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 الملخص

للمرونة  سيطالخدمات المصرفية: الدور الوي في جودة سررايي أثر الذكاء الا

 الر ارية الأردنية البنوكية في سررايي الا

 إعداد

 القماز محمد خلدون

 إشراف

 خالد محمود الشوابكة الدكرور

 الدكرورة عبير فوزان العبادي

 عمان - 2021/  1/  7ياريخ المناقشة: 

 ,التفكير النظميو ,الاستشرافبأبعاده: ) يستراتيجالذكاء الاإلى  للتعرفهدفت الدراسة الحالية 

 ,الاعتمادية( وأثره في جودة الخدمات المصرفية بأبعادها )والشراكة ,الدافعيةو ,الرؤية المستقبليةو

ية في البنوك ستراتيجمن خلال الدور الوسيط للمرونة الا (والامان ,التعاطف ,الاستجابة ,الملموسية

 التجارية الاردنية.

( مديراً في المستويات الإدارية 1940يعمل بها ) تجاري بنك 31تمع الدراسة من ولقد تكون مج

ولتحقيق أهداف  ,( مديرا327ًوقد تم سحب عينة عشوائية طبقية متناسبة بلغت ) ,العليا والوسطى

من خلال استبانة تم تصميمها وتوزيعها على أفراد عينة  الكميعلى المنهج  الاعتمادالدراسة تم 

في حين بلغ عدد الاستبانات المستردة  ,( استبانة153الدراسة. وقد بلغ عدد الاستبانات الموزعة )

( وهي نسبة ملائمة لأغراض %13وقد بلغت نسبة الاسترداد ) ,( استبانة123والصالحة للتحليل )

 . الدراسة

ات واختبار الفرضيات باستخدام برنامج الحزمة الاحصائية للعلوم وقد تم تحليل البيان

واستخدم العديد من الاساليب الاحصائية منها: تحليل الانحدار الخطي البسيط  ,SPSSالاجتماعية 

 .AMOSوتحليل المسار باستخدام  ,وتحليل الانحدار المتدرج ,والمتعدد

 ط



 
 

ي بأبعاده ستراتيجحصائية للذكاء الاإأبرزها: وجود أثر ذو دلالة كان التوصل إلى عدة نتائج  تم

( في جودة الخدمات والشراكة ,الدافعيةو ,الرؤية المستقبليةو ,التفكير النظميو ,الاستشراف)

ي في جودة ستراتيجووجود أثر للذكاء الا ,المصرفية بأبعادها مجتمعة في البنوك التجارية الأردنية

ية في البنوك الأردنية. وأوصت الدراسة بعدة توصيات ستراتيجبوجود المرونة الاالخدمات المصرفية 

التجارية الأردنية  البنوكي داخل ستراتيجضرورة استحداث دوائر مختصة بالذكاء الا أبرزهاكان 

ي فضلا عن ضرورة التوسع في استخدام تكنولوجيا ستراتيجاضافة الى تعزيز ثقافة الذكاء الا

ية ضمن كافة ستراتيجية كوسيلة لنشر المعلومات الاستراتيجة نظم المعلومات الاالمعلومات خاص

 المستويات الإدارية.

 

البنوك  ,يةسررايي المرونة الا ,جودة الخدمات المصرفية ,يسررايي الكلمات المفراحية: الذكاء الا

 الر ارية الاردنية الأردنية.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Abstract 

Impact of Strategic Intelligence on Banking Services Quality: The 

Mediating Role of Strategic Flexibility in Jordanian Commercial Banks 

 

Prepared by 

Khaldoon Mohammad Falah Al-Qammaz 

Supervised by 

Dr. Khaled Mahmoud Al-Shawabkeh 

Dr. Abeer Fozan Al- Abadi 

Date of discussion: 7 / 1 /2021- Amman 

 

The current study aims to investigating the impact of the strategic 

intelligence (foresight, system thinking, future vision, motivation, and 

partnership) on services quality (Reliability, tangibility, responsiveness, 

empathy and safety) through the meditating role of Strategic flexibility in 

Jordanian commercial banks. The study population has consisted of (13) 

Jordanian bank employing (1940) managers at the top and middle managerial 

levels. For the purpose of the study, a quantative method has been adopted. 

The questionnaire have been designed and distributed to the members of the 

study sample. The number of the distributed questionnaires have been (350), 

whereas the number of recovered questionnaires which have been valid for 

analysis has amounted to (320). The recovery ratio of the questionnaires has 

reached (91%), which is considered a suitable ratio for achieving the purposes 

of the study. Data analysis and hypotheses testing have been carried out using 

 ي



 
 

the statistical package for social science (SPSS) program. In addition, several 

statistical methods have been used such as: the simple linear regression 

analysis, the multiple linear regression analysis, the stepwise regression 

analysis and the path analysis using AMOS. 

 The study has culminated in a few results. The most important of which 

is that there is a statistically significant impact of the strategic intelligence on 

service quality in the Jordanian commercial banks. Also, there is an impact of 

the strategic intelligence on service quality with the presence of the strategic 

flexibility in the Jordanian bank’s companies.  

The study presents hereunder several recommendations: the existence of 

a statistically significant impact of strategic intelligence in its represent by 

(foresight, systemic thinking, future vision, motivation, and partnership) on 

the quality of banking services in Jordanian commercial banks, and the 

presence of an effect of strategic intelligence on the quality of banking 

services with flexibility. Strategy in Jordanian banks. Also its recommended 

the need to create departments specialized in strategic intelligence within 

Jordanian commercial banks, in addition to promoting the culture of strategic 

intelligence, as well as the need to expand the use of information technology, 

especially strategic information systems, as a means of disseminating strategic 

information within all administrative levels. 

Key Words:  strategic intelligence, service quality, Strategic flexibility, 

Jordanian banks. 
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 الفصل الاول

 لإطار العام للدراسةا

 المقدمة  1-1

 ادراكبدأت المنظمات مع زيادة التحديات التي تفرضها البيئة الخارجية بشكل دوري ومستمر 

حاجاتها إلى هذا  المنظمات بتحديدبدأت  حينها ,هتطبيقاته قليل ان ي بالرغم منستراتيجأهمية الذكاء الا

بينه وبين أنماط الذكاء الأخرى )الشعوري والتنافسي  الموائمةلتحقيق  سعيهاالنمط من الذكاء مع 

اخذت بتدريب قياداتها على تنمية عناصرها وإدارتها ومن هنا ولتطبيقه بشك ناجح وفعال والأعمال( 

على رسم قادة المنظمات  الذي يساعد يستراتيجاء الاحيث بدء بورز مفهوم الذك وكفاءة بفاعلية

ويحذو بالرؤية المستقبلية والقدرات الإبداعية فضلًا عن تهيئة رصينة لتوفير يات فعالة استراتيج

يات والخطط في المنظمات بشكل عام وفي المنظمات ستراتيجالمعلومات لصناع القرار وصياغة الا

الذكاء موقعه بين العديد من موضوعات رأس المال  حتلاالخدمية على شكل خاص فضلا عن ذلك 

من الموضوعات الرئيسية  الاجتماعي ونظم إدارة المعرفة والنسيج الثقافي والذاكرة المنظمية وغيرها

 .في حياة المنظمات

تعد أكثر أدواتهـا كما و ,وأكثرهابل تعتبر الخدمة المصرفية من أهم الفعاليات المصرفية 

تؤدي بالعملاء  وثيق ومباشرإنما ترتبط  ,فحسب البنكحيث لا يتوقف تأثيرها على مستوى  ,حساسيـة

وفي  ككل بشكل عام البنكبشكل خاص وعن  البنوكعن الخدمات التي تقدمها  الى تكوين انطباعات

 (.Maccoby, 2011رفع القدرة التنافسية لدى البنك )ل حال كانت الخدمة المصرفية مميزة تؤدي

ممارسات الإدارة الثابتة لا تجدي نفعا في البيئة الديناميكية في ظل التنافس الشديد المستمر  ان 

وللتكيف مع البيئة الديناميكية والتغيرات العالمية المستمرة لابد على  ,والتغيرات البيئية المستمرة

دماتها لتحقيق ميزة تحقيق جودة عالية في خلغايات  يةستراتيجالمنظمات من التركيز على المرونة الا

  تنافسية وتجذب الزبائن للتعامل معها.

في المحيط الإقليمي العربي سعت العديد من الدول العربية إلى تطوير الشركات المالية 

 حيث ظهرت ,والمؤسسـات المصرفية والبنوك لغاية تنظيمها وربطها بالمتغيرات الاقتصادية العالمية

أدت الى حصول هذه الدول الى ميزة تمثلت في تعاملها  ,لعالم العربيشبكة بنوك عربية تقدم خدماتها ل

 مع المتغيرات بكل احترافية الامر الذي أدى الى بلورة النشاط الاقتصادي الذي يدر وارداً مالياً كبيراً.
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ي بأبعاده في جودة الخدمات المصرفية في ستراتيجلذا جاءت الدراسة الحالية لبيان اثر الذكاء الا

 واختيرت البنوك التجارية الأردنية كمجتمع للدراسة. ,يةستراتيجوجود المرونة الاظل 

ي في جودة الخدمات المصرفية في ظل وجود المرونة ستراتيجللتعرف على اثر الذكاء الا

كمجتمع للدراسة واختير فيها  بنك 31التجارية الأردنية والتي تمثل  البنوكية تم اختيار ستراتيجالا

 المدراء في المستويات الإدارية العليا والوسطى.

 

 أهمية الدراسة  1-2

 :الأهمية العلمية 

تنبع أهمية الدراسة من أهمية الذكاء الاستراتيجي بشكل عام وجودة الخدمات المصرفية بشكل 

مواجهة كافة التحديات التي خاص في ظل تطبيق المرونة الاستراتيجية التي تساعد المنظمات على 

تعد هذه الدراسة استكمالا للجهود العلمية المبذولة لإبراز مفهوم الذكاء  ,تفرضها عليها البيئة الخارجية

الاستراتيجي وإظهار فوائد تطبيقه في منظمات الاعمال. وإبراز الدور الذ يلعبه الذكاء الاستراتيجي 

. كما تمتاز الدراسة المصرفية في ظل تطبيق المرونة الاستراتيجيةبأبعاده المختلفة في جودة الخدمات 

بأنها )وعلى حد علم الباحث( من الدراسات النادرة التي تناولت تلك المتغيرات مجتمعة )الذكاء 

 والمرونة الاستراتيجية( معا ,وجودة الخدمات المصرفية ,الاستراتيجي

 

 :الأهمية العملية 

التجارية  البنوكي من قبل ستراتيجالذكاء الاايضاح أهمية تبني  تنبع أهمية الدراسة من مدى

تقديم خدمات  مونه يؤثر في الاردنية للارتقاء بمركزها التنافسي والمحافظة على استمراريتها

 بنكمصرفية ذات جودة عالية تتوافق مع حاجات ورغبات العملاء المتغيرة يعزز القدرة التنافسية لل

عدا عن ان القطاع المصرفي من  الامر الذ يمكنه من الاحتفاظ بعملائه الحاليين واستقطاب عملاء جدد

 القطاعات الهامة والحيوية والتي تسهم بشكل دائم في تنمية الاقتصاد الوطني لكافة الدول.

 أهداف الدراسة 1-3



3 
 

في جودة الخدمات  يستراتيجللتعرف إلى أثر الذكاء الاتهدف هذه الدراسة بشكل رئيسي 

التجارية الأردنية. ويتفرع  البنوككمتغير وسيط في ية ستراتيجالمصرفية في ظل وجود المرونة الا

 من الهدف الرئيسي الأهداف الفرعية التالية: 

 ,والتفكير النظمي ,ي بأبعاده المختلفة )الاستشرافستراتيجالا للذكاء الأهمية النسبية التعرف إلى -أ 

 التجارية الأردنية. البنوكوالشراكة( في  ,والدافعية ,والرؤية المستقبلية

 ,والاستجابة ,لجودة الخدمات المصرفية بأبعادها )الاعتمادية الأهمية النسبيةالتعرف إلى  -ب 

 التجارية الأردنية. البنوكوالأمان( في  ,والتعاطف ,والملموسية

 التجارية الأردنية. البنوكية في ستراتيجالتعرف إلى الأهمية النسبية للمرونة الا -ج 

إمكانية الاستفادة من هذه الدراسة في توفير المعلومات اللازمة لمتخذي القرارات في مجال  -د 

 الخدمات المصرفية للنهوض بهذا القطاع الحيوي المهم. 

 

 وأسئلرهامشكلة الدراسة  1-4

حيث يعتبر القطاع المصرفي في العالم بشكل  ,تكمن مشكلة الدراسة بجودة الخدمات المصرفية

لكن كغيره من القطاعات الروافد و المحركات الاقتصادية وعام والأردن بشكل خاص احد اهم 

وتولي البنوك  ,الأخرى تواجه العديد من التحديات المتمثلة في التقلبات المستمرة في البيئة الخارجية

هتماما ملحوظا كونها تمثل رأس مال اي منظمة خدمية في الوقت الحالي جودة الخدمة المصرفية ا

استخدام أبعادها من خلال  البنوكوالمعيار الأقوى بل يكاد ان يكون المعيار الوحيد للتنافس بين 

لكسب رضا العملاء بشكل يسهم في زيادة حصتها السوقية  ,والوقوف على مواطن الضعف ومعالجتها

 وتحقيق المزايا التنافسية. 

أصبحت الحاجة ملحة لهذه البنوك في تحقيق جودة الخدمات المقدمة للعملاء والتي ومن هنا 

 تعود بالنفع والأرباح للمنظمة. 

تحقيق  فيي ستراتيجضرورة تقصي أثر الذكاء الا البنوكحيث لاحظ الباحث من خلال عمله ب

ية في ستراتيجوالدور الذي يمكن ان تلعبه المرونة الا ,جودة الخدمات لذلك المرفق الاقتصادي الحيوي

 التجارية الأردنية. البنوكجودة الخدمات في  فيي ستراتيجتفسير أثر الذكاء الا

 أسئلة الدراسة  -
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 التساؤل الرئيس التالي: عنوجاءت الدراسة الحالية للإجابة 

التجارية الأردنية في ظل وجود  البنوكي في جودة الخدمات المصرفية في ستراتيجما أثر الذكاء الا

 ية كمتغير وسيط؟ستراتيجالمرونة الا

 وينبثق عن ذلك التساؤلات الفرعية التالية:

 التجارية الاردنية؟ البنوكي في ستراتيجما مستوى الذكاء الا 

  التجارية الاردنية؟ البنوكما مستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل 

 التجارية الاردنية؟ البنوكية في ستراتيجالا ما مستوى المرونة 

 التجارية الأردنية؟  البنوكي في جودة الخدمات المصرفية في ستراتيجما أثر الذكاء الا 

 التجارية الأردنية؟ البنوكية في جودة الخدمات المصرفية في ستراتيجما أثر المرونة الا 

 التجارية الأردنية؟ البنوكفي ية ستراتيجي في المرونة الاستراتيجما أثر الذكاء الا 

 

 فرضيات الدراسة  1-1

بناء على أهداف الدراسة ومشكلتها ستستند الدراسة الحالية على إلى جملة من الفرضيات المتمثلة بما 

  يلي:

 الفرضية الرئيسة الأولى: 

Ho1: ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةP≤0.05للذكاء الا )بأبعاده ي ستراتيج

والشراكة( في جودة الخدمات  ,والدافعية ,والرؤيا المستقبلية ,النظميوالتفكير  ,)الاستشراف

 البنوكوالأمان( في  ,والتعاطف ,والملموسية ,والاستجابة ,مجتمعة )الاعتمادية بأبعادهاالمصرفية 

 التجارية الأردنية.

 الفرضيات الفرعية الآتية: انبثق عنها

Ho1-1: ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةP≤0.05 للاستشراف في جودة )

 الخدمات المصرفية في البنوك التجارية الأردنية بأبعادها مجتمعة. 

Ho1-2: ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةP≤0.05 للتفكير النظمي في جودة )

 ة الأردنية بأبعادها مجتمعة. الخدمات المصرفية في البنوك التجاري
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Ho1-3: ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةP≤0.05 للرؤية المستقبلية في جودة )

 الخدمات المصرفية في البنوك التجارية الأردنية بأبعادها مجتمعة. 

Ho1-4: ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةP≤0.05للدافعية في جو ) دة الخدمات

 المصرفية في البنوك التجارية الأردنية بأبعادها مجتمعة. 

Ho1-5: ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةP≤0.05 للشراكة في جودة الخدمات )

 المصرفية في البنوك التجارية الأردنية بأبعادها مجتمعة. 

 

  الفرضية الرئيسة الثانية:

Ho2: ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةP≤0.05للذكاء الا )ي بأبعاده ستراتيج

في  يةستراتيجفي المرونة الاوالدافعية والشراكة(  ,والرؤية المستقبلية ,والتفكير النظمي ,)الاستشراف

 التجارية الأردنية. البنوك

  الفرضية الرئيسة الثالثة:

Ho3: ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةP≤0.05للمرونة الا )في جودة ية ستراتيج

 .التجارية الأردنية البنوكفي الخدمات المصرفية 

 الفرضية الرئيسة الرابعة:

Ho4: ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةP≤0.05للذكاء الا )ي بأبعاده ستراتيج

والشراكة( في جودة الخدمات  ,والدافعية ,والرؤية المستقبلية ,والتفكير النظمي ,)الاستشراف

 التجارية الأردنية.  البنوكية في ستراتيجمجتمعة في ظل وجود المرونة الا بأبعادهاالمصرفية 
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 أنموذج الدراسة 1-6

العلاقة بين متغيرات الدراسة  لغايات توضيح ,صياغة أنموذج الدراسة المقترحب قام الباحث

أن الذكاء  معتبرا ,يستراتيجوالذكاء الا ,وجودة الخدمات المصرفية ,يةستراتيجوالمتمثلة بالمرونة الا

ية متغيرا ستراتيجوالمرونة الا ,وجودة الخدمات المصرفية متغيرا تابعا ,ي متغيرا مستقلاستراتيجالا

 وسطيا بين المتغيرين. 

 العلاقة بين متغيرات الدراسة: ( يوضح3-3والشكل )

 ( أنموذج الدراسة1-1شكل رقم )

 

 المصدر: النموذج من يصميم الباحث اعرمادا على المصادر الرالية وبرصرف:

 (Alfred, 2013; Michael, 2015; Khatherine & Randolph, 2017) المرغير المسرقل:

 (Awoke & Mekonnen, 2015 Agrawal, 2014;,Tripathi & Set)المرغير الرابع: 

 ,Bock, 2017; Radaomska, 2015; Hoffman Wheelen & Hunger Wheelen)المرغير الوسيط: 

2012) 
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 الرعريفات المفاهيمية والإجرائية: 1-7

 ي سررايي الذكاء الاStrategic Intelligence: ( يعرفMarchand & Hykes, 2008 )

 إلى الأشخاص المناسبين والدقيقة الكاملة المعلومات الصحيحةي على انه وصول ستراتيجالذكاء الا

وتنير  المنظمةعمل تمس في الوقت المناسب والصحيح من اجل ان يتم اتخاذ قرارات  المنظمةداخل 

 . مستقبلها

"نوع مميز من القدرات العقلية التي يحتاجها المدير او القائد او المفكر بأنه  ويعرف إجرائيا:

البيئي وقدرة  تأكد ومواجهة اللا ,المنظمةالاستراتيجي التي تتيح له إمكانية التفكير الشمولي بمستقبل 

 (.13 ,2331 ,والنواصره ,المعلومات او محدوديتها" )الزعبي

  الاسرشرافForesight:  يعرف بأنه مقدرة الفرد على التفكير بقوى غير مرئية وغير مدركة

بمعنى أخر هو تحديد أو التنبؤ بالمستقبل من خلال التخمين أو إعداد  ,تساهم في بناء المستقبل

 (.2331 ,السيناريوهات المتعددة )البغدادي والحدراوي

لتجارية للمستقبل عبر رصد ا البنوكالحاجة لتلك المقدرة لتحقيق تطلعات  ويعرف إجرائيا:

وتنسيق القدرات العقلية للقادة لاتخاذ القرارات المناسبة  ,العوامل الديناميكية في الوقت الحاضر

 بعيدة المدى.  للبنوكوإدراك القضايا المستقبلية 

  الرفكير النظمي(System Thinking :) القدرة على دمج العناصر المختلفة بغرض تحليلها هو

 ,الطريقة التي تتفاعل بها لتشكل نظاما أو صورة واضحة للأشياء التي يتم التعامل معها )عبيدوفهم 

2335.) 

التجارية الأردنية لاتخاذ  البنوكهو التركيز على كل الأبعاد للنظام المعتمد في  ويعرف إجرائيا:

 ئية. التجارية لمواجهة التعقيدات البي البنوكأفضل الخيارات والحلول لمدراء تلك 

 ( الرؤية المسرقبليةVisioning :) وتتفوق  المنظمةهي وصف لصورة مستقبلية أفضل تتطلع إليها

وتشكل الرؤية حالة تنبؤ لتشكل صورة معينة عن  ,بها على أوضاعها الراهنة في جانب أو أكثر

وهذه العملية تتجاوز مجرد النظر  ,الظروف أو الإحداث المستقبلية ذات العلاقة بإطار أو سياق معين

 (.Khatherine & Randolph, 2017إلى ما وراء الإحداث لتشمل على الفهم والإدراك )
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نحو تصميم نموذج أو حالة مثلى يتطلب الوصول إليها من  البنوكهي تطلعات  ويعرف إجرائيا:

من عينة الدراسة لتقديم  بنوكالوتهيئة المناخ المناسب لتطوير تلك  ,خلال رسم خارطة طريق للعاملين

 رؤية ناجحة تمكن القادة من اعتماد تلك الرؤى لتحديد مواقع المنافسين واتخاذ قرارات صائبة. 

 ( الشراكةPartnering:) ية مع منظمات أخرى للوصول ستراتيجهي إمكانية إقامة التحالفات الا

 (.Michael, 2015إلى الأهداف المشتركة )

التي  البنوكية مع ستراتيجعلى إقامة مجموعة من التحالفات الا البنوكقدرة  عرف إجرائيا:وي

 تعمل معها من اجل كسب الدعم الكافي للنجاح في أعمالها وقدرتها على الاستمرار والنمو والبقاء. 

 ( الدافعيةMotivating :) قدرة القائد الذكي على الهام العاملين بالرؤى التي يضعها وتحفيزهم هي

 (.Adams, 2014الانسجام معها وتنفيذها )على 

في بذل اقصى جهد ممكن في تنفيذ مهامهم واستثمار ذلك في  البنوكسياسة  ويعرف إجرائيا:

 تحقيق العديد من المزايا بالشكل الذي يساعدها على التفوق. 

  جودة الخدمة المصرفيةBanking Services Quality :ليات مجموعة من الأنشـطة والعم هي

 البنكذات المضمون المنفعي الكامن فـي العناصر الملموسة وغيـر الملموسة والمقدمة من طرف 

وفي نفس  ,تقبليةوالمسة ـة والائتمانية الحالياتهم ورغبـــاتهم الماليــوالتي تشكل مصدرا لإشباع حاج

 & Awoke)رفين من خلال العلاقة التبادليــة بين الط بنكالوقت تشكل مصدرا لأرباح ال

Mekonnen, 2015.) 

: هي مقياس الدرجة إلى يرقى إليها مستوى الخدمات المقدمة للعملاء ليقابل ويعرف إجرائيا

 توقعاتهم وبالتالي تطابق مستوى الجودة الفعلي مع توقعات العملاء أو التفوق في بعض الأحيان. 

 ( الاعرماديةReliability :)220 ,2003,الزبائن بخدمة موثقة جدا بنكتزويد ال)  Davis & 

Aquilano & Nicholas) ( فهي كما أشار إليهاKotler, 2000 إلى أنها من الوسائل الطبيعية )

وقدرته على تقديم خدمة بشكل موثوق ودقيق حسب الموعد بحسب هيكلية محددة يجب مراعاتها  بنكلل

وكل ذلك له تأثير في تحديد إدراكات جودة  ,عند موعد التسليم وتقديم الخدمة وحل المشكلات والسعر

 الخدمة لدى الزبائن. 

 حو دقيق وصحيح. : القدرة على إنجاز الوعود للخدمة باعتمادية وعلى نويعرف إجرائيا
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 ( الاسر ابةResponsiveness :)ود الإرادة لمساعدة ووج ,اعدةالمسي الرغبة فد بالاستجابة يقص

الزبائن وتزويدهم فورا بالخدمة ويركز هذا البعد على المجاملة واللطف والأصل في التعامل مع 

لاستجابة ين اوفي خدمة المواجهة حيث الموازنة ب ,والشكاوى والمشكلات ,طلبات الزبون من الأسئلة

 (.2332 ,ؤدي إلى التكيفيـة )عبودوالإحداث التي ترافقها والتـي يمكن إن ت

 لمساعدة العملاء وتزويدهم فورا بالخدمة".  البنوك"استجابة إدارة  ويعرف إجرائيا:

 ( الملموسيةTangible:) واد ووسائل الاتصال وتشمل المظهر الخارجي للمعدات والأفراد وم

فهي تعني الدليل المادي للخدمة ويتم التعرف على الملموسية بسهولة من خلال الزي الرسمي لموظفي 

وتوفير المكان المناسب للموظفين حتى يتمكنوا من تقديم خدمة جيدة للزبون في الوقت اللازم  ,بنكال

(Kotler ,2000, 59 .) 

مثل  البنوكالموظفين في  ئةبالوسائل المادية المتمثلة بالمرافق العامة وهي ويعرف إجرائيا:

ووسائل  ,البنوكالديكور الخارجي أو الداخلي أو حتى ترتيب وأناقة مقدم الخدمة وموظفي تلك 

 . وغيرها الاتصالات

 ( الأمانSecurity :)وهو الاطمئنان من قبل  ,هي المؤشرات لمستوى جودة الخدمة المصرفية

 الخدمة المقدمة للعملاء تخلو من الخطأ أو الخطر أو الشك شاملا الاطمئنان النفسي والمادي

(Kotler ,2000, 59 .) 

 البنوكأي الثقة بـين العاملين في تلك  ,الخلو من الخطر )مخاطرة أو شك(ويعرف إجرائيا: 

 والزبون. 

 ( الرعاطفEmpathy :) المجهود الذي يبذله العاملين في المنظمات لفهم احتياجات ونقصد به مدى

العملاء ورغباتهم من خلال قدرتهم في التعامل مع مختلف العملاء بإبداء روح الصداقة والحرص 

 (.Awoke, 2015على العميل وإشعاره بأهميته والرغبة في تقديم الخدمة حسب حاجاته )

والاهتمام بمشكلاتهم التي  ,التجارية الأردنية وكالبنالعناية بجميع عملاء ويعرف إجرائيا: 

ومراعاة المشاعر  ,والعمل على إيجاد حلول لهم بطرق إنسانية وواقعية ,البنوكيتعرضون لها في تلك 

 والاحترام. 
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 ية سررايي المرونة الاstrategic Flexibility : هي الملكية الحديثة التي تسمح للمنظمات

 & Farrel, Souehonيمكن التنبؤ بها إلى حد كبير في بيئتهم ) التحضير للتغيرات التي لا

Durden, 2001 .) 

وبين التغيرات البيئية الخارجية التي  للبنوكتحقيق الموائمة بين النظام الداخلي ويعرف إجرائيا: 

 من الممكن ان تسبب اضطراب في نظامها. 

 

 

 حدود الدراسة: 1-8

 ,والتفكير النظمي ,ي بأبعاده المختلفة )الاستشرافستراتيجدراسة الذكاء الا تمالحدود العلمية:  -

 ,وجودة الخدمات المصرفية بأبعادها )الاعتمادية ,والشراكة( ,والدافعية ,والرؤية المستقبلية

 ية.ستراتيجودراسة المرونة الا ,والأمان( ,والتعاطف ,والملموسية ,والاستجابة

 التجارية الأردنية في العاصمة عمان.  البنوكالحدود المكانية:  -

هذه الدراسة والمتمثلة في العام  التي أنجزت فيهاوتتمثل بالمدة الزمنية المتوقعة الحدود الزمانية:  -

  م.2323/ 2331الدراسي 
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 الثاني الفصل

 الدراسات السابقة

يتضمن هذا الفصل مجموعة من الدراسات السابقة التي تناولت مواضيع الدراسة ومتغيراتها: 

والتي تربطها علاقة ية( ستراتيجوالمرونة الا ,جودة الخدمات المصرفية ,يستراتيج)الذكاء الا

 بالدراسة الحالية ومتغيراتها.

 

 الدراسات في البيئة العربية  2-1

أثره في إدارة اسرمرارية ي وسررايي الذكاء الا" بعنوان: ,(2020دراسة الن ار والحرايزة )

 دراسة حالة في امانة عمان الكبرى" الاعمال:

 ,الرؤية المستقبلية ,بأبعاده )الاستشرافي ستراتيجدفت هذه الدراسة التعرف إلى أثر الذكاء الاه

تحليل تأثير  ,تقييم وتخفيف المخاطر ,الشراكة( في إدارة استمرارية الأعمال )دعم الإدارة العليا

وقد تكون مجتمع الدراسة من المدراء ورؤساء  ,التوعية والتدريب( في أمانة عمان الكبرى ,الأعمال

 ,شخص 12والوسطى في أمانة عمان الكبرى والبالغ عددهم  الأقسام في المستويات الإدارية العليا

 15حيث قام الباحثان بإجراء مسح شامل لمجتمع الدراسة ووزعت الاستبانة المصممة والمكونة من 

 ,واختبار الفرضيات ,وتحليلها ,استبانة صالحة للتحليل. تم جمع البيانات( 22فقرة حيث تم استرداد )

 وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج:

ي بأبعاده في ستراتيجللذكاء الا (P≤0.05) وجود أثر ذا دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

 إدارة استمرارية الأعمال بأبعادها مجتمعه في أمانة عمان الكبرى

بأبعاده مجتمعه ي ستراتيجللذكاء الا (P≤0.05) وجود أثر ذا دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

تجليل تأثير  ,تقييم المخاطر وتخفيف المخاطر ,في أبعاد إدارة استمرارية الأعمال )دعم الإدارة العليا

 ۔التوعية والتدريب( كل منها منفردة في أمانة عمان الكبرى ,الأعمال

 :فقد أوصى الباحثان بعدد من التوصيات منها ,وعلى ضوء النتائج التي توصلت إليها الدراسة

لما له من  ,ي بين المدراء ورؤساء الأقسام في أمانة عمان الكبرىستراتيجتعزيز سلوكيات الذكاء الا -

 دور كبير في نجاح برامج إدارة استمرارية الأعمال.



13 
 

لقسم بأنظمة ضرورة إنشاء قسم خاص لإدارة استمرارية الأعمال في أمانة عمان الكبرى وتدعيم ا -

 المعلومات المحوسبة.

 

قياس ويطوير الخدمات المصرفية في أقليم كوردسران " :بعنوان ,(2020دراسة ياد نوزاد )

  "العراق: دراسة يحليلية

في إقليم كوردستان للخدمات المصرفية  البنوكهدفت هذه الدراسة للتعرف مدى ادراك عملاء 

وعملائها حيث صممت  البنوكودور الجودة وتأثيرها على نمو القطاع المصرفي وتعزيز العلاقة بين 

 ,الرافدين فرع السلام بنك ,هريم بنكداخل الإقليم الا وهي  بنوكاستبانة البحث ووزعت داخل أربعة 

 جامعة السليمانية. وبنك ,الوركاء بنك

 البنوكبعد الاطلاع على النتائج وتحليلها تبين ان نسبة اتفاق الزبائن بارتفاع جودة الخدمة في 

 البنوكاما الزبائن الذين لا يتفقون مع ان جودة الخدمة مرتفعة في تلك  ,%11المشار اليها اتى بنسبة 

المقدمة من تلك % من الزبائن لديهم عدم تأكد من جودة الخدمة 31ووجد  ,%13فقد كانت نسبتهم 

 %.53وهنا فإن جودة الخدمة بشكل عام لم تصل لمستوى  البنوك

العراقية بشكل عام تختلف عن المنظمات  البنوكأظهرت الدراسة عددا من الاستنتاجات منها ان 

لمفهوم التسويق الحديث يعني ان يصبح  بنكوان تبني ال ,الأخرى بالتوجه نحو المفهوم التسويقي

 وان الزبون هو نقطة الارتكاز الرئيسية لكافة المنظمات. البنوكعامة لكل  المفهوم فلسفة

التجارية إيلاء النشاطات التسويقية الاهتمام الكافي كونها مكملة  البنوكاوصت الدراسة إدارة 

 لأعمالها المصرفية وكجزء من التكيف مع البيئة الخارجية وتغيراتها.

 

بعنوان: "اثر المرونة الاسررايي ية في يحسين جودة الخدمة من (, 2020دراسة الاغا, والشوبكي )

 دراسة ميدانية في المشافي غير الحكومية في قطاع غزة" -وجهة نظر المنرفع الداخلي

هدفت هذه الدراسة إلى الوقوف على واقع تطبيق المرونة الاستراتيجية بأبعادها: )مرونة المعلومات, 

مرونة الموارد البشرية, المرونة الاستجابية, المرونة الاستباقية(, ومستوى جودة الخدمة في المشافي 

ة وجودة الخدمة, من غير الحكومية في قطاع غزة, وتحديد طبيعة العلاقة بين المرونة الاستراتيجي

وجهة نظر المنتفع الداخلي لدى المشافي غير الحكومية في قطاع غزة. واعتمدت الدراسة على المنهج 
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( فقرة, واستخدم الباحث 11الوصفي التحليلي, وصممت الاستبانة كأداة لجمع البيانات وتكونت من )

( 212دة, حيث تم استرداد )( مفر512أسلوب المسح الشامل, وكان عدد أفراد مجتمع الدراسة )

(%(. وأظهرت الدراسـة العديـد مـن النتائج كـان أهمها: وجود 13.11استبانة, وبلغت نسبة الاسترداد 

موافقة بدرجة متوسطة من قبل أفراد عينة الدراسة على المرونة الاستراتيجية, حيث اتضح من خلال 

%, وأشارت نتائج الدراسة إلى 3.222حصول مجال المرونة الاستراتيجية ككل على وزن نسبي 

وجود موافقة بدرجة عالية من قبل أفراد عينة الدراسة على جودة الخدمة, حيث اتضح من خلال 

%(. وكشفت نتائج الدراسة وجود علاقة ذات 11.13حصول مجال جودة الخدمة على وزن نسبي )

في غير الحكومية في قطاع غزة, دلالة إحصائية بين المرونة الاستراتيجية وجودة الخدمة في المشا

, كما كشفت نتائج الدراسة عن وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين أبعاد 3.213بمعامل ارتباط بلغ 

المرونة الاستراتيجية مجتمعة معاً وجودة الخدمة في المشافي غير الحكومية في قطاع غزة. وقد 

العمل على تعيين الشباب وأصحاب  توصلت الدراسة إلى العديد من التوصيات كان أهمها: ضرورة

الطاقات, لشغر الوظائف في المستشفيات محل الدراسة, وضرورة الاستعانة بكادر إداري يتميز 

بالمؤهلات العلمية والعملية, والعمل على تحديث أنظمة المعلومات والأرشفة والشبكات التي يتم من 

آليات يتم من خلالها الاستفادة من المعلومات  خلالها نقل البيانات والمعلومات بين الأقسام, وإيجاد

المخزنة في تعزيز عملية صنع القرار, ووضع نظام فعّال لتلقي شكاوى المرضى بشكلٍ يضمن سرعة 

الرد عليها وعلاجها, لتحقيق التواصل المستمر بين المرضى وبين إدارة المستشفى, وإشعار المرضى 

لعمل على توفير جميع التخصصات الطبية والصحية في بالتعاطي مع الشكاوى التي يقدمونها, وا

المستشفيات محل الدراسة, عبر الاستفادة من الوفود الطبية التي تزور قطاع غزة, وإشراكهم في 

العمليات العلاجية, واستقدام أطباء وأخصائيين من الخارج, وتحديث المعايير التي تخص قياس 

اءً على اقتراحات وشكاوى المرضى, وتطوير المرافق الخدمات المقدمة للمرضى بشكل مستمر, بن

 .في المستشفيات, وكذلك تحديث الأجهزة والمعدات الطبية المستخدمة في المستشفيات بشكل دوري
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ي سررايي ي على يحقيق الن اح الاسررايي "أثر الذكاء الا بعنوان: ,(2017) ,دراسة حسين

 للمنظمات الخدمية".

ي في ستراتيجي في تحقيق النجاح الاستراتيجللتعرف على أثر الذكاء الاهدفت هذه الدراسة 

المنظمات الخدمية في ظل منافسة شديدة وتطورات على مستوى العالم تشهدها المنظمات وخاصة 

حيث لابد للمنظمات امتلاك نقاط قوة كافية لتحقيق الفعالية والكفاءة المطلوبة حيث اجري  ,الخدمية

مديرا في البنوك  253لبنوك العاملة بجمهورية مصر العربية حيث أجريت على البحث على قطاع ا

 الاستثمارية المصرية.

 ,التفكير المنظم ,ي بأبعاده مجتمعة )الاستشرافستراتيجأوضحت الدراسة توافر الذكاء الا

ر النجاح وتوفر عناص ,القدرة على تحفيز العاملين والشراكة( في البنوك المصرية ,الرؤية المستقبلية

 ي أيضا لديها.ستراتيجالا

ي وتوافرها بالمنظمات بشكل ستراتيجاوصت الدراسة بضرورة دراسة ابعاد الذكاء والنجاح الا

فضلا عن ضرورة استغلال ما يتمتع  ,مستمر نظرا لأهميتها والعمل على تنميتها أيضا بشكل مستمر

 ي.ستراتيجالاي لتحقيق النجاح استراتيجبه الافراد العاملين من ذكاء 

 

 بعنوان: ,(2017) ,دراسة العولقي

ية ومسروى أداء البنوك الر ارية سررايي يات الريادة في العلاقة بين المرونة الااسررايي "يوسيط  

 اليمينية".

هدفت هذه الدراسة الى التعرف لطبيعة التأثير بأنواعه المباشر والغير مباشر في تطبيق 

يات الريادة حيث اعتمدت ستراتيجاليمينة في ظل تبني هذه البنوك لاالمرونة ومستوى أداء البنوك 

حيث تم اختيار عينة من مدراء البنوك في  ,على المدخل الوصفي بغرض وصف الخاص والمتغيرات

 مدير. 212العينة وعددها 

بينما  ,أظهرت الدراسة وجود تأثير مباشر بين المرونة ومستوى أداء البنوك التجارية اليمنية

المرونة ومستوى أداء البنوك في  بينيات الريادة تتوسط العلاقة استراتيجظهرت النتائج أيضا ان أ

 العينة.
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ية ستراتيجاوصت الدراسة بضرورة اهتمام البنوك التجارية في اليمن بالتركيز على المرونة الا

أدائها لتمكينها من البقاء في يات الريادة وزيادة تطبيقها لما لها من أهمية في تحسين مستوى استراتيجو

 المنافسة.

 

ي للقيادات على الرميز سررايي "أثر الذكاء الا بعنوان: ,(2017وحمد ) ,دراسة مرزوك ومحمد

 الر ارية في العراق." البنوكالرنظيمي: دراسة يطبيقية على 

ي للقيادات على التميز التنظيمي من ستراتيجهدفت هذه الدراسة للتعرف على أثر الذكاء الا

التجارية داخل العراق وتحديدا على العاملين في المستويات الإدارية  البنوكخلال دراسة تطبيقية على 

 موظفا. 213العليا والوسطى الذين يبلغون 

ي بأبعاده ستراتيجتوصلت الدراسة الى العديد من النتائج كان أبرزها ان هناك أثر للذكاء الا

ي وبناء الرؤية( للقيادات على ستراتيجالتركيز الا ,القدرة على الابداع ,يستراتيجمعة )التنفيذ الامجت

 التميز التنظيمي بأهمية مرتفعة.

ي للقيادات بشكل عام ستراتيجأوصت الدراسة بضرورة تعزيز الممارسات المتعلقة بالذكاء الا 

 ي.في كافة المستويات نظرا لتأثيره على التميز المنظم

 

ي وإسهامايه في يعزيز سررايي "دور الذكاء الا :بعنوان (2018) ,محمد وفاضل ,دراسة محمد

السلوك الريادي لدى القيادات الأكاديمية /دراسة اسرطلاعية لآراء م الس الكليات في جامعة 

 الموصل".

الريادي من ي في تعزيز السلوك ستراتيجهدفت هذه الدارسة للتعرف الى اثر وإسهام الذكاء الا

خلال دارسة استطلاعية لآراء عينه من القيادات الأكاديمية في جامعة الموصل حيث تحددت مشكلة 

التفكير بطريقة  ,ي بأبعاده مجتمعة )الرؤية المستقبليةستراتيجالدارسة بمدى إسهام متغير الذكاء الا

وبناء على ذلك تم تصميم الأنموذج الفرضي  ,الدافعية( في تعزيز السلوك الريادي ,الشراكة ,النظم

وهنا تم اختيار جامعة الموصل ميدانيا  ,للدارسة الذي يعكس علاقات التأثير والارتباط بين متغيراتها

 ,لتطبيق الدارسة فيها حيث تمثلت عينة الدارسة من القيادات الأكاديمية لمجالس الكليات )العمداء

وأداة الدارسة الرئيسية كانت استمارة  ,( شخصا22( مكونه من )ورؤساء الأقسام ,ومعاوني العمداء
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الاستبانة بوصفها أداة لجمع البيانات الخاصة بالجانب الميداني واعتمدت في التحليل الحزمة البرمجية 

وتوصلت الدارسة إلى مجموعة من الاستنتاجات كان أهمها إن القيادات  ,(SPSSالجاهزة ) 

ي والسلوك الريادي كما ان ستراتيجلمبحوثة لديها تصور واضحا عن الذكاء الاالأكاديمية في الجامعة ا

ي يساهم في تعزيز السلوك الريادي في الميدان المبحوث فيه وايضا أن هناك تأثير ستراتيجالذكاء الا

 ي في تعزيز السلوك الريادي في الجامعة المبحوثة.ستراتيجلأبعاد الذكاء الا

 

"أثر رأس المال الفكري في جودة الخدمات المصرفية: الررويج  :بعنوان (2018) ,احمد دراسة

 الر ارية الاردنية". البنوكالالكرروني كمرغير معدل في 

هدفت هذه الدراسة الى قياس أثر راس المال الفكري في جودة الخدمات المصرفية في قطاع 

 يلي.التجارية الأردنية حيث اعتمدت على المنهج الوصفي التحل البنوك

توصلت الدراسة الى العديد من النتائج كان أبرزها وجود أثر معنوي لرأس المال الفكري في 

كما افضت الدراسة الى ان الترويج  ,التجارية الأردنية البنوكجودة الخدمات المصرفية في 

 الالكتروني يعمل على تحسين رأس المال الفكري في البنوك التجارية الأردنية.

الى عدد من التوصيات كان أهمها ضرورة تحفيز إدارات البنوك التجارية افضت الدراسة 

الأردنية على التركيز المستمر على الاهتمام الإضافي بمستوى رأس المال الفكري لما له من أثر هام 

واوصت الدراسة بضرورة التركيز على التسويق بشكل  ,على سير العمل وتحقيق الأهداف المنشودة

 تحديدا بالإعلانات التجارية لأثرها الإيجابي في التفاعل مع الزبائن.عام والاهتمام 

 

في يحقيق الرميز الرنظيمي وفق ي سررايي "دور الاسرشراف الا( بعنوان:  2018) ,قدوريدراسة 

 ية"سررايي منظور المرونة الا

لمنظور  ي والتميز التنظيمي وفقاستراتيجهدفت هذه الدراسة إلى التعرف لدور الاستشراف الا

ية عبر تحليل العلاقة والأثر بين هذه المتغيرات. وتم اختيار القطاع الصحي في ستراتيجالمرونة الا

محافظة كركوك للتعرف لهذا الدور. وتم التوصل إلى عدة استنتاجات كان أهمها أن للاستشراف 

ية فضلا عن راتيجستوالمرونة الا ,ي علاقة ارتباط وتأثير معنوي في التميز التنظيميستراتيجالا

 .ية والتميز التنظيميستراتيجوجود علاقة ارتباط وتأثير معنوي بين المرونة الا



18 
 

كما اوصت  ,اوصت الدراسة بضرورة تكثيف الجهد المعرفي والبحثي في متغيرات الدراسة

ية فعالة تهدف لتفعيل دور الاستشراف استراتيجبضرورة تبني المنظمات الصحية كافة أساليب 

ي والمرونة وكذلك التميز المنظمي في كافة المجالات الصحية فضلا عن توصيتها اتيجسترالا

 بدورات تخص الاستشراف والمرونة للوصول الى حال أفضل. المنظمةبضرورة اشراك المديرين ب

 

ي في يحقيق الميزة الرنافسية لل امعات سررايي "دور الذكاء الا :( بعنوان2017دراسة ال عشني )

 اليمينة".

ي في تحقيق الميزة التنافسية في الجامعات ستراتيجهدفت الدراسة إلى تحديد دور الذكاء الا

اليمينة ولتحقيق هدف الدراسة استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي المبني على جمع وتحليل 

المعلومات البيانات بالاعتماد على الدراسات السابقة والبحوث والأدبيات. وتوصل الباحث إلى إن 

ي المقترح المورد الأهم الذي يحدد للمجتمعات المبحوثة ستراتيجالاستباقية التي يقدمها نظام الذكاء الا

مركزها التنافسي والذي يجب على الجامعات اليمنية امتلاكه واعتباره أصل من أصولها. أوصى 

 من القرار اصحاب تمكين مهمتها الجامعات فيي ستراتيجالباحث على ضرورة انشاء وحدة للذكاء الا

 حصتها زيادة على وتعمل ومكانتها اليمينة الجامعات سمعة تعزز التي يةستراتيجالا القرارات اتخاذ

 يستراتيجالا الذكاء عمليات تسهيل في تسهم الكترونية تحتية بنية وتوفير ايجاد على والعمل السوقية

 المناسب. الوقت في خدامهااست على والقدرة ,والبيانات المعلومات وخزن لمعالجة

 

العاملة بالمملكة  البنوك"واقع يطبيق ابعاد جودة الخدمات المصرفية في  (:2017دراسة عثمان )

 العربية السعودية: دراسة ميدانية".

العاملة في  للبنوكهدفت هذه الدارسة للتعرف على واقع تطبيق ابعاد جودة الخدمات المصرفية 

 السعودية وفهم توجهات العملاء تجاه الخدمات التي تقدمها هذه البنوك.

تقوم بتطبيق معايير جودة الخدمة المصرفية وان من اهم  البنوكأظهرت النتائج ان إدارات 

الجوانب التي تستقطب العملاء للتعامل مع أي مصرف توافر التجهيزات والتقنيات الحديثة فضلا عن 

 المظهر الحسن لموظفي المصرف.
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بتوفير الخدمات لكافة العملاء في الوقت  البنوك موظفواوصت هذه الدراسة الى ضرورة التزام 

وان تركز على الاستجابة السريعة لحاجات العملاء فضلا على ضرورة التركيز على  ,مناسبال

 الاهتمام ببرامج التدريب لكافة الكوادر.

ي في يحقيق ويعزيز الميزة الرنافسية سررايي "دور الذكاء الا بعنوان: ,(2017دراسة كنوش )

 دراسة مقارنة بين مؤسسة موبيليس ومؤسسة اوريدو للايصالات في ال زائر". ,المسردامة

ي و أهميته في اكساب وتعزيز الميزة ستراتيجهدفت الدراسة إلى الكشف عن دور الذكاء الا

التنافسية المستدامة في مؤسسات الاتصالات بالجزائر ولتحقيق هدف الدراسة تم تصميم استبانة 

دراسة المكونة من جميع الموظفين في الإدارة العليا والوسطى في كل من وتوزيعها على عينة ال

وتوصلت الدراسة إلى ان الذكاء  ,مؤسسة موبيلس ومؤسسة اوريدو للاتصالات في الجزائر

و أوصت  ,ي يلعب دورا مهما في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة في كلا الشركتينستراتيجالا

ي و كافة الأنظمة الأخرى التي ستراتيجشكل اكبر على نظام الذكاء الاالدراسة بضرورة الاعتماد ب

تسهم بحماية الميزة التنافسية المستدامة كأنظمة الذكاء الاصطناعي و غيرها من الأنظمة التي تعتمد 

ية توظيف تواكب التحول القائم في الاعتماد بشكل أكبر على عمال استراتيجعلى المعرفة و تبني 

 بارهم الجوهر لأي توجه في دمج المعرفة لدى اي منظمة.المعرفة باعت

 

على أداء مؤسسات الرعليم العالي ي سررايي "أثر الذكاء الا( بعنوان: 2017) ,دراسة بلع وز

 باسرخدام بطاقة الأداء المروازن: دراسة حالة في جامعة برج بوعريريج"

الأداء الجامعي باستخدام بطاقة  ي علىستراتيجهدفت هذه الدراسة للتعرف على أثر الذكاء الا

ي يعتبر أداة فاعلة توجه المؤسسة نحو تحقيق أهدافها ستراتيجالأداء المتوازن ووضحتان الذكاء الا

مكانتها ورسم مستقبلها وتمكن قادتها من اكتساب  وتساعدها على المحافظة على ,على المدى البعيد

 ئية المستمرة التي تحيط بها.الفرص المتاحة وسهولة التكيف مع المتغيرات البي

ي بعناصره مجتمعة ستراتيجحيث أظهرت وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين الذكاء الا

الشراكة والأداء الجامعي( في الجامعة محل الدراسة باستخدام  ,الدافعية ,تفكير النظم ,)الاستشراف

 بطاقة الأداء المتوازن.
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ي وبطاقة ستراتيجانت توصي بزيادة الاهتمام بالذكاء الاوأثمر عنها العديد من التوصيات التي ك

لغايات تحسين مستوى القوى البشرية العاملة في هذه الجامعة الامر الذي يساهم في  ,الأداء المتوازن

 تقديم خدمات مميزة وتحسين الخدمات الحالية مما يكسب الجامعة ميزة تنافسية.

 

في يعزيز المرونة ي سررايي "أثر الذكاء الا( بعنوان: 2017) ,الشماسينالمحاسنة ودراسة 

 ية: دراسة يطبيقية على شركة مناجم الفوسفات الأردنية"سررايي الا

ية في شركة مناجم ستراتيجي في تعزيز المرونة الاستراتيجإلى بيان أثر الذكاء الا هدفت هذه

حيث تكون مجتمع الدراسة من  ,حيث تم اعداد استبانة لغرض جمع البيانات ,الأردنية الفوسفات

الحساء والشيدية وهم  ,الموظفين العاملين في الإدارة الرئيسية والمواقع الثلاث التابعة لها الأبيض

( ولغرض تحقيق أهداف 353ورؤساء الأقسام والبالغ عددهم ) ,مساعد مدير دائرة ,برتبة مدير دائرة

ة واظهرت هذه الدراسة أن تصورات المبحوثين تم استخدام العديد من الأساليب الإحصائي الدراسة

 ,ي في شركة مناجم الفوسفات الأردنية جاء بدرجة تطبيق متوسطةستراتيجلمستوى تطبيق الذكاء الا

 ية بأبعادها الذي جاء بدرجة تطبيق متوسطة أيضا.ستراتيجوكذلك تصوراتهم لمستوى المرونة الا

لدى  يستراتيجالاالاهتمام بتطوير الذكاء  أوصت الدراسية بعدة توصيات أبرزها عن ضرورة

 .الكثيرين

 

ي في الإبداع المنظمي: دارسة سررايي "أثر الذكاء الا ( بعنوان:2017دراسة الشيخ وعلي )

 اسرطلاعية لآراء عينة من هيئة الردريس في كلية العلوم الإدارية ب امعة ن ران".

ي على الإبداع المنظمي في كلية العلوم ستراتيجهدف البحث إلى اختبار أثر متغير الذكاء الا

الإدارية بجامعة نجران حيث اعتمد البحث على المنهج الوصفي التحليلي وهنا تمثلت فرضيات البحث 

التفكير  ,ي )الاستشرافستراتيجفي أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين كل بعد من أبعاد الذكاء الا

 13والشراكة( وبين الإبداع المنظمي. تكونت عينة البحث من ,يةستراتيجالرؤية الا ,بمنطق المنظم

من أعضاء هيئة التدريس في الكلية وتمثلت أداة البحث الأساسية في الاستبانة. توصل البحث  ,فردا

ي بكل أبعاده له أهمية وأثر إيجابي على الإبداع ستراتيجإلى عدد من النتائج أهمها: أن الذكاء الا

بكلية العلوم الإدارية في جامعة نجران. وخلص البحث إلى العديد من التوصيات كان أبرزها المنظمي 
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ضرورة العمل على تعزيز وتفعيل دور أعضاء البيئة التدريسية ومشاركتهم في كافة فعاليات الجامعة 

 بالإضافة الى ضرورة استغلال قدراتهم العملية بما يخدم مصلحة الكلية والجامعة. 

 

ية مدخل لرحقيق الميزة الرنافسية سررايي "المرونة الا ( بعنوان: 2017) ,أبو ردن والعنزيدراسة 

لآراء عينة من مديري شركة آسياسيل للايصالات المرنقلة في  -دراسة اسرطلاعية  -المسردامة 

 العراق".

