
 
 الجمهىريت الجسائريت الديمقراطيت الشعبيت

 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

 

         BADJI MOKHTAR UNIVERSITY –ANNABA                       عنابت -جامعت باجي مختار      

      

UNIVERSITE BADJI MOKHTAR-ANNABA 
 

 وعموم التسيير والتجارية كمية العموم الاقتصادية
 قسم عموم التسيير

 (LARMO) مخبر البحث في إدارة المنظمات
 أطروحة دكتوراه

 مقدمة لنيل شهادة دكتوراه عموم

 

 
 

 عموم التسيير :الشعبة
 ياسين بوناب :طالبلم

 عنابة -د. بوقمقول الهادي أستاذ التعميم العالي جامعة باجي مختار مدير أطروحة الدكتوراه: ا.
 أمام أعضاء المجنة:

 عنابة-جامعة باجي مختار رئيسا أستاذ التعميم العالي عبد المطيف بمغرسة
 عنابة-جامعة باجي مختار مقررا أستاذ التعميم العالي الهادي بوقمقول

 عنابة-جامعة باجي مختار عضوا أستاذ محاضر أ شايب فاطمة الزهراء
 سوق اهراس-عديةاجامعة محمد الشريف مس عضوا أستاذ محاضر أ منصف بن خديجة

 سكيكدة-5511اوت02جامعة  عضوا أستاذ محاضر أ أحسن طيار
 سكيكدة-5511اوت02جامعة  عضوا أستاذ محاضر أ صبري مقيمح

  

 في منظمات الخدمات المالية تأثير التوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز
 في الجزائر صرفيةدراسة حالة المؤسسات الم

 

 

7102-7102الجامعية:  السنة  

 



 

I 
 

 

 

 

 
 

 

 تصريح
أصرح بشرفي أن ىذا العمل ، ياسين بوناب: أنا الممضي أسفمو الطالب الباحث    

 البحثي  المتمثل في  أطروحة الدكتوراه الموسومة  بعنوان : 
 تأثير التوجه نحو السوق على الأداء المتميز في منظمات الخدمات المالية" 

  و المقدم لنيل   " ،  -دراسة حالة المؤسسات المصرفية في الجزائر -             
ىو عمل أكاديمي  والإستراتيجيةالتسويق  عموم التسيير تخصص شيادة الدكتوراه في

خاص بي، كما أنو غير مقدم لا جزء منو و لا كمو لأية مؤسسة عممية أخرى بيدف 
لية كاممة عن كل ما جاء في نيل شيادة أكاديمية أو غير ذلك . و أتحمل المسؤو 

 مضمونو .
 

 ياسين بوناب                                                     
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 الممخص:
عمى الأداء  (من منظور سموكي)مدى تأثير التوجو نحو السوق التحقق من ىدفت ىذه الدراسة إلى     

التي ليا مختمف المتغيرات اثر  عن بالإضافة لمكشف ،المتميز لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر

(، وقد اعتمد  المتغيرات المعدلةوسيطة و ، المتغيرات الالتوجو نحو السوق سوابقدور في ىذه العلاقة ) 

تمثل مؤسسات   وكالة مصرفية 75إطار ينتمون ل  012الباحث في انجاز ىده الدراسة عمى عينة من 

وقد بينت نتائج التحميل  واستبانو صالحة لمتحميل.  107وتم استعادة مصرفية مختمفة تنشط بالجزائر، 

ىام لتوجو نحو  تأثيروجود   نتائج ميمة في مقدمتيا: AMOSو   SPSS يباستعمال برنامج الإحصائي

 يبقى متواضعا الأداءمستوى  أن رغمالمتميز لممؤسسات المصرفية العاممة بالجزائر  الأداءالسوق عمى 

وجو متل المميدة سوابقل تأثير وجود إلىكما خمصت الدراسة  ؛ب انخفاض مستوى التوجو نحو السوقبسب

و السوق يتحدد بتأثير ىذه مستوى التوجو نح حيث أن عمى مستوى التوجو نحو السوق نحو السوق

الأداء وجود اثر غير مباشر لمتوجو نحو السوق عمى  نتائج اختبار معادلة المساركما بينت  .المتغيرات

بون و المتميز لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر بوجود متغيرات وسيطة ) إدارة العلاقة مع الز 

والثقة في البنك( غير أن مستوى ىذا التأثير غير المباشر اقل من مستوى التأثير  جودة العروض

أن لممتغيرات المعدلة )حدة المنافسة، التغيرات التكنولوجيا و الحالة العامة  نتائجأظيرت الالمباشر.  كما 

والأداء المتميز لممؤسسات المصرفية عمى قوة العلاقة بين التوجو نحو السوق تاثير سمبي  للاقتصاد(

 لاضطراب السوق تاثير موجب. أنفي حين  العاممة في الجزائر

 الكممات المفتاحية:
 التوجو نحو السوق، الأداء المتميز، سوابق التوجو نحو السوق، المتغيرات الوسيطة، المتغيرات المعدلة
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                 Abstract :      

     The objective of this study was to investigate the impact of market 

orientation (from a behavioral perspective) on the excellent performance of 

banking institutions operating in Algeria, as well as to investigate the impact of 

differents  variables that have a role in this relationship (market orientation 

antecedents, médiatrices , moderators),   the researcher relied on a sample of 

(210) frames belonging to (57) banking agencies representing different banking 

institutions active in Algeria, restored was(125) valid questionnaires . The 

results showed by using the SPSS and AMOS programs : The presence of a 

significant impact on the market performance on the excellent performance of 

banking institutions operating in Algeria, although the level of performance 

remains modest due to the low level of market orientation. The study also 

found that there is an effect  of the Antécédents on the market orientation as the 

level of market orientation is determined by the effect of these variables; The 

results showed of the path analysis that there is an indirect impact of the market 

orientation on the excellent performance of the banking institutions operating 

in Algeria with the existence of intermediate médiatrices variables (Crm, 

Quality offers and Confidence in the bank). However, the level of this indirect 

effect is Lower than the level of direct impact. The results showed that the 

modérators variables (competition intensity, technological changes and the 

general state of the economy) have a negative impact strength on the 

relationship between market orientation and the excellent performance of 

banking institutions operating in Algeria. while market turbulence has a 

positive effect. 

key words: 

Market orientation, Excellent performance, Market orientation antecedents, 

Médiatrices variables, Modérators variables 
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Résumé 

    L'objectif de cette étude était d'étudier l'impact de l'orientation marché (d'un 

point de vue comportemental) sur l'excellente performance des institutions 

bancaires opérant en Algérie, ainsi que d'étudier l'impact des différentes variables 

qui jouent un rôle dans cette relation )antécédents, médiatrices, modérateurs), le 

chercheur s'est appuyé sur un échantillon de (210) cadres appartenant à (57) 

agences bancaires représentant différentes institutions bancaires actives en Algérie, 

restitué (125) questionnaires valides. Les résultats ont montré en utilisant les 

programmes SPSS et AMOS: La présence d'un impact significatif sur la 

performance du marché sur l'excellente performance des institutions bancaires 

opérant en Algérie, bien que le niveau de performance reste modeste en raison du 

faible niveau d'orientation du marché. L'étude a également constaté que les 

Antécédents ont un effet sur l'orientation marché car le niveau d'orientation marché 

est déterminé par l'effet de ces variables; Les résultats ont montré de l'analyse de la 

trajectoire qu'il y a un impact indirect de l'orientation marché sur l'excellente 

performance des institutions bancaires opérant en Algérie avec l'existence de 

variables médiatrices intermédiaires (CRM, Qualité des offres et Confiance à la 

banque). Cependant, le niveau de cet effet indirect est inférieur au niveau de 

l'impact direct. Les résultats ont montré que les variables modératrices (intensité de 

la concurrence, changements technologiques et état général de l'économie) ont un 

impact négatif sur la relation entre l'orientation marché et l'excellente performance 

des institutions bancaires opérant en Algérie. alors que la turbulence du marché a 

un effet positif. 

mots clés: 

Orientation marché, Excellente performance, antécédents d' Orientation marché, 

variables Médiatrices, variables Modérator 
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 دي رحمه اللهروح وال  إلى

 الله في عمرها  أطال الحبيبة  والدتي  إلى

 كل العائلة الكريمة    إلى

 كل الطيبين في هذا الوطن العزيز  إلى
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 أجمعينحبه صبسم الله والصلاة والسلام عمى سيدنا محمد وعمى اله و 

 انجاز هذا البحث بإتماماشكر الله عز وجل الذي من عمي                   

المشرف الدكتور الهادي بوقمقول عمى  الأستاذ إلىبالشكر والامتنان  أتوجهكما   

 هذا البحث. إتمامو  إعداد في أفادتنيتعاونه و توجيهاته القيمة التي 

 .هذا العمل لإتماممن بعيد  أودم لي يد العون من قريب قكل من  إلى

 تقديرشكر و 
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 تمييد   
حقيؽ تإلى ميما كانت طبيعة نشاطيا   المعاصرة الخدمية الأعماؿمات منظ معظـ   يدؼت   

بيدؼ  ، في تقديـ خدماتيا الزبوفتجاوز توقعات  أخرأو بمعنى ، يازبائنفي خدمة  متميزأداء 

دـ في ظؿ بيئة تتميز بالغموض وع ،ليا وتميزىا عف باقي المنظمات المنافسة قائيا ونموىاضماف ب

 . الاستقرار

توـ بيترز  ألؼالاىتماـ بالتميز كمفيوـ في مطمع ثمانينيات القرف العشريف عندما  قد بدأل       

البحث عف في ا ػكتابيم  ( Robert H Waterman & Thomas Jr Peters , 1982 ) افوزميمو روبرت و وترم

المتميزة  الأمريكيةحيث درس الباحثاف مجموعة مف الشركات ، « In Search Of Excellence »الامتياز 

المحددة والمعتمدة في نماذج المؤسسات والشركات  ا عوامؿ تميزىا وفؽ معايير الامتيازوحددو 

والمقالات العممية  الأبحاثبفضؿ  الأداءلموضوع  اكبير  إثراء العقديف الماضييف عرؼوقد  الناجحة.

بالإضافة  ،(6441بحث في نياية  0444الشمالية )حيث تجاوزت  أمريكاالتي تـ نشرىا  خاصة في 

  . بمعدؿ كتابيف في السنة المتعمقة بالموضوع نشر العديد مف الكتب  إلى

بوصفو مفيوما عاما  الأداءبالرغـ مف تقارب وجيات  نظر المؤلفيف والمنظريف في موضوع   

لـ يتفقوا عمى وضع  أنيـ إلا، أىدافياومدى قدرتيا عمى تحقيؽ  ،فشؿ المنظمة أويعكس نجاح 

تنوع وتعدد مجالات ) منيا أسبابوىذا راجع لعدة  .بشكؿ محدد ودقيؽ الأداءصيغ نيائية لمفيوـ 

اختلاؼ و  المنظمات أىداؼاختلاؼ و  الأعماؿتبايف طبيعة نشاط وفمسفة منظمات  و الأداءتحقيؽ 

التي  بالعديد مف التيارات النظرية الأداءأثر البحث في محددات ت قدو . (لباحثيفا نظروجيات 

الموارد )سيما نظرية الحديثة  الأدبياتتؤكد حيث ، تمنظماالمتميز لم الأداءحاولت تفسير مصادر 
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قدرتيا تحققيا المنظمة ب أفالمكاسب التي يحتمؿ  ارتباط عمى 1( والأداء المنظورة غيرالتسويقية 

 .  (Kotler,1994,Hooley Et Al.,2005 ) يازبائنتسميـ قيمة عميا لعمى 

تعترؼ صراحة  نظرية جديدة  (Hunt & Morgan,1995,1996) لؾ وضع كؿ مفذتأسيسا عمى   

 ذإ لمتميزلسوؽ مصدرا كامنا وتجعؿ مف التوجو نحو ا ،بالتسويؽ كمورد تبنى عميو المنظمات تفوقيا

ومف ثـ  ،مف غيرىا لاستحداث قيمة عميا لمزبوف أكثرالمنظمات التي تتبنى ىذا التوجو مييأة  أف

 بناء ميزة تنافسية مستدامة. 

 التي حفزت نمو المعارؼ النظرية و الامبيريقية حوؿ التوجو نحو السوؽ الأولىالبدايات تعود      

، وقد تزايد  (Shapiro1988 , Webster1992)نياية الثمانينيات وبداية تسعينيات القرف الماضي  إلى

مف قبؿ الباحثيف في  الأخيرةالاىتماـ بموضوع التوجو نحو السوؽ خلاؿ الخمسة وعشريف سنة 

، فبداية مف ا المجاؿ مف البحثذفي ىتيار حقيقي بروز  إلى أدىمجاؿ التسويؽ بشكؿ واضح ما 

تركزت جيود الباحثيف في المقاـ  2  (Kohli& Jaworski, 1990)جوارسكيالمقاؿ الرائد لكوىمي و 

 ,Narver&Slater,1990, Deshpandé )حوؿ تصور وقياس التوجو نحو السوؽ  الأوؿ

Farley&Webester 1993 ,Ruekert 1992,Day1994)   سوابقو البحث عف ىػإل اهػػػػػكاف الاتجومف ثـ    

وقد  ،  ( Kohli & Jaworski, 1993, Christine& ale ;2002) ( Antécédents& Consequences)ونتائجو 

ؿ بمف ق الأكبرالاىتماـ الأعماؿ  منظمات أداءعمى  تأثير التوجو نحو السوؽموضوع   أخد

 الأعماؿ منشاتف التوجو نحو السوؽ وأداء وجود علاقة ايجابية بي إلى تـ التوصؿ ذإالباحثيف 
(Narver & Slater,1990 ,1994, Kohli & Jaworski, 1993, Greenly1995 , Gatingnon & 

Xuereb,1997, Pitt,Caruana & Berthon 1996) ، سمح التعمؽ في معرفة علاقة التوجو نحو  كما
                                                           

1
، جامعة ،مجلة التواصلنظري وفرضيات بحثية  إطارالقدرات القائمة على السوق والأداء المتميز : (: 9444) اد.شريف حمزاوي ، 

 10ص،  ، جوان90عدد عنابة،

‌
2
 Kohli & Jaworski , (1990): Market orientation: the construct research propositions and  

managerial  implications, Journal of Marketing, (Aprile1990) 
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 مف خلاليا يكوف التي ( Médiatrices) وسيطةالدور المتغيرات  إبراز إلىالتنظيمي  بالأداءالسوؽ 

تعتبر معرفة وتحديد  ذإ عمى مستوى أدائيا أفضؿ المنظمة الموجية نحو السوؽ تأثيرلأنشطة 

وتصنيؼ ىذه المتغيرات الوسيطة  أمرا بالغ الأىمية، لأنو يسمح بتفسير كيؼ يمكف لأنشطة 

مف خلاؿ التأثير في المتغيرات  ياتميز أدائالمنظمة الموجية نحو السوؽ أف 

الدراسات  لبعض الميدانيةالنتائج  وأماـ ما أوضحتو إضافة إلى ذلؾ  ،(D.Gotteland,2005)الوسيطة

 في الحسباف وجود عوامؿ معدلةإلى عدـ الأخذ  ذلؾارجع فقد ، تأثيرىذا  وجود اختلاؿ في مف

 و  حدة المنافسةو  التكنولوجي التطور ومثؿ 5 اضطراب السوؽ  ). (  Modérators) ليذه  العلاقة

سمح ت  المعدلةمعرفة ىذه العوامؿ ف والتي يجب تحديدىا بوضوح(  ..الخالحالة العامة للاقتصاد

  ة بيف التوجو نحو السوؽ و الأداءػحوؿ طبيعة العلاقبالحصوؿ عمى نتائج صادقة ودقيقة 

 .التنظيمي

عدة  و تـ إجراءعمى غرار الدراسات الرائدة التي تمت الإشارة إلييا في سياؽ الفقرات السابقة فان   

حوؿ علاقة التوجو نحو السوؽ بالأداء وىذا ضمف سياقات اقتصادية متنوعة والتي نشير  دراسات 

 في مايمي5  إلى بعض منيا

5 ىدفت  ىذه الدراسة إلى التحقيؽ في سوابؽ وعواقب    (Sue ,Pulendran & al, 2000)دراسة  -

جية وجود اثر استرالية، وأكدت نتائج ىذه الدراسة مف  التوجو نحو السوؽ ضمف بيئة أعماؿ

ايجابي لمتوجو نحو السوؽ عمى الأداء، ومف جية أخرى أوضحت ىده الدراسة أف مستوى التوجو 

 سوابؽ التوجو نحو السوؽ(.التي وصفت بنحو السوؽ يتحدد بمجموعة مف العوامؿ )

دراسة (  بشاف 5660 قدمت الدراسة محصمة لنتائج ) (Ahmet H. Kirca & al ,2005)دراسة  -

واقب التوجو نحو السوؽ، و أظيرت النتائج وجود علاقة ايجابية بيف التوجو نحو السوؽ سوابؽ وع
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والأداء. كما أوضحت الدراسة أف مستوى التوجو نحو السوؽ يتحدد تبعا لتأثير مجموعة مف 

 منيا ما ىو ايجابي مثؿ التزاـ الإدارة العميا والترابط بيف الإدارات ومنيا ما ىوعوامؿ ) السوابؽ( ال

 سمبي مثؿ المركزية والمبالغة في الإجراءات الرسمية.

5 شممت ىذه الدراسة عينتيف مف الشركات الصناعية في الياباف  (kajendra,2008)دراسة 

وسيريلانكا، وقد أوضحت النتائج أف مستوى التوجو نحو السوؽ في المؤسسات اليابانية أعمى منو 

ة المستوى، مف جية ثانية أكدت الدارسة وجود علاقة في المؤسسات السريلانكية التي تبقى متوسط

مستوى ايجابية بيف مستوى التوجو نحو السوؽ والأداء، كما أظيرت الدراسة تأثير السوابؽ عمى 

 .التوجو نحو السوؽ

لعينة  (Mega-Analysis )& (Meta-Analysis)5 وىي دراسة تحميمية تجميعية  (Valter,2010)دراسة

دراسة( التي تناولت سوابؽ التوجو نحو السوؽ ونتائجو في بيئة الأعماؿ البرازيمية  92مف الدراسات)

دراسات(، و خمصت الدراسة إلى تأكيد وجود علاقة ايجابية بيف  42، وبيئة الأعماؿ الدولية )

التوجو نحو السوؽ والأداء، كما أوضحت الدراسة أف مستوى التوجو نحو السوؽ  يتحدد بمجموعة 

بؽ  والمتمثمة في الترابط بيف الأقساـ الإدارية  والبيئة مابيف الأقساـ الإدارية و إجراءات مف السوا

 .تنفيذ العمؿ

5 تناولت ىذه الدراسة  الصمة بيف سوابؽ التوجو نحو السوؽ   (Frederick. O& al, 2011)دراسة 

والأداء في قطاع المؤسسات الصغيرة والمتوسطة ببوتسوانا وقد خمصت الدراسة إلى تأكيد وجود 

علاقة ايجابية بيف التوجو نحو السوؽ وأداء المؤسسات الصغيرة، رغـ أف مستوى التوجو نحو 

 الأعماؿ بدولة بوتسوانا عامة يبقى محدودا.السوؽ في ىذا القطاع خاصة وقطاع 
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 يئافش يئاش بدورىا اتجيتفاف مؤسسات الخدمات المالية الأعماؿ  منظماتمختمؼ عمى غرار  ‌‌

 يالخصالتي نتيجة لجممة مف التطورات والتغيرات  نحو السوؽتبني مفاىيـ التوجو نحو 

(Lovelock, 2002)  مايمي 5ي ف 

  ؛لتشريعاتاالتغير في  -

 العامة؛لاتجاه نحو خصخصة الخدمات ا -

تنتيجيا  التيالعمؿ  أساليبالتقدـ التكنولوجي الذي شجع المؤسسات الخدمية عمى تغير   -

  ؛في التعامؿ مع عملائيا

و نحو السوؽ عمى أداء مؤسسات نجد عدة دراسات اىتمت بتأثير التوجالسياؽ  ضمف ىذا    

  أو العربي مثؿ5  سواء عمى المستوى الغربيمالية الخدمات ال

 ىدفتالتي   (Stephane Graber et Jean-Christophe Zwick ,2006)دراسة ستيفاف وكريستوؼ 

بسويسرا حيث خمصت الخصوصية البنوؾ  أداءمستوى التوجو نحو السوؽ عمى  تأثيرمعرفة   إلى

البنوؾ التي مستوى توجييا  أفالبنوؾ حيث  أداءمستوى التوجو نحو السوؽ عمى  تأثير تأكيد إلى

 .مف البنوؾ التي مستوى توجييا نحو السوؽ منخفض أفضؿ أداؤىانحو السوؽ يكوف عالي يكوف 

( 5 ىدفت ىذه الدراسة الى قياس 9444دراسة ) أميف خميؿ أميف السعدي ،  أخرى فاف مف جية  

توصمت الدراسة  و، الأردفلدى المصارؼ العاممة في علاقتو بالأداء و درجة التوجو نحو السوؽ 

ي المصارؼ الأردنية وبيف إلى وجود علاقة ايجابية متوسطة القوة بيف مقدار التوجو نحو السوؽ ف

 . أدائيا

 معرفة تأثير التوجو نحو السوؽ عمىىدفت إلى فقد (5 9460، دراسة ) محمد ابو عقؿ دلبوح أما

وخمصت الدارسة إلى أف الأداء المصرفي  المصارؼ الإسلامية وفقا لمنظور السوؽ الأداء في
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يواجو  فجوة أو عدـ وجود فيـ لإدارة المتطمبات السريعة والمتغيرة  لمعملاء ) فجوة الإدارة 

                                          المصرفية (  .      

مف الرغبة في قياس التوجو نحو  تياأىميتنبع ف5  (Robert . A & Vincent.B ,2011)دراسةأما 

 زاؿ ممارسة جديدة،يالسوؽ لمبنوؾ في دولة نامية مثؿ غانا، حيث مفيوـ التوجو نحو السوؽ لا 

وكشفت نتائج الدراسة عف قدر كبير مف التوجو نحو السوؽ في البيئة المصرفية الغانية. و خمصت 

الدراسة إلى تقديـ بعض التوصيات لمبنوؾ الغانية ونظرائيـ في بمداف نامية أخرى عمى أىمية أف 

 .تكوف موجية نحو السوؽ

في  التوجو نحو السوؽ  مستوى مدى تاثير دراسة إلىييدؼ  ا البحثىذ مما تقدـ فاف      

ودرجة تحقيقيا للأداء   3الجزائرية المصرفية في السوؽ المصرفية العاممةالخدمات مؤسسات 

 . ميزالمت الأداءعمى التوجو نحو السوؽ  تأثيرزمات التي تفسر يفيـ الميكان وىذا بيدؼ ،المتميز

 أيف ،جزائري أعماؿتجري في مناخ  أنياالحالية عف الدراسات السابقة  ميز الدراسةحيث تت    

عامة و منظمات الخدمات  الأعماؿالمفاىيـ التسويقية تعتبر جديدة بالنسبة لمختمؼ منظمات 

التي لازلت تسير بخطوات محتشمة نحو تبني التوجو التسويقي خاصة في ظؿ  ،المالية خاصة

 تجاه الأنشطة التسويقية. القوانيف التي تحكـ القطاع المالي والمصرفي والتي تتميز بالتحفظ

    الدراسة وأسئمتيا: ةإشكالي -6

مييا تفرض عمتباينة بيئية  العاممة بالجزائر تحدياتالمصرفية  الخدمات سساتمؤ تواجو       

تحقيؽ أىدافيا المتمثمة في تحقيؽ أداء متميز عمى كافة المستويات و ضماف التكيؼ مف اجؿ 

التوجو نحو تبني الجزائر لقواعد اقتصاد السوؽ وما يترتب عنيا مف انفتاح  ، خاصة معبقائيا

مف ابرز متطمبات التكيؼ مع ىذه البيئة   ى، ولعمعمى السوؽ الدولية سوؽ المصرفية الجزائريةلم
                                                           

3
‌يةأو أجنب وطنية المصرفية سواء كانت ىذه المؤسسات 
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مف مصادر  مصدرالمتوجو نحو السوؽ باعتباره  بالجزائرتبني المؤسسات المصرفية  ىو ةالمتغير 

 .المتميزتحقيؽ الأداء 

عمى التوجو نحو السوؽ  تاثير مدى فيـ وتحميؿتيدؼ إلى ىذه الدراسة  فإف طارضمف ىذا الا   

الأداء المتميز لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر، مع التطرؽ إلى العوامؿ المسببة لو وكذا 

الإجابة عف السؤاؿ  الدراسة لا بد مفالعوامؿ الوسيطة والمعدلة ليذه العلاقة. ولتحقيؽ ىدؼ ىذه 

لممؤسسات  ما مدى تأثير مستوى التوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز" الرئيسي التالي5

 . " المصرفية العاممة في الجزائر ؟

تستدعي الإجابة عمى السؤاؿ الرئيسي والإحاطة بمختمؼ جوانب الدراسة إثارة الأسئمة الفرعية     

 التالية 5

  ة لمتوجو نحو السوؽ؟ميدم سوابؽ عمى الجزائر في المصرفية الخدمات قطاع تتوفر مدى ما -6

 السوؽ نحو التوجو لمفيوـ الجزائر في العاممة المصرفية الخدمات مؤسسات تبني مدى ما -9

 ؟( لممعمومات الاستجابة المعمومات، نشر المعمومات، جمع) السموكية بأبعاده

مستوى التوجو نحو السوؽ في المؤسسات ىؿ يوجد تأثير لسوابؽ التوجو نحو السوؽ عمى   -3

 المصرفية العاممة في الجزائر؟

ىؿ لمتوجو نحو السوؽ تأثير غير مباشر عمى الأداء المتميز لممؤسسات المصرفية العاممة في  -0

 خصائص العروض، الثقة في البنؾ(؟ الجزائر بوجود متغيرات وسيطة)إدارة العلاقة مع الزبوف،

التوجو نحو السوؽ ومستوى الأداء المتميز لممؤسسات المصرفية  ىؿ تتأثر قوة العلاقة بيف -5

العاممة في الجزائر بالمتغيرات المعدلة المتمثمة في )اضطراب السوؽ، حدة المنافسة، الاضطراب 

 التكنولوجي، الحالة العامة للاقتصاد( ؟
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 :الدراسة فرضيات -2

سي والأسئمة الفرعية التي تنطمؽ فرضيات الدراسة مف محاولة الإجابة عف السؤاؿ الرئي        

في إشكالية الدراسة، بحيث تكوف منسجمة مع الأطروحات النظرية والأنموذج المقترح، وعميو  وردت

فقد تمت صياغة فرضية عامة  بالإضافة إلى ثلاثة فرضيات أساسية تنطوي كلا منيا عمى 

 يات فرعية  عمى النحو الآتي5فرض

ية لمتوجو نحو السوق بأبعاده إحصائذو دلالة  لا يوجد تأثير :الفرضية العامة لمدراسة -2-1

 .السموكية عمى الأداء المتميز لمؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر

 يمي5 كما رئيسيةعمى ثلاثة فرضيات العامة و تنطوي الفرضية         

 الأولى: ساسيةالفرضية الا -2-2

لسوابؽ التوجو نحو السوؽ بأبعاده )التنظيمية و البيئية(  يةإحصائر ذو دلالة تأثيلا يوجد  :01ف

 عمى مستوى تتبنى المؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر لمتوجو نحو السوؽ.

 يمي5 وتفرع عنيا فرضيتيف فرعيتيف كما

 :الأولى الفرعية الفرضية -

لسوابؽ التوجو نحو السوؽ بأبعاده التنظيمية عمى  يةإحصائر ذو دلالة تأثيلا يوجد  :1-01ف 

 مستوى تبني المؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر لمتوجو نحو السوؽ.

 :الثانية الفرعية الفرضية -

لسوابؽ التوجو نحو السوؽ بأبعاده البيئية عمى  يةإحصائر ذو دلالة تأثيلا يوجد  :2-01ف 

 مستوى تبني المؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر لمتوجو نحو السوؽ.
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 :ةالثاني الاساسيةة الفرضي -2-3

لمتوجو نحو السوؽ عمى الأداء المتميز لممؤسسات  يةإحصائر ذو دلالة تأثي5 لا يوجد 09ف

المصرفية العاممة في الجزائر في وجود متغيرات وسيطة )العلاقة التجارية، خصائص العروض، 

 يمي5 الثقة في البنؾ( وتتفرع عنيا ثلاثة فرضيات فرعية كما

  :الأولى الفرعية الفرضية -

لمتوجو نحو السوؽ عمى الأداء المتميز لممؤسسات  يةإحصائر ذو دلالة تأثيلا يوجد  :1-02ف 

 المصرفية في الجزائر في وجود إدارة العلاقة مع الزبوف كمتغير وسيط

  :الثانية الفرعية الفرضية -

لمتوجو نحو السوؽ عمى الأداء المتميز لممؤسسات  يةإحصائر ذو دلالة تأثي لا يوجد :2-02ف

 المصرفية في الجزائر في وجود خصائص العروض كمتغير وسيط .

 :الثالثة الفرعية الفرضية -

لمتوجو نحو السوؽ عمى الأداء المتميز لممؤسسات  يةإحصائر ذو دلالة تأثيلا يوجد  :3-02ف

 المصرفية في الجزائر في وجود الثقة في البنؾ كمتغير وسيط.

 سية الثالثة:ساالفرضية الا -2-4

لممتغيرات المعدلة )اضطراب السوؽ، حدة المنافسة،  يةإحصائر ذو دلالة تأثيلا يوجد  :03ف 

التغيرات التكنولوجية، الحالة العامة للاقتصاد( عمى العلاقة بيف التوجو نحو السوؽ ومستوى 

 الأداء المتميز لممؤسسات المصرفية في الجزائر. 

 يمي5 وتتفرغ عنيا أربعة فرضيات فرعية كما
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  :الأولى الفرعية الفرضية -

لاضطراب السوؽ كمتغير معدؿ عمى العلاقة بيف  يةإحصائر ذو دلالة تأثيلا يوجد  :1-03ف

 التوجو نحو السوؽ ومستوى الأداء المتميز لممؤسسات المصرفية في الجزائر.

  :الثانية الفرعية الفرضية -

لحدة المنافسة كمتغير معدؿ عمى العلاقة بيف  يةإحصائر ذو دلالة تأثيلا يوجد  :2-03ف 

 التوجو نحو السوؽ ومستوى الأداء المتميز لممؤسسات المصرفية في الجزائر..

  :الثالثة الفرعية الفرضية -

لمتغيرات التكنولوجية كمتغير معدؿ عمى العلاقة بيف  يةإحصائر ذو دلالة تأثيلا يوجد  :3-03ف

 التوجو نحو السوؽ ومستوى الأداء المتميز لممؤسسات المصرفية في الجزائر.

  :الرابعة الفرعية الفرضية -

لحالة العامة كمتغير معدؿ عمى العلاقة بيف التوجو  يةإحصائر ذو دلالة تأثيلا يوجد  :4-03ف

 نحو السوؽ ومستوى الأداء المتميز لممؤسسات المصرفية في الجزائر.

 نموذج الدراسة -3

يا تـ تصميـ نموذج الدراسة المبيف في درست لعلاقات السببية التي سيتـبيدؼ توضيح ا

اسات السابقة ذات الصمة بموضع الشكؿ الموالي، وىذا اعتمادا عمى مراجعة الأدبيات والدر 

 5ىذه الدراسة
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 : النموذج العام للدراسة1الشكل 

 

   

  

 

 

 

  

 

 

  

 

  

 التوجه نحو السوق

 المعلوماتانتاج  -

 نشر المعلومات -

 علوماتالاستجابة للم

 

 المتغيرات الوسيطة
 العلاقة التحارية -
 خصائص العروض -
 ثقة في البنكال -

 متغيرات معدلة
 اضطراب السوق -
 حدة المنافسة -
 التكنولوجية تغيراتال -
 الحالة العامة للاقتصاد -
 

1ف  

2ف  

3ف  

 ف ع

 

 سوابق التوجه نحو السوق
 سوابق التوجه نحو السوق التنظيمية 

 التزام الإدارة العليا -
 المخاطرة روح  -
 حركية العلاقة بين  الأقسام -
 أنظمة التنظيم -

 
 سوابق التوجه نحو السوق البيئية

 التشريعات والتنظيمات -
 هيكل الملكية -
 الموارد -

 

 متميزالأداء ال
 الأداء التسويقي -

 الأداء البيئي -

 الأداء التشغيلي -

 الأداء المالي -

 الأداء البشري -

 الأداء التنافسي -
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  منيج  الدراسة -4

 عدة مناىج بحثية وىي  5لانجاز ىذه الدراسة تـ الاعتماد عمى 

5 والغرض مف ذلؾ ىو تقديـ واستعراض أدبيات التوجو ) البيبميوغرافي( المكتبي المسح -

النظرية   نحو السوؽ والتسويؽ في مجاؿ الخدمات المالية،  بالإضافة  إلى المفاىيـ

 المتعمقة بالأداء المتميز ومعاييره .

5 وىذا لغرض تحميؿ واقع التوجو نحو السوؽ في المؤسسات التحميميالوصفي  المنيج  -

المالية الناشطة بالجزائر وعلاقتو بمستوى أدائيا المتميز و تحميؿ تأثير مختمؼ المتغيرات 

 في ىذه العلاقة .

 :  أىداف الدراسة -5

 مقومات أوسوابؽ في الجزائر عمى النشطة  المؤسسات المصرفيةتوفر  التعرؼ عمى مدى -

 ؛التوجو نحو السوؽ

 ؛في الجزائر لمفيوـ التوجو نحو السوؽ تبني المؤسسات المصرفية قياس مستوى -

 الأداء في المؤسسات المصرفية مستوىالسوؽ عمى وجو نحو التحقؽ مف وجود تأثير لمت -

 ؛النشطة في الجزائر

 الأداءمف خلاليا التوجو نحو السوؽ في  يؤثريمكف  المتغيرات التيبعض  التعرؼ عمى -

 ؛المتميز

في درجة العلاقة مابيف التوجو نحو السوؽ العوامؿ المعدلة  بعض تأثيرالتعرؼ عمى  -

 .المتميز والأداء
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 :  أىمية الدراسة -6

ترمي إلى المساىمة في معالجة موضوع يتسـ بالحداثة  تتجمى أىمية ىذه الدراسة في كونيا              

الذي ما  ، وومناخ الخدمات المالية بصفة خاصة، بصفة عامة بالنسبة لمناخ الأعماؿ في الجزائر 

علاقة  تتعمؽ أساسا بالفجوة المعرفية في مجاؿ ةلأسباب مختمف عف الاىتمامات البحثيةبعيدا  يزاؿ

 .  التوجو نحو السوؽ بالأداء

يربط بيف التفسيرات التي أعطيت لمصادر الأداء في  في اقتراح نموذجالباحث مساىمة وتبرز               

مف جية ، والعوامؿ المؤثرة في ىذه العلاقة، مف جية ،أدبيات التسويؽ وأبعاد التوجو نحو السوؽ

 .أخرى

 الدراسة  مجالات -2

متغيرات كمايمي5  ىذه الدراسة عمى دراسة مجموعة مف ال اعتمد الباحث في :المجال العممي -

لكوىمي وجورسكي باعتباره متغير مؤثر،  ة التوجو نحو السوؽ مف منظور المقاربة السموكي

والأداء المتميز باعتباره متغير متأثر بمستوى التوجو نحو السوؽ و المقاس اعتماد عمى 

ت التي ليا تأثير عمى ىذه العلاقة بداء نموذج الأداء الشامؿ، بالإضافة إلى المتغيرا

في مستوى التوجو  ةمؤثر  اتمتغير  ابسوابؽ التوجو نحو السوؽ) التنظيمية والبيئية( باعتبارى

نحو السوؽ، وكذا المتغيرات الوسيطة والمعدلة باعتبارىا مؤثرة في علاقة التوجو نحو 

 .المتميز بالأداءالسوؽ 

المعتمدة  المؤسسات المصرفيةفي الجزائر )  العاممة المصرفيةالمؤسسات : المكاني المجال -

 أوسواء كانت وطنية أو أجنبية وقد شممت الدراسة الفروع ( مف طرؼ بنؾ الجزائر

الجزائر  5 ىي مدينة مف مختمؼ الولايات 69المتواجدة عبر  الرئيسية الاتالوك
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منجمي(، عنابة)الحجار(، قالمة، )شراقة( ، بميدة)العفروف(، مدية، قسنطينة)عمي ةالعاصم

 .،‌الشلف،‌سعيدةسكيكدة، ميمة)شمغوـ العيد(، الشمؼ، الجمفة )مسعد(

 30/11/2017إلى  01/12/2016ىذه الدراسة خلاؿ الفترة مف  إجراءتـ  5الزمني المجال  -

العاممة  المصرفيةالخدمات  وموظفي مؤسسات إطاراتمف  تتألؼ 5 عينةالبشري المجال -

 .في الجزائر

 :صعوبات الدراسة -3

 يمكف تمخيصيا في مايمي 5 تواجو ىذه الدراسة جممة مف الصعوبات   

مناخ الدراسات التي تتناوؿ اسة ضمف تجري ىذه الدر  5الدراسةمتعمقة بمناخ  صعوبات -

ات المالية الاقتصادية بصفة عامة والمؤسسمؤسسات ال حيث تتميز ،في الجزائر الأعماؿ

حيث يغيب التعاوف ويسود التحفظ فيما  الميدانية،الدراسات ب ةمبالابصفة خاصة بثقافة اللا

 الأمر، المعطيات الفعمية. مما قد يؤثر عمى دقة المعمومات الواردة في البحثيخص تقديـ 

 .إليياتوصؿ صدقية وسلامة النتائج المدرجة يحد مف  أفيمكف  الذي 

مسح اكبر عدد ممكف مف  ه الدراسةتتطمب ىذ 5الباحثمتعمقة بإمكانيات  صعوبات -

بشرية  مادية وحتى إمكانياتالذي يتطمب  الأمر، الوكالات المصرفية عبر مختمؼ الولايات

 لمباحث.تاح ، وىو ما لـ يلموصوؿ لأكبر تغطية ممكنة

غير كافية  محدودة،في فترة زمنية  الميدانية الدراسة إجراء تـ بالزمن:مرتبطة  صعوبات -

 الدراسة.المعنية بيذه  المصرفيةلإجراء مسح واسع لممؤسسات 

    تقسيم الدراسة -9

 5 كمايمي تقسيـ ىذه الدراسة تـالدراسة شكالية إ لمعالجة

 وتتضمف الإطار العاـ لمدراسة) طرح الإشكالية، صياغة الفرضيات..الخ(مقدمة:  -
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 تسويؽ الخدمات الماليةيتناوؿ  الأول:الفصل  -

 قياسو معاييرو  الأداء المتميز ناوؿيت  الثاني:الفصل  -

 العلاقة بيف التوجو نحو السوؽ والأداء المتميزيتناوؿ شرح   5الثالثالفصل  -

 المنيجية المتبعة في الدراسة الميدانية وكيفيةىذا الفصؿ  الباحث في وؿيتنا الرابع:الفصل  -

و مراحؿ  الدراسة،المتعمقة بيذه  البياناتات المعتمدة في جمع والأدو  الدراسة، اختيار عينة

في تحميؿ ستعممة الم الإحصائيةوالأساليب  في الدراسة المستخدمةالقياس  أداةتطوير 

 .البيانات

 ،المناسبةالإحصائية  باستخداـ الأدوات وتحميميا بعرض البيانات يتعمؽ الخامس:الفصل  -

تقديـ التوصيات والمقترحات  إلى بالإضافة النتائج. واستخلاص الدراسة واختبار فرضيات

 .البحثية

 :الدراسة لمتغيرات الإجرائيةالتعريفات   -10

 (السوق )وفق المقاربة السموكية: التوجو نحو (الأساسي ) المؤثر المتغير المستقل -

رادة قدرة عف عبارة التوجو نحو السوؽ مف منظور سموكي ىو       إنتاج  عمى المنظمة وا 

السوؽ، ونشر ىذه المعمومات بيف مختمؼ مستويات المنظمة و تحقيؽ الاستجابة  المعمومات حوؿ

 المتناسبة مع ىذه المعمومات.

 المتميز( الأداء) أو المتأثر المتغير التابع -

 تتـالذيف  زبائفعدد الب المنتجة أوعدد الوحدات بفقط  لا يتعمؽالمقصود بالأداء المتميز  إف    

وكذلؾ  في الإنتاج وتقديـ الخدمةجودة بال أيضا يتعمؽ ولكف ،أو الإيرادات المحققة خدمتيـ



 المقدمة

 

 ص‌
 

 الأداءمع حتى يمكف وصؼ تتج أف، فيناؾ العديد مف العوامؿ التي يجب جتماعيةالا مسؤوليةالب

 .  4بالمتميز 

 المتغير المؤثر الخارجي: سوابق التوجو نحو السوق -

 مػف تحد أو سببت قدترتبط بالتنظيـ أو بالبيئة  عوامؿ ىي السوؽ نحو التوجوسوابؽ  أو مقدمات  

 اتوالمجموع الأفػراد مستوى ىعمالتنظيمية  ؿالعوام ىػذه وتبرز. في المنظمة التسويؽ ةفمسف تطبيؽ

 تتعمؽ. 5( مرتبطة بالبيئةال) خارجيةال ؿعوامال أف ،في حيفالخ..والأقسػاـ والتنظيـ

 والمالية البشرية واردوالم ةالممكي وطبيعة الحكومية اتبالتشريع(  (Christine& ale,2002حسب

 توجو وىمست فم الحد أو الزيادة فػي بارزا دورا ابدورى ؿالعوام  ذهى تمعب حيث والتكنولوجية،

 .المنظمة اطنش بيئة فم جزءا كؿتش باعتبارىا وؽالس نحو ةالمنظم

 ةالوسيط اتالمتغير  -

بيف التوجو نحو السوؽ والأداء المتميز لممؤسسات  العلاقة في الوسيط وىي متغيرات تمعب دور

 والمتغير الوسيط، المتغير يسبب المستقؿ المتغير باف يقتضيث حي ،المصرفية العاممة في الجزائر

العلاقة مع  دراةإ ، وتتمثؿ المتغيرات الوسيطة المقترحة في ىذه الدراسة في 5التابع يسبب الوسيط

 البنؾ. و الثقة في وضالزبوف، خصائص العر 

 ةالمعدل اتالمتغير  -

) التوجو نحو  بية بيف المتغير المستقؿ عدؿ قوة أو اتجاه العلاقة السبت و تتمثؿ في المتغيرات

في التغيرات ىذه الدراسة  وتتمثؿ المتغيرات المعدلة ضمف، السوؽ( والمتغير التابع )الأداء المتميز(

 المنافسة، الحالة العامة للاقتصاد.التكنولوجية، اضطراب السوؽ، حدة 
                                                           

 ) بتصرف(  32-92، ص 9442الجودة الشاملة  والأداء المتميز  ، مجلة الباحث ، جامعة ورقلة ،  إدارةا. بومدين يوسف  ،   4
 السوق نحو للتوجو(  stetdtotteM) مقدمات  وليست(  sdotoredoM) كمعدلات سابقة دراسات في اعتبرت العوامل ىذه  5
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 الأولتمهيد الفصل 

يعتبر التسويؽ في مجاؿ الخدمات المالية حديثا نسبيا مقارنة بقطاعات اخرى، وذلؾ راجع       

تطرؽ ال مف خلاؿىذا الفصؿ  إلى توضيحو ضمف سنسعىما لخصوصيات ىذا القطاع،  وىذا 

 أربعةوىذا ضمف ، تسويؽ الخدمات الماليةمفيومي الخدمات المالية  و بالمفاىيـ المرتبطة  ىـلأ

، بينما في المبحث ئصياوخصا الخدمة المالية مفيوـ الأوؿناوؿ في المبحث ، حيث سنتمباحث

تناوؿ في المبحثيف الثالث والرابع فسي أما، وأشكالياعريؼ بالمؤسسات المالية الت إلىتطرؽ الثاني ي

 .لمخدمات المالية والبيئة التسويقيةا كلا مف مفيومي تسويؽ الخدمات المالية مفيي
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 ماهية الخدمات المالية  الأول:المبحث 

التطور الحاصؿ في  أف ، كماالقطاعات حيوية بالنسبة لمنمو أكثرقطاع الخدمات مف  أصبح     

مرىونا بالتطورات والتحسينات التي تحدث في ىذه القطاع أصبح الأخرىالقطاعات 
1. 

في الأدبيات التسويقية  نورد  الخدمة اتريفتع تنوعت وتعددت :وأهميتهامفهوم الخدمة  -1-1

 : منيا ما يمي عمى سبيؿ المثاؿ لا الحصر

يجب  الأقؿعمى  أو، سمع غير ممموسة الخدمات ىي : "لمتسويق الأمريكيةتعريف الجمعية     

المستعمؿ  إلى، فاف كانت غير ممموسة كميا يمكف تبادليا بشكؿ مباشر  مف المنتج تكوف كذلؾ أف

والسمع الخدمية  صعبة التحديد  .قد تكوف قابمة لمتمؼ فورا  أنيا، كما  ينياتخز  أو نقميالا يمكف ، ف

تتركب  مف عناصر غير ممموسة  أنياكما . في الوقت نفسو الذي تشتري وتستيمؾ فيو  تنتجفيي 

 الأساليبوتتطمب غالبا مشاركة الزبوف مف خلاؿ استخداـ بعض . العزؿ  أوير قابمة لمفصؿ وغ

 2"ا محدد اتباع مف خلاؿ نقؿ الممكية ، وليس ليا عنوان أفلا يمكف  أنياكما . اليامة 

التصور الفعمي  الخدمة ىي : " كمايمي  (Oxford Dictionary,1995) أكسفوردعرفها قاموس  كما

ىذا و  ...الموضوعة عف طريؽ توحيد مجموعة مف المظاىر المختمفة الأىداؼفئة  أولمجموعة 

مف خلاؿ الخدمة  أوالتصور الفعمي يقدـ مف قبؿ الزبائف والعماؿ والمساىميف في المنظمة ، 

 الأعماؿالبياف الذي يغمؼ طبيعة  أومفيوـ الخدمة عبارة عف التصور ... ففي ادىناىـ  خزنةالم

 3يتـ في النياية الحصوؿ عمى قيمة وشكؿ ووظيفة وتجربة  ونتائج الخدمة " بحيثالخدمية 

                                                           

 15ص ،الأردف -لمنشر والتوزيع، عماف، مؤسسة الوراؽ عولمة جودة الخدمة المصرفية ( :2007، )د.رعد حسف الرصف 1  
2
 Boone Louis E & David L Kurtz , (1992) :  Contemporary Marketing ,7ed , The Dryden Press , Ahacourt Brace Jovanovich 

College Publisher Orlondo, p368  
3
 ) بالتصرؼ( 60، مرجع سبؽ ذكره ، صد.رعد حسف الرصف 
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لمطرؼ  الأطراؼيقدمو احد  أفيمكف  أداء أوعمؿ  أي بأنيا " (Ph.Kotler,2000 )بينما يعرفها 

 أويمكف  إنتاجو شيء، و أي، ولا ينتج عنو ممكية  غير ممموس أساسي، حيث يكوف بشكؿ الآخر

 . 1بالسمعة المادية "تبط ير  أفلا يمكف 

لوقت ، وفي ااطات اقتصادية تعمؿ عمى خمؽ قيمة: نشبأنيافقد عرفها  (Lovelock ,2001) أما

 2، وذلؾ في الوقت والمكاف الذيف يحددىما ويرغب فييا طالب الخدمةنفسو تقدـ منفعة لممستيمكيف

  الخدمة المالية تعريف  -1-2

كونيا مصدرا لإشباع  : تسويقي  الأوؿ فرعييف؛   مفيوـ الخدمة المالية مفيوميف تضمفي     

يتمثؿ في مجموعة المنافع التي يسعى الزبوف لتحقيقيا  :منفعي ياجات ورغبات الزبائف ، والثانياحت

 .3 اليةمف جراء استخدامو لمخدمة الم

تسيؿ مف عمؿ  أفاستشارة مف شانيا  أومساعدة  يةأ :بأنياتعرف الخدمة المالية بشكل مبسط  

نتائج لتفاعلات مالية  أوسواء كانت تمؾ المساعدة نشاطات محددة  أىدافوالمستفيد لتحقيؽ 

 . 4مختمفة

مجموعة مف الميارات الشخصية  " أنياعمى  أوسعبشكل  الخدمة المالية يمكن تعريفكما 

نتاجيا  بشكؿ يتوافؽ مع والمستمزمات المادية والأعراؼ والقواعد القانونية التي يتـ عرضيا وا 

 وقد شمؿ ىذا التعريؼ الجوانب التالية :  5توجيات الزبوف لاتخاذ القرارات المالية الرشيدة  "

 ؛الخدمة المالية عمى الميارات التي يقدميا منتج الخدمة تقوـ -

                                                           
1
  Philip Kotler,(2000) :  Marketing Management , The Millennium Edition ,10ed , Prentice-Hall Inc, 

Upper Saddle River, N.J, P428 
2
 Lovelock ,Christopher,H, (2001) : Services Marketing, 4

th 
ed Prentice-Hall, p3 

)  23صلبنان،  –بيروت ، ، منشورات اتحاد المصارف العربية العلاقات العامة ودورها في المصرف الحديث ( 8 2771) ناجي معلا، 3
 بتصرف(

، مجلة تنمية الرافدين، جامعة تسويق الخدمات المحاسبية أسسالحديثة في  الآراء( 8 1002)، لديوه جيو ابي سعيد ا ثامر البكري 4
 232-221صص  ،54والاقتصاد ، العدد  الإدارة، كلية الموصل

5
 Juiie, Forning, The Purpose of Marketing, (1993) :  National Public Accountancy ,Issue9,Sep, p34 
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 ؛الخدمة المالية بوجود مستمزمات مادية وغير مادية متنوعة إنتاجيتكامؿ  -

ضماف حقوؽ مختمؼ الدولة ل إشراؼ قواعد قانونية و إلىالخدمة المالية تخضع عممية تقديـ  -

 ؛الأطراؼ

 . أموالواتخاذ قرارات رشيدة تتعمؽ باستثمار  إلىيدؼ الزبوف مف حصولو عمى الخدمة المالية ي -

والخصائص ، (الإدارة: مجموعة مف الخصائص الظاىرة )كما يمكن تعريف الخدمة المالية بأنها

تتوافؽ مع احتياجات  أف( التي يجب والخصائص الخارجية )المجتمع، )المستيمؾ(الضمنية 

 .1مجموعة مف المزايا والمنافع والخصائص عمى كؿ خدمة إضفاءمف خلاؿ  الزبائف،ومتطمبات 

 ظهور وتطور الخدمات المالية -1-3

الخدمات المالية ليست وليدة ىذا  إف : لمخدمات المالية والمصرفية الأولية الأشكال -1-3-1

أي مع ظيور عصر التبادؿ ( النقود المعدنية )المسكوكاتبظيور ارتبط  ظيورىا  إنماالعصر 

 : عمى النحو التاليظيرت عدة خدمات مالية خلاؿ فترات متعاقبة  ذإ ،النقدي

تقطيع المعادف الثمينة  المرحمة خدمةحيث ظيرت في ىذه  :ظهور خدمة سك النقود المعدنية - أ

 التبادؿ.عمميات وتاميف بيدؼ تسييؿ  سكيا،وحدات متساوية ومف ثـ  إلى

، دمة الصيارفةخمنذ منتصؼ القرف الثالث عشر  أوروباانتشرت في  :رفةاالصيظهور نشاط   - ب

 .الثمينةوىي خدمة تقتصر عمى تحويؿ العملات و المتاجرة في المعادف 

الاحتفاظ بأمواليـ مف  إلىنتيجة حاجة الناس  الإيداعظير نشاط  :الإيداعظهور نشاط   - ت

مسكوكات وحمي لدى الصيارفة الذيف يمتمكوف صناديؽ حديدية بيدؼ حمايتيا مف السرقة والضياع 

 الإيداع.وىذا مقابؿ سندات 

                                                           
التسويق المصرفي : مدخل متكامل لمبنوك لامتلاك منظومة المزايا التنافسية في عالم ما بعد ( : 1996)، حسف احمدم الخضيري   1

 213، صمصر  ، ايترؾ لمنشر والتوزيع ،الغات
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ط جديد لمصيارفة تمثؿ ظيور نشا إلى  الإيداعنشاط  توسع فيال أدى :ئتمانظهور نشاط الا   - ث

 .المودعة لدييـ مقابؿ الحصوؿ عمى فوائدالمعادف الثمينة الاعتماد عمى بفي  منح قروض ائتمانية 

في عمميات  البنكنوت( )ورقة الإيداعسندات ل الواسع ستعماؿأدى الا :إصدار الأوراق النقدية - ج

تمثؿ في اصدرا  اجديد انشاط ليا، مما اكسب المؤسسات المصدرة نقوداكتسابيا صفة ال إلىالتبادؿ 

 .ةد الورقيو النق

 رأسل كبير بتراكـ المرحمة ىذه زتيتم: في مرحمة الثورة الصناعيةدمات المالية الخ  -1-3-2

 وىنا  ،لتوسع الصناعيا يعمشار  في ستثمارهالسعي لا إلى حابوأص دفع مما، الصناعي الماؿ

بمياـ الوساطة المالية بيف  تقوـ ،اتخصص أكثر مؤسسات مالية إلى أكبر بشكؿ الحاجة ظيرت

الخدمات الذي  أىـمف  أفنلاحظ  إذ ،لغرض الاستثمار الأمواؿالفوائض المالية وطالبي  أصحاب

 و خدمة الادخار و الوساطة الماليةخدمة  والخدمات المصرفية التجارية  ظيرت في ىذه المرحمة :

خدمة القروض الاستثمارية  و المالية الأوراؽخدمة و  خمؽ نقود الودائع و خدمة الحسابات الجارية

عادة الخصـ ...إ ووالاستيلاكية   لخ .خدمة الخصـ وا 

بالغ  أثراكاف لمتطور التكنولوجي  : التطور التكنولوجي مرحمة في اليةالم لخدماتا  -1-3-3

 في نيايب مايف تتسابؽالمالية  المؤسسات أصبحت حيث ،عمى تطور الخدمات المالية  الأىمية

 وجذب، الزبائف ورغبات حاجات ةيتمب مف تتمكف لكي المتطورة اتيوالتقن ثةيالحد بيالأسال استخداـ

 عمى مقتصرة ريغ أصبحت والاستثمار والاقتراض داعيالإ ةيعمم لأف يـمن ممكف قدر أكبر

 الخدمات طمبوفي الأفراد أغمب صبحأ انما و رةيالكب عيالمشار  وأصحاب الطائمة الثروات أصحاب

