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 الملخص

العاملين من وجهة نظر  الوعي الاستراتيجي  التعرف على مستوى  يهدف هذا البحث إلى  
الكويتية التجارية  وكبالبنوك  البنوك  مستوى ذلك  ،  بتلك  المصرفية  الخدمة  نوع  جودة  وتحديد   ،

بين   العلاقة  الاالوعوقوة  المصرفيةالمختلفة    هأبعادبستراتيجي  ي  الخدمة  البنوك    وجودة  في 
 التجارية الكويتية.

هذ عليف  ا هدالأ  هولتحقيق  الإعتماد  استقصاء    تم  تقائمة  علي  التي   أبعادحتوي 
تم  قد  و   ،تم تجميع آرائهم وتحليلها إحصائيا  ،  مفردة  367البحث  عينة    ، وبلغ حجمالمتغيرين  
متناستخدام   الأمجموعة  من  تم اليب  سوعة  التي  البيانات  طبيعة  مع  تتوافق  التي  الإحصائية 
 تجميعها . 

البحث نتائج  أظهرت  مستوى    وقد  الاستراتيجيأن  الكويتية    الوعي  التجارية  البنوك  في 
أن  مرتفع،   المصرفية  كما  الخدمة  إرتباط  و ،  متوسطةجودة  علاقة  الوعي بين  إيجابية  وجود 

للوعي الاستراتيجي    إيجابي، وكذلك وجود تأثير معنوي    المصرفيةوجودة الخدمة  الاستراتيجي  
 .على جودة الخدمة المصرفية

بوضع مجموعة   انوفي ضوء تلك النتائج التي توصلت إليها الدراسة الميدانية، قام الباحث
شأنها من  التي  التوصيات  الاستراتيجي،    من  الوعي  مبادئ  جودة    وتحسنتعزيز  مستوى  من 

 دراسة.ية بالبنوك التجارية موضوع الالخدمة المصرف 

   ة المصرفيةجودة الخدم -الوعي الاستراتيجي  الكلمات المفتاحية:

Abstract: 

     This research aims to identify the level of strategic awareness 

from the point of view of employees of Kuwaiti commercial banks, as 

well as the quality of banking service in these banks, and to 

determine the type and strength of the relationship between strategic 

awareness of its various dimensions and the quality of banking 

service in Kuwaiti commercial banks. To achieve these objectives, a 

survey list containing the dimensions of the two variables was based 

on a survey list of 367 individuals, whose opinions were compiled and 

analyzed statistically, and a variety of statistical methods were used 

that corresponded to the nature of the data collected. The results of 

the research showed that the level of strategic awareness in Kuwaiti 

commercial banks is high, the quality of banking is medium, and the 

existence of a positive correlation between strategic awareness and 

the quality of banking service, as well as a positive moral impact of 
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strategic awareness on the quality of banking service. In light of the 

findings of the field study, the researchers developed a set of 

recommendations that would promote the principles of strategic 

awareness and improve the quality of banking in the commercial 

banks in question. 

Keywords: Strategic awareness  - quality of banking service .  

 أولا : مقدمة:  
يمثل الوعي الاستراتيجي أحد المفاهيم الاستراتيجية المعاصرة لدوره المهم في مساعدة 

غلالها، وتجنب التهديدات جية لاستكشاف الفرص واستبيئتها الداخلية والخار   المنظمة في فهم
، التي تشكلها عوامل البيئة الخارجية، وتقليل آثارها السلبية على المنظمة ضمن إطار العمل

استمراريتهاو  الوعي  وقد  ،(Ibrahim & Al-Nuaimi, 2020)ضمان  أهمية  ازدادت 
تغيرات المتسارعة في البيئة  كية والبب طبيعة البيئة الديناميالاستراتيجي في الآونة الأخيرة بس

بالمنظمات من  المحيطة  مجموعة  وتطوير  بناء  المعاصرة  المنظمات  على  فرضت  والتي   ،
الاتجاه  تحديد  عن  المسؤولة  الجهة  لأنها  العليا،  الإدارية  المستويات  على  خاصة  المهارات، 

الاسترا  للمنظمة المستقبلي   أهدافها  ،  وتحقيق  الاسو تيجية  الوعي  فكيمثل  نهجا  ريا  تراتيجي 
يتسم بالحداثة وريادة الأعمال والقدرة على زيادة القدرة التنافسية للمنظمة وتطوير أدائها من 

 . (Young, 2017)خلال عملياتها
وأصبح تطوير الخدمات المصرفية ومواكبة التطورات التكنولوجية المتلاحقة في مجال 

اخل الرئيسية  تحقيق رغبات العملاء أحد المد ة، والاهتمام بجودة الخدمات و الصناعة المصرفي
من   المصرفية  الخدمة  جودة  موضوع  يعد  كما  للبنوك،  التنافسية  القدرة  وتطوير  لزيادة 
التي  الدراسات  من  العديد  ذلك  عن  تولد  وقد  الباحثين،  اهتمامات  تصدرت  التي  الموضوعات 

 .  (Mittal et al, 2015)عالجت ذلك الموضوع
الجودة  كما   أن  النجد  السمة  العشرون أصبحت  و  الواحد  للقرن  من  مميزة  وتعتبر   ،

المؤسسات   أهداف  تحقيق  في  أهمية  الاكثر  الإ العنصر  أو  سواء  تعد كما    ،خدميةالنتاجية 
التسويقي الفكر  في  الحديثة  القضايا  من  الخدمة  و جودة  ترتبط  ،  المصرفية  الخدمة  جودة 

م البشري  تقديمها  بالعنصر  متطلبات  و  الخدمة  اختيارهمقدم  يتم  لذا  مميزة,  بصورة   بصورة 
وتدريبهم   العملإ دقيقة  علي  الحفاظ  و  بكفاءة  أعمالهم  و    لاءنجاز  معرفتهم  ازدادت  الذين 

 (. 2019)الطاهر، اطالعهم بالخدمات التي تقدمها المصارف
سبق   ما  ضوء  إلي  وفي  الحالي  البحث  بين  تحديد  يهدف  العلاقة  وقوة  عي  الو   نوع 

 بالبنوك التجارية الكويتية. لخدمة المصرفية، وذلك بالتطبيق على ة اجودو الاستراتيجي 
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 الإطار النظري:   ثانيا : 
و يش  ، المصرفية  الخدمة  وجودة   ، الإستراتيجي  الوعي  النظري  الإطار  بين  مل  الوعي  العلاقة 

 جودة الخدمة المصرفية و الاستراتيجي 
 الوعي الاستراتيجي  -1
 : جيالوعي الاستراتينشأة ومفهوم   -1/1

الحضارة   إلى  المفهوم  هذا  اصول  تعود  بل  جديدا،  مفهوما  ليس  الاستراتيجي  الوعي 
وتعني    (DEXTER)وتعني كلاهما و    (AMBOS)ة القديمة وهي مشتقة من كلمتين  اليوناني 

، الحرافشة& و   السامرائيبالشكل الصحيح، اي المقصود بها القيام بأمرين  بالشكل الصحيح )
مفهوم  2020 إلى  النظر  وعند  ل(.  ينقسم  نجده  الاستراتيجي  الوعي  الوعي   (   –قسمين 

يقصد به الشعور بمعرفة الذات والبيئة     ( webster)والاستراتيجية(، فالوعي وفقا لقاموس  
 .  (Newkirk & Lederer,2006)المحيطة، وهو القدرة على المعرفة وإدراك الحقيقة 

عضها فبلوعي الاستراتيجي،  قد اشتملت أدبيات الدراسات على العديد من التعريفات ل  و
يادات إدارية له، أو )طريقة )القدرة( ، ومن ثم لا بد من وجود قالوعي الاستراتيجي بأنه    عرف

إدراك( وهذا يتطلب توسيع مدارك هؤلاء القادة، أو حزمة من الأنشطة، أو فهم الاستراتيجيات،  
واستخدام لتطويرها  مناسبة  آليات  إلى  تحتاج  التي  )المهارة(  -Ibrahim & Al) ها  أو 

Nuaimi, 2020) 
والذي أشار إلى     (Flavell, 1976)واول من وضع تعريف للوعي الاستراتيجي هو    

الشخص  معرفة  أنه  على  الاستراتيجي  الوعي  بتعريف  وقام  معرفة،  بدون  وعي  يوجد  لا  أنه 
وضع   بعدها  المعرفية.  لعملياته  ادراكه  ل  ( Hambrick, 1981)ودرجة  لوعي  تعريف 

لفريق  ستراتيالا الإستراتيجية  بالأولويات  وعي ا  المحوريين  الأفراد  امتلاك  مدى  أنه  على  جي 
 دارة العليا. الإ

( إلى أن الوعي الاستراتيجي يعني العملية الإدارية التي يتم Eccles, 2007أشار )و 
ائح  من خلالها فحص الموارد الداخلية والمتاحة للمنظمة ومصادرها، وكيف يتم فهم جميع اللو 

ما نعنيه بمصطلح الوعي بأن    (Artman, et al, 2011)صرح  بينما    . بالمنظمة  والتعليمات
يمكن للمرء استخدام هذه حيث  لجوانب الإستراتيجية للموقف،  لدراك  الإ  مدى  هو  ستراتيجيالا

 . المعرفة لتحسين إنتاج الرسائل من خلال أخذ المتلقي في الاعتبار بطريقة منظمة
مصطلح   داخل   يالوعيشير  الاتفاق  أو  المشترك  الإدراك  مستوى  إلى  الاستراتيجي 

جية التي يجب أن تكون مع التحقيقات التي تركز عادة  على  حول ماهية الإستراتي  ما  مجموعة
 & Fehr)يرى   في حين    .(Davis, et al, 2012)أعضاء فريق الإدارة العليا لمنظمة ما

https://0710g9cdw-1105-y-https-search-mandumah-com.mplbci.ekb.eg/Author/Home?author=%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%B1%D8%A7%D9%81%D8%B4%D8%A9%D8%8C+%D9%85%D8%A7%D9%84%D9%83+%D8%A5%D8%A8%D8%B1%D8%A7%D9%87%D9%8A%D9%85+%D8%B1%D8%A7%D8%AC%D9%8A
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Huck,2013  )  أقل وهو  الاستراتيجي  الوعى  القواعدي و   ،العقلانية  منأن  بفهم   رتبط 
،  فيهيلعبون  الذي  إذا فهموا الواقع  نقول أن الأشخاص يتمتعون بوعي استراتيجي  و   التنظيمية،

قد يكون ، ففهم القواعدفقط  لا يعني  ، والوعى الاستراتيجي  الآخرينتفكير  أي يدركون كيفية  
الواقع الذي يمارسون فيه  فهم  ومع ذلك يفشلون في  فهم قواعد العمل  الأشخاص قادرين على  

 . بشكل جيدعملهم 
صرح   الوعي    (Longo & Rotolo, 2015)كما  عن بأن  عبارة  الاستراتيجي 

مجموعة من العمليات يتم من خلالها جمع ومعالجة وتحليل وتخزين المعلومات من المصادر 
للمنظمة. والخراجية  يعرف    الداخلية  الاسترا  (Sriboonlue,2019)بينما  بأنه الوعي    تيجي 

در الحصول العملية الادارية التي يمكن من خلالها الوقوف على موارد المنظمة الداخلية ومصا
 عليها وإدراك كافة الانظمة والتعليمات.

لمهارة التي تمكن القادة من التعرف على الخيارات بأنها ا  (Young, 2019)ويعرفها  
 لمعقدة  في البيئة المظلمة وا وتجنب المخاطر الكامنةالمحيطة  بيئة الالناشئة في 

الاستراتيجي    (Ibrahim & Al-Nuaimi, 2020)واوضح   الوعي  مفتاح    وه أن 
الماهر   القرار  ومتابعة  اتخاذ  المنظمة  على  متغيرات  من  تفرضه  وما  الخراجية  بالبيئة  الوعي 
المنافسين. يرى    تحركات  حين  هو  أن    (AMMOUR, 2021)يرى  في  الاستراتيجي  الوعي 

لا   النجاحجزء  من  و يتجزأ  يجب  ،  وكيف  ولماذا   ، الإستراتيجية  ماهية  حول  تفسيرات  تضمن 
 .ومتى تستخدم الإستراتيجية ، بالإضافة إلى كيفية تقييم استخدام الإستراتيجية تعلمها ، وأين

قبدرة صبانع القبرار داخبل المنظمبة هبو البوعي الاسبتراتيجي أن  انيتضبح للباحثبمما سببق  
ا وواعيبب  علببى أن يكببون )البنببك(  ا لكببل مببا يتعلببق بالمنظمببة ومببا يجببري فببي بيئتهببا مببدرك  ا تمامبب 

واغتنبام الفبرص والبوعي بالبيئبة الداخليبة مبن حيبث المعرفبة والفهبم   الخارجية لتجنب المخباطر
لموارد المنظمة البشرية الحالية، لذلك فإن الوعي الاستراتيجي هو مفهبوم شبامل يشبمل جميبع 

 .ول إلى تحقيق أهداف المنظمةعناصر المنظمة وأقسامها للوص
 . الوعي الاستراتيجي  أبعاد -1/2

الخلال  من   الدراسات  الباحثين تبين    سابقةمراجعة  آراء  في  الإختلافات  بعض  وجود 
أن    أبعادحول   فنجد  الاستراتيجي،  بقياس    (Newkirk & Lederer,2006)الوعي  قام 

تحديد أهداف   -  د الخطط الرئيسيةديتحتمثلت في )    أبعادالوعي الاستراتيجي من خلال اربعة  
التخطيط  -  التخطيط   فريق  الإ  -  تنظيم  التزام  على  العلياالحصول  دراسة  دارة  نجد  بينما   .)

