‌‌

في‌معالجة‌‌‌خلال‌السرعة‌الخارجي‌فحسب،‌بل‌كذلك‌من‌‌خلال‌الإمداد‌آجال‌تسليم‌المنتجات‌من‌

‌.‌خذ‌طلبياتهملأالطلبيات،‌وكذا‌تردد‌الباعة‌
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 الروابط‌مع‌الموردين:‌‌ .2

مكان‌تقليص‌مدة‌تطوير‌‌لإيمكن‌تلبية‌حاجيات‌الزبائن،‌إذا‌تم‌التنسيق‌مع‌الموردين،‌حيث‌أنه‌با

المعدات‌الضرورية‌لتصنيع‌القطع‌الجديدة،‌ريثما‌تنتهي‌‌‌اقتناء‌نموذج‌جديد،‌إذا‌قبل‌الموردون‌‌

‌.‌المؤسسة‌من‌عملية‌تصميم‌تجهيزات‌تصنيع‌النموذج‌الجديد

 ط‌مع‌قنوات‌التوزيع:‌الرواب .3

مع‌هذه‌القنوات،‌أو‌من‌‌خلال‌التنسيـقيمكن‌لهذه‌الروابط‌أن‌تساهم‌في‌تـفـرد‌المؤسسة،‌إما‌من‌

،‌مثال،‌تكوين‌الموزعين،‌‌الأخيرة‌‌وهذهنشطـة‌المشتركة‌بين‌المؤسسة‌‌لأأفضل‌ل‌‌‌خلال‌استغلال

‌.‌ات‌التوزيعستثمارات‌في‌قنولا‌إلحاق‌جهود‌البيع‌بتلك‌الخاصة‌بالقنوات،‌تمويل‌ا‌

 :‌الرزنامة .4

قد‌ترتبط‌خاصية‌التفرد‌بالتاريخ‌الذي‌بدأت‌فيه‌المؤسسة‌ممارسة‌نشاط‌معين،‌فمثال،‌المؤسسة‌‌

فا‌لذلك‌‌لاصورة‌معينة‌للمنتج،‌يمكنها‌أن‌تحقق‌ميزة‌التميز.‌وخ‌‌استعمالالتي‌كانت‌السباقة‌إلى‌‌

نه‌يسمح‌باستعمال‌تكنولوجيا‌‌لأهناك‌بعض‌القطاعات،‌حيث‌يكون‌فيها‌التأخر‌عن‌الدخول‌مفيدا،‌‌

‌.‌أكثر‌حداثة‌

 :‌التموضع .5

نشطتها،‌فمثال،‌‌لأئم‌‌لاالموضع‌الم‌‌اختيارقد‌تحوز‌المؤسسة‌على‌خاصية‌التفرد،‌إذا‌ما‌أحسنت‌‌

وراق‌لأوتوماتيكية‌الخاصة‌بالأ‌وموزعاته‌ا‌‌‌تهالالوكيمكن‌لبنك‌تجاري‌أن‌يتمتع‌بأحسن‌المواضع‌

‌النقدية‌

‌ق:‌حال‌الإ .6

وحدات‌‌‌ة‌التفرد‌لنشاط‌منتج‌للقيمة،‌بمجرد‌أن‌يكون‌هذا‌النشاط‌مشتركا‌لعدةيمكن‌أن‌تنجم‌خاصي

‌.‌تابعة‌لنفس‌المؤسسة

 م‌وآثار‌بثه:‌‌التعل‌ .7

قد‌تنجم‌خاصية‌التفرد‌لنشاط‌معين،‌عندما‌يمـارس‌التعلم‌بصفة‌جيدة،‌فالجودة‌الثابتة‌في‌العملية‌‌

بشكل‌شامل‌كفيل‌بأن‌يؤدي‌إلى‌تميز‌‌‌‌كهلاامتية‌يمكن‌تعلمها،‌ومن‌ثمة‌فإن‌التعلم‌الذي‌يتم‌‌الإنتاج

‌.‌متواصل‌

 التكّامل:‌‌ .8

أنشطة‌جديدة‌ يتم‌ذلك‌بوساطة‌ضم‌ التفرد،‌حيث‌ بالحصول‌على‌خاصية‌ التكّامل‌ تسمح‌درجة‌

منتجة‌للقيمة‌كانت‌تمارس‌من‌قبل‌الموردين‌أو‌قنوات‌التوزيع،‌فهي‌تتيح‌الفرصة‌لمراقبة‌نتائج‌

‌.‌التي‌بمقدورها‌أن‌تكون‌مصدرا‌للتـميـز‌‌الأنشطة
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 الحجم:‌‌ .9

لا‌‌بطريقة‌فريدة،‌الشيء‌الذي‌‌‌‌الأخير‌ين‌إلى‌ممارسة‌هذا‌يمكن‌أن‌يؤدي‌الحجم‌الكبير‌لنشاط،‌مع

على‌التميز،‌‌‌على‌الحجم‌الصغير،‌وقد‌يؤدي‌الحجم‌الكبير‌إلى‌التأثير‌سلباً‌‌عتمادلابايمكن‌تحقيقه‌

‌الزبائن‌‌احتياجاتإلى‌‌‌‌ستجابةلاا‌فمثال،‌يمكن‌أن‌يضعف‌من‌مرونة‌المؤسسة‌عندما‌يطلب‌منها‌‌

‌(‌وقالحساسة‌لعامل‌الذ‌)المؤسسات‌

التفرد‌من‌نشاط‌‌‌‌‌ التي‌يحوز‌بها‌لأخر،‌ومن‌قطاع‌‌لأتختلف‌عوامل‌ الكيفية‌ خر،‌حيث‌يحدد‌

ت‌التي‌يمكن‌التفرد‌لانشاط‌معين‌على‌خاصية‌التفرد،‌ومن‌ثمة‌فإن‌المؤسسة‌مطالبة‌بمعاينة‌المجا

التميز،‌‌‌‌ستمرارية‌لافيها،‌حتى‌تتمكن‌من‌التعرف‌على‌العوامل‌المهيمنة،‌وتعد‌هذه‌المعاينة‌مهمة‌‌

ن‌السهل‌تقليد‌عامل‌م‌‌من‌غيرها،‌فمثال،‌‌‌استمرارية‌ن‌بعض‌عوامل‌التفرد‌تؤثر‌بصفة‌أكثر‌‌لأ

الروابط،‌فالفهم‌الجيد‌للعوامل‌التي‌تجعل‌‌‌استغلال‌‌لحاق‌و‌لإالتقديرية‌مقارنة‌بعاملي‌ا‌‌‌الإجراءات‌‌

‌.‌يقضي‌على‌مصادر‌تميزها‌اتجاهتتصرف‌في‌‌الامن‌المؤسسة‌فريدة‌تسمح‌لها‌‌

‌(M. Porter, op-cit, pp, :162)‌: تكلفة التميز -ب

ممارسة‌‌‌‌‌‌ من‌ تتمكن‌ حتى‌ التفرد،‌ على‌خاصية‌ للحيازة‌ هامة‌ مبالغ‌ بتجنيد‌ مطالبة‌ المؤسسة‌

أنشطتها‌المنتجة‌للقيمة‌بشكل‌أفضل‌مقارنة‌بمنافسيها.‌فمثال،‌يستوجب‌تقديم‌مساعدة‌تقنية‌للزبون‌‌

بـة‌وقوة،‌يـستلزم‌ذلك‌مـواد‌أوليــة‌‌لانتجـات‌أكثر‌صم‌‌نتاج‌لإواتـوظيف‌مستخدمين‌متخصصين،‌‌

المياه‌المصنوعة‌من‌قبل‌روكويل‌تعد‌‌ ‌‌طول‌عمراً‌لأوا‌‌‌الأحسنكثـيـرة‌أو‌أغلى‌سعر،‌فعدادات‌

‌.‌نها‌تحتوي‌على‌أكبر‌نسبة‌من‌البرونزلأمقارنة‌بتلك‌المنتجة‌من‌قبل‌المنافسين،‌

خرى،‌ومرد‌ذلك‌أن‌موقع‌المؤسسات‌تجاه‌عوامل‌تطور‌‌لأ‌تختلف‌تكلفة‌التميز‌من‌مؤسسة‌‌‌‌‌

‌‌،الأنشطةالتكاليف‌مختلف،‌ومن‌ثمة‌ضرورة‌الرفع‌من‌درجة‌التميز‌بوساطة‌تنسيق‌أحسن‌بين‌‌

نتاج‌يؤدي‌إلى‌تخفيض‌تكلفة‌‌لإ،‌التموين‌و‌رزنامة‌ا‌الأسعاربين‌مراقبة‌‌‌‌الأحسنفمثال،‌التنسيق‌‌

التسليم،‌وتفسر‌الفرص‌الضائعة‌بالقول‌الذي‌مفاده‌أن‌الجودة‌مجانية،‌‌التخزين،‌‌ وتقليص‌آجال‌

هي‌كذلك‌ليس‌ألن‌التميز‌غير‌مكلف،‌بل‌لكون‌المؤسسات‌ال‌تستغل‌كل‌الروابط‌الموجودة‌بين‌

لبقائها‌في‌نفس‌المستوى‌‌‌نشطة،‌وهي‌مطالبةلأا‌ بمقارنة‌التفرد‌لنشاط‌معين‌بالتكلفة‌الضرورية‌

‌.‌هامع‌منافسي

 : خطاء التي يجب تفاديها أثناء التميزلأا -جــ

 التميز‌المفرط:‌ .10

ا‌‌‌الايحدث‌‌ المؤسسة‌ أو‌‌لآتستوعب‌ للزبون‌ المنتجة‌ القيمة‌ على‌ بوساطتها‌ تؤثر‌ التي‌ ليات‌

أو‌‌‌‌وقدالملحوظـــة‌من‌قبلــه،‌‌ المنتج‌ التميـز،‌فمثال،‌إذا‌كانت‌جودة‌ إفراط‌في‌ إلى‌ يؤدي‌ذلك‌

للمنافسة‌التي‌تملك‌‌‌‌لاً‌مستوى‌الخدمة‌المقدمة‌تتعدى‌احتياجات‌الزبائن،‌فالمؤسسة‌تصبح‌هدفا‌سه

‌.‌منتج‌ذو‌جودة‌مناسبة‌وسعر‌منخفض
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 سعر‌إضافي‌مرتفع‌جدا:‌‌ .11

ا‌ السعر‌ للزبون‌‌لإيرتبط‌ الممنوحة‌ بالقيمة‌ للتميز،‌ المصاحب‌ ذاته،‌‌وباستمراريةضافي‌ ‌‌التميز‌

المرتفعفالسعر‌‌ المؤسسة،‌ومن‌ثمة‌فهي‌‌الإضافي‌ التخلي‌عن‌منتجات‌ إلى‌ بالزبون‌ قد‌يؤدي‌ ‌،

‌‌الأخيريرتبط‌هذا‌‌‌‌لالها،‌حيث‌‌‌‌الإضافي‌المرافق‌‌‌والسعر‌مطالبة‌بأن‌توازن‌بين‌القيمة‌المنتجة‌‌

التميز‌فح السعر‌بدرجة‌ النسبية،‌وللحفاظ‌على‌هذا‌ التكلفة‌ إزاء‌ المؤسسة‌ سب،‌بل‌كذلك‌بموقع‌

‌.‌،‌يجب‌إبقاء‌التكاليف‌بمقربة‌من‌المستوى‌المتعارف‌عليه‌في‌قطاع‌النشاطالإضافي

التميز:‌‌ .12 تكلفة‌ معرفة‌ المتوسط،‌‌لاعدم‌ من‌ أكبر‌ نتائج‌ إلى‌ التميز‌ القيمة‌‌‌يؤدي‌ تتجاوز‌ لم‌ إذا‌

الزبون‌‌ المؤسسات‌عادة‌تحديد‌تكلفة‌‌الملحوظة‌من‌قبل‌ المسؤولة‌عن‌‌‌الأنشطة‌تكلفتها،‌وتنسى‌

مربح،‌فتعمد‌إلى‌تسخير‌موارد‌مالية‌بشأنه‌‌‌‌الأخيرولى‌أن‌هذا‌‌لأ‌منذ‌الوهلة‌ا‌‌‌وتفترضالتميز،‌‌

 .‌أكبر‌مما‌يدره‌من‌أرباح،‌أو‌تهدر‌فرص‌تخفيض‌التكاليف

من‌الناحية‌الفيزيائية‌للمنتج،‌‌الا‌‌يز،‌‌تنظر‌بعض‌المؤسسات‌إلى‌التم‌‌لاالتركيز‌الشديد‌على‌المنتج:‌‌ .13

فرص‌عديدة‌‌‌الأخيرة‌مكانيات‌الموجودة‌في‌مختلف‌أنشطتها،‌حيث‌يمكن‌أن‌تقدم‌هذه‌‌لإا‌‌‌وتهمل

،‌للمؤسسة‌بتصويب‌الجهود‌والتميز‌‌‌الأقلتسمح‌المعرفة‌الجيدة‌لميزتي‌التكلفة‌‌ .ومستمرة‌للتميز‌

التحكم‌نسبيا‌في‌العوامل‌التي‌تؤثر‌في‌هذين‌‌‌وكذا‌،‌‌وكفاءاتهافي‌اتجاه‌يحول‌دون‌هدر‌قدراتها‌‌

التميز‌في‌آن‌واحد‌إن‌أمكن‌‌‌وميزة‌‌الأقل‌النوعين،‌قد‌يكون‌من‌المفيد‌أن‌يتم‌تحقيق‌ميزة‌التكلفة‌‌

كون‌النتائج‌معاكسة‌للتوقعات،‌ويتم‌،‌حتى‌ال‌تالأخرىتتعارض‌الواحدة‌منها‌مع‌‌الا‌‌ذلك‌شريطة‌

 :‌الآتيةإلى‌العوامل‌‌‌الآخرنوع‌من‌الميزة‌دون‌‌ار‌ياختفي‌‌‌الاستناد

 اط‌جاذبية‌النش .14

 لمنافسة‌ا‌ .15

 التكنولوجيا‌المستعملة‌ .16

 .‌خلال‌الزمنالزبائن‌‌‌اتجاحتياور‌ .17

‌.‌لفرص‌المستقبلية .18

 الأخيرة‌هذه‌‌لأهميةحسب‌نظرة‌المؤسسة‌‌‌وذلكويمكن‌إضافة‌عوامل‌أخرى،‌‌‌‌‌

‌

 خصائص الميزة التنافسية 

‌:يجب‌أن‌تتميز‌الميزة‌التنافسية‌بخصائص‌ومن‌أهمها‌‌

المدى‌‌‌‌‌ الطويل‌وليس‌على‌ المدى‌ السبق‌على‌ المؤسسة‌ أن‌تحقق‌ أن‌تكون‌مستمرة‌ومستدامة‌بمعنى‌

هداف‌والنتائج‌التي‌تريد‌المؤسسة‌تحقيقها‌‌لأالتنافسية‌مع‌ا‌القصير‌فقط،‌وأن‌يتناسب‌استخدام‌هذه‌المميزات‌‌

الخارجية‌من‌جهة‌وقدرات‌وموارد‌‌ البيئة‌ في‌المدى‌القصير‌والبعيد،‌وأن‌تكون‌متجددة‌وفق‌معطيات‌
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‌‌ضافة‌إلى‌أن‌المميزات‌التنافسية‌تتسم‌بالنسبية‌مقارنة‌بالمنافسين‌لإالمؤسسة‌الداخلية‌من‌جهة‌أخرى،‌با‌

التحقيق،‌‌‌‌أو‌مقارنتها‌في إطار‌مطلق‌صعب‌ الميزات‌في‌ فهم‌ الصفة‌تجعل‌ فترات‌زمنية‌مختلفة‌وهذه‌

‌.‌ل‌ميزات‌تنافسية‌بأخرى‌بسهولة‌ويسر‌لا‌يجب‌أن‌تكون‌مرنة‌بمعنى‌يمكن‌إح‌وأخيراً‌

‌‌وفق‌اعتبارات‌التغيرات‌الحاصلة‌في‌البيئة‌الخارجية‌أو‌تطور‌موارد‌وقدرات‌المؤسسة‌من‌جهة‌أخرى‌‌‌‌‌

‌(‌309،‌ص2009يس،‌الغالبي،‌وادر)

‌‌تزامالال‌يجب‌ان‌تتوافر‌في‌المؤسسات‌الخاصة‌عدة‌متطلبات‌عامة‌لتحقيق‌قدرة‌تنافسية‌عالية‌متمثلة‌في‌‌‌‌‌

ا لزيادة‌ التكنولوجي‌ والتطوير‌ للجودة‌ الدولية‌ وا‌لإبالمواصفات‌ التكلفة،‌ وخفض‌ بالعمالة‌‌لانتاجية‌ رتقاء‌

سواق‌‌لأضافة‌إلى‌دراسة‌ا‌لإ‌هتمام‌بالبحوث‌والتطوير،‌بالال‌التدريب‌والتحفيز،‌وا‌لاوزيادة‌إنتاجيتها‌من‌خ

ا‌ والتطوير‌ التصدير‌ فرص‌ عن‌ للشركة‌‌لإوالبحث‌ والتنظيمي‌ العربي،‌‌)داري‌ المستقبل‌ ،‌‌2000مجلة‌

‌(88ص

‌(634،‌ص2004الشيخ،‌)‌‌تية‌لآويمكن‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌بشكل‌أو‌بأخر‌بإحدى‌الوسائل‌ا‌

 .‌السيطرة‌على‌التكاليفل‌‌لاالكفاية‌المتفوقة‌من‌خ .1

 .‌ل‌تقديم‌منتجات‌تحقق‌القبول‌لدى‌الزبائنلاالجودة‌المتفوقة‌من‌خ .2

 .‌تقديم‌منتجات‌جديدة‌خلال‌المتفوق‌من‌‌‌الإبداع .3

 .‌حتياجاتهملامعرفة‌دقيقة‌‌خلالالمتفوقة‌لدى‌الزبائن‌من‌‌الاستجابة‌ .4

التنافسية‌ويمكن‌تحد‌‌اً‌نظر للميزة‌ فإنه‌يوجد‌عدة‌مصادر‌ ا‌على‌ما‌سبق،‌ بالكلفة‌ والتمايز‌‌لأيدها‌ قل‌