 المصارؼ إلى الرواتب ؿيتحو  و القروض طمب و داعيالإ عمميات ،خلاؿ مف ذلؾيتجمى  و اليةالم

 .ةيالمصرف الخدمات مف رىايوغ الائتماف بطاقات طمب و
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 عيجم في حصؿ الذي ريالكب التطور اثر: الراهنة مرحمةال في المالية الخدمات -1-3-4

 ريكب بشكؿ ،ظاىرة العولمةانعكاسات ، و المعمومات والاتصاؿتكنولوجيا مع بروز خاصة  المجالات

في ىذه التي ظيرت ومف ابرز الخدمات المالية  . ةاليالم الخدمات ازدىار عمىوغير مسبوؽ 

 خدمات الدفع الالكترونيو بطاقات الائتماف المختمفة، خدمة التحويؿ السريع للأمواؿ المرحمة نجد : 

 .الالكترونية...الخ النقود ، و البنوؾ الالكترونيةو 

  خصائص الخدمات المالية -1-4

في الحسباف عند الاستجابة  أخذىالية بمجموعة مف الخصائص ينبغي تتميز الخدمات الما    

 نجد : أبرزىا، والتي مف  1الزبائفلاحتياجات ورغبات 

 الخصائص أىـمف  الأماف: يعد Fiduciary Responsibility المسؤولية الائتمانية  -1-4-1

 الزبوف أمواؿفي حماية  و تتمثؿ المسؤولية الائتمانية المالية تتميز بيا الخدمات  أفالتي يجب 

نطباع السائد الذي يتسـ بو العامموف في ، وتعكس الإلنصائح الموثوؽ بيازويده باوالالتزاـ بت

 أثناءـ زبائنيوتوفر الثقة المتبادلة بينيـ وبيف مؤسسات الخدمات المالية  وىو التحمي بالحياد 

 .قيماىـ بتأدية واجباتيـ 

غير ممموسة،  أنيابرز ما يميز الخدمات المالية إف أ:   Intangibility ممموسيةلاال  -1-4-2

قرارات  إصدار أو، لمس الأحيافمف الخدمة المالية في اغمب  لممستفيدانو مف غير الممكف  إذ

نو قد يكوف ىناؾ مظاىر ومع أ. ىذه الخدمة الحصوؿ عمىمستندة عمى تقييـ محسوس قبؿ  وأحكاـ

مجرد ىذه المظاىر تعتبر  أف إلا، لخبطاقة الائتماف...إ أومادية لمخدمة المالية كدفتر الشيكات 

سسة المالية نجاح المؤ  عميو فافو ، ذاتيابحد الخدمة المالية وليست الخدمة المالية  لإيصاؿوسائؿ 

                                                           
1
،  مصر –القاىرة  ،و التوريدات لمتسويؽ المتحدة العربية ، الشركةالمالية الخدمات تسويق( : 2008)، الطائي حمدم الجيوسي سميماف   

 23ص 
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تقدمو  أفقدرة وميارة العامميف لدييا في شرح وتوضيح ما يمكف  يعتمد عمىفي تسويؽ خدماتيا 

 .ج المالي  مف مزايا ومنافع لمزبوفالمنت أوالخدمة 

نعني بالتلازمية درجة الترابط بيف الخدمة المالية ذاتيا وبيف : Inseparabilityالتلازمية  -1-4-3

. مف الخدمة ومقدـ الخدمة المستفيدبمعنى وجود علاقة مباشرة بيف ، يميادتقالشخص الذي يتولى 

لا يمكف فصميا عف  نوحيث أ  ؛عالية جدادرجة الترابط في الخدمات المالية  أفيمكف القوؿ و 

 طبيعي.شخص  أو لةأسواء كاف المقدـ  مقدميا

مف الصعوبة بمكاف تجنب الذي يجعؿ  الأمروىو  :Heterogeneity عدم التجانس -1-4-4

كيفية تقديـ الخدمة تعتمد عمى خصائص  أف، ذلؾ في نوعية الخدمة المالية المقدمةالتبايف 

الخدمات  منتجيتمكف وبالتالي عدـ  .تقدـ فييما يفوالمكاف الذيقدميا والزماف الذي الشخص 

 المالية المقدمة. تنميط خدماتيـتساعد عمى  ظ عمى معايير ثابتةاالحفمف المالية 

تقديـ  :The Balance Between Growth And Risk طرخال الموازنة بين النمو و -1-4-5

الذي يفرض عمى  الأمر لمقروض،بالنسبة  اعمى مخاطر خصوص المالية ينطويالخدمات 

 المخاطر. إدارةالمؤسسة المالية الموازنة بيف توسعيا وقدرتيا عمى 

و  إنتاجياالخدمة المالية يتزامف استيلاكيا مع  أفحيث : Perishablitiyالقابمية لمنفاد  -1-4-6

 .تخزينيا تصبح منعدمة إمكانية بالتالي فاف

: يتطمب تقديـ الخدمات المالية وجود علاقة حميمة  قائمة عمى Confidence  الثقة  -1-4-7

 .الماليةمف منتج ومستيمؾ الخدمات الثقة المتبادلة في المدى الطويؿ بيف كؿ 

المالية : نظرا لاف طبيعة الخدمات Geographical Dispersionالانتشار الجغرافي  -1-4-8

للانتشار عبر شبكة واسعة مف الوكالات ، فاف المؤسسة المالية تسعى تتطمب التقرب مف طالبييا

 .الزبائفعدد ممكف مف  لأكبرا إشباعخدماتيا بشكؿ يحقؽ ونقاط بيع وتوزيع 
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 المالية الخدمات مفهوم وأنواع مؤسسات الثاني:المبحث 

 أوالصناعية  الأخرى الأعماؿكبقية منظمات  أعماؿ اتالمالية منظم الخدمات مؤسساتتعد      

مالية كالقروض  أصوؿىي  أصولياتختمؼ عنيا في كوف جؿ  أنياإلا   1التجارية والخدمية

، والموادمباني  والآلات المف  أساسا أصولياالتي تتكوف  رىالأخوالأوراؽ المالية عكس المنظمات 

 لخ .إمثؿ الودائع والمدخرات والديوف..خصوميا كذلؾ ىي خصوـ مالية  أفكما 

في السوؽ المالي، وتشمؿ  الأساسيةالعناصر  إحدىتعتبر  ؛المالية الخدمات مؤسساتف    

المؤسسات المالية التي تعمؿ بنشاط النقد كالمصارؼ التجارية ومؤسسات الائتماف والادخار 

المؤسسات التي تقوـ بتقديـ الخدمات المالية  إلىوالاستثمار، بالإضافة  الإقراضومؤسسات 

 شيكات السياحية،المرتبطة بالعماليات المصرفية والاستثمارية كاستبداؿ العملات وصرؼ ال

ميف أالتشركات ، كما تشمؿ ةوالمالي ةالنقدي والوساطةالمالية والسمع،  الأوراؽبيع  والوسطاء في

 2 .بأنواعو

 الماليةالخدمات مؤسسات تعريف  -2-1

 أىميا:المالية مف الخدمات مؤسسات مف التعريفات ل توجد العديد    

مف اجؿ وضعيا بصورة   الأمواؿ أتعب : "ىي المؤسسات التيتعريف القاموس الخاص بالأعمال -

 3فوائد لحممتيا " عوائد و وسندات مقابؿ دفع أسيـ( مف مالية أصوؿموجودات متداولة )

ا بباقة مف الخدمات زبائني: "ىي تمؾ المنظمات التي تزود (Map World)تعريف مؤسسة  -

 4والتشريعات الحكومية "المالية المتنوعة ويتـ السيطرة والإشراؼ عمييا مف خلاؿ القوانيف 

 
                                                           

1
، دار إدارة المؤسسات المالٌة  مدخل فكري معاصر ( : 3124حيدر يونس الموسوي و  محمد فائز حسن  ) ،ا د .علاء فرحان طالب  

 31صالأردن،  –الأيام، عمان 
2
 81صالأردن ،  –، عمان 2، دار الفكر، طالأسواق المالٌة والنقدٌة فً علم متغٌر (: 3121) ،السيد متولي عبد القادر 
3
 31صمرجع سبق ذكره، (،  3124علاء فرحان طالب و حيدر يونس الموسوي و محمد فائز حسن، )   

4
 31نفس المرجع، ص  
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   الرئيسية لممؤسسات المالية التقسيمات  -2-2

 كالأتي:توجد العديد مف التقسيمات المتعمقة بتقسيـ المؤسسات المالية ومجالات عمميا وىي   

 عحسب معيار الودائ -2-2-1

 الأفراد: وىي مؤسسات مالية تعتمد في عمميا بشكؿ كبير عمى ودائع مؤسسات ودائعية - أ

، مؤسسات التوفير التمويؿ مثؿ : البنوؾ التجارية أولغرض تقديـ القروض  الأخرىوالمنظمات 

 والادخار..الخ

الذاتية  الأمواؿ: ىي مؤسسات مالية تعتمد في عمميا عمى رؤوس مؤسسات غير ودائعية  - ب

بصورة مؤقتة، مثؿ شركات التمويؿ  أموالياتحصؿ عمى  والمساىـ بيا مف قبؿ حممة أسيميا، حيث

 لخ.إوشركات الاستثمارات المالية  وشركات التاميف ..

 حسب معيار الصفة المصرفية -2-2-2

: وىي المؤسسات التي تقوـ بالعمؿ المصرفي)قبوؿ الودائع وتوظيفيا( وفقا مؤسسات مصرفية - أ

 .المعموؿ بيا مثؿ البنوؾ التجاريةلمتشريعات والقوانيف 

: ىي مؤسسات مالية تقدـ خدمات مالية محددة و لا تؤدي وظائؼ مصرفيةمؤسسات غير  - ب

 .مصرفية مثؿ مؤسسات الرىف العقاري

  حسب معيار مجال عممها -2-2-3

: ظيرت ىذه المؤسسات نتيجة احتداـ المنافسة  وظيور العولمة  مؤسسات مالية شاممة - أ

مالية ومصرفية  أنشطة إضافةخلاؿ مف ، حيث توسع نطاؽ عمميا الماؿ رأس أسواؽوتوسع 

 .أخرى

مثؿ  أخر: ىي مؤسسات مالية تختص في مجاؿ معيف دوف مؤسسات مالية متخصصة - ب

 المالية التي تصدر لأوؿ مرة. الأوراؽبنوؾ الاستثمار المتخصصة  في تسويؽ 
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 : حسب معيار الانتشار عبر الحدود -2-2-4

 .عمى المستوى العالمي تعمؿمالية  ىي مؤسسات :دوليةمؤسسات مالية  - أ

مثؿ الاتحاد )معيف  إقميـتعمؿ عمى مستوى مالية ىي مؤسسات  :إقميميةمؤسسات مالية  - ب

 .(الأوروبي

 .تعمؿ ضمف بيئة محمية  مالية ىي مؤسسات :محميةمؤسسات مالية  - ت

 : حسب معيار الوساطة المالية  -2-2-5

وتكوف ىذه المجموعة مف المؤسسات المالية التي تقوـ بدور  :الوسيطةالمؤسسات المالية  - أ

 .ومؤسسات الاستثمار ،خاردالإ الإيداع، ومؤسسات المالية وتشمؿ مؤسساتالوساطة 

 ولكفالوساطة المالية بالشكؿ السابؽ   ور: الوسطاء ىـ مؤسسات لا تقوـ بدالوسطاء  - ب

التعامؿ في  أف، حيث صفقة أولإبراـ عقد  أكثر أوالجمع بيف طرفيف  الأساسيةوظيفتيـ 

طبقا لعقد  زبائنو أوامرسمسار ينفد  أومف خلاؿ وسيط   إلاالماؿ عبر العالـ لا يتـ  أسواؽ

 .1التفويض

 لأىدافياتبعا  أشكاؿالمؤسسة المالية عدة  تتخذ  :المؤسسات المالية شكالأ أهم -2-3

 المؤسسات المالية المنتشرة نجد : أشكاؿ أىـوخصوصية نشاطيا ومف 

وسيطة تقوـ باستقطاب ذلؾ ببنوؾ الودائع ، وىي مؤسسات تسمى ك :التجاريةالبنوك  -2-3-1

عادة   حوؿ منح المصدر الرئيسي لإرباحيا ويتمحور عمميا تعتبرمقابؿ فائدة  إقراضياالودائع وا 

 الائتماف.

، بسبب شكميا القانوني اتالتعاوني أو ات: تسمى ىذه البنوؾ بالتعاضديالبنوك التعاونية -2-3-2

 أساسيشركة مساىمة ولكف مف المؤسسات ذات نظاـ  في صيغةليست مؤسسات تجارية فيي 

                                                           
1

 1:، ص مرجع سبق ذكرهالسيد متولي عبد القادر، 
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ويكوف متعمؽ بالنظاـ التعاوني  أو( والتضامف ؽ مبادئ التعاضدمتنوع، تطب رأسماؿ) خاص

نوؾ في مجاؿ النشاط عالي البو تراغ تركفلسد  أو ، الفجوة في دائرة التمويؿ سد لغرض إنشائيا

 .1 (لخإ، ..المؤسسات الصغيرة والمتوسطةو  المخاطر)كالفلاحة،

الائتماف المختمفة  بأدوات وىي مؤسسات مالية ومصرفية تتعامؿ :المتخصصةالبنوك  -2-3-3

 فػمعيف م عنو بيف  ؛ةػالمالياطة ػالقياـ بميمة الوس ي مف خلاؿػي السوقيف النقدي والمالػف

 والمقترضيف.المقرضيف 

 أعماؿتمارس  لا الاقتصادية وحد القطاعات أالبنوؾ التي تتخصص في تنمية  بأنياكما تعرؼ 

 .المصارؼ التجارية

: وىي مؤسسات مالية متخصصة في تمويؿ قطاع مؤسسات الادخار العقارية -2-3-4

 .والمرافؽ الإسكاف

وتسعى  الادخار: وىي مؤسسات مالية تقوـ بتنظيـ عممية صناديق التوفير والادخار -2-3-5

 .تنمية الوعي الادخاري لمموظفيف ذوي الدخؿ المحدود إلى

لسد  الأفرادمف مبدأ التعاوف المشترؾ بيف  تنبثؽ: وىي مؤسسات اتحادات الائتمان -2-3-6

عادةمعا و  أمواليـ، وىذا عبر تجميع حاجاتيـ المالية  أوالمحتاجيف لمتمويؿ  الأفرادتوجيييا نحو  ا 

 .2لمخدمات المالية

وىي مؤسسات غير مصرفية تعمؿ في مجاؿ منح السمفيات   :شركات التمويل -2-3-7

عتمادات و الإ منح  ، وكذلؾاستيلاكية مختمفة أووالقروض الشخصية لإغراض شخصية 

صدا أمواؿوالمساىمة في رؤوس  الزبائفالكفالات لصالح   إصدار  أو الأسيـ رالمشاريع وا 

 السندات وشيادات الودائع.
                                                           
1
  Sylvie De Coussergues , (1996) :  Gestion De La Banque , 2

e
 ed , Dunod ,Paris, P4 

2
 )بتصرف(34ص مرجع سبق ذكره،، علاء فرحان وآخرون 
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المؤسسات  أكثرشركات الاستثمار وتعتبر مف  أيضا: وتسمى الاستثمارصناديق  -2-3-8

، عمر محدد وما يكوف بوعاء مالي ذ أشبو. وصندوؽ الاستثمار ىو الأخيرةخلاؿ العقود نموا المالية 

، وذلؾ بقصد تجميع مدخرات الاستثمارات إدارةذات خبرة في مجاؿ مؤسسة مالية متخصصة ه تنشأ

، مقابؿ عائد مجزي وضمف مستويات معقولة ييا للاستثمار في مجالات مختمفةومف ثـ توجي ،الأفراد

 .1مف المخاطر

)المؤمف( عف الخسارة أخرىي شركات تتعيد بتقديـ تعويضات لطرؼ  :شركات التامين -2-3-9

دفعة مالية يؤدييا المؤمف  أية أوفي العقد نظير قسط  منصوص عميوكاف سببيا وقوع خطر  إذا

 2.لشركة 

: وىي مؤسسات اجتماعية واقتصادية )حكومية عادة(، تعنى بشؤوف صناديق التقاعد -2-3-11

وتنمية  الأمواؿالتأمينية مف العامميف وتسديد الرواتب التقاعدية واستثمار ىذه  الأقساطاستلاـ 

 . 3الموارد المتجمعة  لديو لضماف استمرارية عمميا

مساعدة  إلىتيدؼ وىي مؤسسات اجتماعية  :مؤسسات الضمان الاجتماعي -2-3-11

بر وسيمة ت، في حيف ىي اقتصادية لأنيا تعتحديات الحياة ومقابمة متطمبتيا مجابيةعمى المشتركيف 

، حيث العمؿ أربابرواتب العماؿ ومساىمة مف  إجبارياتستقطع  أمواليا أفباعتبار  إجباريةادخار 

 عوائد ىامة. تقوـ باستثمار مدخرات المشتركيف بيدؼ تحقيؽ

 التسويات عمى إجراء، حيث تقوـ بعممية دار المقاصة أيضا: وتسمى بيوت التصفية -2-3-12

مقابؿ حصوليا ، ث الالتزامات والمطموبات والشروطالمالية بيف المؤسسات المالية مف حي قودالع

  4. عمى عمولة

                                                           
1
 89، ص  مرجع سبق ذكره السيد متولي عبد القادر، 
2
 86، ص نفس المرجع  
3
 7المفتوحة في الدانمرك ، ص  ، الأكاديمية العربية الأسواق المالٌة( : 3118) ،طارق محمد خليل الأعرج 
4
 )بتصرف( 36، ص مرجع سبق ذكره، علاء فرحان طالب وآخرون 
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مالية تعمؿ عمى جذب الموارد النقدية مف و مؤسسة نقدية ىي  الإسلامية:المصارف  -2-3-13

أحكاـ الشريعة تفؽ مع القواعد ت إطارفي  ،المجتمع وتوظيفيا توظيفا يكفؿ تعظيميا ونموىا أفراد

 افي جميع معاملاتي الإسلاميةكما تعرؼ بأنيا المصارؼ التي تمتزـ بتطبيؽ الشريعة  الإسلامية.

المشاركة في الربح  لوساطة المالية القائمة عمى مبدأالمصرفية والاستثمارية مف خلاؿ تطبيؽ مفيوـ ا

  1.والخسارة

 الماليةالخدمات مؤسسات المميزة ل الأنشطة -2-4

فوائض عمى مف خلاؿ الحصوؿ  أرباحياتعظيـ  إلىالمالية الخدمات مؤسسات تيدؼ معظـ    

ولتحقيؽ ىذا اليدؼ لا  .عائد ممكف أعمىبطريقة تحقؽ  الأمواؿ، واستخداـ ىذه بأقؿ تكمفة الأمواؿ

 :مثؿ  الإستراتيجيةمف المجالات  الاىتماـ بالعديدبد مف 

 . وتوجيييا نحو الاستثمار بالإحجاـ الكبيرة الأفرادمف خلاؿ جمع مدخرات : تعبئة المدخرات -

حيث تستخدـ تقنيات معينة لتقميؿ المخاطرة بجميع : المخاطر التي يتعرض لها الزبائن إدارة

 )مخاطر أسعار الفائدة ومخاطر أسعار الصرؼ والمخاطر القانونية،...إلخ(أشكاليا

 .المالية الأوراؽمثؿ الاستثمار في : الزبائنالقيام بالأعمال المالية بالنيابة عن  -

جراء أشكالياالودائع بمختمؼ  كقبوؿ :الأصولو  الخصوم إدارة - التحصيلات  ومنح القروض، وا 

  .والتحويلات

 .ازبائنيالمالية لصالحيا ولصالح  الأوراؽإدارة محافظ مف خلاؿ   :المال رأس إدارة -

وتتضمف تنفيذ عدد مف مجالات قرارات المؤسسة المالية  أىـحيث تعتبر مف  :التسويقية الأنشطة -

ير منتجات وخدمات مالية لإشباعيا، وتطو ، ورغباتيـ الزبائفالخطوات كالتعرؼ عمى احتياجات 

                                                           
1
 266، صنفس المرجع  
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تحديد قنوات التوزيع الملائمة لتقديـ  إلى، والإعلاف عنيا بالإضافة وتسعير ىذه المنتجات والخدمات

 . المستيدفة الأسواؽفي  زبائفىذه المنتجات والخدمات لم

المؤسسة  أىداؼالاجتماعية في قمب  الأىداؼتكوف  أفيجب  :جتماعيةا أهدافتحقيق  -

تجاه الملاؾ  أىدافياعمؿ عمى تحقيؽ التوازف بيف ت أف، حيث يجب عمى المؤسسة المالية المالية

ة يوأىدافيا تجاه المجتمع مف ج، مف جية   الأمافو ضماف  الأرباحممثمة خاصة في تحقيؽ 

 والحفاظ عمى مصالحو .في تحقيؽ رفاىية المجتمع  تيامف خلاؿ مساىم؛ أخرى
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 ماهية تسويق الخدمات المالية : المبحث الثالث

  المالية: تعريف تسويق الخدمات -3-1

مف  ، ولعؿأشكاؿ المؤسسات الماليةلتسويؽ المؤسسة المالية بتعدد  أعطيتالتي  التعريفاتتتعدد   

بصفة خاصة لتسويؽ المؤسسات المصرفية باعتبارىا  أعطيتانتشارا ىي تمؾ التي  اتريفالتع أكثر

 ،المؤسسات المالية أنواعمف باقي  أوسعالمؤسسات المالية انتشارا ومجاؿ نشاطيا  أشكاؿ أكثر

 إلىتطرؽ ، لذلؾ سنمقارنة بالمؤسسات المالية الأخرى لتبني مفيوـ التسويؽ السباقة أنيا إلى إضافة

 التعريؼ الشامؿ إلىلمتسويؽ في المؤسسات المصرفية قبؿ التطرؽ  أعطيتالتي  التعريفات أىـ

 كمايمي:

 أكثرالتسويؽ المصرفي ىو ذلؾ النشاط الذي ينطوي عمى تحديد  :"(Wayer ) واير تعريف 

، وتقييـ الحاجات الحالية والمستقبمية لمزبائف، فيو ربحية في الوقت الحاضر والمستقبؿ الأسواؽ

دارة الخدمات الأىداؼلتحقيؽ تمؾ  الأزمةالمصرؼ وتصميـ البرامج  أىداؼيتعمؽ بوضع  ، وا 

كما انو يتضمف عممية التكييؼ التي  ،كف بواسطتيا تنفيذ تمؾ البرامجالمصرفية بالطريقة التي يم

 1".يتطمبيا التغير البيئي 

المتكاممة التي تجري في  الأنشطة" التسويؽ المصرفي ىو مجموعة  : (P. Kotler , 1999 )تعريف

 الإشباعلتحقيؽ  ملائمةمحدد وتقوـ عمى توجيو انسياب خدمات البنؾ بكفاءة و   إداري إطار

 "2البنؾ ، وذلؾ في حدود توجيات المجتمع  أىداؼلممتعامميف  مف خلاؿ عممية المبادلة لتحقيؽ 

المتخصصة والمتكاممة  الأنشطة" التسويؽ المصرفي ىو مجموعة  (2117تعريف ) ناجي المعلا ،

مكانياتو ضمف صياغات خلاقة تستيدؼ تحقيؽ مستويات  التي توجو مف خلاليا موارد المصرؼ وا 

                                                           
1
 Richard,Brien,H.& James E.Stafford , ( 2004) : The mythe of  marketing in banking, Business 

Horizons ; vol , 10 , 
2
  P .kotler , (1999) : le marketing  selon kotler « ou comment créer,conqueri, et dominer un marche, 

Edition Village Mondial, Paris- France, P99 
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لحاجات ورغبات الزبائف الحالية والمستقبمية والتي تشكؿ دائما فرصا سوقية  الإشباعمف  أعمى

 1.سانحة يستطيع مف خلاليا المصرؼ تحقيؽ الربح "

التعريؼ التالي نقلا عف مجموعة مف خبراء التسويؽ:"  أوردت (2118) صباح محمد،تعريف

التسويؽ المصرفي ىو المخطط المنظـ والمتوصؿ لدراسة الخدمات المتغيرة التي تقدميا المؤسسات 

منو ىو الاستجابة لتمؾ الحاجات ببرامج  الأساسية، والغاية االمصرفية لإرضاء وتمبية حاجات زبائني

 2والخمؽ لا بالمحاكاة والتقميد" فعالة متسمة بالإبداع

" ذلؾ النشاط الحركي الذي يمارسو  بأنوعرؼ التسويؽ المصرفي  (2117، ) الخضيري تعريف

كاف العمؿ الذي يقوموف بو، حيث يشمؿ كافة  وأياكاف موقعيـ  أياكافة العامميف في المصرؼ 

 أـاقتراضا  أـ إقراضا أكافالجيود التي تكفؿ تدفؽ الخدمات التي يقدميا المصرؼ لمزبوف سواء 

رغبات وحاجات الزبوف بشكؿ مستمر يكفؿ رضاه  إشباعويعمؿ عمى  .خدمات مصرفية متنوعة

 .3عف المصرؼ ويضمف استمرار تعاممو معو "

تسويؽ  إف   تأسيسا عمى ما سبؽ يمكف القوؿ : :الماليةتسويق الخدمات ل الشامل تعريفال

الخدمات المالية ىو  " كافة النشاطات التي تعمؿ عمى عرض الطاقات والميارات والمياـ 

ف لتمبية احتياجات ورغبات الزبائ الإمكانات، وبذؿ كؿ مارسات المالية بشكؿ جماعي وفعاؿوالم

 . 4المختمفة " أىدافياتحقيؽ  إلى، ومف ثـ سعى المؤسسة ميفالحالييف والمحتم

 

 

 
                                                           

1
 28، عمان ، ص  4، ط العلمٌة للتسوٌق المصرفً الأصول( : 3118)   ،ا د ناجي المعلا  

2
 63، ص الاردن -، دار وائل للنشر ، عمان 2، ط قالتسوٌق المصرفً بٌن النظرٌة والتطبٌ ( : 3119) صباح محمد ابوتايه ، 

3
، ، أطروحة دكتورة غير منشورةنظم المعلومات والمعرفة وأثرهم فً الإبداع ، دراسة فً البنوك التجارٌة الأردنٌة، الطائي وآخرون  

 72كلية الاقتصاد جامعة دمشق ، ص
4
 96ص الأردن،  -،عمان2للنشر والتوزيع، ط، إثراء المالٌةتسوٌق الخدمات  ( : 3119) ،البكري واحمد الرحوميثامر   
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  تطور تسويق الخدمات المالية نشأة و -3-2

 تسويقمفهوم اهتمام المؤسسات المالية بتبني تطور  -3-2-1

لخص كوتمر  ، وقد ستينيات القرف الماضي إلىبالتسويؽ   ؤسسات المالية يرجع اىتماـ الم   

 : قانوف التعمـ البطيء " في سبع مراحؿ  كالتاليتطور التسويؽ عبر ما سماه " 

كبر عدد مف أعمى تقديـ  المالية منصباؤسسة كاف ىدؼ الم الخدمة:وتقديم  إنتاجمرحمة  -1

 .وذلؾ مف خلاؿ زيادة عدد الفروع والعامميف المرتفع،الخدمات لمواجية الطمب 

وينصرؼ مفيوـ  بالتسويؽ. ؤسسات الماليةىذه المرحمة بداية اىتماـ الم تمثؿ الترويج:مرحمة  -2

المحافظة  والعلاقات العامة بيدؼ جدب زبائف جدد و الإعلافمفيوـ  إلىالتسويؽ في ىذه المرحمة 

بإنشاء وحدات تنظيمية خاصة ؤسسات المالية وقد قامت العديد مف الم الحالييف.عمى الزبائف 

 بالتسويؽ.

يادة حدة المنافسة و عدـ جدوى مع ز  المبدأترسخ ىذا : الاهتمام الشخصي بالزبائنمرحمة  -3

 لـ يواكبو تغير في كيفية التعامؿ مع الزبائف . عتماد عمى النشاط الترويجي ماالإ

 أفمفيوـ التجديد والابتكار  بعد  مؤسسات المالية إلىحيث انتقمت المرحمة التجديد والابتكار : -4

جات تمبية الاحتيا أماـ عائقاتشكؿ  أصبحت ،ؤسسات الماليةالنمطية في نشاط الم أفاتضح 

عف سموؾ بإجراء دراسات تسويقية مكثفة  القياـالذي استدعى  الأمر، المتجددة والمتنامية لمزبائف

 . تطوير خدمات تمبي حاجات الزبائفعمى ما ساعد   ،الزبائف وحاجاتيـ

انو لا بد مف ؤسسات المالية الم أدركتحيث  السوق:مرحمة التركيز عمى قطاع محدد من  -5

 أفضؿبيدؼ تقديـ  السوؽ،تجزئة  أسموبسوقية معينة وفؽ  والاىتماـ بقطاعاتالتخصص 

 السوؽ.الخدمات لقطاع معيف في 
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النشاط التسويقي في  المالية بممارسةؤسسات تتسـ ىذه المرحمة بقياـ الم التسويق:مرحمة نظم  -6

ويعتبر مدخؿ النظـ وسيمة لتقدير وتقييـ الصعوبات الداخمية وفي  .اممة لممعموماتمتك أنظمة إطار

وقد بدأت  إطارىا.وبيف البيئة الخارجية التي تعمؿ في إدارة المؤسسة المالية نفس الوقت يربط بيف 

 بالإضافة ،والمعمومات التسويقية بحوث التسويؽ أنظمةتطوير  ىذه المرحمة بإعداد و المصارؼ في

بمبادئ  بالأخذ ؤسسات المالية الم اىتماـ بدايةتعكس  ىذه المرحمة  التخطيط والتقييـ. و  أنظمة إلى

 .ومقومات المفيوـ التسويقي

كنتيجة وقد جاءت  ،حدث المراحؿأتمثؿ ىذه المرحمة : مرحمة المفهوم الاجتماعي لمتسويق -7

، ويقوـ مفيوـ الأخرىطبيعية لنمو حركة ما يعرؼ بحركة حماية المستيمؾ والحركات الاجتماعية 

ككؿ بعيف  العامة لممجتمعالمصمحة ؤسسات المالية الم أخدضرورة  المرحمة عمىالتسويؽ في ىذه 

 عتبار.الإ

الخامسة مف  أومازالت في المرحمة الرابعة ؤسسات المالية العديد مف الم أف (Kotler)يرى كوتمر  

 .1مراحؿ تطور  التسويؽ المصرفي 

تسويق الخدمات الماليةتطور مفهوم     :1-1شكل رقم 

 

 تسويق الخدمات المالية ، (: 3119) ثامر البكري واحمد الرحومي، : كتاب بناء عمىالباحث  تصميـالمصدر : 

 48-46ص -،عمان ، ص3119،  2إثراء للنشر والتوزيع ، ط                                      

 

 

                                                           
1
 )بتصرف(48-46ص -، صمرجع سبق ذكرهثامر البكري واحمد الرحومي،   

مرحلة الاهتمام 
بانتاج وتقدٌم 

 الخدمة

مرحلة الاهتمام 
 بالتروٌج

مرحلة الاهتمام 
الشخصً 
 بالزبائن

مرحلة الاهتمام 
بالتجدٌد 
 والابتكار

بالتركٌز على  
قطاع محدد من 
السوق مرحلة 

 الاهتمام 

مرحلة نظم 
 التسوٌق 

مرحلة المفهوم 
الاجتماعً 
 للتسوٌق 
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 قسم التسويق في المؤسسات الماليةالتطور التي مر بها راحل م -3-2-2

أدى النجاح الذي عرفتو عدة منظمات منتمية إلى قطاعات مختمفة بسب تبنييا لمتسويؽ إلى       

شيد قسـ التسويؽ تطورات ىامة حيث وقد  .ت المالية بتبني النشاط التسويقيتزايد اىتماـ المؤسسا

، ويمكف تتبع مراحؿ ىذا إدارة تسويقية فاعمة في المنظمة إلى تطور مف قسـ بسيط لممبيعات 

 التطور عمى النحو التالي:

عبارة عف مجرد قسـ بسيط التسويؽ  إدارةكانت  :(قسم مبيعات بسيط) الأولىالمرحمة  -

لقوى البيعية في المبيعات ىو الرجؿ الذي يقوـ بإدارة احيث كاف مساعد مدير  ،لممبيعات

 إصدار أو ،الأبحاث أوتحتاج المؤسسة لمقياـ ببعض الدراسات ما ، وفي حالة المؤسسة المالية

 .لؾالمتخصصة في ذالمؤسسات  أو، فانو يتـ الاستعانة بالشركات الإعلاناتبعض 

 أت: في ىذه المرحمة بد(التسويقية الأنشطةقسم مبيعات يمارس بعض  ) المرحمة الثانية -

التسويقية مف وقت لأخر، بالأخص عند التوسع  الأنشطةالمبيعات تمارس بعض  أقساـبعض 

 .جديدة أسواؽودخوؿ 

، وزيادة الاىتماـ نمو نشاطات المؤسسات المالية أدى: (قسم التسويق )إنشاءالمرحمة الثالثة  -

قسـ التسويؽ  إنشاءالمؤسسات المالية عمى  إدارةتحفيز  إلىبكيفية خدمة الزبوف وكسب ولائو، 

، بحوث التسويؽ :يضطمع بالمياـ التالية أصبحوالذي  ،المبيعاتمستقلا عف قسـ  أصبحالذي 

خدمة الزبوف وكسب  ؿ، تسيي، تطوير عممية الترويج( الجديدةالخدمات) تطوير المنتجات

 .ولائو..الخ

، بيف رجاؿ المبيعات ورجاؿ التسويؽ: نتيجة لتبايف المياـ (الحديثقسم التسويق ) المرحمة الرابعة

وضع النشاطات إلى مدير المؤسسة فاف  ذلؾ دفع ب، نجـ عنو مف اختلاؼ وتنافس بينيـ وما

 .مساعد المدير العاـ التنفيذي إدارةالتسويقية تحت 
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 أفلابد  بأنوناعة ىناؾ ق أصبحت: في ىذه المرحمة )قسم التسويق الفاعل(المرحمة الخامسة 

تتبنى نشاطات  أفوفي ىذه الحالة قاف المؤسسة المالية يمكف  مستقمة،تسويؽ  إدارةتكوف ىناؾ 

 .1ةتسويقية فاعم

 مراحل تطور قسم التسويق في المؤسسات المالية:  2-1الشكل رقم 

 
لثامر البكري واحمد   تسويق الخدمات المالية ما جاء في كتاب عمى الباحث بالاعتماد تصميـالمصدر: 

  (3119الرحومي،)

1
  

عدة عوامؿ  ىناؾ :الماليةتسويق الخدمات ب الاهتمام التي أثرت عمى تطور العوامل -3-2-3

 العوامؿ:ومف أىـ وابرز ىذه  التسويؽ،ممارسة ب اىتماـ المؤسسات الماليةتطور أثرت عمى 

تحرير  عنو مف، وما نتج الماليةت المنظمة لقطاع الخدمات إعادة تعديؿ القوانيف والتشريعا -

 ؛التعامؿ في الخدمات المالية عمى النطاؽ الدولي

، وتماثؿ المنتجات التي لية نتيجة زيادة عددىا وانتشارىاتنامي حدة المنافسة بيف المؤسسات الما -

 ؛تقدميا

                                                           
1
 ) بتصرف( 69، صمرجع سبق ذكره، لرحويا.د ثامر البكري ود احمد ا  

انشاء 
قسم 

 المبيعات

قسم المبيعات 
يمارس بعض 

الانشطة 
 التسويقية

انشاء قسم 
 التسويق  

قسم 
التسويق 

  الحديث

قسم 
التسويق 
 الفاعل



 تسويق الخدمات المالية                              الفصل الأول                                
 

22 
 

الممموس ة نتيجة لعدة أسباب مف أىميا التطور تجاه الخدمات المالي الزبائفالتغير في سموؾ  -

 في وسائؿ الاتصاؿ و ما ترتب عنو مف سيولة الحصوؿ عمى المعمومات وتداوليا؛

 المؤسسات الماليةارتفاع مستوى وعي الزبائف وقدرتيـ عمى التمييز بيف الخدمات التي تقدميا   -

 ؛تبعا لذلؾ اليةوتغير حاجات مستيمكي الخدمات الم بيئة الخدمات الماليةالتغيرات المستمرة في 

 أوالخدمات الحالية  أداءنو مف الممكف زيادة كفاءة أ الية أيمرونة عرض الخدمات الم -

 ؛استحداث خدمات جديدة بناء عمى المعمومات التسويقية المقدمة

مومات حديثة لإدارة تمؾ وتوفير أنظمة مع الخدمات،إدخاؿ أنماط وأساليب متطورة عمى توزيع  -

 المؤسسات؛

 .1خلاؿ التممؾ والاندماج عولمة المؤسسات المالية مف -

 تسويق الخدمات المالية  وأهداف خصوصيات -3-3

 فاف المؤسسات الماليةنظرا لطبيعة نشاط : تسويق الخدمات المالية خصوصيات -3-3-1

تميزه عف التسويؽ في المؤسسات  خصوصيات يتميز  بعدة  في ىذا النوع مف المؤسسات التسويؽ

 كمايمي : ىيو ىذه الخصوصيات  الصناعية والتجارية 

) سوؽ موارد طبيعة سوقيالممارسة التسويؽ  بسبب   ماليةمؤسسات اللم الحاجة المزدوجة  -1

ىذه الازدواجية تستدعي التدخؿ  ،الموجو للأفراد والمؤسسات( وسوؽ الاستخداـ الأمواؿرؤوس 

 .النازلة والأسواؽ الصاعدة الأسواؽمستوى عمى 

 تعامؿ مع المؤسساتت  المؤسسات المالية أفحيث  الصناعي:التسويؽ  ممارسة إلىحاجة ال -2

 . لخ (ب جاري، تاميف، ...إ، حساإيداعيا ) تمويؿ، خدمات إلىالمختمفة والتي تحتاج 

                                                           
 12مرجع سبؽ ذكره، ص ،الطائي حمدم الجيوسي سميماف 1
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ىيمنة صفة اللاممموسية عمى المنتجات الخدمية قد ينتج عنيا مشاكؿ تسويقية مقارنة بتسويؽ  -3

 1السمع

تدير سمسمة مف المؤسسات المالية  أف إذ الاستيلاؾ:الواسعة  المنتجاتتسويؽ  ممارسة  -4

 . 2جميور واسع إلى وبالتالي ،الطبيعييف الأفرادمف  إلى زبائفالمنتجات الموجية 

خصائص جوىرية  تؤثر بطريقة مباشرة في سوؽ المينة   ىناؾ ىذه الخصوصيات إلىبالإضافة 

 وفي عمؿ التسويؽ المصرفي مف خلاؿ :

المؤسسات المالية بصفة عامة والمصرفية بصفة التشريعات الحكومية ومابيف الميف )قوة  -

 .السياسة الحكومية ( تأثيربسب  منتجاتيا أسعار ولا عروضيا،كـ في حتخاصة لا ت

 والائتماف. دالنق إدارةلية خاصة في مجاؿ االمخاطر تكوف جد عدرجة  -

 .( وضعيفة في الشراء ) الموارد(الإقراضتكوف قوية في البيع )  المؤسسات الماليةوضعية  -

 .لتمييز منتجاتيا بصفة مستدامة ممكنة شيادةلا توجد حيث  ،الابتكار نقص حماية  -

  .(مف خلاؿ الاتصاؿ عبر الوكالات ) وزبائنيا دائمة بيف المؤسسات الماليةوجود علاقة  -

د ىذه الأىداؼ بصفة عامة يمكف تحديتسويق الخدمات المالية:  أهداف -3-3-2

 كالأتي:

تعريؼ المستفيد مف الخدمة المالية بالكيفية التي يتـ بموجبيا استخداـ والتعامؿ مع  ىذه  -

 ؛الخدمات

 ؛اكتشاؼ الفرص التسويقية المتاحة في السوؽ -

 .3ةناجحمالية كونيا تقدـ مف جيات مينية الزبوف بماىية وأىمية الخدمات ال تحسيس  -

                                                           
 )بتصرؼ(22الأردف، ،ص –، دار وائؿ ،عماف 5، طتسويق الخدمات  :( 2009) ،رىاني حامد الضمو    1

2
    D J-C Lointe ,(2012) :  Marketing Bancaire , Univ Montesquieu Bordeaux 4, p3 

3
 8:، ص مرجع سبق ذكره، د ثامر البكري و د احمد الرحومي   
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لمخدمات المالية وتعميؽ الوعي الاجتماعي بأىميتيا لما تحققو مف عوائد ومنافع مختمفة  الترويج   -

 ؛عمى عموـ المجتمع والمنظمات العاممة في ىذا المجاؿ، وما ينعكس بالتالي عمى اقتصاد الدولة

عبر ما تقدمو مف معمومات مفيدة  المجتمع،تحسيف صورة المنظمة المنتجة لمخدمة المالية لدى  -

 ؛مستقبلاأو  عمييا حاليايادة المنافع التي مف الممكف الحصوؿ لز 

تحقيؽ التواصؿ الدائـ مع الزبوف وفيـ احتياجاتو المالية ورغباتو المستقبمية وتوفير عنصري  -

 .1الموثوقية لديو عند التعامؿ الأماف و

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           
1
 Kreindy Giladi, (1998) : Your Accounting Practice Effectively ,National Public Accountant , Vol 43, 

Mar/Apr, P14;15 
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 لبيئة التسويقية لمخدمات الماليةا المبحث الرابع:

وبيئة ، يئة التسويقية للأعماؿ بصفة عامةالتطورات والتغيرات الكثيرة التي شيدتيا البفي ظؿ    

، واضح عمى صناعة الخدمات المالية ، وما يترتب عنيا مف تأثيرالخدمات المالية بصفة خاصة

 أف إلىالعديد مف الدراسات   أشارتقد ، فمعرفة دقيقة بمكونات ىذه البيئة الذي يتطمب الأمر

متابعة  ومراقبة  وفيـ  إلى، ىي تمؾ المؤسسات التي تسعى باستمرار ات المالية المتميزةالمؤسس

، القرار اتخاذضمف عمميات  إدراجياجؿ ، مف أوالمتغيرات البيئية المحيطة بيا وتحميؿ تمؾ القوى

 .التكيؼ معيا أووالتأثير فييا 

، غير مباش أوجميع القوى والعناصر التي تؤثر بشكؿ مباشر  إلىويشير مفيوـ البيئة التسويقية   

التعريؼ الذي قدمو  إلىفي ىذا الصدد  الإشارة. وتجدر التسويقية لممؤسسات المالية الأنشطةعمى 

" البيئة التسويقية عبارة عف مجموعة :  Kotler&Armstrong ; 2006) (كؿ مف كوتمر و ارمسترونغ

بشاف  الإدارة، والتي تؤثر عمى قدرة ىذه خارجية بالنسبة لوظيفة التسويؽ دالقوى والمتغيرات التي تع

وتشتمؿ البيئة التسويقية  . 1ا المستيدفيفزبائنيبناء وتطوير والمحافظة عمى علاقات ناجحة مع 

 .البيئة الكمية؛ ة الجزئيةئالبي؛ المؤسسة المالية العناصر التالية : عمى بصفة عامة 

 البيئة التسويقيةعناصر : 3-1شكل رقم

 
                                                           
1
 Kotler، P. and Armstrong، G,(2006 ) :  Principles of Marketing. 11th Edition ، Pearson - Prentice Hall، 

New Jersey, p64 
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 بناء عمى تعريف عناصر البيئة التسويقية الباحث تصميم المصدر :

:  ىي مجموعة العوامؿ التي تؤثر بشكؿ مباشر  عمى المالية لممؤسسات البيئة الجزئية -4-1

 بتجن أوالمالي، كما يمكف التأثير فييا  يانظاموتمثؿ جزءا مف  .قراراتياالمؤسسة المالية و  أنشطة

 وتشتمؿ عمى العناصر التالية: تأثيراتيا.

، 1البيئة الجزئية لممؤسسة  إدارةء رئيسيا في جز تشكؿ :  البيئة الداخمية لممؤسسة المالية - أ

نتاج ومالية ...إ أفرادوتتعمؽ بمختمؼ وطائؼ المؤسسة مف   لخ وا 

والمؤسسات التي تساعد المؤسسة المالية وتسيؿ عمميات ترويج  الأفراد: ىـ الوسطاء الماليون - ب

يصاليا ، وبيع وتوزيع الخدمات المالية   الزبوف المستيدؼ. إلىوا 

 تكوف أف، وعميو يجب  والمالية لممؤسسة الإدارية نشطةالأ: حيث يمثؿ الزبوف محور الزبائن - ت

 أذواقيـ.و كيفية تغيير في ىذا السوؽ  الزبائفما يبحث عنو المؤسسة المالية  مدركة ل

المؤسسة  زودوفالذيف ي الأعماؿوشركات  الأفرادـ ى: الأموالالمودعون وأصحاب رؤوس  - ث

 المالية التي تحتاجيا لممارسة خدماتيا المالية.بالموارد 

بدائؿ  الزبائفبرىا تعأو الخدمات التي يتشتمؿ المنافسة عمى جميع المنتجات  :المنافسون - ج

 أف، حيث  ، وعمية فاف المؤسسة المالية مطالبة بمراجعة دورية لتعريؼ منافسييامتاحة ومقبولة

 ذلؾ يمكنيا مف تحديد واختيار الاستراتيجيات التسويقية المناسبة.

مع استراتيجيات  أىدافياالتي قد تتعارض ، : وىي المجموعات المنظمة المجموعات الضاغطة - ح

وتطوير الفرص التسويقية، ومنيا التنظيمات  إيجاد عمىقدرتيا  أماـالمؤسسة وتقؼ عائقا 

 .لخ...إوالتنظيمات الأىمية المدافعوف عف البيئة ، و ، النقابية

 

                                                           
1
 62الأردن، ص -"، دار الأيام  ودار كتب،عمانإدارة المؤسسات المالٌة " مدخل فكري (: 3102) ،علاء فرحان طالب  وآخرون   
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 :  البيئة الجزئية لممؤسسة المالية4-1رقم شكل

 
 بناء عمى تعريف البيئية الجزئية الباحثالمصدر : تصميم 

تمثؿ ىذه القوى مجموعة المتغيرات التي يصعب   :البيئة الكمية لممؤسسة المالية -4-2

 :  المالية وىيالسيطرة عمييا مف لدف المؤسسة 

: وتتعمؽ بطبيعة التركيبة السكانية ومعدؿ النمو والفئات العمرية والمستوى غرافيةو البيئة الديم - أ

 ...الخ  أحجامياو  الأسر أنماط التعميمي

لقوى الشرائية لمزبائف العناصر والمتغيرات المؤثرة في ا: تشمؿ ىذه البيئة البيئة الاقتصادية - ب

مثؿ مصدر تمويؿ لممؤسسات المالية، مثؿ: دخار والفائض المالي الذي يومستوى الإ

 إلخ .،...الفائدة أسعار، الإنفاؽ أنماط، التضخـ، التغيرات في الدخؿ

العممية تمثؿ كافة المتغيرات المرتبطة بالاكتشافات والابتكارات   :التكنولوجيةالبيئة  - ت

الآلي،  الإعلاـ: استخداـ ، مثؿوتوزيع الخدمات المالية إنتاجفي  المستخدـ التقني والتطوير

 .إلخ ...الأخرىوسائط الاتصاؿ  ،شبكة الانترنيت

المؤسسة 
 المالية 

البيئة ) 
 (الداخلية 

المجموعات  
 الضاغطة
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ة بشكؿ كبيرا جدا عمى القانوني اتالسياسية والتشريع ـ:  تؤثر النظالبيئة السياسية والقانونية - ث

الية مثؿ : قانوف حماية المستيمؾ، القرارات والاستراتيجيات الخاصة بالمؤسسات الم مختمؼ

 . إلخ ، قانوف الصرؼ ، قانوف النقد والقرض..قانوف المنافسة

والقوى العوامؿ  والثقافية مف كافة  الاجتماعية: تكوف البيئة الثقافية_البيئة الاجتماعية - ج

السموكية  والأنماط ،التفضيلات دراكات والإ تؤثر  في القيـ و أفنيا التي مف شأ الأخرى

، الموقؼ العقائدي مف كتناز، ثقافة الإ: ثقافة الدفع النقدي، مثؿ المجتمع لأفراد الأساسية

 .إلخ لية )القروض الربوية(.ات المابعض الخدم

 البيئة التسويقية الكمية  :5-1شكل رقم                            

 
 ةبناء عمى تعريف البيئة الكمي الباحث تصميمالمصدر :                 

تواجو المؤسسات المالية في المرحمة الراىنة  المالية:البيئة العالمية الراهنة لممؤسسات   -4-3

والتي كانت بيئة نشاط مضطربة عمى المستوى العالمي نتيجة لاتصافيا بجممة مف الخصائص 

 :المالية، ويمكف تمخيصيا في مايميالمؤسسات  أنشطةتأثيراتيا بارزة عمى 

 ؛عمى تدويؿ تمؾ الخدمات انعكاسات تحرير التجارة الدوليةو  المالية الخدمات عمى الطمب ديتزا -

 عمييا تنتشر التي الجغرافية الرقعة اتساعمة و المقد الخدمات وتنوع عدد المؤسسات المالية  ادةيز  -

 ؛وفروعيا المؤسسات المالية 

المؤسسة 
 المالية

البيئة 
 التكنولوجية 

البيئة 
السياسية 
 والقانونية 

البيئة 
الاجتماعية 

 والثقافية

البيئة 
 الديمغرافية 

البيئة 
 الاقتصادية 



 تسويق الخدمات المالية                              الفصل الأول                                
 

29 
 

 و ةالمصرفي العمميات تنفيذ فيوسائط الاتصاؿ و تكنولوجيات المعمومات  استخداـ التوسع في -

 ؛بالزبائف والاتصاؿ جيالترو 

 ؛احتداـ المنافسة بيف مختمؼ المؤسسات المالية بشكؿ غير مسبوؽ -

 مؤسسات تصبح حتى الصغيرة الكيانات ذات المالية المؤسسات بيف  والتممؾ الاندماجعمميات  -

 1 .متكاممة خدمات تؤدى الحجـ بيرةك

تزايد درجة المخاطر التي تواجييا المؤسسات المقدمة لمخدمات المالية مف جية  ومستيمكو ىذه  -

 .أخرىالخدمات مف جية 

 تأثيرات البيئة الراهنة عمى الخدمات المالية :   -4-4-4

المالية العالمية منذ منتصؼ  قطاع الخدمات حيث يعرؼ المالية:تغير هيكل الخدمات   -

تـ  إذ، المؤسسات المالية أنشطةمف التي  تحد الثمانينيات اتجاىا متزايدا نحو التحرر مف القيود 

القيود عمى  رفعبالإضافة إلى  .التي لـ يكف مسموحاً بيا بالأنشطةلمقياـ  أمامياالمجاؿ فتح 

في  كانتسواء مقابؿ خدماتيا  تتقاضاىا البنوؾ والمؤسسات المالية التيالعلاوات تحديد قيمة 

عمى ناخ بشكؿ كبير وقد انعكس ىذا الم . المقدمةالخدمات عمى فائدة أو رسوـ أسعار  شكؿ

 :كمايميمات التي تقدميا وذلؾ ىيكؿ الخد

مصادر حيث تنوعت  والبنوؾ؛ة المؤسسات الماليتغيرات ىامة في ىيكؿ ميزانيات  حدوث  -

 الأمواؿ ومجالات توظيفيا فمـ يعد المصدر الرئيسي لأرباح البنوؾ يتحقؽ مف الائتماف المصرفي

 فقط.

لتشمؿ مخاطر السوؽ بالإضافة لممخاطر المؤسسات المالية  ع دائرة المخاطر التي تواجوتوس  -

 الائتمانية.
                                                           
1
 Emerging Markets, (2000): The Insurance Industry In The Face Of Globalization , Swiss Re, Sigma 

No.4, P 11-11  
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لودائع لأجؿ وودائع التوفير نسبة اارتفاع في  و التي تتمثؿيامة في مكونات الودائع التغيرات ال -

 .1ةالودائع مقابؿ انخفاض حجـ الودائع الجاري إلى إجماليبالنسبة وشيادات الإيداع 

بنوؾ إلى المتخصصة  تحوؿ البنوؾ التجارية وباقي البنوؾ  أي : التحول إلى البنوك الشاممة -

 تنويع مصادر التمويؿ والتوظيؼ وتعبئة أكبر قدر ممكف مف المدخرات وىذا مف اجؿ،  الشاممة

وتيدؼ البنوؾ الشاممة مف خلاؿ تبني سياسة التنويع إلى استقرار حركة الودائع والموازنة بيف ، 

   2 السيولة والربحية وتقميؿ درجة المخاطر المصرفية.

مخاطر السوق وفقا لمقررات لجنة  رأس المال لقياسالكفاية الحدية ل ضرورة الالتزام بمعيار -

 المحميعمى الصعيديف المنافسة حدة في ظؿ تصاعد المخاطر المصرفية وتزايد  :بازل

عرضة ت مختمؼ المؤسسات المالية  وخاصة البنوؾ ، أصبحفي إطار العولمة المالية والعالمي

ؼ الماؿ عر  لرأس دة لمكفاية الحديةوضع معايير موح ىذا ما دفع  نحو لمعديد مف المخاطر، و 

ليكوف ممزما لكافة البنوؾ العاممة في النشاط المصرفي  لراس الماؿ،بمعيار بازؿ لمكفاية الحدية 

كمعيار دولي أو عالمي لمدلالة عمى مكانة المركز المالي لمبنؾ وتقوية ثقة المودعيف فيو مف 

الصناعة المصرفية حيث يتسـ الأمػر الذي يشكؿ تحديا ىاما أماـ  .3منظور تعميؽ ملاءة البنؾ

يبمغو العديد مف  بالشمولية واستخدامو لأساليب قياس بالغة التعقيد تتطمب قدرا مف التطور لـ

 البنوؾ عمى مستوى العالـ .