التنافسية ية باعتبارها مدخل لتحقيق الميزة ستراتيجهدفت الدراسة التعرف إلى أثر المرونة الا

المستدامة عبر دراسة تحليلية لآراء عينة من المديرين في شركة اسياسيل للاتصالات المتنقلة في 

ية في تحقيق الميزة التنافسية ستراتيجوتم تحديد مشكلة البحث بمدى تأثير مدخل المرونة الا ,العراق

 المستدامة 

ط والتأثير بين متغيرات الدراسة بناءً على ذلك تم تصميم مخطط فرضي يعكس علاقات الارتبا 

 ,وانبثقت عنه مجموعة من الفرضيات الرئيسة والفرعية التي تعكس هذه العلاقات ,الرئيسية وأبعادها

( شخصا وتم الاعتماد على استمارة الاستبانة كأداة رئيسة لجمع البيانات 13وتكونت العينة من )

انات الحزمة البرمجية. وتم عن طريق النتائج الخاصة بالجانب الميداني واستعملت في تحليل البي

التوصل إلى مجموعة من الاستنتاجات كان أبرزها وجود مستويات معنوية عالية من التلازم الإيجابي 

حيث كلما زاد تركيز الشركة المبحوث فيها  ,ية والميزة التنافسية المستدامةستراتيجبين المرونة الا

ن المنظمات المنافسة الاخرى كلما أدى الامر إلى التميز والارتقاء عن ما تقدمه من خدمات لزبائنها ع

بالميزة التنافسية وأوصت الدراسة بمجموعة من المقترحات والتوصيات التي من شأنها معالجة مكامن 

الضعف وتعزيز مكامن القوة المتواجدة في الشركة المبحوث فيها والتي قد تستفيد منها الشركات التي 

 شاط نفسه أو في نشاطات أخرى.تعمل في الن
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ي عبر اسرقصاء الواقع الرطبيقي الفاعل سررايي "يعزيز الذكاء الا( بعنوان: 2016) دراسة العزاوي

 بحث يطبيقي في شركات الايصالات المرنقلة في اقليم كوردسران". -ية سررايي لنظم المعلومات الا

ية ستراتيجالتطبيق الفعلي لنظم المعلومات الاهدفت هذه الدراسة للتعرف والوقوف على واقع 

في شركات الاتصالات في اقليم كوردستان وما هو مقدار تأثر تلك النظم في تعزيز الذكاء 

 ي.ستراتيجالا

تم استخدام المنهج التطبيقي ولتحقيق اهداف البحث فقد تم تطوير استبانة اعدت لهذا الغرض ثم 

ملة في اقليم كوردستان. توصل البحث الى ان تصورات شركة من الشركات العا 33وزعت على 

ية ولمستوى ستراتيجالمديرين في شركات الاتصالات قيد البحث لمستوى تطبيق نظم المعلومات الا

ي جاءت بمستوى فوق المتوسط. وتبين وجود أثر لأبعاد نظم المعلومات ستراتيجالذكاء الا

ي بأبعاده ستراتيجوالتغذية العكسية( في الذكاء الا ,اتوالمخرج ,والعمليات ,ية )المدخلاتستراتيجالا

والشراكة والدافعية( في تلك الشركات واوصى  ,والرؤية المستقبلية ,والتفكير النظمي ,)الاستشراف

الباحث بضرورة اهتمام الادارة العليا في شركات الاتصالات بمتابعة وتفعيل الاهتمام بالاستثمار في 

 ي.ستراتيجرونية لما لها من تأثير في تعزيز الذكاء الاالبيئة التحتية الالكت

 

دراسة  –ي في عملية ايخاذ القرارات سررايي "أهمية الذكاء الا( بعنوان: 2011) ,دراسة علي

 )ال زائر(". –عنابة  –ميدانية لمؤسسة فريرال 

الإدارية ومحاولة ي في عملية اتخاذ القرارات ستراتيجهدفت هذه الدراسة لبيان أهمية الذكاء الا

ي الامر الذ سيرسخ مستوى الذكاء لدى المدراء العاملين في ستراتيجتقديم اقتراحات لتطوير الذكاء الا

فضلا عن التعرف  ,يساهم في مساعدتهم على اتخاذ قرارات صحيحة وصائبة الامر الذي المنظمة

عن النقائض الموجودة بها فيما ي بالمؤسسة محل الدراسة والكشف ستراتيجممارسة الذكاء الا لأهمية

 يتعلق بهذا البعد وكذلك محاولة معرفة سيرورة عملية اتخاذ القرار بالمؤسسة المذكورة.

ي أهمية ستراتيجتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها تأكيد الفرضية الرئيسية " للذكاء الا

دورا واضحا في مواكبة التطورات كبيرة في اتخاذ القرارات بمؤسسة فريتال وأن للشراكة الإسبانية 

العالمية وخصوصا في مجال العمل الإداري الخاص للمنظمة المدروسة كما ان فعالية الذكاء 

ي تتوقف على أبعاده وهي الاستشراف والتفكير التنظيمي والرؤية المستقبلية والدافعية ستراتيجالا

 والشراكة".
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ي وأثره على فعالية القيادة في منظمات سررايي "الذكاء الا( بعنوان:  2011) ,ح ازيندراسة 

 "الاعمال والدور الوسيط للأبداع: دراسة يطبيقية على شركات الرأمين العاملة في الاردن

ي وأثره على فعالية القيادة في منظمات ستراتيجهدفت هذه الدراسة للتعرف على الذكاء الا

ات التأمين الاردنية عبر تحليل الأثر والعلاقة الاعمال والتعرف الى الدور الوسيط للأبداع في شرك

 بين هذه المتغيرات.

أظهرت النتائج ان شركات التأمين العاملة في المملكة الأردنية الهاشمية لديها مستوى مرتفع من 

ي وفعالية القيادة والابداع بكافة ابعادها بشكل عام وضرورة توظيف الذكاء ستراتيجالذكاء الا

 بداع لدعم القيادات في هذه الشركات.ي والاستراتيجالا

اوصت الدراسة بضرورة تركيز الشركات وتعزيز مفهوم الشراكات والتحالفات لما تحققه من 

كما اوصت بضرورة الاهتمام بعملية  ,فوائد مشتركة في الاستفادة من الموارد وغيرها من الأمور

والخبرة كما اوصت بضرورة التركيز على اتخاذ القرار في جميع المستويات الإدارية لغايات التعلم 

 الاهتمام بشكل كبير بالعاملين لتعظيم الاستفادة.

 

بحث  -ي في أساليب ايخاذ القرارسررايي "أثر الذكاء الاوان: بعن ,(2011مهند عواد ) ,دراسة عبيد

 ميداني يحليلي في وزارة الإعمار والإسكان"

 ,الرؤية المستقبلية ,ي بأبعاده )الاستشرافستراتيجهدفت هذه الدراسة التعرف إلى اثر الذكاء الا

 ,والحدسي ,الشراكة( في أساليب اتخاذ القرار المتمثلة ب)العقلاني ,الدافعية ,التفكير النظمي

والمتجنب( لعينة من القيادات الإدارية في ديوان وزارة الإعمار والإسكان  ,والعفوي ,والمعتمد

تم الاعتماد على الاستبانة في جمع البيانات  ,ولغرض تحقيق أهداف الدراسة ,وبعض تشكيلاتها

ووزعت الاستبانة  ,فضلا عن الزيارات الميدانية والمقابلات الشخصية ,المطلوبة بوصفها أداة أساسية

وبلغ عدد الاستبانات الصالحة  ,( من متخذي القرار في المنظمات المذكورة332على عينة قوامها )

ي ستراتيجوأظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة ارتباطية وتأثير معنوي بين الذكاء الا ,ستبانة( ا11)

على المستوى العام وأبعاده الفرعية ما عدا بعد الشراكة وأساليب اتخاذ القرار باستثناء الأسلوب 

ن ديوان ي وأساليب اتخاذ القرار بيستراتيجولا توجد فروق في مستوى ادراك الذكاء الا ,المتجنب

 الوزارة وتشكيلاتها المبحوثة. 
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ي جزءا من ثقافة المنظمات المبحوثة عن طريق ستراتيجوأوصت الدراسة بجعل الذكاء الا

كافة. وتشجيع  المنظمةاستثمار استيعاب المديرين لبعض تفاصيله والعمل على نشرها في أرجاء 

 ي لدى القادة في تبني قارات فاعلة.ستراتيجالأفكار الإبداعية التي تسهم في استثمار مدركات الذكاء الا

 

 -الرميز المؤسسيية وأثرها في يحقيق سررايي "المرونة الا( بعنوان: 2011) ,بني حمددراسة 

 "البنوك الر ارية الاردنية يطبيقية علىالدور الوسيط للذكاء الرنافسي: دراسة 

في تحقيق التميز المؤسسي بوجود  ية وأثرهاستراتيجهدفت هذه الدراسة للتعرف الى المرونة الا

حيث أظهرت الدراسة ان  ,الذكاء التنافسي حيث تم تطبيق الدراسة على البنوك التجارية الأردنية

 ية والذكاء التنافسي والتميز المؤسسي كان مرتفعا في القطاع المدروس.ستراتيجمستوى المرونة الا

يات استراتيجاوصت الدراسة بالعديد من الأمور اهمها بأن تسعى البنوك التجارية لوضع 

تنافسية تتسم بمرونة أكثر مما هي عليه كما يجب ان تتسم الخطط الإنتاجية بمرونة زائدة عن المعتاد 

ستجابة لغايات تقديم خدمات تفوق توقعات الزبون واجراء التعديلات اللازمة بشكل مستمر من باب الا

للتغيرات بأنواعها كما اوصت الدراسة بضرورة الاهتمام بالمرونة السوقية لما لها من أهمية وتأثير 

يات ذات مرونة عالية عبر التركيز على زيادة الحصة السوقية من اجل تلبية استراتيجفي صياغة 

فسي وضرورة الاهتمام كما وصت على التركيز على مبدا الذكاء التنا ,حاجات الزبائن والاستجابة لها

 فيه بتأسيس وحدات خاصة له.

 

ي في فاعلية صنع القرارات في شركات سررايي "أثر الذكاء الا( بعنوان: 2011) ,دراسة أبو الغنم

 الرأمين السعودية العاملة بمدينة جدة: دراسة ميدانية".

القرار في شركات ي على فاعلية عملية اتخاذ ستراتيجهدفت الدراسة لبيان تأثير الذكاء الا

التأمين السعودية العاملة في جدة في المملكة العربية السعودية. ولتحقيق الغاية المنشودة تم تصميم 

حيث أظهرت الدراسة وجود تأثير إحصائي  ,موظفًا يمثلون عينة الدراسة 223استبانة وتوزيعها على 

والحدس( على  ,والشراكة ,ير المنهجيوالتفك ,ي وأبعاده )الرؤية المستقبليةستراتيجقوي للذكاء الا

أبعاد فاعلية اتخاذ القرار )تحديد المشكلة وتطوير البدائل واختيار البديل المناسب والتنفيذ والمتابعة(. 

ي وفاعلية اتخاذ القرار. ستراتيجأوصت الدراسة شركات التأمين بالتركيز على عناصر الذكاء الا

ي على فاعلية صنع القرار. وأوصت الدراسة ستراتيجذكاء الاأظهرت نتائج الدراسة أهمية وتأثير ال
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الباحثين بإجراء مزيد من الدراسات حول ذكاء الأعمال والذكاء الاصطناعي وإظهار علاقتهما بما 

 يرضي العملاء والشركات المتنافسة.

 

 –داء ( بعنوان: "أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكررونية في يعزيز الأ2011) ,دراسة العدوان

 الر ارية الأردنية.  البنوكدراسة 

هدفت هذه الدراسة لتوضيح تأثير جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بأبعادها مجتمعة 

في  ,وواجهة الموقع الإلكتروني( ,والأمان  ,والاتصال ,وسهولة الاستخدام ,والاستجابة ,)الاعتمادية

واكتساب عملاء  ,والحصة السوقية ,ولاء العملاء ,بأبعاده مجتمعه )رضا العملاء متغير الأداءتعزيز 

التجارية الأردنية حيث طورت أداة الدراسة )الاستبانة( لغاية  البنوكجدد( وتم تطبيق الدراسة على 

وهنا تم اختيار عينة  ,( مستجيب1940جميع البيانات الأولية من مجتمع الدراسة الذي يتكون من )

وتوصلت الدراسة إلى عدد من النتائج  ,( مستجيب من الإدارة العليا والوسطى327عشوائية عددها )

وجود اثر ذي دلالة إحصائية لجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية بأبعادها مجتمعة عل  ,كان ابرزها

لالة إحصائية لجودة الخدمة المصرفية ووجود اذر ذي د ,التجارية الأردنية البنوككل من الأداء في 

وخلصت الدراسة إلى مجموعة  ,التجارية الأردنية للبنوكالإلكترونية في الأداء بأبعاده مجتمعة 

التوصيات أهمها: تشجيع العملاء على التعامل إلكترونيا مع البنك من خلال تسهيل إجراءات الخدمة 

مات المصرفية الإلكترونية وتقديم كل ما هو جديد وتقديم الحوافز وضرورة تحسين مستوى أداء الخد

 ورفع مستوى الوعي بالخدمات المصرفية الإلكترونية ودورها في خفض التكلفة وسريع خدمة العميل. 

 

أثر الذكاء الإسررايي ي في يحقيق ممارسات ( بعنوان: "2014دراسة حمودة, والحواجرة )

 ".المسرشفيات الخاصة الأردنية في مدينة عمانال ودة الشاملة: دراسة يطبيقية في 

 

 هدفت هذه الدراسة الى اختبار اثر الذكاء الإستراتيجي في تحقيق ممارسات الجودة الشاملة في

 المستشفيات الخاصة الأردنية, والخروج بتوصيات تعمل على زيادة الاهتمام بهذا الجانب, وذلك من

جميع  المستشفيات ولتحقيق هذا الهدف تكون مجتمع الدراسة منأجل تحسين مستوى الجودة في هذه 

مستشفى في  51العاملين في الإدارة العليا والوسطى في المستشفيات الخاصة الاردنية والبالغ عددها 
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اعتمدت الدراسة على  مدينة عمان, وتمثلت وحدة التحليل والمعاينة من المديرين ورؤساء الأقسام, وقد

 عينة الدراسة. لتحليلي, وقامت الباحثة باستخدام الاستبانة لاستطلاع آراءالمنهج الوصفي ا

واستخدمت الدراسة عددا من الأساليب الاحصائية منها المتوسطات الحسابية والانحرافات 

واسلوب اللعينة الواحدة واسلوب الانحدار المتعدد والمتدرج. وقد أظهرت الدراسة وجود  المعيارية

حصائية للذكاء الإستراتيجي بأبعاده )الاستشراف, والتفكير النظامي, والتحفيز( في دلالة إ تأثير ذي

ووجود تأثير ذي دلالة  ,الجودة الشاملة في المستشفيات الخاصة الأردنية في مدينة عمان ممارسات

إحصائية للذكاء الإستراتيجي بأبعاده )الاستشراف, والتحفيز( في ممارسة التوجه نحو المستهلك في 

المستشفيات الخاصة الأردنية في مدينة عمان. وأظهرت الدراسة ايضا وجود تأثير ذي دلالة إحصائية 

للذكاء الإستراتيجي بأبعاده )الاستشراف والتحفيز( في ممارسة علاقات المورد في المستشفيات 

 الخاصة الأردنية في مدينة عمان .

ل وحدة للذكاء الإستراتيجي لرفد أوصت الدراسة بالعديد من التوصيات ومن أهمها: تشكي

المستشفيات بالمعلومات المطلوبة والإسهام في رسم معالم المستشفيات على المدى البعيد, وجعل 

الذكاء الإستراتيجي جزءا من البرنامج التدريبي الخاص بالقيادات الإدارية العليا وذلك من اجل تنمية 

قود إلى كل ما هو جديد من قرارات واستراتيجيات أبعاد الذكاء الإستراتيجي فيهم وصقلها بحيث ت

 وخطط على المدى البعيد.

ي لضمان السيادة سررايي يشخيص مؤشرات الذكاء الا( بعنوان: "2014 ,دراسة )الموسوي

 دراسة يحليلية في شركة كورك للايصالات المرنقلة في العراق". –ية سررايي الا

ية من خلال خفة ستراتيجي لضمان السيادة الاستراتيجهدفت الدراسة لمعرفة مؤشر الذكاء الا

أما عينة  ,ية. مجتمع البحث تمثل في شركة كورك للاتصالات المتنقلة في العراقستراتيجالحركة الا

استبانة على الإدارة العليا والوسطى إذ  335البحث تشكلت من الإدارة العليا والوسطى حيث تم توزيع 

 أشخاص من أفراد العينة. 1حدة غير صالحة وتم إجراء مقابلة مع استبانة وا 11تم استرداد 

توصل البحث إلى مجموعة من النتائج مفادها بأن اغلب الفرضيات التي تمت صياغتها كانت 

ي وخفة ستراتيجصحيحة لذلك يوصي الباحث باعتماد إدارة الشركة المبحوثة على مؤشر الذكاء الا

 ية. ستراتيجبما يضمن تحقيق السيادة الا حركة مواردها وعملياتها وهياكلها
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 الدراسات في البيئة الأجنبية 2-2

 بعنوان:  ,(2020دراسة احمدي واخرون )

"Proposing a model of manager's strategic intelligence, organization 

development, and entrepreneurial behavior in organizations" 

وسلوك ريادة الأعمال في المنظمات , المنظمةويطوير  ,يسررايي للذكاء الااقرراح نموذج "

 ."للمدراء

 ,ي للمدراء مع التطوير التنظيمي ستراتيجهدفت هذه الدراسة الى فحص العلاقة بين الذكاء الا

موظفًا بشكل  212وسلوك ريادة الأعمال في الوكالات الحكومية في البلدان المتخلفة. حيث تم اختيار 

عشوائي من اكثر من وكالة على أساس العينات الطبقية وبعد التحليل الاحصائي واستخدام عدة طرق 

دراء والتطوير ي للمستراتيجقياس وجد ان هناك علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين الذكاء الا

ي للمدراء وسلوك ستراتيجالتنظيمي فضلا عن وجود علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين الذكاء الا

 ريادة الأعمال. 

أوصت الدراسة الى مساعدة المؤسسات بشكل عام على اكتساب ميزة وفرصة تنافسية من 

ادي للمديرين والموظفين من أجل ي والسلوك الريستراتيجخلال تحسين العوامل الداخلية كالذكاء الا

كما اقترحت هذه الدراسة نموذج لأعداد وحدة تخزين معلومات بناءً  ,التطوير والبقاء في اطر المنافسة

على البيانات التي تم جمعها من البلدان المتخلفة تخص المدراء وسلوكيات التطوير التنظيمي وريادة 

الدراسة من قبل الشركات الناشئة وريادة الأعمال في  الأعمال لديهم حيث يمكن استخدام نتيجة هذه

 جميع أنحاء العالم.
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 بعنوان:  ,(2020دراسة ياوسون )

"Strategic flexibility analysis of HRD research and practice post COVID-

19 pandemic" 

 "COVID-19ي لأبحاث وممارسات ينمية الموارد البشرية بعد جائحة سررايي يحليل المرونة الا"

 

ية في تنمية الموارد البشرية ستراتيجهدفت هذه الدراسة الى توضيح اثر استخدام المرونة الا

حيث ادركت الحكومات والمنظمات الحكومية الدولية والمنظمات غير  COVID-19بعد جائحة 

الربحية والشركات أن الاضطرابات من خلال الأوبئة والكوارث البيولوجية الطبيعية الأخرى مثل 

 كما انه يجب اتخاذ إجراءات استباقية بشأنها. ,يمكن أن تحدث  COVID-19جائحة 

ية ستراتيجستنتاجات منها ان استخدام إطار المرونة الاتوصلت هذه الدراسة الى العديد من الا

-COVID   امر في شدة الأهمية لتحديد الآفاق المستقبلية المحتملة لجائحة تنمية الموارد البشرية بعد

19. 

ياتها استراتيجتوصلت هذه الدراسة الى عدة توصيات كان أهمها ان على المنظمات تأطير 

التي يمكن أن تكون بمثابة نقاط تدخل لنظرية وأبحاث تنمية الموارد ية ستراتيجبمفهوم المرونة الا

 .COVID-19البشرية بعد 

 

 Baei, Ahmadi, Malafeh and Baee (2017)وبائي  ,وملفه ,واحمدي ,دراسة باعي

 بعنوان:

"The Relationship between Manager’s Strategic Intelligence and 

Organization Development in Governmental Agencies in Iran (Case 

Study: Office of Cooperatives Labor and Social Welfare)" 

في الوكالات الحكومية في إيران )دراسة  المنظمةي للمدير ويطوير سررايي "العلاقة بين الذكاء الا

 .حالة: مكرب الرعاونيات للعمل والرعاية الاجرماعية"

ي للمدراء مع تطوير المؤسسة والعلاقة ستراتيجالتحقق من علاقة الذكاء الاهدفت هذه الدراسة 

ي وتطوير المؤسسة في الوكالات الحكومية في إيران. ولتحقيق غرض ستراتيجبين أبعاد الذكاء الا
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موظفا استناداً إلى العينة  123موظفاً من بين عدد إجمالي يبلغ  211تم اختيار  ,هذه الدراسة

 SPSS22نت طريقة تحليل البيانات هي إحصاءات استقصائية تجري بواسطة برنامج كا ,العشوائية

الانحدار المتعدد وتحليل التباين(. أظهرت النتائج وجود علاقة ذات  ,Durbin-Watson)بما في ذلك 

وهناك علاقة ذات دلالة  ,ي للمدير وبين التطوير المنظميستراتيجدلالة إحصائية بين الذكاء الا

ي مثل المعرفة والحكمة والذكاء العملي مع التطوير ستراتيجبين بعض أبعاد الذكاء الا إحصائية

المنظمي ولكن لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الذكاء العاطفي الإبداع والابتكار مع التطوير 

والأبعاد الخاصة ي ستراتيجالا الذكاءكما تظهر النتائج أن هناك اختلافاً كبيراً بين أبعاد  ,المنظمي

 بمنتجات المواد المستنفدة للأوزون.

 

 بعنوان: Awoke and Mekonnen (2015دراسة اووك ومكونين )

"Service quality and customer satisfaction: empirical evidence from 

saving account customers of banking industry". 

 ي ريبي من يوفير حساب عملاء الصناعة المصرفية""جودة الخدمة ورضا العملاء: دليل 

هدفت هذه الدراسة إلى تقييم جودة الخدمات لزبائن حسابات التوفير في البنك في أثيوبيا لان 

لافي الوقت الحاضر تسعى وتحاول المنظمات إلى تحقيق الزيادة في رضا الزبائن من خلال التركيز 

العام عن جودة الخدمات التي يقدمها البنك حيث تم استخدام على جودة الخدمات المقدمة وقياس الرضا 

المنهج الوصفي والمسح للحصول على الإجابات ذات الصلة والمناسبة لأسئلة البحث واختيار 

وتم تصميم  ,( زبون من أفراد العينة واخذ العينات المناسبة والمريحة333مجموعه ما يمثلون )

ذج لقياس جودة الخدمة المدركة وتوقعات العملاء من خلال الاستبيانات وتوزيعها على أساس نمو

خمسة أبعاد لجودة الخدمة وهي الملموسية والموثوقية والاستجابة وضمان والتعاطف. وأظهرت 

الملموسية والضمان في البنك تشير إلى رضا إيجابي  ,النتائج ان جودة خدمة البنك من خلال بعدي

د كلمن الموثوقية والاستجابة والتعاطف كانت سلبية وتكشف ان لزبائن البنك ومن ناحية أخرى أبعا

العملاء كانوا غير راضين عن هذه الأبعاد. وأوصت الدراسة إدارة البنك إلى ان تأخذ في الاعتبار 

سلبي والتي تسبب  أثرإدراكات العملاء عن جودة الخدمة وتوقعاهم خاصة في تلك الأبعاد التي لها 

 ق تحسينات مناسبة للخدمة. الفجوة وينبغي ان تطب

 



30 
 

 بعنوان:  Radomaska (2015) رادوماسكا دراسة

"Strategic Flexibility of Enterprises" 

 بولندا".  -ية داخل الشركاتسررايي "المرونة الا

 ,ية في شركات مختلفة في الحجمستراتيجهدفت هذه الدراسة التعرف إلى على المرونة الا

( شركة 331وجمعت البيانات من الإدارة العليا في ) ,واستخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي

كبيرة(. وأظهرت نتائج الدارسة انه لا علاقة بين المرونة  -متوسطة -مختلفة الحجم )صغيرة

ية في تراتيجسوانه لا توجد علاقة بين المرونة الا ,ية والنتائج المالية المتحققة في الشركاتستراتيجالا

ية في ستراتيجولا علاقة بين المرونة الا ,يةستراتيجنطاق النشاطات والفرع غير السمي لتطوير الا

وأوصت الدراسة  ,ية على قاعدة العمل اليوميستراتيجية وتطوير الاستراتيجمنطقة الميزة الا

 يات.ستراتيجالا بضرورة زيادة مستوى مشاركة الموظفين في اتخاذ القرارات فيما يتعلق بتنفيذ

 

 بعنوان:  Kumar and Mishra (2015)دراسة كومار وميشرا 

"Widening Service Quality Gap, and Customer Satisfaction: A case of” 

Public Sector Banks". 

 "يوسيع الف وة في جودة الخدمة ورضا العملاء: حالة من بنوك القطاع العام"

إلى جودة الخدمة المدركة عن الخدمات التي تقدمها بنوك القطاع هدفت هذه الدراسة التعرف 

والتعاطف(  ,والاستجابة ,والضمان ,والاعتمادية ,العام في الهند من خلال الأبعاد التالية: )الملموسية

وتم أخذ العينات الطبقية لتحديد الزبائن  SERVQUALحيث تم استخدام مقاس  ,ومدى رضا الزبائن

وبإعداد متساوية من  ,( استبانة353من كل بنك وأخذت العينات الملائمة لجمع البيانات من خلال )

وأظهرت نتائج الدراسة أن هناك فجوات في كل أبعاد جودة الخدمة وكانت الفجوة  ,البنوك الثلاثة

ظهرت كذلك فروقات في توقعات العملاء الذكور عن كما أ ,الأكبر في بعدي الاستجابة والضمان

 ,ولكل بعد على حدى أثر على رضا الزبائن وهذا واضح أكثر في بعدي التعاطف والضمان ,الإناث

ومن هنا تبرز الحاجة لاتخاذ الإجراءات التصحيحية في هذه الأبعاد لبنوك القطاع العام. وعلى وجه 

وأن الاستجابة  ,ن قياس جودة الخدمة في بنوك القطاع العامالخصوص فإن النتائج تشير إلى أنه يمك

وعلى الرغم من أن نتائج الدراسة توفر معلومات قيمة  ,والضمان هي الأكثر أهمية لرضا الزبائن
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وأوصت  ,حول علاقة رضا العملاء مع الخدمات المصرفية على بنوك القطاع العام في مدينة لكناو

لأنه لا يمكن المطالبة  ,نتائج وراء هذه البنوك الثلاثة مع بعض الحذرالدراسة أن ينظر إلى تعميم ال

  باتخاذ التدابير حتى يتم إجراء سلسلة من الدراسات المتتابعة للبنوك الأخرى. 

 

 بعنوان:  Agrawal, Tripathi & Seth (2014) اغراول ويريباثي وسيث دراسة

"A Conceptual Framework on Review of E-Service Quality in Banking 

Industry". 

 ."إطار مفاهيمي حول مراجعة جودة الخدمة الإلكررونية في الصناعة المصرفية"

هدفت هذه الدراسة إلى اقتراح نموذج نظري لقياس جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية في 

دام والطابع الشخصي قطاع البنوك بالهند من خلال تسعة أبعاد معبرا عنها بالموثوقية وسهولة الاستخ

والمن والثقة وجمالية الموقع والاستجابة والاتصال والوفاء وذلك لما لجودة الخدمة المصرفية 

الإلكترونية من أهمية كبرى في تحقيق مستوى عالي من رضا الزبائن وللدور الذي تلعبه جودة 

ن تقديم خدمات الأنترنت الخدمات المصرفية الإلكترونية في تحقيق النجاح أو الفشل في أي بنك وا

سيزيد من المنافسة بين البنوك لجذب الزبائن على أساس جودة الخدم المقدمة من قبل البنك وان افضل 

جودة للخدمة الإلكترونية ستعزز من العلاقة مع الزبائن وتحقق الرضا لهم لذلك فان قياس جودة 

تعتبر عملية معقدة بسبب الطبيعة المعقدة  الخدمات الإلكترونية في القطاع البنكي مهمة جدا كما أنها

للخدمات وتتوقع هذه الدراسة ان هناك قصور في وجود تعريف متقدم لجودة الخدمة المصرفية 

الإلكترونية وأشارت النتائج في هذه الدراسة إلى وجود اثر إيجابي لكل م الموثوقية والاستجابة 

والثقة وجمالية موقع الويب والكفاءة والاتصال وسهولة الاستخدام وإضفاء الطابع الشخصي والأمن 

والوفاء على جودة الخدمة الإلكترونية واقترحت اطار نظري لقياس جودة الخدمات الصرفية 

الإلكترونية في القطاع البنكي في الهند لذلك فان التطوير السليم في قياس جودة الخدمة المصرفية 

ان يساعد على صيانة وتحسين أداء وفعالية جودة الخدمة  الإلكترونية في القطاع البنكي الهندي يمكن

 المصرفية الإلكترونية والاحتفاظ بالزبائن. 
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 بعنوان: Agha, Atwa and Kiwan (2014) دراسة اغا وكيوان

"The Impact of Strategic Intelligence on Firm Performance and the 

Mediator Role of Strategic Flexibility: An Empirical Research in 

Biotechnology Industry". 

ية: بحث ي ريبي سررايي والدور الوسيط للمرونة الا المنظمةي على أداء سررايي "يأثير الذكاء الا

 في صناعة الركنولوجيا الحيوية".

 ,الرؤية ,ي وأبعاده )البصيرةستراتيجالهدف الرئيسي من الدراسة قياس تأثير الذكاء الا

ية وأبعادها )مرونة الإنتاج ومرونة ستراتيجودراسة الدور الوسيط للمرونة الا ,والتحفيز( على الأداء

التسويق والمرونة التنافسية( على مثل هذا التأثير في شركات صناعة التكنولوجيا الحيوية. تكون 

ألمانيا والولايات شركة للتكنولوجيا الحيوية في الصين وإسبانيا والأردن و 31مجتمع الدراسة من 

تم استخدام  ,مديرا 15المتحدة الأمريكية واقتصرت عينة الدراسة على المدراء التنفيذيين وبعدد

 ,لتحليل وفحص الفرضيات AMOS( وبرنامج SPSSالحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية )

 ,أداء الشركةي على ستراتيجوخلصت الدراسة إلى أن هناك تأثيرات إيجابية هامة للذكاء الا

والتأثيرات الإيجابية للذكاء  ,يةستراتيجعلى المرونة الا ,يستراتيجوالتأثيرات الإيجابية للذكاء الا

 ية كمتغير وسيط.ستراتيجي على أداء الشركة في وجود المرونة الاستراتيجالا
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 ما يميز الدراسة عن الدراسات السابقة 3-2

ان العديد الأدبيات السابقة فقد تبين تناول بعض للدراسات و والتطرقعمليات خلال البحث من 

 فضلا عن قيامها بربطها ,على حدةكل ي وجودة الخدمة منفردة ستراتيجالذكاء الا منها بحث في

ي كمتغير ستراتيجالذكاء الا بحثت في متغيردراسات  تناولالباحث  ارتأىومن هنا فقد  ,بمواضيع عدة

. من هنا يمكن مة بشكل عام والمصرفية بشكل خاصجودة الخدأيضا مستقل وبعضها كتابع وكذلك 

 تلخيص أوجه التشابه والاختلاف بما يلي:

: اجري الدراسات السابقة على العديد من الشركات والبنوك من حيث البيئة المكانية للدراسة -

التجارية  البنوكلدراسة من خلال المتغيرات الثلاثة على في حين سيتم تطبيق هذه ا ,المحلية والعالمية

 الأردنية.

والتي هدفت إلى بيان دور  ,: تنوع الاتجاهات البحثية للدراسات السابقةمن حيث هدف الدراسة -

بينما تتطلع الدراسة  ,ي في المؤسسات والشركات في القطاعين العام والخاصستراتيجالذكاء الا

 التجارية الأردنية. البنوكي وجودة الخدمات المصرفية في ستراتيجالحالية التعرف على الذكاء الا

: ستسعى الدراسة الحالية التعرف إلى مواضيع وهي: الذكاء من حيث موضوع الدراسة -

تطرقت الدراسات ية في حين ستراتيجي وجودة الخدمات المصرفية من خلال المرونة الاستراتيجالا

 الأخر لدراسة لكل متغير على حدى.
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 الفصل الثالث

 الإطار النظري

 يمهيد 3-1

 الذكاء الاسررايي ي 3-2

 مفهوم الذكاء ونشأة الذكاء الاسررايي ي 3-2-1

 مفهوم الذكاء الاسررايي ي 3-2-2

 اهمية الذكاء الاسررايي ي 3-2-3

 اسررايي يدة الأذكياء لقاخصائص ا 3-2-4

 عملية الذكاء الاسررايي ي 3-2-1

 أبعاد الذكاء الاسررايي ي 3-2-6

 نماذج قياس الذكاء الاسررايي ي 3-2-7

 مبادئ الذكاء الاسررايي ي وادواره 3-2-8

 جودة الخدمات المصرفية 3-3

 مفهوم الخدمة 3-3-1

 خصائص الخدمة 3-3-2

 الخدمة المصرفية 3-3-3

 ال ودة 3-3-4

 مفهوم جودة الخدمة 3-3-1

 مسرويات جودة الخدمات المصرفية 3-3-6

 أهمية جودة الخدمة 3-3-7

 أبعاد جودة الخدمات المصرفية وقياسها 3-3-8

  المرونة الاسررايي ية 3-4

 مفهوم المرونة الاسررايي ية   3-4-1

 أهمية المرونة الاسررايي ية في المنظمات 3-4-2

  أبعاد المرونة الاسررايي ية  3-4-3

 أسس المرونة الاسررايي ية 3-4-4

 أدوات المرونة الاسررايي ية 3-4-1
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 الفصل الثالث

 الإطار النظري

 يمهيد 1-3

سيبقى العالم دوما يشهد العديد من التطورات النوعية الكبيرة في كافة الأنظمة وعلى كافة 

ي ستراتيجوتؤدي هذه التطورات إلى الاهتمام بالذكاء الا ,الأصعدة وتحديدا الأنظمة المصرفية

وتدريب القيادات في كافة المنظمات على كيفية تطوير العناصر بصورة صحيحة وإعادة النظر في 

 يات والخطط التي تتخذها وبشكل مستمر دون توقف.ستراتيجالا

الامر  ,رحلة النضوجتؤدي التطورات المستمرة إلى بلوغ معظم الخدمات المصرفية المقدمة م

الامر الذي يتطلب ان  فيما يخص الخدمات المقدمة وانواعها البنوكالذي يؤدي إلى تقليل المنافسة بين 

مفهوم جودة الخدمة  وهنا ظهر تمتلك نظرة مستقبلية تتيح لها ان تتميز في تقديم الخدمة البنوكتكون 

ل وجـه عمي الامر الذي ,التنافس فيما بينها للبنوكالمصرفية كواحد مـن أهـم المجالات التي تتيح 

صل عليها من تلك جرد المضامين التسويقية التي يحفي طلب الخدمات المصرفية ليس فقط لم البنوك

ل وتشكل بالنسبة له جودة ن من قيم رمزية يبحث عنها العميالخدمة وإنما لما تتصف به تلك المضامي

وعلى  ,للمهارات الإدارية البنوكامتلاك قادة تلك يتطلب الامر الذي تتطلب و ,من ما يتوقعهأفضل 

فضلا عن اعتماد أساليب إدارية حديثة  ,ية مرنة وتبنيهااستراتيجرأسها القدرة على صياغة بدائل 

وضرورة  ومداخل علمية جديدة تمكنها من تحقيق التكيف المستمر مع التحديات التي تفرزها البيئة

ية ستراتيجية أحد المداخل الاستراتيجلذا تعتبر المرونة الا ,يستراتيجتحلي هؤلاء القادة بالذكاء الا

 المطلوب. للتكيف

بمتغيرات الدراسة كاملة والوقوف  للتعريفالباحث  تساعديعتبر الإطار النظري ركيزة اساسية 

الباحث  وفي هذا البحث تتطرق ,والربط بينهما وفق ما جاء في الأدب النظري ,على أبعادها وأهميتها

وعوامل نجاحه والمناهج المتبعة لتحقيق الغاية من هذه  ,وابعاده ,ي بمفاهيمهستراتيجلمتغير الذكاء الا

 ي الى المتغير التابع الا وهو جودة الخدماتستراتيجكذلك تم التطرق الى بعد الذكاء الا ,المفهوم

وأخيرا تطرق الباحث لمفهوم المتغير  ,وأنواع الخدمات ,وخصائصه ,وأبعاده ,المصرفية بمفهومه

 ية بمختلف مفاهيمها وتفاصيلها.  ستراتيجالوسيط المرونة الا
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 يسررايي الذكاء الا2-3 

 يسررايي الذكاء الا أةونش مفهوم الذكاء 1-2-3

عن سائر المخلوقات  فيه الامر الذي ميزهالقدرة التي وضعها الله في الإنسان  الذكاء هو

بنعمة العقل والتي تؤكد دعوة الله للبشر كافة إلى استخدام عقولهم حيث انعم الله على الانسان الأخرى 

﴿أوَلَم يَرَفَكَروا خلق الله ولعل أبرز ما ذكر من آيات في صدد ذلك قوله تعالى فيما والتفكير والتبصر 

 .)1آية  ,)سورة الروم الُله السَمواتِ والَأرضَ﴾في أَنفُسَهُم ما خَلَقَ 

 وما يؤثر فيه ,مفهوم وخصائص وانوع وعواملكل ما يخض الذكاء من العلماء بدراسة  اهتم

فيما ركز جانب اخر منهم  ,ام مكتسب ام موروث ,هم على تحديد ان كان الذكاء بيئيفضلا عن تركيز

 )الحركي(والجسمي ,المنطقي )الرياضي(و ,كالذكاء اللغوي ,لذكاء الأخرىبدراسة كافة انواع ا

 ,والفراغي البصري)المكاني( ,والشخصي ,والاجتماعي ,كذلك والموسيقي ,(2335,)جلاب وروهيو

اما الذكاء الذي يعنى بالدراسة هو الذكاء العملي هو ذلك الذكاء الذي يقوم بالتركيز على توعية 

همية اكتساب الخبرات العملية في المنظمات والشركات حيث عرف الانسان بالفرص المتاحة امامه أ

الذكاء على أنه القدرة التي يمتلكها الانسان ويعبر عنها عن طريق التفكير والنشاط الحركي ليصل 

بنهاية المطاف الى الابداع كما يعرف بإنه الأفعال المتعلقة بالعمليات المعرفية والمتمثلة بالإدراك 

 (.331 ,2331 ,ة الى مهارات الذكاء الوجداني كالفهم والحماسة وتحفيز الذهن )محسنوالانتباه اضاف

ي ونطاقه فأنه قد عرف بانه عبارة عن "عملية جمع وتحميل ستراتيجولأهمية عمليات الذكاء الا

البيانات البيئية ومعالجتها وتقديمها بالشكل الذي يساعد صناع القرار على اتخاذ قرارتهم بالكفاءة 

المتعلقة بالشؤون المالية  المنظمةعمليات  كافة فيي ستراتيجالذكاء الا ويساهم ,والفاعلية المطلوبة"

التي والتعامل مع متغيرات البيئة الخارجية كافة  فضلا عنوالبشرية والقانونية والإنتاجية والتسويقية 

 .,Esmaeili) 1462332,أطارها. ) ضمن المنظمةتعمل 

ويعرف بأنه "العملية أو أداة لجمع المعلومات التي تحدد صناع القرار بالمعرفة التي تدعهم في  

ثم تحليل المعلومات لتعجيل  ,المنظمةصناعتهم لتلك القرارات وتمكنهم من الاستجابة للبيئة التي فيها 

في إطار تسلسلي متعاقب وذلك  ,قدراتهم في التنبؤ والتخطيط المستقبلي والتكيف مع التغييرات البيئية

 (. 323 ,2333 ,يهدف إلى المسار الفكري إزاء ما يحدث الأن وما سيحدث مستقبلًا" )العزاوي
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من معرفة بيئة أعمالها لتضع  المنظمةما تحتاج إليه " Tham and im (2012كما عرفه )

يات ستراتيجوتصميم الا ,واستباق وإدارة التغيرات استعدادا للمستقبل ,تصورا إزاء عملياتها الراهنة

 وتحسين الربحية في الأسواق الحالية والجديدة".  ,الملائمة لخلق القيمة للزبون

القدرة التي تمكن القائد من تكوين صورة شاملة عن مستقبل ( هو 31 ,2335,ويعرفه )عبيد

الشراكات التي منظمته والفرص والتهديدات التي يمكن ان تواجهها وتحفيز الأفراد العاملين وإقامة 

( 32 ,2335 ,)الشيخلي وعبيدبينما عرفه  ,صورة واتخاذ قرارات فاعلة بصددهاتساعد تأطير هذه ال

وقدرتها على  المنظمةالمقدرات الجوهرية اللازمة لاتخاذ القرارات التي تؤثر على مستقبل بأنه 

استكشاف على عملية ي ستراتيج. وبهذا يساعد الذكاء الاقالتنافس مع المنظمات الأخرى في السو

معها التكييف  وكيفية ات الحيطةتشخيص التهديد فضلا عن دوره في استغلالا أمثلالفرص واستغلالها 

 2012,)          والاضرار التي قد تترتب منها.  على تقليل أثارها المنظمةالذي يساعد  الامر

Cox.) 

  يسررايي الذكاء الا نشأة )جذور( مفهوم  -

ي أحد اهم المفاهيم الادارية المعاصرة التي تعتبر جزء أساسي لا يجزئ ستراتيجيعد الذكاء الا

ي لأول مرة عسكريا أي ستراتيجاستخدم الذكاء الايات الاعمال في الوقت الراهن حيث استراتيجمن 

وضرورة ية ستراتيجفي المجالات العسكرية في القرن الرابع قبل الميلاد لغرض تحقيق الاهداف الا

يعد الية  الذيي ستراتيجفظهر بما يسمى الذكاء الدفاعي الا ,ية للجيوشستراتيجالقرارات الاصناعة 

للرؤساء لغايات اتخاذ  جاهزة لتكون وتحليلهاوتقييمها  نقلهافضلا عن  المعلومات علىمهمة للحصول 

 الاستخبارات وكالة القرارات بكافة درجاتها تم استخدامه أيضا في اتفاقيات ومعاهدات من قبل

 العالمفي ارجاء  التسلح( حيث كان الهدف من استخدامه محاولة منها لتقليل CIA) المركزية

 (.21 ,2323 ,ونواصره ,)الزعبي

ي بأبعاده المختلفة في أداء ستراتيجقررت الكثير من المنظمات بكل أنواعها توظيف الذكاء الا 

على كافة الأصعدة والمستويات نتيجة لاستثماره بشكل بعدما حقق نجاحات كبير وعديدة  وتنفيذ مهامها

 في ( ليتم تطبيقه بعد تلك النجاحاتGoldman, 2009, 42صحيح وفعال تحديدا بالجانب العسكري )

التابعة لمنظمات الأعمال بغض النظر عن اختلاف منتجاتها. وانطلاقا من هنا  التجارية الاعمالكافة 

بالرغم  ,يةستراتيجح احد اهم المفاهيم الاساسية  في مجال الادارة الاي ليصبستراتيجالذكاء الاارتقى 

من وجود قيود عديدة فرضتها وتفرضها تغييرات البيئة الخارجية المتغيرة بشكل مستمر على 
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المنظمات كافة حيث اصبح الحاجة ملحة للاعتماد على عدد من الأدوات في مواجهة التغييرات 

عملية لجمع وتحليل البيانات البيئية المختلفة " وتم تعريفه بأنه ,(322 ,2335 ,المذكورة )عطا

كونه  ,ومعالجتها لتقديمها بالشكل الذي يساعد اصحاب القرارات على اتخاذها بشكل كفوء وفعال"

والتسويقية إضافة ,والانتاجية ,والقانونية ,والبشرية ,يتضمن كافة العمليات المتعلقة بالشؤون المالية 

ضمن اطرها  المنظمةبالتعامل مع متغيرات البيئية الخارجية العامة والخاصة التي تعمل  الى ميزته

(322, 2332 (Esmaeili , . 

 

 يسررايي الذكاء الا مفهوم 3-2-2

ي على انه "المقدرات الجوهرية اللازمة التي تلزم صناع القرار لاتخاذ ستراتيجتم تعريف الذكاء الا

ارتباطا كبيرا بالقدرات العقلية  ارتبط مفهومه بالتالي ,المنظمات عامة" القرارات المؤثرة في مستقبل

ولغايات التنبؤ  المنظمةمن اجل التفكير بطريقة فعالة بمستقبل  لمدراءهاالتي تحتاجها الادارة العليا 

بالفرص والتهديدات المحتمل أن تواجهها نظرا للتغيرات البيئية المستمرة وللحفاظ على مركز تنافسي 

(LaPaglia, 2020 .)أداة لتوفير المعلومات الشاملة الكاملة القيمة التي يستخدمها صنّاع  حيث يعتبر

ية المعتمدة ستراتيجمن خلال ترجمة الا المنظمةالقرار في المنظمات كافة لتعزيز عملية تطوير اداء 

يات الملائمة بالاعتماد على التغييرات البيئية المحتملة بشكل كبير ستراتيجوتطوير الا ,وتفسيرها

(Fouzia, 2015). 

قادة المنظمات  اهم الصفات الواجب على هو من داخل المنظمات يستراتيجمبدأ الذكاء الا تطبيق

والشراكة والقدرة  ,الاستشراف والرؤية المستقبلية بكافة ابعادها مجتمعةبها  التوسموصانعي القرار 

 ,على تحفيز العاملين ومنطلق تفكير النظم لغايات انشاء تصور دقيق عن العمليات الحالية للمنظمة

فضلا عن ضرورته لإعادة تصميم  ,وللتعرف على الية ادارة التغيرات كافة استعداداً لمستقبل أفضل

والتطلع الى تحقيق القيمة العظمى من الربحية  ,ية طويلة الأمدستراتيجوصياغة السياسات والخطط الا

 في الأسواق المحلية والجديدة.
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ي من وجهة نظر العديد من الباحثين سررايي يوضح ال دول ادناه مفهوم الذكاء الا( 1-3جدول )

 اضية.على مدى السنوات الم

 يسررايي يعريف الذكاء الا المرجع

(LaPaglia, 2020, 65)  استلام معلومات صحيحة في وقت مناسب تمكن"

صناع القرار من اتخاذ القرارات الصحيحة التي 

 تصب في مستقبل الشركة حاضرا ومستقبلا"

(Fouzia, 2015, 23) 

 

وهي القدرة  ,"القدرة على اكتساب وتطبيق المعرفة

على بناء أو تحويل أكبر قدر ممكن من المعرفة إلى 

 .معرفة قابلة إلى الاستخدام في اتخاذ قرارات جيدة"

Tham & kim, 2012, 33))  من معرفة بيئة اعمالها  المنظمة"ما تحتاج اليه

واستباق  ,لتضع تصورا ازاء عملياتها الراهنة

وتصميم  ,وادارة التغيرات استعدادا للمستقبل

 ,يات الملائمة لخلق القيمة للزبونستراتيجالا

 وتحسين الربحية في الاسواق الحالية والجديدة".

(Maccoby & Scudder, 2011)  أداة مهمة في تحقيق النجاح وتحقيق الريادة لقادة"

يقوم بصقل  يستراتيجالاوأن الذكاء  ,المنظمات

قادرين يين استراتيجصفات القادة وتحويلهم إلى قادة 

 .على تحقيق أهداف منظماتهم"

وله القدرة  ,"التفكير في شيء لا يفكر فيه الاخرون (13 ,2331 ,والنواصره ,)الزعبي

على التخيل والاختراع والتصميم والبرمجة ويربط 

 الظاهرة بالزمن الماضي والحاضر والمستقبل"

 

ي هو حجر الأساس للتفكير ستراتيج"الذكاء الا (251 ,2335 ,)الياسري والشمري

الفعال والذي يمكن قادة المنظمات من امتلاك 
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المعرفة لاتخاذ قرارات حاسمة من شأنها ان تقرر  

 ".مستقبل المنظمات

 (31 ,2335,وعبيد ,)الشيخلي

 

"القدرة التي تمكن القائد من تكوين صورة شاملة 

عن مستقبل منظمته والفرص والتهديدات التي يمكن 

تواجهها وتحفيز الافراد العاملين واقامة ان 

الشراكات التي تساعد تأطير هذه الصورة واتخاذ 

 .قرارات فاعلة بصددها"

 (312 ,2332 ,)أمين

 

"القدرة التي يوصف بها قادة المنظمات في جمع 

المعلومات حول المنظمات الأخرى المنافسة لها في 

كيفية الميدان وتحديد البيئة الداخلية والخارجية و

ية ستراتيجومدى وضوح وواقعية الا ,التعامل معهما

 .التي تعتمدها"

"ذلك الذكاء الذي يعتبر الحدس عنصرا أساسيا من  (21 ,2331 ,)جثير واخرون

 ,وشمولية الأهداف ,)العمق ويتسم ب ,عناصره

بين الدراسات الاجتماعية والاقتصادية  ومزاوجته

 .والسياسية والتكنولوجية( لأنه أوسع في مكوناته"

 

 (12 , 2332,السالم ,)العبيدي

مع دوره في  ,لمبادئ الذكاء التقليدي خاص "تطبيق

 ,وتحديد الفرص والتهديدات ,صناعة القرارات

لا  ,وعناصره تولد مع الفرد وينميها بالخبرة والتعلم

إذا أدرك قيمة هذا الذكاء وأهميته في تحويله سيما 

 ي للمنظمة"استراتيجإلى قائد 

  

العوامل الشخصية ي بكافة منحنياته والياته بستراتيجفي منظمات الاعمال يتأثر الذكاء الا

الخارجية كالعوامل الاقتصادية التكنولوجية والسياسية  ئيةالبي تلعب التغيراتحيث  ,والقيادية للأفراد

ات سياس كما تؤثر هذه التغيرات فيي ستراتيجالذكاء الا وتطبيق مفهوم والعالمية دور مهم في بناء
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ابتداء من  بكافة وظائفها المعتمدة في ادارة مواردها تحديدا الموارد البشرية المنظمة وانظمة

ي لدى ستراتيجالذكاء الا تعزز وترسخ مفهومالاستقطاب وانتهاء بتخطيط المسار الوظيفي والتي 

في  المنظمةتهيئة القيادات اللازمة لإدارة  ساهم اسهاما مباشرا في يالذ الامرمواردها البشرية 

 (Maccoby, 2011, 21) المستقبل

ي بانه المهارات اللازمة التي تتمتع بها الادارة العليا اللازمة ستراتيجويعرف الباحث الذكاء الا

بشكل يميزها عن المنظمات  المنظمةللتعامل مع متغيرات البيئية الداخلية والخارجية والتي تؤثر في 

مما يساعدها على البقاء والنمو والاستمرارية في العمل والمحافظة على ديمومتها مما  ,المنافسة لها

 ق والميزة التنافسية للمنظمة.يعطي السب

 

 يسررايي أهمية الذكاء الا 3-2-3

المنظمات على مقاومة ومواجهة التغييرات  في مساعدةي ستراتيجالذكاء الاتساهم اليات وطرق 

عمليات  التغيير والتميز  في رئيسياتتعرض لها كون ظواهر التنافس تعد شرطا من الممكن ان لتي ا

فضلا عن دوره المحوري في التنبؤ بالتغيرات التي قد تطرأ بشكل مستمر في الأسواق  ,المنظمي

ية الامر الذي يساعد ستراتيجالأمر الذي يسهل من عملية تشكيل الخيارات الا ,والتكنولوجيا الجديدة 

ي ستراتيجكما ويسهم الذكاء الا , (321 ,2335 ,عطايات المنظمية )ستراتيجفي صياغة الخطط والا

اهمية . تلخص (Cox, 2014, 4) على الاستثمار والاستغلال الأمثل لمواردها المنظمةفي مساعدة 

 : كما يليي للمنظمات بعض النظر عن طبيعة النشاط والقطاع الذي تعمل ضمنه ستراتيجالذكاء الا

لتنفيذ عملياتها بكفاءة وفاعلية في سبيل تحقيق  ات ككلالمساعدة للمنظم يستراتيجيقدم الذكاء الا   .3

 ي المنشود للمنظمة. ستراتيجالنجاح الا

 ي ضمن إطار بيئة العمل.  ستراتيجفي تحديد مسارها ووجهها الا المنظمة يساعد .2

 بأفضل شكل ممكن )كفاءة وفعالية(.  المنظمةالأمثل للقدرات المتاحة داخل  الاستثمار .1

 في انشطتها.  المنظمةي قد تعتمدها تحديد اوجه التنافس الت .2
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 ما يلي:  في تتلخص يستراتيجالا الذكاء اهمية( الى أن 2331والقيسي ) ,العبادي ,رجثيكما اشار 

  بشكل مستمر دون توقف مما يكسب   البيئة في الحاصل والتغيير التطويرالقدرة على مواكبة

 ميز تنافسية. المنظمة

  جديدة  تغيير ياتاستراتيج صياغةالمنشود وتصبح قادرة على  الابداع على قادرة المنظماتتصبح

 .فعال بشكلالقرارات  اتخاذتساهم بعملية 

  متقدم تنافسي موقع وتحقيق ,في المنافسة بين المنظمات يستراتيجالذكاء الادور . 

 المنظمةمن قيادة  لتمكينهم قدراتهم وصقل ,في اعداد وتكوين القادةي ستراتيجدور الذكاء الا . 

