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المستخلص
في خضم المتغيرات المتسارعة والصعوبات وحدة المنافسة التي تواجه المصارف العراقية، بات ضرورياً التركيز على جانب مهم من جوانب العمل الإداري وهو التخطيط الإستراتيجي والدور الذي يؤديه التنفيذ ضمن هذه العملية في تحقيق جودة الخدمة المصرفية التي برزت سلاحاً تنافسياً لتمييز الخدمات التي تقدمها المصارف عن بعضها البعض سعياً نحو زيادة الحصة السوقية للمصرف المعني ونموه واستمراره وزيادة أرباحه.
وقد تناول البحث العلاقة ما بين المتغير المستقل (التنفيذ ضمن التخطيط الإستراتيجي)، وبين المتغير التابع (جودة الخدمة المصرفية ومتغيراتها الفرعية الخمسة).
وتوصل البحث إلى مجموعة من الإستنتاجات أهمها وجود علاقة ذات دلالة معنوية بين التنفيذ ضمن التخطيط الإستراتيجي وبين أبعاد جودة الخدمة المصرفية، باستثناء بعد الاستجابة إذ أظهرت النتائج عدم وجود فروقات ذات دلالة معنوية بين التنفيذ ضمن التخطيط الإستراتيجي والاستجابة ضمن جودة الخدمة المصرفية.
كما خرج البحث بجملة من التوصيات منها: ضرورة عمل الإدارة العليا على توفير ملاك وظيفي مؤهل ومدرب لتنفيذ عملية التخطيط الإستراتيجي من خلال إشراك الموظفين ذوي العلاقة بعملية التنفيذ في دورات بهذا المجال سواء داخل البلد أو خارجه، والعمل على قياس جودة الخدمة المصرفية بصورة دورية من خلال وسائل قياس علمية مثلاً ServQual و ServPerf، وكذلك من خلال المقابلات مع الزبائن لإعطاء إدارات المصارف مؤشراً حول مستوى الجودة المقدمة.

Abstract
In the midst of rapid changes and difficulties and the tough competition faced by the Iraqi banks, it has become necessary to focus on a significant aspect of administrative work; that is strategic planning and the key role of implementation within this process in improving the banking service quality. It has emerged as a critical and main competitive weapon for distinguishing the services provided by banks from each other in an effort to participate in increasing market share of the bank in question in question; in its growth, continuation and profit increase. 
The research has addressed the relation between the independent variable (implementation within strategic planning), and the dependent variable (banking service quality and its five sub- variables).
The researcher has ended with a set of conclusions; the most important of which is the existence of a significant correlation between the implementation within strategic planning and the variables of banking service quality, except the responsiveness dimension, as the results showed there is no significant correlation between the implementation within strategic planning and Responsiveness dimension within banking services quality.
The researcher has also ended with a number of recommendations including the necessity providing qualified and trained employees to implement the strategic planning process, through the engagement of officials involved in implementation process in courses on this field, both inside the country and aboard. The researcher also recommends measuring the banking service quality on a regular basis by scientific means, such as ServQual and ServPerf, as well as through interviews with customers to provide banks departments with an indication on the level of quality provided.  
المقدمة
يُعد موضوع التخطيط الإستراتيجي من الموضوعات المهمة في الوقت الحاضر للنهوض بواقع عمل المصارف العراقية في ظل حالة عدم الإستقرار التي يعاني منها البلد، فضلاً عن التغيرات التي تشهدها البيئة العراقية من إنفتاح إقتصادي ووجود كتلة نقدية كبيرة غير مستغلة، وتوحيد الحدود الدنيا لرؤوس أموال جميع المصارف الزامياً من قبل البنك المركزي العراقي، مما يزيد من حدة المنافسة ويفرض على المصارف العراقية التوسع في انشطتها الإقتصادية وتقديم خدمة ذات جودة عالية تلبي احتياجات الزبائن وبما يفوق توقعاتهم لجذبهم للتعامل معها.
وان عملية التخطيط الإستراتيجي لا يمكن أن تتم بنجاح دون الأهتمام الكافي بمرحلة التنفيذ، إذ ان وضع الخطط دون تنفيذها يؤشر قصوراً في التخطيط الإستراتيجي وبالتالي عدم نجاحه وعدم تحقيق الأهداف المرجوة في تقديم خدمة مصرفية ذات جودة عالية ترضي أذواق ورغبات الزبائن، ومن هنا جاء هذا الموضوع للربط بين هذين المتغيرين وبيان العلاقة القائمة بين التنفيذ ضمن التخطيط الإستراتيجي ومدى مساهمته في تحقيق جودة الخدمة المصرفية من خلال إطار نظري للبحث، وإطار تطبيقي على عينة من المصارف العراقية متمثلة بمصرفي الرشيد والرافدين من المصارف العامة، ومصرفي الخليج التجاري والأهلي العراقي من المصارف الخاصة.
1. منهجية البحث
1.1 مشكلة البحث: 
تتعاظم المشاكل التي تواجه المصارف العراقية بسبب التطورات والتغيرات المستمرة والسريعة في البيئة، كما تزداد شدة المنافسة نتيجة لدخول المصارف الأجنبية التي تمتلك خبرات طويلة في التخطيط وحل الأزمات فتزداد الحاجة الى استخدام التخطيط الإستراتيجي لتقديم خدمات مصرفية عالية الجودة ترضي أذواق الزبائن ورغباتهم وبالتالي تحقيق ميزة تنافسية وربحية عالية للبقاء والإستمرار.
وان عملية التخطيط الإستراتيجي لا تتم بنجاح دون التنفيذ الفعال والصحيح لهذه العملية، اذ ان الصياغة المتقنة للإستراتيجية لا تعني شيئاً إذا لم تنقل إلى أفعال وممارسات لتعطي نتائج مستهدفة من خلال تنفيذ فعال. 
وبذلك يمكن تحديد مشكلة البحث بالتساؤلات الآتية:
1.1.1 هل يوجد علاقة ما بين التنفيذ ضمن التخطيط الإستراتيجي وجودة الخدمة المصرفية؟
2.1.1 ما واقع التنفيذ ضمن التخطيط الإستراتيجي، وجودة الخدمة المصرفية في المصارف عينة البحث؟
2.1 أهمية البحث:
يكتسب البحث أهميته من خلال تركيزه على جانب مهم من جوانب العمل الإداري في المصارف وهو التخطيط الإستراتيجي،
والدور الذي يؤديه التنفيذ لضمان نجاحه، لكونه أحد أهم عناصر عملية التخطيط الإستراتيجي وبالتالي تمكين المصارف من تحقيق أهدافها والاستمرار والمنافسة، فضلاً عن الأهمية التي تحتلها جودة الخدمة بالنسبة للمصارف بوصفها أحد أهم أسباب نجاحها، مما يدفع المصارف للبحث عن آلية لتحسينها.
3.1 أهداف البحث:  
1.3.1 دراسة الإطار العام لعملية التخطيط الإستراتيجي ومن ضمنه التنفيذ، فضلاً عن الإطار العام لجودة الخدمة المصرفية.
2.3.1 دراسة واقع التنفيذ ضمن التخطيط الإستراتيجي وجودة الخدمة المصرفية في المصارف عينة البحث.
3.3.1 بيان العلاقة بين التنفيذ ضمن التخطيط الإستراتيجي وبين أبعاد جودة الخدمة المصرفية.
4.1 فرضيات البحث:
1.4.1 الفرضية الرئيسة الأولى: (يوجد تنفيذ ضمن التخطيط إستراتيجي في المصارف عينة البحث).
2.4.1 الفرضية الرئيسية الثانية: (توجد جودة خدمة مصرفية في المصارف عينة البحث).
3.4.1 الفرضية الرئيسة الثالثة: (توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين التنفيذ ضمن التخطيط الإستراتيجي وبين أبعاد جودة الخدمة المصرفية).
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6.1 منهج البحث:
يعتمد هذا البحث وفقاً لطبيعة متغيراته على المنهج الوصفي في الجانب النظري والتحليلي في الجانب العملي، وهو المنهج
الذي يتسم بوصف الحالة ومن ثم أستخلاص النتائج الخاصة بها من خلال تحليل النتائج في المصارف عينة البحث.
7.1 حدود البحث:
1.7.1 الحدود المكانية: تتمثل الحدود المكانية للبحث بمجموعة من المصارف العراقية العامة والخاصة في محافظة بغداد.
2.7.1 الحدود الزمانية: تتمثل الحدود الزمانية للبحث بالمدة من (20/ 10/ 2015 إلى 20/ 10/ 2016).
3.7.1 الحدود البشرية: تتألف الحدود البشرية من المدير العام (المدير المفوض)، ومديرو الدوائر والأقسام والشعب في إدارات المصارف عينة البحث، فضلاً عن زبائن هذه المصارف.
8.1 مجتمع وعينة البحث:
يتألف مجتمع البحث من المصارف العراقية العامة والخاصة، وتم اختيار عينة بحث تتألف من أربعة مصارف هي مصرفي الرافدين والرشيد من المصارف العامة لعراقة المصرفين وانتشارهما الواسع داخل العراق مما يجعلهما جديرين بالدراسة، ومصرفي الخليج التجاري والأهلي العراقي من المصارف الخاصة لأستعداد المصرفين للتعاون وامكانية الحصول على البيانات والمعلومات والتقارير من المصرف.
9.1 أساليب جمع البيانات والمعلومات:
1.9.1 الجانب النظري: اعتمد الباحثان في اثراء الجانب النظري على الكتب والأطاريح والرسائل والدوريات العربية والأجنبية ذات الصلة بالموضوع، فضلاً عن الاستعانة بالشبكة الدولية للمعلومات (الانترنيت).
2.9.1 الجانب العملي: تم استخدام الاستبانة لجمع البيانات والمعلومات الخاصة بالجانب العملي للبحث، وتم إعداد أنموذجين للاستبانة بالاعتماد على الأدبيات المتعلقة بموضوع البحث والدراسات والبحوث السابقة، وكذلك بناءً على المقترحات المقدمة من السادة المحكمين،  وخصصت الاستبانة الأولى لمديري المصارف عينة البحث، والاستبانة الثانية خصصت لزبائن المصارف عينة البحث، وتمت إجراءات معالجة الإستبانة على وفق مقياس ليكرت الخماسي الذي يعبر عن الخيارات: (أوافق بشدة، أوافق، محايد، لا أوافق، لا أوافق بشدة).
ويتألف مجتمع البحث لاستبانة المديرين من المديرين العامين في المصارف الحكومية والمديرين المفوضين في المصارف الأهلية وجميع مديري الدوائر والأقسام والشعب في المصارف عينة البحث، والبالغ عددهم (75) في مصرف الرافدين، (84) في مصرف الرشيد، (36) في مصرف الخليج التجاري، و(17) في المصرف الأهلي العراقي، وبمجموع (212) فرداً، وتم اختيار عينة بحث تتألف من (96) مدير إذ إستخرج هذا الرقم بطريقة إحصائية، وتم استرداد 90 استبانة منها صالحة للتحليل، فيما بلغ عدد الاستبانات التالفة وغير المستردة 6 استبانات.
أما بالنسبة لاستبانة الزبائن فيتكون مجتمع البحث من زبائن المصارف عينة البحث، وتم اختيار عينة تتألف من (30) زبون لكل مصرف، بمجموع (120) استمارة استبانة، استرجعت جميعها وكانت صالحة للتحليل الإحصائي.
ويبين الجدول الآتي عدد استمارات الاستبانة الموزعة على كل مصرف:

الجدول (1) عدد استمارات المديرين الموزعة والمسترجعة والنسبة المئوية
	المصرف
	الموزعة
	المسترجعة
	النسبة المئوية %

	الرافدين
	34
	28
	82

	الرشيد
	38
	38
	100

	الخليج التجاري
	16
	16
	100

	الأهلي العراقي
	8
	8
	100


10.1 الأساليب الإحصائية المستخدمة في البحث:
تم استخدام عدد من الأساليب الإحصائية وبما يتناسب مع طبيعة البيانات المجمعة، وتم استخدام البرنامج Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) لحساب المؤشرات الإحصائية الآتية :
1.10.1 التوزيع التكراري (Frequency) والنسبة المئوية (Percentages):
أدوات يتم استخدامها لغرض وصف البيانات الخاصة بعينة البحث لإغراض التحليل والمقارنة.
2.10.1 الوسط الحسابي (Arithmetic Mean):
هو المتوسط لقيم متغير ما إذ يستعمل لحساب متوسط إجابات أفراد العينة، ويرمز له بالرمز .
3.10.1 الانحراف المعياري (Standard Deviation):
يستخدم لقياس مدى تشتت إجابات عينة البحث عن وسطها الحسابي، وكلما كانت قيمته صغيرة فهذا دليل على وجود التجانس في اجابات العينة، ويكون افضل متغير هو الذي يحقق اعلى قيمة للوسط الحسابي واقل قيمة للانحراف المعياري.
4.10.1 أختبار ال t لعينة واحدة:
يستخدم لاختبار الفروق المعنوية بين المتوسطات لعينة واحدة، فإذا كانت قيمة  tالمحسوبة أكبر من قيمة t الجدولية فان ذلك يدل على وجود فروقات ذات دلالة معنوية.
5.10.5 أختبار z:
يستخدم لاختبار العلاقة بين نسبتين، فإذا كانت قيمة  zالمحسوبة أكبر من قيمة z الجدولية فان ذلك يدل على وجود علاقة معنوية بين المتغيرين.
2. دراسات سابقة
1.2 الدراسات العربية:
1.1.2 دراسة (الدحيدحاوي، 2013)
تناولت هذه الدراسة تصميم برنامج محوسب لتقييم جودة الخدمة المصرفية من وجهتي نظر المديرين والزبائن في عينة من المصارف العراقية، بحيث يكون هذا البرنامج قادراً على تقييم جودة الخدمة المصرفية، ويتسم بالوضوح والدقة وسهولة التعامل معه، وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من الاستنتاجات أهمها ان النتائج المستخرجة من برنامج تقييم جودة الخدمة المصرفية تطابق النتائج المستخرجة وفقاً للمعادلات الاحصائية المطبقة في عملية اختبار البرنامج، وبذلك يمكن استخدام البرنامج بدلاً من المعادلات الاحصائية ويحقق نتائج دقيقة وذات كفاءة وفاعلية عالية وخالية من احتمالات الخطأ، كما ان البرنامج يعد تقنية متاحة بين ايدي المستخدمين تتسم بالسهولة والوضوح في عملية تقييم وتشخيص جودة الخدمة المصرفية.
ويوصي الباحث البنك المركزي العراقي والإدارات العامة في مصرفي الرافدين والرشيد بتعميم البرنامج على إدارات الفروع وجعله برنامج عام لتقييم جودة الخدمة المصرفية.
2.2 الدراسات الاجنبية:
1.2.2 دراسة (poku, 2012)
تتناول هذه الدراسة أثر عملية التخطيط الاستراتيجي ومن ضمنها عملية التنفيذ في أداء وعمليات مصرف التنمية الزراعي، إذ تسعى إلى تقييم تأثير التخطيط الاستراتيجي في أداء المصارف في غانا بالإشارة إلى عمليات مصرف التنمية الزراعية، وتمثلت عينة الدراسة ب (140) إستبانة وزعت على موظفي مصرف التنمية الزراعي في غانا.
وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها ان مصرف التنمية الزراعي لديه خطة مفصلة وواضحة على مختلف المستويات والإدارات داخل المصرف، وكذلك كفاءة وفعالية التخطيط الإستراتيجي الذي اعتمده المصرف وبالتالي يؤثر ايجاباً في أداء المصرف. كما خرجت الدراسة بجملة من التوصيات منها، ابلاغ الموظفين بالأهداف والميزانيات الموضوعة لتكون لديهم صورة واضحة عن أهداف المصرف وميزانيته، تحسين خطوط الاتصال بين الموظفين لدعم وتحسين تدفق المعلومات وآليات التغذية العكسية، وتطوير الاجتماعات الفصلية لاعطاء الفرصة للموظفين بأبداء ارائهم حول المسائل المتعلقة بعملية التخطيط الاستراتيجي.
2.2.2 دراسة (Shariff, 2012)
تناولت هذه الدراسة جودة الخدمة في المصارف الإسلامية والتقليدية في ماليزيا، إذ سعت إلى دراسة مستوى جودة الخدمة المصرفية في هذه المصارف بطريقة المقارنة، عن طريق توقعات وتصورات الزبائن، وتحديد فجوة جودة الخدمة في كلا النوعين من المصارف، وتوصلت إلى مجموعة من النتائج منها وجود فجوة كبيرة بين الجودة المقدمة وتصورات الزبائن أي ان جودة الخدمة أقل من مستوى التوقعات، وعدم وجود فرق كبير في فجوة جودة الخدمة بين المصارف الإسلامية والمصارف التقليدية، كما ان زبائن المصارف التقليدية يتمتعون بوعي أكبر بالخدمات المصرفية التقليدية مقارنة بوعي زبائن المصارف الإسلامية حول الخدمات المصرفية الإسلامية.
ويوصي الباحث المصارف الإسلامية والتقليدية بتحسين جودة خدماتها كوسيلة إستراتيجية لتحقيق ميزة تنافسية، زيادة الربحية، تحقيق رضا الزبائن وولائهم للمصرف، وضرورة  قيام موظفي المصارف الإسلامية بدور أكثر فعالية في توعية الزبائن على خدمات الشريعة الإسلامية وكذلك استخدام وسائل الإعلام لتوعية الجمهور حول الخدمات المصرفية الإسلامية.