والمهارات‌الفردية‌التي‌تمكن‌الشركة‌من‌التفوق‌على‌المنافسين،‌والموارد‌الفريدة‌التي‌تمتلكها‌الشركة‌‌

وقدرة‌الوصول‌إلى‌الموارد‌والحصول‌عليها‌بطريقة‌أكثر‌كفاءة‌من‌المنافسين،‌والكفاية‌والقدرة‌على‌‌

‌(‌62،‌ص2004بني‌هاني،‌)منافسين‌نشطة‌بطريقة‌أكثر‌كفاءة‌من‌ال‌لأالقيام‌با

ك‌الشركة‌موارد‌‌لال‌امتلاالموارد‌المتميزة‌وتحقيق‌الميزة‌التنافسية‌من‌خ‌‌لاك‌قة‌بين‌امتلاتظهر‌الع‌‌‌

التي‌بدورها‌تؤثر‌على‌توفر‌عناصر‌‌‌‌(‌مالية،‌بشرية،‌تكنولوجية،‌معلوماتية،‌موارد‌طبيعية)متميزة‌‌

ا‌ ا)‌‌‌ستراتيجيةلإنجاح‌ الكفاءة،‌ وا‌بلإالجودة،‌ وا‌لاداع‌ احد‌‌‌(ستجابةلابتكار،‌ تطبق‌ أن‌ يمكن‌ والتي‌

‌‌التنافسية،‌كل‌ذلك‌يؤدي‌بالمحصلة‌إلى‌الميزة‌‌(قيادة‌التكلفة،‌التميز،‌التركيز)التنافسية‌‌‌‌تستراتيجيالاا‌

‌(‌67،‌ص2011،)شعبان

أولويات‌‌‌‌‌‌ التجهيز‌وتهيئة‌‌أما‌ اعتماد‌سلسلة‌ في‌ فتتمثل‌ المستدامة‌ التنافسية‌ الميزة‌ لتحقيق‌ الشركة‌

ضافة‌إلى‌سعي‌الشركة‌إلى‌تخفيض‌تأثيراتها‌السلبية‌إلى‌أدنى‌حد‌ممكن‌على‌‌لإدارية‌بالإالقيادات‌ا‌

تدوير‌‌ستخدام‌وال‌لانتاج،‌كما‌أن‌من‌ضمن‌أولوياتها‌إعادة‌ا‌لإل‌تخفيض‌تأثير‌عمليات‌ا‌لاالبيئة‌من‌خ
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ا‌لاوا‌ وا‌لاستثمار‌ والعمليات‌ تخفيض‌لاجتماعي‌ مع‌ يتوافق‌ بما‌ المنتجات‌ وتصميم‌ بالعاملين‌ ‌‌هتمام‌

‌(.6.2009Jim&,Eric)مكانية‌إعادة‌تدويرها‌مرة‌أخرى‌إ‌و‌ستخدام‌للموارد‌الطبيعية‌لاا‌

‌

 ابعاد الميزة التنافسية

العليا‌في‌الشركات‌إلى‌تحقيق‌الميزة‌‌لإتسعى‌ا‌‌‌‌ ل‌ما‌تقدمه‌من‌منتجات‌لاالتنافسية‌للشركة‌من‌خدارة‌

،‌‌اللامي)‌مي‌‌لاال‌تحقق‌حاجات‌ورغبات‌المستهلك،‌وما‌يتوقع‌المستهلك‌من‌قيمة‌لهذه‌المنتجات،‌ويرى‌‌

ا‌(‌‌19ص،‌‌2008 أهداف‌ من‌ للشركة‌ التنافسية‌ الميزة‌ تحقيق‌ في‌ تساهم‌ العمليات‌ المتمثلة‌‌لأ‌بان‌ داء‌

وقد‌اجمع‌الباحثون‌‌.‌‌داء‌الكلي‌للعملياتلأتسعى‌الشركة‌إلى‌تحقيقها‌والتي‌تعكس‌ا‌سبقيات‌التنافسية‌التي‌‌لأبا

التنافسية‌وا‌ الميزة‌ أبعاد‌ المجال‌على‌ والجودة‌‌‌‌الكلفة"‌‌أبعاد‌‌والمتمثلة‌في‌‌كثر‌شيوعاً‌لأوالكتاب‌في‌هذا‌

والمنافسة‌والتسليم ي‌تحقيق‌‌بعاد‌فلأا‌‌‌همية‌هذهلأ‌‌ونظراً‌(،‌‌28-24،‌ص2006العزاوي،‌‌)‌‌"والمرونة‌

‌ة(.‌التنافسي‌الميزة)البحث‌‌ميزة‌تنافسية‌للشركة‌فقد‌تم‌اعتمادها‌كأبعاد‌مستقلة‌للمتغير‌المعتمد‌في‌

 : عد الكلفة. ب  1

بعد‌الكلفة‌من‌اجل‌أن‌تجعل‌تكاليف‌إنتاج‌وتسويق‌منتجاتها‌أدنى‌من‌‌إن‌أية‌شركة‌عليها‌أن‌تركز‌على‌‌

‌(‌58,2001Dilworth-60)الشركات‌المنافسة‌لها‌‌

كأساس‌لتحقيق‌نجاحها‌وتفوقها‌هي‌‌‌‌أكبر‌وان‌الشركات‌التي‌تسعى‌إلى‌الحصول‌على‌حصة‌سوقية‌‌‌‌‌‌

هي‌الهدف‌الرئيس‌للشركات‌التي‌تتنافس‌‌‌‌الأقلالتي‌تقدم‌منتجاتها‌بكلفة‌أدنى‌من‌المنافسين‌لها.‌حيث‌الكلفة‌‌

غير‌الكلفة‌فإنها‌تسعى‌‌‌‌الأخرىالمزايا‌التنافسية‌‌‌‌خلالالكلفة‌وحتى‌الشركات‌التي‌تتنافس‌من‌‌‌‌خلالمن‌‌

‌(‌44,2004al.et,Slack)‌لتحقيق‌كلف‌منخفضة‌للمنتجات‌التي‌تقوم‌بإنتاجها

تسعى‌‌(‌‌24،‌ص2006العزاوي،‌‌)‌‌‌ويشير العمليات‌ إدارة‌ إن‌ ا‌إلى‌ كلف‌ تخفيض‌ مقارنة‌‌لإإلى‌ نتاج‌

ويبين‌ السوق،‌ في‌ للمنتجات‌ التنافسية‌ الميزة‌ من‌ تعزز‌ تنافسية‌ أسعار‌ إلى‌ والوصول‌ ‌‌بالمنافسين،‌

(62,2005Ritzman and Krajewsky ) تخفيض‌‌‌‌ المنتجات‌‌بان‌ الطلب‌‌يسعر‌ زيادة‌ في‌ سهم‌

الشركة‌من‌‌لاً‌عليها،‌فض تنتج‌ لم‌ إذا‌ الربح‌ قد‌يخفض‌من‌هامش‌ انه‌ بتكاليف‌منخفضة،‌وان‌‌عن‌ تجاتها‌

إلى‌التحسين‌‌‌‌بالإضافةالمتاحة‌لها‌‌‌‌الإنتاجية‌‌مثل‌للطاقةلأستخدام‌الال‌الاالشركة‌تخفض‌التكاليف‌من‌خ

،‌يعد‌ذلك‌اساساً‌‌تشغيل‌العملياتوحسن‌المنتجات‌‌في‌تصميم‌والابتكار‌والإبداعستمر‌لجودة‌المنتجات‌الم

مساعدة‌المدراء‌في‌دعم‌واسناد‌استراتيجية‌الشركة‌لتكون‌قائدة‌في‌مجال‌التكاليف‌فضلاً‌عن‌‌مهماً‌لخفض‌‌

إلى‌أن‌‌فقد‌توصلت‌‌‌‌(2011)‌‌اما‌دراسة‌البستنجي‌‌(،Collier and Evans, 2007, P124الكلفة‌)
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مرتبة‌‌‌(تكار،‌والسرعة،‌المرونة،‌التميز‌والجودةبلابداع‌وا‌لإا‌)‌‌بعاد‌الميزة‌التنافسيةلأإدراك‌المستقصيين‌

‌.‌هميتها‌كانت‌مرتفعةحسب‌أ‌

أمام‌ساسية‌في‌نجاح‌الشركة‌واستدامتها‌وتفوقها‌للوقوف‌‌لأالكلفة‌من‌الركائز‌ابعد‌‌‌‌عديبناء‌على‌ما‌تقدم،‌‌

نافسة‌ومساعدتها‌في‌الوصول‌إلى‌أسعار‌تنافسية‌تعزز‌من‌الميزة‌التنافسية‌لمنتجات‌الشركة‌‌الشركات‌الم

‌.نسحاب‌من‌السوقلافة‌وخاصة‌تخفيضها‌يسبب‌لها‌الفشل‌وا‌في‌السوق،‌وان‌عدم‌اهتمام‌الشركة‌ببعد‌التكل‌

 عد الجودة: . ب  2

شياء‌بصورة‌صحيحة‌‌لأبعد‌الجودة‌من‌المزايا‌التنافسية‌المهمة‌والتي‌تشير‌إلى‌أداء‌ا‌‌‌إنستطيع‌القول‌‌ت

ءم‌مع‌احتياجات‌الزبائن‌ويجب‌على‌الشركة‌الحصول‌على‌القيمة‌المتوقعة‌التي‌تتناسب‌‌لالتقديم‌منتجات‌تت

الجودة‌والعمل‌على‌‌ الزبائن‌ورغباتهم‌عن‌  Slack)‌‌تحقيقهامع‌رسالتها‌ويتطلب‌منها‌تحديد‌توقعات‌

al.et, 2004, P45(ويتحدث‌‌،)Zolghadar, 2007,. P29‌‌)القدرة‌على‌ببان‌‌ ‌‌عد‌الجودة‌يعني‌

‌ويؤكد‌،‌‌تقديم‌منتجات‌تتطابق‌مع‌حاجات‌ورغبات‌الزبائن.‌حيث‌إن‌خصائص‌المنتج‌ستقابل‌رضا‌الزبون

(Collier and Evans, 2007, P126على‌‌‌)الة‌‌ح‌‌سهم‌في‌تحسينأن‌المنتجات‌ذات‌الجودة‌العالية‌ت

‌‌المتطلبات‌وان‌الجودةتعني‌الجودة‌المطابقة‌مع‌‌‌‌منتجات‌ذات‌جودة‌عالية‌لتلبية‌متطلبات‌الزبائن.‌‌تقديم

العالية‌تعني‌في‌كل‌شي‌أي‌ان‌النظام‌الإنتاجي‌يجب‌أن‌يطور‌لتقليل‌المعاب‌كي‌لا‌يكون‌الإنتاج‌مطابقاً‌‌

(،‌والجودة‌هي‌جودة‌‌34،‌ص2008للمواصفات‌الموضوعة‌مسبقاً‌وذا‌موثوقية‌عالية‌)اللامي،‌البياتي،‌

الوقت،‌تحقيق‌‌داء،‌تقليل‌التكاليف،‌التحكم‌في‌‌بهدف‌تحسين‌وتطوير‌العمليات‌والأالمؤسسة‌أو‌الشركة‌‌

‌‌نتماء،‌وأظهرت‌دراسة‌نزال‌وآخرون‌لارغبات‌الزبائن‌ومتطلبات‌السوق،‌العمل‌بروح‌الفريق،‌وتقوية‌ا

هتمام‌أكثر‌لا‌نتاجية‌وا‌لإأن‌الشركة‌تطور‌من‌كفاءة‌العاملين‌باستمرار‌لزيادة‌الكفاءة‌وتحسين‌ا‌(‌‌2011)

بعاد‌التي‌تستخدمها‌شركات‌لأإلى‌أن‌أهم‌ا‌‌‌(‌2009عتوم،‌‌)‌‌‌ما‌توصلت‌دراسة‌بالزبائن‌الجدد‌للشركة،‌ك

‌.‌ردنية‌في‌إعداد‌رسالتها‌هو‌الجودة‌والبحث‌والتطوير‌لأدوية‌ا‌لأا‌

ال‌‌‌ فان‌ تقدم،‌ ما‌ مع‌ ا‌انسجاماً‌ الشركة‌في‌عالم‌ تقديم‌منتجات‌لاعمال‌من‌خلأجودة‌من‌ركائز‌نجاح‌ ل‌

رضائهم‌ومن‌ثم‌إسعادهم‌مما‌يعزز‌الميزة‌التنافسية‌للشركة‌‌لإن‌‌حقق‌أو‌تفوق‌متطلبات‌الزبائت‌بمواصفات‌‌

‌.‌في‌السوق

 

 عد المرونة . ب  3

ستجابة‌السريعة‌للتغيرات‌التي‌‌لال‌ا‌لاساس‌لتحقيق‌الميزة‌التنافسية‌للشركة‌من‌خلأ‌يصف‌المرونة‌بأنها‌ا‌

مجموعة‌‌‌‌القدرة‌على‌إنتاجئم‌حاجات‌الزبائن،‌وان‌المرونة‌تعني‌‌لاقد‌تحدث‌في‌تصميم‌المنتجات‌وبما‌ي
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‌‌الاستجابة‌عن‌‌‌‌ة‌ضافلإدخال‌منتجات‌جديدة‌وتعديل‌المنتجات‌الموجودة‌بسرعة‌باإ‌واسعة‌من‌المنتجات‌و

الزبونلا ا‌يُ‌د‌المرونة‌‌عبأن‌بُ‌ (‌Chase al.et, 2001, p26ر‌)ويشي‌‌.‌حتياجات‌ بعاد‌المهمة‌‌لأعد‌من‌

عن‌قدرة‌الشركة‌من‌تطوير‌‌‌لاً‌فض‌المطلوب،‌‌وتعني‌قابلية‌الشركة‌على‌تقديم‌منتجات‌متنوعة‌في‌الوقت‌

فأشار‌إلى‌‌(‌Slack al.et, 2005, p45)‌المنتجات‌القائمة‌وتحسين‌عملياتها‌لتقديم‌منتجات‌جديدة.‌اما

أن‌المرونة‌تعني‌قدرة‌الشركة‌على‌تغيير‌العمليات‌إلى‌طرائق‌أخرى‌وهذا‌ربما‌يعني‌تغيير‌أداء‌العمليات‌‌

‌.‌أداء‌العمليات،‌فالزبون‌يحتاج‌إلى‌تغيير‌العملياتوكذلك‌تغيير‌طريقة‌ووقت‌

حيث‌‌.‌‌حتياجات‌الزبائن‌بكفاءةلاستجابة‌السريعة‌‌لاإن‌المرونة‌تتعلق‌بعمليات‌الشركة‌والتي‌تمكنها‌من‌ا‌‌‌‌‌

ح‌الفعال‌في‌المنافسة‌بين‌الشركات،‌إذ‌أنها‌تتضمن‌المقدرة‌على‌تصنيع‌تشكيلة‌واسعة‌من‌‌لا‌أصبحت‌الس

‌‌بالإضافة‌القائمة‌عن‌السرعة‌في‌تطوير‌المنتجات‌‌‌لاً‌منتجات‌جديدة‌بصورة‌مستمرة‌فض‌المنتجات‌وتقديم

ً‌للا الزبون‌‌‌‌ستجابة‌عموما القول‌‌(‌‌39،‌ص2006العلي،‌‌)إلى‌حاجات‌ورغبات‌ المرونة‌‌‌‌إنكما‌يمكن‌

التغييرات‌‌ستجابة‌السريعة‌للتغييرات‌المتعلقة‌بخصائص‌تصميم‌المنتج‌أو‌لابقصد‌بها‌قدرة‌الشركة‌على‌ا‌

‌(‌William, 2007, p38)‌المتعلقة‌بحجم‌طلبات‌الزبون‌

ً‌يتأس‌‌‌ تنافسية‌مهمة‌‌‌‌سا المرونة‌أصبحت‌ميزة‌ فإن‌ تقدم،‌ النجاح‌‌لأعلى‌ما‌ لها‌ ي‌شركة‌صناعية‌يراد‌

ستجابة‌لحاجات‌ومتطلبات‌الزبائن‌من‌‌لال‌قيامها‌بالتغيير‌وا‌لاعمال‌وذلك‌من‌خلأوالبقاء‌والنمو‌في‌عالم‌ا‌

‌ة(.‌أقل‌جهد‌ووقت‌وتكلفة‌وبنوعية‌عالي‌)‌وبكفاءة‌وفاعلية‌‌‌المنتجات

 : عد المنافسة والتسليمب  

خرى،‌وذلك‌‌لأمتعددة‌في‌السوق‌وذلك‌حسب‌قدرة‌المؤسسة‌على‌منافسة‌المنتجات‌ا‌‌لاً‌تأخذ‌المنافسة‌أشكا

التحكم‌بسعر‌‌لامن‌خ المناسبة‌والفعالة،‌والقدرة‌على‌ إتباع‌استراتيجيات‌التسويق‌ والتسليم‌في‌‌‌‌السلعةل‌

التي‌تتمتع‌بها‌‌‌‌ساسية‌للميزة‌التنافسية‌لأالمنافسة‌والتسليم‌بمثابة‌القاعدة‌ابعُد‌‌عد‌‌الوقت‌المناسب،‌حيث‌يُ‌

هل‌الزمنية‌والسرعة‌في‌تصميم‌منتجات‌جديدة‌وتقديمها‌إلى‌الزبائن‌‌وذلك‌بخفض‌الم‌‌الأسواقالشركة‌في‌‌

منها‌سرعة‌ِ‌التسليم‌وتقاس‌هذه‌‌‌أشكالاً‌سليم‌يأخذ‌والت(،‌‌Bragmang, 1990, p5)‌‌بأقصر‌وقت‌ممكن

است بين‌ المستغرق‌ بالوقت‌ ا‌لاالسرعة‌ بوقت‌ يسمى‌ والذي‌ الطلب‌ وتلبية‌ الزبون‌ طلب‌ ومن‌‌لام‌ نتظار،‌

والتسليم‌بالوقت‌المحدد:‌ويعني‌تسليم‌طلبات‌الزبائن‌‌‌‌نتظار.لاالممكن‌زيادة‌سرعة‌التجهيز‌بتقليل‌وقت‌ا‌