حيث  ,ةيستراتيجالا نجاحاتهامن تحقيق  المنظمةفي تمكين  مساهمة رئيسيةي ستراتيجللذكاء الا

 ,المنافسينالأهداف ه التي يسعى إليها  علما انها نفستحليلها  الأهداف الخاصة بها ثم يتم يتم تعريف

المتاحة لديهم والالية الامثل  بالإمكانياتيات المنافسين والوعي استراتيجكما يسهم عن الكشف عن 

إضافة الى ذلك  ,يستراتيجميزة تنافسية للتفوق المنظمي والا المنظمةللتعامل معهم الامر الذ يكسب 

فضلا عن تجنب  ,ية التي تتيح للمنظمة استثمارهاستراتيجفأنه يساعد على تشخيص الفرص الا

ية الخاصة ستراتيجمن تطوير الخطط الا مةالمنظوبالتالي يمكن  ,التهديدات التي ممكن ان تواجهها 

(. 2331 ,والابتكار على المدى البعيد )عبد ,وخططها الإبداعية ,وخطط الاستثمار المستقبلي ,بها

وهندسة بناء  ,يةستراتيجوتعزيز القدرات الا ,لضمان النجاح المنظمةتعمل على تمكين وبذلك 

الأمر الذي يقود الى تعزز الثقافة التنافسية داخل  ,ية مع الزبائن والموردينستراتيجالعلاقات الا

 (.32 ,2335 ,ي )مقراشستراتيجمن خلال زيادة الوعي الا المنظمة

ي هو مفتاح نجاح المنظمات إذا تعاملت مع عناصره بشكل ستراتيجيرى الباحث ان الذكاء الا

كما يساعد على  ,بشكل فعال واقتناصهاية ستراتيجصحيح حيث يساعد على تشخيص الفرص الا

تعزيزها لمواجهة  ومحاولةالمستقبلية من خلال وعيها بإمكانياتها الحالية  المنظمةتحديد توجهات 

ميزة تنافسية  المنظمةمما يعطي  والمعقدةعلى التأقلم مع التغييرات البيئية المستمرة  والقدرةالمستقبل 

 الديمومة. ونحومسير واضح للمستقبل  وخط
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 يا اسررايي دة الأذكياء لقاا صخصائ 3-2-4

والمشار اليه  ,يةستراتيجالماسة للقيادة الايدعى نموذج ( نموذج Kestenbaum Peterقدم )

 كانتو ,يستراتيجالقائد الا تصفاربعة خصائص حيث وضح النموذج (. 2331 ,في )ابو إصبع

 كالتالي:  

والمنظور لمدى زمني بعيد وبجدية  والتصور التخيل وقدرة على: ان يتحلى القائد برؤية الرؤية -

 عالية. 

 مع الوقائع.  والقدرة على خلق المشاركة والتفاعل: ان يتحلى القائد بالواقعية الواقعية -

ودفعهم لإظهار  العاملين وتحفيزهم في القدرة على التأثير: ان يتحلى القائد بالأخلاق ويمتلك الأخلاق -

 الايجابية.   المنظمةلديهم لغرض تحقيق اهداف  اقصى طاقة

 يةستراتيجوتنفيذ الاتحمل المسئولية  القدرة علىولديه  ,: ان يكون القائد شجاعالرحلي بالش اعة -

 بكل جدارة.    ديناميكية متغيرة ظل بيئة في الموضوعة

 

 ي سررايي عملية الذكاء الا 3-2-1

)مقراش,  الاتيالنحو  كما ,الإجراءات من مجموعةيجب اتباع ي ستراتيجق عملية الذكاء الايتحقل

2335 ,23  ) : 

 ,والصناعة ,يقصد به عملية توجيه المستخدم لكافة مصادر المعلومات عن )المنافس النشاط: .1

وعليه من الممكن فهم واستيعاب  ,حيث تشكل هذه المعلومات الامن التنظيمي للمنظمة ,والسوق(

 والتي تتكون من خمسة مراحل كما يلي: ,الذكاء من خلال ما يعرف ب )دورة الذكاء(

 وبذلك يتم انتاج المعلومات  ,المتوفرة المعلومات من جميع المصادر المتاحة تجمع: جمع البيانات

 الاستخبارية أو المعلومات الذكاء. 

 ووضعها في الشكل المناسب لعملية  ,لية معالجة البيانات الخام: وهي "عمالمعال ة والاسرغلال

 الذكاء". 

 وفي هذه المرحلة يتم التكامل ما بين تحليل وتقييم جميع المعلومات المتاحة لإعداد الرحليل والانراج :

 منتجات الذكاء المختلفة. 

 ويتم في هذه المرحلة تسليم منتجات الذكاء الى المستخدمين مسبقاالنشر : . 
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وتنقسم نتاجات الذكاء  ,معرفة الذكاء تشير إلى النتاجات النهائية لعملية الذكاء . المعرفة:2

 ي الى خمس فئات هي: ستراتيجالا

: وهي المؤشرات حول التطورات الجديدة للمنظمة ولها تأثير كبير على السلطة التنفيذية الحالية -

 لصنع القرار. 

 والأحكام المتعلقة بالمواضيع المهمة للإدارة العليا.   ,التحليلات: وتتمثل في الرقديرية -

والسياسات التي تعمل على تحديد التطورات والتهديدات والتي من  الاستراتيجيات: وهي لرحذيرا -

 المرجح أن يكون لها تأثير مباشر وسلبي على الأمن التنظيمي. 

وغيرها من القضايا التي لها دور  ,والطويل( ,: وتتعلق بالمنافس على المديين )المتوسطالبحوث -

 مهم. 

 .: هي المعلومات والتحليلات اللازمة عن التطورات العلمية والتقنية للمنافسينالعلمية والرقنية -

 

 ومداخله يسررايي أبعاد الذكاء الا 3-2-6

 ذكر ي فقدستراتيجلقد اختلف الباحثين بينما تشابه بعض منهم في تحديد أبعاد الذكاء الا

(Kruger,2010,104), والتجميع ,ي تتمثل بما يلي: )الاستشعارستراتيجإلى إن عناصر الذكاء الا, 

فقد حدد أبعاد  ,( 2332(أما  أبو الغنم , والتنفيذ( ,والتخطيط الموجه ,والتواصل ,والمعالجة ,والتنظيم

 ي بما يلي:ستراتيجالذكاء الا

 (Foresight)  الاسرشراف. 1

مجموعة من العمليات يتم جمعها ومعالجتها ومن ثم يتم نشرها وحمايتها لتكون في متناول هو 

الجزء الحيوي من  فهي ذلكالشخص المناسب في الوقت المناسب لتمكينه من اتخاذ القرار الصائب 

لما تقدمه للقادة ولمتخذي القرار في المنظمات المؤشرات التي يحتاجونها حول  ,يستراتيجالذكاء الا

والاستجابة للبيئة التي تعمل فيها الظروف المستقبلية المحتملة للمنظمة لاتخاذ القرارات السليمة 

ة لتعجيل قراراتهم في التنبؤ والتخطيط المستقبلي وكذلك لغرض التكيف مع المتغيرات البيئي ,المنظمة

 ,)عثمان في اطار تسلسلي متعاقب يهدف الى المسار الفكري ازاء ما يحدث الان وما سيحدث مستقبلا

2331, 321.) 
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الاستشراف على تفكير القائد بالاستناد على قوى غير مرئية وغير مدركة  واهمية تعكس مقدرة

الامر الذي من الممكن ان ر هذا العنصان لا تفقد  المنظمة ويجب علىإلا أنها تساهم في بناء المستقبل 

إلى الفشل.  فالاستشراف ينور القدرات العقلية للقادة ويمنحهم رؤى ابداعية مستقبلية حول يودي بها 

فيعد من اهم الأمور في عملية صنع القرارات  ,ما يدور في السوق أو حول ما يفكر به المنافسون

ويساعد على فهم وإدراك القضايا المستقبلية بعيدة المدى و تطوير وجهات  ,الخاصة بقضايا المنظمات

وفق منهج علمي منظم يقوم  , إي إن الاستشراف هو تحديد أو التنبؤ بالمستقبل ,نظر جديدة  مبدعة

حيث تصاغ سيناريوهات ,على تحليل ماضي )الخبرة والتعلم( في القضية المطروحة ووضعها الحالي 

وعرض كافة   ,المنظمةتهدف للتنبيه للمشكلات المحتملة  التي من الممكن ان تواجهها  ,بعدة أنماط 

لاتخاذ القرار الصائب الصحيح  ,فضلا عن تحديد واقتناص الفرص المتاحة ,الطرق والحلول لتجنيها 

اد أو الحد من المشكلات واعتم ,إما بالتخلي عن الفكرة المطروحة وأخذ فكرة بديلة فعالة بشكل اكبر

 (.Chido, 2020) الفكرة المطروحة

نحو المستقبل لتوقع طبيعة وأهمية التطورات المستقبلية  الباحث الاستشراف بأنه التطلع ويعرف

باستخدام الدروس المستفادة والمعلومات المهمة من الماضي والحاضر بهدف التنبؤ  المنظمةالتي تهم 

لتفادي  المنظمةمما يوجه  المنظمةبما قد يحدث مستقبلًا من خلال الرؤية لكافة الامور المتعلقة بعمل 

 المخاطر المحتملة وضمان الاستمرارية والديمومة.

 

  (System Thinking)  النظمي الرفكير .2

ي لمساعدة القادة وتمكينهم من ستراتيجأطر واسس مهمة للتفكير الاعلى توفير تفكير النظم  يساعد بعد

فهو يجسد ويدمغ القدرة على دمج العناصر المختلفة  ,مواجهة التعقيدات البيئة الخارجية المستمرة

شياء التي يتم التعامل سويا وتحليلها لتوضيح مبدأ التفاعل فيما بينها لتشكل نظاما أو تصور واضح للأ

في القدرة على تجميع ودمج العناصر بدلًا من  يكونالنظم  (. وتفكير2331 ,)عبد المنظمةمعها في 

العناصر مع بعضها البعض  تداؤبوكيفية تواؤم  فضلا عن فهم ,تقسيمها إلى أجزاء بهدف التحليل

من خلال قيام الاشخاص الذين  ,التحديات مواجهةفي  المنظمةتعتمد عليه  كامل متكامل نظامن يلتكو

يمتلكون هذا النوع من التفكير بتبسيط وتوضيح التفاصيل الأساسية للعوامل المسببة لها مع ضرورة 

 تقديم شرح توضيح كامل.
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 :Esmaeili,2014)) وهي كالتالي ,ثلاثة أنواع من الانظمة وهناك

هو تفاعل الأجزاء مع بعضها البعض بغرض تحقيق   Mechanical System :النظام الميكانيك . أ

 حلف النظام الأساسي مثل السيارات والمركبات التي يتم تصنيعها بهدف أساسي وهو النقل.

مع بعضها  تتقاطعحيث أن أجزاءه  ,مثل جسم الإنسان Organic System: النظام العضوي . ب

 وراثياً لتكوين النظام الأساسي.

والتي  ,المنظمةالأجزاء التي يتكون منها النظام الخاص ب Social System :النظام الاجتماعي . ت

 ينبغي على القائد أن يقوم بتحفيز هذه الأجزاء لتحقيق هدف النظام الأساسي.

الكامل في اي منظمة يعمل ككل حيث   بأن النظام  Maccoby & Scudder (2011)ويرى 

 المحافظةمما يكسب النظام خاصية وميزة  ,بشكل منفردوليس  ,بعضها البعض مع تتفاعل أجزاؤه

ستكشاف ويلهمه لاهذا النمط من التفكير القائد حيث يساعد  ,على  الخصائص الأساسية لأجزائه

فضلا عن أهميته في اكتساب المعارف الجديدة من خلال استكشاف العادات  ,التراكيب المعقدةوتحليل 

والمفيدة في علاج كافة المشاكل المستقبلية والتعامل  ,اعل بين عناصر النظام مجتمعة مع بعضهافوالت

الارم  ,كما  يؤثر تفكير النظم على نوعية الأداء لقادة المنظمات ,مع التحديات المتعلقة بنظم أخرى 

حيث ان مقدرة الشركة المميزة لإدارة  ,الذي يؤدي الى تحقيق نتائج مميزة تحققها هذه المنظمات

فعلى المنظمات البدء بمعالجة  ,اهم في توظيف القيمة العملية لتفكير النظمكنظام متكامل يس المنظمة

 المشاكل المتعلقة بأنظمتها والبحث عن الوصول لنظام متكامل.

تعمل المنظمات جاهدة من أجل الاستفادة من تطوير تفكير النظم لدى العاملين فيها كونها ميزة 

الامر الذي سيعرّز الأداء العام  ,ظام الكامل للمنظمةتنافسية تساعدها في تسريع تحقيق التكامل للن

 :(Chido, 2020, 48ويمكن الاستفادة من تفكير النظم في المجالات التالية ) ,للمنظمة

 العمليات  :Operations عن طريق تطبيق ما يسمى بتخطيط تدفق القيمةوتتم value Stream 

Mapping,  من خلال معرفة  المنظمةوهي عبارة عن أداة تعزز نظم التفكير لتحسين نظام

المشاكلات التي تواجه النظام ككل وبمجرد تحديدها يمكن تنفيذ الإجراءات التصحيحية المطلوبة 

 والضرورية.
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 المساهمون :Shareholders  أن تفكير النظم يؤدي ايضا إلى تحقيق المنافع للمساهمين من حيث

مما يزيد  ,خلال تقديم أفضل المنتجات وتحسين خدمات العملاء ذلك بتحفيز الموظفين وزيادة الخبرات

 الأرباح التي تحدث بسبب كفاءة العمليات في النظام ككل.

 

 الركنولوجيا:Technology  تفكير النظم إلى الإسراع في عجلة تطوير  عنصر حيث يؤدي

لما يحويه هذا النمط من التفكير حيث النظرة الشمولية والتي تساهم على فهم  ,التكنولوجيا المنظمية

الوظيفية في عمليات الإنتاج والآلات والمواد الخام التي لا تضر  المتخصصينأفضل لاحتياجات 

والذي من شأنه أن  ,بالبيئة والمواد القابلة للتدوير التي من الممكن أن تساهم في عملية تكامل النظم

 في الحصول على الموافقات الخاصة للمهتمين بالقضايا البيئية. المنظمةعد يسا

 

  الرنظيميالهيكل : Structure  تفكير النظم على إعداد الأشكال التنظيمية وإعداد نظام يساعد

 الحدود الوظيفية. من خلالمكافآت لتعزيز التواصل والتعلم 

 

 يفكير النظم المعلومات: Information    يعمل قادة  ,الحصول على معرفة فعالةمن اجل

مما  ,المنظمةاسهام تفكير النظم والذي بدوره يؤثر على كيفية مشاركة المعلومات عبر المنظمات 

 بهدف التحسين المستمر للمنظمة. ,يؤدي إلى زيادة تبادل المعلومات على نطاق أوسع

ن تقسيمها إلى أجزاء لغاية م عوضاويعرف الباحث تفكير النظم بأنه القدرة على دمج العناصر

تحليلها وفهم الية تفاعلها و انسجامها مع بعضها لتشكل نظاماً متكاملًا وان امتلاك قادة المنظمات 

لتفكير النظم يميزهم بالقدرة على إدراك الترابط بين أجزاء النظام وعلاقتها بالكل مما يمكنهم من 

خلال تحليل كافة العوامل البيئية المسببة للمشكلة من  ,تشخيص الأسباب الحقيقية لأي مشكلة تواجههم

الداخلية أو الخارجية حيث تصقل خبراتهم و مهاراتهم الفكرية في هذا المجال وتصبح لديهم على 

 \.مستقبلًا المنظمةمعالجة اي مشكلة من الممكن ان تواجه 

 

  (Motivating) الدافعية. 3

الاعمال التي  ملائمة لإنجاز وجهات نظر الى تبني الافراد عن الفعل الذي يدفع تعبر الدافعية

هؤلاء  ورغباتمشاعر  تحفيزالامر الذي يعمل على  لكافة الاطراف بشكل مرضي يتم تكليفهم بها
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 دوافع حيث نجد ان بكافة الاعمال الموكلة اليهم بمنتهى الكفاءة والفعالية على القيام ويحثهم الافراد

مع بعضها البعض  من تحقيق عدة اهداف مجهودات تمكنه لبذل امتداده عن يعبر سلوك هيئةي ف الفرد

العوائد المادية  كافة أنواع من حاجاتهفي  نقص من به يشعر ما اشباع يمتد الى ثم ,واحدآن  وفي

ي ف الشعوريوالذكاء  يستراتيجالايشير لأهمية تمتع  القادة بالذكاء  بما ادائه نظير المتحققة والمعنوية

 لا سيماي ستراتيجالا الذكاء عناصر مع العاطفي والتقمص الشعوري وتوظيف الذكاء ,واحدآن 

 (.313 ,2333 ,)العزاوي واهدافهم العاملين بنوايا تشعر متفوقة قيادة لإيجاد الدافعية

 الأساليب الإدارية الفعالة في ادارة( بأن الدافعية في العمل من اهم 2332)ويوضح صليحة 

للتصرف بالية تنعكس  الامر الذي يحفزهمتعد المحرك الأول والأهم لسلوك الافراد  كونها ,الافراد

الانتاجية للمنظمات. وللدافعية ثلاث محددات رئيسية هي:  والفعالية إيجابيا فيما بعد على الكفاءة

هدف ي نلتب العاملين يتم تحفيز .والطروف الاجتماعية للعمل( ,حاجات الفرد ,)الظروف المادية للعمل

 ,يستراتيجللنجاح والتميز في كافة الأصعدة تحديدا الا المنظمةتوصل  مشترك وتنفيذ رؤية مشتركة

اتباع فالقادة المبدعون قادرين على  ,الموظفين تحفيز أماكن ونقاط والياتعبر الاصغاء الفعال لمعرفة 

وبرؤى مبدعة  ,ناءةب المعلومات والتواصل مع الأخرين بطريقة ملهمة نهج فعال في أسلوب إيصال

أيضاً من خلال معرفة  وانما بل ,فحسبالمتاحة من خلال مشاركتهم لموظفيهم بالمعلومات فقط ليس 

دافعية  تمثل. على كافة الاصعدة المنظمةتعليماتهم التي ستفضي بارتقاء  ما يحفز موظفيهم لاتباع

بحيث  ياتهااستراتيجو المنظمةلتحقيق أهداف  المطلوب في إظهار المجهود اللازم رغبتهمالعاملين 

مكونات  ثلاثويتضمن هذا التعريف  ,يمكن لذلك الجهد أن يُشبع في الوقت نفسه احتياجات الموظفين

وعليه تعتبر الدافعية هي بمثابة حصيلة تفاعل  ,والحاجات الفردية( ,الأهداف المنظمية ,هي: )الجهد

وبالعوامل الخارجية التي تحدد السلوك في  ,علق بالموظفين أنفسهممجموعة من العوامل الذاتية التي تت

وتختلف من فرد لآخر ومن  ,على إن الدافعية تتميز بالتغير والتطور المستمرين ,مدى زمني معين

 ومن موقف لأخر. ,مستوى إدارة لأخر

عادها المعنوية الحوافز بكافة اب كون ,وتكمن فاعلية هذا العنصر بأهمية تقديم الحوافز للعاملين

والالتفاف حول هدف مشترك عام يجمعهم  ,من اهم المثيرات التي تدفع الأفراد الى العملوالمادية تعد 

الأمر  ,وتعزيز عناصر الدفع الذاتي في داخلهم ,ويغرس فيهم الشعور بالمسؤولية ,ويوجه سلوكهم

يلعب الذكاء  وهنا, ,الذي ينمّي روح المبادرة  فيهم ثم الإيمان بأداء ما يوجههم قادتهم لتنفيذه

 المنظمةي من خلال عنصر الدافعية على ترسيخ السمات القيادية والارتقاء بأداء العاملين وستراتيجالا
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 للأفرادرار السلوك الإداري وفي استم ,والقوة  تتحكم في الاتجاه  للأفرادفتعمل كقوى داخلية   ,

مما تقوم بجعل موظفيها على استعداد لبذل مستوى عال من الجهد لفترة معينة  ,المنظمةالعاملين في 

 ,Glinow & McShane) :12,2331نحو هدف معين)  ,من الزمن الاستمرار 

ويمتلكون  ,الموظفين كافة تحفز الأمور التيبالقدرة على فهم  ونيتمتعيستطيع القادة الذين 

من خلال  ,توظيف عنصر الدافعية بشكل فعال ,بطريقة ملهمة المرؤوسينالتواصل مع  القدرة على

 وتشمل ما يلي: ,4R ' sوهذه الحوافز تتمثل بما يسمى  ,تقديم الحوافز للعاملين

 المكافآت Rewards  

 المسؤوليات Responsibilities   

 الأسباب Reasons   

 العلاقات Relations 

 

ومن هنا فان الدافعية تشكل إحدى أهم الأدوات التي تستخدمها المنظمات لتحقيق أهدافها 

نظراً لأنها  ,وكذلك تنفيذ البرامج المخطط لها بنجاح ,واستخلاص نتائج فعالة وخلق بيئة عمل إيجابية

قوم بأعماله ستؤدي إلى تحقيق الرضا الداخلي للفرد من خلال شعوره بأنه مسئول وملتزماً بواجباته وي

وبالتالي فإن نجاح المنظمات يتحقق باستخدام الدافعية بدرجة عالية في هذه  ,بكل رضا وسعادة

 (.,Camilla 2333) المنظمات

ويعرّف الباحث الدافعية بأنها الية فعالة في تحقيق أهداف منظمات الأعمال من خلال تأثيرها 

نظراً لأن  ,فعهم باتجاه تحقيق أهداف هذه المنظماتفي توجيه وتحفيز توجهات الأفراد العاملين بها ود

وبدونها لا تستطيع أي منظمة تحقيق  ,الموارد البشرية هي المكون الرئيس والأساسي لدى أي منظمة

وبالتالي فإن الدافعية مهمة وأساسية لتوجيه جهود الأفراد العاملين في المنظمات وجعل  ,أهدافها

فق مع الأهداف الرئيسية للمنظمات بما يضمن لهذه المنظمات النجاح دوافعهم ورغباتهم الشخصية تتوا

 والاستمرارية.
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  (Visioning) .  الرؤية المسرقبلية4

بتحديد أوجه الأنشطة والمجالات  ,ية للمنظمة مستقبلها على المدى البعيدستراتيجتعد الرؤية الا

مما  ,التي سوف تركز عليها وتتنافس فيها مع غيرها من المنظمات التي تعمل ضمن المجال نفسه

ية بشكل ستراتيججودة الاتعتمد   (.311 , 2332 ,يضمن لها تحقيق الحصة السوقية المستهدفة )امين

ية واضحة ثم على حجم الخبرات في توقع الحقائق على أنها استراتيجكبير واساسي على رؤية 

 ,)عبد         موجودة مما يساهم في ظهور منتج جديد أو خدمة متميزة أو هدف تنافسي متميز 

2331.) 

ويعرف الباحث الرؤية المستقبلية بأنها عبارة عن وصف للصورة المستقبلية الأمثل التي تتطلع 

ويرى الباحث أن  ,وق بها على أوضاعها الحالية وتعمل جاهدة لتحقيقهاإليها منظمات الأعمال لتتف

وتعمل جاهدة على مشاركة  ,ية مستقبلية واضحةاستراتيجالشركات الرائدة هي التي تتبنى رؤية 

 ي للمنظمة.ستراتيجموظفيها بهذه الرؤية من خلال تحفيزهم على العمل بما يحقق النجاح الا

 

   (Partnership) الشراكة .1

السمات العصرية للأعمال التجارية التي تتبعها اهم واكفئ ية إحدى ستراتيجالشراكات الا باتت

( بأن الشراكة تتمثل في قدرة المنظمات على إقامة تحالفات أو 232 , 2335عبيد ) ويرى ,المنظمات

ان ات بإمكان المنظم حيث ان الميزات التي ,كافة الاصعدةمع منظمات أخرى على الصعيد  شراكات

جديدة لتعزيز قدرات  أساليب تكنولوجية: الحصول على منها ,كثيرةالشراكات  اقامةجراء  تجنيها

فضلا عن عدا عن تقليل المخاطر المالية  ,الحصول على فرص لتوسيع الأسواق خاصتهاو التصنيع

تعلّم قدرات جديدة.  ويبحث قادة المنظمات من خلال الشراكة مع منظمات اخرى عن شركاء بإمكانهم 

كأن  ,العمل المشترك هدفعلى أساس  ,عن طريق التعاون والثقة ,لمنظماتهم مضافة قيمة اعطاء

جيا تتفق الشركات المتنافسة على التعاون بشأن مشروع معين كتقديم منتج جديد أو تطوير تكنولو

 ي محدد لكل من الطرفين المتعاقدين.استراتيجمستحدثة لتحقيق هدف 

مع  يةستراتيجالا والتحالفات الشراكات اجادة اقامة من حيثيا استراتيج القادةذكاء  وتعكس الشراكة

منظمات  اندماجات مععقد أو  والتحالفات الاتفاقياتإضافة الى ابرام  برؤية شاملةالمنظمات الأخرى 

على  قادتها بقدرات الارتقاء فيت دور المنظما يتحدد هناية. واستراتيج شبكات صورة في اخرى

 ,وتحويل تنافسهم الى تعاون وتقليل التكاليف المهماتأداء  في واشراكهم الشركاء كفاءة تحسين



51 
 

 في للتشاركالعمل التعاوني  إطارفي  ,والتكنولوجيا ,والأفكار بين الشركاء الخيارات انسيابيةلضمان 

أو لتقليل التهديدات  ,موارد نادرةومن  ,جميع ما تحتاجه المنظمات من معدات ومواد وافكار

 ,والتخلص من الجمود  ,الدخول الى الأسواق الجديدةو ,والمخاطرة عن تصنيع منتجات جديدة

 ,همخدمت نطاقوتعمل على توسيع  المستفيدينالعملاء  حاجاتبحيث تشبع  والتكيف مع البيئة المتغيرة

 (.351 ,2333 ,)كرامز الامدطويل  الاستثمار دعموكذلك  ,الاداء في والتفوق

 

وابرام  ,وهناك عدد من المعايير تؤخذ بعين الاعتبار عند اختيار الشركاء من المنظمات الأخرى

 وأهمها ما يلي: ,الشراكات والتحالفات

  أطراف المتشاركينوجود ميزة تنافسية )إنتاجية أو تكنولوجية أو تسويقية( لدى. 

 .الموازنة في مساهمات الطرفين 

 ية المقرر اتباعهاستراتيجأن يتفق الطرفان على الا. 

 .وجود توافق بين الشركاء على مستوى الإدارة العليا 

لأن  ,كما أن شراكة المنظمات لا تعني اندماجها مع بعضها وهو الأقرب إلى مفهوم الشراكة

في حين أن الاندماج قد يجعل المنظمات تفقد  ,التحالف يحفظ لكل منظمة شخصيتها وكيانها المستقل

 شخصيتها واستقلاليتها وتذوب في بعضها لتبرز منظمة جديدة.

 ية على العوامل التالية:ستراتيجويعتمد نجاح التحالفات الا

 .يستراتيجوضوح الهدف الا .1

 .توفر القدرة على الإنجاز .2

 .ديد الأداء المتوقعتح .3

 .وفرة المعلومات .4

 الثقة بين المنظمات في جميع المتعلقات حول الشراكة. .5

 ,ية مع منظمات أخرىستراتيجويعرف الباحث الشراكة بأنها القدرة على إقامة الشراكات الا

لمشاركة الموارد والخبرات وإضافة قيمة جديدة للمنظمة وذلك بهدف تحقيق أهداف تلك المنظمات 

حويل الموارد غير المستغلة بشكل كاف إلى مراكز جديدة للربحية أو الدخول إلى أسواق جديدة وت

 بسرعة أكبر وبتكلفة أقل وتوجها نجو كسب مزايا تنافسية ولضمان الديمومة والاستمرارية
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 يسررايي مداخل يفسير الذكاء الا  

 كالتاليوهما  ,منظمات الأعمالي قد برزا في ستراتيجهناك مدخلين أساسيين لعملية الذكاء الا

(Kruger, 2010,102) : 

 

 المدخل الوظيفي The Functional Approach  

ي في هذا المدخل بالمنظمات الذي تعتمد على الطريقة المركزية ستراتيجيتمثل دور الذكاء الا

أما أقسام  ,والتي تتركز فيها مسؤولية اتخاذ القرار بالإدارة العليا ,في سياسته وفي اتخاذ قراراته

 ,2332 ,)داوديةالأخرى فتقوم بعملها في جمع المعلومات الخاصة بأنشطتها بشكل مستقل  المنظمة

. وتعود عملية صناعة القرارات التشغيلية لكل قسم من هذه الأقسام إلى تصورات الأقسام التابعة (21

مع ضرورة الإشارة الى  ,بنجاح المنظمةيات استراتيجالامر الذي يساعد في تحقيق أهداف و ,لها

واعتمادهم في الغالب على الذكاء  ,محدودية التعامل مع المعرفة المتاحة لدى موظفي الإدارة العليا

 .والتكنولوجيا الجديدة( ,العملياتي في التعامل مع القضايا مثل:) تقييم المنافسين

 

 دخل العمليالم The Process Approach   

مدراء الإدارة العليا  بين يديمن خلال المدخل العملي فإن المعرفة وصناعة القرارات لا تكون 

حيث يتم توظيف الذكاء  ,بل يشترك فيها رؤساء الأقسام الأخرى في صناعتها ايضا  ,فقط

وبهذا يساهم العاملون في الأقسام الأخرى  ,ي لتلبية متطلبات رؤساء الأقسام من المعلوماتستراتيجالا

من خلال  المعلومات التي يحصلون عليها حول مستقبل  المنظمةبطرح تصوراتهم إزاء مستقبل 

 ,التكنولوجياالصناعة وفي ظل التغيرات المتسارعة في  ,(Dorn, 2010لصناعة القرارات ) المنظمة

مؤشرات  لمواكبةجعل المدراء التنفيذيون بحاجة الأمر الذي  ,وخدمة الزبائن ,أو في مجال الأسواق

 ,المنظمةي لتكون جزء اساسي من ثقافة ستراتيجالامر الذي عزز أهمية الذكاء الا ,التغيير المتسارعة

ومشاركة المعلومات لجميع  العاملين  ,للدور الواضح والمميز بتحسين ثقافة التعاون بين الموظفين

 .ادوارهم الوظيفية  باختلاف
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 يسررايي نماذج قياس الذكاء الا 3-2-7

 ا: ي منهستراتيجهناك عدد من النماذج التي تقيس الذكاء الا 

(: ويتكون هذا النموذج من مجموعة Tregor & Zimerman, 1998) نموذج يري و وزيمرمان.1

والإجابة على هذه  ,ي لديهمستراتيجأسئلة توجه إلى القادة والإداريين في المنظمات لقياس الذكاء الا

وكلما زاد عدد الأسئلة المجاب عليها كلما دل ذلك على ارتفاع  ,الأسئلة تكون موضوعية بنعم أو لا

ية المتبعة ستراتيجوكما يعد مؤشرا إيجابيا على صحة الا ,المنظمةي لدى قادة ستراتيجنسبة الذكاء الا

 . المنظمةفي 

 

 : Maccobyنموذج ماكوبي . 2

 تشمل ما يلي:  ,بتقديم نموذجه على عدة محاور  , (Maccoby , 2011) قام ماكوبي

 الاستشراف Foresight  

  تفكير النظم Systemic Thinking    

 الرؤية المستقبلية Visioning  

 الدافعية Motivation:  

 الشراكة Partnership: 

 

  ((Harden ,2005 نموذج .3

  :ي وهي كالآتيستراتيجمهارات أساسية للذكاء الا 7على  (Harden, 2005) اشتمل نموذج

  القوة (Power) تشير إلى التفكير بعمق والحسم في التصرف.   :العقلية والبدنية 

 المعرفة (Knowledge): .تعبر عن الاتصال والتواصل بفاعلية 

 السيطرة (Control) وجرأة القائد في مواجهة التحديات. ,تعني التحكم أو التوجيه 

 التوازن (Balance) والعمل بمرونة ومن دون توتر ,توازن القائد في تعامله مع المواقف 

  الحكمة (Wisdom) والتصرف وفقاً لهذه الرؤية ,القائد برؤية نافذة تمتع 

  الأداء (Performance) ية ستراتيجوالتركيز على الا ,التصرّف بحكمة في ظل الديناميكية الشديدة

 ير.المحددة في ظل التغي
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  الاستقامة (Integrity) القيادة برؤية ودقة ورغبة . 

 

   :(Castillo , 2006) نموذج .4

 :ي وهي كالتاليستراتيجوهذا النموذج يتناول أربعة عناصر أساسية للذكاء الا

  الاستشراف Foresight:  

 الذكاء الاقتصادي Economic Intelligence:  

 إدارة المعرفة Knowledge Management:  

 المقارنة المرجعية Benchmarking:  

 

  :(Komninos, 2006) نموذج .1

 : ي وهي كالتاليستراتيجأبعاد رئيسية للذكاء الا ثلاثة (Komninos, 2006) حدد

  إدارة المعرفة Knowledge Management  

  المقارنة المرجعية  Benchmarking 

 الاستشراف Foresight  

 

   (Georghiou , 2006) نموذج .6

 :ي وهي كالتاليستراتيجخلال هذا النموذج تتحدّد ثلاثة عناصر رئيسية للذكاء الامن 

 التقييم Evaluation عملية تحليل الأداء السابق في منظمات الأعمال وذلك التخصيص  وهو

 .الموارد والسياسات في هذه المنظمات

 الاستشراف Foresight. 

 التقييم التكنولوجي Technology Assessment  توقع لردود الأفعال بهدف تخفيض التكاليف وهو

وذلك لتعلم كيفية التعامل مع التكنولوجيا في المجتمع بالإضافة الى اعتبار  ,البشرية والاجتماعية

  التكنولوجيا المستخدمة في منظمات الأعمال ميزة تنافسية تتميز بها عن غيرها من المنظمات
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  وادوارهي سررايي مبادئ الذكاء الا 3-2-8

 (: Chido, 2020) ي وهي كالآتيستراتيجهناك أربعة مبادئ للذكاء الا

كافة في  الدوائر والاقسامعلى مشاركة مختلف : الذي يركز  Participationمبدأ المشاركة  .3

بما يتوافق وقيم  الداخلية وتنسيق العمليات ياتستراتيجوالا منظمات الأعمال في صياغة السياسات

 . المنظمةومصالح جميع الأطراف في 

على صياغة الخطط والسياسات تساعد الموضوعية  :Objectification : مبدأ الموضوعية .2

والرؤى  ,والتقييم التكنولوجي ,على تحليل التغييرات باعتمادها وفعالية وواقعية بشكل أكثر موضوعية

 التطوير المستمر لجميع أنظمة البحث والتطوير.  فضلا عن ,التكنولوجية

ي على جعل ستراتيجيعمل الذكاء الا   Mediation & Alignment :مبدأ الوسطية والاعردال .1

حل النزاعات  ليساهم في ,سلسةالنقاشات والمخاطبات داخل منظمات الأعمال التواصل و

لتحقيق الوسطية وإيجاد حل يرضي كل الأطراف ويخدم المصلحة العليا  ,والصراعات التي تحدث

  .للمنظمات

يحتاج الإبداع في المنظمات الى اتخاذ قرارات سليمة    Decision Support مبدأ دعم القرار .2

  (. 25 ,2332 ,)فلاقوالموضوعية والوسطية والاعتدال  تعتمد على توفر الدعم من خلال المشاركة

 

  ي سررايي الذكاء الاأدوار 

 وهذه الأدوار هي على النحو الاتي:  ,ي عدّة أدوار في منظمات الأعمالستراتيجيأخذ الذكاء الا

 . عملية التغيير في يستراتيجالذكاء الادور . 3

 . كسلاح تنافسي يستراتيجالذكاء الادور . 2

 ي في دعم عملية  اتخاذ القرارات. ستراتيجدور الذكاء الا. 1

 الذكاء الاسررايي ي في عملية الرغيير دور:  

من خلال بقائها في  المحافظة على بقاء واستمرارية منظمات الأعمال هدف المنظمات كافة

والناجمة عن التغييرات الحاصلة في بيئة  ,في ظل التهديدات المستمرة التي تواجهها المنافسة

 الذي يعد بمثابة والمميز ي الهامستراتيجمما يؤكد على دور الذكاء الا ,المنظمات الداخلية والخارجية

بقاء  تحددالتغييرات المستقبلية التي  ومواجهةلإدارة مستقبل المنظمات  تستخدمأداة إدارية فاعلة 

يمكنه وكذلك  ,وسائل التغيير المحتمل حصولها فهمعلى ويساعد قادة المنظمات  ,المنظمةواستمرارية 
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 المنظمة التي تواجهلتحديد  الأخطار والتهديدات والفرص  المنظمة عمل بيئة فحص من

(McDowell, 2008, 24),  الامر الذ  ,المنظمةفرصة التعرف على ما يدور في بيئة  ويوفركما

وضع  حيث يجب هنا من الممكن ان تحدث في المستقبل التيتوقع التغييرات ب المنظمةيلهم إدارات 

 ,)أبو أصبع قد يحدث مفاجئوالاستعداد لأي تغيير  التام مع المتغيرات المناسبة للتكيفيات ستراتيجالا

2331 .) 

من خلال دوره  ,على تنفيذها يساعدتطوير رؤية المنظمات ثم  فيي ستراتيجالذكاء الايساعد 

تطوير بالإضافة الى توظيف عناصره لمساعدة المنظمات على  ,في توقع التغييرالبارز والرئيسي 

 ( 25 - 22 ,2335 ,ورغبات العملاء )عبيد يتلاءمتغيير نشاطاتها وخدماتها بما و

كونه يحميها من  ,الدرع الواقي لأي منظمة هوي ستراتيجويرى الباحث بأن دور الذكاء الا

المخاطر والتهديدات التي ممكن ان تواجهها في ظل التغييرات المتسارعة لواقع منظمات الأعمال في 

وذلك بتفاديه لتلك المخاطر عن طريق التخطيط السليم والذي يكشف دراسة دقيقة  ,العصر الراهن

تي تتناسب لأي تغييرات من الداخلية والخارجية ووضع الخطط الملائمة وال المنظمةومتعمقة لبيئة 

 .الممكن ان تحدث في المستقبل

 

  ينافسي كسلاح يسررايي الا الذكاءدور:   

 عناصره في اعداد الخطط والسياساتكافه  توظيفي من خلال ستراتيجبرز الذكاء الا

من خلال معرفة التغيرات التي قد  المتعددة عمليات التطوير وأيضا في لمنظمات الاعمال المختلفة

والتي تساعد في تشكيل الخيارات وبالتالي ادارة  ,تحدث في السوق أو في سياسات العلوم والتكنولوجيا

والفرص بنجاح والاستجابة لها  السوق المستقبلية اتجاهات لتوقع واستخداماتهاالمعلومات واستخدامها 

فهو يساعد قادة  ,ي دوراً هاماً في المجال الإداري ايضاستراتيجكما أنّ للذكاء الا(. 2331 ,)أبو أصبع

 11) ,ويمكنهم من احتلال مكانة في التنافس التسويقي ,يستراتيجالمنظمات على التحليل الا

,2331McDowell,  .) 

ي يمكن أن يرتقي بالدور التنافسي ستراتيج( أن الذكاء الاSeitovirta, 2011, 34ويرى ) 

 للمنظمة إلى قمة الصدارة بين المنظمات المنافسة في سوق العمل من خلال قيامه بالآتي: 

تشخيص الأخطار والتهديدات والفرص بوقت مبكر حتى يتسنى للمنظمة القيام بإعداد الخطط  -

تقاء بتفكير قادة المنظمات الارو ,وصياغة السياسات المحكمة لانتهاز الفرص وتجنب التهديدات
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يات ستراتيجوتطلعاتهم للوصول إلى مستوى العالمي من خلال الإبداع في صياغة تلك الخطط والا

  ومواكبة الابتكارات. 

إذ أصبح الزبون  ,ي ذكاء الزبون من اجل الحفاظ على ولاءه للمنظمةستراتيجان يواكب الذكاء الا -

 بالوقت الحالي على دراية واطلاع واسعين عن طريق شبكة الانترنت. 

 للمشاركة والتنافس في الأسواق العالمية  المنظمةيُوفّر هذا الذكاء الأسس السليمة   -

 القيام بتحقيق الميزة التنافسية المستدامة وتحقيق النجاح التنافسي.  -

عن  المنظمةي يكمن في كونه ميزة تنافسية تُميّز ستراتيجويرى الباحث ان دور الذكاء الا

التنافسية عبر تحليل طبيعة المنافسين  بالأسواق المنظمةكونه يرتقي بمستوى  ,غيرها من المنظمات

مما يمكن قادة المنظمات من اتخاذ  ,ياتهماستراتيجوفهم رؤاهم المستقبلية و ,في سوق العمل

  .الإجراءات الاستباقية في ظل وجود المنافسين

 

 ي في دعم عملية ايخاذ القراراتسررايي دور الذكاء الا  

المتعلقة بالخطط  المنظمةي يتبلور في دعمه قرارات ستراتيجلذكاء الامن اهم أدوار اأن 

وتنبيه قادة المنظمات بالمخاطر والتهديدات المستقبلية التي ممكن  ,المستقبلية وفي عملية اتخاذ القرار

  (Juillet & Cler , 2331لاقتناصها )ان تحيط بمنظماتهم وتحديد الفرص المتاحة 

ي في دعمه ستراتيج( إلى عدة أمور تبرز دور الذكاء الا23 - 23 , 2331 ,وأشار )عثمان

 لعملية اتخاذ القرارات في المنظمات منها: 

  والتي تعد حجر الأساس  ,المختلفة بالأقسامتزويد الادارة العليا للمنظمة بالمعلومات ذات العلاقة

 ية. ستراتيجوتحديد فرص النمو الجديدة داخل وخارج الا ,يتهااستراتيجو المنظمةلصياغة خطط 

 ي للمنظمة بمعرفة أراء المنافسين ستراتيجيسمح الذكاء الا ,على مستوى المبيعات والتسويق

للمعلومات اللازمة عن آرائهم ورؤى الآخرين  المنظمةوالزبائن وأصحاب الأسهم من خلال تزويد 

والعمل على تحديد قنوات البيع المتاحة للمحافظة على الزبائن الحاليين واجتذاب زبائن  ,المنظمةعن 

 جدد. 

 في       المنظمةلتكنولوجيا الجديدة التي سوف تعمل ي على تحديد استراتيجكما يعمل الذكاء الا

 تحديد المهارات المطلوب توافرها في العاملين.  من خلال المنظمةوبناء قدرات  ,إطارها
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يعمل  لأنه ,ي في دعم عملية اتخاذ القرارات هو الدور الأهمستراتيجويرى الباحث أن دور الذكاء الا

مما يؤدي بهم إلى اتخاذ قرارات  ,القرار عن بيئة المنظماتعلى توفير المعلومات الهامة لمتخذي 

تفادي أي أخطار محتمل حدوثها نتيجة اتخاذ قرارات  ان فضلا إلى ,سليمة صائبة في الوقت المناسب

 خاطئة. 

 

 ات المصرفيةجودة الخدم 3-3

 ويصنيف الخدمات: مفهوم الخدمة 3-3-1

 :مفهوم الخدمة 

غير  أجمعت ان الخدمةلكن جميعها  ,وتمثلت في أكثر من إطار تعددت تعريفات الخدمة

طرف إلى آخر وتكون  تقدم منالخدمة بأنها نشاط أو منفعة حيث عرفت ملموسة ولا يمكن تملكها 

يكون مرتبط بمنتج مادي أو لا  من الممكن انفتقديم الخدمة  ,غير ملموسة ولا يترتب عليها أي ملكية

 .(Kotler & Armstrong, 2008) يكون

أي "نشاط أو إنجاز أو منفعَة مقدمَة فعرفها على أنها  ,Kotler & Keller (2012 102) أما

طرف لطرف دون أن تنتج عنها ملكيَة وتكون هذه الخدمَة غير ملموسَة سواء ارتبطت بمنتج  من

مباشرة للعميل مادي أو لا ترتبط به. كما عرفت الخدمة على أنها منتج غير ملموس يقدم فوائد ومنافع 

 ,نتيجة لتطبيق أو استخدام جهد أو طاقة بشرية أو آلية فيه على أشخاص أو أشياء معينة ومحددة

 .والخدمة لا يمكن حيازتها أو استهلاكها ماديا"

 :يصنيف الخدمات 

 ,ومدى مشاركة الزبون ,تصنف الخدمات اعتمادا على مؤشرات كمؤشر عرض السوق

( فقد أشار الى نظام تصنيف شامل 2333أما مصطفى ) ,(2333 ,والاعتماديَة )الصميدعي ويوسف

 للخدمات يعتبر شامل كما هو موضح في جدول تصنيف الخدمات التالي:
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 ينصيف الخدمات الشامل (2-3) جدول

 الاخريارات المراحة فئات الرصنيف مسروى الرصنيف

 

 المنظمةطبيعة 

كلا من الأفراد  ,منظمَة الأعمال ,الأفراد احتياجات...(الغرض)إشباع 

 ومنظمات الأعمال.

 غير هادفة للربح المنظمةهيكل  

 خاصة ,عامة المنظمةنوع  

 خدمة صرف ,خدمة مجسدة درجة تناول الخدمة طبيعة الخدمة

 الاشياء ,الافراد الخدمة موجهة نحو 

 منخفضة ,متوسطة ,مرتفعة درجة قابلية البيع 

 الاثنين معا ,غير رسمي ,رسمي نوع العلاقة 

 يجب ان يكون العميل حاضرا درجة المشاركة العلاقة بالعميل

 يجب ان يبدأ العميل الخدمة وينهيها  

 يجب ان يبدأ العميل الخدمة  

 يجب ان ينهي العميل الخدمة  

 مستوى الطلب 

 

 الطلب يزيد من الطاقة الانتاجية

 يزيد الطلب احيانا عن الطاقة الانتاجية  الطلبطبيعة 

 لا يزيد الطلب عن الطاقة الانتاجية  

لا تقلب في  ,متذبذبة ,منخفضة ,عالية درجة تقلب الطلب 

 الطلب

 خدمة واحدة وسلعة واحدة ,خدمة واحدة عدد الخدمات والسلع التي تقدم معا 

خدمات  ,خدمة واحدة وسلع متعددة  مقدار الخدمة

 متعددة

خدمات  ,خدمات متعددة وسلعة واحدة  

 متعدد وسلع متعددة
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 تتحدد بالموقف تتحدد بالاثنين معا وحدات السلعة 

 مرتفعة ,منخفض ,متوسط ,مرتفع درجة المكون المادي 

 ,متوسطة ,عالية ,متوسطة مرتفعة درجة التواؤم مع عميل محدد 

 منخفضة

 لا يمكن تحديدها ,الى العميلترجع  درجة التحمل والبقاء 

 في عدة مواقع ,في موقع واحد مدى توفر الخدمة 

 الاثنين معا ,متقطعة ,متصلة طبيعة التقديم 

 جمعية ,مستقلة طبيعة الاستهلاك طريقة التقديم

 ,الاثنين معا ,جمعية ,مستقلة ,الاثنين معا تخصيص الخدمة 

 ,طلب الخدمة عند الوصول ,الحجز

 ,الحجز والطلب عند الوصول ,تفاضلية

الحجز/الطلب  ,الحجز والطلب التفاضلي

 عند الوصول/والطلب تفاضلي.

 (76 ,2010 ,المصدر )مصطفى
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 خصائص الخدمة:  3-3-2

أوضحت العديد من الدراسات كما أن الخدمات تتمتع للخدمة خصائص عديدة حسب ما 

خصائص تلك الخدمات  والجدول ادناه يلخص أهم ,بمجموعة من الخصائص تميزها عن السلع

 بصورة عامة: 

 خصائص الخدمات (3-3) جدول

 الصفة اسم الخاصية الرقم

 اللاملموسية 3

Intangibility 

يمكن تذوقها  الخدمَة لاعن السلع حيث  الخدمَة تختلفخصائص 

والاحساس بها أو سماعها أو شمها أو رؤيتها. ولذلك يرى أن 

خاصيَ اللاملموسيَة لا تنعكس بصورة واضحَ وموضوعيَ عند 

قيام المستهلك بوصف مشاعره وتجربته تجاه تقييم أداء الخدمَة 

 (2331 ,المقدمَة )خثيرو مرايمي

 الرلازمية 2

Inseparability 

ة قبل تقديمها مما يعني أن هناك تلازم بين لا يمكن تقييم الخدمَ

في أن واحد حيث يكون المستهلك  الخدمَة واستهلاكهاتقديم 

 (Perry & Naqvi, 2017) عمليَة التقديممشارك في 

 عدم الر انس 1

Heterogeneity 

تنبع هذه الخاصيَة من الاعتماد على سلوك الموظف في تجهيز 

الثبات والفاعليَة مقارنَة الخدمَة ويتصف هذا السلوك بعدم 

 (A Global Imperative, 2018بالآلات )

 الرلف او الزوال 2

Perishability 

اللاملومسيةَ التي تتصف بها الخدمات تعني إنه لا يمكن تخزين 

أو حفظ الخدمَة أو إعادة بيعها للاستخدام في المستقبل 

 (2331 ,)بوعبدالله

 جرّد بواسطة الباحث
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 الخدمة المصرفية 3-3-3

ذات مضمون نفعي يكمن في  العناصر الملموسة وغير  أنشطة وعملياتمجموعة تعرف بأنها 

المنفعية والتي تشكل  بقيمها منها يلمسها المستفيدونوالتي الملموسة والتي تقدم من قبل المصرف 

كما تمثل مصدر لأرباح  ,والمستقبليةحاجاتهم ورغباتهم )المالية والائتمانية( الحالية لمصدر إشباع 

" وتنطبق خصائص (.  2333)الجياشي وحداد,  العلاقة التبادلية القائمة بين الطرفين عبر البنك

 البنوكالخاصة ب بالأنشطةعلى الخدمات المصرفية الا انها تختلف عنها  بكافة اشكالهاالخدمات 

والمعدات  ,والعمليات المتبعة لتقديم الخدمة المصرفية بالإضافة الى طريقة اداء العاملين في المصرف

 ,Ajbor) وبالتالي يمكن تلخيص خصائص الخدمات المصرفية بما يلي ,المستخدمة في تقديمها

2011 ) : 

دماتها المصرفية في تأدية خ الاساسية على الودائع كأحد المقومات البنوكالودائع: حيث تعتمد  .1

 الأرباح المنشودة.وتحقيق  البنوكالعملاء و والتي تعتبر أحد المصادر الأساسية لتمويل

الداخلية  الأليةوالصرافات الانتشار الجغرافي: وذلك من خلال توزيع وانتشار الفروع المصرفية  .2

 لأكبرتقديم الخدمات المصرفية  الامر الذي يدعم باختلافهابشكل يلبي احتياجات العملاء  والخارجية

 عدد ممكن من العملاء في على اختلاف مناطق تواجدهم الجغرافية.

 حاجة الخدمات المصرفية الى عاملين يتميزون بالدقة في العمل وسرعة الأداء لخدمة الزبائن. .3

العملاء تتطلب الخدمات المصرفية تقنيات تكنولوجية حديثة تواكب التغييرات البيئية وتلبي حاجات  .4

 المتغيرة والمتزايدة.

مما يؤثر في برامج الترويج للخدمة  ,غير ملموسة لأنهاصعوبة تقييم الخدمات المصرفية  .5

 المصرفية.

صعوبة تحديد السوق المصرفية بدقة لاسيما في الدول النامية لوجود عدم استقرار في الاوضاع  .6

 ,. )الصميدعي ويوسفللبنوكويقية والقصور الواضح في الانشطة التس ,الاقتصادية والسياسية

2333, 12 .) 