3. الإطار النظري
تسعى المصارف إلى تقديم خدمة مصرفية ذات جودة عالية للوصول إلى الزبائن والمحافظة على مركزها لتنافسي أو تحسينه، لذلك بات ضرورياً التركيز على عملية التنفيذ في التخطيط الإستراتيجي لتتمكن المصارف من تحقيق أهدافها والوصول إلى ما تسعى إليه.
1.3 التنفيذ ضمن التخطيط الإستراتيجي
1.1.3 مفهوم التخطيط الإستراتيجي: 
تزايد في السنوات الاخيرة استخدام مفهوم التخطيط الإستراتيجي ضمن المفاهيم الإدارية الحديثة التي ينبغي على المنظمة ان تتبناها إذا ما ارادت ان تحقق أهدافها وتضمن استمرارها وبقائها (سالم وآخرون، 1998: 99)، إذ ظهر التخطيط الإستراتيجي
كأحدث صورة من صور التخطيط في المنظمات (حسن ووهاب، 2011: 105).
والتخطيط الإستراتيجي يقوم على مجموعة من التساؤلات هي (بن حمدان وإدريس، 2009: 10):
أين نحن الآن؟ أين نرغب ان نكون؟ كيف نصل إلى هناك؟ كيف نقيس مدى تقدمنا؟
وقد أورد الباحثون العديد من التعاريف الخاصة بالتخطيط الإستراتيجي فعرفها (Hodgetts and Luthans, 2000: 247) بأنها "عملية تحديد رسالة المنظمة الأساسية والأهداف الطويلة الأمد، ثم تنفيذ خطة عمل لتحقيق تلك الأهداف"، وعرفها (Bateman and Snell, 2002: 115) بانها "مجموعة من الإجراءات لاتخاذ قرارات حول أهداف المنظمة الطويلة الامد وإستراتيجياتها"، وعدها (Koraus, 2011: 72) "العملية الإدارية التي تؤدي إلى تحديد تعريف لغاية ورسالة واضحة، من أجل وضع هدف وإستراتيجيات للمنظمة"، وذكر (Bryson, 2011: 7-8) بانها "منهج منظم لصنع القرارات والاجراءات الاساسية التي تصوغ وتوجه ماهية المنظمة، ماتقوم به، ولماذا".
2.1.3 أهمية التخطيط الإستراتيجي:
يمكن القول وبصورة عامة، ان الأساس الذي دعا إلى الأهتمام النظري والعملي بعملية التخطيط الإستراتيجي هو عدم التأكد البيئي الذي تعيشه المنظمات في الوقت الحاضر (العزاوي والعاني، 2002: 60)، فالتخطيط الإستراتيجي يمكن المديرين من مواجهة التغيرات في البيئة وتقديم المعالجة الصحيحة لها، كما ان التخطيط الإستراتيجي يساعد في تطوير مفهوم واضح عن المنظمة، وهذا بدوره يمكن المنظمة من صياغة الخطط والنشاطات (الغالبي وإدريس، 2007: 116) والإستراتيجيات الطموحة والبعيدة المدى مما يتيح للمنظمات ان تعمل تحت ظل أهداف مستقبلية واضحة (الطائي وكرماشة، 2010: 131). 
وقد ذكر (Kinicki and Williams, 2011: 165-167) ثلاثة أسباب تدعو المنظمات إلى اتباع التخطيط الإستراتيجي:
· تقديم التوجيه والزخم: بعض المديرين غير قادرين على التعبير عن إستراتيجياتهم، البعض الآخر يكونون مشغولين جداً مع الضغوط اليومية مما يفقد منظماتهم الزخم، ولكن التخطيط الإستراتيجي يساعد الأفراد في التركيز على أهم المشاكل والخيارات والفرص، فإذا انخرط جميع الأفراد في العملية سيساعد ذلك ايضاً على خلق العمل الجماعي، تشجيع التعلم وبناء الألتزام داخل المنظمة.
· تشجيع الأفكار الجديدة: بالأضافة إلى كونه مدخل للأفكار الجديدة، فالتخطيط الإستراتيجي يشدد على أهمية الأبتكار في النجاح على المدى البعيد.
· تطوير الميزة التنافسية المستدامة: وتعني قدرة المنظمة على إنتاج سلع وخدمات بفعالية أكثر منافسيها، وبذلك تتفوق عليهم، وتحدث الميزة التنافسية عندما تتفوق المنظمة في الأبتكار، النوعية، الفعالية والاستجابة للزبائن.
3.1.3 عناصر التخطيط الإستراتيجي:
تتباين وتتعدد آراء الكتاب والباحثين في تناول عناصر التخطيط الإستراتيجي تبعاً لتنوع خلفياتهم العلمية والعملية، يستعرض الجدول (2) جانبا من آراء مجموعة من الباحثين نتبين من خلالها أهمية عنصر التنفيذ في عملية التخطيط الإستراتيجي.

الجدول (2) عناصر التخطيط الإستراتيجي
	ت
	الأنموذج والباحث
	خطوات التخطيط الإستراتيجي
	العدد

	1.
	(Schermerhorn, 1993: 222-223)
	تحديد الأهداف- تقييم الوضع الحالي- صياغة الإستراتيجية- تنفيذ الخطة الإستراتيجية- تقييم الأداء.
	5 خطوات

	2.
	(فوغ، 1996)
www.arabmn.com
	تحليل الوضع- الرؤية والرسالة والأهداف- الإستراتيجيات والبرامج- التنفيذ- المراجعة.
	5 خطوات

	3.
	(Hill and Jones, 2004: 8)
	تحديد الرؤية الرسالة- تحليل البيئة الخارجية- تحليل البيئة الداخلية- اختيار الإستراتيجيات- تنفيذ الإستراتيجية.
	5 خطوات

	4.
	(Peter and Donnelly, 2007: 8)
	رسالة المنظمة- أهداف المنظمة- إستراتيجيات المنظمة- تخطيط المحفظة- التنفيذ.
	4 خطوات

	5.
	(أرمسترونج، 2007: 21)
	تحديد الرسالة- تحديد الأهداف- تحليل الإستراتيجيات الحالية- تحديد القضايا الإستراتيجية- تطوير أو تعديل الإستراتيجيات- اختيار عوامل النجاح الحاسمة- إعداد الخطط- تنفيذ الخطط- مراقبة النتائج.
	9 خطوات

	6.
	(عباس، 2010: 90)
	تحليل الوضع الراهن- دراسة البيئة الخارجية- دراسة البيئة الداخلية- تحديد الأهداف والمهام- وضع الإستراتيجية الجديدة- تطبيق الإستراتيجية الجديدة.
	6 خطوات