(Davis, et al, 2012)  إضفاء للوعي الاستراتيحي تتمثل في ) أبعاداشارت إلى وجود ثلاث
(، كما نجد  يق آليات التنسيقالطابع الرسمي على القواعد والإجراءات، ومركزية السلطة، وتطب
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 أبعادى انها تتكون من اربعة  الوعي الاستراتيجي عل  أبعادان العديد من الدراسات قد تناولت  
الداخلية   بالبيئة  )الوعي  في  تتمثل  الخارجية    –اساسية  بالبيئة  بالاهداف    -الوعي  الوعي 

 ,Pencarelli)لذي وضعه  الوعي برؤية ورسالة البنك(، وذلك وفقا للمقياس ا  –الاستراتيجية  
2008 - Pencarelli, et al., 2010 ) كما يلي:   ويمكن ايضاحها بشكل من التفصيل 

 .الوعي بالبيئة الداخلية (أ)
، والتي للمنظمةويشمل مجموعة من العناصر والعوامل التي تمثل النشاط الداخلي العام  

والمه المالية  والموارد  التنظيمية  بالأهداف  أساسي  بشكل  القوة تتعلق  ونقاط  الإدارية  ارات 
المنظمة   وأنشطة  وظائف  جميع  وتشمل  والإنتاجي والضعف،  والموارد  التسويقية  والمالية،  ة 

تشمل عناصر البيئة  (Al-Badayneh, G.,2021) . ويضيف  (Read, 2009)البشرية  
تأهيل    الداخلية العوامل البشرية المتمثلة في الخبرات والمؤهلات والقدرات والاتجاهات ومستوى 

أهداف   تحقيق  في  والحاسمة  المهمة  العوامل  من  البشري  العنصر  وأن  خاصة  العاملين، 
والشوابكة،  ويشير  نظمة.مال يتعلق  إلى  (  2020)العمري،  الداخلي  الاستراتيجي  الوعي  أن 

 بمعرفة وامتلاك الموارد والخبرات الداخلية وقدرتها على ترجمتها إلى مزايا تنافسية. 
 .ئة الخارجيةالوعي بالبي)ب( 

  تعتمد المنظمات بشكل كبير على البيئة المحيطة، حيث لا توجد منظمة تعمل في فراغ، 
التنافسية والاجتماعية والسياسية   الخارجي هو الخصائص  فإن الوعي الاستراتيجي  وبالتالي 

( للمنظمة  البيئي  للوعي  الاستراتيجي  للعمل  عواقب  لها  والتي   ,Pencarelliوالاقتصادية، 
(، في البيئة الخارجية، هناك العديد من البيئات المختلفة التي تعمل فيها المنظمات، 2008

م  الأساسيوتشارك  النشاط  نفس  في  الأعمال   . (Al-Badayneh, G.,2021)نظمات 
تتكون البيئة الخارجية للمؤسسة من مجموعة من العوامل الخارجية التي تقع خارج نطاق  و 

العملاء مثل:  المنظمة،  والعاملين، وسيطرة  والموردين،  الحكومية،  والهيئات  والمنافسين،   ،
المؤسسات، وكذلك يشمل العناصر الموجودة خارج حدود  والشركات المالية المرتبطة بعمليات  

المنظمة مثل العوامل السياسية، والاجتماعية، والتكنولوجية التي لها القدرة على التأثير على 
ت(Johnson, 2021)المنظمة   ولكي  المن.  تفسير  نجح  اهدافها، عليها  تحقيق  في  ظمات 

يحة وبشكل سريع لكي تتمكن الاستفادة التغيرات التي تحدث في بيئتها الخارجية بصورة صح
 .(Sriboonlue,2019)من الفرص المحيطة وتجنب التهديدات المحتملة 

 .الوعي الاستراتيجي بالأهداف الإستراتيجية (ج)
منظمة إلى تحقيقها، ت الأداء والنتائج التي تسعى الالأهداف الإستراتيجية هي مستويا

ك  النهائية  النتائج  لقياس  أداة  بمثابة  التنافسي  وهي  الوضع  تعزيز  في  تساهم  مخرجات 



7 
 

برسالة .  (Posen, 2018)للمؤسسة   مباشر ا  ارتباط ا  يرتبط  الذي  هو  الاستراتيجي  الهدف 
اتيجي للمنظمة ، يجب الإجابة على المنظمة وعناصرها ، لكي تكون على دراية بالهدف الاستر 

والمت الطويل  المدى  على  تحقيقه  إلى  المنظمة  تسعى  عما  تحديد  السؤال  والقصير.  وسط 
الأهداف الاستراتيجية هو الركيزة التي من خلالها يوسع صانع القرار ويطور أنشطة المنظمة  

 (.Trigeorgis, 2017بطريقة أفضل من المنافسين )
 المنظمة.ؤية ورسالة ر بالوعي الاستراتيجي  (د)

استخدام تم  التي  الادارية  الاساليب  من  كثير  ان  المنظمات  من  العديد  في  تدرك  ها 
السابق لم يعد استخدامها مجدي في الوقت الحالي،  كما ان زيادة عدد المنظمات ادى إلى  

و  والضطربة،  المحيطة  البيئية  التغيرات في  إلى  بينها، إضافة  فيما  المنافسة  التي  زيادة حدة 
وخيارات  مفاهيم  ادخال  يتطلب  الذي  الامر  العملاء،  متطلبات  في  تغيرات  حدوث  إلى  ادت 

التوجه    متقدمة  وتحديد  المنظمة  برؤية  الاحاطة  اهمها  من  والتي  التغيرات،  هذه  لمواجهة 
صورة   عن  عبارة  وهي  للبنك.  المستقبلي  الوضع  وتوضيح  تحديد  خلال  من  لها  المستقبلي 

ال الوضع  عن  تحليلية زهنية  صورة  لتكوين  المنظمة  واقع  تحليل  خلال  من  للمنظمة  منشود 
 ( 2020بل )رباعية؛ والزغبي، ذهنية عن المنظمة خلال المستق

يتضح السابقة  الدراسات  نتائج  ضوء  وفي  سبق  الوعي    أبعادأن    للباحثان  ومما 
أربعة   من  تتكون  الداخلي  أبعادالاستراتيجي  بالبيئة  )الوعي  في  تتمثل  والوعي    –ة  أساسية 

 .والوعي برؤية ورسالة المنظمة( –والوعي بالاهداف الاستراتيجية    –بالبيئة الخارجية 
 :جودة الخدمة المصرفية -2

 : نشأة ومفهوم جودة الخدمة المصرفية  -2/1
)الجودة   لقسمين  ينقسم  نجده  المصرفية،  الخدمة  لمفهوم جودة  النظر  الخدمة    –عند 

الجودة  فمالمصرفية(   اللاتينية  يعود     Qualityفهوم  الكلمة  تعني    qualitasإلى  والتي 
كانت وقديما  الصلابة،  درجة  او  الشيء  والاتقان  طبيعة  الدقة   ,Ahmed, et al)تعني 

. وقد حظي مفهوم الجودة بإهتمام الباحثين على مر التاريخ، وكان اول ظهور لها (2021
القرن ال   التفتيش أوالفحص وظهر في بداية  حيث كانت تقاس الجودة م،  18تحت مسمى 

منها   المعيب  واسبعاد  الفحص  عمليات  خلال   ,Sangeetha & Mahalingam)من 
. بعدها وفي بداية القرن العشرين  ظهر مفهوم مراقبة الجودة واستخدام الاساليب  (2011

الاحصائية ووجود قسم مستقل للرقابة. بعدها مرحلة تأكيد الجودة، والتي اعتبرت التأكيد على  
اعتبرت  الج والتي  الجودة  حلقات  مرحلة  ذلك  بعد  ثم  للمنظمات.  تنافسية  ميزة  بمثابة  ودة  

مهمة عام    الجودة  وفي  ذلك  بعد  موقعهم.  في  العاملين  لكل  مفهوم  1980اساسية  ظهر  م 
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إدارة الجودة الشاملة والذي لا يزال يعمل حتى الان والذي يركز على العمل الجماعي والتركيز  
 (. 2013ركة الموردين. )سلمان، وناصر،على العملاء ومشا

تعريف الخدمة  في    وااختلفوعند النظر لمفهوم الخدمة المصرفية فنجد أن الباحثون قد  
ة  عرف الخدم قد     (Kotler, 2011)والخدمة المصرفية بشكل خاص. فنجد ان  بشكل عام،  

بأنها عام   غير   ي هو  أخر، لطرف  ما أما طرف يقدمها منفعة  أو إنجاز أو  نشاط بشكل 
 مادي بمنتج مرتبطا قد يكون  تقديمها أو إنتاجها وإن ،ملكية أية  عنها ينتج ولا ملموسة

يعرف  يكون  لا أو موس مل بينما   .((Vy & Tam, 2021 - Sangeetha & 
Mahalingam, 2011   )الخدمة بأنها أنشطة أو منافع أو إشباعات يقدمها طرف )البائع

غير ملموسة، ولا يترتب على بيعها نقل ملكية شيء، لطرف آخر )المشتري(، وهي بطبيعتها  
   تج مادي ملموس.وقد يرتبط أو لا يرتبط إنتاجها وتقديمها بمن 

مفهوم   عن  انهجودة  وبالبحث  اتضح  المصرفية  تعريف    الخدمة  الآن  حتى  يوجد  لا 
( 2019. وأشار )الطاهر،  (Ozretic-Dosen &  Zizak, 2015)   واضح لجودة الخدمة 

أنه   المصرفية  نمإلى  الخدمة  لجودة  محدد  تعريف  وضع  السلع   ،  الصعب  في  فالجودة 
المدركة في الخدمة المصرفية وذلك لصفات الخدمات المصرفية  الملموسة تختلف عن الجودة  

الحكم على جودة الخدمة  و   (عميل)ال  و لتواجد العنصر البشري كمقدم للخدمة و متلقي للخدمة
العميل رأي  على  يعتمد  على المصرفية  المصرف  قدرة   " المصرفية  الخدمة  جودة  تعني  و   .