اتخذ التحرير المالي  :زايد المنافسة في السوق المصرفيةالخدمات المالية وت تجارة تحرير   -

، وىو مػا يعنى  (WTO)إطار منظمة التجارة العالمية والمصرفي شكلًا رسميا وتنظيميا في

                                                           
الملتقى الوطني الأول حول8" مداخلة ب، ومتطلبات العولمة الماليةالجهاز المصرفي الجزائري  ( 8 1003) هارون الطاهر وعقون نادية، 1

 1، ص1003جوان  5-4جامعة جيجل، لثالثة8  منافسة، مخاطر وتقنيات"المنظومة المصرفية في الألفية ا
 
 .38،ص.2003-2002"، القاىرة: الدار الجامعية،العولمة واقتصاديات البنوك" (: 2003)عبد المطمب عبد الحميد،  2
3
 .91-:8.ص.ص.نفس المرجع 
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تعميؽ الاتجاه نحو عولمة الخدمات المالية بما تحممو مف مفيوـ إزالة التمييز في المعاممة بيف 

وقد نجـ عف ذلؾ جممة مف التحديات تتمثؿ في  المورديف لمخدمات مف الأجانب والمحمييف

  :مايمي

المحمية عمى الاستمرار في  الماليةأف تحرير تجارة الخدمات المالية يحد مف قدرة المؤسسات  -

 ؛امؿ المنافسة عمى انخفاض ربحيتياظؿ أداء ضعيؼ بسبب تأثير عو 

المحمية لمخاطر المنافسة غير المتكافئة مف قبؿ المؤسسات  المؤسسات الماليةتعرض   -

و ىذه الأخيرة مف قدرات مالية ىائمة وخبرات تكنولوجية بالغة ، نظرا لما تتمتع ب الأجنبيةالمالية 

 ؛التقدـ

الأجنبية بخدمة القطاعات المربحة في السوؽ فقط بما  المؤسسات الماليةالتخوؼ مف قياـ  -

 .1مصرفية إلى قطاعات وأقاليـ معينةيحممو ذلؾ مف مخاطر عدـ وصوؿ الخدمة ال

ية المتغيرات في مواج المالي القطاع خصخصةتجاه نحو لإوتتمثؿ أىـ دوافع ا :الخصخصة -

المالية في إطار اتفاقية  جاءت بو اتفاقية تحرير الخدمات التكيؼ مع ماو  المصرفية العالمية

 . منظمة التجارة العالمية

ندماج المصرفي عمى البنوؾ والمؤسسات لـ تقتصر عمميات الإ: الاندماجات المصرفية  -

، بؿ امتدت لتسجؿ أيضا حالات اندماج مصرفي  في نطاؽ الدولة الواحدة فقطالمصرفية المحمية 

بيف بنوؾ ومؤسسات مصرفية مف دوؿ مختمفة. ويعد الاندماج المصرفي أحد أنجع السبؿ لمواجية 

المنافسة الشديدة في الساحة المصرفية العالمية. وقد أدت موجة الاندماجات العالمية والإقميمية إلى 

ف المصارؼ كبيرة الحجـ وقادرة عمى توفير حزمة متكاممة ومتنوعة مف الخدمات قياـ نوع م

كما أدت  .والمنتجات المالية والمصرفية والاستثمارية بطرؽ تكنولوجية متطورة وتكاليؼ منخفضة

                                                           
1
                                                                                                                                                                    7، مرجع سبق ذكره، صالطاهر وعقون ناديةهارون   
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إلى الانتقاؿ مف مرحمة الإدارة التي تقوـ عمى مركزية القرار إلى مرحمة الإدارة التي تركز عمى تقييـ 

رضاء داء مع الاىتماـ بتعظيـ العائد الأ  . 1الزبائفعمى حقوؽ الممكية وا 

يعد التقدـ التكنولوجي مف أىـ المتغيرات التي ساىمت في إحداث : ظهور البنوك الإلكترونية -

تحوؿ جذري في أنماط العمؿ المصرفي. ولعؿ مف أىـ ملامح ىذه المنظومة الحديثة ىو الانتقاؿ 

التقميدية التي ليا وجود مادي في شكؿ فروع ومعاملات إلى "البنوؾ التدريجي مف البنوؾ 

 والتي يطمؽ عمييا مصطمح  زبائفوالتي تعتمد عمى شبكة الانترنت في تقديـ خدماتيا لم " الافتراضية

" Internet Banks" . مف  الزبائفتحرير مما أدى إلى لتضيؼ أبعاداً غير مسبوقة لمعمؿ المصرفي

 2.وتوفير الوقت والجيد يةوالمكان يةمانلز قيود اال

الأزمات القوية التي يتعرض ليا الجياز المصرفي في العديد مف دوؿ : تزايد حدوث الأزمات  -

العالـ بما ليا مف آثار سمبية عمى مجمؿ الاقتصاديات التي حدث فييا، والواقع أف أغمب الأزمات 

تدفقات رؤوس الأمواؿ بما ليا مف آثار سمبية المصرفية كانت كميا تقريبا مرتبطة بتراجع سمبي في 

 3عمى النشاط الاقتصادي ككؿ.

الانفتاح عمى أسواؽ  فإ:  إضعاف قدرات البنوك المركزية عمى التحكم في السياسة النقدية -

، أيف يصبح مف 4رأس الماؿ العالمية يؤدي إلى تقميؿ مجالات العمؿ الممكنة أماـ السياسة النقدية

الصعب عمى البنوؾ المركزية التحكـ في السياسة النقدية، فمثلا الضغوط التضخمية الناتجة عف 

التدفقات الكبيرة والمفاجئة لرأس الماؿ الأجنبي، تجعؿ مف الصعب اتخاذ القرارات المتعمقة بتنظيـ 

ث مف أزمات لمجياز وتوقيت السياسات الاقتصادية اللازمة، ومما يدؿ عمى ذلؾ بوضوح ما حد

                                                           
1
 .53مجلة التمويل والتنمية، جوان،.ص،"عالم الصناعة المصرفية الجديد(: "3111وانجيل يوبايد، )توماس ج.ت و بالينو  
2
 5مرجع سبق ذكره، ص هارون الطاهر وعقون نادية، 
3
مجلة التمويل  ، " تدفقات رؤوس الأموال،والجدل حول سعر الصرف،والدولرة" (: :::2، ) جويلرمو أ.كالفو وكارمن م.راينهارت 

 25-24.ص.ص1999ة.سبتمبر والتنمي
4
-"،  ترجمة مطانيوس حبيب، دار طلاس للترجمة والنشر، بيروت،عولمة الاقتصاد من التشكل إلى المشكلات(: . "8991جاك آدا ، ) 

   .821لبنان،.ص.
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المصرفي في دو جنوب شرؽ آسيا وعجز البنوؾ المركزية عف إنقاذ العممة الوطنية وسعر الصرؼ 

 .1في تمؾ الدوؿ مف التدىور والانخفاض في قيـ العملات الوطنية المتتالي

تعد عمميات غسيؿ الأمواؿ مف أخطر   :Money Laundering الأموالانتشار عمميات غسيل 

الاقتصادية التي يشيدىا عصرنا الحديث، في ظؿ التحرر المالي الذي تشيده أسواؽ الماؿ الجرائـ 

طرفا أصميا مشاركا في  المؤسسات الماليةعتبر تو  . مما ييدد الاستقرار الاقتصادية ،العالمي

عمميات غسيؿ الأمواؿ وتقديـ التسييلات اللازمة لضخ الأمواؿ المشبوىة ، لاسيما وأف المنافسة 

العالمية قد ساىمت في تسييؿ نقؿ ىذه الأمواؿ مف دولة إلى أخرى، حيث ترحب البنوؾ بالأمواؿ 

ت الأرباح التي ستتحقؽ القادمة إلييا رغبة في جذب الودائع بصرؼ النظر عف مصدرىا مادام

 .2طائمة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
 .57عبد المطلب عبد الحميد، مرجع سبق ذكره، ص. 
2
 6مرجع سبق ذكره، ص هارون الطاهر وعقون نادية، 
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  : الأولخلاصة الفصل 

 إلى بالإضافةتناوؿ ىذا الفصؿ بتحديد المفاىيـ المتعمقة بالخدمة المالية وخصائصيا  سمح     

، صناديؽ ادخار ومتخصصةالمؤسسات المالية )مصارؼ تجارية  أشكاؿالتعرؼ عمى مختمؼ 

 مؤسساتاىتماـ بيا التي تطور  تـ التطرؽ فيو لمكيفية، كما واستثمار، شركات تاميف..الخ(

توضيح التطور و  .نشاط رئيسي إلىبالأنشطة التسويقية مف مجرد نشاط ىامشي المالية  الخدمات

قسـ يمعب  إلىالمؤسسات المالية مف مجرد قسـ لممبيعات  إدارةالذي شيدتو مكانة قسـ التسويؽ في 

المعاصرة، بالإضافة تحديد الخصوصيات التي دورا محوريا في تحديد توجيات المؤسسات المالية 

 .تميز تسويؽ الخدمات المالية

 



 

 الفصل الثاني

 اتـمؤسسي ف زالمتمي الأداء

 ات الماليةالخدم 
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 تمييد الفصل الثاني  

التي تحظى باىتماـ مختمؼ المنظمات  والإطراؼ  الأساسيةمف المفاىيـ  الأداءيعتبر       

 أفذلؾ . باحثيف ، وحتىمنافسيف أو زبائف ،مسيريف أو مساىميف وأالميتمة  سواء كانوا ملاكا 

وعميو فاف الباحث ضمف ىذا الفصؿ فشؿ المنظمة  أولنجاح  الأساسيىي المحدد  الأداءنتائج 

ونماذج قياسو مف خلاؿ التطرؽ إلى   وسيحاوؿ استعراض الإطار المفاىيمي للأداء  ومؤشرات

 المباحث التالية :

 ماىية الأداء  الأوؿ:المبحث 

 المبحث الثاني: الأداء المتميز والنظريات المفسرة 

 نماذج تقييـ الأداء الثالث:المبحث 

 معايير تقييـ الأداء في المؤسسات المالية المبحث الرابع:
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 المتميز التنظيمي الأداءمـاىيـة  المبحث الأول:

وينبع  ،مف مكونات المنظمة أي، ومضمونو متجدد بتجدد وتغيير وتطور مفيوـ واسع الأداء     

  عدة أسباب منيا: مف الأداءالاختلاؼ حوؿ مفيوـ 

 ؛وقياسو الأداءاختلاؼ المعايير والمقاييس التي تعتمد في دراسة  -

 ؛الأداءتنوع وتعدد مجالات تحقيؽ  -

 ؛الأعماؿتبايف طبيعة نشاط وفمسفة منظمات  -

 ؛المنظمات أىداؼاختلاؼ  -

 .اختلاؼ وجيات نظر الباحثيف -

مف خلاؿ النجاح الذي تحققو  الأداءيعبروف عف ، فاف اغمب الباحثىذا الاختلاؼ رغـ   

عمى انو دالة لكافة  الأداءحيث يتفؽ مختمؼ الميتميف بموضوع ، أىدافياالمنظمة في انجاز 

 .كس وضع المنظمة مف مختمؼ جوانبيا، وىو المرآة التي تعالمنظمة أنشطة

 التنظيمي وأبعاده: مفيوم الأداء  -1-1

 مفيوم الأداء التنظيمي -1-1-1

مجموعة النشاطات والأعماؿ التي تقوـ بيا  إلى المؤسسي التنظيمي أو الأداءيشير مفيوـ     

جمو أمف  أنشئتوالوحدات والأفراد في المنظمة لتحقيؽ اليدؼ العاـ الذي والأقساـ  اتالإدار 

 مب معرفة بالنشاطات والأعماؿ ذاتليدفيا بكفاءة وفعالية يتط ف تحقيؽ المنظمةأالمنظمة، و 

الأىميةوترتيبيا حسب  العلاقة
1 

                                                           
 

1
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ىو المستوى الذي تتمتع بو مخرجات  الأداء أف" (Wit & Meyer ,1998)حيث بيف كلا مف  

والأحداث التي تشكؿ  الأنشطةفالأداء ىو مخرجات  .العمميات عمى مدخلاتيا إجراءالمنظمة بعد 

 1داخؿ المنظمة "

 الموضوعية الأىداؼتقابؿ  أفيتوقع  الأنشطة التينتائج ": بأنو الأداء (David,2001)وصؼ فيما  

،  أىدافيامف خلاؿ النجاح الذي تحققو المنظمة  في تحقيؽ  الأداءبعض الباحثيف عف  يعبرو " 

في المدى  أىدافيانعكاس لقدرة المنظمة وقابميتيا لتحقيؽ إ "بأنو  الأداءوبالتالي يمكف التعبير عف 

 الأداءيعد  ذإالموارد في تعريفيـ للأداء  القائمة عمىقات النظرة منطم إلىيستند البعض  و ".الطويؿ

 أىدافيامحصمة قدرة المنظمة عمى استغلاؿ مواردىا كافة وتوجيييا نحو تحقيؽ : "حسب رأييـ

وتحديد مفيومو عمى البعد البيئي  الأداءفي حديثيما عف  ، (Zahar& Pearce,1989)يركز و ."

ىو النتائج المتحققة نتيجة تفاعؿ العوامؿ الداخمية   الأداء أف": الداخمي والخارجي حيث يقولاف 

 2" أىدافياوالتأثيرات الخارجية  واستغلاليا مف قبؿ المنظمة  في تحقيؽ 

الأداء  أف إلىالحديث  الإدارييشير الفكر  :الأداءالتي يقوم عمييا مفيوم  الأبعاد -1-1-2

 :ه الأبعاد فيىذ أبعاد شمولية تتمثؿذو  مفيوـ

 ( Eccles ,1991 )وفي ىذا السياؽ يعبر  أىدافيا: الذي تحققو المنظمة في انجاز النجاحبعد  - أ

 3" الأىداؼوقابميتيا عمى تحقيؽ   الأعماؿبكونو  " انعكاس لقدرة منظمة  الأداءعف 

محصمة قدرة  الأداء أف (Miller & Bromiley,1990 ) أوضح كؿ مفحيث  بعد الموارد: - ب

فالأداء ىو انعكاس لكيفية  .المنشودة الأىداؼالمنظمة  في استغلاؿ مواردىا وتوجيييا نحو تحقيؽ 

                                                           
1
 Wit,B & Meyer,R,(1998):  Strategy: Process, Content, Context, Tompson Business Press,p40 

 -، عمان 1، دار وائل للنشر والتوزيع ، ط إدارة الأداء باستخدام بطاقة الأداء المتوازن( : 2009إبراىيم الخلوف الدلكاوي ، )  2
  31ص ،الأردن

3
 Eccles, Robert G , (1991) : The Performance Measurement  Manifesto , ( H.B. R), Vol .69 , No.1, 

p131 
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والبشرية، واستغلاليا بالصورة التي تجعميا قادرة عمى تحقيؽ  لمواردىا الماديةاستخداـ المنظمة 

 .أىدافيا

"   ( wrigtht, et..al,1998 ): وضمف ىذا التوجو يرى  ممنظمةالنتائج المرغوبة لبعد  - ت

 1"تحقيقيا  إلىفي ابسط صوره يمثؿ النتائج المرغوبة التي تسعى المنظمة  الأداء

، في  ( Zahar & Pearce,1989 )(: يركز كؿ مف البعد البيئي )الداخمي والخارجي - ث

  الأداء أف"  :وتحديد مفيومو عمى البعد البيئي الداخمي والخارجي حيث يقولاف الأداءحديثيما عف 

ىو النتائج المتحققة نتيجة تفاعؿ العوامؿ الداخمية والتأثيرات الخارجية  واستغلاليا مف قبؿ المنظمة  

 . 2" أىدافيافي تحقيؽ 

 الأبعاد التي يقوم عمييا مفيوم الأداء: 1-2رقم الشكل 

 "

 
 : المصدر

س و منصور يلصبحي ادر ، 1أساسيات الأداء وبطاقة التقييـ المتوازف، ط كتاببالاعتماد عمى  الباحث تصميـ   

  2009، الغالبي

 

                                                           
 33ص ،الأردن-، دار وئل، عمان1طأساسيات الأداء وبطاقة التقييم المتوازن،  ( : 2002) صبحي ادريس ومنصور الغالبي،    1
 93، صالدرجع نفسو   2

مفهوم 
 الاداء

 بعد النجاح

 بعد الموارد

بعد بيئة 
 النشاط

 بعد النتائج
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 مفيوم الأداءب مالاىتما تطور -1-2

وجود اىتماـ  إلىتشير الشواىد التاريخية  لأداء:حول الاىتمام بمفيوم نظرة تاريخية  -1-2-1

فالحضارات القديمة اىتمت بتقدير الغلاؿ الزراعية انطلاقا  قياسو، الأداء ومؤشرات مفيوـ قديـ ب

  الأىداؼ.نجاز وتحقيؽ ومتابعة الإ الأشياءمفيدة في تقدير  بسيطة،مف حسابات 

دار  الأداء مفيوـ التطور الحاصؿ في وقد جاء    سواء في العالـ ، عمى مراحؿ متعاقبةتو وا 

التطبيقي عمى المؤشرات  انصب ىذا التطور في المجاؿولقد  ،الأخرىباقي الدوؿ  أوالصناعي 

 أداءتؤطرىا فكرة تطوير  ،، وتوالت بعد ذلؾ المحاولات وتراكمت المعارؼ في ىذا المجاؿالمالية

 .1العمؿ

مجموعة مف  مف خلاؿلأداء امفيوـ ب ىتماـالا بداء: الأداءمفيوم الاىتمام ب بداية  -1-2-2

 الاتجاىات:

 أداءويتعمؽ بانعكاس العوامؿ الاجتماعية والسياسية عمى   :السياسيجاه الاجتماعي الات - أ

 أفكفاءة، وكذلؾ  أكثرالمنظمات الحكومية، وقد انصب البحث عمى جعؿ عممية استخداـ الموارد 

 تكوف المنظمات الحكومية مستوعبة لممفاىيـ الاقتصادية وتعطي نتائج جيدة بأقؿ التكاليؼ.

اعتمد عمى  الأداءالتطور الحاصؿ في مصطمح  أف: مف المعموـ الاتجاه الفكري التطوري - ب

مجالو لمتطبيؽ والتحسيف  أخد البعد الفني الذيفكري و البعد الىما  ،التطورفي ىذا  أساسييفبعديف 

 ىذا الاتجاه : إطارحيث انو في  ،بشكؿ ممحوظ في ىذه المرحمة 

 النظرية،فقط الاكتفاء بطرح التصورات  حاوؿ المفكروف اكتشاؼ كيفية قيادة بحوث ميدانية وليس  -

  ؛وبدأت تظير دراسات عديدة تيتـ بالقياس

                                                           
1
 22 مرجع سبق ذكره، ص ومنصور الغالبي، إدريسصبحي   
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 مجالات،لمساعدة المنظمات الحكومية عمى صنع سياساتيا في عدة  الإحصائيبرز التفكير  -

 1؛دقة أكثرالقياس  أدوات أصبحتحيث 

مف الممكف مف  أصبحواليات القياس  أساليببتطور  والتطبيقات:الفنية  الأساليباتجاه  - أ

 .في بيئة عمؿ المنظمات الأداءالناحية الفنية تقييـ 

 راكبي إثراءعرفت فترة التسعينات مف القرف الماضي  :الأداءمفيوم تطور الاىتمام ب -1-2-3

 الشمالية، أمريكاوالمقالات العممية التي تـ نشرىا خاصة في  الأبحاثبفضؿ  الأداء فيوـلم

 :لتطورات حوؿ مجموعة مف الاتجاىات، وقد تمحورت أىـ انشر العديد مف الكتب إلىبالإضافة 

يتعمؽ بالنظر إلى الأداء كمحصمة لقدرة المنظمة عمى استغلاؿ : تجاه القائم عمى المواردال   - أ

 .مواردىا بطريقة تجعميا قادرة عمى تحقيؽ أىدافيا

تفاعؿ العوامؿ الداخمية و ل: يتعمؽ بالنظر إلى الأداء باعتباره كنتيجة تجاه التفاعميال  - ب

 .التأثيرات الخارجية لمحيطيا

يتعمؽ بالنظر إلى أداء  المنظمة  كمحصمة لمساىمة جميع العناصر  :شموليتجاه الال  - ت

 .والوظائؼ و الأنظمة الفرعية لممؤسسة 

يتعمؽ بالنظر إلى الأداء كنتيجة لاضطلاع المؤسسة بمسؤوليتيا تجاه  :التجاه الاجتماعي - ث

 المجتمع. 

يتعمؽ بالنظر إلى الأداء كنتيجة لاحتراـ المؤسسة لمعايير الحفاظ عمى البيئة  :التجاه البيئي - ج

 ومساىمتيا في تحقيؽ التنمية المستدامة.

 

 

                                                           
 24مرجع سبؽ ذكره، ص ،  ومنصور الغالبي إدريسصبحي    1
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 لو النظريات المفسرةو  الأداء المتميز  -1-3

ف عندما ألؼ توـ بيترز وزميمو الاىتماـ بالتميز كمفيوـ في مطمع ثمانينيات القرف العشريبدأ         

البحث عف  كتابيما ( Robert H Waterman & Thomas Jr Peters , 1982 )روبرت و وترماف

حيث درس الباحثاف مجموعة مف الشركات الأمريكية  ،« In Search Of Excellence » الامتياز

والمعتمدة في نماذج المؤسسات عايير التميز المحددة وحددوا عوامؿ تميزىا وفؽ مالمتميزة 

 1.والشركات الناجحة

 الأداء المتميزمفيوم   -1-3-1

 تتـالذيف  زبائفعدد الب المنتجة أوعدد الوحدات بفقط  لا يتعمؽالمقصود بالأداء المتميز  إف     

وكذلؾ  في الإنتاج وتقديـ الخدمةجودة بال أيضا يتعمؽ ولكف ،أو الإيرادات المحققة خدمتيـ

 الأداءمع حتى يمكف وصؼ تتج أف، فيناؾ العديد مف العوامؿ التي يجب جتماعيةالا مسؤوليةالب

 .  2بالمتميز 

 للأداء المتميز النظريات المفسرة  -1-3-2

 الأداءبالعديد مف التيارات النظرية التي حاولت تفسير مصادر  الأداءتأثر البحث في محددات      

 المتميز لممنظمات والتي نستعرضيا في مايمي :

وتحاليؿ  أفكارقامت ىذه المدرسة عمى  :مدرسة التنظيم الصناعي  -1-3-2-1

ىذه المدرسة قدمت النموذج المعروؼ في الاقتصاد ، (Bain,1956)وبايف  (Mason,1939)مايسوف

السموؾ ػ  والأداء  ) بنية الصناعة ػالصناعي  الذي يربط بيف بنية الصناعة وسموؾ المنشات 

 إلىكؿ صناعة تقوـ عمى مجموعة مف الخصائص الاقتصادية والتقنية تؤدي  أف(، حيث الأداء
                                                           

، الوراق للنشر والتوزيع ،عمان 1، طالتميز المؤسسي( :  2013مد احمد عيشوني، )مح و ، نزار عبد المجيد البرواريد. لحسن عبد  الله  1
 35،صالأردن -
 ) بتصرف(  37-27، ص، مجلة الباحث، جامعة ورقلة الجودة الشاملة  والأداء المتميز إدارة ( : 2007) ،ا. بومدين يوسف  2
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المتميز لممنظمة حسب ىذه الدراسة تحدده طبيعة بنية الصناعة  الأداءظيور قوى تنافسية . و 

. وقد خمصت ىذه المدرسة )السوؽ( نشاة وموقعيا في الصناعةالتي تعمؿ فييا،  وتحديدا قوة الم

يلاحظ في  الأداء أفىي  المتميز لممنظمات مفادىا  الأداءفكرة محورية حوؿ تفسير  إلى

 إقامةالصناعات التي تتوفر فييا ظروؼ الاحتكار ) التواطؤ بيف المنظمات العاممة في الصناعة ، 

تقميص  إلىذه الظروؼ تميؿ المنظمات في ظؿ ى أفحواجز الدخوؿ ، تمايز المنتجات( ، حيث 

وتبني سموكيات احتكارية ، ولا تتردد في ردع المنافسيف بيدؼ الحفاظ عمى المركز  الإنتاجحجـ 

 .1حتكاريةإلممنظمة في الصناعة  ومف ثـ تحقيؽ ريوع  الاحتكاري

ديناميكية لممنافسة  أكثرتقوـ ىذه المدرسة عمى رؤية  :ديناميكية المنافسةمدرسة  -1-3-2-2

وللأسباب الكامنة وراء بقاء واستمرارية المنظمات وأدائيا المتميز ، وتشدد ىذه المدرسة عمى 

 أف، حيث ترى ىذه المدرسة زالمتمي الأداءضرورة تبني رؤية ديناميكية لممنافسة  وتفاسير 

كار الذي يبطؿ مفعوؿ بتاستغلاؿ الفرص التي تتيحيا المنافسة مف خلاؿ الإ إلىالمنظمات تسعى 

ف إوبالتالي ف (Shumpeter ,1934,1950)المدمر الإبداع آليةوفؽ  مزايا المواقع التنافسية الحالية،

 .2المنظمة وفقا ليذا المنظور تستمد قوتيا في السوؽ مف ابتكاراتيا

برزت ىذه النظرية  في منتصؼ ثمانينيات  : المواردنظرية المنشاة القائمة عمى  -1-3-2-3

وقد ركزت القدرات الذاتية لممؤسسة في تفسيرىا  . الإستراتيجية الإدارةالقرف الماضي كتيار نافد في 

التي تجنييا المنظمات  الأرباحلمصادر الميزة التنافسية، حيث تفسر التبايف في مستويات 

وقد جاءت ىذه النظرية نظرا . والإمكانيات المتوفرة لديياختلافات فيما بينيا مف حيث الموارد بالإ

حيث انتقؿ مصدر الميزة التنافسية مف الموارد ، لاحتداـ المنافسة وتغير طبيعتيا بشكؿ جوىري 
                                                           

، 24،مجلة التواصل عددنظري وفرضيات بحثية  إطارالقدرات القائمة على السوق والأداء المتميز : (: 2009) اد.شريف حمزاوي ، 1 
 10ص،  جوان

2
 10، مرجع سبق ذكره، صاد.شريف حمزاوي  
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 القائمة عمى القدرات المعرفيةير المنظورة غالموارد الفكرية  إلىالمادية التقميدية 

(Srivastava,1998)   غير المنظورة كؿ الموارد المعنوية والتنظيمية والمعارؼ . وتشمؿ الموارد

المنظورة  أىدافياالعممية التي تستخدميا المنشاة في نشر وتوظيؼ الموارد مف اجؿ تحقيؽ 

يميز ىذه الموارد كونيا عصية عمى التعريؼ والقياس  برز ماأ أفولعؿ  .( 2009 ،)حمزاوي

  (Hall,1992,1993). وقد قسـ (Srivastava et Al,1998) المباشر في سياؽ تحديد نجاح المنظمة

 أصؿكاف شيء تمتمكو المنظمة فيو  إذانو أوالميارات، حيث  الأصوؿفئتيف :  إلىىذه الموارد 

علاقات المؤسسة  ،مثؿ ميارات العامميفكاف شيئا تجيده فيو ميارة ) إذا أما )مثؿ حقوؽ الممكية(،

 ذات قيمة، ناذرة، ؛الموارد والكفاءات التي تتميز بكونيا أفىذه النظرية عمى  أصحابويجمع  .(

القوي لمميزة التنافسية  الأساسي تكوف ػػػػػالت اي وحدىػ، ىصعبة التقميد وغير قابمة للإحلاؿ

تمكف المنظمة  أفىذه الموارد يجب  أفبمعنى . (Barney,1991,Hunt&Morgan, 96) .المستدامة

 . (Barney,1991)قيمة تنافسية عميا في نظر الزبوف ـمف تقدي

تقوـ ىذه المقاربة عمى توسيع منظور الموارد ليشمؿ التغيير  : المقاربة التطورية -1-3-2-4

 ,Nelson&Winter,1982)المتغيرة  الأعماؿالاستراتيجي والتحديات التي تواجو النشاط في بيئة 

Burgelman,1983).  تدفؽ ىذه الموارد وتطورىا عبر الزمف  ىو ما يولد القيمة والأداء  أفويروف

لذلؾ فاف ىذه المقاربة تقترح مدخلا ديناميكيا يساعد في فيـ وتحري القدرات  المتميز لممنظمات،

 .والموارد التنظيمية المحددة التي تمكف المنظمات  مف تجديد وتكييؼ قدراتيا المحورية الإدارية،

ميزة مفي المنظمات كمصدر كامف ل المقاولة والابتكارالانتباه نحو عنصري روح  وىي بذلؾ تمفت

 .التنافسية المستدامة والأداء المتميز

 ا، نظر التكييؼ والتغيير إلىطبيعة البيئة الصناعية المتميزة بالتطور ىو ما يدفع بالمنظمات  إف 

وىذا ما يجعؿ المنظمات التي تواجو  ،ؿ بيف المنظمة و بيئتيا الخارجيةلوجود علاقة تأثير متباد
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تلاؤما وانسجاما  الأقؿبينما المنظمات ، يات استباقية ) ابتكارات( تستمرالتحولات البيئية باستراتيج

 تكوف مجبرة عمى الخروج مف السوؽ .مع المتغيرات البينية 

الحديثة لمتسويؽ  الأدبياتتؤكد  :الموارد التسويقية غير المنظورة والأداءمقاربة  -1-3-2-5

 ) تحققيا المنظمة ترتبط بتسميـ قيمة عميا لمزبائف أفالمكاسب التي يحتمؿ  أفعمى 

Kotler,1994,Hooley Et Al.,2005)  ذلؾ وضعا  أساس. وعمى(Hunt & 

Morgan,1995,1996)   نظرية جديدة لممنافسة تعترؼ صراحة بالتسويؽ كمورد تبنى عميو

المنظمات  أف إذتنافسية ، الميزة موتجعؿ مف التوجو نحو السوؽ مصدرا كامنا ل ،المنظمات تفوقيا

قيمة عميا لمزبوف ومف ثـ بناء ميزة  تقديـمف غيرىا ل أكثرمييأة تكوف التي تتبنى ىذا التوجو 

يساىـ في  أفتنافسية مستدامة. فالتوجو التسويقي وبحكـ تركيزه عمى البيئة الخارجية  بإمكانو 

 .لمولدة لمقيمة  في نظر المستيمؾالمدراء عمى تحديد طبيعة العوامؿ امساعدة 

المتميز  الأداءيكوف ليا تأثير عمى  أفومف ضمف الموارد القائمة عمى السوؽ  والتي يمكف      

تتوفر عمى كؿ  أنياحظيت باىتماـ الباحثيف في مجاؿ التسويؽ وعلاقتو بالأداء، ذلؾ  أربعةىناؾ 

معقدة ،نادرة،صعبة التقميد، غير قابمة  وىي أف تكوف  ر المنظورة السالؼ ذكرىا )شروط الموارد غي

  كما يوضحو الشكؿ الموالي: وىي،  1للإحلاؿ ويمكف حيازة قيمتيا(

عمى ز  تجميات التوجو نحو السوؽ تبر أعمؽ أف: حيث فة التنظيمية الموجية نحو السوؽالثقا -

 ؛ المستوى الثقافي

 ؛التقميد والتقميد، القدرة عمى الابتكار رفة وتشمؿ القدرة عمى تحسس السوؽبالمعالموارد المتصمة  -

دارة التعاوف( -  ؛القدرات العلاقية ) القدرة عمى الربط وا 

 .المتصمة بالسمعة والصورة الأصوؿ -

                                                           
 81، صحمزاوي، مرجع سبق ذكرهاد.شريف  1
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 التطورية: روافع النجاح في البيئة التنافسية الحالية من منظور نظرية الموارد والمقاربة  2-2 الشكل رقم

 

 
 
 

، نظري وفرضيات بحثية إطار: قائمة عمى السوق والأداء المتميزالقدرات ال(: 2009) ،: اد.شريؼ حمزاوي المصدر
 ) بتصرؼ(  21ص ،، جواف24مجمة التواصؿ عدد

 

 

 

 

 

 

:الموارد غير المنظورة  

 الثقافة التنظيمية•
القدرة على تحسس السوق،القدرة الابتكارية ، : الدوارد الدتعلقة بالدعرفة •

 القدرة على التقليد
 قوة العلامة ، صورة الدنشاة ، سمعة الدشاة: الاصول الدتعلقة بالسمعة •
 خدمة الزبون ، قدرات تصنيعية: قدرات اخرى •

(:المادية )الموارد المنظورة   
 الدوقع ،الدوارد الطبيعية ،الحجم ، موارد مادية اخرى

 اداء المؤسسة
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  الأداء تقييم  :ثانيالمبحث ال

مف المتعامميف وأصحاب يد بالغة بالنسبة لمعد أىمية الأداءتمثؿ عممية قياس وتقييـ        

عممية تقييـ  أصبحت، ولقد ليب القياس والتقييـ لدى كؿ منيـوأسا أغراض، واف اختمفت المصالح

العمميات  إلىلا تقتصر عمى قياس المخرجات الخاصة بالمؤسسة بؿ تعداه  الأداءوقياس 

 التحديات البيئية إلىوبالنظر  (،1998لوفمر، )  مع الاىتماـ بالمقارنات القياسية ،والمعالجات ذاتيا

نظـ ومؤشرات قياس وتقييـ  أف إدراؾمف الضروري  أصبح، فقد التي تواجييا المنظمات المعاصرة

 .1ع بيئتيامالمنظمات تحكميا عوامؿ متعددة ومختمفة في ضوء تفاعؿ المنظمات  أداء

 والعوامل المتحكمة فيو الأداءمفيوم تقييم   -2-1

يقاؿ أف ما لا يمكف قياسو لا يمكف إدارتو، ضمف ىذا الإطار   الأداء:مفيوم تقييم  -2-1-1

يأتي مفيوـ تقييـ الأداء باعتباره جزءا لا يتجزأ مف عممية الرقابة، ومف ىذا المنظور وردت العديد 

 مف التعريؼ مف أىميا مايمي:

إليو مف نتائج في " تقييـ الأداء يعبر عف تقييـ نشاط الوحدة الاقتصادية  في ضوء ما توصمت 

نياية فترة معينة، وييتـ أولا بالتحقؽ مف بموغ الأىداؼ المخططة والمحددة مقدما، وثانيا بقياس 

 2كفاءة الوحدة في استخداـ الموارد المتاحة سواء كانت موارد بشرية أو رأسمالية "

لممكف الوصوؿ إلييا كما يعرؼ بأنو " قياس الأداء الفعمي  ومقارنة النتائج المطموب تحققيا، أو ا

حتى تكوف صورة حية لما حدث فعلا، ومدى النجاح في تحقيؽ الأىداؼ وتنفيذ الخطط المصنوعة 

 1بما يكفؿ اتخاذ الإجراءات الملائمة لتحسيف الأداء "

                                                           
ملة في قطاع غزة، رسالة اثر تطبيق مبادئ الجودة الشاملة على أداء الدؤسسات الأىلية الأجنبية العا (:2009) ،رشاد محمود بدر   1

 61، صفاسطين-، غزة ماجستير
، 2001، جوان1الباحث، جامعة بسكرة،  العدد، مجلة الأداء بين الكفاءة والفعالية مفهوم وتقييم( : 2001عبد الدليك مزىود، )  2

 11ص.
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 العوامل المتحكمة في تقييم الأداء -2-1-2

 طبيعة نشاط المنظمة؛ -

جراءات العمؿ في المنظمة؛ -  سياسات وا 

 ممارسة الوظائؼ الإدارية؛نوعية وكيفية  -

 كفاءة الإدارة العميا وتطمعاتيا وفمسفتيا الإدارية الاجتماعية؛ -

 البرامج التدريبية والتنموية لمعامميف؛ -

 .2وضع المنظمة المالي والاجتماعي

 الأداءتقييم  أىداف وأىمية -2-2

تحقيؽ جممة  إلى الأداءتسعى مختمؼ المنظمات الميتمة بتقييـ  :أىداف تقييم الأداء -2-2-1

 : أىميامف  الأىداؼمف 

 ؛تحديد نقاط القوة والضعؼ لدى المنظمات -

تسميط الضوء عمى مدى الكفاءة في استغلاؿ المنظمة لكافة مواردىا المتاحة  بيدؼ الحد مف  -

 ؛أفضؿالموارد واستثمارىا بصورة  إىدار

يتناسب وأىداؼ   الأداءمف  أعمىمساعدة المدراء في معرفة ما يمزـ لتحقيؽ مستويات  -

 ؛المنظمة

ذلؾ عبر توفير  سواء ويتحقؽوالعامميف عمى حد  زبائفمف رضا ال أفضؿتحقيؽ مستوى  -

  3.مجموعة مف المعايير لقياس مدى رضاىـ عف تمؾ الخدمات المقدمة

                                                                                                                                                                          
 نفس الدرجع.  1
2
 146الأردن، ص-، دار حامد للنشر، عمانالإدارةفي  والأساليبطور الفكر ت(:  2005صبحي جبر العتيبي، )  

 61، ص مرجع سبق ذكرهرشاد محمد بدر،   3 

http://library.meu.edu.jo/cgi-bin/koha/opac-detail.pl?biblionumber=7266&query_desc=au%3A%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%AA%D9%8A%D8%A8%D9%8A%D8%8C%20%D8%B5%D8%A8%D8%AD%D9%8A%20%D8%AC%D8%A8%D8%B1%20.
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 إجماليابالغة لممنظمات والتي يمكف  أىمية الأداء: يشكؿ قياس الأداءتقييم  أىمية -2-2-2

 بمايمي:

 ؛الأىداؼيساعد عمى تركيز الجيود صوب تحقيؽ  المنظمة مماحوؿ سير  معموماتيوفر  -1

تفيد في تزويد الإدارة بالمعمومات اللازمة لاتخاذ القرارات الميمة لعممية التطوير أو  -2

 ؛الاستثمار أو عند إجراء تغيرات جوىرية

 1؛اللازمة التعديلات إجراءتقديـ تغذية عكسية حوؿ النتائج المتحققة مما يمكف مف  -3

يقوـ بتقديـ معمومات مفصمة إلى أصحاب المصالح المرتبطيف بالمنظمة حوؿ قدرة  -4

المنظمة عمى تحقيؽ أىدافيا، مما يكسب المنظمة الاعتراؼ بالنجاح داخؿ المنظمة 

 .2(Behn ;2003)وخارجيا 

  تقييم الأداءمؤشرات  -2-3

 تعريف مؤشرات تقييم الأداء  -2-3-1

المؤسسة  إدارةبأنيا "معدلات قياسية تستطيع  الأداء:تقييـ يمكف تعريؼ معايير ومؤشرات        

"، ويمكف تحديد  تمؾ المعدلات إلىتسترشد بيا كأساس لمتقييـ والمراجعة وذلؾ بمقارنة النتائج  أف

 :3اجعة العامة التالية والتي تستخدميا المنظمات والمؤسسات كأساس لمتقييـ و المر  الأداءمعايير 

 الأساسية الأداء مؤشراتالخصائص التي تميز  -2-3-2

لابد مف الاتفاؽ عمى مجموعة مف الخصائص  الأداءالسمبية لتنوع مؤشرات قياس  الآثارلتجنب   

  :يػف الأداء والمتمثؿالتي تتسـ بيا مؤشرات 

                                                           
–لنشر والتوزيع ، عمان ، دار وائل ل الإدارة الإستراتيجية منظور منهجي متكامل( : 2007) وائل محمد إدريس،الغالبي و  طاىر محسن  1
 ، صلأردن ا

 مدى أمكانية استخدام بطاقة الأداء المتوازن لتقييم الأداء في البنوك التجارية الليبية( : 2012)، ابو عجيلة رمضان عثمان الغريب  2
 10، ص ماجيستير، جامعة الشرق الأوسط ، رسالة

 61، صمرجع سبق ذكرهرشاد محمود بدر،   3
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 ؛ي، فصمي...الخ(بصفة متكررة ) سنو  الأداءالاستخداـ الدوري ليذه المؤشرات في قياس  -

 ؛مضموف الرسالة التي تحمميا ىذه المؤشرات ) التوجيو التصحيحي( الأفراديفيـ  أف  -

 للأطراؼنحو خمؽ القيمة  الأعماؿ منظمةيكوف ليا تأثير جوىري عمى التوجو الاستراتيجي ل أف -

 ؛ذات العلاقة

ر مف الفرعية التي يعكسيا كؿ منظو  الإستراتيجيةبالأىداؼ  اترتبط ارتباطا صريحا ومباشر  أف -

 ؛المتوازف الأداءمنظورات مقاييس 

 ؛(Grasso,2005 )قميمة العدد نسبيا  أيتتناسب مع القدرة التحميمية لمتخذ القرار  أف -

 ؛(Lipe &Salterio,2000 ) الأداءتساىـ في التغمب عمى ظاىرة التحيز في تقويـ  أف -

 ؛(Grasso ,2005 )العميا في التوقيت المناسب الإدارة إلىتقدـ  أف -

 ؛( Kapaln & Norton ,2004) الأفرادوالعمميات بجانب  الأنشطة أداءتركز عمى قياس  أف -

 1.السنوية الأداءقابلا لمقياس خلاؿ فترة  الأداءيكوف كؿ مقياس مف مقاييس  أفضرورة   -

 :الأداء مؤشرات العوامل المؤثرة عمى استخدام -2-3-3

، فقد تـ تحديد عدد مف العوامؿ التي تعكس السياؽ الذي تطبؽ فيو أفيجب   الأداءلاف مقاييس 

 :2في الشركات والمتمثمة في مايمي  الأداءتؤثر عمى استخداـ مقاييس 

 ؛حجـ المنظمة -

 ؛أىداؼ المنظمة -

 ؛طبيعة نشاط المنظمة -

                                                           
1
قياس رباعي المسارات لإدارة الأداء  استخدام مقياس الأداء المتوازن في بناء نموذج ( : 2010) جودة عبد الرؤوف محمد زغلول، 

 28، ص ة ، جامعة الدلك سعود ، السعودية، دراسة غير منشور  الاستراتيجي والتشغيلي للأصول الفكرية
في شركات الأعمال المصرية وعلاقتها  ييس الأداء المالية وغير الماليةاستخدام مقا( : 2012)د. احمد محمد لطفي غريب ،   2

 )بتصرف(121المجلة العربية للإدارة ، يونيو، ص  ، بخصائص الشركة
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 .الطبيعة القانونية لممنظمة -

 

جراءات خطوات -2-4  عممية تقييم الأداء وا 

 خطوات عممية تقييم الأداء -2-4-1

 ملائما لعممية التقييـالمؤشر  أوحتى يكوف المعيار  و، ؤشرات ملائمةمتحديد   :الأولىالخطوة   

 الخصائص وىي:يتوفر عمى عدد مف  أفيجب 

  ؛يكوف قابلا لمقياس أف -

 ؛يكوف واقعيا أف -

 .يرتبط بفترة زمنية محددة أف -

الفعمي مف خلاؿ استخداـ البيانات المتعمقة  الأداء، ويتـ قياس الفعمي الأداءقياس  : الخطوة الثانية

استقائيا مف عدة  يتـ، و تتصؼ بالحداثة والملائمة أفوالتي يجب  لممنظمةبالأنشطة التسويقية 

 منيا:مصادر 

 ؛نتائج بحوث التسويؽ ذات الصمة -

 ؛سجلات المبيعات -

 ؛القوائـ  والموازنة المالية -

 .سجلات المؤسسة ذات الصمة بالأنشطة التسويقية -

 الفعمي والمعياري الأداءالمقارنة بيف  : إجراءالثالثةالخطوة 

 خطوات قياس الأداء  :3-2 الشكل
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 الباحث  تصميم المصدر:

 إلىتحتاج  ،أدائيا تقييـحتى تتمكف المنظمة مف مباشرة : الأداء تقييمعممية إجراءات  -2-4-2

 التالية  الإجراءاتمثؿ في تنظيمي ليذه الميمة والذي ي إطار

، تقييموالمجاؿ المراد  فعلا ضمفالعامميف  الأفرادمف  يتألؼوالذي  :الأداءبناء فريق قياس  - أ

 إلى بالإضافة، تقييموفردات العمؿ المراد معمى دراية واسعة ب الأفراديكوف ىؤلاء  أفويجب 

 : الإرشادات منياالتزاميـ بمجموعة مف 

 ؛الأداءومعايير قياس  أىداؼفيـ ومراجعة  -

 ؛شمولية أكثرتطوير مقاييس  -

 ؛التقييـ الذاتي أنشطةمناقشة توحيد  -

 .فيـ لغة القياس والاتفاؽ عمييا بالإجماع -

 :أبرزىاوالتي مف  الأداءوىذا عند تطوير مقاييس  :الميمةعمى الاعتبارات  التركيز  -ب

 ؛الحاسمة( الأداءمف المقاييس في كؿ مستوى ) مقاييس  الأدنىعمى الحد  الإبقاء -

 ؛المعنية الأطراؼومفيومة الغاية مف قبؿ  واضحة اليدؼ الأداءتكوف مقاييس  أف -

 ؛ة الحصوؿ عمى البيانات لكؿ مقياسبعيف الاعتبار تكمف الأخذ -

 ؛ضماف شمولية القياس -

 ؛س العمميات ذات المخاطرة الكبيرةالتركيز عمى قيا -

 بناء نظام ادارة وقياس الاداء

 قياس الاداء الفعمي 

 اجراء المقارنة بين الاداء الفعمي والمعياري
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 الجماعي.عتماد مقاييس ملائمة لتعزيز العمؿ ا -

مف  أنواعمف سلامتيا  ويمكف الاختيار بيف عدة  التأكدوذلؾ بيدؼ  :الأداء ؤشراتاختبار م - ج

 الاختبارات مف بينيا :

يكوف المقياس محدد وقابؿ لمقياس ويمكف الاعتماد عميو وواقعي ومحدد  أف أي :smartاختبار -

 ،الوقت

 ،ختبار فحص الجودةا -

ثلاثة معايير واسعة وىي : المعايير الإستراتيجية  يشتمؿ عمى تمبية و :المعاييرالاختبار ثلاثي  -

 ،المعايير الكمية والمعايير النوعية

اختبار معايير البيانات والقياس وأنظمة القياس : وىناؾ تشكيمة متنوعة مف المعايير يمكف  -

لانتقاء مقاييس ملائمة  مف بينيا : معايير  الأداءاستخداميا مف قبؿ فريؽ قياس 

 .القياس أنظمةر القياس،معايير البيانات،معايي

: وىذا بيدؼ الاستفادة مف تجارب  الأداءبقياس  الأخرىالاطلاع عمى كيفية قيام المنظمات  -2

 .الأداءقياس أساليب ىذه المنظمات في تحسيف 

 

 

 

 

 

 

 



 ثاني                                              الأداء في مؤسسات الخذمات المالية                            الفصل ال
 

52 
 

 

 

 

 

 

 الأداءتقييم  نماذج: المبحث الثالث

والتي تتبايف فيما بينيا مف خلاؿ توجياتيا  الأداءتقييـ في   نماذج المستخدمةالعديد مف ال ىناؾ     

 :يمكف تمخيصيا في مايميوالتي  ،لمختمؼ أنواع المنظماتوتركيزىا ودرجة تعقيدىا وملامتيا 

الرئيسية التي تتكوف منيا  الأجزاءعمى النموذج التقميدي كز ير  :التقميدي نموذجال -3-1

حيث تتحصؿ المنظمة عمى مواردىا مف البيئة  ويتـ تحويؿ ىذه المواد مف خلاؿ  المنظمات،

ضمف  أدائياتقييـ  أفيمكف لأي منظمة  فبناء عمى ىذا  سمعة، أوخدمة  إلىالعمميات والأنشطة 

 احد المداخؿ التالية :

 .: حيث يتـ تحديد مدى قدرة المؤسسة عمى  تحصيؿ الموارد بصفة مستدامةمدخل الموارد -3-1-1

خؿ دداخمية، ويمثؿ ىذا المال الأنشطةخؿ قياس د: حيث يتضمف ىذا الممدخل العمميات -3-1-2

، مواد وتجييزات( والتوليؼ فيما بينيا لمحصوؿ أفراد) ماؿ، قدرة المؤسسة عمى استغلاؿ المدخلات

 .الخدمات المخرجة أوعمى المنتجات 

ويتـ ضمف ىذا المدخؿ تقييـ قدرة المؤسسة عمى تحقيؽ  :)اليدف(مدخل المخرجات  -3-1-3

  أىدافيا.

 التقميدي الأداء: نموذج تقييم  4-2الشكل 
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 الأداء، تقويـ  (2000)ىذا النموذج بناء عمى النموذج المقدـ مف طرؼ الطعامنة،تصميـ  : تـ المصدر

 . العامة ، عماف ، ورقة غير منشورة الإدارة، معيد  الأداءتطوير معايير  وأساليبالمؤسسي : المفيوـ والنماذج 

وماجتر  ، جاف روى،حسب ) نيمز جوراف أىمياالنموذج التقميدي جممة مف الانتقادات لقد واجو      

عدـ  ،معمومات غير وافية لصناع القرار، الاىتماـ بالتفكير قصير المدى ( : تقديـ2003،ووتر 

 ، التركيز عمى المنظورضعؼ الاىتماـ ببيئة العمؿ، درة عمى توفير صورة واضحة وصادقةالق

 . 1( الأداءراعي مختمؼ جوانب ت ةجديد نماذجتطوير  دفع إلىقصير المدى...الخ، وىذا ما 

 النماذج المعاصرة -3-2

قياس النمو في المستقبؿ وىذا  إلىييدؼ ىذا النموذج : (Zakon )نموذج قياس النمو  -3-2-1

، وبالتالي فاف ىذا النموذج  يعبر عف قبميةالنموذج متعدد المؤشرات التي تلامس التوجيات المست

الاستراتيجي  مف خلاؿ استخداـ الشركة لمواردىا الذاتية وقدرتيا  عمى تاميف ىذه الموارد ،  الأداء

  2تيةالآلة بالمعاد وبشكؿ عاـ يمكف التعبير عف ىذا النموذج

                                                           
 4، صمصر-، بحث غير منشور، الدنصورة المدخل المعاصر لقياس الأداء الاستراتيجي( : 2006)، عبد الحميد عبد الفتاح الدغربي  1
، المجلة العربية راتيجي الاستلعلاقة بين الأسبقيات التنافسية والأداء ا(: 2006)، احمد الطويل ود. حكمت رشيد سلطاند. أكرم   2

 79ص، ، يونيوللإدارة

مدخل •
 الموارد

 المدخلات

مدخل العمميات •
 الداخمية

لعممياتا  

•  مدخل اليدف

 المخرجات

R الحد الأعمى مع النمو في المستقبؿ :   W العائد عمى الأصوؿ : F معدؿ الفوائد المدفوعة: 
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((𝐅 −𝐖)𝐃 +𝐖) × 𝐈 = 𝐑 

: يقدـ ىذا النموذج مقياسيف (Delaney & Huselid,1996 ) الأداء إدراكنموذج قياس  -3-2-2

، ويتميز ىذا النموذج المركب مف مقياسيف بإمكانية تطبيقيا عمى جميع كاتالشر  أداءلقياس  إدراكييف

 .الشركات وفي مختمؼ الظروؼ

  شركاتيـ، أداءلمستوى المبحوثيف  إدراؾمف عدة مؤشرات تقيس  الأوؿ الإدراكييتكوف المقياس   

ير المنتجات، كسب ، القدرة عمى تطو ويشمؿ: جودة المنتج التنظيمي ويسمى  ىذا المقياس بالإدراؾ

 .والعامميف الإدارةالعلاقات الايجابية بيف  إدامة،القدرة عمى رضا الزبائف

 أداء، ويشمؿ السوؽ أداء إدراؾمؤشرات تقيس  أربعةالثاني مف  الإدراكييتكوف المقياس بينما  

 . الحصة السوقية ،التسويقية، نمو المبيعات، الربحية الأنشطة

Delaney & Huselid,19 )) الأداء إدراكنموذج قياس  : 5-2الشكل 

 
 ة الأدبيات الخاصة بالنموذجالباحث اعتمادا عمى مراجع تصميمالمصدر : 

نظرا لاف المنظمة تتعامؿ مع عدة مجموعات مف  :المصالح أصحابمقاربة  -3-2-3

المؤثرة )جمعية  المساىميف، الأفراد، الجمعياتالمورديف،  المستيمكيف، المصالح مثؿ: أصحاب

كؿ  أىداؼوعميو فانو وفقا ليذه المقاربة يتـ وضع مقاييس للأداء تقابؿ  ..(،البيئة.المستيمؾ حماية 

قياس 
 الاداء

مؤشرات ادراؾ اداء 
 السوؽ

مؤشرات ادراؾ الاداء 
 المنظمي

I   العائد عمى الاستثمار : D   نسبة الديوف إلى الممكية : 
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مف التنسيؽ  الأدنىالذي يتطمب توفير الحد  الأمرالمصالح مع المنظمة ) أصحابمجموعة مف 

 .1لعاـ لممنظمة(بحيث تخدـ جميعيا اليدؼ ا الأىداؼبيف 

تسعة محاور رئيسية حيث يعطي  إلى: يستند ىذا النموذج   الأعمالمقاربة التميز في  -3-2-4

 ،الإستراتيجيةالسياسة  الموارد البشرية، وىذه المحاور ىي: القيادة، ،خاص بولكؿ منيا وزنو ال

 الأداءنتائج و ، نتائج المجتمع، زبائف، العماليات، نتائج الموارد البشرية، نتائج الالشراكة والموارد

 .2الرئيسية

: ابتكر ىذا النموذج مف طرؼ  (Kapalan&Norton,1992)المتوازن الأداء بطاقةنموذج  -3-2-5

زالة النقص الذي يميز  روبرت كابلاف وديفيد نورتوف في بداية التسعينات، بيدؼ تعويض القصور وا 

 الأقساـالنموذج التقميدي القائـ عمى مؤشرات محاسبية ومالية، حيث لاحظا تبايف وجيات نظر مدراء 

ة تختمؼ عف الزوايا التي تنظر منيا بقية المؤسسة مف زاوي أداء إلى، فكؿ قسـ ينظر الأداءتجاه 

  :ىي أساسيةوجيات نظر  أربع إلىوقد صنفت   الأقساـ

مف خلاؿ مؤشرات مالية  وتعتمد  الأداء إلى: وىي تنظر  وجية نظر الحسابات) منظور مالي( - أ

  .والنفقات الإيرادات  أرقاـعمى 

مف خلاؿ مؤشرات التشغيؿ وكفاءة  الأداء إلىوتنظر  داخمي(:) منظور  النتاجوجية نظر  - ب

  .العمميات

دارة  الأداء مف إلىوتنظر  وجية نظر التسويق ) منظور الزبائن(: - ت خلاؿ مؤشرات السوؽ وا 

 الزبائف

                                                           
 40، ص مرجع سبق ذكرهد. إبراىيم خلوف الدلكاوي،    1
 41، ص مرجع سبق ذكره، الدلكاوي  2
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مف وجية نظر مؤشرات النمو  الأداء إلى(: وتنظر  والتعمم البداعوجية نظر التدريب )  - ث

 .1بالمنافسيفومنحنيات الخبرة والكفاءات المحورية مقارنة 

مجموعات مف المؤشرات المتوازنة  أربعة إلىتستند  الأداءوعميو فقد تـ وضع متوازنة رباعية لتسجيؿ 

 ىي:والمتكاممة 

 .التدفقات  المالية والسيولة النقدية إدارة: تقيس قدرة المؤسسة عمى  مؤشرات محاسبية -1

 .الزبائف إدارةتقيس كفاءة المؤسسة في  :تسويقيةمؤشرات  -2

 .والعمميات الإنتاج إدارة: تقيس قدرة المؤسسة عمى  مؤشرات تشغيمية -3

 ،الماؿ البشري في المؤسسة وقدرتيا عمى التعمـ والتقدـ رأستقيس كفاءة  :تدريبيةمؤشرات  -4

ؤسسة مف تحديد ، وىو ما يمكف المجانب كونو نظاما قياسيا إلى إدارياويمثؿ ىذا النموذج نظاما  

  .خطة العمؿ إلىوالرسالة التنظيمية بوضوح وتحويميا  ، الرؤية المستقبمية

 نموذج مؤشرات القياس للأداء المتوازن : 6 -2الشكل

 

 
                                                           
1  Robert S.Kaplan& David P. Norton, (2004) : Strategy Maps: Converting Intangible Assets Into 

Tangible Outcome, Copyrighted Material , Boston,U S A,  

 

قياس الاداء 
 المتوازف

(منظور التعلم والنمو)   
 مؤشرات تدريبية

منظور العمليات )
(الداخلية   

 مؤشرات تشغيلية

منظورالعملاء)  

 مؤشرات تسويقية

(المنظورالمالي)  

مؤشرات محاسبية
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 النموذج أدبياتة عتماد عمى مراجعبالاالباحث  تصميمالمصدر : 
. 