غير ملموس إذ لا يمكن رؤيتها أو تذوقها أو لمسها أو  منتج الخدمة الغير ملموسة: تعتبر الخدمة  .7

يبحثون كونهم  ,للعملاء مدى جودة الخدمة المقدمة وللتمكن من التعرف علىكالسلع المادية  ,سماعها

فإن أهم مهام مقدم الخدمة  ,ن تصور عن مدى جودة الخدمةعن مؤشرات أو علامات ملموسة لتكوي

في الخدمة المصرفية المقدمة والتي تتمثل في الجوانب المادية  العناصر الملموسةهذه  هو إبراز

 ,وكشوف الحساب ,وآلات عد النقود ,والحاسوب,مثل )الأجهزة المستخدمة  ,المرئية للخدمة والآلات
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 الغيرتحويل وبيع خدماته  يعتمد على بنكنجاح الجزء من ولذلك فإن  ,و التصميم والديكور الداخلي(

ليتم تكوين انطباع وذلك  ,العناصر الملموسة في الخدمة وابراز ملموس إلى ملموس عن طريق إظهار

 .المعني بنكللعملاء في العن جودة الخدمة المقدمة  جيد

ن موظف إلى آخر تؤدى مالخدمة معناه ان بما تقلب الأداء: تتميز الخدمة المصرفية بتقلب الأداء  .8

لذلك فإن جودة  ,لأخرقد يختلف من وقت  ايضا وأداء الموظف نفسه بشكل مختلف في نفس المصرف

 البنوكوأين؟ وكيف يتم تقديمها؟ وبالتالي فإن  ,الخدمة تعتمد أساسا على من يقدم الخدمة؟ ومتى؟

ومراقبة  ,عن طريق وضع معايير لتقديم الخدمة المصرفية ,تسعى إلى تقديم خدماتها بجودة عالية

 . بنكبحيث تكون الخدمة المصرفية المقدمة موحدة في جميع فروع ال ,الأداء وفق هذه المعايير

الفناء: تتميز الخدمة بالفناء بحيث لا يمكن تخزينها لغرض بيعها أو استخدامها في المستقبل فإذا ما  .9

 البنوكوبما أن كل من  ,رة معينة يكون قد خسر الفائدة عن تلك الفترةعن الإقراض لفت بنكعجز ال

والمؤسسات الخدمية تواجه تفاوت في أوقات الطلب على خدماتها تكون هناك صعوبة في تحديد 

 .وقياس جودة الخدمة مقارنة بالعناصر الملموسة

 

 ال ودة  3-3-4

الاخيرة بجودة الخدمات لأهميتها البالغة في منظمات الأعمال للقطاع  الآونةفي  الاهتماملقد زاد 

الماضية الخاص والعام والخدمي والإنتاجي ايضا. مما جعل الباحثون والأكاديميون خلال السنوات 

في صياغة العديد من النظريات والنماذج لتقديم المساعدة الممكنة حول تقييم جودة الخدمات  يجتهدون

التنافسيَة التميز المنظمي والميزة  المقدمَة لتحقيقالقصور وتحسين نوعيَة الخدمات  لتحديد أوجه

وتقليل التكاليف وكذلك تحقيق رضا  ,والكفاءة في العمليات ,وزيادة حجم الاستثمار ,والربحيَة

يم ( الى أن الاهتمام بالجودة بتلك الصيغ والمفاه2331المستفيدين وضمان ولاءهم. ويذكر المحياوي )

ثم  ,صاحبه تغير في مفاهيم الجودة بفترات زمنية تتراوح ما يقارب العقدين خلال القرن العشرين

  وهي على النحو التالي كما في الشكل ,يذكر ان تطور مفهوم الجودة كان على شكل مراحل زمنية

(1-3:) 
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 مراحل يطور ال ودة (1-3شكل )ال

 

 

 

 (123 ,2013 ,)المحياوي جرّد بواسطة الباحث اعرمادا على

المعيار الذي يقيس درجة تطابق الاداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء كما  تعدفالجودة 

فالشعور بالرضى من  ,وتعتبر معيار الدرجة التي ترقى اليها الخدمة لتقابل توقعات العملاء المتأملة

 عليه يتحقق الرضا عندما وبناءاقبل العملاء نتيجة مترتبة عن ادراكهم لجودة الخدمة المقدمة لهم 

 .)2331 ,تكون جميع مستويات الأداء الفعلي تساوي او تفوق مستويات الأداء المتوقع )السبئي

 

 مفهوم جودة الخدمة: 3-3-1

فهناك مفهوم جودة  ,ومفهوم جودة الخدمة بشكل خاص ,اختلفت تعريفات الخدمة بشكل عام

أما جودة  ,الخدمة من جانب مقدم الخدمة والتي تتمثل بمدى مطابقة الخدمة للمعايير الموضوعة

 ,الخدمة من منظور المستفيد فهي مواءمة هذه الخدمة لحاجاته اي )لاستخداماته واستعمالاته( )سلمان

دة بأنها "مجموعة من الخواص أو لمراقبة الجو وعرفت الرابطة الأمريكية والمشار اليها في ,(2331

 ,المواصفات الخاصة لسلعة ما أو الخدمات المتعلقة بقدرتها على تلبية الحاجات والمتطلبات الموجودة

أو المفترض وجودها".  فهي من ناحية مدركات العميل تعني مدى وجود مطابقة بين الخدمة المقدمة 

يث يجبر مسوقي الخدمات على الأخذ بعين الاعتبار وهذا الأمر في غاية الأهمية ح ,وتوقعات  العميل

فالاستجابة الصحيحة والسريعة  ,وجهة نظر العميل وتوقعاته فيما يتعلق بجودة الخدمة أو تقييمها

والفعالة لاحتياجات العملاء تمكنهم من تحقيق رضاهم ومن ثم تعمل على تطوير خدمات تتطابق وهذه 

كما تساهم إدارة جودة الخدمة في تحسين القيمة  ,قية  للمنظمةوبالتالي اكتشاف حصص سو ,التوقعات

والارتقاء بأدائها   ,وهي بهذا تعد عنصر أساسي في المنافسة بين المنظمات أو تفوقها ,المقدمة للعملاء

 .(Stamatis, 2016مما يساعد على نموها واستمرارها )

جودة الخدمة بأنها: " درجة تطابق الأداء  ,(Kotler & Keller, 2012,148) كل منوعرف 

مجموعة من السمات والخصائص التي يتميز بها  وأنهاالفعلي للخدمة مع توقعات الزبون لهذه الخدمة 

ضبط 

 الجودة

الضبط 

 الاحصائي

مراقبة 

 الجودة

تحسين 

 الجودة

الجودة . ادارة 

 الشاملة

القيمة الشاملة 

 للزبون
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منتج أو خدمة قادرة على تحقيق واحتياجات الزبون بصورة كاملة أو ضمنية مما يؤدي الى رضا أو 

 .عدم الرضا من قبل المستفيد

 ,Onada) "ملاءمة الخدمة لاحتياجات العملاء أو توقعاتهم"ئع لجودة الخدمة هو والتعريف الشا

2015). 

تتعلق بذلك التفاعل بين الزبون ومقدم الخدمة حيث يرى الزبون ويرى الباحث ان جودة الخدمة 

والأداء الفعلي للخدمة اي )الخدمة  ,جودة الخدمة من خلال مقارنته بين ما يتوقعه )الخدمة المتوقعة(

المدركة( اي مدى وجود مطابقة بين الخدمة المقدمة وتوقعات العميل حيث يجب على المنظمات 

الاستجابة السريعة لمتطلبات الزبائن كسف تكسب ميزة تنافسية وتكتسب حصة سوقية جديدة فضلا 

 عن محافظتها على حصتها الحالية وزيادة ولاء عملائها.

والمتمثلة بتواجد العنصر البشري سواء أكان  ,متع الخدمات المصرفية بميزات خاصة ومهمةتت 

فضلا عن كون الحكم على جودة الخدمة المصرفية المقدمة يتم الحكم عليها  ,مقدما للخدمة أو متلقيا لها

لجودة بينما بشكل شخصي بناء على رأي العميل بالدرجة ذلك أن الزبون هو الوحيد الذي يقوم بتقييم ا

تكون التقييمات التي يقوم بها أطراف آخرون مثل مقدمي الخدمة أو المسئولين في مؤسسات الخدمة 

لذا فأن  من الصعوبة تحديد تعريف لمفهوم جودة الخدمة  ,بمثابة أدوات مكملة وليست رئيسية

وقعات الزبائن ومتطلباتهم لت الاستجابةعلى  بنكالا أننا نستطيع ان نعرفها على انها قدرة ال ,المصرفية

لدعم قدرتها التنافسية من خلال تقديم الخدمة المميزة  البنوكفهي الأساس الذي ترتكز عليه  ,التفوق أو

 (. 2332 ,التي تعزز مكانة المصرف في السوق المستهدفة )حلوز والضمور

 

قياس  اويمكن تلخيص مفهوم جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر العملاء على انه

فتقديم خدمة مصرفية ذات جودة  ,توقعات العميل مقارنة مع المنظمةمن  لمستوى الخدمة المقدمة

انها قد نالت  يعني في المحصلة النهائية إن تكون الخدمة متوافقة ومتطابقة مع توقعات العملاءعالية 

إدراكي طويل المدى تقييم  (. بمعنى انها22 ,2332 ,وفوطة ,وعريقات ,وجرادات ,)الزامل اعجابهم

عن طريق مقارنة ما يتوقعه من خدمة وما حصل عليه  ,ما لبنكيقوم به العميل لعملية تقديم الخدمة 

. يتضح أن جودة الخدمات المصرفية تشير إلى (Durdana and Ines, 2015)فعلا من تلك الخدمة 

والمتوافقة مع توقعات العميل قياس لمدى مستوى الجودة التي تتضمنها الخدمات المصرفية المقدمة 

من خلال تقديم المنتجات والخدمات المصرفية بالالتزام التام  ,(311 ,2332,)الزامل وآخرون
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من تقديم خدمات فعلية ذات نوعية عالية تلبي رغبات العملاء التي  بنكبالمواصفات وبذلك يتمكن ال

 (.  311 ,2331 ,خوالد ومرينيصممت على أساسها دون أية انحرافات وتتفوق على توقعاتهم )

 

 مسرويات جودة الخدمات المصرفية 3-3-6

  .بنكالتوقعات العميل لمستوى جودة الخدمة المقدمة له من طرف  وتمثل المروقعة:جودة الخدمة  .1

والتي يشعر بها العميل أثناء  ,وتتمثل في المستوى الفعلي لأداء الخدمة الفعلية:جودة الخدمة  .2

 حصوله الفعلي على الخدمة المقدمة له. 

وهي الجودة التي يدركها العميل عند قيامه بالمقارنة بين الجودة المتوقعة  المدركة:جودة الخدمة  .3

 والجودة الفعلية. 

مقابل من زبائنه  بنكأي مدى الرضا التي يمكن أن يحصل عليه ال للعملاء:جودة الخدمة المروجة  .4

 تقديمه لتلك الخدمات. 

ويظهر هذا النوع من  ,للخدمةبالمواصفات النوعية المحددة  ويتمثل القياسية:جودة الخدمة  .5

الجودة  النوع منوغالبا ما يظهر هذا  ,الإدارةالجودة تطابقا شبه كامل بين العميل المستفيد ومدركات 

وفي حالة  . الخروج عن مواصفاته القياسيةفي الإنتاج الذي يمكن قياس مواصفاته النوعية وصعوبة 

 ,فهناك خلل وسنجد أنفسنا أمام مشكلة في مستوى الجودة )عبد اللهعدم تحقق التطابق يحدث خلل 

2331, 21  .) 

يستنتج الباحث أنها تعني خدمة  ,ومن خلال استعراضنا لمفاصل جودة الخدمات المصرفية

بعينه  بنكوبتكرار طلب الخدمة على  ,بالرضا والقبول بطريقة تشعرهالعميل بكل ما تعنيه الكلمة 

بالأمان وإبداء التعاطف معه  وإشعارهواحترامه وتقدير قيمة وقته  ,الدقيقةوذلك بإفادته بالمعلومات 

 باستمرار. 
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 ومراحل يطورها.أهمية جودة الخدمة  3-3-7

حيث الخدمة وتسويقه  منتجتصميم عمليات اعداد وتلعب جودة الخدمة دورا هاما ومميزا في 

مؤسسات  اهتمامالمستفيدين". ازداد  ,"مقدمي الخدمات لكافة الأطراف ذات العلاقةاهمية  تعد ذات

التي يمنحها  الخدمة لدور وأهمية تطبيق مفهوم ادارة جودة الخدمة في تحقيق الميزة التنافسية

كما ان  ,الاخيرة الآونةحيث أصبح تطبيقه أكثر استحواذا في مؤسسات الاعمال في  ,للمنظمات

القضايا المتعلقة بالجودة وكل ما يتعلق بها قد احتلت على موضع اهتمام كثير من رجال الاعمال 

لذا  ,ادراكا واهتماما بمواضيع الجودة أكثروالمؤتمرات العلمية كما أصبح العملاء هم الاخرون 

ويمكن توضيح أهمية جودة الخدمة  ,مؤسسات خاصة تعني بمراقبة جودة الخدمات وتهتم بهاظهرت 

 (:(Pheng & Rui, 2016 فيما يأتي

 ويذلك تحدد الطلب.  ,على حجم الطلب على الخدمةتأثر ان جودة الخدمة  -

فسة لها في ان جودة الخدمة تحدد المكانة التنافسية للمنظمة بالمقارنة مع المنظمات الاخرى المنا  -

 الاسواق.

 في تحقيق الربح للمنظمة فهي تسعى لتخفيض تكلفة الخدمة. المصادر المهمةتعد جودة الخدمة من  -

والعملاء الحاليين للمنظمة فضلا عن جذب  على الزبائنتعد جودة الخدمة من مصادر المحافظة  -

 جدد.عملاء 

 

وذلك  ,الذي يمدها بالنمو والبقاء والاستمرارية للبنوكتصنف الجودة بمثابة الشريان الحيوي 

حيث  ,فضلا عن تحقيق الميزة التنافسية ,من خلال العملاء الحاليين والمستقطبين الذي يزيد الربحية

الأمر الذي يتطلب  ,ية التسويقية العنصر الاهم في صناعة الخدمات المصرفيةستراتيجتعد الجودة الا

وبشكل سريع وتقوم بتبني سياسات فعالة ووسائل جديدة من أجل  ان تواكب التطورات البنوكمن 

مواجهة والتغلب على التحديات التي تفرضها التطورات الحديثة في صناعة الخدمات عدا التحديات 

 ,يةاستراتيجالقادمة من البيئة الخارجية. حيث ينظر الى جودة الخدمة المصرفية على انها ذات قيمة 

تفاظ بكل من عملائه وموظفيه فضلا عن استقطاب عملاء جدد وجعل البيئة على الاح بنكتساعد ال

الكفاءات فضلا عن تحقيق رغبات جميع الأطراف المرتبطة  أفضلالداخلية بيئة خضراء تستقطب 

فالإدارة تسعى إلى تحقيق النمو وزيادة في  ,بالمصرف كالإدارة والمساهمين والموظفين والعملاء

أما الموظفون فيسعون  ,والمساهمون يسعون إلى زيادة عائداتهم من الأسهم ,فالأرباح وخفض التكالي
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 ,والعملاء يسعون للحصول على خدمات أفضل )النمر وال مراد ,إلى الحصول على أجور أعلى

2333.) 

تساهم جودة الخدمات المصرفية في جذب عملاء جدد وكذلك تطوير العلاقات بين العميل من 

عمل على تعزيز السمعة وتحسين الاداء المصرفي وفقا لتوقعات العميل جهة وبين المصرف وال

 (: 2332 ,يات الجودة المصرفية تؤدي إلى تحقيق مجموعة من المزايا أبرزها ما يلي )بثينةاستراتيجو

 قادرة على مواجهة الضغوط التنافسية.  ,البنوكعن بقية  وفريدةتحقيق ميزة تنافسية متميزة  -

 تعمل على تقليل التكاليف نظرا لقلة الأخطاء في العمليات المصرفية.  -

 لتقاضي أسعار وعمولات أعلى.  البنوكتتيح الخدمات المصرفية المتميزة الفرصة أمام  -

  إضافية.كما تتيح الفرصة لبيع خدمات ومنتجات مصرفية  -

 تعمل على كسب عملاء جدد من خلال العملاء الحاليين. -

تعني بان المصرف  البنوكن القدرة التنافسية في جودة الخدمة على مستوى وبمعنى اخر فإ

ية تنافسية استراتيجيمتلك ميزة تنافسية تتمثل بقدرته على خلق قيمة لعملائه واشباع رغباتهم من خلال 

فعالة تؤكد تفردها وتميزها عن منافسيها وتمكنها من مواجهتهم وزيادة حصتها في السوق وتحقق 

وتعمل على تحقيق ثلاث  ,ية عالية تضمن لها البقاء والنمو والاستمرار في الاسواقمعدل ربح

 احتياجات اساسية وتغطيتها وهي: 

 وتحسين سمعة المصرف.  ,خلق قيمة قادرة على الاحتفاظ بالعملاء من خلال تلبية احتياجاتهم .1

وتضمن له البقاء والنمو  ,الاحتفاظ بحصة مناسبة للمصرف في السوق تحقق له ربحية عالية .2

  السوق.والاستمرار في 

ي للمصرف في التنافس المصرفي للخدمات المقدمة منه للعملاء من خلال ستراتيجتحقيق التميز الا .3

 & Durdana)السائدة يات المطبقة في ظل المنافسة ستراتيجتحقيق التميز في الموارد والكفاءات والا

Ines, 2015) 

 

  جودة الخدمةمراحل يطور ابعاد  

المراحل يلي توضيح تلك  وفيما ,تعددت أدوار جودة الخدمة وتطورت عبر مراحل متعددة

(Maysami , Goby & Mensah, 2014, 98) : 

 والمباني.والتي تضم جميع المظاهر المادية للخدمة كالتجهيزات  ال ودة المادية: -
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 العملاء.لدى  المنظمةبصورة  وتتعلق :المنظمةجودة  -

الى التفاعل  بالإضافةوهي الناتجة عن التفاعل بين الموظفين الاماميين والعملاء  ال ودة الرفاعلية: -

 فيما بين العملاء أنفسهم. 

الكيفية التي قدمت بها الخدمة للعميل والتي من الصعب تقديرها بطريقة  وتعني ال ودة الوظيفية: -

 الفنية.هو الحال في الجودة  موضوعية كما

وتعني ما يتم تقديمه للعميل فعلا والتي يمكن قياسها بشكل موضوعي عن طريق  الفنية:ال ودة  -

 اي بعد فني للمنتج.  العميل مثل

 كما يرى اخرون من الباحثين أن جودة الخدمة تتمثل في جانبين هما: 

 جودة العمليات: وفيها يتم حكم العميل خلال تقديم الخدمة.  .3

 جودة المخرجات: ويتم حكم العميل هنا بعد تقديم الخدمة.  .2

 

 ,البنوككما ورد في العديد من الدراسات أن هناك ثلاثة أبعاد للحكم على جودة الخدمات المقدمة في 

 (:2332 ,)الملك وعليوهي على النحو التالي 

عن طريق  تقاسفي الصورة النهائية للخدمة المقدمة الى العميل والتي  تتمثل: وال ودة الرقنية .3

 . العميل متلقي الخدمة

الوثيق  لارتباطهويعلل ذلك  ,جودة تقديم الخدمات أبعادهأهم  يعد بعد رئيسي من: ال ودة الوظيفية .2

لذا  ,المتلقي للخدمةومقدم الواتصاله بمستوى التفاعل بين  ,والطريقة التي تقدم بهابعملية أداء الخدمة 

المهام التسويقية ومن اهم العناصر التي تقيس  أحدللتعامل الصحيح مع العملاء يعد تدريب الموظفين 

 الجودة الوظيفية.

والتي تتكون من  ,الصورة المكونة للعملاء عن المصرف وتعني: الصورة الذهنية للمصرف .1

الجودة الفنية والجودة الوظيفية للخدمات التي يقدمها المصرف والتي تؤثر بشكل ما عن التصور حول 

 معه المصرف المتعامل 

يات التسويقية المتبعة في كل ستراتيجوفيما يلي استعراض لمراحل دورة حياة الخدمات المصرفية والا

 (:2335 ,منها )بدراوي وموسى

وبالتالي يكون  ,مرة لأولالى السوق المصرفي هنا الخدمة  وتقدم: يقديم الخدمة للسوقمرحلة  .1

وفي  ,التركيز على الحملات والاعلام لكي يتم تعريف العملاء بالخدمة المصرفية المقدمة ومزاياها
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 ,لهاهذه المرحلة يكون الطلب ضعيفا للخدمة المصرفية بسبب عدم امتلاكهم الاستعداد الكافي لاستعما

 يات التسويقية الاتية:ستراتيجالاعتماد على الا للبنوكوبذلك يمكن 

ية على ادارة التسويق بغية الوصول اقصى ربح ستراتيجية المرور السريع: وتركز هذه الااستراتيج -

 اجمالي وتقديم الخدمة الى السوق بسعر مرتفع وبجهد ترويجي مكثف. 

ية على تقديم الخدمة الى السوق بسعر مرتفع ستراتيجية المرور البطيء: تقوم هذه الااستراتيج -

ووجود معرفة تامة بالخدمة من قبل الافراد واستعدادهم لدفع السعر المرتفع  ,وبجهد ترويجي منخفض

 فضلا عن عدم وجود منافسة شديدة.

فض ية على تقديم الخدمة الى السوق بسعر منخستراتيجية التغلغل السريع: وتستند هذه الااستراتيج -

ية عندما تكون الاسواق الكبيرة والمنافسة قوية في ستراتيجوتستخدم هذه الا ,وجهد ترويجي مكثف

 المستقبل.

ية على اساس تقديم الخدمة الى السوق بسعر ستراتيجية التغلغل البطيء: وتقوم هذه الااستراتيج -

 الارباح.منخفض وبجهد ترويجي متدني من اجل تحقيق مستوى اعلى من 

 

 البنوكحيث تقوم  ,: وتمتاز هذه المرحلة بزيادة الطلب ونموه على الخدمة المصرفيةالنمومرحلة  .2

ايجاد عدد الفروع التي تقدمها بهدف  وزيادة فيية البناء وزيادة تقديم الخدمات استراتيجبالاعتماد على 

 خلال التركيز على الاعلان التنافسي  جديدة منواسواق  منافذ

 

في هذه المرحلة تكون المنافسة شديدة حيث يتم تقديم اعلى كمية من الطلب ويكون  :النضجمرحلة  .3

لذلك يسعى الى بقاء الوضع كما هو  ,الطلب على الخدمة مستقر وفيها يحقق المصرف ارباح عالية

ية الدفاعية بهدف المحافظة على الحصة السوقية للوقوف بوجه المنافسة ستراتيجدون استعمال الا

 الخدمة.ة على ولاء المستفيدين من وللمحافظ

 

 

منها: قد  ,: ان ما يميز تلك المرحلة هو تدني الطلب على الخدمة لأسباب عدةمرحلة الانحدار .4

مع  أكثرتكون الخدمة لا تلبي حاجات او رغبات الافراد أو لظهور خدمات مصرفية جديدة ذات منافع 

 وعدم كفاءة مقدمي الخدمة.  ,التوزيعية أو وجود خلل في الوسائل والاساليب ,طلبات الافراد
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 :  وقياسها أبعاد جودة الخدمات المصرفية 3-3-8

( يعد من أشهر نماذج أبعاد جودة  Parasuraman et al, 1988الجدير بالذكر أن نموذج )

وقد حظي باتفاق جل الباحثين في ميدان التسويق بصورة عامة  ,الخدمة عند الحديث عن قياس الجودة

 (.Rajicic & Ciric, 2008, 124والتسويق الخدمي على وجه الخصوص )

وتعبر عن خدمة يقدمها المصرف ويلمسها العميل وتتضمن متغيرات تقيس مدى أولا: الملموسية: 

تصال وجاذبية وتأثير المواد المرتبطة توفر التسهيلات المادية والمعدات ومظهر الموظفين ومواد الا

والتي يتم تقييمها  بنكالتابعة لل ,(2332 ,)ختير ومرايميبخدماتها وجميع الجوانب المادية الملموسة 

 (.2331 ,مثل اجهزة التكييف أو الإضاءة او المقاعد أو الطاولات..... الخ )سلمان ,من قبل العميل

بشكل عام الملموسية لتحسين صورتها وتامين التواصل مع زبائنها والذي يعد  البنوكتستخدم 

 مؤشرا للجودة وتزيد من اقبال العملاء.

كما  ,القدرة على إنجاز الخدمة المطلوبة ب "اعتمادية ودقة وثبات" وتعني هنا ثانيا: الاعرمادية:

 ميلبي رغباته وبماة المطلوبة بدقة على تقديم الخدم المنظمةقدرة  من وجهة نظر الزبائن انها تعرف

والأكثر أهمية في  ثباتاالأكثر  الخمس ابعاد أحد ويعد هذا البعد ,همتجاه المنظمةوهذا يعد وفاء من 

فالعميل يتطلع لان يقدم له  ,تحديد إدراكات جودة الخدمة المقدمة للزبائن بشكل موثوق ودقيق

وان يعتمد على المصرف في هذا المجال  ,من حيث الوقت والسرية والانجاز ,المصرف خدمة دقيقة

 لذا يرى الباحث أن الاعتمادية هي البعد الذي يتم به أداء الخدمة الموعودة للعميل بثقة ودقة بالذات. 

مقدرة العاملين على تأدية الخدمة بدقة في الموعد المقرر وبجودة ترضي طالب الخدمة من  فهي قياس

 .(Chatterjee, Sarma, Sahu & Oki, 2017)حيث الوقت المحدد ونوعية الخدمة المقدمة له 

 عناصر مهمة وهي: 2 على ان تقوم بتحقيقتعد الملموسية أحد اهم ابعاد الخدمة المهمة للعملاء 

 .والدقةبالشفافية  ويتمتعحيث ان يجب أي يكون الأداء على مستوى عالي  الأداء -

 ظروف الاستعمال. -

المدة الزمنية المحددة: حيث ان كل خدمة يلزمها وقت محدد يجب ان يلمسه العميل على ان يتم  -

 إعطاء طلبات العميل الالوية لغايات كسب ولاء العملاء وبالتالي ارتفاع مستوى الجودة.

 عن القياس بالاحتمال. التعبير -
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وتقديم المساعدة للعملاء  ,ويعني بها قدرة الإدارة على تقديم الخدمة بسرعةثالثا: الاسر ابة: 

 ,والسرعة في تقديم الخدمة التي يحتاجون إليها ,والرد على استفساراتهم ,الطلب باستمرار عند

أي ان هذا  ,غبة مدير المصرفمن خلال استعداد ور ,والمساهمة في حل مشكلات العملاء المحددة

من خلال التركيز على  ,البعد يتم قياس به الجهوزية لدى العاملين لتقديم الخدمات الفورية لطالبيها

المقدرة الفعلية لدى العاملين في المصرف على تقديم الخدمة فعلًا بكل سرور ودون تذمر من تقديم 

 (.2331 ,تلك الخدمات )سلمان

 ,وتعني خلو المعاملات التي تتم بين العميل والمصرف من الخطورة والشكن(: رابعا: الثقة )الأما

تعنى قدرة العاملين على بث الثقة والطمأنينة  مثل درجة الأمان لاستخدام العميل الصراف الآلي. كما

ويتم التركيز في هذا البعد على قياس مقدرة العاملين على بث  ,في نفوس العملاء أي متلقو الخدمة

 ,(12 ,2332 ,الطمأنينة في نفوس العملاء حين طلب الخدمة والحصول عليها )الزامل واخرون

والتي تعد عنصرا أساسيا ومهما للعلاقات التبادلية الناجحة فهي تمثل الرغبة  ,وخلق وكسب الثقة

ويشعر  ,خر في تبادل تجاري معين يضع فيه الزبون ثقته الكاملةواعتماد الطرف الأ والاستعداد

وهي درجة مترتبة من مدى استعمال الزبون للتقنيات الحديثة الملازمة  ,بالاطمئنان النفسي والمادي

 (. 2331 ,للخدمة المقدمة )الجبوري

عن درجة العناية  تعبروالشخصي المقدم للزبون  والاهتماموتعني مستوى العناية  الرعاطف:خامسا: 

وقدرة  ,وإيجاد الحلول لها بطرق واقعية ومرنة ,والاهتمام بالمشكلات التي تعترضه ,بالعميل ورعايته

وفي هذا البعد يتم  ,الموظفين على إظهار اللباقة والاهتمام والاحترام لطلبي الخدمة من العملاء

تياجات المستفيدين بالنسبة لساعات لاح المنظمةالتركيز أيضا على قياس ملائمة الجو العام داخل 

 (. 52 ,2332 ,)الزامل وآخرون العمل

النظرة الشمولية للخدمة المصرفية لها انعكاسات هامة على المدخل الذي يستخدم فيه  تلكأن 

يكون للبعد المنفعي مضامين تطبيقية في مجال بيع الخدمة المصرفية  فعندما ,وبيعها الخدمة تسويق

مضمونها وربطه بنظام حاجات العميل كمدخل لإقناعه لإبراز المنافع الأساسية  البائعيحتم ذك على 

عن  يجب على من يقوم بترويج الخدمة المصرفية إبراز خصائصها ليستطيع التعبير كما ,بشرائها

أما المستوى الثالث لإدراك العميل للخدمة المصرفية فانه يعبر عنها مضمون خدمي متكامل  ,جودتها

فانه يتضمن مفهوم الخدمة  ,ولهذا ,ى بالخدمة المصرفية إلى مستوى تفضيلات وتوقعات العميليرق

 ,بالإضافة إلى مجموعة من الخصائص والمزايا النسبية المقترنة بتقديمها ,الجوهر والخدمة الحقيقية
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لجودة من هنا فان المصرف يقوم بتقديم خدمة مصرفية متكاملة ذات مضمون يعكس درجة عالية من ا

 (Kotler & Armstrong, 2008, 279) .الشاملة التي تصبح مطلبا للعملاء في ظل التنافس 

غالبا ما يشتكي مسوقو الخدمات المصرفية من  ,هذه الأيام في ظل المنافسة السعرية يوف 

صعـوبة تمييز خدماتهم عن خدمات المنافسين إلى الحد الذي وصل بالعملاء لان يروا جميع الخدمات 

حيث أصبح اهتمامهم بالسعر أكثر من  ,التي يقدمها المنافسون متشابهـة وعدم القدرة على التمييز بينها

ي أصبح من الضرورة التركيز على التمايز فيما تقدمه هذه المؤسسات وبالتال ,اهتمامهم بمزود الخدمة

وطريقة تقديمها فيما يتعلق بالخصائص التقنية والإبداعية التي من شأنها تمايز ما تقدمه مؤسسة عن 

على سبيل المثال قدمت بعض المؤسسات المصرفية لعملائها خدمة العمليات  ,مؤسسة أخرى

ت كأفضل وسيلة للحصول على الخدمة المصرفية بدلا من تحمل الأعباء المصرفية من خلال الإنترن

 ,Kabir & Carlssonالمالية والجسدية والذهنية  للذهاب لموقـع المؤسسة للحصـول علـى الخدمة )

2010 ). 

 

  :قياس جودة الخدمة 

يتم  ,منتج غير ملموس بشكل مباشر كما هو الحال بالنسبة للسلعكما تم تعريف الخدمة بأنها 

حيث يساعد قياس  ,عدة طرق باستخدامالى طرق غير مباشرة لقياس جودة الخدمة من  عادة اللجوء

وعليه يتم تحديد  ,حدوثها التغييرات وبعد حدوث جودة الخدمة المنظمات على مقارنة الاختلاف قبل

ومحاولة  ةبالإضافة الى أنه فرصة للتعرف على المشكلات المتعلقة بجودة الخدم ,مستوى الخدمة

ومن تلك النماذج التي عملت  ,(Naidoo, Bhiwajees & Munhurrun, 2010, 14) معالجتها

 على قياس جودة الخدمة ما يلي: 

 من الباحثين بهدف والمقدمةهناك بعض النماذج المقترحة  البنكية:نماذج قياس جودة الخدمات 

   -التالي: وهي على النحو  ,جودة الخدمة من منظور العملاء قياس أولا:

التي يتقدم بها العملاء في فترة زمنية معينة ويعد  الشكاوىمثل بعدد توي الشكاوى:مقياس عدد  .1

مع توقعات  لا تتناسبالخدمات المقدمة دون المستوى أو التي  خلاله مستوىمن  هاما يحددمقياسا 

وهذا المقياس يمكّن المنظمات   العملاء وادراكاتهم والمستوى الذي يطمحون في الحصول عليه.
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خدمات ذات جودة  وتقديم ,المشاكلالمناسبة لتجنب حدوث  الإجراءات والوسائلالخدمية من اتخاذ 

 عالية. 

وبطاقات تدوين الملاحظات أو مقابلات  استبيانعبارة عن قائمة  والمقياس الرضا:مقياس   .2

وذلك  ,وهو من أكثر الطرق استخداما للتعرف الى اتجاهات العملاء نحو جودة الخدمة لهم ,شخصية

هذا المقياس وتوجيه الأسئلة بعد حصول العملاء  يتم تقديمما  وغالبا ,الخماسيمقياس ليكرت  باستخدام

مة والمتعمقة الخدمية بالمعلومات الها المنظمةوالمقياس في غاية الأهمية فهو يمد  ,وذلكعلى الخدمة 

 (. 2331 ,المحياويفيها )ونحو جوانب القوة والضعف  المقدمة لهمنحو شعور العملاء في الخدمة 

 لغايات قياس ,3112ظهر النموذج عام : SERVPERFنموذج قياس الاداء الفعلي للخدمة  .3

عن نموذج الفجوات التقليدي. حيث ركز على اتجاهات  متطورنموذج والذي يعد  ,جودة الخدمات بدقة

 & Croninمن الباحثان ) تبناه كلالعملاء المرتبطة بإدراكهم للأداء الفعلي للخدمة وقد 

Taylor,1994)  وقد  ,عليه في تقييم اتجاهات الزبائن الاعتمادواعتبراه ذو مصداقية عالية. ويمكن

وخدمات تنظيف  ,الصحَة ,البنوك ,المطاعمهي: )خدمية  قطاعات أربعتم اختبار هذا النموذج في 

على قياس اتجاهات المستفيدين  فضلا عن تركيزه الملابس( وأثبت هذا النموذج فاعليته عند التطبيق

يتناول نفس   (SenQual & SemPerf )جذوبالرغم أن نمو ,نحو مستوى الأداء الفعلي للخدمة

تمتع بكفاءة في تفسير الجودة  ServPerf الأبعاد الخمسة في تقييم جودة الخدمات الا أن نموذج

الا أنه تعرض لبعض الانتقادات لتجاهله  ,الشاملة المدركة كونه يتميز بالبساطة والبعد عن التعقيدات

ومع ذلك يبقى هذا  ,دمةوتحديد نقاط الضعف والقوة في مستويات الخدمة المق ,توقعات العملاء

  (. 2331 ,عبداللهالمقياس يلقى قبولا كبيرا بين الباحثين )بو 

 المنظمةان الفكرة الأساسية لهذا المقياس  تقوم على أن قيمة  الخدمة المقدمة من  مقياس القيمة: .4

اي  ,مات للعملاء تعتمد على المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة لهم  والتكلفة للحصول على هذه الخد

فكلما زادت مستوى المنفعة المتعلقة  ,أن  العلاقة ما بين المنفعة والسعر هي التي تحدد القيمة 

و  ,بالخدمات المدركة كلما زادت القيمة المقدمة للعملاء وبالتالي زاد اقبالهم على طلب هذه الخدمات 

ظمات الخدمية الى تركيز ولا شك أن وجود مثل هذا المقياس يعمل على سعي  المن ,العكس صحيح 

 (. 2331 ,جهودها نحو تقديم خدمة متميزة وذات جودة للعملاء بأقل تكلفة ممكنة )بو عبدالله
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 ويرضمن:  ,العميلجودة الخدمة من وجهة نظر يوقعات وادراكات  ثانيا: قياس

 :  SERVQUALمقياس الف وة -

أداة قياس عامة من الممكن استخدامها وتطبيقها على مجموعة  SERVQUALيعد نموذج 

وبعد سلسلة من البحوث وفي عام  (Carlsson &Kabir, 2010, 22) واسعة من الصناعات الخدمية

وفي عام  ,عشرة أبعاد لتقييم جودة الخدمات وهي موضحة في الجدول بعض الباحثين قدم 3115

 Naidoo etقام هؤلاء الباحثون باختصار عناصر الأبعاد العشرة للجودة إلى خمسة عناصر ) 3111

al., 2010, 39) 

  .وتشمل كل العناصر المادية للخدمة مثل: الأجهزة والمعدات Tangibles: الأشياء الملموسة .1

وقدرته  ,دمة )مقدم الخدمة(على مورد الخ الاعتمادوهي درجة  Reliability: الثقة والاعتمادية  .2

  .المقدمةودقته في إنجاز الخدمة وفقاً للوعود 

 استعداد مقدم الخدمة لتقديم المساعدة للزبون بشكل فوري.  مدى Responsiveness: الاستجابة .3

وتشير إلى ما يتمتع به مقدم الخدمة من المعرفة والمجاملة  Assurance: التوكيد أو الضمان  .4

 .المستفيد الثقة والامان والقدرة على منح

: وتشير الى درجة العناية والرعاية التي يقدمها مقدم الخدمة empathyالتعاطف او العناية   .1

 للمستفيد.  
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 أبعاد ال ودة (4-3) جدول

 يوصيف البعد اسم البعد في ال ودة الرقم

 الاشياء الملموسة 1

Tangibles 

 الخدمَة كالرسهيلات المرافقة لرقديمالماديَة ويشمل المسرلزمات 

والأجهزة والمعدات والأفراد والرصميم الداخلي ويؤثر هذه 

 المسرلزمات في يقييم الزبون للخدمة

 المصداقية 2

Credibility 

 الثقَة للمسرفيدويعرمد على إمكانيَة وقدرة مقدم الخدمَة على إعطاء 

وفقا لما يروقعه ومن هناك لا بد أن يرمرع مقدم الخدمَة بالمواصفات 

 والاسر ابَة السريعَةوالمعرفَة  المطلوبَة كاللباقَة

 الاسر ابة 3

Responsiveness 

بالشكل الدقيق  الخدمَة ويقديمهامدى قدرة مقدم الخدمَة على أداء 

 .رهاوغي والمعداتوفي الوقت المطلوب اعرمادا على الافراد 

 ال دارة 4

Competence 

يقديم المساعدة للمسرفيد أو حل  الخدمَة علىيمثل اسرعداد مقدم 

 مشاكله.

 الامان 1

Security 

 أساسيَة فينقطَ يلعب هذا العنصر دور كبير في جذب الزبائن ويمثل 

 من وجهَ  نظر الزبون. عمليَة الخدمَة

 الاعرمادية 6

Reliability 

على أداء أو أن از الخدمَة بالشكل ال يد  بالقدرة الخدمَةيرمرع مقدم 

 والدقيق وبشكل يعرمد عليه.

 المعاملة اللطيفة 7

Courtesy 

مما يؤثر  والمعاملَة الحسنَةاللطيف  الخدمَة بالأسلوبيرلقى الزبون 

 ل ودة الخدمَة. عمليَة يقييمهفي 

 الايصال 8

Communication 

طبيعَة ينوير المسرفيد حول  الخدمَة علييشير على قدرة مقدم 

الذي يلعبه المسرفيد من اجل الحصول علي  الخدمَة المقدمَة والدور

 الخدمَة. المطلوبَة منال ودة 

 درجة فهم المقدم للخدمة 7

Understanding 

وكم من الوقت وال هد يحراج هذا  الخدمَة للمسرفيدمقدم  درجَة فهم

 المورد كي يفهم طلبات المسرفيد ومشاعره ويقدير هذه المشاعر.

 إمكانية الحصول على الخدمة 10

Accessible 

الخدمة للمسرفيد  وإياحةمدى سهولة الحصول على الخدمة المقدمة 

 للحصول عليها مرى أراد ذلك.

 (.87 ,2011 ,وشكشك ,المصدر )ابوخريص
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 SERVQUALأبعاد ال ودة الخمسة حسب نموذج  (2-3)شكل ال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بواسطة الباحثجرّد 

والاستجابَة فيما قاموا  ,والاعتماديَة ,ويلاحظ من الشكل كيف أن الباحثين أبقوا ابعاد الملموسيَة

ودمجوا  والجدارة في بعد واحد سموه الضمان او التوكيد ,والأمن ,والمصداقيَة ,بدمج ابعاد المجاملَة

 التعاطف او ما عرف بالعناية.بعدي إمكانيَة الوصول إلى الخدمة وفهم العميل في بعد 

ويؤكد هذا المقياس على ضرورة تقديم جودة عاليَة من الخدمات للعملاء ويحدد خمس فجوات 

وسليمان  ,احمد ,العميل عن التقديم الفعلي للخدمَة )قاسم وإدراكاتبين التوقعات من مستوي الخدمَة 

2335.) 

ميَة والعمليَة وانتشر خارج الولايات المتحدة ولاقى هذا المقياس شهرة كبيرة في الدوائر الأكادي

العاليَة الامريكيَة رغم بعض الانتقادات التي وجهت له كونه يتميز بالعمليات الحسابيَة المعقدة والتكلفَة 

أحداهما عند تقييم توقعات العملاء نحو  الخدمَة مرتينويقوم هذا المقياس على قياس جودة  حيث

 عليها.   الفعليَة يحصلونراكات العملاء لمستوى الخدمَة أخرى على إد الخدمَة ومرة

 التالية:ويمكن التعبير عن نموذج الفجوة بالمعادلة 

 جودة الخدمات

Service Quality 

 الاشياء الملموسة

Tangibles 

 الثقة والاعتمادية

Reliability 

 الاستجابة

Responsiveness 

 التعاطف او العناية

Empathy 

 الضمان أو التوكيد

Assurance 
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 يوقعات الزبائن  –جودة الخدمة = الادراك الفعلي للخدمة 

وقد شخص الباحثون عدم تحقيق جودة الخدمات المطلوبة الى خمس فجوات وهي على النحو 

 (. 322 ,2335 ,التالي: )بدراوي واخرون

 السياسة: ف وة إدارة يوقعات العملاء (1)ف وة 

حول  المنظمةإدارة وتصورات من الخدمة وتتناول هذه الفجوة الفرق بين توقعات المستفيدين 

 والتفسير الخاطئ لتوقعات العملاء.  ,جودة الخدمَة لأسباب تتعلق بالمعلومات السوقيَة مثل: قلة المعرفة

 الإدارة عن يوقعات الزبائن ومواصفات جودة الخدمة يصوراتين الفرق ب (2ف وة )

وتبرز هذه الفجوة عندما تكون الإدارة غير قادرة على وضع معايير جودة خدمة تتناسب مع 

توقعات الزبائن أو وضع معايير غير صحيحة ناتجة عن نقص الكفاءة لدى مقدمي الخدمة أو قد تكون 

 ناتجة عن تقلبات في الطلب.   

 ف وة الرسليم: لفرق بين مواصفات جودة الخدمة وواقع يسليم الخدمة.  (3ف وة )

تحدث هذه الفجوة نتيجة ضعف أداء الخدمة لأسباب متعددة منها: عدم تمتع العاملين بالقدرة 

الكافية الناتجة عن التدريب الجيد في تقديم الخدمة أو لتكليفهم بأعمال أكثر من طاقتهم أو عدم وجود 

 تطلبه الادارة. الاستجابة لمابة لديهم في الرغ

 (: ف وة الايصالات: يقديم الخدمة والايصالات الخارجية 4ف وة )

التعامل الصحيح مع الزبائن  الخدمة علىالاتصال أو العجز من قبل مقدمي  نتيجة سوءوتحدث 

 المطلوبة.الخدمة أو إعطاء وعود غير صحيحة ومبالغ فيها مما ينتج عنها مشاكل في توصيل 

 (: ف وة الرصورات والخدمة المروقعة والخدمة المدركة من العملاء1ف وة )

تعتمد هذه الفجوة على حجم واتجاه الفجوات الأربعة السابقة وتتمثل بإدراك العميل لسوء جودة 

 غير قادرة في تقديم خدمة تناسب توقعاته المنظمةوأن  ,الخدمة المقدمة له

  

ذلك بالاعتماد  ويكونيمثل قياس الجودة من وجهة نظر مقدميها  وهو ,لمهنيةاال ودة  ثالثا: قياس

على المدخلات والعمليات المطلوبة لتقديم الخدمة والنتائج المتمثلة بالخدمة بصورتها النهائية للعميل 

 .للعاملينبواسطة الأداء المقارن أو عن طريق لأسئلة الموجهة 
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هذا القياس يتم من وجهة نظر كلا الطرفين:  ,الشامل أو الكليرابعا: قياس ال ودة من المنظور 

 على تحسين جودة الخدمة برامج تعملمن تقديم  المنظمةلكي تتمكن  ,الخدمة(ومقدمي  ,العميل)

 .(Huk, Maleszka & Szczerbicki, 2020المقدمة )

 

 يةسررايي المرونة الا 3-4

 ومداخلها:ية سررايي مفهوم المرونة الا 3-4-1

ففي السبعينيات من القرن العشرين  ,ية بالتطور عبر الايامستراتيجاخذ مفهوم المرونة الا

التي عكست درجة ظهور السلوك  ,يةستراتيجاعتبرت المرونة على أنها أحد أساليب المناورة الا

واعتبرت خاصية للتكيف مع المتغيرات ودلالة واضحة على قدرة المنظمات  ,ي للمنظماتستراتيجالا

كما اعتبرت واحدة من  ,لى الاستجابة للتغيرات المحتملة والمفاجئة التي تفرضها البيئة الخارجيةع

أما في الثمانينات فقد تمثلت بكونها  ,خصائص المنظمات لمواجهة التغيرات البيئية غير المتوقعة

وإعادة  ,فسهاعنصر للمنافسة وتحقيق الميزة التنافسية من خلال قدرة المنظمات على إعادة هيكلة ن

ية تعبر ستراتيجأصبحت المرونة الا ,ومن التسعينيات لغاية الان ,هيكلة علاقاتها بالمحيط الخارجي

 (.2331 ,عن القدرات والتي تتأثر بالبيئة المحيطة للمنظمة )عبداوي

ية يعتمد عليه بشكل أساسي في كثير من الادارات ستراتيجيشار الى ان مفهوم المرونة الا

اهمية  جعل لهاالامر الذ  ,وادارة تكنولوجيا المعلومات ,والادارة الصناعية ,يةستراتيجالا كالإدارة

ية على انها ستراتيجالمرونة الا وعرفتمنظمات في البيئة التنافسية لكافة المتزايدة للبحث فيها بالنسبة 

 تنافسية بيئةي ف الموجود متنوعةال الفرص لطلبات لاستجابة تستخدم التيالامكانات  من مجموعة

 ,Li, Zhou, Zhang, Chen, & Tian)المرافقة لها  والمخاطرة اليقين عدم ومعالجة ديناميكية

2018). 

 الشديد المستمر في البيئة الديناميكية في ظل التنافسنفعا ان ممارسات الإدارة الثابتة لا تجدي 

وللتكيف مع البيئة الديناميكية والتغيرات المستمرة لابد من التركيز على  ,المستمرةالبيئية والتغيرات 

ياتها المتبعة لتتناسب مع التغير استراتيجالامر الذي يجبر المنظمات على تعديل  ,يةستراتيجالمرونة الا

الحاصل في احوال الصناعة والمنافسة استجابة لمتطلبات وحاجات الزبائن الحاليين ولاستقطاب 

السبب الذي  ,عملاء جدد مع ضرورة نشر التقنيات الجديدة المتقدمة في العالم والمنظمات الاخرى

يات جديدة استراتيجثم الانتقال الى  ,يات المتبعةستراتيجيقود المنظمات لتعديل بعض من مكونات الا
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ونة تحقيق المر المنظمةفاذا استطاعت  ,مدروسة بسناريوهات مسبقا في حال تهيئت الفرصة

ية جديدة في ضوء السياسات استراتيجية بالكفاءة المذكورة فإنها ستتمكن من حيازة خيارات ستراتيجالا

 .(Sushil, 2019او من خلال بدائل المعالجة في السياسات المختلفة ) ,الادارية المتواجدة

ديدات ية مهمة جدا للمنظمات لتمكنها من مواجهة التهستراتيجوبناء عليه فان المرونة الا

 ,لاسيما عندما تكون الفرص ابداعية بشكل مستمر ,التي توفرها البيئة استغلال امثلواستغلال الفرص 

ية تظهر ستراتيجالمرونة الاايضا مثل بيئة الصناعات التقنية المتطورة ف وذات منافسة نوعية عالية

التي ممكن أن  تظهر فجأة في ظل تغيرات  على التكيف واستغلال الفرص المستقبلية المنظمةقدرة 

 اكتشافعلى  المنظمةمما يحفز  , للمنظمة الأمر الذي يتطلب الاستجابة السريعة ,البيئة بالشكل الامثل

الامر الذي  ,والاحتفاظ بعدد من الاستجابات غير المألوفة لغايات التكيف الفعال لها هذه التغيرات

والتهديدات  ,القدرة على الاستجابة السريعة لأي تغيير في السوقيستوجب ايجاد بيئة داخلية تتسم ب

للموارد المتاحة لها بشكل فعال للاستجابة  المنظمةو استخدام  ,وكذلك الفرص المتوقعة وغير المتوقعة

فهي مجموعة من الامكانات   ,أو التكيف للتغيرات البيئية بالوقت المناسب من خلال التعلم المستمر

تجابة للفرص المتنوعة المتوفرة في البيئة التنافسية الديناميكية  بالإضافة الى معالجة حالة تستخدم للاس

ية تعتمد على القدرات الإدارية والقدرة ستراتيجعدم التأكد وكذلك المخاطر المرافقة لها  فالمرونة الا

فق المعلومات أي بمعنى عبر توحيد البنية التحتية التي تسهل تد ,على الاستجابة التنظيمية بوقت واحد

ية الى أخرى  لتشمل إدارة المرونة استراتيجللتحول من  المنظمةاخر أنها تعبر عن امكانية 

ية بناء القدرات عبر الاستثمار الأمثل  للموارد المختلفة وتطوير وإعادة تقييم الخيارات ستراتيجالا

لفة كالعوامل التنظيمية والاقتصادية ية بعوامل مختستراتيجحيث تتأثر المرونة الا ,ية ستراتيجالا

الروتينية واتصالاتها والتنسيق لتحقيق  المنظمةفهي جزء لا يتجزأ في نتائج  ,والسياسية والاجتماعية

 . (Heng, Jianqi & Xinglu, 2013نتائج إيجابية )

وسائل وأساليب قـادرة ان  التي انتهجتدرات المنظمات من ق ية بهذاستراتيجتعزز المرونة الاو

ن الاجراءات المتبعة والتي لتغيرات المستقبلية في كل من خلال قدرتها على التنبؤ بام زز بأدائهاتع

 ذلك كون ,الاقتصادية للمنافسين أو الاتجاهات ,اأو النهوض بالتكنولوجي ,العملاء تنسجم وتفضـيلات

ية عبر مواجهتها ستراتيجالمنظمات تواقة لتحقيق الميزة التنافسية عبر اداركها لأهمية المرونة الا

في اسواق قائمة ا ية بطريقة تمكنها من عرض منتجاتهللتغييرات البيئية  الهامة والسريعة بكفاءة وفاعل

بعدم الموثوقية. يعتبران  ي طلبات عملاءها في بيئة تتسمرعة في الاسـتجابة للتغيرات فوجديدة  مع س
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الم  يتصف بالتغير في ع ى المنافسةتكيف وسرعة الاستجابة أدوات قوية لدعم قدرة المنظمات علال

 ,ل النجاح الحرجة في البيئة التنافسية والمعقدةستجابة السريعة تعد من اهم عوامفالا ,والاضطراب

ع مستويات من ل مالقـدرة على التعام هـو يمثلف فاما التكي ,ها أحد مظاهر التكيفوالسرعة كون

دائل والخيارات ا يتطلبان تطوير للبالتكيف وكلاهمة وعالجة التعقيد يجب اعتناق المرونولم ,التعقيد

ية من خلال الموازنات الممكنة بين ستراتيجدمها السيناريوهات الاية المتاحة التي يمن ان تقستراتيجالا

تطويرها من خلال عمليات العصف ية المتاحة والتي يتم ستراتيجل الاالبدائل وتوسيع قاعدة  تلك البدائ

 (. 2331 ,تفيدين )أبو ردن والعنزي ومحمودد المصالح النسبية المشتركة المهمة للمسو تحديذهني ال

التكيف ى تميز تتسم بهياكل تنظيمية مرنة قادرة علالتي تتجه نحو تحقيق ال المنظمةمما يوكد ان 

ل ان تقوم ب على منظمـات اليـوم العمحيث يتوج ,ركزية ادارة العملياتل لامفي ظ واحداث التغيير

ى يعطيها مرونة ويجعلها قادرة عل ذية واحداث التغيير بالشكل الالتنظيمي اميم هياكلهبإعادة تص

ون سببا في القضاء على معظم لك أن الهياكل الجامدة تكوذ ,ية المختلفةستراتيجمسايرة التغيرات الا

أو نتيجة  ,الارباحمع النمو في المبيعات و ادرة على مواكبة التحولات البيئية والتأقلمالمنظمات الغير ق

 ,يات الجديدة التي فرضتها التغييرات البيئيةستراتيجالقصور في الهياكل التنظيمية وعدم مواكبة الا

املين في تلك ين العم تمكنظمات يشكل عبء اماعدا عن أن الهيكل التنظيمي الحالي  للعديد من الم

بب تبنيه المركزية والبيروقراطية وعدم توافقه مع ي اتخاذ القرارات بسعلى المشاركة فالمنظمات 

ن للمنظمات مشاط الاداري فضلا على أن الانتقال في الن ,الانماط الادارية المعاصرة والناجحة

تنظيمية تمتاز بالمرونة  وأكثر  يتطلب ضرورة تبني هياكل ,الميالاطار المحلي الى الاطار الع

 (.   2332 ,ملائمة للبيئات غير المستقرة )حمادي وعلي

ية هي الخاصية التي تتيح الفرصة للمنظمات الحديثة لمواكبة التغيرات التي ستراتيجفالمرونة الا

يمكن  لا يمكن التنبؤ بها إلى حد كبير في ظل التغييرات البيئة المحيطة بها والتي ترتبط بشكل لا

 .Radomska, 2015)إنكاره في صياغة الخطط وتنفيذها )
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 ية في الجدول التالي:ستراتيجوفيما يلي ذكر اراء الباحثين حول مفهوم المرونة الا

 يةسررايي مفاهيم المرونة الا( 1-3جدول )

 الباحث يةسررايي يعريف المرونة الا

ي اه القضايا الري يدفعها الى "يغيير يحركايها  المنظمةموقف 

ية من دون سررايي اذ نادرا ما يلاحظ زيادة درجة المرونة الا ,يةسررايي الا

 .علق الأمر بالمنر ات أو العملياتيحقيق مسرويات أعلى في الابركار سواء ي

 (2017 ,)الشريف وبلايلة

على اسرباق أو الاسر ابة السريعة للرغيير في ظل الظروف  المنظمةقدرة 

او الحفاظ على الميزة  الى يطوير المنظمةمما يؤدي ب ,الرنافسية القوية

 .الرنافسية

Xiu & others, 2017)) 

على ايخاذ خطوات  المنظمةي النوعي كقدرة سررايي القدرة على الرحرك الا

 .عالية ة بدرجةعية مرقنة وذكية وسرياسررايي 

Brueller et al, 2014)) 

كما انها  ,القدرة الرنظيمية الهامة الرحقيق والمحافظة على الأداء المرفوق

 .ة ومهنية في بيئة ينافسية مرغيرةعلى الاسر ابة بسرع المنظمةقدرة 

(Bavarsad, Belghis, 

Farajallah & Mayam, 

2014) 

أو إعادة الركيف مع ظروف السوق  ,على الاسر ابة المنظمةقدرة 

 للحفاظ على ميزيها الرنافسية. ,بدعم من مواردها وقدرايها ,المضطربة

(Singh, Oberoi & 

Ahuja,2013) 

القدرة على ايخاذ قرارات حقيقية في الوقت المناسب كما يرطلب السوق 

 ية المضطربة.سررايي السريع الرغير والظروف الا

(Doz & Kosonen, 2012) 

على يحديد الرغيرات في البيئة المحيطة لرخصيص الموارد  المنظمةقدرة 

المراحة بسرعة ويوجيهها الى ممارسات عمل جديدة وذلك اسر ابة 

وينفيذ العمل بسرعة عندما يحين وقت العمل أو إيقافه  ,للرغيرات الحاصلة

 أو عكس اي اهه.

(Yuan et al., 2010) 

 & Shalender)وهي على النحو الاتي:  يةستراتيجالا المرونة بها عتتتم خمسة جوانب هناك

Yadav, 2019). 