العمالا لتوقعات  أو    لاءستجابة  متطلباتهم  عليهاو  خو   ،التفوق  تسعى  لال  من  الجودة 
تقديم الخدمة الممتازة التي تعزز موقف المصرف  لال  المصارف لدعم قدرتها التنافسية من خ

 . و مكانته في السوق المستهدفة
جودة الخدمة من جانب مقدم الخدمة  تتمثل في  أن    (Mittal, et al, 2016)ويرى  

الموضوعة للمعايير  الخدمة  بينما  والمتف   مطابقة  منظور  ق عليها.  الخدمة من    العميل جودة 
ه. ويضيف  توقعات ومطابقتها لمواءمة هذه الخدمة لاستخداماته واستعمالاته،  يقصد بها مدى  ف

(Zulfadli, et al, 2019)    تيوجه من المصرفية الخدمة جودة إلى  ينظرما   عادةانه 
 فتقوم ،)العميل الخارجي(  رجيةخا  وأخرى )العميل الداخلي او الموظفين(  داخلية   احدهما  نظر 

قد   المصرفية الخدمة تكون  التي بالمواصفات الالتزام أساس على  الداخلية النظر وجهة
تقوم    أساسها، على صممت  المصرفية دمةالخ جودة على الخارجية النظر وجهةبينما 

 جهةو  تعبر حين في الإدارة موقف عن الأولى النظر وجهة وتعبر العميل، قبل المدركة من
 . خدمات من لهم يقدم ما إزاء واتجاهاتهم العملاء موقف عن النظر الثانية
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مفهوم جودة الخدمة المصرفية يشير إلى مستوى خصائص المنتجات والخدمات كما أن 
ياجات المختلفة للعملاء. يحتاج كل نوع من أنواع الخدمات المصرفية  المصرفية لتلبية الاحت

 ,Rod, et al)وتقديم البنوك والعملاء في الوقت المناسب والآمنء  إلى تلبية متطلبات العملا
كاهي،  وصرح  .(2009 و  هي    (2015)مقراني،  المصرفية  الخدمة  بجودة  المقصود  بأن 

 (Lau & Cheung, 2013)في حين يعرف   .كلفة حتياجات المستهلك بأقلشباع التام لإالا
تحديد    و دراسة قدرة المصرف على  ءلا إرضاء لمتطلبات العمجودة  الخدمة المصرفية بأنها  

هذه المتطلبات و القدر ة على التقائها, فإذا تبنى المصرف عملية تقديم خدمات ذات جودة  
 .ءلاالتفوق على متطلبات العم لالهاعالية يجب أن يسعى من خ

مقياس   هي  الخدمة  عملا لمدى  جودة  توقعات  تلبية  على  البنك  تعبير  و ،  ئهقدرة  هي 
 ,Talib)م للإشارة إلى أن جميع توقعات العملاء قد تم الوفاء بها بالكامل  يستخدم بشكل عا
et al., 2012). 
سبق   الباحثمما  العميل    انيتفق  نظر  وجهة  من  المصرفية  الخدمة  جودة  مفهوم  مع 

 والمتفق عليها. الموضوعةوالمواصفات مطابقة الخدمة للمعايير ية على مدى  الداخلي مبن
 . دمة المصرفيةجودة الخ أبعاد -2/2

الخلال  من   الأبحوث  مراجعة  على  ركزت  غالبيتها  أن  تبين  وضعها   بعادالسابقة  التي 
(Parasuraman, et al., 1985)    من عشرة تتكون  الخدمة  جودة  أن  إلى    أبعادتشير 

ب  أساسية، على  وذلك  المفاهيمي  ناء  هذا المقدم  النموذج  ويتكون  مرة  لأول  الخدمة  لجودة 
من   ،  ال  )النموذج  والأمن   ، والمصداقية   ، والمجاملة   ، والكفاءة   ، والاستجابة   ، موثوقية 

ومع ذلك ، .  (Yilmaz, et al.,2018)  والوصول ، والتواصل ، وفهم جودة خدمة العملاء
الإحصائي  الدراسات  الأأظهرت  هذه  بعض  أن  اللاحقة  داخلي ا   بعادة  مرتبطة  كانت  العشرة 

التي تؤثر على جودة الخدمة من عشرة إلى    بعادل عدد الأببعضها البعض. وبالتالي ، تم تقلي
قدمه  خمسة الذي  للنموذج  وفقا  وذلك   ،  Parasuraman  ( المنقح 1988وآخرون.   )

؛ والتعاطف(. الأمانو   ثوقية؛ والاستجابة؛)الملموسية؛ والمو   والذي يتكون منللإطار السابق،  
. (Zulfadli, et al, 2019) .لسابقة  التي اتفقت عليها جميع الدراسات ا  بعادوهي تلك الأ

 ويمكن تناولها بشكل من التفصيل كما يلي.
المادية  (Tangibility)  الملموسة  (أ) الادلة  عليها  يطلق  ما  أو  المادية  :  بالمرافق  وتتعلق 

والموظف الاتصالوالمعدات  ومواد  لب  و   .(Rod, et al, 2009)ين  ا   ,Devesh) وفق 
ه (2019 الملموسة  الوسائل  تلك  الموظفين، فإن  وموقف  للمرافق،  الخارجية  الصورة  ي 

يراه   ما  كل   ، عام  بشكل  بالبنك.  الاتصال  المعلومات.  وأنظمة  والكتيبات،   ، والوثائق 
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العا هذا  على  يؤثر  أن  يمكن  والحواس  بالعين   ,.Cheserek, et al)مل  العملاء 
تق  الملموسية    .وتمثل(2015 في  المستخدمة  المادية  والتسهيالت  الخدمة المرافق  ديم 

 (. 2019)الطاهر،  والمعدات ومظهر الموظفين في مكان تقديم الخدمة
وتشير إلى استعداد مقدمي الخدمة لمساعدة العملاء   :  (esponsiveness)  الاستجابة (ب)

ا  و   .(Rod, et al, 2009)  وتقديم خدمة سريعة مستوى  فإن    (Devesh, 2019)وفق 
ع القدرة  يقيس  الذي  المعيار  هو  مع  الاستجابة  والتعامل  بسرعة،  المشكلات  حل  لى 

وا العملاء  لمساعدة  والاستعداد  بفعالية،  آخر الشكاوى  بمعنى  العميل.  لطلب  ، لاستجابة 
. مستوى الاستجابة هو  الاستجابة هي مستوى استجابة مقدم الخدمة لما يريده العميل  

ال الموظفين  لمساعدة  والاستعداد  الالرغبة  الوقت  في  الخدمة  يقدمون  مناسب ذين 
 للعملاء. 

دون الهي  أو الاعتمادية    :  (Reliability)  الموثوقية (ج) دقيقة  خدمات  تقديم  قدرة على 
 ,Zulfadli, et al, 2019 - Rod) أخطاء ويتم تقديم الخدمات في الوقت المناسب

et al, 2009)  دقيقة خدمات  تقديم  حول  الكثير  عن  تتحدث  الموثوقية  فإن  ا  وفق   .
الالتزامات ودقيقة وذات سمعة طيب  التسليم واحترام  في  الاتساق  العامل  هذا  يتطلب  ة. 

والوعود للعملاء. إلى جانب ذلك ، يمكن أن تؤدي الموثوقية الخدمات التي تلتزم بها 
المعلوما سرية  على  وتحافظ  المحددةالعملاء،  العملاء  وأصول   & Kumar)ت، 

Kumar, 2017)  . 
أو (Security)الأمان (د) أ  التأكيد:   يعني  ثقة  هذا  يعزز  أن  يمكن  الموظفين  سلوك  ن 

تجاه   ب  المنظمة العملاء  شعور  من خلق  تتمكن  هو    الأمانحتى  العامل  هذا  لعملائها. 
الاحترافية الخدمة  من خلال  وثقتهم  العملاء  ثقة  يخلق  الذي  المهنية    العامل  والمعرفة 

في    الأمانب  السليمة والسلوك المهذب والقدرة على التواصل الجيد ، لذلك يشعر العملاء 
يتم التعبير  . و   (Cheserek, et al., 2015)كل مرة يستخدمون فيها خدمات البنك  

الخدمة   إمكانية  تتجلى  الخدمة.  لأداء  المهنية  المؤهلات  خلال  من  الخدمة  قدرة  عن 
يتفا مباشرة  عندما  والبحث  الخدمة  الموظفون  يؤدي  ؛  العملاء  مع  الموظفون  عل 

  .(Vy & Tam, 2021)ملاء ذات الصلةللحصول على معلومات خدمة الع
 ,Rod)لعملاءبايشير إلى توفير الرعاية والاهتمام الفردي    :  (Empathy)  التعاطف (ه)

et al, 2009).   بالجمهور او العملاء والاهت  التعاطف  يعكسو مام الشخصي  العناية 
بة  روح الصداقة والحرص على العميل وإشعارة بأهميته والرغ  لكل فرد. وتتمثل في ابداء

 .(2019في تقديم الخدمات حسب حاجاته. وتتضمن )عبد، والخوالدة،
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سبق   جودة مما  أن  الباحثين على  بين  النطاق  واسع  إجماع ا  أن هناك  القول  يمكن 
خمسة  المصرفية  الخدمة   من  ،   يةالملموس)  هي  أبعادتتكون  والاستجابة   ، والموثوقية   ،

للبنوك، ات العملاء حول الدليل المادي  تصور   يةتعكس الملموس(، حيث  ، والتعاطف  الأمانو 
علاوة على ذلك، تعكس الاستجابة رغبة الموظف  ،  وترتبط الموثوقية بالأداء الدقيق للخدمة

يرتبط   بينما  عملائه  مساعدة  الضمان    الأمانفي  وخبسلو او  الموظفينك  و برة  يرتبط ، 
 . عملاءالتعاطف بتصورات العملاء حول الاهتمام الذي يقدمه مزود الخدمة لل

 :جودة الخدمة المصرفيةو الوعي الاستراتيجي العلاقة بين  -3
دراسة   تنمية    (Pencarelli, 2008)اشارت  إلى  يهدف  الاستراتيجي  الوعي  ان  إلى 

التغيرات المحيطة، من خلال الاعتماد على موارد   قدرة المنظمة على  التطوروذلك تماشيا مع
وا على  وقدرة  إيجابي  فكر  ذات  التحبشرية  إلى جهة  المنظمة  واقع  تطوير  في  ورغبة  ديات 

معوقا   وليس  التحدي  على  يبعث  مرغوبا   شيئا  باعتباره  اللتغيير  إلى  ينظرون  حيث  الأفضل، 
 لتحقيق الأهداف. 

ي ظل التطورات المتلاحقة وشدة  ه وف بأن  (PRASILOWAT, et al, 2021)وصرح  
إ الجودة  اصبحت  المنظمات  بين  بديلالمنافسة  لا  السوق،  عنه    لتزام  في  بقائها  لضمان 

جودة  و  مستوى  من  شهرتها  المنظمة  لعملائها  خدماتالتستمد  تقدمها  من  ،  التي  والنابعة 
ومهاراتهممستوى   العاملين  الخدمة  خبرة  تقديم  ومحاولفي  منتجا  تهم ،  رغبات تقديم  تلبي    ت 

   وحاجات زبائن المنظمة
القطو  تكنولوجيا  في  والتوسع  المعايير  توحيد  زيادة  العامل  بسبب  سيظل  المصرفي،  اع 

المنافسين للتمييز  الرئيسية  الوسيلة  بعظهم  البشري  الموظفين    حيث  .عن  خبرة  تؤثر 
مستوى جودة  وتحفيزهم، فضلا  عن درجة مشاركة العملاء في تقديم الخدمة، بشكل كبير على 

 الخدمة جودة إلى عادة وينظر.    (Ozretic-Dosen &  Zizak, 2015)الخدمة المقدمة
 الخدمة تكون  التي بالمواصفات الالتزام مدى  أساس  داخلية علىال نظر ال وجهة من مصرفيةال

 . (Mittal, et al, 2015) أساسها على قد صممت المصرفية
الخدمة    تعتبرو  الجودة  عملية  على  مستمرة  ال  تحسينبمثابة  تقديم  يتم  أساسها  والتي 

ت العملاء وتطورها بمرور الزمن،  صحيح من المرة الأولى مع مراعاة احتياجاات بشكل  خدمال
الاحتياجات لتلبية هذه  جودة أحسن  مستويات  الاولى لضمان  بالدرجة  العملية  وتعتمد هذه   ،

ا تلك  لأهمية  إدراكه  ومدى  الخدمة(  )مقدم  البشري  العنصر  المنظمة  على  من  لكل  لعملية 
  .(Zulfadli, et al, 2019)والعميل 
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بالابأن    (Talib, et al., 2012)وصرح   وتدريبهم  موظفين  لاهتمام  وتأهيلهم 
المواقف الطارئة بشكل دوري تحليل  وتزويدهم بالمعارف والخبرات والمهارات الفنية ومهارات  

لجعل المعلومات  بجميع  تزويدهم  إلى  بالإضافة  أي  ومستمر  على  الإجابة  على  قادرين  هم 
المسؤولين من  غيرهم  إلى  الرجوع  دون  جاستفسار  تعظيم  في  يساهم  )سلع ،  المنتجات  ودة 

 وخدمات( التي تقدمها المنظمة.  
إلى الدراية والتفكير  كما يعتبر الوعي الاستراتيجي بمثابة مجموعة المعرف التي تؤدي  

لو  العقل  بالبيئةلإعمال  الاشياء  بين  وغيابه    تمييز  وانعدام المحيطة،  التشويش  إلى  يؤدي 
( إلى أن كفاءة الموارد 2015سم،  . وتوصل )قا(2019)عيد،  الرؤية والسلوك غير السوي 

جودة  البشرية مدعومة بمدى إدراكهم ومعرفتهم لطبيعة البيئة التي يعملون تساهم في تعظيم  
 . الخدمة المصرفية
سبق   السابقمما  الدراسات  نتائج  ضوء  للباحثة  وفي  الاستراتيجي  أن    انيتضح  الوعى 