قامت لجنة معايير المحاسبة الإدارية نموذج لجنة معايير المحاسبة الدارية الأمريكية:   -3-2-6

بوضع نموذج شامؿ لتقييـ الأداء وأوصت فيو باختيار المنظمة لمؤشرات الأداء التي الأمريكية  

، ويتكوف ىذا النموذج مف ستة أبعاد رئيسية جاتيا والإستراتيجية المتبعةتتناسب مع ظروفيا واحتيا

 :كما يمي لمؤشرات تقييـ الأداء

يجب أف تكوف المنظمة عمى عمـ تاـ بمسئوليتيا البيئية مف عدة نواحي مثؿ   :المؤشرات البيئية -1

أسموب استخداميا لمموارد المحدودة، وعمميات إعادة التدوير ودرجة الأماف والسلامة في عمميات 

المنظمة، ومف أىـ ىذه المؤشرات: عدد ساعات الخدمات التي تقدميا المنظمة لممجتمع، حجـ 

البيئية التي قامت بيا المنظمة، التعويضات التي دفعتيا المنظمة لمجيات  المموثات والأضرار

  1الحكومية.

لقد أصبح إرضاء العميؿ مف أىـ اىتمامات المنظمة سواء مف : مؤشرات السوق والمستيمك -2

حيث رضاءه عف جودة السمعة أو الخدمة وسرعة تقديميا والحصوؿ عمييا  في الوقت المناسب 

المناسبة وبالتنوع الذي يرغبو، ويتوقؼ ذلؾ عمى طبيعة العميؿ واختلاؼ الأسواؽ وبالتكمفة 

ومجموعات الزبائف، وليذا يجب عمى المنظمة أف تحدد مؤشرات الأداء التي تقيس مدى رضا العميؿ 

الحالي والمرتقب ومؤشرات ترؾ الزبائف السابقيف التعامؿ مع المنظمة، كما يمكف استخداـ مؤشرات 

عمى تقسيـ السوؽ إلى قطاعات، ومف أىـ ىذه المؤشرات نجد : نصيب المنظمة في السوؽ، بناءا 

 عدد الزبائف الجدد والذيف تـ فقدىـ، رضا الزبائف،مدى جودة المنتج .

                                                           
1
، ورقة عمل مقدمة إلى الدؤتمر  نموذج استراتيجي متعدد الأبعاد لتقييم الأداء )إطار مقترح( ( : 2001) زينب احمد عزيز حسين،   

 277ص ،2001نوفمبر  -8 6، مصر -القاىرة ،مواجهة التحديات الدعاصرة للإدارة العربية العربي الثاني في الإدارة القيادة الإبداعية في
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يجب عمى المنظمة أف تعرؼ أحواؿ منافسييا واف تتوفر لدييا   المؤشرات التنافسية :  -3

لقوة التي يتمتع بيا المنافسوف، وكذا عف العمميات الداخمية معمومات وافية عف نقاط الضعؼ ونقاط ا

جراءات سير العمؿ واستثماراتيـ وأساليب تمويميـ ونوع العمالة التي يستخدمونيا، ومف أىـ ىذه  وا 

 .المؤشرات نجد: نصيب كؿ منافس في السوؽ، مدى جودة منتجات المنافسيف...الخ

إلى أىمية جودة أداء الإجراءات الداخمية لمعمؿ  أشارت المجنة مؤشرات التشغيل الداخمية : -4

لأنيا تعتبر نقطة اتصاؿ بيف المورديف والزبائف، وليذا فيي تعمؿ عمى تحويؿ مدخلاتيا إلى 

مخرجات وذلؾ بأعمى درجة مف الجودة بأقؿ تكمفة وفي الوقت المطموب وبقيمة مضافة عالية، 

لأىمية الكبيرة في تحقيؽ الأىداؼ الإستراتيجية ويجب عمى المنظمة أف تحدد إجراءات العمؿ ذات ا

لممنظمة، مف أىـ ىذه المؤشرات نجد: الوقت اللازـ لتطوير المنتج، عدد المنتجات الجديدة، متوسط 

 فترة التشغيؿ، الوقت المستغرؽ بيف طمب المنتج وتسميمو لمعميؿ..الخ.

ية عف إرضاء الزبائف، حيث يجب إف إرضاء الأفراد لا يقؿ أىم مؤشرات أداء الموارد البشرية: -5

أف يشعر الأفراد العامميف في المنظمة بالرضا لكي تستمر المنظمة وتحقؽ أىدافيا الإستراتيجية. مف 

أىـ ىذه المؤشرات نجد: عدد ساعات التدريب لكؿ فرد، معدؿ دوراف العامميف، الروح المعنوية 

 الطمبات المقدمة.لمعامميف، مدى ولاء العامميف، نسبة التوظيؼ إلى عدد 

وتوجد العديد مف المؤشرات المالية منيا: معدؿ زيادة الإيرادات، ربحية   المؤشرات المالية: -6

 1الزبائف، ربحية المنتجات، معدؿ العائد عمى المبيعات، معدؿ العائد عمى رأس الماؿ..الخ

 الدارية الأمريكية (النموذج الشامل لتقييم الأداء ) حسب لجنة معايير المحاسبة : 7-2 الشكل

                                                           
 277، ص مرجع سبق دكره، د. زينب احمد عزيز حسين  1
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 عمى مراجع متخصصة بالاعتمادالباحث تصميم  من المصدر :

طور مفيوـ التقارير   : ( Triple Bottom Line Reporting )نظام التقارير الثلاثية -3-2-7

،  « Cannibales With Forks » وذلؾ مف خلاؿ كتابو (John Elkington ,1997)الثلاثة مف طرؼ 

بعيف الاعتبار نتائجيا البيئية والاجتماعية  تأخذ أفمف خلالو انو عمى المؤسسات  أوضحوالذي 

، حيث يساعد ىذا النموذج المؤسسات عمى تقويـ أدائيا وفقا بنفس درجة اىتماميا بنتائجيا المالية

 . 1لثلاثة أبعاد ىامة ) اقتصادية واجتماعية وبيئية( 

مفيوـ التقارير الثلاثية في أف الأداء المالي لـ يعد ىو وتكمف الفكرة الأساسية وراء ظيور    

بؿ يتعيف عمييا الاستجابة لممطالب  ،المحدد الوحيد لوضع المؤسسة في السوؽ أو لمستوى نجاحيا

 الخاصة بتوفير المزيد مف المعمومات عف الآثار الاجتماعية والبيئية لأنشطتيا.

د تـ اعتماده رسميا مف طرؼ المفوضية الأوروبية بداية ونتيجة لأىمية نظاـ التقارير الثلاثية  فق 

كأداة لقياس القيمة العميا لممؤسسات، وىي قيمة لا تأخذ فقط بعيف الاعتبار الأداء  2000مف سنة 

الاقتصادي لممؤسسة ، ولكف أيضا مدى مساىمتيا في حماية البيئة وتنمية المجتمع الذي تتواجد 

 2فيو.

                                                           
، مداخلة بالدلتقى الدولي حول الأدوات الحديثة لمراقبة التسيير بين النظرية والتطبيق (: 2013)د.مراد كواشي والسعيد بريكة ،   1

 9نوفمبر ،ص  28و  27الأدوات الحديثة لدراقبة التسيير ، جامعة عنابة ،
2
 François Lépineux, (2003) :  Dans Quelle Mesure Une Entreprise Peut-elle être Responsable a 

l’égard de La Cohésion Social ? , Thèse De Doctorat En Sciences De Gestion Sous La Direction De 

القياس 
الشامل 
 للاداء

 مؤشرات مالية

مؤشرات 
 تنافسية

مؤشرات السوق 
 والمستهلك

 مؤشرات بيئية
مؤشرات التشغيل 

  الداخمية

مؤشرات اداء 
الموارد 
 البشرية
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 نموذج نظام التقرير الثلاث لقياس الداء : 8-2 شكل

 
 النموذج أدبياتاعتمادا عمى مراجعة  الباحث تصميممن المصدر : 

 

   Navigateur Skandiaنموذج تقييم الأداء الشامل -3-2-8

ولقد احتفظ ىذا النموذج ،  (Malone ,Edvinsson ,1997 ) وضع مف طرؼ الباحثاف السويديف

، غير انو أضيؼ إلييا بعدا خامسا يتمثؿ في المتوازف لبطاقة الأداءتقريبا بنفس الأبعاد السابقة 

 المحور البشري. وىذا كما يوضحو الشكؿ التالي :

 Navigateur Skandiaلنموذج تقييم الأداء الشام: 9-2 الشكل

 

                                                                                                                                                                          
Yvon Pesqeux , Conservatoire National Des Arts De Métiers, Laboratoire D’investigation En 

Prospective, Stratégie Et Organisation (LIPS) ,paris, p93 

 قياس الاداء          
 القيمة قياس )

( لممؤسسة العميا  

 البعد البيئي

 البعد الاقتصادي

 البعد الاجتماعي
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Source :  France-Anne Gruat La Forme-Chrétien, (2007) : « Référentiel D’évaluation De La 

Performance D’une Chaine Logistique » ,Thèse de doctorat en génie informatique sous la direction de 

Valérie Botta-Genoulaz,L’institut National Des Science Appliquées De Lyon, p45 

 

الدافع الرئيسي نحو تبني  أفمف المعروؼ المعاصرة :  الأداء تقييمدوافع تبني نماذج  -5-3

 ألحصريىو المحددات و العيوب التي تميز الاعتماد  الأداءنماذج قياس متعددة المؤشرات لقياس 

اعتماد نماذج  إلىتدفع المنظمات المعاصرة  أسبابىناؾ عدة  أفعمى  المؤشرات المالية ، غير 

 في مايمي :يمكف تمخيصيا  الأسباب، ىذه شمولية وتوازف أكثر الأداءلقياس 

( وبالتالي الآليةالعمؿ المعتمد عمى  إلىتغير طبيعة العمؿ ) مف العمؿ المعتمد عمى الفرد  -1

 .لمسمع والخدمات الإجماليةالتكمفة  إلىتكمفة العمؿ بالنسبة  أىميةتغير 

نما، زيادة حدة المنافسة وتنوع مجالاتيا حيث لـ تعد تقتصر عمى التميز بالتكاليؼ فقط  -2  وا 

الجودة ،المرونة، : تميز نفسيا عف المنافسيف مف خلاؿ  أفاغمب المنظمات تحاوؿ  أصبحت

والتجديد ،الاستجابة السريعة ...الخ خاصة في ضؿ بيئة ترجح القيمة المقدمة وليس الكمفة  الإبداع

 .المنخفضة 

المحور 
 البشري

 المحور المالي

 محور العمميات

محور الابداع 
 والتطوير

 محور العملاء
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 الأعماؿالتي يجب اتخاذىا والمعمومات التي  يجب تقديميا مف قبؿ منظمات  الإجراءات -3

وغيرىا التي  Deming Prizeمحصوؿ عمى جوائز الجودة الوطنية والإقميمية والعالمية مثؿ جائزة ل

يتطمب الحصوؿ عمييا تقديـ بيانات تفصيمية حوؿ : السياسات ،الجودة ،التحسيف ،الموارد البشرية 

 .لأداءل،التنظيـ ...الخ ،وىكذا ساىمت ىذه الجوائز في حث المنظمات عمى تطوير قياسات شاممة 

وتحديد  الإدارة أنظمةمف  أساسيجزء  الأداءقياس  أصبحالتنظيمية حيث  الأدوارتغيير  -4

 .الأىداؼ

 الأعماؿ أداءتغير الطمب عمى قياس  تأثير -5

ىناؾ برمجيات تمبي  أصبحتحيث  الأداءانعكاس تطور تكنولوجيا المعمومات عمى ثورة قياس  -6

 مختمؼ الاحتياجات

 

 

 

 

 

 الماليةمعايير تقييم أداء المؤسسات  الرابع:المبحث 

إف تقييـ الأداء عمى مستوى المؤسسات المالية بمختمؼ أشكاليا لا يختمؼ كثيرا عف منظمات    

،  وبالرغـ 1الأعماؿ الأخرى الإنتاجية  أو الخدمية  منيا، حيث أف مؤشرات تقييـ الأداء متقاربة 

المالي باعتبار أف نشاطيا ذو طابع مالي أساسا، فاف تركيز إدارات المؤسسات المالية عمى الأداء 

                                                           
، مجلة كلية  تقويم الأداء المالي لمصرف الرشيد وأىميتو في قياس مخاطر السيولة المصرفية( : 2012)رجاء رشيد عبد الستار،  1

 132-115ص -ص ،  31العدد.بغداد للعلوم الاقتصادية، 
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عممية تقييـ الأداء تتطمب توافر مجموعة مف المعايير لغرض حساب مستوى الأداء لموقوؼ عمى 

تتعدد مجالات الأداء التي تسعى المنظمات  مستوى تطور أي جانب مف جوانب نشاطيا، حيث

 حسب و يانشاط طبيعة حسبى أخرى، وىذا المالية لتحقيقيا حيث تختمؼ مف مؤسسة مالية إل

  1التي تعكس الأىداؼ الأساسية لممنظمة المجالاتليذه  العميا الإدارة نظره

وتيدؼ إلى تقديـ أفضؿ الخدمات المالية  :كيفية النجاز إلى تقييمالمؤشرات التي تستند  -4-1

والمصرفية، والتي مف خلاليا يمكف تحقيؽ الأىداؼ المسطرة، والمتعمقة بأسموب التعامؿ مع الزبائف 

 ومحاولة إرضائيـ ونذكر منيا ما يمي : 

 ف الاستقباؿ والتعامؿ مع الزبائف؛حس -

 رعة الخدمة المقدمة إلى الزبائف؛س -

 ؛البنؾ أو المؤسسة الماليةدرجة وفاء الزبائف إلى  -

 ؛استقرار العامميف -

 الرضا الوظيفي. -

ىذه المعايير أو المؤشرات مف شانيا أف تؤثر عمى معايير المجموعة الثانية وىي التي نطمؽ عمييا 

 المعايير الرقمية لمنتائج المتحققة .

تمثؿ مجموعة المؤشرات أو  :المعايير و المؤشرات التي تستند إلى تقييم الأداء البيئي   -4-2

التصنيفات المالية التي بنيت في إطار معيف لغرض تحميؿ الانحدار لمتغيرات البيئة وربطو بالأداء 

البيئي، حيث أف ىذه المؤشرات تساعد مديري المؤسسات المالية عمى إدارة أسيـ شركاتيـ المدرجة 

المؤسسات إلى عدة أصناؼ مثؿ الذي يقسـ أسيـ  (S&P500)في البورصة، والتي مف أشيرىا 

التي تعد أفضؿ أسيـ، وىذا التصنيؼ عمى أساس تحميؿ الارتباط والانحدار بيف  (AAA)أسيـ 

                                                           
 234ص  ، الأردن-، عمان إدارة البنوك مدخل كمي واستراتيجي معاصر ( : 2002)، وآخرون  فلاح حسن عداي والدوري    1
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ويستخدـ لدراسة ، 19921الأداء المالي والبيئي لممؤسسات، وقد استعمؿ ىذا التحميؿ لأوؿ مرة عاـ 

واف أىـ ىذه التحميلات ىو تحميؿ  المؤسسة المالية، حالة جديدة تطرأ عمى البيئة وتؤثر في أداء

 يا البيئية في المؤسسات المالية.القيمة السوقية والذي يحاوؿ التعرؼ عمى التأثير القضا

حيث يمثؿ ىذا البعد المرحمة    : المالي تستند إلى تقييم الأداء المعايير و مؤشرات  -4-3

 : 3التالية،   وتشمؿ المؤشرات 2النيائية لمختمؼ الأبعاد الأخرى

 : مؤشرات تحقيق الأرباح والربحية -1

 معدؿ العائد عمى الأمواؿ الخاصة -

 معدؿ العائد عمى الأمواؿ المتاحة لمتوظيؼ -

 معدؿ العائد إلى إجمالي الأصوؿ -

 نسبة الأمواؿ الموزعة إلى حقوؽ الممكية -

 نسبة الأصوؿ المتاحة لمتوظيؼ -

: وتيدؼ إلى قياس مقدار النمو الحاصؿ في الأصوؿ التي  مؤشرات تحقيق النمو  -2

تمتمكيا المصارؼ أو المؤسسات المالية  وحقوؽ الممكية خلاؿ فترة زمنية معينة ، ومف بيف ىذه 

 المؤشرات مايمي :

 معدؿ نمو الأصوؿ -

 معدؿ الرفع ) مضاعؼ حؽ الممكية ( -

 معدؿ الاحتفاظ بحؽ الممكية -

                                                           
 49، 48ص ص الأردن ،  –، عمان دارة المؤسسات المالية مدخل فكري معاصر إ ( : 2013) علاء فرحان طالب وآخرون ،  1

اقتصادية، العدد  ، مجلة أبحاثمدى تطبيق النظام المتوازن للأداء في المصارف التجارية اليمنية ( : 2011)، زياد عبد الحليم الذيبة  2
 6، ص التاسع، جوان

جامعة الواقع والتحديات،  –، ملتقى الدنظومة الدصرفية الجزائرية  تقييم كفاءة الأداء  في القطاع المصرفي: ( 2004)صالح خالص،   3
  332ص –2004ديسمبرالشلف، 
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 : ومف أىميا : مؤشرات الأمان -3

 القدرة الذاتية عمى التسديد -

 معدؿ حقوؽ الممكية للأصوؿ الخطرة -

 ىامش الأماف في مواجية مخاطر الاستثمار في الأوراؽ المالية -

: وتيدؼ إلى قياس مدى توفر السيولة اللازمة في المصرؼ التي مؤشرات قياس السيولة -4

 رة زمنية، ومف أىميا:تضمف مواجية الالتزامات التي يمكف أف تستحؽ خلاؿ فت

 النسبة المئوية لمسيولة النقدية إلى مجموع الودائع الجارية -

 النسبة المئوية لمسيولة النقدية إلى إجمالي الودائع -

 النسبة المئوية لمودائع الجارية إلى مجموع الودائع -

 نسبة الودائع الجارية إلى حقوؽ الممكية -

 

 

 

 

 خلاصة الفصل الثاني   

خلاؿ ىذا الفصؿ قاـ الباحث باستعراض لأىـ المراحؿ التي مر بيا تطور الاىتماـ بمفيوـ        

الأداء، الذي انتقؿ مف مجرد الاىتماـ ببعض المؤشرات المالية إلى الاىتماـ بمختمؼ أوجو أداء 

ز، المنظمة، ومف ثـ فقد قاـ الباحث بتقديـ المفاىيـ الأساسية المتعمقة بالأداء والأداء المتمي

ـ موجز لأساليب  يمكف إدارتو فقد قدبالإضافة إلى ذلؾ و باعتبار أف ما لا يمكف قياسو لا 

مع تـ استعراض جممة مف النماذج المعتمدة في تقييـ الأداء  كماومعايير قياس الأداء التنظيمي، 
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ـ الأداء(، النماذج المعاصرة ) مثؿ نموذج الأداء المتوازف أو النموذج الشامؿ لتقيي التركيز عمى

حيث بيف الباحث أىمية الاعتماد عمى النماذج المعاصرة في تقييـ الأداء باعتبارىا شاممة لمختمؼ 

، وفي الأخير فقد قدـ الباحث بعض وتناسب أىداؼ المنظمات المعاصرة جوانب أداء المنظمة

 المعايير التي يستند إلييا المؤسسات المالية في تحديد أدائيا.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 الفصل الثالث

 ه نحو السوقــالتوج

  ه بالأداءـتـلاقــوع 
 

 

 

 

 

 



 لثالث                                              التىجه نجى السىق وعلالته بالأداءالفصل ا
 

69 
 

 الفصل الثالثتمهيد 

يمثؿ مفيوـ التوجو نحو السوؽ احد ابرز نتائج تطور فمسفة التسويؽ، حيث سمح ىذا التطور      

بالخروج بالمفيوـ التسويقي مف إطاره الفمسفي المجرد إلى إطاره الممموس القائـ عمى الممارسة 

 , (Kohli & Jaworski ):الميدانية، وىذا بفضؿ الأبحاث التي قادىا مطمع التسعينيات كلا مف

(Narver & Slater)  ، حيث سمحت ىذا الأبحاث بتحديد السموكيات والثقافة التي تميز المنظمات

 .المتوجية نحو السوؽ ومف ثـ تحديد أدوات تسمح بقياس ىذه الخصائص

: التطور الذي شيده المفيوـ الذي تناوؿ ضمف ىذا الفصؿ فاف الباحث سي  انطلاقا مف ذلؾ    

الفكر التسويقي والانتقاؿ مف المنظور الفسمفي إلى المنظور التطبيقي، ومف ثـ جاء كنتيجة لتطور 

ة إلى تقديـ لأىـ العوامؿ التطرؽ إلى الأبعاد الثقافية والسموكية لمتوجو نحو السوؽ، بالإضاف

، التنظيمية او البيئية  التي تميد لظيور التوجو نحو السوؽ والتي تعرؼ بسوابؽ التوجو نحو السوؽ

والتي ، سوؽقياس التوجو نحو ال أدوات تطوير التي تـ اعتمادىا في خطواتالسيتناوؿ بالشرح كما 

. وفي الأخير سيتطرؽ سوؽ في منظمة ما أو داخؿ قطاع مامستوى التوجو نحو ال بتحديد تسمح

 الباحث إلى علاقة التوجو نحو السوؽ بالأداء حيث يبيف طبيعة ىذه العلاقة والعوامؿ المؤثرة فييا

 .مثؿ المتغيرات الوسيطة و المتغيرات المعدلة
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 السوق نحو التوجه مفهوم الأول: المبحث

  السوق نحو التوجه مفهومظهور  1-1

القرف وبداية تسعينيات  نياية الثمانينيات إلى التوجو نحو السوؽ مفيوـب بداية الاىتماـتعود      

 ,(webster,1992) ,(Kohli&Jaworski,1990), (Shapiro,1988) :كؿ مف عمى يد الماضي

(Narver&Slater,1990) التوجو نحو السوؽ خلاؿ العشريف سنة  فيوـوقد تزايد الاىتماـ بم و

تيار حقيقي مف  إلى أدىؿ الباحثيف في مجاؿ التسويؽ بشكؿ واضح ما بمف ق ةالأخير 

، حوؿ تصور وقياس التوجو نحو السوؽ الأوؿجيود الباحثيف في المقاـ  تركزت  حيث ،1ثالبحو 

 . (Kohli &Jaworski, 1993) وونتائج وعف سوابقالبحث  إلىومف ثـ اتجيوا 

  السوق نحو التوجه تعريف - 1-2

   (Kohli&Jaworski,1990) ميوكوى وجوورسكي  (NvNaaN  revraN,9110)  وسلاتر نارفر يعتبر  

 المقاربة: مختمفتيف مقاربتيف عمى قائميف تعريفيف اقترحوا حيث السوؽ نحو التوجو عرفوا مف أوؿ

 .قةاللاح ةالبحثي اؿعمالأ فم ديدلمع افالمقاربت افىات تأسس دوق. ةالسموكي والمقاربة الثقافية

  تعريف التوجه نحو السوق من وجهة نظر المقاربة السموكية - 1-2-1

 مةكجميعتبر  وؽالس ونح التوجو أف(  Klrew JvilNoKi,9110)   يوكوىم يجورسك يرى كلا مف 

 .  اواستخدامي ػاونشرى  اتالمعموم وتوليدبإنتاج  ةالمتعمق اتالسموكي مػف حددةم

                                                           
1
 Jean - Emile Denis , Sandor Czellar Et Stéphane Graber , (2001) :  Orientation vers le marche , performance 

et activités de recherche marketing , XVIIe congres de l’association française du marketing a Deauville en 

Mai 2001,p3-4 
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 والمستقبميػة ةالحالي الاحتياجات حوؿ المنظمة قبؿ المعمومات مف إنتاج ": ميكما ي اهعرف و 

 .1 "المعمومات ليذه واستخداميا المنظمة أقساـ مختمؼ يف المعمومات ذهى وتوزيع ائفلمزب

 من وجهة نظر المقاربة الثقافية  تعريف التوجه نحو السوق – 1-2-2

 مفيومافقد اقترحا   0991 عاـ تنشر  ( NvNaaN  revraN,0991)حسب ما جاء في دراسة        

:  بأنػو عرًفاه وقد.  المنظمة أعضاء بيف مشتركة ثقافة اعتباره عمى أساسا  يقوـ السوؽ نحو لمتوجو

 ما أف أوضحا ، و2"لممستيمكيف عميا قيمة  لاقتراح ضرورية  ياتفي سموك تتجمى ةتنظيمي ثقافة "

 المنافسيف استجابة  أسموب وفيـ الزبائف احتياجات فيـ ىو التنظيمية  السموكيات يحفز ىذه

 أف كذلؾ أوضحا كما. لمزبوف عميا قيمة  لاقتراح المتاحة الموارد وتنسيؽ الزبائف، نفس لاحتياجات

 الزبوف نحو التوجو:  ىي عناصر ثلاثة  تضافر نتيجة المؤسسة يظير في السوؽ نحو التوجو

  .الأقساـ بيف والتنسيؽ المنافسيف نحو والتوجو

 حتى الزبػوف أىػداؼ فيػـ عمى المنظمػة وقدرة إرادة عػف عبارة" :بأنو الزبوف نحو التوجو عرفا قدف      

 عرفاه فقد المنافسيف نحو التوجو أما. 3"التسويقية العممية ضمف المستيمؾ  خيارات إدماج تسػتطيع

دماج المنافسيف نشاطات وتحميؿ معرفة عمى المنظمة وقدرة إرادة عف عبارة" :بأنو  حوؿ المعمومات وا 

 المنظمة موارد تنسيؽ ": بأنو  الأقساـ مابيػف التنسيؽ عرفا حيف في ".التسويقية العممية في المنافسيف

  المؤسسة أقساـ مختمؼ مف الأفراد يساىـ أف الميـ مف حيث المستيدؼ لمزبوف عميا قيمة تقديػـ بيػدؼ

 . المركزي العنصر ىو الزبوف أف السوؽ نحو لمتوجو الثلاثة الأبعاد ىذه وتبيف. " القيمة ىذه خمؽ في

                                                           
1
   Kohli & Jaworski ,(1990) :  Market orientation  : the construct research propositions  and  

managerial implications, Journal of Marketing (Aprile) , p 06 
2
 Narver &Slater , (1990) : The effect of a market orientation on business profitability . Journal of 

Marketing ,Oct, p20    
3
 David Gotteland, (2005) : L’ orientation Marché: nouvelle méthode, nouveaux outils, Edition 

d’organization, Fr, p35          

      التكاليف انخفاض مقابل الدنافع مضاعفة يعني للزبون قيمة خلق* 
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 التصور ذاى عمىGatignon & Xuerb ;1997 ) ) واقػزيػرب قػاتينيػوف زارتك أخرى ةجي فم     

رادة درةق  نييع الذي و ةيوجالتكنول ونح والتوج ىو داجدي امكون ؿليشم وـالمفي اووسع  المنظمة وا 

 إرادة في التوجو ذاى ويتجمى .التسويؽ سيرورة ضمف اوتوظيفي ةتكنولوجي ةمعرف تحصيؿ عمى

 رؼع دفق ( yvD, 9111) داي اأم.  ائفلمزب الجديػدة اتالاحتياج اعلإشب ةتكنولوجػي وؿحم تطويػر

 فيـ عمى المؤسسة درةق: " ا يميكم الداخمية الموارد ةنظري منظور فم  وؽالس ونح والتوج

 تطور أف يجب السوؽ نحو ةالمتوجي ةالمؤسس أف ؾذل فم ويفيـ ا،إشباعي و الزبائف احتياجات

 ".1 منتجاتيا لتحسيف السوؽ تحسس عمى كالقدرة خاصة اراتومي قدرات

 وحددا (  Gatignon & Xuereb,1997) مقاربة اثريا فقد( sloo  voss (2000 , أما فوس وفوس   

 نحو التوجو المنافسيف، نحو التوجو الزبوف، نحو التوجو: ىي السوؽ نحو لمتوجو أبعاد ثلاثة

 .التكنولوجيا

 في يتمثؿ السوؽ نحو لمتوجو جديدا جانبا جيتو مف )  (Lambine,2002 لمبيف أضاؼكما     

رادة قدرة" :بأنو عرفو وقد ،2الموزعيف نحو التوجو  الموزعيف وسموكات احتياجات فيـ عمى المنظمة وا 

 في فيعني المورديف نحو التوجو أما ."الطويؿ المدى عمى معيـ مفيدة علاقة إنشاء مف تتمكف حتى

رادة قدرة ":  نظره شباع  الشراكة بفضؿ *موردييا تحفيز عمى المنظمة وا   إلييا، الموجو الطمب وا 

 . " طرفييا بفضؿ  وتتعمؽ تدوـ  أف ويجب.  المستيمكيف إرضاء أجؿ مف  وىذا

 

 

                                                           
1
 Jean-Emile Denis. Sandor Czellar et Stéphane Graber;(2000) : Orientation marche et performance : 

intégration des évidences empiriques, Communication au XVI  congres de l.'Association Française du 

marketing  a Montréal , 2000. 

2
 David Gotteland ,  Op. cit., p35 

 الدستهلك متطلبات مع للتكيف مناسبة حلول تقديم على الدوردينلحث  الشراءتطبق تسويق  الدؤسسات اغلب أصبحت   *
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 ماج المقاربتينتعريف التوجه نحو السوق القائم عمى إد .2-2-1

 أو" الأعماؿ" عمى تركز  السموكية المقاربة حيث أف مختمفة طبيعة مف باعتبار أف المقاربتيف     

 ، فيما المقاربة الثقافية(لممعمومات والاستجابة وتوزيع إنتاج) المنظمة داخؿ تنفذ التي" الأنشطة"

 الفاعميف الأساسييف في  نحو توجيو اىتماميا أخرى بعبارة أو رؤيتيا لسوؽ"،" تركز عمى

مف  1لمتوفيؽ بيف المقاربتيفبيئتيا)الزبائف والمنافسيف(، ورغـ ىذا الاختلاؼ إلا أف ىناؾ اقتراحات 

 : بينيا

انو لابد مف إعادة   (Cadogan & Diamantopoulos, 1995)يرى كؿ مف  : الاقتراح الأول

التوجو نحو صياغة مفيوـ التوجو نحو السوؽ عمى أساس إدماج المقاربتيف، حيث أف  مفيوـ 

معمومات ونشر إنتاج اللمتوجو نحو السوؽ وىي  العامة تحديد تمؾ الأنشطة  السوؽ يتضمف 

لأنشطة التي تكوف موجية نحو المستيمكيف و وتمؾ ا  ،معموماتلاستجابة لمالمعمومات و ا

حيث أف فعالية ىذه الأنشطة لا تتـ إلا مف خلاؿ آليات  (Slater&Narver,1990)المنافسيف

 .(1-3كما يوضح ذلؾ الشكؿ ) (Slater&Narver,1990)التنسيؽ داخؿ المنظمة

: ويعتبر المقترح الأكثر انتشارا مقارنة بالمقترحات الأخرى، ووفقا ليذا المقترح يرى الاقتراح الثاني

 السموكية المقاربتيف إدماجانو يمكف )  Hamburg & Pflesser 2000,)فمسر و كلا مف ىامبورغ

 و الرمػزية والمظاىر والمعايير القيـ ىي أساسية مكونات أربعة لممنظمة أف حيث والثقافية

 الرمزية المظاىر عمى بدورىا تؤثر التي اييرعالم عمى تؤثر القيـ أف الكاتباف بيف وقد. السموكيات

 التوجو تعريؼ يمكف ثـ ومف. واستعماليا ونشرىا المعمومات إنتاج سموكيات عمى تؤثر الأخيرة وىذه

 عبارة"  :بأنو  السوؽ نحو لمتوجو والثقافية السموكية المقاربتيف بيف الجمع أساس عمى السوؽ نحو

                                                           
1
 Catherine R ,(2015) :  Le lien entre les composantes de l'orientation marche et la performance : une 

application aux Offices de tourisme de montagne, Thèse Pour Obtenir Le Grade de docteur de 

L’université De Grenoble, soutenue publiquement le 8 janvier 2015, p54 
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 والمستيمكيف والموزعيف رديفو الم نحو التوجو في المتمثمة لممنظمة الثقافية الأبعاد تفاعؿ عف

 ونشرىا لممعمومات جمع في المتمثمة السموكية الأبعاد مع التكنولوجي التغير إلى إضافة والمنافسيف،

   . (2-3) الشكؿ ذلؾ يوضح كما "القرارات اتخاذ في استخداميا و المنظمة داخؿ

 مركب مفيوـ ىو السوؽ نحو التوجو أف ابين فقد(  tler   tlNeaD 1998 ; ) ىيمت و ىيرلي أما  

 نشرىا و المعمومات بإنتاج الخاصة النشاطات لاسيما نشاطاتيا توجو التي المؤسسة ثقافة مف

 .المؤسسة  قبؿ مف الاستجابة ليوا

  السوق نحو التوجه هوميمف بين  العلاقة : 1-3 الشكل رقم
 (Cadogan & Diamantopoulos, 1995)حسب اقتراح

 

 

 

 

 

 

 

 

 

source : Cadogan J. W& Diamantopoulos A. , Narver & Slater, Kohli & Jaworski and the market 

orientation construct: integration and internationalization, Journal of Strategic Marketing, 3(1), 41-60. 

 
 
 

 

التنسيق آليات  

 

 التوجو نحو الزبون
 إنتاج المعلومات

 التوجو نحو المنافسين 
 إنتاج المعلومات

 التوجو نحو الزبون
 نشر المعلومات

 التوجو نحو المنافسين
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 التوجو نحو الزبون
لمعلوماتالاستجابة ل  

 التوجو نحو المنافسين
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 حسب   السوق نحو التوجه هوميمف بين  العلاقة :2-3 مرق الشكل
 )  Hamburg & Pflesser 2000,)اقتراح 

 

 David Gotteland. L’Orientation)  من طرف المقدمباحث اعتمادا عمى النموذج التصميم  من : المصدر

Marché .p38) 

 

 

 

 

 

 

 قي التوجه نحو السوق التفاعمي والتوجه نحو السوق الإستبا - 1-2-4

 (Narver & al.. ; 2004) خروفأ فاف نارفر و مفيوـ التوجو نحو السوؽ  في أكثرلتعمؽ   

 ستباقي.الأ التفريؽ بيف مفيومي التوجو نحو السوؽ التفاعمي والتوجو نحو السوؽ أىمية أوضحوا

التوجه  نحو : الثقافة التنظٌمٌة 
 السوق 

وهً الثقافة التٌتحدد السلوكات 
الضرورٌة لاقتراح قٌمة علٌا فً 

 السوق

هذه الثقافة تحث على 
خمس مكونات تطوٌر 

:سلوكٌة هً   

 التوجه نحو الزبون

 التوجه نحو التكنولوجٌا التوجه نحو المنافسٌن

 التوجه  نحو الموزعٌن

 التوجه نحو الموردٌن

كل مكون ٌحث بدور على 
 ثلاثة سلوكات تنظٌمٌة تطوٌر

 جمع المعلومات

 نشر المعلومات

 استخدام المعلومات

رادة قدرة عف عبارة ىو" : يمي كما السوق نحو التوجه تعريف يمكن عامة بصفة   المنظمة وا 
 منافسييا عف المنظمة تميز تضمف بحيث واحد أف في السوؽ في الفاعميف كؿ نحو التوجو عمى
 داخؿ ترسيخيا عمى والعمؿ ممارستيا مدى مف والتأكد التسويؽ لفمسفة الفعمي التطبيؽ خلاؿ مف

 ".المنظمة
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 إشباعيعرؼ كبحث عف  (Gotteland & al.., 2008)فالتوجو نحو السوؽ التفاعمي حسب   

ستباقي يستيدؼ الإالتوجو نحو السوؽ  أف، في حيف مف قبؿ زبائف المؤسسة الحاجات المعبر عنيا

 أفعاليـ، لأجؿ استباؽ ردود إشباعيااكتشاؼ الحاجات الكامنة لدى الزبائف ومف ثـ العمؿ عمى 

 1.بوقت طويؿ عمى تقديـ المنتجات الجديدة

 الفرق بين المفهوم التقميدي والمفهوم الحديث لمتوجه نحو السوق 1-2-5

 نقطة في تشترؾ الذكر السابقة السوؽ نحو التوجو اتتعاريف كؿ  أف نلاحظ  عامة بصفة      

 الفرؽ  حوؿ التساؤؿ إلى يدفع الذي الشيء  الزبوف يحتمو الذي المركزي الدور ىي واحدة أساسية

 والجدوؿ التالي يوضح أىـ الفروؽ : الزبوف نحو والتوجو السوؽ نحو التوجو بيف

 نحو السوقالفرق بين المفهوم التقميدي والمفهوم الحديث لمتوجه   :1-3 جدول

Source : Slater&Narver, Une Grille de lecture du Marketing au sein de jeunes entreprises  de haute 

technologie, Cahier de Recherche, Bordeaux  Ecole  de Mangement, 1998 

 السوقالمالية المتوجهة نحو  الخدمات مؤسساتخصائص  -1-3

عمى غرار مختمؼ منظمات الأعماؿ المتوجية نحو السوؽ أو الموجو بالسوؽ، فاف المؤسسات  

 التالية:المالية المتوجية نحو السوؽ يجب أف تكوف تتميز بدورىا بالخصائص 

 
                                                           
1
 Stepane Graber & Jean-Chistophe Zwick ,(2006) :  Orientation ver le marche ; application au private 

banking , Université  de Geneve,  

التوجه نحو الزبون /المفهوم  الخاصية
 التقميدي

 التوجه نحو الزبون/التوجه نحو السوق

 حاجات كامنة حاجات معبر عنها التوجه  الاستراتجي
 خمق قيمة لمزبون إشباع الزبون الهدف
 )استكشافي(نشاط استباقي استجابة الردأسموب 

 طويل المدى قصير المدى الأفق الزمني
 خلاق متكيف التدريب  نمط

 ملاحظة الزبائن دراسة الزبائن صيرورة الاحتراف
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 ؛تعتبر التوجو نحو السوؽ جزء مف ثقافة المنظمة -0

 1حاجات زبائنيا؛ميمتيا تتحدد عمى أساس  -2

 تمتمؾ رؤية بعيدة المدى حوؿ تطور أسواقيا الصاعدة والنازلة في المستقبؿ؛ -3

 حيث تعتبره الموجو لإستراتيجيتيا؛متوجو نحو السوؽ لخاصة   أىميةالإدارة تولي   -4

 ليا الإرادة والقدرة عمى تنويع عروضيا؛ -5

 تمتمؾ علاقات مستدامة مع زبائنيا؛ -6

 عمى مجموعة مف معايير ) مالية وغير مالية(؛تعتمد في تقييـ أدائيا  -7

 يـ؛يا معخدماتؿ جودة ئمسا مناقشة و لانشغالات  الزبائف للإصغاء كبيرة  تعطي قيمة -8

 ومخاطر السوؽ المحتممة؛شديدة التيقظ لأنشطة المنافسيف  -9

 والمخاطر المتوقعة؛ لمواجية أنشطة المنافسيف ةستباقيإبأنشطة  الإرادة والقدرة  عمى القياـ  -01

 لتحديد الأسواؽ المستيدفة؛القياـ بإجراء العديد مف  دراسات السوؽ  -00

 2المالية؛ الزبائف  توزع بانتظاـ عمى جميع مستويات المؤسسة انشغالاتالمعمومات حوؿ  -02

 تشجع عمى الإبداع والابتكار و روح المبادرة؛ -03

لتعديؿ أو   تتعاوف فيما بينيا المؤسسة المالية متينة حيث قساـأمختمؼ العلاقة بيف   -04

 ؛الزبائف تطمعاتخدمة وفقا ل رتطوي

الأطراؼ ذات العلاقة بالمؤسسة المالية ) ملاؾ، مساىميف، مختمؼ  بانشغالاتالاىتماـ  -05

 مسيريف ، مودعيف، مقترضيف، موظفيف، الييئات النقدية والمالية، المجتمع(؛

 متنوعة لتشجيع أفرادىا عمى خدمة زبائنيا بشكؿ أفضؿ. تعتمد أساليب تحفيز -06

                                                           
 ، جامعة، مقال غير منشور المتطلبات التنظيمية لإدماج التوجو التسويقي في المؤسسات الاقتصادية ( : 2005شريف حمزاوي، )  1

 عنابة 
2
 الدعلوماتفي الواقع يتميز تداول الدعلومات حول الزبائن داخل الدؤسسات الدالية بنوع من التحفظ نظرا لخصوصية ىذا النوع من  
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  الماليةالخدمات مؤسسات بالنسبة ل السوق نحو التوجهأهمية   - 1-4

لأي  بالنسبة  المفيوـ ىذا أىمية السوؽ نحو التوجو مفيوـ تناولت التي الدراسات معظـ تؤكد     

فاف   (Mc Carthy&Perreault , 1993 )فحسب كلا مف مكارثي و بيرولت  ،اتلمنظمنوع  مف ا

 ىوفي المنظمة و  *التوجو نحو السوؽ يسمح بتوزيع المجيود التسويقي عمى مختمؼ الأقساـ والأفراد

 رفاه وتحقيؽ المستيمكيف إرضاء ضماف خلاؿ مف الأداء مستويات أعمى تحقيؽ لممنظمات يتيحما 

 : التالية النقاط فيالمالية الخدمات مؤسسات بالنسبة ل الأىمية ىذه تمخيص ويمكف. المجتمع

 حدود في التنفيذ ممكنة أىداؼ وضع عمى المؤسسات المالية التوجو نحو السوؽ يساعد -

 1مكانيات والموارد المتاحة؛الإ

 عمى والتعرؼ السوؽ مع المباشر الاحتكاؾ بحكـ وذلؾ والتطوير الابتكار عمى ويشجع يدفع -

 ؛تطمعات الزبائف

 إذ السوؽ نحو لمتوجو بالنسبة أولوية يشكؿ اليدؼ ىذا أف حيث الزبوف نظر في عميا قيمة خمؽ -

 مف جزء أو كؿ تستيدؼمضافة  قيمة وخمؽ العروض تنويع عمى يقوـ السوؽ نحو التوجو أف

  2؛الزبائف

 جديدة خدمات ابتكار في منيا والاستفادة المنافسةالمالية ؤسسات الم توجياتعمى التعرؼ  -

  ؛3محسنةأو 

في الأوقات المناسبة  في الاتجاه المناسب و إلى الأماكف  المنتجات المالية تدفؽ في يساىـ -

 المناسبة وبالحجـ  المناسب؛

                                                           
1
 ) بتصرف( 91ص الأردن، -عمان وائل، دار ،(سلوكي مدخل)التسويق إستراتيجية ( : 2002) عبيدات، محمد إبراىيم  

2
   Jacques Lendrevie et Denis Lindon, (1995) : Mercator: Théorie et pratique du marketing, Dalloz, 

Fr, p26 
3
   21ص وائل،الأردن، ،دارالصناعي التسويق( : 2002) العسكري، شاكر احمد   
من الصراعات الداخلية بين مختلف الأفراد والأقسام ، فهو لا يضخم أهمية وظيفة التسويق على حساب يسمح ىذا التوزيع بالتقليل * 

 الوظائف الأخرى في الدنظمة ، كما انو يحقق التكامل والانسجام والنظرة الشاملة في التعامل مع الأسواق

https://www.eyrolles.com/Accueil/Auteur/jacques-lendrevie-17057
https://www.eyrolles.com/Accueil/Auteur/denis-lindon-15416
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والعمؿ  الزبائف ورغبات حاجاتل مف خلاؿ الاكتشاؼ المبكر التسويقية الفرص وخمؽ اقتناص -

 ؛*إشباعيػا عمى

 ف؛المنافسي أماـالصمود التميز و  عمى المؤسسات المالية يساعد -

 1يساعد عمى الاحتفاظ بالعملاء الحاليف مما يساىـ في خفض تكاليؼ الترويج؛ -

 2 .التوقعات مع المواصفات تطابؽ خلاؿ مف العملاء متطمبات بتمبية يسمح -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
   91الجامعة،مصر،ص شباب ،التطبيقي والترويج التنافسية( : 2000) النجار، فريد.د 

2
 مرجع سبق ذكرهفيلب كوتلر،     
 السوق في الفاعلة الأطراف وباقي الدستهلكين لانشغالات استماع( نظم) أجهزة وضع خلال من ذلك يتحقق  *
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 و سوابقه المبحث الثاني: أبعاد مفهوم التوجه نحو السوق

  الثقافية لمتوجه نحو السوق الأبعاد - 2-1

مفيوـ  نا نخمص إلى أففإن  السابؽ المبحث فػي استعراضيا سبؽ التي التعاريؼ إلى بالعىدة        

يمكف تمخيصيا في  أبعػاد خمػس عمى ينطوي ومف وجية نظر المقاربة الثقافية  وؽالس نحو التوجو 

 :*مايمي

  Customer orientation المستهمك أو الزبون نحو التوجه:  أولا -

 والتوج تأثير"  بعػنواف  ةدراس  يف  ) Slater&Narver (1990,تـ تحديد ىذا البعد مف  قبؿ   

 وتطمعػات ورغبات حاجات بفيػـ ىذا البعد ويتعمػؽ .1" الربحيػة ساتالمؤس في السوؽ نحو

 . التطوير عممية في التفضيلات و الحاجات إدماج بمعنى. المستيمؾ

 Competitor orientation المنافسين نحو التوجه ثانيا: -

السالؼ ة دراسال نفس يف ( Slater & Narver (1990,تـ تحديد ىذا البعد كذلؾ مف  قبؿ ا كـ

 بمعنى ،التنافسية إستراتجياتيـ ضعفيـ، ونقاطقوتيـ  نقاط: المنافسيف بمعرفة ويتعمؽذكرىا 

 .التطوير عممية في  المنافسيف حوؿ المعمومات إدماج

  Technologie orientationالتكنولوجيا نحو التوجه ثالثا:

رضاء تكنولوجية حموؿ بتطويرىذا البعد  يتعمؽ     بمعنى المستيمكيف ورغبات حاجات لإشباع وا 

Xuereb ,1997) (Gatingnon . 2& التطوير  عممية فيالتكنولوجيا  الإبداعات  إدماج
 

                                                           
  إنتاجية وغير إنتاجية أعمال وحدة 940 من عينة الدراسة شملت 1

2
 H. Gatignon & J. M. Xuereb, (1997) :  Strategic Orientation Of The Firm And New Product 

, p5Feb · , Vol 34(1) Journal of Marketing Research Performance,  

كأحد الأبعاد الثقافية  ( Slater & Narver (1990,بالنسبة لبعد التنسيؽ بيف الوظائؼ الذي اعتبر مف طرؼ نارفر وسلاتر  ملاحظة:*

  اعتبر في دراسات لاحقة كإحدى سوابؽ التوجو نحو السوؽ .، فقد لمتوجو نحو السوؽ

https://www.researchgate.net/journal/0022-2437_Journal_of_Marketing_Research


 لثالث                                              التىجه نجى السىق وعلالته بالأداءالفصل ا
 

81 
 

 (Distributors orientation ( الموزعين نحو التوجهرابعا:   

ضمف دراسة حوؿ تصاعد سمطة ونفوذ     (Lambin , 2002)اقترح ىذا البعد مف قبؿ لمبيف       

 المدى عمى الموزعيف مع متبادلػة نفعية علاقات بناءىذا البعد بأىمية  ويتعمؽ، المورديف والموزعيف

 .الطويؿ

 Suppliers orientation ):( الموردين نحو التوجه: خامسا    

، خلاؿ نفس الدراسة السالفة الذكر مف    (Lambin, 2002)اقترح ىذا البعد كذلؾ مف قبؿ لمبيف    

 تقديـ إلى المورديف دفع بيدؼ( الشراء تسويؽ) صاعدا تسويقا بتطبيؽ أساسا ىذا البعد ويتعمؽ

 .مستدامة بصفة لمطرفيف مناسبة حموؿ

 الثقافية لمتوجه نحو السوقالأبعاد  : 3-3 رقم الشكل                     

 مفهوم التوجه نحو السوق من منظور المقاربة الثقافية أدبياتلباحث اعتمادا عمى ما جاء في ا تصميم: المصدر

  السموكية لمتوجه نحو السوقالأبعاد  - 2-2

كلا  بيا قاـ التي الدراسػة ىػإل بالإبعاد السموكية لمتوجو المنظمة نحو السوؽ الاىتماـ يرجع        

تميز  يمكف أفأبعاد أساسية  ثلاثة ، المذاف حددا(IKlre   JvilNoKw ,9110)مف كوىمي وجورسكي 

نتاجا جمع  : ىي السوؽ نحو المتوجية منظمةسموؾ  ال  زبائنيا وبيئة نشاطيا حوؿ المعمومات وا 

التوجه 
نحو 
 السوق

التوجه نحو 
 الزبون

التوجه نحو 
 الموزعٌن

التوجه نحو 
 الموردٌن

التوجه نحو 
 المنافسٌن

التوجه نحو 
 التكنولوجٌة
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 في المعمومات ىذه استعماؿو   المنظمةومستويات أقساـ مختمؼ  بيف المعمومات ىذه ونشر

  ويمكف تمخيص مضموف ىذه الأبعاد في مايمي:،  الاستجابة لحاجات وتطمعات العملاء

 الأبعاد السموكية لمتوجه نحو السوق: 4-3 رقم الشكل

 
لباحث اعتمادا عمى ما جاء في أدبيات مفهوم التوجه نحو السوق من منظور المقاربة  تصميمالمصدر: 

 السموكية

  Intelligence générationالمعموماتإنتاج سموك  أولا :  

 الحالية الحاجات فيـ لتطوير الموجية النشاطات مجموعات إلى المعمومات إنتاج سموؾ يشير     

 مختمؼإلى  الفيـ ىذا يتعدى كما. سموكاتيـ في  المؤثرة  العوامؿ و المؤسسة، لزبائف المستقبمية و

 إنتاج سموؾ يشكؿ حيثلخ(، إ موزعيف، مساىميف..) منافسيف،مورديف، التسويقية المعادلة أطراؼ

 الحالية التفضيلات و بالحاجات  المتعمقة  المعطيات لتثميف  أساسا  التسويقية المعمومات

شباع تطوير عمى تؤثر التي لمبيئة الكمية والجزئية القوى وحوؿ لمزبائف والمستقبمية . الحاجات وا 

 ويرى. 1رسمية وغير  رسمية مختمفة بوسائؿ تنتج أف يمكف  المعمومات ىذه أف إلى  الإشارة وتجدر

 ويرتبط.  المعمومات بإنتاج معنية المؤسسة أقساـ كؿ أف (Jaworski & Kohli ) كوىمي وجورسكي

                                                           
1
  Jean-Marie Boule & David Gotteland , Op.Cit,   p8-9 

التوجه نحو 
 السوق

 انتاج المعمومات

الاستجابة  نشر المعمومات
 المعمومات
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 أنظمة ،تحميؿ المعطيات ،دراسات وبحوث السوؽ : التالية بالنشاطات التسويقية المعمومات إنتاج

 المعارؼ ،أنظمة رصد التغيرات التكنولوجيا (،والمورديف ،الموزعيف لمزبائف) والتصنت الاستماع

  one-to-one)):  مثؿ التسويقية تقنيات) والعملاء الزبائف مع المباشر الاتصاؿ طريؽ عف المكتسبة

 التسويؽ تطبيقات أحدى وىي فردي بشكؿ عميؿ كؿ بحاجيات الاىتماـ عمى التركيز وتعني

 .(بالعلاقات

 Intelligence disséminations  المعمومات نشر سموك ثانيا: 

 حوؿ المؤسسة أقساـ مختمؼ بيف لتقاسـ الموجية المعمومات نشر سموؾىذا البعد إلى  يشير    

 مسؤولي قبؿ مػف محتكرة تظؿ لا وأف وسموكياتيـ  وحاجاتيـ الأخرى الأطراؼ ومختمؼ المستيمكيف

 تحقيؽ نحو وميؿ  المؤسسةوأفراد   أقساـ مختمؼ بيف انسجاـ ىناؾ يكوف حتى  ؽالتسوي إدارة

 و مناسب معمومات ىيكؿ عمى المؤسسة توفر المعمومات ىذه نشر ويتطمب. المؤسسة  أىداؼ

 سريع بانسياب يسمح بما(  التسويقية لممعمومات نظاـ) لممؤسسة التنظيمي الييكؿ مع منسجـ

 . ومناسبة  صحيحة بطريقة لممعمومات

  Intelligence responsiveness لممعمومات الاستجابةثالثا : سموك 

 الاستجابة في المتوفرة المعمومات توظؼ التي المنظمة نشاطات مجموعة إلى السموؾ ىذا يشير   

 يجب بؿ فقط التسويؽ بقسـ تتعمؽ لا النشاطات ىذه. لمزبائف والمستقبمية الحالية ورغبات لحاجات

 جديدة حموؿ تقديـ عمى يعمؿ الذي  والتطوير البحث قسـ خاصة المنظمة، أقساـ  جميع تشمؿ أف

لإستراتجيات مراجعة ا: مثؿ التصرفات بعض في السموؾ ىذا ويتجمى. الزبوف تطمعات تمبي ومبتكرة

 لممنظمة، التنظيمي الييكؿ في النظر إعادةجديدة أو محسنة،  منتجاتتقديـ  ،والسياسات المعتمدة

 .إحداىا أو الأطراؼ كؿ مع العلاقة في النظر إعادة، المستيدفةعادة النظر في الأسواؽ إ
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  Antécédents of market orientation السوق نحو التوجه سوابق  -  2-3
 تحد أو سببت قدترتبط بالتنظيـ أو بالبيئة  عوامؿ ىي السوؽ نحو التوجوسوابؽ  أو مقدمات      

