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 :ملخص
 ميدانيةمن خلال دراسة ىدفت الدراسة إلى إبراز أثر إدارة التميز في برقيق الأسبقيات التنافسية 

تم و  الاعتماد على الاستبانة كأداة رئيسية، ولاية بسكرة، ولتحقيق أىداف الدراسة تمبنوك بمن ال عددل
. وخلصت الدراسة إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية SPSSباستخدام برنامج وبرليلها معالجة البيانات 

في برقيق لإدارة التميز وجود أثر لإدارة التميز في برقيق أسبقية التكلفة، الدرونة، التسليم، والإبداع وعدم 
لبناء تبني أسبقية الجودة كونها تعد سلاحا تنافسيا إلى ضرورة الإىتمام ب وصي الدراسة، وتأسبقية الجودة
 ميزة تنافسية.

 البنكإدارة التميز، الأسبقيات التنافسية،  :يةكلمات مفتاح
 JEL : M19 ،M30، G21 اتتصنيف

Abstract:  

The study aimed to highlight the impact of excellence management in 

achieving competitive precedence, through a field study a number of banks 

in Biskra state. To achieve the objectives of the study, the questionnaire 

was relied upon as a main tool, and the data was processed and analyzed 

using the SPSS program. The study concluded that there is a statistically 

significant effect of excellence management in achieving the precedence of 

cost, flexibility, delivery, and creativity, and there is no effect of excellence 

management in achieving the quality precedence. 
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 The study recommends the importance of adopting the quality 

precedence, as it is a competitive weapon to build a competitive advantage. 

Keywords: Excellence Management ; competitives priorities; Banks 

Jel Classification Codes: M19, M30 , G21 

  :مقدمة .1
بات من الضروري على الدؤسسة تشهد بيئة الأعمال التنافسية الكثنً من التطورات والتعقيدات، 

والبقاء والاستمرار. متلاك أسبقية تنافسية جديرة بسكنها من برقيق أىدافها الأساسية الدتمثلة في النمو ا
كأسبقيات الباحثنٌ العديد من الدؤشرات أو الأبعاد التي تستخدم   طرحدارة الاستراتيجية ففي لرال الإ

شك فيو أن الدؤسسات تستند على  ، ولشا لا...تنافسية كالتكلفة، الجودة، الدرونة، التسليم، والإبداع
 الدنافسنٌ. الوقت متفوقة على ذات لقدراتها وإمكانياتها وفي تتلائمأسبقية تنافسية 

عناصر ومقومات إدارية قوية أسبقية تنافسية يتطلب منها امتلاك  اكتسابقدرة الدؤسسة على إن 
على الجهود  اقائم أساسيا ومهماإذ لصد أن إدارة التميز تعد مدخلا ذلك،  برقيق قادرة على بذعلها

ويمكنها من بناء الأسبقيات التنافسية  يحقق بدا عناصر الدؤسسة وتشغيلها بنٌ لستلفوالتنسيق  ،التنظيمية
 .مزايا تنافسية

 ا صياغة إشكالية الدراسة على النحو الآتي:ننيمك طرحو لشا سبق
 ؟لدى البنةك محل الدراسة ما هة أثر إدارة التميز في تحقيق الأسبقيات التنافسية

 جملة من التساؤلات الفرعية: والتي تندرج ضمن ىذه الإشكالية
  تتبنى البنوك لزل الدراسة إدارة التميز؟ ىل -
 ؟ك لزل الدراسةو ىي الأسبقية التنافسية الأكثر أهمية بالنسبة للبنما  -
 ؟لزل الدراسة كو لدى البن برقيق الأسبقيات التنافسية فيدارة التميز لإىل يوجد أثر  -
 ونمةذج الدراسة فرضية

 للإجابة عن الإشكالية الدطروحة والأسئلة الفرعية تم اقتراح الفروض التالية:
 الفرضية الرئيسية 

 البنوك لزل لدى  لإدارة التميز في برقيق الأسبقيات التنافسية ذو دلالة إحصائيةيوجد أثر  لا
  (α ≤ 0.05) .عند مستوى دلالةالدراسة 
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 الفرضيات الفرعية 
  لدى البنوك لزل الدراسة  أسبقية التكلفةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة التميز في برقيق

  (α ≤ 0.05) .عند مستوى دلالة
  لدى البنوك لزل الدراسة عند  أسبقية الجودةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة التميز في برقيق

  (α ≤ 0.05) .مستوى دلالة
  لدى البنوك لزل الدراسة عند  أسبقية الدرونةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة التميز في برقيق

  (α ≤ 0.05) .مستوى دلالة
 لدى البنوك لزل الدراسة عند  أسبقية التسليملإدارة التميز في برقيق  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية

  (α ≤ 0.05) .مستوى دلالة
 لدى البنوك لزل الدراسة عند  ة الإبداعيقأسبلة إحصائية لإدارة التميز في برقيق لا يوجد أثر ذو دلا

