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 الاستخبارات الاستراتيجية ودورها في تحسين جودة الخدمة المصرفية

 ) دراسة تحميمية لآراء  عينة من العاممين في بعض المصارف بمحافظه بابل (

Strategic Intelligence and its Role in Improving the 

Quality of  Banking Service 

 ا.م.د اميمة حميد العادلي                                                            جنان محمد خضير     

 الباحث                                                           جامعه كربلاء /كمية الإدارة والاقتصاد

 خصمالم

ىدؼ البحث الى  معرفة  الدور الذي  تؤدية  الاستخبارات الاستراتيجية بابعادىا ) الاستشراؼ / التفكير المنظـ /   الرؤية 
الاستراتيجية    /   الشراكة /   الدافعية (   في تحسيف جودة الخدمة المصرفية بابعادىػا ) الاعتمادية/الاستجابة / الثقو 

راكة ( ولغرض تحقيؽ اىداؼ الدراسة  ومف اجػػؿ الكشؼ عف طبيعة العلبقة بيف الاستخبارات والتوكيد / الدافعية / الش
توجد علبقو ارتباط  ذات دلالو الاستراتيجية وتحسيف جودة الخدمة المصرفية تـ وضػػػػػػػػع فرضيتيف وىما:الفريضة الأولى: 

ستشراؼ / التفكير المنظـ / الرؤية المستقبمية / الشراكة / معنويو بيف الاستخبارات الاستػػػراتيجية  بجميع  ابعادىا )الا
 الدافعية (  و تحسيف جودة الخدمة المصرفية بجميع ابعادىا )الاعتمادية /الاستجابة / التوكيد / التعاطؼ / الممموسية (.

ؼ / التفكير المنظـ / الرؤية ثير معنوي بيف الاستخبارات الاستراتيجية بجميع ابعادىا  )الاستشراأوجود ت:الفريضية الثانية
المستقبمية / الشراكة / الدافعية (  و تحسيف جودة الخدمة المصرفية بجميع ابعادىا ) الاعتمادية /  الاستجابة / التوكيد / 

ة لجمع البيانات عف عينة البحث المتمثمة كاداة رئيس ( فقرة55التعاطؼ / الممموسية (.واعتمدت الاستبانة المكونو مف )
( فػػػردا 55بمغ عدد افراد العينو ) اذلعامميف فػػي عدد مف المصارؼ الخاصة المسجمة في سوؽ العراؽ للؤوراؽ المالية با

واستعممت مجموعة مف الوسائؿ الإحصائية كمعامؿ الارتباط البسيط والمتعدد لقياس عػػػػػػلبقة  الارتباط بيف متغيرات واختبار 
(tلمعرفة معنوية علبقة الارت )( باط البسيط وتحميؿ الانحدار البسيط واختبػػػػػػػار(f  لتحديد معنوية معادلة الانحدار كما تـ

( لتفسير مقدار تاثير المتغير المستقؿ في المتغير التابػػػػع  وتوصؿ البحث الى مجموعو مف الاستنتاجات R²استعماؿ )
استثمار  طريؽ عفتطوير ستراتيجيتيا في الأمػػػػد البعيد  قابمية عمىالاف إدارة المصارؼ المبحوثة ليا القدرة و ومنيا :

ؽ جديدة لمتعمـ واكتساب المعرفة بغرض ائالاستخبارات الاستراتيجية في دعـ اعماليا .اف المصارؼ المبحوثة تقوـ بتقديـ طر 
التوصيات التي خرجت بيا اما اىـ .انيا تعمؿ جاىدة عمى تصميـ وابتكار حموؿ ذكيو ونمطية اذالتكامػؿ الاستراتيجي  

فادة مف الاستخبارات الاستراتيجية لما ذلؾ مف حوثة لمعقبات التي تحوؿ دوف الاضرورة دراسة المصارؼ المبالدراسة فيي:
أىمية في تحقيؽ جودة الخدمة المصرفية.ضرورة استخداـ الاستخبارات الاستراتيجية بالنسبة لممسؤوليف لتحقيؽ مرونة في 

 لتفاعؿ مع البيئة الخارجية لتحقيؽ اىـ النتائج.جودة الخدمة وا
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:Abstract 
The aim of this research is to identify the role that strategic intelligence plays in its 
dimensions (foresight / organizational thinking / strategic vision / partnership / motivation) in 
improving the quality of banking service by its dimensions (reliability / response / trust, 
emphasis / motivation / partnership). The nature of the relationship between strategic 

intelligence and improving the quality of banking service Two hypotheses were developed 
1-There is a significant correlation between strategic intelligence in all its dimensions 
(outlook / structured thinking / vision / partnership / motivation) and improving the quality of 
banking service in all its dimensions (reliability / response / emphasis / empathy / concrete). 
2 - the existence of a significant impact between strategic intelligence in all dimensions 
(outlook / structured thinking / vision / partnership / motivation) and improve the quality of 

banking service in all dimensions (reliability / response / emphasis / sympathy / concrete). 
The questionnaire consisted of (51) items as the main tool for collecting data on the sample 
of the research represented by workers in a number of private banks registered in the Iraqi 
market for securities where the number of sample members (50) and used a set of statistical 
means as simple correlation coefficient and multiple to measure the correlation between (T) 
to determine the significance of the simple correlation relationship, the simple regression 
analysis and the f () test to determine the significance of the regression equation. R² was 

also used to explain the effect of the independent variable in the dependent variable: .The 
management of the surveyed banks has the ability and ability to develop its strategy in the 

long run by investing strategic intelligence in support of its business. :The investigated banks 
provide new ways to learn and 

acquire knowledge for the purpose of strategic integration as they work hard to design and 
invent intelligent solutions and stereotypes.The main recommendations of the study are: 

-The need to study the banks investigating the obstacles that prevent the use of strategic 
intelligence of this importance in achieving the quality of banking service. 

-the need to use strategic intelligence for officials to achieve flexibility in quality of service 
and interaction with the external environment to achieve the most important results. 
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 المقدمة:
اف التغيرات السياسية والاقتصادية والتكنولوجية التي ظيرت عمى مستوى العالـ اثرت بشكؿ كبير في  كيفية تبادؿ  السمع 
والخدمات في سوؽ المنافسة الدولي ، بحيث أصبحت الجودة ىي الأساس في التعامؿ  فضلآ عف أىمية خمؽ ميزة تنافسية 

ة والمالية الحديثة ومنيا التوجة لتبني مفيوـ الاستخبارات الاستراتيجية  لمالو استخداـ عدد مف الاتجاىات الإداري طريؽ عف
مف تاثير في زيادة التمييز المصرفي وكذلؾ زيادة الأماف وتخفيض التكاليؼ، فضلب عف كونيا ترفع مف تحفيز الزبائف في 

ستخبارات الاستراتيجيو عمما اف الباحثيف قد المتزايد لممصرؼ،وقد تناولت العديد مف الدراسات مفيوـ الا التعامؿ والولاء
اف بعض الكتابات جاءت لتعبر عف ىذا المفيوـ بمصطمح ) الذكاء  اذتباينت كتاباتيـ  في  الإشارة الى ىذا المفيوـ 

عمى استخداـ مصطمح  اعتمدالاستراتيجي( والبعض الاخر طرح مفيوـ تحت مسمى )الاستخبارات الاستراتيجية ( لذا 
ارات الاستراتيجيو. حيث سيتـ تناوؿ مفيوـ الاستبارات الاستراتيجية بابعادىا، فضلب عف بيف أىميتيا ومراحميا الى الاستخب

 جانب التعريؼ بمتغير البحث الثاني جودة الخدمة المصرفية ومف ثـ تناوؿ الجانب الميداني لمبحث. 

 المنهجية المبحث الاول

 بحث: مشكمة ال أولا

الاستراتيجية احد العوامؿ التي بدات تعتمدىا المؤسسات المصرفية لتطوير اعماليا بمختمؼ الجوانب فتـ تعد الاستخبارات 
اعتمادىا كأداة لتحسيف جودة الخدمة المصرفية المقدمة لمزبائف وتكمف مشكمو البحث الحالي في محاولة للئجابة عمى 

 التساؤلات الاتية :

 ؟تراتيجية في المصارؼ عينة البحث ت الاسالى أي مدى تتوافر ابعاد الاستخبارا-5

 ؟لتطوير وتحسيف اعماليا بشكؿ عاـ ىؿ تعتمد إدارة المصارؼ المبحوثة عمى الاستخبارات الاستراتيجية كأداة -2

 ؟ؼ المبحوثة مف الاستخبارات الاستراتيجية وتحسيف جودة الخدمة المصرفية في المصار  مامدى العلبقة بيف كؿ-3

 البحثثانيا : اهميه 

 تكمف أىمية البحث في الاتي :

الربط ما بيف الاستخبارات الاستراتيجية  بابعادىا و تأثيرىا في تحسيف جودة الخدمة  المصرفية بابعادىا فضلب عف  -5
مناقشو مختمؼ المفاىيـ المتداولة ضمف ادبيات الموضوع ومحاولو تحميؿ اراء المصارؼ في كيفيو توظيؼ الاستخبارات 

 يجية مف اجؿ تحسيف جودة الخدمة المصرفية.الاسترات

لفت انظار المسؤوليف في المصارؼ ألمبحوثو الى دور الاستخبارات الاستراتيجية في تمكيف المصارؼ مف الاستجابة  -2
 لمتغيرات الحالية والمستقبمية والتخطيط والتنوع بالنتائج في تحسيف جودة الخدمة المصرفية لمزبائف. 