 الأفػراد مستوى ىعمالتنظيمية  ؿالعوام ىػذه وتبرز. في المنظمة التسويؽ ةفمسف تطبيؽ مػف

 تتعمؽ. *( مرتبطة بالبيئةال) خارجيةال ؿعوامال أف في حيف الخ،..والأقسػاـ والتنظيـ اتوالمجموع

 والمالية البشرية واردوالم ةالممكي وطبيعة الحكومية اتبالتشريع(  (Christine& ale,2002حسب

 باعتبارىا وؽالس نحو ةالمنظم توجو وىمست فػي بارزا دورا ؿالعوام  ذهى تمعب حيث والتكنولوجية،

 : في الفقرات الموالية  كمايمي ننا شرح كيفية تأثيرىاويمك، المنظمة اطنش بيئة فم جزءا كؿتش

 السوابق المرتبطة بالتنظيم 2-3-1

 السوؽ نحو المؤسسة توجو مستوى مف تحد أو سببت أنيا حيث بالتنظيـ ترتبط عوامؿ ىي   

   لتنظيـ، أسموب الأقساـ، مابيف العلاقات حركية العميا، الإدارة التزاـ:  التالية العوامؿ عمى وتشمؿ

  الموالي، والتي سنتعرض ليا بالتفصيؿ في الفقرات الموالية. الشكؿ في مبيف ىو كما

 ونتائجهالمرتبطة بالتنظيم  السوق نحو لتوجهاسوابق : 5-3 الشكل
 
 

 

 

 

 
Source ; Kohli & Jaworski, Market Orientation :Antecedents and consequences, Journal of 

marketing ,  vol57 july1993,p55(adapted by Researcher)  

 

 

 

 

 .السوق نحو للتوجومقدمات  وليست(  sdotoredoM) كمعدلات سابقة دراسات في اعتبرت العوامل ىذه: ملاحظة  *

 الإدارة العلٌا
 الاهتمام بالتوجه نحو لسوق 
 للمخاطرة المٌل 

 حركٌة العلاقات مابٌن الأقسام

 النزاع بٌن الأقسام 

 الترابط بٌن الأقسام 

 التوجه نحو السوق

 جمع المعلومات 

 نشر المعلومات 

  الاستتتتتتتتتتتتتتتتتجابة

 للمعلومات

 أسلوب التنظٌم :   
والإجراءاتلى الأوامر الاعتماد ع    
 المركزٌة   
 التخصص الوظٌفً  
 نظام التحفٌز  

 

 

 أداء المؤسسة
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  العميا الإدارة التزامأولا :   -

 التوجو سوابؽ حوؿ دراساتيما في(  Kohli&Jaworski 9111)  وجورسكي كوىميكلا مف  أكد     

 ما بقدر السوؽ نحو التوجو نشاطات بممارسة العميا الإدارة التزاـ أىمية بقدر أنو عمى السوؽ نحو

رادة  قدرة خلاؿ مف ذلؾ ويتحقؽ السوؽ، نحو المنظمة توجو مستوى يزيد  جمع عمى المنظمة وا 

 التزاـ ويبرز. 1المعمومات ليذه المناسب الاستخداـ و  المنظمة داخؿ ونشرىا السوؽ حوؿ معمومات

 :  التالية العناصر خلاؿ مف  السوؽ نحو بالتوجو العميا الإدارة

 
  العميا الإدارة أعضاء كفاءة(  أ

 واحتياجات سموكيات في لمتغيرات الاستجابة يتضمف السوؽ نحو التوجو أفباعتبار       

ستراتيجية تسويقية برامج ابتكار التي تتضمف بدورىاو  المستيمكيف الأمر الذي يتطمب توافر  ،2وا 

( ,9114Hambrick &Mason) وىامبريؾ ماسوف يرى السياؽ ىذا وفي. أكفاء مسيريف عمى المنظمة

 إلى وينتموف رسمي تعميـ بمستوى يتمتعوف شباب مسيريف قبؿ مف مقادة تكوف يجب المنظمة أف"  

"  وجورسكي كوىمي ويرى  " الاجتماعي  السمـ في الارتقاء عمى يحفزىـ متواضع اقتصادي وسط

  جيدا الرسمي العميا الإدارة  أعضاء تكويف كاف كمما أعمى يكوف  السوؽ نحو التوجو مستوى أف

 .أكبر الاجتماعية الترقية في ورغبتيـ

 

 
                                                           
1
 Riliang Qu, Christine T Ennew, Thea Sinclair, ( 2005) :  Developing market orientation in China: the 

Impact of the Regulation and Ownership Structure, Tourism Management 26(6):939-950 , December, 

p06 

2
 Kohli & Jaworski , (1993) :  Market orientation : Antecedent and consequences ; Journal of Marketing; 

vol57;july,p55 

 

https://www.researchgate.net/journal/0261-5177_Tourism_Management
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  (المخاطر تقبل)المقاولة روح( ب

 في متأصمة تكوف أف يجب المخاطر مواجية أو المقاولة روح أف إلى التسويؽ أدبيات تشير    

خطار بالأ محفوؼ السوؽ نحو التوجو أف ذلؾ مسيرييا، خلاؿ مف السوؽ نحو المتوجية المنظمة

 .المستيمؾ ورغبات حاجات تمبي معدلة أو  جديدة خدمة أو منتج تقديـ في الفشؿ عف تنجـ التي

 المستهمكين مع التفاعل(  ج

 بالعلاقات، التسويؽ القائـ عمى الحديث  التسويؽ أركاف أبرز أحد الزبائف مع التفاعؿ يعتبر   

 في الخبير موقع في ) المستخدميف والأفراد  المسيريف في ممثمة) نفسيا المنظمة تضع حيث

  الزبائف ورغبات  تطمعات حوؿ المعمومات جمع عمى يساعدىا مما لمزبائف بالنسبة اختصاصيا

 نحو توجيا أكثر  تكوف بأف لممنظمة يسمح ما وىو التطمعات ىذه تمبية في استخداميا وبالتالي

 .لانشغالاتيـ تستجيب التي المثالية الجية الزبائف نظر في تصبح و السوؽ

  الأقسام مختمف في الأفراد بأفكار الاهتمام( د

  مستوى بتحسيف  المنظمة أقساـ مختمؼ في الأفراد وأراء بأفكار  المتزايد الاىتماـ يسمح      

 والعروض الاقتراحات مجاؿ فتح إلى  (Argyis,1966) أرجيس دعا وقد. السوؽ نحو المنظمة توجو

  إلى يؤدي الأقساـ مختمؼ في الأفراد وأفكار بآراء الاىتماـ عدـ لأف* المنظمة في  والأفواج للأفراد

 أفراد  وسط فػي والمعارضة الحذر مف مناخ خمؽ إلى إضافة ، المعمومات تدفؽ مػف الحد

 أو يمنع قد مستمرة بصفة  الأقساـ مختمؼ مف الأفراد بأفكار الاىتماـ  انخفاض أف كما. 1المنظمػة

 مستوى إضعاؼ إلى  يؤدي بدوره وىذا  الأقساـ  عبر السوؽالمتعمقة ب معموماتال نشر مف يحد

 . السوؽ نحو المنظمة توجو

                                                           
1
Kohli &Jaworski , Op. Cit. ,p09 

 الانشغالات إلى والسماع الآراء تبادل قصد العليا والإدارة الأقسام مابين رسمية لقاءات تنظيم الأفراد بأفكار الاىتمام يتطلب*
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 سوابق التوجه نحو السوق)المتعمقة بالتزام  الإدارة العميا( :  6-3رقم  الشكل

 

 

 

 

  
Source ; Kohli & Jaworski  , (1990) : Market Orientation :The construct ; Research propositions and 

Managerial Iimplications , Journal of Marketing , April , p08(adapted by Researcher) 

 التنظيمية نظمة الأ ثانيا: 

،  التنظيمي الييكؿ وطبيعة( Organization- wide) ككؿ المنظمة بخصائص نظمةالأ ىذه ترتبط      

درجة المركزية و صص الوظيفي و التخالتشكيؿ و حسب كوىمي وجورسكي  ب وتتعمؽ ىذه الأنظمة

قد  التنظيمية نظمةالأ أف التسويؽ أدبيات معظـ ترى وضمف ىذا الصدد ،التقييـ والحوافزأنظمة 

، بسب تأثيرىا السمبي عمى مكونات التوجو نحو 1 السوؽ نحو المنظمة توجو  أماـ حاجزا تشكؿ

 السوؽ وىذا ما سنوضحو في الفقرات الموالية .

 التنظيم انظمةالتوجه نحو السوق المتعمقة ب سوابق :7-3 الشكل
 

 

 

 

Source ; Kohli & Jaworski, (1990) :  Market Orientation : The construct ; Research propositions and 

Managerial Iimplications ,  Jornal of Marketing , April , p13(adapted by researcher) 

                                                           
1
  Ibid, p5 

 

 تقبل المخاطرة

 الاهتمام بأفكار الأفراد

 التفاعل مع الزبائن

أعضاء الإدارة العميا ةءكفا  

 التوجه نحو السوق

 

 والحوافزنظام التقييم 

 درجة المركزية

التشكيل والتخصص 
 الوظيفي

 التوجه نحو السوق
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 الوظيفي التخصص - أ

 مف حاجز ىو الوظيفي  التخصص أف (Lundstrom & Levitt) ولوندستروـ لوفيت يعتبر      

 سمبا ذلؾ وينعكس.  المعمومات وتقاسـ نشر يعيؽ لأنو المنظمة داخؿ الاتصاؿ تعرقؿ التي الحواجز

 وحسب   الوظيفي التخصص أفىذا عمى الرغـ  مف  .1السوؽ نحو المنظمة توجو مستوى عمى

 أىـ مف  وىو  الابتكار سموؾ ترسيخ عمى يساعد  (Hespand & Zaltman,1982) وىاسباندزلثماف 

 . السوؽ نحو التوجو أسس

 Formalisationالتشكيل ( ب

 لتحديد المكثؼ بالمجوء يتميز الإدارة في أسموبفاف التشكيؿ ىو  (Johnson&Haas)حسب       

، ويؤكد 2والاتصاؿ السمطة وعلاقات القرارات إتخاذ في الرسمية الإجراءات إتباع و بدقة الأدوار

(Stampfl1978  )تغيرات مع تكيفا أقؿ المنظمة مف تجعؿ  بالإجراءات الإدارة في المبالغة أف 

 نشر أماـ عائقا يشكؿ الأدوار وتحديد الإجراءات في الإفراط أف ذلؾ السوؽ، في ممثلا المحيط

 وتغيرات السوؽ مع التكيؼ عمى المنظمة قدرة مف الحد وبالتالي  المنظمة أعضاء بيف المعمومات

 . السوؽ نحو  المنظمة توجو درجة انخفاض ثـ ومف  المحيط

 المركزية )ج

 تكوف حيث المنظمة، مف واحدة جية في القرارات اتخاذ سمطة تركيز بأنيا المركزية تعرؼ  

( Stampfl,1978)ويرى (Aiken&Hage,1968) محدودة القرارات صنع في التنظيـ أعضاء مشاركة

 إلى وتؤدي ،3 المحيط وتغيرات السوؽ مع تكيفا أقؿ  المنظمة  تجعؿ المفرطة  المركزية أف

  المركزية أف آخروف باحثوف وجد وقد. واستخداميا المعمومات جمع عمى  المنظمة قدرة إضعاؼ

                                                           
1
   Kohli & Jaworski , Op. Cit, p56 

2
    Riliang &Chritine, Op. Cit, p10 

3  Kohli & Jaworski , Op. Cit, p56 



 لثالث                                              التىجه نجى السىق وعلالته بالأداءالفصل ا
 

89 
 

 درجة زيادة فإف وبالتالي ( Hespand & Zatman,1982) المعمومات باستعماؿ عكسيا ترتبط

 الابتكار سموكيات مف تحد لأنيا السوؽ نحو المنظمة توجو مستوى تدني إلى تؤدي المركزية

 . والإبداع

 السوق نحو التوجه مكونات في التنظيم نظمةأ تأثير يمخص : 2-3 الجدول

 السوق نحو التوجه سوابق حول وجورسكي كوهمي مقال النص من اقتباسا الباحث إعداد:  المصدر

 الأقسام بين ما العلاقات حركيةثالثا :  -

، المنظمة أجزاء بيف والعلاقػات النزاع تفاعلات الأقساـ بيف  العلاقات بحركية المقصود       

 التاليتيف  كمايمي : ويمكف أف نلاحظ في معظـ المنظمات إحدى الحالتيف

  الترابط بين الأقسام - أ

دارة  أقساـ مختمؼ بيف أف وجود روابط قوية       توجييا مستوى تعظيـ عمى يساعد المؤسسة وا 

 وتعاوف ثقة بكسب التسويقية للإدارة يسمح  الوظيفية الأقساـ بيف الترابط أف حيث السوؽ نحو

 وتبادؿ نشر ظروؼ تحسيف وبالتالي الأقساـ بيف النزاع بتقميؿ يسمح مما  التسويقييف غير المدراء

 . المعمومات

 

 

 مكونات التوجه نحو السوق
 أساليب الإدارة

التأثير في مستوى  مكونات التوجه نحو السوق
 التوجه نحو السوق

استخدام  نشر المعمومات جمع المعمومات 
 المعمومات

 تأثير عكسي تأثير ايجابي تأثير عكسي تأثير ايجابي التخصص الوظيفي
 تأثير عكسي تأثير عكسي تأثير عكسي تأثير عكسي الإدارة بالإجراءات

 تأثير عكسي تأثير عكسي تأثير ايجابي تأثير عكسي المركزية
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  النزاع بين الأقسام - ب

 نحو المؤسسة توجو مستوى  تدني إلى أقساـ المنظمة  بيفوالمنافسة   الصراع احتداـ يؤدي    

 مابيف النزاع  حدة ارتفاع أف  (Felton ; ;67 ,erwvKeva 21)   يرى الصدد ىػذا في و.  السوؽ

 أف(  Ruekert&Walker,1987) وريكرت ولتر أكد كما السوؽ، نحو التوجو بتطبيؽ يضر الأقساـ

 يعيؽ مما أجزاء المنظمة  بيف الاتصاؿ يعرقؿ المنظمة  في الأقساـ الوظيفية  مابيف نزاع وجود

 تنسيؽ في اضطراب إحداث  وبالتالي  السوؽ حوؿ المؤسسة تحتاجيا التي المعمومات ونشر جمع

 ، وبالتالي انخفاض مستوى توجو المنظمة نحو السوؽ.السوؽ حاجات عمى الأقساـ بيف  الرد

  والحوافزنظام التقييم  رابعا:  

 و ميوؿو  الحوافػز و التقييـ نظاـ بيف وثيقة علاقة وجود  إلى التسيير أدبيات معظـ تشير  

 غػير أو امرغوب يكوف دق وؾسم تشكيؿ ىإل امع افيؤدي حيث . ةالمنظم  يف الأفراد سموكات

 دور  ; Webester ; 88,  (.Jaworski ;88 ;Anderson,95) دوفعدي ابكت فبي وقد  وفي وبمرغ

 دؼويي.  (Markte-_Driver)وؽالس  عبدف تسيير يالت اتالمؤسس تطوير في والحوافز التقػييـ نظاـ

 الغالب في وـيق المسيريف تقييـ أف ظويلاح.  المسيريف افأةومك تقييـ كيفية ديدتح ىإل اـالنظ ذاى

 اأني رغـ( وفالزب إرضاء  ؿمث)    وؽالس ؿعوام اؿإىم مع القصير دىالم يف الربحية أساس ىعم

 تترجـ أف يجب أةافالمك أف ؾذل ، ؿالطوي دىالم يف تياوسلام  ةالمؤسس اءبق ىعم  دتساع ؿعوام

  وؽالس ونح المتوجية اتفالمنظم.   افوالاستحس ديروالتق رالشك ؿوتشم المسيريف عاتتطم وحبوض

 دىالم قصير التقييـ وبأسم  عمى ادالاعتم أف يثح وؽالس أداءب  طيرتب زحواف  نظاـ نىتتب

 ساتالمؤس ىعم يينبغ ووعمي.  دىالم ؿالطوي وبالأسم سعك وؽالس نحو التوجػو ادئمب يخالؼ

 أجؿ مف فالمسيري أةومكاف تقييـ في  وؽالس  ؿعوام ىعم ادالاعتم تكثيؼ وؽالس  ونح ةالمتوجي

 . التوجو ىذا  مستوى مف الرفع
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  بالبيئية:المرتبطة  السوابق 2-3-2

 دراسات اىتمت  لممنظمة، الداخمي بالمحيط أساسا المرتبطة التنظيمية العوامؿ إلى إضافة    

 اعتبارىا تـ العوامؿ ىذه. لممنظمة الخارجي بالمحيط  مرتبطة أخرى بعوامؿ عديدة حديثة  امبيريقية

 مستوى في تأثير مف ليا لما السوؽ، نحو لمتوجو (The Antécédents (  مقدمات أو ة سوابؽبمثاب

  في (; (Christine & ale,2005 خروفأ و كريستيف حسب  تتمثؿ و. السوؽ نحو المنظمة توجو

 التالي: الشكؿ مبيف في الموارد كما  توفر  ومدى الممكية طبيعة و الحكومية التشريعات

 لمتوجه نحو السوق  السوابق البيئية  :8-3رقم  الشكل

 

 ( ; (Christine & ale,2005 اعتمادا عمى دراسة الباحثتصميم  : منالمصدر

  التشريعات الحكوميةأولا : 

 بما التجاري النشاط الاقتصادي و لضبط الحكومة تشرعيا التي والقوانيف القواعد بمختمؼ وتتعمؽ

 إلى  السوؽ نحو التوجو  بموضوع والميتميف الباحثيف مف الكثير وينظر. الحكومة وأىداؼ يتماشى

 نحو المنظمة توجو تطور مف تحدقد  كعوامؿ والمنافسة بالسوؽ المتعمقة الحكومية التشريعات ىذه

 تطوير عمى المنظمة قدرة مف يحد مما المنافسة وتقيد  العاـ القطاع تدعـيمكف أف  لأنيا ،1السوؽ

                                                           
1
  Riliang &Chritine, Op. Cit, pp10-13           

 طبٌعة الملكٌة

الموارد توفر  

  التشرٌعات الحكومٌة

التوجه 

نحو 

 السوق

 

أداء 

 المؤسسة
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 وضماف المستيمؾ بحماية المتعمقة التشريعات تمؾ غيراف.  السوؽ نحو بالتوجو مرتبطة ميارات

 .السوؽ نحو المنظمة توجو تطور عمى إيجابي أثر ليا  يكوف أف  المتوقع مف  المنتج جودة

  طبيعة الممكيةثانيا :  -

 مؤسسات ، (جماعية آو فردية)خاصة ممكية ذات مؤسسات فيناؾ. المؤسسات ممكية طبيعة تختمؼ

 طبيعة أف الامبيريقية الأبحاث وتؤكد. أجنبية ومؤسسات مختمطة ومؤسسات ،(لمدولة ممؾ) عمومية

 أف نجد وىكذا.  السوؽ نحو توجييا عمى ثـ ومف اعتبارات لعدة المنظمة سموؾ عمى تؤثر الممكية

 تطوير أماـ حاجزا تشكؿ بالية إدارية وأساليب بميكانزمات متمسكة تبدو  لمدولة التابعة المؤسسات

( أجنبية  أو خاصة) لمحكومة التابعة غير المؤسسات  أف حيف في.  1السوؽ نحو التوجو نشاطات

( .   والتجاري المالي بالأداء ترتبط مكافأة ميكانزمات اعتماد مثؿ) الحديث التسيير أساليب تعتمد

 وتطبيؽ لتطوير  مؤىميف مسيريف عمى إدارتيا في المؤسسة تعتمد أف يقتضي السوؽ نحو فالتوجو

 .المؤسسة قرارات صياغة في السوؽ لمعمومات الفاعؿ  والاستخداـ ناجعة تسويقية وميارات  برامج

 والتكنولوجيا؛  والبشرية المالية الموارد مف كؿ تلازـ السوؽ نحو التوجو يقتضي  :المواردثالثا : 

 مختمؼ بنشاطات يرتبطوف أكفاء مسيريف إلى بحاجة فالمنظمة :البشريةالنسبة لمموارد  - أ

 قسـ وتطمعات حاجات تمبية عمى يعمموف حيث المشاركة سياسة خلاؿ مف إدماجيـ يتـ و  الأقساـ،

 ف.المستيمكي مف كبير

حوؿ احتياجات الزبائف  المعمومات ونشر جمع عممية تتطمب :بالنسبة لمموارد التكنولوجية - ب

 التي المرحمة وطبيعة تتناسب عالية تكنولوجيا ذات اتصاؿ وسائؿ عمى المؤسسة توفر واستخداميا

 .المعمومات بتكنولوجيا المتميزة المؤسسة تعيشيا

                                                           
1
 Idem 
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وتداوليا   السوؽ عف المعمومات جمع عمميةحيث تتطمب  :بالنسبة لمموارد المالية - ت

 المعمومات وتحميؿ لجمع واستطلاعات أبحاث تنفيذب تسمح 1 ضخمة  مالية موارد  واستخداميا

 فيلتمبية حاجات  وتوقعات الزبوف  مناسبة قرارات صياغة في استخداميا ثـ ومف السوؽ حوؿ

 .المناسب الوقت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 Idem 
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 المبحث الثالث: قياس مستوى التوجه نحو السوق 

تجعؿ نتائجؾ ووسائمؾ قابمة لمقياس  أف: لكي تنجح في التسويؽ لابد *يقوؿ سيرجيو زيماف   

 1.الدقيؽ

 بتحديد ليـ يسمح لأنو والباحثيف، لممسيريف بالغة أىمية السوؽ نحو التوجو مستوى قياس يكتسي 

 تقوـ التي لمنشاطات تبعا الزمف عبر التوجو ىذا وتطور السوؽ، نحو المنظمة توجوومستوى   درجة

 قياس يشكؿ كما.  المنظمة أداء مستوى تحسف  ثـ ومف مستواه تحسيف أجؿ مف  المنظمة بيا

 اتخاذ يمكف لا إذ السوؽ، نحو  التوجو لتطبيؽ الأساسية المراحؿ إحدى  السوؽ نحو التوجو مستوى

 في ما مؤسسة في السوؽ نحو التوجو مفيوـ بتشغيؿ تسمح سموكات ترسيخ إلى ترمي إجراءات

 بالنسبة أو  السوؽ نحو التوجو لمستوى بالنسبة سواء لممؤسسة الحالي لموضع تشخيص غياب

 في السوؽ نحو التوجو قياس موضوع تمحيص و دراسةما يدفعنا إلى  ىذاو  . الأداء لمستوى

: كيؼ يمكننا قياس مستوى التوجو نحو السوؽ في  التالي ؿالتساؤ  عف الإجابة خلاؿ مف المؤسسة

 .منظمة ما ؟

  المنظمة في السوق نحو التوجه مستوى قياس هدافأ  - 3-1
 التوجو لمفيوـ الفعمي التشغيؿ إلىما  منظمة في السوؽ نحو التوجو مستوى قياس ييدؼ        

 ذلؾ إلى بالإضافة  .لممفيوـ العممي المضموف إلى المجرد المفيوـ مف الانتقاؿ بمعنى السوؽ نحو

 : التالية الأىداؼ بتحقيؽ يسمح السوؽ نحو المؤسسة توجو مستوى قياس فاف

 تعبز عن التطبٍك الفعلً  لهذا المفهىم؛ الدلت من درجت بأعلى للمفهىم ملمىست مؤشزاث  تحدٌد -

                                                           
1
، خلاصات كتب المدٌر ورجل الأعمال، السنة السابعة العدد خلاصة كاتب نهاٌة التسوٌق الذي كنا نعرفه( : 1111سٌرجٌو زٌمان،)  

 2السابع، دار شعاع، مصر، سبتمبر ، ص
*

(، ٌعتبر من اخطر مدراء التسوٌق حٌث عرفت فً عهده 1119-1112( ثم )1199-1194مدٌر التسوٌق بشركة كوكا كولا لفترتٌن )  

مبٌعات كوكاكولا ازدهارا غٌر مسبوق، اصدر كتاب بعنوان نهاٌة التسوٌق الذي كنا نعرفه لخص فٌه تجربته فً إدارة التسوٌق فً 
 مؤسسة كوكاكولا.
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 تبعا الزمف عبر المستوى ىذا وتطور السوؽ نحو المنظمة لتوجو الحالي إظيار المستوى -

  ؛لتحسينو المنظمة تبدليا التي لمنشاطات

 ؛ومعالجتيا الضعؼ ونقاط دعميا ثـ ومف  المنظمة في  القوة نقاط تحديد -

 ؛مناسبة تسويقية برامج إعداد في المساىمة  -

 ؛السوؽ نحو التوجو مستوى مف لمرفع والبشرية والمعنوية المادية المستمزمات تحديد -

 ؛الأداء ومستوى السوؽ نحو التوجو مستوى بيف العلاقة وقوة طبيعة تحديديساعد في  -

 قرارات لاتخاذ اللازمة بالبيانات القرارات متخذ بتزويد تسمح التي الضرورية المعمومات توفير  -

 .سميمة

 : السوق نحو التوجه مستوى قياس تأدوا تطوير  خطوات  -3-2
 بتشغيؿ يسمح أنو ذلؾ ،خاصة أىمية لمنظمة ما السوؽ نحو التوجومستوى  قياس يكتسي       

 يصبح أيف ،التطبيقي الإطار إلى والمجرد العاـ الطابع مف بو والخروج السوؽ نحو التوجو مفيوـ

 لتضع الأولى الدراسات جاءت وقد .مجردة أفكار أو اتشعار  مجرد وليس ممموسا واقعا المفيوـ

 ىاتيف إطار في تـ حيث السوؽ نحو التوجو في مقاربتيف ضمف السوؽ نحو التوجو قياس أسس

 تعكس(  Items) عبارات مجموعة مف تتألؼ السوؽ نحو التوجو لقياس أدوات تطوير تـ المقاربتيف

 شرحل التالية الفقراتسنتطرؽ  في  و.ودقيقة وصادقة سميمة بصفةالتوجو نحو السوؽ   خصائص

 .السوؽ نحو التوجومستوى  قياس  أدوات بيا طورت التي الكيفية

 تحديد الظاهرة موضوع الدراسة  - 3-2-0

 مف كؿ قاـ  ، وفي ىذا الصد فقدمتوجية نحو السوؽ ماتحديد معنى أف تكوف منظمة  ىي    

والعديد مف  (  rkoaao &rokrao,0991)وسلاتر ونارفر  (ilhoi&ikslowai, 0991)   وكوىمي جورسكي

  موضوع كاف و السوؽ نحو الاقتصادية المؤسسات توجو حقيقة حوؿ بدراسةالباحثيف لاحقا 
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 مدى ما أخر بمعنى أو.  السوؽ نحو متوجية ما مؤسسة تكوف أف معنى ما حػوؿ يتمحور  الدراستيف

 لمفيوـ الممموس العممي المقابؿ إعطاء عف يبحثاف وكانا السوؽ نحو التوجو لمفيوـ المؤسسة تشغيؿ

 .                 السوؽ نحو التوجو

 ةمؤسس 62  في دراءالم أراء استطلاع شممت يالت مادراستي يف  وجورسكي ميكوى راعتب دوق      

 في لخصاىا اتبالمعموم ةالمتصم اتالسموك فم ةجمم عػف عبارة وى السوؽ ونح التوجو أف أمريكية

 ذهى ونشر لمزبائف، والمستقبمية الحالية الحاجات حوؿ المعمومات جمع أو إنتاج:  ىي جوانب ثلاثة

 المؤسسة قرارات صياغة في المعمومات يذهالاستجابة ل و التنظيـ مستويات مختمؼ بيف المعمومات

 فػػي مدراء أراء استطلاع شممت التي دراستيما خلاؿ ومف  وسلاتر نارفر أما.  الإستراتجية

 المركبات أو الأبعاد مػف مجموعة تشمػؿ ثقػافػة  ىو السػوؽ نحػو التوجػو أف اعتبػرا فقػد مؤسسة041

 .الوظائؼ بيف والتنسيؽ المنافسيف نحو والتوجو الزبوف نحو التوجو: ىػي

  صياغة أسئمة القياس - 3-2-2

 يوالت"Churchill  sample  " بػ ةالمعروف ةالطريق ىعم ادااعتم اسالقي ةأسئم ةصياغ تمت   

 تـ القياـ تعريؼ الظاىرة المقاسة دوبع حيث ، 9-3ؿ الشك يف مبيف ىو اكم  ؿمراح سبع فتتضم

ؽ حوؿ ماذا السو  يف الفاعمة الأطراؼ فم لمجموعة مباشرة نصؼ اءلةمس تضمنت ةأولي ةدراسب

مف  إنشاء عينة أولى تـ ؾذل ىعم اءبن. و و السوؽة نحيي نظرىـ أف تكوف مؤسسة متوجيعني  ف

  عينة رااختب تـ  ي لممعطيات (الأولذه المرحمة )مرحمة الجمع مف نتائج ىانطلاقا ة. و الأسئم

 يةالأساس  كوناتلمم امميالع التحميؿ اىم تكميميتيف تقنيتيف  باستخداـ  اوغربمتي يةالأول ةالأسئم

 . التأكيدي العاممي والتحميؿ
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 Churchill  sample  " ــب المعـروفـةصياغة الأسئمة  الطريقـة :9-3رقم شكل 

 
 الباحث بالاعتماد عمى كتاب: المصدر: تصميم

David Gotteland, (2005) : L’ orientation Marché: nouvelle méthode, nouveaux outils , Edition 

d’organization, France,, p118         

 

 

 تقييم ثبات وصدق الأسئمة  - 3-2-3

 تقييم الثبات  أولا:

 وكذا ثباتيا أي جودتيا حيث مف انتقاؤىا تـ التي الأسئمة تقييـ إلى الخطوة ىذه تيدؼ   

 .مضمونيا صدؽي أ المدروسة الظاىرة قياس عمى قدرتيا

  تقييم الصدق ثانيا:  

في نفس  و  قياس سمـ تشكؿ التي للأسئمة  المنطقي الترابط درجة بتحديدتقييـ الصدقية بيتعمؽ     

صدؽ التقارب أف الأسئمة المفترضة لقياس نفس  يعنيالوقت  صدؽ التقارب  وصدؽ التميز حيث 

الأسئمة المفترضة لقياس ظواىر مختمفة  أفمترابطة، أما صدؽ التميز فيدؿ عمى  الظاىرة تكوف

 .ومتقاربة تكوف ضعيفة الارتباط 

تعرٌف الظاهرة 
 المقاسة

صٌاغة عناصر 
 الاسئلة الاولٌة

جمع اولً 
  للمعطٌات

غربلة الاسئلة 
الاولٌة انطلاق من 

 هذه المعطٌات

الجمع الثانوي 
 للمعطٌات

تقٌم ثبات سلم 
القٌاس انطلاقا من 
 المعطٌات الجدٌدة

تقٌٌم صدق سلم 
القٌاس انطلاقا من 
 المعطٌات الجدٌدةا
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 : السوق نحو التوجهمستوى  قياس سلالم أهم  -3-3
 , 1993) وكوىمي جورسكيو  (NvNaaN  revraN,9110) روسلاترنارف دراسات مكنت     

Klrew JvilNoKw)   ربوكػزي قػاتينيوف دراسػة وكػذا (9116bvrwu&l&   nlaNaG ) بيفلوم ةودراس 

Lambin ; 2002) ) السوؽ نحو سةالمؤس وتوج وىمست اسقي ـسلال فم ائمتيفع تطويرف م .

 العائمة ؽتتعم حيف يف، السوؽ ونح لمتوجو ةالثقافي ادالأبع اسقي ـبسلال ىالأولالعائمة  ؽوتتعم

 .السوؽ ونح لمتوجو السموكية الأبعاد قياس ـبسلال ةالثاني

 : السوق نحو لمتوجه الثقافية الأبعاد قياس سلالم - 3-3-1

مف  المقػاربة الثقافية  لمتوجو نحو السوؽ  انطلاقاتـ تطوير ىذه العائمة مف سلالـ  القياس       

 ااقترح حيث، 0991اـ في  دراستيما المنشورة ع (  revraN NvNaaN)رنارفر وسلات ياوضعالتي  

جموعة مف الأسئمة  لقياس الأبعاد الثلاثة لمتوجو ويتضمف م   MKTORسمما عرؼ بػ الباحثاف 

 . وقد  أثري*، والتنسيؽ بيف الوظائؼوجو نحو المنافسيفو السوؽ ىي : التوجو نحو الزبػوف، التنح

 ( 9116bvrwu&l&   nlaNaG)  وقزيرب قاتينيوف  كلا مف لاحقا مف قبؿسمـ قياس الأبعاد الثقافية 

 ( (Lambin ; 2002لومبيف  كما أفالتوجػو نحو التكنولوجيا.  قياسجديدا ل سمماا المذيف أضاف

السلالـ  أف  الدراسات ىذه كؿ أثبتت. وقد و الموزعيفالتوجو نح قياسل أخر سمماأضاؼ 

ي تطوير فػ  متبعةال والإجراءاتالمستخدمة تتميز بالصدؽ والثبات حيث تـ إعدادىػا وفػقػا لمطػرؽ 

استبعػدت الأسئمػة غػير الملائمة  فيما ،الإشارة إلييا في المطمب السابؽ والتي سبؽسلالػـ  القيػاس 

 1 سمـ ليكرتأو المكررة أو غير المترابطة . وتكوف مفردات ىػذه السلالـ مقاسة عمى 

 

 

                                                           
1
 Jean-Emile Denis , Op.Cit ,   p7 

 النسبة لبعد التنسيق بين الوظائف اعتبر في دراسات لاحقة كأحد سوابق التوجو نحو السوق وليس بعدا من الأبعاد*
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  نارفر وسلاتر:المقترح من من قبل سمم  ال 1-1 -1

  الأبعاد التاليةويسمح بقياس  MKTOR 1ػسمـ ويعرؼ ىذا السمـ ب   

 : ىي مؤشرات أو  عبارات ستة: ويتكوف مف  بعد التوجه نحو الزبائن - أ

 أىداؼ المؤسسة تتحدد عمى أساس إشباع حاجات المستيمكيف  -9

 المؤسسة تقييـ درجة انخراطيا في إرضاء المستيمكيف   -2

 التنافسية لممؤسسة ترتكز عمى فيـ احتياجات المستيمكيف   ستراتيجيةالإ  -1

 تتحدد إستراتجية المؤسسة مف خلاؿ قدرتيا عمى خمؽ  قيمة عميا في نظر المستيمكيف  -4

 مستوى إشباع الزبائف  مستمر شكؿالمؤسسة تقيس ب -2

 اىتماما خاصا لخدمة ما بعد البيع  المؤسسة تولي -7

 : ىيأو مؤشرات   عبارات: ويتكوف مف أربعة بعد التوجه نحو المنافسين -ب 

 لباعة  المعمومات حوؿ إستراتجية المنافسيف المؤسسة تتقاسـ مع ا -9

 المؤسسة ترد بسرعة عمى نشاطات المنافسيف الذيف ييددونيا  -2

 مسيرو المؤسسة يناقشوف بانتظاـ  إستراتجيات وقوى المنافسيف  -1

 المؤسسة تستيدؼ المستيمكيف  الذيف يحققوف  ليا فرصة التميز  -4

 : ىي *أو مؤشراتعبارات : ويتكوف مف خمس بعد التنسيق ما بين الوظائف  -ج

 الوظيفية الأقساـ مختمؼ موظفي بيف مباشرة الاتصالات -9

 المعمومات توزع بيف مختمؼ الأقساـ الوظيفية  -2

 ىناؾ تكامؿ بيف الوظائؼ  في صياغة الإستراتجية   -1
                                                           
1
  Christophe Haon , David Gotteland, Alain. Jolibert , Orientation Marche : Comment l’aborder et 

Que peut-On réellement  en attendre ? , Finance Contrôle Strategie,Vol12,n.2,Jui2009, P.94 
 التوجو نحو السوق أبعادللتوجو نحو السوق وليس بعدا من  مقدماتىذا البعد اعتبر لا حقا من العوامل التنظيمية التي تعتبر ك *
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 كؿ الوظائؼ تشارؾ في إرضاء الزبوف  -4

 الموارد تقتسـ  بيف وحدات الأعماؿ الأخرى   -2

 قاتينيون و اكسيرب  المقترح من طرف سمم ال - 2- 3-1

   9116nonbvrw) أقترحبالإضافػة إلػى بعػدي التوجػو نحػو الزبػوف والتوجػو نحو المنػافسيف      

nlaNaG)  ىػيعبارات  نحو التكنولوجيا يتكوف مػف أربعةسمما لقياس بعد التوجو:  

 تستعمؿ تكنولوجيات  جديدة  منتجاتالمؤسسة  تيتـ بتطوير   -9

 المطورة مف قبؿ المؤسسة تتماشى مع التكنولوجيا الحالية  المنتجات -2

 بتوظيؼ تكنولوجيات جديدة  منتجاتياالمؤسسة تعدؿ  -1

 المؤسسة  تعطي أىمية كبيرة لمبحث والتطوير  -4

  لومبين المقترح من طرف سممال 3- 1- 3

سمما ربعا لقياس بعد التوجو  ( (Lambin , 2002ومبيف إضافة إلى الأبعاد السابقة الذكر اقتراح ل

 ىي : عباراتيتكوف مف أربعة   نحو الموزعيف

 الموزعيف  احتياجاتالمؤسسة تقوـ بتحميؿ  -9

 المؤسسة تيتـ  بقياس درجة إشباع الموزعيف والصورة التي يحممونيا عف المؤسسة  -2

 إستراتيجيتيا مع أىداؼ الموزعيف   انسجاـالمؤسسة تقوـ بتحميؿ مدى  -1

 المدراء الساموف في  المؤسسة يتواصموف  شخصيا مع الموزعيف  -4

 (2005, وىناؾ مف اقترح إضافة بعد أخر لمفيوـ التوجو نحو السوؽ ىو التوجو نحو المورديف 

Gottland)  ىي : عباراتويتكوف مف أربعة 

 المؤسسة تقوـ بتحميؿ احتياجات المورديف  -9

 المؤسسة تيتـ  بقياس  درجة رضا المورديف والصورة التي يحممونيا عف المؤسسة   -2
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 إستراتجياتيا مع أىداؼ المورديف  انسجاـ مدىالمؤسسة تقوـ بتحميؿ   -1

 شخصيا في التواصؿ مع المورديف  المؤسسة مندمجوفقادة  -4

 سلالم قياس سموكات التوجه نحو السوق 3-3-2

تحديد بالتي تيتـ    سلالـ القياس ضمف  المقاربة السموكيةجاء تطوير ىذه العائمة مف    

 9110) وجورسكي كوىمي  حددمنظمات المتوجية نحو السوؽ. لمالسموكات المميزة 

,Klrew JvilNoKw)  استخدمتمؤسسة، وقد  62ف عينة تتألؼ ملة مف خلاؿ دراس ات السموك ذهى 

.  )ale  Pwrr)، ;1998)    ale  rvKaN  (1996; الباحثيف مثػؿ : عديدمػف قبؿ  لاحقاىػذا السلالـ 

1وقد دعي ىذا السمـ بػ 
MARKOR ;  الأبعاد السموكية لمتوجو نحو  قيػاسبىذا السمػـ  ويسمح

، ىذه المعمومات داخؿ المنظمة  ، نشر و تقػاسـتمثمة في جمع أو إنتاج المعموماتالمو   السوؽ 

مقة بتمبية حاجات ورغبات المتع التسويقية  المنظمة ليذه المعمومات في صياغة قراراتيا استخداـ

مجموعة مف مف  قياس يتكوف الثلاثة بسمـالأبعاد  مف ىذه كػؿ بعد. وقد خص الباحثاف الزبائف

المنظمة  المتوجية  سموكيات خصائصتصؼ مختمؼ التي   Items المؤشرات أو الفرعية الأسئمة

الباحثاف أف سلالـ القياس   بينا كما . استخدامياو  2نحو السوؽ في مجاؿ جمع المعمومات ونشرىا

.  وتكوف القياس العممية مبادئوتتطابؽ مع إجراءات و   (التي طوراىا تتصؼ بالصدؽ  والثبات 

 . 3ى سمـ ليكرت مفردات ىذه السلالـ مقاسة عم

 : السلالـ ىذهفي ما يمي تفصيؿ لمضموف     

 ىي:أو مؤشرات عبارات ستة : ويتكوف مف المعمومات إنتاجبعد سمم قياس  - أ

   المستقبمية احتياجاتيـالمؤسسة تنظـ لقاءات سنوية مع المستيمكيف لتحديد    -9

                                                           
1
 Christophe Haon , D.Gotteland, Op. Cit, p94 

2
 Sue Pulendran &Richard speed &Robert Winding , The antecedents and consequences of market 

orientation in Australia , p23                 
3
 Jean-Emile Denis , Op. Cit, p7 
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 المؤسسة تقوـ بإجراء العديد مف  دراسات السوؽ   -2

 ( -) المؤسسة بطيئة   في تحديد التغيرات في تفضيلات المستيمكيف  -1

 وخدماتيا  منتجاتياالمؤسسة تجمع زبائنيا النيائييف مرة عمى الأقؿ في السنة لمتأكد مف جودة   -4

 (-المؤسسة  بطيئة في  التعرؼ عمى التغيرات  الأساسية في قطاع نشاطيا) -2

 لمحيط عمى المستيمكيف المؤسسة تقوـ  بمراجعة تأثيرات تغيرات ا -7

 ىي :عبارات  ويتكوف مف خمسنشر المعمومات: بعد سمم قياس  - ب

 وتطورات السوؽ  اتجاىاتدورية في المؤسسة لمناقشة  اجتماعاتتعقد  -9

 يقوـ قسـ التسويؽ بتخصيص وقت لمناقشة الاحتياجات المستقبمية لمزبائف مع باقي الأقساـ  -2

 ىذه المعمومات بيف مختمؼ الأقساـ  وتداوؿتـ نشر  عند ظيور شيء جديد يتعمؽ بالمستيمؾ ي -1

 المعمومات حوؿ رضا الزبائف  توزع بانتظاـ عمى جميع مستويات المؤسسة -4

 ( -المؤسسة تحتاج إلى وقت طويؿ لتحديد كيفية الرد عمى تغيرات أسعار المنافسيف) -2

 : ىي عباراتويتكوف مف خمس  : استخدام المعموماتبعد سمم قياس  - ج

   (-) ميما كانت الأسباب     تتجاىؿ التغيرات  في احتياجات  المستيمكيف المؤسسة  -9

 فيا المتعمقة بتطوير منتجات تناسب  رغبات المستيمكيف االمؤسسة تراجع بانتظاـ أىد -2

 لرد عمى تغيرات محيط المؤسسة  بانتظاـالعديد مف  الأقساـ تجتمع   -1

 يستيدفوف زبائنياالمؤسسة تقوـ بالرد عمى حملات المنافسيف الذيف  -4

أو خدمة وفقا لرغبات  منتجمختمؼ أقساـ المؤسسة تتعاوف فيما بينيا  لتعديؿ أو تطوير   -2

 .المستيمكيف
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  السوق نحو التوجه مستوى قياس سلالم ستعمالا-3-4

 والثقافية السموكية المقاربتيف إطار في تطويرىا تـ التي السوؽ نحو التوجو قياس سلالـ لاستعماؿ    

 :الأسئمة طرح في التالية الخطوات الدارسوف اتبع

 الإجابةاختيار طريقة  3-4-0

حديد ت  تـ أيفلتمكيف  المستجوبيف مف الإجابة فقد صممت  الأسئمة  عمى شكؿ  سمـ ليكرت      

 .1باحتراـ مبادئ تساوي الأبعاد بيف مفردات الإجابة   تسمح والتي الإجابة مفرداتعدد فردي مف 

 المجيبيناختيار  - 3-4-2

الذي أجريت وفقو ىذه الدراسات فإف  الباحثيف اكتفوا  باستجواب عضو  2نظرا لمطابع  الأكاديمي  

 سواء أكانوا مسيريف أو مسؤولي قسـ التسويؽ. الدراسة مجتمع المنظمات مف 3فقط عف كؿ منظمة

 تنفيذ قياس  مستوى التوجه نحو السوق - 3-4-3

يعتبر  التوجو نحو السوؽ مفيوما متعدد الأبعاد  ولذلؾ فإف قياس مستواه يعتمد عمى حساب       

متوسط نتائج قياس كؿ بعد أو مكوف مف مكوناتو ، لاف الأخذ بمستوى التوجو نحو السوؽ بصفة 

مجردة  قد يشكؿ خطر تقديـ نتائج مشوىة  حوؿ  مدى تنفيذ مفيوـ التوجو نحو السوؽ في 

، ذلؾ  أف قػوة بعض الأبعاد يمكف أف تخفي ضعؼ أبعاد أخرى . و يعني ذلؾ أف ارتفاع المؤسسة 

مستوى التوجو نحو السوؽ لا يدؿ عمى  التطبيؽ الصحيح لمفيوـ التسويؽ  حسب ما قدماه  نارفر 

فإف الأخذ بعيف الاعتبار لكؿ نتيجة مف نتائج قياس   وبالتالي (.revraN NvNaaN  ،1991 (وسلاتر

 بعاد أو مكوناتيا  بصفة مستقمة  يساعد عمى التحكـ في مستوى التوجو نحو السوؽ .الأ

                                                           
1
 .الإجابة مفردات مف 17و15باستعماؿ عدد يتراوح بيف    (Miller )ينصح ميمر  :  ظةحملا ( 

2
سؤال الأمر بتشخيص مستـوى التوجو نحو السوق لدنظمـة واحدة  فـان مـشكلة عدد العناصر الدستجوبين  تكون غير مطروحة .  و يمكـن بالدوازاة عندما يتعلـق  

 Gabel1995&Webb et Alii(2000  )الدستهـلكين ، الدـوزعين أو الدـوردين )
3
 . يفضل استجواب عضوين على الأقـل 
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 تعميم  نتائج القياس  - 3-4-4

 عمى دراسةما يعتمد في اغمب الأحياف  السوؽ لمنظمةنظرا لاف تشخيص مستوى التوجو نحو    

عمى مجموع المجتمع يرتكز عمى  نتائج الدراسةتعميـ  فإف وبالتالي الدراسة مجتمع مف فقطعينة 

⁄ √ )   أف حساب بعد الثقة حيث  ) : μ       ( √ ⁄ ) 

 نتائج القياس  تحميل -3-4-5

ويتعمؽ بقياس  ((Bisp,Harmesen&Grunert,1996وتتعمؽ بإتباع الخطوة المقترحة مف طرؼ   

  :ثلاثة انحرافات

 ؛المنظمة ومستواه الحقيقي فيالموجود بيف مستوى التوجو نحو السوؽ المرغوب  الانحراؼ -

 ؛لسوؽ لممنظمة بيف مختمؼ الأقساـالمتوقع لمستوى التوجو نحو ا الانحراؼ -

الموزعيف و و المستيمكيف السوؽ الأساسييف:  عوافلأ التوجو نحو السوؽ بالنسبة انحراؼ مستوى -

 المنافسيف.

 خطوات استعمال سلالم قياس مستوى التوجه نحو السوق :10-3رقم  الشكل

.         
عتماد عمى مراجع متخصصةبالاالباحث  من تصميم المصدر :   

 

 

 تتحميل نتائج القياس
قياس الانحراف بينما هو مرغوب وما هو 

يحقيق  قياس الانحراف بين الاقسام قياس الانحراف بالنسبة لاطراف السوق 

 تعميم النتائج

 تنفيذ القياس

 اختيار المجيبين
..استجواب الزبائف كذلؾ  استجواب عضو عن كل منظمة 

 اختيار طريقة الاجابة
ستخدام سمم ليكارتا  
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 المبحث الرابع: علاقة التوجه نحو السوق بالأداء

اعتبر الباحثوف الأوائؿ أف العلاقة بيف التوجو نحو السوؽ  والأداء أمرا مسمما بو ولـ يعمدوا      

غير أف  ( Webster,1988)الأعماؿإلى التحقؽ مف مدى وجودىا عمى ارض الواقع في منظمات 

لمتوجو نحو السوؽ مع  يالدراسات اللاحقة سعت إلى التحقؽ مف مدى تطابؽ الواقع الميدان

، حيث ) 1990rvevraN NvNaaN, (و ) Klrew  JvilNoKw;9111(المضاميف النظرية ليذا المفيوـ  

أو منتجاتيا الجديدة  أكدت اغمب  الدراسات حوؿ  التوجو  نحو السوؽ تأثيره عمى أداء المنظمة 

كوف مكف أف ي،  كما بينت عدة دراسات أف تأثير التوجو نحو السوؽ في مستوى الأداء يأو المعدلة

 الوسيطة.مف خلاؿ مجموعة مف العوامؿ 

 السوق/الأداءطبيعة العلاقة التوجه نحو  -4-1

 مف المنظمة التي يشرؼ عمى قيادتيا، وىذا أداء مضاعفة ىو مسير كؿ ىدؼ أف البدييي مف   

 علاقة وجودالميدانية  الدراسات مف العديد أكدت ولقد السوؽ، نحو التوجو مستوى تطوير خلاؿ

 .ء المنظمة أدا مستوى السوؽ نحو التوجو مستوى بيف ايجابية تأثير

 التوجه نحو السوق عمى أداء المنضماتأولا: تأثير  -

 ذلؾ ،ةإيجابي وجود علاقة بتأكيد بالأداء السوؽ نحو التوجو علاقة حوؿ الحديثة الدراسات سمحت    

  النسبة بنفس أدائيا  مستوى الرفع مف إلى يؤدي السوؽ نحومنظمة ما  توجو درجة في الزيادة أف

 .تقريبا
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 الأداء عمى السوق نحو لمتوجه ايجابي تأثير وجود أكدت التي الدراسات أهم ثانيا: -

 علاقة وجودأكدت  قود  الأخيرةع الثلاث خلاؿ جرت التي الميدانية الدراسات العديد مف     

 ىذه أىـ استعراض ويمكننا أدائيا، ومستوى السوؽ نحو المنظمة توجو  مستوى بيف  ايجابية

 : التالي الجدوؿ في العلاقة ىذه وجود أكدت التي الدراسات

 أهم الدراسات التي أكدت وجود علاقات ايجابية بين التوجه نحو السوق والأداء      :3-3رقم  لجدو     

 الأداء المقاسطبيعة  ميدان الدراسة المقاربة المتبناة م الباحث وتاريخ الدراسةاس
Navrer , 1990  Slater تعمؿ في مجاؿ إنتاج  تمنظما ثقافية

 وتوزيع المنتجات الخشبية
العائد عمى الاستثمار والعائد 

عمى موجودات مقارنة 
 بالمنافسيف

9111;tlaKaNr ربحية خمس سنوات الأخيرة قطاع التكنولوجيات المتطورة سموكية 
eaGaoraN &vNeaD yaorsv&ea 

,1997 
 المنافسيفالمقارنة بأىـ  قطاع الصناعة الياباني ثقافية

9111;Klrew  JvilNoKw الأداء  الإجمالي المنظور مف  مؤسسات أمريكية سموكية
 طرؼ المجيبيف

9111;rvevraN NvNaaN مقارنة العوائد عمى الاستثمارات  مؤسسات أمريكية ثقافية
لمسنوات الأخيرة مع أىـ 

 المنافسيف
9114;rvevraN NvNaaN مقارنة عوائد الاستثمار ومعدؿ  قطاع استغلاؿ الغابات ثقافية

نمو المبيعات لثلاث سنوات 
 الأخيرة

9112;bNan&eaD مقارنة العائد عمى الاستثمار  مؤسسات بريطانية ثقافية
 لمسنوات الأخيرة

9112;tvil Ll&wve أداء العماؿ القطاع الصحي بشماؿ أمريكا سموكية 
9117;&Nwrea عمى تحقيؽ قدرة المؤسسة  مؤسسات ألمانية ثقافية

 الأىداؼ
9111;yrlwv& مؤسسات صناعية بالمممكة  سموكية

 السعودية
وزيادة ر.ا  المنتججودة 

والوضعية المالية والأداء 
 الإجمالي

9111;bNvD yvD العائد ورضا الزبائف ودرجة  تايلانديةمؤسسات  سموكية وثقافية
 الوفاء

9111;tlNuar era&u والأداء الإجماليالعائد  مؤسسات تايوانية سموكية 
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 المصدر : إعداد الباحث

9111;OneKlioKw  &vkkaee الإجماليالعائد والأداء  مؤسسات استرالية ثقافية وسموكية 

9111;el&u ylDea العائد والحصة السوقية ونمو  مؤسسات بريطانية سموكية
 المبيعات والأداء الإجمالي

1998, Srivastava  Kim Han الابتكارالإبداع و  البنوؾ الأمريكية غير محددة 
9111;OuGl&&v tvNNwo , الأداء الإجمالي في المدى  مؤسسات بريطانية غير محددة

 القصير والطويؿ
2000;Mvrl&l,Ma&reaN,erNa&re

, 
الأداء الإجمالي ونمو الحصة  مؤسسات أمريكية سموكية

 السوقية والعائد
 الإجماليالأداء  المصارؼ التجارية في الأردف ثقافية وسموكية 2000السعدي ،

Jean-Emile Denis, Sandor 

Czellar Stephane 

Grabber,2001 

مؤسسات سويسرية مف مختمؼ  سموكية
 القطاعات الصناعية

 الأداء الإجمالي

Denis, Jean-Emile, Stéphane , 

Czelar,Sandor ,2003) 
 درجة إشباع الزبائف مؤسسات بنكية سويسرية ثقافية

Olvares A . M.  Lado  N. 