لهم‌‌ المحدد‌ الوقت‌ تقديم‌منتج‌جديد‌وتقاس‌سرعة‌‌في‌ التطوير:‌وهي‌سرعة‌ الشركة،‌وسرعة‌ قبل‌ من‌

 Ritzman and)بالوقت‌بين‌توليد‌الفكرة‌وحتى‌التصميم‌النهائي‌للمنتج‌وتقديمه‌إلى‌السوق‌‌‌‌التطوير‌

Krajewsky, 2005, P64(ورى‌‌،)بان‌تزايد‌أهمية‌الوقت‌للزبون‌أدت‌‌(‌‌26،‌ص2008مي،‌‌لاال‌

جديدة‌وسرعة‌‌بين‌الشركات‌على‌أساس‌الوقت‌والتي‌غايتها‌السرعة‌في‌تقديم‌منتجات‌‌إلى‌زيادة‌المنافسة‌‌

لتحقيق‌ميزة‌تنافسية‌للشركة،‌‌‌‌الأساسيةعد‌من‌المصادر‌‌،‌فالوقت‌في‌مجتمع‌اليوم‌يُ‌الأسواقالدخول‌في‌‌
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وظف‌الوقت‌‌ة‌السريعة‌لطلباتهم،‌وتقليل‌فترات‌انتظاره،‌فالعديد‌من‌الشركات‌تبستجالافالزبائن‌يرغبون‌با

وتتبع‌المؤسسات‌استراتيجيات‌‌.‌‌ل‌تسليم‌المنتجات‌إلى‌الزبائن‌بشكل‌أسرع‌وأفضللا‌ح‌تنافسي‌من‌خلاكس

‌‌ستدامة‌لتحقيق‌أهدافها‌والوصول‌إلى‌درجة‌عالية‌من‌المنافسة،‌وقد‌صنفهالامختلفة‌في‌المجال‌التنافسية‌وا‌

إلى‌‌ :إلى‌ثالثة‌أصناف‌وهي(‌‌120-110،‌ص1998خليل،‌‌) التكلفة:‌والتي‌تهدف‌ إ‌إستراتيجية‌قيادة‌

ف:‌وذلك‌بتميز‌منتجات‌الشركة‌عن‌‌لاخلاوا‌‌‌‌التميز‌‌ة‌وإستراتيجيتحقيق‌تكلفة‌أقل‌بالمقارنة‌مع‌المنافسين،‌‌

التركيز‌أو‌التخصص:‌تهدف‌هذه‌‌‌‌ة‌وإستراتيجيت‌مختلفة‌للمنتج،‌‌لال‌تقديم‌تشكيلاالشركات‌المنافسة‌من‌خ

ل‌إشباع‌حاجات‌خاصة‌‌لاميزة‌تنافسية‌والوصول‌إلى‌مواقع‌أفضل‌في‌السوق،‌من‌خ‌‌إلى‌بناء‌‌‌الإستراتيجية‌

لمجموعة‌معينة‌من‌المستهلكين،‌أو‌بالتركيز‌على‌سوق‌جغرافي‌محدود‌أو‌التركيز‌على‌استخدامات‌معينة‌

‌(.ءلاشريحة‌محددة‌من‌العم)للمنتج‌

‌الميزة‌التنافسية‌(‌1الجدول‌رقم‌)

‌التميز‌‌التكلفة‌الأقل‌‌‌

‌استراتيجية‌التميز‌استراتيجية‌الريادة‌في‌التكلفة‌‌سوق‌مستهدف‌واسع‌

‌استراتيجية‌التركيز‌على‌التميز‌‌استراتيجية‌التركيز‌على‌التكلفة‌‌سوق‌مستهدف‌ضيق

الغذائية‌الوطنية‌‌الميزة‌التنافسية‌حرب‌على‌الخصوم‌دراسة‌واقع‌الميزة‌التنافسية‌في‌الصناعات‌،‌يونس‌إبراهيم‌جعفرالمصدر:‌

‌،‌‌الفلسطينية

ومهمته‌تسليم‌المنتجات‌‌همة‌بين‌الشركات،‌من‌أبعاد‌الميزة‌التنافسية‌الم‌عدتأسيسا‌على‌ما‌تقدم،‌فان‌بعد‌المنافسة‌والتسليم‌يُ‌

من‌قبل‌الشركة،‌ويظهر‌هذا‌البعد‌عن‌إمكانية‌استغلال‌العمليات‌في‌مواجهة‌المنافسين‌من‌‌‌‌حددللزبائن‌حسب‌الوقت‌الم

‌خلال‌تحقيق‌طلبات‌الزبون‌في‌الوقت‌المحدد،‌وبذلك‌يعزز‌هذا‌العد‌من‌الميزة‌التنافسية‌للشركة.‌‌

صنف‌استراتيجيات‌التنافس‌والتي‌يمكن‌ان‌تتخذها‌المؤسسة‌‌(‌‌Porter.M)‌‌شارة‌هنا‌إلى‌أن‌لإوتجدر‌ا‌

خليل،‌‌)ثة‌أصناف‌ثلالتحقيق‌أهداف‌دقيقة،‌والتي‌يتوقف‌على‌درجة‌تحقيقها‌نجاح‌أو‌فشل‌المؤسسة.‌إلى‌

‌(‌124-‌118،‌ص1998

‌.ستراتيجية‌إلى‌تحقيق‌تكلفة‌أقل‌بالمقارنة‌مع‌المنافسينلإإستراتيجية‌قيادة‌التكلفة:‌وتهدف‌هذه‌ا‌ .1

‌‌للاف:‌يمكن‌للمؤسسة‌أن‌تميز‌منتجاتها‌عن‌المؤسسات‌المنافسة‌من‌خ‌لاختلا‌إستراتيجية‌التميز‌وا‌ .2

 .‌ت‌مختلفة‌للمنتجلاتقديم‌تشكي

ستراتيجية‌إلى‌بناء‌ميزة‌تنافسية‌والوصول‌إلى‌‌الإإستراتيجية‌التركيز‌أو‌التخصص:‌وتهدف‌هذه‌‌ .3

 .مواقع‌أفضل‌في‌السوق

‌
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 معايير الحكم على جودة الميزة التنافسية

جود‌‌‌‌ مدى‌ تحُدِد‌ أن‌ عليها‌ إذ‌ يكفي‌ لا‌ تنافسية‌ لميزة‌ المؤسسة‌ امتلاك‌ وقوتهإن‌ وقدرتها‌ على‌‌تها‌ ا‌

‌(100،‌ص1998)نبيل‌موسى‌،‌:‌جودة‌الميزة‌التنافسية‌تتحدد‌بثلاثة‌عوامل‌أساسية‌‌الاستمرار.‌وأن

 . مصدر الميزة التنافسية أولاً 

‌:‌ويمكن‌ترتيب‌الميزة‌التنافسية‌وفق‌درجتين‌‌‌‌

محاكا نسبيا‌ يسهل‌ بحيث‌ الأقل؛‌ التكلفة‌ ميزة‌ مثل‌ منخفضة:‌ مرتبة‌ من‌ مزايا‌ قبل‌تهأ.‌ من‌ وتقليدها‌ ا‌

 .المؤسسات‌المنافسة‌وهي‌أقل‌قابلية‌للاستمرار‌والتواصل‌عن‌المزايا‌المترتبة‌عن‌تمييز‌المنتج‌/الخدمة

إلى‌مجهودات‌‌ استنادا‌ تحقيقها‌ يتم‌ التي‌ الطيبة‌ السمعة‌ المنتج،‌ تميز‌ مثل‌ مرتفعة:‌ مرتبة‌ من‌ مزايا‌ ب.‌

فعة...‌ويتطلب‌تحقيق‌هذه‌المزايا‌‌تسويقية‌متراكمة،‌علاقات‌وطيدة‌مع‌الزبائن‌محكومة‌بتكاليف‌تبديل‌مرت

الاستثمارات‌‌ من‌ طويل‌ تاريخ‌ على‌ تعتمد‌ وكذا‌ مرتفع،‌ مستوى‌ من‌ وقدرات‌ مهارات‌ توافر‌ ضرورة‌

ويترتب‌‌‌‌المستمرة‌والمتراكمة‌في‌التسهيلات‌المادية،‌والتعلم‌المتخصص،‌والبحوث‌والتطوير،‌والتسويق.

 .وسة‌وغير‌الملموسةعلى‌أداء‌هده‌الأنشطة‌خلق‌مجموعة‌من‌الأصول‌الملم

 ثانيا. عدد مصادر الميزة التي تمتلكها المؤسسة

في‌حالة‌ما‌إذا‌اعتمدت‌المؤسسة‌على‌ميزة‌واحدة‌مثل‌تصميم‌المنتج‌بأقل‌تكلفة‌أو‌القدرة‌على‌شراء‌‌‌

أثار‌تلك‌الميزة.‌أما‌في‌حالة‌تعدد‌مصادر‌ الثمن،‌فإنه‌يمكن‌للمنافسين‌التغلب‌على‌ مواد‌أولية‌رخيصة‌

‌.‌زة‌فإنه‌يصعب‌على‌المنافس‌تقليدها‌جميعاالمي

 المستمر في الميزة   دوالتطوير والتجديثالثا. درجة التحسين 

على‌المؤسسات‌أن‌تعمل‌على‌خلق‌مزايا‌جديدة‌وبشكل‌أسرع‌قبل‌قيام‌المؤسسات‌المنافسة‌بتقليد‌الميزة‌‌

وعليه‌لا‌‌ .وخلق‌مزايا‌تنافسية‌جديدة‌‌القائمة‌حاليا،‌لذا‌يتطلب‌الأمر‌قيام‌المؤسسات‌بتغيير‌الميزة‌الحالية

يكفي‌أن‌تحوز‌المؤسسة‌على‌ميزة‌تنافسية،‌بل‌يجب‌أن‌يكون‌بمقدورها‌معرفة‌أداء‌هذه‌الميزة‌والحكم‌‌

في‌قطاع‌‌بها‌‌‌‌ا‌واستمراريتها،‌ويتم‌ذلك‌استنادا‌إلى‌معايير‌معينة‌تخُ‌تار‌وفقا‌للقواعد‌المعمول‌دتهعلى‌جو

‌.النشاط

‌

‌

 



28 
 

 

 

 

 

 :للبحث النظري/ الإطار  الثالثالفصل 

 جذب العملاء 

 

 

 

 



29 
 

 مقدمة حول رضا العميل 

يوفر‌علم‌التسويق‌المصرفي‌مجموعة‌من‌القواعد‌التي‌تسمح‌للمؤسسة‌للوصول‌إلى‌أفضل‌أداء‌تسويقي‌‌

المؤسسات‌‌ إحدى‌ الذي‌يمثل‌ أو‌منتجات‌مادية،‌والبنك‌ المؤسسة‌توفر‌خدمات‌ ممكن،‌سواء‌كانت‌هذه‌

أهدافه‌التسويقية،‌‌الخدمية‌فإنه‌يرتكز‌بدوره‌على‌جملة‌من‌القواعد‌التسويقية‌التي‌من‌شانها‌أن‌تحقق‌له‌‌

ولعل‌أهمها‌الوصول‌إلى‌مستوى‌أو‌درجة‌عالية‌من‌رضا‌العميل‌على‌الخدمات‌المصرفية‌التي‌يقدمها‌

‌البنك.‌‌

عميلك‌‌‌‌ اعرف‌ ‌" القواعد‌ هذه‌ إحدى‌ توجب‌‌connaissez votre clientتقول‌ التي‌ القاعدة‌ هذه‌ ‌،"

من‌‌ العملاء‌عن‌طريق‌مجموعة‌ كل‌رغبات‌واحتياجات‌ استماع،‌‌التعرف‌على‌ استقبال،‌ ‌" السلوكيات‌

الحصول‌على‌رضا‌‌ المهمة‌في‌ السلوكيات‌والعوامل‌ من‌ ..."،‌تعتبر‌ سرعة،‌جودة،‌بساطة،‌وضوح،‌

‌وقبول‌العميل.‌

 

 تعريف رضا العميل وخصائصه 

‌(Youssef bouskia, 2004, P25)‌‌هناك‌العديد‌من‌التعاريف‌الخاصة‌بإرضاء‌الزبائن‌نذكر‌منها‌ما‌يلي: 

kolerو‌‌Dubois:فقد‌عرضا‌رضا‌الزبون‌"‌سلوك‌العميل‌ناتج‌عن‌حكم‌مقارنة‌بين‌أداء‌منتوج‌ما‌مع‌‌‌

‌ما‌ينتظر‌منه".‌

اقترح‌هذا‌التعريف‌"‌الرضا‌هو‌حالة‌نفسية‌بعد‌الشراء‌و‌الاستهلاك‌‌‌‌lindon‌‌(1997‌:)و‌‌‌‌lendrevieأما‌‌

ن‌الاختلاف‌بين‌توقعات‌)رغبات(‌الزبون‌‌للمنتوج‌أو‌الخدمة،‌و‌التي‌تترجم‌إلى‌سلوك‌قصير‌المدة‌ناتج‌ع

المتوقع‌و‌‌ الأداء‌ أو‌علامة‌‌‌‌المحتمل:‌و‌ الخدمة‌ المسبق‌حول‌ الزبون‌ أيضا‌على‌موقف‌ الرضا‌متوقف‌

‌المنتوج‌".‌

من‌خلال‌هذه‌التعاريف‌نستنتج‌أن‌رضا‌العميل‌هو‌سلوك‌ناتج‌عن‌عملية‌مقارنة‌بين‌أداء‌المحصل‌‌‌‌‌

ة‌أو‌استفادته‌من‌خدمة‌معينة،‌ورغباته‌التي‌كان‌يرغب‌في‌الحصول‌‌اقتناءه‌سلع‌العميل‌جراءمن‌طرف‌

‌عليها‌أو‌تحقيقها.‌

إن‌رضا‌العميل‌ليست‌عملية‌مادية‌محسوسة‌يمكن‌قياسها‌قياسا‌ماديا،‌وإنما‌هي‌عبارة‌عن‌شعور‌بالقبول‌‌

 Anna)‌‌والرضا‌يترجمه‌العميل‌عن‌طريق‌مجموعة‌من‌السلوكيات،‌ويتحدد‌بثلاثة‌خصائص‌أساسية‌هي:

Belle Belin, op.cit, p.9)‌

‌الذاتية:‌الرضا‌ذاتي،‌يتعلق‌بطبيعة‌الشخص‌العميل،‌وتتعلق‌بشعوره‌وإحساسه‌اتجاه‌الخدمة‌المقدمة.
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 النسبية:‌رضا‌العميل‌نسبي،‌لأنه‌متغير‌حسب‌مستويات‌الرغبات‌المختلفة‌لدى‌العملاء.

تبعا‌‌ وذلك‌ الزمن،‌ عبر‌ متطور‌ العميل‌ رضا‌ لدورة‌‌التطور:‌ وكذلك‌ جهة،‌ من‌ رغباته،‌ وتغير‌ لتطور‌

‌استعمال‌المنتوج‌أو‌الخدمة.‌

 

 أهمية رضا العميل 

‌(56)كشيدة‌حبيبة،‌مرجع‌سابق،‌ص‌:تحقق‌حالة‌الرضا‌جملة‌من‌المزايا‌للعميل‌والبنك‌في‌نفس‌الوقت‌منها

الاستقرار‌النفسي‌اتجاه‌موضوع‌‌حالة‌الرضا‌تعتبر‌ميزة‌في‌حد‌ذاتها‌للعميل‌كونها‌تعبرّ‌عن‌حالة‌من‌‌‌‌-

 معين؛‌

‌رضا‌العميل‌يحقق‌ميزة‌تنافسية‌للبنك‌لأنه‌يسمح‌باستقرار‌برامج‌وخطط‌العمل‌خلال‌فترة‌‌-

‌زمنية‌وبالتالي‌تخفيض‌أعباء‌وتكاليف‌البنك؛‌

التي‌تربط‌‌‌‌- الشراء‌مما‌يعني‌تكرار‌المعاملات‌ العالية‌العميل‌إلى‌تكرار‌عملية‌ تدفع‌مستويات‌الرضا‌

‌؛‌‌‌دائم‌بينهمابنك‌بال‌العميل‌وبالتالي‌يمكن‌أن‌تنشا‌علاقة‌واتصال‌ال‌

‌الرضا‌يخلق‌حافز‌لدى‌العميل‌ليكون‌وفيّا‌للبنك‌الذي‌يتعامل‌معه.‌‌-

 رضا وعدم رضا العميل عن البنك  وأسبابمحددات  

 تحليل محددات الرضا:  -1

المتوقعة(،‌‌‌‌القيمة‌)التوقعات‌‌دراسة‌سلوك‌الرضا‌لدى‌العميل‌تتحدد‌ضمن‌مجال‌بثلاثة‌أبعاد‌أساسية‌هي‌‌

 )القيمة‌المدركة(،‌المطابقة‌أو‌عدم‌المطابقة.‌‌ الأداء‌الفعلي

 التـوقعـات:  -أ

نة،‌ويعبر‌‌تعبرّ‌التوقعات‌عن‌الأداء‌الذي‌ينتظر‌أو‌يتطلع‌العميل‌إلى‌الحصول‌عليه‌من‌خلال‌خدمة‌معي‌‌‌‌

للتوقع‌الذي‌يكوّنه‌‌ الخدمة‌ويمكن‌أن‌تحدد‌الجوانب‌الأساسية‌ المتوقعة‌قبل‌تنفيذ‌قرار‌تلقي‌ عنه‌بالقيمة‌

 ‌‌‌(128،‌مرجع‌سابق،‌صعائشة‌المناوي‌مصطفى)‌العميل‌عن‌الخدمة‌فيما‌يلي:‌

‌‌‌(؛الجودة‌المتوقعة)الخدمة‌توقعات‌عن‌خصائص‌‌-

‌التكاليف‌الاجتماعية؛‌توقعات‌عن‌المنافع‌أو‌‌-

‌توقعات‌عن‌تكاليف‌الخدمة.‌‌-
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تنشأ‌من‌استعماله‌‌‌‌والتي‌ما‌يجدر‌الإشارة‌إليه‌هو‌أن‌العميل‌يكون‌توقعات‌على‌أساس‌الخبرة‌بالخدمة‌‌