الوعي بالبيئة الخارجية   –البيئة الداخلية  ه )الوعي بأبعادللعاملين بالبنوك التجارية الكويتية ب
الوعي برؤية ورسالة البنك( يمكن أن يساهم في تعظيم    –الوعي بالاهداف الاستراتيجية    -

والاعتمادية؛   )الملموسية؛  المصرفية  الخدمة  و جودة  والتعاطفالأمانوالاستجابة؛  بتلك    (؛ 
 الدراسة.ار فروض لاختب البنوك، والامر متروك لنتائج التحليل الاحصائي، 

 :  البحثمشكلة الدراسة الإستطلاعية و  :ثالثا
استهد طلاستإبدراسة    الباحثانقام   الفعية  بيانات    حصول ت  حول  ستكشإعلي  الوعي  افية 

المصرفية الخدمة  وجودة  وبلورة  ثانالباحمساعدة    إليبالإضافة    ،الإستراتيجي  تحديد    في 
وتساؤلات   لفروضه  صياغة  إليوالتوصل    ، بحثالمشكلة  الدر إوقد    ،دقيقة  اسة شتملت 

درالاعستطالإ علي  مكتب ية  البيانات    ،ةيسة  جمع  فيها  من  تم  بكل  المتعلقة  الوعي  الثانوية 
المصرفية الخدمة  وجودة  مع  إلي لإضافة  اب،  الإستراتيجي  المت  ندد  عينة المقابلات  مع  عمقة 

د  وق ،    محل الدراسة  موظف من موظفي البنوك التجارية بدولة الكويت   44وائية تضمنت  عش
بالمعرفة  لا يتمتعون  من العينة أن الموظفين    %53أن    لاعية عليستطراسة الإلدا  جأكدت نتائ

اسئلة   عن  للإجابة  بأن   %32وأوضح  ،  عملائهمالكافية  العينة  يتم  من  لا  بمشاكل  ه  الاهتمام 
أشار  ،  ، وهذه نسبة مرتفعة خاصة في مجال البنوكتفساراتهمالعملاء والاستجابة السريعة لإس

العينة    25% والورداتو عدم  من  الاحترام  على  قائمة  اجتماعية  بيئة  داخل   فر  العملاء  مع 
، مخاطر  لعملائه قد تنطوي على  خدمات يقدم البنك   البنك  من العينة أن  %16يرى  كما  ،  البنك.
أن  19وأشار الدراسة  عينة  من  ي  الموظفين  %  فوري ون  قدم لا  بشكل  للعميل  و الخدمة  يرى  ، 

اهتمام    41% عدم  عينةالدراسة  القوة  من  نقاط  لتعزيز  موارده  بإدارة  نقاط البنك  من  والحد 
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آليات واضحة لتحليل البيئة  لا يملك  البنك    من عينة الدراسة بأن  % 37صرح  ، و لديةالضعف  
المخاطر  ةالخارجي وتجنب  الفرص  و واغتنام  ان  من عينة    %32يرى  ،  يوجه  البنك  الدراسة  لا 

من عينة الدراسة إلى أنه لا   %39أشار  ، و موارده بطريقة تسمح بتحقيق الاهداف الاستراتيجية
مع   تتناسب  مرنة  استراتيجيات  وضع  في  تغيرات  اليتم  المحيطةالمستمرة  وأالبيئة  وضح ، 

الخدمة التي    العوامل التي قد تؤثر على جودةكافة  يحلل  ن البنك لا  من عينة الدراسة أ34%
 . يقدمها

اهمية الوعي الاستراتيجي بإعتباره عنصر حاسم في ضوء نتائج الدراسات السابقة اتضح  و     
على التعرف على البيئة الداخلية والخارجية المحيطة بالمنظمة وتحديد    اتالمنظم  في مساعدة

ودعمها القوة  تقوي  مواطن  على  والعمل  الضعف  مواطن  وتجنب  وتحديد  الفرص  واغتنام  تها، 
وفي ظل التطورات السريعة وشدة المنافسة    .اتالتحديات التي من الممكن أن تواجهها المنظم

اتضح   الاستطلاعية  الدراسة  نتائج  خلال  ومن  الايام،  هذه  البنوك  تشهدها  بعض  التي  وجود 
المصر  الخدمة  جودة  لإنخفاض  الكويتية،المظاهر  التجارية  بالبنوك  ي  فية  من  ما  العديد  ثير 

 التساؤلات كما يلي:  
 ما مستوى تطبيق الوعي الاستراتيجي بالبنوك التجارية موضوع الدراسة؟  -1
 ما مستوى جودة الخدمة المصرفية بالبنوك التجارية موضوع الدراسة ؟ -2
الاستراتيجي   -3 الوعي  بين  علاقة  هناك  و و هل  المصرفية  الخدمة  نوع  جودة  هذه  وقوة  ما 

 العلاقة؟ 

 : البحثاف أهد :رابعا
قدرة الوعي   ىمد  ىيتمثل في التعرف عل  يإلى تحقيق هدف رئيسالدراسة    هسعى هذت

جل أومن    لى تعزيز جودة الخدمة المصرفية بالبنوك التجارية موضوع الدراسة،الاستراتيجي ع
 تتمثل في:والتي لاهداف الفرعية أتحقيق بعض  الرئيسي ينبغي تحقيق هذا الهدف

 لوعي الاستراتيجي بالبنوك التجارية موضوع الدراسة.تحديد مستوى تطبيق ا -1
 تحديد مستوى جودة الخدمة المصرفية بالبنوك التجارية موضوع الدراسة. -2
 جودة الخدمة المصرفية. و تجاه وقوة العلاقة بين الوعي الاستراتيجي إتحديد  -3

 : فروض البحث :خامسا
 على النحو التالي:  لبحثاصياغة فروض ب انقام الباحث اف البحث،في ضوء مشكلة وأهد

علاقة ذات دلالة إحصائية بين الوعي الاستراتيجي وجودة الخدمة    وجدت  الرئيسي :الفرض  
  .بالبنوك التجارية الكويتية موضوع الدراسةالمصرفية 
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 الرئيسي إلي مجموعة من الفروض الفرعية كما يلي:   وينقسم الفرض
بين    وجدت  (1) إحصائية  دلالة  ذات  بالبنوك    أبعادعلاقة  والملموسية  الاستراتيجي  الوعي 

 .تية موضوع الدراسةالتجارية الكوي
بين    وجدت (2) إحصائية  دلالة  ذات  الاستراتيجي    أبعادعلاقة  بالبنوك    والاعتماديةالوعي 

 .التجارية الكويتية موضوع الدراسة
بين    وجدت (3) إحصائية  دلالة  ذات  بالبنوك   والاستجابةالاستراتيجي    وعي ال  أبعادعلاقة 

 .الدراسة التجارية الكويتية موضوع
بالبنوك التجارية   الأمانو الوعي الاستراتيجي    أبعادعلاقة ذات دلالة إحصائية بين    وجدت (4)

 .الكويتية موضوع الدراسة
بين    وجدت (5) إحصائية  دلالة  ذات  الاستراتيجي    أبعادعلاقة  بالبنوك    والتعاطفالوعي 

 .لدراسةالكويتية موضوع ا التجارية

 ( 1توضيح نموذج العلاقة بين متغيرات البحث كما بالشكل رقم ) ويمكن
 الدراسةالعلاقة بين متغيرات  (1شكل رقم )

 
 في ضوء الدراسات السابقة   ان: من إعداد الباحثالمصدر

 أهمية البحث. :سادسا
 يلي:تظهر أهمية هذا البحث على المستويين العلمي والتطبيقي كما 

 الأهمية العلمية: -1
 البببوعي الاسبببتراتيجي وجبببودة الخدمبببة المصبببرفيةقببباء المزيبببد مبببن الضبببوء علبببى إل -1/1

ان والمسبباهمة فببي تقليببل الفجببوة بببين الدراسببات العربيببة والأجنبيببة التببي تناولببت هببذ
 .نالمتغيرا
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 دور، وتوضببيح بببالبنوك التجاريببة هتفعيلبب ةوكيفبب الببوعي الاسببتراتيجيتوضببيح جببوهر  -1/2
 .في تحسين جودة الخدمة المصرفية المقدمة ي الاستراتيجيوعال

لا توجد دراسات عربية أو أجنبية تناولت متغيري الدراسة مجتمعين في نموذج واحد  -1/3
(، لبذا قامبت هبذه الدراسبة بتنباول هبذه الفجبوة البحثيبة الباحثبان)وذلك فبي حبدود علبم  

 بالدراسة.
 همية التطبيقية:الأ -2

علبى  البوعي الاسبتراتيجيعلى فهم طبيعة تبأثير ارية بالبنوك التجادات مساعدة القي  -2/1
 جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك التجارية الكويتية.

لتعظبببيم البببوعي الكشبببف عبببن العوامبببل الواجبببب مراعاتهبببا مبببن جانبببب المسبببئولين  -2/2
 مرتفعبةمصبرفية    الاستراتيجي لبدى المبوظفين بالبنبك، وكبذلك الاهتمبام بتقبديم خبدمات

 .جودة
لتعببرف علببى هيكببل وملامببح نظامهببا ونقبباط القببوة مسبباعدة المسببؤلين بتلببك البنببوك ل -2/3

يملكبه والضعف الخاصة بها لتوفير أسس علمية تمكبن متخبذى القبرارات مبن إدارة مبا  
 بطريقة أكثر فعالية.البنك من إمكانات وتوظيفها 

اسببات إداريببة ل الدراسببة علببى وضببع سيمسبباعدة المسببئولين بببالبنوك التجاريببة محبب -2/4
 تمكنها من تحسين مستوي جودة الخدمات المصرفية.

 :سابعا: منهجية البحث
تتضمن كل من مجتمع وعينة البحث، ومتغيرات البحث وأساليب قياسها، وأسلوب جمع  

 : الآتيالبيانات، والأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات. وذلك على النحو 
 :مجتمع وعينة البحث   -7/1

 مجتمع البحث: -1
العاملين    جميع  في  البحث  مجتمع  الكويتيةيتمثل  التجارية  عددهم   بالبنوك  والبالغ 

 .بتلك البنوكوفقا لبيانات مركز المعلومات وسجلات شئون العاملين  ( مفردة8479)
 عينة البحث: -2

ات الشامل في جمع البيانحجم مجتمع البحث تعذر إستخدام أسلوب الحصر    لكبر  ا  نظر   
قام الباحث بالإعتماد على   ،لإعتبارات الوقت والجهد والتكلفة ا  الخاصة     بالدراسة، وكذلك نظر 

العينة ) بلغ حجم  الدراسة، وقد  العينة في تحديد مفردات  تم تحديدها     (،مفردة  367أسلوب 
 (2008)إدريس، : بإستخدام المعادلة التالية

n=  



16 
 

 

 ث :يح
(nحجم الع = )ينة 
(Nحجم مجتمع البحث = ) (8479 ) 
(z حدود الخطأ المعياري وهى = )95عند درجة ثقة  1.96 % 
(P = نسبة عدد المفردات بالعينة التى تتوافر فيها خصائص مجتمع البحث وهى = )50 % 
(e = خطا العينة المسموح به في تقدير النسبة وهو = )05, 

 مفردة.   367دراسة وبذلك يبلع حجم عينة ال
 (.2رقم ) الاجمالي كما بالجدول   توزيع حجم عينة الدراسة على مجتمع الدراسةيمكن و 

 ( 2جدول رقم)
 توزيع مفردات العينة على البنوك 

 حجم العينة الوزن النسبي عدد الموظفين  اسم البنك م
 146 % 40 3443 بنك الكويت الوطني  1
 44 % 12 1004 بنك التجارة الكويتي  2
 66 % 18 1475 بنك الخليج 3
 41 % 11 971 بنك برقان 4
 37 % 10 863 البنك الاهلي الكويتي  5
 33 % 9 723 بنك رؤية  6

 367 % 100 8479 الاجمالي
 في ضوء نتائج الدراسة الميدانية.  الباحثان  من إعداد :المصدر

 نسبة استجابة مفردات العينة:  •
الدر  لعينة  الكلية  الاستجابة  نسبة  م  %88اسة  بلغت  نسبة  للباحثوهي  ويمكن    انقبولة، 

الاستقصاء  عددتلخيص   للتحليل   قوائم  الصالحة  وكذلك  الصالحة  وغير  والمفقودة  الموزعة 
 ( التالي:3كما في الجدول رقم ) ،الاحصائي

 ( يتضح التالي.3ومن نتائج الجدول رقم ) 
 سابق، وبعبد اسبترجاعاستمارة على مجتمع الدراسة، وفقا للتوزيع ال 367تم توزيع عدد 