2003 
شركات التاميف العاممة بالاتحاد  سموكية

 الأوروبي
 الأداء الاقتصادي

(Ahmet H. Kirca & al ,2005 الأداء الشامؿ مؤسسات صناعية وخدمية سموكية 
Kurtinatience,J.2005 الصحية بالاتحاد  تالخدما غير محددة

 الأوروبي
 حصة السوقيةلزيادة ا

Jain,2007 batia  محددةغير الأداء المالي ، جودة المنتج ،  مؤسسات ىندية 
نجاح المنتج الجديد ، رضا 

 العملاء
Bhuian,2008 الجودة ، رضا الزبائف ، المركز  مؤسسات صناعية سعودية غير محددة

المالي ، العوائد ، المركز 
 التنافسي

kajendra,2008 الأداء الشامؿ مؤسسات يابانية وسرلانكية سموكية 
Morgan , et .al ,2009  عائد السوؽ المعتمد عمى  مؤسسات تجارية أمريكية

 الموجدات
Valter,2010 الأداء الشامؿ بيئة أعماؿ برازيمية ودولية سموكية 

Frederick. O& al, 2011 الاداء الشامؿ بوتسوانا)افريقيا( سموكية 
و رائد المىمنً  إدرٌسوائل 

،2099 
الحصة السوقية مقارنة  تاميف أردنيةشركات  ثقافية وسموكية

 بالمنافسيف
سٍف الذٌن غاسي  الإلهعبد 

 2092، أمٍنوشاكز تزكً 
مستشفيات القطاع العاـ  ثقافية سموكية

 بالسعودية
 الأداء الكمي
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  عمى الأداء تأثير التوجه نحو السوقالمتغيرات الوسيطة في تعظيم  دور -2-4

غير المباشر لمتوجو نحو  التأثير مضاعفةب وجود متغيرات وسيطة يمكف اف يسمحاف  حيث     

مثؿ:  ) المتغيرات الوسيطةىذه  وتحديد معرفة جدا الميـ ومف، التنظيمي الأداء عمى  السوؽ

  كيؼ فيـ(  مف اجؿ خصائص العروض، درجة إشباع الزبائف، ثقة الزبوف، الحصة السوقية...الخ

 لنا  تسمح حيث ، 1أدائيا مضاعفة إلى  ما منظمة في  السوؽ نحو التوجو مستوى تطوير يؤدي

 يؤثر  أف السوؽ نحو لمتوجو خلاليا مف يمكف التي الآليات بإبراز الوسيطة المتغيرات ىذهمعرفة 

 موالي: الشكؿ ال في مبيف ىو كما ، الأداء في

 وسيطة متغيرات بوجود الأداء عمى السوق نحو التوجه تأثير :  11-3رقم  الشكل

 
Source ; Davide  Gotteland, , Op. Cit, p24 

 كما ىو مبيف في الجدوؿ:تصنيفيا حسب طبيعتيا إلى نوعيف  يمكف الوسيطة المتغيرات ىذه

 الأداء عمى السوق نحو التوجه خلالها من يؤثر التي الوسيطة المتغيرات تصنيف: 4-3 جدول

Source: David Gotteland, Op. Cit P45 

                                                           
1
 David Gotteland , Op. cit, p21     

 التوجه نحو السوق

 :المتغيرات الوسيطة
 خصائص العروض -
 درجة اشباع الزبائف -
 ثقة الزبوف في العلاقة -

 الحصة السوقية -

 

 اداء المنظمة

 صعب التحكم فيها المتغيرات الوسيطة فيها التحكم يمكن التي المتغيرات
 :العروض خصائص1

 المرتبطة التقنية الجودة، العروض جودة مستوى، العروض تطوير درجة
 بالعروض

 المنتظرة العروض مواجهة في الزبائن إشباع درجة :الزبائن إرضاء2
 : التجارية العلاقة3

 التجارية العلاقة في الزبون شراكة درجة، التجارية العلاقة في الزبون ثقة

 لممنظمة السوقية لحصةا -1
 المنظمة نمو معدل -2
 المنظمة شهرة زيادة -3
 كسب عمى المنظمة قدرة -4

 زبائنها وفاء
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 والأداء السوق نحو التوجه بين علاقةلفي التأثير عمى قوة االمعدلة  المتغيراتدور  -4-3

 أف إلا المنظمة، أداء عمى السوؽ نحو لمتوجو تأثير وجود بينت الدراسات معظـ أف مف بالرغـ     

 إلى يعود التناقض ىذا. التأثير ىذاأو ضعؼ   غياب تبيف  الدراسات ىذه لبعض الميدانية النتائج

 لمعلاقة المحتممة بالمعدلات عرؼت ما أو التأثير ليذا معدلة عوامؿ وجود الحسباف في الأخذ عدـ

 .والأداء السوؽ نحو التوجو بيف

العوامؿ ىي متغيرات داخمية أو متغيرات خارجية  لا تؤثر في التوجو نحو السوؽ أو في  ىذه     

 ميزة بتحقيؽ دراستيا تسمح و ،1الأداء، لكنيا تؤثر في شدة العلاقة بيف التوجو نحو السوؽ والأداء

  أفضؿ فيـاعد عمى تس ثانية جية ومف  جية، مف عمييا المحصؿ النتائج وصدؽ دقة ارتفاع

 .المنظمة أداء عمى بالتأثير  السوؽ نحو لمتوجو تسمح التي لمشروط

 علاقة التوجه نحو السوق /الأداءالمعدلة عمى قوة  المتغيرات تأثير: 12-3رقم الشكل 

 

 

 

 
 ة الدراسات السابقةالباحث بالاعتماد عمى مراجع تصميممن المصدر :               

 حسب قدرة المنظمة عمى التحكـ فييا : فئتيف ضمف العوامؿ ىذه تصنيؼ ويمكف 

وىي متغيرات تنظيمية يمكف التحكـ فييا مثؿ نوع الإستراتيجية  :متحكم فيها ةمل معدلاعو  - أ

 التنظيمي.مدى توجو المنظمة نحو التعمـ  المنظمة أوالتي تتبعيا 

                                                           
1
 Jean-Emile Denis, Sandor Czellar Stephane Grabber, Orientation Marché et performance ; intégration 

des évidences empiriques, communication au XVI e Congres De L' Association Française du Marketing 

A Montréal en mais 2000   

المنظمة أداء التوجه نحو السوق  

 عوامل معدلة +

-عوامل معدلة   
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وىي متغيرات تتعمؽ ببيئة نشاط المنظمة ولا يمكف ليا  :عوامل معدلة غير متحكم فيها  - ب

، الحالة نولوجي، الاضطراب التكتتحكـ فييا، مثؿ : اضطراب السوؽ، حدة المنافسة أف

 .1الجدد..الخ، نمو السوؽ ، درجة تحديد سموكات المستيمكيف العامة للاقتصاد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 : David Gotteland, Op. Cit, p60 
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 الثالث خلاصة الفصل

مفيوما جديدا خلاؿ ىذا الفصؿ حاوؿ الباحث تقديـ مفيوـ التوجو نحو السوؽ باعتباره مف    

، كما أف رد إلى المفيوـ الميداني الممموسوالذي انتقؿ مف بيا  مف المفيوـ المج لمفمسفة التسويقية 

يقوـ عمييا مفيوـ التوجو نحو السوؽ، والتي تنقسـ إلى أبعاد  الباحث قاـ بتوضيح الأبعاد التي

تتعمؽ بالتوجو  سوؽ  مف جية، وأبعاد ثقافيةسموكية تتعمؽ بجمع ونشر واستخداـ المعمومات حوؿ ال

، إلى جانب ذلؾ فقد قاـ مختمؼ أطراؼ المعادلة التسويقية) الزبائف، المرديف، المنافسيف..لخ( نحو

يا مف قبؿ استخدامو  تطويرىا ىـ أدوات قياس التوجو نحو السوؽ وكيفيةالباحث باستعراض لأ

 ححاوؿ الباحث توضيمثؿ نارفر وسلاتر و كيولي وجورسكي،  وفي الأخير  الباحثيف الرائديف

بالايجابية كما أكدتو اغمب  تتسـقة بيف التوجو نحو السوؽ وأداء المنظمة والتي لاطبيعة الع

لتوجو توضيح مختمؼ العوامؿ التي يمكف أف تمعب دورا في العلاقة بيف ا بالإضافة إلى الدراسات، 

، حيث انو مف بيف ىذه العوامؿ ما يمعب دور وسيط يؤثر مف خلاليا التوجو نحو السوؽ والأداء

نحو السوؽ في مستوى الأداء، في حيف ىناؾ عوامؿ أخرى تمعب دور التعديؿ في العلاقة بيف 

ء والتي مف شانيا أف تزيد أو تحد مف درجة تأثير التوجو نحو السوؽ في التوجو نحو السوؽ والأدا

 الأداء.
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 الفصل الرابع

يــــالإطار المنيج  

ةــــــالميداني ةــــلمدراس   
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  الفصل الرابع تمييد   

ففي بداية ىذا الفصؿ يحاوؿ كيفية انجاز ىذه الدراسة،  ىذا الفصؿ يوضح الباحث ضمف      

، ومف اره موضوع ىذه الدراسة الميدانيةتسميط الضوء عمى القطاع المصرفي الجزائري باعتب الباحث

تحديد عينة الدراسة، و  مجتمع و اختيار المنيجية المتبعة في الدراسة الميدانية وكيفية تقديـ ثـ

 لمستخدمةالقياس ا تطوير أداةو مراحؿ ، الأدوات المعتمدة في جمع البيانات المتعمقة بيذه الدراسة

 .واختبار الفرضيات تحميؿ البيانات قياس و والأساليب الإحصائية المستعممة في، في الدراسة
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 تقديم عام لميدان الدراسةالمبحث الأول: 

  الدراسة ميداناختيار  -1-1

في قطاع  المتميز لأداءبا السوؽ لغرض إجراء دراسة ميدانية حوؿ علاقة التوجو نحو         

 :التاليةالمصرفية العاممة بالجزائر وىذا للاعتبارات  الخدمات مؤسسات تـ اختيارالخدمات المالية، 

 الخدمات مؤسساتحوؿ التوجو نحو السوؽ  في حدود معموماتنا لا يوجد بحث منشور  -1

 ؛المصرفية العاممة في الجزائر

 :في مثمةتوالم تي يوجييا القطاع المصرفي في الجزائر،التحديات ال -2

 ؛تحقيؽ الكفاءة المصرفية في مجاؿ إنتاج وتقديـ الخدمات المصرفية -

 انعكاسات العولمة المالية؛  -

 ؛وانعكاساتيا الاقتصادية لأزمة المالية العالمية والوطنيةا  -

 ؛لجنة بازؿ رتار قالالتزاـ بمعايير الكفاية الحدية لرأس الماؿ وفؽ   -

  ؛عواقب التحرير المالي -

 ؛الخاصة أو المختمطةالمنافسة بيف البنوؾ العمومية والبنوؾ   -

 .تمويؿ التنميةوفير بدائؿ لالدور المنوط بالنظاـ المصرفي لت  -

 نبذة عن تطور القطاع المصرفي في الجزائر -1-2

حوؿ التطورات التي عرفيا توفير معطيات تاريخية الباحث مف خلاؿ ىذا المطمب إلى يدؼ ي     

مساعدة الباحث في فيـ تأثير ىذه التطورات عمى طبيعة توجو  لغرض ،الجزائري المصرفيالنظاـ 

الجزائري منذ الاستقلاؿ  ر القطاع المصرفيمقد ف ا.المؤسسات المصرفية وتأثيرىا عمى مستوى أدائي

 : بأربعة مراحؿ رئيسية كمايمي
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 مرحمة التأسيس - أ

عمى النظاـ سيادتيا  عاسترجاغداة الاستقلاؿ مباشرة عممت الدولة الجزائرية عمى     

ولة الجزائرية الفتية، وقد بيدؼ تسخيره لدعـ جيود التنمية الاقتصادية والاجتماعية لمدالمصرفي 

 تميزت ىذه المرحمة بعدة أحداث بارزة أىميا مايمي :

 ؛2631إنشاء البنؾ المركزي الجزائري سنة  -

   ؛2631سنة  "الدينار الجزائريعممة وطنية " إصدار -

 ؛2633في الجزائر عاـ  تأميـ البنوؾ الأجنبية العاممة -

 والذي تحوؿ (CADالصندوؽ الجزائري لمتنمية )   منيا: مف البنوؾ الوطنيةإنشاء مجموعة  -

 ،(CNEPالصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط )، (BADإلى البنؾ الجزائري لمتنمية ) لاحقا

البنؾ الخارجي الجزائري ،(CPA)القرض الشعبي الجزائري  (BNA)البنؾ الوطني الجزائري 

(BEA )؛ 

وزارة المالية ىي المسؤولة عمى تسيير النقد والقرض  حيث كانت تبني التسيير المخطط مركزيا -

 .6611وذلؾ بموجب قانوف المالية لعاـ 

 الإصلاحات في ظل الاقتصاد المخططمرحمة  - ب

النقدية قررت الدولة الجزائرية إجراء إصلاحات ابتداء بيدؼ مراقبة أكثر صرامة لمتدفقات      

 ، وقد تميزت ىذه الإصلاحات بمايمي :6691مف 

 الاستناد إلى مبادئ وقواعد الاقتصاد الاشتراكي؛  -

 والتوزيع تتخذ مركزيا وبطريقة إدارية؛  جكؿ القرارات المتعمقة بالتمويؿ والاستثمار والإنتا  -

 البنوؾ العمومية كمية إلى الدولة؛تعود ممكية رؤوس أمواؿ  -
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بطريقة مباشرة أو غير  تعتبر المتسبب الأوؿ)تعاظـ دور الخزينة وىيمنتيا عمى النظاـ البنكي  -

 (؛مباشرة  في دفع البنؾ المركزي إلى إصدار النقود بشكؿ لا يبرره الوضع النقدي

 ؛التي يراىا مناسبة يع الاقتصاديةالبنؾ لـ يكف لو أي رأي في اختيار التمويلات لمشار  -

 ؛لاغير البنوؾ الوطنية طيف كؿ عممياتيا المالية فيو أجبار المؤسسات العمومية عمى ت -

، بمعنى ليس ىناؾ ضمانات القرض من طرف البنوك لا يضمنو سوى حسن نية الدولةمنح  -

 ؛بالمعنى الكلاسيكي

بتمويؿ مجموعة مف  ، وىذا يعني أف كؿ بنؾ، يتكفؿالنشاط البنكي يقوم عمى مبدأ التخصص  -

 ؛مف اختصاصات بنوؾ أخرى ي، وليس لو الحؽ في تمويؿ فروعفروع الاقتصاد الوطن

يمكف أف تمنح القروض فقط  ولكف ،البنوؾ لا يمكنيا أف تمنح القروض وفؽ الفرص المتاحة  -

كانت ىذه المؤسسات لا تستجيب   التي وطنت عممياتيا المالية في ىذه البنوؾ, حتى ولو تمؤسسالم

 معايير والمقاييس الكلاسيكية المعموؿ بيا في كؿ الأنظمة البنكية؛ لم

  إعادة الييكمة مرحمة - ج

، وكوف القطاع انطمقت الإصلاحات الييكمية لمقطاع الاقتصادي مع بداية الثمانينات     

لابد مف إخضاعو ىو أيضا إلى ككؿ فقد كاف   المصرفي جزءاً لا يتجزأ مف القطاع الاقتصادي

   إصلاحات ومف ابرز مميزات ىذه الإصلاحات مايمي :

 ؛إنشاء بنكيف جديديف وىما: بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية وبنؾ التنمية المحمية  -

المتعمؽ بنظاـ البنوؾ والقرض وحمؿ في  26/85/2653الصادر في   21/ 53صدور قانوف  -

 ؛للإصلاح الوظيفي لمنظاـ المصرفي طياتو العناصر الأولى

 النقدية؛استعادة البنؾ المركزي لصلاحياتو فيما يخص عمى الأقؿ تطبيؽ السياسة   -
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" نظاـ مؤسسات القرض بوالخاص "  53/21المتمـ والمعدؿ لقانوف   55/83إصدار قانوف  -

 (. المردوديةمبادئ التجارة و   سبر حتسي)   اقتصادية مستقمة  فجعميا مؤسسات عمومية

 حو اقتصاد السوقنمرحمة التوجو  - د

في  2668جاء قانوف النقد والقرض سنة  في إطار توجو الدولة نحو تبني اقتصاد السوؽ      

إلى الإصلاحات  ىدفت ىذهالمعموؿ بو في اقتصاديات السوؽ، وقد سياؽ التشريع المصرفي 

 التالية : الأىدافتحقيؽ 

 كمحرؾ أساسي للاقتصاد ووضع الأسس التنظيمية ةالرئيسي إعطاء الجياز المصرفي مكانتو -

 ؛لمبنوؾ والمؤسسات المالية

براز دور النقد والسياسة النقدية؛ -  إعادة تنشيط وظيفة الوساطة المالية وا 

 وضع حد لكؿ تدخؿ إداري في القطاع المصرفي والمالي؛ -

 تشجيع الاستثمارات الخارجية في مجاؿ إنشاء المصارؼ؛ -

مصادر التمويؿ لممتعامميف الاقتصادييف ؛ خصوصا بالنسبة لممؤسسات مف خلاؿ إنشاء تنويع  -

 السوؽ المالي وبورصة القيـ المنقولة ؛

 إيجاد مرونة نسبية في تحديد سعر الفائدة مف قبؿ البنوؾ؛ -

 وقد تميزت ىذه الإصلاحات بالخصائص التالية :

 جديدة ىي مجمس النقد والقرض؛ ةتوحيد السمطة النقدية في يد ىيئة واحد -

 أعيد لمبنوؾ التجارية ووظائفيا التقميدية؛ -

أصبح توزيع القروض و  مسؤولا عف منح القروض في إطار ميامو؛أصبح النظاـ المصرفي  -

 لا يخضع إلى القواعد الإدارية إنما يرتكز أساسا عمى مفيوـ الجدوى الاقتصادية لممشاريع؛
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 82/82بموجب الأمر  وتعديم إلىلـ تحقؽ أىدافيا المرجوة مما دفع  2668غير أف إصلاحات 

ومف ، 13/85/1880المؤرخ في  22/80بموجب الأمر  إلغائو، ثـ 14/81/1882المؤرخ في 

 :أىـ ما تضمنتو ىذه الإصلاحات مايمي

 ؛مف اجؿ حماية البنوؾ وادخار الجميور أفضؿتييئة ظروؼ  -

  ؛ووجود نظاـ معمومات فعاؿ أكفاءتكويف موظفيف الاىتماـ ب -

 ؛مميار دينار 5.2تحديد الحد الأدنى لرأسماؿ البنؾ بػ -

 وضع نظاـ لضماف الودائع المصرفية حيث وضع الضماف لدى بنؾ الجزائر؛ -

حيث  13/85/1828 في 1880وقد أعقب ىذه الإصلاحات تعديؿ قانوف القرض والنقد لسنة 

 مي :ػبماي الإصلاحجاء ىذا 

 تحديد مياـ البنؾ المركزي بما يتماشى ومعطيات المرحمة ؛ إعادة -

يكوف ليا حساب جاري دائف معو  أفممة في الجزائر افرض بنؾ الجزائر عمى المصارؼ الع -

الحسف ليذه  لتمبية حاجات عمميات التسديد بعنواف نظـ الدفع : لكي يحرص عمى السير

 النظـ وفعاليتيا وسلامتيا؛

اشتراط منح الترخيص بالمساىمات الخارجية في البنوؾ والمؤسسات المالية التي يحكميا  -

 عمى الأقؿ؛ ةبالمائ 22القانوف الجزائري بإقامة شراكة حيث تمثؿ المساىمة الوطنية 

 .16الىالمعتمدة  صؿ عدد البنوؾ والمؤسسات الماليةتوسع المنظومة المصرفية حيث و  -

 لمقطاع المصرفيتقييم الوضع الراىن  -2-0

 : نقاط القوة )الايجابيات(أولا
مقارنة بسنة  2016ة رغـ تراجعيا سنة مرتفعمردودية المصارؼ العمومية والخاصة تبقى  -

 ؛(% 18.4 إلى% 20.45) مف    2015
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أعمى كانت  2016بالنسبة لمؤشرات الصلابة المالية فاف معدؿ ملاءة المصارؼ خلاؿ سنة  -

حيث بمغت بالنسبة للأمواؿ  ،3الدنيا الموصى بيا في إطار معايير بازؿبكثير مف المعايير 

 ؛% 18.9وبمغت نسبة الملاءة للأمواؿ الخاصة النظامية ، % 16.4الخاصة القاعدية 

حيث دخؿ نظاميف حديثيف لمدفع بيف  ،الكترونية لمدفع بيف المصارؼ نظمةالأ التوسع في تطبيؽ  -

يتعمؽ الأمر بنظاـ الدفع الإجمالي الفوري لممبالغ الكبيرة 2006المصارؼ قيد التشغيؿ، منذ سنة 

 والمدفوعات المستعجمة الذي يدعى نظاـ " ارتس"، والذي يعتبر قاعدة عصرنة أنظمة الدفع. أما

  1فوعات الخاصة بالجميور المسمى " اتسي"، فيو نظاـ المقاصة الالكترونية لممدالنظاـ الثاني

رغـ الإصلاحات العميقة  التي عرفيا القطاع المصرفي خلاؿ  : )النقائص(: نقاط الضغف ثانيا
العقديف الآخريف بيدؼ ترسيخ مبادئ التوجو نحو اقتصاد السوؽ وتشجيع الاستثمار في مجاؿ 

في القطاع الخاص يبقى محتشما، حيث  الخدمات المصرفية، إلا أف واقع الحاؿ يبيف واف التطور
( 4-6تستمر ىيمنة القطاع العمومي عمى الساحة المصرفية والأرقاـ التالية المبينة في الجدوؿ)

 :توضح ذلؾ
 ىيمنة القطاع المصرفي العمومي عمى النشاط المصرفيمدى  :2-1 الجدول        

 المجموع القطاع الخاص القطاع العمومي طبيعة القطاع
 2156 022 2201 الوكالات عدد

 الحصة النسبية
 %288 %2061 %5365 من مجموع الأصول

 %288 %2166 %5462 حصة الودائع

 %288 %88 %288 تمويل القطاع العام

 %288 %1163 %4261 تمويل القطاع الخاص

    : التطور الاقتصادي والنقدي لمجزائر2016لمصدر: بنك الجزائر، التقرير السنوي ا        

 ؛(2016)سنة % 45.8( إلى 2015)سنة % 46.7نسبة الودائع لآجؿ مف  تراجع -

  %4.2مقابؿ  %95.8في غياب أسواؽ مالية متطورة تستمر ىيمنة القروض المباشرة بنسبة  -

 ؛تمثؿ عمميات شراء السنداتفقط 

                                                           
1
    ، : التطور الاقتصادي والنقدي لمجزائر2016بنؾ الجزائر، التقرير السنوي   
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نسبة بمغت  كما، 25900/1بمغت نسبة إجمالي السكاف إلى عدد الوكالات المصرفية  -

 .7680/1السكاف العامميف إلى عدد الوكالات المصرفية: 

 يالجزائر  بنؾصادرة عف لأخر قائمة رسمية تبعا   :العاممة في الجزائرالبنوك  قائمة -1-4

 (2-4)وؿ الجد بنكا، و 22فقد بمغ عدد المؤسسات المصرفية المعتمدة  2217جانفي 22بتاريخ 

 المميزة ليا:الفنية  الخصائص يتضمف استعراض ىذه القائمة مع بعض

 في الجزائر : قائمة لمبنوك المعتمدة2-4الجدول 

 المختصر اسم البنك ورمزه            
 رأس مال طبيعة

 البنك
 تاريخ التأسيس أو الاعتماد

 31/62/3522 عمومي BNA البنك الوطني الجزائري -1

 63/36/3523 عمومي BEA بنك الجزائر الخارجي -2

 16/60/3541 عمومي BDL بنك التنمية المحمية -3

 32/61/3541 عمومي BADR بنك الفلاحة والتنمية الريفية -4

 30/61/3523 عمومي CPA القرض الشعبي الجزائري -5

 36/64/3522 عمومي CNEP الصندوق الوطني لمتوفير والاحتياط -6

 3553اعتمد كبنك سنة

 3556 مختمط AL  BARAKA بنك البركة الجزائر -7

 3551ماي  أمريكي CITY BANK سيتي بنك الجزائر ) فرع بنك(  -8

 33/33/3553 مختمط ABC الجزائر  -المؤسسة المصرفية العربية  -9

 3555 فرنسي NATIXIS الجزائر  -بنك ناتكسيس -10

 3554 فرنسي SGA الجزائر –سوسيتيو جنرال  -11

  مختمط ABA الجزائر) فرع بنك( -البنك العربي -12

 1661 فرنسي BNP الجزائر -بي.ن.بي باريباس -13

 36/65/1661 مختمط TRUST BA الجزائر-ترست بنك -14

 1661 مختمط HBTF-A الجزائر–بنك الإسكان لمتجارة والتمويل  -15

 2004 مختمط GBA بنك الخميج الجزائر -16
 2006/10/01 لبناني FRANCABANK الجزائر –فرنسا بنك  -17

 1664 بريطاني HSBC اتش ا س بي سي الجزائر)فرع بنك( -18

 1663ماي  فرنسي CIB قرض الفلاحة وبنك المؤسسات الاستثمارية الجزائر  - 19

 1664 بحريني ASBA الجزائر-بنك السلام -20

 
، يتضمن نشر قائمة البنوك وقائمة 2077يناير02المؤرخ في  07-77مقرر رقمالمصدر: بنك الجزائر، 

 77/07/2077، الجزائر 2لمجميورية الجزائرية، العدد المؤسسات المالية المعتمدة في الجزائر،الجريدة الرسمية
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  مجتمع وعينة الدراسةالمبحث الثاني: 

 بنوؾالفروع والوكالات التابعة لم مف جميعمجتمع الدراسة يتألؼ  :مجتمع الدراسة -2-7

 .وؽ المصرفية الجزائريةفي الس التي تعمؿالمعتمدة مف طرؼ بنؾ الجزائر و 

 57 مف  عينة ميسرة تبعا لأىداؼ ىذه الدراسة فاف الباحث اعتمد عمى: ينة الدراسةع -2-2
الموزعة  بالجزائر و المعتمدة البنوؾ مؤسسة مصرفية مف بيف 14تنتمي لػ  2رئيسية وكالةأو فرع 
 دافع مف وراء الاعتماد عمى عينة ميسرةوال ،(مدينة12)  يجزائر التراب الوطني  عدة مدف مف عبر

ىو الصعوبات الفنية والعممية التي تتطمبيا العينة العشوائية رغـ مميزاتيا التي ترفع مف درجة 
 . موثوقية نتائج الدراسة
 التي تمثل عينة الدراسة الوكالات البنكيةالمستجوبين عبر الفروع و  : توزيع3-4الجدول

 اسم البنك
 )المؤسسة المصرفية(

عدد 
 الفروع/الوكالات

 العينةعدد أفراد 
 المستيدفين

عدد الأفراد 
 المستجيبين

 نسبة الاستجابة

 % 75 9 12 4 البنك الوطني الجزائري
 %73.33 11 15 5 بنك الجزائر الخارجي
 %60 12 20 5 بنك التنمية المحمية

 % 75 30 40 10 بنك الفلاحة والتنمية الريفية
 50 %  6 12 4 القرض الشعبي الجزائري

 %66.66 16 24 8 لمتوفير والاحتياطالصندوق الوطني 
 % 75 6 8 2 بنك البركة الجزائر

 % 75 3 4 1 المؤسسة المصرفية العربية الجزائر
 % 75 9 12 3 بنك الخميج الجزائر
 %66.66 08 12 3 بنك الثقة الجزائر
 % 75 6 8 2 بنك السلام الجزائر
 % 75 09 12 3 سيتي بنك الجزائر

 %40 6 15 3 الجزائرسوسيتيو جنرال 
 %68.75 11 16 4 الجزائر سباريبا

 %67.61 142 210 57 المجموع
  المصدر: إعداد الباحث

                                                           
2
 يتم اللجوء إلى الوكالة في حالة عدم التمكن من التوصل إلى  إدارة الفرع  
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 المجيبين ختيارإ -7-3

لمجيبيف ا ختيارالباحث لا زيادة مف درجة موثوقيتيا لجألغرض تحقيؽ أىداؼ الدراسة وال   

(، المذيف تتوفر فييـ شروط المستيدفة)الرئيسية   المصرفية وكالاتال أوالفروع  مف بيف موظفي

مف بيف يالمجعينة  تألؼت أففقد فضؿ الباحث  لذلؾ ستبياف،الافقرات عف  للإجابةالكفاءة 

طاراتفرع أو وكالة  إدارة  إطارات تـ  وعميو فقد ية.الأنشطة التسويقالمكمؼ ب قسـال البنؾ وا 

إدارة  ياحد موظف أو ،المصالح المكمفة بالتسويؽأو رؤساء  الاعتماد عمى استجواب المديريف

 الدراسة. بنكية محؿ وكالة أوفرع  لأنشطة التسويقية عف كؿالمكمؼ با قسـ ال
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 أدوات جمع المعطيات: المبحث الثالث

 أدوات الدراسة الميدانية -3-1

  لمعطياتو جمعفي  الباحث راسة النظرية عمى ارض الواقع، ارتكز الد بيدؼ إسقاط     

 كمايمي:البحثية  الأدواتالدراسة عمى مجموعة مف 

نحو عينة مف  وييوجفي ىذه الدراسة، حيث تـ ت وىو الأداة الرئيسية المستعممة : الاستبيان - أ

أكثر أدوات البحث شيوعا واستعملا في مف  هباعتبار  ؛ؿ الدراسةرات المؤسسات المصرفية محإطا

 .البيانات البحثيةجمع ىذا النوع مف 

الجياز المصرفي  تنظـالقوانيف والتشريعات التي  منياالوثائؽ مختمفة  : وتتمثؿ فيالوثائق - ب

)مثؿ  المؤسسات المصرفيةصادرة عف الدارية الإمنشورات الوثائؽ و إلى البالإضافة  ،الجزائري

 .شيارية(الأ المنشورات ر المالية والمناشير التعريفية والتقاري

ؿ الرسمية لمبنوؾ مح الالكترونيةمواقع زيارة الباحث لم : وتتمثؿ فيالالكترونية المواقع  - ت

 ، وكذا المواقع الالكترونية ذات العلاقة بالمينة المصرفية.الدراسة

وكالات البنوؾ محؿ  أوفروع  خلاؿ تواجده في بعض حيث اعتمد الباحث :ملاحظةال  - ج

الملاحظة الميدانية لبعض الأنشطة المصرفية وأساليب التعامؿ مع الزبائف  عمى .3الدراسة

 .وردود فعؿ الزبائف

 أداة الدراسة تصميم وتطوير -3-2

الحصوؿ عمى  ، و حتى يمكفيعتبر الاستبياف أىـ أداة اعتمدىا الباحث في ىذه الدراسة

فقد التزـ الباحث بتوفير الشروط  ، منيجيةبطريقة  ومنظـومفيومة،  استبياف مصاغ بمغة سميمة

 التالية :

                                                           
3
 بقصر المعارض . 2216ديسمبر 27الى21حضور فعليات الصالون الوطني للبنوك والمؤسسات المالية خلال الفترة من   
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تقديـ  إلىصياغة ديباجة توضح أىداؼ الدراسة، وتدعو المستيدفيف مف ىذه الدراسة  -1

 الأداةىذه جعؿ تعاونيـ مف اجؿ  عمى كسب ثقتيـ وؿ حرية وموضوعية، مع العمؿ بك إجابتيـ

 أكثر مصداقية؛

  :كما ىو مبيف في الجدوؿ دراسةلم العاـ نموذجوال فرضياتا عمى أىداؼ و الاستبياف بناء ىيكمة -2

 الاستبيانىيكمة  :4-4الجدول 
 العبارات المعنية الأبعاد المكونة لمتغيرات الدراسة متغيرات الدراسة

الجنس، السن، المستوى الدراسي، الوظيفة  المعمومات الشخصية
 / في البنك، الخبرة المينية

 
 
 
 

 سوابق التوجو نحو السوق

 
 
 

المرتبطة 
 بالتنظيم

 5-1 التزام الإدارة العميا
 7-6 مخاطرةلم الإدارة العميا  تقبل

 10-8 حركية العلاقات مابين الأقسام
 12-11 إضفاء الطابع الرسمي ) التشكيل(

 14-13 المركزية
 17-15 توجو نظام المكافأة

المرتبطة 
 بالبيئة

 19-18 التشريعات
 20 ىيكل الممكية

 22-21 الموارد
 التوجو نحو السوق
 من منظور سموكي

 27-23 جمع المعمومات
 32-28 نشر المعمومات

 37-33 معموماتالاستجابة لم
 

طة والتي يمكن أن يؤثر من المتغيرات الوسي
 المتميز الأداء إلىلمتوجو نحو السوق  خلاليا

 39-38 العلاقة مع الزبونأدارة 
 42-40 العروضخصائص        

 43 الثقة في البنك
 
 
 متميزالأداء ال

 )مقاس حسب نموذج الأداء الشامل(

 44 الأداء البيئي
 45 الأداء التسويقي
 46 الأداء التشغيمي
 47 الأداء المالي

 48 أداء الموارد البشرية
 49 الأداء التنافسي

لعلاقة التوجو نحو السوق  العوامل المعدلة
 بالأداء

 51-50 اضطراب السوق
 52 حدة المنافسة       

 53 التغير التكنولوجي
 54 الحالة العامة للاقتصاد

 بالاعتماد عمى الاستبيان المعد لمدراسة المصدر: إعداد الباحث
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الحرص عمى الترتيب والتنسيؽ المنطقي لمعبارات الواردة  في الاستبياف بما يتناسب  -3

 ومتغيرات الدراسة؛

الحرص عمى صياغة العبارات المدرجة في كؿ جزء مف أجزاء الاستبياف بشكؿ بسيط  -4

 وواضح بما يسيؿ فيمو مف طرؼ الأفراد المستيدفيف بيذه الدراسة دوف تؤوؿ؛

 صدق وثبات أداة الدراسة  -3-3

 صدق أداة الدراسة  - أ

لصدؽ الظاىري)صدؽ المحتوى(، ا مف التحقؽ أكد مف  صدؽ أداة الدراسة تـ المجوء إلىمتل

 كمايمي: لفقرات الاستبياف الذاتي مف الصدؽ التحقؽوكذا 

 الصدق الظاىري )صدق المحتوى( 7-ا

سلالـ قياس استعممت في دراسات  مراجعةاعتمادا عمى  الفقرات المكونة للاستبيافتـ صياغة   

والتي تـ التطرؽ الييا ضمف الفصؿ الثالث مف ىذه  (كوىمي وجورسكيسمـ )عمى غرار سابقة

لغرض و ، مغة واضحة وبسيطةياغتيا بوىي تستجيب لحاجة الدراسة الحالية، وتـ ص .الدراسة

لتحقؽ مف صدؽ محتوى أداة الدراسة، والتأكد مف أنيا تخدـ أىداؼ الدراسة، تـ عرضيا عمى ا

دارة الأعصيف في مجاؿ التالمحكميف مخت الأساتذة مجموعة مف ، وقد تـ الأخذ ماؿسويؽ وا 

 .بمختمؼ الملاحظات المناسبة في الصياغة النيائية للاستبياف

 الصدق الذاتي 2-ا

أف مختمؼ محاور الاستبياف  وقد أكدت النتائج ،4التربيعي لمعامؿ الثباتىو عبارة عف الجدر       

 .(5-4)ىو مبيف في الجدوؿ كما بالصدؽ الذاتيتتميز 

 
                                                           

4
 2212، النذوة العالمية للشباب الاسلامي، spssوليد عبد الرحمن خالد الفرا، تحليل بيانات الاستبيان: باستخدام البرنامج الاحصائي   
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 أداة الدراسةثبات  - ب

سواء  مف خلاؿ حساب معامؿ ألفا كرونباختـ التأكد مف ثبات العبارات المستخدمة في القياس         

 : (4-4)المبينة في الجدوؿ النتائج  حيث كانت لوالمكونة  المحاور للاستبياف ككؿ ولمختمؼ

 داة الدراسة والأبعاد المكونة ليالأ الذاتي صدقالو  ثباتالنتائج اختبار  : 5-4جدول رقم                    

 
 

 محاور الاستبيان

 
 عدد الفقرات

 
معامل 
 الثبات

 
عمى  التعميق

 درجة  الثبات

 
 معامل الصدق

 الذاتي

 
 التعميق

عمى درجة 
 الصدق الذاتي

 
سوابق التوجو نحو 

 السوق

سوابق التوجو نحو 
 السوق التنظيمية

17 
 

 عالي جدا 0.925 ثبات عالي جدا 0.925

سوابق التوجو نحو 
 السوق البيئية

 عالي 0.891 ثبات عالي 0.795 05

 
 التوجو نحو السوق
 ) مقاربة سموكية(

 عالي 0.787 ثبات مقبول 0.620 05 جمع المعمومات
 عالي 0.805 ثبات مقبول 0.648 05 نشر المعمومات

 عالي 0.805 ثبات مقبول 0.648 05 استخدام المعمومات
 عالي جدا 0.940 ثبات عالي 0.885 15 السوقالتوجو نحو 

 عالي 0.878 ثبات عالي 0.771 06 المتغيرات الوسيطة
 عالي 0.774 ثبات مقبول 0.600 06 متميزالأداء ال

 عالي 0.790 ثبات مقبول 0.625 05 المتغيرات المعدلة
 عالي جدا 0.978 ثبات عالي جدا 0.957 54 أداة الدراسة ككل

 المصدر: إعداد الباحث اعتمادا عمى نتائج اختبار أداة الدراسة باستعمال نموذج الفا كرونباخ             
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 : منيج الدراسة و أساليب التحميل الإحصائي  لمبياناتالمبحث الرابع

 منيج الدراسة الميدانية   -4-7

يعتمد الباحث في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي وىذا لغرض وصؼ وتحميؿ واقع      

 مستوى أدائياالسوؽ في المؤسسات المصرفية العاممة بالجزائر ومدى تأثيره عمى التوجو نحو تبني 

ىذه تأثير العوامؿ المعدلة في  التحقؽ مف ، إضافة إلىسواء بشكؿ مباشر أو في وجود عوامؿ وسيطة

 .العلاقة

 إجراءات تجييز البيانات  -4-2

 الاستبياناتنتائج توزيع واسترجاع  - أ

فرع أو  57استمارة استبياف عمى الأفراد المستيدفيف ضمف  212لغرض تنفيذ ىذه الدراسة تـ توزيع 

مدينة، وقد 12بنؾ معتمد( و المتواجدة عبر  22مف  14وكالة بنكية رئيسية تنتمي إلى بنوؾ مختمفة ) 

وىذا  *تـ الاستعانة في توزيع واسترجاع الاستبيانات ببعض الزملاء المقيميف في المدف المستيدفة

 ىو مبيف في الجدوؿ التالي:كانت نتائج استرجاع الاستبيانات كما خلاؿ فترة الدراسة المحددة، وقد 

 لة الاستبيانات الموزعة والمسترجعة: حا6-4الجدول رقم 

 210 عدد الاستبيانات الموزعة
 142 رجعةعدد الاستبيانات المست

 125 عدد الاستبيانات الصالحة لمتحميؿ
 % 88.02 ترجعةنسبة الاستبيانات الصالحة لمتحميؿ إلى المس

 59.52% لمتحميؿ إلى الموزعةنسبة الاستبيانات الصالحة 
 من إعداد الباحثالمصدر: 

 

)شراقة( ، بميدة)العفروف(، مدية، قسنطينة)عمي منجمي(، عنابة)الحجار(، قالمة، سكيكدة، ةالجزائر العاصمالمدن المستهدفة هي: )*( 
، الشلف، الجمفة )مسعد(، سعيدة ميمة)شمغوـ العيد(
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 طريقة القياس - ب

خماسي الدرجات الذي يتضمف خمسة  (Likert)تكوف الإجابات مقاسو عمى سمـ ليكرت        

 موافؽ بشدة( تقابميا خمس درجات افؽ،مو  محايد، غير موافؽ، مستويات ترتيبية)غير موافؽ تماما،

 موجب أو سالب( كما يبيف الجدوؿ التالي: الفقرة ) اتجاهتحدد حسب  05إلى  01مف 

 والدرجات المقابمة ليا ليكرت لسمم : المستويات الترتيبية7-4رقم جدول 

 بشدةموافق  موافق محايد غير موافق بشدةغير موافق  المستوى الترتيبي
 5 4 3 2 7 درجات الفقرات الموجبة
 7 2 3 4 5 درجات الفقرات السالبة

 :  إعداد الباحثالمصدر

طوؿ يتـ مف خلاؿ حساب المقابؿ لكؿ درجة المرجح فاف حساب المتوسط الحسابي  وعميو       

عدد الاختيارات  5تمثؿ عدد الفئات و 4حيث .5عمى4الفئة وىي عبارة عف حاصؿ قسمة 

وف كما ىو مبيف في وبالتالي التوزيع يك 2882)الدرجات(. حيث نحصؿ عمى طوؿ الفئة يساوي 

 فئة مستوى أىمية معيف.قابؿ كؿ ي(، حيث 8-4الجدوؿ )

 ليما و مستوى الأىمية المقابل القياس لمدرجات المقابل  المتوسط الحسابي المرجح : 8-4رقم  جدول

 بشدةموافق  موافق محايد غير موافق بشدةغير موافق  المستوى الترتيبي
 5 4 3 2 7 المقابل الرقمي

 5000-4027 4020-3047 3040-2067 2060-7087 7080-7000 المتوسط المرجح
 جدا مرتفع مرتفع  متوسط  منخفض  منخفض جدا تقديردرجة ال

 الباحثالمصدر: إعداد 

 لمبيانات الإحصائيةالمعالجة  أساليب -4-3

وبالاعتماد عمى لغرض معالجة إشكالية الدراسة والإجابة عف تساؤلاتيا والتحقؽ مف فرضيتيا،      

تـ استخداـ ، 24وبرنامج اموس 22الاصدار  SPSSبرنامج الحزـ الإحصائية لمدارسات الاجتماعية

 الإحصائية المناسبة ليذه الدراسة. ومف بينيا:مجموعة مف الأساليب 
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 تأكد مف ثبات فقرات الاستبياف؛ممعامؿ ألفا كرونباخ ل  -1

 لوصؼ مفردات عينة الدراسة؛والتكرارات  ب المئويةالنس  -2

الوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لوصؼ متغيرات  ب الإحصائية الوصفية مثؿ:لأساليا -3

 الدراسة؛

 الدراسة؛ لاختبار فرضياتوالتبايف  ،نحداروالا الارتباط،حساب معاملات  -4

نحو السوؽ عمى  غير المباشر لمتوجو الأثرلؾ لقياس وذ  (Path Analysis)تحميؿ المسار  -5

 ؛spss20المدعوـ ببرنامج  (Amos)الأداء بوجود متغيرات وسيطة، وىذا باستخداـ برنامج

يرات المعدلة لمتحقؽ مف وجود تأثير لممتغ (corrélation partielle) استخداـ الارتباط الجزئي -6

 .و السوؽ بالأداء المتميزعمى علاقة التوجو نح
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 خلاصة الفصل الرابع

سمح لنا ىذا الفصؿ بإعطاء صورة عامة عف وضع القطاع المصرفي في الجزائر باعتباره       

 بالإضافةو كذا تحديد قائمة المؤسسات المصرفية التي تناوليا الباحث بالدراسة،  ، ميداف الدراسة

مف كونو يتصؼ بالصدؽ والثبات  والتأكدجمع البيانات المتمثمة في الاستبياف  أداةاستعراض  إلى

، كما قاـ الباحث بتحديد طبيعة المستجوبيف و سمـ قياس الإجابات المطموبيف لتنفيذ ىذه الدراسة

متمثؿ في سمـ ليكرت خماسي الدرجات، بالإضافة إلى تحديد مختمؼ الأساليب الإحصائية التي وال

 يعتمد عمييا الباحث في التحميؿ الوصفي وتقييـ الفرضيات البحثية.

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 

 

 الخامسالفصل 

 ةــاقشـج والمنــائـالنت
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 مقدمة الفصل الخامس

ييدف الباحث من خلال ىذا الفصل إلى عرض نتائج التحميل الإحصائي لمبيانات التي تم      

البحثية مثمة في الاستبيان، إضافة إلى اختبار الفرضيات تمو الجمعيا من خلال أداة الدراسة 

التحميل الإحصائي برامج عمى  الاعتمادلائمة و ىذا بالأساليب الإحصائية الم باستخداملمدراسة 

 المناسبة. والمقترحات البحثية مناقشة النتائج المستخمصة وتقديم التوصيات، ومن ثم المتاحة
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 وتحميل متغيرات الدراسةالمبحث الأول: وصف 

 عرض وتحميل البيانات الشخصية لعينة المستجوبين -1-1

المتكونة من  ييدف الباحث من خلال عرض وتحميل البيانات الشخصية لعينة المستجوبين    

، إلى التعرف عمى مدى قدرة وكفاءة أفراد العينة عمى الإجابة عمى فقرات الاستبيان، عنصرا( 569)

 والنسب المئوية. التكراراتعمى حساب ليذه البيانات الوصفي وقد اعتماد الباحث في تحميمو 

 المعمومات الشخصية لممجيبين: يمخص وصف 1-5رقم جدول

 المصدر: إعداد الباحث اعتمادا عمى مخرجات تحميل الاستبيان

 الملاحظات النسبة التكرار المتغيرات الشخصية
اغمب المستجوبين من فئة الذكور وىذا ليس راجع  56% 77 ذكر الجنس

لان اغمب الموظفين ذكور ولكن لان اغمب من  قبل 
 عمى الاستبيان ىم فئة الذكور. الإجابة

 44% 55 أنثى

 
 السن

 
 

55إلى  07  47 %57.6  
( سنة 57--55اغمب المستجوبين ىم  فئة )

أن البنوك ( وىذا يدل عمى 55-07وتمييا فئة )
 تتجو نحو  تشبيب موظفييا

57الى 55  50 %41.6 

57أكثر من   06 %07.8 

المستوى 
 الدراسي

 19.0% 04 ثانوي
 اغمب المستجوبين ليم مستوى تعميمي جامعي

 87.8% 171 جامعي

 الوظيفة

 في البنك

 44% 55 موظف
اغمب المستجوبين يحتمون مركز وظيفي ميم ) 

 44.8% 56 رئيس مصمحة رئيس مصمحة او مدير ( 

 11.0% 14 مدير وكالة

سنوات 5اقل من الخبرة المينية  06 %07.8  

سنوات  5اغمب المستجوبين ليم خبرة مينية تفوق  17الى 5من 
 سنوات

07 %01.6 

 17أكثر من 
 سنوات

70 %57.6 
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أن اغمب المستجوبين  نة الأفراد المستجوبين، يتبين من خلال تحميل البيانات الشخصية لعي     

؛ الخبرة المينية ( مستوى جامعي% 87.8)يتميزون بالخصائص التالية< المستوى التعميمي العالي

( يشغمون مناصب % 56)؛ المنصب الوظيفي الميمعشر سنوات خبرة( أكثر من % 57.6)الكبيرة

والكفاءة   يدل عمى أن أفراد العينة المختارة ليم القدرة رئيس مصمحة. وىذا أومسؤولية مدير 

 تقديم إجابات تستجيب لأىداف الدراسة.اللازمتين ل

 المجيبين حول متغيرات الدراسةأراء  قياس وتحميل اتجاىات -1-0

 الباحث من خلال قياس اتجاىات أراء أفراد عينة المجيبين إلى معرفة مايمي< ييدف

لطبع المؤسسبت المصرفية العبملة  للتوجه نحو السوق في وبيئية مذى توفر سوابك تنظيمية -

 ببلجزائر

المصرفية العاممة في الخدمات مؤسسات )بأبعاده السموكية( في مستوى التوجو نحو السوق  -

 الجزائر

 تمعب دور وسيط في علاقة التوجو نحو السوق بالأداء أنالتي يمكن متغيرات بال الاىتماممدى  -

 المصرفية العاممة في الجزائرالخدمات مؤسسات مستوى الأداء المتميز في  -

  المعدل في علاقة التوجو نحو السوق بالأداء. وجود متغيرات تمعب دور إدراكمدى  -

 سوابق التوجو نحو السوقالمجيبين حول أراء  قياس وتحميل اتجاىات -1-0-1

لقياس مدى وجود سوابق مسببة لمتوجو نحو السوق في المؤسسات المصرفية العاممة في      

لكل ومستوى لأىمية  والانحراف المعياري الجزائر، اعتمد الباحث عمى حساب الوسط الحسابي

قياس مدى وجود المتعمقة بلمجمل الفقرات والانحراف المعياري والوسط الحسابي المرجح  ،فقرة

 ، وقد تحصل الباحث عمى النتائج المبينة في الجدول التالي<سوابق مسببة لمتوجو نحو السوق
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 السوابق التنظيميةأولا: بالنسبة 
 

 في قطبع المؤسسبت المصرفية العبملة ببلجزائر لسوق: قيبس مدى توفر سوابق تنظيمية للتوجه نحو ا2-5ل جدو

الوسط  فقرات قياس سوابق التوجو نحو السوق رقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 التقدير

 ترتيب
 الأبعاد

5 
  للأفراد مرارا أن نجح البنك مرتبط بالتكيف مع تطورات السوق تؤكد الإدارة العميا

 تفعمر  4.845 8.64 المصرفية
 

  مرتفع 79:.4 8.44 أولويات البنكتعتبر الإدارة العميا أن إرضاء لزبائن ىو من  6
  مرتفع 5=4.8 4:.7 تؤكد الإدارة العميا  للأفراد عمى وجوب الاستعداد لتمبية احتياجات الزبائن المستقبمية 7
  متوسط 4.845 7.64 تأخذ الإدارة العميا لمبنك بعين الاعتبار أراء واقتراحات الموظفين من مختمف المستويات 8
  مرتفع 4.44 8.44 العميا لمبنك  بالرفع من كفاءة موظفي البنك في التعامل مع الزبائن تيتم  الإدارة 9
 71 مرتفع :4.77 4>.7 الانحراف المعياري لمجمل فقرات بعد التزام الإدارة العميا  الوسط الحسابي المرجح 

: 
لمحصول عمى إيرادات تعتقد الإدارة العميا لمبنك أن المخاطر المالية العالية ليا ما يبررىا 

 متوسط 4.845 7.64 أعمى
 

; 
تشجع الإدارة العميا لمبنك عمى تنمية استراتيجيات تسويقية مبتكرة رغم عمميا أن بعضيا 

 متوسط 4.845 7.64 قد لا تكون ناجحة
 

 75 متوسط 4.845 7.64 الانحراف المعياري لمجمل فقرات بعد روح المخاطرة  الوسط الحسابي المرجح 
  مرتفع 95;.4 4>.7 يشعر الموظفون من مختمف أقسام البنك بان أىداف أقساميم متناغمة  >
  مرتفع 4.845 8.64 نادرا ما توجد صراعات مابين الأفراد من مختمف أقسام البنك =
  متوسط 5=4.8 7.84 مباشرة مسالك خلال تتم الاتصالات بين أقسام البنك من 54
 71 مرتفع 4.945 4>.7 الانحراف المعياري لمجمل فقرات بعد الترابط بين الأقسام  الوسط الحسابي المرجح 
  منخفض  5=4.8 6.84 -يتم الاعتماد  في ىذا البنك عمى الوثائق الرسمية المكتوبة  55
  متوسط 4.444 7.44 -ىناك توصيف دقيق لميام كل فرد في ىذا البنك  56
 74 متوسط :4.68 4;.6 المعياري لمجمل فقرات بعد التشكيلالانحراف   الوسط الحسابي المرجح 
  منخفض  4.845 6.64 التسويق مسؤولية لا مركزية في ىذا البنك 57
  منخفض  5=4.8 6.84 -لا يمكن اتخاذ أي قرار دون الرجوع لممسؤول الأعمى في البنك  58
 75 منخفض :4.68 6.74 اللامركزيةالانحراف المعياري لمجمل فقرات بعد   الوسط الحسابي المرجح 

59 
يتم قياس أداء الأفراد) مقدمو الخدمات( من خلال قوة العلاقات التي يربطونيا مع 

 الزبائن
  منخفض 5=4.8 4:.6

  منخفض  4.945 >6.8 يستخدم البنك استطلاعات الزبائن لتقييم أداء الأفراد ) مقدمي الخدمة( :5
  متوسط >9>.4 7.44 مكافآت غير مادية إلى جانب المكافآت الماديةيعتمد البنك عمى تقديم  ;5

 74 توسطم 4.985 4;.6 حفيزالانحراف المعياري لمجمل فقرات بعد أنظمة الت و الوسط الحسابي المرجح
  توسطم 7.555 5.00 الوسط الحسابي المرجح والانحراف المعياري لمسوابق التنظيمية

 spssاعتمادا عمى مخرجات برنامجالمصدر: إعداد الباحث  
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السوابق التنظيمية حيث يتراوح بأبعاد المتعمقة  جاباتالإحظ من الجدول أن ىناك تفاوت بين الملا  

 57لمفقرة ( 4.845) بانحراف معياري قدره( 6.64ن)بي محورسط الحسابي لفقرات ىذا الالو تراوح 

 =و5تين بالنسبة لمفقر  (8.64) و ، مستوى منخفضما يقابل  المتعمقة بدرجة لا مركزية التسويق

عميا وعدم وجود صراعات  الإدارةالمتعمقتين عمى التوالي بالتزام  (4.845وبانحراف معياري  قدره )

 مجموع الفقرات المتعمقةالوسط الحسابي المرجح ل وقد كان، مرتفع يقابل مستوىما  الأقسامبين 

 متوسط. مستوىأي ما يقابل  (4.779بانحراف معياري قدره) (7.66)حدود  في ابق التنظيميةسو الب

  

 

 مسوابق البيئيةثانيا: بالنسبة ل

 لسوق في قطبع المؤسسبت المصرفية العبملة ببلجزائرمدى توفر سوابق بيئية للتوجه نحو ا: قيبس 3-5ل جدو 

الوسط  فقرات قياس سوابق التوجو نحو السوق رقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 التقدير

 ترتيب
 الأبعاد

  جدا مرتفع 7.491 4.67 يمتزم البنك بقواعد المنافسة النزيية 18

  مرتفع 7.77 4.77 بقواعد حماية  حقوق المستيمكيمتزم البنك  19
 71 جدا مرتفع 7.046 4.57 الوسط الحسابي المرجح لبعد التشريعات

07 
نخفض م 7.491 1.6 خاصةىذا البنك في الحصول عمى امتيازات  بيعة ممكيةؤثر طتلا 

 جدا
75 

الوظائف موارد بشرية مؤىمة لشغل عمى تتوفر البيئة المحيطة بالبنك  01
 مرتفع 7.491 5.6 الشاغرة

 

  منخفض 7.491 0.6 يمكن لمبنك الحصول عمى التطبيقات التكنولوجيات الحديثة المتاحة  00
 70 متوسط 7.491 5.1 بعد المواردل الانحراف المعياري   المرجحلوسط الحسابي ا 

  توسطم 7.508 5.08 الوسط الحسابي المرجح والانحراف المعياري  لمسوابق البيئية
 spssالمصدر: إعداد الباحث اعتمادا عمى مخرجات برنامج

    

حيث تراوح الوسط الحسابي لفقرات ىذا البعد  في النتائج ناك تفاوت كبيرأن ى من الجدول يتبين  

طبيعة ممكية  بتأثيرالمتعمقة  64بالنسبة لمفقرة ( 5=4.8) وبانحراف معياري قدره (5:.5)بين 

بالنسبة لمفقرة  (5=4.8( وبانحراف معياري قدره ):.8و)،  ما يقابل مستوى منخفض جدا أيلبنك ا