إلى‌المعلومات‌التي‌يحصل‌عليها‌‌‌‌"،‌إضافة‌السابق‌لها‌أو‌من‌خلال‌الاتصال‌بالآخرين‌"من‌الفم‌إلى‌الأذن

‌الترويجية.‌ها‌البنك‌من‌خلال‌الوسائل‌من‌الوعود‌التي‌يقدم

   المـدرك:الأداء  -ب

يعبرّ‌الأداء‌المدرك‌عن‌مستوى‌الأداء‌الذي‌يحصل‌عليه‌فعلا‌العميل‌نتيجة‌استعماله‌للخدمة،‌ويرى‌‌‌‌‌

Churchillو‌‌Permantأن‌الأهمية‌الأساسية‌للأداء‌المدرك‌تكمن‌في‌كونه‌يعتبر‌مرجعي‌لتحديد‌مدى‌‌‌‌

‌‌ويعتبر‌ي‌كوّنها‌العميل‌بخصوص‌الخدمة‌التي‌كانت‌محل‌اختيار‌من‌بين‌مجموع‌البدائل‌‌تحقق‌التوقعات‌الت

المقارنة‌لقياس‌الرضا‌المتمثلة‌في‌)الأداء‌المثالي‌‌ الإدراك‌من‌بين‌المعايير‌المعتمدة‌في‌نظرية‌مقاييس‌

‌المتوسط‌...(.‌‌‌والأداء

 المطابقة )التثبيت(:  -ج

المتوقع(‌ومستوى‌الأداء‌الفعلي‌الذي‌‌‌‌‌ الفرق‌بين‌مستوى‌التوقعات‌)الأداء‌ تمثِّل‌المطابقة‌عملية‌إيجاد‌

من‌أو‌يساوي‌التوقعات‌التي‌‌‌‌أكبركان‌الأداء‌الفعلي‌أو‌المدرك‌‌‌‌الخدمة‌فإذا‌حصل‌عليه‌العميل‌بعد‌تلقي‌‌

 كوّنها‌العميل‌فهنا‌يتحقق‌عامل‌الرضا‌والعكس‌صحيح.‌‌

 عدم رضا العميل: و أسباب رضا أ -2

توصلنا‌سابقا‌إلى‌أن‌عملية‌رضا‌العميل‌عن‌الخدمات‌المصرفية‌التي‌يقدمها‌البنك،‌هي‌عبارة‌عن‌شعور‌‌

العميل‌الذي‌يترجم‌عن‌طريق‌مجموعة‌من‌السلوكيات،‌ولعل‌أهم‌هذه‌السلوكيات‌يتمثل‌في‌إقبال‌العميل‌‌

تكون‌لها‌نفس‌المنفعة،‌ويرجع‌ذلك‌لعدة‌أسباب‌‌‌‌على‌خدمة‌معينة‌بذاتها‌دون‌الأخرى‌من‌مثيلاتها‌والتي‌قد

‌(310،‌مرجع‌سابق،‌صعوض‌بدير)‌نستعرضها‌من‌خلال‌الجدول‌التالي:‌

‌أسباب‌رضا‌أو‌عدم‌رضا‌العميل‌عن‌البنك‌

‌

‌

‌

‌

‌
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‌أسباب‌عدم‌الرضا‌)حسب‌الأهمية(‌‌الأهمية(‌‌)حسبأسباب‌الرضا‌

‌سهولة‌وسرعة‌انجاز‌المعاملات.

 ملاءمة‌الموقع.

 المعاملة‌الحسنة.‌

 ساعات‌عمل‌مناسبة.‌

 التعامل‌مع‌البنك‌منذ‌مدة.‌

 الشهرة‌والسمعة‌الطيبة.‌

 الخدمة‌الآلية.‌

 الفائدة(.‌‌‌سعر)التسهيلات‌‌

 أسباب‌أخرى.‌

‌التأخر‌والبطء‌في‌انجاز‌المعاملات.

 التفرقة‌في‌المعاملة.‌

 عدم‌ملاءمة‌الموقع.

 ساعات‌عمل‌غير‌مناسبة.‌

 المعاملة‌الربوية.‌

 ود‌قسم‌هاص‌للنساء.‌عدم‌وج

 الازدحام‌المستمر.‌

 سوء‌الاستقبال.‌

 أسباب‌أخرى.‌

‌

 .تحسيـنه وأدواتنواتـج الرضـا 

يعبرِّ‌الرضا‌عن‌سلوك‌وممارسة‌يبديها‌العميل‌اتجاه‌الخدمة،‌فيخلق‌مجموعة‌من‌السلوكيات‌والعلاقات‌‌‌‌‌‌‌

مجموعة‌من‌الوسائل‌التي‌تسمح‌بتعظيم‌الرضا‌‌يسعى‌البنك‌لتوجيهها‌دائما‌في‌اتجاه‌ايجابي‌بالاعتماد‌على‌‌

 وبالتالي‌زيادة‌ربحية‌البنك.‌

 .  السلوكيات الناجمـة عن حالة الرضـا  -1

اقتناء‌‌‌‌‌‌ الذي‌حققه‌من‌ الرضا‌ الراضي‌مجموعة‌من‌الاستجابات‌تترجم‌حاله‌ومستوى‌ العميل‌ يظُهِر‌

 في:‌‌تالسلوكياوتتمثل‌هذه‌ الخدمة،

 سلوك تكرار الشراء:    -أ

الشراء‌‌‌‌‌‌‌ تكرار‌ على‌ الرضا‌ تأثير‌ يقود‌‌‌‌أكبريعتبر‌ لا‌ مرتفعة‌ جودة‌ إدراك‌ لان‌ الجودة‌ تأثير‌ من‌

بالضرورة‌إلى‌تكرار‌الشراء‌إن‌لم‌تؤدي‌هذه‌الجودة‌إلى‌تحقيق‌مستوى‌معين‌من‌الرضا،‌وهذه‌العلاقة‌‌

 الأخيرة‌لا‌تعتبر‌قطعيةّ،‌لأن‌الجودة‌ليست‌الضمان‌الوحيد‌لرضا‌العميل.‌
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 اتصال من الفم إلى الأذن ايجابي:  -ب

يعد‌سلوك‌التحدث‌بكلام‌ايجابي‌عن‌المنتج‌أو‌الخدمة‌من‌أهم‌السلوكيات‌الايجابية‌الناجمة‌عن‌الرضا‌‌‌‌‌‌

إذا‌يقوم‌العميل‌بتخزين‌الشعور‌والانطباع‌الايجابي‌الناتج‌عن‌تجربته‌الاستهلاكية‌في‌ذاكرته‌لينقلها‌إلى‌‌

إعلامية‌مجانية‌وذات‌‌‌الاتصال‌وسيلةيشكل‌هذا‌النوع‌من‌‌‌،(P. Kotler, 2000, P68)‌‌الأفراد‌الذين‌من‌حوله

 فعالية‌كبيرة‌في‌جذب‌عملاء‌جدد‌للبنك.‌

 الـــولاء:  -

إذ‌أن‌العميل‌الراضي‌‌‌ما‌يميزّ‌حالة‌الولاء‌هو‌وجود‌نوع‌من‌الارتباط‌والتعلق‌ينشأ‌بين‌العميل‌وبنكه،‌‌‌‌

الذي‌يتعامل‌معه‌انطلاقا‌من‌حالة‌الارتياح‌النفسي‌اتجاه‌الخدمة‌التي‌قام‌‌يكون‌لديه‌استعداد‌للولاء‌للبنك‌‌

 باختيارها‌عن‌إرادة.‌

 أدوات تحسيـن الرضـا. -2

تحسين‌‌‌‌‌‌‌‌ من‌ تمكنه‌ التي‌ الوسائل‌ عن‌ دائم‌ بحث‌ في‌ هو‌ بل‌ عملائه،‌ فقط‌لإرضاء‌ البنك‌ يسعى‌ لا‌

‌بالاعتماد‌على‌مجوعة‌من‌الوسائل.‌‌‌وذلك‌‌ومعالجتهاالإجابة‌على‌حالات‌عدم‌الرضا‌‌‌‌وكذامستويات‌الرضا‌‌

 :التحول من حالة عدم الرضا إلى حالة الرضا  -أ

م‌الرضا‌من‌مجموعة‌من‌الفجوات‌نتيجة‌الفروقات‌بين‌التوقعات‌‌في‌مجال‌الخدمات‌تتولّد‌حالة‌عد‌‌‌‌‌‌

اكتشاف‌‌الفعلي،‌والتي‌يجب‌تقليصها‌للعودة‌إلى‌حالة‌الرضا‌وهذا‌يتوقف‌على‌قدرة‌البنك‌على‌‌‌‌والأداء

‌(ibid, P912)‌‌تقليصها.‌وإمكانية‌والأداء‌المتولدة‌بين‌التوقعات‌‌الفجوات‌

 

 متابعة العميل: -ب

البنك‌إلى‌بناء‌علاقة‌قوية‌يمكن‌تطويرها‌في‌شكل‌‌‌وبينالاتصال‌بينه‌‌‌واستمرارتهدف‌متابعة‌العميل‌‌‌‌‌‌‌

‌باعتبار‌أنّ‌لكل‌عميل‌خصوصياته.‌‌وفرديةعلاقات‌شخصية‌‌

‌

 :تحسين الجودة المدركة  -ج

كجانب‌‌يتم‌تقييمها‌من‌طرف‌العميل‌‌‌‌والتيإلى‌أن‌الجودة‌المدركة‌من‌مقدمات‌الرضا،‌‌‌‌وأشرناسبق‌‌‌‌‌‌‌

‌مهم‌من‌جوانب‌أداء‌البنك‌تحقق‌له‌جزء‌من‌مستوى‌الرضا‌لديه.‌

‌
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‌(‌Annabelle Belin, P6قياس درجة رضا العميل. )

إن‌معنى‌قياس‌رضا‌العميل‌يختلف‌عن‌معنى‌قياس‌أداء‌المصرف،‌وفي‌الحقيقة‌قد‌تكون‌الجودة‌جيدة‌

 يمكن‌قياس‌رضا‌العميل‌عن‌طريق‌أحد‌هذه‌الأساليب:‌‌‌النسبة.‌وعمومالكن‌رضا‌العملاء‌لن‌يكون‌بنفس‌

‌القياسات‌غير‌المباشرة؛‌‌*‌‌‌

‌القياسات‌الكيفية؛‌‌*‌‌‌

‌*‌القياسات‌الكمية.‌‌‌

‌

 حول تحقيق رضا العملاء  ات غير المباشرة القياس

لا‌تتعلق‌هذه‌القياسات‌بتحليل‌سلوك‌الرضا‌أو‌عدم‌الرضا‌لدى‌العميل‌في‌حد‌ذاته،‌بل‌تتعلق‌بدراسة‌‌‌‌

العميل.‌‌‌‌وتحليل‌ الرضا‌عند‌ أو‌عدم‌ الرضا‌ يتأثر‌بنواتج‌حالات‌ البنك‌والذي‌ المرتبطة‌بنشاط‌ العناصر‌

‌(Robert Kaplan, 1998, P83)‌وتتمثل‌هده‌العناصر‌في:‌

 الحصة‌السوقية؛‌‌-

‌معدل‌الاحتفاظ‌أو‌فقدان‌العملاء؛‌‌-

‌تكرار‌تلقي‌نفس‌الخدمات.‌‌-

 الحصة السوقية: -1

السوقية‌على‌أساس‌عدد‌العملاء‌بحيث‌يعبر‌عن‌زيادة‌الحصة‌السوقية‌للبنك‌بزيادة‌عدد‌يتم‌تحديد‌الحصة‌‌

 عملائه،‌كما‌أن‌فقدان‌عميل‌بالضرورة‌يعني‌فقدان‌جزء‌من‌الحصة‌السوقية.‌

ويمكن‌معرفة‌درجة‌رضا‌العميل‌من‌خلال‌أن‌زيادة‌الحصة‌السوقية‌لبنك‌ما‌مثلا‌راجع‌إلى‌زيادة‌عدد‌

‌بأن‌العملاء‌راضون‌عن‌الخدمات‌المقدمة‌من‌طرف‌هذا‌البنك.‌‌ما‌يفسر‌وهوعملائه‌

 معدل الاحتفاظ أو فقدان العملاء:  -2

نعني‌بالاحتفاظ‌بالعملاء‌استمرارهم‌في‌التعامل‌مع‌البنك،‌وهنا‌نتحول‌من‌الحديث‌عن‌تأثير‌الرضا‌في‌‌

الوفي‌يبقى‌وفيا‌للبنك‌‌‌‌بناء‌الولاء‌إلى‌مدى‌تعبير‌ولاء‌العميل‌عن‌مستوى‌رضاه،‌إذ‌يفترض‌أن‌العميل

  نتيجة‌تحقيق‌أداء‌البنك‌لمستوى‌الرضا‌الكفيل‌بضمان‌ولائه،‌وفق‌المعادلة‌الآتية:

 الولاء                                      الرضا‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌
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فيجد‌البنك‌في‌ولاء‌عملائها‌دليلا‌كافيا‌على‌ارتفاع‌مستوى‌الرضا‌لديهم،‌إلا‌أن‌هذا‌الافتراض‌يبقى‌نسبي‌‌

‌ويختلف‌ وفيّ‌‌ زبون‌ هو‌ بالضرورة‌ ليس‌ الراضي‌ الزبون‌ أن‌ إلى‌ إضافة‌ لآخر،‌ مجال‌ ‌‌من‌

(wolkerinformation, P2)الرض‌‌ انخفاض‌مستوى‌ الزبائن‌عن‌ فقدان‌ دائما‌ يعبرِّ‌ لن‌ لديهم.وبالتالي‌  .j)‌‌ا‌

Lendrevie, P17 )‌

 تكرار تلقي نفس الخدمات:  -3

أشرنا‌إلى‌هذا‌العنصر‌في‌المقياس‌السابق،‌يحسب‌متوسط‌الشراء‌لمجموعة‌من‌الزبائن،‌‌‌‌وأنسبق‌‌‌‌‌‌

يجعل‌هذا‌‌‌‌العيب‌الذيصحيح،‌إلا‌أن‌‌‌‌والعكس‌فكلما‌كان‌المتوسط‌مرتفع‌دلّ‌على‌ارتفاع‌مستويات‌الرضا‌‌

القصور‌‌ من‌ بنوع‌ يتميز‌ فيوازن‌‌‌‌وقلة‌المقياس‌ الشاذة‌ بالقيم‌ يتأثر‌ المتوسط‌ كون‌ هو‌ عدد‌الدلالة‌ بين‌

‌غير‌معبر‌عن‌الحقيقة.‌‌جدا،‌ويصبح‌والمنخفضةالشراءات‌المرتفعة‌جدا‌

‌

 حول تحقيق رضا العملاء  الدراسـات الكيـفيـة

كون‌القياسات‌غير‌المباشرة‌لم‌تكن‌تتعلق‌بدراسة‌سلوك‌العميل‌في‌حد‌ذاته،‌وإنما‌تقوم‌على‌تقديرات‌‌‌‌‌‌‌

سلوكه‌‌‌‌وتحليلرضا،‌ظهرت‌ضرورة‌التقرب‌من‌العميل‌‌لمتغيرات‌لا‌تفسر‌حقيقة‌حالة‌الرضا‌أو‌عدم‌ال

 (‌138،‌ص2005)ثابت‌عبدالرحمن‌إدريس،‌‌بشكل‌مباشر‌لمعرفة‌حوافز‌أو‌معوقات‌الرضا‌لديه.

  :إدارة شكوى العميل -1

بها‌عن‌استياء‌من‌انخفاض‌أداء‌الخدمة،‌‌‌الرضا‌يعبرتعتبر‌الشكوى‌من‌الإجابات‌الخاصة‌عن‌حالة‌عدم‌

إليه‌‌‌‌وتتركز اتصال‌دائم،‌‌‌‌وتحقيقعملية‌معالجة‌شكوى‌العميل‌على‌الاستماع‌ لفترة‌معينة‌أو‌ الاتصال‌

 حيث‌يقوم‌البنك‌في‌معالجة‌بعض‌الحالات‌باستدعاء‌العميل‌وإجراء‌حوار‌مباشر‌معه.‌

 Laurent)  الأبحاث‌إلى‌تحقيق‌الأهداف‌الآتية:يســــعى‌البنك‌من‌خلال‌هذه‌  :بحوث الزبائن المفقودين  -2

Hermel, p 13) 

‌العميل؛‌عوامل‌المفاضلة‌لدى‌‌ومعرفةتحديد‌‌-

 أسباب‌انقطاع‌بعض‌العملاء‌عن‌التعامل‌مع‌البنك.‌‌-
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يعتبر‌الهدف‌الثاني‌الدافع‌الأساسي‌للقيام‌ببحوث‌العملاء‌المفقودين،‌يقوم‌البنك‌بإجراء‌مقابلات‌مع‌بعض‌

أخر الذين‌تحولوا‌نحو‌بنوك‌ إجراء‌حوار‌‌‌‌،‌ىالعملاء‌ فيما‌‌‌‌والاستماعوذلك‌من‌أجل‌ العميل‌ إجابة‌ إلى‌

اتخاذها،‌‌ يمكن‌ التي‌ الإجراءات‌ لمعرفة‌ وهذا‌ للتحول،‌ دفعته‌ التي‌ الأسباب‌ الواجب‌‌‌‌والتصرفاتيخص‌

 القيام‌بها‌من‌أجل‌التغلب‌على‌المشاكل‌التي‌طرحت‌من‌طرف‌العملاء‌الذين‌مستهم‌الدراسة.‌

 :البحوث الاستطلاعية  -3

تمهيدا‌ضروري‌للقيام‌بالبحث‌الكمي،‌فبنك‌يرغب‌في‌قياس‌رضا‌‌‌‌يعتبر‌هذا‌النوع‌من‌البحوث‌الكيفية‌‌‌‌‌

أولا‌ماذا‌سيقيس،‌‌ استطلاعية‌‌‌‌وهذا‌عملائه‌يجب‌أن‌يحدد‌ القيام‌بدراسة‌ ما‌يتم‌التعرف‌عليه‌من‌خلال‌

 (138ص،‌2005)ثابت‌عبدالرحمن‌إدريس،‌.‌الدراسة‌‌‌وعناصر‌والفروضالتحديد‌الدقيق‌لمشكلة‌البحث‌‌‌وبالتالي

 

  :ق رضا العملاءتحقيأهداف 

الأولويات‌لدى‌العميل:‌يهدف‌هذا‌القياس‌إلى‌معرفة‌العوامل‌المهمة‌التي‌يمكن‌أن‌تدخل‌في‌تكوين‌‌‌‌-‌أ‌

‌(‌Oliver Netter, 2003, P101)‌حالة‌الرضا‌لدى‌العميل،‌ثم‌ترتيبها‌حسب‌أهميتها.