قببوائم الاستقصبباء وفرزهببا وتفريببغ بياناتهببا علببى الحاسببب الالببي بإسببتخدام ورقببة عمببل ببرنببامج 
اسببتمارة ( غيببر مكتملببة الاجابببة وغيببر  44اتضببح وجببود عببدد ) Excleالجببداول الاليكترونيببة 
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والصبالحة صالحة للتحليل الاحصائي، وبالتالي تم استبعادها،  وبلغ عدد الاستمارات الصبحيحة 
 .%88استمارة بنسبة  323ددللتحليل ع

 ( 3جدول رقم )
 توصيف عينة الدراسة وفقا للاستمارات الموزعة والمستلمة والصالحة للتحليل

الاستمارات  اسم البنك م
 الموزعة

الاستمارات 
 المستبعدة 

الاستمارات 
 الصالحة للتحليل

 134 12 146 بنك الكويت الوطني  1
 37 7 44 يتي بنك التجارة الكو  2
 57 9 66 الخليج بنك 3
 33 8 41 بنك برقان 4
 31 6 37 البنك الاهلي الكويتي  5
 31 2 33 بنك رؤية  6

 323 44 367 الاجمالي
 اعتمادا  على نتائج الدراسة الميدانية. انمن إعداد الباحث المصدر: 

 أسلوب جمع البيانات. -7/2
فها، وذلك على النحو نات اللازمة لتحقيق أهدااعتمد البحث الحالي على نوعين من البيا

 التالي: 
وهي تلك البيانات التي تم جمعهبا مبن مبن العباملين فبي البنبوك التجاريبة  البيانات الأولية: -1

البنبك  –بنبك برقبان  –بنبك الخلبيج –بنبك التجبارة الكبويتي    –الكويتية )بنك الكويت البوطني
، وذلك 2022فبراير وحتي   2021ديسمبر    بنك رؤية( خلال الفترة من  –الاهلي الكويتي  

وتضبمنت هبذه  ،من خلال تصميم قائمة استقصاء اُعدت خصيصبا لخدمبة اهبداف الدراسبة
القائمة أسئلة لقياس متغيرات البحث. كما تضمنت مجموعة الأسئلة الخاصة بالخصبائص 

 الديمواجرافية لعينة البحث.
الثانويببة اللازمببة لتحقيببق ت مببن البيانببا علببي مجموعبة اناعتمببد الباحثبب البيانبات الثانويببة : -2

أهبببداف الدراسبببة، وتمثلبببت هبببذه البيانبببات فبببي المشبببورات والتقبببارير التبببي تصبببدرها البنبببوك 
موضببوع الدراسببة، وأيضببا مببن خببلال الدراسببات السببابقة التببي تناولببت متغيببرات الدراسببة، 

علبي المراجبع في الحصول علي تلك البيانات الثانوية مبن خبلال الاطبلاع   انواعتمد الباحث
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لعربية والأجنبية والكتب والدوريات والمجبلات العلميبة المتخصصبة والتبي تناولبت موضبوع ا
 الدراسة أو أحد جوانبه، وكذلك شبكة المعلومات العالمية )الإنترنت(.

 :  الأساليب الإحصائية المستخدمة في التحليل -7/3
 اعتمد الباحثان على الأساليب التالية:

 لمتوسط والانحراف المعياري.ائية الوصفية كاالمقاييس الإحص  (1)
للتحقبببق مبببن درجبببة الاعتماديبببة والثببببات فبببي المقببباييس متعبببددة  معامبببل الارتبببباط ألفبببا   (2)

 المحتوى.
 .البسيط والمتعدد المتدرج الإرتباط والإنحدارأسلوب تحليل و  مصفوفة الارتباط لبيرسون  (3)
 . SPSS(V. 20) تم استخدام الحزم الإحصائية التالية  (4)
 حث وسُبل القياس.متغيرات الب  -7/4
وبعببد الإضببطلاع علببى المقبباييس التببي ، الببوعي الاسببتراتيجيالمتغيببر المسببتقل: تمثببل فببي  (1)

 البببوعي الاسبببتراتيجيعلبببى قيببباس  اناسبببتخدمتها البحبببوث السبببابقة، اسبببتقر رأي الباحثببب
رئيسببية هببي  أبعبباد اربعببةوالببذي يتكببون مببن  (Pencarelli, 2008)باسببتخدام مقيبباس

 –الببوعي بالاهببداف الاسببتراتيجية  -الببوعي بالبيئببة الخارجيببة  –لداخليببة البيئببة اعي ب)الببو 
)فبي حبدود  وهبو اكثبر المقباييس اسبتخداما ببالبحوث السبابقةالوعي برؤية ورسالة البنبك(  

إجبراء بعبض التعبديلات علبى العببارات الخاصبة ببذلك المقيباس بمبا وبعبد    .  علم البباحثين(
، عببارة 20عبدد د الباحثبان فبي قياسبها بإسبتخدام اعتمبفقبد ية، يتناسب مع الدراسة الحال

 5)غيبر موافبق تمامباُ( إلبى  1يتبراوح مبن الخماسي والبذي مقياس ليكرت   وذلك بإستخدام
 )موافق تماما (. 

ه الخمسبببة التبببي وضبببعها أبعبببادجبببودة الخدمبببة المصبببرفية، بالمتغيبببر التبببابع: تمثبببل فبببي   (2)
(Parasuarman & Berry, 1991) الملموسببية؛ والاعتماديببة؛ ي )فبب تتمثببل والتببي

التببي اتفقببت عليهببا جميببع الدراسببات  بعبباد( وهببي تلببك الأ؛ والتعبباطفالأمببانوالاسببتجابة؛ و 
إجببراء بعببض وذلببك بعببد (،  ةعبببارا 23واعتمببد الباحثببان فببي قياسببها بإسببتخدام )السببابقة 

تببم ، و ليالحببا البحببثالتعببديلات علببى العبببارات الخاصببة بببذلك المقيبباس بمببا يتناسببب مببع 
)يحبدث  5)لا يجبدث مطلقباُ( إلبى  1ليكبرت مبن خمبس نقباط يتبراوح مبن مقيباس  ام  استخد

 (.كثيرا  
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 اختبارات صدق وثبات المقياس:ثامنا : 
لإختبببار ثبببات  Cronbach'sAlpha باسببتخدام اختبببار ألفببا كرونبببا الباحثببان    قببام

ت الثببات ( إلبى قبيم معباملا4م )هبا، وتشبير بيانبات الجبدول رقبأبعادمقاييس جميع المتغيرات و 
 .لاستقصاء والصدق الذاتي لقائمة ا

 ( 4جدول رقم )
 قيم معاملات الثبات والصدق الذاتي لقائمة الاستقصاء 

 .SPSSمن اعداد  الباحثان وفقا لنتائج التحليل الاحصائي لبرنامج  المصدر:
وذلك باعتبار أن  ( وجود درجة عالية من الاعتمادية على المقياس،  4يتضح من الجدول رقم )

يعتبر كافيا  ومقبولا ، وأن معامل ألفا الذي    0,60إلى    0,50مل ألفا الذي يتراوح ما بين  معا
إلى    الثقة والاعتمادية )إدريس،  0,80يصل  (. وبالتالي 2008يعتبر ذو مستوى ممتاز من 

لاعتماد  يمكن القول بانها معاملات ذات دلالة احصائية جيدة لتحقيق اهداف البحث ويمكن ا
 عليها في تعميم النتائج على مجتمع البحث ككل.

 
 
 

عدد  المتغيرات  بيان 
 العبارات 

معامل 
 الثبات 

معامل 
 الصدق الذاتي

الترتيب  
 النسبي 

 
 

المتغير  
المستقل  

 هأبعاد و 

  0.972 0.946 20 الوعي الاستراتيجي 
 3 0.929 0.864 5 ة الداخلية الوعي بالبيئ 

 2 0.942 0.887 5 الوعي بالبيئة الخارجية 
 4 0.907 0.823 5 الوعي بالاهداف الاستراتيجية
 1 0.943 0.889 5 الوعي برؤية ورسالة البنك 

 
 

المتغير  
التابع  

 هأبعاد و 

  0.986 0.973 23 جودة الخدمة المصرفية
 4 0.945 0.893 4 الملموسية

 5 0.937 0.879 5 ادية الاعتم
 3 0.960 0.923 5 الاستجابة 
 2 0.965 0.933 4 الأمان 

 1 0.980 0.961 5 التعاطف 
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 نتائج الدراسة الميدانية.  سعا : تا
 التحليل الوصفي للبيانات:  -9/1

)المتوسطات  الباحثان    استخدم للبيانات  الوصفي  المعيارية( التحليل  والإنحرافات 
( الاحصائي  البرنامج  متغيراSPSS.V.20باستخدام  توصيف  بهدف  وذلك  البحث،  (,  ت 

والثاني  و  الاول  التساؤل  على  توافر  والخاص  الاجابة  الاستراتيجي  أبعادبمدى    وجودة   الوعي 
 ، وذلك على النحو التالي. الخدمة المصرفية بالبنوك التجارية موضوع الدراسة

 
 (: الوعي الاستراتيجيالوصفي للمتغير المستقل )التحليل  -1

ينبباقش هببذا الجببزء نتببائج التحليببل الإحصببائي الخبباص بواقببع تطبيببق الببوعي الاسببتراتيجي 
بتقيببيم مسببتوي الببوعي  انوك التجاريببة الكويتيببة محببل الدراسببة، ولتحقيببق ذلببك قببام الباحثبببببالبن

الاربعببببة للببببوعي  بعببببادالأ( عبببببارة والتببببى تغطببببى 20الاسببببتراتيجي مببببن خببببلال الإجابببببة علببببي )
 (5ح في الجدول رقم )الاستراتيجي كما هو موض

 ( 5جدول رقم )
 التحليل الوصفي لمقياس الوعي الاستراتيجي 

 الترتيب  الإنحراف المعياري  المتوسط الحسابي  ها أبعادالمتغيرات و 
  0,791 3,68 الوعي الاستراتيجي 

 2 0,914 3,778 الوعي بالبيئة الداخلية 
 1 0,906 3,791 لبيئة الخارجية الوعي با

 4 0,817 3,440 الاستراتيجية  الوعي بالاهداف
 3 0,910 3,741 الوعي برؤية ورسالة البنك 

 .SPSSمن اعداد  الباحثان وفقا لنتائج التحليل الاحصائي لبرنامج  المصدر:
 ( ما يلي .5يتضح من نتائج جدول رقم )

( كحبد 3,79( كحبد أدنبى و)3,44تراوحبت ببين) البوعي الاسبتراتيجي قبد أبعبادأن متوسطات   •
( وانحببراف 3,79وقببد إحتببل بُعببد الببوعي بالبيئببة الخارجيببة المرتبببة الأولببي بمتوسببط )أقصببى 

( ، بينمبببا إحتبببل  بُعبببد البببوعي بالبيئبببة الداخليبببة المرتببببة الثانيبببة بمتوسبببط 0,906معيببباري )
سببالة البنببك المرتبببة ( ، و إحتببل  بُعببد الببوعي برؤيببة ور 0,914( وإنحببراف معيببارى)3,77)

(، و إحتببببل  بُعببببد الببببوعي بالاهببببداف 0,910حببببراف معيببببارى)( وإن3,74الثالثببببة بمتوسببببط )
(، 0,817( وإنحببراف معيببارى)3,44الاسببتراتيجية للبنببك المرتبببة الرابعببة والاخيببرة بمتوسببط )
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(، 0.791( وإنحبراف معيباري مقبداره )3.68كما أن متوسط البوعي الاسبتراتيجي ككبل بلبغ )
ن ببالبنوك التجاريبة موضبوع الدراسبة ني توافر مفهوم الوعي الاسبتراتيجي ببين العبامليبما يع

 بدرجة مرتفعة. 
 (:جودة الخدمة المصرفيةالتحليل الوصفي للمتغير التابع ) -2

 لجببودة الخدمببة المصببرفية( المتوسببطات والإنحرافببات المعياريببة 6ويوضببح جببدول رقببم )
 ، وذلك كما يلي: محل الدراسة بالبنوك التجاريةها أبعادو 

 لي. ( ما ي6يتضح من الجدول رقم )
  (3,697)و أدنى كحد  (3,146)بين تراوحت  قد  جودة الخدمة المصرفية  أبعاد  متوسطات أن •

 معيببباري  وانحبببراف( 3,69) بمتوسبببط الأولبببي المرتببببة الأمبببان بُعبببد إحتبببل وقبببد أقصبببى كحبببد
 وإنحبببببراف( 3,56) بمتوسبببببط الثانيبببببة التعببببباطف المرتببببببة بُعبببببد  إحتبببببل بينمبببببا ، (0,952)