 البحثثالثا  : أهداف 

 تحديد  مستوى توافر ابعاد جودة الخدمة المصرفية في المصارؼ المبحوثة . -5

 تقصي مدى توافر الاستخبارات الاستراتيجية في المصارؼ المبحوثو وكيفية استمثارىا لتطوبر اعماؿ المصارؼ.-2
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 المصارؼ المبػحوثة.دى ػػالتعريؼ  بدور الاستخبارات الاستراتيجية في تحسيف جػودة الخدمة المصرفية ل-3

 تحديد تاثير الاستخبارات الاستراتيجية في تحسيف جودة الخدمة المصرفية. -4

 رابعا :  فرضيات البحث

توجد علبقو ارتباط  ذات دلالو معنويو بيف الاستخبارات الاستراتيجيةبابعادىا )الاستشراؼ / التفكير المنظـ / الرؤية -5
(  و تحسيف جودة الخدمة المصرفية بجميع ابعادىا)الاعتمادية /الاستجابة / التوكيد / المستقبمية / الشراكة / الدافعية 

 التعاطؼ / الممموسية (.

ثير معنوي بيف الاستخبارات الاستراتيجية بابعادىا )الاستشراؼ / التفكير المنظـ / الرؤية المستقبمية / الشراكة / أوجود ت-2
 .رفية بابعادىا)الاعتمادية /الاستجابة / التوكيد / التعاطؼ / الممموسية (الدافعية (  و تحسيف جودة الخدمة المص

 خامسا :  المخطط الفرضي لمبحث

 الاستخبارات الاستراتيجية                    جودة الخدمة المصرفية                          

 الاعتمادية  الاستشراف

 الاستجابة التفكير المنظم

 التوكيد الاستراتيجيةالرؤيا 

 التعاطف الدافعية

 الممموسية الشراكة

 ( المخطط الفرضي لمدراسة5شكؿ رقـ )

 سادسا: حدود البحث: 

 :المصارؼ الخاصة العاممة في محافظو بابؿ .اولا: الحدود المكانية وشممت 

، فضلب عف مدة التطبيؽ الفعمية لتوزيع الاستبانة عمى  بيا الدراسة اجريتوىي المدة الزمنية التي ثانيا: الحدود الزمنية: 
 .55/8/2557الى    5/8/2557افراد العينة واسترجاعيا والتي امتدت  مف 

 : تـ استخداـ )المنيج التحميمي( سابعا: منهج البحث

 ة في محافظو بابؿ .شمؿ البحث المصارؼ الخاصة المسجمة في سوؽ العراؽ للؤوراؽ المالية العامما :  مجتمع البحثثامن
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 : أدوات جمع البيانات : تاسعا

وبالاعتماد  الانجميزيالادبيات: المتعمقة بموضوعي الاستخبارات الاستراتيجية وجودة الخدمة المصرفية بالمغتيف العربية -5
 .عمى ) الكتب / الرسائؿ و الأطاريح  الجامعية / البحوث والمقالات (

الاستبانة :الموزعة عمى مجتمع البحث والتي تـ اعدادىا بناء عمى ما ورد في ادبيات متغيري الدراسة في ابعاد لكؿ مف -2
شممت الاستبانة عمى ثلبث  اذاالمتغير المستقؿ ) الاستخبارات الاستراتيجية ( والمتغير التابع ) جودة الخدمة المصرفية ( 

نات الشخصية لعينة البحث ، والمحور الثاني :الاستخبارات الاستراتيجية وتضمف محاور المحور الأوؿ : محور البيا
 فقرة ( . 25فقرة( والمحور الثالث : جودة الخدمة المصرفية وتضمف عمى ) 26عمى)

 *ومف اجؿ التحقؽ مف أداة البحث ) الاستبانة( لجمع البيانات تـ اجراء الاتي:

 قياس الصدق الظاهري :- :5

ء مف اعداد الصياغة الأولية لفقرات الاستبانة ، وبيدؼ التأكد مف صلبحيتيا في قياس متغيرات الدراسة فقد بعد الانتيا
خضعت لاختبار الصدؽ الظاىري وذلؾ مف خلبؿ عرضيا عمى مجموعة مف الخبراء المختصيف في العموـ الإدارية والبالغ 

فقرات الاستبانة ووضوحيا  فضلب عف دقتيا مف الناحية  ( خبيرا ، وقد تـ استطلبع اراءىـ بشاف موضوعية55عددىـ )
العممية ، وبعدىا اجراء التعديلبت الضرورية التي اقترحيا الخبراء عمى فقرات الاستبانة مف حذؼ واضافة وصياغة بعض 

 الفقرات ، ثـ تـ إعادة صياغتيا بشكميا النيائي.

 قياس ثبات الاستبانة:-2

ة الى اختبار الثبات بعد توزيعا عمى عينة البحث وعمى وفؽ الاختبار يجب اف تعطي وأيضا خضعت استمارة الاستبيان
الى افراد  يفينة البحث ، ولصعوبة حصوؿ الباحثفيما لو تـ توزيعا مرة أخرى عمى نفس ع نفسيا استمارة الاستنبياف النتائج

( نسب 5العينة البحث مرة ثانية  فقد تـ استخداـ  معامؿ الارتباط ) الفا _ كورنباخ( مف اجؿ ىذا الغرض، ويبيف الجدوؿ )
 الصدؽ لكؿ متغير .

 نسبة الاتساق معامل الفا كرونباخ عدد الفقرات المجال

 85% 0.857 6 الاستشراف

 74% 0.470 5 الرؤية الاستراتيجة

 75% 0.750 5 المنظمالتفكير 

 74% 0.742 5 الدافعية والحفير

 79% 0.793 5 الشراكة

 84% 0.849 5 الاعتمادية

 78% 0.780 5 الاستجابة

 78% 0.780 5 الثقة والتوكيد
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 75% 0.759 5 تفهم حاجات العميل

 71% 0.711 5 الممموسية

 86% 0.836 5 المجموع

 معامؿ الفا كرونباخ (5جدوؿ رقـ )

 ذات ثبات عالي، فضلب عف اتساؽ الداخمي الذي يكوف الفقرات. ةوىذا يدؿ عمى اف استمارة الاستبيان

  توزيع استمارة الاستبانة -3

( 65( الى عدد الاستمارات الموزعة والمسترجعة مف المستجيبيف ، اذا كاف عدد الاستمارات الموزعة )2يشير الجدوؿ )
( منيا 2( استمارة بعد اىماؿ )55( استمارة  فكاف الصالح لأغراض التحميؿ )52المسترجعة )استمارة ، وعدد الاستمارات 

%( وىي مناسبة للبعتماد عمييا كأداة لجمع البيانات مف عينة 86لعدـ استكماؿ لإجابة أي اف نسبة الاسترجاع كانت )
 النتائج. واعماـالبحث 

 الاستمارات حجم العينة مجتمع الدراسة

 نسبة الاسترجاع المسترجعة الموزعة

 92% 88 22 22 مصرف الشرق الاوسط

 82% 86 22 22 مصرف المنصور

 82% 88 22 22 مصرف التنمية الاقتصادية

 86% 52 62 62 المجموع

 ( توزيع استمارة الاستبياف2الجدوؿ رقـ )

 وصؼ عينة البحث:-4

 توزيع عينة البحث وفقا  لمنوع الاجتماعي: -5
 النسبة التكرار الاجتماعيالنوع 

 56% 28 ذكر

 44% 22 انثى

 ( توزيع عينة البحث وفقا لمنوع الاجتماعي 3الجدوؿ رقـ )                               

%( وىي نسبة مرتفعة قياسا بنسبة الاناث 56( عمى اف نسبة الذكور شكمت نسبة )3تشير النتائج الواردة في جدوؿ رقـ )
 %(.44)التي بمغت 
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 توزيع عينة البحث وفقا لمتحصيؿ الدراسي: -2
 النسبة التكرار التحصيل

 %4 2 اعدادية واقل

 %82 5 دبموم فني

 %86 44 بكالوريوس

 - - دبموم عالي

 - - ماجستير

 - - دكتوراة

 ( توزيع عينة البحث وفقا لمتحصيؿ الدراسي4الجدوؿ رقـ )