	7.
	(بن حمدان وإدريس، 2009: 47)
	تحديد الإتجاه الإستراتيجي- التحليل الإستراتيجي- صياغة الخطة الإستراتيجية- وضع الخطة التشغيلية- تنفيذ الخطة الإستراتيجية- تحديد مستهدفات الأداء- الرقابة والتقييم.
	7 خطوات

	8.
	(الكرخي، 2009: 59)
	التحليل والرصد البيئي- صياغة الإستراتيجية- التطبيق- المتابعة والتقييم.
	4 خطوات

	9.
	(Batra et al., 2010: 7)
	المشكلة- الرسالة والأهداف- التحليل- صياغة الإستراتيجية- التنفيذ- الرقابة.
	6 خطوات

	10.
	(Roussel, 2013: 368)
	صياغة الرسالة- تجميع البيانات وتحليلها- تقيين نقاط القوة والضعف- وضع الغايات والأهداف- صياغة الإستراتيجية- وضع جدول زمني- وضع الخطط التشغيلية والوظيفية- التنفيذ- التقييم.
	9 خطوات


الجدول من إعداد الباحثين بالإعتماد على المصادر المذكورة أعلاه
وقد تختلف الخطوات في التسلسل والعدد ولكنها تتفق في المضمون، وسيتم عرض كل من (الرسالة، الأهداف، التحليل البيئي، الخيار الإستراتيجي، التنفيذ) نظراً لاهميتها ولحصول الألتقاء عليها من لدن أغلب الباحثين:-
1.3.1.3 الرسالة: يقصد بالرسالة الغرض الأساس أو السبب الجوهري لوجود المنظمة في المجتمع (العامري والغالبي، 2011: 269)، إذ يرتبط وجود أي منظمة برسالة معينة تسعى إلى تحقيقها (العمري والسامرائي، 2010: 46)، وتبين الرسالة خصائص المنظمة الفريدة التي تجعلها متميزة عن المنظمات الأخرى وتكشف عن الصورة التي تحاول المنظمة أن تكون عليها (العزاوي والعاني، 2002: 61)، وتعرف الرسالة على انها "بيان واسع النطاق يحدد مجال ونطاق عمل المنظمة" (Ball and McCulloch, 1999: 598)، وعلى سبيل المثال، رسالة المصرف الاسلامي هي تقديم خدمات مصرفية وفق الشريعة الإسلامية، والمصرف العقاري رسالته تشجيع الإسكان بواسطة القروض العقارية.
2.3.1.3 الأهداف: تمثل الأهداف النتائج النهائية للنشاط المخطط له، إذ ينبغي ان تحدد ما يجب انجازه، ومتى، وان تحقيق أهداف المنظمة يجب أن يؤدي إلى تحقيق رسالة المنظمة (Wheelen and Hunger, 2010: 66)، فالأهداف هي خطوات محددة على طريق تحقيق الرسالة الخاصة بالمنظمة (الحسيني والدوري، 2008: 61)، وهي نقطة البداية للتحليل الإستراتيجي (الدوري، 2005: 57)، ودليل لعمل الإدارة، وأساس موضوعي لعملية تحليل وتصميم وتطبيق الإستراتيجية (ياسين، 2010: 56)، وعنصر أساسي للتنسيق والرقابة (الحسيني، 2000: 56). 
وينبغي ان لا توضع الأهداف بشكل غامض (Thompson et al., 2008: 29) إنما تصاغ في شكل نتائج محددة قابلة للقياس الكمي (رفاعي، 1997: 149)، مثلاً ان يهدف المصرف إلى النمو في الودائع بنسبة 10% سنوياً، أو التوسع في الإئتمان بنسبة 20%، أي استخدام عبارات تحدد الهدف كمياً والمدة الزمنية لإنجازه.
3.3.1.3 التحليل البيئي: إن البيئة هي المصدر الأساس للتغيير، وكثيراً من منظمات الأعمال تصبح ضحايا للتغيير البيئي نتيجة لعدم قدرتها على التنبؤ به أو مواكبته (أبو قحف، 1992: 113)، إذ إن فهم المنظمة لبيئتها الداخلية يعني قدرتها على تشخيص نقاط القوة والضعف في أنشطتها ومواردها المختلفة، وفهمها للبيئة الخارجية يعني قدرتها على تحديد الفرص والتهديدات المحتملة، وأن أفضل السبل في الإستجابة للتغيرات البيئية هي تلك التي تسمح بتقوية وتعزيز نقاط القوة وإستخدامها في إستغلال الفرص المتاحة وتجنب التهديدات المحتملة، وكذلك محاولة التخلص من نقاط الضعف أو تقليل أثارها إلى أدنى حد ممكن وفي وضع وتطوير خطط وإستراتيجيات يمكن أن تحول التهديدات إلى مزايا أو منافع لصالح المنظمة (بن حمدان وإدريس، 2009: 72).
4.3.1.3 الخيار الإستراتيجي: الخيار الإستراتيجي هو قرار اختيار بديل من بين البدائل الإستراتيجية، الذي يمثل أفضل تمثيل لرسالة المنظمة وأهدافها الإستراتيجية، ويتضمن القرار التركيز على بعض بدائل منتخبة، والقيام بتقويم تلك البدائل وفقاً لمجموعة من الأدوات التي تساعد في إعتماد البديل الإستراتيجي الأكثر ملائمة (الدوري، 2005: 173)، ويتفق أغلب الكتاب والباحثين على ثلاث مراحل يمر بها الخيار الإستراتيجي، وهي:
1.4.3.1.3 تطوير وتوليد البدائل الإستراتيجية.
2.4.3.1.3 تقويم البدائل الإستراتيجية.
3.4.3.1.3 اختيار البديل المناسب. (القطب، 2012: 26)
5.3.1.3 التنفيذ:
إن التنفيذ هو القيام بالإجراءات اللازمة لتحقيق الغايات والأهداف والإستراتيجيات، وهذا يقتضي تخطيط الأعمال والإجرءات ومساهمة القيادة العليا للمنظمة، والالتزام بالخطة، وحشد الموارد بشقيها الملموسة وغير الملموسة من كامل المنظمة (السكارنة، 2010: 267)، كما يعرف بأنه الطرق التي يتم من خلالها تفعيل الإستراتيجيات أو تنفيذها، فهو يركز على العمليات التي يتم من خلالها تحقيق الإستراتيجيات (Griffin, 2005: 239)، فلا يمكن للتخطيط الإستراتيجي أن ينجح الا إذا كان هناك تنفيذ فعال للإستراتيجية (Aldehayyat and Anchor, 2010: 5).
وتؤثر عدة عوامل في عملية التنفيذ:- أسلوب القيادة، مدى توافر المعلومات ودقتها، درجة عدم التأكد، الهيكل التنظيمي، الثقافة التنظيمية، الموارد البشرية والتكنولوجيا، وإن تأثير كل عامل من هذه العوامل يكون بدرجة وقوة مختلفة، فأصبح للموارد البشرية الدور الرئيس في عملية تنفيذ الإستراتيجية (Rajasekar, 2014: 170).
وتتضمن عملية التنفيذ وضع الإستراتيجيات موضع التنفيذ من خلال البرامج والميزانيات والإجراءات (Wheelen and Hunger, 2010: 69)، وفيما يلي شرح موجز لكل منها:
· البرامج: هي مجموعة من النشاطات والخطوات اللازمة لتحقيق خطة ذات غرض محدد، أنها تعمل على تفعيل الإستراتيجية، وقد تتضمن إعادة هيكلة المنظمة أو تغيير في ثقافتها أو البدء بجهود بحثية جديدة (السنهوري، 2013: 242).
· الميزانيات: التخطيط الكمي الذي يقرر المديرون من خلاله كيفية تخصيص الأموال المتاحة لتحقيق أهداف الشركة (Williams, 2002: 117)، وهي ترجمة لبرامج المنظمة على شكل قيم مالية تتضمن وضع قوائم للتكلفة التفصيلية لكل برنامج (الحسيني والدوري، 2008: 62)، وعلى الرغم من أن الموازنات أداة تخطيطية، فأنها تمثل أيضاً وسيلة للرقابة التنظيمية (محمود، 2011: 137).
· الإجراءات: يشار إليها أحياناً بالإجراءات التشغيلية النمطية، وهي نظام أو خطوات متتابعة تصف تفصيلياً كيف تؤدي مهمة أو عمل محدد لإنجاز برامج المنظمة (وهيلن وهنجر، 1990: 39).
2.3 جودة الخدمة المصرفية
1.2.3 مفهوم الخدمة:
يُعد تطور قطاع الخدمات الظاهرة التي تميز عصرنا الحالي (القريوتي، 2001: 201)، إذ ان هناك تحولاً واضحاً بإتجاه إنتاج الخدمات مقارنة بإنتاج السلع (أوسو، 2011: 158)، وعرف (Armstrong and Kotler, 2005: 223) الخدمة  بانها "اي نشاط أو منفعة يمكن أن يقدمها أحد الأطراف لطرف آخر لا تكون ملموسة بالضرورة، ولا ينتج عنها ملكية أي شيء".
وتتصف الخدمات بالعديد من الصفات التي تميزها عن السلع، وكما يأتي:
1.1.2.3 اللاملموسية: وهذا يعني ان الخدمات على عكس السلع الملموسة لا يمكن رؤيتها أو تذوقها أو لمسها أو شمها قبل الحصول عليها (Chaston, 2000: 193)، فلا يمكن تجربة الخدمة الا بعد شرائها (Brassington and Pettitt, 2006: 1054). 
2.1.2.3 التلازم: ان الخدمات عادةً تباع وتنتج وتستهلك في نفس الوقت (Chee and Harris, 1998: 412)، وهذا التلازم يعني ضرورة حضور طالب الخدمة أثناء عملية إنتاجها كما هو الحال في العملية الجراحية وخدمات الحلاقة (McDaniel, 2011:390).
3.1.2.3 عدم التجانس (عدم التماثل): تعني هذه الخاصية عدم القدرة أو الصعوبة في تنميط الخدمات، وبالتالي الاختلاف في مستوى جودة الخدمات المقدمة (Bingham and Gomes, 2001: 149)، إذ ان الخدمة يتم تقديمها من الأفراد الذين على عكس الآلات يخضعون للتغيرات في المزاج والمهارة والرغبة في تقديم الخدمات بالجودة المتفق عليها (Elliot et al., 2012: 396).
4.1.2.3 الهلاك (الفنائية): لا يمكن تخزين الخدمة لاستخدامها في وقت لاحق، اذ انها تنتج وتستهلك في آن واحد Levens, 2012: 163)).
5.1.2.3 عدم الملكية: إن شراء الخدمة يتيح للمستخدم الانتفاع منها فقط ولا يمكنه التمتع بحق ملكيتها والتحكم بها، كما هو الحال عند استخدام المنتوج المادي (Chee and Harris, 1998:14).
2.2.3 مفهوم الخدمة المصرفية:
في ظل تطور نشاط المصارف خلال السنوات الأخيرة بفضل التقدم العلمي والتكنولوجي السريع الذي يشهده العالم اليوم، أصبح التحدي الحقيقي للمصارف هو محاولة ايجاد مجموعة من الخدمات التي تلبي احتياجات الزبائن وتفوق توقعاتهم باعتبارهم نقطة البدء بالعمل المصرفي (طالب، 2003: 44-45)، إذ تعد الخدمة المصرفية مصدراً للإشباع الذي يسعى إلى تحقيقه الزبون، أما من منظور المصرف فإنها تمثل مصدراً للربح (صادق وأحمد، 2011: 41)، وعرفها (المساعد، 2010: 256) بانها " منتجات غير ملموسة يتم التعامل بها في أسواق معينة تهدف إلى تلبية حاجات ورغبات المستفيدين وتقدم لهم المنفعة"، أما (معلا، 2015: 74) فيرى انها "مجموعة من العمليات ذات المضمون المنفعي الذي يتصف بتغلب العناصر غير الملموسة على العناصر الملموسة والتي تدرك من قبل الأفراد أو المؤسسات من خلال دلالاتها وقيمها المنفعية التي تشكل مصدراً لإشباع حاجاتهم المالية والإئتمانية الحالية والمستقبلية والتي تشكل في الوقت نفسه مصدراً لربحية المصرف وذلك من خلال علاقة تبادلية بين الطرفين".
3.2.3 خصائص الخدمة المصرفية:
تتصف الخدمة المصرفية بخصائص عدة نذكر منها ما يأتي:
1.3.2.3 الأعتماد على الودائع: إذ تعتمد المصارف على الودائع في تأدية جميع خدماتها المصرفية والتي تمثل المصدر الرئيسي لتمويل المصارف وتحقيق الأرباح للمصرف (الصميدعي ويوسف، 2005: 60).
2.3.2.3 الطابع الدولي: ويتضح ذلك في توحيد الكثير من القواعد التي تحكم العمليات المصرفية، سواء عن طريق الاتفاقات الدولية أو عن طريق النقل والتقليد (عبد الخالق، 2010: 41)، مثل شروط التجارة الدولية قواعد الإنكوتيرمزINCOTERMS .
3.3.2.3 احتياجها للعاملين المتميزين: تحتاج الخدمة المصرفية إلى نوعية خاصة من العاملين المهرة الذين يتميزون بسرعة الأداء والكفاءة العالية والدقة في العمل، كما تتطلب الأنشطة في الوقت الحاضر استخدام أحدث التقنيات لتنفيذها (الصميدعي ويوسف، 2005: 61).
4.3.2.3 الأنتشار الجغرافي: اذ لكي يحقق المصرف النجاح المنشود، فانه يتعين ان يكون قادراً على الوصول إلى الزبائن المحتملين والقائمين، وهذا الغرض لا يتحقق الا اذا امتلك المصرف شبكة متكاملة من الفروع التي تنتشر جغرافياً بشكل يتلائم مع رغبات واحتياجات الزبائن للخدمات المصرفية، فالمنافع المتأتية من الخدمات المصرفية لن تكون لها قيمة إلا اذا توافرت للزبون في المكان والزمان المطلوبين (الزامل وآخرون، 2012: 61).
5.3.2.3 النمو في إطار متوازن مع المخاطر: فالخدمات المصرفية تقدم بناء على الثقة، والتوسع فيها يتضمن مخاطر بسبب تغير ظروف العميل وعدم قدرته على سداد التزاماته، وخاصة في الخدمات الإئتمانية، لذلك لا بد من احداث التوازن بين التوسع في تقديم الخدمة، وبين الأعباء التي سيتحملها المصرف من هذا التوسع (الوادي ونزال، 2012: 19).
يتضح مما تقدم، ان الخدمة المصرفية تتميز بخصائص عامة تتصف بها كافة الخدمات الأخرى كاللاملموسية والتلازم وعدم التماثل والفناء وعدم التملك، وإضافة إلى هذه الخصائص تتميز بخصائص أخرى لا تتعلق بماهية وطبيعة الخدمات إنما تتميز بها الخدمة المصرفية كنشاط محدد، فمثلاً لا تحتاج جميع الخدمات إلى تحقيق التوازن بين النمو والمخاطر. وان تشابه خصائص وسمات الخدمة المصرفية بين جميع المصارف يحتم على المصرف الواحد تحقيق التميز والتفرد على المصارف الاخرى من خلال تقديم الخدمات بكفاءة عالية وبنوعية وجودة ترضي احتياجات الزبائن ورغباتهم.
4.2.3 مفهوم جودة الخدمة:
ان الجودة كمصطلح Quality كلمة مشتقة من الكلمة اللاتينية Qualities والتي تعني طبيعة الشيء ودرجة صلاحه (بن عيشاوي، 2013: 20)، وعرفها Juran على انها "الملائمة للغرض أو الاستخدام" (Arora, 2008: 5)، وعدها Crosby بانها "التطابق مع المتطلبات" ويشير Deming إلى الجودة بانها "درجة التميز بسعر مناسب، والسيطرة على مستوى التباين فيها بكلفة مناسبة" (Jankiiraman and Gopal, 2008: 2).
إن الجهود التي بذلها الباحثون في السابق في مجال الجودة قد تركزت على جودة السلع الملموسة دون الخدمات، ولكن الفلسفة السائدة حاليا تركز على الجودة في كافة المجالات وخاصة مجال الخدمات وذلك نظرا لأهميتها (الرياضي، 2016: 11)، فأصبح مفهوم جودة الخدمة يجلب انتباه إدارة المنظمات الخدمية بشكل متزايد على الأقل خلال العقدين الماضيين (الموسوي، 2013: 30).
وقد ظهرت تعاريف عدة لجودة الخدمة فعرفها (Pride and Ferrell, 2003: 334) بانها "تصور الزبائن لمدى ملاقاة الخدمة لتوقعاتهم أو التفوق عليها"، في حين عدها (Hoffman and Bateson, 1997: 298) "الادراك الناتج من التقييم الشامل البعيد الأمد لأداء المنظمة".
وان لجودة الخدمة ثلاث عناصر هي (Hutt and Speh, 1998: 353): (صورة المنظمة، الجودة الفنية، الجودة الوظيفية)، وتشير الجودة الفنية إلى الجوانب الكمية للخدمة، بمعنى تلك الجوانب التي يمكن التعبير عنها بشكل كمي، أما الجودة الوظيفية، فهي تشير إلى الكيفية التي تتم فيها عملية نقل الجودة الفنية إلى المستفيد من الخدمة (الطائي والعلاق، 2009: 140).
5.2.3 مفهوم جودة الخدمة المصرفية:      
أن الخدمات المصرفية في جوهرها تتصف بدرجة عالية من النمطية، ومن شأن هذه النمطية أن تحد من إمكانيات التميز في هذه الخدمات، وبالتالي تقليل فرص التنافس في تقديمها، ومن هنا، كان على إدارة المصرف أن تبحث عن مجالات أخرى للتنافس فبرز مفهوم جودة الخدمة المصرفية كمجال من مجالات التمييز النسبي (معلا، 2015: 98)، وعرفت جودة الخدمة المصرفية بانها "الأنشطة والعمليات كافة التي يمارسها المصرف وتكون مصممة لاشباع حاجات ورغبات الزبائن وفي الوقت ذاته تشكل مصدراً لأرباح المصرف من خلال العلاقة التبادلية" (الموسوي، 2013: 41).