 . زبائنها الى وخدماتها منتجاتها تقديم على المنظمة قدرة في وتتمثل: النطاق .1

 المرونة خلال منوكمياته  بالإنتاج والتحكمالسيطرة  في المنظمة قدرة: وتظهر من خلال المقياس .2

 . ومواردها انشطتهاكل من  في
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 . زبائنها الى منتجاتها المنظمة تسليم: وتقاس بالسرعة الرسليم .3

 تعمل التي السوق في تحدثقد  التيللتغييرات المختلفة  الاستجابة في المنظمة قدرة: وهي المنرج .4

 . المنظمةتلك  ضمنه

 تعمل التي الصناعة في تحدث قد التكنولوجيةللمستجدات  الاستجابة فيهنا  وتبرز: العملية .5

 . ضمنها المنظمة

على التغلب والتكيف على  المنظمةية بأنها قدرة ستراتيجعرف الباحث المرونة الا وبناء عليه

 التي والانشطة تمتلكها التي المهاراتجميع التغيرات التي تواجهها في الوقت الحالي أو من خلال 

 في ذلك ينعكسمما والتي تمكنها من التحول من مجال عمل الى اخر  قراراتها ترشيدفي  تمارسها

  ويكسبها ميزة تنافسية مستديمة تخلق قيمة مضافة للمنظمات المرنة. بالعمل  واستمرارها بقاءها

 

 يةسررايي مداخل المرونة الا -

 الاتي ية من قبل الباحثين ومن أبرزهاستراتيجتعددت المداخل التي طرحت لبناء المرونة الا 

(Abuzaid, 2014, 222)  : 

    مدخل رد الفعل:  .1

باستمرار للتكيف والتأقلم  المنظمةللمنظمة حيث تسعى  رد الفعليقوم هذا المدخل على سلوك 

هذا المدخل يرتبط  في المنظمةعن طريق رد فعل سريع للتغيرات البيئية الخارجية ويبين أن أداء 

وتحقيق  ,على التأقلم والاستجابة السريعة لمتغيرات البيئة الخارجية المنظمةبمدى قدرة ارتباط مطلق 

 ,ية بين بيئتها الداخلية وبيئتها الخارجية لتأمين موقع تنافسي لها في السوقستراتيجالموائمة الا

و  ,ياتها في حال لم تعد مناسبة لاتجاهاتهااستراتيجوتطوير خططها التنافسية وزيادة قدرتها على تغير 

بالإضافة إلى عدد من الوضعيات التي يمكن أن تتخذها  ,ذلك بسرعة وتكاليف الاستجابة  يبنى

  والتي تسمح لها بتحقق أهدافها المنشودة. المنظمة

التي هي عبارة عن سرعة نسبية مقارنة  المنظمةوالسرعة في هذا السياق تشير إلى رد فعل 

قادرة على التأقلم فقط بل يجب أن يكون  منظمةالومن وجهة نظر اخرى يجب ان لا تكون  ,بالمنافسين

 لها توجهات اخرى نحو إحداث التغيير في محيطها. 
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 مدخل الاسرباقية وفق نظرية الموارد:  .2

 ,يوضح الدخل فهم معايير ومحددات بناء الميزة التنافسية في ظل بيئة تتميز بالتغيرات السريعة

فضلا عن إعادة   النظر في علاقة  ,للموارد المتاحةي يبحث عن أفضل استغلال ستراتيجفالتفكير الا

ومواردها التي  ,البيئة من خلال سلوكها الابتكاريفي  المنظمةإذ تؤثر  ,مع بيئتها الخارجية المنظمة

التي تركز على الابتكار  ,ي للمرونة الاستباقيةستراتيجووفق هذا المدخل يمكن تحليل الدور الا تمتلكها

ان  المنظمةم مقارنته بالبيئة الخارجية حيث انها من الأدوات القوية التي يجب على اذا ما ت ,والابداع

 .(2332 ,تمتلكها )ولي وآخرون

ية إذا وجد موارد مرنة تستعمل في العديد من المجالات وبشكل ستراتيجيمكن تطوير المرونة الا

 ,دة عن طريق استعمالمع ضرورة وجود تنسيق مرن بين الموارد الموجو ,وبأقل التكاليف ,سريع

 ونشر تلك الموارد على مختلف الانظمة والإدارات والنشاطات المختلفة. 

وكذلك قدرات  ,ية وفق هذا المدخل تتمثل بتنوع وتجدد المواردستراتيجن المرونة الاكما ا

وسرعة تلك الموارد والقدرات والكفاءات من اجل تحقيق استجابة سريعة أو طرح  ,المنظمةوكفاءات 

وذلك يرتبط  ,ابتكارات جديدة في جميع المستويات والتعامل مع عدم التأكد في البيئة الخارجية

وتأثيرها على ما  المنظمةقادرة على تجديد تأقلم  ,وتكنولوجيا ,بالدرجة الأولى بتوفر هيكل تنظيمي

 (Rintamaki, Tuomas & Salo, 2020لديها من موارد وكفاءات )يوجد 

 

 ية: سررايي مدخل المشاورات الا .3

بسبب  التنظيمية ومستوياتها المنظمات هيكل في تحدث التي التغيير عملياتدخل هذا الم يوضح

المنظمات  تعمل التي المعاصرة البيئةخاصة وان  المحيطة البيئة تفرضها التي والفرصالتهديدات 

لتتأقلم مع تلك  الاستراتيجية الكافية بالمرونة المن تتمتعلذا يجب ان  عدم تأكد هي بيئةضمنها 

وتحقيق الاهداف  السوق  والاستمرار في بالشكل الذي يساعدها على الديمومة والبقاء التغييرات

 يركزايات والأهداف وودفاعية  لتحقيق الغ ,وميةيات هجاستراتيجحيث يشمل هذا المدخل  ,المنشودة

 بأخذوتتمثل المناورات الهجومية  ,أي الحالة الطارئة غير المتوقعة ,على ما يعرف "بالحدث المحفز"

والمناورات الدفاعية تكون وقائية وتصحيحية كالضمان ضد  ,الفرص واستغلال ,زمام المبادرة

أو إصلاح الضرر ومن وجهة نظر الباحثين فإن هذا المدخل يشمل أربعة أنماط للمناورات  ,الخسارة

 .   (Bamel & Nisha, 2018) وهي كالتالي ,ية تعتمدها المنظمات في عملياتهاستراتيجالا
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تستبق المبادرات  تحولات حيثوتوظف لبدء  المناورة الاسرباقية )مناورات ه ومية قبلية(: -أ

 ية قبل الحاجة اليها.  ستراتيجالتنافسية وتغيرات السوق. وتصاغ هذه الخيارات الا

على الحماية من  المنظمةوتساعد تلك الاجراءات  المناورات الوقائية )مناورات دفاعية قبلية(: -ب

ول في سوق أجنبية كالدخ ,والتي تمتاز بالمخاطرة ,الضرر المحتمل وقوعه والنتائج المترتبة عليه

 يات واساليب التحوط.استراتيج اتخاذإلى  المنظمةوبتلك الحالة تسعى  ,جديدة

تشير إلى قدرة المنظمات على إعادة توليد  المناورات الرصحيحية )مناورات بعدية دفاعية(: -ج

 النشاطات الناتجة عن النهوض من الصدمة الناتجة بعد حدث كبير ذو نتائج مؤثرة في السوق.

زمام الأمور  باستعادة المنظمةويقصد بها قيام  المناورة الاسرغلالية )مناورات بعدية ه ومية(: -د

لها بشكل ملموس في البيئة التنافسية  والاستجابةبعد حدث غير متوقع مثل حركة تنافسية 

 ية. ستراتيجالا

 المنظمةعكس هذا المدخل عمليات التغيير التي تحدث في هيكل  مدخل الرغيير المنظمي: -هـ

خاصة أن البيئة  ,المنظمةومستوياتها التنظيمية نتيجة التهديدات والفرص التي تفرزها البيئة المحيطة ب

بالمرونة  المنظمةهي بيئة عدم تأكد من الضروري أن تتمتع  المنظمةالمعاصرة التي تعمل ضمنها 

في  والاستمرارافية لمواكبة تلك التغيرات على النحو الذي يساعدها على البقاء ية الكستراتيجالا

وفي السياق نفسه يؤكد على التغيرات الهيكلية التي توائم  وتحقيق الأهداف التي تسعى اليها ,العمل

بل  ,وأنه لا يوجد أسلوب امثل لصياغة الهياكل التنظيمية ,ة مع المتغيرات التكنولوجيةيالهياكل التنظيم

ويتفقون على أن أكبر واقوى المنظمات هي التي تمتلك  ,أن الحالات المختلفة تتطلب هياكل مختلفة

 قدرة أكبر على التكيف لظروف التغير البيئي.

التي ترتبط بنظام  وفق هذا المدخل فإن المرونة الوظيفية هي مرونة تصنيعية المدخل الوظيفي: -و

والتي ركزت على معيارية  ,الإنتاج الواسع الذي تبنته شركة فورد الأمريكية لصناعة السيارات

 المنظمةوعلى عمليات التصنيع التي تنفذها  ,المخرجات والاستفادة من فوائد اقتصاديات الحجم

 ,البيئة الداخلية والخارجيةللتغلب على المشاكل ذات العلاقة بعوامل  ,لتحويل مدخلاتها إلى مخرجات

 والتي تؤدي عدم حصول أي تغيير سلبي وانحراف في عمليات التصنيع عن ماهو مخطط لها

(Lungu, 2017)  

مع البيئة التي تعمل  المنظمةيقوم هذا المدخل تنظيم العلاقة بين نشاطات  مدخل الركيف المنظمي: -ز

لذا يتوجب على مدير وقائد  ,بادليتية بوصفها إجراء وتحليل ستراتيجبما يعرف بالموائمة الا ,فيها
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ي أن ينظر إلى المستقبل القادم الغير موثوق وان يجد طرائق مناسبة للتعامل مع ستراتيجالا المنظمة

من أجل إيجاد طرق فهم مبتكرة لغرض التطور  ,وبالتالي يتطلب أن يكون أكثر تحليلا وبحثا ,البيئة

 (. 2331 ,أبو ردن والعنزي) والبقاء والاستمرار

 

 ية في المنظمات سررايي أهمية المرونة الا 3-4-2

ا تحديدا في باستغلال الفرص استغلالا امثل عند ظهوره المنظمةية  ستراتيجتمكن المرونة الا

لذا  ,قات وشراكات تخص التوريد وغيرهاأو علا ,أو انتشار منتجات جديدة ,العلاقات مع العملاء

نها  تمكن ية  على تسهيل الفعالية التنظيمية و تعزيز الأداء فضلا عن أستراتيجتعمل المرونة الا

فهي تمكن  ,يزة تنافسيةية من أجل كسب ماستراتيجالسريعة بتحركات  المنظمات من الاستجابة

هارات إدارة والتي تتطلب م والبيئات المتغيرة ,ن التنبؤ بهامن التعامل مع بيئة لا يمك المنظمة

 والتحليلات المتعمقة والأنشطة التي تقوم برد فعل سريع للتغيرات  ,وفهم التناقضات ,الغموض

في تحويل  مسارات  تلك الموارد. وهذا يشير  المنظمةو قدرة  المنظمةوالمرونة في الموارد المتاحة .

 ,Zadnoordijkت المتغيرة )والقدرة على التعامل مع البيئا المنظمةإلى وجود علاقة تجديد مقدرات 

2012). 

ية المتاحة لديها والإمكانات ستراتيجية مهمه في تطوير الموارد الاستراتيجكما تعد المرونة الا

وقدرتها على التكيف  المنظمةالديناميكية بطريقة فاعلة في الحاضر والمستقبل من اجل تحسين كفاءة 

حيث توفر المرونة  (Yugiog, Dongmei & Fuquan, 2013, 65للتغييرات الطارئة )

للإجراءات  المنظمةية واحدة إلى أخرى من خلال ادراك استراتيجية  التحرك بسرعة من ستراتيجالا

الحصول على ميزة تنافسية مستدامة  المنظمةية المختلفة في الساحة التنافسية وذلك محاولة ستراتيجالا

على تحليل البيئة وتحديد الفرص المتاحة ) قادرة  خلال جعل المنظمات أكثر استباقيةوذلك من 

وتحسين المنتجات بسرعة أكبر  ,نتاج المزيد من المنتجات الجديدةالتكنولوجية والسوقية ( عن طريق إ

فإنها تتمكن من الاستفادة من الفرص الجديدة بشكل  ,وبالتالي ,بشكل أفضل من المنظمات الأخرى

 (.  Cingoz & Akdom, 2013ئية )ابداعي وحماية نفسها ضد التهديدات البي

تعلق باتخاذ يوأداءها  المنظمةية كوسيط للعلاقة بين العاملين في ستراتيجأن دور المرونة الا

و التواصل التي يمكن أن تحفز الموظفين في محاولة العثور  ,والقدرة على إدارة المخاطر ,القرارات

على حل المشكلة ومن زاوية أخرى فأن المرونة يجب أن تكون على اعمق قدر في عمليات الإدارة 
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لذا فإن  ,ية لتتمكن من الحفاظ على مكانتها التنافسية بين المنظمات في الأسواق المعاصرةستراتيجالا

ية ستراتيجالمرونة في الخيارات الاب يكون مؤطرية  وتنفيذها يجب أن اتيجسترالا صياغة المبادرات

تعزيز الأداء ية تساعد على ستراتيجفي وقت ان المرونة الا ,المنظمةعلى مستويات مختلفة في 

التقنيات التنظيمية ت مستمرة في العمليات الداخلية وتؤدي إلى تحسيناو ,والمقدرات الجوهرية

التعلم المستمر للمعارف الجديدة  والقدرات والمهارات. كما يمكن تطبيقها على للمنظمات فضلا عن 

من خلالها إنشاء خيارات  حيت أنها تمثل المدى الذي يتم ,انعي القرار )الرؤساء التنفيذين(مستوى ص

ا فضلا عن انه  ,ية  المناسبة وتقييمها في السياق نفسهستراتيججديدة وبديلة في اتخاذ القرارات الا

تشير إلى القدرات الإدارية الضرورية لتحقيق مرونة التنسيق والتي تعمل الى الكشف عن موارد 

ظيم هذه الموارد إلى نوت ,ابة للتطورات والمتطلبات الجديدةجديدة  يمكن تطبيقها بنجاح أثناء الاستج

 ,Katsaros) نظام  ذو فاعلية  قادر على تحديد مواقع الموارد الجديدة لأغراض جديدة ومتنوعة

Kleanthis, Athanasios, Tsirikas & Sofia,2014). 

يات الإنتاج وعملية خلق القيمة والتي استراتيجالمتعلقة ب تحسم الامور ,أن المنظمات المرنة

وكذلك إنتاج النقي وانخفاض  ,والتفوق التشغيلي ,وفترات زمنية ,تشمل الإنتاج حسب الطلب الجماعي

حيث  تكاليفه.لخفض  المنظمةالمخزون. وهدف المنظمات الرئيسي هو الإنتاجية وبالتالي فرصة 

بسرعة كبيرة لتحديد توجهات السوق  ,ية التمايزاستراتيج الذاتية بتنفيذتشمل المرونة التنظيمية القدرة 

على الموارد غير الملتزمة والتي يمكن تعبئتها  استجابتها وقدرة ,والاستجابة لمطالب السوق الجديدة

 & Bavarsad, Belghis, Farajallahالأعمال )وهو قيمة خاصة في تطوير أنشطة  ,إذا لزم الأمر

Mayam, 2014تؤدي الى زيادة القدرة  مطبقة بشكل صحيحية ستراتيج(. وعندما تكون المرونة الا

 ث تحقق ما يلي: حي ,التكنولوجية نحو أنشطة استكشافية جديدة

تمتلك على مفهوم الجمود التنظيمي في المنظمات التي  تساعد على التغلبية ستراتيجالمرونة الا: أولًا

للمنظمة الاستخدام المرن في تخصيص  المرونة تتيححيث  ,وتواكب التغيرات قوية تكنولوجيا

على فهي تعمل  ,واستخدام التكنولوجيات الجديدة وتصميم المنتجات مع وجود منتجات أخرى ,الموارد

  . ويساعد على استكشاف بدائل جديدة ,بين وحدات الأعمال مما يقلل من الجمود الروتيني التنسيق

وخلق بيئة  ,الجديدةية في استخدام الموارد لدعم تطبيقات العمل ستراتيجتساهم المرونة الا: ثانياً

قدرتها الاستيعابية المحتملة نحو  يزيد منمما  ,الجديدة واستخدامهاتستطيع استيعاب المعلومات 

 تطوير الابداع والحصول على ابتكار استكشافي أفضل. 
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الذي يؤدي بدوره الى اتخاذ  ية على الالتزام السريع للموارد إوستراتيجتركز المرونة الا :ثالثاً

الحالية مقابل  بعض استثماراتهالذا فالمنظمات تتخلى عن  ,ناسب والتغيير الحاصلةإجراءات جديدة تت

وعلى    المنظمةية تعتمد على الموارد المتاحة في ستراتيجوبالتالي فإن المرونة الا ,التنمية المستقبلية

 للعمل.في تطبيق تلك الموارد للاستعمالات الجديدة وفي متابعتها للمسارات البديلة  المنظمةمرونة 

 

 ية سررايي أبعاد المرونة الا 3-4-3

كل بحسب  ,ية في الدراسات والأبحاث التي تناولت هذا المفهومستراتيجتعددت أبعاد المرونة الا

 أهداف الدراسة التي يقوم بها

 المرونة الانراجية: 

ميمها للحصول على تحسينات ة أو إعادة تصالضروري القيام بتصميم احد العمليات الانتاجيمن 

ة واتخاذ كافة الاجراءات الضرورية للحفاظ على تحقيقها وبمستويات الأداء الجديدة من أجل جوهري

الجة تعرف بعدد المنتجات التي وضع لها خطط لمع . بمعنى اخر أن المرونة الانتاجيةالابتكارتحقيق 

تأثيرات سلبية أثناء التغييرات البيئية المتسارعة  دون أين بديلة في التصـنيع ومعالجة العمليـات م

التقنيات الجديدة تفرض على  ذلك لأن ,مرونةوالتي تفرض على أن تصبح العمليات الإنتاجية أكثر 

 مة.لذا يجب أن هذه المستحدثات عمليات ملائ ,المنظمات طلبات مستحدثة ومختلفة

أن تتحلى بالمرونة أبان طرحها لمنتجاتها من خلال ما يطلق عليه  المنظمةوبالتالي يجب على  

والذي يقصد بها قدرة نظام المنظمات والمؤسسات على تقديم منتجات أو خدمات  ,ب "مرونة المنتج"

 (.2333 ,أو صنع منتجات أو خدمات جديدة بسرعة )جاد الرب ,جديدة

 ,المنتج الجديد بكمية وتنوع المنتجات التي من الممكن أن تقدمها خطوط الإنتاجوتتمثل مرونة 

لها.  ولتحقيق مرونة انتاج  قصيرة للتخطيطعلى تقديم منتجات جديدة في مدة  المنظمةوهي قدرة 

 تتأثرعلى ان لا  ,لديها القدرة على تقديم منتجات جديدة وبتكلفة منخفضة المنظمةفعالة يجب ان تكون 

 المنظمةعمليات الانتاج لا تتأثر عمليات الانتاج عند الانتقال إلى منتج جديد بمعنى أنها تعكس قدرة و

 وبأسماء تنافسيةفي دول العالم  الأسواق الرئيسية أو الخدمات في معظم انتاج وادخال السلععلى 

 (. 2331 ,)عباس وحسن فترة قصيرة من الزمنخلال 
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واستعدادها بإجراء  المنظمة( المرونة الانتاجية بقابلية 25 ,2335)ويعرف البغدادي والجبوري 

بمعنى اخر هي مقياس لسرعة  ,التغييرات المطلوبة على عملياتها الانتاجية الخاصة بطريقة ما

والتي تتمثل بعامل التكيف  ,في تحويل عملياتها الانتاجية القديمة الى منتجات جديدة ومبتكرة المنظمة

أو من مستوى عمليات  لأخرللانتقال من منتج  المنظمةرات الحاصلة بالبيئة المحيطة بالسريع للتغيي

ومن ثم يتم قياس المرونة بمقدار ما تستغرقه من الوقت في عملية الانتقال والتحويل.  ,لأخرانتاجية 

 حيث يتحقق هدف المرونة من خلال ما يلي: 

  جديدة. منتجات وخدماتالحصول على  -

 تنوع أكثر في المنتجات والخدمات.  -

 كميات وأحجام متنوعة ومختلفة في المنتجات.  -

 .تبديل المنتجات الحالية وتغيير مستوى الطاقة -

إذ أن المنتج ما هو  ,ولكن مصطلح "مرونة المنتج" لا يمكن أن يغطي  مفهوم المرونة الإنتاجية

توفر المرونة في  لى مرونة المنتج لا بد منع الحصول عولكي  نستطي ,إلا نتاج نظام انتاجي متكامل

والمرونة في هذا السياق  ,لذا يجب أن يقابلها استعمال العملية الملائمة ,جميع مراحل العملية الإنتاجية

وحاجات الزبائن وتوقعاتهم المتنوعة من  ,تعبر عن قدرة المنظمات على مواجهة التحديات المختلفة

على ابتكار وإنتاج منتجات جديدة ما هي  المنظمةفقدرة وسرعة  ,اهايات التي تتبنستراتيجخلال الا

 Prithviraj) فهي ترجمة قدرة النظام الانتاجي أو المنتجات لتقبل وظائف جديدة ,أحد أوجه المرونة

& Olivier, 2015.)  

 

 المرونة الرنافسية : 

بتكارية الادارية والانتاجية والتسويقية والا ة هي الجهود أو مجموعة الاجراءاتويقصد بالتنافسي

التي تمارسها المنظمات بغية الحصول على مكانة تنافسية أكبر في الأسواق  ,والتطويرية والابتكارات

تتمثل المرونة التنافسية على قدرة المنظمات في مقاومة المنافسين الحاليين وكذلك و  التي تعمل بها

الجديدة  وقدرتها على الاستخدام المرن لمواردها المتاحة وتسخيرها لعملياتها الانتاجية  ,الجدد

من خلال التنويع  (Georgzen & Palmer, 2014 )سرعة لطلبات الزبائن بأقصىللاستجابة 

ية لكي تستطيع ان تتنافس بشكل قوي وفعال قادر على مواجهة الحاجات النوعية ستراتيجبخياراتها الا

القدرة  المنظمةحيث تمنح المرونة التنافسية  ,والابتكار والابداع ,ا المتغيرةوالتكنولوجي ,ستفيدينللم
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على المنافسة في أسواق تعرف بانها شديدة المنافسة والتي تتسم بالطلب غير الثابت وكذلك التغير 

لغرض المنافسة في وإمكانية إدخال منتج جديد  السريع على مستوى ما تستخدمه من التكنولوجيا.

حيث تعتبر المرونة التنافسية  ,سوق ثانوية أو المجازفة في البيع مباشرة الى الزبائن لدى المنافسين

الأداة الأمثل لغرض استغلال الفرص ومواجهة تهديدات المنافسين أو تغيير في أسعار المنتجات 

سية من خلال الابعاد التالية: ويمكن قياس المرونة التناف ,والذي يعد خط مهم من خطوط التنافس

 (2332 ,)حيرش

 البيئية الخارجية تشخيص التغيرات  -

 .  تحديد السعر التنافسي -

 تخفيض التكاليف الانتاجية.  -

 (.Abuzaid, 2014الدولية )التحركات التنافسية في الأسواق  -

 

  الرسويقية:المرونة  

ق ما يحتاجه الزبائن من على تصنيع وتعديل منتجاتها وف المنظمةبقدرة  ان مرونة السوق تتمثل

دما تتباين طلبات الزبائن في أي الاستجابة الكبيرة عن المنظمةلأسواق التي تتعامل بها في ا ,طلبات

الا بواسطة تكيف المنتجات لمعايير  ,يمكن تلبيتها من خلال التعديلات البسيطة ث لااسواق مختلفة بحي

 ,ائنللتأثير على التغيرات في السوق للزبتجابة والتكيف أو قـدرة نظـام التصنيع للاسو ,ليةالجودة العا

بصيانة المنتجات وخدمات ما بعد البيع.  وللبحث وتحليل السوق  تتعلقات عملي مما يتطلب الامر

كل ملائم ل هذه المجموعات من الأهداف من خلال منتج بشوجع ,وتجزئة الزبائن إلى مجموعات

وهـذا يبين أهميـة تحليل الجوانب  ,ثم اختيار جزء أو أكثر بما يتناسب مع النشاطات التسويقية للزبائن

ية المتعلقة بالسوق والسلوك التنافسي وأساليب التكيف مع التغيرات السوقية كما إن المرونة ستراتيجالا

 ,Lunguي بيئة دينامية )على التعديل السريع لجهودها التسويقية ف المنظمةالتسويقية تشير الى "قدرة 

2017) 

 ,يةستراتيجفالبيئات الديناميكية تدعو المنظمات إلى النظر في التغييرات المتعلقة في الإدارة الا

التي  ,والتي تتطلب منها مرونة الاستجابة من أجل زيادة المنافسة فيما يخص على المنتجات المصنعة

ومرونة  ,الجديدومرونة المنتج  ,الاستعداد مثل:تواجه أنواع اخرى من أبعاد المرونة الخارجية 
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 ويمكن ,محددةوهذه الأنواع من المرونة تشير إلى السوق كوحدة  التسليم.التوسع أو مرونة وسرعة 

مع كيانات اخرى في بيئتها الخارجية.  وبهذا تعرف مرونة السوق بأنها قدرة  أن تتجمعلهذه الأسواق 

تقييم وضبط عملياتها التسويقية في  وإعادةلتغيرات السوق أو النفوذ  المنظمات على الاستجابة الفورية

 التجارية المتغيرة. وأبعاد مرونة سوق تعني:  لظروف البيئةوقت قصير استجابة 

 حصة السوق. -

 سرعة الاستجابة لمطالب العملاء.  -

 (.Mosca, 2018جديدة )الدخول إلى أسواق  -

مع البيئة المتغيرة في سهولة تكيف نظم التصنيع تساهم في زيادة كما ان مرونة السوق 

من الحصول على مكاسب  المنظمةوتمكين  ,الاستجابة للتغيرات دون التأثير على العملالاسواق. و

جديدة مقارنة بمنافسيها من المنظمات الأقل مرونة في استغلال فرص تجارية جديدة وزيادة قدرة 

  .غيرات السوق أو النفوذنظام التصنيع في المنظمات للاستجابة لت
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 أثر المرونة على الوضع الرنافسي للمنظمات( 3-3الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Georgzen & Palmer, 2014) 

 المرونة التنافسية 

 .ستغلال الفرصا-

.  نهة تهديدات المنافسيمواج -

أو تغيير في أسعار  -

 المنتجات

 مرونة الانتاج

 ,مواجهة التحديات المختلفة-

 هموتوقعات الزبائن حاجاتو

 المتنوعة من خلال

 يات التي تتبناها.ستراتيجالا

على  المنظمةوسرعة  قدرة-

 .منتجات جديدةوإنتاج ابتكار 

 مرونة السوق 

 .السوقحصة -

 .سرعة الاستجابة لمطالب العملاء-

 . الدخول إلى أسواق جديدة -

 

 يةستراييجالمرونة الا

القدرة على التغلب -

أو الاستجابة 

بسرعة مع 

الظروف 

 

 الوضع التنافسي

المرونة -

كميزة 

 تنافسية.
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 ومراحلها: يةسررايي أسس المرونة الا 4-4-3

فسة تحت وطأة المنا تتعرض الى المخاطر ,الاخيرة الآونةأصبحت المؤسسات في  الرنويع: .1

جعلها تعاني من مشكلات التنوع وعدم وتغيرات  الزبائن مماحاجات  والتنوع والتعدد في ,الشديدة

ية استراتيجمما وضعها في موقف حرج دفعها إلى تنويع مصادر أرباحها عن طريق انتهاج  ,السوق

ويعبر عن التنويع   ,فهو حالة عملية إذا قدمت منتجات جديدة إلى الأسواق جديدة بشكل كامل ,التنويع

أن المؤسسة اذا ما امتلكت إمكانيات وقابليات من الموارد والتكنولوجيا فبإمكانها تقديم منتجات جديدة 

حسب  ,و تستطيع القيام بالتنويع ,لأسواق لم يتم التعامل معها من قبل بمكانة تنافسية كبيرة أو متوسطة

 (.2332 , وعمروضع المؤسسة و القطاع  الذي تتواجد فيه )عبد الله

 

وينظر إليها من  ,ية ميزة تنافسية في المؤسسات المبدعة والمبتكرةستراتيجتعد المرونة الا الابركار: .2

والتحلي بالمرونة الكافية التي تمكنها من  ,ياتهااستراتيجخلال مواقفها تجاه القضايا التي تدفعها لتغيير 

ويمكن التمييز  ,التكنولوجيا الموجودة المتوفرة لديها تحمل المسؤولية تجاه بيئتها المحيطة اعتماد على

 وهي: ,بين نوعين من الأنماط الابتكارية البيئية

 ,العمليات ,الابتكار البيئي التكنولوجي بين كل من )التقنيات الركنولوجي: ي معالابركار البيئي  -

المواد  ,استخدام الموارد الطبيعية ,التلوث ,)الضوضاءالتي تعمل بالحد أو التقليل من:  ,والمنتجات(

ومنتجات جديدة أو  يتلاءم الخام والطاقة(. ويمكن أن يكون الابتكار البيئي على هيئة منتجات وهو ما

الأمر الذي يساهم بصورة مباشرة أو غير مباشرة في  ,التحسين التكنولوجي للمنتجات الموجودة حاليا

البيئي التكنولوجي على أنه: "الصيغة أو النهج الفريد الذي تحسين حالة المحيط. وعليه يعرف الابتكار 

ينظر إليه على أنه جديد من جانب المديرين المعنيين".  والذي يساهم بشكل ما في تحسين حالة البيئة 

 & Raffaelli, Glynn, Mary)ليشمل أيضا الجوانب الإيكولوجية والاجتماعية على نطاق واسع 

Tishman, 2019). 

: من المهم وجود حلول تكنولوجية بيئية مع التركيز على ضرورة إعادة ار البيئي الرنظيميالابرك -

ية وفي تغيير هيكل ستراتيجوضرورة تأثير إدماج طلبات المستفيدين في صياغة الا ,تنظيم العمل

يات استراتيجعلى وضع  تفكير قادرةمما يستدعي الأمر اعتماد طرق  ,المؤسسة وعملياتها التنظيمية

المؤسسة. ويعد الابتكار التنظيمي شكل جديد من أشكال  جديدة فيجديدة تتطلب التعاون على أسس 

أو إجراءات جديدة لصنع القرارات أو لإدارة الموارد البشرية فيها"  وقواعدالتنظيم يشمل تحديد أدوار 
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والتي تساهم بشكل  ,اتللتسيير في المؤسس الممارسة الفعليةوأنه نمط جديد من انماط الاتصالات أو 

 في تحسين حالة المحيط بما في ذلك الجوانب الاجتماعية والإيكولوجية مباشر(ما )مباشر أو غير 

 2019) ,Montano & (Malvestio 

 

 . الركنولوجيا المرنة:    3

المستوى الخارجي للمؤسسة  تعتبر التكنولوجيا من أهم عوامل النجاح بالنسبة للمؤسسات وتؤثر على

التغيرات  خلال مستوىومن  ,سوق( ويدعمها الابتكار -المرتبط بالعروض الجديدة من خلال )منتج

   ,في المنافسين أثناء اختفاء بعض المنافسين وظهور البعض الآخر منهم

ية من خلال إيجاد قطاعات جديدة تتحكم فيها المؤسسات المتميزة في ستراتيجومستوى القطاعات الا

 ,والتكنولوجيا المرنة تعمل على زيادة مرونة المنتج وانخفاض مرونة المدخلات ,يالمجال التكنولوج

حيث تؤدي عملية استبدال  ,في حين يختلف تأثيرها في مرونة العمليات تبعا لطبيعة المدخلات

المرنة في بعض الحالات إلى زيادة المرونة العملية. وتكون  الجامدة بالتجهيزاتالتجهيزات 

تكرة على اتصال دائم بالسوق وتولي مرونة المنتج أهمية كبيرة عل حساب أبعاد المؤسسات المب

أما المؤسسات المهتمة بجودة الخدمات المقدمة وموثوقية آجال التسليم فنجدها تسعى  ,المرونة الأخرى

  لكسب المزيد من المرونة

 

  يةسررايي الامراحل المرونة  

 Michael)   :وهي على النحو الاتي ,الا عبر أربعة مراحلإن تطبيق المرونة في أي منظمة لا يتم 

Raynor, 2016)  

ويتم في هذه المرحلة كل من تحديد العوامل الدافعة لأغراض التغيير  المرحلة الاولى )الروقع(:

 المحتملة عن طريق تطوير عدد من السيناريوهات المستقبلية.  التصوراتوكذلك وضع 

يات ستراتيجتتمثل في تحديد العناصر اللازمة والضرورية لتطوير الا )الصياغة(:المرحلة الثانية 

 . المستقبلية

ية ستراتيجالعمل على استحصال الموارد اللازمة لتنفيذ الا وتشمل (:المرحلة الثالثة )الر ميع

 المستقبلية.  يات المحتملةستراتيجالى اختيار العناصر المناسبة واللازمة لوضع الا بالإضافة ,الأساسية
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 التغيرات البيئيةية الأساسية موضع التنفيذ مع رصد ستراتيجوضع الا المرحلة الرابعة )الرشغيل(:

 .التي ممكن ان تحدث لغرض معرفة اي من الخيارات الثانوية ممكن ممارستها أو التخلي عنها

 

 والمعوقات الري يعررضها يةسررايي أدوات المرونة الا 3-4-1

 المعلوماتأولا: نظم 

يطلب من الادارات الاقتصادية للمنظمات أن تمتلك نظما للمعلومات تختص بكل أوجه الاعمال 

مها بتفعيل االزكما كان للتقدم التكنولوجي الهائل الدور في  ,التجارية التي تواجهها لتحقيق أهدافها

ي ستراتيجب التخطيط الاويلع ,المنظمات لنظم المعلومات الموجودة بها لتحقيق الفائدة لمستخدميها

يات استراتيجي وضمان تشكيل ستراتيجلنظم المعلومات دوار هاما في التأكيد على مرونة التفكير الا

ية ستراتيجمن خلال تدعيم المؤسسة بالمعلومات الا ,يةستراتيجناشئة لمواجهة مختلف المفاجآت الا

بما يتيح امكانية الوصول إلى  ,المناسب لعمليات التحليل المختلفة لاتخاذ القرار المناسب في الوقت

 ,شريحة أوسع من الزبائن وفهم احتياجاتهم وتوقعاتهم وتلبيتها بشكل أسرع من المنافسين )بو غليطة

2331 .) 

بشكل يفيد القادة الاداريين من اتخاذ القرارات التي تم  التي عولجتوالمعلومات هي البيانات 

وترتيبها عند الحاجة اليها حول موضوع معين والتي ستستخدم  حيث يتم تنظيمها ,جمعها بشكل منظم

التغيير أو التعديل بالحالة المعرفية للإنسان والتي سوف تؤثر في اتخاذ القرارات على  لأغراض

 يلي:    أهمها ما ,وللمعلومات فوائد ووظائف كثيرة ,والمجتمعات والمنظماتراد مستوى للأف

 ءة الإدارة. تساهم في التطور وتؤثر في كفا -

 معرفية تساهم في حل المشكلات )الفنية والإدارية(.  تعد قاعدة -

 تسمح بالتحكم الجيد في التسيير مع ضمان استمرارية التحسن في الأداء الإداري.  -

 حيث تقوم بتعديل الانحرافات الموجودة في الأداء.  ,تعمل كجهاز رقابة -

 من خلال فهم الاحتياجات.  المنظمةيحيط بالبيئة المحيطة ب معرفة ماتساعد على  -

 تساعد على تصويب القرارات في جميع المستويات.   -

 (. 2331 ,في المستقبل )عبداوي القضايا الاداريةتعمل كمؤشر للتنبؤ لبعض  -
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 ثانيا: المقاولة من الباطن 

 يعرف التعاقد من الباطن أنه " عبارة عن عقد باطني )فرعي( يعطي لمنظمة ما حاصلة على

عقد رئيسي تم إبرامه مع جهة ما تسمى )صاحبة العمل( بتكليف منظمة أو جهة أخرى تسمى 

على  والانفتاحو أدت زيادة المنافسة بين المنظمات  ,بتنفيذ جزء من هذا العقد ,)المتعاقد من الباطن(

الامر الذي  ,الأسواق العالمية إلى زيادة القيود مما جعلت العلاقات مع مقاوليها من الباطن أكثر التزاما

للاطلاع على مختلف  المنظمةأدى الى زيادة حاجة المقاول من الباطن في الاتصال المستمر والدائم ب

التنظيم الجديد  لأنماطكيف السريع التغيرات الحاصلة والاحتياجات الجديدة في مجال العمل من أجل الت

وإدارة تدفق الإنتاج وفق  ,وتجنب المخاطر التي يسببها عدم تحقيق التوافق مع المحيط الخارجي

 ,بعد بيع المنتجات الخدمات ما ,جودة المنتجات ,مثل: الفترة الزمنية  للاستجابة ,متطلبات المنظمات

الذي يفسر استعمال تقنيات جديدة في الإنتاج كالإنتاج في  الامر ,الوعي البيئي واخيرا المرونة العالية

 ,Beraha, Bingol)وإدارة الجودة الشاملة  ,إدارة الإنتاج باستخدام الحاسوب ,الوقت المحدد

Canbolat & Szczygiel, 2018) 

 

تتيح إمكانية إخراج  لأنهاويعد الاستعانة بالمقاولة من الباطن جزء من عملية استعمال المرونة 

حجم وتقليل  المنظمةلتخفيض درجة التعقيد داخل التكاليف وادارة تغيرات عمليات الانتاج خارج 

على  المنظمةوتتمثل ممارسة المقاولة من الباطن بإعادة تركيز  ,الثابتة وحجم الاستثمارات التكاليف

 تنافسية فيعلى تحقيق ميزة  نظمةالمالى تخصص  هذا الأمرممارسة أنشطتها الأساسية بحيث يقود 

الانشطة من  وتطوير ,كما يسمح للمنظمة باختيار شركائها بطريقة أفضل وأكثر مرونة ,مجال معين

ية التعاقد من الباطن هي الأساس في الحفاظ على استراتيجخلال تجميع الفرص المتاحة. ولذلك تعتبر 

كما تتيح المرونة لاستبدال وتغيير  ,للمنظمة من خلال تقوية مواردها الداخلية المركز التنافسي

إنتاجيا أو العاجزين عن المنافسة في الأسعار  أو المتأخرينالموردين المتأخرين بعالم التكنولوجيا 

وذلك في رد فعل لتغير ظروف السوق. وتحقق المقاولة من الباطن العديد من المزايا للمنظمة مما 

 والتي يمكن تلخيصها بالتالي:  ,مكنها من تحقيق الميزة التنافسيةي

 التركيز على النشاط.  -

 تخفيض التكاليف.   -

 زيادة سرعة الأداء وتحسين درجة المرونة.    -



97 
 

 وزيادة الحصة السوقية(.   ,الإنتاجية المنتجات زيادةتحسين في عمليات المنظمات )جودة   -

 ,والكفاءات والخبرات الخارجية وزيادة الارباح )الجبوري الاستفادة من التطور التكنولوجي -

2332  .) 

 

 ثالثا: البحث والرطوير 

ويقصد بالبحث والتطوير "ذلك النشاط المرتبط بتوليد المعارف الإبداعية وتحويلها إلى تطبيقات 

كما  ,مع التطلع الدؤوب للتوصل إلى تحقيق أعلى مستويات الأداء ,عملية في شكل سلع وخدمات

يعرف أيضا على أنه إحدى أهم وسائل ابتكار المعلومات الجديدة والتطور في كافة المجالات. والتي 

الاقتصاد القائم على المعرفة من خلال تسخير المعرفة وانتاج معرفة جديدة. وانتاج هذه  يعتمد عليه

لأن  ,في مواقع عملهمالأخيرة ليس مجرد إلهام يتم تحقيقه بطريقة مثلى عن طريق اعتكاف الأفراد 

إلى توفير محيط يتسم باللامركزية  إضافة المنظمةالابتكار يتطلب جهدا ودرجة عالية من منهجية 

 (. 2332 ,خليف )بنوالتنوع" 

 وتكمن أهمية البحث والتطوير فيما يلي: 

 زيادة حجم الانتاج من خلال ايجاد الحلول للمشكلات التي تعترض العمليات وتخفيض التكاليف -

 نوعية المنتجات لاكتساب ميزة تنافسية.  وتحسين

  مواكبة التطورات المختلفة الحاصلة في المحيط الخارجي والدولي.   -

 اختيار البدائل الملائمة والفعالة لاستخدامها في النشاطات المختلفة.  تطوير التكنولوجيا من خلال  -

 التكنولوجيا.  استخدامتطوير العمليات الانتاجية عن طريق تطوير أساليب  -

 تطوير وتنمية الإمكانات الذاتية حيث يعتبر البحث والتطوير أساس عمليات الإبداع والابتكار.  -

معدلات عمل أفضل إلى رأس المال  خلال تحقيقرفع جودة المنتجات وزيادة المعرفة العلمية من  -

 من أجل تخفيض تكاليف الإنتاج وبالتالي إظهار كفاءة الأداء.   

ويحتل البحث والتطوير مكانة هامة في  ,بمخرجات الإنتاج والحصول عليها بشكل أدقالتنويع  -

تنظيم اعمل المنظمات والمؤسسات بشكل يسمح بانتقال المعلومات الخاصة بعمليات الإنتاج أو تلك 

 المتعلقة بالعمليات التسويقية والمعلومات الناتجة المتعلقة بالتكنولوجيا المتاحة.

تطوير ضرورة حتمية للصناعات التي تحتل فيها التكنولوجيا المكانة الرئيسية ويعد البحث وال

على عدد محدود من المنتجات  والاهتماموتركيز الانظار  ,تتسم بسرعة التطور ظل بيئةفي  ,للتغيير
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 والمجالات التكنولوجية. ومن أجل الاستجابة للمتطلبات الحالية تلجأ المنظمات اليوم إلى تنفيذ عمليات

مرنة وقادرة على التكيف مع تقلبات الطلب ووجود كميات كبيرة من المنتجات والخدمات. بحيث 

وكلما كانت العمليات  ,تتضمن هذه العمليات الموارد أو القدرات للتوسع في نطاق الأنشطة الممكنة

ض لغر أكثريتيح للمنظمات استيعاب  مرونة مماالصناعية أقل تخصصا كلما اتسمت بانها أكثر 

عبد الرحمن  ,التكيف مع المنتجات وبقلل من الضغوطات الناتجة في تغيرات حجم الإنتاج )شيحا

 (. 2332 ,ويوسف

 

 يةسررايي المعوقات الري يعررض يطبيق المرونة الا  -

ي الى وجود مجموعة من الصعوبات ستراتيجأشار عدد من الباحثين في مجال التخطيط الا

ومن تلك  ,يةستراتيجالمنظمات عند محاولتها تطبيق المرونة الاوالعقبات التي تعترض عمل 

 : ( 2332)الجبوري,  المعوقات ما يلي

 أو مدراءمقاومة التغيير التي تبديها بعض القيادات والادارات العليا ومدراء الادارات الاخرى  .1

 بالأنماطالادارية وترددهم في استخدام اساليب معاصرة لعدم معرفتهم وتمسكهم  والوحداتالاقسام 

 في المؤسسة.  لتطوير العملكفاءة عالية  ابداع أوالتقليدية في العمل عليها دون أي 

صعوبة الحصول على بيانات دقيقة: وذلك لعدم وجود نظام معلومات وقاعدة بيانات احصائية  .2

وهي ذات  يةستراتيجالافعند تطبيق المرونة  ,في معظم المؤسسات ستمرارومتجددة با وشاملةدقيقة 

ية استراتيجيتطلب توفير وسيلة تحليل  ,وظيفة وطبيعة ديناميكية مستمرة ترمي الى التكيف مع البيئة

 ية استراتيجوبيانات ا عن البيئة من خلال نظم معلومات 

 المستقبلية  وبرامجها اهدافهاصعوبات في تحقيق  المنظمةذلك تواجه  وبعكس .3

مما يؤدي الى الاخفاق في  ,المنظمةغياب الترابط والتنسيق بين الأنظمة الرئيسية والفرعية في  .4

 .تحقيق أهدافها العامة

ضعف الهيكل التنظيمي: ان عدم توزيع المسئوليات والصلاحيات على المستويات الادارية  .5

مع عدم وجود هيكل تنظيمي مرن يعتبر أحد العقبات التي تواجه تطبيق العمل  المنظمةالمختلفة في 

 (.  2331 ,ي )مساعدةستراتيجالا
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ية في ادارة أعمالها الادارية ستراتيجوتمتلك المنظمات مجموعة من القدرات لتطبيق المرونة الا

القدرات وتحقيق المرونة تحول دون تطبيق تلك  معيقاتالا إنها تواجه عدة  ,والانتاجية والتسويقية

 وفيما يلي توضيح هذه القدرات وما يقابها من معيقات من خلال الجدول التالي:   ,يةستراتيجالا

 ية والمعيقات الري يواجههاسررايي القدرات اللازمة لرطبيق المرونة الا( 6-3ال دول )

 المعيقات القدرات

 والقرارات والفكر الثابت.القواعد  .3 القدرة على إدامة الحيطة والحذر

 الجمود التنظيمي. .2

اتخاذ القرارات وفق القواعد والاجراءات  .1

 الروتينية.

 تجاهل الأفكار التي تتجاوز الروتين. .2

 التبرير الذاتي)الشخصي(. .3 القدرة على التقييم بشكل سليم

 السياسات التنظيمية. .2

 التحيز المعرفي. .1

عدم الثقة بالقدرة على تحقيق أهداف  .3 وتنفيذهاالقدرة على اتخاذ الاجراءات الملائمة 

 المشاريع.

 مقاومة التغيير. .2

(Kastsuhiko & Hitt, 2008) & (Yi, GU & Wei, 2017) 
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 الفصل الرابع

 منه ية الدراسة )الطرق والإجراءات(

 يمهيد 4-1

 تم استعراضحيث  ,تناول الباحث في هذا الفصل من الدراسة وصفاً للمنهجية التي تم اتباعها

والطرق والإجراءات المستخدمة في تحليل البيانات  ,يات المتبعةستراتيجوالا ,وطبيعتها ,نوع الدراسة

ايضا وصفاً لمجتمع الدراسة وطريقة تحديد العينة التي  كما تضمن هذا الفصل واختبار الفرضيات

وطرق جمع البيانات المستخدمة للحصول على  ,وأدوات التحليل المستخدمة ,ووحدة التحليل ,اختيرت

والتحقق من  ,والكشف عن مراحل اعداد وتطوير أداة الدراسة ,البيانات الأولية والثانوية للدراسة

وكذلك توضيح الأساليب الإحصائية التي تم استخدامها في تحليل البيانات والنتائج  ,ثباتها وصدقها

 المستخرجة.

 

 منه ية الدراسة 4-2

ي في جودة ستراتيجالذكاء الا أثرحيث تم التعرف على  ,المنهج الكميت هذه الدراسة اتبع

ية كمتغير وسيط حيث اعتمد الباحث على الأدب ستراتيجالخدمات المصرفية بوجود المرونة الا

النظري والدراسات السابقة العربية والأجنبية في عملية جمع المعلومات والبيانات المطلوبة من خلال 

 توزيع الاستبانة الخاصة على عينة الدراسة. 

 

 نوع وطبيعة الدراسة 4-3

حيث تعتبر الدراسة دراسة ميدانية  ,سيتم الاعتماد على المنهج الكمي في اجراء الدراسة

 ,ي )المتغير المستقل(ستراتيجالذكاء الاواكتشاف الاثر بين المتغيرات:  ,ايضاحية من حيث الغرض

ية )المتغير الوسيط(؛ حيث ستراتيجبوجود المرونة الا ,وجودة الخدمات المصرفية )المتغير التابع(

ي في جودة الخدمات المصرفية من خلال ستراتيجلاتهدف الدراسة الحالية التعرف الى أثر الذكاء ا

كما تعد هذه الدراسة دراسة  ,ية في البنوك التجارية الاردنيةستراتيجالدور الوسيط للمرونة الا

 استنتاجية كونها اعتمدت على الدراسات السابقة والنظريات الإدارية.
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 Non-Contrived)وتعد ايضا هذه الدراسة من حيث التخطيط دراسة غير مخططة 

research), كما أنها تعتبر دراسة  ,كونه تم إجراءها في البيئة الطبيعية للبنوك التجارية الأردنية

من حيث الأفق الزمني لأجرائها لمرة واحدة وتستهدف عينة في وقت  (Cross-sectional)مقطعية 

 واحد.

 

 يات المربعة في الدراسةسررايي الا 4-4

ية المعاينة؛ والتي تستخدم لمعرفة المتغيرات التي تتسبب استراتيجلقد اعتمدت الدراسة الحالية 

إضافةً إلى استخدامها في دراسة الحقائق الراهنة المتعلقة  ,بوجود الظاهرة للتوصل إلى الأثر والنتيجة

 بطبيعة الظاهرة.