%( مف افراد العينة ىـ مف حممة شيادة البكالوريوس ، واف 86( اف نسبة )4أوضحت النتائج الواردة في الجدوؿ رقـ )
النسب اعلبه  طريؽ عف%( ، 4%( يحمموف شيادة الدبموـ الفني ، وجاءت بعدىا نسبة حممة شيادة الإعدادية والاقؿ )55)

 .ؤىلبت العممية نجد اف افراد عينة الدراسة ىـ مف حممة ذوي الم

 توزيع عينة البحث وفقا لمفئة العمرية: -3

 النسبة التكرار الفئة

 %8 4 25اقل من 

25-44 26 52% 

45-44 85 42% 

45-55 2 4% 

 %6 4 فاكثر55

 ( توزيع عينة البحث وفقا لمفئة العمرية5الجدوؿ رقـ )

( 34-25مف افراد العينة تتراوح أعمارىـ ما بيف )%( 52( اف نسبة )5قد أوضحت المعمومات الواردة في الجدوؿ رقـ )
%( التي تمثؿ افراد العينة التي تتراوح 35وىذه الفئة تمثؿ النسبة الأعمى ، تمييا نسبة ) اً(فرد26سنة والبالغ عددىـ )

غت نسبتيـ ( بم25،  واف الافراد التي تتراوح أعمارىـ اقؿ مف )اً( فرد55( سنة والبالغ عددىـ )44-35أعمارىـ ما بيف )
( ، والذيف أعمارىـ 2%( وعددىـ )4( قد بمغت نسبتيـ )55-45( افراد ، والذيف تتراوح أعمارىـ ما بيف )4%(  وىـ )8)

( ، مما يشير الى اف إجابات افراد العينة تتبايف مف حيث الاعتماد 3%( وعددىـ )6( فقد بمغت نسبتيـ )55اكبر مف )
 ية ، والاعتماد عمى فئة الشباب مف جية أخرى .ػػفرص النجاح مف جعمى ذوي الخبرة في المصارؼ لتعزيز 
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 توزيع عينة البحث وفقا لمسنوات العمؿ في المصرؼ : -4
  النسبة التكرار سنوات العمل

  %8 4 اقل من سنة

4-8 25 52%  

9-5 86 42%  

  %82 5 سنوات فاكثر 82

 العمؿ في المصرؼ( توزيع عينة البحث وفقا لمسنوات 6الجدوؿ رقـ )

( 25بمغ عددىـ ) اذ( سنوات 4-5%( والتي تمثمت في فئو )55( اف اكبر سنوات العمؿ ىي )6يتضح مف الجدوؿ رقـ )
سنوات فاكثر  55( فردا ، اما فئة )56%( وبمغ عددىـ )32( فقد بمغت نسبتيـ )9-5فردا ، اما التي تمثمت فئتيـ ما بيف )

( افراد، وتشير 4%( وعددىـ )8( ، اما فئة )الأقؿ مف سنة (فقد  بمغت نسبتػػػػػػػػػػيـ )5ـ )%( وعددى55( فقد بمغت نسبتيـ )
 ىذه النسب الى اف اغمبية افراد  العينة مف فئة الشباب أصحاب الطػػػػػػػػػػػاقات والقدرات.

استعماؿ مجموعو مف  في ضوء طبيعية توجييات اىداؼ  الدراسة وفرضياتيا فقد تـاحد عشر: الاساليب الإحصائية: 
 الأدوات الإحصائية في عممية التحميؿ الاحصائي لمبينات تتمثؿ في الاتي :

 : لمعرفة مستوى إجابة العينة بخصوص متغيرات الدراسة ومدى أىميتيا.الوسط الحسابي والانحراف المعياري-8

:يوضح مقدار التغيرات الحاصمة في المتغير التابع التي مف الممكف تفسيرىا عف طريؽ المتغير  (Rمعامل التحديد )-2
 المستقؿ.

   :وقد تـ استخدامو لاختبار معنوية علبقات الارتباط وقياسيا بيف المتغيريف. (Tاختبار )-4

 المتغيريف .(: وقد تـ استخدامة في اختبار معنوية علبقات التاثير وقياسيا بيف Fاختبار )-4

 المبحث الثاني:   الاستخبارات الاستراتيجية

 اولا: مفهوم الاستخبارات الاستراتيجية:

دارة التغيرات   ىي ما تحتاج اليو الشركة )المنظمة( اف تعرفو عمى بيئة اعماليا لتصنع إزاء عممياتيا الراىنة واستباؽ وا 
استعدادالممستقبؿ وتصميـ الاستراتيجيات الملبئمة لخمؽ القيمة لمزبوف وتحسيف الربحية في الأسواؽ الحالية والجديدة      ) 

Tham -kim  2552 p12).الاستراتيجيو  ة تمكف المديريف في المستوى الاستراتيجي مف اجؿ صياغو الخطط ىي أدا
.ىي العمميو التي  ( Quarrnby 2553 p3طويمو الأمد بشكؿ قياسي ومدروس بناء عمى المعمومات التي توفرىا. ) 

عمى توقع التغير   تيدؼ الى تزويد الشركات بالمعمومات التي تحتاجيا عف بيئة الخاصو بيا وذلؾ بيدؼ مساعدتيا
نيا خمؽ  قيمو افضؿ لعملبء  وتحقيؽ النمو المستقبمي والارباح لممنظمة  أوتصميـ  الاستراتيجيات  المناسبو التي  مف ش

فادة منيا في تحديد الفرص والتحديات ىي الأداة يمكف الا( .XU  2557 P1في الأسواؽ الجديدة  في كافو المجالات)
مف الالتزامات والإجراءات  ومنسقة متكاممة ىي مجموعة .( Perrisser&kmuger) 2555 p10 .التي تواجييا المنظـ
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. ىي ) Krger) 2555 p10 ةالاساسيو وكسب ميزة تنافسيو مف اجؿ متابعو اىداؼ المنظمتيدؼ الى استغلبؿ الكفاءات 
المستقبؿ المنظمات وىذة الابعاد صورة واضحو عف نظاـ يتكوف مف مجموعو مف الابعاد الاساسيو التي تساىـ في تكويف 

 scudder& maccoby 2011)تتكوف مف ) الاستشراؼ / الرؤيو المستقبميو / التفكير المنظـ / الدافعيو / الشراكو (
p10)(.:)ىي القدرة عمى التصور والتشخيص وتصميـ الاستراتيجية بأسموب متطور وقادر عمى  اما تعريؼ الباحثة فيو

مستقبؿ المنظمة، وتحديد الخيارات الاستراتيجية الأمثؿ لمواجيو تغيرات البيئة الحالية  فيؿ المؤثرة استيعاب جميع العوام
 والمستقبمية.

 الاستراتيجية ثانيا: اهميه االاستخبارات

 :,Bernhardt, 2003( و )ص373: 2553واخروف :،الاستراتيجية في الجوانب الاتية )جثيرالاستخبارات تظير اىميو 
12p) 

يجاد منيجيات  -5 الدور الفاعؿ في انجاح صياغة سياسات الابداع  في المنظمات واعتماده لتقنيات منظورة في تقيميا وا 
 ا.جديدة في مجابيو ما يعترضيا مف مشكلبت وتكويف الرؤى بصددى

ذات العلبقة  تزويدىـ بالمعمومات طريؽ عفتساعد في توفيرمتطمبات صناعو القرار لدى كبار المديريف في المنظمة  -2
 بأقساميـ. 

 دورىا في تحقيؽ موقع تنافسي متقدـ مقارنو بلبخريف. -3

 توفير الإنذار المبكر لمتيديدات التنافسية طريؽ عفت في مجاؿ العمؿ اجتساعد عمى تجنب ألمفا -4

نب الافتراضات تساعد المديريف التنفيذيف عمى تحدي المعتقدات الخاطئة ،وتسميط الضوء الكمي عمى الاعماؿ وتج -5
 الغير حقيقية حوؿ البيئية التنافسية وعف المنافسيف والمستيمكيف والمورديف.

لاجراءات استنادا عمى التبصر والبصيرة بدلا مف التركيز عمى الشعور، الغريزة  -6 تساعد عمى ضماف اتخاذ القرارات وا 
 ،والفطرة والخبرة وحدىا.

 ات والتحميؿ غير المنحاز .تقدـ لممديريف المصدر الوحيد لممعموم -7

 تعزز الثقة التنافسية في المنظمة عف طريؽ زيادة الوعي بالمنافسة. -8

تسيـ في الوعي بالتيديدات التي يتعرض ليا راس الماؿ الفكري في المنظمة والحاجة الى ضرورة مكافحو التجسس  -9
 واتخاذ التدابير المضادة .