أداء‌البنك:‌يسعـى‌البنك‌مـن‌خلال‌هذه‌المرحلة‌إلى‌معرفة‌العناصر‌التي‌تكوّن‌صورته‌لدى‌العميل،‌‌‌-ب

غالب‌الأحيان‌يقدم‌العميل‌إجابات‌تكون‌مقاربة‌لإجابات‌المرحلة‌الأولى،‌‌‌‌وفييميزه‌عن‌المنافسين،‌‌‌‌وما

 في‌رفع‌مستوى‌الرضا‌لديه.‌لأن‌العميل‌يتوقع‌من‌اختياره‌لخدمة‌بنك‌ما‌الحصول‌على‌كل‌ما‌هو‌مهم‌

التطلعات‌المستقبلية:‌يسعى‌البنك‌لمعرفة‌اهتمامات‌وتنبؤات‌عميله‌المستقبلية،‌بمعنى‌التغيرات‌التي‌‌ -ج

يمكن‌أن‌يحدثها‌على‌مجال‌عمله،‌وبالتالي‌يحاول‌البنك‌التكيف‌مستقبلا‌بشكل‌ملائم‌ويسمح‌بالحفاظ‌على‌‌

لتغيرات‌المفاجئة‌التي‌يمكن‌أن‌تسبب‌قطع‌العلاقة‌بين‌العميل‌‌هذا‌العميل‌الراضي،‌وكذا‌تجنب‌الأحداث‌وا‌

‌.‌وبنكه

 :* التقنيات المعتمدة 

‌حوار‌يعالج‌وإجراء‌)وجه‌لوجه(:‌يتم‌إجراء‌مقابلات‌فردية‌مع‌العملاء‌‌المقابلة‌نصف‌موجهة‌‌-أ‌

‌فيه‌المستجوب‌مختلف‌النقاط‌المتعلقة‌بالأهداف‌المراد‌الوصول‌إليها.‌

أفراد،‌تستغرق‌وقتا‌أطول‌من‌المقابلة‌الفردية‌‌ يتم‌مقابلة‌مجموعات‌تضم‌حتى‌عشر:‌‌المجموعةمقابلة‌‌‌‌-ب

كثيرة،‌تسمح‌المقابلات‌الجماعية‌بالحصول‌على‌‌‌‌واستماع‌‌وملاحظةوأكبر‌تكلفة،‌تتطلب‌تقنيات‌تحليل‌‌

الفردية‌‌وتسهلأفكار‌المشاركين‌‌ المقابلات‌ العميل‌محرج‌‌‌‌التعبير‌عن‌اعتقاداتهم‌على‌خلاف‌ أين‌يكون‌

‌من‌السهل‌عليه‌التعبير‌عن‌أفكاره.‌‌وليس
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  :* اختيار العينة

للمجتمع‌المدروس،‌يجب‌أن‌تسمح‌فقط‌‌‌‌وممثلةلا‌يشترط‌في‌الدراسة‌الاستطلاعية‌أن‌تكون‌العينة‌دقيقة‌‌

 بجمع‌أكبر‌قدر‌ممكن‌من‌المعلومات‌التي‌تسمح‌بإعداد‌استبيان‌الدراسة‌الكمية..‌

‌

 حول تحقيق رضا العملاء  لكميـةالدراسـة ا 

تسمح‌الدراسة‌الكيفية‌بتوفير‌معلومات‌لكنها‌غير‌كافية‌للبنك،‌فهي‌تسمح‌لها‌بفهم‌ظاهرة‌ما‌أو‌سلوك‌‌‌‌‌

عدم‌الرضا،‌هذه‌المعلومات‌تم‌جمعها‌في‌مقابلة‌عينة‌‌‌‌وأسبابمعين‌صدر‌عن‌العميل،‌كأسباب‌الرضا‌‌

تتطلب‌‌‌‌وصحيحةموجهة‌‌‌‌ة‌يإستراتيجغير‌دقيقة‌وغير‌ممثلة‌للمجتمع،‌تمنح‌للبنك‌مجال‌للاستجابة‌لكن‌بناء‌‌

‌،‌الاعتقادات...(.‌تالسلوكياتكميم‌هذه‌المعطيات‌)

‌يمر‌البحث‌الكمي‌بالمراحل‌الآتية:‌

 : حول تحقيق رضا العملاءتحديد أهداف  -1

 تتمثل‌أهداف‌الدراسة‌الكمية‌فيما‌يلي:‌

 قياس‌أهمية‌كل‌عامل‌من‌عوامل‌الرضا؛‌‌-

‌المتعلق‌بالعوامل‌الأكثر‌أهمية؛‌قياس‌مستوى‌الرضا‌عن‌أداء‌البنك‌‌‌-

‌قياس‌الرضا‌الكلي‌للعينة‌عن‌أداء‌البنك؛‌‌-

‌معرفة‌العوامل‌الأكثر‌أهمية‌في‌رفع‌مستوى‌الرضا‌ومقارنتها‌بمستوى‌أداء‌البنك.‌‌-

 : من العملاء اختيار العينة  -2

العينة‌سوف‌‌‌‌‌‌‌‌ تجرى‌عليها‌الدراسة‌‌الدراسة‌الاستطلاعية‌قد‌انتهت،‌ولا‌يمكن‌أن‌نتصور‌بأن‌نفس‌

 الكمية،‌فعينة‌الدراسة‌الكمية‌يجب‌أن‌تكون‌دقيقة‌وممثلة،‌ويتم‌اختيار‌العينة‌وفق‌المراحل‌التالية:‌

 تحديد نطاق الدراسة: ويشمل الإطار الزمني والمكاني.  .1

 تعيين المجتمع المدروس: يقصد به المجتمع الذي ستسحب منه العينة.  .2

 طرق المعاينة أو السحب:  .3

 ينة: حجم الع .4

‌‌بعد‌القيام‌بعملية‌السحب،‌يأتي‌حجم‌العينة‌المطلوبة‌حيث‌يجب‌أن‌يراعي‌في‌تحديد‌حجم‌العينة‌ما‌يلي:‌

(Kotler, P142‌)‌
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 تكلفة‌المعاينة‌والتي‌تتناسب‌طردا‌مع‌حجم‌العينة؛‌-

 الوقت‌المتاح‌لإجراء‌الدراسة؛‌‌-

 إداري(؛‌شكل‌الاستقصاء‌المعتمد‌)مقابلة،‌هاتف،‌استبيان‌‌-

الأعمال‌المنجزة‌انطلاقـا‌من‌النتائج‌ومدى‌أهميتها،‌فكلما‌كانت‌القرارات‌مهمة‌وإستراتيجية‌استلزمت‌‌‌‌-

 .‌أكبرمستوى‌دقة‌عالي‌وبالتالي‌حجم‌عينة‌‌

 طرق الاستقصاء:  -3

سئلة‌‌قبل‌إعداد‌استبيان‌الدراسة‌الكمية،‌يجب‌تحديد‌الطرق‌التي‌سيتم‌بها‌استقصاء‌عناصر‌العينة،‌فنوع‌الأ

الاستبيان‌‌ سيتضمنها‌ يجبصياغتها‌‌‌‌وطرقالتي‌ طريقة‌‌‌‌وعددها‌ الاستقصاء‌ طريقة‌ مع‌ يتناسب‌ أن‌

‌الاستقصاء‌ونميز‌بين‌ثلاث‌طرق‌أساسية‌للاستقصاء‌هي:‌

 المقابلات‌الفردية:‌‌ .1

 الاستقصاء‌بالهاتف‌ .2

 الاستبيان‌الإداري‌ .3

‌إعداد‌الاستبيان:‌ .4

  بيان، ويجب مراعاة المبادئ الآتية في عملية الصياغة:تتم صياغة قائمة الأسئلة التي يتضمنها الاست  -4

 (300،‌ص2005)ثابت‌عبدالرحمن،‌

 يجب‌أن‌يكون‌السؤال‌مفهوم‌وخالي‌من‌أي‌تعقيد؛ .5

 تجنب‌الأسئلة‌المزدوجة،‌فكل‌سؤال‌يجب‌أن‌يكون‌بإجابة‌مستقلة؛‌ .6

 تجنب‌التحيز‌في‌طرح‌الأسئلة؛‌ .7

 تجنب‌توجيه‌المستوَجب‌إلى‌إجابة‌معينة؛‌ .8

 قدرة‌السؤال‌على‌تحقيق‌الهدف‌منه؛‌ .9

 امتلاك‌المستوَجب‌للمعلومة‌اللازمة‌للإجابة.‌ .10

 : تجميع البيانات -5

بعد‌القيام‌بالمقابلات‌أو‌الاتصالات‌الهاتفية‌أو‌جمع‌الاستبيانات‌الموزعة،‌يكون‌المستجوب‌قد‌حصل‌على‌‌

ة‌من‌أجل‌استعمالها‌كمادة‌جاهزة‌إحصائي‌‌ومعالجة‌تحتاج‌إلى‌دراسة‌‌‌‌والتي‌كم‌معين‌من‌المعلومات‌الخام،‌‌

 .لصناعة‌القرار
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 تحليل البيانات وعرضها:  -6

يتم‌تحليل‌البيانات‌انطلاقا‌من‌طبيعة‌الإجابة،‌إن‌كانت‌كيفية‌فهي‌تحتاج‌إلى‌تحليل‌المضمون‌وفهم‌جيد‌  

‌ويات:‌التحليل‌عدة‌مست‌‌ويتضمنللإجابة،‌أما‌إذا‌كانت‌الأجوبة‌كمية‌فنعتمد‌على‌الطرق‌الإحصائية،‌

 العميل؛‌لدى‌‌‌والأولويةمقاييس‌الأهمية‌‌‌-

 .ىحد‌متوسطة‌الأهمية‌بالنسبة‌لكل‌عنصر‌على‌‌-

 .‌الرضا‌عن‌كل‌عنصر‌‌ومستوياتمقاييس‌الرضا،‌‌-

 .‌الرضا‌الإجمالي‌للعميل‌عن‌أداء‌البنك‌-

 .‌الرضا‌الكلي‌للعيّنة‌المدروسة‌عن‌أداء‌البنك‌-

 ك.‌مقارنة‌أهمية‌كل‌عنصر‌بأداء‌البن‌-

 

 معوقات تحقيق رضا العملاء  

 رفض‌الإدارات‌للتغيير‌ومقاومتها‌له،‌مع‌حرصها‌على‌التمسك‌بنمط‌اداري‌معين.‌ .1

 عن‌تقديم‌الدعم‌لفريق‌الجودة‌في‌البنك.‌عجز‌الإدارة‌العليا‌ .2

 حاجة‌العاملين‌الماسة‌للتدريب‌والتأهيل‌على‌تطبيقات‌الجودة‌وأدواتها‌ .3

 مقنعة‌لتأكيد‌عدم‌وجود‌ضرورة‌لتطبيق‌الجودة‌تقديم‌الإدارة‌العليا‌لمبررات‌غير‌ .4

اقتناع‌الإدارة‌العليا‌بمثالية‌أدائها‌الذي‌تمارسه،‌وقدرتها‌على‌تحقيق‌رضا‌العملاء‌من‌خلال‌أدائها‌ .5

 الحالي.‌

 الافتقار‌لإدارة‌الجودة‌وأقسامها‌في‌البنك.‌ .6

 البنك‌في‌اتخاذ‌القرارات.عدم‌المشاركة‌بين‌أفراد‌‌ .7

 وك،‌مع‌عجز‌المنشأة‌عن‌توفير‌قاعدة‌بيانات‌خاصة‌بالعاملين‌وأنشطتهم.تفشي‌المركزية‌في‌البن .8

من‌ .9 للعملاء‌والمستفيدين‌ الراجعة‌ التغذية‌ المنشأة‌من‌ تتلقاها‌ التي‌ والملاحظات‌ الشكاوى‌ إهمال‌

 خدماتها.

‌جمود‌الهياكل‌التنظيمية‌في‌البنك.‌ .10

‌
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‌المبحث‌الأول

 إجراءات‌الدراسة‌الميدانية‌‌

 إجراءات البحث: 
 

خصائص عينة ووصفاً ل وعينته،يتضمن هذا الفصل منهج البحث، ومجتمع البحث 
عملية بناء الأداة الخطوات التي مرت بها المراحل و ، و مصادر بنائها البحث، و  وأداة  البحث،

حتى وصلت إلى صورتها النهائية بعد حصولها على الصدق والثبات اللازمين، وأخيراً  
 وفيما يأتي تفصيل تلك الإجراءات:الأساليب الإحصائية المستخدمة لتحليل البيانات، 

 :  البحثمنهج  
اعتمد البحث على المنهج الوصفي التحليلي، الذي يهتم بوصف الظاهرة كما هي 

 أثر الميزة التنافسية على جذب العملاء تي تتمثل في البحث الحالي:عليه في الواقع، وال
 لدى البنوك العاملة دراسة تطبيقية على بنك التضامن

 مجتمع وعينة البحث: 
، وقد تم اختيار عينة البحث من موظفي ومدراء بنك التضامنالبحث تكون مجتمع 

  كعينة بطريقة الكترونية  استبانة( 75) توزيع تمموظفي البنك، وقد بالطريقة العشوائية من 
وعدد  ،%( 100)  بنسبة الموزعة الاستبانات من استبانة ( 75) استرجاع وتم للبحث، ممثلة

( 75) للتحليل  الصالحة الاستبانات عدد بلغت وقد ،%( 0) بنسبة( 0) مفقودةال ناتستبا الا
 %(. 100) بنسبةاستبانة 
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 الميدانية:  مقياس أداة الدراسة

 الجدول التالي. لقياس استجابات المبحوثين لفقرات الاستبيان حسب الخماسي تم استخدام مقياس ليكرت 

 مقياس ليكرت 

" بذلك يكون الوزن النسبي في بشدة أوافق  ( للاستجابة " 5الدرجة )  اتختيار الباحثاعند 

وتم    (1جدول الوزن النسبي رقم )  للفقرة حسب  نتائج إيجابية% تعطي  100هذه الحالة 

حساب الوزن النسبي بحسب الفقرات الإيجابية ويمكن تطبيق العكس في حالة الفقرات 

 ( Likert, R.1932)  السلبية

الوزن النسبي يوضح  (1)جدول   

اللفظي  الدرجة مسلسل   % 100النسبة  الوزن النسبي من ـ إلى  

4.20 عالية  5 -  5.00 %100  

3.40 مرتفعة 4 -  4.20 %89.8 

2.60 متوسطة 3 -  3.40 %68.5 

1.80 منخفضة  2 –  2.60 %49.8 

 31.7% 1.80- 1 متدنية 1

كيفية احتساب التقدير اللفظي لأسئلة فرضيات البحث، وذلك على النحو (‌‌1)يتضح من الجدول رقم         

‌:‌‌التالي

فان التقدير اللفظي له هو %‌36والنسبة أقل من ‌1.8إذا كان المتوسط الحسابي للسؤال أقل من  .1

%‌‌36والنسبة من ‌2.6وأقل من ‌1.8، وإذا كان المتوسط الحسابي للسؤال من (غير موافق بشدة)

، وإذا كان المتوسط الحسابي للسؤال من  (غير موافق)فان التقدير اللفظي له هو %‌52وأقل من 

، وإذا كان  (محايد )له هو فان التقدير اللفظي %‌68وأقل من %‌‌52والنسبة من ‌3.4وأقل من ‌2.6

فان التقدير %‌84وأقل من %‌68والنسبة من ‌4.2وأقل من ‌3.4المتوسط الحسابي للسؤال من 

حتى %‌‌84والنسبة من ‌‌5حتى ‌4.2، وإذا كان المتوسط الحسابي للسؤال من (موافق)اللفظي له هو 

‌(.‌بشدة موافق )فان التقدير اللفظي له هو 100‌%

بشدة موافق  الاستجابة  غير موافق محايد موافق 
غير موافق  

 بشدة

 1 2 3 4 5 الدرجة 
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 : الدراسةصدق اداة 

على مجموعة من المحكمين من ذوي   بعرضهاالباحث للتحقق من صدق أداة الدراسة، قام 

مما جعل الأداة أكثر    جامعة المستقبل،الاختصاص والخبرة، من أعضاء هيئة التدريس في 

وكان ‌،البياناتدقة وموضوعية في القياس، وللوقوف على مدى صلاحيتها كأداة لجمع 

‌:الآتيالهدف من تحكيم الاستبانة التحقق من 

‌.الدراسةمدى ملاءمة الفقرات المتعلقة بمحاور  .1

‌.الاستبانةمدى وضوح الفقرات الواردة في  .2

‌.دراسةمدى كفاية الفقرات المتعلقة بمحاور ال .3

 اختبار صدق وثبات أداة الدراسة الميدانية: 
( لمعرفة ثبات فقرات الاستبانة Alpha Cornbach'sتم استخدام اختبار ألفا كرونباخ )         

% فإن مصداقية قائمة الاستبيان تكون 60ومصداقيتها، فإذا كانت قيمة معامل ألفا أقل من 
% تعتبر المصداقية مقبولة، وإذا كانت قيمة ألفا بين  70% إلى  60ضعيفة، بينما إذا كانت بين 

% فالمصداقية 80% تعتبر أداة الدراسة جيدة، بينما إذا كانت القيمة أكثر من 80% إلى  70
 تكون مرتفعة. 