ئر تتوفر عمى لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزا)الداخمية( أن البيئة التنظيمية  النتيجة: 
 بمستوى متوسط  عمى العموم.لمتوجو نحو السوق لكن مميدة  سوابق
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الوسط الحسابي كان  وقد، جدا مرتفعما يقابل مستوى   أي،المتعمقة بالالتزام بقواعد المنافسة >5

ما  ( وىو>4.76( وبانحراف معياري قدره )>7.6)السوابق البيئية في حدود  مجمل فقراتالمرجح ل

 . متوسط  مستوىيقابل 

 

 

  نحو السوقثالثا: بالنسبة لمجمل فقرات سوابق التوجو 
 لسوق في قطبع المؤسسبت المصرفية العبملة ببلجزائرللتوجه نحو ا الوسط الحسببي المرجح : 4-5ل جدو

الوسط   
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة التقدير

 توسطم 7.555 5.00 الوسط الحسابي المرجح والانحراف المعياري لمسوابق التنظيمية أولا
 توسطم 7.508 5.08 الوسط الحسابي المرجح والانحراف المعياري  لمسوابق البيئية ثانيا

الوسط الحسابي المرجح والانحراف المعياري  لمجمل فقرات سوابق التوجو 
 نحو السوق

 توسطم 7.515 5.04

 spssالمصدر: إعداد الباحث اعتماد عمى مخرجات برنامج
 سوابق التوجو نحو السوق فقرات لوسط الحسابي المرجح لمجملا بينت نتيجة حساب     

ىو ما يقابل ( و 4.759) بانحراف معياري قدره( 7.68)كان في حدود  انو )التنظيمية والبيئية(

 . متوسط مستوى

 

 

 

 

 

 

المميدة لمتوجو نحو السوق بالنسبة  السوابق)التنظيمية والبيئية( مستوى توفر: النتيجة
 . متوسطلممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر 

 

اممة في الجزائر تتوفر لممؤسسات المصرفية الع خارجية )بيئة النشاط(أن البيئة ال :النتيجة
 بمستوى متوسط . لمتوجو نحو السوق سوابق بيئية مميدة عمى 
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 توجو نحو السوقلمستوى او تحميل أراء المجيبين حول  قياس -5-6-6

مستوى التوجو نحو السوق )بأبعاده السموكية( في المؤسسات المصرفية العاممة في لقياس      

لكل فقرة والوسط الحسابي  والانحراف المعياري ، اعتمد الباحث عمى حساب الوسط الحسابيالجزائر

بالإضافة إلى الوسط الحسابي  توجو نحو السوقمل بالنسبة لكل بعد من الأبعاد الثلاثة المرجح 

 التالية<عمى النتائج  وقد تحصل .وجو نحو السوقلمجمل الفقرات المتعمقة بقياس مستوى التالمرجح 

 العاممة بالجزائر في المؤسسات المصرفية مستوى التوجو نحو السوق بإبعاده السموكية قياس:5-5جدول 
الوسط  قياس التوجو نحو السوق )وفق المقاربة السموكية(رات فق رقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 ترتيب درجة التقدير
 الأبعاد

67 
عمى الأقل مرة  في السنة لمعرفة احتياجاتيم  زبائن؛مع الينظم البنك لقاءات دورية  

 المستقبمية
  متوسط =;4.8 7.79

  مرتفع 4.444 8.44 مع الزبائن لمعرفة كيفية تقديم خدمة أفضل ليم في ىذا البنكيتفاعل الأفراد   68
  توسطم 4.444 7.44 بنكفي ال  بالعديد من أبحاث السوق يتم القيام  69
  توسطم 5=4.8 7.84 ن النيائيين لتقييم جودة الخدمات التي يقدميا زبائيستطمع البنك أراء ال :6
  توسطم 4.845 7.64 نشاطو بسرعة بيئة في الأساسية التغيرات عمىبسرعة  يتعرف البنك ;6

 70 توسطم 4.668 =7.7 لبعد إنتاج المعمومات والانحراف المعياري الوسط الحسابي المرجح 

6< 
لمناقشة اتجاىات في السنة   عمى الأقل مرة؛ مابين الأقسام دورية اجتماعات عقدت

 وتطورات السوق
  مرتفع 4.845 4>.7

  مرتفع ;8:.4 8.45 أقسام البنكأفراد قسم التسويق احتياجات الزبائن مع باقي  يناقش =6

  مرتفع :4.75 8.55 والمنافسين الزبائنتوفر معمومات عن  تقارير ينشر البنك دوريا 74
  متوسط 5=4.8 7.84 بانتظام البنك الزبائن عمى جميع مستوياتالخاصة بتوزع المعمومات  75
  توسطم 4.444 7.44 بكل تغيير ميم يحدث في السوق المصرفية و في فترة وجيزة يعمم كل موظفو البنك 76

 71 مرتفع :;4.6 ::.7 لبعد نشر المعمومات والانحراف المعياري الوسط الحسابي المرجح 
  متوسط 5=4.8 7.84 زبائنالمتأكد من أنيا تستجيب لرغبات ل دوريا خدمات جيود تطوير ال تتم مراجعة  77

78 
الاستجابة حول التغيرات في وتنسيق  قسام بشكل دوري  لتخطيط مختمف الأ تجتمع
 المحيط

  متوسط 5=4.8 7.84

79 
وليس وفقا لسياستو  حتياجات السوق الحقيقيةيعتمد البنك عمى تقديم خدمات وفقا لا

 الداخمية
  متوسطم 4.845 4>.6

7: 
يقوم البنك بالاستجابة السريعة لكل الحملات التي تستيدف زبائنو من طرف البنوك 

 المنافسة  
  توسطم 5=4.8 7.84

7; 
عدم  سريعة عند اكتشاف آي تقصير يؤدي إلىإجراءات تصحيحية  البنك تخذي

 نوئزبارضا 
  مرتفع 4.845 4>.7

 75 توسطم 9=4.6 :7.7 لبعد الاستجابة لممعمومات والانحراف المعياري الوسط الحسابي المرجح 
  مرتفع ;4.69 ;7.8 لقياس التوجو نحو السوق والانحراف المعياري الوسط الحسابي المرجح 

 .spssالمصدر: إعداد الباحث اعتمادا عمى مخرجات عممية التحميل باستعمال برنامج
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 مايمي<يتضح السابق من خلال البيانات الواردة في الجدول     

 : بالنسبة لإنتاج المعموماتأولا      

 68بالنسبة لمفقرة (8.44)مابين  المعمومات إنتاجبعد المكونة ل فقراتملالوسط الحسابي  تراوح           

، توسط الم و المرتفعبين  أن المستوى يتراوحأي  بانحراف معياري معدوم، 69بالنسبة لمفقرة( 7.44)و

( وبانحراف =7.7) يقدر بـ لمجمل فقرات بعد إنتاج المعموماتالوسط الحسابي المرجح  قد كانو 

 .متوسط أي ما يقابل مستوى  (4.668معياري قدره )

 

  

 بالنسبة لبعد نشر المعمومات ثانيا:   

 (:4.75انحراف معياري قدره )( ب8.55)مابين يذا البعد المكونة ل الحسابي لمفقراتتراوح الوسط     

مستوى يتراوح بين ما يقابل  أي 76لمفقرةبالنسبة انحراف معياري معدوم ( ب7.44)و 74بالنسبة لمفقرة

يقدر  لمجمل فقرات بعد نشر المعموماتالوسط الحسابي المرجح  قد كان، و  المتوسط والمرتفع 

 . مرتفعمستوى أي ما يقابل ( :;4.6انحراف معياري قدره )ب  (::.7ـ)ب

 

  

  

 بعد الاستجابة لممعموماتثالثا: بالنسبة ل  

 (4.845انحراف معياري قدره )( ب4>.7)مابين يذا البعد للمفقرات المكونة الوسط الحسابي  تراوح      

مستوى يتراوح  ابلما يق أي ;7لمفقرةبالنسبة ( 4.845انحراف معياري قدره )( ب4>.6و) 79بالنسبة لمفقرة

 لممارسة ة في الجزائرلالمؤسسات المصرفية العاممستوى تبني أن النتيجة: 

 ا متوسط .إنتاج المعلومات حول زبائنها ومنافسيهسلوك  

 لممارسة سلوك نشر وتقاسم لة في الجزائرالمؤسسات المصرفية العاممستوى تبني أن  النتيجة: 

المستويات التنظيمية داخل المؤسسة مرتفع على على مختلف  االمعلومات حول زبائنها ومنافسيه

 العموم .
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 لمجمل فقرات بعد الاستجابة لممعموماتالوسط الحسابي المرجح  قد كان، و المتوسط و المرتفع  بين

 .متوسط مستوى أي ما يقابل  (9=4.6)قدره  ( وانحراف معياري:7.7)يقدر ب

 
 

 

 التوجو نحو السوققياس بعا: بالنسبة لمجمل فقرات ار 

 يساويالوسط الحسابي المرجح لمجمل فقرات قياس مستوى التوجو نحو السوق لاحظ أن ي   

 . مرتفع ( ما يقابل مستوى;4.69دره )معياري ق( وانحراف ;7.8)

 

 

 

 وسيطةلمتغيرات الاب مستوى الاىتمامالمجيبين حول أراء  قياس وتحميل اتجاىات -5-6-7

اىتمام إدارة المؤسسات المصرفية العاممة  قياس مدى وجودييدف الباحث من خلال ذلك إلى     

تمعب دور وسيط في علاقة التوجو نحو السوق يمكنيا أن التي  متغيرات ال بتمك في الجزائر 

دة العلاقة مع الزبون، جو إدارة حسب ما ىو مقترح في ىذه الدراسة في )  ةوالمتمثم المتميز، بالأداء

 والانحراف المعياري اعتمد الباحث عمى حساب الوسط الحسابيوقد  ،و الثقة في البنك( ،العروض

 اىتمام  وجودالمتعمقة بقياس لمجمل الفقرات والانحراف لكل فقرة والوسط الحسابي المرجح 

 .وسيطالتمعب دور التي  متغيراتبال

 

الاستجابة لممارسة سموك لمصرفية العاممة في الجزائر المؤسسات امستوى تبني أن  النتيجة: 

 المناسب لتمبية احتياجات الزبائن  ومواجية أنشطة المنافسين متوسط .بالشكل  لممعمومات

لمتوجو نحو  لمسموكات مستوى تبني المؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر النتيجة:
د المرتفع .ىو في حدو وق الس  
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 لأداء ي تأثير التوجو نحو السوق عمى ف لوسيطا بالمتغيرات الاىتمام قياس اتجاه أفراد العينة حول : 6-5جدول  

العلاقة إدارة متغيرات الوسيطة )الاىتمام بال مستوى من النتائج المبينة في الجدول نلاحظ أن    

علاقة التأثير غير المباشر في وسيط معب دور البنك( التي ت الثقة فيمع الزبون، جودة العروض، 

عموما ولكن بدرجة  مرتفعالعاممة  لممؤسسات المصرفيةالأداء المتميز عمى  لمتوجو نحو السوق

ك في المرتبة الأولى جاء المتغير المتعمق بالثقة في البن حيث من متغير لأخر؛ متفاوتة أىمية

(، يميو 8.54)مرتفع الزبون بمستوى  إدارة العلاقة معب(، ويميو المتغير المتعمق 8.64)مرتفعبمستوى 

الوسط الحسابي المرجح  عميو فقد كان و(، ;:.7)مرتفع لمتعمق بجودة العروض بمستوى المتغير ا

 . مرتفعمستوى أي ما يقابل  (:4.68( بانحراف معياري قدره)>>.7)يقدر بـ لمجموع الفقرات

 

 

 

 

الوسط  قياس المتغيرات الوسيطةرات فق رقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 التقدير

 ترتيب
 المتغيرات

  مرتفع 42440 4224 يسعى البنك إلى إقامة علاقة مستمرة مع زبائنو 58

  مرتفع 42444 4244 يسعى البنك إلى توفير ظروف استقبال تميق بزبائنو 59

رتفعم 42244 4204 الوسط الحسابي المرجح لإدارة العلاقة مع الزبون  70 
  مرتفع 42444 4244 يعمل البنك عمى التبسيط من إجراءات تقديم خدماتو 47

  مرتفع 42490 3264 قديم عروض مبتكرةتيعمل البنك عمى  41

40 
  وعروض جودةيبدل البنك جيودا ىامة  لمرفع من مستوى 

 مقارنة بالمنافسين
 متوسط 42490 3244

 

 75 مرتفع 42299 3267 العروض مرجح لخصائصالوسط الحسابي ال

45 
في خدمات  يبدل البنك جيود معتبرة من اجل الرفع من موثوقية

 )الثقة في البنك( البنك
 71 مرتفع 42440 4224

  مرتفع 42246 3288 لممتغيرات الوسيطة والانحراف المعياريالوسط الحسابي المرجح 
 spssاعتمادا عمى مخرجات عممية التحميل باستعمال برنامج المصدر: إعداد الباحث

 

يمكن أن تمعب دور  النتيجة: تهتم إدارة المؤسسات المصرفية العاملة بالجزائر بالمتغيرات التي
)الثقة في  وسيط في علاقة التوجو نحو السوق بالأداء المتميز والتي تتمثل حسب أىميتيا في

 توى مرتفع عموما.وىذا بمس البنك، إدارة العلاقة مع الزبون، جودة العروض( 
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 لأداء المتميزامستوى  المجيبين حولأراء  قياس وتحميل اتجاىات -5-6-8

، اعتمد الباحـث عمـى رسسات المصرفية العاممة في الجزائلقياس مستوى الأداء المتميز في المؤ     

كــل فقــرة تقــيس بعــد مــن أبعــاد الأداء  )حيــثفقــرة لكــل والانحــراف المعيــاري  حســاب الوســط الحســابي

 . 1زقياس الأداء المتميلمجمل الفقرات والانحراف المعياري  والوسط الحسابي المرجح  (المتميز

 المصرفية العاممة في الجزائر الخدمات مؤسسات تقييم الأداء المتميز في  :7-5جدول 
 
 رقم

 
 قياس الأداء المتميز فقرات

 
 البعد المقاس

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 التقدير

 ترتيب
 المؤشرات

 70 مرتفع 7.471 5.87 الأداء المالي يحقق ىذا  البنك نتائج مالية مرتفعة 88

89 
 تراعي خدمات ىذا البنك أىداف الحفاظ عمى البيئة 

 7.471 5.87 الأداء البيئي
 مرتفع

70 

 71 مرتفع 7.777 4.77 الأداء التشغيمي خدماتو يتميز ىذا البنك بالسرعة والأمان في تقديم :8

 75 متوسط 7.777 5.77 الأداء التسويقي درجة وفاء الزبائن ليذا البنك عاليو ;8
 74 توسطم 7.471 5.07 الأداء البشري يشعر الموظفين في ىذا البنك بالرضا >8
 75 توسطم 7.777 5.77 الأداء التنافسي النتائج  البنك أفضل من نتائج المنافسين =8

  مرتفع 7.011 5.66  للأداء المتميز والانحراف المعياريالوسط الحسابي المرجح 

 spssاعتمادا عمى مخرجات عممية التحميل باستعمال برنامج إعداد الباحثالمصدر: 

 الأداءمستوى أن  (من وجية نظر المستجوبينالمتميز)  لاحظ بالنسبة لنتائج قياس الأداءي  

، 4.655( بانحراف معياري ::.7عمى العموم حيث بمغ الوسط الحسابي المرجح )مرتفع المتميز 

في النتائج  لاحظ تفاوتحيث أننا ي مختمف مؤشرات الأداء؛وى مستغير أن ىذه النتيجة لا تعكس 

والأداء  ( 7.44)التنافسي ( والأداء7.44بالنسبة لكل من؛ الأداء التسويقي) متوسط مابين مستوى 

( 4>.7( والأداء البيئي)4>.7)المالي الأداء ؛بالنسبة لكل منالمرتفع (، والمستوى 7.64البشري)

 (.8.44والأداء التشغيمي)

 

                                                           
1
اء لقياس الأداء المتميز تم الاعتماد على النموذج  المقترح من قبل لجنة المعايير المحاسبية الأمريكية  باعتباره يتناسب مع مفهوم الأد   

 المتميز، لمزيد من المعلومات يمكن الرجوع الفصل الثاني من هذه الدراسة، ص

في حدود  ت المصرفية العاممة في الجزائرالنتيجة: مستوى الأداء المتميز الذي تحققو المؤسسا
 المرتفع عموما
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  معدلةإدراك وجود متغيرات مدى  قياس وتحميل اتجاىات أراء المجيبين حول -1-2-5

في علاقة التوجو نحو السوق تؤثر  يمكن أن وجود متغيراتإدراك مدى الاتجاه حول لقياس       

< اضطراب السوق، حدة المنافسة، التغير  2تمثمت فيوالتي  ،(المعدل )تمعب دورالمتميز بالأداء

والانحراف  حساب الوسط الحسابي الباحث عمىنولوجي، الحالة العامة للاقتصاد،  وقد اعتمد التك

المتعمقة بقياس لمجمل الفقرات  والانحراف المعياري لكل فقرة والوسط الحسابي المرجح المعياري

 كما ىو مبين في الجدول التالي< المعدل يرات تمعب دوروجود متغإدراك 

 متميزنحو السوق بالأداء المعدلة لعلاقة التوجو :  قياس اتجاه أفراد العينة حول وجود متغيرات 8-5جدول 
 اسم المتغير قياس المتغيرات المعدلة فقرات رقم

 المعدل
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 ترتيب درجة التقدير
 المتغيرات

التجديد في لمبحث عن يميل زبائن البنك  57
 باستمرار الخدمات

  توسطم 7491 5.47 اضطراب السوق

51 
من طمبا متزايد  ات ىذا البنكخدمتشيد 
 لم يسبق ليم التعامل مع البنكزبائن 

  مرتفع 7.491 5.67 اضطراب السوق

 70 مرتفع 7.449 5.57 الوسط الحسابي المرجح  والانحراف المعياري لاضطراب السوق

50 
السوق المصرفية عنيفة وغير المنافسة في 

 منظمة
 منخفض 7.491 0.67 حدة المنافسة

 
74 

55 
تتغير مجال النشاط المصرفي  فيالتكنولوجيا 

 بسرعة
 71 مرتفع 7.491 5.67 التغير التكنولوجي

تؤثر الأوضاع الاقتصادية عمى تطور أنشطة  54
 البنوك

الحالة العامة 
 للاقتصاد

 75 توسطم 7.985 5.07

والانحراف الوسط الحسابي المرجح  
 لممتغيرات المعدلة المعياري 

  توسطم 7.595 5.08 

 spssاعتمادا عمى مخرجات عممية التحميل باستعمال برنامج إعداد الباحثالمصدر: 

عموما لاتجاه العينة حول إدراك ىذه  أن ىناك مستوى متوسطيتبين النتائج المبينة في الجدول من     

( بانحراف معياري >7.6المتغيرات حيث كان الوسط الحسابي المرجح لمجمل الفقرات في حدود)

تباينت أىمية إدراك ىذه المتغيرات؛ حيث يأتي المرتبة الأولى المتغير المتعمق بالتغير  ، وقد7=4.7قدره

                                                           
2
لاقة التوجو نحو السوق بالأداء المتميز لممؤسسات المصرفية العاممة في محتمل عمى عين عوامل أخرى نظرا ليا تأثير ب ىي عوامل من 

 الجزائر سواء بالإيجاب أو السمب،
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(، 7.94)مرتفعويميو المتغير المتعمق باضطراب السوق بمستوى ( 4:.7) مرتفعالتكنولوجي بمستوى 

تعمق (، وفي الأخير المتغير الم7.6) متوسط بمستوى بالحالة العامة للاقتصاديميو المتغير المتعمق 

  .(4:.6)حدة المنافسة بمستوى منخفضب

 

 

 

 العينة حول متغيرات الدراسة أراءتمخيص نتائج قياس اتجاىات  -1-0-6

 أدناهفي الجدول  كن تمخيص النتائج اتجاىات أراء العينة حول متغيرات الدراسة يم انطمقا من قياس   

 العينة حول متغيرات الدراسة آراءيمخص نتائج قياس اتجاىات  :9-5جدول 

الوسط  المتغيرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة التقدير

 السوابق المسببة
 لمتوجو نحو السوق 

 توسطم 7.515 5.04

 مرتفع 7.057 5.47 التوجو نحو السوق بأبعاده السموكية

 مرتفع 7.046 5.88 المتغيرات الوسيطة لمعلاقة

 مرتفع 7.011 5.66 الأداء المتميز

 توسطم 7.595 5.08 المتغيرات المعدلة
 الباحثالمصدر: إعداد 

يذه النتائج، وىذا ما ات منطقية لر يأن النتائج التي تحصل عميو الباحث تدفع إلى البحث عن تفس   

تفســير  إلــىمــن ىــذه الدراســة مــن خــلال اختبــار الفرضــيات التــي تيــدف )المبحــث الثــاني( ســيتم في

 .بين ىذه المتغيرات السببيةبعض العلاقات 

 

 

 

من خلال النتائج المبينة أعلاه يمكن القول أن ىناك تفاوت في درجة أىمية العوامل التي  النتيجة:
متغير بالنسبة ل و المرتفعسبة لمتغير حدة المنافسة بالن ن تمعب دور المعدل بين المنخفضيمكن أ

 التكنولوجي.
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 الدراسةفرضيات المبحث الثاني: اختبار 

 عامة الفرضية ال اختبار -6-5

 <لمدراسة عمى مايمي تنص الفرضية العامة    

عمى الأداء المتميز  توجو نحو السوق بأبعاده السموكيةلم يوجد اثر ذو دلالة معنوية< ع ف 

 لممؤسسات المصرفية في الجزائر.

وتحصل عمى النتائج ، لاختبار ىذه الفرضية اعتمد الباحث عمى نتائج تحميل الانحدار البسيط

 التالية<

 اختبار تأثير التوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر  : 17-5الجدول  

 spssاعتمادا عمى مخرجات عممية التحميل باستعمال برنامج المصدر: إعداد الباحث  

 الأداء المتميزعمى مستوى  توجو نحو السوقموجود اثر ذو دلالة معنوية للاختبار نتائج ا تبين   

قوية  (. وتعتبر العلاقةα≤4.49مستوى دلالة)وذلك عند  لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر

 (R2 = 0,664)من ناحية أخرى بمغت قيمة معامل التحديد  ،(R=0,815)حيث بمغت قيمة الارتباط 

( %8.::)يفسر ما قيمتو  مستوى التوجو نحو السوق بإبعاده السموكية  أن التغير فيوىو ما يعني 

 (B=0.669)نسبة ميمة. ىذا وقد بمغت قيمة التأثير، وىي الأداء المتميزتغيرات في مستوى ن الم

مستوى  فيإلى زيادة  يؤدي مستوى التوجو نحو السوق بدرجة واحدةني أن زيادة الاىتمام بوىذا يع

دالة عند وىي   (F=242.81)يؤكد معنوية ىذا التأثير قيمة وما ، (66.9%) بقيمةالأداء المتميز 

  (15.582)والتي بمغت قيمتياالجدولية    t اكبر منالمحسوبة   tقيمة كما أن (،α≤4.49)مستوى

 <، ما يعني انوع ف العامة فرضيةقبول ال مايمي< منو يستخمصو . (α≤4.49مستوى )وىي دالة عند 

 معبمل المتغير المستقل

 الارتببط

 معبمل

 التحديد
 t  اختبار المعبملات F اختبار

F Sig A β t Sig 

 0.000 15,582 0,669 1,344 0.000 242,810 0,664 0,815 التوجو نحو السوق
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المكونة لمتوجو نحو السوق ) إنتاج  عادمن الأب من تأثير كل بعدالباحث تأكد  بيدف        

المصرفية العاممة  المعمومات، نشر المعمومات، استخدام المعمومات( عمى الأداء المتميز لممؤسسات

 <كمايمي حداعمى  الابتعادقام الباحث باختبار تاثير كل بعد من  في الجزائر،

 الأداء المتميز لمبنوك العاممة في الجزائرعمى مستوى المعمومات  إنتاجسموك تأثير اختبار أولا: 

 عمى الأداء المتميز لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر المعمومات إنتاجاختبار تأثير سموك  :11-5الجدول 
 

 
 
 

 spssاعتمادا عمى مخرجات عممية التحميل باستعمال برنامج المصدر: إعداد الباحث

 الأداء المتميزعمى مستوى  المعموماتبعد إنتاج وجود اثر ذو دلالة معنوية ل ختبارتبين نتائج الا  

 (. وتعتبر العلاقةα≤4.49وذلك عند مستوى دلالة) لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر

 = R2)من ناحية أخرى بمغت قيمة معامل التحديد  ،(R=0,680)حيث بمغت قيمة الارتباط  متوسطة

ن ( م%46,2)يفسر ما قيمتو  المعمومات إنتاجمستوى سموك   أن التغير فيوىو ما يعني  (0,462

. ىذا وقد بمغت قيمة توسطة عموما، وىي نسبة مالأداء المتميزتغيرات في مستوى ال

 يؤدي المعمومات بدرجة واحدة إنتاجمستوى سموك ني أن زيادة الاىتمام بوىذا يع (B=0.642)التأثير

 يعني انو<ما   (64,20%) بقيمةالأداء المتميز مستوى  فيإلى زيادة 

 

 

 معبمل 

 الارتببط

 معبمل 

 التحديد

درجة 

 التأثير

Sig 

 إنتبج المعلومبت 

 0.00 0,642 4,462 4,680 في الأداء المتميز

الأداء المتميز لمبنوك عمى مستوى مستوى التوجو نحو السوق لم إحصائيةيوجد تأثير ذو دلالة 
  (%8.::)ويعتبر ىذا التأثير ذو أىمية حيث بمغت قيمتو  العاممة في الجزائر

 

الأداء المتميز لمبنوك عمى مستوى لسموك إنتاج المعمومات  احصائيةيوجد تأثير ذو دلالة 
 0.642، ىو تاثير ذو اىمية حيث بمغة قيمتو العاممة في الجزائر
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 .الأداء المتميز لمبنوك العاممة في الجزائرعمى مستوى سموك نشر المعمومات ثير تأ اختبار: ثانيا

 عمى الأداء المتميز لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر اختبار تأثير سموك نشر المعمومات :10-5الجدول    

  
 
 
 

 spssاعتمادا عمى مخرجات عممية التحميل باستعمال برنامج المصدر: إعداد الباحث

 الأداء المتميزعمى مستوى  المعموماتبعد نشر وجود اثر ذو دلالة معنوية ل ختبارتبين نتائج الا   

حيث بمغت قيمة الارتباط  قة قويةوتعتبر العلا .لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر

(R=0,807)،  من ناحية أخرى بمغت قيمة معامل التحديد(R2 = 0,652)  أن التغير وىو ما يعني

الأداء تغيرات في مستوى ن ال( م%61,7)يفسر ما قيمتو  مستوى سموك نشر المعمومات  في

ني أن زيادة الاىتمام وىذا يع (B=0.617)، وىي نسبة ميمة. ىذا وقد بمغت قيمة التأثيرالمتميز

 بقيمةالأداء المتميز مستوى  فيإلى زيادة  يؤدي مستوى سموك نشر المعمومات بدرجة واحدةب

(%61,70) 

  

 

 .لمبنوك العاممة في الجزائر المتميز الأداءعمى مستوى معمومات الاستجابة لمتأثير اختبار ثالثا:  

 عمى الأداء المتميز لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر لممعمومات اختبار تأثير الاستجابة :15-5الجدول 

 

 
 

 spssاعتمادا عمى مخرجات عممية التحميل باستعمال برنامج المصدر: إعداد الباحث

 معبمل 

 الارتببط

 معبمل 

 التحديد

درجة 

 Sig التأثير

في  نشر المعمومات
 الأداء المتميز

0,807 0,652 0,617 0.000 

 معبمل 

 الارتببط

 معبمل 

 التحديد

درجة 

 Sig التأثير

في  الاستجابة لممعمومات
 الأداء المتميز

4,860 4,740 0,607 42444 

الأداء المتميز لمبنوك عمى مستوى لسموك نشر المعمومات ية معنو يوجد تأثير ذو دلالة 
 0.617وىو تاثير ذو أىمية حيث بمغت قيمتو  العاممة في الجزائر
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الأداء عمى مستوى  بعد الاستجابة لممعموماتوجود اثر ذو دلالة معنوية ل ختبارتبين نتائج الا  

 (. وتعتبر العلاقةα≤4.49وذلك عند مستوى دلالة) لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر المتميز

 = R2)من ناحية أخرى بمغت قيمة معامل التحديد  ،(R=0,861)بمغت قيمة الارتباط  حيث قوية

يفسر ما قيمتو  مستوى سموك الاستجابة لممعمومات  أن التغير فيوىو ما يعني  (0,741

. ىذا وقد بمغت قيمة جدا ، وىي نسبة ميمةالأداء المتميزتغيرات في مستوى ن ال( م74,10%)

 مستوى سموك الاستجابة لممعمومات بدرجة واحدةني أن زيادة الاىتمام بوىذا يع (B=0.617)التأثير

 <يعني انو ما، (61,70%) بقيمةالأداء المتميز مستوى  فيإلى زيادة  يؤدي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الأداء المتميز لمبنوك عمى مستوى لسموك الاستجابة المعمومات ية معنو د تأثير ذو دلالة يوج
 ;5:.4وىو تاثير ذو أىمية حيث بمغت قيمتو العاممة في الجزائر
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 الرئيسيةاختبار الفرضيات  -0-0

غيرات التي يمكن أن يكون ليا للإجابة عمى التساؤلات الفرعية لمدراسة المتعمقة بمختمف المت      

العلاقة بين التوجو نحو السوق و الأداء المتميز ) سوابق التوجو نحو السوق، المتغيرات  اثر في

في ما  اختبارىاسيتم رئيسية  صياغة ثلاثة فرضياتب قام الباحث (الوسيطة، المتغيرات المعدلة

 < يأتي

 الأولى الرئيسية اختبار الفرضية -0-0-1

 (عمى انو<1 7ف) لمدراسة الأول الرئيسية الفرضية تنص     

)التنظيمية و البيئية( عمى  التوجو نحو السوق بإبعادىلسوابق ا ذو دلالة معنويةلا يوجد اثر     

 .مستوى التوجو نحو السوق في المؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر

 عمى مستوى التوجو نحو السوقسوابق التوجو نحو السوق  تأثيراختبار  :14-5جدول

 spssاعتمادا عمى مخرجات عممية التحميل باستعمال برنامج المصدر: إعداد الباحث

التوجو عمى مستوى  سوابق التوجو نحو السوقدلالة معنوية لوجود اثر ذو  الاختبارتبين نتائج   

(. وتعتبر α≤4.49وذلك عند مستوى دلالة)في المؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر  نحو السوق

من ناحية أخرى بمغت  ،عالية جداوىي قيمة  (R=0,982)حيث بمغت قيمة الارتباط   قوية العلاقة

 مستوى سوابق التوجو نحو السوق  أن التغير فيوىو ما يعني  (R2 = 0,965)قيمة معامل التحديد 

. ىذا وقد كبيرة جدا، وىي نسبة التوجو نحو السوقتغيرات في مستوى من ال%9.:= يفسر ما قيمتو

 الاىتمام بسوابق التوجو نحو السوق بدرجة واحدةني أن زيادة وىذا يع (B=0,802)بمغت قيمة التأثير

 ،(%4.64>)بقيمة في البنوك العاممة في الجزائر التوجو نحو السوقمستوى  فيإلى زيادة  يؤدي

 معبمل المتغير المستقل

 الارتببط

 معبمل

 التحديد
 t  اختبار المعبملات F اختبار

F Sig A β t Sig 

ككل السوابق  42982 42965 3248,690 42444 42873 42842 56.997 0.000 
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وىذا ما تؤكده  (،α≤4.49) مستوىوىي دالة عند   (F=3248.69)حيث يؤكد معنوية ىذا التأثير قيمة

الجدولية وىي نتيجة دالة  t وىي اكبر من قيمة  (t=56.997) المحسوبة  والتي بمغت قيمتيا  tقيمة

 : مايمي يستخمص منوو . (α≤4.49)مستوى عند 

 <انو ما يعني ،(5( وقبول الفرضية البديمة) ف 5 4) فالأولىالصفرية  رضيةرفض الف

 

 

بق التنظيمية و السوابق البيئية عمى الأداء اكل من السو لاثر وجود  منالباحث حقق تبغرض      

إلى تم تقسيم ىذه الفرضية ا المتميز لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر بشكل مستقل

واستخدام الباحث تحميل الانحدار البسيط لاختبار كلا الفرضيتين الفرعيتين  ،فرضيتين فرعيتين

 كمايمي<

 1-1 7ف لفرعية الأولىأولا: الفرضية ا

بأبعادىا ة لسوابق التوجو نحو السوق لا يوجد اثر ذو دلالة معنوي تنص ىذه الفرضية عمى انو<   

 عمى مستوى التوجو نحو السوق في المؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر. التنظيمية

  التوجو نحو السوقاختبار تأثير سوابق التوجو نحو السوق التنظيمية عمى مستوى  :15-5جدول 

 spssاعتمادا عمى مخرجات عممية التحميل باستعمال برنامج المصدر: إعداد الباحث    
عمى  متوجو نحو السوقسوابق التنظيمية لوجود اثر ذو دلالة معنوية ل ختبارتبين نتائج الا   

وذلك عند مستوى تبني المؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر لمتوجو نحو السوق، مستوى 

 وىي قيمة مرتفعة (R=0,967)حيث بمغت قيمة الارتباط جدا قوية  (. وتعتبر العلاقةα≤4.49دلالة)

 معبمل المتغير المستقل

 الارتببط

 معبمل

 التحديد
 t  اختبار المعبملات F اختبار

F Sig A β t Sig 

لسوابق التنظيميةا  7.967 7.955 1760.5 7.777 1,076 
 

0,742 
 

41.980 0,000 

التوجو نحو السوق في عمى مستوى سوابق التوجو نحو السوق ية لممعنو يوجد تأثير ذو دلالة 
 .العاممة في الجزائر المؤسسات المصرفية
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  أن التغير فيوىو ما يعني  (R2 = 0,935)من ناحية أخرى بمغت قيمة معامل التحديد  ،جدا

تغيرات في من ال%7.9= يفسر ما قيمتو مستوى سوابق التوجو نحو السوق بإبعادىا التنظيمية

ني أن وىذا يع (B=0,742)ىذا وقد بمغت قيمة التأثير، وىي نسبة ميمة. التوجو نحو السوقمستوى 

 فيإلى زيادة  يؤدي الاىتمام بسوابق التوجو نحو السوق بأبعادىا التنظيمية بدرجة واحدةزيادة 

وىي   (F=1762.3)حيث يؤكد معنوية ىذا التأثير قيمة ،%8.6;بقيمةالتوجو نحو السوق مستوى 

وىي   (t=41.98) المحسوبة  والتي بمغت قيمتيا  tوىذا ما تؤكده قيمة (،α≤4.49) مستوىدالة عند 

 : مايمي يستخمص  منوو . (α≤4.49مستوى )الجدولية وىي نتيجة دالة عند  t اكبر من قيمة

 :ما يعني( 1-1وقبول الفرضية البديمة ) ف ،(1-1 7)فلأولىا الصفرية الفرعية الفرضية رفض 

 

 

 :0-1 7ف الفرضية الفرعية الثانيةثانيا: 

 بق التوجو نحو السوق بأبعادىالسوا لا يوجد اثر ذو دلالة معنوية تنص ىذه الفرضية عمى انو< 

 مستوى التوجو نحو السوق في المؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر.عمى البيئية 

 اختبار تأثير سوابق التوجو نحو السوق البيئية عمى مستوى التوجو نحو السوق : 16-5جدول 

 spssاعتمادا عمى مخرجات عممية التحميل باستعمال برنامج المصدر: إعداد الباحث

عمى  سوابق التوجو نحو السوق بأبعادىا البيئيةوجود اثر ذو دلالة معنوية ل ختباربين نتائج الات    

حيث بمغت قيمة قوية  (. وتعتبر العلاقةα≤4.49وذلك عند مستوى دلالة) التوجو نحو السوقمستوى 

 (R2 = 0,627)من ناحية أخرى بمغت قيمة معامل التحديد  ،مرتفعةوىي قيمة  (R=0,792)الارتباط 

 معبمل المتغير المستقل

 الارتببط

 معبمل

 التحديد
 t  اختبار المعبملات F اختبار

F Sig A β t Sig 

البيئيةالسوابق   7.790 7.607 076.548 7.777 1,421 
 

0,625 
 

14.365 0.000 

مستوى عمى سوابق التوجو نحو السوق بأبعادىا التنظيمية ية لممعنو يوجد تأثير ذو دلالة 

 التوجو نحو السوق في المؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر.
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 يفسر ما قيمتو مستوى سوابق التوجو نحو السوق بإبعادىا البيئية  أن التغير فيوىو ما يعني 

. ىذا وقد بمغت قيمة يمة، وىي نسبة مالتوجو نحو السوقتغيرات في مستوى من ال%;.6:

الاىتمام بسوابق التوجو نحو السوق بأبعادىا البيئية بدرجة ني أن زيادة وىذا يع (B=0,625)التأثير

يؤكد معنوية ىذا التأثير  وما ،%62.5بقيمةالتوجو نحو السوق مستوى  فيإلى زيادة  يؤدي واحدة

 المحسوبة  والتي بمغت قيمتيا  tقيمة كذاو  (،α≤4.49) مستوىوىي دالة عند   (F=206.348)قيمة

(t=14.365)  وىي اكبر من قيمة t  الجدولية وىي نتيجة دالة عند( 4.49مستوى≥α) . منوو 

 : يستخمص مايمي

ما يعني ( 0-1وقبول الفرضية البديمة) ف  ،(0-1 7لثانية )فا الصفرية الفرعية الفرضية رفض

 <انو

 

 (0 7ف )الثانيةالرئيسية  الفرضية اختبار -0-0-0

لمتوجو ذو دلالة معنوية غير مباشر اثر  لا يوجد <انو الثانية عمىالرئيسية تنص الفرضية       

وجود متغيرات وسيطة في الجزائر بالعاممة المصرفية  مؤسساتمنحو السوق عمى الأداء المتميز ل

 .(، خصائص العروض، الثقة في البنكإدارة العلاقة مع الزبون)

تحميل المسار لمتحقق من اثر التوجو نحو السوق  نتائجلاختبار ىذه الفرضية اعتمد الباحث عمى   

عمى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية العاممة في الجزائر بوجود متغيرات وسيطة، 

 حصل عمى النتائج المبينة في، وقد تspss24المدعوم ببرنامج  68وىذا بالاستعانة ببرنامج اموس 

الجدول

التوجو مستوى عمى سوابق التوجو نحو السوق بأبعادىا البيئية لم معنويةيوجد تأثير ذو دلالة 
 نحو السوق في المؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر.
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 )(ةوسيطمتغيرات  نتائج اختبار تحميل المسار لمتحقق من اثر التوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية العاممة في الجزائر بوجود ( 17-5الجدول ) 

 AMOS24المصدر: إعداد الباحث اعتمادا عمى نتائج تحميل معادلة المسار باستخدام برنامج 

 
 البيان

Chi2 

 المحسوبة
GFI CFI RMSEA Direct Effect 

 التأثير المباشر
CR Indirect 

Effect 

التأثير غير 
 المباشر

SIG 

اثر التوجو نحو السوق عمى الأداء 
المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية 

المتغيرات  العاممة في الجزائر بوجود
 الوسيطة

التوجه نحو السوق على  0,000 1,000 1,000 9,034
 متغيرات الوسيطةال

0,889  27,882 

 

 

0,701 

 

0 ,003 

على المتغيرات الوسيطة 
الأداء المتميز لمؤسسات 

 الخدمات المصرفية

0,788  

25,960 

 مربع كاي
 يقترب من الصفرلمتوسطات الخطأ التقريبي ويجب الجدر الربيعي 

 مؤشر ملامة الجودة ومن المفترض أن يقترب من الواحد
 من الواحد الصحيحمؤشر الموأمة المقارن ومن المفترض آن يقترب 

 النسبة الحاسمة والدقيقة لقيمة الارتداد )في العلاقة بين متغيرين(
 :=.5ويجب ان تكون اكبر من 

Ch
2 
Chi-square 

RMSEA : Root Mean Square Error  Approximation must Proximity to Zero  

GFI : Goodness of Fit Index must Proximity to One 

CFI : Comparative Fit Index must Proximity to One 

CR : Critical Ration For Regression Weights 
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توجو نحو غير المباشر لم الأثراختبار تحميل المسار لمتحقق من  نتائج 17-5يوضح الجدول  

متغيرات السوق عمى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية العاممة في الجزائر بوجود 

 68بالاعتماد عمى برنامج اموس (Path Analys)المسار نتائج تحميل ، حيث أظيرتوسيطة

دلالة إحصائية لمتوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز وجود اثر ذو  SSPS20المدعوم ببرنامج 

مربع  بمغت قيمة اإذ، وسيطةمتغيرات بوجود  لممؤسسات الخدمات المصرفية العاممة في الجزائر

Ch كاي
2  

ولية وهي رات دلالة عنذ مستوى  الجذ وهي اكبر من ليمته(  9,034المحسوبة  ) 

(≤0,05α فيمب  ، ) مؤشر ملاءمة الجودة   بمغت قيمةGFI (1,000)   مساوية لمواحد وىي قيمة

وىي  CFI  (1,000)مة التامة(. وبنفس السياق بمغت قيمة مؤشر المواءمة المقارن ءالصحيح )الملا

  RMSEAمساوية لمواحد الصحيح. فيما بمغ الجدر التربيعي لمتوسطات الخطاء التقريبيكذلك قيمة 

أي المواءمة التامة. فيما  CFAأي مساوي لمصفر. وىذا يعكس التحميل العاممي التوكيدي  (0,000)

 إدارة المتوسط المرجح لكل من)  بمغ التأثير المباشر لمتوجو نحو السوق عمى المتغيرات الوسيطة

وىو ما يشير إلى أن التوجو  نحو  (0,889)( ، جودة العروض، الثقة في البنكالعلاقة مع الزبون

 أن  حيث إحصائيةوىي نتيجة ذات دلالة ، السوق يؤثر بشكل  كبير عمى المتغيرات الوسيط

(CR>1.96)  ،وليد تأثير عمى المتغيرات وبالتالي فان زيادة الاىتمام بالتوجو نحو السوق من شانو ت

 إدارة )المتوسط المرجح لكل من لممتغيرات الوسيطة. وفي ذات السياق بمغ التأثير المباشر الوسيطة

عمى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات (  العلاقة مع الزبون، جودة العروض، الثقة في البنك

، CR>1.96))أن   وىي نتيجة ذات دلالة إحصائية حيث (0,788)المصرفية العاممة في الجزائر 

ات الخدمات المصرفية عمى الأداء المتميز لمؤسس وىو ما يشير إلى أن المتغيرات الوسيطة  تؤثر

، وبالتالي فان زيادة الاىتمام بالمتغيرات الوسيطة من شانو توليد تأثر عمى الأداء بمستوى عالي

المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية العاممة في الجزائر. فيما بمغ التأثير غير المباشر  لمتوجو 
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وىذه النتيجة تشير إلى  ،(0,701)ؤسسات الخدمات المصرفية نحو السوق عمى الأداء المتميز لم

أن ىناك تأثيرا لمتوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية العاممة في 

 <وعميو متغيرات وسيطةالجزائر في ظل وجود 

 مايعني انو : 0 1وتقبل الفرضية البديمة ف (0 7ف الثانية) ترفض الفرضية الصفرية 

 

 

المتميز لممؤسسات  الأداءغير المباشر لمتوجو نحو السوق عمى  الأثرمن الباحث  تأكدلغرض     

العلاقة مع الزبون، إدارة )المصرفية العاممة في الجزائر، بالنسبة لكل متغير من المتغيرات الوسيطة 

، تم تقسيم ىذه الفرضية بدورىا إلى ثلاثة روض، الثقة في البنك( بصفة مستقمةالعخصائص 

 فرضيات فرعية كمايمي<

 1-0 7الفرضية الفرعية الأولى فأولا: 

لمتوجو نحو السوق  لا يوجد اثر غير مباشر ذو دلالة معنويةتنص ىده الفرضية عمى انو<     

 إدارة العلاقة مع الزبونوجود في الجزائر بالعاممة المصرفية   عمى الأداء المتميز لمؤسسات

  .كمتغير وسيط

لاختبار ىذه الفرضية اعتمد الباحث عمى اختبار تحميل المسار لمتحقق من اثر التوجو نحو     

السوق عمى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية العاممة في الجزائر بوجود متغيرات 

، وقد تحصل عمى النتائج spss24المدعوم ببرنامج  68وسيطة، وىذا بالاستعانة ببرنامج اموس 

 في الجدول المبينة

لمتوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز لمؤسسات  ذو دلالة معنوية غير مباشر اثر يوجد
 المتغيرات الوسيطةوجود ة في الجزائر بالخدمات المصرفي
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 وسيط بوجود إدارة العلاقة مع الزبون كمتغيرنتائج اختبار تحميل المسار لمتحقق من اثر التوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية العاممة في الجزائر < >5-9 جدول

 

 مربع كاي
 الجدر الربيعي لمتوسطات الخطأ التقريبي ويجب أن يقترب من الصفر

 مؤشر ملامة الجودة ومن المفترض أن يقترب من الواحد
 مؤشر الموأمة المقارن ومن المفترض آن يقترب من الواحد الصحيح

 الحاسمة والدقيقة لقيمة الارتداد )في العلاقة بين متغيرين(النسبة 
  :=.5ويجب ان تكون اكبر من  

Ch
2 
Chi-square 

RMSEA : Root Mean Square Error  Approximation must Proximity to Zero  

GFI : Goodness of Fit Index must Proximity to One 

CFI : Comparative Fit Index must Proximity to One 

CR : Critical Ration For Regression Weights 

 

 AMOS24 ائج تحميل معادلة المسار باستخدام برنامجالمصدر: إعداد الباحث اعتمادا عمى نت

 

 البيان

Chi2 

 المحسوبة

GFI CFI RMSEA Direct Effect 

 التأثير المباشر

CR Indirect 
Effect 

غير التأثير 
 المباشر

SIG 

اثر التوجو نحو السوق عمى الأداء 
المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية 

إدارة العلاقة مع  العاممة في الجزائر بوجود
 الزبون

التوجه نحو السوق على  0,000 0,938 0,908 244449
 إدارة العلاقة مع الزبون

1,202 16,232 0,572 

 

0 ,000 

 الزبونإدارة العلاقة مع 
على الأداء المتميز 
لمؤسسات الخدمات 

 المصرفية

0,476 
 

17,607 
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نحو السوق  متوجوغير المباشر ل ثرالأنتائج اختبار تحميل المسار لمتحقق من  18-5يوضح الجدول

إدارة العلاقة مع عمى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية العاممة في الجزائر بوجود 

 68بالاعتماد عمى برنامج اموس (Path Analys)المسار نتائج تحميل كوسيط، حيث أظيرت الزبون

وجود اثر ذو دلالة إحصائية لمتوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز  SSPS20المدعوم ببرنامج 

 اإذكوسيط ،  إدارة العلاقة مع الزبونبوجود  لممؤسسات الخدمات المصرفية العاممة في الجزائر

Ch مربع كاي بمغت قيمة
ولية وهي رات دلالة الجذ وهي اكبر من ليمته(  029.02المحسوبة  )    2

وىي قيمة قريبة   GFI (0,908)مؤشر ملاءمة الجودة   بمغت قيمة ( ،  فيمب 0,05α≥عنذ مستوى  )

  CFIمة التامة(. وبنفس السياق بمغت قيمة مؤشر المواءمة المقارن ءمن الواحد الصحيح )الملا

وىي كذلك قيمة مقاربة إلى الواحد الصحيح. فيما بمغ الجدر التربيعي لمتوسطات الخطاء  (0,938)

أي  CFAأي مساوي لمصفر. وىذا يعكس التحميل العاممي التوكيدي  RMSEA  (0,000)التقريبي

العلاقة إدارة المواءمة التامة. فيما بمغ التأثير المباشر لمتوجو نحو السوق عمى المتغير الوسيط ) 

عمى المتغير وىو ما يشير إلى أن التوجو  نحو السوق يؤثر بشكل  كبير  (1,206)مع الزبون( 

، وبالتالي فان زيادة الاىتمام CR>1.96))أن   وىي نتيجة ذات دلالة إحصائية حيثالوسيط 

العلاقة مع الزبون. وفي ذات السياق بمغ إدارة بالتوجو نحو السوق من شانو توليد تأثير عمى 

لعلاقة مع الزبون( عمى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات التأثير المباشر لممتغير الوسيط)إدارة ا

، وىو ما يشير إلى أن العلاقة مع الزبون تؤثر عمى الأداء (0,476)المصرفية العاممة في الجزائر 

إحصائية  وىي نتيجة ذات دلالة المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية بمستوى قريب من المتوسط

، وبالتالي فان زيادة الاىتمام بمتغير العلاقة مع الزبون من شانو توليد تأثر  CR>1.96))أن   حيث

عمى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية العاممة في الجزائر. فيما بمغ التأثير غير 

، وىذه (0,572)المباشر  لمتوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية 
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النتيجة تشير إلى أن ىناك تأثيرا لمتوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات 

 العلاقة مع الزبون كوسيط.  ية العاممة في الجزائر في ظل وجود إدارةالمصرف

 1-0 1فقبل الفرضية البديمة .ون1-0 7ف الفرعية الأولى رفض الفرضية الصفريةوعميو ت

 < انو مايعني

 

 

 0-0 7ف الفرضية الفرعية الثانيةثانيا: 

لمتوجو نحو السوق  دلالة معنويةلا يوجد اثر غير مباشر ذو تنص ىذه الفرضية عمى انو:     

وجود خصائص العروض كمتغير في الجزائر بالعاممة المصرفية  مؤسساتمعمى الأداء المتميز ل

 وسيط .

لاختبار ىذه الفرضية اعتمد الباحث عمى اختبار تحميل المسار لمتحقق من اثر التوجو نحو     

السوق عمى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية العاممة في الجزائر بوجود متغيرات 

، وقد تحصل عمى النتائج spss24المدعوم ببرنامج  68وسيطة، وىذا بالاستعانة ببرنامج اموس 

 في الجدول المبينة

 

 

 

 

 

 

لمتوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز لمؤسسات  ذو دلالة معنوية غير مباشر اثر يوجد
 كمتغير وسيط مات المصرفية في الجزائر بوجود إدارة العلاقة مع الزبونالخد
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 ) كمتغير وسيط( العروضخصائص لعاممة في الجزائر بوجود نتائج اختبار تحميل المسار لمتحقق من اثر التوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية ا :19-5جدول

 

 مربع كاي
 الجدر الربيعي لمتوسطات الخطأ التقريبي ويجب أن يقترب من الصفر

 الجودة ومن المفترض أن يقترب من الواحدمؤشر ملامة 
 مؤشر الموأمة المقارن ومن المفترض آن يقترب من الواحد الصحيح

 النسبة الحاسمة والدقيقة لقيمة الارتداد )في العلاقة بين متغيرين(
 :=.5ويجب ان تكون اكبر من 

Ch
2 
:Chi-square 

RMSEA : Root Mean Square Error  Approximation must Proximity to Zero  

GFI : Goodness of Fit Index must Proximity to One 

CFI : Comparative Fit Index must Proximity to One 

CR : Critical Ration For Regression Weights 

 

AMOS ائج تحميل معادلة المسار باستخدام برنامجالمصدر: إعداد الباحث اعتمادا عمى نت

 Chi2 البيان

 المحسوبة

GFI CFI RMSEA Direct Effect 

 التأثير المباشر

CR Indirect 
Effect 

التأثير غير 
 المباشر

SIG 

اثر التوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز 
لمؤسسات الخدمات المصرفية العاممة في 

 العروض خصائص الجزائر بوجود

 التوجه نحو السوق على 0,000 0,857 0,806 55,385
 جودة العروض

1,077 27,492 0,538 

 

0 ,000 

على  خصائص العروض
الأداء المتميز لمؤسسات 

 الخدمات المصرفية

0,500 
 

11,136 
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توجو نحو لم غير المباشر الاثراختبار تحميل المسار لمتحقق من نتائج  .=5-9يوضح الجدول

 خصائصالسوق عمى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية العاممة في الجزائر بوجود 

بالاعتماد عمى برنامج  (Path Analys)المسار نتائج تحميل كوسيط، حيث أظيرت العروض

لمتوجو نحو السوق  وغير مباشر وجود اثر ذو دلالة إحصائية SSPS20المدعوم ببرنامج  68اموس

 العروض خصائصبوجود  لأداء المتميز لممؤسسات الخدمات المصرفية العاممة في الجزائرعمى ا

Ch مربع كاي بمغت قيمة اإذكوسيط ، 
2  

ولية الجذ وهي اكبر من ليمته(  55,385المحسوبة  )  

  GFI (0,806)مؤشر ملاءمة الجودة   بمغت قيمة ( ،  فيمب 0,05α≥وهي رات دلالة عنذ مستوى  )

(. وبنفس السياق بمغت قيمة مؤشر المواءمة مةءمن الواحد الصحيح )الملانوعا ما وىي قيمة قريبة 

الواحد الصحيح. فيما بمغ الجدر التربيعي ربة الى وىي كذلك قيمة مقا CFI  (0,857)المقارن 

أي مساوي لمصفر. وىذا يعكس التحميل العاممي   RMSEA  (0,000)لمتوسطات الخطاء التقريبي

السوق عمى المتغير أي المواءمة التامة. فيما بمغ التأثير المباشر لمتوجو نحو  CFAالتوكيدي

  وىو ما يشير إلى أن التوجو  نحو السوق يؤثر بشكل (1,077)العروض( الوسيط ) خصائص 

أن   ذات دلالة إحصائية حيث وىي نتيجة (العروضكبير عمى المتغير الوسيط )خصائص 

((CR>1.96) وق من شانو توليد تأثير عمى ، وبالتالي فان زيادة الاىتمام بالتوجو نحو الس

العروض(  أثير المباشر لممتغير الوسيط)خصائصالعروض. وفي ذات السياق بمغ التخصائص 

، وىو ما يشير (0,500)عمى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية العاممة في الجزائر 

إلى أن جودة العروض تؤثر عمى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية بمستوى متوسط 

، وبالتالي فان زيادة الاىتمام بمتغير جودة  CR>1.96))أن   وىي نتيجة ذات دلالة إحصائية حيث

العروض من شانو توليد تأثر عمى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية العاممة في 

الجزائر. فيما بمغ التأثير غير المباشر  لمتوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات 
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ىناك تأثيرا لمتوجو نحو السوق عمى الأداء  ، وىذه النتيجة تشير إلى أن(0,538)المصرفية 

العروض اممة في الجزائر في ظل وجود خصائص المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية الع

 وسيط. متغير ك

 ما يعني انو: 0-0ف قبل الفرضية البديمة ،ون0-0 7ف رفض الفرضية الصفريةو توعمي

 

 

 5-0 7ف الفرضية الفرعية الثالثةثالثا: 

لمتوجو نحو السوق  لا يوجد اثر غير مباشر ذو دلالة معنوية تنص ىده الفرضية عمى انو:     

 .وجود الثقة في البنك كمتغير وسيطفي الجزائر ب العاممة المصرفية الأداء المتميز لمؤسسات عمى

لاختبار ىذه الفرضية اعتمد الباحث عمى اختبار تحميل المسار لمتحقق من اثر التوجو نحو     

السوق عمى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية العاممة في الجزائر بوجود متغيرات 

، وقد تحصل عمى النتائج spss24المدعوم ببرنامج  68وسيطة، وىذا بالاستعانة ببرنامج اموس 

 في الجدول المبينة

 

لمتوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز لمؤسسات  ذو دلالة معنوية غير مباشر اثر يوجد
 العروض كمتغير وسيطمات المصرفية العاممة في الجزائر بوجود خصائص الخد
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 (لثقة في البنكلعاممة في الجزائر بوجود وسيط)انتائج اختبار تحميل المسار لمتحقق من اثر التوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية ا :07-5جدول.