أن جودة الخدمة المصرفية تكمن في إدراكات الزبائن وتتشكل في ضوء توقعاتهم، وان مفهوم جودة الخدمة المصرفية يختلف عن مفهوم الجودة كما تحدده المواصفات القياسية، فهنالك فرق واضح بين الجودة المدركة من قبل الزبائن والجودة القياسية (النمر وآل مراد، 2011: 171)، ونجد أن ما يفضله الزبون من جودة الخدمة له تأثير كبير على نجاح المصرف وذلك يعود إلى العلاقة بين جودة الخدمة مع التكاليف، الربحية، رضا الزبون، الاحتفاظ بالزبون (الدحيدحاوي، 2013: 56)، ويمكن التمييز بين خمس مستويات لجودة الخدمة المصرفية وهي (معلا، 2015: 99):
1.5.2.3 الجودة المتوقعة من قبل الزبائن، وتمثل مستوى الجودة التي يرى الزبائن وجوب توفرها.
2.5.2.3 الجودة المدركة من قبل المصرف ويرى انها مناسبة.
3.5.2.3 الجودة الفنية المحددة بموجب المواصفات النوعية للخدمة المصرفية إن وجدت.
4.5.2.3 الجودة الفعلية التي تؤدى بها الخدمة.
5.5.2.3 الجودة المروّجة (المعلنة) للزبائن.
6.2.3 أبعاد جودة الخدمة المصرفية:
تنتج جودة الخدمة عن شبكة معقدة من العديد من الأبعاد، وعلى مدار السنوات عمل الباحثون على تعريف المكونات الأكثر معنوية لجودة الخدمة، وعرفوا عوامل مختلفة تساهم في جودة الخدمة (ككاندامبولي وآخرون، 2007: 99)، وان اغلب الباحثون أتفقوا على خمسة أبعاد لجودة الخدمة وكما يأتي:
1.6.2.3 المعولية: يشير هذا البعد إلى امكانية المصرف على توفير الخدمات المصرفية بشكل يعتمد عليه من قبل الزبائن، وكذلك القدرة على تسليم تلك الخدمات في الاوقات المحددة لها (الجنابي، 2015: 238).
2.6.2.3 الاستجابة: تشير إلى مدى استعداد ورغبة المصرف في تقديم المساعدة للزبائن، والرد على استفساراتهم، والسرعة في تقديم الخدمة التي يحتاجون إليها، والمساهمة في حل مشكلات الزبائن المحددة (الزامل وآخرون: 134).
3.6.2.3 الضمان: تعبر عن درجة الشعور بالأمان والثقة في الخدمة التي يتم تقديمها وفي من يقدمها، أي يتعلق بمدى المخاطر المدركة لنتائج تلقي الخدمة أو من مقدمها أو كليهما (الملا حسن،2006: 71).
4.6.2.3 العناية: يشير هذا البعد إلى الأهتمام بالزبون والإصغاء لحاجاته وإبداء العناية والاهتمام الشخصي به، وتفهم طبيعة الزبون وحاجاته والعمل على تحقيقها(الجنابي، 2015: 239).
5.6.2.3 الملموسية: وتشير إلى المظهر الملموس للأشياء باعتبارها تعزز ثقة الزبائن بالخدمة المقدمة اعتماداً على ضرورة التأكد من ان العناصر الملموسة تتطابق مع تصور الزبائن (الجنابي، 2015: 239)، إذ تزود الملموسية الزبائن بإيضاح مادي وتصور عن الخدمة، لا سيما الزبون الجديد الذي سيتخدمها في تقييم الجودة (الملا حسن،2006: 71).
4. الجانب العملي
نتعرف فيما يأتي على المصارف عينة البحث ووصف أفراد العينة، ثم اختبار فرضيات البحث بإستخدام أساليب إحصائية متنوعة لاثبات صحة الفرضيات من عدمها.
1.4 التعريف بالمصارف عينة البحث
1.1.4 مصرف الرافدين: (http://www.rafidain-bank.gov.iq/history.html)
تأسس مصـرف الرافـدين بموجب القانون رقم (33) لسنة 1941 وباشـر أعماله في  19/5/1941 برأس مال مدفوع قدره (50) خمسون ألف دينار، وفي عام 1998 شهد المصرف تطوراً جديداً هو تحوله الى شركة عامة مملوكة للدولة بالكامل طبقاً لاحكام قانون الشركات العامة رقم (22) لسنة 1997 بغية المساهمة في دعم الإقتصاد الوطني في مجال الصيرفة التجارية وإستثمار الأموال وتقديم التمويل لمختلف القطاعات على وفق خطط التنمية وفي إطار السياسات الإقتصادية والمالية والنقدية للدولة، عدد فروع المصرف حالياً (161) فرعاً داخل العراق اضافة الى (7) فروع في الخارج وهي: القاهرة، بيروت، أبو ظبي، البحرين، صنعاء، عمان، جبل عمان.
2.1.4 مصرف الرشيد: (http://rasheedbank.gov.iq/about.htm)
تأسس مصرف الرشيد بموجب القانون رقم (52) لسنة 1988 وخضع لقانون الشركات العامة رقم (22) لسنة 1997 وبتاريخ 12/4/2001 اصبح رأس مال المصرف مليــاري دينار عراقي، ويسعى مصرف الرشيد إلى المساهمة في دعم الإقتصاد الوطني من خلال الوظائف التي يقوم بها، وللمصرف حالياً (138) فرعاً، منها (61) فرعاً في بغداد و(77) فرعاً في بقية المحافظات، و(13) فرعاً في محافظات إقليم كردستان العراق.
3.1.4 المصرف الأهلي العراقي: (التقرير السنوي للمصرف الأهلي العراقي، 2015)
أسس المصرف بموجب إجازة التأسيس المرقمة م.ش/ 5802 والمؤرخة في 2/1/1995 برأس مال قدره (400) مليون دينار وحصلت موافقة البنك المركزي العراقي بتاريخ 28/3/1995 على ممارسته الصيرفة كمصرف إستثماري بإسم )المصرف الأهلي للإستثمار والتمويل الزراعي)، وفي 8/4/1995 باشر المصرف مزاولة أعماله، وبتاريخ 25/10/1995 سمح البنك المركزي العراقي للمصارف الإستثمارية بتعديل عقود تأسيسها بما يمكنها من ممارسة الصيرفة الشاملة، بناءً عليه اتخذ مجلس إدارة المصرف بتاريخ 2/1/1998 قراراً بتعديل عقد التأسيس ليشمل ممارسة الصيرفة الشاملة، وحصلت موافقة البنك المركزي العراقي على التعديل بكتابه المؤرخ في 1/10/1998.
وتنفيذاً لتعليمات البنك المركزي العراقي تمت زيادة رأس مال المصرف الى (250) مليار دينار عراقي تدريجاً، عن طريق طرح (98) مليار سهم للاكتتاب العام الذي أغلق بتاريخ 7/1/2014 وتم الاكتتاب خلال المدة بكامل قيمة الأسهم بمبلغ مقداره (98) مليار دينار عراقي، وحصلت موافقة مسجل الشركات حسب كتابهم المرقم 5500 بتاريخ 24/2/2014 وبحسب متطلبات البنك المركزي العراقي.
وللمصرف عشرة فروع، ثلاثة فروع في محافظة بغداد فضلاً عن فرعين في محافظة البصرة و فرع في كل من النجف وكربلاء والموصل وأربيل والسليمانية.
4.1.4 مصرف الخليج التجاري: (التقرير السنوي لمصرف الخليج التجاري، 2015)
أُسس مصرف الخليج التجاري كشركة مساهمة خاصة بموجب شهادة التأسيس المرقمة م.ش/7002 المؤرخة في 20/10/1999 الصادرة من دائرة تسجيل الشركات على وفق قانون الشركات رقم (21) لسنة 1997 المعدل برأس مال مقداره (600) مليون دينار مدفوعة بالكامل، باشر المصرف ممارسة أعماله عن طريق الفرع الرئيس بتاريخ 1/4/2000 بعد حصوله على إجازة ممارسة الصيرفة الصادرة من البنك المركزي المرقمة ص.أ/9/3/115 والمؤرخة في 7/2/2000 وفقاً لاحكام قانون البنك المركزي رقم (64) لسنة 1976 السائد آنذاك ليمارس المصرف أعمال الصيرفة الشاملة، وتم تعديل عقد تأسيسه بزيادة رأس ماله عدة مرات إلى أن وصل (300) مليار دينار عراقي بعد أن أكتملت الإجراءات القانونية بتاريخ 7/11/2014 وتم إجراء القيود المحاسبية في سجلات المصرف بتاريخ 12/12/2014 بعد اطلاق الوديعة من قبل البنك المركزي العراقي.
بلغ عدد فروع المصرف (24) فرعاً عاملة داخل البلاد لغاية المدة المنتهية في 31/12/2015، تسعة منها داخل محافظة بغداد و(15) فرعاً في المحافظات الأخرى.