البحث   لأداة( ألفا) كرونباخ  اختبار نتائج يبين( 2)رقم  جدول  

ـور  ــــــــالمح م  
عدد 

 الفقرات  

الثبات معامل 
Alpha 

جذب  درجـة تقديـر العامليـن فـي المؤسسـات لمتطلبات  1

 865. 10 العملاء 

 835. 10 وجذب العملاء في تحسين   التطور التكنولوجي 2

 856. 10 جذب العملاء التركيز على الزبون في تحقيق  3

 918. 30 مجموع متوسط جميع المحاور   

 كانت عام بشكل البيانات جمع الفا لأداة  الثبات معامل قيمة أن الجدول من يتضح
 سترد التي النتائج أن إلى يشير مما عالية، الإجابات مصداقية درجة أن يعني  مرتفعة، وهذا

 . البحث مجتمع على للتعميم قابلة لاحقاً 
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 :الاحصائية المستخدمة في الدراسةالاساليب 
  الاستعانةتمت ‌الدراسة،نتهاء من عملية جمع البيانات المتعلقة بمتغيرات بعد الا

 بهدف معالجة البيانات التي تم الحصول عليها من والذي‌‌ببعض الأساليب الإحصائية،

،‌وقد‌‌المحوسب برنامج التحليل الإحصائي‌spssادخلت إليه بيانات الدراسة الميدانية 

‌‌الدراسة‌متغيرات‌‌ولوصف‌الدراسة،‌مجتمع‌خصائص‌لبيان‌‌الأساليب‌هذه‌استخدمت

لدى البنوك العاملة دراسة  أثر الميزة التنافسية على جذب العملاء"‌‌ىعل‌والتعرف
 :‌‌ذلك‌وشمل‌،" تطبيقية على بنك التضامن

 : المئوية والنسب التكراري التوزيع1- 

‌البيانات‌العامة‌لعينة‌الدراسة‌لحساب‌وتكرار‌ونسبة‌

 : الحسابيالمتوسط  -2

عن كل فقرة من فقرات ‌نخفاض إجابات أفراد عينة الدراسة،ا وذلك لمعرفة مدى ارتفاع أو 

 .‌الدراسة مع العلم أنه يفيد في ترتيب الفقرات حسب أعلى متوسط حسابي

 الانحراف المعياري:  -3

‌.عن قيم المتوسط الحسابي‌أفراد عينة الدراسةتم استخدامه لتحديد تشتت إجابات 
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 :لعينة الدراسةالشخصية والوظيفية الخصائص أولاً / 

 

 : نوعالمتغير حسب  -

 النوع متغير  توزيع عينة البحث حسب ( يبين 3جدول رقم )

 النسبة المئوية  التكرار  الجنس

 %90.7 68 ذكر 

‌%9.3 7 ىثان

 %100 75 المجموع

 

 

 نوعالتوزيع عينة البحث حسب متغير  يوضح( 1رقم )شكل 

(  68)بتكرار بلغ  الذكورأغلب أفراد العينة من أن ( 1( والشكل رقم )3) من الجدوليتضح 

( 7جاء بتكرار ) الاناثمن إجمالي أفراد عينة البحث، وأن أفراد العينة من  %90.7نسبته  يمثلون ما

 . الذكورنجد أن أغلب أفراد العينة هم من فئة  لذا ، %9.3 وبنسبه

 

 

 

90.70%

9.30%

ذكر

انثى
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 متغير العمر:  -

 ( يبين التكرار والنسبة المئوية لمتغير العمر المشاركين بالعينة 4جدول رقم )
 

 النسبة المئوية  التكرار  العــمر 
 %5.3 4 25الى   20من 

 %14.7 11 سنة   30الى   25من 

 %50.7 38 سنة   40الى   31من 

 %25.3 19 سنة   50الى   41من 

 %4 3 سنة   50أكثر من 

 %100 75 الإجمـــالي 

 

 
 المشاركين بالعينة  العمر( يوضح التكرار والنسبة المئوية لمتغير 2شكل رقم )

 

  40الى   31من أفراد العينة هم من فئة العمر )( أن غالبية 2والشكل رقم )( 4رقم )يتبين من الجدول     
وبتكرار بلغ   %25.3( بنسبة سنة 50 – 41من (، ثم فئة العمر )38بتكرار بلغ ) %50.7( بنسبة سنة

  – 20من ثم فئة العمر ) ،(11وبتكرار بلغ ) %14.7( بنسبة سنة 30 – 25من ثم فئة العمر ) ،(19)
وبتكرار بلغ  %4( بنسبة سنة 50أكثر من فئة العمر )  وأخيراً  ،(4وبتكرار بلغ ) %5.3( بنسبة سنة 25

 (. سنة 40الى   31ن فئة العمر )م وتشير هذه النتائج إلى أن أغلب أفراد عينة البحث هم من ،(4)
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 متغير المؤهل العلمي:  -
 

( يبين التكرار والنسبة المئوية لمتغير المؤهل العلمي 5جدول رقم )  
 

 النسبة المئوية  التكرار  المؤهل العلمي 
 %‌14.7 11 ثانوية عامة 

 %‌12 9 دبلوم

 %‌66.7 50 بكالوريوس

 %‌5.3 4 ماجستير

 %‌1.3 1 أخرى 

 %‌100 75 الإجمالي 

  

 
( يوضح التكرار والنسبة المئوية لمتغير المؤهل العلمي 3شكل رقم )  

  
( أن غالبية أفراد العينة من فئة المؤهل العلمي 3( والشكل رقم ) 5يتبين من الجدول رقم )       

وبتكرار بلغ   %14.7( بنسبة ثانوية عامة(، ثم فئة المؤهل )50وبتكرار بلغ ) %66.7)بكالوريوس( بنسبة 
  %5.3( بنسبة  ماجستيرثم فئة المؤهل ) (،9وبتكرار بلغ ) %12( بنسبة دبلوم(، ثم فئة المؤهل )11)

هذه النتائج إلى أن   تشير (، 1وبتكرار بلغ ) %1.3 ( بنسبةدكتوراه فئة المؤهل ) واخيراً  ،(4وبتكرار بلغ )
 أغلب عينة البحث هم من ذوي المؤهلات الجامعية. 
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 المركز الوظيفي  -

الوظيفيالمنصب ( يبين التكرار والنسبة المئوية لمتغير 6جدول رقم )  
 

 النسبة التكرار  المركز الوظيفي
 %‌9.3 7 اداري مدير 

 %‌2.7 2 مدير تنفيذي 

 %‌22.7 17 رئيس قسم 

 %‌52 39 خدمة عملاء 

 %‌13.3 10 أخرى  

 %‌100 75 الإجمالي 

  

المركز الوظيفي ( يبين التكرار والنسبة المئوية لمتغير 4شكل رقم )  

لأفراد العينة، وجد أن المركز الوظيفي  ( الخاص بمتغير 4(، والشكل ) 6رقم ) الجدول يتبين من       
ثم فئة المركز الوظيفي )رئيس   (،39وبتكرار بلغ ) %52( بنسبة خدمة عملاءأغلب العينة تمثلت في )

(،  10وبتكرار ) %13.3أخرى( بنسبة ) ثم فئة المركز الوظيفي (، 17وبتكرار بلغ ) %22.7بنسبة  قسم(
واخيراً فئة المركز الوظيفي )مدير  (،7وبتكرار ) %9.3ة مدير اداري( بنسب )ثم فئة المركز الوظيفي 

(، وتشير هذه النتائج إلى أن أغلب أفراد عينة البحث هم من ذوي  2وبتكرار بلغ ) %2.7بنسبة  تنفيذي(
وهذا ما يميز البنك بتوفير كادر متكامل وكبير لتوفير الخدمة للعميل  (خدمة عملاء) المركز الوظيفي
 . على اكمل وجه

 

مدير اداري
مدير تنفيذي 

رئيس قسم

خدمة عملاء

أخرى 

عنوان المخطط
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 سنوات الخبرة: عدد  -
 

سنوات الخبرة عدد ( يبين التكرار والنسبة المئوية لمتغير 7جدول رقم )  
 

 النسبة المئوية التكرار  سنوات الخبرة  
سنة  نأقل م  2 2.7% 

سنوات  5 - 2من   18 24% 

سنة  15 - 6من   34 45.3% 

سنة  25 - 16من   20 26.7% 

سنة  35 - 26من   1 1.3% 

 %100 75 الإجمالي 

  

 
سنوات الخبرة  عدد ( يوضح التكرار والنسبة المئوية لمتغير5شكل رقم )  

من  ( أن غالبية أفراد العينة هم من فئة سنوات الخبرة )5( والشكل رقم )7يتبين من الجدول رقم )         
( بنسبة  سنوات 25 –16من فئة سنوات الخبرة ) (، ثم34وبتكرار بلغ ) %45.3 ( بنسبةسنة  15 - 6

فئة  ثم (،18وبتكرار ) %24( بنسبة سنوات 5 –2من فئة سنوات الخبرة )  ، ثم(20وبتكرار ) 26.7%
(  سنوات 35 –26من سنوات الخبرة )  وأخيراً فئة(، 2وبتكرار ) %2.7( بنسبة أُقل من سنة سنوات الخبرة ) 

الجيدة  (، وتشير هذه النتائج إلى أن أغلب أفراد عينة البحث هم من ذوي الخبرة 1وبتكرار ) %1.3بنسبة 
 .في مجال العمل

 

 

 

2.70%

24%

45.30%

26.70%

1.30%

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00% 40.00% 45.00% 50.00%

أقل‌من‌سنة

سنوات5-2من‌

سنة15-6من‌

سنة25-16من‌

سنة35-26من‌



50 
 

 ً  المتعلقة بإجابة أسئلة الاستبيان : عرض النتائج ثانيا

 جذب العملاء درجـة تقديـر العامليـن فـي المؤسسـات لمتطلبات  الأول: المحور -1

 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقديرات آراء العينة 8الجدول رقم )

 لفقرات المحور الأول 

رقم 

 الفقرة 
 المتوسط الترتيب  الفــــــقرات

الانحراف  

 المعياري

درجة 

 الموافقة 

التقدير  

 اللفظي 

1 
العمــل‌علــى‌أســاس‌الاحتــرام‌المتبــادل‌يقــوم‌

‌.بين‌منسوبي‌البنك‌كافة
1 

 عالي 89.4% 0.600 4.47

2 
ــاملين‌ ــة‌للع ــوراً‌عادل ــب‌واج ــك‌روات ــوفر‌البن ي

‌فيه.
9 

 مرتفع  68.6% 0.153 3.43

 مرتفع  %68.8 0.933 3.44 ‌8.يتيح‌البنك‌فرص‌الترقي‌لأعضائه 3

4 
ــايي ــك‌معـ ــع‌البنـ ــددة‌‌ريتبـ ‌ــختلاا‌)متعـ ‌ارات،يـ

‌.قيةرللت(‌‌قدمية،‌الكفاءةلأا‌
7 

 مرتفع  71.2% 0.842 3.56

5 
ــود‌ ــبة‌للجه ــأت‌مناس ــوافز‌ومكاف ــك‌ح ــدم‌البن يق

‌المبذولة.‌‌‌
6 

 مرتفع  75.8% 0.169 3.79

6 

ــا‌المعلومـــات‌فـــي‌ يســـاعد‌اســـتخدام‌تكنولوجيـ
ــاء‌ ــع‌أخط ــة‌من ــاملينمحاول ــى‌‌الع للوصــول‌إل
‌بدون‌أي‌عيوب.‌‌مستوى‌عالي‌من‌الجودة

4 

4.12 0.614 
 مرتفع  82.4%

7 
ــبة‌ ــحية‌المناســ ــة‌الصــ ــك‌الرعايــ ــوفر‌البنــ يــ

‌لموظفيه‌)تأمين‌صحي(
3 

 عالي 85.4% 0.644 4.27

8 
ــي‌ ــا‌ف ــكيعــزز‌اســتخدام‌وســائل‌التكنولوجي ‌البن
‌التكامل‌بين‌القطاعات‌الوظيفية‌المختلفة.

2 
 عالي 85.4% 0.502 4.27

9 

ــل‌ ــود‌للعم ــراج‌أفضــل‌مجه ــك‌اخ ــتطيع‌البن يس
ــتمر‌ ــاملين‌مـــن‌خـــلال‌التحفيـــز‌المسـ مـــن‌العـ

‌والاحترام‌المتبادل‌بين‌الإدارة‌والموظفين.

5 

3.96 0.725 
 مرتفع  79.2%

10 

ــك‌انـــه‌ ــرى‌العامـــل‌فـــي‌البنـ يســـتحيل‌أن‌يـ
أخــــرى‌‌بنــــوكأتحــــول‌إلــــى‌التعامــــل‌مــــع‌

‌لاً.مستقب

10 

3.41 0.974 
 مرتفع  68.2%

  متوسط المحور الأول  
 مرتفع  77.4% 0.529 3.87

 



51 
 

 

لفقرات المحور الأول لتقديرات آراء العينة نسبة الموافقة ( 6رقم )شكل   

المحور  ( على جميع فقرات مرتفع)بتقدير‌لفظي‌‌العينة وافقت( أن أفراد  8يوضح الجدول رقم )
وبتحليل كل فقرة من  (،%77.4والنسبة المئوية ) (،3.87؛ وبلغ متوسط الاستجابة للفقرات على )الأول 

وفقاً لأعلى قيم للمتوسط الحسابي، عند تساوي قيم المتوسط للفقرات، مرتبة ترتيباً  المحور الأول  فقرات 
 تنازلياً كما يلي: 

يقوم‌العمل‌على‌أساس‌الاحترام‌المتبادل‌بين‌منسوبي‌البنك‌‌)( والتي تنص على  1أن الفقرة ) .1

 عالي( )(، وبتقدير لفظي 4.47الاول( بمتوسط حسابي ))الترتيب ( حصلت على كافة
التكامل‌بين‌‌‌البنك‌يعزز‌استخدام‌وسائل‌التكنولوجيا‌في‌‌)( والتي تنص على  8أن الفقرة ) .2

(، وبتقدير  4.27)حسابي  ( بمتوسط الترتيب)الثاني( حصلت على لقطاعات‌الوظيفية‌المختلفة‌ا‌
 لفظي )عالي(. 

 (يوفر‌البنك‌الرعاية‌الصحية‌المناسبة‌لموظفيه‌)تأمين‌صحي(‌)( والتي تنص على  7أن الفقرة ) .3
 ، وبتقدير لفظي )عالي(. (4.27بمتوسط حسابي ) ( الثالثالترتيب)حصلت على 

يساعد‌استخدام‌تكنولوجيا‌المعلومات‌في‌محاولة‌منع‌أخطاء‌‌)( والتي تنص على  6الفقرة )أن  .4

 (الرابعالترتيب)حصلت على  (بدون‌أي‌عيوب‌للوصول‌إلى‌مستوى‌عالي‌من‌الجودة‌‌العاملين
 ، وبتقدير لفظي )مرتفع(.( 4.12بمتوسط حسابي )

أفضل‌مجهود‌للعمل‌من‌العاملين‌من‌يستطيع‌البنك‌اخراج‌)( والتي تنص على  9أن الفقرة ) .5

حصلت على   (خلال‌التحفيز‌المستمر‌والاحترام‌المتبادل‌بين‌الإدارة‌والموظفين
 ، وبتقدير لفظي )مرتفع(. (3.96بمتوسط حسابي ) ( الخامس الترتيب)

89.40%

68.60% 68.80% 71.20%
75.80%

82.40%
85.40% 85.40%

79.20%

68.20%

77.40%

1 9 8 7 6 4 3 2 5 10 متوسط‌
المحور‌الأول
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حصلت   (يقدم‌البنك‌حوافز‌ومكافأت‌مناسبة‌للجهود‌المبذولة)( والتي تنص على  5أن الفقرة ) .6
 ، وبتقدير لفظي )مرتفع(. (3.79بمتوسط حسابي )  (السادس ب)الترتيعلى 

(‌‌قدمية،‌الكفاءةلأا‌‌‌ارات،يختلاا‌)متعددة‌‌ريتبع‌البنك‌معايي)( والتي تنص على  4أن الفقرة ) .7

 ، وبتقدير لفظي )مرتفع(. ( 3.56بمتوسط حسابي ) (السابعالترتيب)حصلت على  (قيةرللت
حصلت على   (يتيح‌البنك‌فرص‌الترقي‌لأعضائه)( والتي تنص على  3أن الفقرة ) .8

 ، وبتقدير لفظي )مرتفع(. ( 3.44بمتوسط حسابي ) (الثامنالترتيب)
حصلت على   (يوفر‌البنك‌رواتب‌واجوراً‌عادلة‌للعاملين‌فيه)( والتي تنص على  2أن الفقرة ) .9

 )مرتفع(. ، وبتقدير لفظي (3.43بمتوسط حسابي ) (التاسعالترتيب)
يستحيل‌أن‌أتحول‌إلى‌التعامل‌مع‌يرى‌العامل‌في‌البنك‌انه‌)( والتي تنص على  10أن الفقرة ) .10

، وبتقدير لفظي (2.40بمتوسط حسابي ) (العاشر)الترتيب حصلت على  (لاً‌أخرى‌مستقب‌بنوك
 )متوسط(. 