 وإنحببراف( 3,52) بمتوسببط الثالثببة المرتبببة الاعتماديببة  بُعببد  إحتببل ، و (0,938)معيببارى 
 وإنحببراف( 3,380) الرابعببة بمتوسببط الملموسببية المرتبببة بُعببد  إحتببل ، و(0,962)معيببارى 
( 3,146) الخامسببة والاخيببرة بمتوسببط الاسببتجابة المرتبببة بُعببد  إحتببل ، و(0,991)معيببارى 

( وإنحراف معياري 3.46ل بلغ ). ومتوسط الوعي الاستراتيجي كك(0,966)معيارى   فوإنحرا
(، بما يعني توافر مفهوم جودة الخدمة المصرفية بالبنوك التجارية موضبوع 0.947مقداره )

 الدراسة بدرجة متوسطة. 
 ( 6جدول رقم )

 ها أبعادو  بجودة الخدمة المصرفيةالمتوسطات والإنحرافات المعيارية الخاصة 
 الترتيب  اف المعياري الإنحر  المتوسط الحسابي  ها أبعادالمتغيرات و 

  0,947 3,460 جودة الخدمة المصرفية 
 4 0,991 3,380 الملموسية 
 3 0,962 3,520 الاعتمادية 
 5 0,966 3,146 الاستجابة 

 1 0,952 3,697 الأمان
 2 0,938 3,560 التعاطف

 .SPSSائج التحليل الاحصائي لبرنامج وفقا لنت الباحثان  من اعداد المصدر:
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 : الخدمة المصرفية الوعي الاستراتيجي وجودةالعلاقة بين   -9/2
للتعببرف علببى طبيعببة علاقببة الارتببباط بببين  (بيرسببون )إرتببباط  بببإجراء تحليببل انقببام الباحثبب
ويوضببح هببا(، أبعاده؛ وجببودة الخدمببة المصببرفية بأبعبباد)الببوعي الاسببتراتيجي بمغيببرات البحببث 

 وذلك كما يلي.ات البحث متغير ( قيمة علاقة الارتباط بين 7ل رقم  )الجدو
 يتضح من مصفوفة معاملات الإرتباط  بين متغيرات الدراسة أن:

(، 0.779معامل إرتباط  بيرسون بين الوعي الاستراتيجي وجبودة الخدمبة المصبرفية هبو ) •
ل يشببير إلببى وجببود , وهببذا المعامبب%1وتبببين أن هببذا المعامببل معنببوي عنببد مسببتوى معنويببة 

 الوعي الاستراتيجي وجودة الخدمة المصرفية.  إرتباط  معنوي إيجابي بين
المتغيبر المسبتقل وبعضبها، حيبث تراوحبت معباملات  أبعبادوجود علاقة إرتباط  معنوية ببين  •

، %1( وجميعهببا دالببة إحصببائيا عنببد مسببتوى معنويبببة  0,777و  0,593الإرتببباط بببين )
ببالبنوك التجاريبة صبدق العببارات فبي قيباس البوعي الاسبتراتيجي  وتؤكد هذه العلاقات علبى

موضببوع الدراسببة، وانهببا مرتبطببة إرتببباط ا حقيقيببا غيببر راجببع للصببدفة، وأنهببا متسببقة مببع 
 الداخلية في تمثيلها. بعادالأ

المتغيببر التببابع وبعضببها، حيببث تراوحببت معبباملات  أبعببادوجببود علاقببة إرتببباط  معنويببة بببين  •
، %1سببتوى معنويبببة ( وجميعهببا دالببة إحصببائيا عنببد م 0,870و  0,702الإرتببباط بببين )

وتؤكببد هببذه العلاقببات علببى صببدق العبببارات فببي قيبباس جببودة الخدمببة المصببرفية بببالبنوك 
التجارية موضوع الدراسة، وانها مرتبطة إرتباط ا حقيقيا غير راجبع للصبدفة، وأنهبا متسبقة 

 الداخلية في تمثيلها. بعادمع الأ
المتغيببر  أبعببادالاسببتراتيجي( و تببباط  معنويببة بببين المتغيببر المسببتقل )الببوعي وجببود علاقببة إر  •

( وجميعهبا دالبة إحصبائيا   0,812و    0,620التابع، حيث تراوحت معاملات الإرتباط بين )
، كما نجد أن معاملات الإرتباط بين المتغيرات جميعها قبيم موجببة %1عند مستوى معنوية  

 قية بين المتغيرات غير راجعة للصدفة.تدل على وجود علاقة إرتباط  حقي

المتغير المستقل )البوعي الاسبتراتيجي( والمتغيبر  أبعادعلاقة إرتباط  معنوية بين   وجود •
المتغيببر  أبعببادالتببابع)جودة الخدمببة المصببرفية(، حيببث تراوحببت معبباملات الإرتببباط بببين 

ائيا عنبد مسبتوى ( وجميعها دالة إحص  0.702و    0.620المستقل والمتغير التابع  )
رتباط بين المتغيرات جميعها قيم موجببة تبدل علبى ، و نجد أن معاملات الإ %1معنوية  

 وجود علاقة إرتباط  حقيقية بين المتغيرات غير راجعة للصدفة.



23 
 

ها يمكن القول أن  أبعادونتيجة لثبوت وجود علاقة إرتباط  بين كافة متغيرات الدراسة و  •
ه على ادأبعرا مبدأيا عن مدى تأثير الوعي الاستراتيجي بتحليل الإرتباط قد يعطي مؤش

 الإرتببباط والإنحببدارالمصببرفية، والامببر متببروك لنتببائج تحليببل الإرتببباط  و  جببودة الخدمببة
 المتعدد لاختبار فروض الدراسة.

المتعدد للوعي الاسبتراتيجي كمتغيبر  الإرتباط والإنحدارالإرتباط و وفيما يلي يمكن توضيح نتائج  
 .ير تابعمستقل على جودة الخدمة المصرفية  كمتغ
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 ( 7)  رقم جدول 

 معاملات الإرتباط بين متغيرات الدراسة

 . SPSSلبرنامج  ا لنتائج التحليل الاحصائيوفق  انمن اعداد الباحث المصدر:

الوعي  المتغيرات

بالبيئة  

 الداخلية 

الوعي 

بالبيئة  

 الخارجية

الوعي 

بالاهداف 

 الاستراتيجية

الوعي برؤية 

 ورسالة البنك 

الوعي 

 الاستراتيجي

جودة الخدمة  عاطف الت الأمان  الاستجابة الاعتمادية  الملموسية 

 المصرفية

الوعي بالبيئة 

 لداخلية ا

1           

الوعي بالبيئة 

 الخارجية

0.593** 1          

الوعي بالاهداف 

 الاستراتيجية

0.624** 0.754** 1         

الوعي برؤية 

 ورسالة البنك 

0.625** 0.672** 0.777** 1        

الوعي 

 الاستراتيجي

0.818** 0.876** 0.901** 0.882** 1       

      1 **0.812 **0.660 **0.739 **0.737 **0.685 الملموسية 

     1 **0.813 **0.724 **0.592 **0.625 **0.651 **0.645 الاعتمادية 

    1 **0.737 **0.731 **0.638 **0.536 **0.567 **0.556 **0.558 الاستجابة

   1 **0.706 **0.770 **0.778 **0.620 **0.449 **0.510 **0.597 **0.589 الأمان 

  1 **0.756 **0.702 **0.870 **0.780 **0.732 **0.580 **0.654 **0.622 **0.689 عاطف الت

جودة الخدمة 

 المصرفية

0.702** 0.700** 0.682** 0.620** 0.779** 0.906** 0.933** 0.851** 0.898** 0.915** 1 
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 :اختبار فروض البحث  -9/3
 العلاقة بين الوعي الاستراتيجي وجودة الخدمة المصرفية. (1)

المتعببدد للببوعي الاسببتراتيجي  الإرتببباط والإنحببداروفيمببا يلببي يمكببن توضببيح نتببائج  
 (:8كما في الجدول رقم )كمتغير مستقل على جودة الخدمة المصرفية  كمتغير تابع. 

( 8)جدول رقم   
 لعلاقة بين الوعي الاستراتيجي وجودة الخدمة المصرفية لاط المتعدد نتائج تحليل الارتب

 SPSS.في ضوء نتائج التحليل الإحصائي لبرنامج  انإعداد الباحث المصدر:
إلبى  (8)المتعدد التي يوضحها الجبدول رقبم    الإرتباط والإنحدارتشير نتائج تحليل الارتباط و 

 ما يلي:
( وهببي 136,814) F، حيببث بلغببت قيمببة الإرتببباط والإنحببدارثبببوت معنويببة نمببوذج  •

إن كمببا  رتفبباع معنويببة النمببوذج ككببل.%. ممببا يعنببى ا1نويببة معنويببة عنببد مسببتوى مع
( ممبا يشبير إلبى وجبود علاقبة إيجابيبة ذات 0,795للنموذج ككل بلغبت ) (R) قيمة 

 ستراتيجي وجودة الخدمة المصرفية.الوعي الا أبعاددلالة إحصائية بين 

المتغير  
 التابع

 B R 2R Sig المتغيرات المستقلة 

 
جودة  

الخدمة 
 المصرفية 

 0.00 0.492 0.702 *0.417 الوعي بالبيئة الداخلية 
 0.00 0.490 0.700 0.313 الوعي بالبيئة الخارجية 

 0.003 0.465 0.682 *0.227 الوعي بالاهداف الاستراتيجية 
 0.686 0.384 0.620 0.025 الوعي برؤية ورسالة البنك 

 0,795 (R)جمعامل الإرتباط المتعدد في النموذ 
 R 0,63)2(معامل التحديد في النموذج  

 136,814 المحسوبة   F قيمة 
 2,40004 الجدولية   F قيمة 

 318-4 درجات الحرية 
 Sig 0,00مستوى الدلالة الاحصائية  



26 

البببوعي  أبعببباد( ممبببا يشبببير إلبببى أن 0,632للنمبببوذج ككبببل بلغبببت ) (R2)إن قيمبببة  •
البوعي بالاهبداف   -الوعي بالبيئة الخارجيبة    –البيئة الداخلية  ستراتيجي  )الوعي بالا

( من التغير الذي يحدث فبي المتغيبر التبابع وهبو جبودة %63,2الاستراتيجية( تفسر )
%( يرجببع إلببى تببأثير عوامببل أخببرى لببم تظهببر فببي 36,8الخدمببة المصببرفية، والببباقي )

 النموذج.
وجبببد علاقبببة ذات دلالبببة حيببث " ت الرئيسبببي الفبببرضبنبباء علبببى مبببا سببببق يمكببن قببببول  •

إحصائية بين الوعي الاستراتيجي وجودة الخدمبة المصبرفية ببالبنوك التجاريبة الكويتيبة 
 موضوع الدراسة ".