  (α ≤ 0.05) .مستوى دلالة
 نموذج الدراسة كالآتي: أدناه بغرض إبراز كيفية ارتباط متغنًات الدراسة نوردو 

 : نمةذج الدراسة01الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 انطلاقا من الدراسات السابقة : من إعداد الباحثةالدصدر
 أهداف الدراسة

 تهدف الدراسة إلى:
  لدتغنًي الدراسة؛ الفكريإبراز الإطار 

 التكلفة   
 الجةدة
 الدرونة

 التسليم    
 الإبداع

 الأثر

 التنافسية الأسبقيات

 التميز إدارة

 الدستقل الدتغير

 التابع الدتغير
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 ؛ك لزل الدراسةو لدى البن لأسبقيات التنافسيةبرديد مستوى ا 
  برقيق كل بعد من أبعاد الأسبقيات التنافسية )التكلفة، الجودة، الدرونة،  فيبرديد أثر إدارة التميز

 التسليم، الإبداع(
 منهج الدراسة

في  الدنهج التحليليلدتغنًي الدراسة، و  الفكريالجانب  في طرحالدنهج الوصفي  على عتمادالاتم 
بغرض اختبار وبرليلها لاعتماد على الإستبانة كأداة رئيسية لجم  البيانات والدعلومات با الجانب التطبيقي

 فرضيات الدراسة. 
 إدارة التميز .2

 :تعريف إدارة التميز 1.2
  يتم تعريفها على أنها القدرة على تنسيق عناصر الدؤسسة وتشغيلها في تكامل وترابط لتحقيق أعلى

ئج متفوقة برقق رغبات ومناف  وتوقعات أصحاب الدصالح الدرتبطنٌ معدلات الفاعلية، للوصول إلى نتا
 .(Shoman, 2015, p. 10) بالدؤسسة 

  تعرف بأنها "بزطيط وتنسيق وتنظيم الجهود، وتشغيلها من خلال العمليات الإدارية لتحقيق التميز
 & Alazmi) الاستخدام الأمثل للموارد الدتاحة"رضا أصحاب الدصلحة من خلال و الدستمر، 

Almutairi, 2017, p. 398). 
  الجهود التنظيمية الذادفة لتحقيق التحسينات الدستمرة وبناء مزايا تنافسية دائمة للمؤسسةىي 

 .(160، صفحة 2018)الدخلافي، 
 كافة الأنشطة والدمارسات التي تعمل على برقيق الفائدة والقدرة التنافسية من خلال الاستغلال  ىي

الأمثل لجمي  الدهارات والدوارد الدالية والدادية الدتاحة لشا يجعلها لشيزة وتنافسية على جمي  الدستويات، 
 .(Abu Shaqra, 2021, p. 202)وكيفية إعداد الاستراتيجيات والسياسات العامة 

 إدارة التميز متطلبات 2.2
ىناك لرموعة من الدتطلبات أو الدقومات التي يجب أن تتوفر لنجاح إدارة التميز، وتتمثل ىذه 

 (119-118، الصفحات 2013)جاد الرب،  الدتطلبات في:
وفي برديد كل من الرؤية والرسالة  ،يللمؤسسة تساىم في البناء الاستراتيجقيادة استراتيجية فعالة  -

 والأىداف الاستراتيجية؛
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إدارة فعالة للأداء بردد الدعاينً وتقيس الأداء كميا ونوعيا، بالإضافة إلى برديد السياسات والإجراءات   -
 العمل والأداء الدنظمي؛كدليل لترشيد وتنظيم قواعد 

 ىياكل تنظيمية مرنة قابلة للتكيف م  الدتغنًات الداخلية والخارجية للمؤسسة؛ -
تبني إدارة الجودة الشاملة م  التطبيق الفعال لذا على مستوى كل العمليات ومستويات الأداء، وأنها  -

 مسؤولية كل فرد في الدؤسسة؛
تحسنٌ الدستمر على مستوى كل العمليات من خلال حلقات بناء استراتيجيات فعالة لتطوير الأداء وال -

 الجودة وفرق العمل؛
نظم فعالة لتكنولوجيا الدعلومات لتجمي  وبرليل البيانات على مستوى البيئة الداخلية والخارجية، على  -

 النحو الذي يساىم في ترشيد عملية صن  وابزاذ القرار؛
باعتبارىم مصدر الإبداع  رات وإمكانيات الدوارد البشريةإدارة الدعرفة ودعم مهارات وقدى التركيز عل -

 والإبتكار؛ 
توفنً نظام فعال للتحفيز وبسكنٌ العاملنٌ لشا يساىم في برقيق معدلات الأداء الدستهدفة بأقل وقت  -

 وتكلفة. 
 الأسبقيات التنافسية  .3

 :تعريف الأسبقيات التنافسية 1.3
التنافسية التي تعمل   الأسبقياتباستراتيجية العمليات بشكل كبنً على  الدتعلقةركزت الأدبيات 
 ,Ghosh) على إنشاء وتطوير ميزة تنافسية الدؤسساتيمكن أن تساعد والتي كقدرات استراتيجية 