ى عدم ر إلمن الواحد الصحيح، مما يشي المحور الأول أقل الانحراف المعياري لمتوسط فقرات  .11
 .  ينالمبحوث من قبل تشتت وجود

وبتقدير لفظي  (  0.529( وبانحراف معياري )3.87نجد أنه بلغ )فقرات المحور الأول  وبالنظر إلى متوسط  

درجـة تقديـر العامليـن فـي    بين  إحصائية   دلالة   ذات  علاقةتبين أن هناك  وعلى ضوء ما سبق  ،  (مرتفع)

   جذب العملاءالمؤسسـات لمتطلبات 
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 وجذب العملاءفي تحسين  التطور التكنولوجي المحور الثاني: -2

 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقديرات آراء العينة 9الجدول رقم )

 لفقرات المحور الثاني 

رقم  

 الفقرة 
 المتوسط الترتيب الفــــــقرات

الانحراف 

 المعياري 

درجة  

 الموافقة 

التقدير 

 اللفظي

1 
ــي‌ت ــا‌ف ــى‌الإدارة‌العلي ــكتبن ــه‌‌البن ــفة‌التوج فلس

ــدة‌ ــة‌الجدي ــال‌الإلكتروني ــات‌الأعم ــال‌تقني لإدخ
‌.البنكفي‌أعمال‌‌

1 

4.40 0.545 
88% 

 عالي

2 
ــات‌ ــة‌احتياجــ ــة‌لتغطيــ ــرامج‌البنكيــ ــد‌البــ تعــ

‌السوق.
4 

 مرتفع  81% 0.543 4.05

3 
ــاحــديث‌البيات ــة‌مت‌ال‌ن ــك‌عب‌ــبتعلق ــع‌مال‌‌رالبن وق

عمليـــة‌‌بصـــورة‌مســـتمرة‌يســـهل‌الإلكترونـــي
‌ستقطابلاا‌

3 

4.07 0.553 
81.4% 

 مرتفع 

4 
ــر‌ال‌ميتميـــز‌ال‌ ــديكورات‌خـ‌ــظهـ ــك‌بـ ارجي‌للبنـ
‌بالأناقة.يلة‌وتتسم‌‌مومناظر‌ج

8 
 مرتفع  76.6% 1.070 3.83

5 
ــي‌نظــم‌ ــراءات‌البنــك‌الزبــائن‌ذوي‌تراع وإج

‌المستوى‌الاقتصادي‌المحدود
9 

 مرتفع  76% 0.697 3.80

6 
ــتم‌ ــتمرار‌ي ــك‌باس ــدمات‌البن ــرامج‌وخ ــد‌ب تجدي

‌.على‌فترات‌زمنية‌محددة
6 

 مرتفع  80.2% 0.707 4.01

7 
يقوم‌البنك‌بتقديم‌خدمات‌مميزة‌وفريدة‌عن‌

‌.‌باقي‌البنوك‌للعملاء
5 

 مرتفع  80.8% 0.706 4.04

8 
عن‌الوظائف‌الشاغرة‌من‌‌‌بالإعلانيقوم‌البنك‌

‌الإعلانات.‌ل‌لوحة‌لاخ
10 

 مرتفع  75.8% 0.827 3.79

9 
استخدام‌وسائل‌التكنولوجيا‌في‌خدمة‌الزبون‌‌

‌.‌للبنكيحقق‌ميزة‌تنافسية‌
2 

 عالي 85% 0.617 4.25

 مرتفع  %77.8 0.781 3.89 ‌7الرسائل‌الاعلانية‌للبنك‌دائماً‌مبتكرة‌ومتجددة. 10

الثاني متوسط المحور    مرتفع  80.2% 0.430 4.01  
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لفقرات المحور الثاني لتقديرات آراء العينة نسبة الموافقة ( 7رقم )شكل   

المحور  ( على جميع فقرات  مرتفع)بتقدير‌لفظي‌( أن أفراد العينة وافقت 9يوضح الجدول رقم )
وبتحليل كل فقرة من  (،%80.2والنسبة المئوية ) (،4.01الاستجابة للفقرات على )؛ وبلغ متوسط الثاني 
وفقاً لأعلى قيم للمتوسط الحسابي، عند تساوي قيم المتوسط للفقرات، مرتبة ترتيباً  المحور الثاني  فقرات 

 تنازلياً كما يلي: 

فلسفة‌التوجه‌لإدخال‌تقنيات‌‌‌البنكتبنى‌الإدارة‌العليا‌في‌ت)( والتي تنص على  1أن الفقرة ) .12

الاول( بمتوسط حسابي  )الترتيب ( حصلت على البنكالأعمال‌الإلكترونية‌الجديدة‌في‌أعمال‌
 . ( وبتقدير لفظي )عالي(4.40)

استخدام‌وسائل‌التكنولوجيا‌في‌خدمة‌الزبون‌يحقق‌ميزة‌‌)( والتي تنص على  9أن الفقرة ) .13

 . وبتقدير لفظي )عالي( (4.25بمتوسط حسابي ) (الثانيالترتيب) ( حصلت على  بنكلل‌تنافسية‌
‌‌الإلكتروني‌وقع‌مال‌‌‌رالبنك‌عببتعلقة‌‌مت‌ال‌ناحديث‌البيات)على  صتن تي وال  (3) الفقرة رقمأن  .14

بمتوسط حسابي   ( الثالث)  ( حصلت على الترتيبستقطابلاعملية‌ا‌‌بصورة‌مستمرة‌يسهل‌
 . )مرتفع( وبتقدير لفظي  (4.07)

( حصلت على  تعد‌البرامج‌البنكية‌لتغطية‌احتياجات‌السوق)( والتي تنص على  2أن الفقرة ) .15
 . وبتقدير لفظي )مرتفع(  (4.05بمتوسط حسابي ) (الرابعالترتيب)

يقوم‌البنك‌بتقديم‌خدمات‌مميزة‌وفريدة‌عن‌باقي‌البنوك‌‌)( والتي تنص على  7أن الفقرة ) .16

 . وبتقدير لفظي )مرتفع(  (4.04بمتوسط حسابي ) (الخامسالترتيب) ( حصلت على  للعملاء

9.97%

9.18%

9.22%

8.68%

8.61%
9.08%

9.15%

8.59%

9.63%

8.81%

9.08%
1
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3
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تجديد‌برامج‌وخدمات‌البنك‌باستمرار‌على‌فترات‌زمنية‌‌يتم‌)( والتي تنص على  6أن الفقرة ) .17

 . وبتقدير لفظي )مرتفع(  ( 4.01بمتوسط حسابي ) ( السادس الترتيب)( حصلت على محددة
( حصلت على الرسائل‌الاعلانية‌للبنك‌دائماً‌مبتكرة‌ومتجددة)( والتي تنص على  10أن الفقرة ) .18

 . وبتقدير لفظي )مرتفع( (3.89بمتوسط حسابي ) (السابعالترتيب)
يلة‌وتتسم‌مارجي‌للبنك‌بديكورات‌ومناظر‌جخظهر‌ال‌ميتميز‌ال‌)( والتي تنص على  4أن الفقرة ) .19

 . وبتقدير لفظي )مرتفع(  ( 3.83بمتوسط حسابي ) (الثامنالترتيب)( حصلت على بالأناقة
تراعي‌نظم‌وإجراءات‌البنك‌الزبائن‌ذوي‌المستوى‌الاقتصادي‌)( والتي تنص على  5أن الفقرة ) .20

 . وبتقدير لفظي )مرتفع(  (3.80بمتوسط حسابي ) (التاسع)  الترتيب( حصلت على  المحدود
ل‌لوحة‌‌لا‌الوظائف‌الشاغرة‌من‌خعن‌‌بالإعلانيقوم‌البنك‌)( والتي تنص على  8أن الفقرة ) .21

 . وبتقدير لفظي )مرتفع( (3.79بمتوسط حسابي ) (العاشر) الترتيب ( حصلت على الإعلانات
من الواحد الصحيح، مما يشير إلى  المحور الثاني أعلى وأقل الانحراف المعياري لمتوسط فقرات  .22

 المبحوث.    بشكل بسيط من قبل تشتت
وبتقدير  (  0.430( وبانحراف معياري )4.01نجد أنه بلغ )فقرات المحور الثاني وبالنظر إلى متوسط 

التطور  بين إحصائية دلالة ذات علاقة هناك  تبين أن وعلى ضوء ما سبق، (مرتفعلفظي )

 . وجذب العملاءفي تحسين  التكنولوجي
‌

‌

‌
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 جذب العملاءالتركيز على الزبون في تحقيق المحور الثالث:  -3

( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقديرات آراء العينة  10الجدول رقم )  

 لفقرات المحور الثالث 

رقم  

 الفقرة 
 المتوسط الترتيب الفــــــقرات

الانحراف 

 المعياري 

درجة  

 الموافقة 

التقدير 

 اللفظي

1 
ــي‌ ــد‌فـ ــكيوجـ ــهل‌‌البنـ ــي‌يسـ ــع‌إلكترونـ موقـ

‌الوصول‌إليه‌ومعروف‌من‌قبل‌العملاء.
2 

 عالي 854% 0.553 4.27

2 
ــراءات‌البنــك‌الزبــائن‌ذوي‌ ــي‌نظــم‌وإج تراع

‌الاحتياجات‌الخاصة.
10 

 مرتفع  71.4% 0.857 3.57

3 

ــا ــتخدام‌وســائل‌التكنولوجي ــؤدي‌اس كــالموقع‌‌ي
ــي ــي‌‌الالكترون ــكف ــدمات‌‌البن ــين‌الخ ــى‌تحس ال

‌المقدمة‌للزبائن.

5 

 مرتفع  82.6% 0.644 4.13

4 

ــن‌مفـــراد‌داخـــل‌البنـــك‌بلأل‌ا‌عمـ‌ــي جموعـــة‌مـ
خدمــة‌تكــون‌وفــق‌م‌جــراءات‌مــن‌أجــل‌تقــديلإا‌

‌.ئناء‌والزبلاتطلعات‌العم

3 

4.25 0.595 
85% 

 عالي

5 
تســـاعد‌الإعلانـــات‌فـــي‌بنـــاء‌صـــورة‌ذهنيـــة‌

‌المقدمة.مميزة‌عن‌البنك‌والخدمات‌‌
1 

 عالي 88.2% 0.496 4.41

6 
ــىتت ــك‌ا‌لإا‌‌بنــ ــا‌للبنــ يجيات‌ســــتراتدارة‌العليــ

‌لاء.العم‌‌تستند‌على‌حاجات‌ورغبات
4 

 مرتفع  83.2% 0.521 4.16

7 
ــتمر‌مـــع‌ يســـعى‌البنـــك‌علـــى‌التواصـــل‌المسـ

‌عملائه.
7 

 مرتفع  78.8% 0.688 3.99

8 
ــة‌ ــائل‌الاعلانيــ ــال‌الرســ ــك‌بأرســ ــوم‌البنــ يقــ

‌الرسائل‌النصية‌القصيرة.لعملائه‌عبر‌‌
8 

 مرتفع  75.2% 0.883 3.76

9 

فيزية‌‌حخدمات‌تل‌موعة‌من‌اجيقدم‌البنك‌م
جراءات‌‌لإمما‌يسهل‌عليهم‌ا‌‌ئنبا‌مييزية‌للزتو
‌ة.‌داريلإا‌

9 

 مرتفع  73.6% 0.791 3.68

10 
فروضـــة‌مـــن‌طـــرف‌البنـــك‌مت‌ال‌لان‌العمـــوا‌

‌.مكلفة‌ريفراد‌غلأت‌ا‌اعلى‌حساب
6 

 مرتفع  82.2% 0.831 4.11

المحور الثالث متوسط    مرتفع  80.6% 0.436 4.03  
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لفقرات المحور الثالث لتقديرات آراء العينة نسبة الموافقة ( 8رقم )شكل   

المحور ( على جميع فقرات مرتفع) بتقدير لفظي( أن أفراد العينة وافقت 10يوضح الجدول رقم )
وبتحليل كل فقرة من  (،%80.6والنسبة المئوية ) (،4.03؛ وبلغ متوسط الاستجابة للفقرات على )الثالث
وفقاً لأعلى قيم للمتوسط الحسابي، عند تساوي قيم المتوسط للفقرات، مرتبة ترتيباً  المحور الثالث فقرات 

 تنازلياً كما يلي: 

تساعد‌الإعلانات‌في‌بناء‌صورة‌ذهنية‌مميزة‌عن‌البنك‌‌)( والتي تنص على  5أن الفقرة ) .23

وبتقدير لفظي   ( 4.41الاول( بمتوسط حسابي ))الترتيب  ( حصلت على والخدمات‌المقدمة
 . )عالي( 

موقع‌إلكتروني‌يسهل‌الوصول‌إليه‌ومعروف‌‌‌البنك‌يوجد‌في‌)( والتي تنص على  1أن الفقرة ) .24

لفظي   روبتقدي (4.27الثاني( بمتوسط حسابي ))الترتيب ( حصلت على من‌قبل‌العملاء
 . )عالي( 

جراءات‌من‌أجل‌‌لإجموعة‌من‌ا‌مفراد‌داخل‌البنك‌بلأل‌اعمي)( والتي تنص على  4أن الفقرة ) .25

( بمتوسط  الثالث) الترتيب ( حصلت على  ئناء‌والزبلاخدمة‌تكون‌وفق‌تطلعات‌العمم‌تقدي
 . وبتقدير لفظي )عالي(  (4.25حسابي )

يجيات‌تستند‌على‌حاجات‌‌ستراتالعليا‌للبنك‌ادارة‌لإا‌‌بنى‌تت)( والتي تنص على  6أن الفقرة ) .26

وبتقدير لفظي   (4.16( بمتوسط حسابي )الرابع) الترتيب ( حصلت على  لاءالعم‌ورغبات
 . )مرتفع(

854%

71.40%
82.60%

85%

88.20%

83.20%
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في‌‌‌كالموقع‌الالكتروني‌‌يؤدي‌استخدام‌وسائل‌التكنولوجيا)( والتي تنص على  10أن الفقرة ) .27

الخامس( بمتوسط حسابي )الترتيب  ى ( حصلت عل الى‌تحسين‌الخدمات‌المقدمة‌للزبائن‌البنك‌
 ( وبتقدير لفظي )مرتفع(. 4.13)

ت‌‌افروضة‌من‌طرف‌البنك‌على‌حسابمت‌ال‌لان‌العموا‌)( والتي تنص على  10أن الفقرة ) .28

وبتقدير لفظي   (4.11( بمتوسط حسابي )السادس ) الترتيب ( حصلت على  مكلفة‌ر‌يفراد‌غلأا‌
 . (مرتفع)

( حصلت على يسعى‌البنك‌على‌التواصل‌المستمر‌مع‌عملائه)( والتي تنص على  7أن الفقرة ) .29
 . (مرتفعوبتقدير لفظي ) (3.99( بمتوسط حسابي )السابع) الترتيب 

يقوم‌البنك‌بأرسال‌الرسائل‌الاعلانية‌لعملائه‌عبر‌الرسائل‌‌)( والتي تنص على  8أن الفقرة ) .30

وبتقدير لفظي   (3.76توسط حسابي )( بمالثامن ) الترتيب ( حصلت على النصية‌القصيرة
 . (مرتفع)

مما‌‌‌ئنبا‌مييزية‌للزتفيزية‌وحخدمات‌تل‌موعة‌من‌اجيقدم‌البنك‌م)( والتي تنص على  9أن الفقرة ) .31

  (3.68( بمتوسط حسابي )التاسع) الترتيب ( حصلت على ةداريلإجراءات‌ا‌لإيسهل‌عليهم‌ا‌
 . (مرتفعوبتقدير لفظي )

(  تراعي‌نظم‌وإجراءات‌البنك‌الزبائن‌ذوي‌الاحتياجات‌الخاصة)( والتي تنص على  2أن الفقرة ) .32
 . (مرتفعوبتقدير لفظي ) (3.57( بمتوسط حسابي )العاشر)الترتيب حصلت على 

 عدم من الواحد الصحيح، مما يشير إلىالمحور الثالث اقل الانحراف المعياري لمتوسط فقرات  .33
 .  ينالمبحوث من قبل تشتتوجود 

(  0.436( وبانحراف معياري )4.03نجد أنه بلغ )فقرات المحور الثالث وبالنظر إلى متوسط 
التركيز على    بينتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية تبين أنه وعلى ضوء ما ، (مرتفعوبتقدير لفظي )

 جذب العملاءالزبون في تحقيق 
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 الدراسة: اً: عرض النتائج الإجمالية محاور الثث

( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقديرات 11الجدول رقم )  

الدراسة بشكل عام أفراد العينة لمحاور   

 الترتيب  المحاور  م
  المتوسط

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

درجة  

 الموافقة

التقدير 

 اللفظي 

1 

درجـة تقديـر العامليـن فـي  
جذب  المؤسسـات لمتطلبات 

‌العملاء 

3 

3.87 0.529 

 مرتفع 77.4%

2 
في تحسين   التطور التكنولوجي

 وجذب العملاء 
2 

4.01 0.430 
 مرتفع 80.2%

3 
التركيز على الزبون في تحقيق  

‌جذب العملاء 
1 

4.03 0.436 
 مرتفع 80.6%

 مرتفع %79.4 0.405 3.97  المتوسط العام لجميع المحاور  

 

لدى   أثر الميزة التنافسية على جذب العملاء" بــ يتضح من الجدول السابق والمتعلق
أن متوسط محاور الاستبانة ككل بلغ  ، "البنوك العاملة دراسة تطبيقية على بنك التضامن

درجـة  ‌الأول:المحور  حصلحيث   ،(مرتفع(، ودرجة قياس )0.405( وانحراف معياري )3.97)

(  3.87بمتوسط حسابي ) الثالثعلى المرتبة   جذب العملاءتقديـر العامليـن فـي المؤسسـات لمتطلبات 
في   التطور التكنولوجيالمحور الثاني: وحصل  ، (مرتفع) وتقدير لفظي( 0.436وانحراف معياري )

وتقدير  ( 0.430وانحراف معياري )( 4.01بمتوسط حسابي )  الثانيعلى المرتبة  وجذب العملاءتحسين 
على المرتبة   جذب العملاءالتركيز على الزبون في تحقيق ‌المحور الثالث:وحصل ، (مرتفع) لفظي
 . ( مرتفع) وتقدير لفظي( 0.436( وانحراف معياري )4.03بمتوسط حسابي ) الأولى

الدراسة بدرجة قياس على موافقة عينة بشكل عام  محاور الدراسةحصول  ون الباحث عزو يو 
 لميزة التنافسية على جذب العملاء ل أثر على أنه يوجد ( مرتفعة)
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 ً  اختبار الفرضيات: : رابعا

درجـة‌تقديـر‌العامليـن‌‌توجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌احصائية‌بين‌لا‌النتائج المتعلقة بالفرضية الأولى: 

‌الفرضية‌من‌خلال‌الجدول‌التالي:‌‌‌وتم‌التحقق‌من‌صحة‌جذب‌العملاءوفـي‌المؤسسـات‌

 ‌‌وجذب‌العملاءدرجة‌تقدير‌العاملين‌(‌يبين‌نتائج‌لاختبار‌12جدول‌)

المتوسط  الرقم المحور

 الحسابي 

الفرق في 

 المتوسط

درجات  Tقيمة 

 الحرية

مستوى  

 الدلالة

درجة‌تقدير‌العاملين‌لا‌تحقق‌‌

 ‌‌جذب‌العملاء

75 3.5513 

 
0.05128 0.663 74 0.000 

للفرضية‌الأولى‌موجبة‌ومستوى‌الدلالة‌اقل‌من‌‌‌Tإذا‌كان‌قيمة‌‌‌Tالجدول‌أعلاه‌يوضح‌نتائج‌اختبار‌