 مربع كاي
 الجدر الربيعي لمتوسطات الخطأ التقريبي ويجب أن يقترب من الصفر

 الجودة ومن المفترض أن يقترب من الواحدمؤشر ملامة 
 مؤشر الموأمة المقارن ومن المفترض آن يقترب من الواحد الصحيح

  النسبة الحاسمة والدقيقة لقيمة الارتداد )في العلاقة بين متغيرين(
 :=.5ويجب ان تكون اكبر من 

 

Ch
2 
Chi-square 

RMSEA : Root Mean Square Error  Approximation must Proximity to Zero  

GFI : Goodness of Fit Index must Proximity to One 

CFI : Comparative Fit Index must Proximity to One 

CR : Critical Ration For Regression Weights 

 

 AMOS24 ائج تحميل معادلة المسار باستخدام برنامجالمصدر: إعداد الباحث اعتمادا عمى نت

 Chi2 البيان

 المحسوبة

GFI CFI RMSEA Direct Effect 

 التأثير المباشر

CR Indirect 
Effect 

التأثير غير 
 المباشر

SIG 

التوجو نحو السوق عمى الأداء اثر 
المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية 

 الثقة في البنك العاممة في الجزائر بوجود

 التوجه نحو السوق على 0,000 0,858 0,846 39,646
 الثقة في البنك

1,206 13,610 0,503 

 

0 ,000 

على الأداء  الثقة في البنك
المتميز لمؤسسات الخدمات 

 المصرفية

0,417 14,376 
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متوجو نحو غير المباشر لثر الامن  تائج اختبار تحميل المسار لمتحققن 64-9يوضح الجدول

 د الثقة في البنكالعاممة في الجزائر بوجو مصرفية السوق عمى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات ال

 68بالاعتماد عمى برنامج اموس (Path Analys)المسار نتائج تحميل وسيط، حيث أظيرتمتغير ك

وجود اثر ذو دلالة إحصائية لمتوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز  SSPS20المدعوم ببرنامج 

 بمغت قيمة اإذكوسيط ،  د الثقة في البنكبوجو  لممؤسسات الخدمات المصرفية العاممة في الجزائر

Ch مربع كاي
ولية وهي رات دلالة عنذ مستوى  الجذ وهي اكبر من ليمته(  39,646المحسوبة  )    2

(≤0,05α فيمب  ، ) مؤشر ملاءمة الجودة   بمغت قيمةGFI (0,846)   من نوعا ما وىي قيمة قريبة

 CFI  (0,858)(. وبنفس السياق بمغت قيمة مؤشر المواءمة المقارن مةءالواحد الصحيح )الملا

وىي كذلك قيمة مقاربة إلى الواحد الصحيح. فيما بمغ الجدر التربيعي لمتوسطات الخطاء 

أي  CFAأي مساوي لمصفر. وىذا يعكس التحميل العاممي التوكيدي  RMSEA  (0,000)التقريبي

المباشر لمتوجو نحو السوق عمى المتغير الوسيط ) الثقة في البنك( المواءمة التامة. فيما بمغ التأثير 

وىو ما يشير إلى أن التوجو  نحو السوق يؤثر بشكل  كبير عمى المتغير الوسيط )الثقة  (1,206)

، وبالتالي فان زيادة الاىتمام  (CR>1.96))أن   وىي نتيجة ذات دلالة إحصائية حيث في البنك

بالتوجو نحو السوق من شانو توليد تأثير عمى جودة الثقة في البنك. وفي ذات السياق بمغ التأثير 

المباشر لممتغير الوسيط)الثقة في البنك( عمى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية العاممة 

في البنك تؤثر عمى الأداء المتميز لمؤسسات ، وىو ما يشير إلى أن الثقة (0,417)في الجزائر 

أن   وىي نتيجة ذات دلالة إحصائية حيث الخدمات المصرفية بمستوى اقل من المتوسط

((CR>1.96  وبالتالي فان زيادة الاىتمام بمتغير الثقة في البنك من شانو توليد تأثر عمى الأداء ،

ائر. فيما بمغ التأثير غير المباشر لمتوجو المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية العاممة في الجز 

، وىذه النتيجة تشير إلى (0,503)نحو السوق عمى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية 
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أن ىناك تأثيرا لمتوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية العاممة في 

 الجزائر في ظل وجود الثقة في البنك كوسيط. 

 :ما يعني انو 5-0قبل الفرضية البديمة ف ،ون5-0 7رفض الفرضية الصفرية فعميو تو 

 

  

 (5 7ف) الثالثةالرئيسية اختبار الفرضية   -0-0-5

)اضطراب السوق، متغيرات المعدلةلا يوجد اثر ذو دلالة معنوية لم :تنص ىذه الفرضية عمى انو   

العلاقة بين التوجو نحو السوق عمى  حدة المنافسة، التغيرات التكنولوجية، الحالة العامة للاقتصاد(

  .في الجزائرالعاممة ومستوى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية 

المعدلة  لاختبار ىذه الفرضية اعتمد الباحث عمى حساب الارتباط الجزئي ما بين المتغيرات   

 <كما ىو مبين في الجدول .والمتغير المستقل

 حساب الارتباط الجزئي ما بين المتغيرات المعدلة والمتغير المستقل :01-5الجدول                   
 
 
 

 

 spssاعتمادا عمى مخرجات عممية التحميل باستعمال برنامج المصدر: إعداد الباحث

الوسط الحسابي المرجح رتباط الجزئي بين المطلقة للاقيمة الأن  أعلاه يتضحمن خلال الجدول    

جدا وهي قيمة اقل  (02.0.)هي  والمتغير المستقل المتمثل في التوجو نحو السوقلممتغيرات المعدلة 

نتيجة ذات دلالة  وهي ،(00.من الحد الأدنى المطلوب لاستقلالية تأثير العوامل المقدر )بأقل من

الارتباط مع   
 المتغير المستقل

 الدلالة
 α 

 7.079 الوسط الحسابي المرجح لممتغيرات المعدلة
 7.879 المتغير التابع ) الأداء المتميز( 7.719

لمتوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز لمؤسسات  ذو دلالة معنوية غير مباشر اثر يوجد
 وجود الثقة في البنك كمتغير وسيطفي الجزائر ب العاممةمات المصرفية الخد
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وقبول الفرضية ( 5 7) فما يدفعنا لرفض الفرضية الصفرية  (α0≤0.0.إحصائية حيث أن )

 : يعني انو( ما 5 ) فالبديلة 

 

 

لكل متغير معدل من المتغيرات التي  إحصائية ذو دلالة تأثيروجود من الباحث  تأكد لغرض       

التغير التكنولوجي، حدة المنافسة، الحالة السوق،  اضطرابتناوليا الباحث في ىذه الدراسة ) 

 العامة للاقتصاد( تم تقسيم ىذه الفرضية إلى أربعة فرضيات فرعية كمايمي<

 ( 1-5 7ف )الأولىالفرضية الفرعية اختبار أولا: 

لاضطراب السوق عمى العلاقة بين  معنوية تنص ىذه الفرضية عمى انو< لا يوجد اثر ذو دلالة    

 .التوجو نحو السوق ومستوى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية العاممة في الجزائر

المتغيرات. كما ىو مبين لاختبار ىذه الفرضية اعتمد الباحث عمى حساب الارتباط الجزئي ما بين  

 في الجدول

 توجو نحو السوقوال ضطراب السوقبين المتغير االجزئي الارتباط  حساب :00-5الجدول                       
 

 

 

 spssاعتمادا عمى مخرجات عممية التحميل باستعمال برنامج المصدر: إعداد الباحث
 

بين المتغير المعدل المتمثل في قيمة الارتباط الجزئي  أن أعلاه يتضح لومن خلال الجد   

وهي قيمة اقل  02.0.هي  المستقل المتمثل في التوجو نحو السوق السوق والمتغيراضطراب 

(  وهي نتيجة ذات  00.الأدنى المطلوب لاستقلالية تأثير العوامل المقدر )بأقل منبكثير من الحد 

الارتباط مع   
 المتغير المستقل

 الدلالة
 α 

 7.778 7.055 المتغير المعدل اضطراب السوق
 7.987 المتغير التابع ) الأداء المتميز(

يوجد اثر ذو دلالة معنوية لممتغيرات المعدلة عمى العلاقة بين التوجو نحو السوق ومستوى     
 .في الجزائر العاممة الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية
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وقبول ( 1-5 7ف) ما يدفعنا لرفض الفرضية الصفرية  (α0≤0.0.دلالة إحصائية حيث أن )

  انو : ما يعني( 1-5 ) ف البديلةالفرضية 

 

 

 (0-5 7ف )الفرضية الفرعية الثانيةاختبار ثانيا: 

تنص ىذه الفرضية عمى انو< لا يوجد اثر ذو دلالة معنوية لحدة المنافسة عمى العلاقة بين    

 التوجو نحو السوق ومستوى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية العاممة في الجزائر.

لاختبار ىذه الفرضية اعتمد الباحث عمى حساب الارتباط الجزئي ما بين المتغيرات. كما ىو   

 ن في الجدولمبي

 والتوجو نحو السوق المنافسةحدة بين الجزئي الارتباط  حساب :05-5الجدول 
 
 
 

 

 spssاعتمادا عمى مخرجات عممية التحميل باستعمال برنامج المصدر: إعداد الباحث

حدة ير المعدل المتمثل في ن المتغأن قيمة الارتباط الجزئي بي من خلال الجدول أعلاه  يتضح   

من الحد وهي قيمة اقل  0820.هي  والمتغير المستقل المتمثل في التوجو نحو السوق المنافسة

نتيجة ذات دلالة إحصائية  ( وهي292لاستقلالية تأثير العوامل المقدر )بأقل من الأدنى المطلوب

 ) ف البديلةوقبول الفرضية ( 6-7 4) فما يدفعنا لرفض الفرضية الصفرية  (α0≤2920حيث أن )

 <( ما يعني انو7-6

 

الارتباط مع   
 المتغير المستقل

 الدلالة
 α 

 7.777 7.608 حدة المنافسةالمتغير المعدل 
 7.689 المتغير التابع ) الأداء المتميز(

يوجد اثر ذو دلالة معنوية لاضطراب السوق كمتغير معدل عمى العلاقة بين التوجو نحو  
 في الجزائر.العامة السوق ومستوى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية 

يوجد اثر ذو دلالة معنوية لحدة المنافسة كمتغير معدل عمى العلاقة بين التوجو نحو السوق 
 ومستوى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية في الجزائر.
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 (  5-5 7ف )الفرضية الفرعية الثالثةاختبار ثالثا: 

العلاقة بين  التكنولوجية عمىتنص ىذه الفرضية عمى انو< لا يوجد اثر ذو دلالة معنوية لمتغيرات   

 التوجو نحو السوق ومستوى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية العاممة في الجزائر.

لاختبار ىذه الفرضية اعتمد الباحث عمى حساب الارتباط الجزئي ما بين المتغيرات. كما ىو مبين 

 ل التالي<في الجدو 

 والتوجو نحو السوقالتغيرات التكنولوجيا بين الجزئي الارتباط  حساب :04-5الجدول  
 
 
 

   
 

 spssاعتمادا عمى مخرجات عممية التحميل باستعمال برنامج المصدر: إعداد الباحث               
 
 أن قيمة الارتباط الجزئي بين المتغير المعدل المتمثل في أعلاه يتضحمن خلال الجدول      

وهي قيمة اقل  0820.هي  المستقل المتمثل في التوجو نحو السوق والمتغير التغيرات التكنولوجيا

(  وهي نتيجة ذات دلالة  00.لاستقلالية تأثير العوامل المقدر )بأقل منمن الحد الأدنى المطلوب 

وقبول الفرضية ( 5-5 7) فما يدفعنا لرفض الفرضية الصفرية  (α0≤0.0.) إحصائية حيث أن

  (5-5 ) ف البديلة

 انو:ما يعني 

 

 

 

 ( 4-5 7اختبار الفرضية الفرعية الرابعة) ف رابعا:

تنص ىذه الفرضية عمى انو< لا يوجد اثر ذو دلالة معنوية لمحالة العامة للاقتصاد عمى العلاقة    

 .بين التوجو نحو السوق ومستوى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية العاممة في الجزائر

الارتباط مع   
 المتغير المستقل

 الدلالة
 α 

 7.777 7.608 التغيرات التكنولوجيا المتغير المعدل 
 7.689 المتغير التابع ) الأداء المتميز(

السوق يوجد اثر ذو دلالة معنوية لمتغيرات التكنولوجيا كمتغير معدل عمى العلاقة بين التوجو نحو  
 .ومستوى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية في الجزائر
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كما ىو مبين لاختبار ىذه الفرضية اعتمد الباحث عمى حساب الارتباط الجزئي ما بين المتغيرات.  

 <في الجدول

  الحالة العامة للاقتصاد والتوجو نحو السوق بين الجزئي الارتباط  حساب : 05-5الجدول                   
 
 
 

                  
 

 spssاعتمادا عمى مخرجات عممية التحميل باستعمال برنامج المصدر: إعداد الباحث           
 

ير المعدل المتمثل رتباط الجزئي بين المتغالمطلقة للاقيمة الأن  أعلاه يتضحمن خلال الجدول    

وهي قيمة  (0520.)هي  في التوجو نحو السوق والمتغير المستقل المتمثل حالة العامة للاقتصادال في

(  وهي نتيجة ذات  00.من الحد الأدنى المطلوب لاستقلالية تأثير العوامل المقدر )بأقل مناقل 

 (α0≤0.0.دلالة إحصائية حيث أن )

( ما 4-5 ) ف وقبول الفرضية البديمة ،(4-5 7) فرفض الفرضية الصفرية إلى  ما يدفع  

 يعني انو :

 
 

 

 

 

 

الارتباط مع   
 المتغير المستقل

 الدلالة
 α 

 (7.405)   الحالة العامة للاقتصاد المتغير المعدل 
 7.780 المتغير التابع ) الأداء المتميز( 7.777

يوجد اثر ذو دلالة معنوية لمحالة العامة للاقتصاد كمتغير معدل عمى العلاقة بين التوجو نحو  
 .في الجزائر العاممة المصرفيةى الأداء المتميز لممؤسسات ومستو  السوق
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 واستنتاجاتيا دراسةمبحث الثالث: مناقشة نتائج الال

النتائج التي تحصل عميو الباحث ضمن  بناء عمىانطلاقا من أسئمة الدراسة وفرضيتيا، و      

واضع ونتائج وعمى ضوء ما جاء في الخمفية النظرية لم ، مختمف خطوات ىذه الدراسة الميدانية

وكذا ىا، ، سيحاول الباحث مناقشة دلالة النتائج ومدى مطابقتو لتوقعاتو وتفسير السابقة الدراسات

 .السابقة التي تناولت نفس الموضوعمحاولة مقارنتيا بنتائج غيرىا من الدراسات 

  لاتجاىات حول متغيرات الدراسةنتائج قياس امناقشة   -5-1

 سوابق التوجو نحو السوق -5-1-1

الحسابي المرجح  سوابق التوجو نحو السوق أن الوسط يرت نتائج قياس الاتجاه حولأظ        

أن  ا ما يدل عمىوىذ ،متوسطمستوى  أي ما يقابل( 7.68)حدود  مجمل الفقرات كان فيل

البيئية و  لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر لا زالت بعيدة عن مواكبة المتطمبات التنظيمية

لمتوجو نحو السوق، مقارنة بغيرىا من المؤسسات المصرفية في الدول المتقدمة سواء في أمريكا 

النتائج  يمكن استخلاص السمبيات وبالعودة إلى تفاصيل ىذه  الغربية. أوروبا أوالشمالية 

 التالية< والايجابيات

 :بالنسبة لمسوابق التنظيميةأولا: 

 الايجابيات : 

 ىناك  بداية تشكل وعي لدى إدارة مختمف المؤسسات المصرفية بأىمية خدمة الزبون ؛ -

 اىتمام المؤسسات المصرفية بتكوين موظفييا في بعض الأنشطة التسويقية وان كان محتشم؛ -

 عدم وجود صراعات بين الأفراد سواء من نفس القسم أو مابين الأقسام. -

  <لسمبياتا 

 خدمة الزبائن؛المؤسسات المصرفية في تقديم الاقتراحات حول  موظفي إشراكعدم  -
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 خاطرة لدى إدارة المؤسسات المصرفية العاممة بالجزائر؛مضعف روح ال -

 ؛الأقسامللاتصال مابين مختمف  عمى القنوات الرسميةالاعتماد المبالغة في  -

 ؛الأمور، وعدم تفويض سمطة القرار حتى في ابسط مركزية الإدارة التسويقية -

 المبالغة في الإجراءات الإدارية الشكمية؛ -

 .نظام التقييم والتحفيز مع الأىداف التسويقية مةم ملأعد -

 بالنسبة لمسوابق البيئية ثانيا: 

التي وضعتيا الدولة والمتمثمة في قوانين المنافسة وحماية  رغم الطبيعة الايجابية لمتشريعات -

حظ أن ممارسة الدولة في مجال منح و يلاإلا أن، في التحفيز عمى التوجو نحو السوق المستيمك

سيؤثر امتيازات لمبنوك العمومية عمى حساب المؤسسات الأخرى دون مراعاة قواعد السوق 

 قواعد المنافسة الحرة والعادلة.سمبا عمى التوجو نحو السوق لأنو يخرق 

عمى المصرفية العاممة في الجزائر ومن السمبيات الملاحظة كذلك ىو عدم قدرة المؤسسات  -

             لأسباب مختمفة<    وىذاالتكنولوجيا المتاحة في مجال الخدمات المصرفية  الاستفادة من مواكبة 

 الكفاءات المناسبة() التشريعات، ثقافة المجتمع، البنية التحتية، 

 مستوى التوجو نحو السوق -5-1-0

توجو المؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر لم حول مستوى تبني أظيرت نتائج قياس الاتجاه    

مستوى ب، السموكية) إنتاج المعمومات، نشر المعمومات والاستجابة لممعمومات( عادهنحو السوق بأب

 <الأبعادقياس  نتائجكما تظير للأسباب التالية  وىذا راجع ( ;7.8حيث يقدر  بـ) نوعا ما مرتفع

 (=7.7) يقدر بـ الذيالمعمومات حول الزبائن والمنافسين  إنتاج سموكلبعد المتوسط المستوى  -1

تحسس لمتغيرات البيئة، نقائص في انجاز أبحاث السوق، نقائص في والذي يرجع بدوره إلى< 

 الزبائن. إلى الإصغاء آلية ضعف
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مواجية  الزبائن و تمبية الاحتياجات الحقيقية الاستجابة لممعمومات حول لبعد المتوسط المستوى -0

 أولوية الفعل،في رد  التباطؤ < إلىوالذي يرجع بدوره ( :7.7) يقدر بـ المنافسين الذيأنشطة 

بين  ، ضعف التنسيقلمزبائن الاحتياجات الحقيقية في تقديم الخدمات عمىالسياسة الداخمية 

 .، ضعف جيود التطويرالأقسام

نشر ب ىناك اىتمام يدل عمى أن ( ::.7)المرتفع مستواه ف سموك نشر المعموماتلبالنسبة  ماأ  -5

 المؤسسات المصرفية عمى مختمف المستويات داخل  حول الزبائن والمنافسينالمتوفرة  المعمومات

 آليةخاصة فيما يخص غياب طموب والمرغوب يبقى دون المستوى الم العاممة في الجزائر لكن ىذا

    .ميع الموظفين في مختمف المستوياتبين جالمعمومات لتشارك 

 لمتغيرات الوسيطةا -5-1-5

قة مع الزبون، جودة العلاإدارة المتمثمة )قياس الاىتمام بالمتغيرات أظيرت النتائج المتعمقة ب     

غير المباشر في علاقة التأثير  الوسيط معب دورالبنك( و التي يمكن أن تالعروض، الثقة في 

الوسط  أنالمتميز لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر، الأداء لمتوجو نحو السوق عمى 

تدل وىذه النتيجة ، مرتفع مستوى أي ما يقابل( >>.7)يقدر بـ لمجموع الفقراتالحسابي المرجح 

 .ر بيذه المتغيرات المؤسسات المصرفية العاممة في الجزائعمى اىتمام إدارة 

متغير رأسيا عمى  يأتيحيث  ؛الاىتمام بيذه المتغيرات أولويةالنتائج اختمف في  أظيرتكما   

خصوصية نشاط المؤسسات المصرفية في مجال  إلىفي البنك ويرجع ذلك بطبيعة الحال  الثقة

 . حساس وىو المعاملات المالية التي تتطمب درجة عالية من الموثوقية

منظمة ىو  أيىدف  أنالعلاقة مع الزبون في المرتبة الثانية باعتبار  بإدارةالاىتمام  ويأتي  

 .الاحتفاظ بالزبائن في ظل اشتداد المنافسة
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كون خصائص العروض  إلىلمرتبة الثالثة ويرجع ذلك ض فتاتي في ابالنسبة لخصائص العرو  أما

الإشراف والرقابة عمى النظام صارمة من قبل ىيئات تخضع لقواعد  إنماالبنك لوحدة  اتحكم فيييلا 

 مجمس النقد والقرض، مركزية المخاطر، جمعية المصرفيين..الخ( ،) بنك الجزائر المصرفي

 المتميزمستوى لأداء قياس  -5-1-4

عمى العموم حيث قدر الوسط الحسابي مرتفع  المتميز الأداءمستوى  أنالقياس  نتائج  أظيرت   

، وىي نتيجة تبقى دون مستوى أىداف المؤسسات المصرفية العاممة في (::.7) المرجح بـ

مقبولا إلا  والبيئي  والمالي يبقى  نو رغم كون مستوى كلا من الأداء التشغيميا و خاصةالجزائر، 

ييدد  يشكل خطرا، من الأداء التسويقي والأداء التنافسي والأداء البشريأن المستوى المتواضع لكل 

منظمة يرتبط  أيء بقاضمان  أنالجزائر، حيث  فيالعاممة مستقبل اغمب المؤسسات المصرفية 

في، في حين يالوظ الرضا في المدى الطويل والذي يرتبط بمؤشرات السوق و بالأداءبدرجة كبيرة 

 . الأخرىفي المجالات  للأداء المالي ىو تحصيل حاصل الأداء أن

 المتغيرات المعدلة الاتجاه حول -5-1-5

قوة يمكن  أن تؤثر في  معدلةوجود متغيرات إدراك مدى  الاتجاه حول نتائج قياست أظير     

الوسط أن  العاممة في الجزائر،المصرفية المتميز لممؤسسات   علاقة التوجو نحو السوق بالأداء

ما يعني أن أعضاء الإدارة في  .متوسطمستوى ما يقابل  (>7.6)يقدر بـالمرجح الحسابي 

ىذا النوع من المتغيرات )...( التي  تأثير جيدا ية غير متأكدين أو لا يدركونالمؤسسات المصرف

 من شانيا أن تؤثر في علاقة التوجو نحو السوق بالأداء.
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 مناقشة نتائج اختبار فرضيات الدراسة -5-0

  الأولى لمفرضية الرئيسيةبالنسبة  -5-0-1

 التوجو نحو السوق بإبعادىاثر ذو دلالة إحصائية لسوابق ايوجد أظيرت نتائج الدراسة انو<      

لتوجو نحو السوق )التنظيمية و البيئية( عمى درجة تبني المؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر 

  .(B=0.802)قيمة التأثيرحيث بمغت 

تدل ىذه النتيجة عمى انو مستوى تبني المؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر لمتوجو نحو   

 أوسواء كانت تنظيمية سوابق التوجو نحو السوق )السوق من منظور سموكي يرتبط بمدى توفر 

 .( بيئية

غير أن واقع  . السابقة في ىذا المجالىذه النتيجة بدورىا تؤكد ما توصمت ألييا اغمب الدراسات 

سواء في بيئة النشاط التي لازلت تعني من  ةالقطاع المصرفي في الجزائر يبرز اختلالات كبير 

رواسب الاقتصاد المخطط ) سيطرة القطاع العمومي( والإدارة المركزية ) تقيد حرية المبادرة( و 

 .أنشطة ثانوية(النظرة الضيقة إلى الأنشطة التسويقية )باعتبارىا 

 الثانيةالرئيسية بالنسبة لمفرضية  -5-0-0

و نحو السوق اثر غير انو< يكون لمتوج ت نتائج اختبار ىذه الفرضية وفرضيتيا الفرعيةأظير        

عمى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية في الجزائر في وجود متغيرات وسيطة  مباشر

حيث بمغت قيمة التأثير غير ، خصائص العروض، الثقة في البنك( إدارة العلاقة مع الزبون)

التوجو نحو   أنحيث تدل ىذه النتيجة ، (0,701)الوسيطة  المتغيرات من خلال مجمل المباشر

، ومن خلال ىذا التأثير متميزالسوق يؤثر في المتغيرات الوسيطة التي بدورىا تؤثر في الأداء ال
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المتميز لممؤسسات المصرفية العاممة في  الأداءيؤثر التوجو نحو السوق بصورة غير مباشرة في 

 .الجزائر

تأثير أفضل عمى توجو نحو السوق لمغير أن السؤال الذي يطرح في ىذه الحالة ىو< ىل يكون    

إدارة العلاقة مع )  ةوسيط اتمؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر بوجود متغير الأداء المتميز لم

 ؟ من التأثير بصورة مباشرة  (، جودة العروض، الثقة في البنكالزبون

مع نتيجة التأثير غير  3مقارنة نتيجة التأثير المباشرإلى  لسؤال دفعت الباحثوالإجابة عن ىذا ا

العروض، الثقة  ، خصائص إدارة العلاقة مع الزبون)مجتمعة بوجود المتغيرات الوسيطة   4المباشر

 (في البنك

 متوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز غير المباشر لوالتأثير مقارنة نتيجة التأثير المباشر  :06-5الجدول
 لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر

 نتيجة التأثير غير المباشر رنتيجة التأثير المباش
 المتغيرات الوسيطةمجمل بوجود  

0.669 7.771 
 المصدر: إعداد الباحث

أن نتيجة التأثير المباشر لمتوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز لممؤسسات  يتضح من الجدول   

من نتيجة التأثير غير المباشر بقميل  اقل( ىي =::.4المصرفية العاممة في الجزائر والمقدرة بـ)

 مايعني انو: المتغيرات الوسيطةمجمل بوجود 

 

    

                                                           
3
 :58، ص <  اختبار تأثير التوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر 54-9انظر الجدول     

ثر التوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية العاممة في الجزائر بوجود نتائج اختبار تحميل المسار لمتحقق من ا 4
 598المتغيرات الوسيطة، ص

 
 

ممة في فضل عمى الأداء المتميز لممؤسسات المصرفية العاأيكون لمتوجو نحو السوق تأثير     

 ةوسيطال اتمتغير الجزائر بوجود مجمل ال
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المباشر لمتوجو نحو  غير تأثير؛ وجود الفرضيات الفرعية اختبار نتائج  من جية أخرى أظيرت

) إدارة العلاقة مع الزبون، خصائص سيطة الو تغيرات لكل واحد من الم الأداء المتميزالسوق عمى 

 . العروض، الثقة في البنك(

عمى تأثير أفضل توجو نحو السوق لمغير أن السؤال الذي يطرح في ىذه الحالة ىو < ىل يكون    

 ةوسيطال اتمتغير احد من ال مؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر بوجود الأداء المتميز في ال

 مقارنة بالتأثير المباشر.

 مع نتيجة التأثير غير المباشر 5المباشروالإجابة عن ىذا السؤال تتطمب مقارنة نتيجة التأثير 

 من بين المتغيرات السالفة الذكر كمايمي< متغير وسيط بوجود

  6(المباشر ) بوجود إدارة العلاقة مع الزبون كمتغير وسيطالتأثير غير  <أولا

 غير المباشر التوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز التأثير و : التأثير المباشر 07-5الجدول
 لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر

 نتيجة التأثير غير المباشر رنتيجة التأثير المباش
 كمتغير وسيط( الزبونإدارة العلاقة مع ) بوجود  

0.669 0,572 
 المصدر: إعداد الباحث 

عمى الأداء المتميز لممؤسسات  لاحظ أن نتيجة التأثير المباشر لمتوجو نحو السوقمن الجدول ي  

بوجود ( ىي اكبر من نتيجة التأثير غير المباشر )=::.4المصرفية العاممة في الجزائر والمقدرة بـ)

 < كمتغير وسيط( مايعني انو إدارة العلاقة مع الزبون

 

 
                                                           

 :58، ص  <  اختبار تأثير التوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر 54-9انظر الجدول   5 
 

لعاممة في نتائج اختبار تحميل المسار لمتحقق من اثر التوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية ا <>5-9جدول 6
 ;59إدارة العلاقة مع الزبون كوسيط، ص الجزائر بوجود

 

فضل عمى الأداء المتميز لممؤسسات المصرفية العاممة ألا يكون لمتوجو نحو السوق تأثير    
 كمتغير وسيط إدارة العلاقة مع الزبونفي الجزائر بوجود 
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 7 التأثير غير المباشر ) بوجود خصائص العروض كمتغير وسيط(ثانيا: 

 المباشر وغير المباشر التوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز التأثير<  >6-9الجدول
 لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر

 نتيجة التأثير غير المباشر رنتيجة التأثير المباش
 كمتغير وسيط( العروض بوجود خصائص ) 

0.669 0,538 

 المصدر: إعداد الباحث  

من الجدول نلاحظ أن نتيجة التأثير المباشر لمتوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز لممؤسسات 

التأثير غير المباشر )بوجود ( ىي اكبر من نتيجة =::.4العاممة في الجزائر والمقدرة بـ)المصرفية 

 <العروض كمتغير وسيط( مايعني انوخصائص 

 

 

 ) بوجود الثقة في البنك كمتغير وسيط( 8رنتيجة التأثير غير المباش : ثاثال

 التوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز  المباشر وغير المباشر أثيرالت<  =6-9الجدول
 المصرفية العاممة في الجزائرلممؤسسات 

 نتيجة التأثير غير المباشر رنتيجة التأثير المباش
 كمتغير وسيط( بوجود الثقة في البنك ) 

0.669 0,503 

 المصدر: إعداد الباحث

                                                           
7
نتائج اختبار تحميل المسار لمتحقق من اثر التوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية العاممة  <=5-9جدول 

 =59خصائص العروض) كمتغير وسيط(، ص في الجزائر بوجود 
الخدمات المصرفية العاممة في  نتائج اختبار تحميل المسار لمتحقق من اثر التوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز لمؤسسات <64-9جدول 8

 5:6الثقة في ) كمتغير وسيط(، صالجزائر بوجود 

 
 

فضل عمى الأداء المتميز لممؤسسات المصرفية ألا يكون لمتوجو نحو السوق تأثير    

 كمتغير وسيط خصائص العروضالعاممة في الجزائر بوجود 
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             لاحظ أن نتيجة التأثير المباشر لمتوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز لممؤسساتمن الجدول ي

           ر غير المباشر ( ىي اكبر من نتيجة التأثي=::.4العاممة في الجزائر والمقدرة بـ)المصرفية 

 مايعني انو< (4.947والمقدرة بـ) كمتغير وسيط( )بوجود الثقة في البنك

 

 

    الثالثة الرئيسية بالنسبة لمفرضية -5-0-5

 يوجد اثر ذو دلالة معنوية لممتغيرات المعدلةانو < نتائج اختبار ىذه الفرضية  أظيرت     

)اضطراب السوق، حدة المنافسة، التغيرات التكنولوجية، الحالة العامة للاقتصاد( عمى العلاقة بين 

 .السوق ومستوى الأداء المتميز لمؤسسات الخدمات المصرفية في الجزائرالتوجو نحو 

في قوة علاقة التأثير بين التوجو نحو السوق  تؤثرالمتغيرات المعدلة  أنحيث تدل ىذه النتيجة 

 ؟ تكون طبيعة ىذا التأثير كيف ىو<   المطروحغير أن السؤال ، والأداء المتميز

تأثير  10أو عدم وجود 9) وجودالحالتين  إلى مقارنة نتائج الارتباط الجزئي في دفع الباحثوىو ما  

 <ي الجدول التاليكما ىو مبين فلممتغير المعدل( 

 لةمجمل المتغيرات المعدبالنسبة لمقارنة نتائج الارتباط الجزئي   :57 -5الجدول 

 المصدر: إعداد الباحث
 

                                                           
9
   ::5ت المعدلة والتوجو نحو السوق، صالوسط الحسابي المرجح لممتغيرابين الجزئي قياس الارتباط  <65-9الجدول  

10
 :58سات المصرفية العاممة في الجزائر، صلممؤس<  اختبار تأثير التوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز  54-9انظر الجدول   

 المتغير المعدل
 حالة وجود المتغير المعدل المتغير المعدلحالة عدم وجود  )مجمل المتغيرات المعدلة( 

 اءوالأدالارتباط بين التوجو نحو السوق 
 المتميز

7.815 7.879 

فضل عمى الأداء المتميز لممؤسسات المصرفية ألا يكون لمتوجو نحو السوق تأثير    

 كمتغير وسيط الثقة في البنكالعاممة في الجزائر بوجود 
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 ودحالة وج في المتميز اءوالأدالتوجو نحو السوق  بينالجزئي الارتباط  أن يتبينمن الجدول     

 حالة عدم وجود في الجزئيالارتباط  بقميل من أعمى وىو (=;>.4بـ) يقدر ةالمعدل اتالمتغير  مجمل

 وىذا ما يعني <  (59>.4بـ) حيث يقدرمتغيرات معدلة 

 

 

 

 
متغير معدل من المتغيرات ) اضطراب السوق،  كلتأثير  طبيعةمن و الباحث  تأكدلغرض    

قام الباحث بإجراء مقارنة  التغير التكنولوجي، حدة المنافسة، الحالة العامة للاقتصاد(  عمى حدى، 

 بين حالة وجود أو عدم وجود متغير معدل يؤثر في علاقة التوجو نحو السوق بالأداء كما يمي <

 لاضطراب السوق: بالنسبة أولا -

تأثير لممتغير المعدل(  12أو عدم وجود 11) وجودالحالتين  مقارنة نتائج الارتباط الجزئي فيب    

 <ي الجدول التاليكما ىو مبين ف

 بالنسبة لاضطراب السوق الارتباط الجزئي يجةمقارنة نت   :51-5الجدول 
 

 

 

 المصدر: إعداد الباحث
حالة وجود المتغير المعدل ) اضطراب السوق(   والمقدر  الارتباط في أن قوة من الجدول يتبين

 وىذا ما يعني <  (59>.4من حالة عدم وجوده والمقدرة بـ) أقوى(ىي ;>=.4بـ)
                                                           

11
 ;:5ص الوسط الحسابي المرجح لممتغيرات المعدلة والتوجو نحو السوق،بين الجزئي قياس الارتباط  <66-9الجدول  

12
 :58ص، <  اختبار تأثير التوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر 54-9انظر الجدول  

 المتغير المعدل
 المتغير المعدلحالة وجود  حالة عدم وجود المتغير المعدل ) اضطراب السوق(

الارتباط بين التوجو نحو 
 7.987 7.815 المتميز اءوالأدالسوق 

التوجو نحو السوق بالأداء  علاقةقوة  أن لمجمل المتغيرات المعدلة تأثير موجب عمى 

 المتميز لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر
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 لحدة المنافسةبالنسبة ثانيا:  -

كما تأثير لممتغير المعدل(  14أو عدم وجود 13) وجودالحالتين  مقارنة نتائج الارتباط الجزئي فيب

 : ي الجدول التاليمبين فىو 

 بالنسبة لحدة المنافسة الارتباط الجزئي يجةمقارنة نت  :50 -5الجدول   

 

 

 الباحثالمصدر: إعداد 
 

( والمقدر حدة المنافسةود المتغير المعدل ) في حالة وج قوة الارتباط  أنمن الجدول يتبين لنا 

 وىذا ما يعني <  (59>.4حالة عدم وجوده والمقدرة بـ) و فيمن ضعفىي ا(=>:.4بـ)

 

 

 بالنسبة لتغيرات التكنولوجيا ثالثا:  -

كما تأثير لممتغير المعدل(  16أو عدم وجود 15) وجودالحالتين  مقارنة نتائج الارتباط الجزئي فيب 

 <ي الجدول التاليىو مبين ف

                                                           
13

 >:5ص الوسط الحسابي المرجح لممتغيرات المعدلة والتوجو نحو السوق،بين الجزئي قياس الارتباط  <67-9الجدول  
14

 :58، ص<  اختبار تأثير التوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر 54-9انظر الجدول  

 المتغير المعدل
 حالة وجود المتغير المعدل حالة عدم وجود المتغير المعدل ) حدة المنافسة(

الارتباط بين التوجو نحو 
 7.689 7.815 المتميز اءوالأدالسوق 

التوجو نحو السوق  علاقةقوة عمى  موجب تأثيرمتغير المعدل ) اضطراب السوق( أن لم
 بالأداء المتميز لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر

 

التوجو نحو السوق  علاقةقوة عمى  سمبي تأثير( حدة المنافسةعدل ) متغير الملم أن  
 بالأداء المتميز لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر
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 بالنسبة لمتغيرات التكنولوجيا الارتباط الجزئي يجةمقارنة نت   :55-5الجدول    

 
 

 

 المصدر: إعداد الباحث
(   والمقدر التغيرات التكنولوجياود المتغير المعدل ) حالة وج فيالارتباط  أن قوةمن الجدول يتبين 

 وىذا ما يعني <  (59>.4حالة عدم وجوده والمقدرة بـ) و فيمن ضعفىي ا(=>:.4بـ)

 

 

 

 بالنسبة لمحالة العامة للاقتصاد رابعا: -

كما تأثير لممتغير المعدل(  18أو عدم وجود 17) وجودالحالتين  مقارنة نتائج الارتباط الجزئي فيب  

 <ي الجدول التاليىو مبين ف

 لمحالة العامة للاقتصادبالنسبة  الارتباط الجزئييجة مقارنة نت  :54-5الجدول 

 
 

 

 المصدر: إعداد الباحث
(   الحالة العامة للاقتصادود المتغير المعدل ) حالة وج الارتباط في أن قوة من الجدول يتبين

 وىذا ما يعني <  (59>.4حالة عدم وجوده والمقدرة بـ) و فيمن اقل قميلاىي (6>;.4والمقدر بـ)
                                                                                                                                                                          

15
 =:5صالوسط الحسابي المرجح لممتغيرات المعدلة والتوجو نحو السوق،بين الجزئي قياس الارتباط  <68-9الجدول انظر 

16
 :58، ص <  اختبار تأثير التوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر 54-9انظر الجدول  

17
 4;5ص تغيرات المعدلة والتوجو نحو السوق،الوسط الحسابي المرجح لممبين الجزئي قياس الارتباط  <65-9لجدول نظر ا 

18
 :58، ص <  اختبار تأثير التوجو نحو السوق عمى الأداء المتميز لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر 54-9انظر الجدول  

 المتغير المعدل
 حالة وجود المتغير المعدل حالة عدم وجود المتغير المعدل ) التغيرات التكنولوجيا(

الارتباط بين التوجو نحو 
 7.689 7.815 المتميز اءوالأدالسوق 

 المتغير المعدل
 حالة وجود المتغير المعدل حالة عدم وجود المتغير المعدل ) الحالة العامة للاقتصاد(

الارتباط بين التوجو نحو 
 7.780 7.815 المتميز اءوالأدالسوق 

التوجو نحو السوق  علاقةقوة عمى  سمبي تأثير( التغيرات التكنولوجياعدل ) متغير الملم أن  
 بالأداء المتميز لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر
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  بالنسبة لمفرضية العامة لمدراسة -5-0-4  

أظيرت نتائج اختبار ىذه الفرضية انو يوجد اثر ذو دلالة إحصائية لمتوجو نحو السوق        

، كما (B=0.669)بمغت قيمة التأثير عمى الأداء المتميز لممؤسسات المصرفية في الجزائر حيث

أظيرت نتائج اختبار فرضيتيا الفرعية، انو يوجد لكل بعد من أبعاد التوجو نحو السوق ) إنتاج 

المعمومات، نشر المعمومات، استخدام المعمومات( اثر ذو دلالة معنوية عمى الأداء المتميز 

تدل انو كمما زاد مستوى التوجو نحو  لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر،  وىذه النتائج 

السوق في المؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر كمما زاد مستوى أدائيا المتميز، كما تدل انو 

كمما زاد مستوى أي بعد من أبعاد التوجو نحو السوق ) إنتاج المعمومات، نشر المعمومات، 

 ات المصرفية العاممة في الجزائر.لممؤسس استخدام المعمومات( زاد مستوى الأداء المتميز

وىذه النتائج تتفق مع نتائج اغمب الدراسات السابقة في ىذا المجال، رغم أن   مستوى التأثير 

يبقى محدودا مقارنة بنتائج تمك الدراسات، وىذا راجع إلى المستوى المحدود لمتوجو نحو السوق 

 لجزائر.بأبعاده السموكية في المؤسسات المصرفية العاممة في ا

 الدراسة استنتاجات -5-5

نتائجيا يمكن صياغة الاستنتاجات ومن خلال مناقشة  ىذه الدراسة جاء في بناء عمى ما    

 التالية<

التوجو نحو  علاقةقوة عمى  سمبي نوعا ما تأثير( الحالة العامة للاقتصادعدل ) متغير الملم أن  
 السوق بالأداء المتميز لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر
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السموكية عمى مستوى الأداء المتميز  بأبعادهىناك تأثير ايجابي لمستوى التوجو نحو السوق  -

المستوى المتواضع لمتوجو نحو السوق يفسر  أنلممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر، غير 

 .تواضع مستوى الأداء خاصة بالنسبة لممؤشرات التسويقية والتنافسية

 مستوى التوجو نحو السوق من منظور سموكي في المؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر -

 متواضع و ىذا راجع لغياب عدة متطمبات بيئية وتنظيمية وذىنية.

لممؤسسات المصرفية لا يساعد عمى تحسس البيئة ولا عمى انسياب الييكل التنظيمي  -

المعمومات بين مختمف المستويات التنظيمية، كما لا يساعد عمى التجاوب السريع مع التغيرات 

 في أذواق الزبائن وردود فعل المنافسين.

نحو السوق في دورا بالغ الأىمية في تحديد مستوى التوجو تمعب المتغيرات التنظيمية و البيئية  -

 المؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر.

يغمب عمى إدارة المؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر المبالغة في الإجراءات الرسمية،  -

 ومركزية القرارات التسويقية )حتى البسيطة منيا(.

مع مبادئ لا تتماشى أنظمة التحفيز و التقييم  في المؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر  -

  التوجو التسويقي.

المؤسسات المصرفية في الجزائر ليس ليا القدرة والكفاءة لمواكبة التطبيقات التكنولوجيا  -

 المستجدة  بسبب ضعف البنية التحتية لمدولة في ىدا المجال.

تسيطر المؤسسات المصرفية العمومية عمى جزء كبير من السوق ) خاصة المعاملات   -

 جع لسياسات الدولة التميزية، وىو أمر يتنافى و مبادئ اقتصاد السوق.العمومية( وىذا را

مثل< إدارة العلاقة مع الزبون، خصائص العروض، والثقة في البنك  المتغيرات الوسيطة تمعب  -

. دورا ىاما في التأثير عمى مستوى الأداء المتميز في المؤسسات المصرفية العاممة في 
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الاىتمام الكافي من قبل إدارة المؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر، ألا أنيا لا تحظى ب

 الجزائر.

تؤثر العديد من العوامل عمى قوة العلاقة بين التوجو نحو السوق والأداء المتميز لممؤسسات  -

المصرفية العاممة في الجزائر وىذا سواء بالإيجاب مثل اضطراب السوق أو بالسمب مثل< حدة 

 .التكنولوجيا، الحالة العامة للاقتصادالمنافسة، التغيرات 
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 خامسخلاصة الفصل ال

باستخلاص نتائج جد ىامة، سواء تعمق  سة الميدانيةسمح لنا تناول ىذا الفصل المتعمق بالدرا      

بتفسير العلاقات السببية مابين  أوالأمر بقياس اتجاىات عينة الدراسة حول المتغيرات المدروسة، 

  النتائج تتمحور حول مايمي< أىمفان ىذه المتغيرات.وبصفة عامة 

 مستوى التوجو نحو السوق من منظور سموكي في المؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر -

 متواضع و ىذا راجع لغياب عدة متطمبات بيئية وتنظيمية وذىنية

تأثير ايجابي مباشر وغير مباشر لمستوى التوجو نحو السوق بأبعاده السموكية عمى  وجود -

 مستوى الأداء المتميز لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر.

تخضع علاقة التوجو نحو السوق بالأداء المتميز لممؤسسات المصرفية العاممة في الجزائر  -

 علاقة.المجموعة من العوامل المعدلة ليذه  لتأثير

 



 

 

 

 

 

 ةــــــخاتم
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 خاتمة: 

سمحت ىذه الدراسة بالاطلاع عمى واقع تبني التوجو نحو السوق من منظور سموكي في        

 مستوى أنيبدو  حيثالمتميز،  أدائياعمى مستوى  وتأثيرهالمؤسسات المصرفية العاممة بالجزائر 

مواكبة ما ىو حاصل في قطاع الخدمات المالية عمى يبقى محدودا و بعيدا عن  التوجو نحو السوق

من أسباب تدني مستوى  اق سببلتوجو نحو السو مستوى الويعد المستوى المحدود الصعيد العالمي. 

تدني مستوى  جع، وير أداء المؤسسات المصرفية خاصة من ناحية المؤشرات التسويقية والتنافسية

عدة عوامل منيا؛ ما ىو متعمق بالدىنيات التي لا  إلىتبني التوجو نحو السوق في ىذه المؤسسات 

الكثير  غيابضافة الى إزالت تعاني من رواسب التسيير المخطط خاصة في البنوك العمومية،  

من المتطمبات التنظيمية والبيئية الضرورية لدفع وتحفيز المؤسسات عمى التوجو نحو السوق، كما 

ق والأداء سمبي عمى درجة العلاقة بين التوجو نحو السو  تأثيرىناك العديد من العوامل التي ليا  أن

م تكافؤ المنافسة بين القطاع العمومي المتميز ليده المؤسسات مثل الحالة المتدىورة للاقتصاد، عد

والقطاع الخاص، عدم توفر العوامل المناسبة لمواكبة تطور التطبيقات التكنولوجيا في مجال 

 الخدمات المصرفية.

المصرفية  ىذه المؤسسات تفيدتقديم بعض التوصيات التي قد  من الميمفي ختام ىذه الدراسة     

في تصحيح الاختلالات التي تحول دون تبنييا لمتوجو نحو السوق وتتسبب في  العاممة في الجزائر

تيدف  قدم ضمن ىذا السياق مقترحاتخاصة في المدى المتوسط والبعيد، كما سن الأداءضعف 

  . الأىميةبالغة  الدارساتىذا النوع من  اءإثر  لىإ

 توصيات الدراسة  :أولا

 :النظر في الجوانب التنظيمية التالية إعادة -1

 تقديم الاقتراحات المتعمقة بخدمة الزبائنإشراك  موظفي البنك من مختمف المستويات  في  -
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 .في العالم المعايير المعمول بيا المدراء التنفيذيين في إطار احترام لدى ترسيخ ثقافة المخاطرة -

 .من اجل تسييل تداول المعمومات لأقساممختمف ابين ي مالاتصال غير الرس أسموباعتماد  -

التي تتسبب في تعطيل انسياب  غير الضرورية الشكمية الإدارية الإجراءاتالتخفيف من  -

 المعمومات من جية، والتجاوب السريع مع الزبائن.

) عمى مستوى الوكالات المحمية(، من اجل الدنيا الإدارية تفويض القرارات التسويقية لممستويات -

 ناسب مع تطمعات الزبون.خدمة تت

) ربطو بخدمة الزبائن والنتائج التسويقية  التسويقية الأىدافتكيف نظام التقييم والتحفيز مع  -

 .وليس المالية فقط(

لية تتناسب البنوك العمومية ومنحيا استقلا إدارةعمى الدولة تجنب التدخل المباشر في  -

 التميزية غير المبررة.متطمبات اقتصاد السوق والتقميص من المعاملات 

خاصة في المؤسسات المصرفية  الموجودة خارج استقطاب مزيد من الكفاءاتالعمل عمى  -

 مجالي التسويق و تكنولوجيا المعمومات.

التطورات التكنولوجيا  عمى الدولة توفير البنية التحتية التي تساعد المؤسسات المصرفية عمى -

 ة الجميور من اجل التكيف مع ىذه التكنولوجيات.في العمم والقيام بحملات توعي ةمالحاص

 مثل: جمع وتوليد المعمومات التي تساىم في بالأنشطةعمى المؤسسات المصرفية الاىتمام  -2

 يتناسب مع عصر تكنولوجيا المعمومات. نظام متكامل لممعمومات التسويقية إقامة -

 .التشجيع عمى القيام ببحوث السوق وتحميل سموك الزبون -

 .لاستماع لانشغالاتيم وتقييم ردود فعميم حول الخدمات المقدمة لقاءات دورية مع الزبائنتنظيم  -

 .تنظيم حملات سبر لموقف الزبائن من جودة خدمات البنك -

 .نظام لرصد البيئة إقامة -
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 مثل: نشر وتقاسم المعمومات اتخاذ الإجراءات التي تساعد عمى.المصارف إدارةعمى  -3

 .والموظفين الإدارةعقد اجتماعات دورية ما بين  -

 .الأخرى والأقسامقسم التسويق  اعتماد الاتصال غير الرسمي بين  -

 معمومات داخل المؤسسةالسريع لم لمتبادلفعال نظام  إقامة -

المؤسسات المصرفية .استغلال المعمومات الواردة حول الزبائن وبيئة النشاط   في  إدارةعمى  -4

 من خلال: صياغة الاستجابة المناسبة

 .لتنسيق الاستجابة الأقسامالتعاون بين  -

 .بعين الاعتبار الاحتياجات الحقيقية لمسوق بدلا من الانحياز لسياسة البنك الأخذ -

 .المنافسينالاستعداد الدائم لمواجية حملات  -

 .علاجية مستعجمة  إجراءات اتخاذ -

 .المواقفتدريب الموظفين عمى الاستجابة السريعة والمناسبة مع مختمف  -

 :ينبغي الاىتمام الأداءالتوجو نحو السوق عمى  تأثيربيدف الرفع من مستوى  -5

 .الاىتمام بإدارة العلاقة مع الزبون -

 .بما يتماشى وحاجات الزبائن وليس وفقا لسياسات البنك العروض خصائص تنويع -

 .المصرفية موثقية الخدماتدرجة الرفع من  -

نما لابد من الأخذ  عدم الاكتفاء بالمؤشراتعمى المؤسسات المصرفية  ينبغي  -6 المالية الجيدة وا 

 تعبر عن الأداء في المدى الطويل. امؤشرات تسويقية باعتبارىال بعين الاعتبار

و تجنب الآثار السمبية المتوقعة من   المعدلة لممتغيراتالايجابية  الآثارالاستفادة من  بنبعي  -7

 .خلال تكيف العروض أو أي إجراء يساعد عمى ذلك
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 أفاق البحث: ثانيا

) دراسة عينة تكون مجال الدراسة ليشمل عدد اكبر من المؤسسات المصرفية والمالية  توسيع -

 .معبرة(

 .نحو السوق المتوجيةغير  و ة نحو السوقدراسات مقارنة بين المؤسسات المتوجي إجراء -

إجراء دراسة مقارنة بين التوجو نحو السوق من منظور سموكي والتوجو نحو السوق من منظور  -

 .ثقافي

أفضل لمتوجو نحو  أثيرنيا المساىمة في تغيرات الوسيطة التي من شأتختمف المدراسات م -

 .الأداءالسوق عمى 

 .بين التوجو نحو السوق والأداء التي تؤثر في درجة العلاقة العواملدراسة مختمف  -

 .لمختمف أنواع المنظمات التنظيميةالتعمق في دراسة السوابق  -

 .التعمق في دراسة السوابق البيئية لمختمف أنواع المنظمات -

 .دراسة التوجو نحو السوق وتأثيره عمى الأداء في قطاعات مختمفة -
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 ، جامعة الممك سعود ، السعودية 

اثر تطبيق مبادئ الجودة الشاممة عمى أداء المؤسسات الأهمية (: 2009رشاد محمد بدر، ) 5
، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، الجامعة الإسلامية بغزة غير اع غزةالأجنبية العاممة في قط

 منشورة
دراسة في البنوك  الإبداع:نظم المعمومات والمعرفة وأثرهم في عمي  حسين الطائي وآخرون،  6

 دكتورة غير منشورة ، كمية الاقتصاد جامعة دمشق،  أطروحة،  الأردنيةالتجارية 

بحث  ،المدخل المعاصر لقياس الأداء الاستراتيجي (:2006) الفتاح المغربي،عبد الحميد عبد    7
 رغير منشور، المنصورة، مص

دور المعمومات التسويقية في ترشيد قرارات التسويق  (:2009محمد مصطفى العبد الله، ) 8
ويق، ، رسالة ماجستير في التسالمصرفي: دراسة تطبيقية عمى عينة من المصارف السورية العامة

 كمية الاقتصاد بجامعة دمشق
اثر التوجه السوقي والالتزام عمى أداء شركة الخطوط الجوية  (: 2010) ميثاق طاىر كاظم، 9

، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال غير منشورة، كمية الأعمال جامعة الشرق الممكية الأردنية
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