Kumuthadevi, & Juble, 2016, p. 1016). لتنافسية لسنة وتعود الكتابات عن الأسبقيات ا
للباحث "سكفر"، ثم تليو كتابات كل من "ىايز"، "روث"، "فان"، "دير فلدي"، ونتيجة  1969

للتطورات البيئية والتغنًات في رغبات العملاء تطورت الأسبقيات التنافسية، وأصبح لصاح الدنظمة يرتكز 
، صفحة 2020)خامت و حميدي،  على الأسبقية التنافسية الدناسبة التي تتنافس على أساسها الدنظمة

تعرف الأسبقيات التنافسية على أنها الأبعاد الواجب أن توفرىا الدنظمة للإستجابة لدتطلبات  .(409
كما تعرف بأنها الطريقة التي بزلق بها الدنظمة قيمة لعملائها وتتجاوز منافسيها،  .تتنافس فيوالتي  السوق

. وتشنً أيضا إلى (Alaoun, 2018, p. 19) لشا يمكنها من زيادة مكانتها في السوق والحفاظ عليها 
تعمل على توجيو قرارات الإدارة وإجراءاتها، وبسثل والتي لرموعة الأىداف والغايات التي برددىا الدنظمة 
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، وتشنً إلى الدوقف الاستراتيجي الدطلوب في السوق ويدعم لدستقبلي على العمليات التشغيليةالتركيز ا
  .(Abu Doush, 2019, p. 20) استراتيجية الدنظمة

 أبعاد الأسبقيات التنافسية: 2.3
 :تندرج ضمن خمسة أسبقيات مبينة كالآتي لأسبقيات التنافسيةاتفق العديد من الباحثنٌ على أن ا

 (317، صفحة 2020)بلقاسمي و جميل، 
لتعزيز حصتها السوقية، فمن وجهة نظر  الدؤسساتالبعد الأول الذي ترتكز عليو  أسبقية التكلفة: .أ 

تشنً إلى إنتاج وتوزي  الدنتج أو الدوارد بأقل تكلفة بدا يتيح برقيق ميزة التكلفة الأقل مقارنة  الدؤسسة
بالدنافسنٌ، أما من وجهة نظر العملاء فهي تشنً إلى الدبلغ الدالي الذي يقدمو للحصول على الدنتج أو 

نابذة عن الفرق بنٌ السعر الخدمة، وتسعى الدنظمة لتحقيق ميزة التكلفة الأقل لتحقيق أكبر ربحية ال
 والتكلفة ما يكسبها التفرد في الأداء.

: تشنً إلى جملة الخصائص التي يجب توفرىا في الدنتج أو الخدمة بدا يحقق رضا العميل، أسبقية الجةدة .ب 
 فهي بسثل الدفتاح الذي يؤدي إلى برقيق ميزة تنافسية بسكن الدنظمة من الاستمرار في بيئة الأعمال.

وم  التزايد الدستمر  أحد الدتطلبات الأساسية للعملاء، التسليم في الوقت المحدد يعدالتسليم:  أسبقية  .ج 
لحاجاتهم كل يوم، أصبح العميل اليوم لا يسأل فقط عن التسليم في وقتو وإنما عن السرعة في التسليم، 

 التنافسية.فالتسليم السري  يمكن أن يساعد الدنظمة على زيادة أرباحها وبرقيق الأفضلية 
تشنً إلى الاستجابة السريعة للتغنً في الطلب فضلا عن زيادة رضا العملاء عن  أسبقية الدرونة:  .د 

ملزمة للتكيف م  التغنًات الحاصلة واستباقها باعتماد  الدؤسسةالسرعة في التسليم، الأمر الذي يجعل 
 .الدؤسسةنظام فعال للذكاء الاقتصادي في 

الإبداع بأنو تقدنً منتج أو خدمة جديدة أو تطوير طرق الإنتاج، إذ يصنف يعرف  أسبقية الإبداع:  .ه 
الإبداع إلى إبداع العملية والتي تترجم نتائجو في أفضل الدمارسات، أي التغنًات الحاصلة والتي تؤثر في 

 طريقة إنتاج الدخرجات، وإبداع الإنتاج الذي يكون في تقدنً منتج أو خدمة جديدة أو برسينها.
 جية الدراسةمنه .4

  عينة الدراسة 1.4
 ولاية بسكرة موضحة في الجدول أدناه:بمن البنوك  لرموعةالدراسة على عينة اشتملت 
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 (: عينة الدراسة01الجدول رقم)
 الصالحة للدراسة عدد الاستمارات عدد الاستمارات الدةزعة العينة )البنك(

 81 02 بنك القرض الشعبي الجزائري

 2 82 الجزائريالبنك الخارجي 

 1 82 الفلاحة والتنمية الريفيةبنك 

 53 02 المجمةع

 من إعداد الباحثةالدصدر: 
 أداة الدراسة 2.4

 زئنٌ:لج وتم تقسيمهاداة لجم  البيانات، ستبانة وفق الدنهجية العلمية الدتعارف عليها كأالاتم إعداد 
 يتضمن الخصائص العامة لأفراد العينة؛الجزء الأول : 
 ةالتنافسي الأسبقيات" و"إدارة التميزيتضمن لزورين هما " :الجزء الثاني ." 
 تحليل البيانات .5