تساعد عمى التقميؿ مف عدـ التأكد فعمى الرغـ مف الكـ اليائؿ لممعمومات والتحميؿ المتاح بالسيولة لمنفذي القرار  -55
 فانيـ يحتاجوف عادة الى درجو عالية مف الموضوعية لاتخاذ القرارات . 
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 الاستخبارات الاستراتيجيه : مراحلثالثا: 

 ص(373: 2553) جثير،واخروف المراحؿ يمكف توضيحيا كما يأتي: تمر الاستخبارات الاستراتيجيو بعدد مف 

 بمؤشرات التغير الداخمية والخارجية وتشخيصيا عمى مستوى المنظمة.: مرحمو الاستشعار  -5

 : لمبيانات ذات المغزى والمتعمقة بطبيعة اعماؿ المنظمة.مرحمةالجمع  -2

 لممعمومات وتحويميا بغرض معالجتيا وتجييزىا لصناع القرار. لمبيانات وىيكمتيا في شكؿ مصادرمرحمة التنظيـ : -3

التنقية والفرز والخزف وغيرىا مف العمميات الاعداد الفني  طريؽ عف:  لمبيانات وتحويميا الى معمومات مرحمةالمعالجو -4
 لتحويؿ البيانات الى معمومات .

لممعمومات في صناعو القرارات ووضع الخطط وتحديد إجراءات تنفيذىا والتي تمثؿ قمة مراحؿ مرحمةالاستخداـ :  -5
 عممية الاستخبارات الاستراتيجية كما تمثؿ الغاية والسبب في وجود ىذا النوع مف التوجييات لدى المنظمات المختمفة. 

 ابعاد الاستخبارات الاستراتيجية  رابعا:

تناوؿ العديد مف الباحثيف في كتاباتيـ دراسة ابعاد الاستخبارات الاستراتيجية وقد كانت ىناؾ بعض الاتفاقات عمى الابعاد 
 ابعاد الاستخبارات الاستراتيجية:الرئيسية : والجدوؿ الاتي يوضح 

 الاستشراف

 التفكير المنظم

 الرؤية المستقبمية

 الشراكة

 الدافعية

 ابعاد الاستخبارات الاستراتيجية( 7جدوؿ رقـ )

 التفكير المنظم:أولا 

 علبقتيا حيث تقييميا مف ثـ بعضيا مع تحميميا ثـ أجزاء إلى فصميا مف أكثر العناصر دمج توليؼ عمى القدرة عف يعبر 
ص(. 5289: 2555أىداؼ النظاـ )عمراف : خدمة في نجاحيا حيث مف بعضيا مع تفاعميا أسموب عمى والتركيز بالكؿ،

 إلى ارتباطيا فصؿ مف أكثر بعضيا مع العناصر مزج عمى القدرة كما يمكف  أيضا التعبير عف التفكير المنظـ كونو ىو
 خدمة في النجاح وتقييـ بالكامؿ الأجزاء  علبقة دراسة تتـ اذ المنظمة، أىداؼ لحقيؽ البعض بعضيا تحميميا ثـ ومف أجزاء
 ص (33:  2555) مسمـ ،تامر :ويتميز بالعديد مف الخصائص منيا  )  النظاـ أىداؼ

 .التحديات لمواجية وأسموب الاستراتيجي لمتفكير إطار 1-

 .ديناميكية بيئة في الجديدة للؤفكار استراتيجي تكامؿ لخمؽ المعرفة واكتساب لمتعمـ طريقة-  2



  

 (56العدد )                                              (           14) المجلد                  لادارية(                    المجلة العراقية للعلوم ا   ( 
  

 

259 
 

 

 .يريالمد بيف النقدي لمتفكير متقدـ ونظاـ المنظمة أقساـ بيف حديثة اتصاؿ وسائؿ- 3

 الآثار السمبية. وتقميؿ المنظمة في المشكلبت جذور تحميؿ في العمؿ وفرؽ ارد الأؼ لمشاركة فرصة  4-

 مع التغيرات الاستراتيجية. التناغـ عمى وقادرة المعقدة المشكلبت حؿ في تساعد استراتيجيات لابتكار جديدة طرؽ  5-

 الرؤيه الاستراتيجية:ثانيا 

الرؤية ىي النجاح ووصؼ واضح لما تريد أف تكوف عميو المنظمة والمجتمع بعد اف تنفذ استراتيجيات بنجاح وتحقؽ كامؿ  
تحديد  طريؽ عفامكانياتيا  وىي تعبير مف قبؿ الأفراد حوؿ ما يسعو أف تكوف عميو المنظمة في المستقبؿ  والنجاح يأتي 

 الاستراتيجية والرؤيةضا تحديد المجالات التي عمى المنظمة الابتعاد عنيا المجالات التي ينبغي أف تركز عمييا وأي
مفيوـ مستقبمي لمعمؿ التجاري، أي ما سوؼ  اتخاذ دوف الاستراتيجية القيادة في ضروري عنصر والمغامرة تعد الواضحة

مقارنو بالمنافسيف  والعمؿ يحتاجو إرضاء العميؿ فضلب عف انشطة العمؿ التي يجب السعي وراؤىا والعمؿ عمى بناؤىا 
عمى تخطيط مسار المنظمو باطلبع الإدارة العميا عمى الطريؽ والتوجو مع الاجابة عمى الاسئمة الاتية الى ايف سوؼ 
تتحرؾ ؟ ماطبيعو  الاختلبفات التي سوؼ تحدثو مثؿ ىذه التغيرات عمى عمؿ المنظمة الحالي؟ واف تكويف الرؤية 

عد تدريبا لمتفكير الحر في الاتجاه الذي يجب عمى المنظمو اف تتجو اليو لتحقيؽ أىدافيا ، الاستراتيجية وصياغتيا ي
ويتضمف ىذا الامر تحديد مجالات السوؽ التي يشارؾ فييا  ، ووضع المنظمة عمى مسار الاستراتيجي السميـ والالتزاـ 

اـ مميزة في تكويف الرؤية الاستراتيجية وصياغتيا باتباع ىذا المسار المودي لتحقيؽ الأىداؼ، وىنا يكوف لممدير ثلبث مي
 ص(22-25: 2555:،الخير)اوانيس  وجعميا أداة اعداد مفيدة لممسار الاستراتيجي  وىذه  المياـ ىي:

التوصؿ الى رسالو مستيدفو توضح الاعماؿ التجارية التي تقوـ بيا المنظمة حاليا وتوضح كيانيا ومكانتيا في الوقت -5
 الحالي.

اليو وتخطيط المسار   ستخداـ مضموف الرسالة المستيدفة كاساس لتحديد مسار طويؿ الأمد واختيار مايجب الاتجاةا-2
 الاستراتيجي  الذي يجب عمى المنظمة اتباعو.

 .التعبير عف الرؤية الاستراتيجية بالفاظ بسيطة ومثيرة تزيد مف الالتزاـ عمى مستوى المنظمة بأكمميا-3

 فالاستشرا:ثالثا 

ويمثؿ امكانيو اسقاط حالو العالـ الراىنة عمى المستقبؿ  بابصار تطوره المحتمؿ ،وتميز مايمكف تجنبو والتاثير فيو والسيطرة 
عميو كما يشير الى بصيرة الفرد ونظرة في عواقب الأمور او رؤيتة في الاتجاىات المستقبمية عبر مسح العوامؿ  الحركية 

ىذا العنصر في توظيؼ الذكاء الاستراتيجي لقادة المنظمات في المجالات الاتية :) الكواز  في الوقت الراىف وتظير اىميو
 ص(585: 2552واخروف :

 .اعتمادة  التوقع في إدارة التغيرات  البيئية بأسموب ىادي ومنظـ -5

استشعار التغيرات البيئية في نجاح القادة في اعتماد السيناريوىات بتقديميا وصفا  لاحداث مستقبميو بديمو فضلب عف -2
 .صورة قوى غير مرئيو
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 توفير طاقو استقرائية تسمح لمقائد بتطوير استراتيجيات  موجيو نحو تحقيؽ الأىداؼ  الاستراتيجية لممنظمة.-3

 :الدافعية:رابعا 

ة، وتحديد العلبقات توفير أسباب المساعدة لمناس لتحقيؽ الرؤي طريؽ عفوىي القدرة عمى اشراؾ دوافع الناس وتحفيزىـ 
المحفزة، والمسؤوليات، المكافآت، وتقدير لممساىمات المعمنة مف قبؿ المنظمة، تسيـ الدافعية في تحفيز العامميف لاعتناؽ 
وتبني الإيماف بيدؼ يجمعيـ مف منطمؽ الرؤى التي ينبغي أف تكوف موضع تنفيذ، وىذا يتطمب معرفة كيفية تحريؾ دافعية 

، لانجاز العمؿ المكمفيف بو بشكؿ متقف  وللبرتقاء بفاعمية ىذا العنصر، تبرز ضرورة تقديـ الحوافز  الناس أو الأفراد
لمعامميف بوصفيا مثيرات تدفع العامميف لمعمؿ والاجتياد مف أجؿ ىدؼ يجمعيـ ويوجو سموكيـ، ويغرس فييـ الشعور 