2.4 وصف أفراد العينة
1.2.4 استبانة المديرين:
[bookmark: _GoBack]فيما يأتي استعراض لخصائص عينة البحث لاستبانة المديرين:

الجدول (3) وصف أفراد عينة المديرين 
	1. المؤهل العلمي
	بكالوريوس
	دبلوم عالي
	ماجستير او مايعادلها
	دكتوراه او مايعادلها
	اخرى

	التكرار
	61
	12
	9
	2
	6

	النسبة المئوية
	67.8%
	13.3%
	10.0%
	2.2%
	6.7%

	2. التخصص العلمي
	محاسبة
	إدارة أعمال
	علوم مالية ومصرفية
	اخرى

	التكرار
	15
	19
	19
	37

	النسبة المئوية
	16.7%
	21.1%
	21.1%
	41.1%

	3.عدد سنوات الخدمة
	10 سنوات فأقل
	10-15 سنة
	15-20 سنة
	20 سنة فأكثر

	التكرار
	12
	10
	16
	52

	النسبة المئوية
	%13.3
	%11.1
	%17.8
	%57.8

	4.الموقع الوظيفي
	مدير عام (مفوض)
	مدير دائرة
	مدير قسم
	مدير شعبة

	التكرار
	2
	9
	25
	54

	النسبة المئوية
	2.2%
	10%
	27.8%
	60%


2.2.4 استبانة الزبائن:
فيما يأتي استعراض لخصائص عينة البحث لاستبانة الزبائن:
الجدول (4) وصف أفراد عينة الزبائن
	1. العمر
	30 سنة فأقل
	31-40 سنة
	41-50 سنة
	51-60 سنة
	61 سنة فأكثر

	التكرار
	48
	35
	16
	18
	3

	النسبة المئوية
	40.0%
	29.2%
	13.3%
	15.0%
	2.5%

	2. التحصيل العلمي
	ثانوي فأقل
	دبلوم
	بكالوريوس
	دبلوم عالي
	ماجستير او مايعادلها
	دكتوراه او مايعادلها

	التكرار
	25
	22
	66
	2
	4
	1

	النسبة المئوية
	20.8%
	18.3%
	55%
	1.7%
	3.3%
	0.8%

	3. المهنة
	موظف
	غير موظف

	التكرار
	43
	77

	النسبة المئوية
	35.8%
	64.2%

	4. سنوات التعامل مع المصرف
	5 سنوات فأقل
	6-10 سنة
	10 سنوات فأكثر

	التكرار
	65
	35
	20

	النسبة المئوية
	54.2%
	29.2%
	16.7%

	5. الرضا عن الخدمات
	نعم
	لا
	نوعاً ما

	التكرار
	65
	18
	37

	النسبة المئوية
	54.2%
	15.0%
	30.8%


3.4 اختبار معنوية الوسط الحسابي للتنفيذ ضمن التخطيط الإستراتيجي وجودة الخدمة المصرفية
لغرض التأكد من تطبيق متغيرات البحث المتمثلة بالتنفيذ ضمن التخطيط الإستراتيجي، وجودة الخدمة المصرفية في المصارف عينة البحث، ينبغي اختبار معنوية الوسط الحسابي ومن ثم مقارنته مع الوسط الفرضي، من خلال اختبار t لعينة واحدة.
1.3.4 اختبار الفرضية الرئيسية الاولى: (يوجد تنفيذ ضمن التخطيط الإستراتيجي في المصارف عينة البحث).
الجدول (5) اختبار معنوية الوسط الحسابي للتنفيذ ضمن التخطيط الإستراتيجي
	المتغير
	الوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	قيمة t المحسوبة
	درجة الحرية
	قيمة t الجدولية
	الدلالة

	التنفيذ
	3.62
	0.63
	9.32
	89
	1.99
	دال


نلاحظ من خلال الجدول (5) السابق ان قيمة t المحسوبة بلغت (9.32) وهي اكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى دلالة (0.05) ودرجة حرية (89) والبالغة (1.99)، وهذا يعني بان هناك فروقات ذات دلالة معنوية للتنفيذ، وقد بلغت قيمة الوسط الحسابي (3.62) وهي اكبر من قيمة الوسط الفرضي والبالغ (3)، وهذا يعني بان المعنوية لصالح الوسط الحسابي.
وبهذه النتيجة قد تم اثبات الفرضية الرئيسية الأولى اي انه يوجد تنفيذ ضمن التخطيط الإستراتيجي في المصارف عينة البحث.
2.3.4 اختبار الفرضية الرئيسية الثانية: (توجد جودة خدمة مصرفية في المصارف عينة البحث).
الجدول (6) اختبار معنوية الوسط الحسابي لجودة الخدمة المصرفية
	المتغير
	الوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	قيمة t المحسوبة
	درجة الحرية
	قيمة t الجدولية
	الدلالة