 صدق وثبات أداة الدراسة 1.5
آلفا  " الثبات تم اختبار أداة الدراسة بالتأكد من الإتساق الداخلي للاستبانة باستخدام معامل

  لي يوضح النتائج الدتوصل إليها:اوالجدول الدو  "كرونباخ
 معامل الثبات لأبعاد الاستبانة(: 02الجدول رقم )

 معامل الصدق معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات الأبعاد
 21100 21080 80 إدارة التميز

 21150 21020 83 الأسبقيات التنافسية

 21220 21100 02 الاستبيان ككل

 SPSSاعتمادا على لسرجات  ة: من إعداد الباحثالدصدر
( وىي 0.906أن قيمة معامل آلفا كرونباخ للاستبيان ككل بلغت ) أعلاه نلاحظمن الجدول 

 لشا يعزز ثبات الدقياس وصحة اختباره. %60 ـقيمة عالية تفوق الحد الأدنى لقبول معامل الثبات والمحدد ب
 الإحصائي لعينة الدراسة حسب الخصائص العامة:  الةصف 2.5

استجابات الدبحوثنٌ حول موضوع الدراسة. حيث  استخدم مقياس"ليكارت الخماسي" لقياس
( درجات، 4( درجات، "موافق" )5) "خصص لكل حالة من الحالات وزن فالإجابة بـ "موافق بشدة
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( درجة واحدة، ولحساب 1( درجتنٌ، و"غنً موافق بشدة" )2( درجات، "غنً موافق" )3"لزايد" )
 ارت" قمنابـ: الدتوسط الدرجح لكل مستوى من مستويات "مقياس ليك

  (؛4=1-5القيمة الأدنى( = ) –حساب الددى: )القيمة الأعلى 
 والجدول التالي يوضح مدى كل مستوى:    .(0.8=4/5ستويات )تقسيم الددى على عدد الد 

 (: مقياس تحديد اتجاه الإجابة للمتةسط الحسابي03الجدول رقم )
 اتجاه العينة  الدتةسط الحسابي 

 موافق بشدةغنً  811أقل من 
 غنً موافق 010إلى  8118من 
 لزايد 510إلى  0108من 
 موافق 010إلى  5108من 

 موافق بشدة 010أكثر من 
 من إعداد الباحثة :الدصدر

 ة حسب الخصائص العامة كالتالي:يوضح الجدول أدناه الوصف الإحصائي لعينة الدراس
 العامة(: تةزيع عينة الدراسة وفق الخصائص 04الجدول رقم)

 %النسبة التكرار الفئة 
 02 08 ذكر الجنس

 02 80 أنثى

 
 العمر

 85183 3 سنة 52أقل من 

 03108 80 سنة 02إلى  52من 

 50101 80 سنة 32إلى  08 من

 3108 0 سنة 32أكبر من 

 
 

 سنةات الخبرة

 02 0 سنوات 3أقل من 

 00113 83 سنوات 82إلى أقل من  3من 

 03108 2 سنة 83إلى أقل من  82من 

 88100 0 سنة فأكثر 83من 
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 الدؤهل العلمي

 88100 0 ثانوي

 02 80 ليسانس

 01130 80 ماستر

 اعتمادا على إجابة أفراد عينة الدراسة ة: من إعداد الباحثالدصدر
 ونسبةمن عينة الدراسة،  %02 ـالذكور بسثل النسبة الأعلى ب فئةأن  نلاحظ (20)من الجدول 

إلى  52من أفراد عينة الدراسة تترواح أعمارىم بنٌ  %03108أما الفئة العمرية لصد أن  ،%02الإناث 
 %50101، بينما تتراوح أعمار شبابضمن فئة الالدراسة عينة معظم أفراد  وىذا يدل على أن سنة 02
و أكثر من  %85183بنسبة  سنوات  3أقل من  فئة ثم تليها، سنة 32إلى  08أفراد عينة الدراسة بنٌ من 
تترواح  %00113. كما يوضح الجدول أن وراج  ذلك إلى حالات التقاعد %3108سنة بنسبة  83

لشا  %03108سنة بنسبة  83إلى أقل من  82سنوات، ثم تليها فئة بنٌ  82إلى أقل من  3خبرتهم بنٌ 
 ىممسار بداية باعتبارىم في  %02 بنسبة سنوات 3أقل من  فئةثم تليها  كبنًة،يدل على بستعهم بخبرة  

وبالنسبة  1%88100سنة بنسبة  83من  الدهني وستتزايد خبرتهم على مدار سنوات من العمل، ثم فئة أكثر
 حاملي %01130نسبة  أنللمؤىل العلمي فنجد أن النسبة الأكبر ىم من حاملي شهادة جامعية بحيث 