ف خلبؿ عنصر الدافعية في ترسيخ السمات القيادية بالمسؤولية وكما يبرز الدور الذي يمارسو الذكاء الاستراتيجي م
 .(36ص 2555والنيوض بالقيادة العميا مف جية، والارتقاء بأداء العامميف والمنظمة مف جية ثانية. )مسمـ، تامر: 

 الشراكه:خامسا 

لذكاء الشعوري او تتمثؿ في امكانيو أقامو التحالفات الاستراتيجية مع المنظمات أخرى في الوقت التي تقيـ فيو ذوو ا
يميؿ الأشخاص ذوو الذكاء الاستراتيجي  لتكويف تحالفات وشركات  اذالعاطفي صداقات مع الاخريف لكسب دعميـ  

لموصوؿ الى الأىداؼ المشتركة والتحالؼ الاستراتيجي ىو اتفاؽ يمزـ مجموعتيف او اكثر لممشاركة بمواردىـ  لتطوير 
الى اىميو الشراكة بقولو الى اف العديد مف المنظمات )  (xu2007p 3وأشار  مشروع مشترؾ  لاستثمار فرص الاعماؿ

مجموعو مف المختصيف  الذيف يقوموف بتوفير التحميلبت  طريؽ عفاليوـ تواصؿ بناء الذكاء الاستراتيجي لدييا وتطويره 
اليامو  والاساسية التي تشكؿ قاعدة لقرارات  الإدارة العميا  في القضايا الرئيسية مثؿ الاندماج مع منظمات أخرى  

 (552: ص:2555وتطويرالمنتجات  الجديدة.) أبو الغنـ ،خالد: 

 جودة الخدمة المصرفية 

 اولا: مفهوم جودة الخدمة المصرفية 

ىي توفر ) الاعتمادية / الأماف / التعاطؼ / الاستجابة / المستمزمات الماديو ( والعمؿ عمى تقميؿ ومعالجو الفجوات 
مف والتغمب عمييا ورسـ ستراتيجيات لمعاجة فجوة الخدمة  والعمؿ عمى جمع المعمومات عما يرغب الزبوف بالحصوؿ عمية 

ىي تفاعميو تنطوي عمى صيغو مف الخدمات وتشير الى تدفؽ  في  .( Parasumana.et.al) 5988  p1 خدمات
 /Fams (اتجاىيف بيف العميؿ والخدمة او الممثؿ عنيا وتنطوي كذلؾ عمى تقييمات عمميو في تقديـ الخدمات المصرفية

kang 2554 p267 (. Ghalib/ sanjuq)2554 p78  ( عالية الدقة يمكف اف تعزز مف ىي تقديـ خدمات مصرفيو
معدلات الاحتفاظ بالعملبء وزيادة الإنتاجية وتودي الى تحسيف زيادة حصتو في السوؽ وتقميؿ التكاليؼ وتحسيف 

مستمزمات الجودة  ىي الاعتماد عمى إدارة المصرؼ  وكيؼ تسعى الى توفير) Bedman & john ) 2555 p11التمويؿ.
الأداء الجيد والاستجابة السريعة  طريؽ عفوتحفيز العامميف ودفعيـ الى العمؿ وسد الفجوة عند تقديـ الخدمات المصرفية 

 ) اما تعريؼ الباحثة فيو(: لطمباتيـ وفيـ مشاكميـ وتقديـ جميع المستمزمات المناسبة ليـ والوفاء بالوعود التي قطعوىا ليـ.
ع توقعاتيـ ويحقؽ رضاة التاـ عف السمعة او الخدمة التي ىي القدرة عمى تحقيؽ رغبات المستيمؾ بالشكؿ الذي يتطابؽ م

 تقدـ لو.
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 ثانيا: مداخل جودة الخدمة المصرفية    

ف وحددوا عددا مف المداخؿ يمكف و الخدمة المصرفية  وقد طور الباحثىناؾ عدد مف المداخؿ المعتمدة في تحديد جودة 
 ( ص54-ص53: 2558:حاكـالخفاجي ،الاتي: ) طريؽ عفبيانيا   

 مدخؿ التميز )التفوؽ( -5

عمى وفؽ منظور التميز او التفضيؿ فاف الجودة تعني التفوؽ الطبيعي، وىو ما لا يمكف ادراكو الا عندما نراه، او انيا 
 الدليؿ او المنيج العممي لمتميز او التفوؽ وحدوده. يرية ىذا المدخؿ انو لا يقدـ لممدافضؿ ما يمكف عممو، ومشكم

 مدخؿ المعتمد عمى المنتجال -2

وتعني الجودة عمى اساس المنتوج، الخصائص والسمات الكمية القابمة لمقياس والضرورية لتحقيؽ رضا الزبوف، وعمى الرغـ 
وليـ  نفسيا مف اف ىذا المدخؿ يقدـ تقديرا موضوعيا لمجودة الا انو يفترض اف جميع الزبائف يرغبوف في الخصائص

 ـ مف التبايف في التفضيلبت والاذواؽ.التوقعات نفسيا بالرغ

 المدخؿ المعتمد عمى الزبوف -3

ويتطابؽ ىذا المدخؿ مع مفيوـ الملبئمة للبستعماؿ او المتطمبات او ما يطمؽ بػ )الجودة في عيوف المستعمؿ( ومشكمة ىذا 
 و الابعاد التي تحقؽ رضا الزبوف.المدخؿ تتمثؿ في تحديد الخصائص ا

 عمى التصنيع  المدخؿ المعتمد -4

وتعني جودة المطابقة او قدرة الاستجابة لمواصفات التصميـ، وعيوب ىذا المدخؿ تنحصر في تعاممو مع الجودة بوصفيا 
قضية تشغيمية داخمية، فاف لـ تكف المواصفات في ضوء توقعات الزبوف ومتطمباتو فانيا قد تسيـ في ضبط عمميات الانتاج 

 بوف بالضرورة.الا انيا قد لا تحقؽ رضا الز 

 المدخؿ المعتمد عمى القيمة  -5

اف مفيوـ الجودة عمى وفؽ ىذا المنظور تعني الموازنة بيف الجودة والسعر الذي يرغب الزبوف بدفعو، أي الموازنة بيف الكمفة 
 والجودة، فالزبوف قد يرغب بمستوى اقؿ جودة اذا كانت حساسيتو لمسعر عالية. 

 المصرفيةثالثا: اهميه جودة الخدمة 

اف اىميو جودة الخدمة يمكف تمخيصيا بو مجموعة مف الفوائد التي يمكف اف تحققيا لممصرؼ والتي تشمؿ الاتي )الرياضي 
 ((2552: ورد في )حموز والضمور  54: ص  2556،سامر 

 حجـ الطمب عمى الخدمة ، فكمما كانت الجودة عالية زاد حجـ الطمب عمى ىذه الخدمة والعكس صحيح. فيتؤثر  -5

 تعد وسيمة لصنع المكانة التنافسية لممؤسسة بالمقارنة مع المؤسسات المنافسة ليا في السوؽ. -2

عمى مستوى عالي في انتاجيا أحد أىـ مصادر تحقيؽ الربح لممؤسسة، فيي تسعى لتخفيض تكمفة الخدمة مع الحفاظ  -3
 وتقديميا لمزبوف .
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 تعد مصدرا مف مصادر المحافظة عمى العملبء الحالييف لممؤسسة فضلب عف جذب زبائف جدد. -4

 رابعا: مستوى جودة الخدمة المصرفية

 ص(:474-ص473: 2553أنواع مف مستويات جودة الخدمة المصرفية وتتمثؿ بالاتي )عبدالله ،عادؿ:   ةىناؾ اربع 

الجودة المتوقعة مف قبؿ الزبوف: وتتمثؿ في الجودة التي يرى الزبائف وجوب وجودىا وىذا المستوى مف الجودة يصعب  -5
 تحديده اذ يختمؼ باختلبؼ الزبائف.