 

 م رمع الدراسة 4-1

الحالية من المدراء في المستويات الإدارية العليا والوسطى في تمثل مجتمع الدراسة في الدراسة 

( شركة حسب نشرات جمعية البنوك الأردنية والبنك 31البنوك التجارية الأردنية والذي يبلغ عددها )

( مديراً وكما هو موضح في 1940ويعمل فيها ) ,المركزي الاردني تعاونت جميعها في هذه الدراسة

 (.4-1الجدول )
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 ( عدد المديرين في البنوك الر ارية الاردنية4-1جدول )

 والبنك المركزي الأردني.المصدر: من إعداد الباحث اسرناداً على نشرات جمعية البنوك الأردنية 

 

 اسم البنك الرقم

  العدد الكلي

العدد المسحوب حسب 

 الوسطى العليا العينة الطبقية الرناسبية
 

 الم موع الكلي

 46 270 241 27 البنك العربي 1

 30 177 159 18 البنك الأهلي الأردني 2

 35 208 198 10 بنك الأردن 3

 37 225 210 15 بنك القاهرة عمان 4

 61 369 344 25 بنك الإسكان للر ارة والرمويل 1

 27 158 141 17 البنك الأردني الكويري 6

 18 107 84 23 البنك الر اري الأردني 7

 10 55 45 10 بنك الاسرثمار العربي الأردني 8

9 
بنك المؤسسة العربية 

 المصرفية
15 81 

96 

 
16 

10 
الأردني للاسرثمار  البنك

 والرمويل
6 33 39 7 

 21 133 115 18 بنك الايحاد للادخار والاسرثمار 11

 10 58 48 10 بنك سوسيره جنرال/ الأردن 12

 9 45 36 9 بنك المال الأردني 13

 327 1940 1735 205 الم موع 
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 نبذة عن م رمع الدراسة 

ملموسة على جميع ات استطاع القطاع المصرفي الأردني أن يحقق إنجازات كبيرة وتقدم

الأصعدة خلال الأعوام الماضية فقد حققت المؤشرات المصرفية للبنوك العاملة في الأردن تطورات 

بالمقارنة مع نمو نسبته  ,%2.3أدائها لتنمو بنسبة حيث حققت استقرار نسبيي في  2331 عامملموسة 

وحالة عدم اليقين التي كانت وما زالت  بالرغم من الظروف غير المواتية ,2331% خلال عام 3

 عدة سنوات. وقد جاء النمو الاقتصادي معزز بالنمو المرتفع الذي شهدته تسود المنطقة منذ

النمو الاقتصادي نتيجة تحسن أداء  فقد جاء ,ما قطاعيةأ ,السياحي والأداء القوي للموسم ,الصادرات

ومنتجي  ,وخدمات المال والتأمين ,الاستخراجية القطاعات الاقتصادية مثل الصناعات عدد من

أو ما نسبته  ,نقطة مئوية 3.1إذ ساهمت هذه القطاعات بنحو  ,والفنادق والمطاعم ,الخدمات الحكومية

يفوق معدل النمو الاقتصادي المسجل في  ,وبذلك ,2331خلال عام معدل النمو المسجل  % من15.3

 الدول منطقة الشرق الأوسط متوسط معدلات النمو المسجلة 2331خلال عام  المملكة

 ..%3.2والبالغ  2331خلال عام  الوسطىوآسيا 

 

 عينة الدراسة 6-4

حيث  ,تمثيل مجتمع الدراسة ةالعينة العشوائية الطبقية المتناسبة لغايالحالية اعتمدت الدراسة 

على حجم  مع الاعتمادمديراً بحسب جدول العينات  (n=327)بلغ حجم عينة الدراسة الممثل للمجتمع 

 ,Sekaran & Bougie, 263)   (%5) المجتمع الكلي بحيث يكون هامش الخطأ المسموح به

 وحسب المعادلة التالية: (2016

 العينة = حجم العينة من كل طبقة حجم× مجتمع الدراسةعدد مدراء ÷ عدد المدراء في الشركة 

لنسبة مع التحسب ولضمان أن العينة تمثل المجتمع  قة عالية في النتائجدالحصول على  لغايات

منها  ,( استبانة334) تم استرجاع( استبانة على عينة الدراسة 350الاسترداد قام الباحث بتوزيع )

 (.4-2( من عينة الدراسة كما هو مبين في الجدول رقم )%91بنسبة )( استبانة صالحة للتحليل 320)
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 ( م رمع وعينة الدراسة4-2جدول )

العاملين في  اسم البنك الرقم

الإدارة العليا 

 والوسطى

ح م العينة من كل 

 بنك

 46 270 البنك العربي 1

 30 177 البنك الأهلي الأردني 2

 35 208 بنك الأردن 3

 37 225 عمان بنك القاهرة 4

 61 369 بنك الإسكان للتجارة والتمويل 5

 27 158 البنك الأردني الكويتي 6

 18 107 البنك التجاري الأردني 7

 10 55 بنك الاستثمار العربي الأردني 8

9 
 بنك المؤسسة العربية المصرفية

96 

 
16 

 7 39 البنك الأردني للاستثمار والتمويل 10

 21 133 للادخار والاستثماربنك الاتحاد  11

 10 58 بنك سوسيته جنرال/ الأردن 12

 9 45 بنك المال الأردني 13

 121 1940 المجموع 
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 وحدة الرحليل 7-4

 من مديري الإدارات العليا والوسطى في البنوك التجارية الاردنية.  التحليلتكونت وحدة 

 

 طرق جمع البيانات 8-4

 :الا هيلجمع البيانات  استخدمتنوعين من المصادر اعتمدت هذه الدراسة 

 أولًا: المصادر الثانوية:

 الدكتوراه اطاريحالعربية والأجنبية و الا وهي المراجع ,الرجوع إلى مصادر البيانات الثانويةب

والبحث  ,من مجلات عربية واجنبية والمقالات والدوريات العلمية المحكمة ,المنشورة وغير المنشورة

البيانات  وثقتقواعد البيانات المختلفة. وقد وبالاستعانة ب المتعددة والمطالعة في المواقع الالكترونية

 .(APA, 2010)والمراجع استنادا إلى طريقة توثيق جمعية علماء النفس الأمريكية 

 

 ثانياً: المصادر الأولية:

 تصميمهاالاستبانة كأداة للدراسة حيث تم  علىاعتمدت الدراسة الحالية في جمع البيانات الأولية 

)الذكاء  بمتغيرات الدراسةدبيات والدراسات المتعلقة على الألتحقيق غرض الدراسة بعد الاطلاع 

المسترجعة لتحليل البيانات حيث تم ية( ستراتيجالمرونة الا ,جودة الخدمات المصرفية ,يستراتيجالا

 فقرات الاستبانة )أداة الدراسة(.من إجابات أفراد عينة الدراسة حول 

 

 اداة الدراسة  9-4

 استبانة مكونة من ثلاثة اجزاء: من خلال الثلاث وابعادها تم جمع البيانات المتعلقة بمتغيرات الدراسة

: يتضمن هذا الجزء على البيانات الديموغرافية والوظيفية للمستجيبين من عينة الدراسة ال زء الأول

 وعدد سنوات الخبرة العملية(. ,والمؤهل العلمي ,والعمر ,)الجنسوالتي تتضمن 

 

حيث قسمت الى ثلاث  ,: ويحتوي هذا الجزء على المتغيرات والأبعاد الرئيسة للدراسةال زء الثاني

 محاور:
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 ,ويضم الأبعاد الاتية: )الاستشراف ,يستراتيج: المتغير المستقل والمتمثل بالذكاء الاالمحور الأول -

 .والشراكة( ,والدافعية ,والرؤية المستقبلية ,والتفكير النظمي

: المتغير التابع والمتمثل بجودة الخدمات المصرفية والذي يضم الابعاد التالية: المحور الثاني -

 .والتعاطف( ,والأمان ,والملموسية ,والاستجابة ,)الاعتمادية

 .يةستراتيج: المتغير الوسيط والمتمثل بالمرونة الاالمحور الثالث -
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 الي يبين توزيع فقرات الاستبانة:والجدول الت ,( فقرة23وتكونت الاستبانة من )

 ( يوزيع فقرات أداة الدراسة على الأبعاد والمحاور4-3جدول )

 عدد الفقرات حدود الفقرات الأبعاد المرغير

 

 

 الذكاء الاسررايي ي

 1 1-1 الاسرشراف

 1 10-6 النظميوالرفكير 

 1 11-11 المسرقبلية الرؤية

 1 20-16 الدافعية

 1 21-21 الشراكة

 

 يسررايي عدد فقرات محور الذكاء الا

 

21 

 

 

 جودة الخدمات المصرفية

 1 30-26 الاعرمادية

 1 31-31 الاسر ابة

 1 40-36 الملموسية

 1 41-41 الأمان

 1 10-46 الرعاطف

 21 جودة الخدمات المصرفيةعدد فقرات محور 

 10 60-11 يةسررايي المرونة الا

 60 العدد الكلي لفقرات الدراسة

 المصدر: من اعداد الباحث
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من خمس درجات كما هو  الذي يتكونعلى مقياس ليكرت الخماسي  اعتمادامتغيرات الدراسة  قيست

 (4-4مبين في الجدول رقم )

 ( مقياس ليكرت الخماسي4-4جدول )

 منخفضة جدا منخفضة متوسطة كبيرة كبيرة جدا درجة الموافقة

 1 2 3 4 5 الدرجة

 

 صدق أداة الدراسة/ صحة الأداة 10-4

دقة النتائج التي توصل اليها  كون ,من اهم الشروط الواجب توافرها في كل اداه مصداقية الأداة

على  عرضتلأداة فقد ا مصداقيةولغاية التحقق من  ,الأداةبشكل وثيق بمدى صدق ترتبط الباحث 

( محكماً كما هو موضح في الملحق رقم 20مجموعة محكمين من الأساتذة الاكاديميين والبالغ عددهم )

الملاحظات  نوقشتالنسخة الأولية من الاستبانة مع أنموذج وفرضيات الدراسة و  ارفقحيث  ,(2)

الفقرات من حيث اللغة والصياغة وكان عدد لعديد منها التي اشتملت على تعديل بعض ا وتم اخذ

( فقرة بعد إجراء التعديلات التي أقرها 23( فقرة واستقر العدد الى )25الفقرات قبل التحكيم )

كما هو مبين في  ,المحكمون للوصول الى الشكل النهائي منها والذي تم توزيعه على عينة الدراسة

 (.2الملحق رقم )

 

 اخربار ثبات أداة الدراسة 11-4

فقرات الاستبانة ومدى ثباتها في قياس الأبعاد لاتساق يشير معامل ثبات الاتساق الداخلي 

المستهدفين في لمتغيرات الدراسة وإجابات الأفراد  تبعاثبات أداة الدراسة  وتم تأكيد ,لتقيسهاالمصممة 

ي وجودة الخدمات المصرفية ستراتيجة بالذكاء الابما يتعلق بمتغيرات الدراسة المتمثل ةالمبحوث البنوك

 .(Cronbach Alpha Coefficient)ية من خلال احتساب قيمة كرونباخ الفا ستراتيجوالمرونة الا
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 ( قيم معامل الايساق الداخلي لفقرات أداة الدراسة4-5) جدول

 قيمة الفا البعد الرقم

 784. الاستشراف 1

 736. التفكير النظمي 2

 753. الرؤية المستقبلية 1

 766. الدافعية 2

 747. الشراكة 5

 917. يسررايي الذكاء الا

 803. الاعتمادية 2

 877. الاستجابة 1

 835. الملموسية 1

 842. الأمان 1

 826. التعاطف 33

 952. جودة الخدمات المصرفية

 882. يةسررايي المرونة الا 33

       

فأن قيم معامل الاتساق الداخلي لفقرات الدراسة قد تراوحت ما بين  (5-2جدول ) يوضحوكما   

.( كأعلى قيمة لبعد )جودة الخدمات 952و) ,ية(ستراتيج.( كأدنى قيمة لبعد )المرونة الا882)

النسبة الدنيا المقبولة لأغراض التحليل الاحصائي  تعدتأن جميع قيم ألفا قد  هنا المصرفية( ويلاحظ

بين فقرات اداة الدراسة وموثوقية  وجود اتساقعلى  مما يؤكد (0.70)القيم أكبر من تكون جميع  لذلك

 لإجراء التحليل الاحصائي. الامر الذي يؤكد اعتمادهاأداة الدراسة 

تعد  فإنها (0.70)إذا كانت القيمة في حدود  امانسبة ضعيفة  (0.60)قل من الأقيمة معامل الثبات  تعد

 ,Sekaran & Bougie, 2010)فتعتبر قيمة جيدة  (0.80)تجاوزت النسبة في حال أما  ,نسبة مقبولة
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فأن معاملات الاتساق الخاصة بأداة الدراسة تعتبر مؤشرات مقبولة وصالحة  عليه . وبناءً(184

 لأغراض التحليل الاحصائي.

 

 اخربار ملاءمة أنموذج الدراسة 12-4

 ,الطبيعيالتوزيع  اختبارفقد تم  ,الخطيملاءمة أنموذج الدراسة لتحليل الانحدار  لاختبار

 والارتباط الذاتي وذلك كما يلي: ,والاختبار الخطي المتعدد

 

 إخربار الروزيع الطبيعي )كولم روف سيمنروف(: 1-12-4

 ( الروزيع الطبيعي لمرغيرات الدراسة4-6ال دول )

N  الذكاء

 يسررايي الا

الخدمات جودة 

 المصرفية

 يةسررايي المرونة الا

Normal Mean 3.6084 3.6989 3.6472 

Parameters Std. Deviation .42414 .542251 .53574 

Most Extreme Absolute .101 .079 .111 

Differences Positive/Negative .101 

-.095 

.079 

-.059 

.111 

-.062 

Kolmogorov-Simirnov Z .101 .079 .111 

Asymp. Sig. (2tailed) .023
c

 .051
c

 .021
c

 

 Test Distribution is Normal 

 Calculated from Data 
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( 101.ي( )ستراتيجللمتغير المستقل )الذكاء الا لتبلغكلموجروف  Z( قيمة 4-6الجدول ) يوضح

000.عند مستوى دلالة )
c), ( عند079.( )جودة الخدمات المصرفيةوللمتغير التابع )  مستوى دلالة

(.000
c), ( 000.( عند مستوى دلالة )111.( )يةسررايي المرونة الاوللمتغير الوسيط

c), هذه القيم  و

بيانات الدراسة تخضع للتوزيع طبيعي  مما يؤكد ان( 0.005جميعها أكبر من مستوى المعنوية )

(Bohm & Zech, 2010, 263). 

 

 اخربار الاريباط الخطي  2-12-4

الى تضخم  الامر الذ يؤدي ,الارتباط الخطي وجود ارتباط خطي شبه تام بين متغيرين أو أكثر يوضح

Rقيمة 
قيمة معامل تضخم التباين عند كل متغير  احتسبت ولذلك ,ويجعلها أكبر من قيمتها الفعلية 2

 :وظهرت النتائج كالتالي ,حسب الفرضية التي تم اختبارها

 يباط الخطي بين المرغيرات المسرقلة( نرائج اخربار الار4-7جدول )

 VIF Toleranceمعامل يضخم الرباين  المرغير

 541. 1.849 الاستشراف

 384. 2.604 التفكير النظمي

 447. 2.238 الرؤية المستقبلية

 484. 2.066 الدافعية

 590. 1.695 الشراكة

 

 (1)( أن قيم معامل تضخم التباين جميعها كانت أكبر من العدد 4-7نتائج الجدول رقم ) تظهر

عدم الامر الذي يؤكد ( 0.10ان قيم التباين المسموح به جميعها أكبر من )و ,(10) وأقل من العدد

 .(Sekaran & Bougie, 2016, 316)وجود مشكلة الارتباط الخطي بين متغيرات الدراسة 

م معاملات ارتباط بيرسون بين ابعاد المتغير المستقل للتأكد تم استخدامن تلك النتيجة  وللتأكد

 من عدم وجود ارتباط خطي متعدد بين المتغيرات الفرعية في المتغير المستقل.



113 
 

 )الفرعية( ( مصفوفة معاملات الاريباط )بيرسون( للمرغيرات المسرقلة4-8جدول )

 الشراكة الدافعية والرؤية المستقبلية التفكير النظمي الاستشراف المرغير

     3 الاستشراف

    1 653. التفكير النظمي

الرؤية 

 المستقبلية

.525 .670 1   

  1 644. 634. 477. الدافعية

 1 550. 552. 541. 492. الشراكة

 0.01)**( عند مسروى دلالة 

 

والتفكير النظمي ( ان الارتباط بين المتغيرات المستقلة الفرعية الاستشراف 4-8الجدول ) وضح

 ,(477.وبين الاستشراف والدافعية ) ,(525.وبين الاستشراف والرؤية المستقبلية ) ,(0.653هو )

والذي يدل على عدم وجود ظاهرة الارتباط الخطي المتعدد بين  ,(492.والاستشراف والشراكة )

والذي يعتبر مؤشراً على  (0.80)حيث ان قيمة معامل الارتباط جميعها اقل من  ,المتغيرات المستقلة

 ,Gujarati, 2004)أن العينة تخلو من مشكلة الارتباط الخطي العالي المتعدد للمتغيرات المستقلة 

359) , . (Montgomery, Peck & vining, 2001, 118) 
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( مصفوفة معاملات اريباط بيرسون بين المرغيرات المسرقلة )الفرعية( مع المرغير 4-9جدول رقم )

 ي(سررايي الاصلي )الذكاء الا

 يستراتيجالذكاء الا المتغير

 780. الاستشراف

 855. التفكير النظمي

 834. الرؤية المستقبلية

 814. الدافعية

 776. الشراكة

 

( ان قيم معامل الارتباط بين المتغيرات المستقلة الفرعية والمتغير 4-9من نتائج جدول ) يتبين

-0.60حيث تعتبر قيم معامل الارتباط بين ) ,(0.75ي( جميعها اعلى من )ستراتيجالاصلي )الذكاء الا

على وجود  دليل( وهذا 2331 ,( عالية جدا )الجادري0.99-0.80( عالية واذا كانت القيم بين )0.79

 ي(.ستراتيجارتباط عال بين المتغيرات المستقلة والمتغير الاصلي )الذكاء الا

 

 (Autocorrelation)اخربار الاريباط الذايي  3-12-4

يستخدم هذا الاختبار للتأكد من خلو البيانات من مشكلة الارتباط الذاتي في نموذج الانحدار 

التحيز في قيمة المعلومات المقدرة لوجود ارتباط بين  ةوالتي تضعف قدرة النموذج على التنبؤ نتيج

 -Durbin)وللتأكد من ذلك فأنه يتم إجراء اختبار  ,حدود الخطأ العشوائي في نموذج الانحدار

Watson Test). 

مع  Kوعدد متغيراتها  nالجدولية لعينة حجمها  D-Wحيث يعتمد هذا الاختبار على مقارنة 

 dlوهما القيمة الصغرى  D-W حيث أنه يوجد قيمتان جدوليتان لإحصاء ,المحسوبة D-Wنتيجة 

المحسوبة  (DW)جود مشكلة الارتباط الذاتي إذا كانت قيمة حيث يتم رفض و,duوالقيمة العظمى 
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 (Montgomery, Peck&vining, 2001, 477-478) خارج حدود القيم الصغرى والعظمى.

 لفرضيات الدراسة: (Durbin- Watson Test) اختبار( نتائج 4-10ويبين جدول رقم )

 

 الذايي(وايسون )مشكلة الاريباط -(: أخربار ديربن4-10جدول )

 النري ة DL Du المحسوبة D-Wقيمة الفرضية

Ho1 1.432 1.724 1.692 لا يوجد ارتباط ذاتي 

Ho1-1 1.447 1.774 1.692 لا يوجد ارتباط ذاتي 

Ho1-2 1.536 1.774 1.692 لا يوجد ارتباط ذاتي 

Ho1-3 1.330 1.774 1.692 لا يوجد ارتباط ذاتي 

Ho1-4 1.310 1.774 1.692  يوجد ارتباط ذاتيلا 

Ho1-5 1.365 1.774 1.692 لا يوجد ارتباط ذاتي 

Ho2 1.634 1.724 1.692 لا يوجد ارتباط ذاتي 

Ho3 1.509 1.753 1.713 لا يوجد ارتباط ذاتي 

        

المحسوبة جميعها تقع خارج القيم الدنيا والعليا مما يشير الى  D-W( ان قيم 4-10يتبين من جدول ) 

 خلو البيانات من مشكلة الارتباط الذاتي وصلاحيتها لنموذج الانحدار.

 

 الاساليب الاحصائية المسرخدمة 13-4

 Statistical Package for)تم استخدام برنامج الحزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية 

Social Science-SPSS)  لإجراء التحليلات والاختبارات الاحصائية والاجابة عن اسئلة الدراسة

 ولاختبار صحة الفرضيات تم استخدام الاساليب التالية:

م وصف ويقدلوصف خصائص أفراد عينة الدراسة الديموغرافية  يستخدم أولًا الاحصاء الوصفي:

 لذلك تم استخدام ما يلي: ,شامل لدرجة الموافقة على الفقرات المختلفة
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العينة وإجاباتهم لفقرات  لخصائص افرادلقياس التوزيعات التكرارية  تستخدمالنسب المئوية:  -

 الاستبانة.

الوسط الحسابي: استخدمت كأحد أبرز مقاييس النزعة المركزية لتحديد متوسط إجابات عينة  -

 الدراسة على فقرات الاستبانة.

استخدمت لقياس الانحرافات في اجابات عينة الدراسة ومدى تشتتها عن الانحراف المعياري:  -

 الوسط الحسابي.

: تم استخدامه من اجل تحليل البيانات وتفسيرها من اجل التوصل الى النتائج ثانياً الاحصاء الرحليلي

 والاستنتاجات حيث استخدم ما يلي:

لبيان الاثر  : يستخدم(Simple Liner Regression Analysis)اختبار تحليل الانحدار البسيط  -

من أثر المتغير المستقل في الوسيط  للتحققفي هذه الدراسة  حيث استخدمتابع المستقل المتغيرين البين 

 وأثر المتغير الوسيط في المتغير التابع..

للوصول الى أثر  يستخدم: (Standard Multiple Regression) تحليل الانحدار المتعدد القياسي -

 مجموعة من المتغيرات المستقلة في متغير تابع.

أثر  يستخدم لبيان: (Stepwise Multiple Regression) تحليل الانحدار المتعدد التدريجي -

 الأقوى تدريجياً. وتحديدتابع المجموعة المتغيرات المستقلة تدريجياً في 

ط الذاتي بين المتغيرات الفرعية للمتغير مدى الارتبا يستخدم لتحديدمعامل ارتباط بيرسون:  -

 الاساسي.

اختبار التوزيع الطبيعي )كولمجروف سيمنروف(: استخدم للتأكد من التوزيع الطبيعي لجميع  -

 متغيرات الدراسة.

: استخدم هذا الاختبار للتحقق من مدى ملاءمة نموذج (Autocorrelation)اختبار الارتباط الذاتي  -

وقدرة  ,دار الخطي والاختبارات العملية وخلو البيانات من مشكلة الارتباط الذاتيالدراسة لتحليل الانح

 النموذج على التنبؤ.

من اجل التعرف على الاثر غير  : استخدم(Path Analysis-Amos) اختبار تحليل المسار -

 يل المسار.ولاختبار تحل ,المباشر للمتغير الوسيط في تفسير أثر المتغير المستقل في المتغير التابع
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الأهمية النسبية: حددت وفق المعادلة التالية واستنادا على مقياس ليكرت الخماسي لبدائل الاجابات  -

 لكل فقرة:

 

 

 3.11=  ــــــــــ = الاهمية النسبية = 

 

 حيث يكون المستوى الاهمية النسبية 

 .2.34اقل من  -1.00منخفضاً في حال تراوح الوسط الحسابي بين  -

 .3.67أقل من  -2.34متوسطاً في حال تراوح الوسط الحسابي من  -

 .5ولغاية  -3.67مرتفعاً في حال تراوح الوسط الحسابي من  -
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 الفصل الخامس

 الفرضياتيحليل البيانات واخربار 

 

 وصف خصائص عينة الدراسة 1-1

 يحليل اجابات اسئلة الدراسة 1-2

 الذكاء الاسررايي ي -وصف المرغير المسرقل 1-2-1

 جودة الخدمة المصرفية -وصف المرغير الرابع 1-2-2

 المرونة الاسررايي ية -وصف المرغير الوسيط 1-2-3

 اخربار فرضيات الدراسة 1-3
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 الفصل الخامس

 يحليل البيانات واخربار الفرضيات

خصائص عينة  ووضح ,العينةلخصائص الديموغرافية والوظيفية لأفراد االفصل  وضح

فضلا عن  ,المطروحةالتساؤلات  وأجاب على ,ووصف متغيراتها والأهمية النسبية لفقراتها ,الدراسة

 اختبار الفرضيات والتعليق عليها ومناقشة النتائج التي توصلت اليها الدراسة.

 

 وصف خصائص عينة الدراسة: 1-5

 ,والعمر ,التي تمثلت ب )الجنس العينةالخصائص الديموغرافية والوظيفية لأفراد  تم اختيار

 ومن اجلوصف خصائص عينة الدراسة  لغايةوعدد سنوات الخبرة العملية(  ,والمؤهل العلمي

التكرارات والنسب المئوية للمتغيرات الديموغرافية والوظيفية  وجدت ,توضيح الحقائق المتعلقة بها

 لأفراد عينة الدراسة كما يلي:

 أولًا: ال نس

 ( الركرارات والنسب المئوية لمرغير" ال نس"1-5ال دول )

 النسبة المئوية الركرار الفئة المرغير

 ال نس

 63.4 203 ذكر

 36.6 117 أنثى

 100 320 الم موع

 

من عينة الدراسة في حين بلغت ) %63.4( ان الذكور يشكلون ما نسبته )5-1يتبين من جدول )

ورغم ذلك  ,%( مما يشير ارتفاع نسبة الذكور العاملين في قطاع البنوك التجارية36.6نسبة الإناث )

%( يشير الى ارتفاع نسبة الإناث العاملات في 26.8فإن الفارق بين نسبة الذكور والإناث والبالغ )
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يؤكد دعم وتمكين المرأة ومساواتها بالرجل في المجتمع مما  قطاع البنوك التجارية في الأردن بشكل

 يحقق مبدأ المساواة بين الجنسين. 

 ثانياً: العمر

 العمر"ركرارات والنسب المئوية لمرغير "( ال2-5ال دول )

 النسبة المئوية الركرار الفئة المرغير

 العمر

 سنة 30أقل من 
15 4.7 

 58.1 186 سنة 40أقل من  – 30

 سنة 50أقل من  – 40
96 30.0 

 سنة فأكبر 50
23 7.2 

 100 320 الم موع

 

أقل من -سنة30افراد عينة الدراسة هم ضمن الفئة العمرية ) معظم( ان 5-2الجدول ) يوضح

ضمن الفئة  صنفتعينة ال%( من افراد 4.7ما نسبته ) و%(  58.1سنة( حيث بلغت نسبتهم ) 40

%( في حين 30سنة(  ما نسبته )50اقل من -40شكلت الفئة العمرية ) و ,سنة( 30العمرية )أقل من 

هذه النتائج  و ,سنة فأكثر( 50نة الدراسة ضمن الفئة العمرية )%( من أفراد عي7.2بلغت ما نسبته )

مع الفئة  الذي يتطابق الامر الفئات العمرية المتوسطة منعينة الدراسة  معظممؤشراً على أن تعد 

تتطلب فترات زمنية  بسبب انهاللتدرج في المناصب الادارية الوسطى والعليا  المطلوبةالعمرية 

الدقيقة مما يمكنه من اتخاذ القرارات الصحيحة المطلوبة حبها المعرفة تكسب صا وخبرات عملية

 إضافة الى تحقيق مفهوم تمكين الشباب الذي يساهم في التنمية المجتمعية.
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 ثالثاً: المؤهل العلمي

 ( الركرارات والنسب المئوية لمرغير "المؤهل العلمي"3-5ال دول )

 النسبة المئوية الركرار الفئة المرغير

 المؤهل العلمي

 دبلوم كلية م رمع فما دون
4 1.3 

 75.9 243 بكالوريوس

 4.7 15 دبلوم عالي

 15.9 51 ماجسرير

 2.2 7 دكروراه

 الم موع
123 333 

 

%( وهي 75.9( ان حملة درجة البكالوريوس قد شكلوا ما نسبته )3-5من الجدول ) يتوضح

وشكل حملة الدبلوم العالي ما  ,%(15.9وشكل حملة درجة الماجستير ما نسبته ) ,النسبة الكبرى

درجة دبلوم كلية فما  %( في حين شكل حملة2.2( كما شكل حملة الدكتوراه ما نسبته )%4.7نسبته )

متطلبات  تطابقوهذه النسب من المؤهلات العلمية  ,%( من أفراد عينة الدراسة1.3دون ما نسبته )

الى امتلاك قطاع البنوك التجارية الاردنية  وتشيرن المستويات الإدارية الوسطى والعليا العمل ضم

 بنية متينة وقوية من الموارد البشرية المؤهلة.
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 رابعاً: عدد سنوات الخبرة العملية

 ( الركرارات والنسب المئوية لمرغير "عدد سنوات الخبرة العملية"4-5ال دول )

 النسبة المئوية الركرار الفئة المرغير

 عدد سنوات الخبرة العملية

 7.2 23 سنوات 5 أقل من

 سنوات 10أقل  – 5
124 38.8 

 35.9 115 سنة 15أقل من  – 10

 18.1 58 سنة فأكثر 15

 الم موع
320 100 

 

( ان الغالبية الكبرى من افراد عينة الدراسة هم من تتراوح سنوات 4-5من الجدول ) يتوضح

%( 35.9%( وشكل ما نسبته )38.8حيث شكلت ما نسبته ) سنوات 10أقل  – 5خبرتهم ضمن 

%( وجاءت فئة أقل 18.1ما نسبته ) سنة فأكثر 15في حين شكلت  سنة 15أقل من  – 10ضمن فئة 

كما يدل على حرص  ,لى التناسب مع المستويات الادارية%( وهذا يعزى ا7.2سنوات بنسبة ) 5من 

قطاع البنوك التجارية الاردنية على امتلاك كوادر تمتلك خبرات وتتمتع بكفاءة على مستوى عالي 

كما تدل النتائج أعلاه بشكل  ,وقدرة على تقييم البدائل وايجاد الحلول للمشكلات الحالية والمستقبلية

التجارية الأردنية يعزز مبدأ تمكين الشباب ويطبق نظام المسار الوظيفي  واضح على ان قطاع البنوك

 بشكل فعال وصحيح.

من ذوي الفئات العمرية والنتائج السابقة إن أغلب فئات عينة الدراسة هم الذكور  توضح

المتوسطة وممن يمتلكون الخبرة العملية الطويلة مما يدل على قدرتهم في الإجابة على اسئلة أداة 

 .الدراسة )الاستبانة(
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 ( درجة الاسر ابة ورمزها5-5جدول رقم )

 الرمــــز درجة الاستجابــــة

 5 اكبيرة جد

 4 كبيرة

 3 متوسطة

 2 منخفضة

 1 منخفضة جدا

 

 يحليل إجابات أسئلة الدراسة 1-2

وصف متغيرات الدراسة وفقرات الاستبانة حيث تم حساب الوسط الحسابي  يوضح هنا

والانحراف المعياري والأهمية النسبية لكل فقرة من فقرات الاستبانة للتعرف على اتجاهات افراد 

العينة حول متغيرات نموذج الدراسة. حيث ان قيم الوسط التي وصلت لها الدراسة تم التعامل معها 

 لبيانات كما يلي:من اجل تفسير ا

 (.2.34( الى اقل من )1المستوى منخفض: إذا بلغ الوسط الحسابي من )

 (.3.67( الى اقل من )2.34المستوى متوسط: إذا بلغ الوسط الحسابي من )

 (.5( الى )3.67المستوى مرتفع: إذا بلغ الوسط الحسابي من )
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 ,والرؤية المسرقبلية ,والرفكير النظمي ,الاسرشرافبأبعاده المخرلفة:  أبعاد المرغير المسرقل: 1-2-5

 والشراكة. ,والدافعية

 الاسرشرافاولًا: 

( المروسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد 6-5جدول رقم )

 "الاسرشرافالعينة المرعلقة بالبعد الأول "

 

 

رقم 

 الفقرة
 الفقرة

الوسط 

 الحسابي
 الريبة

الأهمية 

 النسبية

1 
يمرلك المصرف القدرة على رصد العوامل 

 الديناميكية المرعلقة به.

 مريفع 2 3.719

2 
يقوم المصرف بصنع القرارات بناء على 

 سيناريوهات مسرقبلية

 مروسط 4 3.634

3 
يهرم المصرف باسرثمار الفرص المراحة في 

 القطاع المصرفي

 مروسط 3 3.656

4 
ي نب الرهديدات يحرص المصرف على 

 المسرقبلية الري يؤثر في يحقيق أهدافه

 مروسط 5 3.609

5 
يمرلك المصرف القدرة على اسرشراف يحركات 

 المنافسين

 مريفع 1 3.744

 مريفع  3.6724 الوسط العام
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 ,( ان الاهمية النسبية للمتوسط العام لفقرات الاستشراف جاءت مرتفعة6-5الجدول ) يوضح

يمتلك المصرف القدرة على استشراف ( "5( وحلت الفقرة رقم )3.6724وبوسط حسابي مقداره )

( وهذا يشير إلى 3.744" بالمرتبة الاولى وبأهمية نسبية مرتفعة وبوسط حسابي )تحركات المنافسين

ها حرص البنوك التجارية الاردنية واهتمامها باستشراف تحركات المنافسين ومتابعتها بما يضمن ل

في حين حلت  ,البقاء في السوق في ظل المنافسة المحتدمة والتي تشهدها البيئة المصرفية الاردنية

" يحرص المصرف على تجنب التهديدات المستقبلية التي تؤثر في تحقيق أهدافه( "2الفقرة رقم )

ان البنوك ( وأهمية نسبية متوسطة وهذا يدل على 3.609بالمرتبة الاخيرة بمتوسط حسابي مقداره )

التجارية الأردنية تهتم بالتغيرات الحاصلة في البيئة الخارجية ومراقبتها باستمرار لا سيما بأن 

التغيرات في هذه البيئة تتسم بالتعقيد والتغير المستمر الا انه تحتاج إدارة هذه البنوك الى إيلاء المزيد 

 ستمر.من الاهتمام في اجراء الدارسات والمسوحات البيئية بشكل م

( مما يشير 3.6724بصورة عامة فان المعدل العام لمتوسطات فقرات هذا المتغير قد بلغت )

 .إلى أن الاهمية النسبية للاستشراف جاءت مرتفعة

ويرى الباحث أن ارتفاع الاهمية النسبية للاستشراف يشير الى اهتمام وحرص البنوك التجارية 

مما يمكنها من التعرف على الفرص الجديدة والأسواق الأردنية بمتابعة أنشطة البحث والتطوير 

خاصة أن قطاع البنوك يتطلب العديد من الأنشطة المتعلقة  ,الجديدة وكذلك تقديم منتجات جديدة

 بالبحث والتطوير بشكل مستمر.
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 ثانياً: الرفكير النظمي

والأهمية النسبية لإجابات أفراد ( المروسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 7-5جدول رقم )

 العينة المرعلقة بالبعد الثاني "الرفكير النظمي"

 

 ,( ان الاهمية النسبية للمتوسط العام لفقرات التفكير النظمي جاءت متوسطة7-5الجدول ) يبين

ينظر المصرف الى جميع وحداته على انها ( "4( وحلت الفقرة رقم )3.577وبوسط حسابي مقداره )

( وهذا يشير إلى حرص 3.631بالمرتبة الاولى وبأهمية نسبية مرتفعة وبوسط حسابي )" نظام متكامل

رقم 

 الفقرة
 الفقرة

الوسط 

 الحسابي
 الريبة

الأهمية 

 النسبية

1 

يعمد المصرف الى دراسة الأفكار م رمعة بدلا 

من دراسرها فرادى لرلمس قيمرها كمنظومة 

 واحدة في الأمد البعيد

3.506 1 

 مروسط

2 

يمرلك المصرف القدرة على دمج جميع العناصر 

 الري يرفاعل معها

3.534 4 

 مروسط

3 

يعرمد المصرف على قاعدة البيانات في حل 

 المشكلات الري يواجهها

3.619 2 

 مروسط

4 
ينظر المصرف الى جميع وحدايه على انها نظام 

 مركامل

3.631 1 
 مروسط

5 

ي اه يبركر المصرف حلولا اسررايي ية ذكية 

 الرحديات الري يواجهه

3.597 3 
 مروسط

 مروسط  37177 الوسط العام
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البنوك التجارية الاردنية في تحقيق التداؤب والتكامل بين الوحدات المختلفة داخل   البنوك التجارية 

مد يع( "1في حين حلت الفقرة رقم ) ,الأردنية الا أنها بحاجة الى زيادة الاهتمام في هذا البعد

المصرف الى دراسة الأفكار مجتمعة بدلا من دراستها فرادى لتلمس قيمتها كمنظومة واحدة في الأمد 

( وأهمية نسبية متوسطة وهذا يدل على ان 3.506" بالمرتبة الاخيرة بمتوسط حسابي مقداره )البعيد

 انه تحتاج إدارة هذه البنوك التجارية الأردنية تهتم في الأفكار المستقبلية المقدمة بشكل جماعي  الا

البنوك الى إيلاء المزيد من الاهتمام في دراسة الأفكار وتبني الية واضحة في التعامل مع هذه الأفكار 

 لما لها من دور في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة.

( مما يشير إلى 3.577بصورة عامة فان المعدل العام لمتوسطات فقرات هذا المتغير قد بلغت )

 .الاهمية النسبية للتفكير النظمي جاءت متوسطة أن

ويرى الباحث أن توسط نتيجة الاهمية النسبية للتفكير النظمي يشير الى اهتمام وحرص البنوك 

التجارية الأردنية في تحقيق الدمج بين العناصر والوحدات الداخلية للوصول الى التكامل والانسجام 

البنوك التجارية الأردنية في المستقبل الا انها بحاجة الى زيادة في حل المشاكل التي قد تتعرض لها 

 الاهتمام في هذا البعد.
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 ثالثا: الرؤية المسرقبلية

( المروسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد 8-5جدول رقم )

 المسرقبلية"العينة المرعلقة بالبعد الثالث "الرؤية 

 

جاءت  الرؤية المسرقبلية( ان الاهمية النسبية للمتوسط العام لفقرات 8-5الجدول ) يبين

يعمل المصرف على ضرورة ( "1( وحلت الفقرة رقم )3.615وبوسط حسابي مقداره ) ,متوسطة

" بالمرتبة الاولى وبأهمية نسبية مرتفعة وبوسط حسابي المنظمةتوحيد جهود العاملين نحو اهداف 

رقم 

 الفقرة
 الفقرة

الوسط 

 الحسابي
 الريبة

الأهمية 

 النسبية

1 
يعمل المصرف على ضرورة يوحيد جهود 

 العاملين نحو اهداف المنظمة

 مريفعة 1 3.703

2 

يمرلك المصرف القدرة على بناء رؤية يرضمن 

 الأحداث المبهمة في بيئة العمل

 مروسطة 4 3.597

3 

على يرجمة الرؤية إلى يمرلك المصرف القدرة 

 واقع ممكن الرطبيق ضمن رسالره وأهدافه

 مروسطة 3 3.603

4 

يعمل المصرف على اشراك أصحاب المصالح في 

 وضع رؤيره المسرقبلية

 مروسطة 2 3.609

5 
يضع المصرف سيناريوهات لمواجهة ظروف 

 عدم الرأكد

 مروسطة 1 3.563

 مروسطة  37611 الوسط العام
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( وهذا يشير إلى حرص البنوك التجارية الاردنية واهتمامها بتوحيد جهود العاملين وتوجيهها 3.703)

الامر الذي يطور يساهم في تطوير الموظفين وزيادة ولائهم الامر الذي يؤدي  المنظمةنحو اهداف 

ف يضع المصر( "5في حين حلت الفقرة رقم ) ,الى زيادة الإنتاجية وبقاء البنك ضمن المنافسين

( وأهمية 3.563" بالمرتبة الاخيرة بمتوسط حسابي مقداره )سيناريوهات لمواجهة ظروف عدم الرأكد

نسبية متوسطة وهذا يدل على ان البنوك التجارية الأردنية تقوم بوضع سيناريوهات مستقبلية لما بعد 

لمواكبة التغييرات دراسة البيئة الخارجية ولكن لابد ان تكون هذه الدراسة مستمرة دون انقطاع 

ي حفاظا على سلامة النظام المصرفي وكمبدأ أساسي من ستراتيجالخارجية والبعد عن الانحياز الا

 مبادئ الرقابة المصرفية الفعالة.

( مما يشير إلى 37611بصورة عامة فان المعدل العام لمتوسطات فقرات هذا المتغير قد بلغت )

 .ة جاءت متوسطةأن الاهمية النسبية للرؤية المستقبلي

ويرى الباحث أن توسط نتيجة الاهمية النسبية للرؤية المستقبلية يشير الى اهتمام وحرص 

البنوك التجارية الأردنية بمتابعة أنشطة البحث والتطوير ودراسة البيئة الخارجية المستمر مما يمكنها 

الا انها بحاجة الى زيادة الاهتمام حالية ومستقبلية  ,من تفادي أي تغيرات بيئية داخلية كانت ام خارجية

 في هذا البعد.
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 رابعا: الدافعية

( المروسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد 7-5جدول رقم )

 العينة المرعلقة بالبعد الرابع "الدافعية"

 

وبوسط  ,جاءت متوسطة الدافعية( ان الاهمية النسبية للمتوسط العام لفقرات 1-5الجدول ) يبين

ينظم المصرف ورشات عمل لموظفيه حول آلية  ( "1( وحلت الفقرة رقم )3.585حسابي مقداره )

" بالمرتبة الاولى وبأهمية نسبية متوسطة وبوسط  الرعامل مع مسر دات العمل والرغيرات ال ديدة

رقم 

 الفقرة
 الفقرة

الوسط 

 الحسابي
 الريبة

الأهمية 

 النسبية

1 
يمرلك المصرف القدرة على يحفيز العاملين لرقديم 

 المزيد من الإن ازات

 مروسطة 2 3.631

2 
يكافئ المصرف العاملين من خلال حوافز بناءً 

 على اعمالهم

 مروسطة 4 3.531

3 
يش ع المصرف العاملين على المشاركة في 

 ايخاذ القرارات

 مروسطة 1 3.525

4 
يوحيد الأهداف الفردية مع يحرص المصرف على 

 الأهداف المؤسسية

 مروسطة 3 3.572

5 
ينظم المصرف ورشات عمل لموظفيه حول آلية 

 الرعامل مع مسر دات العمل والرغيرات ال ديدة

 مروسطة 1 3.666

 مروسطة  37181 الوسط العام
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بالاهتمام بتطوير  ( وهذا يشير إلى حرص البنوك التجارية الاردنية واهتمامها3.666حسابي )

وتدريب موظفيها والاعتناء بالعنصر البشري مما يكسب البنك ميزة تنافسية من ناحية خبرة العملاء 

يش ع ( " 1في حين حلت الفقرة رقم ) ,وجودة الخدمة ويجعل البنك سباق في القطاع المصرفي 

بمتوسط حسابي مقداره  " بالمرتبة الاخيرة المصرف العاملين على المشاركة في ايخاذ القرارات

( وأهمية نسبية متوسطة وهذا يدل على انه يجب على البنوك التجارية الأردنية العمل على  3.525)

تعزيز مشاركة العاملين بالقرارات المتخذة والتي من شأنها ان تؤثر بشكل مباشر في مصلحة العمل 

ور كافة وجمع المعلومات كون العاملين هم أساس العمل ومن واقع أعمالهم ممكن حصر الأم

وبصورة عامة فان  ,وتخزينها في قاعدة بيانات تتخذ منها القرارات مع ضرورة تحديثها بشكل مستمر

( مما يشير إلى أن الاهمية النسبية 37181المعدل العام لمتوسطات فقرات هذا المتغير قد بلغت )

ترسيخ مبدأ الدافعية ة الأردنية في جاءت متوسطة والذي يدل على اهتمام البنوك التجاري للدافعية

مع توجهاتها وتطلعاتها الا انها بحاجة الى زيادة الاهتمام في هذا  يتوافق المبدأ الذي ,وتحفيز موظفيها

 .البعد
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 خامسا: الشراكة

العينة ( المروسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد 10-5)جدول 

 المرعلقة بالبعد الخامس "الشراكة"

 

 ,جاءت متوسطة الشراكة( ان الاهمية النسبية للمتوسط العام لفقرات 10-5الجدول ) يبين

" يوفر الشراكة خبرات جديدة للمصرف( "5( وحلت الفقرة رقم )3.592وبوسط حسابي مقداره )

( وهذا يشير إلى ايمان البنوك التجارية 3.719بالمرتبة الاولى وبأهمية نسبية مرتفعة وبوسط حسابي )

يسعى ( "2في حين حلت الفقرة رقم ) ,دمالاردنية بأن الشراكات عامل أساسي في النجاح والتق

رقم 

 الفقرة
 الفقرة

الوسط 

 الحسابي
 الريبة

الأهمية 

 النسبية

1 
يرى المصرف ان الشراكة يمثل طريقا نحو 

 يحقيق الرؤية

 مروسطة 4 3.522

2 
يسعى المصرف لإقامة شراكات اسررايي ية مع 

 البنوك المناظرة

 مروسطة 5 3.519

3 
لإقامة شراكات مع مصارف يسعى المصرف 

 أخرى للاسرفادة مما لديها من موارد

 مروسطة 2 3.609

4 
يرى المصرف ان الشراكة مع البنوك الاخرى 

 حلا جيدا لرفادي الوقوع في أزمات محرملة

 مروسطة 3 3.591

 مريفعة 1 3.719 يوفر الشراكة خبرات جديدة للمصرف 5

 مروسطة  37172 الوسط العام
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" بالمرتبة الاخيرة بمتوسط حسابي مقداره المناظرة البنوكية مع اسررايي المصرف لإقامة شراكات 

التحالفات ( وأهمية نسبية متوسطة وهذا يدل على ان البنوك التجارية الأردنية تهتم في تحقيق 3.519)

ية بما يعزز من قدراتها في مواجهة التحديات والعقبات التي يواجها القطاع المصرفي في ستراتيجالا

وبصورة عامة فان المعدل العام لمتوسطات  ,الأردن لا سيما ان هذا القطاع يواجه العديد من التحديات

بية للمشاركة جاءت متوسطة ( مما يشير إلى أن الاهمية النس37181فقرات هذا المتغير قد بلغت )

وهذا ينسجم مع طبيعة عمل هذا القطاع الذي يسوده المنافسة الشديدة بحيث قد تنحصر التحالفات على 

التعاون في بعض المجلات للحيلولة دون دخول منافسين جدد او التصدي لبعض المشاكل المؤثرة 

 .على القطاع المصرفي بشكل عام 
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المروسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لأبعاد الذكاء  (11-5) جدول

 ي "المرغير المسرقل"سررايي الا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ي من حيث الاهمية النسبية متوسط ستراتيج( ان المتوسط العام للذكاء الا5-11الجدول ) يوضح

بمتوسط حسابي بلغ ( وقد حل الاستشراف في المرتبة الاولى 3.6082حيث بلغ المتوسط العام )

( 37611بينما جاءت الرؤية المستقبلية بالمرتبة الثانية بمتوسط ) ,( وبأهمية نسبية مرتفعة3.6724)

 ,( بأهمية نسبية متوسطة37172وحلت الشراكة ثالثا بمتوسط حسابي بلغ ) ,وبأهمية نسبية متوسطة

اما التفكير النظمي فقد حل في المرتبة الأخيرة  ,(37181وحلت الدافعية رابعا بمتوسط مقداره )

 .(1.511بمتوسط حسابي )

 

ي يدل على اهتمام قطاع البنوك التجارية ستراتيجويرى الباحث ان توسط الاهمية النسبية للذكاء الا

 ي الا انها بحاجة الى زيادة الاهتمام في هذا البعد.ستراتيجوحرصها على استخدام ابعاد الذكاء الا

رقم 

 الفقرة
 الريبة الوسط الحسابي المرغير

الأهمية 

 النسبية

 ةمريفع 1 3.6724 الاسرشراف 1

 ةمروسط 1 37177 الرفكير النظمي 2

 مروسطة 2 37611 الرؤية المسرقبلية 3

 مروسطة 4 37181 الدافعية 4

 مروسطة 3 37172 الشراكة 5

  3.6082 الذكاء الاسررايي ي
 مروسطة
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 ,والامان ,والملموسية ,والاسر ابة ,بأبعاده المخرلفة: الاعرمادية: الرابع أبعاد المرغير 2-2-5

 والرعاطف.

 الاعرماديةاولا: 

( المروسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد 12-5جدول رقم )

 "الاعرماديةالعينة المرعلقة بالبعد الأول "

 

 ,جاءت مرتفعة الاعرمادية( ان الاهمية النسبية للمتوسط العام لفقرات 12-5الجدول ) يبين

يوفر المصرف كافة سبل الحماية لأموال ( "2رقم )( وحلت الفقرة 377312وبوسط حسابي مقداره )

( وهذا يشير ان البنوك 3.841" بالمرتبة الاولى وبأهمية نسبية مرتفعة وبوسط حسابي )العملاء

التجارية الأردنية توفر كافة السب لحماية أموال العملاء بشكل صحيح وسليم وتواكب التكنولوجيا مما 

في حين  ,الوطني بشكل عام الامر الذي يجذب المستثمرينيقوي الاقتصاد المصرفي بشكل خاص و

" بالمرتبة الاخيرة  يؤدي المصرف الخدمة بشكل صحيح ومن اول مرة( " 5حلت الفقرة رقم )

رقم 

 الفقرة
 الفقرة

الوسط 

 الحسابي
 الريبة

الأهمية 

 النسبية

 مرتفع 2 3.759 يلرزم المصرف بالوقت المحدد لأداء الخدمة 1

2 
يحرص المصرف على يحسين مسروى أدائه 

 باسرمرار

 مرتفع 4 3.694

3 
يقدم المصرف الخدمات الري يساهم في زيادة 

 العائد على الاسرثمار

 مرتفع 3 3.734

 مرتفع 1 3.841 كافة سبل الحماية لأموال العملاءيوفر المصرف  4

5 
يؤدي المصرف الخدمة بشكل صحيح ومن اول 

 مرة

 متوسط 5 3.628

 مريفع  377312 الوسط العام
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( وأهمية نسبية متوسطة وهذا يدل على ان البنوك التجارية الأردنية 3.628بمتوسط حسابي مقداره )

التركيز المستمر على تدريب الموظفين وتعزيز مبدأ خبرة تؤدي الخدمة بشكل صحيح ولكن لابد من 

وبصورة عامة فان المعدل العام لمتوسطات  ,العملاء لمحاولة تأدية الخدمة بدون أخطاء من اول مرة

( مما يشير إلى أن الاهمية النسبية للاعتمادية جاءت مرتفعة 377312فقرات هذا المتغير قد بلغت )

مع  تتلاءمك التجارية الأردنية للقدرات اللازمة لتقديم الخدمة بطريقة مما يدل على امتلاك البنو

 .احتياجات عملائها

 

 الاسر ابةثانيا: 

( المروسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد 13-5جدول رقم )

 "الاسر ابةالعينة المرعلقة بالبعد الثاني "

 ,جاءت متوسطة الاسر ابة( ان الاهمية النسبية للمتوسط العام لفقرات 13-5الجدول ) يبين

موظفي المصرف مسرعدون دوما لمساعدة ( "2( وحلت الفقرة رقم )37612وبوسط حسابي مقداره )

( وهذا يشير ان البنوك 3.675" بالمرتبة الاولى وبأهمية نسبية مرتفعة وبوسط حسابي )العملاء

التجارية الأردنية توفر الموظفين المؤهلين لخدمة العملاء بشكل دائم وتركز على مستوى خبرة 

رقم 

 الفقرة
 الفقرة

 الوسط

 الحسابي
 الريبة

الأهمية 

 النسبية

 مروسط 1 3.625 يحدد المصرف وقت ان از الخدمة المصرفية 1

 مريفع 1 3.675 موظفي المصرف مسرعدون دوما لمساعدة العملاء 2

 مروسط 4 3.641 يلبي المصرف حاجات ورغبات عملائه بشكل فوري 3

4 
يسرخدم المصرف معدات وأجهزة يكنولوجية يسهل 

 العميل ويلبي احرياجايهخدمة 

 مروسط 3 3.650

5 
يحرص المصرف على حل المشاكل الري يواجه 

 العملاء المرعلقة بالخدمات المقدمة لهم باهرمام كبير

 مريفع 2 3.672

 مروسط  3.652 الوسط العام
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" بالمرتبة يحدد المصرف وقت ان از الخدمة المصرفية( "3في حين حلت الفقرة رقم ) ,يللعما

( وأهمية نسبية متوسطة وهذا يدل على ان البنوك التجارية 3.625الاخيرة بمتوسط حسابي مقداره )

ن الأردنية تحدد وقت انجاز الخدمة المصرفية ولكن لابد من التركيز المستمر على تحديد وقت معي

وبصورة عامة  ,لكل خدمة على حدا والعمل على تدريب الموظفين لتأدية الخدمة بالوقت المتفق عليه

( مما يشير إلى أن الاهمية النسبية 37612فان المعدل العام لمتوسطات فقرات هذا المتغير قد بلغت )

ة احتياجات العملاء للاستجابة جاءت متوسطة مما يدل على اهتمام البنوك التجارية الأردنية في تلبي

 .لديها الا انها بحاجة الى زيادة الاهتمام في هذا البعد
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 الملموسيةثالثا: 

( المروسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد العينة 14-5) جدول

 "الملموسيةالمرعلقة بالبعد الثالث "

 

 ,جاءت مرتفعة الملموسية( ان الاهمية النسبية للمتوسط العام لفقرات 14-5الجدول ) يبين

" يهرم موظفي المصرف بمظهرهم وهندامهم( "5وحلت الفقرة رقم )( 37673وبوسط حسابي مقداره )

( وهذا يشير ان البنوك التجارية 3.803بالمرتبة الاولى وبأهمية نسبية مرتفعة وبوسط حسابي )

في حين حلت  ,ءالأردنية تركز على مظهر موظفيها وهندامهم مما يعطي نظرة إيجابية وراحة للعملا

" بالمرتبة الاخيرة بمتوسط رف يصميم داخلي مناسب لرقديم الخدماتيوفر المص( "1الفقرة رقم )

( وأهمية نسبية متوسطة وهذا يدل على ان البنوك التجارية الأردنية تحدد لا بد 3.594حسابي مقداره )

ان تقوم بالتركيز على اعداد تصميم داخلي داخل فروعها يعكس للعملاء مدى أهميته وبشكل يضمن 

وبصورة عامة فان المعدل العام لمتوسطات  ,د على تنفيذ طلبه بأسرع وقت ممكنعراحة العميل ويسا

( مما يشير إلى أن الاهمية النسبية للملموسية جاءت مرتفعة مما 3.673فقرات هذا المتغير قد بلغت )

رقم 

 الفقرة
 الفقرة

 الوسط

 الحسابي
 الريبة

الأهمية 

 النسبية

1 
يوفر المصرف العدد الكافي من الموظفين لأداء 

 الخدمات

 مروسط 4 3.619

2 
يوفر المصرف مركز ايصال فعال يقدم معظم الخدمات 

 المصرفية على مدار الساعة وبكفاءة عالية

 مروسط 3 3.647

 مروسط 1 3.594 يوفر المصرف يصميم داخلي مناسب لرقديم الخدمات 3

 مريفع 2 3.706 يوفر المصرف مظهر خارجي يوحي للعميل بالثقة 4

 مريفع 1 3.803 يهرم موظفي المصرف بمظهرهم وهندامهم 5

 مريفع  3.673 الوسط العام
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يدل على حرص البنوك التجارية الأردنية على تبني معايير محددة في تقديم خدماتها المصرفية 

 .على توفير الراحة لعملائهاوحرصها 

 

 الامانرابعا: 

( المروسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد العينة 15-5) جدول

 "الامانالمرعلقة بالبعد الرابع "

 

وبوسط  ,جاءت مرتفعة الامان( ان الاهمية النسبية للمتوسط العام لفقرات 15-5الجدول ) يبين

يرعامل العاملون مع العملاء بسرية يامة في ( "1( وحلت الفقرة رقم )37776حسابي مقداره )

( وهذا يشير ان البنوك 3.825" بالمرتبة الاولى وبأهمية نسبية مرتفعة وبوسط حسابي )معاملايهم

التجارية الأردنية تركز على تقديم الخدمة الخاصة بالعميل بشكل سري وضمن اطر السرية المصرفية 

يسرطيع العميل سحب أرصديه ( "3في حين حلت الفقرة رقم ) ,نكيعزز ولاء العملاء للب الامر الذي

" بالمرتبة الاخيرة بمتوسط حسابي مرى شاء دون قيود مع مراعاة الرعليمات الداخلية او الخارجية

رقم 

 الفقرة
 الفقرة

الوسط 

 الحسابي
 الأهمية النسبية الريبة

1 
دون قيود مع يسرطيع العميل سحب أرصديه مرى شاء 

 مراعاة الرعليمات الداخلية او الخارجية

 مريفع 1 3.684

2 
يوفر المصرف الشعور بالأمان لعملائه مما يكسب 

 المصرف زبائن جدد

 مريفع 3 3.781

 مريفع 1 3.825 يرعامل العاملون مع العملاء بسرية يامة في معاملايهم 3

4 
 يحفظ المصرف وثائق العملاء في نظام محوسب ضمن

 صلاحيات واضحة للموظفين

 مريفع 2 3.819

5 
يساهم المصرف بروظيف أموال العملاء بكفاءة عالية مما 

 يشعرهم بالأمان

 مريفع 4 3.775

 مريفع 0.796 3.776 الوسط العام



140 
 

( وأهمية نسبية مرتفعة وهذا يدل على ان البنوك التجارية الأردنية لابد ان تقوم 3.684مقداره )

وبصورة  ,بتخفيف بعض القيود التي تتيح لعميل سحب ارصدته متى ما شاء ضمن الأطر والقوانين 

( مما يشير إلى أن الاهمية 3.776عامة فان المعدل العام لمتوسطات فقرات هذا المتغير قد بلغت )

معايير  النسبية للأمان جاءت مرتفعة مما يدل على حرص البنوك التجارية الأردنية على تحقيق اعلى

الأمان والخصوصية لا سيما وان هذا البعد له أهمية خاصة من وجهة نظر العميل خاصة فيما يتعلق 

  .بالبيانات الشخصية

 

 الرعاطفخامسا: 

( المروسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد العينة 16-5)جدول 

 " الرعاطف المرعلقة بالبعد الخامس "

     

رقم 
 الفقرة

 الفقرة
الوسط 
 الحسابي

 الريبة
الأهمية 
 النسبية

1 

يرعامل العاملون مع العملاء بعناية فائقة 
 ويضعون مصالحهم فرق كل اعربار

 

 مريفع 3 3.672

2 

يوفر المصرف ساعات عمل ملائمة لظروف 
 الزبائن

 

 مريفع 1 3.806

3 
يشرك المصرف الزبائن في المشاريع الاقرصادية 

 ويمنحهم نسبة أرباح مرضية
 مروسط 5 3.562

4 

يهرم المصرف بصفة فردية بالزبون حيث يعامل 
العملاء كافة بشكل واحد ويقدم خدمة واحدة 

 لل ميع

 مروسط 4 3.563

5 
يقدم المصرف المساندة اللازمة للعملاء في 

 الظروف الخاصة
 مريفع 2 3.697

 مروسط  3.66 الوسط العام
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وبوسط  ,جاءت متوسطة الرعاطف( ان الاهمية النسبية للمتوسط العام لفقرات 16-5الجدول ) يبين    

" يوفر المصرف ساعات عمل ملائمة لظروف الزبائن( "2( وحلت الفقرة رقم )3766حسابي مقداره )

( وهذا يشير ان البنوك التجارية 3.806بالمرتبة الاولى وبأهمية نسبية مرتفعة وبوسط حسابي )

الأردنية توفر ساعات عمل مرنة تتيح لكافة العملاء الاستفادة من خدماتها على ارض الواقع من خلال 

يشرك المصرف الزبائن في المشاريع الاقرصادية ( "1في حين حلت الفقرة رقم ) ,رةفروعها المنتش

نسبية  ( وأهمية3.562" بالمرتبة الاخيرة بمتوسط حسابي مقداره )ويمنحهم نسبة أرباح مرضية

متوسطة وهذا يدل على ان البنوك التجارية الأردنية لابد ان تقوم بتعزيز مساهمة العملاء كأصحاب 

وبصورة عامة فان المعدل العام لمتوسطات فقرات هذا  ,مصالح في بعض المشاريع لتعزيز ولائهم 

ة مما يدل على ( مما يشير إلى أن الاهمية النسبية للتعاطف جاءت متوسط3.66المتغير قد بلغت )

اهتمام البنوك التجارية الأردنية في مقابلة احتياجات عملاءها الا انه بحاجة الى زيادة الاهتمام في هذا 

 د.البع

 ( المروسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لأبعاد جودة الخدمات 17-5) جدول

 المصرفية "المرغير المسرقل"

 

 

 

     

 

 

 

 

 

 

 

رقم 

 الفقرة
 الريبة الوسط الحسابي المرغير

الأهمية 

 النسبية

 مريفع 2 377312 الاعرمادية 1

 مروسط 5 3.652 الاسر ابة 2

 مريفع 3 3.673 الملموسية 3

 مريفع 1 3.776 الأمان 4

 مروسط 4 3.66 الرعاطف 5

 مريفع  3.698 جودة الخدمة المصرفية
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العام لجودة الخدمات المصرفية من حيث الاهمية ( ان المتوسط 5-17الجدول ) يتبين من

( وقد حل الامان في المرتبة الاولى بمتوسط حسابي 3.698النسبية مرتفع حيث بلغ المتوسط العام )

( 377312بينما جاءت الاعتمادية بالمرتبة الثانية بمتوسط ) ,( وبأهمية نسبية مرتفعة3.776بلغ )

 ,( بأهمية نسبية مرتفعة3.673ية ثالثا بمتوسط حسابي بلغ )وحلت الملموس ,وبأهمية نسبية مرتفعة

اما الاستجابة فقد حلت في المرتبة الأخيرة بمتوسط  ,( 3.66التعاطف رابعا بمتوسط مقداره )  وحل

 .(3.652حسابي )

ويرى الباحث ان ارتفاع الاهمية النسبية لجودة الخدمات المصرفية يدل على اهتمام قطاع 

وحرصها على تحقيق اعلى مستوى من جودة الخدمة المصرفية والتركيز على خبرة  البنوك التجارية

العميل من خلال التركيز على جميع الابعاد التي تقيس رضا العملاء بشكل عام ومحاولة البحث 

وهذا بدوره يتطلب  ,والتطوير المستمرة لا سيما ان قطاع البنوك التجارية يشهد تطورات مستمرة

سواء في تقديم منتجات جديدة والتي تتطلب معرفة جديدة أو  ,تابعة هذه التطوراتقدرات خاصة لم

 إدخال التعديلات والتحسينات على المنتجات الحالية من خلال استخدام المعرفة الحالية.
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 يةسررايي المرغير الوسيط: المرونة الا 3-2-5

المعيارية والاهمية النسبية لإجابات افراد العينة ( المروسطات الحسابية والانحرافات 18-5جدول )

 يةسررايي المرعلقة بالمرونة الا

رقم 

 الفقرة
 الفقرة

الوسط 

 الحسابي
 الريبة

الأهمية 

 النسبية

1 
يسعى المصرف لرطوير ويحسين عمليايه الرشغيلية 

 لمقابلة حاجات المرعاملين المر ددة

 مروسط 8 3.577

2 
السريع الدائم في يؤكد المصرف على الرحرك 

 الأسواق الري يعمل بها

 مروسط 6 3.606

3 
يمراز المصرف بمقدريه على يعظيم الفائدة من 

 موارده واسرغلالها الاسرغلال الأمثل

 مروسط 10 3.531

4 
يرمكن المصرف من خلال موارده من الرعامل مع 

 مدى واسع من الظروف البيئية المرغيرة

 مروسط 1 3.609

5 
المصرف يوجه نحو زيادة عدد الأسواق الري يمرلك 

 يعمل بها

 مروسط 7 3.578

 مروسط 7 3.534 يسر يب المصرف بسرعة لاحرياجات المرعاملين 6

 مروسط 3 3.625 يقوم المصرف برقديم منر ات جديدة 7

8 
يملك المصرف القدرة على يغيير اسررايي يره حسب 

 الظروف والمرغيرات المحيطة به

 مروسط 4 3.622

9 

يمرلك المصرف موارد کافية يمكنه من يحسين 

نوعية خدمايه لرلائم الاحرياجات المرغيرة للأسواق 

 العاملة فيها

 مريفع 1 3.912

10 
يمكن المصرف العاملين ال دد من الركيف بشكل 

 سريع

 مريفع 2 3.875

 مروسط  3.647 الوسط العام
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الأهمية النسبية للوسط العام لفقرات المرونة ( ان 18-5يتضح من نتائج الجدول رقم )

يمرلك " (9وجاءت الفقرة رقم ) (3.647وبوسط حسابي مقداره ) ,ية جاءت متوسطةستراتيجالا

المصرف موارد کافية يمكنه من يحسين نوعية خدمايه لرلائم الاحرياجات المرغيرة للأسواق العاملة 

( وهذا يدل على امتلاك البنوك 3.912وبوسط حسابي) " بالمرتبة الأولى وبأهمية نسبية مرتفعةفيها

التجارية الاردنية الموارد اللازمة التي تمكنها من التعامل مع المتغيرات والتعقيدات البيئية بكافة 

يمراز المصرف بمقدريه على يعظيم الفائدة من موارده " (3في حين حلت الفقرة رقم ) ,أنواعها

 ,( وأهمية نسبية متوسطة3.531بالمرتبة الاخيرة بمتوسط حسابي )" واسرغلالها الاسرغلال الأمثل

والذي يشير الا انه لابد على البنوك التجارية الأردنية ان تستغل الموارد التي تمتلكها استغلالا أمثل 

 لتعظيم الفائدة والربحية وزيادة الاهتمام في استخدام منحنى التعلم والخبرة.