	جودة الخدمة المصرفية
	3.64
	0.70
	10.04
	119
	1.99
	دال


نلاحظ من خلال الجدول (13) السابق ان قيمة t المحسوبة بلغت (10.04) وهي اكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى دلالة (0.05) ودرجة حرية (119) والبالغة (1.99)، وهذا يعني بان هناك فروقات ذات دلالة معنوية لمتغير جودة الخدمة المصرفية، وقد بلغت قيمة الوسط الحسابي (3.64) وهي اكبر من قيمة الوسط الفرضي والبالغ (3)، وهذا يعني بان المعنوية لصالح الوسط الحسابي.
وبهذه النتيجة قد تم اثبات الفرضية الرئيسية الثانية اي انه توجد جودة خدمة مصرفية في المصارف عينة البحث.
4.4 اختبار النسب بين التنفيذ ضمن التخطيط الإستراتيجي وبين أبعاد جودة الخدمة المصرفية
لمعرفة العلاقة بين التنفيذ ضمن التخطيط الإستراتيجي و بين أبعاد جودة الخدمة المصرفية سيتم استخدام اختبار (Z) للاختبار بين نسبتين لكون هذه المتغيرات ادرجت في نموذجين للاستبانة، كل نموذج تم الاجابة عليه من قبل عينة مختلفة.
اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة: (توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين التنفيذ ضمن التخطيط الإستراتيجي وأبعاد جودة الخدمة المصرفية). 
جدول (7) اختبار Z بين التنفيذ ضمن التخطيط الإستراتيجي وبين أبعاد جودة الخدمة المصرفية
	المتغيرات
	النسبة (%)
	التنفيذ (%)
	قيمة Z المحسوبة
	قيمة Z الجدولية
	الدلالة

	المعولية
	75.2
	72.4
	2.40
	1.96
	دال

	الاستجابة
	72.4
	
	0.00
	
	غير دال

	الضمان
	78.4
	
	5.10
	
	دال

	العناية
	69.4
	
	2.63
	
	دال

	الملموسية
	69.0
	
	2.98
	
	دال


ومن خلال الجدول (7) السابق يمكن ملاحظة ما يأتي:
1.4.4 التنفيذ والمعولية: بلغت قيمة Z المحسوبة (2.40) وهي اكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى دلالة (0.05) والبالغة (1.96)، وهذا يعني بان هناك فروقات ذات دلالة معنوية بين التنفيذ ضمن التخطيط الإستراتيجي والمعولية ضمن جودة الخدمة المصرفية.
2.4.4 التنفيذ والاستجابة: بلغت قيمة Z المحسوبة (0.00) وهي اصغر من قيمتها الجدولية عند مستوى دلالة (0.05) والبالغة (1.96)، وهذا يعني عدم وجود فروقات ذات دلالة معنوية بين التنفيذ ضمن التخطيط الإستراتيجي والاستجابة ضمن جودة الخدمة المصرفية.
3.4.4 التنفيذ والضمان: بلغت قيمة Z المحسوبة (5.10) وهي اكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى دلالة (0.05) والبالغة (1.96)، وهذا يعني بان هناك فروقات ذات دلالة معنوية بين التنفيذ ضمن التخطيط الإستراتيجي والضمان ضمن جودة الخدمة المصرفية.
4.4.4 التنفيذ والعناية: بلغت قيمة Z المحسوبة (2.63) وهي اكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى دلالة (0.05) والبالغة (1.96)، وهذا يعني بان هناك فروقات ذات دلالة معنوية بين التنفيذ ضمن التخطيط الإستراتيجي والعناية ضمن جودة الخدمة المصرفية.
5.4.4 التنفيذ والملموسية: بلغت قيمة Z المحسوبة (2.98) وهي اكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى دلالة (0.05) والبالغة (1.96)، وهذا يعني بان هناك فروقات ذات دلالة معنوية بين التنفيذ ضمن التخطيط الإستراتيجي والملموسية ضمن جودة الخدمة المصرفية.
من خلال ما تقدم نلاحظ ان اغلب النتائج لها دلالة معنوية، وبذلك يمكن القول بانه قد تم اثبات الفرضية الرئيسية الثالثة اي انه هناك علاقة ذات دلالة معنوية بين التنفيذ ضمن التخطيط الإستراتيجي مع أبعاد جودة الخدمة المصرفية في المصارف عينة البحث.

الإستنتاجات
في ختام البحث تم التوصل إلى مجموعة من الإستنتاجات استناداً إلى نتائج البحث فضلاً عن بعض الإستنتاجات التي تم التوصل إليها عن طريق الملاحظة، وعلى النحو الآتي:
1- تزداد أهمية التخطيط الإستراتيجي بزيادة درجة عدم التأكد والتعقيد البيئي وحدة المنافسة في البيئة المصرفية، إذ انه يعد الوسيلة الأمثل لمواجهة التهديدات التي تتعرض لها المصارف، ومحور الربط ما بين الفرص المتاحة والموارد المادية وغير المادية لزيادة قدرات المصارف على المنافسة وتحقيق النمو والاستمرار.
2- أن تفهم المصارف لاحتياجات ورغبات الزبائن والعمل على تلبيتها يساهم في تحقيق جودة الخدمة المصرفية.
3- كانت نتائج التنفيذ ضمن التخطيط الإستراتيجي وجودة الخدمة المصرفية جيدة نسبياً، وهذ يعني وجود تنفيذ للخطة الإستراتيجية وجودة خدمة مصرفية في المصارف عينة البحث.
4- عدم وجود أقسام خاصة بالتخطيط في المصارف عينة البحث تعمل على إعداد الخطة الإستراتيجية بشكل دقيق وعملي ومتابعة عملية تنفيذها بالشكل الذي يعزز من فرص نجاحها.
5- أظهرت النتائج وجود علاقة ذات دلالة معنوية بين التنفيذ ضمن التخطيط الإستراتيجي وبين أبعاد جودة الخدمة المصرفية، باستثناء بعد الاستجابة إذ أظهرت النتائج عدم وجود فروقات ذات دلالة معنوية بين التنفيذ ضمن التخطيط الإستراتيجي والاستجابة ضمن جودة الخدمة المصرفية.





















التوصيات
في ضوء ما تقدم من أستنتاجات تم وضع مجموعة من التوصيات وكالآتي:  
1- نقترح على البنك المركزي ألزام المصارف بالتخطيط الإستراتيجي من خلال إصدار توجيهات وتعليمات بهذا الخصوص، وكذلك مراجعة خطط المصارف والمقارنة مابين المخطط والمنجز.
2- العمل على قياس جودة الخدمة المصرفية بصورة دورية من خلال وسائل قياس علمية مثلاً ServQual و ServPerf وكذلك من خلال المقابلات مع الزبائن لإعطاء إدارات المصارف مؤشراً حول مستوى الجودة المقدمة لمعالجة مكامن الضعف فيها، فضلاً عن تحديد مدى التطور الحاصل في مستواها مقارنةً مع النتائج السابقة لها.
3- استحداث وحدة تنظيمة في الهيكل التنظيمي للمصرف ترتبط بالادارة العليا خاصة بالتخطيط الإستراتيجي لأهميتها في تهيئة وتجميع أجزاء الخطة وتحقيق التكامل فيما بينها، والتأكد من تنفيذها بالصورة الصحيحة ومدى التقدم المحرز في تنفيذها.
4- ضرورة عمل الإدارة العليا على توفير ملاك وظيفي مؤهل ومدرب لتنفيذ عملية التخطيط الإستراتيجي من خلال إشراك الموظفين ذوي العلاقة بعملية التنفيذ في دورات بهذا المجال سواء داخل البلد أو خارجه. 
5- توفير نظام معلومات فعال، إذ ان نجاح التنفيذ في التخطيط الإستراتيجي يتوقف على توفير المعلومات في الوقت المناسب.
6- ضرورة زيادة أهتمام المصارف عينة البحث والمصارف الأخرى بالتنفيذ في عملية التخطيط الإستراتيجي، بعد أن أظهرت النتائج وجود علاقة بين التنفيذ وجودة الخدمة المصرفية.
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3- الموقع الألكتروني لمصرف الرشيد http://rasheedbank.gov.iq/
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