 .الجودة المدركة مف قبؿ مقدـ الخدمة: والتي يراىا مناسبة وتختمؼ باختلبؼ فمسفو المنضمة الخدمية وامكانياتيا -2

لجودة القياسية: المحددة بالمواصفات النوعية لمخدمة ويظير ىذا النوع مف الجودة تطابقا شبو كامؿ بيف حاجة ا -3
 .المستفيد  ومدركات الإدارة

الجودة الفعمية وىي التي تودي بيا الخدمة والتي تعبر عف مدى توافؽ والقدرة عمى استخداـ أساليب تقديـ الخدمة  -4
 .بشكؿ جيد ويرضي العملبء

 

 خامسا: طرق قياس جودة الخدمة المصرفية

 (559-552: ص2555قطاؼ، فيروز توجد مقايس عدة لمقياس جودة الخدمة المصرفية ومنيا : 

 مقياس عدد الشكاوى -5

معينة و تصنيفيا حسب نوع الشكوى، و ما يميز ىذه  مدةحصر عدد الشكاوي خلبؿ  طريؽ عفو يتـ قياس جودة الخدمة 
 طاؤىا مؤشرا نحو إدراؾ الزبوف لمخدمة المقدمة ليـ، الا اف ىناؾ العديد مف الانتقادات عمييا ومنياالطريقة سيولة إع

إف عدد الشكاوي يعتمد في حد ذاتو عمى أسموب التقدـ بالشكوى ىؿ ىو أمر سيؿ و يمكف التقدـ بالشكوى بشكؿ سمس  -أ
يجاد الحؿ المناسب ليا اـ لا.  وا 

لـ يحصؿ الزبوف عمى الرضا المطموب مف الخدمة فإف عددا قميلب منيـ فقط الذيف في بعض الأحياف حتى واف  -ب
 سيقوموف بتقديـ شكوى.

يجب عمى  يـ في تحسيف جودة الخدمة لذاكونو يس ميماإف ىذا المقياس رغـ الإنتقادأت التي وجيت لو يعد مقياسا 
 ؿ التسييلبت ليـ.المنظمات العمؿ عمى تشجيع عملبئيا لمتعبير عف شكواىـ و تقديـ ك

 مقياس الرضا -2

درجات  قياس ليكرت الذي يتكوف    مف سبعؽ استخدامأ لمعرفة اتجاىات العملبء و قياسيا بإستخداـ مائيعد مف أكثر الطر 
يتـ    توجيو  مجموعة مف الأسئمة لمعملبء  اذلقياس درجة أىمية العناصر المكونة لجودة الخدمة مف وجية نظر العملبء، 

قائمة استبياف بطاقات تدويف ملبحظاتيـ واف ىذه الطريقة ليا بعض  طريؽ عفرضاىـ بعد حصوليـ عمى الخدمة تقيس 
 مف الانتقادات ومنيا:
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 أف العملبء الذيف يتـ استقصاؤىـ ربما قد لا تعكس آرائيـ وجية نظر الأفراد الذيف لـ يشمميـ البحث. -أ

مات وافية يمكف الإعتماد عمييا في مقارنة مستوى الخدمة بغيرىا في نفس أف ىذا المقياس قد لا يمد المنظمة بمعمو  -ب
 الصناعة.

 ومف اجؿ تجنب ىذه المشاكؿ يجب اختيار العينة التي يتـ عمييا اجراء الاستبياف بشكؿ دقيؽ.

 مقياس الأداء الفعمي لمخدمة -3

طريقة    ينصب   عمى اتجاىات المستفيديف يقوـ ىذا النموذج عمى فكرة مبسطة و ىي أف جودة الخدمة يجب قياسيا  ب
جودة الخدمة = "       يأتيمف الخدمة المقدمة نحو مستوى الأداء الفعمي ليذه الخدمة،  و يمكف    التعبير     عنو  كما  

يديف مف الأداء" ويتميز ىذه المقياس ببساطتو مف حيث القياس  و التحميؿ، إلا  أنو     ييمؿ توقعات العملبء او المستف
ناحية و لا يتضمف في القياس الأبعاد التنظيمية و الإدارية و أداء  العامميف  و التي تعد مف المحددات الميمة ليذا 

 المقياس.

 

 مقياس العميؿ الموجو بالقيمة -4

 اذمستيمؾ، نظرا للئنتقادات التي وجيت إلى النماذج الآنفة الذكر تـ البحث عف مقاييس أخرى تأخذ في الحسباف سموؾ ال
يعد مقياس التكمفة أو مقياس القيمة مف منظور العميؿ أحد ىذه المقاييس ،حيث يفترض ىذا المقياس أف ما يحدد القيمة 
ىي العلبقة بيف المنفعة والسعر، أي اف العميؿ يدرؾ المنفعة المقدمة لو ويقدـ ليا السعر المناسب ،و لموصوؿ إلى ىذا 

الخدمة لمحكـ عمى التكمفة معبر عنيا بحجـ مف النقود قياسا بالخدمات التي يقدميا  المقياس يجب استقصاء مستخدمي
المنافس و في نفس الوقت تقوـ المنظمة مقدمة الخدمة بتقسيـ تكمفة الجودة نسبة لما لدى منافسييا إذا أخذنا مصطمح 

شياء بشكؿ غير سميـ أما الوجو الجيد "لتكمفة "تكمفة الجودة" نجد لو وجييف أحدىما "وجو رديء" و يتمثؿ في تكمفة أداء الأ
الجودة" فيو ذلؾ المتمثؿ فيما يطمؽ عميو الوقاية و يقاس بما يتـ إنفاقو مف أمواؿ لمتأكد مف أف الخدمة المقدمة تتلبءـ مع 

 توقعات العميؿ و أف يكوف معيار العميؿ الموجة بالقيمة.

 مقياس الفجوات  -5

و يعتمد عمى مقارنة توقعات العملبء لمخدمة  "Servqualويسمى ب 1985بريسوف وزملبئو عاـوينسب ىذا المقياس الى 
أبعاد لجودة الخدمة، كما يمي  5عبارة صممت لتغطي  22و الأداء الفعمي ليا، و يستند ىذا المقياس إلى استبياف مكوف مف

( )التعاطؼ مف 57-54()التأكيد مف 53-55( )الاستجابة مف 9-5( )الاعتمادية مف 5-4)العناصر الممموسية مف 
( مف خلبؿ ىذا الإستبياف يطمب مف العميؿ إكماؿ العبارات الإثنيف و العشريف فيما يتعمؽ بتوقعاتو وجزء، يتعمؽ 58-22

تقديـ الخدمة، و ذلؾ بتدويف العلبمات عمى سمـ "ليكرت"  عفبنظرتو يتكوف مف مجموعة مطابقة لجمؿ خاصة بالمنظمة 
سبع درجات، إنطلبقا مف الدرجة )"واحد" أوافؽ بشدة (إلى الدرجة )" سبعة" "لا أوافؽ بقوة"،( كما يطمب المكوف مف 

الإستبياف مف العميؿ تقييـ الأىمية النسبية لكؿ بعد مف أبعاد الجودة اف ىذا النموذج لا يركز عمى نتائج الخدمة بؿ أيضا 
مقدمي الخدمة و العملبء، حيث يقوـ النموذج عمى معادلة أساسية  عمى عمميات تسميـ الخدمة والعلبقة التفاعمية بيف

 ((Hernon &niteck:2001:690p طرفاىا ىما الإدراكات والتوقعات وذلؾ لقياس خمس فجوات .
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 الفجوة الأولى/ توقعات العملبء وتصورات الإدارة ليذه التوقعات.

 ومواصفات الجودة .الفجوة الثانية/ توقعات الإدارة مف توقعات العملبء 

 الفجوة الثالثة/ مواصفات جودة الخدمة وتقديـ خدمات الفعمية.

 يتـ الإبلبغ العملبء عنو. الفجوة الرابعة/ تقديـ الخدمات وما

 الفجوة الخامسة/ الخدمات المتوقعة لمعملبء والخدمات المقدمة ليـ.

  سادسا: ابعاد جودة الخدمة المصرفية

الخدمة المصرفية والتي تـ اعتمادىا في الدراسة الحالية فيي :) الاعتمادية / الاستجابة / الثقة لجودة ا خمسة ابعاد ىناؾ
 والتوكيد / تفيـ حاجات العميؿ / الممموسية (

Kotler:keller:2012  :374p :يعرفوف الجوانب الخمس كالاتي 

 الاعتماد عمية.الاعتمادية: وتعني القدرة عمى انجاز الخدمة بشكؿ دقيؽ يمكف  -5

 الاستجابة: وتعني الرغبة ومساعدة الزبوف وتطوير الخدمة المقدمة. -2

عطاء الثقة ليـ. -3  الثقة والتوكيد: وتعني الأماف وتفيـ حاجات الزبوف ومجاملبتيـ وا 

 تفيـ حاجات الزبوف: وتعني مستوى الاىتماـ بالزبوف . -4

 دات والمظير الخارجي لمموظفيف او مقدمي الخدمة.الممموسية: وتعني التسييلبت المادية والمع -5

 الجانب العممي

 المبحث الأول

 :وصف وتشخيص متغيرات البحث

 وصؼ وتشخيص المتغير المستقؿ ) الاستخبارات الاستراتيجية ( أولا":

الاستراتيجية اذ تـ اعداد تناوؿ في ىذه الفقرة عرض البيانات التي اظيرتيا الاستبانة وتحميؿ العينة فيما يخص الاستخبارات 
الاحصائي لمحصوؿ عمى الأوساط  (X)جدوؿ التوزيعات التكرارية لمتغيرات الدراسة واعتمادىا للؤغراض عممية التحميؿ