توجد‌‌لا‌‌انه‌الفرضية‌الصفرية‌التي‌تنص‌على‌نرفض(‌وفقاً‌لقاعدة‌القرار‌فان‌a=0.05مستوى‌الثقة‌)

وتم‌قبول‌الفرض‌‌‌جذب‌العملاءودرجـة‌تقديـر‌العامليـن‌فـي‌المؤسسـات‌‌علاقة‌ذات‌دلالة‌احصائية‌بين‌

درجـة‌تقديـر‌العامليـن‌فـي‌المؤسسـات‌‌توجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌احصائية‌بين‌البديل‌الذي‌ينص‌على‌انه‌

‌.‌جذب‌العملاءو

‌

وتم‌‌‌وجذب‌العملاء‌التطور‌التكنولوجي‌‌بينتوجد‌علاقة‌لا‌النتائج المتعلقة بالفرضية الثانية: 

‌:‌التحقق‌من‌صحة‌الفرضية‌من‌خلال‌الجدول‌التالي

‌وجذب‌العملاء‌التطور‌التكنولوجيالمشكلات‌التي‌تواجه‌‌(‌يبين‌نتائج‌لاختبار‌13جدول‌)

المتوسط  الرقم المحور

 الحسابي 

الفرق في 

 المتوسط

درجات  Tقيمة 

 الحرية

مستوى  

 الدلالة

يحقق‌‌كاء‌الاقتصادي‌لا‌يوجد‌ذ

 جذب‌العملاء

75 2.8854 

 
0.61458 7.014 74 0.000 

موجبة‌ومستوى‌الدلالة‌اقل‌من‌‌الثانيةللفرضية‌‌‌Tإذا‌كان‌قيمة‌‌‌Tالجدول‌أعلاه‌يوضح‌نتائج‌اختبار‌

وجد‌‌لا‌ي‌‌انه‌الفرضية‌الصفرية‌التي‌تنص‌على‌نرفض(‌وفقاً‌لقاعدة‌القرار‌فان‌a=0.05مستوى‌الثقة‌)

لذكاء‌لدور‌وجد‌وتم‌قبول‌الفرض‌البديل‌الذي‌ينص‌على‌انه‌ي‌وجذب‌العملاءلذكاء‌الاقتصادي‌لدور‌

‌.وجذب‌العملاءالاقتصادي‌
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التحقق‌‌‌‌وتم‌جذب‌العملاءتركيز‌على‌الزبون‌وتحقيق‌‌لا‌يوجد‌النتائج المتعلقة بالفرضية الثالثة: 

‌من‌صحة‌الفرضية‌من‌خلال‌الجدول‌التالي:‌

‌.جذب‌العملاءتركيز‌على‌الزبون‌وتحقيق‌(‌يبين‌نتائج‌لاختبار‌14جدول‌)

للفرضية‌الأولى‌موجبة‌ومستوى‌الدلالة‌اقل‌من‌‌‌Tإذا‌كان‌قيمة‌‌‌Tالجدول‌أعلاه‌يوضح‌نتائج‌اختبار‌

‌‌لا‌يوجد‌انه‌الفرضية‌الصفرية‌التي‌تنص‌على‌نرفض(‌وفقاً‌لقاعدة‌القرار‌فان‌a=0.05مستوى‌الثقة‌)

تركيز‌‌‌وتم‌قبول‌الفرض‌البديل‌الذي‌ينص‌على‌انه‌يوجد‌جذب‌العملاءتحقيق‌في‌تركيز‌على‌الزبون‌

‌.‌العملاءجذب‌تحقيق‌في‌على‌الزبون‌

   الكلية والدرجة وبعضها محاورال  بينمعامل ارتباط بيرسون ( 15)رقم  جدول

ـور  ــــــــالمح م  
عدد 

 الفقرات  
 معامل بيرسون 

 **717. ‌10جذب العملاءدرجـة تقديـر العامليـن فـي المؤسسـات لمتطلبات  1

 **582. 10 وجذب العملاء في تحسين   التطور التكنولوجي 2

 **‌635. ‌10جذب العملاء التركيز على الزبون في تحقيق  3

 **860. 30 الدرجة الكلية  

 ( .α  <   ، 0100** عند مستوى دلالة ) 
( بحساب معامل ارتباط بيرسون لكل محور من محاور الاستبيان  15خلال الجدول رقم )من 

الثلاثة، والدرجة الكلية للاستبيان ككل بوصفه محكاً داخلياً، وقد دلت النتائج أن جميع محاور الاستبيان  
وقوي، كما تشير ، ويتضح وجود ارتباط موجب ( α  < ،0.01) الثلاثة دالة عند مستوى الدلالة الإحصائية 

 النتائج إلى تحقق الصدق للاستبيان، وبالتالي تطبيقه بكفاءة على عينة الدراسة. 
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 النتائج والتوصيات 

أثر  معالجة اشكالية البحث التي تدور حول حاول الباحثون ذا الموضوع من خلال دراستنا له
، فقد تم التوصل  العاملة دراسة تطبيقية على بنك التضامنلدى البنوك   الميزة التنافسية على جذب العملاء

 -يلي:  فيما  تلخيصها يمكن التي نتائج ال  بعضالإطار النظري والدراسات السابقة إلى  خلال من

 أولاً: النتائج 

 . والتركيز عليها الاهتمام  البنوكأصبح ضرورة حتمية يجب على كل    أثر للميزة التنافسيةوجود  .1
 . من رضا العملاءقيق تح الإدارة بشكل كبير بضوابط تشكيل لجان ال تلتزم مجالس  .2
 . تهتم وتركز الإدارة بشكل كبير على المستفيد من الخدمة .3
ستعداد لتغيير  لام ا همرتبط بمدى وعي الموظفين وبوجود قادة لدي علاقة الزبون إن نجاح إدارة  .4

 . بوضوحم هى تحديد أدوار لين والقدرة عل عامل وك التنظيمي ل ل الس 
يجب من الموارد البشرية والمالية اللازمة يساهم في تطبيق نظام  البنكاحتياجات    راسةأن د .5

 .العملاء ويجعلهم دائمين

ج بناءً على نتائج التحليل الاحصائي للبيانات التي شملها البحث  نتائص البحث إلى عدد من الخلو 
 فيما يلي أهم تلك الاستنتاجات: 

درجـة تقديـر العامليـن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين  هأن  :الأول  المحوروافقت العينة في   .6
( 0.529( وبانحراف معياري )3.87) ، بمتوسط حسابيجذب العملاءفـي المؤسسـات لمتطلبات 

 وبتقدير لفظي )مرتفع(. 
 مجال التسيير والخدمات.التزام الإدارة العليا بتطبيق معايير الميزة التنافسية في أن  .1
 .مقدمة للعملاءال  والخدمات فحص ومراجعة لجودة جميع الموادأن الشركة بعملية  .2
 . ةللوصول إلى منتجات وخدمات ذات جودة عالي  الأمدبوضع خطط طويلة  الإدارة تقوم أن  .3

في   التطور التكنولوجيبين  أنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائية : الثاني المحور وافقت العينة في   .4
لفظي وبتقدير  (  0.430( وبانحراف معياري )4.01)، بمتوسط حسابي وجذب العملاءتحسين 
 )مرتفع(. 

 . اهنتائجو  يجذب العملاء ويحققبرنامج  قية تطبيهمبأالإدارة العليا لديها وعي أن  .5
 صياغة قواعد الجودة في الخدمات المقدمة يتم بالتشارك بين القيادة العليا والعاملين.  أن .6
 . التطوير‌في‌الخدماتإعلام‌الهيئة‌العمومية‌عن‌كيفية‌تشكيل‌لجنة‌‌بمجلس‌الإدارة‌يلتزم‌أن‌ .7
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التركيز على الزبون  بين  أنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائية المحور الثالث:  وافقت العينة في   .8
لفظي  وبتقدير  (  0.436( وبانحراف معياري )4.03)، بمتوسط حسابي  جذب العملاءوتحقيق 
 )مرتفع(. 

 استقطاب الكفاءات البشرية في العمل ينتج منه تحقيق أداء متميز. أن  .9
 .لبسط إجراءات العميالمعدات الحديثة و زة هجلأا و ى التقنيات ل ع نيل تدريب العام أن .10
 المراجعة الخارجية لها دور في جعل طرق القياس المتعبة قابلة للتحقيق. أن  .11

 

 : التوصيات ثانياً 
 بناء على ما تم التوصل إليه من نتائج، توصي الدراسة بالآتي: 

 توظيف كوادر وكفاءات تعمل على النهوض بالبنك منذ البداية.  .1
 . بنك عن غيرهموالمدراء بال العاملين  ميزة تنافسية تميزتعزيز العمل على تطبيق  .2
 . خدمات تحـسين الخدمات وتطويرهاال  عن العملاءالاستفادة من المعلومات التي يقدمها  .3
رسم السياسيات اللازمة لتحقيق اهداف برامج جذب العملاء والمتابعة والمراجعة الدورية لأسلوب  .4

 التطبيق لإدخال التحسينات المطلوبة. 
 دعم ومواجهة المعوقات والصعوبات امام ناجح برنامج وخطة البنك. توفير المساندة وال  .5
 عمل نشرات توعوية للعاملين بالبنك عن كيفية جذب العملاء وبعد ذلك ارسالها للعملاء. .6
لوجود أشياء حديثة بشكل مستمر يجب تعليمها رفع المستوى والاستمرار بالتدريب المتواصل نظراً  .7

 الأداء للموظفين لرفع مستوى 
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‌.............................................................................‌المحترم/ة‌الأخ/ة‌:

‌السلام‌عليكم‌ورحمة‌الله‌وبركاته‌

 الموضوع / التكرم بتعبئة نموذج استبانة لبحث بكالوريوس بعنوان: 

لدى البنوك العاملة دراسة تطبيقية على بنك   أثر الميزة التنافسية على جذب العملاء   

 التضامن

إدارة‌‌‌في‌سوريوالبكال درجةى‌لعل‌صوالحبات‌‌طلمتال‌‌ماستكض‌ربغسة‌ادر‌‌رينجا‌‌نبأن‌أحيط‌سعادتكم‌علماً‌

 ل.تقبمسال‌‌بجامعةالاعمال‌‌
‌‌بأن‌‌اً‌لمع‌،ةريمالكظركم‌‌نهة‌‌وجمع‌‌يتفق‌‌ا‌‌مبالاستبانة‌‌ه‌هذبتعبئة‌م‌رالتك‌‌مسعادتك‌‌ن‌م‌وارجن‌‌نافإن‌‌هودكملج‌اً‌ريدوتق

 ط.فق‌يلمالع‌البحث‌‌لغايةستخدم‌‌وت‌‌ية‌سرب‌‌تتعامل‌‌فوس‌‌الإجابات
 ا خالص الاحترام والتقدير لووتقب

                                المعلومات الشخصية

‌انثى‌‌ذكر‌‌‌‌‌‌‌الجنس‌‌1

‌‌‌41-‌50سنة‌‌‌31-‌40سنة‌‌‌‌25-‌30سنة‌‌‌‌‌‌20-‌‌25العمر‌‌2

سنة‌‌50أكثر‌من‌‌‌

‌دكتوراه‌‌ماجستير‌‌بكالوريوس‌‌دبلوم‌‌ثانوية‌عامة‌‌‌المؤهل‌التعليمي‌‌3

 أخرى‌........‌‌خدمة‌عملاء‌‌‌رئيس‌قسم‌‌مدير‌تنفيذي‌‌مدير‌اداري‌‌‌المركز‌الوظيفي‌‌4

‌35أكثر‌من‌‌‌‌2-5‌‌‌6-15‌‌‌16-‌25‌‌‌‌26-‌35‌أقل‌من‌سنة‌‌‌عدد‌سنوات‌الخبرة‌‌5

 

 

 

 

 الجمهورية اليمنية 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 

 جامعة المستقبل

 والمالية  العلوم الإدارية كلية 

 قسم إدارة الاعمال 
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 . جذب العملاءدرجـة تقديـر العامليـن فـي المؤسسـات لمتطلبات  -:المحور الاول

غير‌
موافق‌‌
 بشدة

غير‌
 موافق‌

موافق‌‌ موافق‌ محايد
 بشدة

‌م العبارة‌

‌.‌يقوم‌العمل‌على‌أساس‌الاحترام‌المتبادل‌بين‌منسوبي‌البنك‌كافة      1‌

‌2 يوفر‌البنك‌رواتب‌واجوراً‌عادلة‌للعاملين‌فيه.‌     

‌3 .‌يتيح‌البنك‌فرص‌الترقي‌لأعضائه     

‌4 .قيةرللت(‌‌قدمية،‌الكفاءةلأا‌‌‌ارات،يختلاا‌)متعددة‌‌ريتبع‌البنك‌معايي     

‌5 يقدم‌البنك‌حوافز‌ومكافأت‌مناسبة‌للجهود‌المبذولة.‌‌‌‌     

يساعد‌استخدام‌تكنولوجيا‌المعلومات‌في‌محاولة‌منع‌أخطاء‌‌     
‌بدون‌أي‌عيوب.‌‌للوصول‌إلى‌مستوى‌عالي‌من‌الجودة‌‌العاملين

6‌

‌يوفر‌البنك‌الرعاية‌الصحية‌المناسبة‌لموظفيه‌)تأمين‌صحي(‌      7‌

التكامل‌بين‌القطاعات‌‌‌البنك‌يعزز‌استخدام‌وسائل‌التكنولوجيا‌في‌     
‌الوظيفية‌المختلفة.‌

8‌

يستطيع‌البنك‌اخراج‌أفضل‌مجهود‌للعمل‌من‌العاملين‌من‌خلال‌‌     
‌التحفيز‌المستمر‌والاحترام‌المتبادل‌بين‌الإدارة‌والموظفين.‌

9‌

‌‌بنوكيستحيل‌أن‌أتحول‌إلى‌التعامل‌مع‌يرى‌العامل‌في‌البنك‌انه‌     
‌لاً.‌أخرى‌مستقب

10‌
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 وجذب العملاءفي تحسين  التطور التكنولوجي -المحور الثاني:

غير‌
موافق‌‌
 بشدة

غير‌
 موافق‌

موافق‌‌ موافق‌ محايد
 بشدة

‌م البيان

فلسفة‌التوجه‌لإدخال‌تقنيات‌الأعمال‌‌‌البنك‌تبنى‌الإدارة‌العليا‌في‌‌ت     

‌.‌البنك‌الإلكترونية‌الجديدة‌في‌أعمال‌

1‌

‌2 تعد‌البرامج‌البنكية‌لتغطية‌احتياجات‌السوق.‌     

بصورة‌مستمرة‌‌‌الإلكترونيوقع‌مال‌‌ر‌البنك‌عببتعلقة‌مت‌ال‌ناحديث‌البيا‌ت     
 ستقطابلاعملية‌ا‌‌يسهل

3‌

‌4 بالأناقة.‌يلة‌وتتسم‌مللبنك‌بديكورات‌ومناظر‌جارجي‌‌خظهر‌ال‌ميتميز‌ال‌     

‌5 تراعي‌نظم‌وإجراءات‌البنك‌الزبائن‌ذوي‌المستوى‌الاقتصادي‌المحدود     

‌.تجديد‌برامج‌وخدمات‌البنك‌باستمرار‌على‌فترات‌زمنية‌محددةيتم‌      6‌

‌.للعملاءيقوم‌البنك‌بتقديم‌خدمات‌مميزة‌وفريدة‌عن‌باقي‌البنوك‌      7‌

‌الإعلانات.‌ل‌لوحة‌لاعن‌الوظائف‌الشاغرة‌من‌خ‌بالإعلانيقوم‌البنك‌      8‌

‌.‌للبنكاستخدام‌وسائل‌التكنولوجيا‌في‌خدمة‌الزبون‌يحقق‌ميزة‌تنافسية‌      9‌

‌الرسائل‌الاعلانية‌للبنك‌دائماً‌مبتكرة‌ومتجددة.      10‌
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 .جذب العملاءالتركيز على الزبون في تحقيق  -:الثالث المحور

غير‌
موافق‌‌
 بشدة

غير‌
 موافق‌

موافق‌‌ موافق‌ محايد
 بشدة

‌م البيان

موقع‌إلكتروني‌يسهل‌الوصول‌إليه‌ومعروف‌من‌‌‌البنك‌يوجد‌في‌     
‌قبل‌العملاء.

1‌

‌2 تراعي‌نظم‌وإجراءات‌البنك‌الزبائن‌ذوي‌الاحتياجات‌الخاصة.‌     

‌‌البنكفي‌‌كالموقع‌الالكتروني‌استخدام‌وسائل‌التكنولوجيايؤدي‌     
 الى‌تحسين‌الخدمات‌المقدمة‌للزبائن.‌

3‌

م‌جراءات‌من‌أجل‌تقديلإجموعة‌من‌امفراد‌داخل‌البنك‌بلأل‌ا‌عمي     
 .‌ئناء‌والزبلاخدمة‌تكون‌وفق‌تطلعات‌العم

4‌

تساعد‌الإعلانات‌في‌بناء‌صورة‌ذهنية‌مميزة‌عن‌البنك‌‌     
 والخدمات‌المقدمة.‌

5‌

يجيات‌تستند‌على‌حاجات‌‌ستراتدارة‌العليا‌للبنك‌ا‌لإا‌بنىتت     
‌لاء.العم‌ورغبات

6‌

‌يسعى‌البنك‌على‌التواصل‌المستمر‌مع‌عملائه.      7‌

يقوم‌البنك‌بأرسال‌الرسائل‌الاعلانية‌لعملائه‌عبر‌الرسائل‌النصية‌‌     
‌القصيرة.‌

8‌

مما‌‌ئن‌بامييزية‌للزتفيزية‌وحخدمات‌تل‌من‌اموعة‌جيقدم‌البنك‌م     
‌ة.‌داريلإجراءات‌ا‌لإيسهل‌عليهم‌ا‌

9‌

فراد‌‌لأت‌ا‌افروضة‌من‌طرف‌البنك‌على‌حسابمت‌ال‌لان‌العموا‌     
‌.‌مكلفة‌ريغ
10‌

 

 