ما يدل على أن البنوك تعتمد في التوظيف على  حاملي شهادة ليسانس %02نسبة و ، ماستر شهادة
 بدستوى ثانوي. %88100نسبة ثم تليها  حاملي شهادة جامعية بالدرجة الأولى،

 تحليل نتائج محاور الدراسة 3.5
 المحةر الأول: إدارة التميز .أ 

 (4.018( لصد أن الدتوسط الحسابي للمحور الأول ككل "إدارة التميز" يساوي )05من الجدول )
، العينةوجود اختلاف في إجابات أفراد  كما نلاحظ على مستوى العبارات،  (0.418والضراف معياري )

راد العينة تصب في ابذاه إجابات أف متوسط وافقة ىذه العبارات لشا يجعلمإلا أن أغلبيتهم يؤكدون على 
  .البنوك لزل الدراسة تتبنى إدارة التميزعلى أن ذلك يدل و "موافق"، 
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 (: الدتةسط الحسابي والانحراف الدعياري لعبارات المحةر الأول05رقم) الجدول
الدتةسط  العبـــــــــــــارات

 الحسابي
الانحراف 
 الدعياري

اتجاه 
 الإجابة

 موافق 21282 51280 تعمل القيادة على توضيح رؤية البنك الدستقبلية
 موافق 21205 01201 يعتمد البنك على معاينً واضحة لاختيار القادة 

 موافق 81255 51130 يمتلك البنك خطة استراتيجية معتمدة وسياسات موثقة
 موافق 21130 51208 تعتمد استراتيجيات البنك على الاحتياجات الدستقبلية للمستفيدين 

 موافق بشدة 21200 01001 ؤىل العلمي للموظف م  طبيعة عملويتناسب الد
 موافق 21205 01201 مبرلرة للموظفنٌ وذلك حسب الحاجة التطويرية لذميوفر البنك برامج تدريبية 

 موافق 21108 01201 يحدد البنك احتياجاتو بدقة وفقا للخطة الدالية الدعتمدة
 موافق 21220 51122 يتم إجراء برسنٌ مستمر للعمليات للتخلص من الإجراءات الروتينية 

 موافق 81200 51280 وفق دراسة مستمرة للبيئة المحيطة يحرص البنك على تقييم عملياتو وتطويرىا
 موافق 81203 51080 يحرص البنك على إقامة نشاطات لزيادة وتفعيل العلاقة م  العملاء والدوردين

 موافق 21135 51280 يحرص البنك على بناء علاقات ودية وتعزيزىا م  الدوظفنٌ
 موافق 21050 01022 يض  البنك برامج خاصة لدتابعة العملاء

 موافق 21202 01222 يعزز البنك اقتراحات العملاء ويعمل على تنفيذ الدفيد منها
 موافق 21352 01030 يمتاز البنك بسمعة لشتازة في أدائو لأعمالو

 مةافق 018.4 810.4 إدارة التميز
 SPSSاعتمادا على لسرجات  ة: من إعداد الباحثالدصدر

 التنافسيةالمحةرالثاني: الأسبقيات  .ب 
" يساوي ةالتنافسي الأسبقياتأن الدتوسط الحسابي للمحور الثاني " (20يتضح من الجدول )

كما نلاحظ على مستوى العبارات وجود اختلاف في إجابات   ،(21015والضراف معياري ) (51113)
أفراد العينة تصب ما يجعل متوسط إجابات وافقة ىذه العبارات أفراد العينة، إلا أن أغلبيتهم يؤكدون على م

تسمح التي التنافسية  اتعلى اىتمام البنوك لزل الدراسة في اكتساب الأسبقي ىذا يدلو ، في ابذاه "موافق"
 .التفوق على الدنافسنٌببناء مزايا تنافسية و لذا 
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 (: الدتةسط الحسابي والانحراف الدعياري لعبارات المحةر الثاني06الجدول رقم)
الدتةسط  العبـــــــــــــارات

 الحسابي
الانحراف 
 الدعياري

اتجاه 
 الإجابة

 موافق بشدة 21031 01380 يستخدم البنك كافة موارده بصورة اقتصادية ورشيدة
 موافق 21122 51101 أسعار خدمات البنك منخفضة مقارنة بأسعار الدنافسنٌ

 موافق 21013 01201 تتناسب أسعار الخدمات م  جودة الخدمة
 مةافق 01840 4..81 التكلفةأسبقية 

 موافق 81802 51300 يقوم البنك بتقييم جودة الخدمات الدقدمة
 موافق 21113 51000 يقدم البنك خدمات ذات جودة تفوق جودة خدمات الدنافسنٌ

 موافق 21120 01222 يعمل البنك على جعل الخدمات مطابقة للمواصفات العالدية الدعمول بها
 مةافق 01504 .4170 الجةدةأسبقية 

 موافق بشدة 21052 01500 يقدم البنك العديد من الخدمات الدختلفة
 موافق 21103 51130 للبنك االقدرة على تغينً الخدمة وفق حاجة العميل