( كمتوسط أداة القياس وتقيـ  3الحسابية الموزونة والانحراؼ المعياري وتـ الاعتماد عمى الوسط الحسابي الفرضي البالغ) 
( ىو نتيجة جمع النسب مف 3عمييا والمتعمقة باستجابات افراد العينة اف متوسط أداة القياس البالغ )درجة المستحصؿ 

( الى الوصؼ العاـ والتفصيمي لاراء 55( اذ يشير الجدوؿ رقـ )5( مقسوما عمى عدد الرتب )55المقياس الخماسي البالغ )
( وىو 4.59ابي الموزوف الكمي للبستخبارات الاستراتيجية ) العينو  العامميف في المصارؼ المبحوث حيث بمغ الوسط الحس

 ( وىذا يشير الى تجانس الإجابات.5.82(  وبمغ الانحراؼ المعياري الكمي ) 3اكبر مف الوسط الحسابي الفرضي البالغ )
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الوسط  لااتفق تماما لااتفق محايد اتفق اتفق تماما التسمسل الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 65.0 19.4 - - - 6 44 8س الاستشراف
 60.0 08.4 - - - 9 48 2س
 58.0 10.4 - - 2 1 47 4س

 68.0 89.3 - 3 4 5 38 4س 
 75.0 00.4 - 2 - 48 48 5س

 94.0 18.4 - - 3 3 44 6س
 0.7 4.08      المجموع

 73.0 84.3 - - 2 5 43 8س الرؤية الاستراتيجية
 73.0 20.4 - - 1 6 43 2س
 75.0 3.86 - 3 2 7 38 4س
 85.0 80.3 - 1 4 8 37 4س
 88.0 48.4 - 1 - 6 43 5س

 0.78 4.03      المجموع
 95.0 06.4 1 - - 5 44 8س التفكير المنظم

 74.0 24.4 - - 2 6 42 2س
 1.03 84.3 3 - 3 5 39 4س
 66.0 04.4 - 1 - 4 45 4س
 81.0 48.4 - - - 4 43 5س

 0.83 4.13      المجموع
 97.0 01.4 - 1 - 3 46 8س الدافعية والتحفيز

 92.0 10.4 - - - 2 48 2س
 16.1 86.3 - 1 2 8 39 4س
 85.0 16.4 - - 2 5 43 4س
 87.0 04.4 - - 1 4 45 5س

 0.95 4.03      المجموع
 82.0 18.4 - - 1 4 45 8س الشراكة

 95.0 84.3 - - 1 3 46 2س
 87.0 12.4 - - 1 4 45 4س
 74.0 24.4 - - 1 4 44 4س
 89.0 68.4 - - - 3 47 5س

 0.85 4.21      المجموع 

 ( وصؼ وتشخيص ابعاد الاستخبارات الاستراتيجيو7جدوؿ رقـ )
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 لمشراكة.( مما يعني اف إدارة المصرؼ تعطي أىمية 4.25حصمت الشراكة عمى المرتبة الأولى بوسط حسابي ) -5

( مما يعني اف إدارة المصرؼ تعطي أىمية لمدراسة 4.53حصؿ التفكير المنظـ عمى المرتبة الثانية بوسط حسابي ) -2
 الأفكار الجديدة.

( مما يعني اف إدارة المصرؼ تعطي أىمية لمتطوير 4.58حصؿ الاستشراؼ عمى المرتبة الثالثة بوسط حسابي ) -3
 د .ستراتيجيتيا عمى الأمد البعي

( مما يعني اف إدارة المصرؼ تعطي أىمية 4.53حصمت الدافعية والتحفيز عمى المرتبة الرابعة بوسط حسابي ) -4
 لمتحفيز العامميف عمى العمؿ المتقف .

( مما يعني اف إدارة المصرؼ ليا طموحات 4.53حصمت الرؤية المستقبمية عمى المرتبة الخامسة بوسط حسابي ) -5
 .مستقبمية

 : وصؼ وتشخيص المتغير التابع ) جودة الخدمة المصرفية( ثانيا"

تشير النتائج الواردة في الجدوؿ الى الوصؼ العاـ والتفصيمي لاستجابات افراد العينة الدراسة وتصوراتيـ عف المتغير التابع 
( اما 3بي الفرضي )(  وىو اكبر مف المتوسط الحسا4.28جودة الخدمة المصرفية   لقد بمغ الوسط الحسابي الموزوف ) 

 ( وىذا يشير الى تجانس الإجابات5.75بالنسبة للبنحراؼ المعياري فقد بمغ )

الوسط  لااتفق تماما لااتفق محايد اتفق اتفق تماما التسمسل الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 0.34 4.41 - - 2 3 45 8س الاعتمادية

 0.52 4.32 - - - 5 45 2س
 0.46 4.16 - - 1 6 43 4س
 0.39 4.23 - - 2 5 42 4س
 0.72 4.28 - - - 11 39 5س

 0.48 4.28      المجموع
 0.90 3.96 - 2 4 5 39 8س الاستجابة

 0.82 4.18 - - 1 5 45 2س
 0.86 4.52 - - 2 6 43 4س
 0.90 4.00 - 1 2 5 42 4س
 0.79 4.16 - - - 11 39 5س

 0.85 4.16      المجموع
 0.70 4.72 - - 2 4 46 8س الثقة والتوكيد

 0.51 4.34 - - 2 2 46 2س
 0.50 4.30 - - - 2 48 4س
 0.71 4.34 - - 2 9 39 4س
 0.56 4.41 - - - 6 44 5س

 0.59 4.42      المجموع

تفهم حاجات 
 العميل

 0.60 4.58 - 8 2 4 44 8س
 0.81 4.32 - 2 2 8 45 2س
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 0.89 4.26 - - - 8 42 4س
 0.81 4.10 - - - 7 44 4س
 0.80 3.92 - 4 5 4 48 5س

 0.78 4.23      المجموع
 0.87 4.36 - - - 82 42 8س الممموسية

 0.74 4.16 - - - 9 48 2س
 0.95 4.40 - - 4 2 45 4س
 0.80 4.36 - - - 8 42 4س
 0.83 4.32 - - - 82 42 5س

 0.70 4.28      المجموع

 ( وصؼ وتشخيص ابعاد جودة الخدمة المصرفية8جدوؿ رقـ )

( مما يعني اف إدارة المصرؼ تعطػػػػػػػػي أىمية لمثقة 4.42حصمت الثقو والتوكيد عمى المرتبة الأولى بوسط حسابي )-5
 وتوكيد العلبقة.

تعطي أىميػػػػػة لممظير ( مما يعني اف إدارة المصرؼ 4.32حصمت الممموسية عمى المرتبة الثانية بوسط حسابي )-2
 الداخمي والخارجي لممصرؼ .

( مما يوكد إمكانية الاعتماد عمى المصرؼ في الحصوؿ 4.28حصمت الاعتمادية عمى المرتبة الثالثة بوسط حسابي )-3
 عمى الخدمات جيدة.

حظػػػػػى بالعناية ( مما يشير الى اف الزبوف ي4.32حصؿ تفيـ حاجات الزبوف عمى المرتبة الرابعة بوسط حسابي )-4
 والاىتماـ مف قبؿ إدارة المصرؼ .

 إدارة المصرؼ لمزبوف  لدف( اف ىناؾ استجابة جيدة مف 4.56حصمت الاستجابة عمى المرتبة الخامسة بوسط حسابي )-5

 اختبار الفرضيات

يع الابعػػػػػػاد )الاستشراؼ / توجد علبقو ارتباط  ذات دلالو معنويو بيف الاستخبارات الاستراتيجية  بجم:  الفرضية الأولى
التفكير المنظـ / الرؤية المستقبمية / الشراكة / الدافعية ( وتحسيف جودة الخدمة المصرفيػػػػػػػة بجميع ابعادىا)الاعتمادية 

تراتيجية ( يوضح علبقػػػػػػة الارتباط بيف الاستخبارات الاس55/الاستجابة / التوكيد / التعاطؼ / الممموسية (، الجدوؿ رقـ )
 وجودة الخدمة المصرفية.