 

 اخربار فرضيات الدراسة 3-5

حيث اخضعت الفرضية الرئيسة الاولى لتحليل  ,اختبار الفرضيات اليةهذا الجزء  يوضح

كما اخضعت الفرضيات المتفرعة عنها لتحليل الانحدار  ,الانحدار الخطي المتعدد القياسي والمتدرج

ن الخطي البسيط. اما الفرضية الرئيسة الثانية فقد اخضعت لتحليل الانحدار المتعدد القياسي في حي

اخضعت الفرضية الرئيسة الثالثة لتحليل الانحدار الخطي البسيط. أما الفرضية الرئيسة الرابعة فقد تم 

والمدعوم  (Amos)بالاستعانة ببرمجية  (path Analysis)اختبارها باستخدام تحليل المسار 

ر المباشر ؛ من اجل التحقق من وجود الاث(SPSS) ببرنامج الرزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية

 وغير المباشر لمتغيرات الدراسة.
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  :الفرضية الرئيسة الأولى

 : Ho1 ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مسروى معنويةP≤0.05للذكاء الا ) ي بأبعاده سررايي

والشراكة( في جودة الخدمات  ,والدافعية ,والرؤيا المسرقبلية ,النظميوالرفكير  ,)الاسرشراف

 البنوكوالأمان( في  ,والرعاطف ,والملموسية ,والاسر ابة ,م رمعة )الاعرمادية بأبعادهاالمصرفية 

 الر ارية الأردنية.

وجاءت  ,المتدرجتم استخدام تحليل الانحدار المتعدد القياسي و ,لاختبار الفرضية الرئيسة الأولى

 النتائج كما يلي:

 نرائج يحليل الانحدار المرعدد القياسي للفرضية الرئيسية الاولى (:19-5جدول )

 

المرغير 

 الرابع

ملخص 

 النموذج

Model 

Summery 

 يحليل الرباين

ANOVA 

 جدول المعاملات

Coefficient 

R 

معامل 

 الاريباط

R
2 

معامل 

 الرحديد

F 

 المحسوبة

درجة 

 الحرية

Df 

Sig F البيان B 
الخطأ 

 المعياري
T Sig t 

جودة 

الخدمات 

 المصرفية

.666 .444 50.158 5 .000
b

 

 002. 3.140 056. 176. الاسرشراف

الرفكير 

 النظمي

.317 .078 4.093 .000 

الرؤية 

 المسرقبلية

-.004 .066 -.059 .953 

 008. 2.657 062. 165. الدافعية

 001. 3.511 055. 194. الشراكة

 (α ≤ 0.05)يكون الرأثير ذا دلالة إحصائية عند مسروى  *
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يشير إلى أن هنالك ارتباط (R = 0.666) ( أن معامل الارتباط 19-5نتائج الجدول ) توضح

كما أن أثر المتغيرات المستقلة )الذكاء  ,موجب بين المتغير المستقل بأبعاده والمتغير التابع

حيث كانت  ,الخدمات المصرفية( هو أثر ذو دلالة إحصائية ي( في المتغير التابع )جودةستراتيجالا

Sig = .000)وبمستوى دلالة  ,(50.158المحسوبة هي ) Fقيمة 
b
حيث ظهر  ,0.05وهو أقل من  (

R)أن قيمة معامل التحديد 
2
%( من التباين في )جودة الخدمات 44.4وهي تشير إلى أن ) (444. =

 ي( مجتمعة. ستراتيجن في )أبعاد الذكاء الاالمصرفية( يمكن تفسيره من خلال التباي

وبخطأ  ,(0.176)( قد بلغت الاسرشرافعند بعد ) Bأما جدول المعاملات فقد أظهر أن قيمة 

مما  ,(Sig = 0.002)وبمستوى دلالة  ,(3.140عنده هي ) t( وأن قيمة 0.056معياري مقداره )

وبخطأ  ,(0.317)( قد بلغت الرفكير النظميعند بعد ) Bيشير إلى أن هذا البعد معنوي. أما قيمة 

مما  ,(Sig = 0.000)وبمستوى دلالـة  ,(4.093عنده هي ) t( وأن قيمة 0.078معياري مقداره )

وبخطأ  ,(0.004-)( قد بلغت الرؤية المسرقبليةعند بعد ) Bيشير إلى أن هذا البعد معنوي. أما قيمة 

مما  ,(Sig = 0.953)وبمستوى دلالـة  ,(0.059-)عنده هي  t( وأن قيمة 0.066معياري مقداره )

وبخطأ معياري  ,(0.165)( قد بلغت الدافعيةعند بعد ) Bيشير إلى أن هذا البعد معنوي. أما قيمة 

مما يشير إلى  ,(Sig = 0.008)وبمستوى دلالـة  ,(2.657عنده هي ) t( وأن قيمة 0.062مقداره )

وبخطأ معياري مقداره  ,(0.194)( قد بلغت الشراكةعند بعد ) Bأن هذا البعد معنوي. أما قيمة 

مما يشير إلى أن هذا  ,(Sig = 0.001)وبمستوى دلالـة  ,(3.511عنده هي ) t( وأن قيمة 0.055)

 البعد معنوي.

 ونقبل الفرضية البديلة القائلة: فأنه لا يمكن قبول الفرضية العدمية الرئيسة الأولى ,وبناء على ما سبق

ي بأبعاده سررايي ( للذكاء الاP≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مسروى معنوية )"

والشراكة( في جودة الخدمات  ,والدافعية ,والرؤيا المسرقبلية ,النظميوالرفكير  ,)الاسرشراف

 البنوكوالأمان( في  ,والرعاطف ,والملموسية ,والاسر ابة ,م رمعة )الاعرمادية بأبعادهاالمصرفية 

 ".الر ارية الأردنية

كان له الأثر الأبرز في جودة الخدمات  ,يستراتيجولتحديد أي بعد من أبعاد الذكاء الا

 ,(Stepwise Multiple Regression)تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد المتدرج  ,المصرفية

 وكانت النتائج كما يلي:

 



147 
 

 المردرج للفرضية الرئيسة الاولى( نرائج يحليل الانحدار المرعدد 20-5جدول )

 (α ≤ 0.05)يكون الرأثير ذا دلالة إحصائية عند مسروى  *

( في ملخص النموذج في النموذج الأول أن قيمة معامل التحديد 20 -5يوضح الجدول )

(0.359 = (R
2
وى ( عنـد مست177.814قد بلغـت ) (F)كما يتبـين أن قيمـة  ,(1عند درجة حرية ) 

%( من 35.9( قد فسر ما نسبته )الرفكير النظميوهذا يشير إلى أن متغير ) (Sig = 0.000)معنوية 

وقد وصلت نسبة تفسير التباين الكلي الحاصل  ,(جودة الخدمات المصرفيةالتباين الكلي الحاصل في )

( الرفكير النظميوذلك عند إضافة )الشراكة( إلى ) ,%(41.2( إلى )جودة الخدمات المصرفيةفي )

 النموذج
جودة الخدمات 

 المصرفية

 ANOVAيحليل الرباين  ملخص النموذج

R  معامل

 الاريباط

R
2

 

 معامل الرحديد

درجة 

 dfالحرية 

F 

 المحسوبة

Sig* 

 مسروى

 الدلالة

 الاول
 359. 599. الرفكير النظمي

3 
177.814 .000

b 

 الثاني
 الرفكير النظمي

.642 .412 

 

2 

 

110.850 .000
c

 

 الشراكة

 الرفكير النظمي الثالث

.656 .430 

 

 

1 
79.581 .000

d
 

 الشراكة

 الاسرشراف

 الرابع
 الرفكير النظمي

.666 .444 

 

 

 

2 62.896 .000
e 

 الشراكة

 الاسرشراف

 الدافعية
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( إلى جودة الخدمات المصرفيةلثاني. وصلت نسبة تفسير التباين الكلي الحاصل في )في النموذج ا

 ,)الشراكة( في النموذج الثالث( والرفكير النظميوذلك عند إضافة )الاستشراف( إلى ) ,%(43)

وذلك  ,%(44.4( إلى )جودة الخدمات المصرفيةووصلت نسبة تفسير التباين الكلي الحاصل في )

أن  اًستشراف( في النموذج الرابع علم)الاو ,و)الشراكة( ,(الرفكير النظميعند إضافة )الدافعية( إلى )

وهذه تؤكد  (0.05)وى معنوية أقل من ضمن مست ة في النماذج الأربعة تقع( المختلفFات )مستوي

 .معنوية الانحدار

 المردرج للفرضية الرئيسة الأولى( ملخص نرائج معاملات الانحدار المرعدد 21-5جدول )

 B جودة الخدمات المصرفية النموذج
 tقيمة 

 المحسوبة

Sig* 

 مسروى الدلالة

 0.000 13.335 0.683 الرفكير النظمي الأول

 الثاني
 الرفكير النظمي

 الشراكة

0.515 

0.276 

8.800 

5.339 

0.000 

0.000 

 الثالث

 الرفكير النظمي

 الشراكة

 الاسرشراف

.3993 

.2393 

.1823 

5.873 

4.584 

3.231 

0.000 

0.000 

0.001 

 الرابع

 الرفكير النظمي

 الشراكة

 الاسرشراف

 الدافعية

0.316 

0.193 

0.176 

0.164 

4.299 

3.570 

3.152 

2.783 

0.000 

0.000 

0.002 

0.006 

 

وقيمة  (B=0.683)( وفي النموذج الأول ان قيمة 21-5كما يتبين من جدول المعاملات )

(t=13.335)  ويتبين في النموذج الثاني ان قيمة  ,للتفكير النظمي (0.00)عند مستوى معنوية

(B=0.515)  للتفكير النظمي عند(t=8.800) وان قيمة  ,(0.00)وعند مستوى معنوية(B=0.276) 
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اما في النموذج الثالث يتبين ان قيمة  ,(0.000)وعند مستوى معنوية  (t=5.339)للشراكة عند 

(B=0.399( وقيمة )t=5.873( عند مستوى معنوية )للتفكير النظمي3.333 ),  وان يتبين ان قيمة

(B=0.239( وقيمة )t=4.584( عند مستوى معنوية )3.333) للشراكة, ( وان قيمةB=0.182 )

اما في النموذج الرابع والأخير يتبين  ,( للاستشراف3.333( عند مستوى معنوية )t=3.231وقيمة )

( و B=0.193وان ) ,( للتفكير النظمي3.333( عند مستوى معنوية )t=4.299( و )B=0.316ان )

(t=3.570( عند مستوى معنوية )3.333) للشراكة, ( وانB=0.176( و )t=3.152 عند مستوى )

( عند مستوى معنوية t=2.783( و )B=0.164اما الدافعية فكانت ) ,( للاستشراف3.332معنوية )

 نوية المعاملات في النماذج الأربعة كافة. وهذا يثبت مع ,(3.332)

ونقبل  ,على ما سبق نؤكد على أنه لا يمكن قبول الفرضية العدمية الرئيسة الأولى وبناءً

( للذكاء P≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مسروى معنوية )"الفرضية البديلة القائلة: 

والشراكة( في  ,والدافعية ,والرؤيا المسرقبلية ,النظميوالرفكير  ,ي بأبعاده )الاسرشرافسررايي الا

 ,والرعاطف ,والملموسية ,والاسر ابة ,م رمعة )الاعرمادية بأبعادهاجودة الخدمات المصرفية 

 ".الر ارية الأردنية البنوكوالأمان( في 
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وكانت النتائج  ,لتحليل الانحدار الخطي البسيط ,وقد تم اخضاع الفرضيات الفرعية لهذه الفرضية

 كالاتي:

 الفرضية الفرعية الاولى:

Ho1.1 ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مسروى معنويةP≤0.05 للاسرشراف في جودة )

 الخدمات المصرفية في البنوك الر ارية الأردنية بأبعادها م رمعة. 

 الاولى )الاسرشراف((: نرائج يحليل الانحدار الخطي البسيط للفرضية الفرعية 22-5جدول )

 

المرغير 

 الرابع

 ملخص النموذج

Model 

Summery 

 يحليل الرباين

ANOVA 

 جدول المعاملات

Coefficient 

r 

معامل 

 الاريباط

r
2 

معامل 

 الرحديد

F 

 المحسوبة

درجة 

 الحرية

Df 

Sig F البيان B 
الخطأ 

 المعياري
T Sig t 

جودة 

الخدمات 

 المصرفية

 0.000 11.161 0.047 0.521 الاسرشراف 0.000 1 124.563 0.281 0.531

 (α ≤ 0.05)يكون الرأثير ذا دلالة إحصائية عند مسروى  *

وهذا يعني ان هنالك ارتباط موجب بين )الاستشراف(  (r=0.531)تشير نتائج الجدول ان قيمة 

 r)و )جودة الخدمات المصرفية( ويتبين ان قيمة معامل التحديد 
2
وهذا يعني ان  (0.281 =

ومن جدول  ,جودة الخدمات المصرفية(%( من التباين في )21.3)الاستشراف( قد فسر ما مقداره )

وعند درجة  (Sig = 0.00)( عند مستوى ثقة 124.563قد بلغت ) (F)تحليل التباين تبين ان قيمة 

 .(α ≤ 0.05)وهذا يؤكد معنوية الانحدار عند مستوى معنوية  حرية واحدة

( وان 0.047وبخطأ معياري مقداره ) ,(B=0.521)كما يتبين من جدول المعاملات أن قيمة 

 ≥ a)والتي تؤكد معنوية المعامل عند مستوى  (Sig = 0.00)عند مستوى ثقة  (t=11.161)قيمة 

0.05). 
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ية فأنه لا يمكن قبول الفرضية العدمية الفرعية الاولى ونقبل الفرضية الفرع ,وبناء على ما سبق

( P≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مسروى معنوية )" البديلة والتي تنص على انه:

 ".للاسرشراف في جودة الخدمات المصرفية في البنوك الر ارية الأردنية بأبعادها م رمعة

 

 الفرضية الفرعية الثانية:

Ho1.2 :( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مسروى معنويةP≤0.05 ) للرفكير النظمي في جودة

 .الخدمات المصرفية في البنوك الر ارية الأردنية بأبعادها م رمعة

 

 (: نرائج يحليل الانحدار الخطي البسيط للفرضية الفرعية الثانية )الرفكير النظمي(23-5جدول )

 

المرغير 

 الرابع

ملخص 

 النموذج

Model 

Summery 

 يحليل الرباين

ANOVA 

 جدول المعاملات

Coefficient 

r 

معامل 

 الاريباط

r
2 

معامل 

 الرحديد

F 

 المحسوبة

درجة 

 الحرية

Df 

Sig F البيان B 
الخطأ 

 المعياري
T Sig t 

جودة 

الخدمات 

 المصرفية

0.599 0.359 177.814 1 0.000 
الرفكير 

 النظمي
0.683 0.051 13.335 0.000 

 (α ≤ 0.05)يكون الرأثير ذا دلالة إحصائية عند مسروى  *

 

وهذا يعني ان هنالك علاقة موجبة بين )التفكير  (r=0.599)تشير نتائج الجدول ان قيمة 

r)النظمي( و )جودة الخدمات المصرفية( ويتبين ان قيمة معامل التحديد 
2
وهذا يعني ان  (0.359 =
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كما تبين  ,%( من التباين في )جودة الخدمات المصرفية(35.9) )التفكير النظمي( قد فسر ما مقداره

وهذا يؤكد  (1وعند درجة حرية ) (Sig = 0.00)( عند مستوى ثقة 177.814قد بلغت ) (F)ان قيمة 

كما يتبين من جدول المعاملات فأن قيمة  .(α ≤ 0.05)معنوية الانحدار عند مستوى معنوية 

(B=0.683), ( وان قيمة 0.051وبخطأ معياري مقداره )(t=13.335)  عندي مستوى ثقة(Sig = 

 .(α ≤ 0.05)والتي تؤكد معنوية المعامل عند مستوى  (0.00

فأنه لا يمكن قبول الفرضية العدمية الفرعية الاولى ونقبل الفرضية الفرعية  ,وبناء على ما سبق

( للرفكير P≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مسروى معنوية )" البديلة والتي تنص على انه:

 ".المصرفية في البنوك الر ارية الأردنية بأبعادها م رمعة النظمي في جودة الخدمات

 

 الفرضية الفرعية الثالثة:

Ho1.3 :( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مسروى معنويةP≤0.05 للرؤية المسرقبلية في )

 .جودة الخدمات المصرفية في البنوك الر ارية الأردنية بأبعادها م رمعة

 (لرؤية المسرقبليةاالانحدار الخطي البسيط للفرضية الفرعية الثالثة ) (: نرائج يحليل24-5جدول )

 

المرغير 

 الرابع

ملخص 

 النموذج

Model 

Summery 

 يحليل الرباين

ANOVA 

 جدول المعاملات

Coefficient 

r 

معامل 

 الاريباط

r
2 

معامل 

 الرحديد

F 

 المحسوبة

درجة 

 الحرية

Df 

Sig F البيان B 
الخطأ 

 المعياري
T Sig t 

جودة 

الخدمات 

 المصرفية

 0.000 9.934 0.051 0.507 الرؤية المسرقبلية 0.000 1 98.682 0.237 0.487

 (α ≤ 0.05)يكون الرأثير ذا دلالة إحصائية عند مسروى  *
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لرؤية اوهذا يعني ان هنالك علاقة موجبة بين ) (r=0.487)تشير نتائج الجدول ان قيمة 

r))جودة الخدمات المصرفية( ويتبين ان قيمة معامل التحديد ( والمسرقبلية
2
وهذا يعني ان  (0.237 =

كما  ,%( من التباين في )جودة الخدمات المصرفية(23.7) ( قد فسر ما مقدارهالرؤية المسرقبلية)

وهذا  (1وعند درجة حرية ) (Sig = 0.00)( عند مستوى ثقة 98.682قد بلغت ) (F)تبين ان قيمة 

 .(a ≤ 0.05)معنوية الانحدار عند مستوى معنوية يؤكد 

( وان 0.051وبخطأ معياري مقداره ) ,(B=0.507)كما يتبين من جدول المعاملات فأن قيمة 

 ≥ a)والتي تؤكد معنوية المعامل عند مستوى  (Sig = 0.00)عند مستوى ثقة  (t=9.934)قيمة 

0.05). 

فأنه لا يمكن قبول الفرضية العدمية الفرعية الاولى ونقبل الفرضية الفرعية  ,وبناء على ما سبق

للرؤية ( P≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مسروى معنوية )" البديلة والتي تنص على انه:

 ".في جودة الخدمات المصرفية في البنوك الر ارية الأردنية بأبعادها م رمعة المسرقبلية
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 الفرضية الفرعية الرابعة:

Ho1.4 :( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مسروى معنويةP≤0.05 )في جودة  للدافعية

 .الخدمات المصرفية في البنوك الر ارية الأردنية بأبعادها م رمعة

 (الدافعية(:  نرائج يحليل الانحدار الخطي البسيط للفرضية الفرعية الرابعة )25-5جدول )

 

المرغير 

 الرابع

ملخص 

 النموذج

Model 

Summery 

 يحليل الرباين

ANOVA 

 جدول المعاملات

Coefficient 

r 

معامل 

 الاريباط

r
2 

معامل 

 الرحديد

F 

 المحسوبة

درجة 

 الحرية

Df 

Sig F البيان B 
الخطأ 

 المعياري
T Sig t 

جودة 

الخدمات 

 المصرفية

 0.000 11.029 0.049 0.539 الدافعية 0.000 3 121.633 0.277 0.526

 (α ≤ 0.05)يكون الرأثير ذا دلالة إحصائية عند مسروى  *

( و الدافعيةوهذا يعني ان هنالك علاقة موجبة بين ) (r=0.526)تشير نتائج الجدول ان قيمة 

r))جودة الخدمات المصرفية( ويتبين ان قيمة معامل التحديد 
2
( قد الدافعيةوهذا يعني ان ) (0.277 =

قد بلغت  (F)كما تبين ان قيمة  ,%( من التباين في )جودة الخدمات المصرفية(27.7) مقدارهفسر ما 

وهذا يؤكد معنوية الانحدار عند  (1وعند درجة حرية ) (Sig = 0.00)( عند مستوى ثقة 121.633)

 .(α ≤ 0.05)مستوى معنوية 

( وان 0.049وبخطأ معياري مقداره ) ,(B=0.539)كما يتبين من جدول المعاملات فأن قيمة 

 ≥ α)والتي تؤكد معنوية المعامل عند مستوى  (Sig = 0.00)عند مستوى ثقة  (t=11.029)قيمة 

0.05). 
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فأنه لا يمكن قبول الفرضية العدمية الفرعية الاولى ونقبل الفرضية الفرعية  ,وبناء على ما سبق

 للدافعية( P≤0.05دلالة إحصائية عند مسروى معنوية )يوجد أثر ذو " البديلة والتي تنص على انه:

 ".في جودة الخدمات المصرفية في البنوك الر ارية الأردنية بأبعادها م رمعة

 الفرضية الفرعية الخامسة:

Ho1.5 :( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مسروى معنويةP≤0.05 )في جودة  للشراكة

 .ية الأردنية بأبعادها م رمعةالخدمات المصرفية في البنوك الر ار

 (الشراكة(: نرائج يحليل الانحدار الخطي البسيط للفرضية الفرعية الخامسة )26-5جدول )

 

المرغير 

 الرابع

ملخص 

 النموذج

Model 

Summery 

 يحليل الرباين

ANOVA 

 جدول المعاملات

Coefficient 

r 

معامل 

 الاريباط

r
2 

معامل 

 الرحديد

F 

 المحسوبة

درجة 

 الحرية

Df 

Sig F البيان B 
الخطأ 

 المعياري
T Sig t 

جودة 

الخدمات 

 المصرفية

 0.000 10.784 0.048 0.521 الشراكة 0.000 1 116.304 0.268 0.517

 (α ≤ 0.05)يكون الرأثير ذا دلالة إحصائية عند مسروى  *

 

( و الشراكةوهذا يعني ان هنالك علاقة موجبة بين ) (r=0.517)تشير نتائج الجدول ان قيمة 

r))جودة الخدمات المصرفية( ويتبين ان قيمة معامل التحديد 
2
( قد الشراكةوهذا يعني ان ) (0.268 =

قد بلغت  (F)كما تبين ان قيمة  ,%( من التباين في )جودة الخدمات المصرفية(26.8) فسر ما مقداره

وهذا يؤكد معنوية الانحدار عند  (1وعند درجة حرية ) (Sig = 0.00)( عند مستوى ثقة 116.304)

 .(α ≤ 0.05)مستوى معنوية 
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( وان 0.048وبخطأ معياري مقداره ) ,(B=0.521)كما يتبين من جدول المعاملات فأن قيمة 

 ≥ α)والتي تؤكد معنوية المعامل عند مستوى  (Sig = 0.00)عند مستوى ثقة  (t=10.784)قيمة 

0.05). 

فأنه لا يمكن قبول الفرضية العدمية الفرعية الاولى ونقبل الفرضية الفرعية  ,وبناء على ما سبق

 للشراكة( P≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مسروى معنوية )" البديلة والتي تنص على انه:

 ".في جودة الخدمات المصرفية في البنوك الر ارية الأردنية بأبعادها م رمعة
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 :الفرضية الرئيسة الثانية

Ho2" : ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةP≤0.05للذكاء الا )ي بأبعاده ستراتيج

في  يةستراتيجفي المرونة الاوالدافعية والشراكة(  ,والرؤية المستقبلية ,والتفكير النظمي ,)الاستشراف

 ".التجارية الأردنية البنوك

 وكانت النتائج كما يلي: ,ولاختبار الفرضية الرئيسة الثانية تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد القياسي

 للفرضية الرئيسة الثانيةيحليل الانحدار المرعدد القياسي (: نرائج 27-5جدول )

 

المرغير 

 الرابع

ملخص 

 النموذج

Model 

Summery 

 يحليل الرباين

ANOVA 

 جدول المعاملات

Coefficient 

R 

معامل 

 الاريباط

R
2 

معامل 

الرحد

 يد

F 

 المحسوبة

درجة 

 الحرية

Df 

Sig 

F 
 B البيان

الخطأ 

 المعياري
T Sig t 

المرونة 

 الاسررايي ية
.663 .439 49.142 5 .000

b
 

 000. 5.883 056. 328. الاسرشراف

 031. 2.163 077. 166. الرفكير النظمي

الرؤية 

 المسرقبلية

.167 .065 2.573 .011 

 250. 1.152 061. 071. الدافعية

 148. 1.450 055. 079. الشراكة

 (α ≤ 0.05)يكون الرأثير ذا دلالة إحصائية عند مسروى  *

يشير إلى أن هنالك ارتباط (R = 0.663) ( أن معامل الارتباط 27-5توضح نتائج الجدول )

المستقلة )الذكاء  كما أن أثر المتغيرات ,المستقل بأبعاده والمتغير التابعموجب بين المتغير 

 Fحيث كانت قيمة  ,( هو أثر ذو دلالة إحصائيةالمرونة الاستراتيجيةالاستراتيجي( في المتغير التابع )

Sig = .000)وبمستوى دلالة  ,(21.322المحسوبة هي )
b
حيث ظهر أن قيمة  ,0.05وهو أقل من  (
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R)معامل التحديد 
2
( المرونة الاستراتيجية%( من التباين في )43.9وهي تشير إلى أن ) (439. =

 يمكن تفسيره من خلال التباين في )أبعاد الذكاء الاستراتيجي( مجتمعة. 

وبخطأ  ,(0.328)( قد بلغت الاسرشرافعند بعد ) Bأما جدول المعاملات فقد أظهر أن قيمة 

مما  ,(Sig = 0.000)وبمستوى دلالة  ,(5.883عنده هي ) t( وأن قيمة 0563.معياري مقداره )

وبخطأ  ,(0.166)( قد بلغت الرفكير النظميعند بعد ) Bيشير إلى أن هذا البعد معنوي. أما قيمة 

مما  ,(Sig = 0.031)وبمستوى دلالـة  ,(2.163عنده هي ) t( وأن قيمة 0773.معياري مقداره )

وبخطأ  , (0.167)( قد بلغت الرؤية المسرقبليةعند بعد ) Bيشير إلى أن هذا البعد معنوي. أما قيمة 

مما  ,(Sig = 0.011)وبمستوى دلالـة  ,(2.573عنده هي ) t( وأن قيمة 0.065معياري مقداره )

وبخطأ معياري  ,(0.071)( قد بلغت الدافعيةعند بعد ) Bيشير إلى أن هذا البعد معنوي. أما قيمة 

مما يشير إلى  ,(Sig = 0.250)وبمستوى دلالـة  ,(1.152عنده هي ) t( وأن قيمة 0.061مقداره )

وبخطأ معياري مقداره  ,(0.079)( قد بلغت الشراكةعند بعد ) Bمعنوي. أما قيمة غير  دأن هذا البع

مما يشير إلى أن هذا  ,(Sig = 0.148)وبمستوى دلالـة  ,(1.450عنده هي ) t( وأن قيمة 0.055)

 معنوي. د غيرالبع

 ونقبل الفرضية البديلة القائلة: الثانيةفأنه لا يمكن قبول الفرضية العدمية الرئيسة  ,وبناء على ما سبق

ي بأبعاده سررايي ( للذكاء الاP≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مسروى معنوية )"

 يةسررايي في المرونة الاوالدافعية والشراكة(  ,والرؤية المسرقبلية ,والرفكير النظمي ,)الاسرشراف

 ".الر ارية الأردنية البنوكفي 
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 الفرضية الرئيسة الثالثة:

Ho3 :( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةP≤0.05للمرونة الا )في جودة ية ستراتيج

 .التجارية الأردنية البنوكفي الخدمات المصرفية 

 وكانت النتائج كما يلي: ,تم استخدام تحليل الانحدار الخطي البسيط ,الثالثةولاختبار الفرضية الرئيسة 

 (: نرائج يحليل الانحدار الخطي البسيط للفرضية الرئيسة الثالثة28-5جدول )

 

المرغير 

 الرابع

ملخص 

 النموذج

Model 

Summery 

 يحليل الرباين

ANOVA 

 المعاملاتجدول 

Coefficient 

r 

معامل 

 الاريباط

r
2 

معامل 

 الرحديد

F 

 المحسوبة

درجة 

 الحرية

Df 

Sig F البيان B 
الخطأ 

 المعياري
T Sig t 

جودة 

الخدمات 

 المصرفية

0.679 0.461 271.600 1 0.000 
المرونة 

 يةسررايي الا
0.687 0.042 16.480 0.000 

 (α ≤ 0.05)يكون الرأثير ذا دلالة إحصائية عند مسروى  *

يشير إلى أن هنالك ارتباط  (r = 0.679)( أن معامل الارتباط 21-5تشير نتائج الجدول )

كما أن أثر المتغيرات المستقلة )المرونة  ,موجب بين المتغير المستقل والمتغير التابع بأبعاده

حيث كانت  ,)جودة الخدمات المصرفية( هو أثر ذو دلالة إحصائيةية( في المتغير التابع ستراتيجالا

حيث  ,0.05وهو أقل من  (Sig = 0.000)وبمستوى دلالة  ,(271.600المحسوبة هي ) Fقيمة 

r)ظهر أن قيمة معامل التحديد 
2
%( من التباين في )جودة 46.1وهي تشير إلى أن ) (0.461 =

 ية(. ستراتيجالتباين في )المرونة الا الخدمات المصرفية( يمكن تفسيره من خلال



160 
 

وبخطأ معياري مقداره  , (0.687)قد بلغت  Bأما جدول المعاملات فقد أظهر أن قيمة 

مما يشير إلى أن هذا  ,(Sig = 0.00)وبمستوى دلالة  ,(16.480عنده هي ) t( وأن قيمة 0.042)

 (α ≤ 0.05)عند مستوى  البعد معنوي

ونقبل الفرضية البديلة فإنه لا يمكن قبول الفرضية العدمية الرئيسة الثالثة  ,وبناء على ما سبق

في جودة ية ستراتيج( للمرونة الاP≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )"القائلة: 

 ".التجارية الأردنية البنوكفي الخدمات المصرفية 
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 الفرضية الرئيسة الرابعة:

Ho4" :( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مسروى معنويةP≤0.05للذكاء الا ) ي بأبعاده سررايي

والشراكة( في جودة الخدمات  ,والدافعية ,والرؤية المسرقبلية ,والرفكير النظمي ,)الاسرشراف

 ". الر ارية الأردنية البنوكية في سررايي م رمعة في ظل وجود المرونة الا بأبعادهاالمصرفية 

لاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل المسار للتحقق من وجود الاثر المباشر وغير المباشر 

 بين متغيرات الدراسة.

ية على العلاقة بين ابعاد ستراتيجوقد هدفت هذه الفرضية لتحديد الدور الوسيط للمرونة الا

قبل البدء في  (Model Fit)وقد تم اختبار موائمة النموذج  ,ي وجودة الخدماتستراتيجالذكاء الا

 التجليل وكانت النتائج كالتالي:

 (: ملخص موائمة النموذج29-5جدول )

 Model Fit  ملائمة النموذج

 البيان
Chi

2 

 المحسوبة

Sig 

مسروى 

 الدلالة

GFI 

مؤشر مواءمة 

 ال ودة

CFI 

مؤشر الموائمة 

 المقارن

RAMSEA 

لمروسطات ال ذر الرربيعي 

 الخطأ الرقريبي

ي سررايي الذكاء الا

بأبعاده على جودة 

الخدمة المصرفية 

بوجود المرونة 

 يةسررايي الا

332.11 3.333 3.122 3.111 3.312 

GFI/Good ness of Fit Index مؤشر مواءمة النموذج 

CFI/Comparative Fit Index مؤشر المواءمة المقارن 

RAMSEA/ Root Mean Square Error of Approximation  الجذر التربيعي لتقريب

 متوسط مربعات الخطأ
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مستوى  كونذات دلالة معنوية  وهي) =Chi2 332.11(( ان قيمة21-5الجدول ) يوضح

ومؤشر المواءمة  (0.964)كما ان مؤشر مواءمة الجودة  0.05وهي اقل من  (0.00) كان المعنوية

كما تبين أن مؤشر جذر متوسط الخطأ  ,والقيمتان تقتربان من الواحد الصحيح (0.973)المقارن 

والذي يقترب بشكل ملحوظ الى الصفر وكل ما سبق يؤكد مواءمة النموذج  (0.074)التقريبي 

 يلي: نتائج تحليل المسار وذلك كما( يبين 1-5للاختبار والشكل رقم )

 من الاثر غير المباشر ( نرائج يحليل المسار للرحقق1-5الشكل رقم )

 Standardizedويتبين من الارقام المثبتة على الشكل أوزان الانحدار المعيارية 

Regression weights ( المتمثلة بالأسهم),  كما يظهر في الشكل مربع الارتباط المتعدد

Squared Multiple regression  ا يتعلق وكذلك فيم ,يستراتيجمع المؤشرات المختلفة للذكاء الا

( نتائج تحليل المسار نتائج 24-5ويبين الجدول رقم )  Measurable Variableبالمتغيرات المقاسة 

 تحليل المسار

 (: نرائج يحليل المسار للفرضية الرئيسة الرابعة30-5جدول )

الاثر  البيان

المباشر 

 المعياري

الاثر غير 

المباشر 

 المعياري

الاثر الكلي 

المباشر 

 المعياري

 0.694 0.241 0.453 جودة الخدمات المصرفية    ←  يسررايي الذكاء الا

 0.373 جودة الخدمات المصرفية ← ية سررايي الا المرونة

 0.684 يةسررايي المرونة الا   ←   يسررايي الا الذكاء

 

المختلفة على ي بأبعاده ستراتيج( أن الأثر المباشر المعياري للذكاء الا13-5يبين الجدول )

ي ستراتيج( كما تبين ان الأثر المباشر المعياري للذكاء الا0.453جودة الخدمات المصرفية قد بلغ )

وأن الأثر المباشر المعياري للمرونة  ,(0.684ية قد بلغ )ستراتيجبأبعاده المختلفة في المرونة الا

 ≥ αا عند مستوى معنوية )وجميعه ,(0.373ية في جودة الخدمات المصرفية قد بلغ )ستراتيجالا

ي بأبعاده في ستراتيج( واعتمادا على ما سبق فقد ظهر أن الاثر غير المباشر المعياري للذكاء الا0.05
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( وعليه نستطيع القول ان 0.241ية قد بلغ )ستراتيججودة الخدمات المصرفية بوجود المرونة الا

التباين في جودة الخدمات المصرفية %( من 24.1ية استطاع أن يفسر )ستراتيجوجود المرونة الا

ية قد أصبح ستراتيج( أن الأثر الكلي المعياري بوجود المرونة الا5-24واخيرا يظهر الجدول )

%( واستناداً الى ما سبق من نتائج فانه لا يمكن قبول الفرضية العدمية الرئيسة الرابعة ونقبل 69.4)

( للذكاء P≤0.05إحصائية عند مسروى معنوية ) يوجد أثر ذو دلالة"  :الفرضية البديلة القائلة

والشراكة( في  ,والدافعية ,والرؤية المسرقبلية ,والرفكير النظمي ,ي بأبعاده )الاسرشرافسررايي الا

الر ارية  البنوكية في سررايي م رمعة في ظل وجود المرونة الا بأبعادهاجودة الخدمات المصرفية 

 ".الأردنية
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 السادسالفصل 

 النرائج والروصيات

 

 الخصائص الديموغرافية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة 6-1

 نرائج يحليل اسئلة الدراسة 6-2

 نرائج يحليل واخربار الفرضيات 6-3

 نرائج يحليل الفرضية الرئيسة الاولى وفرعيايها 6-3-1

 نرائج يحليل الفرضية الفرعية الاولى  6-3-1-1

 نرائج يحليل الفرضية الفرعية الثانية 6-3-1-2

 نرائج يحليل الفرضية الفرعية الثالثة 6-3-1-3

 نرائج يحليل الفرضية الفرعية الرابعة  6-3-1-4

 نرائج يحليل الفرضية الفرعية الخامسة  6-3-1-1

 الفرضية الرئيسية الثانية 6-3-2

 الفرضية الرئيسية الثالثة 6-3-3

 الرئيسية الرابعةالفرضية  6-3-4

 الاسرنراجات 6-4

 الروصيات 6-1
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 الفصل السادس

 النرائج والروصيات

 

يتناول الباحث في هذا الفصل النتائج التي توصل اليها من خلال الخصائص الديموغرافية 

وتحديد اهم  ,واختبار فرضيات الدراسة التي تمثل مشكلة الدراسة ,والوظيفية لأفراد عينة الدراسة

الاستنتاجات المرتبطة بها وتقديم مجموعة من التوصيات التي يأمل الباحث من خلالها ان تساهم في 

لما لها من أثر  ,ية لدى البنوك التجارية الأردنيةستراتيجي والمرونة الاستراتيجتعزيز الذكاء الا

 ايجابي على جودة الخدمات المصرفية في البنوك المبحوثة.

 ئج الدراسة على النحو الاتي:وكانت نتا

 الخصائص الديموغرافية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة: 6 -1

%( من عينة الدراسة والتي تفوق نسبة 21.2تبين نتائج الدراسة ان الذكور يشكلون ما نسبته ) -

%( ويعزو الباحث هذا الأمر الى أن المستويات الإدارية وخاصة العليا 12.2الاناث والتي بلغت )

 تتطلب ساعات عمل طويلة وجهد كبير لضمان استمرارية العمل التي يصعب على الإناث تحملها.

سنة(  40أقل من  – 30تشير نتائج الدراسة ان غالبية افراد عينة الدراسة هم من الفئة العمرية ) -

سنة  50%( عند الفئة العمرية )7.2في حين بلغت النسبة الصغرى ) ,%(58.1ويشكلون ما نسبته )

دة فترات زمنية فاكثر( وهذا يعود الى ان التدرج في المستويات الادارية الوسطى والعليا يتطلب بالعا

 لإكساب صاحبها الخبرة اللازمة لاتخاذ القرارات المناسبة.

فيما يتعلق بالمؤهل العلمي فأن أغلبية افراد عينة الدراسة هم من حملة درجة البكالوريوس حيث  -

%( لحملة شهادة دبلوم فما دون وهذا 1.3%( في حين بلغت النسبة الصغرى )75.9شكلوا ما نسبته )

متلاك البنوك التجارية الاردنية للمؤهلات العلمية المتنوعة والتي تنسجم وتتوافق مع يدل على ا

 متطلبات التوظيف.

سنوات( وهذا  33اقل من  -5تشير النتائج ان اعلى نسبة تمثيلًا في سنوات الخبرة هي من فئة ) -

 والوسطى.يتوافق مع الفترات الزمنية اللازمة للتدرج ضمن المستويات الادارية العليا 
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 نرائج يحليل اسئلة الدراسة: 2-6

 المخرلفة: ي بأبعادهسررايي أولًا: الأهمية النسبية للذكاء الا

ي في البنوك التجارية الاردنية جاءت ستراتيجتشير نتائج الدراسة بأن  الأهمية النسبية للذكاء الا

بالمرتبة الاولى بمتوسط ( وقد جاء بعد )الاستشراف( 1.231بدرجة متوسطة وبوسط حسابي قدره )

وجاء بعد )الرؤية المستقبلية( بالمرتبة الثانية بمتوسط  ,( وبأهمية نسبية مرتفعة1.212حسابي )

وجاء بعد )الشراكة( بالمرتبة الثالثة بمتوسط حسابي  ,( وبأهمية نسبية متوسطة1.235حسابي )

( 1.515الرابعة بمتوسط حسابي )وجاء بعد )الدافعية( بالمرتبة  ,( وبأهمية نسبية متوسطة1.512)

( 1.511وجاء بعد )التفكير النظمي( بالمرتبة الخامسة بمتوسط حسابي ) ,وبأهمية نسبية متوسطة

ي لدى البنوك ستراتيجوهذا يدل على اهتمام وتوفر عناصر الذكاء الا ,وبأهمية نسبية متوسطة

 التجارية الاردنية .

التي اشارت نتائج التحليل  (2016) والشماسينحاسنة الموبذلك تتفق نتائج الدراسة مع دراسة 

واختلفت  ,المبحوثةي لدى الشركات ستراتيجفيها الى توسط مستوى الاهمية النسبية لمتغير الذكاء الا

ي في تحقيق ستراتيجالتي هدفت الى التعرف على أثر الذكاء الا (2019حسين )مع دراسة كل من 

اظهرت نتائج التحليل  ثحي (2011ح ازين )ودراسة  ,الخدميةي لدى المنظمات ستراتيجالنجاح الا

 ي لدى الشركات المبحوثة جاء بدرجة مرتفعة.ستراتيجأن مستوى تطبيق الذكاء الا

 

 ية:سررايي ثانياً: الأهمية النسبية للمرونة الا

وهذا  ,( 1.221وبوسط حسابي مقداره ) ,ي كانت متوسطةستراتيجالاهمية النسبية للمرونة الا

يدل على ان البنوك المبحوثة تمتلك القدرات اللازمة لمواكبة التغيرات الحاصلة في البيئة الخارجية 

المحاسنة والشماسين وبهذا تتفق نتائج الدراسة مع دراسة  ,يةستراتيجلتقييم البدائل والخيارات الا

ية حيث ستراتيجالمرونة الاي في تعزيز ستراتيجالتي هدفت الى التعرف على اثر الذكاء الا (2016)

 . (2017سليمان )ودراسة  ,متوسطةية بدرجة ستراتيججاء مستوى تطبيق المرونة الا
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 ثالثاً: الأهمية النسبية ل ودة الخدمات المصرفية بأبعادها المخرلفة:

رتفاع الاهمية النسبية لجودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية أظهرت نتائج الدراسة ا

واحتل بعد )الامان( المرتبة  ,( وبأهمية نسبية مرتفعة3.698حيث بلغ المتوسط الحسابي ) ,الاردنية

( 1.113كما احتلت الاعتمادية المرتبة الثانية بمتوسط حسابي) ,( 3.776الاولى بمتوسط حسابي )

(وبأهمية 1.211كما احتلت الملموسية المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي بلغ ) ,وبأهمية نسبية مرتفعة

 ,(1.22واحتل التعاطف المرتبة الرابعة بأهمية نسبية متوسطة بمتوسط حسابي يبلغ ) ,نسبية مرتفعة

في حين ان متغير )الاستجابة( جاء في المرتبة الاخيرة وبأهمية نسبية متوسطة بمتوسط حسابي 

البنوك التجارية الاردنية بجودة الخدمات المصرفية والسعي  اهتماموتشير هذه النتائج على  ,(3.652)

المستمر نحو تحسين خبرة العميل وادخال التعديلات والتحسينات المستمرة التي تسهم في تحقيق اعلى 

 مستويات الرضى لمتلقي الخدمات المصرفية.

التي أشارت  (2018عثمان )ودراسة  (2018احمد )وبذلك تتفق هذه النتائج مع دراسة كل من 

واختلفت مع  ,رتفاع مستوى الاهمية النسبية لمتغير جودة الخدمات المصرفيةنتائج التحليل الى ا

التي أشارت نتائج الدراسة إلى ان مستوى الأهمية لبعد جودة  (2019عطاوي واخرون )دراسة 

 الخدمات المصرفية في البنوك الاسلامية جاء بدرجة منخفضة.

 

 نرائج يحليل واخربار الفرضيات: 3-6

 نرائج يحليل الفرضية الرئيسة الاولى وفرعيايها: 1-3-6

أظهرت نتائج اختبار الفرضية الرئيسة الاولى وجود أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية 

(0.05 ≥ aلأبعاد الذكاء الا )ي في جودة الخدمات المصرفية بأبعادها مجتمعة لدى البنوكستراتيج 

R) = .2220حيث أتضح من الاختبار ان قيمة معامل التحديد ) ,التجارية الاردنية
مما يعني ان 2

والشراكة( قد  ,الدافعية ,الرؤية المستقبلية ,التفكير النظمي ,ي بأبعاده )الاستشرافستراتيجالذكاء الا

وهي قوة تفسيرية عالية. وهذا يشير  %( من التباين في جودة الخدمات المصرفي22.2فسر ما نسبته )

 ,إلى أهمية جميع الأبعاد في تعزيز جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك التجارية الاردنية

التي توصلت الى وجود اثر ذو دلالة  Alhamadi (2020)وتتفق هذه النتيجة مع نتائج دراسة 

التنافسية المستدامة لدى القطاع الصناعي في قطر  ي في الميزةستراتيجاحصائية بين ابعاد الذكاء الا

ي في ستراتيجالتي أظهرت وجود أثر ذو دلالة احصائية لأبعاد الذكاء الا (2017حسين )ودراسة 
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التي أظهرت وجود اثر ( 2017مرزوك )ي لدى البنوك المبحوثة ودراسة ستراتيجتحقيق النجاح الا

 المبحوثة. البنوكي في التميز التنظيمي لدى ستراتيجللذكاء الا

 

 نرائج يحليل الفرضية الفرعية الاولى: 1-1-3-6

( α ≤ 0.05ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية ) أثرأظهرت نتائج التحليل وجود 

للاستشراف في جودة الخدمات المصرفية بأبعادها مجتمعة في البنوك التجارية الاردنية حيث بلغت 

وهذا يعني ان هنالك علاقة  (r=0.531)العلاقة ما بين متغير الاستشراف وجودة الخدمات المصرفية 

r)موجبة بين )الاستشراف( و )جودة الخدمات المصرفية( ويتبين ان قيمة معامل التحديد 
2
= 0.281) 

 اين في )جودة الخدمات المصرفية(.%( من التب21.3وهذا يعني ان )الاستشراف( قد فسر ما مقداره )

 

 نرائج يحليل الفرضية الفرعية الثانية: 2-1-3-6

( التفكير α ≤ 0.05ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية ) أثرأظهرت نتائج التحليل وجود 

النظمي في جودة الخدمات المصرفية بأبعادها مجتمعة في البنوك التجارية الاردنية حيث بلغت العلاقة 

وهذا يعني ان هنالك علاقة  (r=0.599)ما بين متغير التفكير النظمي وجودة الخدمات المصرفية 

r)معامل التحديد  موجبة بين )التفكير النظمي( و )جودة الخدمات المصرفية( ويتبين ان قيمة
2
= 

%( من التباين في )جودة الخدمات 15.1وهذا يعني ان )التفكير النظمي( قد فسر ما مقداره ) (0.359

 المصرفية(.