 موافق 21200 51008 لب على خدماتوطفي كمية ال البنك على استعداد لأي تغنً طارئ
 مةافق .0100 0..41 الدرونةأسبقية 

 موافق 21031 01880 يلتزم البنك بالدواعيد المحددة سلفا للعملاء
 موافق 81223 51022 يبحث البنك عن طرق حديثة لعملية التسليم وفقا لتطلعات العملاء

 موافق 21122 51208 للبنك قدرة على تسينً الدواعيد بحيث لا يكون الطلب فاقد
 مةافق 01550 414.4 التسليمأسبقية 

 موافق 21130 01201 البنك لإيجاد طرق جديدة في كيفية تعرف العميل على الخدماتيسعى 
 لزايد 81220 51508 تشج  إدارة البنك الدبادرات الفردية والأفكار الإبداعية لدى الدوظفنٌ

 موافق 81232 51008 يحرص البنك على بزصيص مبالغ عالية لتطوير خدمات جديدة
 مةافق 01044 417.4 الإبداعأسبقية 

 مةافق 01447 41445 الأسبقيات التنافسية
 لأسبقيات التنافسية فقد جاء تقييمها وترتيبها كما يلي:بعاد اأما بالنسبة لأ

أسبقية التكلفة والتي جاءت بأعلى متوسط  ىي لصد أن أىم أسبقية تركز عليها البنوك لزل الدراسة
ترشيد مواردىا وتقدنً خدمات بأسعار تتناسب  ( وىذا يدل على قدرة البنوك على01805حسابي )
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( لشا يؤكد على استجابة البنوك 51222والخدمة الدقدمة، تليها بعد ذلك أسبقية الدرونة بدتوسط حسابي )
للتغنًات الحاصلة وكذا القدرة على تغينً الخدمة حسب حاجة العميل، ثم أسبقية التسليم بدتوسط حسابي 

، ثم أسبقية الإبداع بدتوسط ةالمحدد مواعيدىاخدمات في البنوك على تقدنً يشنً إلى قدرة ما  (51101)
أسبقية الجودة بدتوسط أخنًا ، وتأتي خل البنوكاالإبداع د خلقلشا يؤكد على الحرص في  (51005حسابي )
 بتقدنً خدمات ذات جودة. إرضاء العملاءالبنوك من خلالذا  براولوالتي  (51008حسابي )

 ضيات الدراسة اختبار صحة فر  .6
 اختبار الفرضية الرئيسية 
H0  : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة التميز في برقيق الأسبقيات التنافسية لدى البنوك لزل الدراسة

  (α ≤ 0.05) .وى دلالةعند مست
H1  : الدراسة يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة التميز في برقيق الأسبقيات التنافسية لدى البنوك لزل

  (α ≤ 0.05) .عند مستوى دلالة
 ةالتنافسي الأسبقيات تحقيقفي  إدارة التميز(: نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر 07الجدول رقم )

F R Rقيمة  Tقيمة  B الدتغير الدستقل
 SIGقيمة  2

 21222 21050 21002 031350 31235 21080 إدارة التميز

  SPSS اعتمادا على لسرجات ةالباحثإعداد  منالدصدر: 
أقل  وىي( 0.000( بدستوى دلالة )5.053بلغت ) المحسوبة Tقيمة  دول أعلاه لصد أنمن الج

العلاقة الطردية الدوجبة بنٌ  قوة ( إلى0.660بقيمة ) Rكما يشنً معامل الارتباط (،  0.05من )
Rالدتغنًين، ويلاحظ من معامل التحديد 

من التباين  % 43.6فسر إدارة التميز أن الدتغنً الدستقل  2
 B الدتغنً التاب على  الدتغنً الدستقلكما بلغت قيمة تأثنً  ،ةالتنافسي الأسبقياتالكلي في مستوى 

والتي تشنً إلى أن كل زيادة في الدتغنً الدستقل بوحدة واحدة تتبعها زيادة في الدتغنً التاب  بـ  (0.714)
التي تنص على وجود أثر ذو  ، وقبول الفرضية البديلةالفرضية الصفرية رفض. لشا يستوجب (0.714)

 .دلالة إحصائية لإدارة التميز في برقيق الأسبقيات التنافسية
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  اختبار الفرضيات الفرعية 
 :الفرضية الفرعية الأولى 

H0  : التكلفة لدى البنوك لزل الدراسة عند لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة التميز في برقيق أسبقية
  (α ≤ 0.05) .مستوى دلالة

H1  : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة التميز في برقيق أسبقية التكلفة لدى البنوك لزل الدراسة عند
  (α ≤ 0.05) .مستوى دلالة

 تحقيق أسبقية التكلفة(: نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر إدارة التميز في 08الجدول رقم )
F R R قيمة T قيمة B الدتغير الدستقل