 القيمه الاحتمالية ارتباط بيرسون المتغير
 0.009 0.798 الاستخبارات الاستراتيجية
 0.009 0.798 جودة الخدمة المصرفية

 وجود علاقة ارتباط معنوية ما بين الاستخبارات الاستراتيجية وما بين تحسين جودة الخدمة المصرفية نوع العلاقة

 ( علبقة الارتباط مابيف الاستخبارات الاستراتيجية وجودة الخدمة المصرفية   9جدوؿ رقـ )
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 ويمكف ملبحظو العلبقو بيف المتغير المستقؿ الاستخبارات الاستراتيجية والمتغير التابع جودة الخدمة المصرفية كلبتي

 القيمة الاحتمالية ارتباط بيرسون البعد
 0.001 0.527 الاستشراف والاعتمادية

 0.003 0.382 الرؤية الاستراتيجية والاستجابة
 0.007 0.524 التفكير المنظم والثقة  والتوكيد

 0.009 0.646 الدافعية والتحفيز وتفهم حاجات العميل
 0.000 0.536 الشراكة والممموسية

 ( تفسيرعلبقة الارتباط مابيف المتغير المستقؿ والمتغير التابع55الجدوؿ رقـ)

 ( نلبجظ الاتي :55ومف الجدوؿ رقـ )

( 5( وىي اقؿ مف )5.555( واف قيمة الاحتمالية ىي )5.527اف معامؿ الارتباط ما بيف الاستشراؼ والاعتمادية ىو )-5
 مما يدؿ عمى وجودة علبقو  معنوية موجبو بينيما

( وىي 5.553( واف قيمة الاحتمالية ىػػػي )5.382و )اف معامؿ الارتباط ما بيف الرؤية الاستراتيجيػػػػػة والاستجػػػػػابة ى -2
 ( مما يدؿ عمى وجودة علبقو  معنوية موجبو بينيما.5اقؿ مف )

( وىي اقؿ 5.557( واف قيمة الاحتمػالية ىي )5.542اف معامؿ الارتباط ما بيف التفكير المنظـ والثقو والتوكيد ىو ) -3
 جبو بينيما.( مما يدؿ عمى وجودة علبقو  معنوية مو 5مف )

( 5.559( واف قيمة الاحتمػػػالية ىي )5.646اف معامؿ الارتباط ما بيف الدافعية والتحفيز وتفيـ حاجات العميؿ ىو ) -4
 ( مما يدؿ عمى وجودة علبقو  معنوية موجبو بينيما.5وىي اقؿ مف )

( مما 5( وىي اقؿ مف )5.555الية ىي )( واف قيمة الاحتم5.536اف معامؿ الارتباط ما بيف الشراكة والممموسية ىو ) -5
 يدؿ عمى وجودة علبقو  معنوية موجبو بينيما.

لايوجد تاثير معنوي بيف الاستخبارات الاستراتيجية بجميع ابعادىا )الاستشراؼ /     التفكير المنظـ /  الثانية:   الفرضية
مصرفية بجميع ابعادىا)الاعتمادية /الاستجابة / التوكيد / جودة الخدمة ال قيؽالرؤية المستقبمية / الشراكة / الدافعية (  و تح

 تفيـ حاجات العميؿ / الممموسية ( 

 ( التاثير المعنوي مابيف المتغير المستقؿ والمتغير التابع55مف الجدوؿ رقـ )

R2قيمة 

 

(f)قيمة Bمعادلة الانحدار قيمة Constant 

a 

 المتغير المستقل المتغير التابع

.298 5,715 1,492 Z=1,492+(.,52 1,492  جودة الخدمة
 المصرفية

الاستخبارات 
 الاستراتيجية
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( وجود علبقة تاثير ذات دلالة معنوية للبستخبارات الاستراتيجية عمى تحقيؽ تحقيؽ جودة الخدمة 55بينت نتائج الجدوؿ )
( الجدولية Fمف قيمة ),( وىي اكبر   51755(المحسوبة لأنموذج الانحدار الخطي البسيط  بمغت )Fالمصرفية، اف قيمة )

ى رفض فرضية العدـ وقبوؿ الفرضية البديمة ) توجد علبقة ذات تاثير %( مما يدؿ عم5(عند مستوى )5153البالغة )
معنوي مابيف الاستخبارات الاستراتيجية وتحقيؽ جودة الخدمة المصرفية(  معنوية نموذج الانحدار الخاص بيذه الفرضية.  

يجية يودي الى تغير مقدار ( أي اف التغير مقدار وحدة واحدة مف الاستخبارات الاسترات5.492وبمغت قيمة معامؿ بيتا )
.( مما يعني اف )الاستخبارات R( )298(  في جودة الخدمة المصرفية . بمغت قيمة معامؿ التفسير )51492)

%( مف المتغيرات الكمية الفردية التي تطرا عمى ) جودة الخدمة المصرفية ( ، اما النسبة 29الاستراتيجية( تفسر ما بنسبة ) 
%( فتعود الى متغيرات أخرى غير داخمة في مخطط الدراسة الحالي . مما يودي الى تأكيد صحة 75المتبقية والبالغة )

الفرضية الثانية ) توجد علبقة تأثير ذات دلالة معنوية بيف الاستخبارات الاستراتيجية وجودة الخدمة المصرفية ( عمى 
                                                                              المستوى الكمي.                                                 

 :الاستنتاجات

ىناؾ دور إيجابي وطردي ما بيف الاستخبارات الاستراتيجية وجودة الخدمة المصرفية، وىذا يوكد صحة الفرضية الأولى -5
. 

الاستراتيجية وجودة الخدمة المصرفية ، وىذا يوكد صحو الفريضة ىناؾ دور إيجابي ومعنوي ما بيف الاستخبارات  -2
 الثانية .

تحرص المصارؼ عينة الدراسة  الى توظيؼ الكفاءات العالية والطاقات الشبابية  وىذا يودي الى تقديـ خدمة عالية  -3
 وسريعة واستجابة لمجميع طمبات الزبائف .

ميو عمى تطوير ستراتيجيتيا في الأمد البعيد مف خلبؿ استثمار الاستخبارات اف إدارة المصارؼ المبحوثو ليا قدرة وقاب-4
 الاستراتيجية في دعـ اعماليا .

 التوصيات:

ضرورة دراسة المصارؼ المبحوثة لمعقبات التي تحوؿ دوف الاستفادة مف الاستخبارات الاستراتيجية لما ذلؾ مف أىمية -5
 في تحقيؽ جودة الخدمة المصرفية .

ة اعتماد المصارؼ المبحوثة عمى اليات عمؿ يتـ مف خلبليا تشغيؿ القدرات والطاقات التي تحمؿ كفاءة عالية ضرور -2
 وليا قدرة عمى الاستجابة لمطمبات الزبائف.

 دعـ العامميف وحثيـ عمى المشاركة في اتخاذ القرارات التي مف شأنيا الاسياـ في رفع مستوى جودة الخدمة المصرفية .-3

 تماـ  بشكؿ اكثر بتقديـ الحوافز التشجيعية لمموظفيف والذي مف شأنو تقديـ افضؿ الأداء مف لدف العامميف.الاى-4
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 المصادر:

( ، اثر الذكاء الاستراتيجي في فاعمية صنع القرارات في شركات التاميف السعودية العاممة 2556أبو الغنـ خالد ، ) -5
 حة للؤبحاث والدراسات الإدارية والاقتصادية ، المجمد الثاني ، العدد خمسة.  بمدينو جدة ، مجمة الجامعة القدس المفتو 

(، دور الذكاء الاستراتيجي في تحقيؽ الميزة التنافسية في المنظمة ، رسالة ماجستير ، جامعو  2557اونيس الخير ،) -2
 محمد خضير ، الجزائر.

جودة الخدمة وولاء الزبوف ، دراسة حالة في مصرؼ بابؿ (، رضا الزبوف كمتغير وسيط بيف 2558الخفاجي، حاكـ ،)-3
 الأىمي فرع النجؼ ، مجمة الغري لمعموـ الاقتصادية والإدارية ، السنة الثامنة ، العدد الخامس والعشروف.  

في  ( ، اثر ابعاد جودة الخدمة المصرفية عمى رضا العملبء في البنؾ العربي دراسة ميدانية2556الرياضي سامر ، )  -4
 مدينة الزرقاء ، رسالة ماجستير، جامعو الزرقاء،الجزائر.

( صياغة الاستراتيجية إدارة العلبقات الزبوف عبر تحقيؽ العلبقة بيف الذكاء 2553جثير سعدوف واخروف ، )-5
 الاستراتيجي والذكاء التنظيمي،مجمة جامعة الانبار لمعموـ الاقتصادية والإدارية ، المجمد الخامس .

( ،  قياس جودة الخدمة المصرفية التجارية السعودية ، رسالة ماجستير، جامعو نايؼ العربية 2558دالمة رشود ، )عب -6
 لمعموـ الأمنية ، السعوديو.  

 ( ، مستويات الجودة ، الوراؽ لمنشر والتوزيع ، جميورية مصر العربية. 2553عبدالمة عادؿ ، ) -7

( ، تقيـ جودة الخدمات المصرفية والادارية واثارىا عمى رضا العميؿ دراسة حالة بنؾ الفلبحة 2555فيروز قطاؼ ، ) --8
 والتنمية الريفية لولاية بسكرة ، أطروحة دكتوراه، جامعو محمد خيضر ،الجزائر.                   

يادة مف وجية نظر القيادات الادارية العميا في الجامعات ( ، اثر الذكاء الاستراتيجي عمى الق2555مسمـ تامر ، ) -9
 غزة ، فمسطيف. -الفمسطينية بقطاع غزة ، رسالو ماجستير، جامعو الازىر
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