  

 نرائج يحليل الفرضية الفرعية الثالثة: 3-1-3-6

( الرؤية α ≤ 0.05أظهرت نتائج التحليل وجود اثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية )

المستقبلية في جودة الخدمات المصرفية بأبعادها مجتمعة في البنوك التجارية الاردنية حيث بلغت 

وهذا يعني ان هنالك  (r=0.487)العلاقة ما بين متغير الرؤية المستقبلية وجودة الخدمات المصرفية 

ن ان قيمة معامل التحديد علاقة موجبة بين )الرؤية المستقبلية( و )جودة الخدمات المصرفية( ويتبي

(r
2
%( من التباين في )جودة 21.1) وهذا يعني ان )الرؤية المستقبلية( قد فسر ما مقداره (0.237 =
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( التي اظهرت وجود اثر ذو 2331الخدمات المصرفية( وتتفق هذه النتيجة مع نتائج دراسة حسين )

 المبحوثة. البنوكدلالة احصائية للرؤية في التميز التنظيمي لدى 

 

 نرائج يحليل الفرضية الفرعية الرابعة: 4-1-3-6

( الدافعية α ≤ 0.05أظهرت نتائج التحليل وجود اثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية )

في جودة الخدمات المصرفية بأبعادها مجتمعة في البنوك التجارية الاردنية حيث بلغت العلاقة ما بين 

وهذا يعني ان هنالك علاقة موجبة بين  (r=0.526)متغير الدافعية وجودة الخدمات المصرفية 

r))الدافعية( و )جودة الخدمات المصرفية( ويتبين ان قيمة معامل التحديد 
2
وهذا يعني ان  (0.277 =

%( من التباين في )جودة الخدمات المصرفية( وتتفق هذه النتيجة 21.1)الدافعية( قد فسر ما مقداره)

( والتي أظهرت وجود اثر للدافعية كأحد ابعاد الذكاء 2017حسين وصافية )مع نتائج دراسة 

 ي في الاداء لدى الجامعات المبحوثةستراتيجالا

 

 نرائج يحليل الفرضية الفرعية الخامسة: 5-1-3-6

( الشراكة α ≤ 0.05أظهرت نتائج التحليل وجود اثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية )

في جودة الخدمات المصرفية بأبعادها مجتمعة في البنوك التجارية الاردنية حيث بلغت العلاقة ما بين 

وهذا يعني ان هنالك علاقة موجبة بين  (r=0.517)متغير الشراكة وجودة الخدمات المصرفية 

r))الشراكة( و )جودة الخدمات المصرفية( ويتبين ان قيمة معامل التحديد 
2
وهذا يعني ان  (0.268 =

%( من التباين في )جودة الخدمات المصرفية( وتتفق هذه النتيجة 22.1)الشراكة( قد فسر ما مقداره)

والتي أظهرت وجود اثر للشركة كأحد ابعاد الذكاء ( 2017حسين وصافية )مع نتائج دراسة 

 في الاداء لدى الجامعات المبحوثةي ستراتيجالا
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 الفرضية الرئيسية الثانية: 2-3-6

أظهرت نتائج اختبار الفرضية الرئيسة الثانية وجود أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية 

(0.05 ≥ αللذكاء الا )الدافعية ,الرؤية المستقبلية ,التفكير النظمي ,)الاستشرافي بأبعاده ستراتيج, 

 = R)ية لدى البنوك التجارية الاردنية. حيث أن معامل الارتباط ستراتيجوالشراكة( في المرونة الا

حيث ظهر أن قيمة معامل التحديد  ,يشير إلى العلاقة بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع( (0.644

(R
2
ية( يمكن تفسيره من ستراتيج%( من التباين في )المرونة الا23.5وهي تشير إلى أن ) (0.415=

 ي( مجتمعة.ستراتيجخلال التباين في )أبعاد الذكاء الا

والتي أظهرت نتائجها وجود ( 2016المحاسنة والشماسين )وتنسجم هذه النتيجة مع دراسة 

ية لدى الشركات ستراتيجتعزيز المرونة الا ي فيستراتيجأثر ذو دلالة احصائية لأبعاد الذكاء الا

 المبحوثة. 

 

 الفرضية الرئيسية الثالثة:3-3-6 

أظهرت نتائج اختبار الفرضية الرئيسة الثالثة وجود أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية 

(0.05 ≥ αللمرونة الا )ية في جودة الخدمات المصرفية لدى البنوك التجارية الاردنية حيث ستراتيج

يشير إلى العلاقة بين المتغيرات حيث ظهر أن قيمة معامل التحديد  (r = .679)أن معامل الارتباط 

(r
2
%( من التباين في )جودة الخدمات المصرفية( يمكن تفسيره  46.1وهي تشير إلى أن ) (0.461 =

 ية(.ستراتيجمن خلال التباين في )المرونة الا

ية ستراتيجالتي أظهرت وجود أثر للمرونة الا (2015بني جمد )وتنسجم هذه النتائج مع دراسة 

وجود اثر  التي اشارت الى (2019العولقي )ودراسة  ,في التميز المؤسسي لدى البنوك المبحوثة

( والتي 2331ودراسة القدوري والالوسي ) ,ية في الاداء لدى البنوك المبحوثةستراتيجللمرونة الا

 ية والتميز التنظيمي.ستراتيجاظهرت وجود علاقة ارتباط وأثر معنوي بين المرونة الا
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 الفرضية الرئيسية الرابعة: 4-3-6

تحليل اختبار المسار والذي تم استخدامه للتحقق من تبين من نتائج التحليل الاحصائي باستخدام 

ي ستراتيجية كمتغير وسيط في العلاقة بين الذكاء الاستراتيجوجود الاثر غير المباشر للمرونة الا

( للذكاء α ≤ 0.05وجود أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية ) ,وجودة الخدمات المصرفية

ي بأبعادها مجتمعة في جودة الخدمات المصرفية بأبعادها في البنوك التجارية الأردنية. وقد ستراتيجالا

وهي  (Chi2=104.88)قبل البدء بالتحليل حيث بلغت قيمة  Model Fitتم اختبار مواءمة النموذج 

كما ان مؤشر  0.05وهي اقل من  (sig=0.009)ذات دلالة معنوية حيث كان مستوى المعنوية 

اما مؤشر جذر متوسط الخطأ التقريبي  ,يقترب من الواحد الصحيح (CFI=.973)ءمة المقارن الموا

(RAMSEA= 0.074) وكل ما سبق يؤكد مواءمة النموذج  والذي يقترب بشكل ملحوظ الى الصفر

 للاختبار.

في  ي بأبعادها المختلفةستراتيجشر المعياري للذكاء الااكما بينت نتائج التحليل أن الأثر المب

ي ستراتيج( كما تبين ان الأثر المباشر المعياري للذكاء الا0.453جودة الخدمات المصرفية قد بلغ )

وأن الأثر المباشر المعياري للمرونة  ,(0.684ية قد بلغ )ستراتيجبأبعادها المختلفة على المرونة الا

 ≥ αوجميعها عند مستوى معنوية ) ,(0.373ية في جودة الخدمات المصرفية قد بلغ )ستراتيجالا

ي بأبعاده ستراتيجعلى ما سبق فقد ظهر أن الأثر غير المباشر المعياري للذكاء الا واعتمادا( 0.05

( وعليه نستطيع القول أن 0.241ية قد بلغ )ستراتيجعلى جودة الخدمات المصرفية بوجود المرونة الا

%( من التباين في جودة الخدمات المصرفية وإن 24.1ية استطاع أن يفسر )ستراتيجوجود المرونة الا

%( وهذا يؤكد وجود دور كبير وايجابي للمرونة 69.4المباشر الكلي المعياري قد أصبح ) الأثر

 ي في جودة الخدمات المصرفية.ستراتيجية كمتغير وسيط في تفسير أثر الذكاء الاستراتيجالا
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 الاسرنراجات 4-6

اعتماداً على تفسير النتائج ومناقشتها الى عدد من الاستنتاجات كان من أهمها  توصلت الدراسة الحالية

 ما يلي:

أظهرت نتائج تحليل أداة الدراسة ارتفاع الاهمية النسبية لفقرات أداة الدراسة المتعلقة بأبعاد جودة  -

يشير إلى اهتمام البنوك التجارية الاردنية بكافة الأساليب والآليات  الامر الذي ,الخدمة المصرفية

التي من شأنها الارتقاء في جودة الخدمات المقدمة والسعي الدائم في ادخال التحسينات  والعناصر

 على المنافسة والبقاء. البنوكوتساعد  المستمرة التي تسهم في زيادة رضى متلقي الخدمة المصرفية

ي ستراتيجتحليل أداة الدراسة ارتفاع الاهمية النسبية لبعد الاستشراف في الذكاء الا أظهرت نتائج -

الامر الذ يشير الى إيلاء البنوك الاهتمام العالي في استشراف تحركات المنافسين وحرصها على تقديم 

 خدمات مميزة واستباقية لعملائها لفتح أسواق جديدة واكتساب عملاء جدد فضلا عن حرصها على

 تجنب التهديدات البيئية التي تؤثر في تحقيق أهدافها.

أظهرت نتائج التحليل اهتمام وحرص البنوك التجارية الأردنية في تطبيق بعد تفكير النظم الذي  -

يحقق الدمج بين العناصر والوحدات الداخلية للوصول الى التكامل والانسجام في حل المشاكل التي قد 

 الأردنية في المستقبل الا انها بحاجة الى زيادة الاهتمام في هذا البعد. تتعرض لها البنوك التجارية

أظهرت نتائج التحليل اهتمام وحرص البنوك التجارية الأردنية بتشجيع العاملين على اتخاذ  -

 ميزة تنافسية. المنظمةمما يكسب  المنظمةالقرارات الامر الذي يوحد جهود العاملين تجاه اهداف 

امتلاك البنوك التجارية الأردنية للقدرات اللازمة لتقديم الخدمة بطريقة تتلائم مع أظهرت النتائج  -

احتياجات عملائها فضلا عن حرصها على تبني معايير محددة في تقديم خدماتها المصرفية وحرصها 

على توفير الراحة لعملائها وتحقيق اعلى معايير الأمان والخصوصية من وجهة نظر العميل خاصة 

 يتعلق بالبيانات الشخصية.فيما 

التجارية الأردنية بأهمية بعد الشراكة والية بناء  البنوكأظهرت النتائج ضرورة زيادة قناعة  -

التحالفات الذي يحقق فوائد مشتركة لكل أطراف التحالف الأمر الذي يعزز ويرسخ ويزيد أهمية الذكاء 

 ي.ستراتيجالا

ية وحرصها على تحقيق اعلى مستوى من جودة الخدمة أظهرت النتائج اهتمام قطاع البنوك التجار -

المصرفية والتركيز على خبرة العميل من خلال التركيز على جميع الابعاد التي تقيس رضا العملاء 

بشكل عام ومحاولة البحث والتطوير المستمرة لا سيما ان قطاع البنوك التجارية يشهد تطورات 
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سواء في تقديم منتجات جديدة  ,لمتابعة هذه التطوراتوهذا بدوره يتطلب قدرات خاصة  ,مستمرة

والتي تتطلب معرفة جديدة أو إدخال التعديلات والتحسينات على المنتجات الحالية من خلال استخدام 

 المعرفة الحالية.

البنوك التجارية الأردنية تمتلك موارد كافية لتأدية خدماتها وتقديم خدمات  أظهرت نتائج التحليل ان -

ية وتحديدا باستغلال ستراتيجتعزيز وترسيخ المرونة الامن لابد مميزة وكسب ميزات تنافسية لكن 

التعلم الموارد التي تمتلكها استغلالا أمثل لتعظيم الفائدة والربحية وزيادة الاهتمام في استخدام منحنى 

 ية.ستراتيجياتها بمفهوم المرونة الااستراتيجمع ضرورة تأطير  والخبرة

 

 الروصيات 5-6

 اسرنادا على النرائج الري يوصلت اليها الدراسة فإنها يوصي بما يلي:

ي تزود البنوك بالمعلومات اللازمة والتي تسهم ستراتيجمختصة بالذكاء الا دوائرضرورة استحداث  -

في تخطيط مستقبلها وإجراء تقييم للمخاطر المحيطة بها من خلال عملية البحث والتطوير التي لابد 

قادرة وجاهزة في أي وقت لمواجهة أي  المنظمةمن ترسيخها كثقافة مؤسسية الامر الذي يجعل 

 .رجيةتحديات جديدة ومفاجئة تفرضها البيئة الخا

تشجيع كافة الدوائر والموظفين على تبني مفهوم العمل على تطوير وبلورة رؤية يتم من خلالها  -

ي ومنحهم الصلاحيات اللازمة لوضع خططهم وتخطيط مهامهم مع ضرورة وضع ستراتيجالذكاء الا

 خطط وسيناريوهات بديلة وبشكل مستمر لمواكبة التغيرات الطارئة والمفاجئة.

شراكات تضيف قيمة للمصرف وتدعم نقاط القوة وتعوض نقاط الضعف وتسعى لفتح  البحث عن -

 أسواق جديدة واكتساب عملاء جدد وليس البحث من مجرد شراكات تضيف حجما فقط للمصرف.

ي من خلال الاستعانة بخبراء ستراتيجانشاء برامج وورش تدريبية خاصة لتعزيز ثقافة الذكاء الا -

 ي.ستراتيجالذكاء الامتخصصين بمجال 

ية كوسيلة لنشر ستراتيجالتوسع في استخدام تكنولوجيا المعلومات وخاصة نظم المعلومات الا -

وكوسيلة للتواصل مع العاملين والأخذ  ,ية ضمن المستويات الإدارية المختلفةستراتيجالمعلومات الا

 يات المتبعة وسبل تحسينها.ستراتيجبآرائهم فيما يتعلق بالا
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زيز مفهوم إدارة الجودة بين العاملين ونشر ثقافة إدارة الجودة الشاملة؛ من خلال عقد البرامج تع -

 التدريبية العملية والنظرية.

ية واستغلال الموارد استغلالا أمثل بالاهتمام بتحليل سلاسل ستراتيجترسيخ وتعزيز مبدأ المرونة الا -

 البنوكفضلا عن ضرورة تأطير  ستغلال المواردالقيمة وانشطة القيمة الامر الذي يزيد كفاءة ا

 ية.ستراتيجياتها بإطار المرونة الاستراتيجلا
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 قائمة المصادر والمراجع

 المراجع العربية

 القران الكريم.

دور الذكاء الاسررايي ي في ايخاذ القرارات الناجمة بالمؤسسات (. 2331) أبو إصبع, علي فيصل أحمد

 أطروحة دكتوراه, كلية الدراسات العليا والبحث العلمي, جامعة اب, اب, اليمن. .الرربوية

(. أثر الذكاء الاستراتيجي في فاعلية صنع القرارات في شركات التامين 2332أبو الغنم, خالد محمد )

 , القدس,12-3(, 5)2, م لة جامعة القدس المفروحةالسعودية العالمة بمدينة جدة: دراسة ميدانية. 

 فلسطين.

أثر رأس المال الفكري في جودة الخدمات المصرفية: الررويج الالكرروني (. 2331احمد, غدير محمد )

. أطروحة دكتوراه, كلية الدراسات العليا, جامعة العلوم كمرغير معدل في البنوك الر ارية الأردنية

 الإسلامية, عمان, المملكة الأردنية الهاشمية.

المملكة العربية السعودية, الرياض: دار . المرونة بين الثوابت والمرغيرات (.2333الأحمدي, أنس سليم )

 الأمة للنشر والتوزيع. 

دراسة استطلاعية –(. دور الذكاء الاستراتيجي في عملية التصنيع الاخضر 2332أمين, هناء ابراهيم )

م لة العلوم الاقرصادية لآراء المديرين في عينة من مصانع المياه المعدنية في محافظة دهوك. 

 , بغداد, العراق.13-52(, 11)23, , العراقوالادارية

دور الذكاء الاستراتيجي في عمليات التصنيع الأخضر: دراسة استطلاعية  .(2332أمين, هنار إبراهيم )

م لة العلوم الاقرصادية لآراء المديرين في عينة من مصانع المياه المعدنية في محافظة دهكوك. 

 , دهكوك, العراق.312-233, 3(11, )داريةوالإ

(.  تأثير معايير جودة الخدمات في رضا الزبائن" دراسة ميدانية في الشركة العامة 2332بثينة, لقمان أحمد )

 , بغداد, العراق.323-331(, 2)12, م لة ينمية الرافدينلاتصالات وبريد نينوى, 

 لبنان, بيروت: دار المؤلف.  ادارة الرسويق.(. 2335بدراوي, عبد الرضا فرج وموسى, رأفت عواد )
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الاسرشراف الاسررايي ي ومسروى الرمكين (. 2331البغدادي, عادل هادي, والحدراوي, راقد حميد )

 . الأردن, عمان: دار صفاء للنشر والتوزيع.الرنظيمي أسلوب كمي يحليلي

م لة (. أثر البراعة التنظيمية في تحقيق المرونة الاستراتيجية, 2335البغدادي, عادل والجبوري, حيدر )

 , بغداد, العراق. 221 -311(, 3)31, للعلوم الادارية والاقرصادية

على أداء مؤسسات التعليم العالي باستخدام بطاقة الأداء الذكاء الاستراتيجي أثر (. 2331بلعجوز, حسين )

-13(, 3)33, م لة الحقوق والعلوم الإنسانيةلمتوازن: دراسة حالة في جامعة برج بوعريريج. ا

 ., جامعة زيان عاشور بالجلفة, الجزائر, الجزائر12

, م لة الدراسات الاقرصادية والمالية(. النمو الداخلي وأنشطة البحث والتطوير, 2332بن خليف, طارق )

 الجزائر., الجزائر, 211-221(, 12)5

الدور  -المرونة الاسررايي ية وأثرها في يحقيق الرميز المؤسسي(. 2335بني حمد, عبدالله يوسف )

أطروحة دكتوراه, كلية  - الوسيط للذكاء الرنافسي: دراسة يطبيقية على البنوك الر ارية الاردنية

 الدراسات العليا, جامعة العلوم الإسلامية العالمية, عمان, الأردن.

أطروحة دكتوراه غير منشورة, كلية  ,نماذج وطرق قياس جودة الخدمة(. 2331بد الله, صالح )بو ع

 الدراسات العليا, جامعة فرحات عباس, سطيف, الجزائر.

(.  أهمية ودور نظم المعلومات في اتخاذ القرارات في قطاع المحروقات بسكيكدة, 2331بوغليطة, إلهام )

 , ورقلة, الجزائر. 332-11(, 311)31 ,م لة الباحث

. القاهرة, جمهورية مصر العربية: الاي اهات الحديثة في أدارة الأعمال(.  2333جاد الرب, سيد محمد )

 مطابع الدار الهندسية. 

دار المسيرة للنشر  الاردن, عمان: الأحصاء الوصفي في العلوم الرربوية.(. 2003الجادري, عدنان حسين )

 والتوزيع.

. عمان, الاردن: (3)ط الرخطيط الاسررايي ي في المؤسسات العامة(. 2332الجبوري, حسين محمد جواد )

 دار صفاء للنشر والتوزيع. 

م لة كلية بغداد للعلوم (. جودة الخدمات ودورها في الاداء المتميز, 2331الجبوري, حمزة محمد )

 , بغداد, العراق.322-332(, 12)233, الاقرصادية
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(. صياغة استراتيجية إدارة 2331جثير, سعدون حمود والعبادي, هاشم فوزي, والقيسي, بلال جاسم )

م لة جامعة الأنبار علاقات الزبون عبر تحقيق العلاقة بين الذكاء الاستراتيجي والذكاء التنظيمي, 

 , الانبار, العراق.13-21(, 33)5 ,للعلوم الاقرصادية والادارية

, اطروحة دور الذكاء الاسررايي ي في يحقيق الميزة الرنافسية لل امعات(. 2331د الله )الجعشني, احمد عب

 دكتوراه غير منشورة, كلية التربية, جامعة إب, اب, الجمهورية اليمنية. 

الاردن: دار  (.1الذكاء الثقافي في المنظمات )ط(. 2335جلاب, احسان دهش ورهيو, سحر عناوي )

 صفاء للنشر والتوزيع. 

(. نمذجة العلاقة بين إدراك جودة الخدمة المصرفية 2333الجياشي, علي عبد الرضا وحداد, شفيق ابراهيم )

(, 2)11, م لة العلوم الاداريةوولاء الزبون: دراسة ميدانية في قطاع البنوك التجارية في الاردن, 

 , عمان, الأردن.312-353

 -ررايي ي وأثره على فعالية القيادة في منظمات الأعمالالذكاء الاس(. 2335حجازين, هالة سليمان عيسى )

أطروحة دكتوراه,  -الدور الوسيط للإبداع: دراسة يطبيقية على شركات الرأمين العاملة في الأردن

 كلية الدراسات العليا, جامعة العلوم الإسلامية العالمية, عمان, الأردن.

الم لة أثر الذكاء الاستراتيجي على تحقيق النجاح الاستراتيجي للمنظمات الخدمية. (. 2331حسين, عمرو )

, جامعة عين شمس, القاهر, جمهورية مصر 132-223(, 3)2, العلمية للاقرصاد والر ارة

 العربية.

ي (. تأثير المرونة الاستراتيجية واللا تأكد البيئ2332حمادي, انتصار حمادي وعلي, لبنى قحطان محمد )

(, 3)1, م لة دنانيرفي الصحة التنظيمية, بحث ميداني في عدد من الشركات الصناعية العراقية, 

 بغداد, العراق. 25-23

(. التسويق الالكتروني وأثره على جودة الخدمات 2335أبو خريص, عمران علي وشكشك, مصطفى أحمد )

المصرفية, دراسة ميدانية عن البنوك التجارية في مدينة زليتن, قسم الادارة والاقتصاد والتجارة, 

 , طرابلس, الجمهورية الليبية. 311-351(, 31)2, الم لة ال امعة

بالمؤسسة,  (. العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون2331ومرايمي, أسماء )خثير, محمد 

 الجزائر, الجزائر. ,51-12(, 2)3, م لة الريادة لاقرصاديات الأعمال
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(. العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة, 2331خثير, محمد ومرايمي, أسماء )

 , الجزائر, الجزائر.22-12(, 2)1, ة لاقرصاديات الأعمالم لة الرياد

قياس مدى يوافر أبعاد جودة الخدمات في البنوك الر ارية ال زائرية الحكومية دراسة (. 2331خوالد )

 -252(, 1)1المجلة العالمية للاقتصاد والأعمال,  .بعنابة BNAحالة البنك الوطني ال زائري 

 , عنابة, الجزائر.222

(. أثر جودة الخدمات المصرفية كمدخل لتحقيق رضا 2331ابو بكر الشريف ومريني, خولة ) خوالد

بمدينة  BADRالعملاء: دراسة استطلاعية لاراء عينة من عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 , الجزائر, الجزائر.311-322(, 55)51, م لة دراساتالطارف, 

عمان,  (.1)ط يقية لرحقيق واسردامة المزايا الرنافسية للبنوكالسبل الرسو(. 2331خوالد, ابو بكر )

 الاردن: دار الابتكار للنشر والتوزيع. 

أثر الذكاء الاسررايي ي على الن اح الاسررايي ي لمنظمات وهيبة بن الأعمال (. 2332داودية, وهيبة )

والتنافسية المستدامة في منظمات . مداخلة مقدمة في الملتقى السادس حول الذكاء الاقتصادي الحديثة

 الأعمال الحديثة, جامعة حسيبة بن بوعلي, الشلف, الجزائر.

(. المرونة الاستراتيجية مدخل لتحقيق 2331أبو ردن, إيمان بشير محمد والعنزي, دلال شكر محمود )

تصالات سيل للا الميزة التنافسية المستدامة دراسة استطلاعية لآراء عينة من مديري شركة آسيا

  , بغداد, العراق.212-211(, 23)2 ,م لة العلوم الانسانية والاجرماعيةالمتنقلة في العراق, 

 يسويق الخدمات المصرفية(. 2332الزامل, أحمد, جرادات, ناصر, عريقات, أحمد, وفوطة, سحر )

 الأردن, عمان: إثراء للنشر والتوزيع. (.1)ط

. الأردن, منظور اسررايي ي-المنظمات الذكية(. 2331الزعبي, حسن علي, والنواصره مصطفى سليمان )

 عمان: دار وائل للنشر والتوزيع.

(. قياس جودة الخدمات المصرفية الاسلامية من منظور العملاء 2331السبئي, صادق احمد عبد الله )

, م لة العلوم الاقرصادية والإداريةة, "دراسة تطبيقية على بعض البنوك الاسلامية السعودي

 الرياض, المملكة العربية السعودية., 312-311(, 11)21
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(. مستوى جودة الخدمات الجامعية كما يدركها طلبة جامعة الأقصى بغزة 2331سلمان, محمد إبراهيم ) 

 فلسطين., غزة, 233-312(, 31)1, م لة جامعة الأقصى,  Servperf طبقاً لمقياس جودة الخدمة

(. مستوى جودة الخدمات الجامعية كما يدركها طلبة جامعة الأقصى بغزة 2331سلمان, محمد إبراهيم. )

, غزة, 211-312(, 31)33, م لة جامعة الأقصى,  Servperf طبقاً لمقياس جودة الخدمة

 فلسطين. 

التسويقي وتحقيق التميز في (. المرونة الاستراتيجية كمدخل للأبداع 2331الشريف, بوفاس وبلايلة, ربيع )

-11(, 1)3, الجزائر, , م لة الدراسات المالية والمحاسبيةأداء المؤسسات الاقتصادية الجزائرية

 , القاهرة, جمهورية مصر العربية. 55

(. أثر المرونة الاستراتيجية على الاداء التنظيمي, 2332شيحا, أيمن وعبد الرحمن, نسرين ويوسف,علام )

 دمشق, سوريا. 322-11(, 3)11, شرين للبحوث والدراسات العلميةم لة جامعة ي

(. أثر الذكاء الاستراتيجي في الإبداع المنظمي, دارسة 2331الشيخ, بابكر مبارك, وعلي, التاج محمد )

م لة جامعة استطلاعية لآراء عينة من هيئة التدريس في كلية العلوم الإدارية بجامعة نجران. 

 , الأنبار, العراق.212-212( , 31)1, قرصادية والإداريةالأنبار للعلوم الا

(. اثر الذكاء الاستراتيجي في أساليب اتخاذ 2335الشيخلي, عبد الرزاق إبراهيم وعبيد, مهند عواد. )

 , بغداد, العراق.13-3(, 15)33, م لة العلوم الاقرصادية والإداريةالقرار, 

 .(1بالذكاءات نهج الرميز الاسررايي ي والاجرماعي للمنظمات )طالإدارة (. 2333صالح, احمد علي )

  الأردن, عمان: دار وائل للنشر.

. (1الادارة بالذكاءات نهج الرميز الاسررايي ي والاجرماعي للمنظمات )ط( 2333صالح, احمد علي. ) 

  عمان, المملكة الأردنية الهاشمية: دار وائل للنشر.

: دار , المملكة الأردنية الهاشمية. عمانيسويق الخدمات (. 2333الصميدعي, محمود؛ ويوسف, ردينة )

 المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة. 

, إدارة جودة الخدمات المصرفية كألية لرفعيل الميزة الرنافسية(. 2333طرطار, أحمد, و حلمي, ساره )

 الجودة الشاملة في قطاع الخدمات, الملتقى الدولي, جامعة قسطنطينة, الجزائر. 
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أثر نظام المعلومات الاسررايي ية في يحقيق المرونة (. 2331عباس, فراس عدنان وحسن, زينا حمود )

كلية الادارة  ,الاسررايي ية )دراسة يطبيقية: في شركة اسيا سيل للايصالات في العراق(

 قتصاد, جامعة القادسية,بغداد, العراق.والا

م لة (. أثر استراتيجية التنويع على أداء المؤسسة الاقتصادية, 2332عبد الله, غانم وعمر, تيم جغدين )

 , الجزائر, الجزائر.12-12(, 2)1, الواحات للبحوث والدراسات

تنظيمي )بحث استطلاعي لأراء (. دور الذكاء الاستراتيجي في تعزيز الاداء ال2331عبد, عذراء محسن )

. كلية الادارة والاقتصاد, م لة العلوم الاقرصادية والإداريةالقيادات الادارية لجامعة الفلوجة(, 

 . 321 -331(, 331)22الفلوجة, العراق, 

مساهمة المرونة الاسررايي ية للمؤسسة الاقرصادية الوطنية في خلق قيمة (. 2331عبداوي, نوال )

اطروحة دكتوراه  للإلكررونيات ت "برج بوعريريج". Condorللزبون: دراسة حالة مؤسسة 

غير منشورة, كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير, جامعة محمد خيضر, سكرة, 

 الجزائر. 

(. "قياس أبعاد جودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر الزبائن باستخدام مدخل 2332عبود, سالم محمد )

 , بغداد, العراق. 322-331, 3(2, )الم لة العراقية لبحوث السوق وحماية المسرهلكالفجوات, 

بحث تحليلي في وزارة , أثر الذكاء الاسررايي ي في أساليب ايخاذ القرار(. 2335عبيد, مهند عواد )

 والاسكان, كلية الادارة والاقتصاد, جامعة بغداد, بغداد.    الاعمار

الذكاء لردعيم جودة الردقيق دراسة اسرطلاعية (. 2332العبيدي, محمد عبد العزيز والسالم, قصي سالم )

مداخلة ضمن المؤتمر العلمي السنوي , لآراء عينة من الرقباء الماليين في ديوان الرقابة المالي

 . 2332أبريل  22-21الحادي عشر: ذكاء الاعمال واقتصاد المعرفة, جامعة الزيتونة, 

واقع تطبيق ابعاد جودة الخدمات المصرفية في البنوك العاملة بالمملكة (. 2331عثمان, حسين عمر )

, جامعة 323-331(, 3)23, لإداريةكلية الاقرصاد والعلوم االعربية السعودية: دراسة ميدانية. 

 عدن, عدن اليمن.
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 -(. إختبار أثر عناصر الذكاء الاستراتيجي على فاعلية إتخاذ القرارات2331عثمان, مزمل علي محمد )

, م لة العلوم الاقرصادية والادارية والقانونيةدراسة حالة )مؤسسة الشرق للصحافة والنشر(, 

 , جامعة بيشة, بيشة, عسير, المملكة العربية السعودية..   21-25(, 3)3

أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكررونية في يعزيز الأداء, دارسة (. 2335العدوان, عبود صالح أحمد )

أطروحة دكتوراه, كلية الدراسات العليا, جامعة العلوم الإسلامية  ,على البنوك الر ارية الأردنية

 المية, عمان, الأردن.الع

أثر العلاقة بين الذكاء الاسررايي ي وقرارات عمليات (. 2333العزاوي, خليل محمد وبشرى هاشم محمد )

الخدمة في الن اح الاسررايي ي: دراسة اخربارية يحليلية لآراء عينة من رؤساء واعضاء م الس 

الاقتصاد, جامعة بغداد, بغداد, , اطروحة دكتوراه, كلية الادارة وعدد من كليات جامعة بغداد

 العراق.

تعزيز الذكاء الاستراتيجي عبر استقصاء الواقع التطبيقي الفاعل لنظم (. 2332العزاوي, فراس رحيم )

م لة بحث تطبيقي في شركات الاتصالات المتنقلة في اقليم كوردستان.  -المعلومات الاستراتيجية 

, كلية الادارة والاقتصاد, جامعة بغداد, بغداد, 23-3(, 22)13, العلوم الاقرصادية والادارية

 العراق.

م لة كلية بغداد (. الذكاء الاستراتيجي وأثره في تحديد الخيار الاستراتيجي. 2335عطا, خالدية مصطفى )

 , بغداد, العراق.322-315( 3)12العلوم الاقرصادية ال امعة 

(. أثر الذكاء الاستراتيجي على الإبداع التنظيمي: دراسة تطبيقية في 2335عمران, نضال عبد الهادي )

 , بابل, العراق.3131-3213(, 1)21, م لة جامعة بابلشركة اسيا سيل للاتصالات. 

جية ومستوى توسيط استراتيجيات الريادة في العلاقة بين المرونة الاستراتي(. 2331العولقي, عبد الله احمد )

, جامعة الكويت, 15-11(, 3)22, الم لة العربية للعلوم الإداريةأداء البنوك التجارية اليمينية. 

 الكويت, دولة الكويت.

 . الجزائر, الجزائر: دار الهدى. الادارة الاسررايي ية الحديثة(. 2332عيسى, حيرش )

 



182 
 

مداخلة في , يخاذ القرار داخل منظمات الاعمالالذكاء الاسررايي ي كأداة فعالة لا(. 2332فلاق, صليحة )

 1-2الملتقى الدولي السادس حول الذكاء الاقتصادي والتنافسية المستدامة, جامعة الشلف, الجزائر, 

 . 2332نوفمبر, 

(. دراسة العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء: دراسة 2335قاسم, سامر أحمد وعلي, سليمان سليم )

سلسلة , م لة يشرين للبحوث والدراسات العلميةميدانية على المشافي الخاصة في مدينة اللاذقية, 

 سورية. , اللاذقية, الجمهورية العربية ال333-12(, 1)11, العلوم الاقرصادية والقانونية

في تحقيق التميز التنظيمي وفق منظور (. دور الاستشراف الاستراتيجي 2331قدوري, فائق مشعل )

, جامعة 323-331(, 3)1, م لة جامعة كركوك للعلوم الإدارية والاقرصاديةالمرونة الاستراتيجية. 

 كركوك, كركوك, العراق.

دراسة  –ويعزيز الميزة الرنافسية المسردامة دور الذكاء الاسررايي ي في يحقيق (. 2331كنوش, محمد )

, اطروحة دكتوراه غير مقارنة بين مؤسسة موبيليس ومؤسسة أوريدو للايصالات في ال زائر

   منشورة, كلية العلوم الاقتصادية والتجارية, جامعة فرحات عباس سطيف, الجزائر.

في تعزيز المرونة (. أثر الذكاء الاستراتيجي 2332المحاسنة, محمد عبد الرحيم, والشماسين, سالم احمد )

م لة جامعة الحسين بن طلال الاستراتيجية: دراسة تطبيقية على شركة مناجم الفوسفات الأردنية. 

ت العليا, , جامعة الحسين بن طلال, عمادة البحث العلمي والدراسا231-311(, 3)2, للبحوث

 معان, المملكة الأردنية الهاشمية.

(. دور الذكاء الاستراتيجي واسهاماته 2331محمد, ايمان بشير, ومحمد سعيد عبد الله, وفاضل, شهد عادل )

في تعزيز السلوك الريادي لدى القيادات الأكاديمية: دراسة استطلاعية لآراء مجالس الكليات في 

 , الموصل, العراق.311-313(, 1)3. ت الأكاديمية العلميةالعراقية للم لاجامعة الموصل. 

. القاهرة, جمهورية مصر العربية: دار اقرصاديات البنوك والاسواق المالية(. 2331محمود, حامد محمود )

 حميثرا للنشر والترجمة.   

عمان,  (.3. )ط2000: 7001إدارة ال ودة الشاملة ومرطلبات الأيزو (. 2331المحياوي, قاسم نايف )

 المملكة الأردنية الهاشمية: دار الثقافة للنشر والتوزيع. 
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أثر الذكاء الاستراتيجي للقيادات على التميز (. 2331مرزوك, عبد الودود, ومحمد, مالك, وحمد, مجدي )

 -225(, 1)25, م لة ال امعة العراقيةالتنظيمي: دراسة تطبيقية على البنوك التجارية في العراق. 

 معة العراقية, بغداد, العراق., الجا213

(. 3)ط حالات يطبيقية -عمليات -مفاهيم –الادارة الاسررايي ية (. 2331مساعدة, ماجد عبد المهدي )

 عمان, الاردن: دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة. 

شركة  أثر الإدارة بالذكاءات عل الروجه الاسررايي ي للمؤسسة: دراسة حالة(. 2335مقراش, فوزية )

, أطروحة دكتوراه في علوم التسيير, جامعة محمد خيضر, سكرة, الخطوط ال وية ال زائرية

 الجزائر. 

(. جودة الخدمات المصرفية وأثرها على رضا 2332الملك, هاجر محمد وعلي, الطاهر محمد أحمد )

, الخرطوم, 13 -52(, 3)31,م لة العلوم الاقرصاديةالعميل, دراسة ميدانية على بنك الصادرات, 

 السودان.

(. جودة الخدمات المصرفية وأثرها على رضا 2332الملك, هاجر محمد وعلي, الطاهر محمد أحمد )

, الخرطوم, 69-56(, 3)31, م لة العلوم الاقرصاديةالعميل, دراسة ميدانية على بنك الصادرات, 

 السودان.

لاستراتيجي لضمان السادة الاستراتيجية (. تشخيص مؤشرات الذكاء ا2332الموسوي, هاشم مهدي هاشم )

دراسة تحليلية في شركة كورك للاتصالات المتنقلة في  –من خلال خفة الحركة الاستراتيجية 

 , بغداد, العراق.321-321(, 13)1, م لة الغريالعراق, 

مرارية (. الذكاء الاستراتيجي وأثره في إدارة است2323النجار, فايز جمعة, والحرايزة, اروى محمد )

-111(, 1)1, الم لة العالمية للاقرصاد والأعمال دراسة حالة في امانة عمان الكبرى. –الاعمال 

 , عمان, الأردن.152

(. العلاقة التبادلية بين المرونة الاستراتيجية والابعاد الهيكلية وثاتيرها في تبني 2332ولي, جميل حسن )

لآراء المديرين في عينة من البنوك القطاع الخاص في انماط المسؤولية الاجتماعية: دراسة تحليلية 

 , اربيل العراق.311-352(, 1)35,م لة جامعة الانبار للعلوم الاقرصادية والاداريةمدينة اربيل, 
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(. قياس وتطوير الخدمات المصرفية في أقليم كوردستان العراق: دراسة 2323ياد نوزاد, عبد اللطيف )

, دبي, الامارات 223-311(, 3)21, والأدب وعلوم الإنسانيات والاجرماعم لة الفنون تحليلية. 

 العربية المتحدة.

مفاهيم معاصرة في الادارة الاسررايي ية ونظرية (. 2335الياسري, أكرم محسن والشمري, احمد عبد الله )

 ر والتوزيع.عمان: دار صفاء للنش المنظمة )الرصد البيئي, الذكاء الرنافسي, المقدرات ال وهرية(,
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 (1ملحق )

 أداة الدراسة )الاسربانة(

 جامعة العلوم الإسلامية العالمية

 كلية الدراسات العليا

 قسم الإدارة

 

 

 .................................................................المحررمالأسراذ الدكرور: 

 الرخصص الدقيق:

 ال امعة: القسم:

 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركايه

 ,أما بعد

 ,أرجو التكرم بقراءة العبارات الواردة في الاستبانة وإبداء الرأي بما يتناسب مع وجهة نظركم

في إدارة الأعمال من جامعة العلوم الإسلامية  أطروحة لنيل درجة الدكتوراه إعدادحيث إني أقوم ب

ية ستراتيجي في جودة الخدمات المصرفية: الدور الوسيط للمرونة الاستراتيجبعنوان "أثر الذكاء الا

 التجارية الأردنية"  البنوكفي 

سيكون لاستجابتكم الكريمة الأثر للوصول إلى الغاية  ,ونظراً لأهمية رأيكم في هذا المجال

كما سيتم استخدام مقياس ليكرت الخماسي )بدرجة كبيرة  ,وإثراء استبانة الدراسة ,العلمية المنشودة

  بدرجة منخفضة جدا(. ,بدرجة منخفضة ,بدرجة متوسطة ,بدرجة كبيرة ,جدا

 .ر والاحترامشاكرين لكم حسن التعاون وتفضلوا بقبول فائق التقدي
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 ال زء الأول: الخصائص الشخصية والوظيفية 

 ( أمام الإجابة المناسبة:يرجى وضع إشارة )

 ال نس: -1

 

  انثى                       ذكر                 

 العمر: -2

  سنة 40اقل من –سنة  30            سنة  30اقل من            

 

  سنة فأكبر 50                 سنة 50اقل من –سنة  40   

 المؤهل العلمي: -3

  بكالوريوس  فما دون دبلوم كلية م رمع          

 

 دبلوم عالي               

  دكروراه                     ماجسرير                

 عدد سنوات الخبرة العملية: -4

  سنوات 10اقل من –سنوات  5             سنوات 5اقل من            

  سنة فأكثر 15  سنة 15اقل من –سنوات  10        
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 للبنوكهو المقدرات ال وهرية الري يرمرع بها الإدارة العليا : يسررايي الذكاء الاال زء الثاني: 

وبالشكل الذي يميزها  البنوكللرعامل مع كافة مرغيرات البيئة الداخلية والخارجية الري يعمل ضمنها 

 المنافسة لها ويساعدها على البقاء والنمو في العمل.  البنوكعن 

 

( يحت يرجى بيان مدى موافقرك عليها بوضع ) ,يسررايي بالذكاء الاالعبارات الرالية يرعلق 

 الإجابة المناسبة

الرعديل  وضوح الفقرة انرمـــــاء الفقرة ارةـالعب

 المقررح
غير  منرمية

 منرمية

غير  واضحة

 واضحة

الر ارية للمسرقبل عبر رصد العوامل  البنوكالحاجة لرلك القدرة لرحقيق يطلعات الاسرشراف: 

 وأدراكوينسيق القدرات العقلية للقادة لايخاذ القرارات المناسبة  ,الديناميكية في الوقت الحاضر

 بعيدة المدى. للبنوكالقضايا المسرقبلية 

القدرة على رصد العوامل يمرلك المصرف  1

 الديناميكية المرعلقة به.

     

بناء على  القراراتبصنع  يقوم المصرف 2

 سيناريوهات مسرقبلية

     

يهرم المصرف باسرثمار الفرص المراحة  3

 في القطاع المصرفي 

     

يحرص المصرف على ي نب الرهديدات  4

 المسرقبلية الري يؤثر في يحقيق أهدافه

     

يمرلك المصرف القدرة على اسرشراف  5

 يحركات المنافسين
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الرعديل  وضوح الفقرة انرمـــــاء الفقرة ارةـالعب

 المقررح
غير  منرمية

 منرمية

غير  واضحة

 واضحة

الر ارية الأردنية لايخاذ  البنوكالرفكير النظمي: هو الرركيز على كل الأبعاد للنظام المعرمد في 

 الر ارية لمواجهة الرعقيدات البيئية البنوكأفضل الخيارات والحلول لمدراء يلك 

يعمد المصرف الى دراسة الأفكار  1

م رمعة بدلا من دراسرها فرادى 

لرلمس قيمرها كمنظومة واحدة في 

 الأمد البعيد

     

يمرلك المصرف القدرة على دمج جميع  2

 الري يفاعل معهاالعناصر 

     

يعرمد المصرف على قاعدة البيانات في  3

 حل المشكلات الري يواجهها

     

ينظر المصرف الى جميع وحدايه على  4

 انها نظام مركامل

     

ية ذكية اسررايي يبركر المصرف حلولا  1

 ي اه الرحديات الري يواجهه
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الرعديل  الفقرةوضوح  انرمـــــاء الفقرة ارةـالعب

 المقررح
غير  منرمية

 منرمية

غير  واضحة

 واضحة

نحو يصميم نموذج أو حالة مثلى يرطلب الوصول إليها من  البنوكالرؤية المسرقبلية: هي يطلعات 

من عينة الدراسة  البنوكويهيئة المناخ المناسب لرطوير يلك  ,خلال رسم خارطة طريق للعاملين

لرقديم رؤية ناجحة يمكن القادة من اعرماد يلك الرؤى لرحديد مواقع المنافسين وايخاذ قرارات 

 صائبة

يعمل المصرف على ضرورة يوحيد جهود  1

 المنظمةالعاملين نحو اهداف 

     

يمرلك المصرف القدرة على بناء رؤية  2

 يرضمن الأحداث المبهمة في بيئة العمل

     

يمرلك المصرف القدرة على يرجمة الرؤية  3

إلى واقع ممكن الرطبيق ضمن رسالره 

 وأهدافه

     

يعمل المصرف على اشراك أصحاب  4

 المصالح في وضع رؤيره المسرقبلية

     

يضع المصرف سيناريوهات لمواجهة  1

 ظروف عدم الرأكد
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الرعديل  وضوح الفقرة انرمـــــاء الفقرة ارةـالعب

 المقررح
غير  منرمية

 منرمية

غير  واضحة

 واضحة

في بذل اقصى جهد ممكن في ينفيذ مهامهم واسرثمار ذلك في يحقيق  البنوكسياسة الدافعية: 

 العديد من المزايا بالشكل الذي يساعدها على الرفوق.

يمرلك المصرف القدرة على يحفيز العاملين  1

 لرقديم المزيد من الإن ازات

     

يكافئ المصرف العاملين من خلال حوافز  2

 بناءا على اعمالهم

     

يش ع المصرف العاملين على المشاركة  3

 في ايخاذ القرارات

     

يحرص المصرف على يوحيد الأهداف  4

 الفردية مع الأهداف المؤسسية

     

ينظم المصرف ورشات عمل لموظفيه حول  1

العمل والرغيرات آلية الرعامل مع مسر دات 

 ال ديدة
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الرعديل  وضوح الفقرة انرمـــــاء الفقرة ارةـالعب

 المقررح
غير  منرمية

 منرمية

غير  واضحة

 واضحة

الري يعمل معها  البنوكية مع سررايي على إقامة م موعة من الرحالفات الا البنوكالشراكة: قدرة 

 من اجل كسب الدعم الكافي للن اح في أعمالها وقدريها على الاسرمرار والنمو والبقاء

يرى المصرف ان الشراكة يمثل طريقا  1

 نحو يحقيق الرؤية

     

يسعى المصرف لإقامة شراكات  2

 المناظرة البنوكية مع اسررايي 

     

يسعى المصرف لإقامة شراكات مع  3

أخرى للاسرفادة مما لديها من مصارف 

 موارد

     

 البنوكيرى المصرف ان الشراكة مع  4

الاخرى حلا جيدا لرفادي الوقوع في 

 أزمات محرملة

     

      يوفر الشراكة خبرات جديدة للمصرف 5
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جودة الخدمة المصرفية: هي مقياس الدرجة إلى يرقى إليها مسروى الخدمات ال زء الثالث: 

المقدمة للعملاء ليقابل يوقعايهم وبالرالي يطابق مسروى ال ودة الفعلي مع يوقعات العملاء أو 

 الرفوق في بعض الأحيان

 

( يحت يرجى بيان مدى موافقرك عليها بوضع ) ,يرعلق ب ودة الخدمة المصرفيةالعبارات الرالية 

 الإجابة المناسبة

الرعديل  وضوح الفقرة انرمـــــاء الفقرة ارةـالعب

 المقررح
غير  واضحة غير منرمية منرمية

 واضحة

قدرة المصرف على يقديم الخدمة للعملاء بشكل دقيق وسليم و كما هو مرفق عليه الاعرمادية: 

 مسبقا.

يلرزم المصرف بالوقت المحدد  1

 لأداء الخدمة

     

يحرص المصرف على يحسين  2

 مسروى أدائها باسرمرار

     

المصرف الخدمات الري يقدم  3

يساهم في زيادة العائد على 

 الاسرثمار

     

يوفر المصرف كافة سبل الحماية  4

 لأموال العملاء

     

يؤدي المصرف الخدمة بشكل  1

 صحيح ومن اول مرة
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الرعديل  وضوح الفقرة انرمـــــاء الفقرة ارةـالعب

 المقررح
غير  منرمية

 منرمية

غير  واضحة

 واضحة

 لمساعدة العملاء ويزويدهم فورا بالخدمة البنوكاسر ابة إدارة  :الاسر ابة

يحدد المصرف وقت ان از الخدمة  1

 المصرفية

     

موظفين المصرف مسرعدون دوما  2

 لمساعدة العملاء

     

يلبي المصرف حاجات ورغبات عملائه  3

 بشكل فوري 

     

يسرخدم المصرف معدات وأجهزة  4

يكنولوجية يسهل خدمة العميل ويلبي 

 احرياجايه

     

يحرص المصرف على حل المشاكل  1

الري يواجه العملاء المرعلقة بالخدمات 

 المقدمة لهم باهرمام كبير
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 الرعديل المقررح وضوح الفقرة انرمـــــاء الفقرة ارةـالعب

غير  منرمية

 منرمية

غير  واضحة

 واضحة

مثل الديكور الخارجي  البنوكال وانب المادية المرمثلة بالمرافق العامة وهيأة الموظفين في : الملموسية

 وغيرها. ووسائل الايصالات ,البنوكأو الداخلي أو حرى يرييب وأناقة مقدم الخدمة وموظفي يلك 

يوفر المصرف العدد الكافي من  1

 الخدماتلأداء الموظفين 

     

المصرف مركز ايصال فعال يقدم يوفر  2

معظم الخدمات المصرفية على مدار 

 الساعة وبكفاءة عالية

     

يوفر المصرف يصميم داخلي مناسب  3

 لرقديم الخدمات

     

يوفر المصرف مظهر خارجي يوحي  4

 للعميل بالثقة

     

يهرم موظفوا المصرف بمظهرهم  1

 وهندامهم
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الرعديل  وضوح الفقرة انرمـــــاء الفقرة ارةـالعب

 المقررح
غير  منرمية

 منرمية

غير  واضحة

 واضحة

 الأمان: قدرة المصرف في الحفاظ على السرية والخصوصية في الرعامل مع العملاء.

يسرطيع العميل سحب أرصديه مرى  1

شاء دون قيود مع مراعاة الرعليمات 

 الداخلية او الخارجية

     

يوفر المصرف الشعور بالأمان لعملائه  2

 مما يكسب المصرف زبائن جدد

     

يرعامل العاملون مع العملاء بسرية  3

 يامة في معاملايهم

     

يحفظ المصرف وثائق العملاء في  4

نظام محوسب ضمن صلاحيات 

 واضحة للموظفين

     

يساهم المصرف بروظيف أموال  1

يشعرهم العملاء بكفاءة عالية مما 

 بالامان
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الرعديل  وضوح الفقرة انرمـــــاء الفقرة ارةـالعب

 المقررح
غير  منرمية

 منرمية

غير  واضحة

 واضحة

 سياسة المصرف في الرعامل مع العملاء لروفير العناية والرعاية الفردية لهم.الرعاطف: 

يرعامل العاملون مع العملاء بعناية فائقة  1

 مصالحهم فرق كل اعربارويضعون 

     

يوفر المصرف ساعات عمل ملائمة لظروف  2

 الزبائن

     

يشرك المصرف الزبائن في المشاريع  3

 الاقرصادية ويمنحهم نسبة أرباح مرضية

     

يهرم المصرف بصفة فردية بالزبون حيث  4

يعامل العملاء كافة بشكل واحد ويقدم خدمة 

 واحدة لل ميع

     

يقدم المصرف المساندة اللازمة للعملاء في  1

 الظروف الخاصة
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وبين الرغيرات  للبنوكيحقيق المواءمة بين النظام الداخلي ية: سررايي ال زء الرابع: المرونة الا

 البيئية الخارجية الري من الممكن ان يسبب اضطراب في نظامها.

( يحت يرجى بيان مدى موافقرك عليها بوضع ) ,يةسررايي المرونة الاالعبارات الرالية يرعلق 

 الإجابة المناسبة

 الرعديل المقررح وضوح الفقرة انرمـــــاء الفقرة ارةـالعب

غير  منرمية

 منرمية

غير  واضحة

 واضحة

يسعى المصرف لرطوير ويحسين  1

عمليايه الرشغيلية لمقابلة حاجات 

 المرعاملين المر ددة

     

المصرف على الرحرك السريع  يؤكد 2

 الدائم في الأسواق الري يعمل بها

     

يمراز المصرف بمقدريه على يعظيم  3

الفائدة من موارده واسرغلالها 

 الاسرغلال الأمثل

     

موارد المصرف يمكنه من الرعامل  4

مع مدى واسع من الظروف البيئية 

 المرغيرة

     

يمرلك المصرف يوجه نحو زيادة  5

 عدد الأسواق الري يعمل بها

     

يسر يب المصرف بسرعة  6

 لاحرياجات المرعاملين
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يقوم المصرف برقديم منر ات  7

 جديدة منفردة

     

يهرم المصرف برشخيص الرغيرات  8

الري يحصل في خلال عملها في 

 أسواقها

     

يمرلك المصرف موارد کافية يمكنه  7

لرلائم من يحسين نوعية خدمايه 

الاحرياجات المرغيرة للأسواق 

 العاملة فيها

     

يمكن المصرف العاملين للوظائف  10

ال ديدة من الركيف وبسرعة 

 وكفاءة
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 (2) ملحق

 الدراسة لاسربانةأسماء المحكمين 

 ال امعة الريبة الاسم الرقم

 الإسلامية العالميةجامعة العلوم  اسراذ دكرور أ.د. شاكر الخشالي 1

 ال امعة الاردنية اسراذ دكرور أ.د. ياسر العدوان 2

 ال امعة الاردنية اسراذ دكرور أ.د. هزار الحمود 3

 ال امعة الاردنية اسراذ دكرور أ.د. محمد النعيمي 4

 عمان العربية دكرور اسراذ أ.د. حسن علي الزعبي 1

 البلقاء الرطبيقيةجامعة  مشاركاسراذ  د. عادل الهاشم 6

 ال امعة الهاشمية أسراذ مشارك د. وعد النسور 7

 جامعة عمان العربية أسراذ مشارك د. خالد بني حمدان 8

 جامعة العلوم الإسلامية العالمية أسراذ مشارك د. محمد عبد الكريم الرقاد 7

 ال امعة الأردنية أسراذ مشارك د. سامر الدحيات 10

 ال امعة الأردنية أسراذ مشارك د. ليلى ذهبية 11

 جامعة البلقاء الرطبيقية أسراذ مشارك د. عطا عليان الشرعة 12

 جامعة لومينوس أسراذ مشارك د. خالد حياصات 13

 جامعة العلوم الإسلامية العالمية أسراذ مشارك د. أيسر محمد خشمان 14

 الاهليةجامعة الزرقاء  أسراذ مشارك د. ليث عبد الله القهيوي 11

 جامعة الاسراء أسراذ مشارك د. محمد المهايرة 16

 جامعة البلقاء الرطبيقية مشاركاسراذ  د. فراس الشلبي 17

 جامعة الزيرونة مشاركاسراذ  د. محمد اقبال الع لوني 18

 ال امعة الاردنية مشاركاسراذ  د. عبد الحكيم أخو ارشيده 17
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