 SIG قيمة 2

 21200 21802 21503 31513 01502 21502 إدارة التميز

  SPSS اعتمادا على لسرجات ةإعداد الباحث منالدصدر: 
( وىي أقل 0.027( بدستوى دلالة )2.320المحسوبة بلغت ) Tمن الجدول أعلاه لصد أن قيمة 

( إلى العلاقة الطردية الدوجبة بنٌ الدتغنًين، 0.375بقيمة ) Rكما يشنً معامل الارتباط (،  0.05من )
Rويلاحظ من معامل التحديد 

من التباين الكلي في مستوى  %14أن الدتغنً الدستقل إدارة التميز فسر  2
( والتي تشنً إلى أن  0.360) B التكلفة على أسبقية إدارة التميزكما بلغت قيمة تأثنً  ،التكلفة أسبقية

(. لشا يستوجب رفض 0.360كل زيادة في الدتغنً الدستقل بوحدة واحدة تتبعها زيادة في الدتغنً التاب  بـ )
الفرضية الصفرية، وقبول الفرضية البديلة التي تنص على وجود أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة التميز في 

 .أسبقية التكلفةبرقيق 
 :الفرضية الفرعية الثانية 

H0  : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة التميز في برقيق أسبقية الجودة لدى البنوك لزل الدراسة عند
  (α ≤ 0.05) .مستوى دلالة

H1  : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة التميز في برقيق أسبقية الجودة لدى البنوك لزل الدراسة عند
  (α ≤ 0.05) .مستوى دلالة

 (: نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر إدارة التميز في تحقيق أسبقية الجةدة09الجدول رقم )
F R Rقيمة  T قيمة B الدتغير الدستقل

 SIG قيمة 2

 21082 21208 21800 21020 21150 21820 إدارة التميز

  SPSS اعتمادا على لسرجات ةإعداد الباحث منالدصدر: 
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( وىي أكثر 0.410( بدستوى دلالة )0.834المحسوبة بلغت ) Tمن الجدول أعلاه لصد أن قيمة 
( إلى ضعف العلاقة الطردية الدوجبة بنٌ 0.144بقيمة ) Rكما يشنً معامل الارتباط (،  0.05من )

Rالدتغنًين، ويلاحظ من معامل التحديد 
ين الكلي من التبا %2.1أن الدتغنً الدستقل إدارة التميز فسر  2

( والتي تشنً 0.107) B الجودة، كما بلغت قيمة تأثنً إدارة التميز على أسبقية الجودةفي مستوى أسبقية 
(. لشا يستوجب 0.107إلى أن كل زيادة في الدتغنً الدستقل بوحدة واحدة تتبعها زيادة في الدتغنً التاب  بـ )

وجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة التميز في برقيق أسبقية أنو لا يالفرضية الصفرية، التي تنص على  قبول
 .الجودة
  الثالثةالفرضية الفرعية: 

H0  : لدى البنوك لزل الدراسة عند  الدرونةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة التميز في برقيق أسبقية
  (α ≤ 0.05) .مستوى دلالة

H1  : لدى البنوك لزل الدراسة عند  الدرونةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة التميز في برقيق أسبقية
  (α ≤ 0.05) .مستوى دلالة

 الدرونة(: نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر إدارة التميز في تحقيق أسبقية 10الجدول رقم )
F R R قيمة T قيمة B الدتغير الدستقل

 SIG قيمة 2

 21228 21010 21358 801200 51028 21502 إدارة التميز

  SPSS اعتمادا على لسرجات ةإعداد الباحث منالدصدر: 
( وىي أقل 0.001( بدستوى دلالة )3.601المحسوبة بلغت ) Tمن الجدول أعلاه لصد أن قيمة 

العلاقة الطردية الدوجبة بنٌ قوة ( إلى 0.531بقيمة ) Rكما يشنً معامل الارتباط (،  0.05من )
Rالدتغنًين، ويلاحظ من معامل التحديد 

من التباين  %28.2أن الدتغنً الدستقل إدارة التميز فسر  2
( والتي 0.369) B الدرونة، كما بلغت قيمة تأثنً إدارة التميز على أسبقية الدرونةالكلي في مستوى أسبقية 

(. لشا 0.369ل بوحدة واحدة تتبعها زيادة في الدتغنً التاب  بـ )تشنً إلى أن كل زيادة في الدتغنً الدستق
يستوجب رفض الفرضية الصفرية، وقبول الفرضية البديلة التي تنص على وجود أثر ذو دلالة إحصائية 

 .الدرونةلإدارة التميز في برقيق أسبقية 
  الرابعةالفرضية الفرعية: 

H0  : لدى البنوك لزل الدراسة عند  التسليملا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة التميز في برقيق أسبقية
  (α ≤ 0.05) .مستوى دلالة
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H1  : لدى البنوك لزل الدراسة عند  التسليميوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة التميز في برقيق أسبقية
  (α ≤ 0.05) .مستوى دلالة

 التسليم(: نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر إدارة التميز في تحقيق أسبقية 11الجدول رقم )
F R R قيمة T قيمة B الدتغير الدستقل