 :  الوعي الاستراتيجي والملموسية أبعادالعلاقة بين  (2)
ستراتيجي  المتعدد للوعي الا  تباط والإنحدارالإر الإرتباط و فيما يلي يمكن توضيح نتائج  

جبودة الخدمبة المصبرفية كمتغيبر تبابع كمبا فبي  أبعبادكمتغير مستقل على الملموسية كأحد 
 (:9الجدول رقم )

( 9)جدول رقم   
 الوعي الاستراتيجي و الملموسية  أبعادنتائج تحليل الارتباط المتعدد لنوع ودرجة العلاقة بين 

 SPSS.في ضوء نتائج التحليل الإحصائي لبرنامج  انإعداد الباحث المصدر:
 :يتضح من الجدول السابق ما يلي

المتغير  
 التابع

 B R 2R Sig المتغيرات المستقلة 

 
 

لموسية الم  

 0.00 0.469 0.685 *0.318 الوعي بالبيئة الداخلية 
 0.00 0.543 0.737 0.321 الوعي بالبيئة الخارجية 

 0.000 0.546 0.739 *0.339 الوعي بالاهداف الاستراتيجية 
 0.422 0.435 0.660 0.047 الوعي برؤية ورسالة البنك 

 0,821 (R)جمعامل الإرتباط المتعدد في النموذ 
 R 0,673)2(مل التحديد في النموذج  معا

 163,919 المحسوبة   F قيمة 
 2,40004 الجدولية   F قيمة 

 318-4 درجات الحرية 
 Sig 0,00مستوى الدلالة الاحصائية  
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( وهببي 163,919) F، حيببث بلغببت قيمببة الإرتببباط والإنحببدار ثبببوت معنويببة نمببوذج •
إن كمببا  .يعنببى ارتفبباع معنويببة النمببوذج ككببل %. ممببا1عنويببة عنببد مسببتوى معنويببة م

( ممبا يشبير إلبى وجبود علاقبة إيجابيبة ذات 0,821للنموذج ككل بلغبت ) (R) قيمة 
 الوعي الاستراتيجي والملموسية . أبعاددلالة إحصائية بين 

البببوعي  أبعببباد( ممبببا يشبببير إلبببى أن 0,673للنمبببوذج ككبببل بلغبببت ) (R2)إن قيمبببة  •
البوعي بالاهبداف   -الوعي بالبيئة الخارجيبة    –الاستراتيجي  )الوعي بالبيئة الداخلية  

( مبببن التغيبببر البببذي يحبببدث فبببي المتغيبببر التبببابع وهبببو %67,3الاسبببتراتيجية( تفسبببر )
 رى لم تظهر في النموذج.%( يرجع إلى تأثير عوامل أخ33,7الملموسية، والباقي )

حيببث" توجببد علاقببة ذات دلالببة  الفرعببي الأولرض بنبباء علببى مببا سبببق يمكببن قبببول الفبب •
الوعي الاستراتيجي والملموسية ببالبنوك التجاريبة الكويتيبة موضبوع  أبعادإحصائية بين 

 الدراسة".
 الوعي الاستراتيجي والاعتمادية .  أبعادالعلاقة بين  (3)

المتعدد للبوعي الاسبتراتيجي كمتغيبر   الإرتباط والإنحدارئج  فيما يلي يمكن توضيح نتا
جودة الخدمة المصرفية كمتغير تبابع كمبا فبي الجبدول   أبعادلاعتمادية  كأحد  مستقل على ا

 (:10رقم )
( 10)جدول رقم   

 الوعي الاستراتيجي و الاعتمادية   أبعادنتائج تحليل الارتباط المتعدد لنوع ودرجة العلاقة بين 

 SPSS.في ضوء نتائج التحليل الإحصائي لبرنامج  انإعداد الباحث المصدر:

 B R 2R Sig المتغيرات المستقلة  التابع  المتغير
 
 

  الاعتمادية

الداخلية  الوعي بالبيئة  0.429* 0.645 0.416 0.00 
 0.00 0.423 0.651 0.351 الوعي بالبيئة الخارجية 

 0.087 0.390 0.625 *0.172 الوعي بالاهداف الاستراتيجية 
 0.192 0.478 0.692 0.106 الوعي برؤية ورسالة البنك 

 0,735 (R)جعامل الإرتباط المتعدد في النموذ م
 R 0,540)2(ج  معامل التحديد في النموذ 

 93,489 المحسوبة   F قيمة 
 2,40004 الجدولية   F قيمة 

 318-4 درجات الحرية 
 Sig 0,00مستوى الدلالة الاحصائية  
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 ضح من الجدول السابق ما يلي.يت
( وهببي 93,489) Fيمببة ، حيببث بلغببت قالإرتببباط والإنحببدارثبببوت معنويببة نمببوذج  •

إن كمببا  %. ممببا يعنببى ارتفبباع معنويببة النمببوذج ككببل.1معنويببة عنببد مسببتوى معنويببة 
( ممبا يشبير إلبى وجبود علاقبة إيجابيبة ذات 0,735للنموذج ككل بلغبت ) (R) قيمة 

 الوعي الاستراتيجي والاعتمادية. بعادأدلالة إحصائية بين 
البوعي  أبعباد( ممبا يشبير إلبى أن 0,540للنمبوذج ككبل بلغبت ) (R2)كما إن قيمبة   •

( مبن %54الوعي بالبيئة الخارجيبة( تفسبر )  –الاستراتيجي  )الوعي بالبيئة الداخلية  
ى %( يرجبع إلب46التغير البذي يحبدث فبي المتغيبر التبابع وهبو الاعتماديبة ، والبباقي )

 تأثير عوامل أخرى لم تظهر في النموذج.
حيبث " توجبد علاقبة ذات دلالبة  الفرعبي الثبانيبناء على ما سبق يمكبن قببول الفبرض  •

التجارية الكويتية موضبوع الوعي الاستراتيجي والاعتمادية  بالبنوك   أبعادإحصائية بين  
 ".الدراسة

 الوعي الاستراتيجي والاستجابة.  أبعادالعلاقة بين  (4)
المتعدد للبوعي الاسبتراتيجي كمتغيبر   الإرتباط والإنحداريلي يمكن توضيح نتائج  فيما  

جبودة الخدمبة المصبرفية كمتغيبر تبابع كمبا فبي الجبدول   أبعادكأحد  مستقل على الاستجابة  
 (:11رقم )

 ما يلي. (11) رقم يتضح من الجدول
وهببي F (55,773 )، حيببث بلغببت قيمببة الإرتببباط والإنحببدارثبببوت معنويببة نمببوذج  •

 قيمبة و  %. ممبا يعنبى ارتفباع معنويبة النمبوذج ككبل.1معنوية عند مسبتوى معنويبة 
(R)  ( 0,642للنموذج ككبل بلغبت)   ممبا يشبير إلبى وجبود علاقبة إيجابيبة ذات دلالبة

 الوعي الاستراتيجي والاستجابة. أبعادإحصائية بين 
الببوعي  دأبعببا( ممببا يشببير إلببى أن 504,0للنمببوذج ككببل بلغببت ) R)2(كمببا إن قيمببة  •

( %40,5الببوعي بالبيئبة الخارجيببة( تفسببر ) –الاسبتراتيجي  )الببوعي بالبيئبة الداخليببة 
جبودة الخدمبة  أبعبادمن التغير الذي يحدث فبي المتغيبر التبابع وهبو الاسبتجابة كأحبد 

 %( يرجع إلى تأثير عوامل أخرى لم تظهر في النموذج.59,5المصرفية، والباقي )
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حيبث " توجبد علاقبة ذات دلالبة   الثالبثالفبرض الفرعبي    ولبناء على ما سبق يمكن قبب •
الوعي الاستراتيجي والاستجابة بالبنوك التجارية الكويتية موضوع   أبعادإحصائية بين  

 الدراسة ".
( 11)جدول رقم   

 الوعي الاستراتيجي و الاستجابة  أبعادنتائج تحليل الارتباط المتعدد لنوع ودرجة العلاقة بين 

 SPSS.في ضوء نتائج التحليل الإحصائي لبرنامج  انإعداد الباحث المصدر:
 .الأمان الوعي الاستراتيجي و بعادأالعلاقة بين  (5)

المتعدد للبوعي الاسبتراتيجي كمتغيبر   الإرتباط والإنحدارفيما يلي يمكن توضيح نتائج  
جودة الخدمة المصبرفية كمتغيبر تبابع كمبا فبي الجبدول رقبم   أبعادكأحد    الأمانقل على  مست

(12:) 
 ما يلي.( 12رقم )يتضح من الجدول 

( وهببي 55,773) F، حيببث بلغببت قيمببة الإنحببدارالإرتببباط و ثبببوت معنويببة نمببوذج  •
 %. مما يعنى ارتفاع معنوية النموذج ككل.1معنوية عند مستوى معنوية 

المتغير  
 التابع

 B R 2R Sig لمتغيرات المستقلة ا

 
 الاستجابة 

بالبيئة الداخلية الوعي   0.285* 0.558 0.311 0.00 
 0.004 0.309 0.556 0.162 الوعي بالبيئة الخارجية 

 0.035 0.321 0.567 *0.200 الوعي بالاهداف الاستراتيجية 
 0.157 0.287 0.536 0.109 الوعي برؤية ورسالة البنك 

 0,642 (R)جاط المتعدد في النموذ معامل الإرتب
 R 0,405)2(ي النموذج  معامل التحديد ف 

 55,773 المحسوبة   F قيمة 
 2,40004 الجدولية   F قيمة 

 318-4 درجات الحرية 
 Sig 0,00مستوى الدلالة الاحصائية  
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( ممبا يشبير إلبى وجبود علاقبة إيجابيبة 0,667ككبل بلغبت )للنمبوذج  (R) إن قيمة  •
 R)2(، كمبببا إن قيمبببة الأمبببانالبببوعي الاسبببتراتيجي و  أبعبببادذات دلالبببة إحصبببائية ببببين 

البوعي الاسبتراتيجي  )البوعي  أبعباد( ممبا يشبير إلبى أن 0,444بلغت )  للنموذج ككل
غيبر البذي يحبدث ( مبن الت%44,4الوعي بالبيئة الخارجية( تفسر )  –بالبيئة الداخلية  

%(  55,6جودة الخدمة المصرفية، والباقي )  أبعادكأحد  الأمانفي المتغير التابع وهو  
 موذج.يرجع إلى تأثير عوامل أخرى لم تظهر في الن

حيث " توجبد علاقبة ذات دلالبة   الرابعبناء على ما سبق يمكن قبول الفرض الفرعي   •
البنوك التجاريببة الكويتيببة موضبببوع ببب الأمببانالببوعي الاسبببتراتيجي و  أبعببادإحصببائية بببين 

 الدراسة ".
( 12)جدول رقم   

 الأمانو الوعي الاستراتيجي   أبعادنتائج تحليل الارتباط المتعدد لنوع ودرجة العلاقة بين 

 SPSS.ج في ضوء نتائج التحليل الإحصائي لبرنام انإعداد الباحث المصدر:
 
 

المتغير  
 التابع

 B R 2R Sig المتغيرات المستقلة 

 
 الأمان

 0.00 0.346 0.589 *0.285 الوعي بالبيئة الداخلية 
ة الخارجية الوعي بالبيئ  0.162 0.597 0.356 0.00 

 0.602 0.260 0.510 *0.200 الوعي بالاهداف الاستراتيجية 
 0.194 0.201 0.449 0.109 الوعي برؤية ورسالة البنك 

 0,667 (R)جمعامل الإرتباط المتعدد في النموذ 
 R 0,444)2(معامل التحديد في النموذج  

 63,597 المحسوبة   F قيمة 
 2,40004 الجدولية   F قيمة 

 318-4 درجات الحرية 
 Sig 0,00مستوى الدلالة الاحصائية  
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 الوعي الاستراتيجي والتعاطف. أبعادالعلاقة بين  (6)
المتعدد للبوعي الاسبتراتيجي كمتغيبر   الإرتباط والإنحدارفيما يلي يمكن توضيح نتائج  

جودة الخدمة المصرفية كمتغير تابع كما في الجدول رقبم  أبعادستقل على التعاطف كأحد  م
(13:) 

( 13)جدول رقم   
 الوعي الاستراتيجي و التعاطف أبعادلمتعدد لنوع ودرجة العلاقة بين نتائج تحليل الارتباط ا

 SPSS.في ضوء نتائج التحليل الإحصائي لبرنامج  انإعداد الباحث صدر:الم
 يتضح من الجدول السابق ما يلي.

( وهببي 105,227) F ، حيببث بلغببت قيمببةالإرتببباط والإنحببدارثبببوت معنويببة نمببوذج  •
إن كمببا  %. ممببا يعنببى ارتفبباع معنويببة النمببوذج ككببل.1معنويببة عنببد مسببتوى معنويببة 

( ممبا يشبير إلبى وجبود علاقبة إيجابيبة ذات 0,755لغبت )للنموذج ككل ب (R) قيمة 
 .الأمانالوعي الاستراتيجي و  أبعاددلالة إحصائية بين 

الببببوعي  أبعببببادى أن ( ممببببا يشببببير إلبببب570,0للنمببببوذج ككببببل بلغببببت ) R)2(قيمببببة  •
البوعي بالاهبداف   -الوعي بالبيئة الخارجيبة    –الاستراتيجي  )الوعي بالبيئة الداخلية  

المتغير  
 التابع

 B R 2R Sig المتغيرات المستقلة 

 
 التعاطف

داخلية الوعي بالبيئة ال  0.529* 0.689 0.474 0.00 
 0.002 0.386 0.622 0.204 الوعي بالبيئة الخارجية 

 0.00 0.427 0.654 *0.363 الوعي بالاهداف الاستراتيجية 
 0.88 0.336 0.580 0.011 الوعي برؤية ورسالة البنك 

 0,755 (R)جمعامل الإرتباط المتعدد في النموذ 
 R 0,570)2(معامل التحديد في النموذج  

 105,227 المحسوبة   F قيمة 
 2,40004 الجدولية   F قيمة 

 318-4 درجات الحرية 
 Sig 0,00مستوى الدلالة الاحصائية  
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( من التغير الذي يحدث في المتغير التبابع وهبو التعباطف %57فسر )الاستراتيجية( ت
%( يرجع إلى تأثير عوامل أخرى لبم 43جودة الخدمة المصرفية، والباقي )  أبعادكأحد  

 لنموذج.تظهر في ا
حيث " توجد علاقبة ذات دلالبة   الفرعي الخامسبناء على ما سبق يمكن قبول الفرض   •

التجاريبة الكويتيبة موضبوع اتيجي والتعباطف ببالبنوك  البوعي الاسبتر   أبعبادإحصائية ببين  
 ".الدراسة

 عاشرا : نتائج البحث:  
 :نتائج التحليل الوصفي -10/1

لببوعي الاسببتراتيجي(، أن اتضببح مببن نتببائج التحليببل الوصببفي للمتغيببر المسببتقل )ا (1)
مستوى توافر مفهبوم البوعي الاسبتراتيجي ببين العباملين ببالبنوك التجاريبة الكويتيبة 

الدراسبة كبان بدرجبة مرتفعبة، كمبا اتضبح أن بعبد البوعي بالبيئبة الخارجيبة    موضوع
يأتي في المرتبة الاولى، يليه في المرتبة الثانية بُعد الوعي بالبيئبة الداخليبة، وفبي 

ة الثالثببة يببأتي بُعببد الببوعي برؤيببة ورسببالة البنببك، بينمببا فببي المرتبببة الرابعببة المرتببب
 اف الاستراتيجية. والاخيرة يأتي بُعد الوعي بالاهد

اتضببح مببن نتببائج التحليببل الوصببفي للمتغيببر التببابع )جببودة الخدمببة المصببرفية(، أن  (2)
رية الكويتية مستوى توافر مفهوم جودة الخدمة المصرفية بين العاملين بالبنوك التجا

يبأتي فبي المرتببة   الأمبانموضوع الدراسة كان بدرجة متوسطة، كمبا اتضبح أن بعبد  
لمرتببببة الثانيبببة بُعبببد التعببباطف، وفبببي المرتببببة الثالثبببة يبببأتي بُعبببد الاولبببى، يليبببه فبببي ا

الاعتمادية ، بينما في المرتبة الرابعة يأتي بعبد الملموسبية ، وفبي المرتببة الخامسبة 
 عدالاستجابة. والاخيرة يأتي بُ 

 : البحث متغيراتالعلاقة بين  نتائج  -10/2
تحليل   (1) نتائج  نتائج  والإنحدارأثبتت  كمتغير  المتعد  الإرتباط  الاستراتيجي  للوعي  د 

مستقل علي جودة الخدمة المصرفية كمتغير تابع وجود علاقة إيجابية بين الوعي  
الوعي   -ية  الوعي بالبيئة الخارج  –ه )الوعي بالبيئة الداخلية  أبعادالاستراتيجي ب

بالاهداف الاستراتيجية( وجودة الخدمة المصرفية. أي أنه كلما زادت فعالية الوعي 
تراتيجي يزداد مستوى جودة الخدمة المصرفية. وعليه تم قبول صحة الفرض الاس
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  " حيث  الاول  الاستراتيجي الرئيس  الوعي  بين  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  توجد 
 "  التجارية الكويتية موضوع الدراسة وجودة الخدمة المصرفية بالبنوك

تحليل   (2) نتائج  نتائج  والإنحدارأثبتت  للوعي  الإرتباط  كمتغير    المتعدد  الاستراتيجي 
كأحد   الملموسية  علي  وجود   أبعادمستقل  تابع  كمتغير  المصرفية  الخدمة  جودة 

بين   إيجابية  الداخلية    أبعادعلاقة  بالبيئة  )الوعي  الاستراتيجي  الوعي    –الوعي 
الخا كأحد    -رجية  بالبيئة  والملموسية  الاستراتيجية(  بالاهداف  جودة   أبعادالوعي 

أ المصرفية.  مستوى الخدمة  يزداد  الاستراتيجي  الوعي  فعالية  زادت  كلما  أنه  ي 
حيث "   الثانيالملموسية بالبنوك التجارية الكويتية، وعليه يمكن قبول صحة الفرض  

لاستراتيجي والملموسية بالبنوك الوعي ا  أبعادتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  
 ".التجارية الكويتية موضوع الدراسة

نتائج (3) نتائج  والإنحدارتحليل    أثبتت  كمتغير    الإرتباط  الاستراتيجي  للوعي  المتعدد 
كأحد   الاعتمادية  علي  وجود   أبعادمستقل  تابع  كمتغير  المصرفية  الخدمة  جودة 

بين   إيجابية  بالبيئة  أبعادعلاقة  )الوعي  الاستراتيجي  الوعي    –الداخلية    الوعي 
المصرفية. أي أنه كلما زادت جودة الخدمة  أبعادبالبيئة الخارجية( والاعتمادية كأحد 

فعالية الوعي الاستراتيجي يزداد مستوى الاعتمادية بالبنوك التجارية الكويتية، وعليه  
 أبعادتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  يمكن قبول صحة الفرض الثالث حيث "  

 ". الاستراتيجي والاعتمادية بالبنوك التجارية الكويتية موضوع الدراسة الوعي
تحليل  أثب (4) نتائج  نتائج  والإنحدارتت  كمتغير    الإرتباط  الاستراتيجي  للوعي  المتعدد 

جودة الخدمة المصرفية كمتغير تابع وجود علاقة   أبعادمستقل علي الاستجابة كأحد 
بين   بالب  أبعادإيجابية  )الوعي  الاستراتيجي  الداخلية  الوعي  بالبيئة    –يئة  الوعي 

الاستر   -الخارجية   بالاهداف  كأحد  اتيجيةالوعي  والاستجابة  الخدمة    أبعاد(  جودة 
الاستجابة   مستوى  يزداد  الاستراتيجي  الوعي  فعالية  زادت  كلما  أنه  أي  المصرفية. 

الفرض   صحة  قبول  يمكن  وعليه  الكويتية،  التجارية  "    الرابعبالبنوك  توجد حيث 
بين  علاقة   إحصائية  دلالة  بالبنو   أبعادذات  والاستجابة  الاستراتيجي  ك الوعي 

 ". التجارية الكويتية موضوع الدراسة
تحليل   (5) نتائج  نتائج  والإنحدارأثبتت  كمتغير    الإرتباط  الاستراتيجي  للوعي  المتعدد 

جودة الخدمة المصرفية كمتغير تابع وجود علاقة    أبعادكأحد     الأمانمستقل علي  
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بين   الداخلية    أبعادإيجابية  بالبيئة  )الوعي  الاستراتيجي  با  –الوعي  لبيئة  الوعي 
فعالية    أبعادكأحد     الأمانالخارجية( و  أنه كلما زادت  الخدمة المصرفية. أي  جودة 

مستوى   يزداد  الاستراتيجي  يمكن    الأمانالوعي  وعليه  الكويتية،  التجارية  بالبنوك 
الفرض   صحة  "  الخامس  قبول  دلا حيث  ذات  علاقة  بين  توجد  إحصائية   أبعاد لة 
 ". نوك التجارية الكويتية موضوع الدراسةبالب  الأمانالوعي الاستراتيجي و 

تحليل   (6) نتائج  نتائج  والإنحدارأثبتت  كمتغير    الإرتباط  الاستراتيجي  للوعي  المتعدد 
جودة الخدمة المصرفية كمتغير تابع وجود علاقة    أبعادمستقل علي التعاطف  كأحد  

بين   الداخلية  الاستراتيجي  الوعي    أبعادإيجابية  بالبيئة  بالبيئة    الوعي  –)الوعي 
الاستراتيجية(    -الخارجية   بالاهداف  كأحد  الوعي  الخدمة    أبعادوالتعاطف   جودة 

التعاطف    مستوى  يزداد  الاستراتيجي  الوعي  فعالية  زادت  كلما  أنه  أي  المصرفية. 
الفرض   الكويتية، وعليه يمكن قبول صحة  التجارية  توجد حيث "  س  السادبالبنوك 

بين   إحصائية  دلالة  ذات  بالبنوك   عادأبعلاقة  والتعاطف   الاستراتيجي  الوعي 
 ".التجارية الكويتية موضوع الدراسة 

 توصيات البحث. حادي عشر: 
 يلي.كما  تقديم التوصيات انفي ضوء ما أسفرت عنه نتائج البحث الميداني أمكن للباحث

العاملي (1) لدى  الاستراتيجي  بالوعي  وتنمية  الاهتمام  بالبنوك  من أبعادن  وتعزيزها،  ه 
الفرص خ اكتشاف  ومحاولة  للبنك،  والخارجية  الداخلية  للبيئة  الدقيق  التحليل  لال 

 واستغلالها لصالح البنك.
تعميق مفهوم الوعي الاستراتيجي عبر عقد ندوات ودورات تدريبية لجميع الموظفين  (2)

 والمسؤلين بكافة الادارات بالبنك.
تأثيرا في   بعادنك كونها اكثر الأبالوعي الاستراتيجي للبيئة الداخلية للبتعزيزالاهتمام   (3)

النشاط  تمثل  التي  العوامل  التركيز على  من خلال  المصرفية، وذلك  الخدمة  جودة 
والموارد  التنظيمية  بالأهداف  أساسي  بشكل  تتعلق  والتي  للبنك،  العام  الداخلي 

 ضعف، المالية والمهارات الإدارية ونقاط القوة وال
المتمث (4) البشرية  بالعوامل  والاتجاهات الاهتمام  والقدرات  والمؤهلات  الخبرات  في  لة 

المهمة   العوامل  من  البشري  العنصر  وأن  خاصة  العاملين،  تأهيل  ومستوى 
 والحاسمة في تحقيق أهداف المنظمة. 
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الاهتمام بالتعرف على نقاط القوة التي تميز البنك واستغلالها وايضا نقاط الضعف   (5)
 العمل على تقويتها وتعزيزها. و 

جميع الموظفين نحو الخطة الاستراتيجية للبنك، حيث يتطلب التنفيذ   توجيه جهود (6)
 الجيد للخطة توجيه وتعبئة كافة الجهود داخل البنك تجاه الخطة. 

الجغرافي   (7) )موقعه  البنك  بها  يتمتع  الذي  القوة  نقاط  المظفين   –توظيف  خبرات 
 يجية. .... الخ( لصالح تحقيق اهدافة الاسترات فرص استثمارية  –ومهاراتهم 

توعية العاملين بالبنوك التجارية الكويتية بأهمية وفوائد تقديم خدمات مصرفية ذات  (8)
 جودة مرتفعة لكل من العميل والموظف والبنك نفسه. 

العملاء   (9) آراء  استطلاع  خلال  )من  المصرفية  الخدمة  جودة  قياس  على  العمل 
نتائجها في تصميم الاستراتيجيات  بصورة دورية( والاستف التي  ادة من  والسياسات 

 تعمل على تحسين جودة خدماتها.
الاهتمام بضرورة تقديم الخدمات المصرفية للعملاء في التوقيت المحدد، من خلال  (10)

الخدمة.   تقديم  تسريع  في  تساهدهم  صلاحيات  الموظفين  وإعطاء  الاجراءات  اختصار 
 كل مستمر.ورية لخدماتهم، وابلاغهم عن التديثات بشوإعلام العملاء بالمواعيد الد

على  (11) تساعدهم  تدريبية  دورات  في  اشراكهم  خلال  من  الموظفين  مهارات  تطوير 
تقديم الخدمات ذات الجودة المرتفعة للعملاء، والاستجابة لشكواهم ومقترحاتهم والعمل  

 على حلها في اسرع وقت وبالكفاءة المطلوبة.
 :  لمستقبليةعشر: الدراسات ا ثاني

الباحث مزيد    انيوصي  الاستراتيجي بإجراء  الوعي  من  بكل  المتعلقة  البحوث  من 
 وجودة الخدمة المصرفية، والتي يمكن عرضها فيما يلي:

تطبيق متغيرات الدراسة على مجالات أخرى مثل المحليات وشركات قطاع الاعمال  (1)
 والمنظمات الصناعية والقطاع الصحي والجامعات . 

 .سة تطبيقية دراالاستراتيجي على الاداء المؤسسي تأثير الوعي  (2)
 .الوعي الاستراتيجي والبراعة التنظيمية العلاقة بين  (3)
 .دراسة تطبيقية  تأثير التعلم التنظيمي على الوعي الاستراتيجي (4)
 .تأثير جودة الخدمة المصرفية على رضا العملاء  (5)
 . تأثير جودة الخدمة المصرفية على ولاء العملاء  (6)
 . ة المصرفية تأثير تداعيات جائحة كورونا على جودة الخدم (7)
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