 SIG قيمة 2

 21220 21030 21320 881503 51508 21513 إدارة التميز

  SPSS اعتمادا على لسرجات ةإعداد الباحث منالدصدر: 
( وىي أقل 0.002( بدستوى دلالة )3.371المحسوبة بلغت ) Tمن الجدول أعلاه لصد أن قيمة 

( إلى العلاقة الطردية الدوجبة بنٌ الدتغنًين، 0.506بقيمة ) Rكما يشنً معامل الارتباط (،  0.05من )
Rويلاحظ من معامل التحديد 

من التباين الكلي في  %25.6أن الدتغنً الدستقل إدارة التميز فسر  2
( والتي تشنً 0.385) B التسليم، كما بلغت قيمة تأثنً إدارة التميز على أسبقية التسليممستوى أسبقية 

(. لشا يستوجب 0.385إلى أن كل زيادة في الدتغنً الدستقل بوحدة واحدة تتبعها زيادة في الدتغنً التاب  بـ )
ة لإدارة التميز في رفض الفرضية الصفرية، وقبول الفرضية البديلة التي تنص على وجود أثر ذو دلالة إحصائي

 .التسليمبرقيق أسبقية 
  الخامسةالفرضية الفرعية: 

H0  : لدى البنوك لزل الدراسة عند  الإبداعلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة التميز في برقيق أسبقية
  (α ≤ 0.05) .مستوى دلالة

H1  : لدى البنوك لزل الدراسة عند  الإبداعيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة التميز في برقيق أسبقية
  (α ≤ 0.05) .مستوى دلالة

 الإبداع(: نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر إدارة التميز في تحقيق أسبقية 12الجدول رقم )
F R R قيمة T قيمة B الدتغير الدستقل

 SIG قيمة 2

 21222 21022 21002 001102 01012 21520 إدارة التميز

  SPSS اعتمادا على لسرجات ةإعداد الباحث منالدصدر: 
( وىي أقل 0.000( بدستوى دلالة )4.780المحسوبة بلغت ) Tمن الجدول أعلاه لصد أن قيمة 

العلاقة الطردية الدوجبة بنٌ قوة ( إلى 0.640بقيمة ) Rكما يشنً معامل الارتباط (،  0.05من )
Rالدتغنًين، ويلاحظ من معامل التحديد 

من التباين  %40.9أن الدتغنً الدستقل إدارة التميز فسر  2
B (0.392 ) الإبداع، كما بلغت قيمة تأثنً إدارة التميز على أسبقية الإبداعالكلي في مستوى أسبقية 
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(. لشا 0.392والتي تشنً إلى أن كل زيادة في الدتغنً الدستقل بوحدة واحدة تتبعها زيادة في الدتغنً التاب  بـ )
جب رفض الفرضية الصفرية، وقبول الفرضية البديلة التي تنص على وجود أثر ذو دلالة إحصائية يستو 

 .الإبداعلإدارة التميز في برقيق أسبقية 
 :خاتمة .7

إدارة البنوك  تبني  على قائم الأسبقيات التنافسية اكتسابطرحو يتضح لنا أن  من خلال ما سبق
البقاء تضمن لذا الأسبقيات و  تسمح لذا باكتساب ىذهالتي  الإدارية أفضل الدمارساتباتباع  التميز

 والاستمرار ضمن البيئة التنافسية.
 :نتائج الدراسة

  ك لزل جاءت إدارة التميز وفق إجابات أفراد العينة بدستوى مرتف ، لشا يدل على اىتمام البنو
 الإدارية؛برقق أىدافها اعتمادا على أفضل الدمارسات الدراسة بتبني إدارة متميزة 

  جاءت الأسبقيات التنافسية وفق إجابات أفراد العينة بدستوى مرتف ، وكانت أىم أسبقية تركز
عليها البنوك لزل الدراسة ىي أسبقية التكلفة ثم تليها الأسبقيات الأخرى بالترتيب التالي: الدرونة، 

 التسليم، الإبداع، والجودة؛
 في برقيق الأسبقيات التنافسية لدى البنوك لزل الدراسة؛ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة التميز 
  ،يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة التميز في برقيق كل من أسبقية التكلفة، الدرونة، التسليم

 باستثناء أسبقية الجودة فلا يوجد أثر لإدارة التميز في برقيقها.الإبداع، 
 :الدراسة اقتراحات
  تركيز البنوك على نشر ثقافة التميز باعتبارىا المحرك الأساسي لامتلاك إدارة متميزة؛  ضرورة 
 م   ،يعزز موقفها التنافسي تنافسياأسبقية الجودة باعتبارىا سلاحا كتساب لا اىتمامها البنوك  تركيز

 ؛الأسبقيات التنافسية الأخرى تعزيزالحفاظ والعمل على 
  باعتبارىا مفتاح برقيق رضا  بنشر ثقافة الجودة وإيلاءىا اىتماما أكبرالتأكيد على اىتمام البنوك

 الذي يؤدي إلى خلق ميزة تنافسية.العميل 
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